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GIRIS

Xidmat sferasi iqtisadiyyatin on perspektivli va ¢ox siiratls inkisaf edon
mithiim saholorindon biridir. Bu sfera ticarot vo nagliyyatdan maliyyolosdir-
maoyadak, sigorta vo on miixtalif ndv vasitociliyadok cox genis foaliyyat saho-
sini ohato edir Xidmat saholorino mehmanxana va restoranlar, camasirxana vo
barbarxanalar, todris vo idman miiassisalori, turist firmalari, radio- telestan-
siyalar, maslohat firmalari, habelo tohsil vo tibb ocaqglari, muzey, kino vo teatr-
lar da daxildir. Tacriibi olaraq biitiin toskilatlar bu va ya digor doracados ohaliya
xidmotlor gostarirlor.

Inkisaf etmis 6lkolorin tocriibasi gostarir ki, istehsal proseslori miirok-
koblosdikco vo bazar omtos ilo doyduqca miixtolif xidmotlora yaranan tolo-
batlar da durmadan artir. Hazirda 6lkomizds do xidmat sferasi inkisaf tempina
goro istehsal sferasini xeyli iistoloyir, indi bizdo do miixtalif vo yeni xidmot
novlari yaranir. Bu sfera bazarin tolobati vo istehlakg¢ilarin ehtiyac, arzu va
istoklorino daha ¢ox uygunlagsmaga calisir.

Xidmat sahasindo foaliyyat gostoron toskilatlarin xidmaotin tobistini vo
mahiyyatini dorindon bilmosi, idarsetmoa vo marketing isindo onlarin xiisusiy-
yatlorini nazars almasi ¢ox vacib bir masaladir.

Xidmaot bazar1 digor bazarlardan iki miihiim sobabo goro ciddi forglonir:

e xidmot gostarilonadok halo mévcud olmur, bu isa onun alinanadsk
miiqayisa vo qiymotlondirilmasini geyri-miimkiin edir. Ancaq xidmatdon goz-
lonilon vo alinan faydani1 miigayiso etmok olar.

e xidmotlora yiiksok doracoda geyri-miiayyanlik moxsusdur, bu isa
miistorini sorfali olmayan vaziyyatdo qoyur, saticilara isa xidmatin bazarda ye-
ridilmosini ¢atinlogdirir.

Xidmat bazarmin bu xiisusiyyatlori, hoam¢inin xidmatlorin 6ziinomox-
sus cohatlori — onlarin duyulmazligi, saxlanmaga gadir olmamasi, keyfiyyo-
tinin doyiskenliyi, istehsal vo istehlakinin kasilmazliyi — xidmat marketinginin
xiisusiyyotlorini miioyyon edir.

Xidmoat marketingi — miistorilorin xiisusi tolobatlarinin askar edilmasina
yonoldilmis bu vo ya digor xidmatlorin yaradilmasi (islonmosi), yeridilmosi vo
reallagdirilmasi prosesidir. Bu proses xidmat toskilatinin gostordiyi xidmatlori
miistorilorin diizgiin gqiymatlondirmolorine vo diiriist se¢im etmalorino komaok
etmalidir. Miistoriyo maddi-material formast olmayan miicorrad bir sey
satildigindan xidmaotin reallagdirilmasi prosesi ¢ox miirokkob gedir.

Xidmoat marketingi bizim 6lkads tobii tokamiil — inkisaf yolu va tocriiba
toplanilmas1 morholosini kecir. Xidmaot sahasi vo bu sferada marketing foaliy-
yatinin miirokkabliyi vo 0ziinomoxsus cohatlori indi maslohotcilik foaliyyati,
sigorta firmalari, ticarot, domiryolu, banklar, fond birjalar1 vo sonaye miios-
sisalarinin qarsiligh alagelorinds 6ziinii daha qabariq gostarir.
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Bu kitabin hazirlanmasi da bizdo xidmatlor marketinginin yeni yaranan
bir saha oldugu fikrindon dogmusdur. Bu sahoys dair todris-metodiki odo-
biyyatin qithig1 da bu togobbiisiimiizdo miihiim rol oynamigdir. Olbatto, xidmaot
marketingi haqqinda todris-metodik vosaitlorin yazilmasina ciddi ehtiyac var.
Lakin bu saho cox boyiik foaliyyat sferalarimi ohato edir vo biz bu kitabda
biitiin xidmat saholorini ohato etmok iddiasindan uzagiq.

Dors vasaitinin ovvalindo xidmotlor vo onlarin iqtisadiyyatda yeri vo
rolu sorh olunur, mal, mahsul vo amtoonin satist va istismart ilo bagh xidmat-
loro nozor salinir.Kitabda geyri-maddi sahodo marketing mosalolorino ardi-
cilligla baxilir: xarici miihit, magsadli bazar, qiymotqoyma, bazarda xid-
motlorin yeridilmasi vo s. masalalor montiqi ardicilligla sorh olunur.

Xidmotlor marketinginin konkret istifadesine dair masalslor bozi xid-
mot saholori vo miiossisalarin, o ciimlodon tohsil, servis, nagliyyat, lizing, au-
ditor, informasiya-konsalting, turizm, restoran, bank vo sigorta xidmatlorinin
timsalinda Oyronilir. Bu onunla olagodardir ki, homin xidmot saholori mii-
rokkab xarakteros, 6ziinomoxsus xiisusiyyatlora malikdirlor. Odur ki, homin
xidmotlorin geyri-maddiliyinin vo duyulmazliginin 6ziinomoxsus vo miifassal
sokildo izahi dors vasaitindo garsitya qoyulmus osas masalalordon biri ol-
musdur. Bununla yanasi, dors vasaitindo ayri-ayr1 xidmot saholorindo movcud
voziyyat arasdirilmig, inkisaf meyillori miioyyonlosdirilmis, marketingin
totbigi ilo baghh koklii problemlorin aradan qaldirilmast mosalaloring
toxunulmusdur.

Dors vasaitindo, yeri goldikco, diinyanin boyiik vo moshur firma,
sirkatlorinin, eloco do Azarbaycan sirkatlorinin xidmat sferasindaki tocriibasing
do miiraciot edilmisdir.



FOSIL 1. BAZAR iQTiSADIYYATI SORAITINDO XiDMOTLOR
VO ONLARIN SOCiYYOVI COHOTLORI

1.1. Xidmat anlayis1 vo onun iqtisadi tobiati

Son dovrlorde iqtisadiyyatda xidmatlorin rolu ohomiyyatli deracads
artmigdir. Bu, tokco istehsalin miirokkoblosmasi vo giindolik tolobat mallari ilo
bazarin yiiksok soviyyada tomin edilmasi ilo deyil, eyni zamanda xidmatlor
sferasinda yeni foaliyyat novlorinin yaranmasina sobob olan elmi-texniki to-
raqqi ilo baghdir. Hazirda istehsalin dinamik inkisafi maliyys, informasiya,
nogliyyat vo digor xidmotlorsiz miimkiin deyildir. Miiasir soraitdo xidmotlor
texniki baximdan miirokkab mohsullarin satisinin yiiksoksoviyyali servis
xidmaoti tolob edon omtos ticaratino daha boyiik tosir gostarir.

Mbshz buna gors do diinyada birbasa xarici sarmayalorin 40%-don ¢oxu
xidmot saholoring, osason ticaroto, bank xidmotlori vo siorta saholorine qo-
yulmusdur. Kecon asrin 80-ci illorinin sonunda inkisaf etmis 6lkalorin imum-
daxili mohsulunda (UDM) xidmotlorin pay1 70%-9 yaxinlasmis, eyni zamanda
xidmat sferasinda mosgul olanlarin say1 xeyli yliksolmisdir.

Bu sferanin siirotli inkisafina, iqtisadiyyatda rolunun yiiksolmasino
baxmayaraq indiyadok “xidmat” anlayisinin hansi torafdon qabul edilmis torifi
holo do movcud deyil. Xidmotin - “Xidmaot xiisusi istehlak doyaridir, bu da
omoak sayasindo yaradilir, diger amtos kimi o da satilir, amma xidmat sey de-
yil, foaliyyot noviidiir...” kimi toyin edon K.Marks onun iki noviinii forglon-
dirir: “...omtoads reallagsmis xidmot, digor xidmatlar iso aksing, goriinan, hiss
edilon naticolor buraxmurlar, bu xidmatlorin icragilarindan ayrica mévcud olur,
basqga s6zlo, onlarin naticasi satisa yararli omtos deyildir”.

Xidmaot (ingilisco «service» soziindon gotiiriilmiisdiir) — faydali effexto
malik olan vo insamin hor hansi bir tolobatini 6doyon omok foaliyyatinin
noticosi kimi xarakterizo edilir. Marketing sahosindo taninmis todqiqatgilarin
bozilarinin fikrinco, xidmat — bir torofin digor torofo toklif etdiyi hor hansi bir
foaliyyot, noyoso sahiblonmoklo noticolonmoyon hissolunmaz horokot, bozi-
lorinin fikrina gora, doyar yaradan vo xidmatlorin alicisina vo ya onun om-
lakina yonoldilmis hissolunan vo hissolunmayan horokatlor naticosindo miioy-
yan mogamda vo miioyyon mokanda istehlakcilar iigclin miioyyon iistiinliixlori
tomin edon iqtisadi foaliyyot, bazilorinin fikrinco is9, xidmot — alicilarla miios-
sisonin xidmotedici heyati, fiziki resurslart vo sistemlori arasinda qarsiliqh
olagolor naticosindo bas veron bir sira hissolunmayan horokatlori birlogdiron
proses kimi sociyyolondirilir.

Xidmot bazar1 — qeyri-istehsal sferanin miiossisolorinin foaliyyatinin
naticasi olan xidmatlorin miibadilasi sahasi kimi ¢ixis edir. Bu bazarin bir sira
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Ozilinomoxsus xiisusiyyatlori vardir ki, bunlarin da osasinda xidmatlorin xiisu-
siyyatlori dayanir. Masalon, xidmat toklif olunana qader movcud olmur, bu iso
onun giymotlondirilmoasini va toklif olunana godor doyorlondirilmasini ¢otin-
logdirir. Xidmatlora yliksok doracade geyri-miioyyanlik moxsusdur ki, bu da
miistorini alverigsiz voziyyotdo qoyur, saticilara iso xidmatlorin bazara iralilo-
dilmasindo miioyyan cotinliklor toradir.

Bazar iqtisadiyyatt gqanunlarina uygun inkisaf edon xidmot bazari omtos
bazarinin bir novii olmagla yanasi, eyni zamanda, bir sira spesifik xiisusiyyatlora
malikdir, bu iso sahibkarliq vo marketing foaliyyatino xiisusi yanagsmani tolob edir.

Umumiyyatlo, xidmeot bazar1 asagidax1 spesifik xiisusiyyotloro malikdir:

-bazar proseslorinin yiiksok dinamixkliyi;

-orazi lizra seqmentlogdirmo;

-kapital todaviiliiniin yiiksok siiroti;

-bazar konyunkturunun doyismasing yiiksok hassasliq;

-xidmatlorin istehsalinin togkilinin spesifikliyi;

-xidmatlarin tobagalogsmasinin yliksok saviyyasi;

-xidmat faaliyyatinin naticolaorinin geyri-miioyyanliyi.

Istehsalin miiroxkoblogmasi vo bazarin mohsullarla doydurulmasi natice-
sindo xidmaotloro olan tolob artir. Miiasir soraitdo xidmaotlorin iqtisadiyyatda
rolunun artmast ETT-nin tosiri altinda xidmat sferasinda yeni foaliyyat novle-
rinin meydana golmaosi, istehsalin miirokkoblogsmasi vo bazarin giindoalik tolobat
mohsullari ilo doydurulmas: ilo izah oluna bilor. Burada hom ds texniki cohat-
don miirokkob olan mohsullarin satisinda xidmatlorin rolunun artmasi, mahsul-
larin satisinin olave xidmatlorlo miisayiot edilmasi, istehsalin inkisaft ilo
olagodar olaraq maliyya, nogliyyat, informasiya vo digor xidmotlorin rolunun
artmasini geyd etmok olar.

Hazirda diinyada birbasa xarici investisiyalarin 40%-don ¢coxu bilavasito
xidmot sahosine qoyulur, inkisaf etmis olkolorin UDM-do xidmotlorin pay:
70% -don artiqdir, eyni zamanda, xidmot sahosindo calisanlarin say1 da giin-
bogiin artmaqdadir vo demok olar ki, yeni yaradilan i yerlorinin artiminin 80-
90%-1 mahz xidmat sahasinin payina diisiir.

Xidmatlorin beynoalxalq soviyyado satisinda liderlik osason telekommu-
nikasiya, maliyyo, informasiya, tohsil vo sohiyyo xidmotlori gostoron inkisaf
etmis Simali Amerika, Avropa Olkalori, Yaponiya, Cin vo Conubi Koreya
Olkolorinin payina diisiir. Bu 6lkoalorin payina xidmatlorin beynolxalq satiginin
50% -don ¢oxu diisiir. inkisaf etmoxdo olan 6lkalorin xidmatlorin beynolxalq
ticaratindo xiisusi pay1 xeyli azdir, onlarin toklif etdiyi xidmaotlor iso osason
naqliyyat, turizm vo maliyya (offsor) xidmatlari ilo baglhdir.

Xidmeotloro ¢ox vaxt, material doyarlori yaratmayan biitiin faydali foa-
liyyat novlari aid edilir, yani bu vo ya diger foaliyyatin xidmatlor sferasina aid
edilmosi iiclin baslica meyar duyulmaz vo goriinmoz xarakter dagiyan mohsul
istehsali gotiiriiliir. Praktik baximdan xidmat sferasina bir ¢ox foaliyyat nov-
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lorinin mocmusu kimi baxilir. Bu, hor seydon ovvel, xidmot ndvlorinin
miixtolifliyl, hom¢inin xidmotin omtos (mohsul) ilo miisayiot edilmosi ilo
baghdir (hesabat, kompyuter proqrami, kinolent voi.a.).

Xidmatlar tabiatca asasan hissolunmaz vo duyulmazdir vo nayass sahib
olmaga gotirib ¢ixarmir (yoni omtooni alaraq, biz onun sahibi olurug, bunu
xidmat haqqinda demok olmaz). Xidmatlor mohsul istehsali ilo slagadar ola
(mosolon, mal satilarkon gostorilon xidmaotlor) vo olmaya da bilar.

Xidmoat novlori genis spektrlidir: xidmaotlor sonaye xarakterli vo fordi
tolobatlart 6domoyo yonolmis olmaqgla yerino yetirilmosi {iciin yiiksok
pesakarliq talob edir.

Xidmat sferasi ticarat, nogliyyat vo rabitoni, maliyys vo sigortani, miix-
tolif nov vasitagilik foaliyyatlorini, o ciimlodon mosgulluq va iso diizoltmayo-
dok ¢ox genis foaliyyot dairasini ohato edir.

Qeyd etmok lazimdir ki, is¢ilorin yiiksok pesokarligr ilo forglonon xid-
mot sahoalorinin bazilori (mosalon, aviadagimalar) irihocmli kapital qoyuluglar
tolob etdiyi halda, digorlori (masalon, tibbi xidmoat) kicik hocmli maliyya
vosaitlorilo kifayatlonir.

Biitiin miixtalifliys baxmayaraq xidmat novlorini cadval 1.1.-do goste-
rildiyi kimi tosniflogdirmok miimkiindiir. Dogrudur, diinya statistikasinda xid-
moatlorin digar tosnifatt da movcuddur:

e fraxt (gomilorin icaro edilmosi), si§orta da daxil olmagqla, liman-
larda gostorilon xidmaotlar;

*  miixtolif ndv naqliyyat xidmatlori;

° turizm xidmaotlori;

e  digor xidmatlor.

Cadval 1.1
Xidmatlarin novlori

Xidmotlorin novlori Xidmot saholori

Istehsal Miihondis isi, lizing, avadanliga
xidmat (tomir) va b.

Boliisdiiriicii Ticarat, nogliyyat, rabito
Pesokar Banklar, sigorta, maliyyo, moslohat,
) reklam vo digor formalar
Istehlak (kiitlovi) Ev tosarriifati vo asudo vaxtin
) kecirilmosilo baglh xidmotlor
Ictimai TV, radio, tohsil, tibb modoniyyat, turizm vo s.

Bu ciir miixtalif tosnifat, ilk névbado diinya ticarstindo xidmatlorin boyiik
xiisusi ¢okiya malik olmasi ilo baghdir: maesalon, tokco naqgliyyat vo turizm
xidmatlari xidmatlarlos ticaratin imumi hacminin toxminan 25%-ni togkil edir.

Miiasir dovrde comiyyatin tolablori baximindan yeni xidmat novlari
meydana ¢ixmigdir. Belo xidmaotloro asagidakilart misal gostormok olar:
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e  iggiizar (pesokar) xidmatlorin yeni novlori — dasinmaz omlakla tica-
rot, miivaqqoati sorbast vasaitlorin yerlogdirilmoasi, informasiya, marketing va
reklam xidmotlori, miihasibat balansi va hesabatlarinin tortibi, elektron —
katiba va s.

e  usaqlarin torbiyasi vo tohsili ilo baghh xidmatlor — qubernantlar
(days, tarbiyaci), 6zal bagca vo moktoblorin xidmatlori;

e ev heyvanlarina qullugla bagli xidmatlor — miialico, gidalanma,
gozdirilmo, miivoqgati saxlama va s.

e  comiyyatdo tolobat duyulan digor miixtolif név xidmatlor.

Bununla yanasi, hazirda diinyada xidmot saholorinin diversifikasiyasi
(miixtalifliyi) meyili miisahidos edilir. ©vvallar ayriligda mdvcud olmus xidmat
novloari bir sirkot ¢carcivasindo birlasirlor. Belo sirkot kompleks xidmotlor toklif
edorak, bazarda 6z roagabat gabiliyyatliliyini yiiksaldir, xidmatlorin miixtalif-
logsmasi hesabina miimkiin risklori azalda bilir. Masalon, bank, birja vo vasito-
cilik xidmatlori kompleks maliyys xidmaotlori kimi birlasirlor. Turizm biznesi
daxilindo do miixtolif xidmotlorin inteqrasiyasit prosesi gedir. Dagimalarla
mosgul olan firmalar sornisin vo yiiklorin sigortalanmasi xidmatlorini toklif
edirlor. Masalon, iri alman aviagirkoti “Lyuftqanz” turizm xidmotlori bazarinda
coxdan vo ugurla isloyir, miitomadi olaraq, yeni xidmat novlori toklif edir.
1995-ci ilin yayindan bu sirkst daha bir yeni xidmet — xaricds kiitlovi tod-
birlarin togkili {iclin carter reyslori togkil edir (mashur ulduzlarin konsertlari,
boyiik idman yariglari vo s.).

Xidmat sferast maddi istehsal sahasi ilo miigayisado bir sira 6ziine-
moxsus xiisusiyyatloro malikdir.

Birincisi, amtaslik mohsuldan forqli olaraq xidmsatlor eyni zamanda
hom istehsal, hom do istehlak olunur, onlarin saxlanilmaq zorurati yoxdur. Bu
i1so xidmatlora talab vo toklifin doqiq tonzimlonmasi problemini yaradir, xid-
motlorlo ticaroti omtos (mal) ticarotindon koklii suratdo ayirir. Malumdur ki,
omtaa satisinda bir cox amaliyyatlar ticarat vasitociliyine vo mallarin miioyyon
miiddot saxlanilmasina osaslanir. Xidmotlorin ¢oxu istehsal¢1 vo istehlakei
arasinda birbasa kontaktlara asaslandigindan bir ¢ox hallarda, xidmatlori digor
bazarlarda satmaq ii¢iin sirkotin miixtolif regionlarda filiallarim1 yaratmaq
lazim golir.

Ikincisi, xidmotlor ¢cox vaxt mohsulda oks qoyulur, halbuki sonayedo
xidmatin rolu artir, buraya avadanligin tomiri, tomirdon sonraki xidmat vo
malin satilmasi ilo bagl digor név xidmatlor daxil olur. Demok olar ki, bir ¢ox
hallarda, xidmotdo mohsul elementi, eynils bu ciir mahsulu satarkon burada da
xidmot elementi istirak edir. Mohsul satis1 vo xidmot gostorilmosinin bir-biri
ilo belo six govusmasi xidmotin 9lahidde ayrilmasini vo demali, ugotunu
cotinlogdirir.

Ugﬁncﬁsii, xidmat sferasi, adoton, xarici rogabotdon maddi istehsal
sahasino nisboton daha ¢ox miidafio olunur. Bundan basqa, bir ¢ox 6lkolordo
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noqgliyyat vo rabito, maliyys vo sigorta xidmatlori, elm, tohsil, sohiyya vo kom-
munal xidmot sahalori anonavi olaraq tam vo ya qgismon dovlotin inhisarinda
galir, basqa sozlo, bu saholoro dovlot torafindon ciddi nazarat edilir vo tonzim-
lonir. Xidmatlorin idxali va ixraci, bir cox 6lkalorin hokumatlarinin fikrinca,
milli tohliikosizlik vo miistoqilliys tohdid ola bilor. Odur ki, xidmatlor bazari
omtos (mohsul, mal) ticaratina nisbaton daha sart normativ-hiiquqi gayda-
ganunlarla tonzimlonir.

Son vaxtlar iqtisadiyyatdaki rolu vo artan ohamiyyati xidmat sahasinda
todgiqatlarin  aparilmasini, xidmotlorin tosniflogdirilmosini vo bu sahado
marketing totbiqinin xiisusiyyatlarini doqiq miiayyon etmak zoruratini dogurur.

Xidmot saholorindo marketinq xarici 6lkolordo son vaxtlarda totbiq
olunmaga baslanmisdir vo bizdo iso miistoqil fonn vo ya foaliyyot sahasi kimi
holo tam formalasmamisdir. Bu da onunla oslagodardir ki, xidmot saholori ¢ox-
novlidiir vo onlarin xiisusiyyatlori bu sahado marketingin aparilmasina halle-
dici tosir gostorir.

Bu baximdan, geyri-maddi xidmat sferalarinda, yoni mohsul hazirlan-
mas1 ilo bagli olmayan saholordo (mosolon, bank isi) marketingin xiisusiy-
yatlari boyiik maraq dogurur va bu sahs kitabda genis arasdirilmisdir. Bu xid-
motlorin oksoriyyati, bir qayda olaraq, maddilosmis forma almirlar (halbuki,
masalon, EHM programlari, kino vo audio mohsulu, miixtolif sonadlogmalar va s.
maddi forma ala bilar).

1.2. Xidmatlorin xarakteristikasi

Qeyri-maddi istehsal sahosindo xidmotlor ¢ox miixtolifdir: avtomo-
billorin, moaigat texnikasinin tomiri, sornisin vo yiiklorin dasinmasi, tolim vo
moslohatlor, tibbi xidmot, omanatlorin saxlanilmasi, qiymaotli kagizlar vo om-
lakla omaliyyatlar, sigorta vo digar foaliyyat névlari buraya daxildir.

Qeyri-istehsal sahosindo xidmaotlorin belo spesifik miixtolifliyino
baxmayaraq onlarin hamisi an az1 dord iimumi xarakteristikaya malikdir (gokil
1.1). Bunlar xidmot sahasinin mohsulunu (xidmoti) hor hansi digor mohsul
noviindon ayirir. Bu xiisusiyyatlor asagidakilardir:

e  xidmatlorin aloke¢mozlik, duyulmazliq vo geyri-maddi xarakteri;

° xidmaotlorin istehsal1 vo istehlakinin fasilosizliyi;

e  xidmatlorin keyfiyyatinin geyri-bircinsliyi vo ya doyiskonliyi;

e  xidmatlorin saxlanmaga gadir olmamast (tolobatin doyismosi,
dobdon diismasi, tez siradan ¢cixmast va s.).

Duyulmazlq. Xidmatlorin hissedilmoaz, duyulmaz, sloke¢cmoz va geyri-
maddi xarakteri gostorir ki, onlar1 niimayis etdirmok, gormok, yoxlamaq (sina-
maq), nogl etmok, saxlamaq, qablasdirmaq vo ya bu xidmotlori gostorilono
Oyrotmok miimkiin deyildir.
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Duyulmazhq

Keyfiyyatin l Istehsalin vo
doyiskonliyi Xidmoatlor istehlakimin

fasilosizliyi

Saxlanmaga gadir olmamagq

Sokil 1.1. Xidmatlorin xarakteristikasi

Xidmatlorin belo goriinmoz vo doyulmazligr alicilar (istehlakgilar) vo
hom do saticilari ii¢iin miioyyon problemlor yaradir.

Alictya, xidmot gostorilonadok, hotta bundan sonra da ona no satmaq
oldugunu arasdirmaq vo giymotlondirmok ¢ox ¢otin olur. Alict xidmatlorin
saticisina inanmaga macburdur. Masalon, avtomobilinin tomiri ii¢iin emalat-
xanaya miiraciot etmis miistori ii¢iin gostorilocok xidmot ¢ox miicorrad vo
goriinmayon bir faaliyyatdir. Ciinki ¢ox vaxt o, noinki tomir prosesini goro
bilmir, hom do avtomobilds hansi tomir iglorinin aparildigin1 giymatlondirmo-
ya da gadir olmur. Odur ki, istehlak¢1 torafindon homise xidmatin saticisina bir
timid vo inam hissi niimayis etdirilir.

Eyni zamanda, xidmatlorin duyulmazligr xidmat saticilarinin faaliyye-
tinin idara olunmasini miirokkoblosdirir. Bu sababdon do xidmatlor toklif edon
miiassisalarda, adaton, iki problem yaranir:

e 6z mohsullarin (xidmotlorini) miistoriloro gostormoyin miirokkob-
liyi;
®  miistorilora pullarini noys xarclodiklorini izah etmayin ¢atinliyi.

Xidmat miiassisasi yalniz konkret xidmatin gostorilmosindon yarana-
caq {lstiinliiklori tosvir edo bilor, xidmotlorin 6ziinii iso yalniz onlar gosto-
rildikdon sonra giymatlondirmok olar. Bozon do elo xidmatlor olur ki, miistori
ondan yararlandiqdan sonra da keyfiyyati haqqinda heg bir fikir yiiriido bilmir.
Moasalan, tibbi xidmatlori buna misal gdstermok olar. Ona gore do xidmot mar-
ketingindo fayda, xeyir, monfoot sozlori miistori iiclin acar sozlordir. Xidmot
miiassisasing miiraciot etmis miistorini yalmiz bu kimi meyarlarla colb etmok
olar.

Miistorilorin inam va etibarim1 qazanmaq ii¢lin xidmat gostoron tos-
kilatlar bir sira giiclondirici tadbirlor hoyata kecira bilor:

®  imkan dairasinds gosterilocok xidmatin duyulmasi imkanlarini yiik-
saltmoak;
e  xidmotin shomiyyatini xiisusi olaraq geyd etmok;
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e  miigtorilorin xidmotlordon gazanacaqlar1 fayda vo xeyiro diqqoti
yonoaltmak;

®  hor hansi moashur bir adami (populyar insanlari, “ulduzlar1” va s.)
0z xidmatlorinin tobligino colb etmok.

Xidmotin maddiliyini yiiksoltmoys, onu daha duyulan vo hiss edilon
etmoyo on miixtolif xidmotlordo mohsul elementinin istirakini tomin etmoklo
nail olmaq olar. Bunu, masalon, gozallik salonunda xidmotdon sonra kom-
pyuterdo golocok goriiniisiinii modellogdirmoklo, miistorilors firmanin omok-
daslar1 hagda molumatlar vermokls, onlarin tocriibasi, pesokarligi haqda bro-
sur, bukletlor buraxmaqla, toskilatin xidmotlorini anlamaga vo qiy-
moatlondirmoays komok edon diger materiallarla nail olmaq miimkiindiir.

Mosolon, bazar1 todqiq etmok — bu gostorilon bir xidmotdir, onun
maddi (fiziki) ifadosi iso molumatlarin tohlilini vo toklif edilon tdvsiyslori
0ziindo oks etdiron hesabatdir. Arxitektorun gostordiyi xidmotin mohsul ele-
menti onun yaratdig1 eskiz, cizgi, qeydlor vo real layihalorlo ifado olunur.
Goriindiiyti kimi, xidmotlorin sezilon, duyulan vo hissedilon olmasi nisbi bir
anlayigdir. Onlar1 giymatlondirmok iiciin duyulma skalas1 adlanan bir coadval
toklif olunmusdur. Onun komoyilo istehlak¢ilar xidmoti alanadok noticoni
tasavviir edo va (goz Oniina gotirmak) imkanlar1 qiymatlondirs bilorlar.

Bu skala osasinda (codval 1.2) xidmaotlorin vo mallarin duyulmasi vo
hiss edilmasina dair aparilmis todqiqatlar gostormisdir ki, bazi xidmatlor (kino,
ekspres-nahar hazirlanmasi, kimyavi tomizloms, evlorin tomizliyi vo s.) bir
sira mallara nisboton daha ¢otin duyulur (basa diisiiliir).

Cadval 1.2
Duyulma skalasi

Mon bu xidmot haqqinda ¢ox doqiq tesovviiro malikom.

Tasovviir (obraz) dorhal yaranir.

Tasovviir gox duyulandir.

Tasvir tigiin bu sey ¢ox miicorraddir.

Bu elo miirokkob seydir ki, onu tosovviir etmok cotindir.

Bu seyi digor soxsa tosvir etmok ¢ox asandir.

Bu sey miixtolif obrazlar yaradir.

Bu seyi tosvir etmok cotindir.

Mon hiss edirom ki, bu sey haqqinda ¢ox aydin tosovviiro malikom.

Belaliklo, xidmatlorin duyulmazliq xarakteri xidmatlora giymatqoyma
prosesini vo onun bazarda yeridilmosini (horokatini) xeyli ¢otinlosdirir.

Xidmatlorin istehsali va istehlakinin kasilmazliyi. Xidmaotlorin isteh-
salinin xiisusiyyoti ondan ibaratdir ki, mal vo mohsullardan forqli olaraq xid-
matlori ovvolcadan istehsal edib anbarda saxlamaq miimkiin deyildir. Xidmati
o vaxt gdstormok olar ki, ona sifaris daxil olsun va ya ona ehtiyac yaransin. Bu
noqteyi-nozordon xidmatlorin istehsali vo istehlaki cox six surotde qarsiligli
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olagadadirlor, onlar1 bir-birindon ayri tosovviir etmok belo miimkiin deyildir.
Boazi miitoxassislor hesab edirlar ki, bu, amtosni (mahsulu, mal1) xidmatlordon
foglondiron on baglica amildir, mohz bu forq xidmaoti hogigoton xidmot edir.
Dogrudan da, bu, xidmots ¢ox vacib bir baxis olsa da, ona xidmatin tam
izahin1 veran bir amil kimi do baxila bilmaz.

Istehsal vo istehlakin qarsilight olagolori baximindan omtes (mohsul,
mal) vo xidmatlor arasindaki forglor sokil 1.2-do verilmisdir.

Mshsullar Xidmoatlor
Istehsal Satig
Saxlama l
Satig Eyni zamanda istehsal

l va istehlak
Istehlak

Sokil 1.2. Mahsul va xidmoatlarin istehsal v istehlakinin slaqgoalori

Xidmatlorin istehsali va istehlakinin bu ciir six qarsiliglt slagoda ol-
masina baxmayaraq satict vo miistori arasinda olaqgonin, iinsiyyatin dorocasi
miixtalif ola bilar.

Bir sira xidmotlor var ki, onlar alicinin istiraki olmadan da gostorilo
bilar, mosalon, xalcalarin tomizlonmasi, paltarlarin yuyulmasi, avtomobillorin
tomiri vo s. Digor nov xidmotlor iso miistoriyo miioyyan yazili vosaitlor (tolim
kurslarinda verilon metodik vasaitlor va s.), texniki vasitalorlo (kompyuter vo
informasiya sistemlori, bilet satis1 iizro avtomatlar, pul bankomatlar1 vo s.)
catdirila bilar.

Lakin bir cox xidmot névlori do vardir ki, onlar1 gostoron soxslordon
ayrt tosavviir etmok miimkiin olmur. Masalon, xostonin miialico olunmasi
hokimsiz miimkiin deyil. Mehmanxanada xidmot gostorilmosi, biletlorin
kassirlor torofindon satig1 da bilavasito xidmaoti gostoronlo miistorinin h6kmen
bir bagqa olagosini tolob edir, baxmayaraq ki, bu tomaslarin azaldilmasina
yonalmis tadbirlor daim hoyata kegirilir. Insanlar1 avtomatlarla avoz etmok
tocriibasi buna oyani misal ola bilar.

Xidmaotlorin istehsali vo onun yerino catdirilmasina miistorinin daha
foal colb olunmasi tocriibasi gostorir ki, satict (xidmot gostoran) noyi vo neco
istehsal etmoklo yanasi, xidmati miistoriys toqdim etmoyin do qaygisini ¢ok-
molidir. Bu son vazifa xiisuson vacibdir. Bank xidmotcilori vo sigorta agent-
lorinin, vakil vo hakimlarin, barbar vo ya avtomexanikin miistori ilo tomasda
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Oziinii neco aparmasi xidmotin tokrarlanmasi ehtimalini miioyyon edir. Odur
ki, miistarilorlo kontaktda olacaq heyatin se¢ilmasi va tolimi xidmatlorin key-
fiyyotini tomin etmok vo miistorilori razi salmagq {i¢iin ¢ox miihiim shomiyyaot
kosb edir.

Todqgiqatlar gostorir ki, xidmot gostorilmosindo (satisinda) mallarin
satisinda lazim oldugundan daha ¢ox soxsi istirak, diggat, miistorilorlo kontakt
vo onlardan malumatlarin alinmasi vo onlarin emali zoruridir.

Xidmat sferasinda miiassisalorin vacib roqabat iistiinliiyli xidmat gos-
toronlorin (saticilarin) bilik, bacariq vo vardislorinin yiiksok pesokarliq so-
viyyasinds olmasindadir. Alic1 ¢cox vaxt xidmat saticilarina, bir ndv, pesokar
ekspert kimi baxir vo onun bu sahado soristoliliyino inanir vo giivonir. Dis
hokimina getdiyimiz moqamlari, yaxud avtomobilinizi tanimadiginiz ustaya
gostorondo kegirdiyimiz hisslori yadiniza salin. Bu monada xidmatin saticisi
sanki xidmaotin bir hissasina ¢evrilir.

Bir sira xidmot saholorindo miistorilorlo kontakt o godor do oshomiyyatli
va ya davamli olmur, burada heyatin texniki pesokarligi vo ixtisaslagsmasi daha
vacib rol oynayir. Masolon, miirokkob maisot texnikasi, istehsalat avadanli-
ginin tomiri vo xidmatinds heyatin texniki vo tochizat saviyyasi miihiim rol
oynayir.

Oksor hallarda xidmatlorin keyfiyyati haqda yazili tosvirlor verilso do
(masolon, bukletlordo) , miistori onun keyfiyyastini yalniz xidmot gostorilondon
sonra qiymotlondira bilor. Ona goro do, xidmatlorin gostorilmasinds onun
toskilinin keyfiyyotino nozaroti tomin etmok {iciin asagidakilar ¢ox zoruridir:

e ixtisasli miitoxassislorin colb olunmast vo heyatin tolimino (dyro-
dilmasing) vasaitlor ayrilmalidir. Qarb firmalar1 6z smokdaslarinin tolim prog-
ramlarina ohomiyyotli vosaitlor ayirirlar, xiisusilo do, miistorilorlo six
kontaktda olan heyatlo soxsiyyatlorarast miinasibatlorin dyronilmasina ayrica
diqqpot yetirilir.

e sikayot vo tokliflorin 6yronilmasi, hamginin miixtolif sorgular ke¢irmok
osasinda alicilarin xidmotlore olan miinasibatlorini daim izlomok vo geyri-
gonastboxs xidmot hallarini askar etmoklo voziyyati diizoltmoyo dair todbirlor
hayata kecirilmalidir.

Molumdur ki, yliksok pesokarliq tolob edon xidmotlor gostorilorkon
(tibbi, audit, hiiquq vo digor xidmatlar) miistarilor (istehlak¢ilar) daha ehtiyath
secim edirlor. Onlar daha mogshur olan taninmig miitoxossislor tapmaga cohd
edir, buna gora do, digor miistarilor vo miitoxassislordon tovsiyalor alir, inan-
dig1 vo etibar etdiyi adamlarla maslohatlogirlor.

Heyatin yiiksok pesokarligi tolob olunmayan xidmatlorde iso miiste-
rilorin se¢im imkanlar1 daha genis oldugundan onlar ¢ox vaxt bunun {igiin
ciddi gotiir-qoy etmirlar.

Dayiskonlik. Xidmotin istehsali vo istehlakinin eyni zamanda bas ver-
masinin qag¢ilmazligl xidmatin yerina yetirilmasinds keyfiyyatin doyiskonliyini
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sortlondirir. Xidmotin keyfiyyoti kifayot qgodor onun kim torofindon
gostarilmasindan, kimin onu tomin etmasindan, hamginin xidmaetin harada va
no vaxt hansi soraitdo gostorilmosindon daha cox asilidir. Bir mehmanxanada
yiiksok keyfiyyotli xidmot gostorildiyi halda, digerindo asagi keyfiyyatli
xidmot movcud olur. Birinci mehmanxananin xidmatcisi ¢ox nozakatlidir,
tapsiriglara ciddi amal edir, digor mehmanxananin iscisi ise xudpasand, 6ziin-
don raz1 vo ancaq iso ongol toradir. Hotta eyni xidmotgi giin orzindo miixtolif
keyfiyyatdo xidmatlor gostora bilor. Bu, masolon, shvali-ruhiyys vo ya ailo
voziyyati ilo bagli ola bilar.

Xidmaotlorin keyfiyyatindo mdvcud olan belo bdyiik forglori azaltmaq
tictin bu hadisolorin yaranma soboblorini agkar etmok lazimdir. Tocriibo gos-
torir ki, ¢cox vaxt xidmatin keyfiyyatinin geyri-stabilliyi iscinin ixtisas saviy-
yasi ilo bagl olur. Bundan basqa, bu doyiskonlik rogabotin olmamasi, mosq-
lorin vo tolimin zaif kecirilmasi vo toskili, kommunikasiya vo informasiya
qitligl, menecer torafindon miintozom dostoyin olmamasi ilo bagh ola biler.

Xidmaotlorin dayiskenliyi, prinsipca is¢ilorin se¢imi onlarin ¢ox ¢atin
askar olunan goxsi keyfiyyatlori ilo bagli ola bilar.

Xidmaotlorin dayiskonliyinin digor cox vacib bir monbayi do alicinin
0zili, onun nadirliyi ilo bagh ola bilor. Bu iso xidmaotin yiiksok doracodo
fordilogmis xarakter dasidigini vo onun hor bir alicinin zdvqlari ilo bagliligini
stibut edir. Bu, hom do, bir ¢ox xidmaot novlorinin kiitloviliyinin geyri-miim-
kiinliiylinii toesdigloyir. Eyni zamanda, bu deyilonlor miistarilorlo isloyarkon
heyotin 6ziinii aparmasi ilo bagli amillorin do nozoro alinmasini vo idaro
olunmanin ¢atinliyini 6n plana ¢ixarir.

Olbotto, xidmot sferasinda omoyin avtomatlagdirilmasi vo istehsal xot-
lorinin totbiq olunmasi imkanlar1 hagqqinda coxlu miibahisolor gedir. Belo
todbirlor bu sferada standartlagdirilmis prosedurlarin artmasina, xidmot
heyatinin horokatlorindo sorbastliyin azalmasina, hamginin xidmotlorin omaok-
tutumlugunun azalmasina gotirib c¢ixara bilor. Buna misal Makdonalds resto-
ranlar sobakasinin tacriibasini géstormak olar.

Son vaxtlaradok hesab olunurdu ki, yeni texnika vo texnologiyalarin
osas totbiq sahasi istehsalatdir. Ancaq insan amoyini texnika ilo avoz etmak
istoyi vo axtariglart (albotto, harada ki, bu miimkiindiir vo sorfalidir), eyni za-
manda amayin avtomatlagdirilmasina vo istehlak¢ilarin bilavasito xidmatlorin
istehsalinda istirakin1 nozordo tutan xidmotlorin yaranmasina gatirib ¢ixardi.

Belo xidmoat ndvlorino misal olaraq avtomobillorin yuyulmasi ii¢iin
avtomat stansiyalari, Oziinoxidmot paltartomizlomo maontogolorini, banklarda
ceklori emal edon avtomatlari, beynolxalq danisiglarin birbasa yigilmasini va s.
gostormok olar.

Uzun miiddat xidmat sahasinda faaliyyat gostoran firmalar xidmatlorin
doyiskenliyini azaltmagq ii¢iin miitomadi olaraq yeni xidmaot standartlar1 igloyib
hazirlayir vo onlarin yerina yetirilmosina ¢alisirlar.
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Xidmot standarti —yerino yetirilon biitiin omoliyyatlarin miioyyon
edilmis keyfiyyotino tominat veron vo miistorilora xidmat zaman1 hokmon icra
olunmasi nozordo tutulan kompleks qaydalardir. Xidmot standart1 ilo miis-
torilora gostarilon xidmaot saviyyasinin vo eyni zamanda, firma omokdasinin
foaliyyotinin giymotlondirilmosi {i¢iin formal meyarlar miioyyon edilir. Bu
meyarlar agagidakilar: ehtiva edir:

e xidmot miiddoti — standartlara goro miistorilorin 85%-i novboado 5
dogigadon ¢ox dayanmamalidir. Boarborxanalarda iso oksino, Xxidmot miioyyon
edilmis vaxtdan az (barbarin toloskonliys yol vermomasi ii¢iin) olmamalidir;

e sikayot vo tokliflorlo is — bir omokdasdan ay orzindo 2-don cox sika-
yat daxil olmamalidir vo har bir sikayat iizro miistori hokman cavab almalidir;

e ofisdo molumat — reklam materiallarinin olmasi tamin edilmalidir;

¢ telefonla cavab gozlomonin maksimal vaxti vo digor formal meyarlar
(mosolon, bozi firmalar omokdaslarinin goriinlisii vo geyimino do miioyyon
tolablor qoyurlar) da miioyyan edilmisdir;

¢ sonadlorin, moktublarin vo isgilizar kagizlarin, elanlarin asilan vo
divara vurulan materiallarin tortibatina miioyyon toloblor qoyulur. Yaxs1 tortib
olunmus vo savadli yazilmis isglizar yazilar miistoriloro hormati gostorir,
toskilatda heyatin vo rohbarliyin tohsil soviyyasini, modoniyyatini vo niifuzunu
niimayis etdirir.

Mosalon, “American Airlines” sirkati elo xidmot standartlari isloyib ha-
zirlamigdir ki, bunlar daxili aviaxatlords sirkati on sayilib-secilon sirkot kimi
moshurlasdirmaga imkan vermisdir. Mosalon, sirkotdoki qaydalara osason,
sifarig liglin miistorinin telefon zongine 20 saniys orzindo cavab verilmolidir;
85% sorniginlor 5 dogigodon artiq novbado dayanmamalidir; reyslor codvoldo
gostarilondon 5 dagigadon cox gecikmomalidir; reyslorin 85%-don coxu 15
dogigadon cox gecikmomolidir; toyyaronin gapilar1 dayandigdan 70 saniyadon
gec olmayaraq ac¢ilmalidir; salonda zoruri sayda gozet vo jurnallarin ehtiyati
olmalidir va s.

Xidmat standartlarinin formalagmasi prosesinds asas morhalo kimi
xidmot togkilatinda firma stilinin islonmasini gotiirmok olar. Firma stili an-
layisina bunlar daxil olur: togkilatin adi, onun emblemi, mohsulunun isarasi,
firmanin rangi (ronglori), logotipi (adinin yazilis qaydasi).

Toskilatin biitiin atributlari, reklamlari, niimayis materiallari, vizit
kartlar1, blanklar1 va zarflari bu stilda tortib edilmolidir. Firmanin stili, ham da
toskilatin buraxdigi reklam — suvenir mohsuluna — toqvimlor, golomlar, hof-
tolik geydiyyat kitabgalari, bloknotlar, qovluglar vo s. aid edilir.

Xidmaotlor gostoron heyotin miintozom masqlori vo tolim prosesi ona
istigamotlonmolidir ki, biitiin omokdaglar tam ol¢iido xidmot standartlarini
monimsasinlar vo asagidakilara nail olsunlar:

¢ miistoriloro Xxidmotin miioyyan (optimal) siirating;

e sikayatlorlo islomoyin somarali sistemino;
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¢ xidmot haglarinin diiriist 6donilmasi qaydalarina.

Heyat standartlarin monimsonilmasi prosesindo miiossisonin tarixi vo
movecud dovrdaki vaziyyati ilo tanis olur. Hesab edilir ki, xidmat standartlarini
monimsayarak, is¢i 0z diinyagoriiniisiinii genislondirmoklo miiossisonin iimu-
mi strategiyasinda 6z mosuliyyatini anlayir.

Standartlasdirma islori xidmaotlorin keyfiyyotini vo somaraliliyini
yiiksaltmoays xidmat edir, istehlak¢inin sads vo anlasilan obrazini yaratmaga
imkan verir. Xidmot standarti aydin vo anlasilan dildo yazilmalidir. Xidmot
standartinda xidmotin idaro edilmasine hartorofli rohbor gostarislor ifado
olunmal1 vo heyatin 6zfoaliyyatino ¢cox az yer verilmolidir.

Bagslica masals ondan ibaratdir ki, yaradilmis biznes foaliyyati (xidmat)
detallarina ayrila bilor, yoxsa yox. Ogor foaliyyot — xidmot ndviinii eynilosdiro,
alqgoritmlosdirarak idarsetmonin asas vardislorini vo texnikasini miioyyan eda
bilirsa, demoli, bu biznes sahosindo detallasdirma vo xidmaot standartlar1 tortib
etmok miimkiindiir.

Mosolon, francayzingq sisteminin diinyada genis yayilmasinin osas
sabablorindon biri ondan ibaratdir ki, ana firma yiiksok xidmaot standartlar
miloyyon edir vo onlarin yerino yetirilmasini stimullagdirir (bunun parlaq nii-
munosi — Makdonalds restoranlar sistemidir). Adston, francayzinq tizro roh-
borlik telefona neco cavab vermok, xidmot novbosini gozloyon miistoriloro
nayi vo neco toklif etmok, onlara neco xidmot gostormok vo s. masalalorin
reqlamentini miioyyon edir.

Bu baximdan, xidmotin keyfiyyatinoe nozarat sisteminin — xidmat stan-
dartinin yerino yetirilmosinin miihafizs sisteminin yaradilmasi ¢cox vacibdir.

Xidmat standartlar1 firmadaxili, sahodaxili vo beynolxalq miqyas-
larda totbiq edilo bilor. Masolon, Azorbaycan Respublikasinin “Tohsil hag-
qinda” yeni Qanunu tohsil sahasindo Dovlat standartlarini miioyyan edir. Bu
sonaddo tohsil sahasindo biitiin foaliyyotlorin asas sortlori tosbit olunmusdur:
sanitar vo gigiyenik normalarin yerino yetirilmosi, pedaqoji is¢ilorin tohsil
soviyyelori, stat normalari, todris otaglarinin avadanliglari, todris prosesinin
maddi-texniki vo metodik tachizat normalari va s.

Beynolxalq xidmot standartlarinin bariz niimunoalorindon biri kimi
mehmanxana xidmati standartlarini gostormak olar. Malumdur ki, qonaq evlari
xidmotlorinin keyfiyyotini gostoron ulduzlarin sayina (3,4, 5 ulduzlu) goro
doqiq ranglara boliiniir. Qeyd edok ki, analoji standartlar bizim 6lkads do
totbiq olunmaga baglamigdir.

Xidmatlorin saxlamla bilmomasi. Xidmatlorin ¢ox vacib forqli xiisu-
siyyoti — onlarin “dorhalligi”dir. Xidmatlori saxlayib, sonra satmaq miimkiin
deyil, onlar1 “bir az” sonra miistoriya gostormok olmaz. Masalon, mehmanxa-
nada bos galan otaglari, satilmamis aviabiletlori daha barpa etmok miimkiin
deyil. Ogor xidmatlora tolob toklifi iistalayirss, sanayeds oldugu kimi, anbar-
dan mohsul gotiirorok voziyyoti dorhal diizoltmok miimkiin deyil. Analoji
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olaraq xidmatin istehsali (xidmot giicli) ona olan tolobati iistoloyirso, xid-
moatlordon gozlonilon monfoaat (golir) itir vo (vo ya) xidmatlorin qiymati xeyli
asag diisiir.

Xidmatlora olan tolobatin doyismasi (qalxmasi vo enmasi) asasan
xidmoat novlorinoe xas olan cohotdir. Bir qayda olaraq, xidmatlors tolobat ilin
fosli, hotta hoftonin giinlerindan asili olaraq doyisir. Tolobatin sabit oldugu
soraitdo xidmoatlorin saxlana bilinmosi miirokkob problem deyildir. Ciinki,
mosalon, xidmato toleb artdigda olavo heyat colb etmok olar. Lakin bazi
sahoalordo tolobin artmasi ilo xidmot sahosindo ciddi problemlor yarana bilir.
Belo ki, yay faslinda sornisin daginmalarina artan talobati 6domok iigiin qisda
oldugundan xeyli sayda ¢ox nogliyyat vasitolori lazim galir.

Beloalikla, xidmatlorin saxlanmasi xidmotlora tolob vo toklifin taraz-
l1igin1 tomin edon strategiyanin islonmosini tolob edir. Xidmot sferasinda tolob
va toklifin uygunlagdirilmasini tomin etmayin miixtalif yollart mévcuddur:

e diferensial giymatlor, giizostlor vo olavo xidmotlor toklif edorok tolo-
batin stabilliyino nail olmaq miimkiindiir (onu “pik” dovriindon “sakit” dovra
siirtisdiirmok olar);

e tolobatin soviyyasini idaro etmoyin iisullarindan biri do xidmaotlora
avvolcadan sifariglorin verilmasi sisteminin totbiq edilmasidir;

e xidmot siirotinin artirilmasi, o ciimlodon avtomatlagdirma hesabina
daha ¢ox miistorilorlo islomok imkaninin oldo edilmasi;

e tolobata “pik” dovriinds alternativ kimi olave xidmatlorin toklif edil-
moasi (kofe, cay, tozo jurnallar vo s.); belo xidmotlor miistorilora asas xidmati
gozloyorkon bos vaxti foal ke¢irmoyo imkan verir;

® miistorilorin olavo dostoloring operativ xidmot gostormok liciin per-
sonal1 bir-birinin funksiyalarini avozetmaya tolimatlandirmaq tovsiys olunur;
homginin tolobatin pik dovriindo miivoqqgoti omokdaslar da iso colb etmok olar.

Masalon, bir sira Qorb aviasirkstlori tadqiqatlar apararaq, xidmatlora
tolobatin pik vo sakit dovriinii (coadval 1.3) miioyyon etmis vo tolobatin azaldigi
dovrda sofarlor etmayi stimullagdiran sistem tadbirlari isloyib hazirlamislar.

Bu zaman tolobatin azalmasi dovriindo biletloro on asagi qiymotlor
goyulur; yeni il bayramlar1 giinlarinds (dekabrin 11-don 24-dak) ise qiymatlor
orta hesabla 10% artir. Hoftonin ortalar1 biitiin dovrlordo biletlor bazar
giinlarine nisbaton daha ucuzdur. Bununla, sirkst sonba-bazarda olan tolabati
hoftonin digor giinloring siiriigdiirmayo caligir.

Cadval 1.3
Aviadasimalara talobatin dayismoalori
Amillor Tolobatin artmast Tolobatin azalmasi
[lin fasli 15 iyundan 30 sentyabradok 1 oktyabrdan 14 iyunadok
(yeni il bayramindan bagqa)
Hoftonin giinlori Sonbo-bazar giinlori Hoftonin ortalari
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Bu mogsadlo bozi sirkotlor “bazar giinii” adli gayda totbiq edirlor. Bu
gaydaya gOra, sornisin yaxin bazar ertosindon tez olmayaraq oksino bileti
giizostli ala bilor, oks halda tam tarifli bilet alinmalidir.

Belaliklo, xidmatlorin gostorilmasi iizra sistemin islonilmasinds bir sira
amillorin nazars alinmasi zoruridir:

¢ xidmot gostoron miiassisa istehlakgilarin yerlosdiyi orazide yerlogsmo-
lidir vo ya ona yaxin olmalidir;

® miistorilorin ehtiyaclar1 vo tolobatlarinin, arzu vo istoklorinin 6donil-
moasi firmanin somaralilik miilahizalorindon 6ndo durmalidir;

¢ xidmotlorin togvim {iizro planlagdirilmasi da osason istehlakg¢ilarin
istoklori osasinda miioyyon olunmalidir;

e xidmotlorin keyfiyyatinin toyini vo Olc¢iilmosinin c¢otinliyi nazoro
alinmalidir;

¢ xidmot heyoti miistorilorlo yaxsi {insiyyot yaratmaq qabiliyyotino
yiyalonmolidir;

e istehsal giiclori, adoton xidmatlors orta tolobat saviyyasina gors deyil,
“pik” tolabat soviyyasina gora hesablanmalidir;

e tolobat azaldigt dovrdo mohsul ehtiyati yaradilmast vo onun
“pik”’dovriinds istifads edilmosi, adoton, miimkiin hesab edilmir;

¢ xidmat heyatinin isinin samaraliliyini 6l¢gmak ¢ox ¢otindir, ¢iinki xid-
motin asagt mohsuldarligi is¢inin pis isi ilo deyil, istehlak¢ilar torofindon
xidmata olan asag tolabatla sotrlona bilar;

¢ xidmot sferasina iri miiossisolor xarakterik deyildir vo onlar bir-birino
oxsamirlar (bu sirada aviasirkot vo banklar istisna toskil edir);

¢ xidmat sferasinda boazon marketing va istehsali bir-birindon ayirmaq
catindir.

Beloliklo, xidmotlorin yuxaridaki forqli xiisusiyyotlori, mosolon, so-
nayeds oldugundan amaliyyatlarin idars olunmasindan da catin bir is oldugunu
gostorir. Elo buna goradir ki, somaraliliyin tomin edilmosi baximindan xidmat
sferasinda marketinq vo idaresetmonin 6ziinomaxsus cohatlori mévcuddur.

Belo ki, xidmotlor homiso insanlarla — miistorilorlo bagl olur, onlar iso
oksor hallarda xidmot gostoron togkilat liglin problem yaradicist kimi ¢ixis
edirlor. Miistorilor bozon miioyyon olunmus gaydalara mohoal qoymur, toklif
olunan xidmatlori bayonmir, yaxud da daha yiiksok tolablor irali siiriirlor.

Miistorinin sorbast se¢im etdiyi vo heg bir tabegiliyi olmadig soraitdo
xidmat edon togkilat istehlak¢ilarin miinasibatlorini, onlarin istoklorini, iis-
tiinliik verdiklori cohatlori, taloblori vo gozlodiklori naticolori 6yronmayo mac-
burdur. Biitiin bunlarla yanasi, tolob vo toklifin tarazlasmasina yonaldilmis
xiisusi fondlor do islonmali vo istehlakg¢ilara biitovliikdo miisbot tosir gostors
bilon stimullasdirici tokliflor olunmalidir.
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1.3. Xidmat marketinqinin xiisusiyyatlori

Marketing elminin miiddoalarinin praktiki istifadosindo xidmot sahosi
istehsalatdan xeyli geri qalir. Marketingo o zaman miiracist etmaya baslayirlar
ki, bazarda rogabot koskinlogir, xorclor artir, omok mohsuldarliginin artimi ya-
vaslyir vo ya asagi diisiir, xidmatin keyfiyyati pislosir. Bu zaman, adaton, mar-
ketingin ayri-ayri elementlorindon, hor seydon ovval, reklamdan baslayirlar.

Qorbdas xidmat sahasinda birincilorden olan aviakompaniyalar 6z sfera-
larinda xidmotin tokmillogdirilmosi vo modernlosdirilmosi mogsadilo miis-
torilorini va raqiblarini 6yronmaya basladilar. Marketing todgigatlart naticasin-
do alinan informasiyalarin tohlili osasinda, onlar sornisinlor {i¢iin soyahatlorin
rahat olmasi istigamatindo miisyyan tadbirlor gordiilor.

Sonra marketingo banklar miiraciot etdi. ©vvalco, onlar marketingo yalniz
miistorilorin calb olunmasi tigiin stimullagdirma vasitesi kimi baxirdilar. Hazirda
banklar 6zlorinin marketinqg xidmotlorini yaratmis vo informasiyalarin yigilmasi
va emalr sistemi vasitasilo marketing programlart islayir vo hayata kegirirlor.

Olkodo do miixtolif miiossiso vo toskilatlar marketingo foal maraq
gostarirlar, lakin cox vaxt ona sadslogmis halda, yoni reklam faaliyyati vo
satisin stimullasdirilmasi todbirlori kimi baxilir.

Lakin marketingin on somarali konsepsiyasi ona yalniz kompleks
yanasmada ola bilor. Buraya iso asagidakilar daxildir:
bazarin (miistorilarin, raqiblorin) dyronilmasi vo prognozlasdirilmasi;
bazara tosir metodlarinin islonmasi (xidmatin gostarilmasi);
somarali giymat siyasatinin toyin edilmasi;
informasiya tominati sisteminin yaradilmast;
marketing planinin islonmasi.

Son zamanlar xidmot sahosinin inkisafi ilo alagodar, marketing komp-
leksina firmanin xidmet standartim1 formalasdiran daha ii¢ torkib hissasi do
olavo olumusdur:

® heyat: bir halda ki, xidmat sahosinds artim vo ci¢coklonmonin, inki-
safin osas resursu heyotdir, onda sizin heyatin giiclii vo zaif toroflorini
miloyyon etmok lazimdir. Hansi1 vordis, bilik vo bacariglart artirmaq lazimdir?

® proses: satig, xidmat neca hoyata kegirilir, alic1 xidmat {iciin na qador
vaxt sorf edir?

® miihit: miloyyon ohvali-ruhiyys yaradan vo miistorinin colb olun-
masina sorait yaradan interyer.

Marketinqg kompleksinin asas torkib hissolorinin miiassisonin foaliyyating
tosiri miiossisonin hansi bazarda islomosindon osashi sokildo asilidir: istehlak
mallar1 bazarinda, istehsal vasitalorinin sonaye bazarinda vo ya xidmat bazarinda.

Xidmaot bazarlar1 basqa bazarlardan tamamilo forglonirlor. Bu forqin iki
osas sabobi vardir.
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1. Xidmat, onu togdim edonodok mévcud deyildir, bagqa sézlo, mohsul
xidmat toqdim olunan prosesde yaranir. Bu, iki miixtalif saticinin tokliflorinin, iki
rogib sirkotlorin, hotta eyni mohsullarinin, mosolon, sigorta sirkotlorinin
mohsullarinin miiqayise olunmasina imkan vermir. Miiqayiso yalmz xidmot
alindigdan sonra miimkiin olur, mosalon, bazarda mohsullar miixtolif yollarla
miiqayisa olundugu kimi: testlogsdirma, sinaq, alinan malin dadina baxilmasi va s.
Xidmot bazarinda gozlonilon galirlorin va ald> olunanlarin  miigayiso
edilmasindon sohbat geds bilar.

2. Bir cox hallarda, xidmotin toqdim olunmasi, alicinin ¢otin qiymot-
londirdiyi vo basa diisdilyii xiisusi bilik va bacariq tolab edir. Xidmaot togdim
olunarkan yiiksokdoracali geyri-miioyyonlik miistorini son doroco geyri- sarfali
vo olverigsiz voziyyoto sala bilor, belo bir voziyyot iso onda inciklik,
ehtiyatliliq vo slibho yarada bilor.

Xidmatin hiss olunmasi qabiliyyatinin yiiksaldilmasi, alict riskinin vo
geyri-miioyyanliklorin azaldilmasinin miimkiin yollar lisenziya vo sertifikatlarin
(audit, maliyys xidmatlari) alinmasi va niifuzlu togkilatlarin tovsiyasi ola bilar.

Adoton, miistori eyni “satic1” — hokim, usta, sigorta agenti vo s. ilo
islomaya can atir. Bu inersiya saticinin xeyrind islayir, bels ki, bu halda alici
askar etdiyi vo ya gordilyii pozuntular1 bagislamaga meyilli olur.

Bu iimumi xiisusiyyatlor praktiki olaraq biitiin xidmot bazarlarina
xasdir: sigorta sirkotlori, tomir, maliyyo, tibbi vo s. Bozi xidmotlorin iimumi
xarakteristikalar1 cadval 1.4-da verilmisdir.

Cadval 1.4
Xidmaotlarin xarakteristikalari

e  Toklif olunan xidmetin yiiksok deorocods qeyri-miioyyonliyi alicini qeyri- sorfoli
voziyyoto salir.

e stehsal prosesi ilo xidmotin toqdim olunmasinin vohdoti ayri-ayri tokliflorin giy-
moatlondirilmasini vo ya rogabet aparan tokliflorin miiqayisesini geyri-miimkiin edir.

e  Sorfali saticinin se¢ilmosi vo onun xidmetinin giymatlondirilmesi — alict {igiin boyiik
cotinlik toradir.

e  Otalot — miiqavilolorin tokrarlanmasinin tomin olunmasi ti¢iin 9sas amildir.

e  Alcilarin sadagotliliyi saticilarin qiymotlori qaldirmasina vo digor horokotlorine imkan
yaradir.

e  Miistori ilo satici arasinda osas miinaqiso tominathi qiymotlor vo tominathh xidmatlor
sobabindon yaranir. Alict ii¢tin xidmatin keyfiyystinin alinana qoder 6l¢iilmomosi moyusluq
yaradir (aldadilmis iimidlor).

e  Saticinin gorar qabul edon soxslorlo daimi olaqods olmasi ¢atindir.

e  Xidmotin toqdim olunanadok vo ondan sonra keyfiyyotino nozarot — satici ii¢iin ciddi
problemdir.

e  Paradoksal haldir ki, biitiin xidmot saholorindo zomanat vo ya onun olmamasi alici
razilig iigiin xidmotin keyfiyyotindon daha vacibdir.
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Xidmot bazarimin geyd olunan xiisusiyyatlori, homginin xidmaotin
Oziinlin xiisusi xarakteristikalari marketinqg xidmatinin spesifik xiisusiyyat-
lorini miioyyon edir.

Xidmatlorin bir sira 6ziinomaxsus xiisusiyyatlori vardir ki, bunlari marke-
tinqg foaliyyotini hoyata kecirorkon vo marketing proqramlarini hazirlayarkon
miitloq nozars almaq lazimdir. Homin xiisusiyyatlor asagidaki kimi qruplagdirilir:

-xidmatlorin duyulmazligi;

-xidmatlorin toklif edilmasi ils onlarin istehlakinin ayrilmazlig;

-xidmatlorin keyfiyyotinin qeyri-sabitliyi;

-xidmatlorin saxlanilmasinin geyri-miimkiinliiyi;

-xidmatlors miilkiyyat hiiququnun olmamasi.

Xidmatlorin xiisusiyyatlorini genis suratdo sorh etmayo calisaq.

Cadval 1.5
Xidmaotlorin asas xaraxteristikalar:

Xidmoatlorin Menecmentin problemlori
xaraxteristixalari
Duyulmazliq Omtoonin olmamasi; xidmot faaliyyat va ya tocriibs ximi ¢ixis edir
Standart niimunslorin taqdim edilmosinds ¢atinliklor: xidmatlarin
aldo edilmasi miistari ii¢iin miioyyan risk toskil edir
Xidmati toqdim etmokx miimkiin deyil: tokliflorin miixtalifliyi
¢otinlogir
Patent sisteminin olmamast: rogibler iiciin bazara giris sarbastdir
Xidmatlorin Istehlaxgilar xidmotlorin toxlif edilmosi prosesinda istirak edirlor
toxlif edilmosi ilo | Istehlaxcilar qrupuna xidmeot gostorilmosi prosesino calb edilmo:
istehlaxinin nazarat problemi
ayrilmazlig Xidmat gostaran sirketi onun heyati toqdim edir: tochizatgimin derk
edilmasi miistorinin onun is¢ilorina miinasibati ilo miloyyan olunur
Xidmatin sartlori — tachizat¢inin farglondirici xiisusiyyetidir
Xidmat gOsteroan sirkstlorin - genislondirilmasi  ¢otinlixlori —
sobokalarin yaradilmasi zaruriliyi
Keyfiyyatin geyri | Xidmetlarin standartlagdirilmasi ¢atindir, ¢linki onlarin xiisusiyyatlari
— sabitliyi bir ¢ox halda istehlakgilar tarafindon miisyyan edilir

Xidmeatlorin keyfiyyotino nozarot problemi: xidmot sortlorinin
miixtolifliyi

Xidmeotlorin sax-
lanmasinin geyri-
miimxkiinlityii

Xidmatlori saxlamaq miimkiin deyil: amtos ehtiyatlart moveud deyil
Xidmeatlora qiymatlorin toyin edilmosi ¢otinliyi: giymotqoyma
cotinliklori

Xidmoatloro miil-
kiyyat hiiququ-
nun olmamasi

Miistorilor xidmato tam sahib ola bilmirler: xidmatlorin gostorilmasi
icaroni xatirladir
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1. Xidmatlorin duyulmazlhigi. Xidmot prosesi maddi elementlorlo bagh
olsa da (masolon, program tominati tolimatlardan ibaratdir, idman zalinda
miistori miixtolif avadanligdan istifado edir, aparatlarin tomiri zamani ehtiyat
hissalorinin dayisilmasi bag verir va s.), xidmatlorin gostorilmasi geyri-maddi
xarakter dasiyir. Xidmotlorin duyulmazligt marketing foaliyyotinin toskilindo
forgli yanasmalardan istifadoni tolob edir. Xidmot goOstoron sirkatin 0z
pesokarligini niimayis etdirmok vo miistorilorin xidmatdon oldo edo bilocoklori
tistlinliiklori toqdim etmok iiciin «maddi» siibutlardan istifado etmok zoruridir.

Duyulmazliq xiisusiyyati osasinda omtoo ilo xidmot arasinda olan forqi
oyani olaraq ifado etmok olar. Homin xiisusiyyatlori nozera alan F.Kotler
marketing tokliflorinin asagidaki bes kateqoriyasini ayirir :

-«tamiz», hiss olunan amtos (masalon, sabun va ya duz);

-hiss olunan omtoonin xidmaotlorlo miisayiot edilmosi (masolon,
avtomobillar vo ya kompyuterlor);

- omtao ilo xidmotin xarakteristikalarini eyni doracado birlogdiron hibrid
(masalan, restoran);

-miioyyan fiziki obyektlorin vo alavo xidmatlorin istifadosini tolob edon
xidmat (masalan, aviaugus);

-«tomiz» xidmot (mosolon, psixoterapiya vo ya kOrpo usaqlara qulluq
etmo).

V.Sasser, R.Olzen vo D.Vankoff marketing toklifindo omtoo/xidmaot
nisbatini yoxlamagq liciin xiisusi testdon istifade etmayi toklif etmisdilor. Testo
osason mohsulun doyarinin yarisindan ¢oxu onun servis elementlori ilo tomin
olunur. Masalon, restoranda mohsullarin 6ziiniin qiymati hesabin comi 20-
30%-ni toskil edir, qalan hisso iso —mohsullarin alinmasi, yemoxklorin
hazirlanmasi, masanin bazadilmasi va alava xoarclorle (qarderob, parklanma,
restoranin interyeri vo s.) baghdir.

2. Xidmatlorin istehsal ilo istehlakinin ayrilmazligi. Xidmatlorin gosto-
rilmoasi bir cox hallarda istehlak¢inin istirakini tolob edir, yoni istehlakgilar
xidmatlorin gostorilmasi prosesinag bilavasits calb olunur.

Maddi omtooslorin istehsali vo istehlaki proseslori tam sorbostdir. Maddi
omtooni alds edanlor onlart miioyyan vaxtdan sonra da istifade eds bilarlar.
Lakin xidmotlorin oksor hissasi golocok istifado {i¢iin saxlanila bilmoz. Xid-
moatlorin ¢oxunun istehsali vo istehlaki eyni vaxtda bas verir, onlar ayrilmazdir
vo bu prosesdo istehlakgilar da istirak etmolidir. Goriindiiyli kimi, xidmotin
saticist ilo alicis1 arasinda bas veron qarsiliqlt alagelor xidmot marketinginin
digqget morkazindo olmalidir. Xidmotin keyfiyyati istehsalgi ilo yanasi isteh-
lak¢idan da asilidir. Masolon, auditor firmasinin miistorisinin auditor yox-
lamasina ciddi yanagsmasi (auditorlarin vaxtinda dovot olunmasi, audit ii¢iin
zoruri olan sonadlorin vaxtinda hazirlanmasi vo s.) aparilan auditin key-
fiyyatino bilavasito tosir edir.
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Xidmaotlorin istehsali ilo istehlaki arasinda ayrilmaz olagolorin oldugu
halda, satici ilo miistori arasinda olagonin soviyyasi miixtolif ola bilar.
Moasalon, bazi xidmatlar alicinin bilavasito istirakini tolab etmir (avtomobilin
tomiri, paltarin kimyovi tomizlonmasi, ayaqqabi tomiri va s.). Digor xidmatlor
yazili kommunikasiyalar vo ya texniki vasitolorin k0moyi ilo hoyata kecirilo
bilor (masalon, bankomatlar vasitasilo pullarin verilmasi). Bir cox xidmatlor
iso bilavasito istehsal¢inin istirakini tolob edir, mosolon, bank xidmaotlorinin
gostarilmasi bank is¢isinin istirakini, auditor xidmatlori iss — audit firmasinin
attestasiya olunmus auditorlarin tolob edir.

Belaliklo, xidmot sferasinda foaliyyot gostoron firmalar istehlakcilarla
daima tomasda olan is¢ilorin se¢ilmasi, hazirlanmasi vo osaslandirilmasina
xiisusi diggat vermalidirlor. Zaruri olan texniki biliklordon savayi bu is¢ilor
miistorilorlo somarali olagolor yaratmagi bacarmalidirlar.

3. Xidmeatlorin keyfiyyatinin geyri - sabitliyi. Xidmatin keyfiyyati onun
kimin torofindon, hansi soraitdo, no vaxt togdim olunmasindan asili olaraq
doyiso bilor. Maddi amtaslorin keyfiyyoti miioyyon soviyyaye vo ya standarta
uygun ola bilor, yoni omtoo yiiksok, orta, asagl keyfiyyotdo ola bilor vo onun
keyfiyyat soviyyasi sabitdir. Omtoslordon forgli olaraq xidmatlorin keyfiyyati
doyiskon olur. Xidmaotin istehsalg¢isi iigiin onun keyfiyyatinin geyri-sabitliyi vo
ya doyiskonliyi iscilorin ixtisaslagsmasi ilo, onlarin xarakterinin fordi
xiisusiyyotlori ilo, informasiyanin vo kommunikasiyanin catismazhigi ila,
rogabatin olmamasi il9, zaif tolimls slagali ola bilar.

Molum oldugu kimi, xidmatlorin oksor hissosi insanlar torofindon toqdim
olunduguna gora xidmatin alicisi ilo saticist arasinda intensiv alagolor qurulur.
Son natico iso hor iki torofin timumi foaliyyatindon vo alicinin xidmaoti dork
etmosindon asilidir. Masolon, gozallik salonu, paltar dizayni ilo mosgul olan
firma vo s. hor konkret miistori {i¢iin miixtolif olan xidmaotlor toklif edirlor. Bir
torofdon bu, eyni insanlarin bir ne¢o aliciya eyni tisulla xidmat gostormasini,
lakin alicilarin gostorilon xidmoti miixtalif gobul etmolorini, yoni alicilarin 6z
tolobatlarinin  6donilmasi haqqinda miixtalif fikirlorinin olmasini, digor
torofdon iso, eyni xidmoti gostoron insanin fiziki vo psixoloji voziyyatindon
asil1 olaraq onun hor dofo miixtalif naticalonon foaliyyatini ifads edir. Hor ixi
halda xidmotlorin keyfiyyotinin geyri-sabitliyi ilo rastlasmaq olur, bu iso
xidmat sferasinda ¢alisan menecerlar {iciin xeyli problemlor yaradir.

Xidmeotlorin keyfiyyotinin doyiskonliyinin noticosi kimi onlarin stan-
dartlagsmasinin geyri-miimkiinliiyii ¢ixis edir. Hor miistorinin xidmatlo slagali
olan arzu vo talablorinin miuxtalif olmasi, son moahsulun har hansi formada
standartlasmasinit miimkiinsiiz edir.

Xidmaotlorin keyfiyyotinin geyri-sabitliyi keyfiyyoto zomanot verilmosini
vo nozaratin hoyata kecirilmosini xeyli ¢atinlogdirir. Xidmatlorin bu xiisu-
siyyoti servis sirkotlorinin menecerlori {i¢iin mohsuldarligin normalagdirilmasi
sahasindo problemlor yaradir. Servis sirkatlorinin hansi foaliyyat novii ilo
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mosgul olmalarindan asili olmayaraq, onlarin asas mogsadlorindon biri kimi
heyotin tohsilinin daim artirilmasi, xidmot standartlarinin hazirlanmasi va
omoktutumlu islorin azaldilmasi yolu ilo xidmotlorin keyfiyyotinin qgeyri-
sabitliyinin agag1 salinmasi ¢ixis edir.

4. Xidmotlorin saxlanmasinin miimkiinsiizliiyii. Xidmotlor golocok satig
va ya istifads iigiin saxlanila bilmazlor. Xidmatlorin oksor hissasinin istehsali
ilo istehlakinin eyni vaxtda bas vermosi sabobindon onlarin saxlanilmasi geyri-
miimkiindiir. Mehmanxanadaki nomralor, toyyars vo ya teatrdaxi yerlor,
vokilin ig saat1 golocokdo istifads iiciin todariix oluna bilmaozlor.

Xidmatlorin saxlanmasinin qeyri-miimkiinlilyi ilo  xidmotlora olan
tolobin daima doyismosi menecerlorin - xidmotlorin  hocminin miioyyan
edilmasing vo servis xidmatlorinin foal idare edilmasine ciddi yanagmalarini
tolab edirlor.

Ogor xidmatlara olan talob sabitdirsa, onlarin saxlanmasinin miimkiin-
sizliiyli problem yaratmir, lakin tolobin tez-tez doyismosi xidmaotlorin
istehsalgilar tigiin ciddi problemlor yarada bilar.

Xidmotloro olan toloblo toklifin uzlasdirilmasi vo uygunsuzluglarin
aradan qaldirilmasi {iciin asagidaki strategiyalardan istifade etmox olar:

-miixtolif qiymaotlorin toyin edilmosi, olavo xidmotlor iigiin giymot
endirimlorinin nazards tutulmasi. Bu metoddan istifado edorkon xidmaotloro
olan tolobi gismon tarazlasdirmaq miimkiindiir;

-xidmatlora 6ncadon sifaris sistemindon istifads edilmasi. Bu metod
tolobin soviyyasino nozarat etmoya vo onu lazim olan istigamoto yonaltmoyo
imxkan yaradir;

-xidmot gostormonin siirotinin yiiksoldilmosi — bu metod coxsayh
miistarilorls islomoys imkan verir;

-miistoriloro gostorilon xidmotin keyfiyyotinin vo servisinin yaxsilas-
dirillmas1 (genis otaqlar, rahat interyer, yumsaq qoltuglar, jurnal masasinin
istiindo tozo gozetlor, kofe, ¢ay vo s.). Miistoriloro osas xidmoti gozlomo
miiddatini rahat kegcirmoyo kOmok edir;

-heyatin bir ne¢o funksiyani birlogdirmoyo hovaslondirilmosi. Daha ¢ox
miistoriyo xidmaot gostormaye imkan yaradir.

5. Xidmotloro miilkiyyot hiiququnun olmamasi. Maddi formaya malik
olan amtaslordon forqli olaraq xidmatlor ximinss miilkiyyatinde olmur. Oksor
hallarda xidmatlordon uzun miiddst zaman istifade etmok miimkiin olmur. Bu
vaxt arzindo xidmatlor k6hnalo vo ya aktuallagim itiro bilor. Xidmatlorin bu
xiisusiyyotini nozors alaraq servis sirkotlori miilkiyyot hiiququ hissinin giiclon-
dirilmasi magsadils xiisusi klublarin vo ya assosiasiyalarin yaradilmasi yolu ilo
markalarinin cazibadarligini artirmaq vo imiclorini méhkomlondirilmox iigiin
xeyli soy goOstorirlor (mosolon, Toshiba sirkstinin agpazlar xlubu). Bu
sirkatlorin osas mogsadi brendin yaradilmasi vo saxlanilmasidir.
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Miistorilorin xidmotdon tokrar istifado etmosi iigiin endirim vo hovos-
londirms sisteminin yaradilmasi da yaxsi naticolor vera bilor. Xidmatlorin
spesifik xiisusiyyotloro malik olmasi xidmot sferasi {i¢iin xiisusi marketing
strategiyasinin hazirlanmasini talab edir.

Iqtisadi odobiyyatda xidmot marketingi miistorilorin spesifix tolobat-
larinin  8donilmasina yonaldilon xidmaetlorin hazirlanmasi, irolilodilmasi va
reallagdirilmasi1 prosesi kimi xarakterizo olunur. Elmi-todgiqgatlarin bir isti-
gamoati kimi xidmot marketingi kifayot qodor yeni elmi fondir. Xidmaot
marketinginin tokamiiliiniin todqiqi ilo mosgul olan Amerika alimlori (L.Berri,
A.Parasuraman, S.Braun, R.Fisk, M.Bitner) xidmat marketinqginin inkisafinin
ic morholosini forglondirirlor:

1. 1980-ci ilo godor davam edon I morhalo (todqiqatcilar bu marhaloni
«stirlino-siiriine ¢ixmaq» morholasi adlandirirlar);

2. 1980-1985-ci illari ahato edon «vurnuxma» marhalasi;

3. 1986-c1 ildon miiasir zamana godor davam edon «ardicil inkisaf»
morholosi.

Xidmot marketingi sahasindo aparilan ilkin todqgiqatlar mohsullarla
xidmatlor arasinda forqlondirici xiisusiyyatlorin arasdirilmasi, xidmat sekto-
runun tosviri, xidmatlorin spesifik xiisusiyyatlorinin askarlanmasi, xidmaotlorin
marketing kanallariin tobistinin miisyyon edilmasi, xidmat sahasinds istehsal
prosesinin tadqiqi, xidmot sahosindo marketing strategiyasinin fiziki mohsullar
sahasindoki marketingin strategiyasindan forqi vo s. masalolorlo bagh idi.
Xidmot marketingino olan maraq 1980-ci illorin ortalarinda daha da artdi: bu
zaman xidmat sferasinda aparilan nozori vo praxtiki todqiqatlarin say1 kaskin
suratdo artdi, xidmot marketinginin 6yronilmaosi iiciin ilk morkozlor yaradildi.

XX asrin sonu — XXI asrin avvalinds bu proses daha da optimallasdi, bu
miiddotdo iqtisadiyyatin servis sextorunda doyisikliklorlo naticolonon xidmaot
sferasinin osasl inkisaft bas verdi. Bu doyisikliklora sabab olan asas amillor
K.Lavlokun «Xidmot marketingi: heyat, texnologiyalar, strategiyalar» asorindo
otrafl1 izah olunmusdu.

Dovlot siyasotinin, sosial doyisikliklorin, biznesin inkisafi toma-
yiillorinin, informasiya texnologiyalarinin inkisafinin, beynalmilsllogsdirmaonin
tosiri xidmot miiossisasinin foaliyyot gostordiyi 6lko vo ya sahadon asili olaraq
doyiso bilor. Ad1 ¢okilon amillorin otrafh tadqiq edilmasi — xidmat saholorinin
marketinginin asas vazifalorindon biridir.

Xidmaot marketinginin asaslarinin dyronilmasi maksimum monfaot aldo
etmok mogsadi ilo noyi, harada vo neco satmagi miioyyon etmoyo, alinan
monfoatin bir hissasini xidmatlorin istehsalinin vo xeyfiyyatinin tokmillogdiril-
mosind necod yonaltmayi 6yronmoyo imkan verir.

Xidmot marketingi elo bir foaliyyotdir ki, onun naticesinds sizin
xidmotiniz miistoriyoa catir. Praktiki foaliyyot noqteyi-nozorindon marketing —
firmanin xidmatlorinin basqalarinin gqiymotlondirmoesine komok edon, onlara
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no etdiyini vo neco etdiyini gqiymatlondirmoys yardim gostoron bir prosesdir.
Marketing xidmatinin asas mogsad vo morami — miistoriyo toskilatin vo onun
xidmatlorinin iistiinliiklorini gqiymoatlondirmayo komok etmokdir. Belo ki, firma
miistoriya konkret vo maddi formasi olmayan xidmot toklif edir. Bu halda,
miistorinin esitdiyi, holalik, yalniz vodlordir, ona goros do satis xeyli ¢otinlosir.

Xidmoat marketinginds lic magami nazors almaq lazimdir:

¢  xidmot sahasindo marketinqg nisboton son zamanlar totbiq olunur,
ona gora da siz bu ¢atin yolda ilkin addimlayanlardansiz;

e  marketing 6zii he¢ no yaratmir, ona gora do onun somaraliliyinin
Olcililmasi cotin isdir;

e  xidmot marketinginin on miirokkob aspekti — satis {liciin yaxsi
soraitin yaradilmasidir.

Oslindo, marketing xidmotinin acgar anlayislart — fayda vo golirdir.
Bunlar xidmot toskilatina miiraciot edon miistori almalidir. Digor acar
anlayislar: mogsadli bazar; xidmatin iralilomasi vo s. ola bilor.

Olbotto, siz bilirsiniz ki, sizin sirkotiniz hans1 xidmaotlori toklif edir.
Lakin 6z xidmaotlorinizi real vo potensial miistorinin gozii ilo gérmoyiniz
vacibdir, 6z xidmatlorinizi bazar dilino, istehlak¢inin ehtiyac vo sorgularinin
dilino ¢evirmok lazimdir, bu iso ¢ox ¢otin masoladir.

Adaton, xidmatin xiisusiyyatlorini tosvir etmok alicinin oldo etdiyi
monfooti (naticoni) toyin etmokdon xeyli asandir. Monfooti toyin etmok iigiin
Oziinii alicinin yerino qoyub “Ondan mon no qazanacagam?” sualina cavab
vermolison. Monfoot hagqinda sado, emosional dilds, istehlak¢inin faydasin
geyd etmoklo danismaq lazimdir. ©gar siz 6z xidmatinizin manfostini toyin
etmokdo cotinlik ¢okirsinizso, onda bunu sizin igdo miitoxossis olmayan basqa
birisindon xahis edin.

Masalon, barbor 6z xidmaotinin monfootini (faydasini) asagidaki kimi
milayyan eda bilar: “Biz qadinlar gézal va cazibadar edirik”. Giilsatan: “Biz
sizin hoyatinizi bazayirik”.

Oziiniiz iiciin cadval (cadval 1.6) tartib edin. Burada sizin miiossisonin
gostordiyi xidmatlorin novlerini, onlarin xiisusiyyatlorini vo monfostini (onlar
miistariyo na verirlar, niys onlar bu xidmatdon istifads edirlar) gostorin.

Cadval 1.6
Sizin miiassisonin gostordiyi xidmatlor
Xidmatin novil Xidmatin xiisusiyyati Miistari iiciin faydasi
Bank 6donisi: Real vaxt rejiminds Siiratli

Xidmot marketingi kimi spesifik bir foaliyyatdo mogsadli bazara
yonolmok vo bu bazarda 6z movqgeyini toyin etmok cox vacibdir. Bunsuz
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bazarda xidmotlorin gostorilmasinin somorali siyasatini aparmaq vo satis ii¢iin
yaxs1 sorait yaratmaq miimkiin deyildir.

Xidmot marketinginin Xxiisusiyyotlori xidmot bazarinin novii vo
xidmatin Oziiniin xarakterik cohotlorindan asili olaraq miiayyan edilir. Xidmat
marketinginin osas moqsadi iso miistoriyo togkilati istigamot vermok, ona
xidmatlori giymoatlondirmokds komaoklik gostormok vo dogru se¢cim etmaoya
yardimg1 olmaqdir.

Xidmot marketinginds acar anlayislar kimi moqgsadli bazar, miistori
ictin monfoat vo xidmotin gostorilmosini geyd etmok olar. Lakin mogsadli
bazar1 miiayyon etmoazdan avval xidmat togkilatinin inkisafina tosir edon xarici
miihiti tohlil etmak lazimdir.

Xidmat bazarinda doyison istehsalin vo xidmatlorin istehsali vo reallas-
dirtlmasi tisullarinin uygunlugu prinsipi giiclonir. Bu, hor seydon ovval, sosial
tolobatin inkisaft vo aliciliq qabiliyyatliliyinin doyigmasi naticosinds xid-
motloro tolobin dinamikliyi ilo, ikincisi is9, tolobin 6donilmasi gostaricilorinin
xiisusi ohomiyyati ilo sortlonir. Bu ciir gostaricilor istonilon sosial-iqtisadi
foaliyyotin yekun xarakteristikast kimi ¢ixis edirlor. Bununla olagodar, eloco
da bela xassonin movcudlugu ils baglh olaraq xidmatlorin saxlanila bilmazliyi
kimi tolobin daha doaqiq ucgotu zoruridir.

Marketing xidmatinin osas prinsiplorindan biri xarici effektlorin nazors
alinmas1 prinsipi sayilir ki, bu da movcud sosial soraiti ohomiyyotli suratdo
dayiso va ekoloji va iqtisadi proseslorin gedisina tosir eds bilor. Bu prinsipa
xiisusilo monfi xarici effektin meydana c¢ixmasi tohliikosi zamani (ekoloji
tarazligin pozulmasi) omal etmak zoruridir.

Marketing foaliyyoti 6ziindo xidmotlorin istehsali vo reallagdirilmasi
prosesini maksimum idars olunan etmak cohdini ehtiva edir. Bununla slagodar
olaraq xidmot marketinginin baglica funksiyast monovi cohotdon kohnolmis
xidmatlor vo yeni xidmatlorin xidmat bazarina irsliladilmasi nazors alinmaqla
xidmaotlorin istehsali vo satis1 izro kompleks foaliyyotin togkili sayilir. Xidmot
marketinginin bu asas funksiyasi ilo yanasi he¢ do az shomiyyat kasb etmayan
digor vacib funksiyalar1 vo foaliyyat novlorini geyd etmok lazimdir:

- xidmeot bazarinin dyronilmasi vo tadqiqat naticalarinin tohlili;

- istehlakg¢ilarin xidmatlora movcud vo potensial tolobinin askara c¢ixaril-
mast;

- yeni xidmotlorin yaradilmasi vo istehsali iizro elmi-todgiqat foaliy-
yatinin togkili;

- xidmotlorin ¢esid sirasinin vo onlarin bolgii sisteminin optimallas-
dirilmasi;

- xidmotlorin istehsali vo satisinin planlasdirilmasi, maliyyslogsmo mon-
balorinin axtarilmasi;

- giymat siyasotinin islonib hazirlanmasi;
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- marketing kommunikasiyalarinin biitiin elementlorinin  kémaoyilo
xidmotlorin aktiv iralilodilmasi;

- xidmot sferas1 miiossisosinin marketing foaliyyotino nozarat;

- xidmatlorin iralilodilmasi strategiyasinin hazirlanmasi;

- informasiya tominati sisteminin yaradilmasi.

1.4. Xidmat bazarimin inkisafina tasir edan asas amillar

Xidmot sferasinin inkisafina tosir edon amillori asagidaki  kimi
gruplasdirmagq olar:

1. Xidmat sferasinin dinamik inkisafin1 sortlondiron osas amillordon biri
texnoloji toraqqidir. Yeni texnologiyalar istehlakg¢ilara xidmotlor toklif edon
toskilatlarda biznesin toskili metodlarini osasli dorocodo doyisir. Texnoloji
toraqqi digor xidmot névlorina do — hava ylikdasimalarindan parakands satisa
godor — giiclii tosir gostorir. Texniki ideyalarin inkisafi yeni foaliyyot nov-
lorinin meydana golmasing, yeni tokmillasdirilmis servis sistemlarinin togkiling
sobab olur. Yoni texnoloji toroqqi osasinda iqtisadiyyatin inkisafi servis xid-
motlorinin inkisafini intensivlogdirir. Hor fiziki omtos, osason do yliksok
texnoloji vo uzun miiddot orzindo istifado olunan omtoo miixtolif xidmatlorin
gostarilmasing tolabat yaradir. Momulatin néviindon asili olaraq xidmats olan
tolobat asagidakilar1 6ziino daxil edo bilor:

-catdirilmasi vo anbarlasdirilmast;

-qurasdirilmasi vo montaj edilmasi;

-texniki xidmat;

-tomizlonmasi;

- exoloji istifada va s.

2. Igtisadi amillorin xidmot sferasina tosiri UDM-in iimumi dinamixas,
istehlak mohsullarina tolobin doyismasi, shalinin masgullugu, hayat soviyyasi
vo golirlorinin soviyyoesi ilo gsortlonir. Xidmot sferasinda isgiizar vo maliyyo
xidmatlarinin (frangayzing, lizinq va s.) rolu artir.

3. Igtisadiyyatin digor saholori ximi xidmot sferasina da giiclii tosir
gostoron amillordon biri do demogqrafix amildir. Hoyat soviyyasinin yiiksal-
dilmosi noticosindo ohalinin uzunomiirliilityli artir, bu iso 6z névbosindo bir
sira xidmat bazarinin meydana golmasina sabab olur, masolon, sigorta xid-
motlori bazar1 (hoyatin sigortalanmasi, omanotlorin sigortalanmasi). Bu tip
bazarlarin inkisaf niimunasi kimi Yaponiyani vo ABS-1 gostormak olar.

4. Xidmot sferasina tosir edon miithiim amillordon biri do tobii miihitdir.
Tabii miihit sonayenin vo kand tasarriifatinin inkisafina tasir edir vo bu zaman
osas diggot xammal resurslarinin defisitino vo ekoloji problemlora yonalir.
Turizm sahasinin tabii miihitdon asililig1 daha giicliidiir.

5. Siyasi-hiiquqgi amilin servis sahasino osas tosiri dovlotin tonzimloyici
tosirinin liberallagsmasinda Oziinii biiruza edir. Masalon, bir ¢ox servis sahalori
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(nogliyyat, rabito, bank vo s.) sonaye ilo miigayisodo dovlot torofindon daha
giiclii tonzimlonmoyas moruz qalir.

6. Modoni miihitin tosiri xidmot sahosindo boazi problemlor yarada bilor.
Mosolon, vaxtilo ABS-la Fransa arasinda olan modoni miixtolifliklor Uolt
Disney kompaniyasi iiciin xeyli problemlor yaratmisdir.

Xarici miihitin tohlili elo bir prosesdir ki, onun vasitasilo menecer
togkilata nozoron xarici amillori aydinlagdirir, bununla da, yeni oalverisli im-
kanlar1 vo potensial tohliikolori miioyyan edir. Xarici miihiti tohlil edarken
asagidaki suala cavab tapilmalidir: “Xidmaot togkilatinin isino hansi tendensiya
v hadisalar tasir eda bilor?”

Xarici miihitin tohlilinin moagsadi yaxin golocokdo firmani no goz-
ladiyini anlamagq ii¢lin komok eds bilocok informasiyalarin olde edilmasidir.
Bu, doyison xarici soraito toskilatin uygunlagmasi iigiin somorali idarsedici
gorarlarin gobulu {i¢iin ¢ox vacibdir.Xarici miihit vo ya togkilatin otrafi
asagidakilardan ibarat ola bilor (sokil 1.3):

e  makromiihit vo ya uzaq otraf;

e  bazar miihiti.

MAKROMUHIT
Milli iqtisadiyyat Taobii miihit
Elm vo texnika Bazar miihiti Demogqrafik struktur
e Rogiblor

Hokumaot e Istehlakgi

Comiyyot

Sokil 1.3. Xidmat toskilatinin atraf, yaxud xarici miihiti

Xidmeatlor tonzimlonmo dorocosino gora forqglonirlor. Masolon, sigorta
sirkotlorinin vo banklarin foaliyyoti dovlet torofindon ciddi tonzimlonir.
Ictimai- iaso sahasindo iso tonzimlonmo xeyli ylingiildiir, lakin, masalon, tomir,
moaisat xidmatlori oan timumi qanunlarla tonzimlonmalidir.

Dovlot tonzimlonmosi vo makromiihitin digor amillori, masolon, re-
gionda ohalinin demogqrafik strukturu, golirlorin saviyyasi, inflyasiyanin de-
rocasi, comiyyatin gorarlagsmis mentaliteti xidmot togkilatinin nozarotindo ola
bilmoz. Demali, toskilatin inkisaf startegiyasinin idare olunmasi va islonmasi
zamani otraf miihit amilino ¢ox vacib vo prioritet moasalo kimi baxilmalidir.
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Ona goro xarici miihitin, oslinds, makromiihitdoki doyisikliklorin
miisahidosine vo bazar miihitinin todqiqina gotirilir. Xidmot toskilatinin
islodiyi bazarin todqiqi iso boyiik qlivve, zaman vo pul tolob edir. Belo tod-
giqatlar har bir togkilata, xiisusils, tam hocmdas olcatan deyildir. Lakin togkilat
bazarda hanst movgedo vo yerdo (voziyotdo) oldugunu anlayaraq, osas
istehlak¢ilart vo rogiblarinin kim oldugunu bilarok, foaliyyat mogsadini vo ona
nail olunma metodlarini miioyyon etmaolidir.

Miiassisalor bazarin todqiqini miixtalif yolla hayata kegirirlor, belo ki,
bu proseso toskilatin islodiyi bazarin xiisusiyyatlori, sirkotin tocriibo vo
onanalari, habels, onun amoakdaglarinin pesokarlig1 da giiclii tosir edir.

Bazarin todqiginin hocmi firmanin foaliyyatinin miqyasindan asilidir.
Boyiik pullar xarclomak va hartorafli tadqgiqat sifaris vermok o godor da vacib
deyil, yalmz bazarin “pilot” todgiqat1 ilo kifayotlonmok olar. Qozet vo
jurnallara baxmagla raqiblor haqqinda, analoji vo oxsar xidmaetlor hagqinda
miifossal molumatlar almagq olar.

Potensial istehlakgilarla sorgu aparmaq, xidmatlorinizin ideyalari
haqqinda homkarlariniz vo dostlarinizla boliiso bilorsiniz. Analoji xidmatlorin
reklamlarina diggot yetirmok, toplanmis informasiyalari sistemlogdirmak, aras-
dirmaq va natico ¢ixarmaq lazimdir.

Biitovliikkdo bazarin todqiqi  6ziindo asagidaki torkib hissalorini
birlosdirir:

e  xidmot bazarinin timumi xarakteristikasi vo doyismo meyillori;

®  Dbazarda rogabatin movcud vaziyyati;

e  xidmatin asas istehlak¢ilarinin vaziyyati;

° xidmot aparilmasi sisteminin tosviri;

e firmaya tabe olmayan, lakin onun foaliyyatino tosir edo bilon xarici
miihitin inkisaf meyillorinin tohlili.

Belo todqiqatlarin yekunu kimi hortorofli xarakteristika olan bazarin
konyunkturu ¢ixis edir. Bazar konyunkturu — bazarda yaranan voziyyotdir.
Konyunkturu verilmis bazardaki xidmatin toklif va tolobatinin nisbati: giymat
va golirlorin soviyyasi, rogabatin vo bazara ¢ixisa manealorin soviyyasi, xidmot
bazarinda dovlet tonzimlonmosinin soviyyesi, movsiimi dayismalorin
movcudlugu vo digor amillor miioyyan edir.

Masalon, Novosibirskds (Rusiya) reklam xidmatlori bazarimi sixlas-
dirilmis, yiiksok rogabatlilik (burada onlarla reklam sirkotlori isloyir) dorocosi
ilo, togdim olunan xidmatlorin boyiikk miixtalifliyi vo reklam yerlosdirmo
vasitolorinin ¢oxlugu ilo xarakterizo etmok olar. Reklam xidmotlorinin isteh-
lak¢ilart miiassisalar, ticarat vasitogilori vo fiziki soxslordir. Bu sahads foaliy-
yot timumi vo yerli normativ-hiiquqi aktlarla tonzimlonir. Reklama xiisusi
vergilor alinir.

Digor bazar — moslohot xidmaoti — yeni yaranmaqdadir, ona tolobat nadir
hallarda (miihasibat vo hiiquqi xidmaotlor) vo az miqdarda olur, lakin artiq bu
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bazar ugrunda Qorb konsalting (moslohot) sirkotlorinin arasinda rogabot
miisahids olunur.

Konyunkturun Oyronilmosi vo bazarin inkisaf prognozu menecero
bazarda yaranan imkan vo tohliikalorin giymatlondirilmosine imkan verir vo
bunun osasinda xidmat togkilatinin giiclii vo zoif toroflorini obyektiv qiymaot-
londirmoays sorait yaradir. Bundan basqa, belo informasiyalar bazar soraitinin
doyisikliyino operativ cavab vermoyo vo resurslarin somorali manevrino imkan
yaradir.

Bazarin anlasilmasi. Bazarin todqigino baglamazdan ovvol xidmot
toskilatr hansi bazarda isladiyini diiriist miioyyan etmalidir.

Bazar haqqinda tam anlayis miiossisonin faaliyyotinin, qurdugu
biznesin rogabat voziyyatinin miioyyon edilmasi iig¢iin cox vacibdir. Konkret
xidmoatlor bazarimi Oyronorok, bu sahodo calisan sirkotlorin tam birliyini
miloyyan edir, bununla da, potensial va real raqibloari iizo ¢ixarirlar. Bu zaman
hokmon bazarin cografi sorhadi (6lko, region, sohar vo s.) gostorilmalidir.

Bazarin yaxst dyronilmasi o demokdir ki, bazarda rogabot voziyyatini
doqiq giymaetlondirs bilirsiniz (bazar ¢oxqiitbliidiir yoxsa yox), onun potensial
hacmini vo inkisaf perspektivini, toklifin movsiimi vo ya digor doyiskonliyini,
bazarin cografi sorhadini, onun olgatanligini doyarlondira bilirsiniz. Potensial
istehlakg¢ilart tasvir eds va son naticada bir ilden, yaxud iki ildon sonra fath
edocoyiniz bazarin seqmentini miioyyan edo bilorsiniz.

Son daraca aydin bilmak lazimdir ki, bazar sabah va ya birisigiin neca
goriinocok, hansi istigamotdo inkisaf edocok, miistorilor sizdon vo sizin tos-
kilatin gostordiyi xidmatlordon na gozlayirlor.

Sahonin perspektivi. Sizin islodiyiniz xidmot sahosinin inkisaf
prognozu miiassisanin inkisaf stategiyasinin islonmasi iiclin miithiim ohomiy-
yoto malikdir. Miihiim inkisaf tendensiyalarin1 toyin etmok ii¢iin, xidmot
sahasinin menecerina asagidaki suallara cavab vermok lazimdir:

1. Sahoados hansi iimumi doyisikliklor gozlonilir?

Mosalon, tohsil sahasindo bu, tohsil miiossisosinin 6zallosdirilmasi ola
bilor; avtoservis bazarinda — bu bazara neft sirkotlorinin ¢ixis1 ola bilor; bank
bazarinda xarici banklar bazarlarina sorbast ¢ixis ola bilar va s.

2. Sizin xidmat noviiniizdo hanst miimkiin doyisikliklor gozlonilir?

Deyak ki, bank sahasindo doyison iimumi amillor — bu nizamnama
kapitalinin miqdari, bank faizi, ehtiyat fondunun miqdari ilo alagodar ola bilor.
Konkret xidmat noviing aid dayisikliklor is9, masalan, shalinin pul vasaiti ilo is
gaydalarinin doyismosi ola bilor.

3. Xidmat metodlarinda, ddanislords hansi doyisikliklor ola bilar va
bu sizin miiassisonizo neco tosir edor? Burada 6donisin geyri-nagd formasina
kecid, miistarilarls isin avtomatlagdirilmasi va s. ola bilar.
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4. Reklam — tobligat foaliyyotindo hansi doyisikliklor gozlonilir?
Ayri-ayrt xidmat novlorinds reklama birbsa vo ya dolayisi ilo mohdudiyyat
goyulacagmi?

5. Miistori miihitinds hansi dayisikliklor ola bilor?

Beloliklo, xidmaot sahosindoki meyillor hagqinda doqiq informasiyalarin
on yaxst monbayi xiisusilogdirilmis motbuatlardir (qozetlor, jurnallar,
informasiya biilletenlori vo s.). Qeyri-formal informasiyan1 miixtolif agentlik-
lorda, xiisusilosdirilmis seminarlarda, doyirmi masalarda vo ya homin sahonin
aparici miitoxossislorinin iclaslarinda soxson istirak etmoklo toplamagq olar.

Raqabat. Otraf miihit amillorindan biri kimi, rogabat xidmat sahasinda
Ozlinli daha gabariq biiruzo verir. Ciinki xidmot sahosindo bir cox kigik
miiassisaslar faaliyyat gostarir. Olbatto, prinsipca raqgiblars fikir vermomak do
olar. Lakin roqiblorin 6yronilmasi, onlarin xidmot vo is metodlarinin monim-
sonilmasi xidmatin bazarda 6z roaqabato davamliligini, hotta isdo kigik doyi-
siklik oldugda belo, yiiksoltmoyo komok edo bilor. Firma xidmatini roqgiblorin
xidmatlori ilo miigayiso edarok 6z roqabat iistiinliiklorini, bazarda 6z yerini
miloyyon edo bilor. Rogabot miihiti tohlilinin bazarda ugurlu foaliyyot
gostarmasi o qadar vacibdir ki, biz ona xiisusi paraqraf hasr edirik. Burada isa,
yalmiz diggat yetirilmasi vacib olan asas mogamlari geyd edirik.

Owvalca, rogiblori milayyan etmok lazimdir. Bir ¢ox sirkatlorin ciddi
sohvi ondan ibaratdir ki, onlar ¢ox vaxt 0z roqgiblorini yaxsi tanimuirlar, onlara
elo golir ki, bu elo boyiik shomiyyat kasb etmir.

Ikinci problem — biitiin real vo potensial rogiblori izlomok ¢atin
olduguna goro onlart strateji qruplara ayirmaq faydalidir. Strateji qrup —
xidmot sahosindo sizinlo birbasa roqabotdo olan vo ya bazarda oxsar strateji
foaliyyot gOstoron sirkotlor qrupudur. Strateji qruplarin lisenziyatipli
mohdudiyyatlori, nadir texnologiyasi, yiiksok ixtisash is¢i qiivvosi, genis filial
sabokasi, daimi miistarilari va s. ola biler. Bunlar1 yronmak cox vacibdir.

Stateji qruplarin se¢ilmosi rogabot miihiti analizinin daha cox idaro
olunmasina komoak edir. Masalon, insanlarin v yiiklorin dasinmasi sahasinda
strateji qruplar istifado olunan nogliyyat vasitolorinin novii iizro (aviadasima,
domiryol naqliyyati, avtonaqliyyat, cay nagliyyat1 va s.) yaratmagq olar.

Rogiblor haqqinda informasiyalarin yigilmasi {iciin on miixtolif
meodlardan, hotta sonaye kosfiyyatindan da istifade olunur. Bir ¢cox informa-
siyalar1 reklam molumatlarindan, kataloglardan, eloco do sorgilordo,
togdimatlarda vo digor tadbirlords istirak etmokls toplamagq olar.

Ogor siz bazara tozoco girirsinizso vo ya bazarda yeni xidmot novii
togdim edirsinizsa, raqiblor haqqinda bildiyimiz har sey vacibdir. Odur ki,
hokmon raqgiblor kartotekasi yaradin vo onu miintozom olaraq tozoloyin vo
tamamlayin.
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Istehlakcilar. Miiasir xidmot menecmenti istehlak toklifi ilo idaro
olunan istehlak¢i strukturuna boyiik maragi ilo xarakterizo olunur. Mahz
ugurlu sahibkarligin agar1 burada yerlosir.

Istehlakcilarin ehtiyac vo istoyinin, voziyyetinin, onlarin aldiglari
xidmotlordon gozlontilorinin todqiqi xidmotlorin raqaboto davamliginin, sax-
lanmasinin doyismoz sortidir. Kohna ticarat qaydasinda deyilir: “Ke¢mis miis-
torilorinizdon bes timumi xiisusiyyot tapin vo siz kiicodoki kiitlodon novbati
bes miistorini tapa bilorsiniz”. Basqa sozlo, miistorilori tohlil etmak, onlarin
tipik xiisusiyyotlorini {izo ¢ixarmaq, onlarin xidmotlordon no qodor istifado
etmolorini, hansi1 doyardo vo no vaxt faydalandiglarini toyin etmok c¢ox
vacibdir.

Baslicasi, miistarilor hagqinda asagidakilar bilmok lazimdir:

¢ miistoriloriniz kimdir? Sizin moagsadli bazariniz necodir?

® miistorilor torofindon go6zlonilon xidmotlorin xiisusiyyotlori han-
stlardir?

® no iiclin, mohz, sizo miiraciot edirlor, daha dogrusu, xidmatlorin
alinmasinin motivlori hansilardir?

® miistarilor sizin xidmatlordon ¢coxmu istifads edirlor?

e xidmatlor orta hesabla hansi doyarlo gostorilir?

® miistori sizin va sizin xidmatiniz haqqinda necs vo haradan dyronir?

e prinsipial yeni xidmat novlarinin toklifi {izro ideyalarin monbayi ola
bilon miistori roylori varmi?

e bazarda yeni xidmot novlorinin yaranmasina istehlak¢ilarin
reaksiyasi necadir?

Ogor siz, qarsiya qoyulan bu suallara cavab vers bilmirsinizso, demali,
marketingo, tadqgiqatlarina lazimi diqggst yetirmirsiniz, naticods sizin togkilatin
foaliyyotinin tokmillogdirilmasi iigiin halo ehtiyat vo imkanlar vardir.

Yadda saxlamaq lazimdir ki, istehlak¢ilar hagqinda informasiyalarin
osas monbayi elo istehlak¢ilarin 6ziidiir. Ona goro do, istehlakgilarla daimi
mohkom olago saxlamaga, onlarla maraqlanmaga ¢alismaq lazimdir (séhbatlor,
soxsi kontakt, sorgular). Ciinki nozors alinmalidir ki, miistorilorin zdvglari,
arzulari, miiraciot motivlori vo gozlontilori zaman-zaman doyisir.

Xidmatin gostorilmasi sistemi. Xidmatin gostorilmasi sistemi — alicini
alver etmoyo vo ya xidmaot iigiin sifaris vermoyo Oziinii inandirmasina sorait
yaradan sistemli todbirlorin mocmuyudur. Yoqin ki, siz miistorilorin coalb
olunmasi iigiin miixtolif {isullar1 sinamisimiz: qozetlordo reklam elanlar
yerlogdirmisiniz, radio vo ya yeri televiziya ilo molumatlar vermisiniz, agiq
gap1 giinlori ke¢irmisiniz, bazarda xidmatlorin niimayisi iizro toqdimatlar vo
digor todbirlor hoyata kecirmisiniz. Belo foaliyyatlorin somaraliliyini qiy-
motlondirorok, miistorilorin calb edilmasindo yeni iisullarin tapilmasina cohd
edin. Bunun iiciin, xidmatlorin gostarilmasi tizra 6z tadbirlarinizi va raqgiblorin
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todbirlorini dorindon tohlil etmok lazimdir. Bu tohlildo asagidaki suallara
cavab axtarin:

e  sizin xidmotlordon istifado etmolori iig¢iin miigtorilori inandirmaga
hansi giic vo soylor etmisiniz?

® bu isi siz miintozom aparirsinizmi (miintozom, zaman-zaman, heg
vaxt)?

®  miiassisonin mashurlasmasi iiciin hansi islor gormiisiiniiz?

®  miiossiso rohbarinin aciq ¢ixislarin togkil etmisinizmi?

Yadda saxlamaq lazimdir ki, xidmatin satis1 {iciin yaradilan xos sorait —
xidmot sahasindo marketingin an ¢atin aspektlorindon biridir.

Umumi tendensiyalar. Xidmot sferasinda calisan firmalar onun
iradosindon asili olmayan xarici miihitin inkisafinin iimumi tendensiyalarin1 da
Oyronmolidir. Bunlar sosial-iqtisadi, demografik, iqtisadiyyat vo madaniyyat
sahasindoki doyisikliklordir. Xarici miihitdoki doyisikliklorin miiossisonin
foaliyyating tosirini miioyyon etmak iigiin Qarb sirkotlori maqsadyonlii faaliy-
yot hoyata kecirir, miixtolif inkisaf ssenarilori tortib edir vo gqiymotlondirirlor.

Olbatto ki, bu amillar sirkatin faaliyyatindon asili deyildir, lakin onlar
strategiyanin islonmosi vo riskin miimkiin amillorinin askar edilmosi ii¢iin ilkin
sortlordir. Xidmoat miiassisasinin rohbarliyi bilmalidir ki, hatta oan elementar
marketing todgigat1 foaliyyot {igiin kifayot qodor informasiya verir vo
asagidakilart miioyyon etmoyo komok edir:

¢ sizin islodiyiniz bazar vo onun inkisaf perspektivlori;

e bazarda rogabatin voziyyati vo onun sizin foaliyyotiniza tosiri;
¢ sizin potensial istehlak¢ilarimizin dairosi;

e xarici miihitin yaratdig1 potensial imkan va tohliikolor.

Belolikla, togkilatin daxili imkanlar1 vo xarici miihitin tohlili toskilatin
daxilindo, hom do ondan xaricdo olan voziyyati aydin gérmoyo vo miivafiq
marketing strategiyasinin islonmosino komok edocokdir.

Marketing srategiyasinin islonmosinds maoqgsadli bazar anayisinin
mithiim ohomiyyati vardir. On sado sokildo bu — “6z miistorini tan1” demokdir.
Marketingin bu osas prinsipi xidmat markeinqi kimi spesifik foaliyyatdo
moqsadli bazara istigamatlonmok {i¢iin ¢ox vacibdir.

Moagsadli bazar — xidmot togkilatinin doqiq miioyyonlosdirdiyi vo
tanidig1 miistorilorinin dairasidir. Miistorilorin 6yronilmosi dorocosi firmanin
maoqsadi, imkanlari, ayrilan vaxt vo resurslardan asilidir. ©lbatta, biitiin bazara
tam istiqgamotlonmok do olar, lakin xidmot sahosinin inkisaf tocriibasi siibut
edir ki, bazarin bir sira seqmentlora boliinmasi vo Oziiniin moagsadli seq-
mentini, yoni bazarda 6z sahosini secmok daha somaralidir.
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1.5. Azarbaycanda xidmoat bazarinin mévcud vaziyyati va inkisaf meyillori

Azorbaycanda bazar iqtisadiyyatinin formalagmasi vo inkisafi goraitindo
xidmat sferas1 miiossisolorinin osas strateji vozifosi bazarda sabitliyin
gorunmasindan ibaratdir. Foaliyyot gostoron miiossisolorlo yanasi yeni xidmot
miiassisalorinin yaranmasi bazarda roqabat yaradaraq toklif olunan xidmatlorin
hacmini artira bilar.

Xidmat sferasinin inkisafi ilo baglh statistik molumatlarin tohlili gostorir
ki, 2012-ci ildo UDM-in torkibinds ticarat vo xidmot sahosindo 3,6 mird
manatliq (6,7 %) olavo doyor yaradilmigdir. 2011-ci illo miiqayisads olave
doyorin real hocmi 9.6% artmisdir. Qeyri-neft UDM-do (28,5 mird manat)
ticarat vo xidmat sahasindo yaradilan olavo doyarin xiisusi ¢okisi 54,4%-9
barabar olmusdur.

Umumiyyatlas, 2012-ci ildo UDM-in torkibindo xidmaot sahalorinin xiisusi
¢akisi belo olmugdur:

-informasiya va rabita - 1,7%;

-tikinti — 9,2%;

-ticarat vo xidmotlor — 6,7 %;

-noqliyyat vo anbar tosorriifati — 5,5%;

-sosial vo fardi xidmaotlor — 13,8%.

Xidmot saholori igorisindo istehsal edilon mohsullarin hocmino tosir
gostaran osas saholardan biri nagliyyatdir. Nogliyyat osason maddi asyalarin
yerdoyismosini hoyata kecirdiyindon bu sahonin inkisafi maddi axinlarin
doyarina vo siirotino birbasa tosir gostorir. Noticads, Olkodoa nogliyyat
sobokosinin keyfiyyoti vo miqyast xammal vo materiallarin, istehsalin vo
bolgiiniin doyarina vo bununla da milli rogabatqabiliyyatliliys tasir gostarir .
Son illordo 6lkads bas veron sosial-igtisadi inkisaf, igtisadi foalligin artimi
soraitinda noaqliyyat sahasinda do miisbat keyfiyyat vo komiyyat doyisiliklori
bas vermisdir.

Cadval 1.7-nin molumatlarindan goriindiiyi kimi, 2011-ci ilds dlkoado
yiikdagimalarin hocmi 2000-ci ilo nisbaton 2,2 dofo artmisdir. Bununla belo,
bu artim osason boru komorlorinin hesabina bas vermisdir. Belo ki, geyd
edilon dovrdo 6lkods yiikdasimalarin iimumi hocmindo boru komorlorinin
payr 19,5 faizdon 27,6 foaizo godor yiiksolmisdir. 2011-ci ildo domiryolu
nogliyyatinda yiikdasimalarin hocmi 2000-ci ilo nisboton 20,7 faiz, doniz
nogliyyatinda 42,4 faiz, hava naqliyyatinda 8,1 faiz, avtomobil naqliyyatinda iso
37,8 faiz artmugdir. Goriindiiyii kimi, 6lkods son illords asason boru vo avtomobil
nagliyyat1 inkisaf etmisdir. Olkodo yiik dovriyyasi gostericisinin da tohlili geyd
edilon naticoys golmoyo imkan verir. Belo ki, 2011-ci ildo 6lkods yiik dovriyyosi
2000-ci ila nisbaton togribon 5 dofs artmigdir. Bununla bels, bu artimin 87,5 faizi
boru komorlorinin, 9,8 faizi iso avtomobil nagliyyatinin payima diismiisdiir. Bu da
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osason neft vo qaz hasilati vo ixracinin artmasit vo daxili bazarm hocminin
genislonmasi hesabina bas vermisdir.

Cadval 1.7
Azarbaycanda naqliyyat novlori ilo yiik dasinmasi
(min ton)
2000 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 (2011

Comi 105005| 140417 | 148006|160976|178283|192298(209822|217657|222638|227710
Domiryolu| 23219 | 29279 | 29564 | 34487 | 38380 | 36027 | 37396 | 27917 | 28428 |28015
sektoru 15876 | 20345 | 20671 | 26522 | 30205 | 28276 | 27432 | 20799 | 22349
Qeyri-
nagliyyat 5312
sektoru 7343 8934 | 8893 | 7965 | 8175 | 7751 | 9964 | 7118 | 6079
Daniz 8779 | 13272 | 13209 | 13680 | 13506 | 10173 | 11898 | 13190 | 11714 {12499
Hava 37 52 75 74 75 52 43 32 40 |51
Boru
komori 20436 | 26117 | 27133 | 29597 | 37637 | 49407 | 56729 | 66350 | 66442 (62870
Neft
komori | 17156 | 20138 | 20577 | 22755 | 30158 | 41997 | 45381 | 54715 | 53966 49419
Noqgliyyat
sektoru 11774 | 11283 | 11589 | 11692 | 19947 | 39999 | 44383 | 50480 | 49982 (45602
Qeyri-
naqliyyat
sektoru 5382 | 8855 8988 | 11063 | 10211 | 1998 998 4235 | 3984 (3817
Qaz 13451
komori 3280 | 5979 | 6556 | 6842 | 7479 | 7410 | 11348 | 11635 | 12476
Avtomo- 124275
bil 52534 | 71697 | 78025 | 83138 | 88685 | 96639 [103756|110168({116014
Nogliyyat
sektoru 40434 | 59070 | 65214 | 69518 | 74384 | 81623 | 87989 | 94236 | 99891 [109780
Qeyri-
naqliyyat
sektoru 12100 | 12627 | 12811 | 13620 | 14301 | 15016 | 15767 | 15932 | 16123 |14495

Mbonba: Azorbaycanin Statistik Gostaricilari 2008, s. 553; 2011, s. 603; 2012, s. 583.

2004-2012-ci iller orzinde dasinmig yiiklorin hacmi 1,5 milyard ton
toskil etmis vo 9 il orzindo nogliyyat sektorunda yiik dasinmasi 1,8 dofo,
nogliyyatin xidmatindon istifado etmis sornisinlorin sayr iso 11,2 milyard
nofor vo ya 1,7 dofo artmigdir. Bu dovr orzindo nogliyyat sektoruna
yonoldilmis investisiyalarin timumi hocmi 8,0 dofo artaraq 13,4 milyard
manat, o ciimlodon dévlot biidcasinin dovlot osasli vosait qoyulusu xorclori
hesabina 6,0 milyard manat olmusdur.
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Qeyd etmok lazimdir ki, ixracat¢1 firmalarin foaliyyotinin somoraliliyi
tokco yerli infrastrukturdan asili olmur. Qonsu o6lkalords infrastrukturun
inkigaf1 iqtisadi foallifinin yiiksolmasino vo ticarot imkanlarinin artmasina
sabab olur. Bu baximdan, son illordo 6lkade nagliyyat sahasindo hoyata
kecirilon todbirlor investisiya foalliginin artirilmasi baximindan miihiim
ohomiyyato malikdir. Belo ki, hazirda 0©lkads Avropa-Qafqaz-Asiya
beynolxalq dohlizi foaliyyot gostorir. Avropa-Qafqaz-Asiya nogliyyat dohlizi
vasitasilo 2000-ci ildo 29091 min ton, 2011-ci ildo 53913 min ton yiik
dasinmigdir ki, bu da comi yiik dasinmasinin miivafiq olaraq 27,7 faizini vo
23,7 faizini togkil etmisdir. Homcinin Baki-Tbilisi-Qars domiryolu tikin-
tisinin baga catdirilmasi 6lkonin domir yollar sobokosinin Tiirkiyo domir yol
sobokasi ilo birlogsmasine imkan veracokdir ki, bu da hom tranzit yiiklorinin
dasinmasi, hom do yerli firmalarin ticarot omoliyyatlarin1 asanlagdiracaqdir.
Xarici 0lkelorlo alternativ noqliyyat yollarinin inkisaft 6lks iqtisadiyyatinin
diinya tosorriifat sistemino qosulmasinda vo olkonin nogliyyat asililiginin
azalmasinda miihiim rol oynamagqla, biitiin region 6lkolari arasinda omokdas-
ligin genislondirilmasine imkan yaradir.

Son illards nagliyyat sektorunda galirlik saviyyasi yiiksalmisdir. Bels ki,
2011-ci ildo nogliyyat sahasindo 1 manat xorco diison golirin hocmi 2,33 manata
borabar olmusdur. Bununla bels, bu ciir yiiksok golirlik osason neft vo qaz
hasilat1 hesabina bas vermisdir. Belo ki, geyd edilon ildo boru komori iizro 1
manatliq xarco 5,58 manat golir oldo edilmisdir. Domiryolu sahasinds bu
gostarici 1,20 manata, doniz naqliyyatinda 1,09 manata, hava naqliyyatinda 1,09
manata, avtomobil naqliyyatinda isa 3,11 manata barabar olmusdur. Goriindiiyii
kimi, 6lkada domir yol naqgliyyati zorarlo islomisdir.

Cadval 1.8
9laqo yollarimin uzunlugu

2000 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011

Domir yollari, km 3263 | 3123 | 3060 | 2988 | 2979 | 2969 | 2920 | 2918 | 2839 | 2792 | 2798

tmumi istifadodo olan | 2116 | 2122 | 2122 | 2122 | 2122 | 2122 | 2099 | 2099 | 2079 | 2079 2079

o ciimlodon,
elektriklogdirilmis 1270 | 1270 | 1270 | 1270 | 1270 | 1270 | 1271 | 1271 | 1251 1251 1251

imumi istifadoda
olmayan 1147 | 1001 | 938 | 866 | 857 847 821 819 760 713 719

Magistral boru
komorlarinin uzunlugu,
km (6lko tizro) 4134 | 3977 | 4064 | 4257 | 3841 | 4356 | 4874 | 5836 | 6384 | 5499 | 6526
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Avtomobil yollart, km | 20501 | 21214 |21388|21588| 21527 | 21884 | 21891 | 21873 | 21056 | 21688 | 21697

timumi istifadodo olan 18759 | 18791 |18799|18799| 18799 | 18823 | 18823 | 18902 | 18946 | 18977 | 18986

o ciimlodon bork ortiiklii | 18522 | 18555 |18550(18594 | 18594 | 18628 | 18635 | 18722 | 18774 | 18825 | 18834

imumi istifadodo
olmayan 1742 | 2423 | 2589 | 2789 | 2728 | 3061 | 3068 | 2971 | 2110 | 2711 2711

o ciimlodon bork ortiiklii | 993 1512 | 1920 | 2496 | 2501 | 3001 | 2943 | 2691 | 1897 | 2391 2391

Qeyd: Cadval Azorbaycan Respublikasi Dovlot Statistika Komitosinin molumatlari
asasinda tortib edilmisdir.

Codvol molumatlarindan goriindiiyii  kimi, boru komorlorinin vo
avtomobil yollarinin uzunlugu artsa da, domir yollarinin uzunlugu azal-
migdir. Boru komoarlorinin uzunlugunun artimi asason 6lkodo neft vo qaz
hasilatinin artmasi ilo slagadar olmusdur. Bununla yanasi, domir yollarinin
uzunlugu ohomiyyatli doracodo azalmisdir. Son illordo avtomobil yollarinin
yenidon qurulmasina irithacmli investisiya qoyuluslarinin hoyata kecirilmasi,
avtomobil yollarinin keyfiyyotinin artmasina sobob olmusdur. Aparilmig
tohlil gostorir ki, 0lkado nogliyyat sisteminin imkanlarinin iqtisadi artima
tosiri mohduddur. Belo ki, 2011-ci ildo yerli doniz nogliyyat1 ilo yiikda-
stmanin 76,5 faizini tranzit vo xarici limanlararas: yiilkdasinmasi, 23,5 faizini
iso idxal-ixrac omoliyyatlari {izro yiikdasima, xarici ticarot togkil etmisdir. Bu
ildo domiryolu naqliyyatindin timumi yiikdagima hocminin 80,3 faizi idxal-
ixrac omoliyyatlarinin, o ciimlodon 35,4 faizi tranzit omoliyyatlarinin, yalniz
19,7 faizi yerli omoliyyatlarin payina diigmiisdiir. Yoni movcud naqliyyat
giiclorinin ohomiyyotli hissosi yerli mohsullarin daginmasi iiciin istifado
edilmir. Bununla yanasi, noqgliyyatin keyfiyyot vo komiyyot parametrlori
investisiya potensialinin reallasdirilmasina mohdudlasdirict tosir gostorir.
Belo ki, 2011-ci ildo avtomobil yollarinin sixligt 1000 kv.km-9 219,2 km
diismiisdiir ki, bu da Conub-Sorqi Avropa 6lkolorindoki soviyyadon togribon
2 dofa, Almaniya saviyyasindan iso togribon 3 dofa azdir. Olkads geyd edilon
ildo dasinmis yiiklorin 67,3 faizi fiziki soxslor torofindon daginmisdir ki, bu
da iri noqliyyat sirkotlorinin olmadigim1 gostorir. Belo hal dasinma
xorclorinin artmasina vo noqliyyat xidmatlorinin keyfiyyotinin asagi olma-
sina sobab olur. Homginin, domir yol naqgliyyatina son 20 ildo ohomiyyatli
hocmdo investisiya qoyuluslarinin hoyata kecirilmomaosi bu sahonin maddi-
texniki bazasinin kohnolmosina sobob olmusdur. Belos ki, tokca 2000-2010-cu
illordo domiryolu naqliyyatinda konteynerlorin say1 3,8 dofo azalmisdir.

Son illords 6lkads xidmat saholorindan biri olan informasiya va rabito
xidmatlorinin hacmi xeyli artmigdir. Belo ki, 2011-ci ildo informasiya vo
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rabito xidmatlorinin hacmi 2005-ci ilo nisbaton toqribon 2,7 dofo artmisdir.
2011-ci ildo ATS-larin sayinin artimi1 2000-ci ila nisbaton 38,6 faizo, 2005-ci
ilo nisbaton iso 20,1 faizo, ATS-lorin iimumi tutumunun artimi iso miivafiq
olaraq 2,0 dofa vo 37,3 faizo borabor olmusdur. Bununla yanasi, ATS-lorin
texniki gostaricilori do yiiksalmigsdir. Bels ki, 2000-ci ilds onlarin yalniz 14,5
faizi elektron tipli ATS-lor idiss, 2011-ci ilo bu gostarici 100 faizo
yiiksolmisdir. Bu sahonin inkisaf1 osason yeni rabito xidmatlorinin yaranmasi
vo artmasi hesabina bas vermisdir. Belo ki, 2011-ci ildo ADSL vo HDSL
abunacilarinin say1 2005-c1 ilo nisbaton 79,3 dafo, faksimill aparatlarinin say1
3,2 dofo, internet qosulmalarinin say1 4,2 dofo artmisdir. Son illordo miias-
sisolordo rabito vo informasiya-kommunikasiya texnologiyalarinin totbiqi
genislonmigdir. Belo ki, 0lko lizra miiossisalords istifade edilon kompyuter-
lorin sayr 2005-ci ildo 50,2 min adaddon 2011-ci ilde 150,2 min odads,
internetdon istifado edon iscilorin say1 miivafiq olaraq 11,1 min nofordon 80
min nafara qodor artmisdir. Hazirda 6lkads rabito vo informasiya-kommu-
nikasiya texnologiyalar1 sahasinde movcud imkanlarin artmasi telefon
rabitosino vo interneto qosulma vaxti vo xorclorinin ohomiyyotli dorocado
azalmasina sobob olmusdur. Bununla belo, Baki sohorindo belo imkanlar
boyiikdiir. Bels ki, 2011-ci ildo kompyuterdon istifado etmis iscilorin 54,0
faizi, interneto ¢ixis1 olan miiassislorin 56,7 faizi, ATS-lorin {imumi tutu-
munun 49,7 faizi Baki sohorinin payma diismiisdiir. Fikrimizco, iqtisadi
rayonlarda rabite xidmatlorinin keyfiyyatinin yiiksaldilmasins ehtiyac vardir.
2012-ci ilde informasiya-kommunikasiya, informasiya vo pogt sek-
torunun Olko iqtisadiyyatinda payr xeyli yiiksolmisdir. 2012-ci ildo burada
olds olunan goalirlorin hacmi miiqayisali qiymatlorlo 2011-ci ilo nisbaton 17,3
faiz artaraq 1503,4 milyon manat olmus vo sektorun UDM-do pay1 1,9 faiz,
geyri-neft sektorunda iso 3,5 faiz toskil etmisdir.2011-ci illo miigayisado
artim tempi IKT sektorunda 16,6 faiz (o ciimlodon telekommunikasiya sek-
torunda 17,4 faiz, informasiya texnologiyalar1 sektorunda 8,6 faiz), in-
formasiya sektorunda 50,1 faiz vo pogt sektorunda 18,2 faiz toskil etmisdir.
2004-2012-ci illor orzindo iso informasiya-kommunikasiya, informa-
siya vo poct sektorunda 8385,1 milyon manatliq xidmot gostorilmis vo
mohsul istehsal olunmusdur. Bu illor arzinds sektor iizra investisiya qoyu-
luslarinin hacmi iso timumilikds 2,0 milyard manata yaxindir.
2012-ci ilda ticarat vo xidmat sobokalorinds istehlak¢ilara 24,1 milyard
manathq vo ya 2011-ci illo miiqayisada 9,4 faiz ¢ox istehlak mallart satilmis
vo pullu xidmotlor gostorilmisdir. Ticarot sobokosindon daha cox geyimlor,
ayaqqabi, elektrik mallar1, hesablama texnikasi vo teleradio mallari, tikinti ma-
teriallari, avtomobil vo digor geyri-orzaq mallart alinmisdir. Biitiin bunlar 6lko
ohalisinin yasay1s torzinin ilbeil yaxsilasmasina oyani siibutdur. Olkonin biitiin
iqtisadi rayonlarinda xidmot sobokolorinin genislondirilmoasi vo inkisafi
naticasinda ohaliys gostarilon pullu xidmet gostaricilori do miisbat inkisafa
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dogru meyil etmisdir. 2012-ci ildo ohaliyo 5,8 milyard manatliq pullu xidmat
gostorilmisdir ki, bu da 2011-ci illo miiqayisads 8,0 faiz ¢coxdur.

2012-ci ildo omtoo bazar1 sabit vo dinamik inkisaf etmokdo davam
etmis, porakondo ticarot sobokosindo satilmis omtoolorin hocmi 2011-ci ilin
saviyyasini 9,6 faiz iistoloyarak 17,6 milyard manat olmusdur. 2012-ci il or-
zinda ohalinin aliciliq gabiliyyatinin yiiksolmasi miisahide olunmus, parakondo
ticarat sobokasindo har bir 6lko sakini orta hesabla ayda 158,5 manatliq vo ya
2011-ci illo miiqayisado 13,2 manat ¢ox omtos almisdir. Hor bir noforo
parakondasatisin 61,5 faizi ticarat miiassisalarinin payina diismiisdiir.

Infrastuktur saholorinin inkisafi tizro 3 497 479,5 min manat, vo ya
100,0 %, sosial saholorin inkisafi tizro 1 619 099,3 min manat vo ya 99,5%,
miidafis vo hiiquqg- miihafizs layihalori tizro 433 901,3 min manat vo ya 100%,
digor layihalor iizra 303 483,5 min manat va ya 99,8% maliyyalosdirilmisdir.

Azorbaycan Respublikas1 Nazirlor Kabinetinin 2012-ci il 6 fevral tarixli
24s nomrali soroncami ilo 2012-ci ilin dovlst biidcoesindo dovlst asash vosait
goyulusu tiglin nazards tutulmus 5 774,1 mln manat vosaitin sifaris¢i toskilatlar vo
obyektlor iizro dovlot sifarisi kimi bolglisii tosdiq edilmisdir. 2012-ci ildo
infrastruktur layiholorino timumilikdo 3 329,8 mIn manat vosait, yoni dovlot
biidcasinda dovlat asash vasait qoyulusunun 57,6 %-i nazords tutulmusdur.

Dovlat asasli vosait qoyulusu iiclin nozords tutulan vosaitin 1 547,5
mln manatinin (dovlot biidcosindo dovlat asashi vasait qoyulusunun 26,8%-1)
nagliyyat layiholorine yonoldilmasi bu sahonin prioritetliyinin gostaricisidir.
Kommunal infrastruktur layihalorina 1 115,4 mln manat (dovlst biidcasinda
dovlat asash vasait qoyulusunun 20.0 %-i) vasait ayrilmigdir. Su ehtiyatlar1 vo
irriqasiya layihalorine 258,9 mln manat (dovlat biidcosinda dovlot asasl vasait
goyulusunun 4,5 %-1) vosait yonaldilmisdir.
Sosialyoniimlii layihalora 2012-ci ildo iimumilikds 1 533,2 mIn manat vosait,
yoni dovlot biidcosindo dovlot osasli vasait qoyulusunun 26,6 %-i nozordo
tutulmusdur. Umumtohsil moktoblorinin vo peso liseylorinin tomiri vo
tikintisino 556,6 mln manat (dovlot biidcosindo dovlot asasli vosait qoyu-
lusunun 9,6 %-i) vosait ayrilmisdir.
Respublikanin ali tohsil miiassisalorinin tomiri va tikintisi, eloco do digar elm
xorclari 115,7 mln manat (dovlat biidcasindo dovlat asasli vasait qoyulusunun
2,0%-1) toskil edir. Sohiyyo obyektlorinin tikintisi, tomiri vo miiasir
avadanliglarla tochiz olunmasi ii¢iin timumilikde 184,4 mln. manat (dovlot
biidcasinda dovlat osasli vesait qoyulusunun 3,2%-1) nozords tutulmus,
respublikanin rayon vo sohorlorinds alil vo sohid ailoloari iiciin yasayis evlorinin
tikintisino isa 47,1 mln. manat (dovlet biidcosinds dovlot osasli veosait
goyulusunun 0,8 %-1) yonaldilmisdir.

Modoniyyat obyektlorinin tikintisi, borpast vo yenidon qurulmasi
islorino 489,9 mIn manat (dovlat biidcasindo dovlat asasli vasait qoyulusunun
8,5%-1) vasait ayrilmigdir.
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Idman obyektlorinin tikintisino 118,6 mln manat (dovlot biidcosindo

dovlat asaslt vasait qoyulusunun 2,1%-1), qagqinlarin vo macburi kockiinlorin
sosial-yasayis soraitinin yaxsilagsdirilmasina dair todbirlorin  maliyyalos-
dirilmasine isa 7,9 mln manat (dovlot biidcoasindo dovlet osasli vosait
qgoyulusunun 0,1%-1) vasait ayrilmisdir.

b
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17.

18.
19.

20.

21.
22.

Oziiniiyoxlama suallari:

Xidmaot bazar1 hans1 spesifik xiisusiyyatloro malikdir ?

Xidmatlari tabistca xarakterizo edin.

Diinya statistikasinda xidmotlorin hansi tosnifatt movcuddur?

Miiasir dovrdo comiyyatin toloblori baximindan yeni xidmot ndvlorini
sadalayin.

Xidmat sferas1 maddi istehsal sahosi ilo miiqayisads hansi 6ziinomaxsus
xiisusiyyatloro malikdir?

Taninmis alimlar torafindon xidmatlara hans tariflor verilmisdir?

. Xidmaot sahasinin mahsuluna xas olan cohatlar hansilardir?
. Miistorilorin inam vao etibarini qazanmagq li¢iin xidmaot gostoron toskilatlar

hansi giiclondirici todbirlor hoyata keciro bilor?
Xidmatlorin istehsal1 va istehlakinin kasilmazliyi no demokdir?

. Xidmatlorin gostorilmasindo onun togkilinin keyfiyyotino nozarati tomin

etmok ligiin zoruri amillari sadalayin.

. Xidmatlorin doyigkonliyini izah edin.
12.
13.
14.
15.

Xidmaot standartinin formal meyarlar1 hansilardir?

Firma stili anlayisina no daxildir?

Xidmatlorin saxlanila bilmomasi xiisusiyyatini izah edin.

Xidmaot sferasinda tolob vo toklifin uygunlagdirilmasini tomin etmoyin
hansi yollart movcuddur?

Xidmaotlorin gostorilmosi {izro sistemin islonilmoasindo hansi amillorin
nozors alinmasi zaruridir ?

Xidmot bazarlarinin digor bazarlardan forglondirilmosinin asas sobablori
hansilardir?

Xidmat bazarina xas olan xiisusiyyatlori sadalayin.

Azorbaycanda xidmot sferasinin movcud vaziyyatini neco qiymatlon-
dirmok olar?

Azarbaycanin xidmat sferasinda movcud olan problemlar vo onlarin halli
yollarin1 geyd edin.

Xidmat marketingi nadir?

Xidmaot marketinginin asas vozifolori hansilardir?

23. Xidmot marketinginin toxamiiliiniin hanst marhaloalorini forqlon-
dirirlor?
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FOSIL 2. XiDMOT - BAZAR MOHSULU KiMi
2.1. Xidmotlorin tosniflogdirilmasi, mogsadi vo shomiyyati

Taosnifat — hadisonin (obyektin) forglondirilmosi prosesi olub, onun
hissolorinin miioyyan sinif vo kateqoriyalara boliinmasidir. Marketingdo ¢oxlu
tosnifat prinsiplori mévcuddur vo onlar asagidakilara asaslanir:

e bazarn tosnifat1 (beynolxalq, daxili vo sonaye, istehlak, xidmaot bazar1
Vo +S8.);

e istehlakcilarin (mistorilorin) tosnifati (sosial qruplar, golirlorin
saviyyasi, yeni mallara miinasibatino goro vo s.);

e  mohsul vo xidmatlorin tosnifati (giindalik tolobat mallari, uzunmiid-
dotli istehlak mallar, elitar mallar, arzaq mallar1 vo s.).

Xidmot marketingindo xidmotlorin tosnif edilmosinin asas mogsadlori
asagidakilardir:

1. Konkret xidmot noviinii digorlorindon forglondiron vo ona xiisusi
baxilmasini zaruri edon daha vacib xarakteristikalarin toyin edilmasi;

2. Bu sec¢ilmis xarakteristikalarin digor sinifloro no dorocodo xas
olmasinin aragdirilmast;

3. Baxilan vo Oyronilon xidmat noviiniin tobioti, mahiyyati vo xiisusiy-
yatlorinin anlagilmasinin yaxsilasdirilmasi.

Xidmotlorin tosnifati vo onlarin ucotunun toxmillogdirilmasi diinyanin
biitiin 6lkalorinds vacib sayilan problemlordon biridir. Xidmatlorin miixtolif
tosnifatlart mévcuddur ki, bunlardan on genis istifado olunanlar1 codval 2.1-do
oks olunmusdur.

Codvoldo dord osas tosnifat gostorili: Umumdiinya Ticarot Assosia-
siyasinin tosnifati, Beynolxalq Standart Sonaye tosnifati, Iqtisadi ©moxkdasliq
vo Inkisaf Toskilatinin tosnifat1 vo Xidmatlorin Umumrusiya tosnifati OK- 002.

Birinci tosnifatda xidmatlor asason on iki qrup iizro, ikincide- dord qrup
lizra, liclinciido — dord qrup iizra, dordiinciido iso on qrup iizrs todqiq olunur.

Cadval 2.1
Xarici 0lkalords genis istifads olunan xidmot tasnifatlar
Umumdiinya Beynolxalq Igtisadi ©moxkdashq Xidmatlorin
Ticarat Standart Sonaye vo Inkisaf Umumrusiya
Assosiasiyasinin tosnifat1 (IS1)) Toskilatinin tasnifat1 | tasnifati OK-002
tosnifaty
Moigot
Isgiizar xidmotlor Vasitogilix
Rabito Rabito Rabito
Tikinti va injiniring
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Boliisdiirme

Anbarlar, ticarat,

Tachizat, tochizatin

Ticarat, ictimai

restoranlar, planlasdirilmasi iaso, bazarlar,
mehmanxanalar yerlagdirma
vasitalori
Tohsil Tohsil
Maliyyo Banklar, daginmaz | Banklar, maliyye
omlak, sigorta, vasitaciliyi,
Kapitalin sigorta
yaradilmasi
Sohiyya vo sosial | Ictimai, fordi, sosial Tibb
Turizm va soyahat Turizm
Istirahat, Madoniyyat,
madoniyyat, idman idman
Nogliyyat Noqgliyyat Yiixdagimalar Nogliyyat
Exologiya
Sair Sair

Cadvaldon belo naticoya golmok olar ki, xidmatlor ¢oxsayll vo miixtolifdir.
Miiasir dovrds miimkiin olan xidmat névlorinin tosnif edilmasinin
bir niimunasi asagida verilmisdir:

Miimkiin olan xidmoat novlarinin tasnifati niimunoasi

Cadval 2.2

Tibbi xidmatlor

Miimkiin olan xidmatlor

Mehmanxanalar ® Aviadasimalar
Sosial xidmatlor ® Maliyye xidmatlari
Informaiya xidmotlori ® Hiiquqi xidmoatlor
Istirahot vo turizm sferasi ® Tohsil sferasi
Moisot xidmatlori ® Tomir xidmatlori
Iaso (yeyinti) sferasi ® Kino, teatr vo muzeylor
Avtoservis ® Nogliyyat xidmatlori

Tayin edin:

Bu xidmat novleri arasinda timumi cohat varmi?
Hor bir xidmato ayrica baxmagq tolob olunurmu?
Gostorilon har bir xidmati digor xidmat sinifloring aid etmak olarmu?

Qeyd edok ki, tarixon hor bir xidmot noviino ayrica, yalniz 6ziino-
moxsus xiisusiyyatlori olan olahidds faaliyyat sahasi kimi baxilmisdir. Biitiin
xidmat sahosi bu foaliyyat ndvlorinin mocmuyu kimi tosvir olunmus vo faktiki
olaraq bu novlarin siyahisinin ardicil diiziiliisti kimi tosnif edilmisdir.

Lakin diinya tocriibasindo ononovi xidmotlorin daha tam siyahisina
asagidakilar daxildir: naqgliyyat, turizm, sigorta, bank vo diger maliyyo omo-
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liyyatlar1 vo xidmaotlori, ingaat vo miihondis isi, rabito, informasiya — hesa-
blama xidmatlori, dasinmaz omlakla omoliyyatlar, avadanligin icaroys veril-
mosi ilo bagl xidmaotlar, is¢i qiivvasinin calb edilmasi tizro xidmatlor; filmlorin
va teleproqramlarin yayilmasi, reklam, miihasibat isi, tohsil, hiiquqi, tibbi,
texniki vo digor pesokar xidmatlor.

Olkomizdo tarixon (ke¢mis Sovetlor Birliyinda oldugu kimi) xidmot
saholorinin strukturu basqa ciir formalagsmisdir: sadalanan xidmot novlorinin
bir hissasi maddi istehsal, boyiik qismi iso geyri-maddi istehsal sahaloring aid
edilmis, miioyyon bir gisminin iso son zamanlaradok movcudlugu rosmi
soviyyada tamamilo gobul edilmomisdir (dasinmaz omlak, valyuta omaliy-
yatlari, repetitorluq vo s.).

Belo ki, nogliyyat, rabito vo tikinti kimi sektorlarda xidmatlor bizim
igtisadiyyatda homiso maddi istehsal sahosino aid edilmisdir.

Biitovliikkds ise, hazirda Azorbaycanda xidmot sahosine vo ya geyri-
istehsal sferasina, ononovi olaraq, bunlar1 aid edirlor: monzil vo kommunal
tosarriifat;, ohaliyo iaso-moisot xidmoti, sohiyyos vo tohsil, madoniyyat vo
incosonat, elm va elmi xidmaotlor, maliyyo, siorta, dovlot idaraciliyi vo hiiquqi
xidmat; ev tasarriifatina xidmat gostoran geyri-kommersiya toskilatlar: va s.

Indiyoadok qiivveds olan ugota géra (xalq tosorriifatinin balans metodu)
xidmat sferasimin yuxarida gostorilon sahalori geyri-istehsal sahosino aid
edilirdi vo onlarin foaliyyatlorinin noticolori mocmu milli mohsul vo 6lkonin
milli golirinde nazoro alinmirdi. Xidmat sferasinin oksor saholori son zaman-
laradok dovlet biidcosindon maliyyolosdirilirdi, hom do vasaitlorin ayrilmasi,
osasan, “qaliq” prinsipine asaslanirdi.

Olkomizdo xidmat saholorinin siirotli inkisafi, kecon osrin 90-c1 illo-
rinin ortalarindan bagladi: dovletin biidco maliyyslogdirmasi ixtisar olun-
dugdan sonra ohalinin vo togkilatlarin pullu xidmotlori xeyli artmaga basladi.
Coxlu yeni xidmot novlori yaranmaga basladi; miihasibat xidmatlori, qiymatli
kagizlarla omoliyyatlar, nogliyyat vo rabito xidmaotlori, iimumilikdo ohaliyo
gostarilon pullu xidmetlor genis viisot aldi. Xidmot sahalori miiossisalori
arasinda rogabot miihiti formalagsmaga basladi.

Xidmat sferasi sahibkarlar ii¢iin daha calbedici oldu, ¢iinki bir sira xid-
mot saholori tocriibi olaraq start kapitali tolob etmir (mosolon, maoslohaot
xidmatlari), digarlori iso hals genis yayilmadiglarindan (roqabat olmadigindan)
tosisgiloro boyiik monfoot almaga imkan yaradirdi (mosolon, maliyys, nog-
liyyat va s.).

Hazirda xidmot sferasinin siirotli inkisafi, iqtisadiyyatda onlarin xiisusi
¢akisinin durmadan yiiksalmasi (inkisaf etmis 6lkolorde xidmat sferasit masgul
olanlarin saymna vo yaradilan {imumi milli mohsulun hocmindo payina goro
istehsal sferasina barabordir vo ya onu 6tmiisdiir) sahonin inkisafinin tonzim-
lonmasini zoruri edir. Bununla yanasi, zaman xidmot sferast mohsulunun vo
foaliyyotinin statistik qiymotlondirilmoesi problemini do yaratmigdir. Bu
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sobadon indi xidmot vo mohsullarin giymotlondirilmosinds beynolxalq ucot
sistemlaring kegilmasi Azarbaycan iiciin do cox aktualdir.

Xidmot saholorinin sadalanmasi sadoco onlarin coxmiixtolifliyini oyani
olaraq gostorir, lakin xidmaotlorin xiisusiyyatlori vo iqtisadi mahiyyatini, son
naticads iso onlarin idars olunmasi vo marketinginin asl xiisusiyyatlorini agmur.

Hazirda diinyada miioyyon xidmot siniflorinin se¢ilmasi tendensiyasi
miisahido edilir. ©Olbatto, bu siniflor bir-birindon miioyyon qodor forqlonir,
lakin bu sistemlorin daxilindo xidmotlor oxsar problemlorsa vo imkanlara
malikdir. Xidmatlori diiriist tosnif etmok {iciin onlarin qruplasdirilmis bir sira
forgli xarakteristikalar1 xidmatlorin siniflorini toyin etmoys vo xidmatlari bu
siniflor iizro bolmoya komok edo bilar.

Beloaliklo, xidmatlorin tosnif edilmasi vo onlarin ugotunun tokmil-
losdirilmasi, diinyanin biitiin 6lkolorinds prioritet problem sayailir.

Aydindir ki, xidmotlorin tosnif edilmesindo prinsipco miixtalif
yanagmalar movcud ola bilor. On timumi yanasmani Lovelok toklif etmisdir.
Bu tosnifatda baglica cohat odur ki, xidmatlor kima vo noys iinvanlanib vo
onlar duyulandir ya yox (cadval 2.3).

Togdim olunan tosnifat geyri-maddi istehsal sahasindo xidmatlorin
tosnifat1 ii¢lin osas gotiiriilo bilor. S6z yox ki, bu tosnifat1 daha da tokmillogdirmok
vo ona olavalor do etmok olar. Deyok ki, xidmatlori istehlakgilarla kontaktin
dorocasing, normativ-hiiquqgi vo qanunverici aktlarla tonzimlonmosina, omok vo
material tutumuna, istehlak¢ilarin seqmentine (masalon, isgiizar xidmatlor, soxsi
xidmatlar) vo digor xarakteristikalara gora do tosnif etmok olar

Cadval 2.3
Xidmatlarin tasnifat1 (Lovelok variant)
Xidmaoatlorin asas siniflari Xidmoat sferalari
1. Insan bodonins istigamotlonmis Sehiyya, sarnisin naqgliyyati, gdzallik
duyulan harakatlor salonlar1 vo barbarxanalar, idman zallari,

restoran vo kafelor

2. Mal (mohsul) vo diger fiziki obyektlora | Yiik nogliyyati, avadanligin tomiri vo
istiqgamatlonmis duyulan harokatlor saxlanmasi, miihafizo xidmati, tomizliyin
gorunmasi, camasir vo kimyavi
tomizloma, veterinar xidmaotloari

3. Insann siiuruna istigamotlonmis Tohsil, radio vo televiziya, informasiya
duyulmayan horakatlor xidmatlori, teatr vo muzeylar

4. Duyulmayan aktivlarlo duyulmayan Banklar, hiiquqi vo maslohat xidmatlari,
harakatlor siorta, giymotli kagizlarla omoliyyatlar

ovvalki bolmoalorde geyd etdiyimiz kimi, xidmatlorin c¢ox vacib
xarakteristikast onlarin duyulmazhigi vo ya geyri-maddi xarakteridir. Xidmot-
lorin duyulmazliq doeracasine gora miiqayisasi cadval 2.4-da togdim edilmisdir.
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Biitovliikdo, xidmatlorin maddilik olamoti az ifado olunduqca, onlarin
marketinqi mallarin marketinqina bir o qodor az bonzoyir. Qeyri-maddi
xidmotlori, masolon, soyahot, miialico, sa¢ diizoltma vo s. keyfiyyotini yalniz
bu xidmatlari aldiqdan sonra qiymatlondirmak olur. Bununla yanasi, bu sahado
xidmotlorin soviyyasini daim sabit saxlamaq da xeyli ¢otindir.

Cadval 2.4
Duyulmzaliq daracasing gora xidmotlarin miigayisosi

Maddi Qeyri-maddi

Masinlarin tomiri
Tomizlomo (y1g1sdirma)
Restoranlar
Xostoxanalar
Borbarxanalar
Mehmanxanalar
Moaslohatlor
Toahsil

Mal vo mohsulu satarkon gostorilon xidmaotlor, avadanligin icarasi vo
istismari, habeloa onun tomiri ila (istehsalat va ticarat xidmatlori) slagadar olan
xidmotlor real obyektin movcudlugunu nozords tutur vo daha duyulan xarakter
dasiyir. Odur ki, belo mallarin marketingi istehsal toyinatlh mal (mohsul) vo
mohsullarin marketingino bonzoyir. Bunlardan olavo, xidmotlorin boyiik bir
sinfi Oziinomaxsus cohatlori ilo forglonir ki, onlar1 biz sonraki bdlmalorde
nozordon kegiracoyik.

Onu da getd etmok lazimdir ki, xidmotlorin seqmentasiya amillori
kombins edilmis da ola bilar (cadval 2.5).

Cadval 2.5
Xidmatlorin (istehlak¢ilarin) seqmentasiya matrisi

Isteklagilar Isgiizar xidmotlor Fordi xidmotlor

Xidmatlor
Yalniz xidmot Francayzing, audit, tohlii- Tohsil, aylonco, soyahat,

kosizlik, soyahat vo s. isadiizoltma

Hor hanst maddi mohsu-lun | Sigorta, reklam va dizayn, Tomir, s1gorta, Oziin diizalt
doyerini (qiymatini) artiran | tomizlik, tomir
xidmat
Maddi bir sey veran xid- Dagimalar, ticarat, personalin | Yiik va sarnisindagima, ticarat
mot muzdu

Xidmot sferasinda foaliyyot goOstoron sirkotlorin siyasotinin tosniflos-
dirilmasi {iciin analitik matrisalardan istifads olunur. Masalon, bu matrisalarin
bir variant1 Y.V.Maydeburanin «Xidmot marketingi» kitabinda toqdim olunur.
Homin matrisanin osas parametrlori — xidmot miiossisasinin heyatinin miis-
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torilorlo alagolorin qurulmasinda istiraketmo doracosi vo miistorilorin 6zlorinin
xidmatda istiraketma daracasidir.

Cadval 2.6
Y.V.Maydeburanin xidmotlorin seqmentasiyasi matrisasi

Miistarilorlo alagolorin daracasi
Asagi Yiixsox
Miistorilorin Yiixsox Oziinoxidmot Avadanligin
istirakinin darocasi tomiri, manzilin
saxlanmasi
Asagi Kimyavi Moaisat
tomizlomo, texnikasinin tomiri
televiziya

Xidmaot saholorindo foaliyyat gostoron sirkotlorin yeritdiyi xidmot siya-
sotini tosnif etmok {iglin Boston maslohot qrupunun molum analitik
matrislorindon 6ziinomoxsus parametrlor olavo olunaraq istifado olunur. Belo
parametrlor kimi, mosalon, xidmat sferasi personalinin miistorilorlo kontakt
yaratma doracosi, miistorilorin xidmatdo istirak doracasi vo s. ola bilor .

Xidmot miiossisasi bazarda gazanacagi ugura xidmatlorin istehsalinda
istehlak¢larin istirakin1 aktivlosdirmoklo nail ola bilor. Buna misal olaraq,
soharlorarasi vo beynoalxalq avtomatik rabitoni, poct sifarislori ilo mallarin
satisinin togkilini, 6ziinoxidmat prinsipi ilo xidmatlor togdim edon kafe, restoran,
benzindoldurma montoqosi vo digor bu kimi xidmotlori gdstormok olar. Bu
prinsiplordon bozi mohsullarin (mal vo xidmatlorin) porakondo satisinda da
istifado olunur. Miiessiso xidmotin hansisa bir hissosinin miigtorinin yerino
yetirmasino imkan vermoklo xidmatin tobiotini doyismoye miivoffoq olur.

Cadval 2.7
Xidmatlarin novlari

Xidmat novlari Xidmat sferast

Istehsal Injiniring, lizing, avadanliga xidmot (tomir) va s.

Boliisdiiriicii Ticarat, nogliyyat, rabito
Pesokar Banklar, si1gorta, maliyys, maslshat, rexlam vo
digor firmalar
Istehlak Ev tosarriifat1 vo asudo vaxtin na ciir ke¢irilmasi ilo
bagl olan xidmatlor
Ictimai Televiziya, radio, tohsil, modoniyyot

Xidmatlorin tesnifati hor xidmat noviiniin forqlondirici xiisusiyyatlorini
gostorarok, todqiq olunan hadisonin dork edilmasini yaxsilasdirmaga imkan
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verir, togkilatin idaroetmo metodlarinin 6ziinomoxsuslugunu vo marketingin
totbiginin spesifikliyini miioyyon etmoys imkan yaradir. Xidmatlorin seqment-
logdirilmosine miixtolif yanasmalar xidmotlorin bazarda movqelosdirilmosi
zamani faydali ola bilor vo bazarda toklif olunmayan yeni xidmot ndvlorinin
axtarigina sovq edo bilor.

Xidmatlorin tosnifatina nozor salaraq, onu da qeyd etmok lazimdir xi,
comiyyotdo daima yeni xidmot novlorino tolobat yaranir. Belo xidmatlorin
misali novbati cadvalda gostarilir.

Cadval 2.8
Yeni xidmat novlari
Xidmatlor Xarakteristika
Isgiizar (pesokar) xidmatlarin yeni Dasinmaz omlakin satisi; informasiya,
novlori marketing vo reklam xidmatlori;

miihasibat hesabatlarinin va balanslarinin
tortib edilmosi; elektron katib

Usaglarin torbiyasi ve tohsili ilo bagl Ozal usaq baggalar1 vo moktablar,
olan xidmotlor miirabbiyo
Heyvanlara qulluqgla bagli xidmatlor Miialica, baslonma, miivaqqati saxlanma
Vo gozinti

Son zamanlar xidmot sferasinda foaliyyot gdstoron sirkatlor torofindon
ayri-ayr1 xidmotlorin birlogdirilmosi vo xidmot xkompleksinin toklif edilmasi
miisahido olunur. Xidmotlor xompleksini toklif etmoxlo bu sirkotlor 6z
rogabotqgabiliyyatliliyini artirir, xidmotlorin diversifikasiyasi hesabina miimxkiin
olan tohliikelori azaldir. Masalon, bank, birja, informasiya vo vasitocilik
xidmotlori birlogorok vahid maliyys xidmotlori komplexksini togkil edir vo yeni
xidmot n6vlorinin meydana golmasino sabob olur (Internet- treyding, Internet-
banking).

Turizm biznesi ¢or¢ivasindo do miixtalif xidmatlorin birlogmosi miisa-
hido olunur. Yiikdasimalarla mosgul olan sirkotlor hoyatin vo amlakin sigorta-
lanmasi, turizm va s. xidmatlari toklif edirlor. Belaliklo, miiasir iqtisadiyyatda
miisahido olunan osas tomayiillorin biri kimi xidmot sferasinin diversi-
fikasiyasini qeyd etmok olar.

Beloliklo, xidmaotlorin tosnifati Oyronilon hadisoni, obyekti vo xidmot
prosesini yaxst basa diismoyo, har bir xidmat ndviiniin xiisusiyyatlorini ayir-
maga, xidmot toskilatinin idaro edilmosi metodlarinin xiisusiyyatlorini miioy-
yan etmaya v bu sahads marketing metodlarini tokmillogdirmoys imkan verir.

Xidmeotlorin seqmentlogdirilmosine yonoldilmis miixtolif yanasmalar
bazarda xidmatlorin movgelondirilmasi zamam faydali ola bilor. Bunlar is9,
xidmot sferasinda foaliyyot gostoron toskilatlart bu giinadok bazarda
gostorilmomis yeni név xidmatlorin yaradilmasina sdévq eds bilar.
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2.2. Xidmot marketinqinin beynolxalq modellari

Marketing modellori — marketing sisteminin subyektlorinin golir oldo
etmok mogsadilo mohsullara vo xidmotlors tolobin yaradilmasi vo ddonilmasi
iciin qgarsiligh tosiretmo prosesindo onlarin  davranmiginin - keyfiyyot vo
komiyyatca tosvir edilmosi formasidir. Marketing modelinin  qurulmasi
marketing funksiyalarinin idaro edilmasi iiclin bir nov alot ximi ¢ixis edir.
Miiasir soraitdo xidmat marketinginin bir ne¢o nazari modellori mdévcuddur ki,
onlarin yaradicilar1 L.Berri, A.Parasuraman, D.Ratmel, L.Eqliye, Y.Langeard,
M.Bitner, F.Kotler, E.Qamesson, K.Qrenroos kimi taninmis alimlordir. Xidmot
marketinginin modellorinin miixtolif Olkolorin niimayondolori olan alimlor
torofindon hazirlanmasina vo onlarin asasinda miixtalif prinsiplerin istifado
olunmasina baxmayaraq, biitiin toklif olunan modellor asagidaki {imumi
struxtur vo konseptual elementlora malikdir:

- biitiin modellordo xidmatlorin spesifik 6ziinomoxsuslugu nozors alinir;

- modellards xidmat marketinginin vacib strateji amillorindon olan heyat,
xidmot prosesi vo xidmotin maddi siibutlart ximi amillorin todqiq olunmasi
zaruriliyi geyd olunur;

- oksar konsepsiyalarda xidmot marketinginin idars edilmasi {i¢iin alavo
strategiyalarin istifade edilmosi zoruriliyi tosdiq olunur.

Xarici Olkoalords genis istifado olunan xidmot modellorino nozar yetirok.

D.Ratmel modeli. Model D.Ratmel torofindon 1974-cii ildo toklif
olunmusdur. 1970-ci illorin ovvallorindo «xidmaot sahosindoki inqgilaba» cavab
reaksiyast kimi «xidmot marketingi» fonni yeni yaranmigdir. Ratmelin
modelindo ilk dofo istehsal vo geyri-istehsal sektorlarinda marketingin funk-
sional vazifolorinin miixtalifliyi gostorilmisdir. Ratmelin modelino asason,
istehsal sextorunda bir-birilo olagoli, lakin tamamilo miistoqil olan asagidaki
tic proses forqlondirilir:

- mohsullarin istehsali prosesi;

- mahsullarin marketingi prosest;

- mohsullarin istehlak1 prosesi.

Marketingin bu sistemdoki funksional vazifalorini klassik adlandirmaq
olar. ilk novbado, istehlakcilarin tolobatlarini ddoyon mohsullarin istehsalini
toskil etmok lazimdir. Ikincisi, bu mohsullarin marketingi prosesini , yoni
marketing-miks strategiyasini (mohsul, kommunikasiya, qiymot vo boliis-
diirmo strategiyalari) toskil etmok lazimdir. Nohayat, istehlakcilarin davrani-
sinin todqiqi, onlarin yeni ehtiyaclarinin agkarlanmasit vo yeni agilan im-
kanlarin tohlili mogsadilo mohsullarin istehlaki prosesinin monitoringini
aparmagq zorurati yaranir.

Lakin marketingin bu funksional vozifalori xidmatlorin istehsali, mar-
ketingi vo istehlak1 baximindan cotinliklo yerino yetirilo bilar.
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Xidmeotlorin kontekstindo onlarin istehsali, marketingi vo istehlakini
miistoqil proseslora bolmok kifayst qodor ¢otindir. Bunun osas sobabi
xidmotlorin spesifikliyi ilo olagolidir. Ratmelin modelindo osas diggot do mohz
bu spesifikliys yonaldilir. Xidmatlorin istehsalt vo istehlaki proseslori eyni
vaxtda bas verir. Istehsal olunan anda xidmatlor istehlak oluna bilor. Bununla
olagoli olaraq xidmot marketingindo marketingin ononavi funksional
vozifolorino yeni funksional vozifolor olavo olunur. Modeldo osas diggot
istehsalg¢r ilo istehlakginin arasinda bas veran qarsiliql alagolors verilir.

P.Eqliye vo Y.Langeard modeli. Bu model 1976-c1 ildo Fransada
Marsel Universiteti nozdindoki Biznes moktobinin professorlari torafindon
hazirlanmisdir. P.Eqliye vo Y.Langeard «servaksn» vo ya «horokot edo-edo
xidmat» modelini toklif etmislor. Model yalniz xidmotlorin istehsali ilo
istehlakinin eyni vaxtda bas verdiyini deyil, hom do xidmatlorin duyulmaz-
ligin1 nozords tutur. ©gor Ratmelin modelindo xidmat marketinginin yeni
funksional vozifosi kimi istehsalct ilo istehlak¢inin qarsiliglt olagolori prose-
sino diqqeat verilmasinin zoruriliyi gqeyd olunursa, «servaksn» modeli bu
prosesdo nolorin bas verdiyini biitiin tofsilati ilo agiglayir. Modelin osas
amillori kimi agagidaxilar ¢ixis edir:

- xidmaot prosesinin 0zii;
- xidmatlorin togkili;

- «A» istehlakgist;

- «B» istehlakcisi.

Xidmot firmasinin moagsadli bazar1 kimi «A» istehlak¢is1 modelin osas
elementi ximi ¢ixis edir. «A» istehlak¢isinin davranigina tosir edon osas
amilloro xidmati istehsal edan toskilat, «B» istehlakg¢ist kimi ¢ixis edon digor
istehlakgilar vo alagoe heyati aid edilir.

Modelin miiolliflori xidmaot toskilatini iki yera: istehlak¢i ii¢iin goriinon
vo goriinmaz olan hissolora ayirir. Modelds osason, marketing baximindan
goriinon hisso boyiik ohomiyyot kosb edir. Bu hisso xidmotlori toklif edon
olags heyatindan va xidmat prosesi bas veran maddi miihitdon ibaratdir.

Modelo osason, «B» istehlak¢ist kimi nozordo tutulan vo xidmot prosesi
zamant «A» istehlakcist ilo yanasi foaliyyot gostoron digor istehlakgilarin
keyfiyyot xarakteristikalar1 xidmot prosesino vo iimumi qavrayisa xeyli tosir
gostara bilar.

Marketing iizro menecer modelin montigine uygun olaraq, istehsal
sahasindo istifado olunan anonavi marketing strategiyalarindan basqa (mshsul,
giymot, kommunikasiyalar, boliisdiirmo kanallar1) {ic olavo strategiyani
planlasdirib hazirlamalidir. Menecer toskilatin goriinon hissasi barasindo
diistinmoli vo istehlak¢inin golocok xidmot barosindo miioyyon tosovviir ya-
ratmaga imkan veron maddi miihitini yaratmalidir. Adoton bu strategiya xid-
mot bas veron mokanin interyerinin vo ya dizayninin yaradilmasi ilo reallasir.
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Menecer xidmaot prosesindo istehlakgilarla tomasda olan heyotin davranisinin
miioyyon standartlarin1 tomin etmolidir. Hoyatda bu strategiya heyatin
tolimatlandirilmas1  vo osaslandirilmasi ilo reallagir. Nohayot, menecer
istehlakgilarin elo togkilini diisiinmolidir ki, onlarin hor biri «dziiniin» isteh-
lak¢1 gruplart arasinda yerlogsin. Strategiyaya niimuno olaraq aviasirkotlordo
exonom vo biznes-klaslarin mévcudlugunu goéstormoxk olar.

Xidmot marketinginin fransiz modeli biitiin diinyada genis niifuza
malikdir. Masalon, bu model xidmat marketinginin Skandinaviya moktabindo
genis miizakiro olunmusdur. Model son illordo ABS-da nosr olunan dors-
lixlordo amerikan xidmot marketinqinin konseptual osasi kimi istifads edilir.
F.Kotlerin mehmanxana vo turizm xidmotlori marketingino hosr olunmus yeni
kitabinda da adi cokilon modeldon nozori asas kimi istifado olunmusdur.
Modelin genis istifado olunmasinin 9sas sobobi kimi onun tocriibodon keg-
diyini geyd etmok olar, c¢iinki modelin asasin1 xidmat marketinginin plan-
lagdirilmas1 zamam istifado olunan osas nozarot amillori (olago heyoti, maddi
miihit vo digar istehlakcilar) toskil edir.

K.Qrenros modeli. Kristian Qrenros xidmot marketinginin Simal
mokKtabinin on taninmis niimayondosidir. Bu moktob xidmot marketingi
sahosindo Isvec vo fin iqtisadi moktablorinin alimlorinin todqgigatlari ilo tomsil
olunur. Qrenros modeli D.Ratmel, elaca do P.Eqliyen vo Y.Langeard model-
lorino asaslanir. Simal moktobinin marketing nozoriyyasind asas tohfosi xidmot
marketinginin terminologiyasinin xonseptual asaslarinin hazirlanmasindan vo
elmi dilo daxili marketing, xidmotin keyfiyyoti vo interaktiv marketing ximi
konsepsiyalarin daxil edilmoasindan ibarat olmusdur.

D.Ratmel torofindon «marketingin alavo funksiyasi» kimi adlandirilan
ifadoni K.Qrenros xidmotloro totbiq olunan «interaktiv marketing» kimi
doyorlondirmisdir. Interaktiv marketing istehlakci ilo xidmat firmasinin heyati
arasinda bas veron qarsilighh olagolor prosesino yonoaldilir. K.Qrenrosun
fikrinco, xidmotin keyfiyyoti mohz interaktiv marketing prosesindo yaradilir vo
interaktiv marketingin osas vozifosi — keyfiyyatli xidmat standartlarinin yara-
dilmasi vo qorunmasidir. Burada osas amillor kimi keyfiyyatli xidmat prosesi
vo xidmat gostoron heyatin davramigi ¢ixis edir. Bu amillora strateji tosirin
miimkiin olmasi ii¢iin K.Qrenros iki oalavo xonsepsiyadan: xidmotin keyfiy-
yatinin funksional-instrumental modelindon vo daxili marketing konsep-
siyasindan istifado edir.

Xidmatin keyfiyyatinin funksional-instrumental modelino asasan, isteh-
lak¢i digiin yalniz xidmot prosesindo oldo etdiyi faydalar deyil (instrumental
keyfiyyat), hom do bu prosesin neco bas vermosi (funksional keyfiyyot)
vacibdir. K.Qrenrosun fikrinco, xidmotin funksional keyfiyyetini yaratmaq
iciin menecerlor daxili marketing strategiyasini (inteqral marketinq) inkisaf
etdirmolidirlor.
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Daxili marketing firmanin olago heyotino yonaldilir vo xidmaotin funk-
sional keyfiyyatinin yaranmasina imkan veran omoyin motivasiya vo toskilati
soraitinin yaradilmasi iiciin nozordo tutulur. K.Qrenros «daxili mohsul» (is),
«daxili istehlak¢r» (firmanin heyoti) ximi terminlorden istifads etmisdir.
Alimin modelino osason, keyfiyyotli xidmoti xarici istehlak¢iya satmazdan
ovval onu daxili istehlak¢iya, yoni firmanin heyating, «satmaqg» lazimdir.

M.Bitnerin modeli. Amerikanin marketing moxktoblori 1960-c1 illordo
J.Makkarti torofindon toklif olunan «4P» modelindon ¢ixis edirlor. Xidmaot
sahasi {iciin bu modelin «7P»-yo qgodor catdirilmasi Arizona Universiteti
noznindoki Xidmot Marketinginin Todqiqi Moarkazinin tadqiqatcist olan
M.Bitners moxsusdur .

Ononavi «4P» yanasmasi Oziindo toskilat iiclin nozarst olunan dord
marketing amilini: mohsul, gqiymat, boliisdiirmo kanallar1 vo kommunikasiya
elementlorini (Produjt, Prije, Plaje, Promotion) oks etdirir. Togkilatin asas vo-
zifosi — bu elementlordon elo moharatls istifado etmoxkdir ki, onlar mogsod ba-
zarlarina rogiblorin elementlorindon daha effextiv tosir gostora bilsinlor. Xid-
mot sahosi liciin M.Bitner bu modeli slavo olaraq 3 P ilo: proses, maddi dalil
va insanlar (Projess, Physijal evidenje, People) ilo tamamlamag toklif etdi.

Adi ¢okilon modellor moagsad istehlakg¢isina yonalir. Yoni marketing iizro
menecer modelin elementlorindon istehlakgiya tosir etmok lciin istifade edir.
M.Bitnerin modelindo geyd olunan elementlor xidmotlorin spesifik xiisusiy-
yatlorini nazars almaqla miisyyanlogir. Moantigine goéra bu model D.Ratmel,
P.Eqliye, Y.Langeard, K.Qrenrés modellorino uygundur.

K.Lavlokun modeli. K.Lavlokun toklif etdiyi yanasma daha genisdir .
Onun toklif etdiyi 8P modelinin asas komponentlori asagidakilardir:

Mohsul. Har seydon avval, menecer - marketologlar ii¢iin asas mohsulun
(omtoo vo ya xidmotin) xarakteristikalarini vo xidmotin keyfiyyotli toklif
edilmosi liciin bir sira slavo servis elementlorini miioyyon etmok lazimdir.
Eyni zamanda, istehlakcilarin oldo etmok istodiklori faydalari vo roqiblor
torafindon toklif olunan analoji xidmatlori nazars almaq lazimdir.

Moxan va vaxt. Istehlakcilara xidmot gostorilmasi miioyyon mokan vo
vaxtin secilmasi ilo bagli olub, fiziki vo ya elektron satis kanallarindan istifa-
doni nozords tutur. Elektron iinvan vo Internetin x6moyilo xidmotlor isteh-
lak¢iya xibermokandan catdirila bilor. Bu xidmatlori istehlakgr 6zii iiclin daha
olverisli olan yerdo vo zamanda istifado edo bilor. Xidmaotlorin toklif edilmasi
strategiyasinin reallagsmasinda istehlak¢i {iciin siirot vo vaxt ilo mokanin
rahatlig1 osas amillordon hesab olunur.

Proses. Mohsullarin yeni elementlorinin yaradilmas: vo onlarin isteh-
lakcilara toklif edilmosi somoroli texnoloji proseslorin islonilmosini vo
reallagsmasini tolob edir. Texnoloji proses servis omoliyyat sistemlorinin
islomasino komok edon omoliyyatlarin ardicilligini vo metodikasini nozordo
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tutur. Yaxsi planlasdirilmayan texnoloji proseslor istehlakg¢ilarin naraziligina
sobab olur.

g =
. E g
Kommunikasi- & z
yalar Omtaslor =
Qiymot
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K
- - e
Istehlakc1 Istehlakc1 =
£
Proses s
=}
=
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Sokil 2.1. D.Makkartinin 4P vo M.Bitnerin 7P modellori

Mbhsuldarliq va keyfiyyat. Mohsuldarliq — istifado olunan resurslarin no
doracads istehlakgr {ligiin doyorli olan naticoya ¢evrilmasini tosvir edon
gostaricidir. Keyfiyyot - xidmaotin istehlak¢in1 hansi dorocodo gane etmosini,
onun tolabatlarini na qodar yerino yetirmasini, onun iimidlarine na gadar cavab
vermosini oks etdirir. Xidmotin keyfiyyoti onu rogiblorin toklif etdiyi
xidmatlorin arasinda ugurla forqlondirmoys vo daimi miistorilorini forma-
lagdirmaga imkan verir. Mohsuldarliq vo keyfiyyato tam bir varliq ximi bir
yerdo baxilmalidir. Bazarda roqabot iistiinlilylinii oldo etmok iiclin xidmot
sferasinin sirkotlori xorclor ilo golirlor arasinda zoruri balansi1 qorumagq sortilo
xidmatlorin mohsuldarligini vo xeyfiyyatini yiiksoltmoya caligmalidilar.

Heyat. Bir ¢ox xidmoat ndvlori miistori ilo firmanin heyati arasinda
birbasa soxsi alagolorin qurulmasini nozordo tutur (mosalon, restoranda nahar
etmok, barbarxana xidmatlori). Bu qarsiligh olagaler noticosinda istehlakcida
xidmaotin keyfiyyoti haqqinda miioyyon tosovviir yaramir. Istehlakcilarin

56



xidmotin keyfiyyoti barasindo fikri osason xidmotedici heyotin foaliyyotinin
giymotlondirilmasine osaslanir. Ugurla foaliyyat gostoron servis miiossisolari
miistorilorlo bilavasito tomasda olan heyatin sec¢ilmosi, iso gotiiriillmosi,
tolimatlandirilmasi va havaslondirilmasi iigiin boyiik saylor gostarir.

Rexlam va talim. Rexlam xidmot sferasi miiossisosinin marketing stra-
tegiyasinin hazirlanmasinda mithiim yer tutur. Xidmoat sferasinda rexlam bir
sira funksiyalar1 yerino yetirir: istehlak¢ini zoruri olan molumatlarla tomin
edir, pesokar maslohotlorindon istifads etmoyo imkan yaradir, moagsad istehlax-
cilarin1 miioyyon mohsulun iistiinliiklorine inandirir vo miistorilori hor hansi bir
harokati etmaya hovaslondirir. Xidmot marketinginda, asason do yeni miisto-
rilorin colb edilmosindo, informasiyanin oksor hissosi maariflonmo xarakteri
dastyir. Sirkotlor miistoriloro toklif etdiklori xidmatlorin faydasini niimayis
etmoyo, bu xidmotlordon no vaxt vo neco istifado etmoyi vo xidmatlorin toklif
olunmasi prosesindo na ciir istirak etmoyi basa salmaga calisirlar. Belo
informasiya is¢ilor torofindon vo ya miixtolif kiitlovi informasiya vasitolorinin
kOmayils yayila bilar.

Maddi dalillor. Binanin xarici goriiniisii, otraf orazinin soligo-sohmani,
naqliyyat vasitalori, mokanin daxili dizayni, avadanliq, sirkatin is¢ilori, rexlam,
cap materiallar1 vo digor vizual informasiya sirkotin gostordiyi xidmotin
keyfiyyatinin maddi dolili, siibutudur. Servis miiassisalori bu dalillora ¢ox
ciddi yanagmalidir, ¢iinki onlar toklif edilon xidmotlorin keyfiyyati barasindo
istehlak¢ilarda formalasan roys giiclii tosir gostorirlor. ©gor hor hansi bir
sirkotin toklif etdiyi xidmotlori ii¢iin maddi, duyulan elementlor azliq toskil
edirso, masalon, hoyatin sigortalanmasi ila alagali olan xidmatlar, onda o, 6z
reklaminda hiss olunan, ohomiyyatli simvollardan istifado etmolidir. Misal
liclin, belo rexlamlarda catirdon istifado etmok — miidafis, galadan istifado
etmok iso — tohliikosizlik monasini dasiyir.

Qiymat va xidmoat sirkatinin miistarilorinin digar xarclori. Qiymat vo
xidmot sirkotinin miistorilorinin digor xorclori istehlakcilarin oldo etdiklori
faydalarin ovozino ¢okdiklori xorclorin idaro edilmesi ilo six olagolidir. Bu
sahado menecerlorin 6hdoliklori giymat siyasotinin ononavi vozifolori olan
parakanda satis gqiymatlarinin toyin edilmasi, satis artirrmlarinin vo kreditlarin
verilmasi sortlorinin miioyyonlogdirilmasi ilo mohdudlagmir. Xidmaot sferasinin
menecerlori eyni zamanda onlarin toklif etdiklori xidmatlori olde edarkon
istehlakgilarin ¢okdiklori digor xorclori do (miivoqqoti, zehni, fiziki xorclori,
xosagolmoz soslori vo ya qoxular) minimum soviyyasina endirmaya calig-
malidilar.

F.Kotler modeli. F.Kotler toskilatdaxili kommunikasiya proseslarinin vo
miinasibot marketingi konsepsiyasinin todqiqatlarina osaslanaraq, xidmot
marketinginds ii¢ qarsiliglt alaqads olan vahidlori forqlondirmayi toklif etmis-
dir: firmanin rohborliyi, olago heyati vo istehlakgilar .
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Sokil 2.2 - do togdim olunan xonsepsiyaya uygun olaraq, bu ii¢ osas va-
hid nazarat olunan halgoalari yaradir: firma - istehlakgi, firma - heyat vo heyat —
istehlakgi. Xidmaot toklif edon firmanin marketingini somarali idaro etmok ii¢iin
bu ii¢ halgays yonaldilen ii¢ strategiyani inkisaf etdirmok lazimdir.

Ononovi marketing strategiyasi «firma-istehlak¢i» hoalgosino yonoalir vo
giymotqoyma, kommunikasiya vo bdliisdiirme xanallart ilo baghh olan
mosalalorlo olagodardir.

Daxili marketing strategiyas1 «firma-heyat» halgasine yonalir va heyatin
istehlakgilara keyfiyyotli xidmot gostormosi iig¢iin hovoslondirilmosi ilo
baghdir.

Interaxtiv marketing strategiyasi «heyot-istehlax¢1» holgosing yonalir vo
heyotlo istehlakgilarin qarsiligli olagesi prosesindo bas veran xidmatin
keyfiyyotino nozarat ilo olagodardir.

Firma

Daxili marketing Onongvi marketing

Heyot < > Istehlakgt

T

Interaxtiv marketing

Sokil 2.2. F.Kotlerin xidmoat marketinqinin iicbucaqhh modeli

Beloliklo, xidmot marketinginin beynolxalq konsepsiyalar1 miixtolif
Olkalari tomsil edon tadqiqatcilar torofindon hazirlanmasina vo miixtalif prin-
siplor iizro qurulmasina baxmayaraq, biitiin modelloro imumi struktur vo
konseptual elementlor xasdir. Belo ki, oavvala, biitiin modellordo xidmatin
mohsul kimi spesifik xiisusiyyotlori nozoro alinir. Bu vo ya digor dorocodo
sadalanan konsepsiyalarda xidmatlorin duyulmazligi, menbadon ayrilmazligi,
qorunmazligi, keyfiyyotinin qeyri-sabitliyi ehtimal olunur. Ixincisi, biitiin
modellords xidmat marketinginin heyat, xidmot prosesi vo xidmoatin maddi
siibutlart ximi strateji amillorino xiisusi diggetin yetirilmosi tovsiyo olunur.
Uciinciisii, xonsepsiyalarin oxsor hissosindo xidmat marketinginin idaro
edilmasi {i¢iin olavo strategiyalardan istifado edilmosinin zoruriliyi tosdiq
edilir. Belo olavo strategiyalara daxili marketing vo interaktiv marketinq
strategiyalar1 aid olunur.
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2.3. Xidmot sferasinda miiasir marketinq konsepsiyalari

Marketingo xas olan foaliyyot mogsadlorinin, vozifolorinin, funksiya-
larinin vo novlorinin miixtalifliyi xidmat sferasinda biznesin vahid osaslarla
aparilmasin tolob edir. Bu asas 6 miiasir marketinq konsepsiyasindan biridir.
Hor bir konsepsiya marketing vo biitiin sahibkarliq vo biznesin xiisusi
ideologiyasi kimi baxmagq olar.

Xidmaot sferasinda marketing konsepsiyalarim1 asagidaki kimi qrup-
lagdirmagq olar:

1.Xidmot miiossisosinin foaliyyotinin tokmillosdirilmasi konsepsiyasi.
Bu konsepsiya aslinds istehsal konsepsiyasina yaxin olub onu nozordos tutur ki,
istehlak¢ilar asagr qiymotlor iiziindon olgatan xidmotloro maraqhidirlar. Bu
zaman istehsal¢1 miiossisonin osas vozifosi giymotin asagi salinmasi iiciin osas
kimi iqtisadi foaliyyat gostaricilorinin yiiksaldilmasi sayilir.

Bu konsepsiyanin istifadosini insanin osas tolobatinin 6donildiyi, tez-
tez vo dofalarla istehlak olunan kiitlovi xidmatlara totbiq etmok magsadauy-
gundur. Bozon bu konsepsiya ohalinin mohdud aliciliq gabiliyyati soraitindo
yegano miimkiin konsepsiya sayilir (asagi golir soviyyosinin istehlak¢ilara
bahali xidmotloro 6domok imkan1 olmadiqda).

2. Xidmatlorin tokmillogdirilmasi konsepsiyasi. Bu konsepsiya omtoo
konsepsiyasina oxsardir vo istehlak¢inin yiiksok keyfiyyotli xidmoto iistiinliik
verilmasini nazards tutur. Bu konsepsiya xidmat istehlakinin nizamsiz xarakter
dasidig vaxtlarda osas olmayan xidmaotlor istehsali sferasinda totbiq olunur.
Bu konsepsiyanin magsadouygun istifade niimunasi sou-biznes sferasi sayilir
ki, burada da bir istehlak¢1 xidmati bir vo ya bir neco dofo istehlak edo bilar.
Bu halda, hotta mohdud aliciliq gabiliyyati oldugda bels, istehlak¢i bahali
xidmot 6donisi imkanin1 tapa bilar.

Belaliklo, xidmatlorin tokmillogdirilmasi konsepsiyas: istehlak¢ilarin
bir hissosinin yiiksok keyfiyyotli konkret fordi xidmotlora ehtiyact movcud
oldugu vaxtlarda talabin yiiksok fordilagdirilmasi soraitinde magsadsuygundur.

3.Kommersiya foaliyyotinin intensivlogsdirilmasi konsepsiyasi. Bu kon-
sepsiya amtoa bazar liciin tipik olan satis konsepsiyasina oxsardir. Bu kon-
sepsiya nazordo tutur ki, ogor istehlak¢r intensiv stimullagdirma metodlarinin
komoayilo havaslondirilmirss, kifayst miqdarda xidmot olde olunmayacaq.
Ononovi stimullagdirma metodlarinin komoyilo (soxsi satis, reklam) yanasi,
xidmat sferas1 miiassisasing, onun imici nd miinasibatda alverisli ictimai raylo
sartlonan iistiinliiklor istifads olunur.

4. Ononavi marketing konsepsiyasi. Bu konsepsiyanin asas miiddoast
omtoo bazarinda istifado olunan yanasma ilo eynidir. Bu konsepsiya nozordo
tutur ki, xidmot sferasi miiossisasi tadqiqatlarin komoyilo moqgsad bazar
istehlak¢ilarinin ehtiyac vo sorgularini ragiblore nisboton daha yaxsi iisullarla
askara cixarir vo 0dayir.
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5. Sosial-etik marketing konsepsiyasi. Molumdur ki, omtos bazarinda
totbiq olunan oxsar konsepsiya ononovi marketing konsepsiyasinin tokmil
variant1 sayilir, ¢iinki o, ayrica fordin deyil, biitovliitkdo comiyyatin tolobatini
Vo maragini nozars alir.

Xidmot bazarinda sosial-etik marketing konsepsiyasit asagidakilarla
sortlonir:

- xidmot saholorinin foaliyyotinin sosial istigamotliliyi ilo. Bu, genis
dairali ictimai-ohamiyyatli problemlarin halli iigiin sorait yaradilir;

- sahibkarin sosial mosuliyyatinin vo etikasinin tosdigino komok edon vo
miiassisonin imicinin formalagmasinin asas amili sayilan elementlarlos;

- har vaxt sosial-etik prinsiplori istifado edon zorarlo igloyon toskilatlarin
faaliyyati ilo.
6. Qarsiligh tosir marketingi. Bu konsepsiyanin mahiyyati ondan ibaratdir ki,
marketingin idaroetmo obyekti mocmu qorar deyil, alicilarla vo xidmatin
gostorilmasi prosesinin digor istirak¢ilari ilo miinasibatlor olur. Noticodo tomas
voziyyatlorini, daha dogrusu, xidmat istehsal¢isinin istehlak¢iya 6z xidmot
keyfiyyotini niimayis etdirmok imkanina malik olmaq voziyyatlorini idaro
etmok lazimdir.

2.4. Xidmot marketinqi kompleksinin elementlori

Marketing foaliyyotinin miqyas: marketing-miks adlandirilan mar-
ketinqg kompleksi ilo miioyyon edilir. Marketing-miks — doyiskon marketing
amillorinin nozarato maruz qalan dasti sayilir ki, bunun da macmuyunu firma
moqsadli bazar torofindon arzu olunan cavab reaksiyasina sobob olmaga cohd
edorkon istifads edir.

omtooys yonoldilmis ononovi marketing-mikso dord osas element
daxildir: omtos, qiymot, yayilma vo stimullagdirma metodlari. Bozi dii-
zalislorlo bu elementlor xidmot marketingindo do totbiq olunur. Lakin xidmot
sferasinda digor doyison amillor do vardir ki, bunlardan da firma xidmats olan
tolobo tosir gostormak iigiin istifado edo bilor. Onlara xidmaot sferasinin isgilori
vo miistorilor, xidmot gostorilon faktiki miihit vo xidmetin gostorilmasi
prosesinin 6zii daxildir. Indi iso onlar1 miifassal olaraq nozordon kegirok.

1.Xidmoat. Xidmaot sferasinda “omtos” marketingi komleksinin elementi
0ziindo miioyyon xidmot “zorfi” corcivosindo toklif olunan xidmot gosto-
rilmosinin miixtalifliliyini vo tamliginmi ehtiva edir. Xidmatlor dasti vo onlarin
keyfiyyoti mogsadli bazar seqmentinin toloblorine uygun olmali1 vo alavo xid-
moatlori, satisdan sonraki xidmati vo zomanatlori 6ziindo birlosdirmalidir. Mar-
keting-miks bu elementino hom do maddi resurslarin oksor hissosi daxil edilir.

2. Qiymoat. Firmanin qiymat siyasati 6ziindo asagidakilar birlosdirir:
preyskurantin tortib edilmosi, giizostlorin miioyyon edilmasi, ddonis sortlorinin
islonib hazirlanmasi. Xidmaot sferasinda bu prosedur omtos sferasinda oldu-
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gundan daha miirokkobdir. Bu, tolobin idaro edilmoasindo miihiim rol oynayir:
eyni bir xidmatin giymati giiniin vaxtindan (masalon, kinoteatrda) va ya ilin
foslindon (mosslon, mehmanxanada) asili ola bilor. Qiymot hom do gostorilon
xidmatin hocmindon asili olaraq doyise bilor. Xidmaot sferasinda qiymot-
omologolmo tokco alicilig tolobinin soviyyosino tosir gostormir, o hom do
alicilara keyfiyyotlo bagh miivafiq xidmat gozlontisini xobar verir. Bu xiisusilo
duyulmaz vo pesokar xidmatlors aiddir. Qiymat doyorlilik gostoricisi olduguna
goro, xidmot sferasinin miiassisasi ¢ox vaxt xarcloro deyil, doyarliliys
osaslanan giymaot siyasotindon istifado edir.

3. Yayilma metodlari. Bu element xidmatlorin yerlogsmasina vo bol-
giisiino aiddir. Alicinin tosbit olunmus yers colb olunmasi vo ya ona xidmatin
catdirilmasi barads qorar hor bir xidmat noviiniin bazarindan, qiymatdon, xarc
va roqabotdon asilidir. Bazi xidmaotlor birbasa evdo vo ya ofisdo yerino yetirilir
(masolon, evin tomizlonmasi, hovuza xidmat vo s.). Xidmaotlor yerlosmo
movqgeyind bagli vo yaxud xidmatlorin boliinmasi doracasindon asili olaraq bu
xarakteristikalarin kombinasiyasini 6ziinds ehtiva etmakls sayyar ola bilarlar.
Masalon, kompyuter malumat bazarlarindan informasiyalarin togdim olunmasi
xidmati telefon xattinin oldugu istonilon yerds istifads oluna bilor. Restoran
xidmatlori onun yerlosmo movqgeyino bagl olsa da, frangayzing restoranlar1 bu
mohdudiyyati asagi salir. Maliyya xidmatlorinin gostorilmasi yerli niima-
yondaliyin mévcudlugunu tolob edir, lakin xidmaotlorin asas hissosi istonilon
yerdo gostarila bilar.

Xidmeotlorin bolgiisii kanallar1 agentlori (mosolon, sigorta) vo fran-
cayzinq partnyorlart (masalon, restoranlar sobokasi) birlosdirir. Yerlogsmo
movqeyi hagqinda gorarin gobulu xidmot sferasi miiossisasi ii¢iin ¢ox vacibdir,
bels ki, xidmatlorin alcatanligl natica etibarils sirkatin ugurunu hall edir.

4. Stimullasdirma metodlari. Xidmot sferasinda reklam, pablik-
rileysnz, satisin stimullagdirilmasi, soxsi satis kimi ononovi stimullasdirma
metdolarindan istifado olunur. Lakin xidmatlorin interaktiv vo duyulmaz
tabiati iziindon onlarin hayata kecirilmasi tisullarinda farglor mévcuddur.

5. Istirak¢ilar. Bu element xidmaotin meydana golmosindo istirak edon
biitiin insanlar1 birlosdirir:

- miioyyon alicini;

- omakdaslart;

- digor alicilart.

6.Fiziki atraf. Marketinq xidmoti kompleksindos fiziki otraf vacib vo
osas xarakterik cohotlordon sayilir. Belo ki, xidmot duyulmazdir, onu
giymotlondirmak ¢otindir vo alic1 ilk ndvbada, bu elementin bina, avadanliq vo
hoyot kimi hissosi ilo tomasda olur. Masolon, daha ¢ox xidmatlor paketi toklif
edon “qizil” kredit karti. Kagizin keyfiyyoti, matnin tortibi, horflorin srift vo
formas1 xidmaotin keyfiyyaotino tosir gostorir.

61



Fiziki otraf xidmot konsepsiyasini maddilosdirir. Odur ki, xidmaot
sferasinin miiassisasinin marketologlarinin vozifasi fiziki otraf elementlorinin
islonib hazirlanmasi, planlagdirilmasi vo nozarat sayilir.

7. Proses. Bu element 0ziindo xidmat gostorilmasi ii¢lin faktiki olaraq
yerino yetirilon prosedur vo horokotlori birlosdirir. Beloliklo, proses 6ziindo
alic1 iiclin doyor yaradaraq marketing kompleksinin biitiin elementlaorinin neco
uzlasdirildiginmi oks etdirir. Proseso kifayot gqodor diqget yetirilmomosi xid-
matlorin pis keyfiyyatina va istehlakci tolabatinin 6donilmasing gatirib ¢ixarir.

2.5. Xidmotlorin hayat dovrii vo onun marhoalalari

Marketinqde xidmsatlorin bazardaxi rogabat qabiliyyatliliyinin dinami-
kasin1 oks etdiron osas amillordon biri onlarin hoyat dovrii hesab olunur.
Xidmatlorin hayat dovrii dedikds, onlarin bazarda hayat gabiliyyatli olduqglari
vaxt miiddoti basa diisiiliir.

Taninmis marketoloq Filip Kotler qeyd edir ki, «xidmatlorin hayat dovrii
miloyyon miiddot orzinds satisin hocminin vo oldo olunan golirin doyisilmaosi
ilo xarakterizo olunur ki, bu doyismo formasina gors zongi xatirladan ayri ilo
grafiki tosvir oluna bilor».

Xidmeatlorin hayat dovriiniin asagidaki xiisusiyyatlorini geyd etmok olar:

1. Xidmeotlorin 6z hoyat qabiliyyatliliyini qoruduglar1 miivoqqoti
moarhololorin miixtalifliyine baxmayaraq, xidmatin hayat dovriiniin orta miid-
doti maddi formasi olan omtoolorin analoji gostoricilorindon daha ¢ox
miiddatlidir. Bu, yeni xidmatlorin axtarisi vo xidmaotlorin modifikasiyasi
sahasinda olan boyiik imkanlarla izah olunur.

2. Xidmatin biitiin mévcud olma miiddati orzinde oan cox golir aldo
etmoyo imkan veron morhololorin miiddsti omtoo bazari soraiti ilo miiqayisodo
daha uzunmiiddatlidir.

3. Sabit golir aldo edilmosi miiddotindon 6ndo olan marhslonin miiddati
kifayot qodor azdir. Bunun asas sabobi iso yeni xidmotin istehsalinin omok
tutumunun va investisiya xorclorinin az olmasindan ibarotdir.

4. Istehlakcilarm yeni xidmoto reaksiya vermosinin geyri-miioy-
yonliyinin risk dorocosi omtoslorlo miiqayisodo daha azdir. Bu, xidmotin
istehsalgilar ilo istehlakcilar arasinda six alagalarin olmasi vo yeni xidmatlora
istehlakgilarin reaksiyasinin dorhal yoxlanmasinin miimkiinliiyli ilo izah
olunur.

Xidmaotlorin hoyat dovriiniin alt1 morhalosini forqlondirirlor. Hor mor-
halada xidmat istehsalgist 6z strateji mogsadlorini hoyata kegirmoya vo bazar
taktikasin1 formalasdirmaga imkan veron miioyyon marketing todbirlorinin
mocmuyunu hayata kegirmalidir. Xidmatlorin hayat dovriiniin asas marhalalari
cadval 2.9-da 6z oksini tapmugdir.

62



Cadval 2.9
Xidmotlorin hayat dévriiniin marhalalari

Morhala Xarakxteristika
Xidmatloarin Yeni xidmotin axtarisi, istehsali vo bazara ¢ixmasi
hazirlanmasi ticiin hazirlanmasi hoyata xecirilir
Xidmatlarin tatbiqi Istehlakgilarin yeni xidmot hagqinda
malumatlandirilmasi tomin olunur. Manavi
stimullasdirma.
Xidmeotlorin istehlakinin Axtiv rexlam todbirlori va tabligat hayata kegirilir.
artim Stimullagdirmanin shamiyyatinin azalmasi.
Xidmatlorin yetkinliyi Rogabatin tesiri altinda iqtisadi stimullagdirmanin

artiritlmasi. Xidmatlorin modifikasiyasi prosesinin
hoyata xecirilimasi. Yeni xidmatin hazirlanmasinin
baslangict miiddati.

Bazarin xidmatlo Rogabatin kaskinlogmasi. Marketing xarclorinin
doydurulmasi artirtlmasi, aqressiv reklam siyasotinin aparilmasi.
Xidmats olan tolobin Xidmatin istehsalinin dayandirilmasit va onun yeni
azalmas: (tonoazziil) xidmaotlo avoz olunmasi vo ya tolobin reanimasiyast

Xidmatin hoyat dovriiniin har morhalssi iiciin istehsalginin bazar dav-
ranisinin miivafiq strategiya vo taktixasini hazirlamaq tolob olunur. Indi iso
homin marhalalori daha miifassal nazardon kegirak.

1. Tadgiqatlar vo hazirlanma morholosi. Molum oldugu kimi, avvalco,
xidmatin ideyasi, monas1 meydana ¢ixir. Bu marholodo miixtalif tadqiqatlarin
aparilmasina zorurat yaranir. Todqiqatlarin osas mogsadi istehlakcilarin yeni
xidmato olan ehtiyaclarim1 {izo c¢ixarmaqdan, potensial istehlak¢inin
xarakteristikalarin1 6yronmokdon vo xidmotin hansi bazar {iciin nozords tutul-
masint miloyyan etmokdon ibaratdir. ©gor todqgiqatlar miisbat naticalonarsa,
onda layihonin hoyata kegirilmasi prosesi baslayir. Xidmot istehsalcist iigiin
birinci marhole yalnz xarclorls baghdir.

2. Xidmotin bazara c¢ixarilmasi morholosi. Istehsalci miiossisa iiciin bu
morholo xidmotin yaradilmas: ilo oslagoli olan yiiksok xorclorlo miisahido
olunur. Yeni texnologiyalar olavo xorc tolob edir. Bazarda xidmotin azsayl
istehsalgilar ¢ixis edir vo onlar yalniz xidmatin asas variantlarim toxlif edirlor.
Bu morholodo istehlak¢ini yeni xidmoti oldo etmoyo tohrik etmok lazimdir.
Osas alicilar olan supernovator va novatorlarin isa bazardaki say1 kifayat qodor
azdir. Bu sobobdon satigin hocmi yiiksok deyil, golir yox soviyyasindo, xarclor
1s9 maksimum doracadadir.
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3. Artim (inkigaf) morholosi. Ogor yeni xidmot istehlak¢ilarin tolo-
batlarin1 6doyirso, satisin hocmi artmaga baslayir. Yeni xidmoti tokrar oldo
edon foal alicilara yeni alicilar olavo olunur. Rexlam vasitosilo alicilarin oxsor
hissosi bazara yeni xidmotin c¢ixarilmasi barssindo molumat oldo edirlor.
Rogiblor foaliyyoto baglayir vo onlara cavab olaraq miiossisonin daxilindo
xidmatin miixtalif modifikasiyalari toklif olunmaga baslayir. Qiymatlor xifayot
godor yiiksokdir, satisin hocmi get-gedo artir vo miiossisonin golirlori artmaga
baslayir. Galirin olde edilmasi artim marhaslasinin baslangici sayila bilar, bu
morholonin sonunda iso galirlor 6z maksimum doracasing ¢atir.

Istehsalci-miiossisalar ii¢iin bu marholonin uzadilmas: ¢ox alverislidir,
bu sobobdon firmalar biitiin soylorini artim moarholosinin  miiddotinin
uzadilmasina yonaldir. Bu magsadls onlar xidmatin keyfiyyatini yiiksaltmaya,
yeni modifikasiyalar toklif etmoyo, bazarin yeni seqmentlorini monimsomaoyo,
yeni satis kanallarindan istifads etmay9, reklami giiclondirmays calisirlar.

4. Yetkinlik morhalosi. Satisin hocmi hoalo do yiiksokdir, lakin raqiblorin
foaliyyati axtivlogir, onlar yeni modifikasiyalar toklif edir vo stimullagdirma
siyasatindon foal istifado edirlor. Rogabot movgeyinin qorunmasi iigiin isteh-
salgt miiassisa qiymet endirimlorindon istifads edir, yeni modifikasiyalarin
yaradilmasina vo stimullasdirma xkompaniyasina xeyli vosait sorf edir. Bu
tadbirlar golirin azalmasi isa naticalanir.

S.Bazarin doymasit morholosi. Bu morholodo tolob kiitlovi xarakter
dasiyir, bazari xidmotlo doydurulmasi bas verir, insanlar xidmati tokrar aldo
edirlor. Bu morholodo satisin  hovoslondirilmosino  yonoldilon marketing
vasitalarini giiclondirmays zarurat yaranir.

6. Tonozziil dovrii. Bu morholoni sortlondiron asas soboblor kximi ragib-
lorin ugurlu foaliyyatini, bazarda yeni texnologiyalarin meydana golmasini vo
istehlakgilarin tolobatlarinin doyismosini gostormok olar. Bu marholodo satisin
hocmi azalir, golir xaskin sokildo asagi diisiir, hotta miiossiso ziyanla foaliyyat
gostora bilor. Qiymotlorin soviyyasi ¢ox asagidir, rogiblor bazari tork etmoyo
baslayir. Xidmotin istehsalcilart 6z cesidlorini azaltmaga vo bazar orazilorini
daraltmaga mocburdur. Bu morhoalodo xidmati ¢ox saxlamagin monasi yoxdur.
«Qocalan xidmotlor» barosindo miiossiso rohborliyi miivafiq qorar: ya
istehsalin davam etdirilmasi, ya «bigim» strategiyasindan istifado edilmasi, ya
da xidmat istehsalinin dayandirilmasi vo ya istehsalin basqa firmalara satilmasi
gorarlarindan birini vermaolidir.

Oziiniiyoxlama suallar::

1. Marketingds hansi tasnifat névlori mévcuddur?
2. Xidmot marketingindo xidmaotlorin tosnifatinin osas mogsadlori han-
stlardir?
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10.
11.
12.
13.

14.

Xidmaotlorin hansi tosnifatlar1 daha genis istifado olunur?

Umumdiinya Ticarat Assosiasiyasinin tosnifatin1 aciglayin.

Beynolxalq Standart Sonaye tosnifatini agiglayin.

Iqtisadi ®maxkdasliq va Inksaf Toskilatinin tasnifatini agiglayin.
Xidmotlorin Umumrusiya tosnifatin1 aciglayin.

Miimkiin olan xidmat ndvlarinin tasnifatin1 agiglayin.

Diinya tocriibasindo ononovi xidmotlorin daha tam siyahisina hansi
xidmatlor daxildir?

Hazirda Azorbaycanda xidmot sahoasino vo ya geyri- istehsal sferasina,
onanavi olaraq aid edilon sahalori agiglayin.

Xidmatlarin tosnifatinin Lovelok variantini izah edin.

Xidmatlorin (istehlak¢ilarin) seqmentasiya matrisini izah edin.
Y.V.Maydeburanin xidmotlorin seqmentlosdirilmosi matrisasini izah
edin.

Xidmot marketinginin nozori modellorinin yaradicilarin sadalayin.

Xidmot marketinginin beynalxalq modellori hansi timumi struxtur vo

15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.
22.
23

24.
25.

konseptual elementloro malikdirlor?
D.Ratmelin modelinin mahiyyati nodon ibaratdir?
P.Eqliye vo Y.Langeardin modelinin mahiyyati nodon ibaratdir?
K.Qrenrosun modelinin mahiyyati nadon ibaratdir?
M.Bitnerin modelinin mahiyyati nadon ibaratdir?
K.Lavlokun toklif etdiyi 8P modelinin asas komponentlori hansilardir?
F. Kotlerin xidmot marketinginin iichucaqli modelinin mahiyyati nodon
ibaratdir?

Xidmot sferasinda marketing konsepsiyalarini neco qruplasdirmaq
olar?

omtooys yonoldilmis ononovi marketing-mikso hansi elementlor
daxildir?

. Xidmaotlorin hoyat dovrii dedikdo no basa diisiiliir?

Xidmatlorin hayat dovriiniin hansi xiisusiyyatlori var?
Xidmaotlorin hoyat dovriiniin hans1 morhalolari forqlondirilir?
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FOSIL 3. XiDMOT BAZARININ SEQMENTLOSDIRILMOSI
3.1. Xidmat bazarinin seqmentlasdirilmasi xiisusiyyatlari

Seqmentlomo - daha az mogsadli bazarin secilmosi vo xidmaot olunmasi
moqsadila aparilir. Seqmentloms potensial istehlak¢ilarin ehtiyaclarina uygun
xidmotlorin toklif edilmosino imkan verir, iinvanl reklama istiqgamotlonir vo
son naticads miiassisonin bazar strategiyasinin iglonmaosi ii¢lin mithiim osas
yaradir.

Bazarin seqmentlonmasi mohsulun diferensiallagsmasina, asagi maya
doyorino malik xidmot gostormoya vo ya miiossisonin roqabat iistiinliiklorino
osaslanan inkisafina imkanlar acir.

—— saho

—» Toskilat _ dlcii
—— miilkiyyat formasi

I oldugu yer

golirlorin soviyyasi (yliksok, orta , agagi)

Miistori

——» Ohali demogqrafiya (cins, yas vo s.)

——  hoyat stili, comiyyatdo yeri

——  miiraciotin motivi

—» Cografi region

—— Miistorilorin galiri

——Xidmaotin sahosi

Qiymot soviyyasi

Xidmotlor — »

—— Miistorilorlo slago deracasi
—— Personalin pesokarlig1

——Qiymat, keyfiyyat

L—— Tamamlayic1 xidmatlorin olmasi

Sakil 3.1. Bazarin seqmentlasmasi amillorinin iimumi strukturu
Olbatto, bazarin seqmentloro ayrilmasi masalosi ¢ox ¢otindir, hotta

marketologlar hagli olaraq deyirlor: “Bazarin boliinmasinin miibaligosiz
milyon yolu vardir”.
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Bazarin seqmentlogsmosi amillorinin iimumi strukturu sokil 3.1-do
verilmisdir. Sokildon do goriindiiyli kimi, hor halda bazari seqmentlosdirmok
iciin onu hokmon yaxs1 tanimaq lazimdir.

Bazarin seqmentlogmosi amillori miixtolif kombinasiyali ola bilarlor
(coxlu seqmentlogsma). Masolon, sokil 3.2-do aviadaginmalar bazarinin ikiol-
clilii seqmentlogsma matrisi verilmisdir.

Dasinmalar

sarnigin

yiik

Sokil 3.2. Aviadasinma bazarimin ikiolciilii seqmentlosmasi

Bazar1 seqmentlodikdo vo ya mogsadli bazart miioyyon etdikdo, ilk
novodo miistorilori iki qrupa bolmok lazimdir: fardi miistorilor vo miistori
toskilatlar. Bu iki istehlak qrup xidmot seqmentlorinin oxsar, hom do forqli
cohatlori vardir. Adaton, toskilatlar fordi xarakterli xidmat bazarlar1 vo isglizar
xidmotlor bazarlar1 {i¢iin miixtolif marketinq proqramlar isloyirlor. Hor iki
halda bazar xidmatlori bu va ya digar seqments toqdim oluna bilar.

Bu seqmentlor arasinda asas forqgli cohot xidmot iiciin sorgularla, tolob
olunan xidmotlorin hacmi vo onlarin ¢otinliyi ilo olagodardir. Alig-veriso,
gorarlarin gobul edilmosino tosir edon amillor do miixalif ola bilor. Hor bir
seqment yiiksok qiymatlara vo ya pis xidmata qarsi durmagq iiciin diger xidmat
toskilatlarina miiraciot edo bilor vo ya bazi islori sorbast yerino yetiro bilor.

Bu aynilmis iki osas miistori seqmentlori 6z daxilindo do bircins
deyillor vo onlar da 6z novbasinda daha kicik seqmentlors ayrila bilor. Belo ki,
on miixtolif xidmotlor bazarinin analizi Qorb todqiqatcilarina ii¢ spesifik
istehlak¢t grupunu forglondirmoayo imkan verir:

1. Xidmato “yiiksokhassas” miistorilor.

2. Oz tolobatlarinin xarakterindon asili olaraq xidmot todariikgiilorini secon
miistorilor.

3. Xidmaot sahosindo “0zfaaliyyats” osaslanan miistorilor.

Xidmat sahasinds istehlak¢ilarin bu va ya diger qrupda seqmentlogmasi
miistorilorin togdim olunan xidmotloro nozoron gozlonilon osas forglorini
aydinlasdirmaq vo xidmatlorin tokmillogdirilmasi lizra tokliflorin islonmasi
ticiin cox vacibdir.

Bazarin seqmentlogsmasi firmanin xidmatlorini ohato etmoyan sorbast
seqmentlori aydinlasdirmaga, miistorilor hagqinda informasiyalar1 daha mogse-
douygun yigmaga, onlarin xidmatlordon razililiglarinin doracasini, toskilatin
xidmotlorinin inkisafina aid toklif vo arzularin toplanmasina imkan verir.
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Bir halda ki, sizin mogsadli bazarimiz konkret miistorilor vo istifa-
docilordir, onda calisin ki, onlar1 daha doqiq miioyyon edosiniz: sizin sl
miistoriloriniz kimlordir, onlar no istoyirlor?

Bu mogsadlo informasiyalarin yigilmasini bazarin asas seqmentlori
izro ayri-ayriligda aparmaq lazimdir.

Fordi miistorilor. Fordi miistorilori Oyronorkon asagidakilara digqgot
yetirilmolidir:

® miistorilorin orta yas1 vo yas qruplari iizro paylanmasi (25 yasdan az,
26-30, 31-40, 41-50-dan ¢ox);

® sizin miistorilor arasinda kisi vo qadinlarin nisbati;
sizin miistorilor harada yasayirlar?;
digor demoqrafik xarakteristikalar — milliyyati, ailo voziyyati, torkibi va s.;
sizin miistorilorin orta galiri;
tohsil saviyyasi vo ictimai (sosial) vaziyyati;
hayat torzi — mogguliyyat novii, maraqlari, diinyagoriisii vo baxislart;
sizin xidmatlarinizo miiraciatlorin tezliyi (tez-tez, dovri, az hallarda,
geyri- miintozom, he¢ vaxt);

e sizin toskilata miiraciotlorin motivi (cari tolobatlarin &donilmosi,
rifahin, zovqiin niimayisi, fovgealads vaziyyat va s.);

e sizin xidmotlorinizo miiraciot edon miistorilor hansi faydani oldo
edirlor (inam, keyfiyyat, bolluq, rahatliq, xidmat va s.)?

Miistari-toskilatlar. Xidmot toskilati bazarda iri miistorilori (toskilat,
firma, sirkot vo ya miiossisolor) dyronorkon asagidakilara diggot yetirmoalidir:
Miiassisa vo togkilatlarin saho xarakteristikalari.

Sizin miistariloriniz olan miiassisalarin dl¢iilari (iriliyi, miqyasi va s.).
Miistori-togkilatlar harada yerlogirlor?

Miistori toskilatlar na vaxtdan yaraniblar?

Onlarin satisinin orta hocmi na godordir (ayda, ildo)?

Onlarin maliyys voziyyati necadir?

Sizin xidmotinizo miiraciatin tezliyi necodir?

¢ Sizin togkilata miiraciot olunmas1 haqqinda qorar gobul edon rohbor
soxslor haqqinda hansi informasiyalara maliksiniz?

Bu molumati alde etmok {i¢iin miintozom olaraq (ildo 1-2 dofs) miis-
torilor arasinda sorgular kecirin. ©gor miistori sizo ilk dofo miiraciot edibso,
ondan kigik bir anket doldurmagi xahis edin. Anketda bels bir sual yazin: sizin
haqqinizda, sizin xidmaotloriniz hagqinda haradan 6yroniblor?

Bundan basqa, 6z miistorilori haqqinda alave vo dolgun molumatlar
almaq iiclin “tokrar informasiyadan”, daha dogrusu, basqalarinin y1gdigi vo
dorc etdirdiyi informasiyalardan istifado edin. Qaorb sirkotlorindo belo qayda-
lardan genis istifado edilir: sirkotin 10-20 on boyiik miistorilorine aid gozet vo
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jurnallarda cap olunmus biitiin molumatlar hokmon miioyyon omokdaslar
torafindon oxunmalidir.

Ciddi firmalar tokrar informasiyalara miioyyon toloblori do qoyurlar:
molumatlar sizin regiona vo orada yasayan ohali qrupuna aid olmalidir; daqiq
vo yeni olmalidir.

Az mistorilori olan kicik toskilatlar iiclin tokrar informasiyalarin
alinmast xeyli ¢otindir, ciinki belo informasiyalar, adoton, daha genis ohalini
vo togkilatlar1 ohato edir.

Harvi Makkey 6ziiniin populyar “Akulalar arasinda neco sag qalmali”
kitabinda ¢ox yaxsi vo miifassal olaraq sirkotin miistorilori hagqinda infor-
masiyalarin toplanmasi sistemini vo sirkotin bu informasiyalardan yeni miistori
colb etmok vo yeni xidmot sifariglori alinmasinda neco istifado etmoyin
yollarin1 tosvir edir.

H.Makkey yazir ki, agor siz 6z miistorinizi taniyirsinizsa, bu demokdir
ki, onun na istodiyini bilirsiniz. Ola bilsin ki, ona sizin mohsulunuz lazimdir,
ya da o basqa bir sey istoyir? Onun bir soxsiyyat kimi gobul olunmasi, hrmat,
ehtiram, qaygr vo xidmot goOstorilmosi, soxsi loyaqgot hissinin mohkom-
londirilmasi, dostluq ve komok olinin uzadilmasi, biitiin bunlari insanlar
xidmot vo mallardan daha ¢ox giymatlondirirlor.

Miistorilori dyronmak iiciin H.Makkeyin anketino miistorinin profilini
(siluetini) gostoron 66 bond daxil edilmisdir. Buraya miistorinin 6zii haqqinda,
onun tohsili, ails torkibi, soxsi maraqlari, problemlari, hayat torzi, foaliyyati vo
miistorilori soxsiyyeot kimi xarakterizo edon digor vacib amillor daxildir.

Belaliklo, xidmat sahasindo mogsadli bazarin se¢ilmasi an asas ida-
roetmo qorarlarindan biri olub, miistorilor vo bazar hagqinda toplanmis miioy-
yon molumatlar asasinda aparilir. Mogsadli bazar1 segorkon asagidakilar da
nozors alinmalidir:

® miivafiq goliri tomin edon bazari secorkon neco sohv etmomali?
Miiassisanin xidmat talabati {iciin magsadli bazarin tutumu kifayatdirmi?

e bagqga bazar seqmentino aid olan miistorilordon yapismaq lazimdirmi?

® bu mogsadli bazarin sizin xidmaotlorinizo ehtiyac1 varmi? Bunu siz
haradan bilirsiniz?

® sizin roqiblor analoji xidmatlor toklif edirlormi?

Xidmat sahosindoki miiassisalorin bir yox, bir ne¢o bazar seqmentlorino
istiqgamotlonmasi praktikast miiassisalorin  kicik bazar seqmentlorindon
asitliligimi xeyli zoiflodir. Miiossisonin xidmat etdiyi bazar seqmentlorinin say1
miiassisonin Ol¢iilorindon va bir sira digor amillordon asilidir. Asagidaki gay-
dalar1 rohbor tutun: “Mohdud dairodo miistoriloro yaxsi xidmot gostormok,
hamiya vo har koso “lizgdronlik” etmokdon yaxsidir.

Beloliklo, miioyyon moqsodli bazara istigamot miiossisoyo potensial
istehlak¢ilarin sorgularina uygun xidmotlor gostormoyos, bazarmn tutumunu
daha doqiq toyin etmoya, mogsadli vo tinvanl reklam isi aparmaga vo son nati-
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cado miiassisonin bazar strategiyasinin iglonmasi ii¢iin osaslarin yaradilmasina
imkan verir. Bazarin seqmentlogmosi iso xidmot miiassisasinin roqgabat
tistiinliiklorinin inkisaf1 ii¢lin acardir. Biitiin gostorilonlor iso bazarda xidmaot
firmasina yaxs1 niifuz qazanmaga komaok edir.

3.2. Raqiblar iizra seqmentlosdirmo

Marketinq todqiqatlarinin vacib morhalslorindon biri bazarda foaliyyot
gostoran rogiblorin dyronilmasidir. Otrafa baxin, axi siz bazarda tok deyilsiniz.
Ragabat biitiin foaliyyat sahalorinds olur, bu, miiassisonin xarici miihitinin an
aydin amilidir. Lakin aydin olmasina baxmayaraq, bazarda rogiblor on az
Oyronilmis amildir.

Rogqiblorin foaliyyatinin miisahido etmoyin vacibliyi onunla miioyyon
olunur ki, bu, miiayyon monada, sizin soxsi foaliyyatinizin gilizgiido oksidir.
Ona goro do, informasiya toplamaq lazimdir: sizin roqibloriniz kimdir, onlar
hans1 xidmatlori toklif edirlor, hansi1 giizastlordon, endirmoalordon vo diger
stimullasdirici todbirlordon istifads edirlor, onlarin miistari dairasi necadir vo s.

Imkan daxilindo rogiblori firmanizin foaliyyatinin eyni aspektlorindo
oyronmok lazimdir. Deyok ki, siz reklam kompaniyasi aparirsiniz, hokmon
onu reklam raqiblori ilo miigayiss edin. Yeni xidmatlor gdstormays hazirlasir-
sinizsa, movcud xidmotlor bazarina baxin: orada hansi xidmatlor var, onlari
kim aparir, bazarda bu xidmatlor no vaxtdan movcuddur va s.

Ragibloarin faaliyyatinin tadqgiqindo mogsad 6ziiniiziin vo rogiblorinizin
giiclii vo zoif toroflorinizi {izo ¢ixarmaqdan, bazarda 6z yerini miioyyan
etmokdon (movgelosdirma) vo son noticodo miiossisonin rogaboto davam-
liligim yiiksaltmokdan ibaratdir. Deyak ki, roqgiblerin giiclii torafi yiiklorin vo
sorniginlorin sigortasidir. Bu sahodo rogiblori iistolomok {iciin miistorilora
s1gorta lizra daha genis xidmat dasti toklif etmak olar.

Raqiblor haqqinda nayi bilmok lazimdir? Rogiblor hagqinda top-
lanan molumatlart komiyyot vo ya faktiki, keyfiyyot vo ya subyektiv malu-
matlara ayirirlar.

Komiyyat malumatlari, adoton, asagidaki suallara cavab verirlor:

¢ hansi toskilatlar sizin roqgiblorinizdir?

e onlar hansi xidmat névlori gostorir, bunu neco vo harada edirlor?

¢ onlarin asas miistarilori kimlordir?

e onlar 6z xidmatlorini bazarda neca yeridirlor, xidmatlorini satmaq
liclin yaxs1 soraiti neco yaradirlar?

® sizin noqteyi - nozorinizco, digor vacib gostoricilor, faktlar vo
hadisalori geyd edin.

Lakin xidmatlorin ¢ox fordi gobul olundugu vo onlarin kimlor tors-
findon aparilmasindan asili olaraq xidmatlorin giymotlondirilmosindo xeyli
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miirokkob olan emosional vo ya keyfiyyot xarakteristikalarinin ohomiyyati ¢ox
boyiikdiir. Bels informasiyalar homiso subyektiv olacaqdir.

Keyfiyyot xarakteristikalar1 bunlar ola bilor: miiossisonin moshurlugu,
onun personalinin pesokarligi, gostorilon xidmaotlorin keyfiyyati, istehlak¢ilarin
sadaqpotliliyi, idaroetma sistemi, bazarda foaliyyat strategiyasi vo digor geyri-
formal parametrlor.

Ogor faktiki informasiyan1 yigmaq iigiin vaxt tolob olunursa, rogib
foaliyyatinin miixtalif toroflorinin subyektiv tohlili iso, yalniz, intensiv zehni
omak talab edir.

Ragiblor haqqinda informasiyalarin yigilmasi iisullar1 xeyli miixtalifdir
vo bu sizin yaradigiliginizdan vo pesokarliginizdan asilidir.

Miixtolif sorgu kitablarindan, reklam olavolorindon, maotbuatdaki
nogrlordon istifado etmoklo ragiblorin siyahisini tortib etmok miimkiindiir.

Daha inkisaf etmis miiossisolor haqqinda molumatlar1 bu giin
informasiya-kommunikasiya texnologiyalar1 vasitosilo, xiisusilo do, homin
miiassisalarin internet saytlarindan olds etmok heg¢ do ¢atin deyil.

Ragiblor hagqinda daha miitkommaol informasiyalarin alinmasi {i¢iin hotta roqib
sirkotin xidmatlarindan da istifade etmak olar.

Rogiblor haqqginda informasiyanin yigilmasit o vaxt yiingiillosir ki, mal
bazarindan forqli olaraq xidmat bazar1 orazico daha comlonmis olsun. Onda bu,
oslindo lokal bir bazardir. Bu iso xidmatin duyulmazlig ilo slagodardir: xidmatlori
dasimaq da miimkiin deyil. Deyok ki, agar Moskva sirkati Novosibirskds xidmat
gostormak istaso, onda o burada 6z filial vo ya sobasini yaratmalidir.

Informasiya sistemlori ilo isin @imumi gaydalar1 rogiblor haqqinda
toplanan informasiyalara da totbiq olunur: informasiyanin sistematik yigimini,
onun qiymatlondirilmoesini, bu informasiyanin miitoxassislor torafindon
analizini vo molumatlarin, gorarlarin gobulu prosesindo istirak edon soxsloro
catdirilmasini tagkil etmok cox vacibdir.

Beloliklo, raqiblorin kartotekasini yaratmaq formasini vo onun periodik
olaraq toftis olunmasi yollarim fikirlogin. Ragiblorin kartotekasini, masalon,
belo formada hazirlamaq tovsiys olunur (cadval 3.1).

Cadval 3.1
Raqiblarin kartotekasi
Sirkatin ad1 Xidmatlor Qiymaotlor Miistorilor Yeridilma
tisullar

Bozon ovvallor, rogiblor haqqinda informasiyalarla is tocriibasi ol-
mayan sahibkarlar shomiyyatini dork etmoadon belo informasiyalara etinasiz
yanasir, ya da hesab edirdilor ki, bu molumatlar faydalidir, lakin onlarin daimi
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yigilma sisteminin yaradilmasina vo rogiblor hagqinda informasiyalarin
tohlilina boyiik ehtiyac yoxdur.

Diinya tocriibosi gostorir ki, rogabat soraitindo heg¢ bir xidmaot togkilati
rogabat miihitini dorindon dork etmadon vo orada bas veron yeni infor-
masiyalara malik olmadan somarali isloya bilmoz.

Ragiblar hagqinda informasiya onlarin forgli cohatlorini (miistari forqi,
xidmot forqi, digor forqlor), giiclii (zoif) toroflorini, bazarda rogiblorin
tistiinliiklorini vo movgelarini toyin etmok {i¢iin lazimdir (cadval 3.2).

Cadval 3.2
Raqiblarin iistiinliiklari vo zaif cohoatlori

Sirketin ad1 Ustiinliiklori Catismazliglar

Rogabat iistiinliiklori — bu sizin firmanin malik oldugu hiss edilon vo
hiss edilmoyan nadir aktivlaridir. Roqgabot istiinliiklori elo bir foaliyyat
sahasidir ki, rogabot miibarizosindo galib golmok {iciin sizin biznesinizo strateji
vacib sortidir. Ragabat iistiinliiklori o vaxt movcud olur ki, siz sirkatin vo ya
bazar seqmentinin orta golirindon yiiksok galir aldo edarsiniz (sokil 3.3).

Xarici miihitin analizi Oziiniitohlil
e Rogiblorin giiclii/zoif e  Toskilatin giiclii/zeif cohotlori
cohotlori

e  Bazarn tolobati

Ragabat iistiinliiklori

Sakil 3.3. Roqgabat iistiinliiklorinin tayini

Duyulan resurslar vo ya maddi aktivlor — bu miiassisonin miihasibat
balansinda (osas fondlar, pul vosaitlori vo s.) geyd olunan fiziki vo maliyya
aktivlordir.

Duyulmayan resurslar vo ya geyri-maddi aktivler — bu, adoton, miios-
sisonin keyfiyyat xarakteristikasidir. Buraya insanlarla slagedar olmayan hiss
edilmoyon aktivlor — ticarot markasi, niifuz, miiossisonin imici vo hiss
edilmoyan insan resurslar1 — personalin pesokarligi, tacriiba, saristo, idaroetma
bacarigi, komandanin moghurlugu, iimumiyyatlo - insan kapitali daxildir.
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Hiss edilmoyon resurslarin bozi komponentlori (ticarat markasi, nou-
hau) miihasibat hesablarinin yeni planina uygun olaraq ekspert torofindon
giymotlondirilo bilor vo miihasibat balansinda “geyri-maddi aktivlor” mad-
dasinda nazare alinir.

Rogabaot {istiinliiklorini toyin edorkon miistorilorin sorgusuna osasla-
naraq tam omin olmaq lazimdir ki, roqabat istiinliiklori sizin miistariloriniz
torofindon elo olundugu kimi gobul edilir. Bizim 6lkomiz {i¢iin ¢ox sociyyovi
haldir ki, miiossiso miioyyan roqabaot istiinliiklorine malik oldugunu hesab
edir, lakin istehlak¢inin onlardan xobori olmur.

Praktikada sahonin vo bazarin xiisusiyyatlorindon asili olaraq ragabot
ustuinliiklorinin miixtalif formalar1 movcud ola bilar. Osas talab odur ki, sizin
raqiblorinizdan farqiniz real, ifadali va shomiyyetli olmalidir. Oz rogabat iist-
tinliiklorinizi miidafio etmoyo c¢alisin (miidafio iisullar1 — inhisar, moxfilik vo
s.). Miiasir rogabot miihitinda sirkatin, adaton, bir ne¢o (4-5) ragabat iistiin-
liikklori olmalidir. Xidmot sahasindo rogabot iistiinliiklori asagidakilar ola bilor:

®  moshur ad;
iscilorin ustaligl va tocriibasi;
xidmotin yiiksok keyfiyyati;
miistorilorlo fordi kontakt;
istehlak¢iya, onun sorgusuna va arzularina istigamatlonmo;
somorali reklam vo xidmatlorin satisi iigiin yaxsi gorait;
filiallarin, gobul mantogolorinin inkisafi;
yaxs1 orazido yerlosmosi;
yaxs1 maddi baza (personal, pul, avadanliq);
olava xidmatlor kompleksi.

Adaton, rogabat iistiinliiklori har bir xidmat sirkatinin strategiyasinin osa-
sin1 togkil edir. Asagidaki imumi startegiya istiqgamatlorini geyd etmok olar:

® asagl maya doyeri strategiyasi; lakin bu hokmon deyildir, asag1 qiy-
maotlor rogiblora nisboton asagi istehsalat xorclori hesabina olde edildikde
rogabot iistiinliiyiine ¢evrilir;

e xidmatlorin diferensiasiyasi strategiyasi; basqa sozls, xidmatlorin
miioyyan qrup istehlakg¢ilarin ehtiyaclarina uygunlasdirilmasi;

e ilk baslayanin (ilk cigir acanin) stategiyasi (yeni xidmotlor toklif
edon innovasiya tipli sirkotlor).

Belalikls, rogabat miihitinin tohlili asasinda siz bazarda 6z yerinizi daha
doqiq miioyyon edo bilarsiniz, bunun noticosindo iso bazarda miiossisonin
movgelorini méhkomlandirs vo ugurlarini artira bilorsiniz.

Rogiblor haqqinda hortorofli molumatlar xidmatlorin komiyyati vo
keyfiyyatinin miigayise olunmasina vo dorindon Oyronilmasine imkan verir.
Xidmot miiossisosinin bazarda tocriibosinin rogaboto daha davamli olmasina
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sorait yaradir. Bununla da, siz isinizi yaxsi bilmoklo, potensial miistoriloro
xidmatinizi daha saristali vo pesokar toklif eds bilirsiniz.

3.3. Miiassisanin bazarda movqeyinin miidyyon edilmasi

Xidmot marketinginds miiassisonin 0z movgeyini miioyyon etmasi
mithiim ohomiyyot kosb edir. Burada, hor seydon ovval, forz etmolisiniz ki,
sizin miimkiin miistoriloriniz ¢cox vaxt xidmatlorinizin raqgiblorinkindan ns ilo
forglondiyini bilmirlor. Siz Oncodon miiossisonizin vo xidmsotinizin forqli
cahatlarini diiriist aydinlagdirib, miifassal sokilds izah etmoayi (sifahi vo yazil)
bacarmalisiniz. Sizin firmanin raqiblordon forginin toyin olunmasi, marketinq
dili ilo desak, “MoOvqgenin miioyyonlosdirilmosi” adlanir.

Mogsadli bazar vo miiossisonin movgeyi — bu bazarda marketing
xidmatinin qarsiligh vo bir-birilo bagli osas prinsiplori demokdir. Bazarda
calisan hor hansi bir xidmat firmas1 asagidaki gostorilonlori toyin etmoalidir:

e qullug gostormoys israrli oldugu miistorilor dairasini, yoni 0z
maoqsadli bazarini;

e firmanin istehlakgilart colb edo bilocok cohatlorini (bazarda 6z
movqeyini toyin etmok);

® bazarda Oziiniin miloyyon movgeyini tutmaq sortilo firmanin
maoqsadli bazarda qarsiya qoydugu vazifalars hansi torzds nail olacagini.

Beloliklo, xidmot toskilati, hor seydon ovval, bazarda moévgeyini qisa
va inandirict bir ciimls, siiarla (vo ya devizlo) ifado etmoayi bacarmalidir.
Dogrudur, bels bir siiar1 diisiiniib-tapmaq haddon artiq miirokkob bir isdir.

On mitkommal bir niimuns kimi, bazarda mévgeyini foal miidafis edon
taninmis “Folksfagen™ avtomobil firmasini géstormok olar. O godor do boyiik
olmayan ucuz “bocok” avtomobili — “Folksfagen” bazarda cox etibarli
“Ailonizin ikinci avtomobili” kimi togdim etmisdi. Elo bu sobabdon do, 0, qisa
miiddotdo Amerika bazarmi olo aldi. ”Bocok”™ bahali vo bdyiik avtomobillari
almaga hoqigoton maddi imkani1 olmayan tobogo iiclin ¢ox olverisli idi. Bu
mini minik magini, eyni zamanda, otrafdakilarin qarsisinda ““simasini itirmok”
istomayonlar iigiin do ¢cox miinasib idi.

Amma bu avtomobil amerikalilar iiciin birinci avtomobil olmaya da
bilordi. Mohz bu monada — “‘ikinci avtomobil” siiar1 marketologlarin dahiyans bir
tapintis idi. Bu yeni standarta insanlar cox tez alisdilar. Beloaliklo, yeni psixoloji
vordislor avvalki sterotiplori sixigdirdi, onunla borabar, kohno markalar1 da sira-
dan ¢ixartdi.

Amerika biznesindo daha bir ugurlu xidmot niimunosi olaraq avto-
mobillorin kirayasi bazarinda movge tutmaq istoyon “Evis” firmasmin devizini
gostormoak olar.

“Biz Evisik! Biz halolik ikinciyik, ancaq birinci olmaq {i¢iin soy
gostoririk”.
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Noyo goro bu formula ugurlu hesab edilir? Ona gors ki, bu devizdo
avtomobil kirayasilo masgul olmagi hadaf etmis bir firmani, hamin islo maggul
olan digor firmalarin zominindo yaratmaq ideyasi vardir. Burada bazara giris,
istehlak¢ilara somimi miinasibat var, bu iss inam va etibarin rohnidir. Deviz
cox sado deyilib, konkret, yigcamdir vo asanligla yadda qalir. “Halalik ikin-
ciyik” sOzlori iso somimi bir etirafdir.

Hiiquqi firma, mosalon, bazarda 6z movgeyini belo irali siiro bilir: “Biz
yalmz dasinmaz omlak masalolorinds ixtisaslasiriq”. Firma acgiq sokildo
Oziiniin bagqalarindan yaxs1 oldugunu iddia etmir, sadoco olaraq bazarda hansi
mogsadli bazar {iciin no etdiyini aydinlagdirir. Belo aydinhq firmani
digorlorindon secib, ayirir.

Rusiya bazarinda plastik haqqg-hesab kartlari ilo amaliyyatlara baslayan
“Inkombank” belo deviz iroli siirmiisdii: “Cibinizdo bank!” yeno do qisa,
konkret vo mozmunlu ifads!

Belaliklo, geyd olundugu kimi firmaya bazarda movgeyini toyin etmok
ticlin rogiblorini tammaq lazimdir. Bundan basqa, mogsadli bazarini unutmaq
olmaz. Ogar firma bir neco moqsadli bazara istiqamatlonirso, onda onlarin har biri
liclin Oziinomoxsus movge tolab oluna bilor. Bazarm todqiqi xidmot firmasina
daha ¢evik olmaga vo holo bazarda tutulmamis movgeni se¢gmoyo komok edor.

Movqeyin miidyyan edilmasinin asas marhalalori. Xidmot miios-
sisasininin bazarda mdvgeyini miioyyon etmosi ii¢iin asagidaki mosalolora
digqgot yetirilmalidir:

1. Toklif etdiyiniz xidmatlori toyin edin.

2. Doqiq izah edin, sizin xidmatloriniz raqgiblorinkindon no ilo
forglonir? Bu forglor personalin (is¢i qrupu) hazirliq soviyyasi, 6donis sistemi,
xidmotin metodlari, miistorilorin torkibi, stimullasdiran todbirlor, olavo
zomanat vo s. ilo olagadar ola biler.

3. Daqiq va qisa sokilds, hom da solis dildo bu forglori ifado edin.
Bunlan deviz, siiar, formula soklindo prospekt vo digor ¢ap materiallarinda
saligali tortib edin.

4. Bazarda roqabotin voziyyatini vo tutdugunuz movqeyi tosvir edin.
Tadgiqatin naticalarine goéra movqge kartini tortib edin.

Hor bir moagsadli bazarin movgeyini tosvir etmok {iciin kicik biznes
sferasinda amerika maslohat¢ilori Cin Viters vo Kerol Vipperman asagidaki
formada isci codvali doldurmagi moslohat goriirlor (codval 3.3).

Hor bir malin vo ya xidmatin bazarda vaziyyati real va giymaetlondirilon
ola bilar. Real voziyyat bazarda payin retrospektiv analizi, bazarin seqmentlori
firmaya foaliyyatinin golocok marhalslorinds xidmatin faktik voziyyatini toyin
etmoyo imkan verir. Qiymotlondirilon voziyyot bazarda firmanin movgeyi
haqqinda tosovviirlorin naticasidir. Bu vaziyyat hor hansi bir masolo iizro
alicinin royi ilo {ist-iisto diismoyo bilor.

75



Cadval 3.3
Magsadyonlii bazarda mévgenin tayini

Gostaricilor (parametrlor) Magsadli bazar

1. Potensial istehlak¢ilar noqgteyi-nozerindan
sizin firmanin movqeyi hansidir?

2. Siz galacakds hans1 movqeyi tutmaq
istoyirsiniz?

3. Bu halda hans1 regibleri 6tiib-kegmok
lazimdir?

4. Bu movqeyi tutmaq vo saxlamagq ligiin sizin
ehtiyatlariniz kifayot godordirmi?

5. Qarsiya qoyulmus maqgsads nail olmaq
ticlin sizin ozmkarliginiz bos edormi?

6. Reklam materiallari, firma nisanlari
secilmis strategiyaya uygundurmu?

Belo ki, firma bazara ¢ixib xidmaotlor toklif edir, onun baxislarina goro
xidmatlor nisbi asagi qiymatlo, yiiksok keyfiyyoto malikdir — X movgeyi.
Amma alicilarin royine goro, firma bazarda basqa movgeyi tutur: orta
keyfiyyatli xidmatlor ucuz qiymotlo — Z movgeyi (sok. 3.5). Belo voziyyatda
firmanin miistorilorlo problemlori yaranacaqdir.

Keyfiyyoat

XA yiiksok

»
|

asagzl yiiksok qiymatlor

asagi

Saokil 3.4. Xidmatin bazarda moévqelasdirilmosi sxemi (movqge karti)

Firmanin bazarda voziyyatini tosvir etmok iiclin Qorb menecmentindo
daha cox yayilmis bir tisuldan istifado olunur: bu matris soklinds toqdim edilon
miimkiin variantlarin analizidir.

Amma movgelosdirmo zamani miimkiin variantlarin sayr ¢ox oldu-
gundan, matris ovozino qrafik tosvirdon istifado olunur. Bu zaman isteh-
lak¢ilarin noqteyi-nazorinco ¢ox miithiim olan iki parametr secilir: masalan,
giymot vo keyfiyyot.
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Bazarda miiossisonin movgeyini bir ¢ox amillor miioyyon edir:
xidmatlorin gostaricilori, personalin ixtisas saciyyosi; miiossisonin Ol¢iisii vo
yerlosmo voziyyoti; mogsadli miistori qrupu; istehlakcilar iiclin - osas
tistiinliiklor; arzulanan imic, kiitlovi informasiya vasitolori ilo miinasibat; galir
sahasindo siyasot vo i.a.

Nozaro almaq lazimdir ki, malin bazarin bir seqmentindoki movqeyi
digorindon alicinin onu neca qobul etmoasino gora forglona bilor. Buna goro do
bazarin movgelogsmasi bazarin seqmentlogmasila six baghidir.

Beloliklo, rogiblorin foaliyyotinin Oyronilmosi, miiossisonin giiclii vo
zaif toroflorinin agkar edilmasi, eyni zamanda, xidmatlor haqda istehlak¢ilarin
royi, miiossisonin bazarda movgeyini miioyyon etmoya vo onlardan reklam
foaliyyatinds istifads etmoyas imkan verir.

3.4. Xidmotlors giymatqoyma siyasatinin miisyyanlosdirilmasi

Xidmot miiossisasi bazara cixarkon on Onomli masolalordon biri
xidmotlora giymat siyasatini miioyyon etmokdir. Qiymatqoyma bacarigl — ¢ox
zarif bir isdir, ¢iinki o, yalniz gqiymatlorin qoyulmasindan ibarat deyil, buraya
hom do 6donis iisulu, giizostlorin novlori, qiymot doyiskonliyi siyasoti (hansi
hallarda vo neco qiymotlori doyismok lazimdir), olave vo gozlonilmoyon
xidmatlora goro gqiymatlorin toyin olunmasi da daxildir.

Xidmeatlorin duygusuzluq xarakteri giymotqoyma prosesini ¢otinlog-
dirir. Bundan slavo, bir ¢ox xidmat novloari iiciin giymoatqoymanin hor hansi bir
ganunilogmis qaydalart movcud deyildir. Buna gora do, hor bir firma 6ziiniin
moxsusi qiymaotlorini miioyyon etmok zoruroti qarsisinda galir vo bu iso o
gadar da sado masalos deyil.

Sozsiiz ki, giymatlorin toyin edilmasi prosesindo ¢oxlu suallar meydana
cixir. Moasolon, avtomexanik miiharrikin tomiri {iciin standart qiymotlor
miloyyon etmolidir, yoxsa, 6z vaxtinin qiymatini bilorok, tomiri bitirdikdon
sonra qiymati toyin etmalidir?

Bos giymotdo problemin tohlilino (yoni diisiiniib-dasinmaga), diagnos-
tikaya, elo tomirin 0ziine vaxt sarfini neca nazara almaq olar? Qiymat xidmat
gostoron miitoxossisin ixtisasindan (sonotkarligindan) asili olaraq doyismo-
lidirmi?

Biitiin bu kimi suallarla yanas1 qiymotologolmo prosesindo iki miihiim
moqgam istirak edir:

Xidmatin gostorilmasing sizin faktiki xorcloriniz.

Sizin 0z xidmatlarinizi satacaginiz qiymat.

Xidmaotin gostorilmasino mosrof olunan faktiki xorclorin hagq-hesabi
miihasibat sonadlori asasinda aparila bilor, bu zaman sahibkar onlari mos-
roflorin strukturunun doyisilmosi kimi korrekts eds bilor.
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Xidmaotlor {iigiin giymotlori miiossisolor Ozlori toyin edirlor, onlar
istadiklori har hansi qiymati toyin etmok ixtiyarindadirlar. Hor¢ond ki, gati vo
son gorar alicinin ixtiyarina verilir. ©gor qiymot hoddindon artiq bahadirsa,
onda xidmatlora tolobat olmayacaqdir, giymatlor ¢cox ucuz olduqda isa, galir
olmayacaq vo belo miiossiso tezliklo baglanacaqdir.

Belaliklo, hor bir miiassisa 6zii iigiin har hans1 “qizil orta voziyyet”
tapmalidir. Bu halda nozoro almaq ¢ox vacibdir ki, xidmatlor {i¢iin asl hoqiqi
giymotlor sado miihasibat amoliyyatlarinin naticasi deyildir, bir qayda olaraq,
onlar bir sira amillorlo miioyyonlosirlor.

Bazarnin tadqiqi. Miistorilor hagqinda, onlarin xidmotin miigabilindo
hans1 giymoti 6domoys hazir oldugu barado noyi dyronmok miimkiin olmus-
dur? Alic1 ¢cox ddomays hazir olur, bunun avozindo 6z toloblorinin ddonaca-
yindon tam momnun qalacagina omin olmalidir.

Raqiblor. Sizin qiymatloriniz raqgiblorinki ilo miiqayiss edilondirmi?
Ragiblor hagqinda molumat oldo etmok iigiin onlara miistori kimi miiraciot
etmok olar.

Imic. Qiymot keyfiyyotin indikatoru, yoni miioyyonedici olamotidir.
Bir qayda olaraq, istehlak¢ilar baha qiymati malin vo xidmotin yiiksok key-
fiyyeti ilo baglayirlar. Siz do bu timidlori dogrultmalisiniz. Sizin biznesinizdo
interyerin tortibatindan baslamis, xidmat gostoran personalin xarici gérkomina
godor, har sey yiiksok soviyyali xidmati tosdiq etmolidir.

Qorbda bir ¢ox xidmat novlarinin qiymatlori roqabat xarakteri dasiyir
vo miioyyon xidmoto olan tolobatdon asilidir. Bununla yanasi, xidmot sfera-
sinda giymatqoyma strategiyast maddi mohsul istehsali sferasindaki strategiya
ilo oxsgar cohotlora malikdir.

1. “Qaymaglarin yigilmast” strategiyasit xidmotlora goro yiiksok
giymot toyin etmoyi nozords tutur. Bunu ancaq o halda hoyata kecirmok miim-
kiindiir ki, sizin toklif etdiyiniz xidmatlor tamamilo yeni olsun va bu halda siz
rogaboto moruz qalmirsiniz.

2. Asagr qiymat strategiyast gozlonilon miimkiin roqabeotin aradan
galdirilmasi {i¢iin istifads olunur.

3. Bazara niifuz etmak va ya bazari ala almaq strategiyast ovvolco
ucuz giymotlorlo baslayib, sonradan onun yiiksoldilmosino osaslanir. Bu ciir
strategiya hansisa xidmaotin bazarda genis yayilmasi iigiin istifade oluna bilar.
Qiymoatin boyiik ohomiyyot kosb etdiyi xidmotlordo, mosalon, baorborxana
xidmatlori, miihasibat ucotu vo vergiqoyulmasi tizro moslohatlor buna misal
ola bilor.

4. Ragabat giymotlori strategiyasi, yoni 6z xidmotloring elo ragiblorin
soviyyasindo giymotlorin toyin olunmasidir. Analoji xidmotlor toklif edon
digor togkilatlarin istirak etdiklori bazarda bu strategiya istifads edils bilor.

5. Giizastlor va gozlanilmayan xarclor. Mohsul satisindan forgli olaraq
xidmat sahosindo giizostloro daha az rast golinir. Buna baxmayaraq, bozi
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hallarda giizostlor 6ziinii dogruldur. Masolon, miistori boyiik sifariglor verib
giizost iddiast ilo ¢ixis eda bilar. Digar torafdon, inflyasiya soraitinds xidmatlor
iciin odomolorin artirllmast haqda xiisusi sortlorlo sazis baglana bilor. Bu
sazigda inflyasiyanin rosmi elan edilmis tempi nozora alina bilor. Qabaqcadan
gozlonilmoyon xorclorin 6donmaosi iigiin goriilon isin doyarinin 5-10%-1 qodor
ehtiyat nozords tutula bilor. Biitiin bunlar toroflorin raziligina gors qiymatlorin
artmasi zamani xarclorin 6ddonilmasi {i¢iin istifado olunur, ¢iinki bunlar1 iglorin
baslanmasindan ovval gérmok miimkiin deyildir.

Qiymotqoyma strategiyasi toskilatin perspektivli mogsadlori vo onun
imumi inkisaf istiqamoti ilo olagolondirilmalidir. Fikirlosin, siz noys nail
olmagq istoyirsiniz? Maksimal golir aldo emok, 6z daimi miistorilorinizin dai-
rosini formalasdirmaq, roqiblarinizi sixigdirmaq vo ya daha bir bagga mogse-
diniz var? Bu suala cavab xidmoto giymotin toyin edilmosino yanagmani
miiayyon edacokdir.

Beloliklo, siz miistorinizin 6domok igtidarinda oldugu mablogdon yuxari
giymoti qoya bilmozsiniz. Bazarin todqiqi hamin bu haddi miiayyanlogdirmayo
komok edir. Biitiinliikdo iso, xidmatloriniz no godar spesifik, qit vo ya doyorli
olarsa, bir o gadar da siz qiymat toyin etmokda sorbast olacaqsiniz.

3.5. Xidmotlorin bazarda yeridilmasi

Mohsullarin (xidmatlorin) bazarda yeridilmasi vo ya kommunikasiya
sistemi — bu tolobatin formalagdirilmasina vo ya mohsullarin (xidmaotlorin
satisinin) stimullagdirilmasina yonoldilmis todbirlor kompleksidir vo son
naticado, satis hocminin artmasina xidmatlorin yeridilmosi 6ziindo on miixtolif
formali reklamlari, ictimai royin formalasdirilmasi iizro hallari, diger sti-
mullasdirici todbirlori vo soxsi satiglar birlogdirir.

Bazarda xidmatlorin yeridilmasi, ¢okilon xarclor xidmatin tobiatindon vo
bazarin xiisusiyyatlorindon asilidir. Bazarda rogabot no godor yiiksok olarsa,
xidmatlorin yeridilmasina bir o qadaer cox vesait sorf lazim golir. Xiisuson, indi
sigorta xidmotlori, molumat — reklam xidmotlori bazar1 daha bolluq togkil
etdiyindon, hamin sferalarda reklamlara daha boyiik hacmli xarclar tolob olunur.

Bazar iqtisadiyyatli o6lkolordo xidmot miiassisolori foaliyyotlorindo
ictimaiyyatla slagolara (PR) daha boyiik diggeat ayirirlar. Hesab olunur ki, bu
hom elm, hom peso, hom is iislubu vo on baslicasi iso, hom do diisiinco torzidir.
Pablik-rileysnz — PR-in osasinda comiyyatlo xos tomaslar yaratmaq bacarigi
durur. Bu olagolor miiossisa iiciin ikitoraofli sorfoli vo somorali olmagla yanasi,
onun dovlatls, ictimaiyyetlo, biitiin comiyyatlo miinasibatlorinds imicinin
gorunmasi vo yaxsilagdirilmasinda miithiim ohomiyyaot dasiyir.

Bizim 6lkade xidmot firmalar foaliyyatin soziigedon sahasine halalik
lazimi godor digget yetirmirlor. Baxmayaraq ki, bir ¢ox firmalar ictimaiyyatlo
olagalor iizro struktur tosis etmis vo miioyyan is aparirlar, holalik bu sayler
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istonilon noticoni yetorinco 6domir. Hazirda niifuzlu firmalar miinasib imicin
gazanilmasi ticiin miioyyon xidmatlor toklif edir vo giiman etmok olar ki, bu
PR sahosindo miitoxassislorin hazirlanmasina da imkan yaradacaqdir.

Bu giin bazarin xidmatlorlo doymast va ragabatin kaskinlogsmasi sorai-
tindo miiossisalor istehlak¢l ugrunda miibarizodo miistorilor vo soriklor iiciin
miixtolif stimullagdirici todbirlorden istifads etmoys baslayirlar: giizostlor,
kuponlar, lotereyalar, miioyyon saydan sonra aliciya pulsuz xidmot vo ya
hadiyyalar verilmosi, seminarlar, miistorilor iiciin xiisusi tadbirlor (konsertlar,
yariglar), satig-sorgilor, moxsusi stimullar, mosolon, firma istehsali olan
golomlar, bloknotlar, maykalar va s.

Bazarda xidmotlorin yeridilmasi proqramini isloyib hazirlamazdan
onco, miistorilorls isinizi tohlil edin. Unutmayin ki, nazardoen qagan hor hansi
bir xirdaliq firmaya boylik ziyan hesabina basa golo bilor. Odur ki,
asagidakilara daha da digqoatli olmaq maslohat goriiliir:

¢ firmanizin 6zol blanklarina, vizit kartlarina, reklam prospektlorino
nozor yetirin. Bu osyalar miistorilords sizco, hansi toassiirat yarada bilor?;

¢ sizin elanlarimiz neco tortib olunub? Kabinetlorin iizorindoki 16v-
haciklar, 16vholor vo ya miistorilorin oxuya bilocoklori biitiin materiallarin tor-
tibat1 necadir? Adoton, ol ilo saligasiz yazilmis elan vo ya isgiizar kagizlar
miistorilordo ¢ox pis toossuratla yadda qalir. Bu, adoton, miistorilora qarsi
hormatsizlik alamati kimi gqobul olunur;

e firmamzin gondordiyi moktub vo kagizlarda sozlorin yazilisinda
sohvlora yol verilirmi?;

¢ omokdaslarimiz telefon zonglorine na godor tez vo nozakatli cavab
verirlor? Onlarin nitq siiroti necadir, sozlor no daracads salis ifado olunur?
Miistorilors avtomatik cavab veron aparatlar varinizdirmi?;

o Isgiizar goriisloro, zongloro vo sifarisloro hansi tezliklo miinasibot
bildirirsiniz?;

® miistori sizin xidmaoti gdzlomok iigiin no godor vaxt itirmali olur?;

¢ firmanin ohatosi, ofisi, otaglar1 miistorilora neca tosir bagislayir?

Miihit, hom do ona goro vacibdir ki, burada siz istehlak¢i ilo bilavasito
tinsiyyatdo olursunuz: bu monada ofisin, magazanin, tikinti firmasinin, bor-
borxananin va s. yerlosdiyi yer vo otaqlarin tortibat soviyyosi mithiim ohomiy-
yat kasb edir.

©Ohato vo otraf miihitin hansi amillari satisa tosir edir?

® isiglandirma: bir ¢cox miistorilor otaqlarin kifayat deracads isiglan-
mamasindan narazi qalirlar;

e istilik: kondisionerlorin quragdirilmas1 yay vaxtlarinda todaviilii
artirir;

® rang calarlari, otagin sahasinin planlasdirilmast,

® saslor: musiqinin miisayiati satisin hocmino tosir gostorir.
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Nozoro almagq olar ki, ofislordo xalga ortiiyli do sosi azaldir vo rahathigi
yiiksaldir.

Bir mosoloyo do diqgoet yetirmok lazimdir: ogor, miistorilorlo fikir
ayrilig1 yaranarsa, bu problem neca hall olunub yoluna qoyulur?

Biitiinliikds sizin firmaniz bazarda hansi ad-sana malikdir? Miiossisonin
imicini tosvir etmok ¢atin olsa da bu homisoe diqqati calb edir. Iscilarinizin telefon
zonglorino cavab vermok manerasi, firmanizin binasinin xarici goriiniisii vo
dizayni, reklam-molumat materiallari, biitiin hor, sey miistorilorinizds firmaya
somimi vo dostcasina miinasibat oyatmali, ardicil imic yaratmaga yonolmolidir.

Miistarilorlo yaranmis fikir ayriliglart son deraco samimi vo nazakatlo
holl olunmalidir ki, miistori sizi tork etmosin, neco deyorlor: “Miistori hor
zaman haqhdir”

Mogsadli bazari toyin etdikdon, bazarda 6z movqeyinizi vo roqgiblorinizi
Oyrondikdon sonra bazarda xidmotlorin yeridilmasi proqramim isloyib
hazirlamagq olar.

Praktik cohotdon hor hansi bir togkilatda kommunikasiya olagolori
metodlarinin komayilo xidmot vo mallarin satisinin hocmini artirmaq olar.
Homin metodlar asagidakilardan ibarat ola bilar:

e cap materiallarinin (buklet, reklam varoqlori) gondorilmasi;
e telefon sovdologmolori; soxsi goriislor; motbuatda gedon reklamlar.

Amerika miitoxassislori C.Viters vo K.Vippermanin 1980-ci ildon
baslayaraq apardiqlar tadqiqatlar gostarir ki, xidmatlorin bazarda yeridilmasi
vo onlar hagqinda informasiyalarin yayilmasinin ¢oxsayl iisullari icorisindo on
somaralililori bunlardir:

1. Zamanat verilmasi (tovsiyalar). Molumatin yayilmasinin bu
tisulunu bazon “agizdan-agiza” deyilon reklam da adlandirirlar. Daha ugurlu
zomanati iki qrup insanlardan almaq miimkiindiir: sizin xidmotlorinizdon tam
razt olan miistorilordon vo pesokar-miitoxassis homkarlarimizdan (hokim,
hiiqugsiinas, miisllimlordon vo s.). Xidmot gostordiyiniz moshur adamlarin
adlarim birbasa deyin. Onlar1 firmanin reklam vo informasiya materiallari
gondordiyiniz tinvanlar sirasina daxil edin.

2. Miistorilarlo miinasibatlor. Mistorilorin oksoriyyoti iiclin osas
odur ki, onlarla neco roftar edirlor. Buna goro do, miistori ilo emosional alago
yaratmaga calisin, onunla baraborhiiquqlu soxs kimi davranin, problemlori do
onunla birgo hall edin.

Sada bir formulaya istinad edin:

daimi nazakat + saglam diisiinca + pesa qiiruru = miistarilarlo samarali miinasibatlar

Miistorinin sizin miiassise ilo yaratdigl tomasdan aldig: ilk toassiirat —
sizin nozakotiniz, miilayimlik, xeyirxahliginiz, komoyo hazir olmaginz -
biitiin bunlarin ¢cox miihiim ohomiyyati vardir. Miistori ilo miinasibatlordo
komokci personalin isindon do ¢ox sey asilidir. Onlarin miistorilorin telefon
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zonglorino hansi torzds cavab vermolori, miistorilorin gqobul otaginda, xidmot
zalinda, geydiyyat otaginda neco qarsilanmalarinin da shomiyyati boyiikdiir.

Ogor isin gedisi ¢ox vaxt aparirsa (mohkomo arasdirmasi, avtomasinin
miirokkob tomiri) o zaman miistorini daim isin gedisi ilo molumatlandirin. Bu
harokatlor hokmon sizo etimad oyadacaqdir.

3. Xidmotlorin satisi. Xidmotinizi pesokarcasina satmaqdan otril,
ovval miistorini dinloyin, sonra iso danmisin. Suallar verin. Mallarin satisindan
forqli olaraq siz xidmatlorinizin soklini doyisdiro vo onlart konkret
miistorilorinizin ehtiyaclarina uygunlasdira bilorsiniz.

C.Viters vo K.Vipperman xidmatlorin satis1 prosesine maslohatci
noqteyi-nozorindon yanasmagi maslohat goriirlor, yoni:

®  miistoriya no lazim oldugunu aydinlasdirmag;

e  toklif etdiyiniz xidmatlori miistorinin ehtiyaclarina uygunlasdirmagq;

e  xidmotlorin gostorilmosindo miistorinin istirakini tomin etmok.
Bunun iiciin, sadoco olaraq, belo sorusmaq kifayot edir: “Sizin fikrinizco, iso
baslamaqgdan 6trii daha na etmok lazimdir?”

4. Acig cixiglar. Yeni miistorilor colb etmoyin on olverisli {isulla-
rindan biri do 6z xidmotloriniz haqqinda agiq c¢ixislar toskil etmoyinizdir.
Lakin bu halda siz 6z mogsadli bazariniza asaslanmalisiniz, ¢ox savadli vo
inandirici, noazakotli vo israrli danigmalisiniz. Hor bir miistorinin fordi
sorgularin1 tomin etmok iqtidarinda oldugunuzu géstormoya ¢alisin.

5. Miixtolif taskilatlarda, ictimai birliklarda istirak etmak. Bizim
O0lkodo hololik isgilizar birliklor, koniilli pesokar toskilatlar iizro boyiik
secimimiz yoxdur. Amma, artiq, bazi belo birliklor yaranir vo iso baslayir.
Mosalon, sahibkarlar birliyi vo s. Onlara {izv olmaga maraq gostorin. Bu
ictimai royi dyronmok, roqib firmalarin foaliyyati ilo tamis olmaq vo niifuz
gazanmaq ii¢iin ¢ox ohomiyyatlidir.

6. Reklam prospektlarinin, takliflorin va s. birbasa gondarilmasi.
Bu, bahali olsa da, xidmotlorin satiginin ¢ox somorali iisuludur. Iso bas-
lamazdan onco hokmon reklam materiallart gondorilocok adamlarin va tos-
kilatlarin siyahisimi tortib etmok lazimdir. Bu siyahimi ildo bir dofodon gec
olmayaraq miitloq yenilogsdirmok vacibdir. Perspektivli strategiya kimi
molumat biilletenlorinin miixtolif {invanlara gondorilmosi tolob edilir. Bu
molumatlarda mosgul oldugumuz saholords biliklorinizin darinliyini vo
genisliyini gostororak, torofdaglariniza yeni informasiyalar vers bilorsiniz.

Rusiyanin “Doka-¢orok™ firmasinin tocriibasi gostorir ki, prospektlori,
bukletlori, sadoco olaraq, elo-belo gondorib, sonra oturub zonglori gézlomok
dogru deyildir. Materiallar1 gondorib sistematik olaraq telefon zonglorilo miis-
torilora miiraciot etmok lazimdir, daha bu isi epizodik géormok vo ya hadiso
kimi gozlomok olmaz (giindo 100 moktub, hoftodo 5 dofo hesabi ilo ildo 2500
kontakt edir).
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Marketingin daha agressiv strategiyast — materiallarin pulsuz xidmaot vo
ya giizost toklifi soklindo gondorilmasidir. Bu strategiyam telefon marketingi
ila birlasdirmok do olar.

7. Telefon marketingi. Bu telefondan satis vo xidmot toklifi mogsadilo
diistiniilmiis vo planauygun istifado olunmasidir. Telefon marketinginin
effektivliyl xiisusi tortib edilmis ssenaridon vo miistorilorlo zonglogson qullug-
culardan asihidir. Telefonla yiiksokixtisash vo yaxsi hazirlanmis qulluggular zong
vurmalidirlar. Onlar zokalilig, inadcilliq, nozakst, miilayimlik, ruh yiiksokliyi
ayigqlilig vo hazircavabliq kimi xiisusiyyatloro malik olmalidirlar. Telefon
marketinginin diizgiin istifadesindon xidmot miiassisasi boyiik xeyir gazana bilar.

8. Ictimai rayin formalasmas iiciin kiitlovi informasiya vasitalorindan
istifada olunmasi. Miiossisonizin isi vo xidmotlori hagda mogalo, rohborliklo
aparillan miisahibo vo ictimaiyyoti molumatlandirmagin digor formalar
miiassisanin sohratlonmasinin asasin1 qoyub, onun taninmasina sabab ola bilar.

Pablik-rileysnz (PR) {izra todbirlorin kegirilmasinin miioyyon gaydalari
movcuddur. Deyak ki, siz 0z foaliyyatiniz hagqinda gozet sohifolori vasitasilo
xobor vermoyi qorara almisiniz. Ovvolco aydinlasdirmaq lazimdir, sizin
maraginda oldugunuz miistorilor hans1 dovri motbuati oxuyurlar, yoni sizin
moqsadli bazarimizda hansi nosrlor genis yayilmisdir? Sonra iso mogalonin
osas ideyasm fikirlogib, belo bir moqaloni vo ya miisahiboni sifaris edo
bilocoyimiz. Bu zaman jurnalist se¢imino do diqgotli olmaq lazimdir.

Gortismozdon Onco toxunmaq istadiyiniz osas moqamlart fikirlosin.
Fotosokilinizi hazirlayin, nozors alin ki, belo mogalslor 6z otrafina daha ¢ox
oxucu toplamaq imkanindadir. Maqals ¢ap olunduqda, onun niisxalarini aldo
edin vo biitiin olagodar soxsloro gondorin. Bu sizin miistorilorinizo, homkar-
lariniza, dostlariniza miiassisonizin xidmoatlorini xatirladar, sizin adinizin va
imicinizin méhkamlonmasino sobab olar.

9. Firmamn reklam hadiyyalorinin buraximasi. Kicik firma hodiy-
yaloring etinasizligla yanasmayim. Bu sizin miiossisonizin miistoriloro simvolik
xatirasidir. Bunlar galomlar, nisanlar, taqvimlar, qovluglar, bloknotlar, etiketlor vo
bir sira basqa suvenirlor ola bilor. Miimkiin oldugda bu materiallarda hokmon
miiossisonin tinvani v telefon nomralori, devizi vo xidmatlarini gostarin.

10. Reklam. Reklama c¢okilon xorcin somorasini artirmaq iigiin hok-
mon reklam kompaniyasinin planini tortib edin vo onun hoyata kecirilmasi
ictin miitoxassislor colb edin. Reklam agentliyinin miitoxassislori tutaq ki,
soharinizde 50 nofordon coxdur. Onlardan sizin {i¢iin miinasib olan reklam
vasitolorindon vo miistorilora tosir iisullarindan istifadoys zomanot vermasino
tominat almalisiniz.

Olbotto ki, bu sahodo miioyyon axtarislar iqtisadi inkisafa nail olan
Olkalords aparilmigdir vo onlarin naticalari ¢otin ki, birmanali sokildo bizim
iclin gercokloso bilsin. Lakin onlarin yekun noticosi — reklam vasitolorinin
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iyerarxiyast vo timumi xidmot saholorindo molumatlarin yayilmasi iisullari
bizim 6lkomiza ds taitbiq oluna bilar.

Sizin konkret xidmotloriniz haqqinda molumatlarin  yayilmasi
vasitalarinin tosirini doqiq miiayyan etmok iiclin fordi aragsdirmalar aparmagq
vacibdir. Bunun ii¢iin asagidaki todbirlors xiisusi fikir verilmolidir:

¢ xidmatlorin satis1 ii¢iin miinasib soraitin yaradilmasi iizro is planlas-
dirilmalidir;
® bu is yaradici xarakter dagimalidir.

Yeni ideyalar diisliniin vo onlar1 hoyata kecirin, miistorilorin da-
gilmasin1 gézlomodon bunu hall edin. Ardicil olaraq kollektivdo ideyalarinizla
boliislin, hom do bunu geyri-rosmi soraitdoe etsoniz daha yaxsi olar. Bazara
xidmotin yeridilmosi {izro aparilan is, xidmotin Oziiniin gostorilmosi qodor
intensiv qiivva tolob edir.

Firma no godor kigikdirso, bu qayda bir o qodor dogrudur: miistori
sadoco miioyyon firmani deyil, miioyyoan adamin (soxsin) xidmatlorini segir.
Yoqin bu gayda elo boyiik firmalar {i¢iin do odalotlidir. Buna goro do, xidmaot
sahasinda calisan hor bir kos xidmat satis1 {iciin olverisli soraitin yaradilmasi
isini 6z vazifa borcu bilmalidir, bu is miixtalif planda vo daimi olmalidir.

Miistarilorin miixtalif tabagalorine miixtalif stimullar tasir edir. Boazilori
ticlin zomanot vacibdir, kimso reklama iistiinliik verir, bir bagqas1 miiossisodon
soxsi miiraciot aldigindan qiirur duyur. Buna goro do, miixtolif tobogoli
miistarilori colb etmak {iciin miixtalif tosir metodlarini sinayin.

Beloliklo, xidmotlorin duyulmayan xarakteri onlarin bazara birbasa yol
tapmasint xeyli ¢otinlosdirir. Xidmaotin bazarda yeridilmosi vo ya kommu-
nikasiya strategiyasinin islonib hazirlanmasinda osas dayaq noqtosi xidmotin
saticis1 ilo onun istifadacisi arasinda qarsiligli miinasibatlordir. Xidmat
gostoron omokdasin (personalin) soristosini, pesokarligini vo qaygikesliyini
yiiksak saviyyayas catdirmagla xidmat standartlarin1 miioyyon edin.

Xidmaot biznesindo ugur qazanmagq iiciin yalmz movcud olan miistoriloro
osaslanmaq olmaz. Yeni miistorilor calb etmoyin miixtalif metodlarindan istifado
edin.

Notica olaraq geyd etmok lazimdir ki, xidmot saholori marketingi praktik
istifadosino goro istehsal saholorindon geri qalir. Marketingo miioyyon hallarda,
yani ragabatin koskinlogmasi, xarclarin artmasi, golirin artiminin zaiflomasi vo ya
enmasi, xidmotin keyfiyyatinin pislosmasi zamani miiraciot etmoya baslayirlar.

Xidmot marketinginin 6ziinomaxsuslugu xidmot bazarinin Xiisusiy-
yotlori vo xidmotin xarakterik cizgilorilo miioyyon olunur. Xidmot marke-
tinginin baglica vozifosi — miistoriys togkilati vo onun xidmatlorini giymat-
londirmoys vo se¢im etmoyo komok etmokdir.

Xarici miihitin tohlili ise sizo bazarin konyunkturunu miisyyan etmayo
vo miivafiq idaroetma vo marketing gorarlarini isloyib hazirlamga imkan verir.
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Miioyyon mogsadli bazara istigamotlonmo potensial istehlakgilarin
tolobatina uygun xidmatlor toklif etmoys, bazarin tutumunu daha doqiq
miloyyonlosdirmoyo, iinvanli reklam aparmaga sorait yaradir. Bunlar bazarda
firmanin niifuzunun yaranmasina komak edir.

Rogqiblori yaxs1 tanimagq iso sizin miiossisonizi daha rogabatgabiliyyotli
etmoyo sorait yaradir. Siz bazarda movqgeyinizi miioyyanlogdiror vo daha
boyiik tocriiba ilo potensial miistoriloro xidmatlorinizi toklif eds bilorsiniz.

Bazarm todqiqatlart sizin xidmatloriniz {igiin doqiq qiymot haddini toyin
etmoyos komok edor. Biitiinliikkdo, xidmotloriniz no qodor spesifik, qit (nadir
tapilan), ya da giymatlidirse, bir o godar giymat toyin etmokds siz ¢ox azadsiniz.
Xidmeatlorin 6ziinomoxsuslugu onlarin bazara yol tapmasini ¢otinlosdirir.

Buna baxmayaraq, siz, xidmat gostormok hovalo olunmus amokdasin
soristosi, pesokarligi vo miistori ilo nozakotliliyi vo ona gaygist hesabina
xidmatlori satmaga calismalisiniz. Bu isda sizin isloyib hazirladiginiz xidmot
standartlar1 miithiim rol oynaya bilar.

Oziiniiyoxlama suallari:

1. Bazarin seqmentlogsmosi amillorinin timumi strukturunu aciglayin.

2. Bazan seqgmentlodikdo vo ya mogsadli bazari miioyyan etdikdo
miistorilori hansi qruplara bolmok lazimdir?

3. Informasiyalarin yigilmasini bazarin hansi seqmentlari iizro aparmaq
lazimdir?

4. Ragibler hagqinda toplanan molumatlar1 hanst molumatlara ayirirlar.

5. Roqiblorin iistiinliiklorini va zaif cohatlorini izah edin.

6. Rogabat iistiinliiklorinin hor bir xidmat sirkati iizro iimumi startegiya
istigamotlorini sadalayin.

7. Xidmot miiossisasinin bazarda movqgeyinin miioyyon edilmasinin
osas morhalolorini sadalayin.

8. Bazarda miiessisonin movqgeyini hans1 amillor miioyyon edir?

9. Xidmatlar ii¢iin asl haqiqgi giymatlor hansi amillorlo miioyyonlogirlor?

10. Xidmat sferasinda giymotqoyma strategiyasina hansi strategiyalar
daxildir?

11. Bazarin xidmatlorlo doymasi va rogabatin kaskinlogmasi soraitindo
miiassisolar istehlak¢1 ugrunda miibarizodo miistorilor vo soriklor {iciin hansi
stimullasdirici todbirlordon istifads edirlor?

12. Ohato vo otraf miihitin hansi amillari satisa tosir edir?

13. Taskilatda kommunikasiya oslagalori metodlarini sadalayin.

14. Xidmaotlorin bazarda yeridilmosi vo onlar haqqinda informasiyalarin
yayillmasinin iisullart i¢arisinds on somaralilori hansilardir?
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FOSIL 4. TOHSIL SFERASINDA MARKETINQIN
XUSUSIYYOTLORI

4.1. Tahsil sferasinda marketingin mahiyyoti
va asas xiisusiyyotlori

Tohsildo marketingin totbiqi dedikdos, tohsil xidmatlorinin marketingi
basa diisiiliir. Tohsilin saviyyasinin yiiksaldilmasinds marketingin totbiqi osas
sortdir. Lakin sosial saholordo marketing foaliyyatindon demaok olar ki, istifado
olunmur. Bunun da, asas sobabi insanlarin holo do, marketinqg anlayisim
diizgiin dork etmomaosi, onu yalniz kommersiya toskilatlarinda reklam, satigin
stimullagdirilmasi kimi dork etmasidir.

Sosial marketing termini ilk dofe 1971-ci ilds liigstimizs daxil olmus-
dur. Sosial marketinq dedikds, miioyyon ohali qrupunun mogsad vo layi-
holorini, sosial mogsadlorini yerino yetirmok {i¢iin programlarin planlas-
dirilmasi, hoyata kecirilmasi vo nazaroti basa diisiiliir. Bu tip marketinq sosial
effekt oldo etmok istoyon qeyri-kommersiya togkilatlarinin foaliyyati ilo
baglidir. Masalan, tohsil xidmatinin keyfiyyatinin artirilmasi kimi sosial mog-
sadlor bura daxildir. Lakin bu sosial effekto nail olmagq, yani sosial moagsadlora
catmaq tUglin bu geyri-kommersiya toskilatlar1 6z foaliyyotlorini maliyyo-
logdirmak iiciin kommersiya foaliyyotinds do ola bilor.

Bazar iqtisadiyyati soraitinde haminin istifads etdiyi elo mal vo xid-
motlor vardir ki, hansinin ki, istehsal xorclorini ohalinin bir hissosi qarsilayir
(vergi Odayicilari), digori iso ondan istifado edir (tohsil xidmatlorinin
istehlak¢ilar1). Haminin istifads etdiyi mal vo xidmatlori istehsal edon tohsil
miiossisalori eyni zamanda 2 bazarda foaliyyot gostorirlor. Yoni tohsil
miiassisolori genis xalq kiitlosino miioyyon tohsil xidmatlori toklif edir vo onun
ilk istehlak¢ilan tolabolor vo onlarin valideynlori olurlar. Daha sonra isa bu
tohsil miiossisolorini ugurla basa vuranlar omok bazarinda 6z xidmatlorini
toklif edirlor. Beloaliklo, iqtisadiyyatin miixtalif sahalorinds foaliyyot gdstoran
miiossiso vo togkilatlar tohsil miiossisalorinin toklif etdiyi mal vo xidmatlorin
ikinci istehlakgisina cgevrilirlor. Bundan basqa, ddlot miiessisalori vo qgeyri-
hokumaot togkilatlart da homin tohsil miiassisolorinin istehlakgisi ola bilorlor.

Marketinqg nozariyyesinda ehtiyaclar1 6doys bilocok hor bir sey mal
hesab olunur. Bu baximdan tohsil miiossisolorinin toqdim etdiyi tohsil
programi da mal hesab olunmalidir. Tohsil programi tohsil miiassisalari tore-
findon tohsildo olan ehtiyaclar1 6domok, omok bazarinda yiliksok miitoxassislor
hazirlamaq vo sosial effekto nail olmaq maqsadi ile hazirlanir. Tohsil programi
dovlat tohsil standartlarina uygun ayri-ayr tohsil pillolori vo soviyyolori {izro
tohsilin mozmununu vo monimsonilma qaydalarini miioyyon edir. Buraya
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todris plani, fonlor iizro todris programlari, metodik tominatla bagli tovsiyalar,
giymotlondirma vo diger miivafiq tohsil texnologiyalar1 daxildir. Azerbaycan
Respublikasinda tohsilin biitiin pillolorini vo soviyyelorini ohato edon tohsil
programlar1 hoyata kegirilir. Tohsil programlarinin yerina yetirilmosi miiddati
miivafiq icra hakimiyyoti orqani torofindon miioyyon edilir. Olavo tohsil, dis-
tant tohsil vo digor xiisusi tohsilalma formalarn ti¢iin miivafiq tohsil prog-
ramlar totbiq edilir.

Belaliklo, tohsil programi - tohsil miisssisalorinin uygun resurslarla
tomin olaraq tohsil soviyyasini vo istehlak¢inin pesokar hazirligini doyismoyo
istiqgamotlonmis tohsil xidmatlori kompleksidir.

Yiiksok tohsil miiassisalori bazarda miihazira, seminar va s. bu kimi
xidmatlori ayriliqda toklif etmir. Yoni xiisusi kurslar vo seminarlardan forqli
olaraq yiiksok tohsil miiossisolori 6z xidmotlorini kompleks sokildo toklif edir.
Yiiksok tohsil miiossisolorinin toklif etdiyi bu kompleks xidmotlor do 6z
novbasindo vahid mogsad otrafinda birlosmoali vo uygun monbaolorlo tochiz
edilmalidir. Yoni masalon, yiiksok texnologiyalar sahasinds faaliyyat gdstoran
yiiksok tohsil miiossisalori gorok bu sahado movcud olan yiiksok soviyyali
miiallimlara vo an son kompiiter avadanligina sahib olsun.

Ancaq bu sortlor yerino yetirildikdo yiiksok tohsil miiossisolori hor 2
bazarda Oziiniin istehlak¢ilarini, basqa sozlo miisterilerini tapa bilor.Oz mon-
bolori vo istehlak¢ilarinin ehtiyaclarina uygun olaraq yiiksok tohsil miios-
sisalori miixtalif xidmatlar toklif eds bilarlor. Onlar1 qurulusuna gors asagidaki
novlors bolmok olar:

Tohsilin doracasindon asili olaraq: a)bakalavra qodor b)bakalavr
c)magistr d)aspirant vo s.

Ixtisasa gora: a) maliyys; b) marketing; c¢) ticarat; d) idaroetma va s.

Tohsilin formasina gora: a) sohar; b) giinorta; ¢) axsam; d) oyani; e)
giyabi f) distant vo s.

Tohsilin metoduna gora: a) ononavi; b) ekspermental vo s.

Tohsil miiassisalorinin marketinqino belo torif vermok olar:Tohsil
miiassisolorinin 6z mogsadlori, mohsullar1 vo xidmaotlori hagqinda tohsil alan-
lara, onlarin valideynloring, 6z is¢ilorina vo limumiyyatlo ictimaiyysto me-
lumat vermok vo xidmot gostormak iiciin vasitodir.

indi is9, tohsil miiassisalorinin marketingindo marketingin “4P” vo
“4C” elementlorino nozor salaq.

1. 4P o6ziinds asagidakilart birlogdirir:

* PPODUCT (Omtos) — molum oldugu kimi, bazara ¢ixan hor bir
miiassiso omtaa toklif edir. Bu, toklif olunan amtoadon asili olmayaraq maddi
vo ya geyri-maddi omtoo, yoni xidmat ola bilor. Yiiksok tohsil miiossisolorinin
marketing kompleksinin elementlorindon birini «P» tagkil edir ki, buraya da,
yiiksok tohsil keyfiyyati aiddir. Yoni bazara ¢ixan hor bir, 6z tohsil standartini
yiiksok keyfiyyat gostaricilori osasinda quran vo ona giivonan institut toklif
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etdiyi omtoosino gora roqabaot aparir, taninir vo bazarda yer tutur. Buna goro
do, amtas marketingin on asas elementidir.

* PRICE (Qiymot) — Ikinci «P» olan - giymat, tohsil miiassisalari iigiin
osas elementlordon biridir. Burada osas maliyyo monbayi - tohsil haqqudir.
Eyni zamanda, bu, dovlot orta vo ali tohsil miiossisalori ii¢ciin do, bu miihiim
amildir. Ciinki artiq dovlot miiossisolori do ddonisli asaslarla talaba qabuluna
vo olava tohsil xidmotlorino malikdir. Istehlakc1 yiiksok tohsil miiossisolorine
olava tohsil xidmatlarini, raqiblarindan fargli vo keyfiyyatli xidmati, xidmat
gostorarkon olavo xiisusiyyatloro malik oldugunu personalin soviyyasinin
yiiksak oldugunu va s. gordiikds daha yiiksok giymat veracok. Bundan basqa,
yiiksok tohsil miiossisolorinin mozunlar1 da bazarda giymotlorin formalas-
masina tosir gostaracoklor. Ciinki mozunlart daha bilikli vo bacarigli olan
yiiksok tohsil miiassisalorine 6z xidmatlorini yiiksok giymotlondirmoyo imkan
veracak.

* PLACE (Boliisdiirmo) — Bolgii (Satis) kanallar1 Ugiincii «P» - mal
vo xidmatlorin boliisdiiriilmasi masalosine aydinliq gotirir. Mal va ya
xidmotlorin boliigdiiriilmoasi - bolgii (satig) kanallar1 vasitosilo hoyata kegirilir.
Yiiksok tohsil miiassisolorinin mohsullarinin satisi miixtalif kanallarla hoyata
kecirilir. Osas satis kanal1 birbasa satislardir, ancaq bu kanalin yegano kanal
kimi istifado edilmosi golocokda problemlor yarada bilor. Bu problemloarlo
garsilasmamaq {iciin vasitogilorin xidmaotlorindon vo frangayzingdon istifado
etmok olar.

Tohsildo vasitogilik xidmatlori bir cox yiiksok tohsil keyfiyyotino vo
strategiyasina malik olan 6lkalorde daha ¢ox yayilib. Misal iigiin, Yunanistanin
tohsil togkilatlar1 xarici tohsil miiassisolori ilo aralarindaki razilasmalar
osasinda tolaba gabulu aparir vo onlara xarici 6lkslords dil, ixtisas vo s. kurs-
lar1 togkil edir. Boyiik Britaniyada bu sahado ixtisaslasan tohsil miiossisolori
vardir ki, hans1 ki, bu 6lkads tohsil almaq istoyan xarici votondaglara dil,
ixtisas vo s.kurslar toklif edir.

Tohsil sahasindo genis istifado olunan kanallardan biri do fran-
cazinqdir.Bu s6z Azorbaycan istehlakgisi {i¢iin on ovval «McDonalds» resto-
ranlarinin adi ilo baglidir. Bir sira Azorbaycan tohsil miiossisolori fran-
cayzinglo miixtolif doracali Rusiya, Tiirkiys, Boyiik Britaniya vo s. 6lkalorin
tohsil proqgramlarini toqdim edirlor. Tohsildo agentlordon vo francayzinqdon
istifado edildiyi zaman tohsil mal vo xidmatlorinin reallasmasi zaman1 onlara
nozarot faktoruna da digget yetirmok lazimdir. Masolon, banklar 6z
xidmotlorinin reallagsmasinin togkilini miixtolif regionlardaki filiallar1 vasitosilo
hoyata kecirirlor, bu da onlara xidmatlorinin keyfiyyatino nozarotin daha da
tosirli olmasimi tomin edir. Tohsildo do nozarot faktoru ¢ox vacibdir. Xarici
Olkolordo 6z xidmatlorini toklif edon yiiksok tohsil miiassisalorine komok
mogsadilo GATE (Global Allianse for Transnational Education), yoni
(Transmilli Tahsil iiciin Qlobal ittifaq) beynolxalq toskilati yaradilib vo aktiv
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foaliyyot gostorir. Bu toskilat tohsil xidmotlorinin akkreditiv mosalolori vo
keyfiyyato nazarat masalolori ilo mosgul olur.

Satis kanallar1 qodor satisin aparilacagr yer do vacib faktorlardan
biridir. Yiiksok tohsil miiassisasinin sohorda yerlogmasi, binanin qurulusu, ¢ox
sayli auditoriyalar vo miiasir avadanliglarla tomin olunmus laboratoriyalar bu
satisin ugurla hoyata kecmasino tosir edo bilor. Tohsil alanlar vo valideynlor
yiiksok tohsil miiossisosini secorkon osas togdim olunan tohsil programi ilo
maraqlanirlar. Lakin cazibadar vestibiil, yliksok tohsil miiassisasinin nagliyyat
dayanacagina yaxin yerlogsmasi, auditoriyanin lazimi avadanliglarla tomin
olunmasi, hotta yiiksok tohsil miiassisasinin hayatindo biton giil -cicok do
onlarin son gorarina tosir edo bilor.

+ PROMOTION (Hovaslondirmo-reklam) — Satis kanallar1 qodor
satisin aparilacagr yer do vacib faktorlardan biridir.Yiiksok tohsil miios-
sisosinin gohords yerlosmaosi, binanin qurulusu, ¢ox sayli auditoriyalar vo
miiasir avadanliglarla tomin olunmus laboratoriyalar bu satisin ugurla hoyata
kecmosing tosir edo bilor. Tohsil alanlar vo valideynlor yiiksok tohsil
miiossisosini se¢orkon asas toqdim olunan tohsil programi ilo maraqglanirlar.
Lakin cazibadar, yiiksok tohsil miiossisasinin naqliyyat dayanacagina yaxin
yerlogsmosi, auditoriyanin lazimi avadanliglarla tomin olunmasi, hotta yiiksok
tohsil miiassisasinin hayatinds biton giil-¢cigak do onlarin son gorarina tasir edo
bilor. Yiiksok tohsil miiossisasinin toqdim etdiyi xidmotlor haqqinda infor-
masiyani, onlarin keyfiyyatini, miiallimlorin ixtisas dorocesini vo s. reklam
edilmosinin bir ¢ox forma vo metodlart mévcuddur. Yiiksok tohsil miiossisolori
bunun iigiin gozet vo jurnallardan istifado eds bilor. Bundan basqa, yiiksok
tohsil miiossisosinin reklami iiclin miixtalif yubileylor vo ya yiiksok tohsil
miiassisasinin vo onlarin is¢ilorinin olamotdar giinlori, mozunlarin goriislari,
tolobo klublari, konfrans vo simpoziumlar istifado edilo bilor. Vacibdir ki,
yiiksok tohsil miiassisasinin mohsullarinin reklamii iizro islor moagsodyonlii vo
davamli xarakter dasisin. Bunun iigiin iso gorok yiiksok tohsil miiossisosindo
marketing vo ya ictimaiyyotlo olaqo sobasi yaradilsin. Yoni PUBLIC
RELATIONS

* PERSONAL (Personal) — marketingin geyd olunan 4 klassik
elementino nozor saldigdan sonra son onilliklordo bu elmin yiiksok soviyyoado
inkisafi ilo olagadar olaraq geyd olunan elementlorin sayr da, doyismis vo
4P+1P soklini almisdir. Sonuncu 1P- yo iso Personal aiddir. Bas bu geyd
etdiyimiz Personal nadir vo onun rolu naden ibaratdir? Oslinde Personalin ¢cox
boyiik maariflondirici vo tolobonin osl votondas kimi yetismosindo bdyiik rolu
var. Istehsalcilar baximindan marketingin «4P» adlanan klassik elementlorini
gostordikdon sonra olavo olaraq besinci «P» olan «Personal»-i nozordon
kecirdikdo Marketing kompleksinin besinci elementi olan «Personal» sadaco
miiollimlorin auditoriyadaki pesokarligi vo ixtisas dorocasi ilo mohdudlagmur.
Marketinq baximindan onlarin auditoriyadan konarda da 0zlorini aparmalari,
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tolobolorlo  vo valideynlorlo {insiyyot qurmaq torzi do vacibdir.Texniki
personalin xiisusi hazirligi da toshsil mohsullarinin real lagdirilmasinda vacib
faktordur. Buna goro do, gorok tohsil miiossisolorindo foaliyyot gostoracok
marketing sobalori personali miixtalif tip voziyyetloro hazirlamali vo lazimi
kurslar kecmolidir.

Yiiksok tohsil miiassisasindo marketing foaliyyatinin prorektor vo ya
onun miiavinlorinin biri ya da bir ¢cox Amerika yiiksok tohsil miiossisolorindo
oldugu kimi, xiisusi olaraq yaradilmis marketinqg $obosi torofindon hoyata
kecirilmasi homin tohsil miiossisasinin boyiikliiyiindon vo biidcosindon asilidir.
Bunun iigiin do geyd olunan prorektor, dekan vo digor miiavinlor bu sahado
pesokar olmalidirlar. Ancaq planlagdirilmis vo sistematik marketing foaliyyo-
tinin vacibliyinin 0zii siibho dogurur. Bu foaliyyat strateji maraqlarin for-
malagmasiyla baglamalidir vo sadoco yiiksok rohbarlik deyil, eyni zamanda hor
bir miisllim vo yiiksok tohsil miiassisasinin is¢isi bu prosesds 6z vozifesinin
nadon ibarat oldugunu dork etmolidir.Strateji maraglarin formalasmasi iiciin
159 garak yiiksok tohsil miiassisasinin daxili vo xarici miihiti tohlil olunsun, bu
yiiksok tohsil miiossisosi iiciin daha uygun olacaq marketing foaliyyotinin
forma vo metodlar1 miisyyonlosdirilmali vo prosesin effektivliyl qiymatlon-
dirilmalidir.

Belaliklo, yuxaridakilari imumilasdirmaklo belo naticoya golmak olar
ki, yiiksok tohsil miiossisosinin marketingi - onun foaliyyatinin 9sas vo vacib
hissesidir. Marketing foealiyyatinin vacibliyini anlamayan vo marketinq
foaliyyotino aktiv qosulmayan yiiksok tohsil miiossisalori qisa miiddst orzindo
ragabatqabiliyyatliliyini itirarak tohsil mohsullar1 vo xidmatlari bazarinda 6z
yerini itirmokls qarsilasa bilor.

2. 4C elementlori:

e CUSTOMER NEEDS AND WANTS (Mistorilorin ehtiyac vo
istoklori) — ilk novbado hor hansi bir amtos istehsal olunmazdan ovval
marketingin falsofosi iso diisiir. Yoni bu omtooni istehsal etdikdon sonra onu
reallagdira bilocoyommi. Diizdiir, amtooni reallasdirmaq iiciin onu giiclii
reklam etmok vo bolgii kanallart ilo six olagolor yaratmaq lazimdir. Lakin elo
omtos vo xidmatlor vardir ki, onlart na gader reklam etson do, keyfiyyatinin
asag1 olmasi onun 0zii-0ziinii reallasdirmasina imkan vermir. Yoni hor hansisa
bir omtoo istehsal olunduqdan sonra o 6zii-0ziinii reallasdirmalidir. Bu da
istehlakg¢ilarin ehtiyac vo istoklorinin nozors alinmasindan asilidir. Ciinki toklif
olunan omtoo yalmiz tolab asasinda tolobati 6dodiyi zaman tam reallasa bilor.
Eyni ilo bu strategiyani tohsil sferasinda da totbiq etmok olar. Belo ki, mdvcud
comiyyatdo tohsillo bagli comiyyet iizvlorinin no istadiyini dogru-diizgiin
todqiq etmok lazimdir. Sonra iso, onlarin arzu vo istoklori osasinda toklif
olunacaq tohsil xidmatini bazara ¢ixarmaq lazimdir. Hazirda Azarbaycanin
tohsil istehlak¢isinin ehtiyac vo istoklorine nozor salaq. Ilk novbods, onun
asagidaki tolablori var:
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- dars vasaitlari ila tachiz olma;

- yiiksoksaviyyali xarici dilin 6yrodilmasi;

- ixtisas fonlorinin yiiksok pesokarlar torofindon todris olunmast;

- tohsil hagqinin miinasib olmasi va s.

« COSTS WHICH OFFERED TO THE CUSTOMER (Istehlak¢iya
toklif olunan qiymat) — indi sual vera bilarsiniz ki, 2-ci C-nin 2-ci P-dan forqi
nadir? Forq ondan ibarotdir ki, 2-ci P-do giymotomologalmo tohsilo ¢okilon
xorclar asasinda miisyyan edildiyi halda, 2-ci C-da isa toklif olunan qiymat sirf
istehlak¢inin  ““cibino goro” miioyyonlosdirilir. Ola bilsin ki, istehlakg¢ilar
nisbaton az mablag d6domok iqtidarina malikdirlor vo bu, o demok deyil ki,
onlar bunun ovozindo asag1 keyfiyyotli tohsil xidmaoti oldo edocoklor. Tohsil
haqqinin soviyyasindon asili olaraq miixtalif tohsil pillolari iizro tohsil toklif
oluna bilor. Bu da, tohsilin keyfiyyatino he¢ bir zaman tosir gostormomalidir.
Masalon, Harvard universiteti ali tohsilin ikinci pillasi olan magistraturada
oxumaq ii¢iin global soviyyodo hor koso tohsil toklif edir. Magistraturada
oxumagq istayanlar 6danisindan asili olaraq 2 nov tohsil xidmati toklif edir.

1. 2 illik , yoni tam tohsil.

2. 1 illik. Bu o demok deyil ki, 1 illik tohsil 2 illik tohsildon asagi
soviyyadadir. Forq ondan ibaratdir ki, 1 illik tohsildo tolobs daha ¢ox yiiklonir
vo o normalda 2 illik todris iiglin nozordo tutulmus programi 1il orzindo
monimsomolidir. Lakin tolobo 2 illik tohsil haqqinin yarisim 6domaoklo
Harvard universitetinin diplomunu alds edir.

* CONVENIENCE ( Rahatliq) — yoni istehlak¢inin toklif olunan
omtoani olds etmasi vo ondan istifads etmasi iiciin toklif olunan ekstra (surplus
--- az. izafi, olavo) vo ovozi “Odonilmoyon” xidmotdir. Oslindo istehlakg¢ilar
toklif olunan omtaslori almaqgla bu xidmatin ovozini artiglamasi ilo ddomis
olur. Goalin bu anlayisin todqigino tohsil sferasindan baxaq. Tolobolorin tohsil-
doki rahatliginin tomin edilmasi dedikda, dars kecirilon auiditoriyalarin yiliksok
soviyyado doarsliklor vo texniki vasitolorlo tochiz olunmasi basa diisiiliir.
Bundan basqa, tohsil miiassisolorindo tolabalorin sorbast gokildoe istifado edo
bilocoklori todris loboratoriyalart yaradilmalidir. Yoni tolobolorin yalniz
universitetdo oldugu miiddstds deyil, dorsdon sonra da, universitetin resurs-
larindan istifado etmosi iigiin unikal sorait yaradilmalidir. Masalon, tolobo yay
totiline ¢ixdigda o, universitetin kitabxanasina galo vo buradan bazi kitablar
gotiiriib evdo oxuya bilor. Lakin oksar tohsil miiossisolorindo imtahan sessiyasi
bitdikdon sonra kitabxanalar artiq buradan istifadoni qadagan edirlor. Eyni
zamanda, geyd olunan rahatlig1 tomin etmok {iciin an ¢ox bolgii kanallarindan
istifado olunur. Belo ki, yiiksok tohsil miiassisalorinin mohsullarinin satisi
miixtolif kanallarla hoyata kegirilir. Osas satis kanali birbasa satislardir, ancaq
bu kanalin yegans kanal kimi istifado edilmasi golocokds problemlor yarada
bilor. Bu problemlorlo qarsilasmamaq iiciin vasitogilorin xidmotlorindon vo
francayzinqdon istifads etmak olar.
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« COMMUNICATION ( Informasiya miibadilosi) — miiasir tohsil
sistemindo on son istifado olunan buna DISTANT (ing. Distance-mosafo)
tohsil sistemi. Mohz bu sistem vasitosilo Oziiniitohsil (Education yourself)
sistemi formalasir. Bu tocriibadon istifado tohsil almagm on intensiv
metodlarindan biri sayilir. Distant tohsil sistemi vaxt vo mokandan asili deyil.
Distant tohsil sistemi XXI osro yiiksokixtisasli miitoxassislorin hazirlanmasi vo
dayanmadan yenilonmosi iigiin on effektiv sistem kimi girocok.

4.2. Tahsil xidmatlori marketinginin subyektlari vo obyektlori

Tohsil xidmotlori sferasinda marketingin subyektlorino asagidakilar aid
edilir :

-tohsil miiassisalari;

-istehlakcilar (ayri-ayr1 soxslor, miiossisalar va toskilatlar);

-coxsaylt vasitacilor (o ciimlodon, mosgulluq xidmatlori, omok birjalari,
tohsil miiessisalorinin geydiyyat, lisenziyalasdirma vo axkreditasiya orqanlari
Vo S.);

-tohsil xidmatlorinin bazarda irolilodilmasine yardim¢i olan ictimai
institutlar vo struxturlar vo s.

Tohsil miiassisesi dedikds, miivafiq tohsil proqramlari osasinda tohsil
prosesini hoyata kegiron vo mozunlara miivafiq tohsil haqqinda dovlot sonadi
veran qurum basa diisiiliir. Tohsil mohsuluna iso tohsil sahasindo inno-
vasiyalar, orijinal tohsil vo fonn programlari, tolim metodlar1 sistemi, tohsil
modullar va tohsil layihalori daxildir.

Tohsil xidmatlori marketinginin subyektlori arasinda sagirdin, tolobanin
va ya dinlayicinin soxsiyyati xiisusi rol oynayir. Bu sadaca tohsil xidmatlaorinin
maddi tomsilgisi, otiiriilon biliklorin yigimcisi, onlarin amok prosesindo istifa-
dacisi deyil, eyni zamanda onlarin yegano son istehlakcisidir. Soxsiyyat tohsil
xidmotlorinin digor istehlakgilarindan onunla farglonir ki, o, tohsil potensialini
yalniz maddi vo digor dayarlorin yaradilmasi, hayat foaliyyati tigiin zoruri olan
vosaitlorin gazanilmasi iigiin deyil, hom do 6zii {i¢iin, 6z soxsi tolobatlarinin,
ilk novbada biliys olan tolobatlarinin 6donilmasi tigiin istifads edir.

Mohz bu soxsiyyat tohsil xidmotlorinin istifadocisi vo son istehlakgisi,
Oziinlin golocok ixtisasinin konkret secimini, tohsilin formasini, yerini vo
miiddotini, onun maliyyologdirmo monbaosini vo golocok is yeri se¢imini
miioyyon edir.

Bu soxsi se¢imin otrafinda bazarin digor subyextlori foaliyyot gostorir vo
0z miinasibatlorini qurmaga ¢alisirlar. Bu sababdan, informasiya axinlarinin va
Kommunikasiyalarinin, marketing soylorinin asas diggot moarkozindo mohz bu
tohsil alan soxsiyyat olmalidir. Bunu nozors almagqla, tohsil xidmatlorinin digor
istehlakgilarinin ~ (firmalarin,  miiossisolorin,  togkilatlarin,  idaroetmo
orqanlarinin) mahiyyati vo rollart miioyyon edilir. Onlar tohsil xidmatlorinin

92



araliq (son deyil) istehlakcilart ximi ¢ixis edorok, tohsil xidmaotlorino tolobi
formalagdirir vo onu bazarda togdim edirlor.

Tohsil xidmatlorinin istehlakg¢i — toskilatlarinin osas funksiyalarina aiddir:

- togdim olunan tolob barasindo tohsil miiassisolorini vo onlarin
strukturlarini, vasitogilori vo ayri-ayri soxsiyyetlori molumatlandirmag;

- pesokar toloblor nozerindon tohsil xidmotinin keyfiyyoting vo 0z
golocok isciloring xiisusi toloblorin toyin olunmast;

- mozunlarin golocok omok faaliyyatinin yeri vo somarali soraitinin
miioyyon edilmasi vo bu sortlorin yerino yetirilmosi;

- gostorilon xidmotloro goro Odonis vo ya kompensasiyanin digor
formalari, xorclorin tam vo ya qismon 6donilmasi.

Marketinq noqteyi-nazorindon tohsil toskilatinin osas funksiyalarina
aiddir:

- tohsil alanlara tohsil xidmatlorinin gostorilmasi, arzu olunan va zoruri
biliklorin, bacariglarin va saylorin otiiriilmasi;

- olavo tohsil xidmatlorinin istehsali vo gostorilmasi, golocok miite-
xossisin soxsiyyatinin formalasmasi;

- potensial vo real tohsil alanlara vo sahibkarlara informasiya-vasitogi
xidmotlorinin gostorilmoasi, o ciimlodon onlarla golocok is soraitinin razilas-
dirilmasi, tohsil xidmsatlorinin  maliyyologdirilmasinin  maenbalorinin  vo
ardicilliginin miioyyonlosdirilmasi.

Tohsil xidmatlorinin toklifini bazarda formalasdiran vo hoyata kegiron
subyexktlor kimi tohsil toskilatlar1 tohsil sferasinda marketingin tosokkiiliindo
asas rol oynayir.

Tohsil xidmotlori bazarindaki vasitogi struxturlar holo ki, 6z marketing
foaliyyotlorinin formalasmasi morhalasindadirlor. Bunlara asason mosgulluq
xidmotlori vo omok birjalari, tohsil fondlari, tohsil miiossisolori Vo
toskilatlarinin assosiasiyalari, xiisusi tohsil morkozlori aiddir. Onlar tohsil
xidmotlorinin somaorali iralilodilmosine yardim edir vo asagidaxi funksiyalar
yerina yetirirlor:

- tohsil xidmaotlori bazarinin konyunkturu barssinds informasiyanin top-
lanmast, islonilmasi, tohlili va satisi, digor subyexktlora maslohatlorin verilmasi;

- tohsil miiassisolorinin akkreditasiyasi prosesindo istirak etmok, reklam
faaliyyatinin, hiiquqi asaslandirmanin hoyata kegirilmasi;

- satis kanallarinin formalasdirilmasi, tohsil xidmatlorino dair sazislorin
baglanmasinin toskili;

- tohsil xidmotlori istehlakg¢ilarinin vo istehsalgilarinin  maliyyolos-
dirilmasi, kreditlosdirilmasi vo digor maddi va resurs yardiminin gostorilmasi.

Digor mohsul vo xidmatlorin marketingindon forqli olaraq, tohsil xidmaot-
lori marketingindo dovlatin vo onun idarosetma organlarinin rolu xiisusi mona
kosb edir. Bazar iqtisadiyyati Olkolorindo dovlot marketingin subyektlorinin
inhisargiligdan, biznesdo vo reklamdaxi insafsizliqdan hiiquqi miidafiosini
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hoyata kegirir, mohsul vo xidmotlorin keyfiyyotino nozarot edir, statistika
aparir, genis miqyash bazar tadqiqatlarinin aparilmasina yardimei olur.

Tohsil sferasinda dovlat kifayost qodor spesifik funksiyalar1 yerino yetirir.
Inkisaf etmis Olkolords (masolon, ABS-da) federal tohsil orqanlarinin ilk
vozifasi — sosial tohsil institutlarinin shali vo sahibkarlar arasinda miisbot
imicinin yaradilmasi, alverisli ictimai fikirin («public-relations») formalasmasi
vo qorunmasidir.

Biitiin diinyada dovlet tohsili maliyyslosdirir; bu sferaya digor sub-
yektlorin uzunmiiddatli investisiyalarinin qoyulmasina zomanat verir; tohsilin
inkisafi, prioritet ixtisaslarin, miitoxassislorin hazirlanmasi metodlar1 va
formalarinin inkisafi mogsodilo vergi giizostlori vo bazarin tonzimlonmasinin
digor formalarindan istifads edir.

Respublikamizda dovlot tohsilin humanistliyi, «kiitloviliyi vo adap-
tivliyinin, tohsil miiossisolorinin miistoqilliyinin, onlarin idars edilmasinin
demokratikliyinin vo avtonomlugunun zomanatcisi kimi c¢ixis edir. Bu —
Azarbaycan Respublikasinin «Tohsil hagqinda» Qanununda (2009) oks olunan
dovloat siyasotinin mahiyyatidir.

“Tohsil haqqinda” Azerbaycan Respublikasinin Qanunu votondaglarin
Azorbaycan Respublikasi Konstitusiyasinda tosbit olunmus tohsil hiiququnun
tomin edilmosi sahasindo dovlot siyasotinin osas prinsiplorini vo tohsil
foaliyyotinin tonzimlonmosinin {imumi sortlorini miioyyon edir, tohsilin ayri-
ayr pillalari tizro miivafiq qanunlarin vo digor normativ hiiquqi aktlarin qabul
edilmosindo baza rolunu oynayir. Azorbaycan Respublikasinda tohsil diinyovi
vo fasilesiz xarakter dagimagqla, vatondasin, comiyyatin vo dovlotin maraqlarini
oks etdiron strateji ohomiyyotli prioritet foaliyyot sahasidir.

Azarbaycan Respublikasinda agagidaki tohsil formalar: totbiq olunur:

- formal;

- geyri-formal;

- informal.

Formal tohsil — dovlat tohsil senadinin verilmasi ilo basa catan tohsil
formasi, geyri-formal tohsil — miixtolif kurslarda, dornoklords vo fordi mos-
galalords olda edilon va dovlet tohsil sonadinin verilmasi ilo miisayiat olun-
mayan tohsil formasi, informal tohsil — Oziiniitohsil yolu ilo bilikloro
yiyalonmonin formasidir.

Azorbaycan Respublikasinda asagidaki tohsilalma formalar1 miioyyon
edilir: oyani; qiyabi; distant (mosafodon); sorbost (eksternat). Eloco do
miloyyon edilmis tohsilalma formalar1 ¢or¢ivasindo evdo tohsil vo fordi tohsil
toskil oluna bilor. Zoaruri hallarda, miiasir tohsil texnologiyalarindan istifado
etmoklo miivafiq icra hakimiyyati organi torafindon miioyyon edilmis qaydada
digar tohsilalma formalar1 da totbiq edils bilar.

Azorbaycan Respublikasinda miilkiyyot noviino goro asagidaki tohsil
miiassisalari faaliyyat gostorir: dovlat; baladiyys; 6zal.

94



Tohsil miiossisosinin agsagidaki tiplori vo névlori miioyyon edilir:

- maktabagadar tohsil miiassisalari (korpalar evi, korpalor evi - usaq
bagcasi, usaq bagcasi, xiisusi usaq bagcasi);

- imumi tohsil miiassisalari (ibtidai, orta vo tam orta iimumtohsil mok-
tablari, imumtahsil internat moktablori, xiisusi maktablar vo xiisusi internat
moktablari, saglamliq imkanlar1 mohdud usaqlar iiclin xiisusi maoktoblor vo
internat moktoblori, xiisusi qaygiya ehtiyaci olan usaglar iiciin miiossisalar,
istedadli sagirdlor iiclin moktoblor, gimnaziyalar, liseylor vo digor miios-
sisalor);

- moktobdonkonar tohsil miiossisolori (usaq yaradiciliq morkozlari,
usag-gonclor idman moktoblori, usaq-gonclor sahmat moktoblori, ekoloji
torbiyo vo tocriibo morkozlori, texniki yaradiciliq morkozlori, turizm vo
diyarsiinasliq morkozlori, moktobdonkonar is moarkozlori, estetik torbiya vo
badii yaradiciliq markozlari va s.);

- ilk peso-ixtisas tohsili miiossisalori (peso moktablori, peso liseylori);

- orta ixtisas tohsili miiossisalari (kolleclor);

- ali tohsil miiassisolari (universitetlor, akademiyalar, institutlar vo s.);

- olava tohsil miiassisalori (universitetlor, institutlar, moarkozlar va s.);

- tohsil faaliyyotini hoyata kegiron digor miiossisalor.

Onu da geyd edok ki, miixtalif tipli tohsil miiossisalori tohsil kompleksi vo
kampus formasinda da foaliyyat gostors bilor.

Azorbaycan Respublikasimin  ali  moktoblorinin  9sas  novloring
akademiya, universitet vo institutlar aid edilir.

Axademiyalar osason elmin, texnikanin vo madoniyyatin miioyyan
sahasindo foaliyyot gostorir vo 0z foaliyyat sferasinin aparici elmi-metodiki
markazlori kimi ¢ixis edirlar. Onlar yiiksok ixtisaslasmaya malik miitoxassislor
hazirlayir vo miioyyon saho iiciin idaroetmo kadrlarinin yenidon hazirlanmasi
ilo masgul olurlar. Basqa sozlo, akademiya — miioyyan saha iizro ali va alava
tohsil programlarini hoyata kegiron, fundamental vo totbigi elmi todqiqatlar
aparan ali tohsil miiossisasidir.

Universitetlor ali tohsilin biitiin soviyyolorindo genis istigamotlor spextri
tizro fundamental elmi todqiqatlarin aparilmasi vo todris vasitesile tohsili, elmi
vo madoniyyati inkisaf etdirirlor. Basqa s6zlo, universitet — ali tohsilin biitiin
saviyyaloari lizro genis spektrli miitoxassislor hazirligini, slave tohsil program-
larin1 hoyata keciron, fundamental vo totbiqi elmi todqgiqatlar aparan ¢oxprofilli
aparici ali tohsil miiassisasidir.

Institutlar miistogil tohsil miiossisolori kimi vo ya universitet va
akademiyalarin struxtur bélmelori ximi, elmin, texnikanin vo madoniyyatin bir
sira istigamotlori iizro tohsil-pesokar proqramlarini hoyata kegirir, elmi
tadqiqatlarla masgul olurlar. Basqa s6zl9, institut (ali maktob) — miistaqil vo ya
universitetlorin struktur bolmosi olaraq, konkret ixtisaslar iizro ali tohsilli
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miitoxassis hazirligini vo olavo tohsil programlarimi hoyata kegiron, totbiqi
todqiqatlar aparan ali tohsil miiassisasidir.

Tohsildo marketingin osas obyektlori kimi mohsullar, xidmotlor vo
ideyalar cixis edir. Digor obyektlor ximi toskilatlari, orazilori (o ctimladen,
tosarriifat tikinti zonalari, yasayis vo ya istirahot tikililori iiclin istifado olunan
torpaqlar) vo ayri-ayr1 soxslori (siyasotcilar, aktyorlar va s.) geyd etmak olar.
Soziin genis monasinda demok olar ki, bazarda todaviil iiclin miioyyon
doyarlori toklif edon obyekt marketingin obyektina ¢evrilo bilar.

Tohsil sferasinda marketing biitiin geyd olunan obyektlorlo olagolidir.
Mosalon, tohsil alan iiglin tohsil miiossisasinin harada yerlogmasi (esason do
orta moktoblorin), yasayis ii¢iin hansi soraitinin olmasi vacib amillordir. Eloco
do tohsil miiassisasinin statusu, ictimai ad-sani, onun muallimlorinin ixtisas-
lagsmasi asas amillor hesab olunurlar.

Tohsil prosesinin osas komponentlorindon biri kimi ideyalar mar-
ketinginin asaslandirilmasina ehtiyac yoxdur: sohbot yalniz hazirliq profili ilo
bagli ideyalardan deyil hom do pedaqoji ideyalardan gedir. Masalon, son
zamanlar respublikada hom orta tohsil hom do ki ali tohsil miiossisolorindo
yeni pedaqoji ideyalarinin totbiqi prosesi xeyli foallasir.

Tohsil sahosindo maddi mohsullar marketingi do totbiq olunur, bura hom
tohsil iiciin investisiya obyexkti olan mohsullar (todris avadanlig, aparatlar va s.),
hom do tohsil miiossisosinin, onun heyotinin vo tohsil alanlarinin praktiki
foaliyyatinin mohsullart olan omteslor daxil edilir. Obyexktlorine goro marke-
tingin miixtolif névlorinin hor birinin 0z spesifik xiisusiyyatlori movcuddur «i,
bunlar xiisusi yanasmalarin hazirlanmasini tolob edir.

Lakin tohsil sahosindo marketingin osas obyekti kimi mohz tohsil
xidmatlari ¢ixis edir, bu sababdaon tohsil xidmatlorinin bir sira xiisusiyyatlorini
geyd edok.

Artiq geyd etdiyimiz ximi, xidmotlor duyulmazdir vo maddi xaraxter
dasimir. Bu sobobdon xidmotlorin istehsalcilart istehlakcilar iiciin xidmotin
daha vacib olan parametrlorini ayani siirotds toqdim etmoys calisirlar. Tohsildo
bu mogsadlo todris planlari vo programlarindan; xidmotin gostorilmosi
formalar1, goraiti vo metodlar1 haqqinda molumatlandirmadan; sertifikatlar;
lisenziyalar; diplomlardan istifado olunur.

Xidmatlor onlar1 gostoran subyektlordon ayrilmazdir. Miiollimin, maos-
lIohotcinin, torbiyoginin vo ya tylitorun doyisilmosi tohsil xidmaotinin gosto-
rilmasi prosesini, tohsil xidmatinin naticasini vo demak ki, talabi dayise bilar.
Oziinii idaroetmok moharati, xosniyyatlilik, iinsiyyot qurmaq vo inam yarat-
maq bacarigl — xidmat sferasinin, asason do tohsil sferasinin is¢ilorino qarsi
goyulan osas toloblordir.

Xidmaotlorin keyfiyyati geyri-sabitdir, bu xiisusiyyat xidmatlorin isteh-
sal¢ist ilo subyexktlorinin ayrilmaz olduglarindan iroli golir. Bu xiisusiyyatin

96



osas sobabi kimi «verilmis materialin» - tohsil alanin doyiskanliyi do ¢ixis edo
bilar.

Xidmeatlori saxlamaq miimkiin deyil — tohsil sferasinda xidmaotlorin bu
xlisusiyyati agagidaki istigamoatds Oziinii biruza verir:

-alinan informasiya, biliklor yaddan cixa bilar;

-ETT-nin vo sosial inkisafin noticasinds biliklorin tez kShnalmasi
miisahido olunur.

Toahsil xidmatlori oksor hallarda slave xidmatlorin gostorilmasi, maddi vo
ya maddilosdirilmasi mohsullarin verilmosi ilo tamamlanir. Bura informasiya,
maslohat, exspert, injiniring xidmatlari va lizinqg aid edilir.

Tohsil xidmotlori ilo yanasi, tohsil miiossisolorin kollektivlorinin vo
iscilorinin intellektual miilkiyyoti — ixtiralar, patentlor, todgiqat vo tohsil
programlari, digor innovasiya xidmotlori vo mohsullart vo bu xidmatlorin
istehsal¢ilarinin omtos simvollart (adlar, loqgotiplor, amtoo nisanlart va s.)
realizo olunur.

Iri tohsil miiossisoleri toskilatlarin marketingini foal soxildo tatbiq edirlor.
Bu marketingin asas obyektlorino mehmanxana, yatagxana xidmaotlorini, tohsil
miiassisalorinin  nozdinde olan ictimai iaso miiassisalorinin xidmatlarini,
onlarin idman vo saglamliq moarkozlorinin xidmaotlorini aid etmok olar. Biitiin
bunlar «tohsil xidmatlori vo mohsullari» anlayisinin torkib hissalorini togkil
edir vo tohsil sferasinda marketingin obyektlorinin kompleksini toqdim edir.

Tohsil xidmatlori marketinginin problemli mahiyyatino nozor salaq.
Inkisaf etmis bazarlarda marketingin problemli mahiyyotino vahid xomplexks
toskil edon amtaa siyasatinin funksiya vo problemlari (keyfiyyat, cesid, servis),
giymotqoyma vo qgiymotlorin uygunlasdirilmasi, kommunikasiyalar (rexlam
siyasati, ictimaiyyatlo olagolorin toskili, miistorilorlo birbasa olagslorin
qurulmasi), mohsulyeridilisi, satis vo heyotlo baglh olan problemlor (heyotin
secilmosi, tolimlondirilmasi, amayinin toskili vo marketing funksiyalarinin
somorali yerino yetirilmaosi iiciin hovoslondirilmasi) daxil edilir.

Marketingin problemli mahiyyatini oks etdiron ononovi suallara: No
istehsal edib bazara toklif etmok? Hans1 keyfiyyotdo? No gqodor? Satisi harada
vo na vaxt hoyata ke¢irmok? Qiymat vo satis sortlori neco olmalidir? suallar
aiddir. Bu suallarin optimal holli iiclin marketingin predmetini toskil edon
bazar subyektlorinin qarsiligli miinasibatlori toskil olunur. Qeyd olunan suallar
marketingin reallasdirilmasinin  konkret sahosino do (tohsil sahosino)
uygunlasdirilmalidir.

Osas problemlor ximi holli tohsil xidmotlorinin xiisusiyyatlorini vo
parametrlarini birbasa miiayyan edon problemlari geyd etmak olar:

1. Golocoxk tohsilalanlar kontingentinin arzuolunan xarakteristikalart;

2. Tohsilin magsadlori vo onlara uygun olaraq imummadoni, fundamental,
xiisusi va totbiqi biliklorin miitonasibliyi;

3. Tohsilin miiddati, rejimi, pillalari;
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Tohsil miiossisasinin tipi (onun yerlosmosinin nazors alinmasi ilo);
Tadris texnologiyalar1 vo naticalora nozarat;
Tohsil xidmati gostoron heyatin xaraxteristikalart;
Dars - metodiki vesaitlorinin tiplori vo onlarin istifade olunmasi isti-
gamotlori, o ciimlodon, biliklorin vizuallasdirilmasi, fordi nozarst, prog-
ramlasdirilmis tohsil, trening vasitalari.
Bu suallarin halli ilo marketingin klassik suallarinin halli (¢esid, qiymat,

Kommunikasiya, satig, heyat siyasati sahasindo) bilavasito baglhdir.

Tohsil sahasindo marketingin osas funksiyalarina aiddir:

- tohsil xidmatlari bazar1 konyunkturunun tadqiqi ve prognozlasdirilmasi,

- perspektivli tohsil xidmatlorinin miioyyon edilmaosi,

- tohsil xidmatlorinin optimal hocminin, keyfiyyatinin, c¢esidinin vo
servisinin miioyyonlogdirilmosi,

- qlymatqoyma,

- Kommunikasiya foaliyyati,

- tohsil xidmatlarinin iraliladilmasi va satisi,

- satisdansonraki alava xidmotlarin toklif edilmosi.

Tohsil xidmotlori marketinginin spesifikliyi qismon xidmatlorin spe-
sifikliyi ilo, qisman iso — elmi, intellextual xidmotlorin spesifikliyi ilo miioyyon
olunur.

No vk

4.3. Tohsil xidmatlori marketinginin prinsiplori vo metodlar

Marketingin mahiyyati onun prinsiplorindo oxs olunur. Marketingin
prinsiplori — marketingin osasini togkil edon vo onun mahiyyati vo toyinatini
aciqlayan osasli miiddoalar, cohotlor vo toloblordir. Marketingin mahiyyati
istehsalin imkanlarinin bazarin toaloblori ilo uzlasdirilmasindan, mohsul vo xid-
moatlorin istehsalinda istehlak¢iya yoniimlii olmaqdan ibaratdir. Marketingin
mahiyyatino uygun olaraq onun tohsil xidmaotlori bazarinda asagidaki prinsip-
lori movcuddur:

- miiossisonin resurslarinin secilmis bazar seqmentlorinin toloblorino cavab
veran tohsil xidmatlorinin gostorilmasinda comlosdirilmasi;

- tohsil xidmaotlorinin keyfiyyatinin onlara olan tolobatin 6donilmasinin
gostaricisi kimi gqobul edilmasi;

- tolobatlara dar deyil genis monada yanasilmasi, o ciimlodon onlarin
0doanilmasinda geyri-onanavi lisullardan istifads olunmast;

- istehlak¢inin mocmu xorclorinin azaldilmasina yoniimliiliik vo bu xorc-
lorin giymotqoymada nozoro alinmast;

- tolobi foal formalagdiran vo Oncodon prognozlagdirmaga imkan veran
metodlarin istifada olunmasi;

- bazarin uzunmiiddatli perspexktivlorine yoniimliiliik;
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- tohsil bazarimin konyunkturu haqqinda molumatlarin toplanmasi vo
tohlilinin fasilosizliyi;

- konkret problemlorin vo onlarin holli iisullarinin kompleks, sistemli
sokilda nazardan kegirilmasi;

- moarkazlogdirilmis vo demorkozlosdirilmis idaroetmo metodlarinin optimal
uygunlasdirilmast;

- situasiyali idaroetmo — yoni idaraetma gorarlarinin yalniz miioyyon edilmis
miiddatds deyil, hom do hor hansi bir situasiyanin doyismasi vo ya yeni
problemlorin askarlanmasi zamani da gobul edilmosi.

Marketing bazar subyektlorinin folsafosi kimi bazar hagqinda bilik-
lor, anlayiglar sistemini vo onlarin oldo edilmasi va istifadosi metodlarini
Oziindo comlosdirir. Marketinqdo istifado olunan iimumelmi metodlar
asagidaxkilar1 hoyata ke¢irmoyo imxkan verirlor:

- bazar vo onun subyektlori barasinds ilkin vo tokrar informasiyani
toplamaga, sistemlogdirmoyo vo tohlil etmoya;

- informasiyani sintezlogdirmayo, situasiyalari modellogdirmaya,
doyisikliklori prognozlasdirmaga, miioyyon gorarlarin (o ctimlodon, stra-
tegiya vo taktikanin hazirlanmasina dair qorarlarin) exspert qiy-
motlondirilmasini aparmaga;

-eksperimental sokildo bazarin qiymotlondirilmasi vo optimal marketinq
hallarinin axtarilmasina;

- oldo olunan informasiyaya miivafiq olaraq idaroetmoni hoyata
Kecirmoyo, marketing foaliyyotinin planlagdirmasinda doyisikliklor etmoyo,
digor bazar subyektlori torofindon tohsil miiassisasinin dork edilmaosing tasir
etmayo.

Marketing bir sira xonkret elmlorin vo elmi fonlorin informasiya vo
metodlarindan istifada edir, o ciimladan:

-statistikanin — bazarin vo onun seqmentlorinin tutumunun qgiymaotlon-
dirilmasi, tolobin doyisilmasi tomayiillorinin vo dl¢iilorinin qiymatlondirilmasi
ucin;

- makro - vo mikroiqtisadi tohlilin — bazarmn voziyyatinin vo inkisaf
perspektivlorinin, raqiblorin imkanlarinin, iralilomo va satis kanallarinin, tohsil
miiassisasinin Oziiniin vo onun partnyorlarinin imkanlarinin qiymatlondirilmasi
uciin;

-sosiologiyanin — konkret istehlak¢i qruplarinin va ictimai tobagalarinin
maraq kasb edon suallar tizro movqelorinin 6yronilmosi vo tohlili iiciin;

- psixologiyadan — rexklam vo tolobin formalasmasinin digar vasitslorinin
tosirinin Oyronilmasi vo yliksoldilmasi, bazar subyektlori torofindon tohsil
miiassisasinin miisbat qabul edilmasi ii¢iin;

-idaroetmo nozoriyyosindon — planlagdirma vo prognozlasdirma proses-
lorinin hoyata kecirilimosi, tohsil miiassisasinin marketinqg foaliyyatinin vo
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timumi foaliyyotinin hovaslondirilmasi, tonzimlonmosi vo nozarotin hoyata

kecirilmosi tigiin.

Marketingdo eyni zamanda konkret metodlar vo yeni ideyalarin ge-
nerasiyast metodlari, exspert qiymatlondirma, xontent-tohlil vo digor metodlar
da genis istifado olunur. Sadalanan metodlarin oksor hissosini —marketing
todgiqatlarinin aparilmasi zaman istifado olunan metodlar toskil edir. Qeyd
etmok lazimdir ki, todqgigatlar imumi marketing foaliyyatinin vo onun biidcosi-
nin osashi hissosini toskil edir, bu sabobdon onlarn diizgiin planlagdirmaga
zarurat yaranir.

Marketing todqiqatlarmin aparilmasi sxemi asagidaki morhololordon
ibaratdir:

- problemlorin askarlanmasi vo tadqiqatin magsadlorinin formalagmasi;

- ilkin vo tokrar informasiya manbaolarinin secilmaosi;

- sosioloji, laboratoriya vo bazar exksperimentlori do daxil olmaqla miiayyon
edilmis monbolordon informasiyanin toplanmasi;

- toplanmis informasiyanin tohlili: maraq xosb edon doyisenlorin orta
gostaricilorinin  miioyyon edilmosi, hadiso vo amillorin korrelyasiya
omsalinin miisyyanlosdirilmasi, amillorin doyisilmasi tomayiillorinin va
dinamikasinin tohlili va s.

- oldo olunan naticalarin analitik tosvir, cadval, grafik, prognoz, model va
zomanat formasinda tosvir edilmasi.

Tohsil xidmotlori marketingindo osas todqigat obyektlori kimi asa-
gidaxilar ¢ixis edir:

-tohsil xidmotlarinin bazar tadaviiliiniin xaraxteri, tohsil xidmoatlarinin
tolab vo toklifinin komiyyat parametrlori, otraf marketing miihiti, bazarda vo ya
bazar seqmentindo tohsil xidmatlori konyunkturunun doyisilmasi tomayiillori;

- tohsil xidmatlarinin keyfiyyat gostaricilori iizro roqabatqabiliyyatliliyi;

- bazarda foaliyyot gostoron tohsil miiossisosinin partnyorlari, real vo
potensial istehlak¢ilar vo roqiblar;

-mimkiin marketing strategiyalari, konkret marketinq problemlorinin
taktiki hallinin miixtalif variantlar1 vo onlarin uygunlasdirilmasi va s.

Tohsil xidmaotlori bazarinda marketing foaliyystini vo prinsiplorini hoyata
Kecirmok, marketing todqiqatlarmi aparmaq liglin  yiiksoksoviyyoli miite-
xossislor lazimdir. Bu baximdan tohsil xidmaotlori marketingi digor saholarlo
miiqayisada {iistiinliikloro malikdir, c¢iinki tohsil miiassisolorinds miixtalif
profilli yliksokixtisasl miitoxossislor caligir. Onlarin soylorinin birlosdirilmasi
arzuolunan naticalari aldo etmoys imkan yaradir. Yoni tohsil miiossisolorindo,
osason do ali tohsil miiassisalorindo xiisusi marketing bélmolorinin yaradilma-
sina zorurat var. Marketing xidmatlori miiassiso daxilinds (faxiiltslor, kafed-
ralar, sobolor, ayri-ayr1 elmi omokdaslar vo miisallimlor) vo xaricindo foaliyyot
gostaran todqgiqatgilarla birge marketing todgigatlarinin  vo islomalorinin
mosuliyyatli icracilar, sifaris¢ilori vo koordinatorlar1 kimi ¢ixis edo bilorlor.
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4.4. Azarbaycanda tahsil xidmatlari bazarimin
miiasir vaziyyati va inkisaf meyillori

Danilmaz faktdir ki, hor bir 6lkenin ugurlu golocoyi homin 6lkada
tohsilin soviyyosi ilo miioyyon olunur. Diinya tocriibasi siibut edir ki, tobii
sarvatlorin bollugu dovlatin inkisafinin asas gostaricisi deyil, baslicasi, bu
sarvatlorin comiyyatin harokatverici qiivvasi olan insan kapitalina ¢cevrilmasini
tomin etmokdir. Oslindo bu, hazirki morhaloda tohsil sisteminin an zoruri
vozifasi hesab olunur. Tarix do siibut edir ki, ABS, Yaponiya, Conubi Koreya
kimi inkisaf etmis dlkolor malik olduqlart maddi resurslardan daha ¢ox tohsil
sisteminin yetigdirdiyi insan kapitalindan boyiik golirlor oldo etmislor. Bu
Olkalords inkigafa tosir gdstoran amillar igarisinda tohsilin pay1 xeyli doracads
yiiksok olub toxminon 70 faizo borabordir.

Diinyada miisahido olunan biitiin bu meyillor respublikada ali tohsil
sahasindo islahatlarin istigamotlorinin, milli maraqlar1 oks etdirmoklo, qeyd
olunan tendensiyalara uygun miioyyonlosdirilmasi zaruratini yaradir.

Qeyd etmok lazimdir ki, Azorbaycan Respublikasi Prezidentinin 27
sentyabr 2004-cii 1l tarixli 128 N-li Formani ilo tosdiq edilmis “Neft vo qaz
golirlorinin idaro olunmasi iizro uzunmiiddotli strategiya’ya osason iqtisadiy-
yatin intellektual vo texnoloji bazasinin saviyyasinin yiiksoldilmasinin stimul-
lagdirilmasi vo “insan kapitali”nin inkisafi, yiliksokixtisash kadrlarin hazirlan-
masi, (o ciimlodon xarici Olkolords), kadrlarin pesokarliq soviyyosinin
artirtlmast neft golirlorindon istifadonin osas istigamotlorindon biri kimi
miloyyon edilmisdir. Bu istigamatds bir sira todbirlor goriilmiisdiir. Bels ki,
O0lko prezidentinin 16 aprel 2007-ci il tarixli soroncami ilo “2007-2015-ci
illorde Azarbaycan gonclorinin xarici 6lkoalords tohsili iizro Dévlat Programi”
tosdiq edilmisdir. Bu programin maliyyslosdirilmasi {i¢iin Dovlot Neft Fondu
torafindon 2008-2010-cu illards 19,8 milyon manat vesait ayrilmis, 733 nofor
tolobo xarico oxumaga gondorilmis, onlardan 51-i mozun olmusdur. Onu da
geyd edok ki, hazirda 10 min nofor azarbaycanli gonc diinyanin miixtolif
Olkalorinin ali moktablorinds tohsillorini ugurla davam etdirirlor. Onlardan 789
nofari dovlatlorarast miigavilalors, 773 nofari iso “2007-2015-ci illorde Azar-
baycan gonclorinin xarici 6lkoalords tohsil almalarina dair Dévlot Programi”na
osason diinyanin aparici universitetlorina tohsil almaga gondorilmisdir.
Onlardan 150 nofori artig mozun olmusdur. Dovlot Programi ¢orgivosindo
2010-cu ilda 266 gonc diinyanin bir sira ali moktablorine miixtalif ixtisaslar
tizro tohsil almaga gondorilmisdir.Bununla belo, mozunlarin oksoriyyati
humanitar ixtisaslarda tohsil almislar. Qeyd edilon dovrde xaricde tohsil
alanlarin sayinda texniki vo tobiot elmlori iizro tohsil alanlarin payr kigik
olmusdur. Bundan basqa, Olko prezidentinin 22 may 2009-cu il tarixli
soroncami ilo “2009-2013-cii illordo Azorbaycan Respublikasinin ali tohsil
sisteminda islahatlar tizro Dovlat Proqrami1” tesdiq edilmisdir. Lakin bununla
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belo, respublikada ali tohsilin kiitloviliyi sahasindo hom inkisaf etmis 6lkolorlo,
hom do MDB 6lkalari ilo miiqayisada gerilik miisahids olunur.

Bu giin on prioritet saho hesab edilon tohsilo dovlotimiz torofindon bo-
yikk digget vo qaygi gostorilir vo bu sferaya ayrilan xorclor ildon-ilo sho-
miyyotli dorocodo artirilir. Biitiin bunlar iso prezidentin soslondirdiyi “Biz
maddi doyorlorimizi, iqtisadi potensialimizi insan kapitalina cevirmoliyik”
devizinin real hoyatda tosdigino bariz niimunadir: “Olkodo son illordo oldo
olunan iqtisadi ugurlardan s6z acaraq tohsilo dovlot biidcoasindon ayrilan
vosaitlor barodo bozi statistik molumatlara nozor salaq. Belo ki, 2007-ci ildo
dovlat biidcasinin faktiki xorclori 6059,5 milyon manat togkil etdiyi halda,
2010-cu ildo bu xarclor 11765,9 milyon manat olmusdur. Dévlot biidcosindon
tohsila ayrilan faktiki xorclor isa 2007-ci ilds 723 milyon manat, 2010-cu ilda
iso 1180,8 milyon manat togkil etmisdir. 2011-ci ilo dovlst biidcosinin iimumi
xorclori 15941,2 milyon manat, tohsil xorclori 1399,8 milyon manat vo ya
dovlot biidcosinin timumi xorclorinin 10 faizi, birbasa Tohsil Nazirliyino
ayrilmasi noazards tutulan xorcler isa 426,7 milyon manat va ya tohsil xarc-
lorinin 30,5 faiz hocmindo prognozlasdirilmisdir. Belolikla, 2011-ci ildo dovlot
biidcasinin xarclori 2010-cu ilin faktiki xarclorinden 4175,3 milyon manat vo
ya 35,5 faiz ¢oxdur. Hor il oldugu kimi bu il do ovlot biidcosindon tohsilo
ayrilan iimumi xarclorin miqdari artirthib. 2011-ci ilds bu roqom 1.268.528.881
manat idisa 2012-ci ildo 1.511.537.213 manat togkil edib. Dovlat biidcosindon
tohsila ayrilan investisiya xarclori iso 2011-ci ilde 273,2 milyon manat togkil
edirdiso 2012-ci ildo bu rogom 420,9 milyon manata catdirilib”.

Umumi tohsildo adambagina maliyyalosdirmonin totbiqi bozi prob-
lemlorlos iizlogso do, ali tohsildo yeni maliyyalosdirmo mexanizminin totbiqi is-
tigamatindo Olkomizds hazirda cox oshomiyyatli islor goriiliir. Belo ki, Azor-
baycan Prezidentinin “Ali tohsil miiassisolorindo yeni maliyyslosmo mexa-
nizminin totbiq edilmasi barads” 10 fevral 2010-cu il tarixli Formanina asason
2010-2011-ci todris ilindon baslayaraq Azorbaycan Respublikasi orazisindo
foaliyyot gostoran ali tohsil miiassisalorinds dovlat biidcasinin vasaiti hesabina
maliyyolosdirmonin dovlot sifarisi osasinda adambasina maliyyolosdirmo
prinsipi osasinda hoyata kegcirilmosino baslanilmisdir. Malum oldugu kimi,
geyd olunan Formanin icrasi istiqgamotindo Nazirlor Kabinetinin “Ali tohsil
miiassisalorinda yeni maliyyalosma mexanizminin totbiq edilmasi haqqinda”
25 iyun 2010-cu il tarixli 120 nomroali Qorar1 gobul olunmus vo qgorara asason
ayri-ayr1 ixtisaslar tizro dovlet sifarisi ilo ali tohsil miiassisalorinin bakalavriat
vo magistratura soviyyosindo hor bir tohsilalana diison tohsil xorclorinin
miqdart miioyyanlogdirilmis vo homg¢inin “Azaorbaycan Respublikasinda ali
tohsil miiossisalorindo yeni maliyyalosmo mexanizminin totbiqi ilo bagli dovlot
sifarisi ilo ali tohsil miiossisalorinin bakalavriat vo magistratura soviyyeslorinda
kadr hazirliginin maliyyalosdirilmasi Qaydalart” tosdiq edilmisdir. 2010-2011-ci
todris ilindo dovlat sifarisi iizro ali tohsil miiossisalorinin I kurs bakalavriat vo
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magistratura soviyyolorino qobul olmus tolobolorin tohsili ilo bagli xorclorin
maliyyalosdirilmasi tigiin Respublika Maliyys Nazirliyi torofinden ayri-ayr ali
moktoblor iizro tosdiq edilmis miivafiq bolgiiys asason Tohsil Nazirliyino 24
327 733 manat mablogindo ayrilmis vesait bolgiiys uygun olaraq Tohsil
Nazirliyi torofindon 33 ali moktobin hesabina kogiiriilmiis vo bu vosaitlorin
toyinatt iizro xorclonilmesi ilo olagodar homin ali moktoblora tapsiriglar
verilmisdir. Ali tohsildo yeni maliyyalosmo mexanizminin totbigi naticosindo
miilkiyyat formasindan va tabeciliyindan asili olmayaraq biitiin ali maktablorin
dovlet sifarisi iizro kadr hazirhi@inda istiraki ii¢iin borabor imkanlar yaradilmas,
abituriyentlorin, homg¢inin dovlat sifarisi tizro gabul olmus tolobalorin se¢im
imkanlar1 artirilmigdir. Dovlot sifarisi tizro kadr hazirliginin yerino yetirilmosi
ticiin ali moktablora vasait avvalki illorde oldugu kimi 40 va ya daha ¢ox xarc
maddosi {izro deyil, bir xorc maddosi ilo ayrilmis vo bu vasaitlorin xorclo-
nilmasindo ali maktoblarin salahiyyatlori vo maliyye miistaqilliyi artirilmisdir.
Dovlot ali moktoblorindo yuxar1 kurslarda tohsil alan toloboalorin xorclorinin
O0donilmasi maqgsadila tutulan vasait 1so 2011-ci ildo 40 vo ya daha ¢ox xarc
maddosi lizro deyil, 4 xorc maddosi, biidcodonkonar vosaitlor {izro golir vo
xarclor smetasi iso 6 xarc maddasi ilo prognozlasdirilmisdir. Novbati ildon iso
ali tohsil miiassisalorina dovlat biidcasindaon biitiin vasaitlorin bir xorc maddasi
ilo ayrilmasi nazards tutulur. Bu isa ali moktablorin maliyys vasaitlorinin idara
olunmasi vo xarclonilmasindo solahiyyatlorinin artirilmasina sobab olacaqdir: “
Ali tohsil miiassisalorinin movcud maliyyslosmo sistemindo kokli islahat
aparilmadan keyfiyyotli miitoxossis hazirligina nail olmaq miimkiin deyil. Bu
vaxta godor maliyyoslosmo vo budco vesaitlorinin ali mokteblor arasinda
boliisdiiriilmosi mexanizmi asagidaki sobobloro goro tohsil xidmaotlorinin
somaraliliyini yiiksaltmok imkanlarini mahdudlasdirirdi: — miitoxassis hazirli-
gina dovlat sifarisinin olmamasi, ali tohsil miiassisosinin biidcasinin bir tolobo-
ya (adambasina) diison xarclor miioyyonlosdirilmodon formalagmasi, ali mok-
tobin illik biidcosinin ovvalki illorin xorclori nozors alinmagla onlarin togdim
etdiklori xorclor smetasinin prognozu asasinda miioyyanlosdirilmasi. Ali
moktobin biidcosinin monboyindon asili olmayaraq vahid biidco tosnifatina
uygun, toxminan, 40 xorc maddasi iizro miiayyanlosdirilmasi vo xarclonmasi,
ali moktobin xorc maddolori arasinda yerdoyismoni miistoqil hoyata kecirmok
solahiyyatino malik olmamasi, ilin sonunda iso xorc maddalori iizro aldo
olunmus gonast mobloglorinin ndvbati ilo kegirilmomasi vo dovlot biidcasinog
silinmosi. Indiyadok mévcud olan maliyyalosmo mexanizmindon forgli olaraq
adambasina maliyyolosmo dovlot sifarisino uygun ali moktoblor ii¢iin biidco
vasaitlarinin vahid metodika iizro miioyyanlosdirilmasini nazards tutur. Xarici
Olkalorin tocriibasindo ali tohsilin maliyyolosdirilmasi, osason, 3 yanasma ilo
hoyata kegirilir. Inkisaf etmokds olan 6lkolorin oksariyyotindo maliyyslosmo
ali tohsil miiossisalorinin tokliflori asasinda hoyata kecirilir. Belo maliyyalogsmo
mexanizmi ali moaktobin faaliyyatinin naticalorindon asili olmur vo asason do
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ovvalki illerin xorclori nozors alinmaqgla miioyyonlosdirilir. Naticolor {izro
maliyyalosmo. Bu halda biidco vosaitlorinin ayrilmasi sistemi miioyyan
naticalorin oldo olunmasina, yoni buraxilan mozunlarin sayina osason miioy-
yonlasdirilir. Gozlonilon naticalor oaldo edilmadiyi halda istifade olunmayan
vosaitlor ali moktobin biidcosindon silinir. Bozi Olkolordo (Kanada, Boyiik
Britaniya, Fransa, Yaponiya, isve¢, Norveg vo sair) ali moktoblorin maliyya-
logdirilmasi bir toloboya diison xorci miioyyonlosdirilmoklo hoyata kegirilir.
Homin iisulla maliyyslosmoe zaman ixtisaslarin xiisusiyyatlori nozors alinir.
Biitiin bunlar hokumat torofindon ixtisaslar {izro adambasina diison miivafiq
tohsil hagqinin miiayyanlosdirilmasini tolab edir. Belo bir mexanizmin tatbiqi
ali tohsildo keyfiyyotin tomin olunmasina, ali tohsil miiossisolori arasinda
rogabotin yaradilmasina, ayrilan vesaitin tam somorali vo mogsadli istifade-
sing, vasaitlorin ayrilmasi prosesindo subyektivliys yol verilmomasino, tolobo-
lor iiglin stimul yaratmaga xidmot edir”.

Yeni maliyyolosmo mexanizmino kecid dovlot sifarisi ilo ali tohsil
miiossisalorinin bakalavriat vo magistratura saviyyalorinde kadr hazirhiginda
miivafiq gaydalarin da hazirlanmasini tolob edirdi. Bununla olagodar “Azor-
baycan Respublikasinda ali tohsil miiossisalarinds yeni maliyyslogsmo mexaniz-
minin totbiqi ilo bagh dovlat sifarisi ilo ali tohsil miiossisolorinin bakalavriat vo
magistratura saviyyealorindo kadr hazirlhi@inin maliyyslosdirilmosi gaydalar1”
islonib hazirland1 vo tosdiq ii¢iin Nazirlor Kabinetino togdim olundu. Sonaddo
har novbati il liciin ayri-ayri ixtisaslar iizro ali tohsil miiassisolorinin bakalavriat
vo magistratura soviyyolorinin dovlot sifarisi osasinda toloba gobulunun
prognozunun hazirlanmasi mexanizminin, adambasina maliyyalosmonin
hocminin miioyyonlosdirilmosi, dovlot sifarisi ¢or¢ivosindo tohsilalanlarin
miloyyanlogdirilmasi, maliyyslosmonin sortlori, onun somaorali istifadasi 0z
oksini tapmigdir. Burada habelo Tohsil Nazirliyi ilo tohsil miiossisolori arasinda
va tohsilalanla tohsil miiassisasi arasinda miiqaviloloerin baglanma mexanizmi vo
onun niimunoasi do verilmisdir. Homin sonaddo dovlot sifarisi osasinda
maliyyalogsmonin hansi hallarda dayandirilmasi, ondan mahrum edilmoa, 6danisli
osaslarla tohsil alanlarin vo yiiksok gostoricilora nail olanlarin dovlot hesabina
tohsil almalar tigiin imkan yaradilmasi1 masalalari do yer almisdir.

Ali moktoblor iizro bozi ixtisaslara olan inhisar¢ilifin aradan qal-
dirllmast ilo bagh todbirlorin goriilmasi do zoruridir. Bundan olavo, ali
moktoblorin biidcodonkonar vosaitlorin idaro olunmasinda solahiyyotlori
artirllmalhidir. Bu baximdan biidcadonkonar vasaitlor iizro golir vo xoarclor
smetalarinin tosdiq edilmasi, il orzindo biidcodonkonar vosaitlor iizro golir vo
xorclorin diiriistlogdirilmasi prosedurlarinin sadslosdirilmasi, bu salahiyyat-
lorin ali moktablors verilmasi vo ilin sonunda biidcodonkonar vasaitlor iizro
golirlorin dovlat biidcasine silinmomasi vo bu vasaitin novbati ilo kecirilmasi
mogsadomiivafiq hesab edilir. Ali tohsil miiossisolorindo yeni maliyyologsmao
mexanizminin totbiqi dovlat ali moktoblorine 6donisli asaslarla qabul olan vo
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movcud qaydalara osason ©6donisdon azad edilon mocburi kogkiin statuslu
tolabalarin tohsil haqlarinin dovlat biidcasinin vasaiti hesabina 6danilmasing
zorurot yaratmisdir. Molumat iigiin geyd edok ki, Tohsil Nazirliyinin
tabeliyindo olan ali tohsil miiassisolarine tokco 2010-2011-ci todris ilindo
gobul olmusg 15386 tolobadon 1636-s1 macburi kockiin statuslu tolobalordir vo
onlarin tohsil haglar1 imumilikds 1 689 200 manat toskil edir ki, bu da dovlat
ali tohsil miiassisalori iictin hor il xeyli moblogdo biidcodonkonar golirlorin
itirilmosi demokdir. Lakin Prezident Ilham Oliyevin “Azorbaycan Respub-
likasinin dovlat ali tohsil miiassisalorinds 6donisli asaslarla tohsil alan macburi
kogkiinlorin tohsil xarclorinin 6denilmasi haqqinda” imzaladigi Seroncamla
geyd olunan problem artiq 6z hollini tapmisdir. Belo ki, Soroncama osason”
2011-2012-ci todris ilindon etibaron dovlot ali tohsil miiassisalorinin
bakalavriat vo magistratura tohsil soviyyslorino yeni gobul olunmus vo 6donisli
osaslarla tohsil alan macburi kockiin statusu olan Azorbaycan Respublikasi
votondaglarinin tohsil miiddoti arzindo tohsil haqqi Azorbaycan Respublikasi
Nazirlor Kabinetinin 2010-cu il 25 iyun tarixli 120 ndmrali gorart ilo tosdiq
edilmis tohsil xorclori miqdarinda dovlot biidcosinin vosaiti hesabina
Odonilocokdir. Naticoda dovlat ali tohsil miiassisalori macburi kockiin statuslu
vo Odonisdon azad olunan tolobolorin tohsil xorclorinin 6donilmosi ilo bagh
ayrilacaq biidca vasaitlori hesabina ali tohsil miiassisalorinin maliyys voziyyati
daha da yaxsilasacaqdir. Yeni maliyyolosmo mexanizminin totbiqi naticosindo
dovlot ali tohsil miiossisalorinin salahiyyatlorinin artirilmasi, eyni zamanda
onlarin bu istigamotdo mosuliyyatlorini do artirir. Belo ki, ali moktoblor son
noticado tohsilde keyfiyyatin yiiksoldilmasina nail olmaq iiciin mdévcud
resurslardan, homcinin oldo edilon maliyys resurslarindan daha somarali,
rasional sokildo istifadoni tomin etmolidirlor.Bu baximdan ali tohsildo yeni
maliyyolosmo mexanizmi ilo olagadar totbiq olunan yeniliklor ali tohsil miios-
sisalorinin qarsisinda miithiim vozifalor qoyur”. Azarbaycanda tohsilin
maliyyolosdirilmasi sahasindo miitoroqqi metodlarin totbiq edilmosi ilk avval
timumi tohsilds sinanib. Bels ki, Diinya Bankinin texniki vo maliyys dostoyi
ilo Tohsil Nazirliyi torofindon hoyata kecirilon Tohsil Sektorunun Inkisafi
Layihosi iizro 3 pilot rayonunda-Ismayillida, Ucarda vo Sirvan sohorindo
adambasina maliyyologdirmo mexanizminin totbiginin sinaqdan kegirilmasi vo
islahatlarin ikinci marhslasinds bu mexanizmin biitiin 6lkaya totbiq edilmasi
nozordo tutulub: “Layihonin icra planina asason 3 pilot rayonunun 59 iimumi
tohsil moktobinds adambasina maliyyslosdirmonin hayata kecirilmasi ilo baglh
homin moktoblorin hor biri {i¢iin ayrica xozino hesablar1 acilib, miistoqil
miihasibatliglart yaradilib, secilmis beynoalxalq vo milli maslohatcilorin dostoyi
ilo sagirdbasina maliyyolosdirmo diisturu hazirlanib. Bundan olavo, totbiq
olunacaq yeniliklorlo olagodar pilot rayonlarin moktablorinin direktorlari,
miihasiblori ilo miitomadi Oyrodici seminarlar, moggololor kegirilib, onlarla
yeni mexanizmin totbiqi vo istifado qaydalar1 ilo olagodar miivafiq islor
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aparilib. Miivafiq hazirliq va sinaq islori aparildigdan sonra pilot moktoblorin-
do sagirdbasina maliyyalosdirmanin icrasina baslanilmasi vo bu mexanizmin
hiiquqi osasin1 tomin etmok mogsadilo Tohsil Sektorunun Inkisafi Layihasinin
Maliyyalosdirma vo biidco islahatlart” alt-komponentinin icras1 haqqinda
Nazirlor Kabinetinin gorar1 qiivvoys minib. Qeyd olunan gorara asason pilot
moktablarin biidcalorinin tortibi miivafiq qaydada sagirdbasina maliyyalos-
dirmo diisturu ilo hoyata kecirilso do, moktoblor tam maliyyo miistoqilliklorini
tomin edan bir sira solahiyyatlori aldo eds bilmadilar. Naticads islahat layihasi
corcivasinda pilot rayonlarr kimi segilmis Sirvan sohori, Ismayilli vo Ucar
rayonlarinin moktoblorindo maliyys islahatlar1 nozords tutulan sokildo tam
deyil, gismon hoyata kecirildi vo yalniz 3 pilot rayonla mohdudlasdi. Lakin bu
islahatlarin miqyasinin genislondirilmasi vo geyd olunan problemlorin aradan
qaldirilmas1 moqgsadilo Tohsil Nazirliyi torofindon Tohsil Sektorunun Inkisafi
lizro Ikinci Layiha (2009-2014) corgivosindo ovvalki layihodo baslanilmis
maliyyo islahatlarinin davam etdirilmosi gorara alinib”.

Tohsil Nazirliyi maliyys islahatlarinin, eloco do maktob sobokaosinin
rasionallagdirilmasi todbirlorinin respublikanin biitiin iimumi tohsil moktoblorindo
hayata kecirilmasini zoruri hesab edir vo bu istiqamatds islorin davam etdirilmosi
niyyatindadir. Bununla olagodar olaraq “Dovlot iimumi tohsil miiossisalorindo
yeni maliyyalosmo mexanizminin totbiqi vo moktoblorin sobokosinin rasional-
lagdirilmasi todbirlori barods” miivafiq sonad layihasi hazirlanmigdir.

Oton osrin 90-c1 illorinin avvallorindon Azorbaycanda tohsil sahasindo
islahatlar hagqinda bir ¢ox miizakirolor aparilsa da, islahatin konsepsiyasi
hayata kecirilma mexanizmi olmadigi iigiin bu istigamatda islor sistemli, planh
sokildo aparilmamis vo epizodik xarakter dagimigdir. Yalmz 1999-cu ildo
Azarbaycan Respublikasi Prezidenti torofindon “Azorbaycan Respublikasinin
tohsil sahosindo Islahat Programi” tosdiq olunduqdan sonra biitiin tohsil sis-
temindo, o ciimlodon ali tohsil pillasinde islahatlarin moqgsadyonlii vo pla-
nauygun aparilmasina baglanilmigdir.

Homin Proqrama miivafiq olaraq diger pillolordo oldugu kimi ali
tohsildo do struktur doyisikliklori aparilmig, miiossisolorin gobokosi optimal-
lagdirilmig, miitoxassis hazirliginin strukturuna yeni ixtisaslar olave olun-
musdur.Tohsil miiassisolorine xeyli miistoqillik vo genis solahiyyotlor verilmis,
bir sira ali moktoblor 6z foaliyyatlorini Oziiniiidarsetma prinsipi asasinda qur-
musdur. Homin ali moktoblorin dovlot biidcosindon ayrica satirlo maliyyolos-
dirilmasi 2001-ci ildon etibaron hoyata kegirilir. Olko qanunvericiliyina uygun
olaraq, 2000-ci ildon etibaron miilkiyyot formasindan vo tabeliyindon asili
olmayaraq, tohsilin keyfiyyatina nazarot solahiyyati Azarbaycan Respublikasi-
nin Tohsil Nazirliyino verildikdon vo ali vo orta ixtisas tohsili miiossisolorinin
attestasiyast vo akkreditasiyasini tonzimloyon miivafiq normativ-hiiquqi akt
tosdiq edildikdon sonra qisa miiddot orzindo tohsilin keyfiyyotino nozarot
mexanizmi yaradilmis, ilk marhalada tolabalarin biliyinin qiymatlondirilmasi

106



izro yeni mexanizmin totbigino eksperiment soklindo baslanilmisdir. Hazirda
bu sistem, demoak olar ki, biitiin ali tohsil miiassisalarini ahats edir.

Onu da geyd edok ki, hazirki soraitdo Avropa olkalori tohsil sistemlorinin
inteqrasiyast vo Umumavropa ali tohsil mokanimnin formalagdirilmasi xiisusi
aktualliq kosb edir. Bu baximdan hoyata kegirilon todbirlor arasinda Bolonya
prosesi onomli yer tutur. Respublikamiz 2005-ci ilde Bolonya prosesina qosulmus
vo bununla da faktiki olaraq ali tohsildo aparilacaq islahatlarin konturlari
miioyyonlasdirilmisdir. Bolonya Bayannamasinin miiddealarin1 hayata kecirmok
ticiin 2006-2010-cu illori ohato edon miivafiq Todbirlor Plan1 hazirlanib tosdiq
edilmisdir. Plana uygun olaraq, “Bakalavr hazirliginin mazmununa va soviyyasino
goyulan minimum dovlot tolablorinin strukturu” tosdiq edilmis vo buna miivafiq
istiqgamatlor tizra yeni dovlet tohsil standartlar1 hazirlanmigdir. Bununla slagadar
ali tohsildo kredit sisteminin totbiqino zorurat yaranmigdir. Homin sistemin totbiqi
ilo baghh hiiquqi normativ bazanin yaradilmasi istigamotindo bir ¢ox xarici
Olkolorin tocriibasi Oyronilmis, “Ali tohsil miiossisolorindo kredit sistemi ilo
todrisin togkili barado niimunavi Osasnama” hazirlamb tosdiq edilmis, goriilacok
islorin hacminin genisliyi nozora alinaraq, ilkin morhaloado bir neco ali moktobdo
eksperiment soklinds kredit sisteminin totbiq olunmasi gorara alinmisdir. 2006-
2007-ci todris ilindo 10 ali moktobdo baslanan eksperiment artiq 21 dovlot ali
moktobini ohato etmisdir.

Son illordo ali tohsilin isogodtiironlorlo olagosinin genislondirilmosi,
xiisusilo do onlarin hom qanunvericilik vo hom do tohsil programlarinin
inkisaf1 sahosindo istiraki xeyli qonastboxsdir. Lakin sosial-praktiki vo iqtisadi
sahado movcud vaziyyatin tohlili gostarir ki, ali tohsilin mozmunu ils tolab
olunan biliklor arasindaki uygunsuzluq diinyada global béhran soviyyasi kimi
xarakterizo olunur, hatta bir cox inkisaf etmis Olkalorde on yaxsi halda kadr
hazirhigi igtisadiyyatin ke¢cmis morholosine uygun aparilir.

Bununla slagodar ali tohsil sisteminin inkisafi {iciin biitiin miimkiin
innovasiya potensialini vo resurslar1 zoruri inkisaf istiqamotlorino soforbor
etmadon movcud vaziyyatin doyisdirilmoesine nail olmaq geyri-miimkiindiir.
Bu baximdan tohlil gostorir ki, respublikanin ali tohsil sistemindo bir sira
problemlor moévcuddur. Belo ki, ilk novbads, geyd etmok lazimdir ki,
Azorbaycanda kadr hazirligr strukturu omok bazarinin tolobatina uygun golmir
vo elmi-tadqiqatlarin noticolorinin ali tohsilo inteqrasiyas: zoifdir. Digor
torofdon, ali tohsilo ayrilan vosaitlor somorasiz istifado olunur. Bununla yanasi,
ali moktoblarin kadr potensiali vo miisllimlorin ixtisasartirma tohsili miiasir
toloblora cavab vermir, ali moktab tolobalori vo mozunlarinin hazirlhiq soviyyosi
onlarin diinya tohsil mokanina cevik inteqrasiyasina imkan vermir.

Sahibkarliq subyektlorinin kadr hazirligi prosesinin  maliyyolos-
dirilmasinds istirakinin asag1 soviyyada olmasina tasir géstoran amillordon biri
bu istigamotdo stimullasdirici mexanizmin olmamasidir. Todqiqat gostorir ki,
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miiossisolorin kadr hazirligina vo elmi-todgigat islorino ¢okdiklori xorclor

olduqca asag1 saviyyadadir.

Dogrudan da kadr hazirligi siyasotindo ciddi c¢atismazliglar vardir.
Bunlara:

- ali tohsilin mazmununun miiasir standartlara tam cavab vermoamasi;

- bir sira ixtisaslar iizro halo do todris planlarinda geyri-ixtisas fonlarinin
movcudlugu;

- tohsilin  keyfiyyotinin idaro olunmasi ilo bagli totbiq olunan
akkreditasiya sisteminin tohsil miiossisolorini tam shato etmomasi;

- ali tohsil miuiassislorinds marketinq xidmatinin olmamasi; miiollimlorin
ixtisasartirma tohsilinin miiasir talablora cavab vermomasi;

- elmi-pedaqoji vo elmi todqigat omoyinin kifayst qodor stimul-
lagdirilmamasi;

- kadr hazirliginin amok bazarinin taloblari ila hals uzlasmamast;

- movcud maliyyslogsmo mexanizminin kifayat qodor somorali olmamast;

- ixtisasartirma tohsili izra maliyyslosmo mexanizminin kifayat qodor

samarali olmamast;

tohsil miiassisalarinin daha ¢cox nazari biliklars istinad edilmasi;

- ixtisasartirma vo yenidonhazirlanma tohsilinin diinya tocriibasino
uygun hazirlanmis miiasir model vo mexanizmlorinin somarali tatbiq
olunmamasi va s.

Biitiin bunlar sahibkarliq subyektlorinin elma vo tohsilo investisiya maragini

zaifladir.

Mbohz bu ciddi problemlorin aradan qaldirilmasi magsadilo gobul
olunmus “2009-2013-cti illordo Azorbaycan Respublikasinin ali tohsil
sisteminda islahatlar tizro Dovlst Programi”nin osas magsodi 6lkonin ali toh-
silinin Avropa tohsil mokanina inteqrasiyasindan, onun maozmununun Bolonya
prosesinin prinsiplorine uygun qurulmasindan, calbedici va roqabatqabiliy-
yatliliyinin tomin edilmosindon, 6lko igtisadiyyatinin inkisaf toloblorine uygun
ali tohsilli kadrlara yaranan tolobatin ddonilmasindon, habelo informasiya
comiyyotinin vo bilikloro osaslanan iqtisadiyyatin toloblorino uygun olaraq
kadr potensialinin yaradilmasindan, ohalinin miiasir toloblora cavab veran ali
tohsil almaq imkanlarinin tomin edilmosi {i¢iin iqtisadi vo sosial baximdan
somorali ali tohsil sisteminin formalasdirilmasindan ibaratdir.

Dovlot Programi corcivasindo islahatlarin Bolonya Boyannamaosino vo
beynolxalq tohsil tocriibasine uygun olaraq, ali tohsilin normativ-hiiquqi
bazasinin yenilosdirilmasi, ali tohsilin mozmununun vo tolim texnolo-
giyalariin tokmillosdirilmasi, ali tohsil miiassisalorinin strukturunun vo biitov-
likkdo onun idaro olunmasi sisteminin miiasir toloblor baximindan modern-
losdirilmasi, ali tohsilds keyfiyyatin tomin olunmasi, ali tohsilde kadr hazirlig,
ali tohsil miiossisolorindo elmi-todqgigat islorinin miiasir tolobloro uygun
qurulmasi, ali tohsilin maddi-texniki bazasinin miiasirlogdirilmasi, ali tohsilin
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igtisadiyyatinin yeni mexanizmlorinin yaradilmasi vo totbiqi istigamatindo
aparilmasi nazards tutulmusdur.

Miiasir dovrdo Olkodo ali tohsil sahosindo islahatlarin osas istiqgamot-
lorinag ali tohsilin mazmunu ils talob olunan biliklar arasindaki uygunsuzlugun
aradan qaldirilmasi, kadr hazirligi strukturunun omok bazarnin tolobatina
uygunlasdirilmasi, ali moktoblorin kadr potensialinin miiasir toloblor so-
viyyasino qaldirilmasi iiciin todbirlorin goriilmasi, 6lkonin ali moktoblori ilo
diinyanin aparict ali tohsil miiossisolori arasinda omokdashigin inkisaf
etdirilmosi mosalalori daxildir. Fikrimizco, elm vo tohsilin inteqrasiyasini
tomin etmok iiciin ali tohsil miiassisalorinin nazdinda elmi-tadqgiqat institutla-
rinin, iri laboratoriyalarin, konsalting vo miihondislik xidmotlori gostoron
bolmoalarin yaradilmas1 magsadouygundur.

Son illordo tohsilin, insan kapitalinin, informasiya texnologiyalarinin
inkisafina xiisusi digqetin ayrilmasi Olkomizin innovativ inkisaf perspektiv-
lorino genis imkanlar yaradir. Igtisadi inkisafin hazirki morholosindo Azor-
baycanda ali tohsil sisteminin inkisafi vo Avropa tohsil mokanina inteqrasiyast,
Milli Elmlor Akademiya sisteminin inkisafi, Regional Innovasiya zonalarinin
(RIZ) yaradilmas1, “Elektron Azorbaycan” va s. istiqamatdo Dovlot program-
larinin hazirlanmasi bu aspektdo atilan on miihiim addimlardandir.

Dinamik inkisaf edon bir sistem kimi ali mokteb hazirda global tohsil
sisteminin baza prinsiplorinin varisliyini vo tohsilin lokal xiisusiyyatlorini nozoro
almagla faaliyyat gostorir. O, strateji xarakterli dovlot layiholorinin, miixtalif
dovlot programlarinin reallasmasinda somorali tokliflor vero bilon vo onlarin
icrasinda foal istiraka qadir ola bilon bir qurum kimi fasilosiz tohsilin miithiim
elementi olaraq 6lkonin milli tohliikasizliyinin miihiim amillorindon sayilir.

Olkonin innovativ inkisafi perspektivi yeni diisiincoli kadrlarin
hazirlanmasini, bu amil is2 6z novbasinda 6lkonin tahsil sisteminin innovativ
inkisafini tolob edir. Bu mogsadls tohsil sisteminds innovativ tohsil ideyalar
genis totbiq edilmolidir.

Innovativ tohsil Innovativ universitetlordo reallasa bilor. Innovativ
Universitetin tohsil sistemi miiasir elmi todqigatlara aciq olmalidir. Belo
universitetin todris planinda toloba vo magistrlora miixtolif layihslorin hazir-
lanmas1 vo idaroedilmosi izro praktik vordislor asilayan fonlor verilir, aktual
masalalar {izra treninglor togkil edilir, onlara istehsalat vo elmi todqiqat tos-
kilatlarinda tocriiboke¢cmo imkanlar1 yaradilir. Todris prosesinin texnoloji
tominatt elmin miiasir soviyyssino uygun olmalidir. Tohsil foaaliyystinin
innovativ inksafin1 tomin etmok {i¢iin asagidaki proseslorin sinxron icrasi
zaruridir: a) talabalorin 6z golacak peso foaliyyatlorine (iqtisadiyyatin miixtolif
sektorlarina) dair real layiholor hazirlamasi; b) totbigi vo fundamental
xarakterli todqiqatlarin aparilmasi; c) tolobolore todris kurslarini secmoyo
imkan veran tohsil texnologiyalarinin totbiqi.
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Innovativ tohsil, tohsilin fundamentalligini inkar etmir, oksino onu daha
da inksaf etdirmoyi tolob edir. Miiasir texnologiyalar sahasindo innovativ
foaliyyot tobiotsiinasliq vo riyazi elmlor iizro fundamental hazirliq tolob edir.
Bu monada innovativ universitetlords tohsilin fundamentalligina digqat
yetirmok zoruridir. Universitetdo elmi soviyyoni yiiksoltmok, onun iqtisa-
diyyatla olagosini tomin etmok {iciin universitetin innovativ infrastrukturunu
inksaf etdirmok lazimdir.

Dovlatin tohsil prosesine innovasiyalarin totbiginin stimullagdirilmasi
miisabiqo segimlorinin aparilmasi yolu ilo hoyata kegirilo bilor. Innovasiyali
tadris programlarini totbiq edon ali tohsil miiassisolari arasinda miisabigalorin
aparilmasinin moqgsadi daha effektiv ali tohsil miiossisolorinin se¢ilmasi vo
onlara dovlot komoyinin gostorilmasi sayilir. Dovlst komayi subsidiyalarin,
grantlarin verilmoasi yolu ilo reallasdirila bilor.

Ali tohsil miiassisaloring dovlat dastayinin asas mogsadi ali maktobda
innovasiya foaliyyotinin, eloco do bilikloro osaslanan iqtisadiyyatin forma-
lagmasini tomin eds bilon elmin inkisafidir. Bu ciir dovlst dostoyine, homg¢inin
Olkonin, onun ali tohsil miiossisalori yerloson ayri-ayri regionlarinin iqgtisadi vo
sosial potensialinin inkisafi masolalorinin halli, ali tohsil miiassisalari ilo
sonaye vo elmi strukturlar arasinda inteqrasiya masalalorinin holli do aiddir.

Ali tohsil miiossisasinin innovasiya proqraminin reallagdirilmasinin
moqsadi tohsilin, elmi islorin vo onlarin totbiqi somaraliliyinin keyfiyyotco
doyisilmasindan ibarotdir. Innovasiya proqramina calb olunan dovlot dostoyi
resurslart boyan olunmus vozifolor programinin miqyasina uygun golmolidir.
Eyni zamanda, innovasiya proqraminin qiymotlondirilmesi meyarlarinin
sirasina ali tohsil miiossisasinin xarici torofdaslar torofindon proqrama togkilati
vo maliyys dostoyinin somaraliliyinin qiymatlondirilmasi, iqtisadi, sosial vo
elm sferalarinda gozlonilon effektlor do daxil olunmalidir.

Adoton, ali tohsil miiassisasinin innovasiya potensialinin qiymatlon-
dirilmaosi iiclin asagidakilar mogbul sayilir :

-innovasiya foaliyyatinin maddi vo intellektual bazas;

- elmi vo innovasiya-texnologiya foaliyyotinin effektivliyi;

- miiallim vo tadqiqatgr kadrlarin inkisaft;

- igogotiironlor torofindon tolob olunan yeni tohsil proqramlarinin
islonib hazirlanmasi va totbiqi.

Hesab edirik ki, ali tohsil miiossisolori arasinda mohz bu istiqgamotdo
miisabigalorin kecirilmasi hom do onlarin golocokdo rogabatqabiliyyatliliyinin
yiiksoldilmosing, beloliklo do miiasir diinya standartlarina uygun tohsil
sisteminin formalagmasina va inkisafina sobab ola bilar.

Ali moktobin modernlogmosi qarsiya bir sira masolalorin hall olunmasi
vacibliyini qoyur:

- ali todris miiossisolorinin elm sferasinda, keyfiyyotin, todqigat vo
injiniringin saviyyasinin yiiksaldilmasindo movqgelarinin qorunub saxlanilmasi
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vo mohkomlondirilmasi. Bununla olagodar olaraq ali todris miiossisolori
qarsisinda iki asas vazifo durur: bir torofdon, elm, tohsil markozi kimi ali todris
miiossisosinin  ohomiyyotinin qorunub saxlanilmasi, digor torofdon, yiiksok
ixtisash iscilorin, omak kollektivlorinin vo elmi-pedaqoji moktoblorin effektiv
foaliyyoti iigiin zoruri soraitin tomin edilmosi;

- elmi-texniki faaliyyatin ilkin subyektlori kimi ali tohsil miiassisalorinin
miistoqilliyinin genislondirilmasi. Belo ki, mohz respublika soviyyosindo elmin
inkisafinin, innovasiya proseslorinin  stimullagdirilmasinin, moshsulun
rogabotqabiliyyatliliyinin  yiiksoldilmosinin, tozolonmonin vo keyfiyyatin
artirtlmasinin bir cox masalalari hall olunur.

Olkodo soristoli tohsilveranlora, oan yeni texnologiyalara osaslanan
infrastruktura malik, keyfiyyot naticolorine goro diinya Olkelori sirasinda
gabaqgcil movge tutan, iqtisadi cohotdon dayanigli tohsil sistemini yaratmaq
magsadi dovlet bascist Tham Oliyev “Azorbaycan Respublikasinda tohsilin
inkisaf1 tizro Dovlot Strategiyasi”nin tosdiqi barodo soroncam imzalamigdir.

Sonadin mazmununda insan kapitalinin inkisafinin iqtisadiyyatin global
sistemo ugurlu inteqrasiyast vo Olkonin beynolxalq rogabotdon daha effektli
faydalanmasi prosesindo on miihiim sortlordon olub, 6lkonin tohsil sisteminin
baslica vozifosini togkil etmosi geyd edilir. Belo ki, o©lkonin inkisaf
konsepsiyasina uygun olaraq soxso hartorofli bilik vo bacariglarin verilmasi
moqsadilo tohsil sisteminin institusional osaslari, infrastrukturu vo insan
resurslart inkisaf etdirilmalidir. “Tohsilin inkisafi 6lkods ohalinin rifahinin
yaxsilagsmasi, homginin fordin hoyatinin daha yiiksok soviyyado qurulmasi {igiin
zomin yaradir. Tohsil insanlara texnologiyalari cevik monimsomok, omok
bazarinda layiqli yer tutmaq vo Omiir boyu tohsil prosesino qosulmaq, saglam
hoyat torzi, otraf miihito miinasibotdo diizgiin movge se¢cmok imkani verir”.
Sonaddo geyd edilib ki, sosial-igtisadi hoyatin miiasirlosdirilmasindo tohsilin
rolu tokco tohsilalanin gqazandig: bilik va bacariglarin iqtisadi amilo ¢evrilmasi
ilo mohdudlagmir. Tohsil prosesindo aldo olunan bilik vo bacariglar, homginin
etik-oxlagi norma va doyarlar har bir tohsilalanin comiyyatin layiqli iizvii olmasi
iciin lazimi sorait yaradir, onu biliyi vo etik davramisi sayossindo Ornok ola
bilocok homkara, niimunovi ails iizviino vo vatondasa gevirir. Sanadds, homginin
son illordo oOlkodo tohsilin inkisafi istiqgamotindo miihiim addimlar atildigi,
tohsilin normativ-hiiquqi bazasmin tokmillogdirilmasi, maddi-texniki tominati
istigamotindo 0lko prezidentinin soroncamlar1 osasinda genis todbirlor hoyata
kecirilmasi geyd edilib. Belo ki, homin mogsadlo miixtalif sohor vo rayonlarda
2500-o yaxin moktob binasi tikilib vo mdvcud tohsil obyektlorindo asash tomir-
barpa islori ugurla aparilib, o ciimlodon tohsil miiassisalorinds informasiya-
kommunikasiya texnologiyalarinin totbiqi oshomiyyatli doracodo genislonib.

Qeyd olunanlarla yanas, siiratlo modernlagon 6lkomizds tohsil sisteminin
insan kapitalinin inkisafi cagirislarina cavab vermosi istiqgamotindo yeni
addimlarin atilmasina vo iimumi tohsilin keyfiyyot gostaricilorinin Avropa

111



standartlarina uygunlasdirilmasina ehtiyac oldugu da sonaddo yer alib. “Tohsilin
keyfiyyotinin yaxsilasdirilmas: {iglin tohsili idarsetmo sisteminin yenidon
qurulmasi, bu sahads insan resurslariin inkisaf etdirilmasi vo miisllim pesosinin
niifuzunun artillmas1 zoruridir”. Belo ki, Strategiya olkoado — Azarbaycan
Respublikasinda, keyfiyyot noticolori vo ohatoliliyino goro diinya olkolori
sirasinda aparict movqe tutan, saristoli miiallim va tohsil menecerloring, qabaqcil
texnologiyalara osaslanan infrastruktura malik tohsil sisteminin yaradilmasi {igiin
bes strateji istigamatdo genismiqyash tadbirlori nozards tutur.

Belo ki, soristoyo osaslanan soxsiyyotyOnlii tohsil mozmununun
yaradilmasina yonolon birinci strateji magsad tohsilin moktobagadar, iimumi,
ilk peso-ixtisas, orta ixtisas vo ali olmagqla, biitiin pillolori tizro kurikulumlarin
inkisaf1 kimi vacib hadafi shato edir.

Uciincii strateji istiqgamot tohsil sahosindo insan resurslarmin miia-
sirlogdirilmasini nazards tutur. Bu istigamat innovativ tolim metodlarim tatbiq
edon, tohsilin mozmununun somoarali monimsonilmasini tomin edon saristali
tohsilveronin formalasdirilmasina xidmot edir vo 6ziindo tohsilveranlorin
pesokarliginin  yiiksoldilmosi, tohsilalanlarin  nailiyystlorinin  gqiymatlon-
dirilmasi iizra yeni sistemlorin qurulmasini, tohsilalanlarin istedadinin askar
olunmasi vo inkisafi ilo bagl, habelo xiisusi qaygiya ehtiyaci olanlar ii¢iin
inkliiziv tolim metodologiyasinin yaradilmasini ehtiva edir.

Novboti strateji istigamot tohsildo noticoloro goro cavabdeh, soffaf vo
somarali idarsetma mexanizmlorinin yaradilmasini nazards tutur. Bu istigamat
tohsil sistemindo tonzimlomo vo idaroetmonin gabaqcil beynolxalq tocriibo
osasinda miiasirlosdirilmasi, tohsil miiassisolorinde noticoyonlii vo soffaf
idaroetmo modelinin, tohsilin keyfiyyotinin tominat1 vo idaro olunmasi {izro
yeni moalumat vo hesabat sistemlorinin yaradilmasi kimi hadaflori shato edir.

Dordiincii strateji istigamot miiasir tolobloro uygun vo Omiir boyu
tohsili tomin edon tohsil infrastrukturunun yaradilmasini nazords tutur. Bu
istigamot tohsil miiossisalorindo informasiya-kommunikasiya texnologiyalari
osasli tolim metodologiyasina uygun infrastrukturun yaradilmasi, tohsil
miiossisalari sobokasinin somaralosdirilmosi, distant tohsil, istedadli vo xiisusi
qaygiya ehtiyact olan usaqlar iiciin tohsil vo inkisaf, yashlarin tohsili, peso-
ixtisas vo tohsil mosalalori {izro maslohot xidmatlori gostoron regional uni-
versal morkozlorin, miiasir tominath peso-tadris morkozlorinin vo komp-
lekslorinin qurulmasi, kampuslarin yaradilmasi kimi todbirlori ehtiva edir.

Besinci strateji istigamot iso Olkads iqtisadi cohatdon dayanigli vo
diinyanin aparici tohsil sistemlorinin standartlar1 ilo eyni soviyyayo uygun
tohsil sisteminin maliyyalosdirilmasi modelinin qurulmasidir. Bu istigamat, o
climlodon miixtolif monbolordon istifado olunmagla tohsili maliyyoslosdirmo
mexanizminin  tokmillogdirilmasini, tohsil miiassisalorinin  adambagina
maliyyolosdirilmasino kecidi, O6donisli tohsil xidmatlorinin gostorilmasinin
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dostoklonmasini nozordo tutur. Tohsilin Inkisafi Fondunun yaradilmas1 da
strateji istigamat kimi nozards tutulur.

4.5. Tohsil xidmatlari bazarinin seqmentlosdirilmasi

Marketing tadqgiqatlar1 asasinda bazarin seqmentlosdirilmasi hoyata kecirilir.
Seqgmentlogdirmo dedikdo, istehsal olunan mohsullarin (xidmotlorin) potensial
istehlakgilarinin miixtolif parametrlor iizra tosniflogdirilmasi basa diisiiliir.

Bazarin seqmentlosdirilmasi tolobi doqiqlosdirmoys vo diferensiallas-
dirmaga, onu struxturlagdirmaga, notico etibarilo, marketinq strategiyasi vo
taktikasinin optimal variantinin se¢ilmasi ii¢iin daha olversli soraiti miioyyon
etmoys imkan verir.

Bazar seqmenti — mohsulun (xidmotin) niimayis olunan (vod olunan)
xiisusiyyatlorino vo marketingin sovqedici stimullarina eyni deracads reaxsiya
veran istehlak¢ilarin mocmuyudur. Bazar seqmentlori istehlakgilarin tipindon
va bu tiplora uygun istehlakgi tolobatlarinda, xarakteristikalarinda, davranisin-
da olan farglordon asili olaraq diferensiallagdirilir.

Bazarin seqmentlosdirilmasi prosesi asagidaxi ardicil prosedurlar 6ziin-
do birlosdirir:

- seqmentlosdirmanin prinsip vo meyarlariin miioyyon edilmasi;

- secilmis segmentlosdirmo prinsiplorino osason bazarin miivafiq
boliinmasi, miixtalif profillerin, diagramlarin, matrisalarin qurulmas;

- alinan seqmentlorin cozbedicilik soviyyasinin se¢ilmis giymotlondirmo
kriterilori asasinda qiymaotlondirilmasi;

- golocok faaliyyat iiciin bir vo ya bir ne¢o seqmentin se¢ilmasi;

- har bazar seqmentinda xidmatin movqelasdirilmasina dair gararin qabul
edilmaosi;

-hor mogsad seqmenti liciin marketing strategiyasinin hazirlanmasi.

Istehlakc1 qruplarina gora tohsil xidmotlori bazarmin novleri va xiisusiy-
yatlorino nozor salaq. Qeyd olunan bazarda iic osas istehlakgr tipini
forglondirmoxk olar: fordi istehlakgilar, istehlakgt miiossiso vo toskilatlar, dovlot
va baladiyys idaroetmasi organlari. Hor istehlakgi tipinin vo bu istehlakgilarin
cixig etdiyi bazar noviiniin 6ziinomoxsus xiisusiyyotlori movcuddur i, bu da
xiisusi marketing foaliyyatinin togkilini tolab edir.

Fordi istehlakcilar bazarinin seqmentlogdirmo meyarlart kimi sosial-
demogqrafik, iqtisadi vo modoni meyarlar1 gqeyd etmok olar. Bu bazarda
marketingin osas xiisusiyyoti — 0z toloblorino, arzu vo istokloring, prob-
lemlorino goro forqli olan c¢oxsayli istehlak¢i qrupu ilo tomasda olmaq
mocburiyyotidir. Mohz burada bazarin seqmentlogdirilmasi zoruridir vo xiisusi
mona kasb edir. Bazarin forqlondirici xiisusiyyatlorindon biri do burada cixis
edon insanlarin pesokar olmamasidir, yoni onlar digor istehlak¢i qruplart ilo
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miiqayisodo az informasiyaya malikdilor, miitosokkil deyillor, se¢imlorini
edarkon magsadyonlii harokat etmirlar.

Istehlakcilar miiossiso vo toskilatlar olan bazar daha pesokardir — burada
istehlakcilar 0z strategiya vo foaliyyat planlarina uygun olaraq moqsadyonlii
harokat edirlor. Bu sobobdon xidmat toklif edon miiossisolor do daha pesokar vo
yiiksak ixtisaslasmaya malik olmalidir. Bazarda bir sira prosedurlarin aparilmasi
prosesi sadologir. Miiossisolor bazari asan strukturlasdirilir, saho vo digor amillora
gora seqmentlogdirilir. Burada ¢ixis edon miistarilorin say1 azdir (birinci bazar
novii ilo miigayisado), onlarin vozifolori iso daha miqyashdir. Bazarda cografi
tomoarkiizlosma miisahido olunur. Ayri-ayr soxslordon forgli olaraq miiassisa vo
toskilatlarda xidmoto olan tolobin giymotin doyisilmosindon asililigi elastikliyi
azdir. Lakin bu istehlak¢1 qrupunda tolabin bagqa xiisusiyyati 0ziinii biiruze verir:
miiossiso vo toskilatlar iqtisadiyyatda bas veron struxtur doyisikliklorino daha
giiclii reaxsiya verir vo demoli, miloyyon profil vo hazirhq ixtisaslarina olan
tolobin hocmi tez doyiso bilor. Miiossisolor miixtolif vasitogi strukturlarla —
mosgulluq xidmatlori, agentliklor, bilavasito tohsil miiassisalori vo onlarin
birliklori, tohsilin idaraetmasi organlar ilo daha faal alagolor qururlar.

Istehlakg1 qgismindo idaroetmo organlart cixis etdixlori {iglincii bazar
hagqinda onu geyd etmok olar ki, mohz dovlot organlari uzun miiddst orzindo
tohsil sferasinin yegans investorlari idi ki, bu da mozunlarin toyinatinin dovlat
torofindon verilmosinds ifado olunurdu. Dovlst organlarn iiciin azad bazar secimi
soraitindo miitoxassislorin sifariglo hazirlanmasi tocriibasi yeni formalasir. Lakin
bu bazarin miqyasi, miitoxassisloro olan tolobin homogenliyi, onun miioyyon
doracads zomanatli olmasi vo rohber strukturlarda miistorilorin voziyyati dovlat
orqanlar1 bazarimi tohsil miisssisalari iiciin daha cozbedici edir.

Tohsil xidmotlorinin  parametrlorina gora segmentlogdirma. Toklif
olunan mohsul vo xidmatlorin istehlak xiisusiyyatlorino, parametrlorino goro
seqmentlosdirmo faxktiki olaraq istehlakcilarin mohsulun (xidmotin) miioyyon
parametrlorino reaksiyasinin tipi vo giiciino gora tosniflosdirilmasidir. Tohsil
xidmatlori bazart tohsil xidmatlorinin asagidaki parametrlorine  goro
seqmentlosdirilir:

-tohsilin saviyyasi;

-hazirligin profili;

-fundamentalliq soviyyasi;

-tohsilin genisliyi;

-ixtisaslagma saviyyasi;

-tohsilin formast;

-tohsilin miiddati;

-istifads olunan metod va tisullar.

Osas seqmentlosdirmo parametrlori tohsilin saviyyasi (moktabagadar,
{imumi orta, ali vo s.) vo hazirliq profilidir.
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Tohsil xidmatlori bazarmmin raqiblara gora seqmentlasdirilmasi. Belo
seqmentlosdirmo osas roqiblorin forqlondirici {istiinliiklorini miioyysn edib
onlara vaxtinda reaksiya vermoyo imkan verir.

Tohsil xidmatlori bazarinda asas roqgiblor kimi analoji xidmaotlor toxlif
edon digor tohsil miiassisolori ¢ixis edir. Bu bazar genislona do bilor, mosolan,
yiiksaksaviyyali heyatin hazirlanmasi va ixtisaslasmasinin artirilmasi sistemlo-
rino malik olan iri sonaye miiossisolori yalniz 6z is¢ilorino deyil, hom do xonar
soxslara va toskilatlara tohsil xidmatlori gostors bilor. Demok olar ki, eyni tolo-
batlar1 6doyon xidmatlor toklif edon istonilon firma roqib kimi ¢ixis edo biler,
bura o ciimladon, ¢ap, video-, audio-, kompyuter dars vasaitlarinin istehsalci-
larini, radio vo televiziyada gedon tohsil kanallarim1 vo verilislorini do daxil
etmok olar. Tohsil miiossisolori ilo rogabato giron digor firmalar — maslohat
(xonsaltinqg) firmalaridir.

Ragiblora gora bazarin seqmentlogdirilmasinin asasin1 — oxsar hazirliq
profili olan tohsil miiossisalori toskil edir. Ik névbada, mahz bu rogibler miioy-
yan edilmali, tadqiq olunmal1 vo onlara qars1 miivafiq bazar strategiyasi hazir-
lanmalidir.

Tohsil xidmatlori bazarinin seqmentlogdirilmasi zamani roqiblorin vo
onlarin toklif etdiklori tohsil xidmatlorinin miixtalif giymotlondirma meto-
dikalarindan istifads etmok olar. Bu mogsadle beynalxalq qiirumlar, dovlat
organlari, saho idaroetmo organlari, ictimai toskilatlar torofindon tohsil
miiassisalarinin reytingi miioyyan edilir.

Azorbaycan Respublikasinda ali tohsil miiassisalorinin reytingi Tolobo
Qobulu itizro Dovlet Komissiyas: torofindon tortib olunur vo «Abituriyent»
jurnalinda cap olunur. Reyting tortib olunarkon bir ne¢co amil nozora alinir, o
climladon: ali tohsil miiassisasina gabul olan abituriyentlorin orta xecid bali, ali
tohsil miiossisosinin abituriyentlorin arasinda populyarligi vo s. Qeyd edok ki,
1996-c1 ildon reytingp Azorbaycan Prezidenti yaminda Dévlot Idaroetmo
Axkademiyasi basg¢iliq edir. Bu ali tohsil miiossisasino gobul olan tolobalorin
80%-don ¢oxu 600 baldan yuxari bal toplayir. Bu iso Axademiyada saglam
todris atmosferinin inkisafina sabab olur.

Uzun illordir ki, reytingin ikinci pillesindo Azarbaycan Tibb Universiteti
yerlosir, 0zal tohsil miiossisolorinin arasinda liderlik «Qafqaz» Universitetino
moxsusdur.

Xarici Olkolordo universitetlorinin reytinglorinin miioyyon edilmosinin
miixtolif metodikalart movcuddur. Bu metodikalarda yuxarida geyd olunanlar-
dan basqa bir sira digor amillor do nozors alinir, o ciimlodon, professor-miial-
lim heyatinin saviyyasi, universitetin elmi bazasi, burada tohsil alan xarici
tolobolorin sayi, toloboalor torofindon fonlorin azad se¢ilmosi vo s. Reyting
siyahilar1 hor il Sanxay Universiteti torofindon hazirlanir vo «The Times»
gozetinin alavasi olan «Ali tohsil»do cap olunur. Har il «The Times» diinyanin
on yaxst 200 universitetlorinin adini aciglayir, bunlarin arasinda ABS$-in
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(Harvard Universiteti) vo BoOyiik Britaniyanin (Kembric Universiteti) univer-
sitetlori liderlik edir.

Digor misali Amerika Birlogmis Statlarinin tocriibosindon gotirmok olar.
Burada hor il on yaxs1 25 amerikan biznes-moktobinin reyting-siyahisi agiqla-
nir. Reyting "U.S.News and World Report" jurnalinda dorc olunur. Reyting
miloyyon edilorkon asagidaki amillor nozora alir: ali tohsil miiassisasinin
miallim va tolabalor arasindaxi niifuzu, ali tohsil miuassisasini bitirdikdan
sonra iso diizolmok imxanlari, verilon diplomun taninmasi daracosi, tohsil
xidmotlorinin giymotlorinin saviyyasi, gobul olanlarin iimumi abituriyentlorin
sayina nisbaton faizi vo mazunlarin ilkin orta amoexhaglari.

Toossiif ki, amerikan metodikasinda istifado olunan gostoricilorin oksor
hissasi milli ali tohsil miiassisalorinin reytinginin miioyyonlosdirilmasi zamani
istifado olunmur.

Bazarin seqmentlogdirilmasinin son naticasi - tohsil miiassisasi ii¢lin an
optimal seqmentlorin se¢ilmasi vo sec¢ilon mogsad seqmentlorindo marketing
strategiyasinin hazirlanmasidir. Maqsad seqmentlorini segorkon asagidaki
giymotlondirmo meyarlarindan istifads etmok mogsodouygundur:

- Kkomiyyat parametrlori: potensial istehlakc¢ilarin  sayi, onlarin
yerlosdirilmasi, lazim olan dors saatlarinin miqdart;

- nagliyyat xidmatinin isini vo giymatini, tohsil xidmatlorinin iroliladil-
mosi kanallarin1 nozoro almaqgla - seqmentin tohsil miiossisasi {iciin olyetor-
liliyi;

- seqmentin mahiyyati, onun {imumi olamatlor {izro sabitliyi vo inkisaf
perspektivi;

- seqmentin rentabelliyi;

- seqmentin osas roqiblorin bazarlar1 ilo uygunlasdirilmasi, raqgiblorlo
Kooperasiya yaratmaq imkanlari, miiossisonin rogabatdon qorunma imxkanlart;

- secilon bazar seqmentinda tohsil miiassisasinin ananalarini, potensialini,
resurslarini nozors almagla somorali is foaliyyotinin qurulmasi imkanlari.

Belaliklo, tohsil xidmatlori bazarinin seqmentlogdirilmasi — kompleks
marketing todgigatinin son noticasidir. Seqmentlosdirmo marketing todqi-
qatlarinin biitiin asas obyexktlorino toxunur: istehlak¢ilarin magsod qruplarina,
toxmin olunan rogibloro, tohsil xidmaotlorinin keyfiyyoti vo c¢esiding,
giymotqoymaya, tohsil xidmatlorinin bazarda irslilodilmoesine vo firmanin 6z
resurs vo imxkanlarina. Seqmentlosdirmo zamani coxhocmli informasiya-
analitik isi aparilmalidir ki, onun naticosindo miiassiso bazarda 6z davranis
taktikasini vo optimal marketing strategiyasini miioyyon etmoyo imkan 9ldo
etsin.
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4.6. Ali tohsil xidmati bazarinda marketingin tatbiqi xiisusiyyatlori

Azorbaycanda ali tohsil milli vo dovlot miistoqilliyinin méhkomlon-
dirilmasinin giiclii vasitolorindon biri hesab edilir. Miistoqil dovlatds tohsilin
inkisaf soviyyosi comiyyatin iqtisadi va sosial rifah1 durumunu miioyyon edir.
Azarbaycan ikinci dofe 6z miistoqilliyini barpa edarkon bir ¢ox problemlarin
holli 6n plana c¢okilmis, onlarin da arasinda tohsil sahosi dovlot siyasotindo
aparic1 yerlordon birini tutmusdur. Olkads ictimai, siyasi vo iqtisadi sahado
olan problemlorin halli tohsil sferasinin inkisafina yonoaldilmisdir.

Tohsil hagqinda Azorbaycan Respublikast Qanununun gobulu va 2009-
2013-cii illordo Azorbaycan Respublikasinin ali tohsil sistemindo islahatlar
tizro Dovlat Programinin icrast ilo ali tohsilin demokratik prinsiplor asasinda
inkisafinin hiiquqi osaslar1 miioyyon edilmis vo ali tohsil miiossisolorinin
foaliyyatinin togkili tigiin méhkom zomin yaradilmisdir.

Azorbaycanda ali tohsil sisteminin strukturunun tokmillogdirilmosi vo
miitoxossislorin  pesokarliq soviyyesinin keyfiyyatinin yiiksoldilmasi miihiim
sosial — modoni problem kimi, bazar iqtisadiyyatinin yeni sosial-igtisadi
toloblarine uygun hall olunmasi miiayyan edilmis va son illorde bu sahads xeyli
islor goriilmiisdiir. 2009-2013-cii illordo Azorbaycan Respublikasinin ali tohsil
sistemindo islahatlar tizro Dovlet Programina uygun olaraq yeni miitoraqqi
konsepsiyalar, todris-tolim prosesindo miiasir pedaqoji texnologiya vo elmi-
metodiki nailiyyatlorin totbiqi asasinda ali tohsilin inkisafi nazords tutulmusdur.

Dovlot Programina asason 2009-2013-cii illor {iciin ali tohsildo elektron
idarosetma sisteminin qurulmasi, ali tohsilin vahid informasiya bazasinin yara-
dilmasi, ali tohsil sisteminin kadr potensialinin Avropa standartlarina uygun fo-
rmalagdirilmasi, ixtisaslar lizro elmi-pedaqoji kadrlara olan tolobatin miioy-
yonlosdirilmosi, miiasir tipli universitet vo bozi ali moktoblor iiciin sohordon
konarda gohorciklorin yaradilmasi barado tokliflorin  hazirlanmast  vo  s.
planlagdirilmigdir.

Azarbaycanda bazar iqtisadiyyatina ke¢iddon sonra tohsil xidmati baza-
rinin formalagmasi noticosindo tohsilin strukturu vo texnologiyasinin inkisafi,
hom das tohsil sfrerasinda ohalinin ehtiyaci, tolabati va tolobinin 6deonilmasino
yonolmis insan foaliyyotinin bir novii kimi marketingin tokamiil dovrii
baslamigdir. Hazirda marketingin totbiginin zoruriliyi soraitinds olke {izro
tohsil xidmati bazarinin holo do tam formalagmamasi, bir ¢ox ali moktablordo
marketingin rolu haqqinda daqiq tesavviiriin olmamasi vo onun yalniz reklam
kimi birtorofli anlasilmasi ilo sortlonir.

Molum oldugu kimi, BMT XXI asri “Tahsil asri” elan etmisdir. Azor-
baycan artiq 2005-ci ildon “Bolonya” prosesine qosulmus vo 2009/2010-cu
todris ilinden Olkonin biitiin ali moktoblori biliyin qiymatlondirilmasinin
“kredit” sistemino kecmisdir. Azorbaycan Respublikasinin Ali tohsil sis-
temindo islahatlar iizro Dovlot Programinin talablarine uygun 6lkonin ali tohsil

117



miiossisolorine xeyli miistoqillik vo genis solahiyyotlor verilmisdir. Belo bir
soraitdo ali tohsildo marketing xidmaetinin yaradilmasi vo formalasdirilmasi
zarurati tohsil xidmoti bazarinda miihiim shomiyyot kosb etmoya baglamigdir.

Son illor respublikanin ali moktoblarine gobul olan talabolorin timumi
say1 xeyli artmigdir. Lakin, statistik molumatlara goro bu artim inkisaf etmis
Olkalarlo miiqayisads xeyli azdir. ©halinin har 10.000 naforine ABS-da 445,
Boyiik Britaniyada 276, MDB 6lkoalorindon Rusiyada 449, Qazaxistanda 510
oldugu halda, Azorbaycanda comi 156 nafar toloba diisiir. Buna baxmayaraq,
Olkado tohsil siyasotinin ugurla hoyata kecirilmosi vo insan kapitalina digqot
dovlatin giiclii miidafissindadir. Tohsilin inkisafina ayrilan dovlot vasaiti
ildon-ilo artir vo dovlot vosaiti hesabina tohsil alan tolobolorin say1 da miivafiq
olaraq ildon-ilo artirilir.

Aragdirmalar gostorir ki, ayrilan dovlot vosaitindon vo 6donisli osas-
larla tohsil xidmotindon omokdaslarin faydalanmasi, onlarin tolobat vo ehti-
yaclarinin Oyronilmosi, ali tohsilli kadrlara tolobatin optimal giymatlon-
dirilmasi iiclin marketinqg xidmati avazsiz rol oynayir.

Qeyd etmok lazimdir ki, rogabot bazar1 soraitindo tohsil xidmaoti
marketinginin, praktiki totbiq sferasinda, xarakterik xiisusiyyatlori vardir. On-
lara moxsus osas praktiki cohotlor hor hansi mal vo ya xidmot bazarinin
marketingindon forqlonmir. Tohsil xidmati bazarinin mohsulu dedikds, bu
bazarin subyektlori (ali moktaob, fordi miiallimlor, peso moktablori, kollec va s.)
torofindon toklif edilon bilik, bacariq vo vardislordon basqa, istehsal etdiyi vo
hazirladigi elmtutumlu mallar, programlar, miivafiq toklif vo tdvsiyalor
nazards tutulur.

Tohsil sferasinda xidmot toklif edonlor vo onlarin istehlakgilart arasinda
saziglor miibadilo vasitasila (talab va toklif) hoyata kegirilir. Tohsil xidmatinin
istehlakgilar1 kimi, adoton gonclor ¢ixis edir. Bu vo ya digor formada xidmot
alan gonclorin motivasiyasi, yuxart yasda olan adamlarin motivasiyasindan
ciddi suratdos forglonir.

Ali tohsil miiassisalorindo aktiv vo diisiiniilmiis marketing siyasatinin
ohomiyyoti diizgiin anlasilmali, bazarin uygun todqiqi vo reklam todbirlori biitiin
todris ili orzinde planlasdirilmali vo sistematik olaraq aparilmalidir. Ali tohsilin
marketing todqiqino goro, hal-hazirda 6lkods tohsilin bakalavriat soviyyasinin 8
ixtisas qrupunda 150 ixtisas iizro, magistratura saviyyasinin 8 ixtisas qrupunda is9
togribon 141 ixtisas vo 742 ixtisaslagma iizro kadr hazirlanir.

Respublikamizda hazirda ali tohsilo xidmaot istirakc¢ilarinin bir ¢ox
ixtisaslar iizro toklifi bozi hallarda tolobi iistoloyir vo ya oksina, tolob toklifdon
yiiksak olur. Bu da ali tohsilda talob vo toklif nisbatinin pozulmasina sabab
olur ki, noaticodo marketing xidmaotinin togkili zoruroti yaranir. Ali tohsildo
xidmat bazarinda voziyyeotin vo tokrar marketingo dair informasiya asasinda
onun todqiqginin naticolori gostorir ki, 2012/2013-cii dors ilinin ovvalino
Azarbaycanda dovlat va geyri-dovlat ali tohsil miiassisalarinin say1 51, onlarda
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tohsil alan tolobolorin say1 145,6 min nofor, o ciimlodon tohsilalma formalari
izro oyani 118,1 min nofor, qiyabi 27,5 min nofor toskil edir. 2012/2013-cii
dors ilindo ohalinin hor 10.000 noforino diison tolobolorin say1 156 nofor, ali
tohsil miiassisalorina qabul olunan tolobalorin say1 bakalavriat iizro 31,2 min
nofor, magistratura iizro 4,2 min nofor olmusdur. Tokco, 2011/2012-ci dors
ilinin avvalina respublikanin dovlat vo geyri-dovlat ali tohsil miiassisalorini
30,8 min nofor bitirmisdir ki, onlardan da 27,4 min noforini bakalavriat, 3,4
min naforini 1so magistr saviyyasi tizro mazunlar togkil edir.

Dovlot vo geyri-dovlot ali tohsil miiossisolorini bitiron miitoxassislorin
istigamatlor lizra bolgiisiiniin marketing tadqiqi gostorir ki, 2011-ci ilds 2005-ci
ilo nisbaton respublikanin ali tohsil miiossisolorini bitironlorin say1 5,2 faiz, o
cliimlodon bakalavr soviyyesi tizro 3,9 faiz, magistr soviyyasi lizro iso 15 faiz
azalmigdir. Bu azalma bakalavr soviyyesi iizro osason tobiot elmlori (12,5%),
maarif (31,1%), tobiat-texniki (25%), texniki, aqrar vo baliq tosarriifati (5,5%)
istigamotlori {izro olmusdur. Miigayiso edilon dovrdo humanitar vo sosial
istigamat iizro miitoxassislorin buraxilist 9,6 % artmuis, iqtisadiyyat va idaroetms,
homginin ekologiya vo tobiotdon istifado istiqamotlori iizro doyismoz olaraq
qalmusdr.

Golocok tolobolor vo onlarin valideynlori adoton ixtisas se¢imindo
miixtolif miilahizalora, o ciimlodon gozlonilon goalirlars, ixtisas iizro isadii-
zolmo ehtimalina, fordi yanasmaya, bu vo ya digor fonlorin dyronilmasindo
catinliklors, uygun profil iizro ali moktablorin moévcudluguna, homgcinin
miloyyon dorocado “dobdo” olan ixtisaslara osaslamirlar. Bu hallarda daha
istedadl1 vo yaxs1 hazirligh gonclorin segilmasi xiisusi maraq dogurur. Ciinki
onlar ixtisas secimino daha mosuliyyotli vo diisiiniilmiis halda yanasir vo
programin miirokkabliyi prinsipial ohamiyyot dasimir. Aparilmis todqiqatlar
stibiit edir ki, belo tolobolor arasinda golocok miihondislorin vo tobiot elmlori
sahasindo miitoxassislorin payr asagi, hiiqugsiinas vo idarsetmo kadrlarin say1
iso yiiksok olmusgdur. 2011/2012-ci dars ilinin avvalino dovlat vo geyri-dovlot
ali tohsil miiossisolorinda tohsilveranlorin-professor miiollim heyatinin say1
14650 nofor toskil etmisdi.

Azorbaycanin tohsil xidmoti bazarinin Xxiisusiyyatlorinden biri, bu
xidmoto ali moktoblorin potensial tolobalorinin calb olunmasi iigiin apardigi
artan rogabot miibarizasindon ibarotdir. Cox toossiiflor olsun ki, coxsayl
faktlarin tohlilino osason, bozi ali moktoblords tolobolorin hazirligi profillor
lizro bir qayda olaraq, daha cox ehtiyac duyulan ixtisaslara olan tolobin
O0donilmosino deyil, daha cox colbedici — “dobdo” olan peso vo ixtisaslara
yonalmisdir. Bu da hom komiyyat, hom ds keyfiyyat komponentlori iizro omoak
bazar1 vo tohsil xidmotinin balansinin pozulmasina sobob olur. Qeyd edilon
problemin holli subyektiv amillorin deyil, marketinq tadqiqatlarinin nati-
caloring oasaslanan diistiniilmiis tohsil siyasatinin hazirlanmasindan ¢ox asilidir.
Ona goro do, miitoxossis hazirligi aparilan konkret istiqgamotlorin rogabat-
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gabilliyinin tomin olunmasi {ii¢iin ali moktoblorin, fakiilto vo buraxilis
kafedralarinin daxili vo xarici roqabat strategiyasi islonilmalidir.

Molum oldugu kimi, ali moktoblorin bilavasito vo potensial tohsil
xidmati istehlakc¢ilart tolobolor, ali moktobin mozunlart olan gonc miito-
xossislor, profil iizro isogdtiironlor vo abituriyentlor todqgiqat obyekti hesab
edilir. Ona gora do, ali moktablorin inkisaf etmis bazar miinasibatlorine uy-
gunlagmasi ii¢iin onarda 6z foaliyyotlorinin, tohsil xidmoati vo omok bazarinin,
hamginin bu bazarda voziyyatin tohlili zorurati yaranir.

Ali moktoblarin raqabatqgabilliyinin vo somaraliliyinin tomin edilmosi
liciin tohsil xidmoti bazarinda somorsli marketingin miihiim elementlorindon
biri olan fasilasiz innovasiya foaliyyatinin ¢cox boyiik chomiyyati vardir.

Hazirda, ali tohsil miiassisolorinds marketing xidmatinin yaradilmasi
bazar iqtisadiyyatinin strateji vo taktiki zoruratindon irali golir. Lakin bir ¢ox
tohsil miiassisalorinin halo do bu xidmatin hans1 funksiyalar1 yerina yetirmasi,
foaliyyot xiisusiyyotinin nodon ibarot olmasi, onlarin ali moktobin digor
strukturlar1 ilo qarsiligh foaliyyotinin hoyata kegirlmosi vo homin miito-
xossislorin foaliyyatinin giymatlondirilmosi haqqinda tam tosovviirlori yoxdur.
Hor seydon ovval basa diismok lazimdir ki, miiasir iqtisadi soraitds tohsil
miiassisalari ali moktobin xarici amillori vo daxili resurslari arasinda nisbatin
Oyronilmasina imkan veran strateji marketingin torkib hissosi olan innovasiya
foaliyyoti asasinda idarsolunmanin totbiqini tolob edon bazar miinasibatlorinin
baraborhiiquqglu subyektlorina cevrilir. Starteji planlagdirma vo marketing
osasinda innovativ idaroetma ali moktobin todricon inkisafini, tohsil xidmati
bazarinda onun aktiv davranisini vo rogabatgabilliyini tomin etmok imkanina
malikdir. Tohsil miiossisolori ali moktobdaxili marketing todqigatlar1 osasinda
idaroetmo liciin zoruri vasitalari secir vo ali moktobin mogsadine uygun olaraq
innovativ xarakterli siyasi qorarlar1 hazirlayir. Ali moktoblordo starteji marke-
tinq innovasiya xarakterli todqiqatlarin aparilmasini zoruri edir, bu iso omaok-
daglarin elmi-innovasiya foaliyyatinin stimullagdirmasina istiqgamotlondirilir.

Yuxarida qeyd edilonlordon belo naticoys golmok olar ki, ali tohsil
miiassisolorindo marketing xidmotinin asas funksiyalar1 homin miiossisolordo
marketingin spesifik xiisusiyyatlorini oks etdiron daxili vo xarici miihitin
tohlilindon baslayir vo planlagdirma hoyata kecirilir.

Apardigimiz arasdirmalar naticesindo respublikanin ali tohsil xidmati
bazarinda xarici miihitin tohlili asagidaki problemlor iizro todqiqatlarin
aparilmasini magsadomiivafiq hesab etmays imkan verir:

- ali tohsil sisteminin inkisafinin meyil vo osas istiqgamotlorinin
miloyyanlosdirilmasini;

- regional omok bazar1 vo tohsil xidmotindo ali moktobin foaliyyot
mohsuluna talabdas dayisikliyin meyil vo amillarinin agkar edilmasini;

- ali moktobloraras1 roqabotin osas istigamatlorinin miioyyonlosdiril-
masini;
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- omok bazar1 vo tohsil xidmotindo ali moktobin faaliyyorinin
arasdirilmasini;

- marketinq sahasindo situasiyanin inkisafinin prognozlasdirilmasini;

- ali moktobin marketinq faaliyystindo giiclii vo zoif toroflorin askar
edilmasini.

Marketingin tatbiqi vo onun tadqiqinin bu istiqgamatds aparilmasi tohsil
xidmoti vo omok bazarinda ali moktablorin vaziyyatinin giymatlondirilmasina,
homg¢inin onlarin strateji mogsado nail olmalart iigiin hazirliq daracesini
miloyyon etmoyo imkan verir. Qeyd etmok lazimdir ki, ali moktoblor todris-
tolim, tohsil prosesinin togkilindon basqa, hom do 6ziiniin tosarriifat faaliy-
yotini do hoyata kecirir. Bu halda yalniz maliyyo vosaitinin diizgiin xorc-
lonmasi deyil, hom do inzibati-tasarriifat islorinin diizgiin toskili vo idars
edilmasi vacibdir.

Molum oldugu kimi, ali moktablor 6z faaliyyatini asason elmi-tadqiqat,
metodiki iglorin vo pedaqoji prosesin togkili ilo six olagodo aparirlar. Bununla
olagadar ali moktabin marketing xidmati:

* jqtisadi informasiyanin toplanmasi vo tohlilini hoyata kec¢irmoali,
marketinqg mohsullari iizro molumat bazasini yaratmalidir;

* tohsil miiossisosinin tosorriifat foaliyyotinin cari vo perspektiv
planinin hazirlanmasinda istirak etmolidir;

* tohsil alanlara vo onlarin istehlakgilarina tolobin prognozlasdirilmasi
va bazar konyunkturunun tohlili asasinda marketinq siyasatini hazirlamalidir;

* ali moktobin sorgi, yarmarka vo reklam todbirlorinds istirakini tomin
etmolidir;

* tohsil miiossisasinin imicinin formalasmasi {izro tokliflor va
perspektiv plan hazirlamalidir.

Tohsilalan va tohsilveranlorin sayindan, tohsil miiassisosinin boyiik vo ya
kicikliyindon asili olaraq ali moktobin marketing xidmotinin strukturuna
informasiya-analitik qrup, stateji planlagdirma qrupu, PR-reklam qrupu va opera-
tiv marketinq foaliyysti qrupunun daxil edilmasi magsadouygundur. Ali maktab-
lordo marketing xidmotinin somarali togkilinin naticasi strateji inkisaf, tohsil, elmi-
todqgiqat, beynalxalq slagelor, maliyya vo inzibati-tasorriifat foaliyyati planinin
optimal variantinin hazirlanmasinin tomin olunmasina genis imkanlar acir.

Tohsil miiossisolorinde marketingin totbiqi ali moaktobin idara edilmasi
prosesindo mdvcud problemlorin aradan galdirilmasi, onun toskilati struk-
turunun diizgiin qurulmas: vo dayaniql inkisafin tomin edilmosindo miios-
sisonin rohborino hor vasito ilo komok etmolidir. Biitiin bunlar, tohsil pro-
sesinda vo elmi foaliyyatds yeni texnologiyanin totbiqi ilo borabar, ali mok-
tobin mévgeyinin mohkomlonmasino vo perspektiv iiciin innovativ inkisafin
tomin edilmosino genis imkanlar acir. Qeyd etmok lazimdir ki, tohsilin marke-
tingi prinsipco yeni sistemdir. Onun somorali toskili bazar iqtisadiyyatinin
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inkisaf etdiyi o6lkolordo, o ciimlodon Azorbaycanin tohsil bazarinda oldugca
boyiik rol oynayacaqdir.

Ali tohslin marketingino ali moktobin tohsil proqgramlarinin moz-
mununun miiloyyan edilmosi, basqa sozlo, onun mohsulu, istehlak¢ilari,
alicilart vo mogsadli auditoriya, homg¢inin marketinqg foaliyyotino strateji
yanagmanin maqsad va prinsiplori aid edilir.

Ali tohsil miiossisasinin marketing xidmaoti tohsil xidmaoti bazarinin
tolablarine uygun olaraq asagidaki analitik funksiyalar1 yerina yetirmalidir:

* tohsil xidmaoti istehlak¢ilarinin tohlili vo onlarin ali tohsilo cari vo
perspektiv tolabatinin miisyyan edilmasini;

* tohsil xidmaoti bazarinda movcud roqiblorin tohlili vo onlarin zoif vo
tistiin toraflorinin askar edilmasini;

* ali tohsil miiossisosinin foaliyyotino bu vo ya digor formada tosir
gostaran digar bazar subyektlorinin foaliyyatinin tohlil edilmasini;

* tohsil xidmoti bazari vo ali moktoblorin foaliyyotino makromiihit
amillorinin tasirinin tohlil edilmasini.

Umumiyyatlo, rogabot miihitinin koskinlosdiyi vo diinya bazarina cixis
imkanlarinin genislondiyi soraitdo marketing xidmati ali tohsil miiassisasinin
osas idaroetmo strukturlarindan biri olmalidir. Ciinki tohsil xidmaoti vo omok
bazar1 onlarin infrastrukturu, firma vo sirketlorin tolobati kompleks halda
Oyronilmodon ayri-ayr1 ixtisas vo foaliyyot saholori iizro ali tohsilli kadr
hazirligr aparilmasi gozlonilon optimal noticoni vers bilmoz. Buna bax-
mayaraq, ali moktobloro tolobo gobulunda vo mozunlarin bolgiisiindo inkisaf
etmis Olkalorin gabaqcil tocriibasindon (igogdtiironlorin sifarigli kadr hazirlig
vo onlarin ali tohsildon sonraki dovrdo tocriiba toplamaq iiciin iso gobulu
tolimlorinin kecirilmasi) faydalanmaqda, hom do onlara Odonisli osaslarla
gobulda mohdudiyyatlorin aradan galdirilmasinda komok gostorilmalidir.

Azarbaycanda 2012-ci ilin avvalina 15 vo yuxart yasl ohalinin hor
1000 nofarino 125 nofar ali tohsilli miitoxassis diisiir ki, bu da 2001-ci ilin
ovvali ilo miiqayisada 15,7 faiz ¢coxdur. 2011/2012-ci tadris ilinds 6lkenin ali
moktoblorino tolobalorin gobulu (bakalavr pillasine) 2005/2006-c1 dors ilino
nisbaton 8,7 faiz artsa da, ali moktabi bitirib diplom alan mozunlarin say1
miiqayiso edilon dovrdo toqribon 4 faiz azalmisdir. Bu disproporsiya ali
tohsildo tolob vo toklif miinasibatlorini, basqa sozle, marketing xidmatinin
totbiqini siirotlondirmoyi vo tohsil xidmoti bazarmmin bu osasda kompleks
Oyranilmasini zaruri edir.

Qeyd etmok lazimdir ki, 6lkonin asas iqtisadi foaliyyot saholorindo ali
tohsilli miitoxassislorin  saymin arttmi  Azarbaycan iqtisadiyyatinda insan
kapitalinin formalagsmasina vo on baslicasi iqtisadi artimin siiroti vo keyfiy-
yatinin yiiksalmasina sorait yaradir. Azarbaycanda ali tohsil xidmati bazarinda
voziyyatin tohlili belo noticoyo golmoyo osas verir ki, ali moktoblordo
marketing xidmaotinin togkili tolobalors 6lke iqtisadiyyatinin modernlos-
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dirilmosi toloblorine uygun ixtisas sec¢imindo ohomiyyatli dorocods tosir
gostarir, ali maktobin tohsil xidmati istirak¢ilarinin tolobinin optimal miiayyan
edilmasing vo 6danilmasing imkan verir.

Rogabot miihiti soraitindo Azorbaycanin ali tohsil miiassisalorinda
marketing xidmatinin totbiqinin zoruriliyi, biitiinliitkds 6lko {izra tohsil xidmaoti
bazarinin hoalo do tam formalasmamasi, bir ¢cox ali moktoblordo marketingin
rolu hagqinda doqiq tosovviiriin olmamasi vo onun oasason reklam kimi
birtarafli anlagilmasi ilo sortlondiyindon, ali tohsil miiassisalorinds tohsil xid-
moti bazari miihitinin yaradilmasi Azorbaycan tohsil sistemi qarsisinda duran
osas problemlordon hesab edilmalidir.

Hazirda, ali moktoblordo marketing xidmotinin yaradilmasi bazar
iqtisadiyyatinin strateji vo taktiki zoruratindon irali goldiyindon, ali mok-
toblorin rogabatqabilliyinin vo somaraliliyinin tomin edilmasi iiciin tohsil xid-
moti bazarinda somorali marketinqin miithiim elementlorindon biri olan
fasilosiz innovativ inkisafin cox bdyiik ohomiyyati vardir. Ona goro do, tohsil
miiossisalori ali moktobdaxili marketinqg todqiqatlar1 osasinda idareetmonin
zoruri vasitolorini segmoli vo ali moktobin osas mogsadlorino uygun olaraq
innovativ qorarlarin1 hazirlamali, on baslicas1 iso tohsil xidmoti bazarim
kompleks dyronoarak tohsil xidmati istehlakg¢ilarina tolobati miioyyon etmalidir.

Miiasir dovrde Olkonin ali moktoblorindo marketing xidmatinin ol-
mamasi vo ya asagl soviyyado olmasi innovativ foaliyyat ii¢iin tolob olunan
kadr hazirhigina monfi tosir gostorir. Umumiyyatlo, Azarbaycanin ali moktob-
lorindo tohsil xidmati bazarinin modernlogmosi, tohsilin keyfiyyati problemlo-
rinin halli vo miixtalif ixtisaslara tolob olunan yerlorin formalasmasi1 magsadila
ali tohsilin marketing xidmatinin inkisafina xiisusi diqqoet yetirilmolidir.

4.7. Tahsil miiassisalori iiciin marketing strategiyasinin hazirlanmasi

Konkret miiossisonin marketing strategiyasinin hazirlanmasi firmanin
spesifikliyinin, onun istehsal etdiyi mohsul vo xidmatlorin xiisusiyyatlorinin,
onun otraf miihitinin tohlilino osaslanmalidir. Hor tohsil miiossisosi 6ziine-
moxsus cohatlora vo problemlora malik oldugu iigiin marketing strategiyasinin
standart variantim1 hazirlamaq miimkiin deyil. Bu sobobdon yalniz xonkret
tohsil miiessisasinin strategiyasinin hazirlanmasi texnologiyasi ve metodo-
logiyasindan bohs etmok olar.

Alman marketoloqu H.H.Lettau torofindon marketing strategiyasinin
formalagmasina xonstruktiv yanagsma toklif edilmisdir. Rus todgiqatcis
A.P.Pankruxin bu yanagmani ali vo olavo tohsil miiossisalorinin tolablorino
uygunlagdiraraq marketing qorarlarinin gobul edilmosi vo strategiyanin
qurulmasi matrisasini toklif etmisdir .

Bu matrisada ilk olaraq miiossisonin foaliyyat profiline uygun olan
strategiyanin elementlorinin (problemlarinin) siyahisi tortib olunur. Ixinci
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addim — siyahida geyd olunan hor problemin miimkiin holli variantlarinin
miioyyon edilmosidir. Istonilon halda bura marketing-miksin osas problemli
elementlori daxil olacaq, yoni xonkret mohsul (xidmot) névlorinin se¢ilmasi
(xeyfiyyat, cesid vo servis problemlari), qiymot, kommunikasiya, mahsulun
irolilodilmosi vo heyotlo bagli olan problemlor.

Matrisanin satirlorini nozardan kegirak.

Xidmatin (mahsulun) tipi. Bazara hans1 mohsulu toklif etmoli? Burada
kifayot godor variant movcuddur: miixtalif soviyyali (moktoboqgodor, imumi
orta, gimnaziya vo ya lisey, ali vo ya olavo tohsil) tohsil xidmotlori; todris-
metodiki vosaitlor; olava tosorriifat vo sosial xidmotlori; moaslohatlorin
verilmasi va s.

Xidmoatin xeyfiyyati: beynoslxalq miqyasda taninmis soviyyo, milli
standartlar soviyyasi, konkret miistorinin toloblorini nozors alan soviyya vo s.

Tohsilin daracasi. Masalan, ali tohsil miiassisalori iiclin bu doaracalari
geyd etmok olar: bakalavr, magistr, doktorant.

Gostorilon xidmatlorin  hacmi, tahsil programinin miiddati. Tohsilin
miiddotinin miixtolif variantlar1 toklif olunur: bir ne¢o saat {i¢iin nozordo
tutulan birgiinliik seminarlardan — 4-6 illix tohsil miiddotins gador.

Cesidin miixtalifliyi — genisliyi vo dorinliyino, profili vo ixtisasina,
hazirlanma ixtisasina goro eyni vaxtda reallagdirilan tohsil xidmatlorinin toklif
olunan variantlarinin sayidir.

Olava servis: metodiki, informasiya, exspert, moaslohat xidmatlori;
todgiqatlarin aparilmasi; injiniring xidmatlori; modoni-moisat, sohiyyo vo digor
sosial xidmat; asas sifarislo alagali olmayan xidmatlor.

Servisin gostorilmasi vaxti: tohsilin oavvalindo, ortasinda vo ya sonunda,
o ciimladon, gonc miitoxassisin is yerina uygunlagsmasi miiddatinda.

Tohsil alanmin, abituriyentin saxsiyyati ilo bagli olan prioritetlor. Bu
prioritetlor bir sira meyarlar iizro mohdudiyystlorin mdvcudlugu vo ya
olmamasi vasitosilo reallasdirilir, o ciimlodon, demografik, cografi, pesokar,
tohsil hazirliginin daracesi, psixofizioloji gostaricilar va s.

Digor miistarilor va istehlaxcilarla alagali olan prioritetlor: miilkiyyot
formasina, hiiquqi statusuna, toskilati-hiiquqi formasina, foaliyyat sferasina,
maliyyo vaziyyatino gors istehlak¢1 qruplarina iistiinliiyiin verilmosi.

Xidmatin gostarilmasi rejimi vo hazirligin daracasi: ilde bir-iki dofo,
ilboyu, xiisusi qrafiko goro, abonement {izro xidmot vo ya Konkret sazigin
sartlori izra xidmatlorin gostarilmasi.

Xidmotin gostorilmosi moxkani: tohsil miiossisosi corcivosindo, onun
filiallarinda, tadris-maslohat mantagoalorinda, sifarig¢i-miiossisonin arazisinda,
tohsil alanin evindo va s.

Tohsil xidmatlorinin giymsatlori: ¢ox yliksok qiymotlordon asagi
giymatlora godar, o ciimlodon, miixtalif monbalordon oldo olunan dotasiyalarin
hesabina.
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Odomo sortlori vo formalar: 6doma formasinin secilmosi (ovvolcodon
0danis, tohsilin sonunda vo ya miioayyan moarhalasinds 6danis, kreditls 6danis),
olavo sortlorin olmasi (mosoalon, inflyasinin nozoro alinmasi), valyutanin
tipinin, nagd vo ya nagdsiz 6donisin secilmasi.

Qiymaotlorin uygunlasdirilmasi: xidmot proqraminin fordilosdirilmasino
gora, xidmatlorin gostorilmasinin intensivlagdirilmasine gors, iizoring alava
xidmotlorin gotiiriilmosino gora olavalar; sifarislorin hocmi vo daimiliyino goros
giizostlor vo s.

Tohsil xidmatlorinin bazarda irsliladilmasinin vo rexlaminin asas {iin-
vanlari: ohalinin miixtalif tobaqolori, ailolor, digor tohsil miiassisalari,
mosgulluq morkazlori, omok birjalari, miioyyon peso miitoxassislori vo s.

Rexlam vasitalori: televiziya, radio, ¢ap vasitalari, xiisusi nasrlor, poct,
telefon vo digor olago novlori.

Tohsil xidmatlaorinin iralilodilmasi vo satisina yardim edon vasitacilor:
miistoqil vasitoci-firmalar, mosgulluq morkozlori, miiossisolordo heyoatin
hazirlanmas1 xidmatlori, tohsil miiassisalorinin heyati vo bdolmalori, tohsil
miiassisolorinin assosiasiyalari, fordi soxslor.

Tohsil xidmatlorinin iralilodilmasi vo satisinin toskili: sifarisci vo ya
abituriyentlo birbasa olagolorin qurulmasi vasitosilo, alaqo kanallar1 vasitasilo,
solahiyyatlarin vasitagilora verilmasi vasitasila.

Tohsil xidmatlorinin satisinin  hovaslondirilmasi: vaxtasirt miikafat-
landirma, bonifikasiya, proqressiv vo ya reqressiv miikafatlandirma, tohsildo
vo xidmotdo giizostlorin edilmasi.

Oz marketing strategiyasini formalagdirarkon hor tohsil miiossisosi hom
{imumi heyat barasindo, hom do marketing funksiyalarini hoyata keciron heyot
barasindo prinsipial qorarlar vermolidir. ©Omokdaglarin dovot olunmasi vo
secilmosi iisullar1, onlarin tohsilinin rejimi vo mahiyyati, omoxklorinin togkilinin
forma vo vasitolori, heyotin idaro olunmasi va s. masalolor miioyyan
edilmoalidir.

Bundan slavo, marketingin bir sira problemlori mévcuddur ki, onlar hor
hans1 bir problem blokunun cor¢ivoloring uygun golmir. Onu da geyd etmoxk
lazimdir ki, heg bir problem tocrid olunmus soraitds hall oluna bilmaz, biitiin
problemlar biri-birils six slagalidir vo bu baximdan da 6z hallini tolob edir.

Oziiniiyoxlama suallari:

Tahsil programi dedikda, no basa diisiiliir?
Tohsilin doracasindon asili olaraq tosnifat1 necodir?
Ixtisasa gora tohsilin tasnifat1 necadir?

Tohsilin formasina gors tosnifati necodir?

Tahsilin metoduna gora tosnifati necadir?
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6. Tohsil miiassisolorinin marketingi dedikdo, no basa diisiiliir?

7. Tohsil miiossisolorinin  marketinginde marketingin “4P” va *“4C”
elementlorini xarakterizo edin.

8. Tohsil xidmatlari sferasinda marketingin subyexktlorine noalor daxildir?

9. Tohsil miiossisasi dedikdo, no basa diisiiliir?

10. Tohsil mohsuluna nalar daxildir?

11. Tohsil xidmatlorinin istehlak¢i — toskilatlarinin osas funksiyalarina noalor
aiddir?

12. Marketing noqteyi - nozaorindon tohsil togkilatinin funksiyalarina nalor
aiddir?
13.  Tohsil xidmaotlori bazarindaki vasitoci strukturlarin funksiyalarina nalor
aiddir?

14. Azorbaycan Respublikasinda hansi tohsil formalari totbiq olunur?

15. Formal tohsil nadir?

16. Qeyri-formal tohsil nadir?

17. informal tohsil nadir?

18. Azarbaycan Respublikasinda hansi tohsilalma formalar1 miioyyon edilir?

19. Azarbaycan Respublikasinda miilkiyyat ndviina gors hansi tohsil
miiossisolori foaliyyot gostorir?

20. Tohsil miiassisasinin hansi tiplori vo ndvlari miioyyaen edilir?

21. Tohsildo marketingin asas obyektlori dedikdo, no basa diisiiliir?

22. Tohsil xidmatlorinin xiisusiyyatlorini vo parametrlorini birbasa miioyyon
edon problemlor hansilardir?

23. Tohsil sahasinds marketingin asas funksiyalarina hansilar aiddir?

24. Marketingin tohsil xidmotlori bazarinda hansi prinsiplori moévcuddur?

25. Marketinq hansi elmlorin vo elmi fonlorin informasiya vo metodlarindan
istifados edir?

26. Marketing tadqgigatlarinin aparilmasi sxemi hans1 marhalalordan ibaratdir?

27. Tohsil xidmatlori marketingindo asas todqgiqat obyexktlori hansilardir?

28. Toahsil xidmatlarinin hans1 parametrlorine goro seqmentlogdirma aparilir?

29. Tohsil sahasindo moagsad seqmentlorini secorkon hansi qiymotlondirmo
meyarlarindan istifade etmok mogsadouygundur?

30. Tohsil sahosindo marketingin hansi problemlori mévcuddur?

31. Tahsil marketinqginds hanst metodlardan istifads olunur?

32 .Tohsil xidmatlori bazarinin asas seqmentlosdirmo meyarlar1 hansilardir?

33. Tohsil miiossisalori iiglin marketing strategiyasinin oasasint togkil edon

amillor hansilardir?
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FOSIL 5. SERVIS VO NOQLIYYAT
XiDMOTLORI MARKETINQI

5.1. Servis xidmoatlori va onlarin tasniflosdirilmasi

Miiasir dovrdo, bazarda hokm siiron rogabot soraitindo, firmanin 6z
mohsuluna servis xidmotini genislondirmosi, potensial alicilar ugrunda
miibarizado vacib amilo cevrilmisdir. Servis dedikds, mohsulun satis1 vo
istismart ilo baghh kompleks xidmotlor basa diisiiliir. Miiasir servisin baslica
prinsipi ondan ibaratdir ki, omtosnin (malin, moahsulun) istehsal¢ist mahsulun
biitiin istismar1 dovriinds isgormo qabiliyyatini tomin etmok hagqinda iizorino
miihiim 6hdalik gotiiriir.

Qeyd edok ki, servis xidmoti bozi nov mallar {i¢iin az ohomiyyatli,
digorlari iiciin isa vacib shomiyyat kasb eda bilor. Masalon, servis xidmati,
homg¢inin, miirokkob moisot texnikasi iiclin boyiilk ohomiyyot kosb edir.
Miirokkob moigot texnikast vo istehsal toyinatli mohsullar1 istehsal edon
miiassisalar iiciin, firma — servis xidmaoti sistemi miiossisonin mal (mohsul) is-
tehsal1 siyasatinin vacib elementi olmaqla, buraxilan mohsulun roqabat
gabiliyyeotinin tomin edilmosinin miithiim bir amilidir. Odur ki, niifuzlu fir-
malar, bu ¢ox ¢otin igo agir bir yilk vo vazifa kimi deyil, miiossisonin
marketing siyasotinin ayrilmaz torkib hissosi kimi baxir.

Oksor hallarda serviso xidmatin istehlak doyorini artiran iqtisadi
foaliyyot ximi vo ya xidmaotin xarakteristikalarini vo onun roqabaotqabiliy-
yatliliyini xeyli yaxsilagsdirmaga imkan veran tominat sistemi kimi baxilir.

Miiasir servisin bir sira norma vo prinsiplori movcuddur :

1. Toklifin macburiliyi. Servis miiossisalori 6z lizorina yalniz zomanat
verd bildiklori sazis 6hdoliklorini gotiirmolidir, xidmatin yerino yetirilmasi ilo
bagli gobul edilmis sifaris mocburi surotds yerina yetirilmolidir.

2. Istifadonin ~ geyri-macburiliyi. Servis miiossisolori miistoriloro 6z
xidmatlorini zorla sirrmaga calismamalidirlar.

3. Servisin elastixliyi. Toklif olunan xidmatlor paketi kifayot qodor genis
olmalidir: minimum zarurilordon maksimum magsadsuygunlara godar.

4. Servisin rahatligi. Servis yalmz miistoriyo olverisli olan yerdo vo
formada toxlif olunmalidir.

5. Servisin texnixi adexvatligi. Servis miiossisosinin texniki soviyyasi
istifado olunan texnologiyalara uygun olmalidir, oxs halda servisin lazimi
keyfiyyotini oldo etmok miimkiin olmur.

6. Servisin informasiya tominati. Servis miiossisolori xidmotlorin hazir-
lanmasinda orijinal fikirlorin istifadosi {iclin miistorilordon vo digor
monbalardon alds olunan malumatlart istifade etmalidirlar.
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7. Diisiintilmiis qiymat siyasati. Servis yalniz oalavo golir monbayi deyil,
hom do xidmotlorin oldo edilmasi iiglin stimul vo istehlakgilarin etibarii
gazanmaq li¢iin bir vasitodir.

8. Istehsalin toxlif olunan servislo zomanatli uygunlugu. Oz alicilarma
vicdanla yanagsan mohsul vo xidmatlorin istehsalgist istehsal giiclorini servisin
imkanlart ilo tutusdurmali vo he¢ vaxt miistorini «dziin Oziino xidmaot et»
voziyyatino qoymamalidir.

Texniki cohatdon miirokkab olan mohsullarin alis1 haqqinda gerarin gabul
edilmoasindo osas meyarlardan biri do — istehlakgilara gostorilon xidmotin
effextivliyidir. Avropa Olkolorinde aparilan todqiqatlar gosterir ki, kompyu-
terlorin alig1 zamani «satisdan sonraki xidmot, cari tomir» meyart moahsulun
giymoti amilindon daha uistiindiir.

Istehlakcilara servis xidmaotinin somaroliliyi texniki miirokkob mohsulun
alinmas1 haqqinda gorarin gabul edilmasi seciminds do cox vacib meyar kimi
cixig edir. Masalon, Avropada aparilmis todqgigatlar gostormisdir ki, kompyuteri
aldigda alicilar1 onun giymatindon ¢ox cari tomir, satisgdan sonraki xidmatlorin
toskili, program tominati kimi masalolor daha ¢ox maraglandirir. Yoqin ki, oxsar
vaziyyat 6lkamizde kompyuter-servis xidmatino do aid edils bilar.

Mosolon, Azorbaycanda istifado olunan surot¢ixarma texnikasi
bazarinda vaziyyatin tadqiqi bu avadanligin bir sira vacib xarakteristikalarim
(bunlara iso potensial miistorilor ¢cox digqgot yetirirlor) askar etmoyo imkan
vermisdir. On vacib amillor sorf olunan materiallarin tapilan olmasi (printer,
kartriclorin doldurulmasi), zomanotli xidmot, aparatin etibarli islomosi,
surat¢gixarmanin siirati, har bir niisxonin qiymaoti vo maya doyari olmusdur.

Beloliklo, mohsulu satarkon aliciya gostorilon servis xidmotlori ¢ox
miixtalif ola bilar va biitdvliikds isa bels boliiniirlar:

° satisdan avval xidmatlar;

° satisdan sonra xidmatlor, o ciimlodon, zomanot vo zomanotdon
sonraki tomir. Belo xidmatlorin tosnifat sxemi sokil 5.1-do gostorilmisdir.

Servis xidmoatlori

Satisdan ovval xidmotlor Satisdan sonra xidmatlor
Satisa hazirliq Satig zaman1 Zomanat Zomanotdon
dovriindo xidmotlor  dovriindo sonra

Sakil. 5.1. Servis xidmatlorinin tosnifat1
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Satisdan avval xidmotlor. Malin (mohsulun) satisa hazirlanmasi, satigin
0zii vo alicilarin calb olunmasi ilo slagodar xidmatlors asagidakilar aid edilir:

e  malin satisa hazirlanmasi, satis yerino catdirildigdan sonra hazir
mohsulun xarici goriiniisiiniin barpasi: malin gabindan ¢ixarilmasi, korroziya
oleyhino vo digor toyinatll Ortiiklorin tonzimlonmaosi; qurasdirma, yanacaq to-
kiilmasi, sazlama vo tomizloma, gostaricilorin pasport saviyyasino catdirilmasi,
naql zamani yaranan zodslonmolorin aradan galdirilmast;

e  kataloq ve preyskurantlar sisteminin hazirlanmasi, zaoruri oldugda
texniki sonadlorin vo tolimatlarin miivafiq dilo torciimosi;

e  Olciiys gora dozgah, lavazimat, tortibat vo quruluslarin sazlanmasi;

e alicilara mohsulu niimayis etdirmok, onlara mallarla (vo ya
mohsulla) roftar etmoyi dyrotmak;

° sinaqglarin aparilmasi, niimuno momulat vo hissolorin hazirlan-
masinin alicilara gostorilmaosi;

e aliciya texniki vo diger ndv maslahatlar;

e aliciya soxsi digddatin gostorilmasi;

e  dequstasiya (qida mohsulu iiciin) edilmasi;

e  gabalsdirma vo tortibat isi (mosalon, bayram baglamasi);

e  Olgmo, bigmo, kosmo va s. (parga, xalca va s.); mohsulun satisi izro
digor toskilati todbirlor.

Qeyd edok ki, “Istehlakgilarin hiiquglarinin qorunmasi haqqinda”
Azorbaycan Respublikasinin Qanunu vo Miilki Macollonin osaslarina gora,
mohsul satisini hoyata kecgiron miiossiso, onun keyfiyyating dair tam va diiriist
molumat vermali, hokmon omtooni satisa hazirlamalidir.

Mal (mahsul) va ya amtos tamamilo gabdan (qutudan) ¢ixarilmali, sinan-
mal1 vo sonra yenidon gablagdirilib aliciya tohvil verilmolidir. Texniki miirokkob
momulat iso yigilmali, yaglardan tomizlonmoli, silinmoli, butulka vo bankalar
tozdan tomizlonmali, pal-paltar iso saligali, ozilmomis va iitiilonmis olmalidir.

Xidmat miiassisasi aydin tasavviir etmalidir ki, satisdan avval hazirliq
— bazarda miiassisonin isinin zoruri bir elementidir. Bu hazirliq aliciya “malin
sifotini” gérmoayo imkan verir. Bu, xiisuson, sonaye toyinatli mohsulun ro-
gabotqabiliyyatini tomin etmayin ¢ox vacib bir amilidir.

Satisdan sonra xidmotlor. Satisdan sonraki xidmotlor mohsul satil-
digdan onun utillogdirilmosinadok kecon miiddotdo aliciya gostorilon biitiin
nov xidmatlari 6ziinds birlaogdirir. Belo xidmatlors asagidakilar aid ola bilar:

e tez vo pulsuz catdirma;

¢ momulatin qurasdirlmasi, momulatin tohliikosiz vo diizgiin istifadosi
gaydalarinin alicya dyradilmasi vo ya onun tolimatlandirilmasi. Bazi hallarda
bu dyratma vo ya tolimat pullu da ola bilar, lakin bu miiqavilads nazards tutul-
malidir;
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e momulatin istismara hazirlanmasti;

® olavo vo ya komakgi avadanligin vo quruluslarin satilmast;

¢ hesablagma sistemi (kredit, lizinq sortlori vo s.);

e xiisusi maliyyo sortlori (mosalon, pullarin geri qaytarilmasina
zomanat);

¢ mohsulun sigortalanmasi;

¢ satilan mohsulun qoyuldugu miiossisoya onun tohliikosiz qurasdirilma
va istismarini yoxlamaq moaqsadilo miifattis reydlori;

® zomanat xidmati;

® miigavils ilo xidmat (zomanatdan sonra xidmat);

® tomir, lazim goldikdos ehtiyat avadanliginin verilmaosi;

¢ momulatin biitiin xidmot dovriindo ehtiyat hissalori ilo tominat1 vo
digor xidmaotlor.

Satisdan sonraki xidmatlor kompleksindo zomanat miiddotinds vo
ondan sonra gostorilon xidmotlor xiisusi geyd olunmalidir. Toqdim edilon xid-
motlor sirasinda vacib bir cohat mala (mohsula) vo ya momulata verilon zoma-
not mosolosidir. Kommersiya zomanoti, adoton, omtoonin satisi hagda mii-
qavilaya torkib hissasi kimi daxil olur. Oksar hallarda, zomanat miiddati bir vo
ya ii¢ ilodok miioyyon edilir. ©Omtoodo goriinmoyon vo sonra agkar edilon
giisurlardan miihafizo, yeno do “Istehlakcilarm hiiquglarinin gorunmasi
haqqinda” AR Qanunu ilo tosbit edilir.

Zamanat servisi. Zomanot xidmaoti texnikanin imtinasiz istismarini
tomin edon biitiin islorin vaxtinda goriilmosini nozords tutur. Zomanot xidmaoti
pulsuz hayata kegirilir, har¢ond, aydindir ki, zomanat xidmaotinin qiymati artiq
omtoonin satis giymotindo nozoro alinmisdir. Zomanot dovriindo moshur
firmalarin servis xidmotinin omokdaslar1 miintozom qaydada xiisusi ¢agirig
olmadan alicilara bas cokirlor. Satilmis texnikaya baxis kegirir, onun diizgiin
istismar1 va giindalik qulluq gaydalarina riayat edilmasini yoxlayir, miigavilo
ilo nozords tutulmus biitiin digor zoruri islori (tomizlomo, sazlama, yeyilmis
hissalorin doyisdirilmasi v s.) goriirlar.

Zamanatdan sonra xidmat. Bu xidmot novii, adoton, miigavilo osasinda
0danislo hayata kecirilir. Bu dovrda (istismar bitonadak) satici firma plan iizro
profilaktik, cari vo osashi tomir apara, ehtiyat hissolori ilo tomin edo,
maslohatlar vers, har hansi bir diiyiinii modernizs (yenilosdira) edo, isci perso-
nalini olavo tolimatlandira vo ya 6yrado bilar.

Zomanatdon sonra servisin vazifasi — avadanliglarda sinmalar1 (imtinalart)
azaltmaq, tomirarast miiddoti artirmaq, istismarin tohliikosizliyini yiiksoltmok,
basqa s6zlo, uzunmiiddatli istifads mallarini is¢i vaziyyatds saxlamaqdir.

Taodqgiqatlar gostarir ki, satigdan sonra xidmot sferasinda miiossisolorin
foaliyyatinin somaralilik meyar1, miistorilor komoays cagirdiqda tez reaksiya
vermok qabiliyyati ilo sociyyalono bilor. Burada lazim goldikdo operativ olaraq
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detallarin doyisdirilmasing hazir olmaq da miihiim shomiyyat kosb edir. Bunun
liclin satici-istehsalct firma ehtiyat hissolorinin istehsali vo paylanma sistemini
yaratmali vo bu xidmot sferasinda texniki soristoli personal saxlamalidir.

Qeyd etmok lazimdir ki, satisdan sonra xidmatin daha vacib bir prob-
lemi ehtiyat hissolorinin paylanma sisteminin somoraliliyini tomin etmokdir.
Miirakkob texniki avadanligin istehsalgilart ehtiyat hissolorine olan tolobati
Oyronmoli, bu barodo verilonlor banki yaratmali (momulat — AIS), istehlak-
cilarda istismarda olan avadanligin ehtiyat hissalorinin satis sabokasini forma-
lasdirmalidirlar.

Tobiidir ki, holo do biitiin firmalar bu vacib isi obyektiv vo subyektiv
sbablordon he¢ do somarali togkil edo bilmirlor.

Xidmat marketingi sahasindo Qarb miitoxassislari do geyd edirlor ki,
istehsal vo satisdan sonraki xidmot arasinda olagolor getdikco miirokkablogir
va ehtiyat hissaloring tolobatin ugot sistemlorinin ¢oxunun etibarsizligl ehtiyat
hissolorini vaxtinda, operativ vo fasilosiz olaraq tomin etmok mosolosini
dogrudan ¢ox cotinlogdirir.

Istehlakgilar1 ehtiyat hissolori ilo tochiz etmoyin vacibliyi ona gotirib
cixarir ki, bazi miiassisalar, (xiisuson avtomobil istehsali sahasinda) idarsetma
strukturunda bu moslolorlo mosgul olan olahiddo bdlmalor (ehtiyat hissolori
izra s0ba va s.) yaradirlar.

Servisin ¢ox vacib elementlorindon biri do texniki sonadlordir. Buraya,
adoton, avadanligin texniki va istismari iizra tolimatlar daxil olur. Bu sonadlar,
hoddon artiq sado vo anlagilan dildo yazilmalidir. Belos tolimatlandirici sonoadlor
(istismar iizro tolimat todris iiglin bir dorslikdir) oyani materiallar, sokil vo
sxemlorlo miisayiot edildikdo, istehlak¢inin onu gavramasi xeyli asanlagir.
Todqiqatlara goro, bu halda monimsomo toxminon 2 dofo artir, tocriibi
sohvlorin say1 iso az1 15% azalir.

Hazirda istehsal toyinath xiisusi bir xidmot ndvii do genis yayil-
maqdadir: bu, injiniringdir. Bu xidmot — avadanligin istismara verilmosino
texniki dostok, sonaye firmalarina avadanlhigin texniki xidmoti vo tomirind
xorclorini azaltmaga yonoldilmis miihondisi bir komokdir. Belo xidmatlorin
hocmi, xiisuson, texniki miirokkob momulatlarin satis1 ilo mosgul olan
firmalarda daha boyiik olur.

Belo mohsullarin istehlakg¢ilarina istismar zamani alava texniki vasitaler,
xiisusi olaraq hazirlanmis personal, bazi hallarda is9, istehlak¢ firmada istehsal vo
idaraetma proseslorinin togkilati cahatdon yenidon qurulmasi lazim olur.

Belo xidmotlor gostoron firmalara alman kimya konserni “Dyupon”
misal ola bilor. Bu firma filiallart — 6zal miiassisolori vasitasilo, miistori
firmalara dovriyyo vosaitlorino somarali nozaroti neco togkil etmoyo dair
maslohatlor verir, mohsuldarlig1 yiiksaltmoyin, istehsal avadanliginin etibar-
liliginin yiiksaltmoyin yollarint gostorir. “Dyupon” omokdaslarinin tosdiq et-
diyina gora onlarin maslohatlari ilo miistarilor texniki xidmat vo tomira ¢okilon
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xorclori 25%-dok, material vo ehtiyat hissolorinin sarfini toxminon 20% azalda
bilirlar.

Xidmatlorin inkisaf etdirilmosinin daha bir istiqgamoti do kifayot qodor
bahali avadanligin, mosalon, avtomobillorin satis1 zamani alicilara togqdim
edilon kreditlosma sortloridir.

Miistarilorin maliyyo problemlarini holl etmak {iciin, avtomobilqayirma
sirkotlorinin oksariyyati yeni metodlardan istifado edirlor. Bunlar, istehlak¢inin
tolablorini tam ©domoya, avtomobilin alinmasi ¢orgivasindon daha uzaga
gedon addimlar atmaga vo gorarlar gobul etmoya imkan verir.

Servisin texniki xidmatdon savayi, bir ¢cox digar funksiyalarla slagadar
olmast ganunauygun hadisodir, bu iso, miiasir bazarin xiisusiyyatlori ilo
sartlonir. Miiasir bazar iso getdikco daha cox istigamatini vo yOniinii alicinin
tolobatina yonoldir. Bagqa sozlo, alici tolabatinin 6donilmasi problemi, xidmot
sahasinin prioritet istiqgamatlarini miioyyonlosdirir.

Ogor, texniki servis Oziiniin inkisafinin baglangic morholosindo
soylorini masin va texniki miirokkob momulatlarin iggdérma qabiliyyatini tomin
etmoyo yonoaltmisdiso, son zamanlar iso satis xidmatlori ilo birlikdo, ikitorofli
vacib informasiya kanalina (istehsal¢1 vo istehlak¢inin) ¢evrilmislor.

Xidmot sferasindan istehsalgiya daxil olan molumatlar momulatin
milkommal variantinin hazirlanmasinda istifade edilir vo mohsulun keyfiy-
yotinin vacib bir gostoricisi kimi c¢ixis edir, onun etibarlilifini, tomiro-
yararligini vo digor istismar xassalarini saciyyalondirir.

Bels ki, masalon, “Ceneral motors” sirkoti avtomobillorinin istismari-
nin birinci ilinds alinan operativ molumatlar asasinda daha ¢ox rast galinon
imtina soboblorini askar edir vo zoruri oldugda konstruktiv doyisikliklora ol
atir. Bunun naticosinda avtomobillorin ikinci il istismarinin etibarliligl orta
hesabla 8%, bozi, digor modellords daha ¢ox yiiksalir.

Qorb firmalarin servis xidmatinds belo hallar he¢ do az olmur: miias-
sisonin aparict konstruktor vo miitoxossislori, xiisuson, malin hoyat dovriiniin
baslangicinda — bazara girme marhalosinds, alinan malin keyfiyyatino dair iradlar
daxil olduqgda, istehlak¢ilarin birbasa yanina gedir vo voziyyati yerindo dyronirlor.
Miitoxassislarin bels soforlori malda olan ¢atismazliglar qisa miiddatds va yiiksok
keyfiyyatlo aradan qaldirmaga, texnoloji proseslors diizolislor etmoys vo bununla
da, bazarda malin uguruna nail olmaga imkan verir.

Servis xidmotlori momulatlarin yeni modellorina toloblorin formalas-
masinda, biitovlikde momulatin konsepsiyasinin islonilmesindo foal istirak
edir. Servis xidmaoti personali adoton hazir momulata tolobatin inkisaf me-
yillorini yaxs1 tosovviir edir, istehlak¢ilarin ehtiyac vo tolablorini, malin zaif
torofolorini vo qiisurlarini, alicilarin osas naraziliglarinin soboblorini yaxsi
bilirlor. Onlarin roy vo tokliflori movcud catigmazliglarin aradan qaldiril-
masinda miisbat rol oynayir.
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Xidmot sistemi miiossisosinin bazarda niifuz vo imicini formalagdirir,
miistarilorla six slagelarin qurulmasinmi tomin edir. Servis xidmati, talab-toklif
balansinin formalagmasini tomin edir vo bu maosolonin kifayat godor vacib
olduguna miiassisa rohbarlarini inandirir.

Xidmot iizro miitoxassislor boyiikk miqdarda texniki vo kommersiya
informasiyast toplaywr, bu molumatlar mohsulun is gabiliyyatine vo alicilarin
onunla roftarina aid olur. Bu molumatlar yeni nov mohsullarin yaradilmasi vo ya
kommersiya siyasatinin yeni istiqgamatlorinin iglonmosinds miihiim rol oynayir.

Miistorilorlo birbasa kontakta girmok imkani1 xidmot servisindo malin
bazarda horokatino (yeridilmasine) sorait yaradan amoliyyatlarin, o ctimlodon,
reklamin getdikco daha genis yayilmasimi sortlondirir. Mohz, servis sferasi
vasitosilo firmalarin bdylik miqdarda hadiyyelori alicilara yayilir. Bundan
basga, texniki xidmot montogolorinin 6ziiniin lazimi qaydada tortibati da
istehsalgilar {i¢iin yaxs1 reklam rolunu oynayir.

Xidmeotlorin hocmi vo keyfiyyoti alicilara malin (mohsul, omtoo) ilk
alisinda, hom do tokrar almaq haqqinda gararin gabul edilmosina miihiim tasir
gostorir. Miioyyon edilmisdir ki, servis miiossiso vo onun miistorilori arasinda
etibar, inam vo etimada sdykonon miinasibatlorin yaradilmasinda on yaxsi
vasitodir. Servis, miistori kontingentinin formalagmasi vo firmaya six tellorlo
baglanmasini (uzunmiiddatli torafdasliq), miistorinin miioyyan firmanin amtaa
nisanina istiinliik vermosino sorait yaradir. Bununla da, servis satisin sta-
billiyini vo miiassisonin galirinin artimini tomin edir.

Bu monada, moshur “Volvo” avtomobil firmasinin siiar1 cox ibro-
tamizdir vo yerina diisiir: “Miistorini yenidon calb etmak bir ne¢o dofa bahadir,
noainki onu qoruyub saxlamaq!”.

ABS-da aparilan todqiqatlar gosterir ki, alicinin biitiin 0mrii arzinds
secilmis omtoo markasina sadigliyi, avtomobil firmasina 142 min dollar,
elektrik-moisot avadanlig firmasina 2840 dollar xeyir vera bilar.

Beloliklo, mohsul istehsal¢ilarinin alicilara gostordiyi miixtolif nov
servis xidmatlori miiossisonin marketing siyasati vo foaliyyatinin ayrilmaz bir
elementi vo alic1 ugrunda rogabot miibarizosinin vacib amilidir. Son illor
bazarda daha bir ¢ox yeni xidmot ndvlori meydana golmisdir: texniki dostak,
istismara hazirliga komok, maliyya dostoyi, informasiya komoyi vo s. Biitiin
bunlar, son naticado, istehsalin rentabelliyinin yiiksaldilmasing, miistarilarlo
inam vo etimadli miinasibatlorin qurulmasi hesabina mohsul satisinin artiril-
masina, alicilarin amtoo nisanina baghiliginin formalagmasina sorait yaradir.

5.2. Servisin toskili

Masin, avadanliq vo miirokkob istehlak mallarina servis xidmatinin
toskili texniki vo kommersiya elementlorini 6ziindo birlogdiron, kifayot qodor
miirokkob kompleksdir. Bu isin toskili mohsulun xiisusiyyatlorindon, bazarin
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inkisaf dorocosindon, rogabotin kaskinliyindon vo bir ¢cox digor amillordon
asilidir.

Servis xidmatinin zoruriliyi, hor seydon ovval, istehlak¢inin 6z oamtoosi
iciin stabil bazar formalasdirmaq soylori ilo olagadardir. Belo faaliyyot,
osasan, bu prinsiplo aparilir: “Siz bizim momulati alir vo istifado edirsiniz —
galan biittin masalolori biz hall edirik”.

Yiiksokkeyfiyyotli malin keyfiyyotli servis xidmaoti rogabot qabiliy-
yatini yliksoldir, toklif olunan momulatlara bazarda tslebi durmadan vo soksiz
artirir, miiossisonin kommersiya uguruna gorait yaradir, onun niifuzunun yiik-
solmasing sabob olur. Yaxs: togkil olundugu toqdirds, servis xidmati firmanin
golirlorinin miistoqil vo ohomiyyatli bondi kimi ¢ixis edo bilor. Ona gora do,
giiclii servis xidmati yaratmaq vo onun samarali foaliyyatino nail olmagq, diinya
bazarinda ugurla cixis edon biitiin firmalarin bir nomrali predmetidir.

Misal kimi, “Ford” Amerika avtomobil firmasinin servis tocriibasina
nozor yetirok. Bu sirkot alicilarina asagidaki “xidmot zorfi ni toklif edir:

e  biitiin qiisurlarin (sinlordon basqa) 12 ay vo ya 19.000 km gacis
arzinds pulsuz diizaldilmasi;

e miihorrik, otiirmolor qutusu, gabaq asqi vo dal korpiiys 6 il vo ya ~
100.000 km. zomanat (bu aqreqatlarin ilk tomirinds iistalik aliciya 100 doll.
0donir);

e  gacisdan asili olmayaraq 3 il miiddatinds tohliikasizlik gayislarinin
quisurlarinin aradan qaldirilmasi;

e  yanacaq sistemindo zomanot — 5 il, govdonin korroziyasini 6 il
orzindo aradan qaldirmaq;

®*  miinasib giymatlorls - ic miixtalif giizostli variantlar, uzunmiiddatli
xidmat tokliflori, zomanatdon sonraki xidmaotlorin miixtalif variantlari va s.

Bir miiddat avvallaradok hesab edilirdi ki, servis xidmaotinin inkisafina
goyulan sormayolor homin texnikanin istehsalina qoyulandan toxminon iki
dofo ¢ox golir gotirir, ¢iinki o zamanlar ehtiyat hissolori vo diiyiinloro yiliksok
giymotlor qoyulardi. Ancaq indi firmalar serviso vo ehtiyat hissolorina xeyli
asagl giymotlor qoymaga {istiinlik verir, bununla da qiymotlori daim artan
masin, avadanliq vo maisat texnikasinin satigina alicilart colb edirlor. Ancaq
istehsaldan c¢ixarilmis momulatlarin ehtiyat hissolorino iso, oksino, kifayot
godar yiiksok giymaotlor qoyulur. Bu zaman firmalar hesab edirlor ki, mal
(mohsul, omtoa) miiossisonin qapisindan bir dofo ¢ixir, servis iso dofolorlo
istehsal olunur. Hor bir servis aktinin, hotta on miinasib qgiymatindo belo
(miinasib giymot — raqabat qabiliyyatinin bir elementidir) oldo edilon golir
daha shomiyyatli hesab olunur.

Hazirda diinya xidmat bazarinda giiclii movqelori o firmalar tutur ki,
servis sahosindoki siyasotindo alicinin onun omtoosine iiz tutmasini osas
gotiirtir, minimal miiddot vo az mosroflorlo miistoriyo keyfiyyotli xidmot
gostormayi daim diggot markazinds saxlayir.
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“Toyota motor” sirkotinin rohborlorindon biri belo demisdi: “Bizim
firma serviso he¢ vaxt golir monbaoyi kimi baxmur. Biz 6z avtomobillorimizs,
sadaco, xidmot gostoririk. Ona goro do hesab edirik ki, servis avtomobillori
satir!” Yaxs1 deyilib!

Servis xidmatina toloblor hor il durmadan artir: ogor bir neg¢o il avval
sifaris alindigdan 3-5 giin sonra ehtiyat hissasinin alictya ¢atdirilmasi normal
hesab edilirdiso, indi bir ¢cox moghur firmalar (IBM, Reno, Katerpiller vo s.)
ehtiyat hissalorinin 24 saat arzinds todariikiine zomanat verirlor.

Yaxs1 niimuno kimi, yiik avtomobillori istehsal edon Slovakiyanin
“Zastava” miiossisasinin servis xidmatinin somaorali isini gostormok olar. Bu
miiossisonin servis stansiyalar1 frangayzinq prinsipi ilo orazi zonalarn {izro
togkil olunur. Hesab edilir ki, stansiyalarin yerlogsmasi bir-birindon va satis
yerindon 60-70 km-don ¢ox olmamalidir. Francayzinq miiqavilosi toroflorin
hiiquq vo 6hdaliklarini salis vo aydin miiayyan edir.

Mahiyyotco, servis stansiyalarinin idaro edilmosi vo texniki xidmotin
gostarilmasi, bu miigavilo osasinda aparilir. Miiossiso texniki xidmoat
stansiyalarina yiik avtomobillorinin diagnostika vo tomirini etibar edir, bunun
liciin zoruri tortibat, alot vo ehtiyat hissolori verir, homgcinin xidmot
personalinin miintozom olaraq tohsili vo tolimatlandirilmasini toskil edir.

Miiassisonin servis xidmatinin tolimatc¢i-menecerlori miintozom olaraq
texniki xidmot stansiyalar ilo garsiligh olagodo olurlar. Belo six olagolorin
maqsadi — informasiya toplanmasi, texniki komok va tolimdir. Menecerlordon
daxil olan informasiyalar, sinmalar, imtinalar vo tomir islori haqqinda
miiassisado yaradilmis verilonlor bazasina alava edilir. Boyiik hacmli vo genis
diapazonlu statistik materialin emali osasinda miimkiin imtinalar haqqinda
kataloq tortib edilir vo texniki xidmat satnsiyalarina otiiriiliir.

Miintozom olaraq, belo molumatlarin toplanmasi vo tohlili menecerlora
servis xidmaotinin isi (tomirin keyfiyyoti vo tezliyi) haqqinda naticolor
cixarmaga, mohsulun keyfiyyotinin soviyyasini miioyyon etmoya, miiossisonin
konstruktor vo istehsal xidmatlorine miivafiq tokliflor hazirlamaga, habelo
todariikciilorin  isino dair tovsiyolor vermoys imkan verir. Stansiyalarin
gostordiyl xidmatlorin keyfiyyatinin qiymatlondirilmasi tiglin, ¢ox zaman bir
avtomobilo gostorilon eynitipli xidmotlorin miqdarim1  EHM  vasitasilo
izlomokls gismon nazarat olunur.

Yiik masinlariin satis1 vo onlara xidmat edon is¢ilorin dyrodilmaosi iigiin
miiossisads Tadris morkozi yaradilmisdir. Burada, ilds bir dofodon az olmayarag,
texniki xidmot stansiyasinin hor bir iscisi tolim kegir, hom do tolim prosesindo
miistorilorla roftar vo psixoloji hazirliq metodlarina ¢ox bdyiik diqqgat yetirilir.

Tocriibasini gorh etdiyimiz bu miiossisonin, eloco do bir ¢ox Qarb avto-
mobil firmalarinin servis xidmati is¢ilarinin vazifolorine asagidakilar daxil olur:

e  movcud mallarin tokmillogdirilmosino vo yeni mohsullarin bura-
x1lmasina dair ideyalarin toklif edilmosi;
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®  roqib firmalarin tocriibalorinin dyronilmasi: islorin togkilinin forma
va metodlari, marketing foaliyyatinin xiisusiyyatlori;

e  bazarmn yeni miimkiin seqmentlori haqqinda molumatlarin toplan-
masi, konkret omtooyo olan tolobatin miioyyon edilmasi, bu mallarin yeni isti-
fada saholori.

Biitovliikdo, miiossisonin servis xidmotinin toskili zamani bir sira
konkret suallara cavab verilmalidir:

° servis cor¢ivosing hansi xidmotlor daxil edilmalidir?

e  alicilara hansi soviyyads servis toklif edilmoalidir?

e  servis hansi formada toklif edilmalidir?

Gostorilon  xidmotlor kompleksi haqqinda mosolo holl olunarkon
xidmatlor vo onlarin shmiyyatina dair alicilarin ehtiyac, arzu vo istoklorinin
Oyronilmosi do zoruridir. Mosolon, Kanadada sonaye avadanliginin alicilari
arasinda aparilmis sorgu asagidaki sirami (azalma istigamatindo) toyin etmaya
imkan vermisdir:
todartik¢iilorin etibarligi;
giymotlor iizrs tokliflorin operativ taqdim olunmast;
texniki maslohatlorin operativ alinma imkanlart;
giizostlorin edilmosi;
satisdan sonraki xidmotlar;
kontaktlar qurmagin sadsliyi vo ¢evikliyi;
malin doyisdirilmasino zomanat;
todariikciiniin genis istehsal imkanlart;
kredit verilmasi imkanlari;

. siaglar iiclin miivafiq avadanligin olmasi va s.

Servis sistemindo ndqgsanlart agkar etmok liciin miiqayisoli (niimunavi)
satinalmalar etmok, istehlak¢ilar arasinda miintozom sorgular kecirmok,
alicilarin sikayat vo tokliflori ilo isin somarali sistemini yaratmaq, formalsmis
miistori kontingentini qoruyub saxlamagq ii¢iin miivafiq todbirlor isloyib hoyata
kecirmak lazimdir.

Yadda saxlamaq lazimdir ki, firma ilo daimi kontaktlar qurmus alicilari
goruyub saxlamaq daha ucuz basa golir, nainki yeni alic1 calb etmok vo ya
bundan da cotini — itirilmis miistorilori geri qaytarmag.

Masalon, “Prokter end Qembl” korporasiyasinin Amerikada satilan
biitiin mallarinda sirkotin telefon nomrasi gostorilir, miistori bu telefona pulsuz
zang edib, ona lazim olan malumati vo ya maslahati ala, homg¢inin do iradlarini
bildirs bilor.

IBM korporasiyasi iso daha iroli gedorok miistarilors “sikayatlorin
sevinci” adli xidmot zorfi toqdim etmisdir. Bu, oslindo, miistorilorin ehtiyac,
arzu vo istoklorini Oyronmoyin somaorali iisullarindan birdir. Belo ki, hesab
edilir ki, sikayot¢i varsa, buna sevinmok lazimdir, ¢iinki bu ancaq geyri-
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momnunluq, yaxud naraziliq aysberqinin yuxar1 — goriinon hissosidir. Zong
edarkon bunu diisiinmayarak sikayatcilor 6zlari v digarlarinin — daha utancaq
vo ya az inadkarlar adindan danisirlar. IBM hesab edir ki, onlar he¢ zong
etmaya da bilar, sadacs, sirkotin malin1 almaqdan imtina eds bilarlor. Odur ki,
IBM-do hor miistori zongi “sevinc” boxs edir!

Qeyd edok ki, gostarilon xidmatlor miixtalif ciir miistorilora catdirila
bilor. Firmanin hanst formam1 se¢mosi miistorilorin arzu vo istoklori, hansi
yanasmaya {lstiinlik vermasi va raqiblorin istifads etdiyi fondlordon asilidir.
Istehlakgilara xidmoti miixtalif strukturlar gostora bilor:

e  istehsal¢i miiossisonin servis bolmasi;
° mal1 (emtooni) satan agentlar (dilerlor);
e istehsal¢1 miiossiso ilo miiqavilo asasinda xiisusi xidmotgilor.

Prinsipco, malin, omtoo vo ya mohsulun satisinda “6ziinoxidmot”do
miimkiindiir vo diger xidmati ovozetmo metodlar istifads oluna bilar.

Servis xidmoti toskilatinda satilmis mohsulun istehlak¢ilarina yaxin
orazilorda xiisusi zomanat, texniki xidmaot stansiyalari, tomir emalatxanalari,
kompyuterlogdirilmis ehtiyat hissolori anbarlarinin yaradilmasi vacib rol
oynayirlar.

Servis xidmoti gostorilmosinin se¢ilmis iisulundan asili olmayaraq,
malin (mahsulun, amtaonin) istehsalcisinin keyfiyyato va servisin naticaloring
tam mosuliyyot dasidig1 he¢ bir miibahiso dogura bilmoz. Mohz bu baximdan
istehsal¢t onun mohsuluna servis xidmati gostoran biitiin torofdaslarina zaruri
texniki-texnoloji, togkilati vo maliyyo dostoyi gostormalidir.

Strategiya vo xarici iqtisadi olagalar tizro miitoxassis Jak Qorovis hesab
edir ki, servisin keyfiyyoti kommersiya ugurunun acaridir. Bu miitoxossis
somarali servis xidmatinin toskilinin sokkiz qaydasini irali siiriir:

1. Strategiya. Bazarin hor bir seqmenti iiciin ayird etmok lazimdir ki, alic
hans1 servis saviyyasini ala hesab edir. Bu saviyys kicik hocmli (100 s6zdon ¢ox
olmayaraq) reklam motnindo yazilmalidir. Burada firma miistoriyo vod etmalidir
ki, bayan etdiyi biitiin Shdasliklari yerina yetirmaya zomanat verir.

2. Alicilarla alaga. Dovri nosrlordo reklam vo geyri-reklam xarakterli
moqalo vo yazilarda firmanin alicilara gostordiyi xidmotlor vo verdiyi
zomanotlor aciglanmalidir. Alicilart colb etmok, onlarin etibar vo etimadinm
gazanmaq, iiroklorina yol tapmaq — firma ilo miistorilor arasinda moéhkom
olagolorin formalagdirilmasina aparan yollardan biri budur.

Ogor alicillarin arzulart firmanin vad etdiyi tominatlari iistaloyarss, onda
alic1 iz dondoro bilor. Bu halda, alici ehtiyac vo istoklorini gabaglayan servis
tominatlart miistorido miisbat emosiyalar doguracaqdir. Servisin reklami o godar
canlt vo xosagalon olmalidir ki, alicini calb etmali, hatta onu ovsunlamalidir.

Olbotto, servis soraiti vo otrafi (hondovori, gobul atmosferi, personalin
xarici goriiniisii, cavablarin operativliyi vo s.) diqqatle vo diisiiniilmiis tortib
edilmoli vo bu daim saligoali voziyyatdo saxlanilmalidir.

137



3. Miiassisanin 0z personalina taloblorinin aydinligi. Bunun {iiciin
miivafiq xidmot standartlar1 islonib hazirlanmali vo totbiq edilmalidir. Bu
standartlarin miiddealarinin servis xidmotinin biitiin amokdaslar1 torofindon
yerina yetirilmasi hokmondir.

4. Saolis qurulmus tachizat sistemi. Ehtiyat hissolorinin todariik sistemi
va servis xidmoti omokdaslarinin ¢agirilmas: qaydalart haddan ziyads sado
prosedurlu vo cevik olmalidir.

5. Servis xidmati personalinin tohsili. Xidmot standartlart servis isi vo
ehtiyat hissolorin todariikii ilo mosgul olan biitiin omokdaslara xiisusi tolim
kurslarinda oyradilmalidir. Tolim kurslar1 vaxtasiri tokrar olunmalidir.

6. Moagsad — xidmatds nogsanlarin olmamasidir. On etibarli yol —
personalin talimi vo masqlordir. Sohvlarin askar edilmasi va tohlili sistemi na
godor salis isloyarso, sohv horokotlor do bir o godor az olacaq. Bundan basqa,
servis xidmatinin strukturu vo texnologiyasi da doyismoalora hassas va ¢evik
olmalidir.

7. Giizgii — bizim miistorilorimizdir. Servisin keyfiyyatini obyektiv
giymatlondirmoyo qadir soxs yalniz miistoridir. Ona gora do, daim vo sistemli
olaraq, miistorilor arasinda sorgular aparmaq vo onlarin servis xidmatinin
keyfiyystindon momnunluq doracasi askar edilmolidir. ©On etibarl1 alot — “direkt
meyil” sistemi iizro ankentlomo (miistorilorin tinvanina sorgu anketlori gondarilir)
hesab edilir. Belo miintozom sorgular servis xidmatinin isindon narazi olanlarin
faizini toyin etmaya vo buna operativ reaksiya vermays imkan verir.

8. Yaradicilig. Servis xidmoti “miistoriyo miimkiin godor ¢ox sey”
vermok prinsipt iizro qurulmalidir. Ciinki omtos (mal, mohsul) 6zliiytindo
miistori ilo miiossisonin ilk tomasidir, tam momnunlugu iso istehlak¢i key-
fiyyatli servis xidmaoti gostorilondon sonra hiss edacokdir. Ona goro, servisin
daim yeni forma vo metodlarin1 axtarib tapmaq vo sinaqlardan kecirmok,
ugurlu naticalar alindigda isa totbiq etmak lazimdir.

Yaxud da, “velosiped kosf etmok” lazim deyil, daim roqib firmalarin
servis xidmotlorina nozor yetirmok lazimdir. Bir sozlo, miistori ilo biitiin
miimkiin rabito kanallar1 aciq olmalidir. Alic1 servis xidmati ilo operativ alago
saxlamaq imkanina har yerds vo hor an malik olmalidir.

Beloliklo, giiclii servis xidmatinin yaradilmasi vo onun somorali foaliy-
yati bazarda ugurla islomak istoyan biitiin miiossisalarin asas qaygilarindan biri
olmalidir.

Gostorilon xidmatlor kompleksinin ¢esidi miioyyon edilorkon, miis-
torilorin ehtiyac, arzu, istok vo gozlontilorinin dyronilmosi ¢ox vacibdir. No-
hayot, servis xidmatlorinin gostorilmasi iisullarinin se¢imindon asili olma-
yaraq, miiossiso alict garsisinda servis xidmaotinin noticalori vo keyfiyyotino
gora tam masuliyyat dasiyir. Miiassisa servis funksiyalarint gismon va ya tam
yerino yetiron agentlorino zoruri olan biitiin maddi-texniki, maliyyo vo s.
komokliyi gostormalidir.
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Avadanligr vo ya miirokkob istehsal mallarin1 satarkon miiossisonin
gostardiyi xidmatlor amtaa siyasatinin ¢ox vacib bir elementidir. Bu xidmatlor
geyri-maddi sfera togkilatlarinin gostordiyi xidmaotlordon bir godor forqlonir.
Baslica forq ondan ibaratdir ki, bunlar amtaoni (mali, mohsulu) miisayiat edon
xidmatlordir vo omtoasiz moveud olmurlar.

5.3. Nogliyyat xidmatlaori marketinqginin xiisusiyyatlori

Nogliyyat xidmatlorinin marketingi — noqliyyat xidmotlorinin bazara
iroliladilmasi ilo bagh tadbirlorin macmuyudur.

Nogliyyat miiossisolorinin foaliyyoti miixtolif nogliyyat xidmaotlorinin
gostarilmasi ilo baghdir: yiiklorin vo sarniginlorin dagimnmasi, naqgliyyat- exspe-
disiya xidmotlori vo s. Soziin genis monasinda, xidmotloro yalmz yiiklorin
dasinmasini deyil, hom do onlarin ¢atdirilmasi, anbarlagdirilmasi, saxlanmasi vo
gablasdirilmasi aid edilir. Daginma iizro xidmatlor osas xidmat novlorino aiddir.
Bunlarla yanasi, nogliyyat xidmatloring yiiklomo vo bosaltma iizro xidmatlar,
ekspedisiya xidmaotlori, mohsullarin qorunmasinin tomin olunmasi vo kommersiya
xarakterli xidmatlar do (binalarin, torpaq sahslarinin, anbarlarin icaroys verilmasi;
avtomobillorin tomiri vo texniki xidmati va s.) aid edilir. Son illor nogliyyatin
sigortalanmast, hiiqugi-maslohat xidmatlori ds inkisaf etmaya baslamislar.

Nogliyyat xidmatlorinin bir omtoo kimi xiisusiyyotlori asagidaxilarla
xarakterizo olunur:

-obyexktlorlo — yiiklor vo sornisinlor;

-subyektlorlo — maldastyanlar, malgondoranlar, alicilar, vasitagilar;

-daginma iisullar1 ilo — nogliyyat vasitolorinin novlori;

-vaxtli-vaxtinda olmasi ilo — nogliyyat xidmatlorinin toqdim edilmasi vo
catdirilma miiddoti;

-rahatli81 ilo — sarnisinlorin vo yiiklorin daginmasi soraiti va s.

Nogliyyat marketingindo istifads olunan bozi anlayislara nozor salaq:

Yiik — dasinma, nagletma, yerdoyisma prosesindoki amtoadir.

Yiikgondoron — yiikii gondoran fiziki vo ya hiiquqi soxs.

Yiikalan - dasinma, nagletma, yerdoyismodon sonra yiikii alan fiziki vo
ya hiiquqi soxs.

Nogliyyat xidmotinin osas obyektlorindon biri kimi yiikii belo
tosniflogdirmoxk olar:

-xalq tosarriifatinin sahsloring goro;

-daginma novloeri va vasitolorino gors;

-daginmanin dayarino gors;

-digor tosnifat olamotlorino gora.

Noqliyyat prosesinag an az1 ii¢ asas omaliyyat daxildir:

1. yiixlomo (sornisinlorin nogliyyat vasitosino minmasi);

2. dasinma;
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3. bosaltma (sorniginlorin nogliyyat vasitosindon enmasi).

Bu sobabdon dasinma prosesinin togkili bir sira tadbirlor kompleksini
0zilindo comlosdirir: noqliyyat vasitosinin noviiniin se¢ilmasi vo dasinmanin
marketingindon baslayaraq, horokotin tohliikosizliyinin tomin edilmasi, naql-
etmoyo nozarot vo nogletmo zamani yarana bilon problemlorin aradan qal-
dirilmasina qadar.

Marketing yanasmasinin totbiqi naticasindo naqliyyatin missiyasina yeni
noqteyi-nozordon baxmaq miimkiin olur. Ononovi tosssiiratlara goro nog-
liyyatin osas missiyas1 — yiilorin vo sornisinlorin dasinmasidir. Istehsalc —
noqliyyat firmasi vo ya dasiyici — iigiin belo yanagma daha sads vo rahatdir.

Laxin istehlak¢t — sornisin vo ya ylikgondoran {i¢iin bu yanagma ¢ox da
yararli deyil. Istehlakginin dasinmaya deyil, ¢atdirilmaya ehtiyaci var, hom do
minimal miiddoto vo yaxsi voziyyatdo. Biitiin bunlar1 dasiyict 6z {izorino
gotiiriir; daginmanin togkili, yollarin vo domiryol naqgliyyati vasitalorinin lazimi
voziyyotdo saxlanmasi, marsrutlasdirma, tohliikosizlik, heyatin omoyinin
toskili vo Odonilmasi ise — biitiin bunlar dasiyicinin daxili problemloridir vo
onlar istehlak¢ini maraglandirmur.

Ogor nogliyyat firmasi marketing yanagsmasindan ¢ixis edirsa, onda onun
osas missiyast — istehlak¢ilarin ehtiyacinin 6donilmasidir, yoni miioyyon
olunmus miiddotds sornisinlorin vo yiiklorin lazim olan yerloro maksimum
rahatliq vo tohliikosizliyin tomin olunmasi ilo daginmasidir.

Qeyd etmok lazimdir ki, nogliyyat xidmatlori bazariin seqmentlogdiril-
mosi iki asas istiqgamat iizro qurulur ki, bunlar da sornisin vo yiik dagimalaridir.
Birincilorin istehlakg¢ilart — son istehlakgilardir, ikincilorin isa — asason
toskilatlardir. Sonrax1 seqmentlogdirmo miixtolif prinsiplor iizro qurulur: sor-
nisin bazar iiclin seqmentlosdirmonin asas alamati golirlorin saviyyasidir; yiik
dagimalar1 iso yiiklorin noviino goro, yoni yiikgondoronlorin ixtisasina goro
seqmentlosdirilir.

Nogliyyatda marketing foaliyyotinin osas funksiyalarina asagidaxilari
aid etmoak olar:

- bazarin kompleks todqiqi;

- istehsalin bazarin toloblorine uygunlasdirilmasi;

-noqliyyat xidmaotlorinin bazara iralilodilmasi.

Bu funksiyalarin realizo edilmosi vo naqgliyyat miiassisalorinin foaliyyo-
tinin tokmillogdirilmasi marketing prinsiplorinin totbigindo sistemli yanas-
manin istifads edilmasi naticasinde miimkiin olur.

Nogliyyat xidmoti marketinginin osas vozifosi — istehlak¢ilar1 bu xid-
moatlori aldo etmoays inandirmaqdan ibaratdir. Nogliyyatin asas foaliyyatini
istehlakgilarin maraqglari miioyyon edir. Nogliyyat miiossisolori ilk ndvbodo
bazarin xonyunkturasina istigamotlonmali, toklif etdiklori sortlorin isteh-
lakcilarin arzu vo istoklorino maxksimum uygunlagdirilmasi, onlarin marag-
larinin 6donilmasing yonamli olmalidilar.
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Nogliyyat miiossisolorindo marketing xidmotlorin istehsal¢idan isteh-
lakcilara irolilomasine yonolon satis funksiyasini da hoyata kegirir. Digor
torofdon, marketing foaliyyotino miiossisonin biitiin foaliyyotinin toskili vo
idars edilmasi prosesi kimi do yanasmagq olar.

Beloliklo, nogliyyatda marketing foaliyyotinin osas todgigat istigamaot-
lorina naqliyyat xidmatlorinin istehlakcilarin maraqlarina maxsimum yonal-
dilmosini vo nogliyyat xidmaotlorina tolobin formalagmasini aid etmoxk olar.

5.4. Nagliyyat novlorinin tasnifati

Miiasir nogliyyat asagidaki novlordon ibarotdir: su (deniz, cay), do-
miryolu, avtomobil, hava, boru kamari, elektron nagliyyati.

Bunlardan, elektrik enerjisinin vo informasiyanin otiirtilmasi tigiin isti-
fads olunan elektron naqgliyyati demok olar ki, ndvlorarast roqabatds istirak
etmir, boru nogliyyatinin iso bu rogabotds istirak1 mohduddur, c¢iinki burada
yalniz maye va qaz halinda olan maddslarin noglinden s6hbat gedir.

Hor nogliyyat noviiniin rogabot miibarizosindoki movgeyini miioyyon
edon miixtolif {Ustiinliiklori movcuddur. Nogliyyat vasitolorinin roqabat
tistiinliiyliniin osas gostaricilori kimi asagidaxilar ¢ixis eds bilor:

-surat;

-ylikgotiirmo gabiliyyati;

-somoralilik;

-tohliikasizlik;

-etibarliliq;

-manevrilik.

Bu gostorijilordon istifadoe edoroxk miixtalif nogliyyat ndvlorinin
reytingini tortib etmox olar.

Cadval 5.1
Ayri-ayri naqliyyat novlorinin reytingi
Gostaricilor Nogliyyatin névii
Domir- Avtomobil Su Hava
yolu

Siirat 3 2 4 1
Yiikgotiirmo gabiliyyati 1 4 2 3
Somaralilik 2 3 1 4
Sorniginlor ii¢iin tohliikosizlix 1 3 2 4
Exoloji tohliikasizlix 1 2 3 4
Manevrilix 3 1 4 2
Tobii — iqlim amillorindon asili

olmamaq 1 2 3 4
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Cadvoldon goriindiiyii kimi, on yiiksok siiroto hava noqliyyatt malikdir ki,
bu da onu uzun mosafolors dasimalar zamani ovozedilmoaz edir. Lakin hava
naqgliyyati digor nogliyyat novlori ilo miigayisado tobii-iglim amillorindon daha
cox asilidir, daha yiiksok qiymotlorlo xaraxterizo olunur vo on tohliikali
naqgliyyat novii sayilir.

Homginin naqgliyyat novlari su (deniz, cay), yeriistii (avtomobil, de-
miryolu) vo hava nogliyyatina ayrilir. Boru komori nogliyyatindan basqa biitiin
naqgliyyat novlari ilo hom yiik, hom do sornisin dasinir. Bu nagliyyat novlari
ononovi nogliyyata aiddir. Ononovi olmayan nogliyyat novlorino magnit
yastiqlar iizorindo noaqliyyat, asma kanatlar, funikulyorlar, pnevmonoqliyyat
(sopalonan yiiklor su ilo xirdalanir vo boru ilo sovrulur) vo s. aiddir.

Yiikdasimalarin yerino yetirilmasindo hor bir nogliyyat ndviiniin
xarakterik xiisusiyyatlori vardir.

Doniz nogliyyat1 yiikdasimalarinin hoyata kecirilmasindo bir sira
tistiinliikloro vo ¢atismayan cohotloro malikdir.

Yiikdagimalarinin  hoayata kecirilmasindo doniz nagliyyatinin  asas
tistiinliiklori asagidakilardir:

-yiikdasima tariflorinin asag1 olmasi;

- gomilorin boyiik yiikkgotiirma gabiliyyatine gors yiiksok mohsuldarlig;

- isin fasilosizliyi (deniz naqliyyat: sutkada 24 saat isloyir);

- hava soraitindon geyri -ohomiyyatli doracodo asililig;

- tolobdan asili olaraq bir yera daha tez soforlor etma qabiliyyati (gomini
diinyanin istonilon noqtosine gondormaok olar);

- tocriibi olaraq deniz olagoe yollarinin buraxma qabiliyyatinin qgeyri-
mohdudlugu.

Doniz nogliyyatinin ¢atigsmayan cohotlori iso asagidakilardir:

- nisboton agagi siirot (yiik gomilori iigiin 18 — 20 uzel, uzel = mil/saat,
doniz mili = 1837 m);

- miigayisodo boyiik olmayan horokot sixlig1 (ancaq birdofolik boyiik
miqdarda yiikii dasiya bilir);

- dagima zaman yiiklorin diggatlo (soligoli) gablagdirilmasi tolob olunur.

Daomiryol nogliyyatinin asas iistiin cohatlori asagidakilardir:

- uzaq mosafalors tez ¢atdirma imkani;

- iglim soraitindon asili olmamast;

- boyiik yiikgotiirmo gabiliyyati (bir torkib 3 - 10 min ton);

- miiqayisada asag tariflar;

- giris yollar1 olduqgda yiik alanlar {i¢iin slave rahatliq yaranir («qapidan -
gaprya» yiikii dasimaq imkam alds edilir);

- ¢cox genis ¢esiddo miixtolif nov yiiklori dasima imkanina malikdir.

Domiryolu naqgliyyatinin ¢atismayan cohatlori asagidakilardir:

- yiiklorin bir vagondan bagqa vaqona yiiklomo, bosaltmalarin mov-
cudlugu;

142



- ¢cox ciddi gablagdirmanin tolob olunmast;

- yiiklarin ogrulanmasi tigiin goraitin moévcudlugu;

- domiryollar1 orazisinin cografi movqgeyindon (yerlosmosindon) asililig;

- yolda gatarlarin yenidon toskil edilmasinin tolob olunmasi.

Avtomobil nagliyyatinin asas iistiin cohotlori asagidakilardir:

- yiiksak ceviklik tolab olunan yerds avtonogliyyat vasitolorini bir yers
toplamaq imkani (qabiliyyati);

- catdirmanin fasilosizliyi, siirat vo tocililiyi (toxire salinmazlhilig);

- catdirmanin miiasir névlorinin «qapidan-gapiya» dasimanin toskilinin
miimkiinliiyii;

- yiiklorin qorunmasinin yiiksok soviyyads olmast;

- cox boyiik olmayan maosafalordo (600 km-o gadar) yiikdasimalarinin
(somaraliliyi) gonaatliliyi;

- ylikiin avtomobil naqliyyat1 ilo dasinmasinin géndarislorin miintozom-
liliyino imkan vermosi.

Avtomobil naqgliyyatinin ¢atismayan cohatlori asagidakilardir:

- avtomobil nogliyyatinin harokatinin yol soraitindon asililigs;

- kicik yiikgotiirma qabiliyyati;

- nisbaton yiiksok tariflor.

Hava noagliyyatinin asas istiinliiklori asagidakilardir:

- yiiksok catdirma siirati;

- yolun diizlondirilmasi (kaso ¢atdirma);

- yolda yiikiin yiiksok soviyyado qorunmast;

- servis xidmatinin on yiiksok soviyyada olmasi;

- gablasdirmanin nisboton sado olmast;

- sigorta xorclorinin nisbaton asagi olmasi (minimum dasima vaxtina
goro).

Hava noqgliyyatinin asas catigmayan cohatlori asagidakilardir:

- yiik tariflorinin yiiksok olmasi;

- hava soraitindon asililiq;

- daginan yiikiin olciisiiniin vo hacminin mohdudlugu;

- yer xidmatlorindon asililigy;

- hava limanlarinin miisssisalordon uzaq olmas.

Boru komari nagliyyatinin asas iistiin cohatlori asagidakilardir:

- hava soraitindon asili olmamast;

- dagimanin fasilasizliyi;

- dagimalarin maya doyorinin agagi olmast;

- omoliyyatlarin  (yiikloma, nagletmo, bosaltma) avtomatlagdirmasi
soviyyosinin yiiksok olmas.

Boru kamari nagliyyatinin ¢atismayan cahatlori asagidakilaridir:

- nagletmanin bir istigamatli olmast;
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- digor yiik novlorinin nogl edilmosinin (daginmasinin) geyri -
miimkiinliiyi;
- tikililorin vo qurgularin maya doyarinin yiiksok olmasi.

5.5. Azarbaycan Respublikasinda naqliyyatin maddi-texniki bazasi

Miiasir soraitdo nogliyyatin inkisafi istonilon dovlotin mohsuldar
quivvalarinin artimi vo onun xarici alagalarilo baglhdir.

Rogabatli bazar miinasibatlori, miiasir dovriin iqtisadi inteqrasiya pro-
seslari, Sorg-Qarb vo Simal-Conub naqliyyat dohlizinds yerloson Azarbaycan
Respublikasinin iqtisadiyyatinin inkisafinda noqliyyat sisteminin rolunu 6n
plana cokir.

Igtisadiyyatin biitiin saholorindo istehsalin somoroliliyinin vo rogabot
gabiliyyatinin yiiksaldilmasi nagliyyat sisteminin inkisafindan vo onun isindon
bilavasito asilidir.

Noqgliyyat sisteminin samaraliyinin vo regionda raqabat gabiliyyatinin
yiiksoldilmasi iigiin ilk novbodo onun maddi - texniki bazas1 méhkomlondi-
rilmolidir. Bu baximdan Azorbaycanin nogliyyat sisteminin maddi - texniki
bazasinin todqiqi zoruridir.

Nogliyyat prosesini yerina yetiron istehsal vasitalorinin, onun texnoloji
va togkilati soviyyosi ilo mocmuyu nagliyyat sisteminin maddi-texniki bazasini
toskil edir.

Azorbaycan Respublikasinin  nogliyyat sisteminin maddi-texniki
bazasina dagimalar1 yerina yetiron biitiin naqliyyat miiassisalori, hava vo doniz
limanlari, terminallar, yollar vo yol tosorriifatlari, nogliyyat vasitolorinin
texniki xidmot vo tomiri ilo mosgul olan zavodlar, miiassisolar, yiiklomo-
bosaltma stansiyalari, rabito vasitolori vo s. aiddir.

Respublikamizda biitiin nogliyyat novlari faaliyyat gostorir. Dasimala-
rin yerind yetirilmosindo ayri-ayri nogliyyat novlerinin payr respublikamizda
va diinyada miixtalifdir.

Diinyada, o ciimlodon Sorqi Avropa olkoalorinds yiikdasimalarin 23%-i
su naqliyyatinin, 64%-1 yeriistii naqliyyatin, 13%-i isa digor ndv naqliyyatlarin
payina diisiir. Sonayeco inkisaf etmis olkolordo bu rogom uygun olaraq 62%,
27% va 11%, inkisaf etmokds olan 6lkalar {iciin uygun olaraq 84%, 10% va
6% toskil edir. Azorbaycan Respublikasinda (2012-ci ildo) yiikdagimalarinin
20,7%-1 domiryolunun, 9,3% doniz nogliyyatinin, 0,1% - aviasiya (hava)
nogliyyatinin, 18,8% boru komori nogliyyatinin, 51,1%-1 iso avtomobil
naqgliyyatinin payina diisiir. Yiik dovriyyasinin 25,5% - domiryolunun, 18,6%
doniz nogliyyatinin, 0,7% hava (aviasiya) nogliyyatinin, 36,2% boru komari
nagliyyatinin, 19%-i isa avtomobil nagliyyatinin payina diisiir.

Diinyada 9800 doniz limani, (onlardan 1000 - i beynolxalq) 15950 hava
limani, (onlardan 1020-si beynalxalq) vardir. Azarbaycan Respublikasinda iso
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osason bir doniz limani vo dord hava limani beynolxalq dasimalart yerino
yetirir. Lakin hal-hazirda respublikamizda yeni limanlarin tikintisi vo
yenidonqurma islori davam edir. Aparilan arasdirmalara, statistik molumatlara
gora diinyada 1 km? sahodo 8,8 metr domiryolu, 103 metr avtomobil yolu va
0,4 metr daxili su yollar1 vardir. Azarbaycan Respublikasinin (2012- ci il)
orazisinin hor 1000 km? — no 34,3 km domiryolu, o ciimlodon nogliyyat
sektorunda 24,5 km, geyri - nagliyyat sektorunda 9,8 km domiryolu, 53,2 km
magistral boru komori, o ciimladon 21,5 km magistral neft komori, 31,7 km
magistral qaz komori 217,4 km sose (bark ortiiklii avtomobil) yollar diisiir.

Diinyanin ayn - ayn o6lkalari, gitolori vo regionlar iizra xatti naqliyyat
infrastrukturlarinin paylanmasi eyni deyil. Belo ki, domiryollarinin sixlig
Afrikada Simali Amerikadan 15 dofs az, avtomobil yollarinin sixligi Asiyada
Avropa Olkalorindon 10 dofo azdir. Azorbaycan Respublikasinin gohorlorindo
vo aran rayonlarinda xatti nogliyyat infrastrukturunun sixlig1 dagliq rayonlara
nisboton daha ¢oxdur. Xotti nogliyyat infrastrukturunun geyri-baraborliyinin
sobabi, sonayenin inkisafinin, xammal ehtiyatlarinin monimsonilmasi soviy-
yasinin vo cografi movqe xiisusiyyatlorinin miixtolif olmasidir.

Hor bir nogliyyat novii ii¢ osas komponenti vo ya torkib hissasini
0ziindo birlosdirir. Bunlar yollar, terminallar vo naqliyyat vasitoloridir (harokot
torkibloridir).

Olago yollart dedikds, nogliyyat vasitosi horokot edorok Oziiniin funk-
siyasini yerino yetirdiyi miihit basa disiiliir. Yollarin {i¢ novii mdévcuddur.
Bunlar tobii, yaxsilagdirilmis vo siini yollardir. Tobii yollar ucuzdur, boyiik
buraxilis gabiliyyatino malikdir vo cari tomir xorclori tolob etmir. Bu yollara
hava vo doniz yollarinin miihitini misal gostormok olar. Lakin, bunlarin
torkibina tokco bu miihit daxil deyil. Osrlor boyu gomilarin harokat etdiyi ¢aylar,
dovo karvanlarinin horokot etdiyi sohra vo yarimsohralar avtomobil nogliyyatinin
va domiryolunun meydana golmasina gadar asas alaga yollart olmusdir.

Biitiin diinyada elo genis torpaq saholori var ki, bu sahalords nogliyyat
vasitalari ¢cox asanligla harokat eda bilir. Belo sahalora sohralar vo diizonliklori
gostormok olar.

Igtisadi inkisafla olagodar olaraq somoroli nogliyyata tolobat yarandi.
Daha somoroli yeriistii nogliyyata tolobatin artmasi tobii olago yollarinin
yaxsilagdirilmasini talab etdi.

Miiasir dasima prosesinin hocmi, siiroti vo kiitlosi daha yiiksok
tolobloro cavab veron yollar tolob edir. Belo yollar ancaq xiisusi tikililor
vasitosilo tomin edilo bilor. Avtomobil yollari, kanallar, domir yollari, tramvay
yollari, tunellor vo goxrelsli yollar — siini yollardir. ©Onanovi olaraq belo yol-
larin yaradilmasina ayri - ayr1 soxslor yox, comiyyat asasl vosait xarcloyir.

Tarixon bazi siini vo ya yaxsilasdirilmis slage yollart 6zal sirkatlor
torofindon salinmigdir. Oksor hallarda bels yollarin yaradilmasi, yolu insa edon
miiassisonin nogliyyatinin rahat horokot etmosi vo ya somaraliliyinin
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yiiksoldilmasi naticosindo yiiksok monfoot oldo edilmasi iiciin nozordo tutulur.
Eyni zamanda, bu yollar iimumi istifads ii¢iin agiq olur.

Olago yollart iizro dagimalarin tomin edilmosi iiclin xiisusi nagliyyat
tikililori lazimdir. Bu tikililor yollarla harokot edon horokot torkiblorine asan
(a¢1q) yolu, homcinin marsrut iizro dasimalar1 yerino yetiron elo homin horokot
torkibinin vo ya miixtolif naqliyyat novlarinin slagosini tomin edir. Bu tikililor
(yerlor) terminal adlanir.

Terminal asagidakilar: tomin edir:

- miioyyan olago yolu ilo isloyon horokat torkiblorine ¢ixis;

- verilon alaga yolu ilo harakat edon nagliyyat vasitasini digor nogliyyat
vasitosi ilo vo ya digor nogliyyat noviiniin nogliyyat vasitosilo asan
doyismasini;

- ylik axinlarinin birlosdirilmasini.

Avtomobil, domiryol, hava, doniz nagliyyati1 ilo dasima terminallar
Olcilistino vo avadanhglarina goro forglonirlor. Doniz limanlarinda yerino
yetirilon amoliyyatlar doniz naqliyyat: terminallarinin ¢oxfunksiyaliligini vo
foaliyyotinin ¢atinliyini aciq - aydin gostarir.

Nogliyyatin harakot torkibilori dartici vo yiikdasiyan vasitolorindon
ibaratdir. Dartic1 vasitolor yilikdasiyan vasitolorin horokot etdirilmosi iigiin
nozorde tutulmusdur. Yiikdasiyan vasitolor — yiiklorin yerlosdirilmasi iiciin
nozordo tutulmusdur vo yiiklorin daginmasi iiciin xiisusi konstruksiyasi vardir.
Noqgliyyat vasitolorinin iki novii vardir. Bunlar qarisiq naqliyyat vasitolori
(6ziiyeriyon) vo birlosdirilmis (baglanmis) nogliyyat vasitoloridir. Qarisiq nog-
liyyat vasitosinin konstruksiyasina giic avadanliqlar1 daxildir. Birlogdirilmis
nogliyyat vasitolorinin ayri-ayr1 giic vo yiik hissolori vardir. Avtomobil
dasimalarinin texnologiyasindan va yiikiin noviinden asili olaraq avtofurqon-
lardan, aciq tipli yiik avtomobillorindon, yiikii 6ziibosaldanlardan, avtoplatfor-
malardan, avtosisternlardon, dziiyeriyon avtomobillardan istifads edilir.

Homginin coxlu digor nov avtonogliyyat vasitolori movcuddur. Onlarin
oksariyyatinin xarakterik xiisusiyyati yiikloma - bosaltma islorini 6zlori yerino
yetirmasidir. Belo ki, onlarin 6zlorinin yiikloma vo bosaltma mexanizmlari vardir.
ABS-da 1950-ci illorden baslayaraq uzaq mosafalora yiik dasinmalarinda
xiisusilosdirilmis avtomobillordan istifads edilir.

Tacriiba gostorir ki, bahali yiiklorin vo tez xarab olunan yiiklarinin
avtomobil nogliyyat1 ilo 1000 km mosafoys godor dasinmasi iqtisadi somo-
rolilik cohatdon 6ziinii dogruldur. Avtomobil naqgliyyatt «qapidan - qapiya»
dasimani hoyata kegirir.

Nogliyyat vasitasinin yiikgotiirma qabiliyysti no godar yiiksok olarsa,
dasimalar bir o qodor rentabellidir.

Qosqu vo yarimqosqulardan istifado etmokls avtomobil dartqilart ilo
dasimalarin mokik iisulu ilo togkil edilmosi dagimalarin somoraliliyinin xeyli
yiiksoldilmasine imkan verir. Homginin avtomobil dartqilarinin totbiqi
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nogliyyat vasitosinin birdofalik yilikgotiirmo gabiliyyotinin artmasi hesabina
dasimalarin maya dayarinin agag1 salinmasina, omok mohsuldarliginin yiiksal-
dilmosing gorait yaradir. Avtomobil dartqilarinin qosqu vo yarimqosqularla ho-
rokatinin somorali togkili, naticade nogliyyat vasitolorinin somarasiz bosda-
yanmalarin aradan qaldirilmasina imkan yaradir. Avtomobil dartqilari bir ne¢o
yarimqosquya xidmot gostormok imkanina malikdir. Qosqu vo yarimqos-
qularin gqiymoti avtomobillorin vo dartqilarin giymatindon xeyli asag1 oldugun-
dan dasimalarin qosqu va yarimqosqulardan istifade etmokla yerino yetirilmasi
kapital qoyulusu xorclorindon somorali vo mogsodyonlii istifado edilmosino
imkan verir.

Domiryolu nogliyyatinin naqliyyat vasitolori lokomotivlordon, miihor-
rik vo qosqu vaqonlarindan ibaratdir. Islotdiyi enerjinin ndviino géra lokomo-
tivlor asagidaki kimi tosnifatlandirilir: elektrovozlar, teplovozlar, parovozlar,
qazoturbovozlar va s.

Domiryolu ilo dasinan yiiklorin miixtolifliliyi yiik vaqonlar1 parkinin
qurulusunu miioyyan edir. Vaqon parki ayr - ayr1 yiik novlari vo ya qruplarin
daginmasi iiclin nozordo tutulan miixtolif tip vaqonlardan ibarotdir. Yiik
vaqonlar1 miioyyon istismar toloblorine cavab vermolidir. Yiiklomo {isuluna
goro vaqonlar agiq vo qapali vaqonlara ayrilir.

Son illordo biitiin diinyada vo o climolodon do Azarbaycan Res-
publikasinda yiik vaqonlar1 parkinin qurulusunun yaxsilasdirilmasi istigamot-
larindon biri onun ixtisaslagma (xiisusilogdirma) soviyyasinin yiiksoldilmasidir.
Bir sira olkolordo (ABS, Almaniya vo s.) vaqon parkinin xiisusilosdirmo (ix-
tisaslasma) saviyyasi 30 - 45% toskil edir. Kecmis SSRI -do xiisusilosdirilmis
vaqonlarin pay1r 1960 - c1 ildo 1,6%, Rusiyada iso 1996 - c1 ildo 18,2% - o
godoar catmigdir. Azarbaycan Respublikasinin vaqon parkinda xiisusilasdirilmis
vaqonlarin xiisusi ¢okisi togribon 19% toskil edir. Respublikamizda xiisusilos-
dirilmis vaqon parkindan — sisternlordon neft mohsullarinin dasinmasi ii¢iin
genis istifado edilir.

Su (deniz vo cay) nogliyyati vasitolori gomi adlanir. Gomilora 6zii
horokot edon (giic qurgular1 vo yiik sahosi olan), 0zii horokot etmoyon vo
homginin yedoklora vo dartqilara (iteloyicilore) ayrilir. Osas miiharrikin tipi
tizro gomilor teploxodlara (dizel), paroxodlara, qazoturboxodlara, dizelelek-
troxodlara, atomoxodlara ayrilir.

Gomilor iri, baha qgiymotli, avtomobil vo domiryolu nogliyyat1 va-
sitaloring nisbaton daha az standartlara uygunlasdirilan naqgliyyat vasitaloridir.
Onlar fordi qaydada tikilir. Eyni tip gomilorin seriyali tikintisi noticosindo
somara alds etmak olar.

Hal - hazirda Azorbaycan Respublikasinda gomi tikintisi aparilmur.
Lakin, galocokds Qaradag rayonunun Olat gosabasinda torsano (gomi tikintisi
zavodu) insas1 nozordo tutulmusdur. Respublikamizin Xozor Doniz Gomi-
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ciliyinin gomilori osason Xozor donizindo dasimalari hoyata kecirir. Lakin
Qara donizds va digor donizlords do lizon gomilorimiz vardir.
Son dovrdo cox boyiikk miqdarda miixtolif tipli gomilor yaranmisdir.
Hal - hazirda movcud olan gomiloarin tiplori asason asagidakilardir:
- general yiiklori dagiyan gomilor;
- konteyner dasiyan gomilar;
- gomi baraloar;
- rolekerlor;
- lixterovozlar;
- ¢cox boyiik tankerlor (VLCC);
- tobii sixilmis gaz dasiyan tankerlor (gomi - LNG);
- sixilmis gqaz dasiyan tankerlor (gomi - LPG);
- sualt1 ganadlar iizorindo gomilar;
- hava yastiqlari tizorinds gomilar.

Yuxarida sadalanan gomilordon oksoriyyoti respublikamizin doniz
noqgliyyatt miiessisasinds - Xozor Doniz Gomigiliyinde var vo donizdo
dasgimalar yerino yetirilon zaman onlardan istifado olunar.

Hal-hazirda Azarbaycan Respublikasinin hava noagliyyati ilo beynal-
xalq olagolordo yiik vo sornisindasimalar1 yerino yetirilir. Beynolxalq ylikdasi-
malarinin yerino yetirilmasindo digor noaqliyyat novleri ilo miiqayisado
respublikamizin hava nogliyyatinin dasima imkanlar1 o qador do yiiksok deyil.

Respublikamizda yiikdasimalarin ancaq 0,1%-1 hava noqliyyatt
(toyyaro, vertolyot) ilo hoyata kecirilir. Hava nogliyyat1 ilo dasima xorclori
xeyli yiiksokdir. Boyiik Ipok Yolunun borpasi ilo olagadar olaraq beynolxalq
yiilk dasimalarinda respublikamizin boru komori nogliyyatinin (BTC ilo neft
dasimalar1 hesabina) pay1 artmis vo sobokasi xeyli genislonmisdir.

5.6. Nogliyyat tariflori

Marketing-miksin vacib elementlorindon olan naqliyyat xidmatlorinin
giymotlorino otrafli nozor salaq. Nogliyyat xidmotlorinin qiymatlori nogliyyatin
noviing gora, dasimalarin toskili formasina gora, dasima mosafosi vo diger
olamotlora goro toboagolosir. Bu giymatlori ¢ox vaxt noqgliyyat tariflori adlan-
dirirlar, su nogliyyatinda onlara fraxt, avtomobil naqliyyatinda iso daginmanin
giymoti deyilir.

Nogliyyat tarifi — dovlet, kommersiya toskilatlari, sirkstlor vo firmalar
torofindon votondaslara vo miiossisoloro toklif olunan noqliyyat xidmatlorino
gora pul 6domasinin miqdaridir.

Nogliyyat tarifi xiitlovi istehsal xidmotlori olan yiikdasimanin qiy-
matlorini 6ziinds oks etdirir. Onun baslica xiisusiyyati ondan ibarat olur ki, har
seydon avval, elo bir mohsul miioyyon olunur ki, homin mohsul maddi formaya
malik deyildir. Nogliyyat ancaq veo ancaq miioyyon istehlak doayarlorini
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alicilara c¢atdirir, bu zaman onun torkibini vo hocmini doyisdirmir. Bu zaman
naqgliyyat xidmatlari istehsali prosesi onun istehlaki prosesi ilo iist-iisto diisiir.
Buna goro do yiik nogliyyatt mohsulu dedikds yiiklorin yerlosdirilmasi ilo bagl
isin Ozii basa diisiiliir.

Nogletmo prosesindo dasinan amtoonin doyori yiiksolir. Buna goro do
yiikdagimaya tariflor amtoonin naql olunmasi natibasinds pul ifadasinde onun
doyorinin artmasidir.

Nogliyyat xidmaoti biitlin omtaolorin istehsali vo satilmasi zamani
gostarilir. Onun doyori mohsulun son giymotinin miixtolif elementlorindo oks
olunur; masalon, maya doyarindo (material resurslarinin tochizat ilo bagh
noqliyyat-todariik xorclori), topdan vo parakonds ticarat olavolorinds. Buna goro
doa noqgliyyat tariflorinin doyismasi omtasnin buraxilis vo parakonds giymatlorinin
dinamikxa vo soviyyasino ohomiyyotli dorocads to’sir gostorir. Oz novbasind,
naqliyyat 6zii metalin iri istehlakgisidir. Bundan basqga, tikinti materiallari, kOmiir,
elextrik enerjisi, yanacaq vo digor mohsullar da nogliyyatda istifado olunur. Buna
goro do bu osasda nogliyyatin istismar xorclori formalasir vo son hesabda
noqliyyat tariflorinin soviyyosine tasir edir. Son illordo yiikdasima tariflori, hom
avtomobil lizro, hom do aviasiya nagliyyat: iizra yliksok siir’atlo artmigdir.

Indi iso milli bazarda noqliyyat tariflorinin formalasmas1 xiisusiyyat-
lorini nazardon kecirok. Nogliyyat xidmatlori bazarinin formalagmasi xiisusiy-
yotlori dasima prosesindo miixtolif nov nogliyyatlarin istirak1 ilo baghdir.
Umumiyyatls, bu nagliyyat novlorina: domiryol nagliyyati, avtomobil nagliy-
yati, hava naqgliyyati vo su nogliyyati aid edilir. Bu nogliyyat névlorinin qarsi-
liglt avaz olunmasi, hamg¢inin hor birinds isin xiisusiyyati tariflorin miioyyan
olunmasina vo dasima iiciin bu vo ya digor nogliyyatin secilmosino tosir
gostarir. Masalon, uzaq masafoys yiikiin nagl olunmasi agar tacili ¢atdirilmani
tolob etmirss, onda homin yiikii domiryol vo su noaqliyyatindan istifado
olunmasi daha sorfolidir. Ciinki bu nogliyyat novlori digorlorindon ucuzdur.
Yaxin mosafoyo yiiklorin dasinmasini avtomobil noqliyyat ilo etmok
mogsadouygundur. Belo ki, bu nogliyyat noviindon istifado zamani yiiklomo-
bosaltma iglorinin hocmi azalir vo yiikiin ¢atdirilmasi siiratlonir.

Nogliyyat tariflori 6z diiziimiina goro miixtalif formalara malik ola
bilorlor: diferensial, proporsional vo yaxud akkord.

Diferensial tariflor belo miioyyon olunur. Nogl olunan maohsulun
vahidins tarif doracalori bu vo yaxud digor gqanunauygunlugla doyisir. Dasima
mosafosindon asili olaraq tariflor doyisir. Oksar hallarda dasinma masafasinin
artmas ilo tariflor azalir (domiryol nogliyyati tariflori).

Proporsional tariflor biitiin dasinma masafalorinds nagl olunan
mohsulun vahidino doyigsmoz bir doraco {izro miioyyan olunur.

Axxkord tariflor yiiklorin daginmasina tasbit olunan, doqiq Korrespon-
densiya iizro vo yaxud miioyyon mosafoyo dasimaya (su vo aviasiya nog-
liyyati) doracalar iizro hesablanir.
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Yiix nogliyyati tariflori toqdim olunan yiiklorin partiyalarinin dl¢iilorindon
asili olaraq gondoris novlorino goro forglonirlor: vaqona goro tariflor, gomi,
avtomobil tariflori, konteyner dasimalarina tariflor, ki¢ik gondorisloro tariflor.

Yiik tariflorinin icorisindo avtomobildo yilikdasimalarina tariflor 6z sor-
bastliyi vo cevikliyi dorocasine goro daha ¢ox farglonirlor. Bilavasito bu bazarda
dovlot miiassisalori ilo berabor miivoffogiyyatlo isloyon kifayst qader miixtolif
miilkiyyato malik orta vo kicik miiossisolor do foaliyyat gostororok yiikdasima ilo
masgul olurlar. Digar nagliyyat novlerinds dovlat miilkiyyati formast hokmranliq
edir vo orada tarif siyasoti biitovliikdo dovlot nozaratindos saxlanilir.

Tosarriifat foaliyyatinin boraborhiiquqlu subyekti olmagla noqliyyat
miiossisalori rentabelli islomoalidir. Bununla da 6zlorini tokrar istehsalin genislon-
dirilmasi sortlori ilo tomin etmali, biitiin vergilori 6domaxkls, vergi ddonislorini
vaxtinda aparmali vo faaliyyatdo olan gqanunculugun toloblorini yerino yetirirlor.
Notico olaraq vo qiymotin formalagmasinin iimumi gaydalarina uygun olaraq
noqliyyat tariflori dasinma maya doyraindon, monfootdon, dolayr vergilordon vo
geyri-vergi Odonislorindon ibaratdir. Noqliyyat tariflorinin formalagsmasinda
iistiinliik xorclora osaslanir, nogliyyat xidmotlorinin maya doyori tariflorin
miioyyan olunmasinda yexun hesablama bazasini 6ziindo oks etdirir.

Dasinmanin maya doyori istismar xorclorinin vo homginin dasima
prosesi ilo bilavasito olagadar olan xorclorin dasima vahidine diison xiisusi
Olciislinii xaraxterizo edir. Bu zaman dasinawsaq yiiklorin xarakteri shomiyyaot
kosb edir. Miixtalif yiiklorin dasinmasi {lizro maya doyorindoki forglori
miioyyon edon asas amillori iki baslica qrupa bolmok olar.

Birinci qrupa elo amillor aid edilir ki, onlar yiikiin 6ziiniin xiisusiyys-
tini, onun istehsali vo istehlakinin sortlori vo cografiyasini, yerlosdirilmoyo
onun hazirliq doracasini: yiikiin hocmi vo ¢okisi nisbatini, yiikiin miqdarini,
eyni zamanda eyni iinvana toqdim olunan dasinma yiikiinii, yiik yerlorinin
Olciilorinin gabarit vo formalari, dasinma masafosini, ylikiin xarab olma va
zddolonmosindon miidafionin vacibliyini, xiisusi xidmoto tolobat (yiiklorin
miisayiatlori, tez xarab olan yiiklorin dasinmasina xidmatlor, heyvanlarin
dasinmasi xidmatlorini) 6ziindos oks etdirir.

Ixinci amillor qrupunda naqliyyat vasitolorinin Xaraxteristikasi sortlonir.
Onlara nogliyyat vasitolorinin yiikgotiirmo vo yerlosdirmo imkanlari, horokot
torkibinin tomiring xarclor, onun xidmot miiddati, ixtisaslasma doracosi aid edilir.

Dasinmanin maya doyorinin kalkulyasiyasi ii¢iin istismar xorclorinin
dasinma prosesindo gruplasdirilmas: vacib ohomiyyat xasb edir. Igtisadi mo-
nada (xorc elementlori), ayri-ayr1 dasinmalarda maya doyorino xorclorin daxil
edilmasi qaydas: (diiziine vo dolayisi ilo) maya doyorinin hesablanmasinda
nozors alinmalidir.

Dasinma prosesinin texnologiyasin1 nazora almaqla naqliyyatda xorc-
lorin formalasdirilmasi xiisusiyyoti mosariflorin iki morholoyo boliinmosidir:
baslangic - son lizra vo haorokat omoliyyatlar iizra. Baslangic-son amaliyyatlari
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dayanacaqlar vaxti horokot torkibinin saxlanmasinin, bosalma vo yiiklomoyo
hazirlanmasinin xarclarini nazards tutur. Bu xorclor daginmanin uzagligindan
deyil, ancaq yiikiin hocmindon asilidir.

Horokot omoliyyatlar1 yiikiin yerlosdirilmasi iizro xorclori miioyyon
edir: yanacaq, yol haqqinda molumat, enerji tosorriifati, rabito, signalizasiya,
horokot yolunda horokaotin torkibi vo saira. Biitlin bu xorclor dasinmanin
uzaqligindan bilavasito asilidir. Miixtolif mosafolora dasinmalarin noqliyyat
xarclorinin miiayyan edilmosi asagidaxi asililiqla hoyata kecirilir:

x=a+bd
burada,
x — d moasafasine daginmanin xarclari;
a — 1 ton yiik hesabi ilo baslangic-son omaliyyatlara xorclor;
b — 1 ton-kilometr hesabi ilo harokata xarcloar;
d — dasinma mosafasi, kilometrlo;
Bu asililigdan dasinmanin bir ton-kilometrinin maya doyarini

hesablamaq olar (M e ) :
M, ~=ald+b.

Alinan diisturdan goriiniir ki, ylikiin bir tonn-kilometra nogl olun-
masinin maya doyori daginmanin uzagqligindan asilidir: na godar mosafo uzaq
olarsa, maya doyari bir o gqodor asagi olar.

Igtisadi mahiyyatino géro noqliyyat xorclori qruplasdirildigda bir
grupda istehsal resurslar1 prosesinds istehlak olunan eyni xorclor birlosir, bu
digor istehsal saholorindon forglonir. Bu, naqgliyyat xidmotinin daha c¢ox
omoktutumlu vo fondtutumlu olmasi ilo baghidir. Masolon, avtonogliyyat
miiassisalorindo maya doyorinin kalkulyasiyasina bir ¢cox elementlor daxil
edilir: miixtolif 6domolorlo birlikdo omokhaqqi; yanacaq vo yanacaq-yaglama
materiallart; sinlorin islonib asinmasi vo barpasi; texniki xidmat; istismar vo
osasli tomir; amortizasiya; iimumtosarriifat, ezamiyyo va sair xorclor.

Yiix domiryolu dasinmalarina tariflor. Foaliyyatdo olan domir yolu yiix
tariflori bir cox amillordon yiikiin novii, vaqonun yiiktutumundan vo ylikgotiir-
maosindan istifads daracasi, gondaris novii, harokat torkibinin tipindon, dagima
sliratindan va s. asilidir.

Yiikiin noviindon asili olaraq tariflorin diferensiasiyasi nogliyyat va-
sitolorinin miixtolif yiiklorlo vo miixtolif xarakterloro malik omoliyyatlari
yerind yetirmasi ii¢iin eyni yiiklonmasi ilo sortlonir. GoOndoris vo toyinat
stansiyasinda yiiklorin miixtolifliyi eyni zamanda noqliyyat mosariflorinin
Olciiloring tosir gostarir. Tarif doeracalarinin dl¢iilari, vaqonlarin yiikgotiirma vo
yerlosdirilmasi onlarin doldurulmasinda daha yaxsi tomin vo istifado olunarsa,
(kOmiir, mineral tikinti materiallar1) dasinan mohsullar miigayisa olunacaq
godor asagidir. Lakin vaqonlarin yiikgotiirmo vo tutumundan pis istifado
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halinda iso (masinlar, avadanliglar, heyvanlar dasinan zaman) tarif doro-
colarinin Olgiilori daha yiiksak olur.

Gondoris novlorindon asili olaraq domiryol noqliyyati tariflori asagi-
daxilara boluiniir: vaqonlara tariflor, konteynerlors tariflor, ki¢ik vo aztonnajli
gondorislors tariflor.

Bu tariflordo forglor dasinmanin maya doyorinin miixtolifliyi ilo
miloyyon olunur. Vaqonlara tariflor sayilanlardan on asagisidir. Onlar vaqon
hesabi ilo miioyyan olunur. Bu zaman onun yiikgotiirmasi vo yiik novlari iizro
yiiklonma doracosindon asili olmayaraq tariflor verilir.

Konteyner tariflori o ndv yiiklors aid edilir ki, o yliklari bilavasito xon-
teynerlordo dasimaq vacibdir. Konteynerlordo vo sisternlordo (maye yiiklor)
dasman yiiklor xonteynerin yiikgotiirmasindon asili olaraq tariflor diferensial-
lagdirilir. Kigik gondorislora tariflor xigix partiya yiiklorin dasinmasinda
istifado olunur vo partiyanin ¢okisindon asili olur.

Domiryol tariflorinin biitiin sistemi, malgondoron vo malalanlar ara-
sinda qarsiligh igtisadi miinasibatlor sorh olunmusdur vo xiisusi tarif gostori-
cilorindo, onlara alavolords verilmisdir. Tarif iizro rohbor gostoricilordo yiik-
lorin miixtalif masafolora dasinmasi haqlan iizro hazir hesablama codvallori
verilmisdir. Nogliyyatda xorclorin iimumi artim soraitindo bu molumatlara
diizalislor edilmasi zorursti yaranir. Homin diizaliglori tarifloro artim omsal-
larinin kOmoyi ilo (xorclorin artiminit nozoro almagqla) edilir. Tarifloro dair
rohbar gostarislordo ayrica yerli yiik dasima vo Olkolorarast yiikdasima
molumatlari da verilir. Belo ki, Azorbaycan Respublikasinin nogliyyat: ke¢mis
SSRi-nin vahid naqliyyat sisteminin bir hissasidir, ona gora do har fraxt ilindo
Olkoloraras1 ylikdaginmasinin tarif siyasoti miizakiro olunur vo Tarif razilas-
malarinin istirak¢ilart olan MDB 6lkalorinin domiryolu miidiriyyatlorinin tarif
konfranslarinda razilasdirilir.

Dasinmalara ddonislor vo olavo omoliyyatlara goro (saxlanma, ¢okilma,
yiiklorin miigsayiot olunmasi) yigimlar istor malgdndorondon, istorso do malalan-
dan alinsin bu 6danislar taksirovka (yiikdasima haqqinin hesablanmasi) adlanir.

Odonisin hesablanmasinin diizgiinlilyiino nozarotin tomin olunmasi
maoqsadila onu gondoris stansiyasinda hoyata kegirir, toyinat stansiyasinda bu
hesablamanin diizgiinliiyli yoxlanilir, hom¢inin yolda va toyinat stansiyasinda
hoyata kecirilon slavo amaliyyatlar tizro haqq alinir.

Avtomobil naqliyyatinda tariflor dasimalarin horokatliliyi vo elastik-
liyi ilo farqlonir. Onlar tokce xaorc amilinin tosiri altinda deyil, eyni zamanda
belo xidmotlora tolob-toklif nisbotlorini hesaba almaqgla yaranmaqda olan
roqabot asasinda da formalagirlar. Nogliyyat dasimalar1 bazarinin bu seqmen-
tindo giymotdo liderlik siyasoti doqgiqliklo izlonilorox Oyronilir. Respublikada
olan iri birlik — Azoravtonaqliyyat tariflorin islonilmasindo bdyiik tocriibayo
malikdir, dasimanin novlori {izro miixtolif yiikgotiirmo giiciino malik
avtomobillora goro tariflori miioyyon edir. Hal-hazirda ©6zallosdirilmis vo
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yaxud yeni yaradilmis xirda vo orta avtonogliyyat miiossisolori bu tariflori
saxlamaga caligirlar. Lakin bir ¢ox hallarda bu tarif soviyyslorindon asagi vo
ya yuxari tariflor miioyyon edilir ki, bu zaman osas bazar konyukturunun
tolablari ucota alinir. Onlar 6z miistorilorinin arzularin1 formalasdirmagq iiciin
bu addimi atmaga maocbur olurlar.

Avtomobil dagimalarina tariflor miiqavilo xarakteri dagiyir vo miixtolif
novlords istifads oluna bilor.

Yiiklorin gatar gonderislori ilo dasinma tariflori avtomobil qruplart
(avtoqatar) lizro miioyyon ylikgotiirmo gabiliyyotino malik (masolon, 0,5-don
yiiksak 2,4 t-a gador, 2,4-don yiiksok 5 t-na goadar va sairg), yiikle bir kilometr
yiiriigo goro toyin edilir.

Eyni zamanda, miistorilorinin avtomobilin bosdayanmasina goro
0donisi do doqiqlosdirilir.

Avtomobildon istifado vaxta goro aparilarsa bu zaman vaxta goro
tariflor avtomobilin bir saat isino 9sason miioyyon edilir. ©lavo olaraq bir saat
istifadoda 24 xilometrdon artiq bir kilometrs tariflor miioyyonlosdirilir.

Avtomobil konteynerlorinds yiiklorin dasinmasina tariflor konteynerin
yiikgotiirmo qabiliyyati (1,25 t, 3 t, 5 t, 20 t) ucota alinmagqla yiiklo bir
kilometr yiiriiso goro miioyyon edilir. ©lavo Odonislor xonteynerin SoKKiz
saatdan artiq gecikdirilmasi halinda alinir.

Horokot torkibinin bagqa yero siiriilmosino goro tariflor osason
avtomobil novleri iizro (minik, ylik, avtobuslar) bir kilometr yiiriiso goro
miloyyon edilir. Kigik gondarislorin daginmasina tariflor yola salinan ¢okidon
(masalon, 0,25 t-a godor; 0,25 t-dan artig, 0,5 t-a qodar saira) asili olaraq
miloyyonlosdirilir vo yiikiin gondorilma doyarini do 6ziinds oks etdirir.

Hava noaqliyyat: tariflori cox sadsliklo qurulur: toyyarsnin modelindon,
stiraotindon vo ylikiin noviindon asili olmayaraq bir ton-kilometrs goro tariflor
tortib olunur.

Cay nogliyyatinda dasinmanin osas novlorino quru yiiklori vo maye
dastyanlar1 aid etmok olar.

Hom hava, hom do ¢ay nogliyyatinda olavo omoliyyatlara goro (¢okil-
ma, saxlanilma, gondormo amoliyyatlari, haddindan artiq yiiklonma, bir yerdon
basga yero yiiklonma vo sairo) yigimlar totbiq edilir.

5.7. Miixtalif 6lkalords masin va naqgliyyatin inkisafinin miiasir vaziyyati

Nogliyyat diinya iqtisadiyyatinin an zaruri vo ayrilmaz torkib hissasidir. Hal-
hazirda planetin biitiin 6lkolorindo 700 milyondan ¢cox avtomobil istismar edilir.
Azorbaycan Respublikasinda isa (2007 -ci il) 440626 adad avtomobil vardir. Bir
sira Olkalor iizro avtomobil parkinin qurulusu codval 5.2-do verilmisdir.
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Cadval 5.2
Azarbaycan Respublikasi va bir sira inkisaf etmis
olkalarin avtomobil parklarimin qurulusu

4 Avtomobillorin imumi say1 (milyon Parkin torkibi %
Olkalor — —
odad) minik yiik avtobus
ABS 200 - 205 76,5 23,2 0,3
Yaponiya 73-176 75 24 1
Almaniya 45 - 49 90 9,7 0,3
Fransa 28 — 30 88 11,5 0,5
Rusiya 21-23 80,3 18 1,7
Finlandiya 22-23 87 13 -
Azorbaycan 0,690012 80 18 2

Codvol 5.2-nin tohlili noticosindo goriiniir ki, avtomobil parkinin
qurlusunda minik avtomobillorinin pay1 80%, yiik avtomobillari orta hesabla
18%, avtobuslar isa orta hesabla 2% toskil edir.

Igtisadiyyat: inkisaf etmis 6lkolordo har 1000 nofor ohaliys orta hesabla
400 minik avtomobili, 60 yiik avtomobili diisiir.

Bir sira 6lkalar tizro hor 1000 nafora diison avtomobillarin say1 hagqinda
{imumi moalumat cadval 5.3—do verilmisdir.

Cadval 5.3-don goriindiiyli kimi, Azarbaycanda 1000 nafar ohaliys diison
yiik avtomobillorinin say1 ABS vo Yaponiya ilo miiqayisods 9 -10 dofa Rusiya
ilo miiqayisado iso toqribon 2 dofo azdir. Azorbaycan Respublikasinin
igtisadiyyatinin dinamik inkisaf1 ilo olagodar olaraq hor 1000 nofora diison
avtomobillorin sayi siirotlo artir.

Cadval 5.3
Hor 1000 nafar shaliys diison avtomobillorin say1
- . oy . .. | Avtobus-
Olkalor Minik avtomobillari Yiik avtomobillori lar
ABS 590 — 605 175 - 185 2,5
Yaponiya 425 — 445 177 - 184 5
Almaniya 477 - 518 54 - 56 1,7
Fransa 493 — 525 64 -70 1,7
Finlandiya 380 — 390 55-60 -
Rusiya 115-125 25-21 2,5
Azorbaycan 62 18 -21 11-18

Nogliyyat diinya tosorriifatinin torkib hissosidir, digor saholorlo paralel
inkisaf edir vo diinya istehsali prosesindo bas veran dayisikliklori 6ziinda oks
etdirir. Codval 5.4-do Azorbaycanda vo bir sira xarici Olkolordo miixtolif
naqliyyat novlori ilo yiik dovriyyasi gostorilmisdir.
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Cadval 5.4
Umumi yiik dovriyyssinda ayri-ayri naqliyyat novlarinin xiisusi ¢okisi

Su (doniz
Olkolor Mlor Domir- | Avtomo- | Boru | vedaxili | Hav
yolu bil komari cay) a
Azarbaycan 2007 25,5 19 36,2 18,6 0,7
Rusiya 1998 52,3 1,1 35,4 11,1 0,1
Bolqaristan 1997 8,6 1 0,3 90 0,1
Ingiltors 1997 1,9 18,2 1,3 78,1 0,5
Macaristan 1997 32,3 42 18,2 6,6 0,2
Almaniya 1997 18,4 61,2 3,3 15,5 1,6
Italiya 1996 3,7 22,2 2,3 71,6 0,2
Cin 1997 34,3 13,8 1,4 50,4 0,1
Polsa 1997 20,8 19,3 4,5 55,3 0,1
Ruminiya 1997 28,3 24,8 2,6 442 0,1
ABS 1996 33,1 22,9 14,4 29,2 0,4
Fransa 1996 10 23,9 4.4 60,8 0,9
Yaponiya 1997 1,2 15 - 83,4 0,4

Qeyd: Qaz boru komori nozore alinmamisdir.

Cadval 5.4-don goriindiiyii kimi, respublikamizda avtomobil naqliyyatinin
yiik dovriyyesi bir sira inkisaf etmis dovlotlorin avtomobil nogliyyatinin yiik
dovriyyssindon gerids qalsa da Rusiyadan dafalarle ¢oxdur. Bunun asas sobabi
Boyiik Ipok Yolunun barpasi vo bu yolla beynalxalq tranzit yiik dovriyyasinin
artmas1 olmusdur. Lakin, Azorbaycan Respublikasinin avtomobil yollarinin
voziyyati o qgodor do gonastboxs deyil. Azorbaycanda vo bir sira xarici
Olkalords noagliyyat kommunikasiyalarinin asas gostaricilori cadval 5.5-do
verilmisdir.

Cadval 5.5
Umumi naqliyyat kommunikasiyalarimin asas gostoricilori
Uzunluq
Bork ortiiklii avtomobil . Boru
Domir yollari .
yollari komaori
2 1000 1000
Olkal lglf)aOle;r;l K min km
olor . . . .
min km diison yol, min km oraziys km draziya
Km diison diison
yol, km yol, km
ABS 5167 599 205 22 345 37
Almaniya 497 1995 27 110 2 9
Fransa 806 1459 35 63 5 9

155



Kanada 806 81 94 9 34 3
Cin 811 85 53 6 14 -
Finlandiya 78,4 233 6 18 - -
Rusiya 752 44 86 5 62 4
Azarbaycan 18,6 2174 2,12 34,3 4,6 53,2

Azaorbaycan Respublikasinin avtomobil yollarinin voziyyastinin kifayot
godor yaxs1 olmamasi yollarda orta horokot siirotinin asagi diismosino sobob
olmus vo inkisaf etmis Olkolorin avtomobillorinin orta horokat siirstindon
togribon 1,5 - 2 dofo asagidir. Avropa olkolorilo miigayisodo avtomobillorin
islomo miiddoti 2 - 3 dofo azdir. Son dovrdo Boyiik Ipok Yolunun barpast ilo
olagadar olaraq respublikamizin yol sobokosino investisiya qoyulusu baglamis
va boyiik islor goriilmiisdiir. Baki-Qazax, Baki-Yalama vo digor istigamatinda,
Baki gohori vo regionlarda yollarin tomiri vo borpasina xeyli investisiya
ayrilmis vo bu sahods investisiya qoyulusunun artiritlmasi davam etmokdadir.

Avtomobil nogliyyat1 digor nogliyyat novlarilo rogabot apararaq kifayot
godar qisa miiddatdo inkisaf edir. Bu da biitiin naqliyyat novlerilo yerino
yetirilon imumi yiik dovriyyesinin qurulusundaki doyisikliklordo 6z oksini
tapir. Bazar miinasibatlorinin inkisafi biitiin nogliyyat novlorinin inkisafi ilo
olagolidir. Lakin bu zaman avtomobil nogliyyati asas rol oynayir.

Azaorbaycan Respublikasi sonaye cohotdon inkisaf etmis Olkalordon hor
1000 noafors diison avtomobillerin sayina vo hamginin 1000 km?” oraziys diisen
bork ortiiklii avtomobil yollarinin, domir yollarinin uzunluguna gora gerido
galir, lakin magistral boru komarinin uzunluguna goro hotta ABS - dan xeyli
irolidoedir. Aparilan arasdirmalar goOstorir ki, Azorbaycan Respublikasinin
noqgliyyat sistemi ilo beynolxalq vo beynolxalq tranzit yiik dasinma hocminin
stiratlo artacagl gozlonilir.

Oziiniiyoxlama suallar::

1 Servis xidmatlori nodir?

2 Miiasir servisin bir sira norma v prinsiplori movcuddur?

3. Servis xidmotlorinin tosnifat olamaotlori hansilardir?

4 Malin (mohsulun) satisa hazirlanmasi, satisin 6zii vo alicilarin colb
olunmasi ilo alagadar xidmatlors hansilar aid edilir:

5 Satisdan sonraki xidmotlora hans1 xidmatlor aid oluna bilor?

6. Zomanat servisind hansi xidmatlor aid oluna bilor?

7.  Zomanotdon sonraki xidmatlora hanst xidmatlor aid oluna bilor?

8 Texniki sonadlosdirmoya hansi sonadlor daxildir?

9 Servis xidmatinin zaruriliyi na ilo slagadardir?

10.  Alicilar iiciin an zoruri sayilan xidmatlors hansilari aid etmok olar?
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11.

12.

13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.

21.
22.

23.

24.
25.
26.
27.
28.

29.

Servis miiossisasinin foaliyyatinin giymotlondirilmosi meyarlari
hansilardir?

Miisssisonin servis xidmotinin toskili zamani1 hansi suallara cavab
verilmalidir:

Istehlakgilara xidmoti hansi strukturlar gostora bilor?

Samarali servis xidmatinin tagkilinin sakkiz qaydasini sadalayin.

Nogliyyat xidmaotlorinin bir omtoo kimi xiisusiyyotlori hansilardir?

Xidmatlorin keyfiyyatinin hansi cohatlorini geyd etmak olar?

Nogliyyat xidmotlori marketinginin hansi xiisusiyyotlorini geyd
etmok olar?

Nogliyyat marketingindo istifado olunan asas anlayislar1 agiglayin.

Osas nagliyyat amaliyyatlart hansilardir?

Marketing yanagmasina asason naqliyyatin asas missiyasi nadir?

21.Nogliyyatda marketing foaliyyotinin osas funksiyalarina

hansilar aiddir?

Nogliyyat xidmaoti marketinginin asas vozifasi hansilardir?

Nogliyyatda marketing foaliyyotinin osas todqiqat istiqamotlori
hansilardir?

Nogliyyat vasitolorinin rogabot {istiinliiyliniin osas gostaricilori
hansilardir?

Nogliyyat novlarinin reytingini aciglayin.

Azarbaycanda nogliyyatin asas gostaricilorini tohlil edin.

Nogliyyat xidmaetlorinin giymatlori neco tortib olunur?

Noqliyyat tarifi nadir?

Miixtolif yiiklorin dasinmasi iizro maya doyorindoki forglori miioy-
yan edon asas amillari neco qruplasdirmaq olar?

Nogliyyatda xorclorin formalasdirilmasi xiisusiyyatini izah edin.
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FOSIL 6. LIZINQ XiDMOTLORI BAZARINDA
MARKETINQ FOALIYYOTI

6.1. Lizinq - iqtisadi-hiiquqi kateqoriya kimi

Lizinq sovdologmolori holo eramizdan ovval godim Sumerdo totbiq
olunmusdur. Tarix¢ilor bildirirlar ki, Aristotel e.a. 350-ci ildo yazdig "Sarvat -
miilkiyyat hiiququnda deyil, ondan istifadododir" adli osorindo bu fikro
toxunmusdur. Venesiyada XI osrdo lizing sdvdelosmalorine banzaor sdvde-
logsmoalor olunmusdur. Belo ki, venesiyalilar ticarot gomilorinin sahiblorino o
zamanlar bahali sayilan 16vbarlerini icarays verirdilor. Soyahoat basa catdigdan
sonra is9 16vbarlor sahiblorino geri qaytarilirdi vo yenidon icaroys verilirdi.

Igtisadi leksikona lizing (ingilisco "lease" — icaroys vermok) soziiniin
daxil olmasi Bell telefon sirkotinin foaliyyati ilo baghdir. Sirkot rohborliyi
1877-ci ildo 6z telefonlarin1 satmaq avozino, onlari icaroys vermok gorarina
goldi. Lakin osas foaliyyati lizinq omoliyyatlar1 olan ilk comiyyat 1952-ci ildo
San-Fransisko sohorindo yaranmis "United States Leasing Corporation”
olmusdur. Beloliklo, Amerika Birlogsmis Statlar1 yeni bir biznes noviiniin
vatoni oldu.

Amerika Birlogsmis Statlarinda lizing biznes novlori arasinda xiisusi yer
tutur. Miixtalif xidmatlor toklif edon lizing sirkatlorinin siiratli arttmi vo lizinq
sovdalogmolarinin sortlorinin modifikasiyas1 miixtolif iqtisadi sferalardan olan
sahibkarlar torofindon investisiya vosaitlorinin alinmasinin miixtalif yollarini
miioyyon etdi. Sonradan lizing sirkotlori maliyyo-lizinq comiyyati adinmi aldilar.
Onlar istehsal¢iya onun malin1 icaraya vermok yolu ilo satisda komok edir,
sovdologmolorin maliyyolosdirilmosi vo onlarla bagli risklorin boliinmosini
toskil edirdilor.

Qorbi Avropada ilk maliyya-lizinq comiyyatlori XX osrin 50-ci illorinin
sonu, 60-c1 illorinin ovvellorindo yaramib. Lakin lizing omsliyyatlarinin
inkisafinin garsisin1 onlarin statuslarinin vergi vo votondas qanunvericiliyindo
geyri-miioyyon olmast alirdi. Yalnz vergi qanunvericiliyinds lizinq miiqavi-
lolori 6z oksini tapdigdan sonra, lizinqg omaoliyyatlarinin inkisafi tempi art-
migdir. Masalon: birinci lizing sirksti olan "Lokafrans" 1982-ci ilde yaradilib,
4 il sonra is9 onlarin say1 30-dan ¢ox idi. 1987-ci ilde Fransada illik miiqavilo
dovriyyasi 57 milyard frank olan daginan amlakla bagl omaliyyatlar aparan 56
lizing sirkoti vo dasinmaz omlakla bagli omoliyyatlar aparan 94 lizinq sirkoti
foaliyyot gostorirdi. Bu sirkatlor 6lkonin iqtisadi cohatdon gerido qalmis re-
gionlarinin inkisafina tokan verdi. Fransa hokumoti yerlordo sahibkarliin
inkisafi planimin bir hissosi kimi bu sirkotlorin foaliyyatini genislondirir. Li-
zinq sirkatlorinin stimullasdirilmasi, vergidon azad edilmasi, itkilori kompen-
sasiya edon xiisusi fondlarin yaradilmasi vo s. vasitesilo hoyata kecirilir.
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Fransanin on boyiikk lizinq sirkotlori "Lokfrans", "Slibay", "Lokabay",
"Sofimoboy", "Sliminiko" va basqalar1 sayilirlar.

Italiyada ilk lizinq sirkoti 1963-cii ildo yaradilib, bu nov sirketlorin
stiratli arttimi isa 1970-1980-ci illora tosadiif edir. 1980-ci illords 6lkodo
movcud olan lizing sirkatlorinin boyiik hissasi xirda vo orta tipli idilor. Onlarin
arasinda "Assimo" milli assosiasiyasinin iizvii olan 50 boyiik lizinq sirkati var
idi. Bu dovrdo 10 daha boyiik lizing sirketinin payina biitiin omaoliyyatlarin
80%-i diisiirdii. Olkonin "Lokafit", "Gentrolizing", "Savay zing", "Lokat" kimi
sirkotlori 30 min miiossisoyo xidmot gostorirdi.

Lizinq 0ziinds bank krediti, icars, investisiya elementlorini comlagdiron
miinasibatlor kompleksidir. Lizing, lizinq veranlo lizinq alan arasinda oksor
hallarda uzunmiiddatli xarakter dasiyan maliyys sazisidir. Lizinq miiqavilasino
goro lizing veron lizing alana lazim olan omlaki saticidan miilkiyyot hiiququ
ilo oldo etmoali vo lizinq alanin miivaqqeti sahibliyino vo istifadasina ver-
molidir. Lizing - sonaye avadanliglarinin, masinlarin, yeni texnologiyalarin,
istehsal toyinatli bina vo tikililorin istifadesinin xiisusi sahibkarliq foaliyyati
formasidir. Hal-hazirda lizinq ixtiyari istehsalin inkisafi {iciin kapital
goyuluslariin edilmasinds osas maliyye monbayidir. Lizinqin bir sira iistiin
cohatlori vardir, onlara asagidakilart niimunoa gostors bilorik:

Lizinq iizro maliyyslosdirma bank kreditlorindon daha uzunmiid-
dotlidir. Belo ki, Azorbaycan banklarinda 18 aydan artiq olan miiddot iiciin
kredit verilmir, lakin lizinq izrs kreditlorin verilmasinds on az1 ii¢ illik miiddat
nozordo tutulur, maliyyo lizingi siiratli amortizasiya hesabina, kredit alana
onun 6z vergi borclart yiikiinii yiingiillosdirmays imkan verir.Vergiyo calb
edilmo mogsadilo lizing lizro 6domolar lizingo vosaiti hesabina oaldo olunmus
omlakin dayarinin 6donis kimi gabul edilir vo vergiya calb olunan monfaatin
moblogindon ¢ixilir. Azorbaycan Respublikasinin Vergi Mocollosino miivafiq
olaraq, lizingo alinmis omlakin dayarinin dl¢iilmasi liciin amortizasiya xarclari
stiratli hesablana bilor. Lizing {izro ohdoliklor maliyyo-kredit togkilatlarindan
yeni kreditlorin alinmasinin qarsisini almir va s.

Artiq 80-ci illorin avvallorindon lizing fenomeni sado uzunmiiddotli
icaro kimi deyil, 0ziindo icaros miinasibatlori, tominath kredit maliyyslos-
dirilmosi elementlorini, borc 6hdoliklori tizro hesablagmalar1 vo digor maliyyo
mexanizmlorini birlogdiron olave perspektivli maliyyslosdirmo sistemi kimi
gobul olunur. Lizing omoliyyatlar1 bank strukturlar ilo sahibkarlar1 istehsalin
maliyyalasdirilmasi liciin amokdasliq etmayas sévq edir.

Lizinqg biznesi sahibkarliq foaliyyotinin xiisusi sferasi kimi foaliyyot
gostarir. ©gar lizingdon genis surotdo istifads olunarsa, o istehsalin texniki
tochizatinin, Azorbaycan iqtisadiyyatinin yenidon togkilinin vo bazarin
yiiksakkeyfiyyatli mallarla doldurulmasinin giiclii impulsu kimi ¢ixis edas bilar.
Lizing sovdolosmolorinin effektivliyi 6ziinii investisiya prosesinin aktivlos-
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dirilmosindo, lizingalan miiossisonin maliyys durumunun yaxsilasmasinda,
xirda vo orta biznesin rogabat qabiliyyatliliyinin artiritlmasinda gostarir.

Umumiyyatlo geyd etmok lazimdir ki, inflyasiyanin yiiksok templo-
rinda, geyri-stabil vergi qanunvericiliyi, lizinq omoliyyatlarini tonzimloyo
bilocok normativ aktlarin yoxlugu zamani lizinq omoliyyatlarinin hoyata
kecirilmasi riskli olur. Bir ¢ox kommersiya banklar yiiksok monfooatli mallarin
(EHM, videotexnika, avtonoagliyyat vasitolori) satis1 iizro miigavilolori lizing
miiqavilesi ad1 altinda gizladirlor. Bazon da els olur ki, kommersiya banklari
lizing omoliyyatlari iizro az biliys malik olduglarindan bir ¢ox digor xidmotlori
ds lizinq amaliyyatlarina daxil edirlor.

Lizinq — ixtisaslasmis lizinq sirkotinin, firmasinin, bank sobasinin li-
zinqalan Uciin omlak olarag, homin omlakin miioyyon miiddato icaroyo
verilmasi ilo olagadar olaraq asas vasaitloro investisiya qoyulusunun maliyyo-
losdirilmasidir. Miiddatindon asilt olaraq 3 ndv icara miiqavilasi movcuddur:

1. Qisamiiddatli icaro (renting, ing: renting) — 1 giindon 1 ilo godor
miiddoato;

2. Ortamiiddatli icaro (hayring, ing: hiring) — 1 ildon 3 ilo qodor
miiddoato;

3. Uzunmiiddatli icars (lizing, ing: leasing) — 3 ildon 20 ilo godor.

Lizinq dedikds, masin vo avadanliglarin uzunmiiddastli icarasi basa
diisiilir. Bu zaman istehsal moagsadilo avadanliq vo masinlar icaragi torofindon
icarodara verilir. Miigavilonin biitiin miiddati orzinde miilkiyyat hiiququ
icarocido galir.Bundan basqa, lizingo iiciincii soxs iiclin omlak oldo edib, bu
omlaki ona uzunmiiddatli icaroya veron, osas fondlara edilon qoyuluslar
maliyyolosdirmonin xiisusi formasinda vasitocilik edon ixtisaslagsmis sirkot
kimi do nazardon kecirmok olar. Belalikls, lizinqg sirkati icaradara kredit verir.
Buna goro do, lizingo bozon "kredi-bay" (fransizcadan torciimodo - kredit-
icaro) deyirlor. Miilkiyyot hiiququnun saticidan aliciya kecdiyi alqi-satqi
miiqavilolorindon forgli olaraq lizinq miiqavilolorindo miilkiyyot hiiququna
icaroci sahib olur. Icaradar iso, onun miiveqqoti sahibi olur. Lizinq miiga-
vilosinin miiddoti bitdikdon sonra lizinq alan miiqavilo obyektini razilas-
dirilmis qiymatls aldo edo, lizinqg miigavilasinin vaxtini uzada vo ya avadanligi
vo ya magini sahibino geri qaytara bilor.

6.2. Lizinqin forqli xiisusiyyatlari va iistiinliiklori

Iqtisadi noqteyi-nozardon lizing avadanliq alinmast iiciin taqdim olunan
kreditlo oxsardir. Kredit vermo zamani borc alan borcu baglamaq iiciin
miloyyon edilmis tarixlordo osas fondlara 6donislor daxil edir, bununla bels,
ssudanin tam Odonilmesine qodor kredito verilon obyektin miilkiyyat hii-
ququnu bank 6ziindo saxlayir. Lizinq zamani icaradar miigavilonin miiddoti
bitdikdon sonra, icarays gotiiriilmiis omlakin qiymati tam 6donildikdon sonra
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omlakin sahibi olur. Amma bu deyilonlor yalniz maliyyo lizingino aiddir.

Lizingin digar bir ndvii olan operativ lizinq avadanligin klassik icarasine daha

cox oxsaywr. Hiiqugi noqteyi-nozordon lizing miigavilosi investisiya

giymotlilorinin uzunmiiddatli icarasinin xiisusi noviidiir.

Lizing vo icaro anlayislar arasinda oxsar cohotlor coxdur. Lakin onlar
eyni anlayiglar sayilla bilmozlor. Belo ki, icaro omlakin basqa soxsin
(icaraginin) miivoqgoeti sahibliyino vo istifadosina verilmosidir. Icaro zaman
icaro¢ci omlakdan istifado etmoklo yanasi ondan bohro goétiirmok hiiququna
malikdir. Icaro miinasibatlori ikitorofli xarakter dasiyir. Lizing - omlakin basqa
soxsin (lizinqg alanin) miivoqqgoti sahibliyino vo istifadesine verilmosidir.
Lizinq tigtorofli miinasibotdir. Lizingin osas xiisusiyyotlorindon biri ondan
ibaratdir ki, lizinqveran amlaki lizingo vermak iiciin onu miilkiyyat hiiququ
osasinda oldo etmoli vo ya hazirlamalidir. ©gor lizingo verilon omlak artiq
lizingveranin miilkiyyatindadirsa, amala golon hiiquq miinasibati icara (kiraya)
kimi giymotlondirilocokdir. Lizingin xiisusiyyotlorindon biri do lizinqalanin
alqi-satqr miiqavilasi iizro tolablorin birbasa omlakin saticisina garst irali
stiriilmoasi hiiququna malik olmasidir.

Lizingin sovdsalosma istirakcilarina verdiyi iqtisadi istiinliiklor arasinda
asagidakilar1 ayirmaq olar :

1. Lizinq predmetlorinin saticilar: tigiin:

- lizngin komayi ilo mohsul satis1 kanallarin1 vo miimkiin satiglarin hacmini
genislondirmak imkani. Bu, kaskin roqabst miibarizasi soraitindo son
doroco miithiim ohomiyyat kosb edir.;

- hazir mohsul ehtiyatlarinin asagi salinmast vo kapitalin dovriyyasi
suratlondirilmasi imkani;

- mohsula tadiyyas qabiliyyatli talabin dostoklonmasi.

2. Lizingveranlor iigiin:

- vergi vo amortizasiya giizostlori hesabina iqtisadi fayda;

- investisiya olunmusg vosaitlorin gaytarmama riskinin asagi salinmasi.

3. Lizinqalanlar tigiin:

- vergi vo amortizasiya giizostlori hesabina igtisadi somoro;

- start maliyys yiikiiniin asag1 salinmasi;

- lizing o©donislori iisulunun, Olgiisiiniin secilmosi hesabina hesab-

lagmalarin ¢evikliyi:

Lizing, ilk novbado, tokco lizingalanlara deyil, hom do lizinq sovde-
logsmasinin digar iscilarine - texnika tochizatgilarina, sigorta sirkatlorino gosto-
rilon xidmotdir. Lizinq sirkoti olagolondirmo funksiyasini yerino yetirir vo
biitiin istirak¢ilarin marketing maraqlarimi olagelondirir. Bu xiisusiyyot 6z
moqsadlorinin reallagdirilmasinda, maraqli olan lizinq sovdologmalorinin biitiin
istirakcilarina rogmon marketing todbirlori kompleksinin islonib hazirlanmasi
yolu ilo bazar movgelorinin mohkomlondirilmosindo vo qorunub saxlanil-
masinda lizinq sirkatinin marketinq foalliginin formalasmasina tasir gostorir.
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Lizingin genis yayilmasinin sobabi lizing alan torafindon oldo olunmus onun
bir sira Ustiinliikloridir. Lizinq sirkotinin miistarisi torafindon lizinqdon
istifadonin asas iistiinliiklorini miioyyon etmok vacibdir.

Bazar miinasibatlori baximindan lizinq layihoalorinin reallagdirilma-
sindan {istiinliiklori tokco lizing olanlar deyil, sovdalogsmaonin biitiin birbasa vo
dolayi istirak¢ilar: olds edirlor.

Son illordo lizinq sirkotlori inkisaf perspektivlorinin axtarist vo
planlarinin iglonib hazirlanmasi ilo masgul olmaq macburiyyastinde qalmislar.
Bu zaman marketing gorarlarinin gobulu {i¢iin on mithum masals olaraq lizing
sirkotinin marketinq siyasatinin formalagmasina tasir géstoron bazarin inkisaf
meyillorinin miioyyon edilmosi sayilir.Tohlil naticosindo molum olmusdur ki,
iri sirkotlor getdikco daha iri olurlar, xirdalar iso 6z biznesini qurmaga cohd
edir, daha iri sirkotlor ilo birlosir, ya da 6z biznesini satmaga mocbur olurlar.
Artiq sirkotlorin udulmasi proseslori foallasmaga baslamis vo bu halda bazar
voziyyatinin monitoringini vo lizinq bazarinin osas operatorlarinin foaliyyotini
hayata keciron marketinqin rolu getdikca artir.

Lizinq omoliyyatlarinin totbiqi asagida gostorilon yollarla igtisadi in-
kisafa komok edir. Lizinq istehsalatin miiasirlogdirilmasi va kigik sahibkarligin
inkisaf1 yolunu toklif edir. Kigik vo orta miiassisolorin kredit gabiliyyoti asagi
olduguna, onlar likvid girovun toklif edilmasi imkanina malik olmadiglarina
goro homin miisssisalorin maliyyolosdirilmasindo lizing sirkotlori miihiim rol
oynayirlar.

Lizing maliyyo bazarinda rogabatin artmasina xidmot edir. Dovriyyo
vasaitlarinin maliyyslosdirilmosindan asag: riskli olan lizinq bank kreditindon
daha ucuz maliyyalosdirmo iisuludur vo onunla birbasa rogabot togkil edir.
Inkisaf etmokda olan 6lkelorda lizing bank kreditlosmosinin alternativi olaraq
miiassisoloro hom lizingdon, hom do bank kreditindon istifado edilmosino vo
tomin edilmis borcun mobloginin agsmamasmma imkan yaradir. Lizinq
timumiyyotlo iqtisadiyyata kapital qoyuluslarinin hocmini artirir.

Lizinq avadanligin satis hacmlorinin artmasina xidmat edir. O, yerli vo
xarici malveranloro yeni alict sayinin artmasi mexanizmini toklif edir.Lizing
omoliyyatlarinin doqiq miisyyanlosdirilmasinin boyiik praktiki shomiyyati var,
belo ki, ganunvericiliklo miioyyon edilmis sonoadlosdirmo qaydalarina riayot
olunmazsa, miigavilonin har iki istirak¢ist maliyya itkilorine moruz qalarlar.

Beloliklo, lizingveron yalniz miigavilonin maliyyologdirilmosi funk-
siyasint yerino yetirir. Lizinq firmalar1 ¢ox nadir hallarda basqa sirketlorlo
gohum olagosindo olmayib sorbast olurlar. Cox zaman onlar sonaye vo ticarat
sirkatlorinin, bank vo sigorta comiyyatlorinin filiallar1 vo ya toroma sirkotlori
olurlar. Bununla borabor oksor hallarda lizinq sirkotlori banklar torofindon
idars olunurlar. ABS-1n kommersiya banklar1 XX asrin 60-c1 illorinin avvalle-
rindon baslayaraq lizinq omaliyyatlarinda bilavasito istirak etmoyo baglayiblar.
Novbati illords lizing biznesinin genislonmasina sabob 1971-ci ildo Federal

162



Rezerv Sisteminin gobul etdiyi gorar oldu. Bu gorar banklara xirda miilkiyyaot
vo avadanligin, sonradan isa dasinmaz amlakin icarays verilmasi iigiin toroma
sirkot tosis etmok hiiququ verdi.

Banklarin lizinq xidmaotlori bazarina daxil olmalar1 2 amillo baghdir:

1. Lizinqg kapital tutumlu biznes néviidiir, banklar iso pul resurslarinin
osas sahiblari sayilirlar.

2. Lizing xidmatlori 6z iqtisadi tobistlorio goro bank kreditlogdirilmosi
ila s1x baghdir vo axirincinin 6ziinomoxsus alternatividir.

Maliyya bazarlarinda olan rogabot, banklar1 bu omoliyyatlar1 genis-
londirmoayo sovq edir ki, bu da banklan lizinq omaliyyatlar1 hoyata kegiron
sirkotlor arasinda birinci yera ¢ixarmigdir. Bununla borabor banklar miistoqil
lizing sirkatlorini, kredit verma yolu ilo idars eds bilar. Lizinq comiyyatloring
kredit toqdim etmoklo, onlar lizinqalanlar1 omlak krediti formasinda maliy-
yalasdirirlar. Lizinqg amoliyyatlarim1 hoyata keciron digor kateqoriya sirkatlor
sonaye vo tikinti sirkotloridirlor. Onlar icaroyo 6z istehsal etdiklori omtoolori
verirlar.Digar bir qrup sirketlor do var ki, onlar miiqavilslari lizinq ssasinda
hoyata kecirirlor. "Liz"-in dovrii adi altinda lizing miigavilosinin qiivvoado
oldugu miiddat basa diisiiliir. Lizinq uzunmiiddatli icaranin xiisusi bir formasi
oldugundan miiqavilo obyektinin yiiksok giymoti vo uzun istifado miiddoti liz
dovriiniin miivaqqpati ¢ar¢ivalarini miioyyen edir.

Llizinqg elo bir maliyyologdirmo néviidiir ki, onun hoyata kegirilmasi
zamani omlaka sahib olmagqla deyil, ondan istifado etmok vasitosilo golir aldo
edilir. Bu zaman osas diqqot balans hesabatina vo ya kredit tarixino deyil,
lizinqalanin lizinq ©Odomolorini hoyata kecirmok {ciin biznes foaliyyati
noaticosindo nagd pul aximi yarada bilmok qabiliyyatino yonoldilir. Mohz bu
sobabdan lizinq uzunmiiddatli kredit tarixino vo ya girov qoymagq ligiin kifayat
godor omlaka malik olmayan yeni yaradilmis ki¢ik vo orta miiossisolor ii¢iin
daha olverislidir.

Lizinq omoliyyatlar1 bir qayda olaraq, banklar, lizinq sirkotlori, avadan-
liq istehsalt vo ya satist ilo moasgul olan sirkatlor torafindon maliyyslosdirilir.
Movcud tocriiboya goro, lizingveranlor 6zlorini colb edilmis vosait hesabina
maliyyalosdirirlor. Belo ki, biitiin diinyada lizinq amoliyyatlarmin 80 faizi
kreditlor hesabina maliyyolosdirilir. Iqtisadi cohotdon inkisaf etmis 6lkolordo
lizinq sirkatlori agiq bazarda vo ya depozitlor hesabina maliyye oldo edirlar,
inkisaf etmokdo olan Olkolordo iso lizing omoliyyatlar1 osason banklar
torofindon yaradilmis lizinq sirkotlorine verilon kreditlor vo ya beynalxalq
maliyyo qurumlarinin vosaiti hesabina maliyyolosdirilir.

Lizinq istehsalin yenilosdirilmosine vo ki¢ik sahibkarligin inkisafina
miisbat tosir gostorir. Kigik vo orta miiossisolorin kredit qabiliyyati asagi
olduguna, onlar likvid girovun toklif edilmosi imkanina malik olmadiqlarina
goro homin miiossisolorin maliyyslosdirilmasindo lizing sirkotlori miithiim rol
oynayirlar. Bununla yanasi, maliyyo bazarinda rogabaotin artmasina xidmaot
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edir. Dovriyyo vosaitlorinin maliyyalosdirilmasino nisboton asagi riskli olan
lizing, hom do bank kreditindon daha ucuz maliyyslosdirma iisuludur vo
onunla birbasa rogaboto girir. Lizinq bank kreditlogmasinin alternativi olaraq
miiassisalare hom lizingdon, ham do bank kreditindon istifads edilmasina va
tomin edilmis borcun mobloginin agmamasina imkan yaradir. Eyni zamanda o,
biitdvliikds iqtisadiyyata xapital qoyuluslarinin hacmini artirir. Bank maliyys-
logdirilmoasine alternativ ximi ¢ixis edon lizing digor maliyyslosdirmo forma-
larindan istifado edilmoasine imkan yaradir. Lizing, ham¢inin avadanligin osas
satis hocmlorinin artmasina xidmot edir. Lizinq yerli vo xarici mal veronlora
kredit almyan miiossisolor sirasindan olmagla yeni alici saymin artmasi
mexanizmini toklif edir.

Lizingin ustiinliiklorindon biri odur ki, burada yalniz istifados olunan
miiddot iiciin haqq Odonilir. Ayliq Odonislor avadanligdan dorhal istifado
edilmosino imkan yaradir. Yeni miiasir avadanliqdan istifado etmoxlo golir
olds olunur vo avadanligdan istifadoyo goro bu golirdon haqq 6denilir. Lizing
hom dos 100 faizli maliyyslosdirmadir. Dasinma, quragsdirma, heyatin tolimino
cokilon xorclor do daxil olmagla lizinq avadanlhifin doyorini 100 faiz
maliyyoalosdiro bilor. Bank kreditindon forqli olaraq, qabaqcadan ©donis vo
miloyyon doyards aktivloro malik olmagq tolob edilmir.

Lizingin asas iistiinliiklorindon biri ds ondan ibaratdir ki, o, asas vosait-
lorin tozolonmasi vasitosidir. Lizing miintozom olaraq avadanligin tozolon-
masino vo belaliklo do miiasir texnologiyalardan istifade edilmasino imkan
yaradir. Digor torofdon, lizinq biidco mohdudiyyatlorini nozoro almamagq
imkan1 yaradir. Vosaitin catigmamasi iiziindon lazim olan avadanligin alinmasi
gecikdirildikdo, yaxud bundan imtina edildikds lizinq ovozolunmazdir, ¢iinki
o, lizinq Odanislorine az mabloglorin xarclonmasine vo eyni zamanda lazim
olan avadanligdan istifado edilmosino imkan yaradir. Lizing, hotta biidcosinin
imkanlar1 xeyli mohdud olan miiassisalar iiciin do miimkiindiir.

Lizing obyexkti etibarliligin tominat¢is1 kimi ¢ixis edir. Belo ki, lizing
avadanligin lizinqveranin miilkiyystinds olmasi lizinqalanin kredit qabiliyyatli
olmasini siibut etmok, yaxud girov toklif etmok vozifosini istisna edir. Bu
faxtin movcud olmasi qeyri-tokmil girov qanunvericiliyi olan 06lkalorde
foaliyyot gostoron miiossisolor iiclin lizingi xiisusilo olverisli edir.Lizingi
ohomiyyatli edon iistiinliiklorindon biri do ondan ibaratdir ki, lizinq tokliflori
lizing omoliyyatinin biitiin istirakcilar {i¢iin olverislidir. Lizing amoliyyatinin
aparilmas1 naticasindo maliyys imkanlart mohdud olan vo girov qoymagq li¢iin
he¢ bir omlak1 olmayan lizingalan avadanliq oldo edir vo bu avadanligdan
istifado etmokdo, o, 0z istehsal hocmini artirir vo bunun naticasindo moanfaat
oldo edir. Lizingveron lizinqg miigavilosinin miiddoti basa ¢atanadok lizing
obyexkti iizorindo miilkiyyat hiiququna malikdir. Lizinqveran dovriyyo ka-
pitalimm  maliyyolosdiron toskilatlardan forqli olaraq dovriyyo kapitalinin
istifadasini deyil, lizinq obyektinin monitorinqini hayata kecirir vo bu sabab-
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don lizinq veronin maliyyo risklori dovriyyo kapitalini maliyyolosdiron
toskilatlarin maliyys risklorindon asagi olur. Sahibkarlarin avvolcadan bdyiik
moblog 6domoadon avadanliq oaldo edo bilmasi mexanizminin lizing vasitasilo
totbiq edilmosi saticilar (malveronlor) iigiin alici bazarmin genislonmosino
sobab olur.

Belaliklo, lizing tosarriifat¢ciligin xiisusi formasi kimi istehsal prose-
sinin asas tarkib elementloring, o ciimladon omok vasitolorind va2 insan
omaying, texnikadan va is¢i qiivvasindon istifado doracasine kompleks tosir
gostoarir. Lizing elmi-texniki toraqqi nailiyyatlorinin operativ olaraq istifadosi,
foaliyyat miqyasiin artirilmasi, xiisusi masraoflorin asagir salinmasi vo biitiin
istehsal prosesinin intensivlogdirilmasi zamani ¢ox boyiik somara verir.

Lizinqalan amlakin Lizingveran amlakin
istifadagisi miilkiyyatgisi

N T

|
Lizing 6donislari |
|

v

Istehsal vasitalorine sahibolma ve onlarin istifade hiiququ

|

Omtos (xidmat) Omtas (xidmatlarin)
istehsal1 reallasdirilmasi
Lizingalanin Maddi xarclorin 6denilmaesi

imumi galiri
Sokil 6.1. Lizinq sovdalosmasinin asas istirakcilarimin iqtisadi slagalori

Lizinq biznesinin somorali inkisaf monboyi onun malik oldugu
potensial iistiinliiklor vo sovdologmonin hor bir istirakgisi iigiin genis imkanlar
sayilir (sokil 6.1). Istehsalc1 (satici) lizingdo, har seydon ovvel, masin vo ava-
danliq satisinin olavo kanalimi tapir ki, bu da onlarin alis1 {i¢iin kifayot qodor
vosaiti olmayan istehlakgilara satis hocmini genislondirmoys imxan verir.
Beloliklo, lizing bazarinin omlak saticisi (istehsalgisi) iigiin osas iistiinliiklori
foal marketinqg aparilmasindan, oks olagonin qurulmasindan, buraxilan moh-
sulun tozolonmo tempinin siiratlondirilmosindon, odomolor riskinin aradan
gotiiriilmasindon, somarali rexlam vasitosindon, k0mok¢i avadanliga tolobin
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yiiksalmosindon, avadanliq istifadagilori ilo miinasibatindon, istehsal vasitolori
bazarinin inkisafi vo diversifikasiyasindan, «bagli» kapitalin azad olun-
masindan, miivoqqoeti istifado olunmayan avadanligdan golirin alinmasindan,
bazar konyunkturu konarlagmalarinin neqativ noticalorinin azaldilmasindan
ibaratdir.

Icaradar iiciin lizing bazarmn iistiinliiklori sirasina sovdelosmalorin
tohliikosizliyini, mosroflorin razilagdirilmasini, lizing 6domolorinin  daqiq
miioyyonliyini, maliyys levericinin (rigaqinin) somorasini, hesablagmalarin
rahatligini vo vergi imtiyazlarindan istifado imkanini aid etmok olar.

Omtas istehsalcis iigiin lizing bazarnin iistiinliiklorino xiisusi start
kapitalina tolobatin asagi salinmasi, vosaitlorin alverisli olmasi, 6domo siste-
minin ¢evikliyi, xontrakt miiddatino osason lizinq obyektinin siirotli amor-
tizasiyasi, transaksion xorclora gonast, vaxt amili, vergi imtiyazlari, dovlotin
lizingo kOmayi, amtaa istehsal¢isinda avadanligin k6hnalmasi riskinin asagi
salinmasi, istehsal potensialinin artirilmasi,istehsal texnologiyasinin tokmillog-
dirilmasi, sahibkarin iqtisadi azadliginin genislondirilmasi, lizinq obyektindon
istifadonin etibarliligi, maliyyo somorosi, yeni mohsulun monimsonilmasi
zamani riskin agag1 salinmasi daxildir.

6.3. Lizinq sovdalosmalarinin hayata kecirilmasi qaydalari

Lizing sovdolosmoginds lizingin subyektlori arasinda garsilighi miinasi-
botlor asagidaxki sxem Uizro qurulur: miioyyon omlak noviiniin oldo olun-
masinda maraqli olan potensial lizinqalan onda olan molumatlar osasinda
miistoqil sokildas tochizat¢inin secilmasi ilo masgul olur.

Lizinq sirkati

Alqi-satqi Lizing sazisi
sazisi
Avadanligin istehsalgist vo ya Lizingalan va ya avadanhgin
tochizatgist istifadagisi

Saokil 6.2. Lizinq miinasibatlorinin sxemi
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Lizingveronin osas funksiyalarina aiddir:

- lizinq sirkati lizinqalanin danigdigi qiymeotin cari bazar soviyyasino
uygunlugunu yoxlayir;

- lizing sirkati alqi-satqr sazisi osasinda tochizatc¢idan va ya istehsalgidan
lizingalana lazim olan avadanligi oldo edir;

- lizinq sirkati oldo olunan omlaki sazisdo nozords tutulan sortlor
osasinda lizinqalana miivoqgoti istifadoyo verir.

Belaliklo, lizingin prinsipial sxemini bela tosvir etmak olar:

Lizing omoliyyatlarinin aparilmasi sxemi sokil 6.3-do gostarilir.

Lizinq miiqavilesinin asasin1 asagidakilar togkil edirlar:

- Miigavilonin obyekti;

- Miigavilonin subyektlari (lizinq miiqavilssinin toraflori);

- Lizing miigavilosinin miiddati;

- Lizinq 6donislari;

- Lizing tizro toklif olunan xidmatlor.

Lizing emeliyyatlarinin sxemi

AYADANLIGI SATAN LIZING SIRKATI
TG

n avadanhq satihr
H avadanhq lizinga verilir MUSTaRI
H lizing Gdanislari ediliv
n miigavila miiddati bitdikda avadanhq lizing
alamin miilkiyyatina cevrilir

Sokil 6.3. Lizinq amsliyyatlarimin aparilmasi sxemi

Lizinqg miiqavilesinin obyekti rolunda istehsal zamani mohv olmayan
istonilon név maddi sorvetlor ¢ixis edo bilor. Icaroys gétiiriilmiis obyektin
tobiatino goro dasinmaz vo dasinan obyektin lizingini forqlondirilir.

Lizinq saziglorinin subyexktlori birbasa vo dolay1 subyektlora ayrilir.
Lizinq sazisinin birbasa istirak¢ilarina aiddir (soxil 6.4):

Lizinqveran — lizinq foaliyyatini yoni sazis osasinda xiisusi olaraq aldo
olunan omlakin icarays verilmasini hoyata keciron hiiquqi soxs, vo ya hiiquqi
soxs kimi deyil, fordi sahibkar kimi foaliyyat gdstoran vatondas (fiziki $oxs).
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Lizinq sazisinin birbaga subyektlari

I
v v v

Lizingveran Lizinqalan Satic
vaya vaya vaya
Lizinq firmalar va Istehsal miiossisolori Sazisin obyektinin
sirkoatlori tochizatcilar

Sakil 6.4. Lizinq sazisinin subyektlari

Lizinqalan — sahibkarliq foaliyyatini hoyata keciron hiiquqi soxs vo ya
lizing sazisindoki omlaxki istifado etmok {igiin hiiquqgi soxs kimi deyil, fiziki
soxs kimi alds edon fordi sahibkardir.

Lizing omlakinin saticis1 — masin vo avadanlhiin istehsali ilo mosgul
olan miiassisalor vo ya lizingin obyekti olan amlaki satan digor hiiquqi (fiziki)
soxslar.

Lizinq sazisinin dolayr istirakgilarina kommersiya v investisiya
banklarini, sigorta sirkatlorini, vasitogilori, lizing brokerlorini aid etmox olar.

Lizinq sirkatlori icaro noviindon asili olmayaraq (qisamiiddatli, orta-
miiddotli vo uzunmiiddotli) icaro miinasibotlori hoyata keciron biitiin sirkotlor
sayilir. Oz foaliyyat xarakterino goro onlar dar ixtisaslagdirilmis vo universal
kimi tosniflogdirilirlar.

Dar ixtisaslagdirilmis sirkotlor adaton bir név omlakla (ylingiil avto-
mobillor, konteynerlor) vo ya standart nov eyni qrup omlaklarla (tikinti ava-
danliglari, tekstil masinlar1) is goriirlor. Adston bu sirkotlor masin parki vo
avadanliq ehtiyatlarina malik olurlar vo miistorinin ilk tolobino uygun olaraq
onlar1 toqdim edirlor. Lizinq sirkatlori adoton 6zlori texniki xidmoti hoyata
kecirirlor vo obyektin normal istismar voziyyotindo saxlanmasina digqot
yetirirlor. Universal lizinq firmalar1 icaroye miixtolif név masin vo ava-
danlhiglar verirlor. Onlar miistoriyo (icaradara) lazimi avadanligin todariik-
clisiinii secmoyi, sifarisin yerlogdirilmasi vo miiqavilo obyektinin yerlos-
dirilmosi mosalolorini sorbast buraxirlar. Texniki xidmaot vo icaro predmetinin
tomiri masalalorini ya todariik¢ii ya da ki, lizingalan yerina yetirir. Belaliklo,
lizingveran yalniz miiqavilonin maliyyologdirilmosi funksiyasini yerino yetirir.

Lizinq amaliyyatlarim1 hoyata keciron digor kateqoriya sirkatlor sonaye
va tikinti sirkatloridir. Onlar icarayo 0zlori istehsal etdiklori omtoslori verirlor.

Lizinq miiqavilesinin miiddatini miioyyonlosdirarkon lizinqalan vo
lizingveron asagidakilar1 nozoro almalidir:
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- avadanhigin texniki iqtisadi gostoricilori ilo miioyyon olunan istifado
miiddoti. Lizinq miiqavilesinin miiddoti avadanligin miimkiin istismar
miiddotini (icaradar torofindon istismar sortlori nozore alinmagla) asmamalidir;

- miiqavilonin miiddati qanunvericiliklo mohdudlasdirila bilar;

- avadanligin amortizasiya miiddoti dovlst orqanlar1 toraofindon miioyyon
edilir. Maliyys lizinqi zaman1 miigavilonin miiddati ilo amortizasiya dovrii list-
tisto diistir;

- miiqavilonin daha somarali vo ucuz analoqunun meydana ¢ixmasi. Bu
faktor osason istehsal olunan mohsullar1 tez-tez doyisdirorok yenilosdiron
sahalar ii¢lin zoruridir;

- inflyasiya prosesinin dinamikasi. Lizinqveron {iiciin siirotlo artan infl-
yasiya zamani tasbit edilmis miiddatlords ddonislorlo uzun miiddstli miigavilo
imzalamaq sorfoli deyil. Qiymatlor asagi diisdiiyii zaman is9 lizinqveron uzun-
miiddatli dovra miiqavilo baglamaga cohd gostorir;

- borc kapitali bazarinin konyunkturasi vo inkisaf tendensiyalari. Lizinq
sirkatlori bank kreditlorindon genis istifado etdiklorino goro, lizinq faizinin
osasinmi toskil edon, uzunmiiddotli kreditlor {izro faiz stavkasi lizing miiqa-
vilasinin miiddatine birbasa tosir gostarir.

Lizing omoliyyatlar1 sistemindo on ¢otin maqam lizingverona catacaq
lizinq ddanislarinin imumi mablaginin miisyyan olunmasidir. Qisamiiddatli vo
ortamiiddotli lizing zamani icaro Odoniglorinin moblogi icaroys gotiiriilon
omlakin bazar konyunkturu ilo miioyyon olunur. Uzunmiiddatli lizinq zamani
lizing Odonislorinin hesablanmasi1 6ziindo lizing miigavilosi obyektinin
doyorini vo miigavilonin miiddatini ehtiva edon hesablanma metodikasi
osasinda hoyata kecirirlir. Lizing vo kredit arasinda movcud olan oxsarliglara
baxmayaraq lizinq sortlorinin hazirlanmasi vo sonadlosdirilmasi daha cotin is
olub, xiisusi hazirliq toleb edir. Istonilon lizinq 6donisina daxildir:

- amortizasiya;

- miiqavilonin lizinqveran torofindon hoyata kegirilmosi {igiin istifado
olunan resurslarin 6donisi;

- lizinqg marjast — bura lizingveronin gostordiyi xidmotloro goro oldo
etdiyi golir daxildir (1-3%);

- riskin moblogi — bu moblag lizinqveranin aid oldugu miixtalif risklorin
saviyyasindan asilidir

Resurslarin giymati, lizinq marjasi vo risk mablogi birlikds lizinqg faizini
togkil edirlor. Lizinq miiqavilosi asagidaki 11 moarholodon ibarat olan bir
miirokkob prosesdir:

1. Lizinq miiracioti — potensial lizinqalan onu maraqlandiran obyektin
genis tosvirini vermaklo lizinq miiraciatinin formasini doldurur;

2. Miiracioto baxilmas1 — miiraciato lizinq sirkoti torofindon baxilir;

3. Miiraciotin tosdiglonmasi — miiraciot lizinq sirkotinin kredit komitosi
torofindon tosdiq edilir;
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4. Lizinq miigavilosinin baglanmasi — lizinqalanin miiracioti tosdiq edil-
dikdon sonra lizinq veran vo lizinq alan arasinda lizinq miiqavilosi baglanr;

5. Alqgi-satq1 miigaviloesinin baglanmasi - lizinq veron vo satici arasinda
alqi-satq1 miiqavilesi baglanir;

6. Lizinq obyektinin oldo edilmesi — lizingveron lizinq obyektini
lizinqalanin miivoeqqati sahibliyina vo istifadasing vermak iigiin onu miilkiyyat
hiiququ ilo oldo edir;

7. Sigorta — lizinq miiqgavilasi ilo ayr1 qayda nozordo tutulmadigda satici
lizinq obyektini sigortalamalidir;

8. Lizinq obyektinin lizinq alana verilmosi - lizingveron va lizingalan
lizinqg obyektinin lizinqalana verilmosini tosdiq edon qobul protokolunu
imzalayirlar;

9. Lizinq 0donislori — lizinqg alan lizinq obyektindon istifadoys goro
miitomadi olaraq lizinq 6donislorini hoyata kegirir;

10. Monitorinq maliyya nazarati — lizinqveran lizinq obyektinin voziy-
yatini vo lizinqalanin maliyys voziyyetini lizinq miiqavilesi ilo miioyyan
edilmis gaydada yoxlayir;

11. Miilkiyyst hiiququnun lizingalana ke¢mosi — lizinq miigavilosi ilo
nozordo tutulmus hallarda lizinq obyekti lizingalanin miilkiyyatino keco, yaxud
lizingalan lizinq obyektini satin ala bilar.

6.4.Lizinqin tosniflasdirilmasi slamatlari va novlori

Miilki Macollods bazar sferasi iizro lizingin yalniz iki formasi: daxili
vo beynolxalq formalart ayrilir. 1994-cii ildo gobul edilmis «Lizing xidmoti
haqqinda» Azarbaycan Respublikasi Qanununda iso lizinq xidmotini onun
hoyata kecirilmosino yonoldilon veosaitin monbayina gore, lizing haqqinin
torkibino goro vo lizinq miiqavilesi subyektlorinin istirakina goro tos-
niflogdirilmisdir.

Lizingin formalarin1 miioyyon edorkon osas tosnifat olamotlori kimi
asagidakilar gotiirmok lazimdir :

- icaraye gotiiriilon oamlaka miinasibatine gora: xalis, tam, natamam,;

- maliyyalogma tipino gora: tocili, tozalonan (revolver);

- istirakcilarin torkibino goro: ikitorofli vo ya birbasa, birbagsa ma-
liyys, vendor-lizinq, qaytarma, dolayi, coxtorofli (sohmdar, leverec- lizing,
ayrica, qrup halinda), sublizing;

- omlaxkin tipino gora: dasinar vo dasinmaz omlak;

- omlakin ddoma doracasing gora: tam vo natamam 6domali;

- bazar sextoruna gora: daxili, beynalxalg;

- vergi imtiyazlarina miinasiboto goro: omlaka vergitutulmasi iizro
imtiyazlardan istifado etmoklo, imtiyazlardan istifado etmomoxklo;

- lizing ©domolorinin xarakterine gora: lizing ndvleri (maliyya,
operativ), pullu, kompensasiyali.
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Icaro omlakina goro vo ya xidmotin hocmino géro lizing asagidaki
novlors boliiniir:

- tomiz lizinq — bu zaman omlakin xidmoti ilo baglh biitiin xorclori
lizinqalan 6z tizerino gotiiriir. Milli avadanliq bazarinda xidmotlorin oxsor
hissasi «tomiz» lizingo aiddir;

- tam lizing, yoni tam xidmat novlarinin toklif edilmasi ilo, bu zaman
omlakin xidmoti ilo bagl biitiin xorclori lizinqveron 0z iizorino gotiiriir. Bu
lizing noviinii osason avadanligin istehsalcilar istifado edir. Oz doyarino goro
tam lizinq on bahali lizinq ndvlarindon sayilir, lizinqveranin texniki xidmato,
tomira, xammalin tachizatina olan xarclari artir;

- lizinq xidmat novlorinin qismon toklif edilmasi. Bu halda lizinqveran
omlakin xidmati ilo bagli bazi funksiyalar1 6z {izorino gotiiriir.

Maliyyalosdirmo noviino goro lizingin asagidaki novlorini  forg-
londirirlor:

- tacili lizing — bu zaman amlakin bir dofalik icarasi hoyata kegirilir;

- tokrar olunan (barpa olunan) lizinq — bu zaman lizinq miiqavilosi
birinci icara miiddati basa ¢atdigdan sonra ndvbati miiddato uzadilir. Lizingin
obyektlori miioyyon miiddotdon sonra asinmaya moruz qalarsa, onlar
lizingalanin istoyi ilo yeni niimunslorlo doyisdirilo bilor.

Istirakgilarin torkibino gore vo lizing omoliyyatlarinin hoyata kegirilmosi
texnikasindan asil1 olaraq lizinqin 3 novii forqlondirilir:

a) birbasa lizinqds istirak edon omlak miilkiyyotcisi hom do eyni zamanda
lizinq verondir. O, avadanligi miistoqil olaraq lizinqo verir. Ikitorofli sazis bas
verir. Ikitorofli lizing sazislori bu formada genis yayilmamisdir, belo ki, lizing
omoliyyatlarinin sayr artanda istehsalci bir qayda olaraq, 6z lizinq sirkotini
yaradir.

b) dolay1 lizinqds isa vasitagi ¢ixis edir. Bu aqde gors lizinqveran lizing alana
lizings vermak {i¢iin saticidan xiisusi olaraq avadanliq alir.

Dolay1 lizinq omlakin vasitocilorin k0moyi ilo icaroys verilmosini
nozarda tutur (sokil 6.5).

Avadanhgin Avadanhgin Lizingalan
istehsalcist gondorilmasi >

/

Lizinq 6domalari

A 4

A 4 \ 4

Omlakin alqi-satqi Vasitagi (lizingveran) Avadanhga sifaris

kontrakti < p| verilmesi — lizinq
kontrakti

Sokil 6.5. Dolay1 lizinqin toskilinin sads hah
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¢) bir cox toroflorin istiraki ilo lizing vo ya leverec lizingi. Bu lizing
novii miirokkab, irimiqyasl obyektlorin maliyyolosdirilmasi zamani istifado
olunur. Masalon, aviatexnika, doniz vo ¢ay gomilori, domiryol vaqonlari, buruq
platformalart vo s. Bu lizinq ndviiniin spesifik xiisusiyyotlorine lizinq
obyektinin 0domosi iigiin lazim olan moblogin 20- 40%-nin lizingveranlor
torofindon verilmasi aiddir. Bu vaesaitlor lizingveranlorin arasinda sshmlarin
satilmasi vasitasilo calb olunur. Qalan hissa (60-80%) kreditorlar — banklar va
ya digar investorlar torafindon maliyyslosdirilir.

Omlakin noviino gors asagidaki lizinqg novlorini forglondirirlor:

- daginan omlaxin lizingi (avadanlq, texnika, avtonogliyyat);

- daginmaz omlakin lizingi (binalar, qurgular).

Omlakin 0ziinii 6domo soviyyesino gore lizinqin asagidaxi novlori
movcuddur:

- tam Odonon lizing. Lizinq miiqavilosinin istifado miiddeati orzindo
omlakin tam amortizasiyasi bas verir vo demali, lizinqverons omlakin doyori
tam Odonilir;

-6donilmoyan lizing, bu halda lizing miigavilosinin istifado miiddotindo
omlakin gisman amortizasiyasi bas verir vo yalnz bir hissasinin doyari 6danilir.

Omlakin 6donilmasi olamoatino goro maliyys lizingini, operativ lizinqi
va sublizingi forqlondirirlar.

Lizingin osas novlori maliyys lizinqi vo operativ lizinq hesab olunur.
Belo boliinms ii¢iin meyarlar avadanligin istismar miiddati vo lizinqveranin
vazifalarinin hacmidir.

Maliyys lizinginin va ya tam 6donilon lizingin mahiyyati ondadir ki, miiqavilo
miiddoti orzindo omlak tamamilo amortizasiyaya ugrayir vo lizinqveran lizing
todiyyelori hesabina omlakin doyerini vo onun osas hissasini geri qaytarir.
Adoton maliyyo lizingino yiiksok texnoloji avadanliq verilir. Maliyyo
lizingindo icars miiddati bir gayda olaraq avadanligin xidmot miiddatino
(amortizasiya miiddotino) borabor olur. Maliyys lizinqi daha cox bir
maliyyslosdirma noviidiir vo miistori torofindon segilon avadanligin lizinq
sirkoti torofindon yalniz satin alinmasindan ibarotdir. Lizinq sirkoti alinacaq
avadanliq haqqinda he¢ bir molumata sahib deyil vo hotta ¢ox vaxt alinan
avadanliq satici torofindon birbasa miistoriyo (lizing alana) toqdim edildiyi
liciin lizinq sirketi avadanligi gormiir. Maliyys lizinginds avadanligin cari vo
osasli tomiri lizingalan torofindon 6z vosaiti hesabina hoyata kegirilir.
Miigavilonin miiddati bitdikds, operativ lizinqde oldugu kimi, lizinqalan s6vdo
obyektini qalan bazar giymati ilo ala, bir qodor az miiddoto vo daha giizostli
daracalarle yeni miiqavilo imzalaya, obyekti lizinqverana qaytara bilor.
Operativ (istismar) lizinqds avadanliq lizinq sirkati torafindon miistorinin
(lizingalanin) ovvalcadon raziligi olmadan almir vo bununla bagli biitiin
risklori (avadanhigin saxlanilmasi, tomiri vo xidmoti iizro ohdoliklori vo bu

172



xorclor lizing 6donislorine alavo edilir) lizing sirkoti 6z {izorino gotiiriir. Buna
g0ra do, operativ lizinga bazan servis lizingi da deyilir (sokil 6.6).

Operativ lizinqgdo miigavilo miiddoti avadanlifin normativ hallini
nazords tutur. Bu, tam xidmaot miiddatindon qisa olur va lizinqalan torafindon
Odonilon amortizasiyam1 vo miilkiyyot lizinq 6donislori avadanligin doyarini
tam ohato etmir. Lizinq hiiququ ilo bagh risklorin sirkastlori operativ lizingo
verdiklori avadanliglar ya ikinci dofo lizingalanin hesabina lizingo vermokloa,
ya da satmaqgla avadanlifin tam qiymotini yazilmasin1i nozords tutmur.
Maliyys lizingindon forqli olaraq operativ lizinq sazislori kreditin alinmasi
vasitasilo deyil, investisiya edilmasi yolu ilo problemin hallini nozordo tutur.
Bu, tam amortizasiyan1 vo miilkiyyat hiiququ ilo bagli risklorin lizinq alanin
hesabina yazilmasini nozords tutur. Miiassisalor torafindon operativ lizinq
osason ¢ox siiratlo inkisaf edon texnika vasitolorinin oldo edilmosindo istifado
olunur. Bels ki, bozi avadanliglarin texniki cohatdon saz voziyyotdo olmasina
baxmayaraq, bazara yeni modellorin togdim edilmosi ilo bu avadanliglarin
monavi kohnalmasi hadisasi bas verir va naticads bir miiassise liciin istehsal
avadanliglarinin hamisinin yenilonmaosi boyiik 6l¢iido maliyyo vosaitlori tolob
edir. Operativ lizinqds iso bu avadanliqlar icarays gotiiriilorok rahatligla belo
voziyyatlordon ¢ixis yolu aldo edilir.

Lizing sirksti Satici-malgondaron
2 (lizingveran va ya (lizinq obyektinin
lizinq dileri) istehsalgisi)

Y

A A A A A A

Lizing obyektinin

sigortasi
112 (31478 6
A 4 A 4
Lizingalan - sahibkar j/ Oz mosuliyyatinin
sigortalanmasi

Sokil 6.6. Operativ lizinq zamam sovdalasma istirakcilarinin
faaliyyat ardicilhig:

Lizingin diger mithiim novlari ise asagidakilardir:
Sublizinqg - lizinq miigaviloesi iizro lizinqverandon almis oldugu obyektin
lizinq alan torofindon sublizinq miiqavilosine asasan iigiincii $oxsin sahibliyino
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vo istifadosino verilmosidir. Sublizingin miiddoti osas lizing miigavilosi
miiddatindon ¢ox ola bilmoz. Yena do soroncam vermok hiiququ bir miil-
kiyyotci kimi lizingverando qalir vo obyektin lizingalan torofindon sublizingo
verilmasino onun yazili razilig1 olmalidir.

Qaytarma lizinqi - ikitorofli miinasiboto osaslanir. Yoni qaytarilan lizinqg no-
viinda lizingalan hoam das satic1 qisminda ¢ixis edir vo sanki iiglincii torof olur.
Belo ki, sahibkar istehsal foaliyyotini davam etdirmok istoyir vo onun bu
foaliyyati davam etdirmok {i¢iin vosaiti yoxdur. Amma satmaq ii¢lin osas
kapitali vardir. Bu zaman sahibkar homin osas vosaiti miioyyon bir lizing
sirkotino satir vo yenidan lizing sirkati ilo miiqavile baglayaraq homin vasaiti
lizing obyekti kimi istifado edir. Goriindiiyii kimi, burada maliyyos vosaiti ilo
bagl cotinliyi olan sahibkar asas kapitalin1 satmaqla dovriyys vasaitlorinin
artirtlmasi ii¢iin pul oldo edir, eyni zamanda lizinq yolu ilo Oziiniin satmis
oldugu asas kapitala yenidon sahib olur .

Ayrica lizinq vo ya slavo maliyys vasaitinin calb edilmasi vasitasilo
lizing. Bu, lizingin on miirokkob noviidiir. Belo ki, o, coxkanalli maliyyo-
logdirms ilo baghidir vo bir qayda olaraq, bahali layiholorin gercoklogdirilmasi
iciin totbiq olunur. Onun forglondirici xiisusiyyati ondan ibaratdir ki, li-
zingveron avadanliq alarkon, 0z vosaitindon onun tam doyorini deyil, bir
hissasini 6dayir. Qalan mablagi o, bir va ya bir neco kreditordan borc gotiiriir.
Bu halda lizinq sirkoti omlakin tam doyori osasinda hesablanan biitiin vergi
imtiyazlarindan yararlanmaqda davam edir. Bu lizing ndviiniin daha bir
xiisusiyyoti ondan ibarotdir ki, lizingo veron yerli maliyyo-kredit miinasibotlori
iciin ¢ox da sociyyavi olmayan sortlor asasinda borc gotiiriir. Borcalan
lizingveron borcun qaytarilmasi iigiin kreditorlar qarsisinda mosuliyyot da-
stmir, borc lizinqg 6denislorinin hesabina qaytarilir. Ona gora do, bir qayda
olaraq, lizinq veron borc Odonilonadok kreditorlarin xeyrino omlakini girov
qgoyur vo borcun 6denilmosi avozine lizinq Odonislorinin bir gismini almaq
hiiququnu onlara giizosto gedir. Beloliklo, sazis iizro osas risk kreditorlarin -
banklar, sigorta sirkotlori, investisiya fondlar1 vo ya basqa maliyyo miiossi-
solorinin {izorino diisiir, borcun qaytarilmasina tominat iso lizinq 6donislori vo
lizinga verilon amlak olur. Qarbds lizinq sazislorinin 85%-don c¢oxu ayrica
lizinq osasinda qurulub.

Kompensasiya lizinqi. Bu lizinq noviiniin asas xiisusiyyati lizinq hag-
qinin formasi ilo sortlonir. Belo ki, lizing alan lizinq haqqin1 icaroyo gotiirdiiyii
avadanligin totbiqi noticosindo oldo etdiyi mohsul formasinda odoyir. Odanis
lizingalan torosfindon xammal vo yarimfabrikatlar vermoklo do, hoyata kegirilo
bilar ki, onlarin lizinqg avadanlhiginin istifadasi ils heg bir slagasi yoxdur.
Verilon omlakin xidmat hocmino gors lizing “tomiz” vo “yas” lizingo boliiniir:
Tomiz lizinqds amlaka biitiin xidmatlorin gostorilmasini icarag1 0z iizaring
gotiirtir. Ona goro do bu halda avadanhiga xidmot gostormo xorclori lizing
Odonislorine daxil edilmir. Bu lizinqg novii maliyys lizingi iigiin sociyyoavidir.
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“Yas” lizinqdo avadanliga mocburi xidmotin gostorilmosi, onun tomiri,
s1gortas1 va lizinga veranin iizaring diison basqa amaliyyatlar nazords tutulur.
Bu xidmotlordon basqa, icarogilik arzusu ilo icaroyo veron ixtisasli heyotin
hazirlanmasi, hazir mohsulun marketing vo reklami, xammalin todariikii vo s.
izro ohdoliklori 6z {izorino gotiiro bilor. Demok olar ki, “yas” lizinq operativ
lizinq iiclin sociyyovidir. Azerbaycanda lizinq xidmatlori bazar1 tam
formalagmayib, lizinq obyektlorino keyfiyyatli texniki xidmot gostoron lizing
sirkatlori amali olaraq ¢ox zoifdir. Bununla slagadar olaraq, lizinqin daha ¢ox
yayilmig névii tomiz lizingdir.

Lizinq obyektinin “harokat edib-etmomasi” alamotine gors lizingin iki
novil forqlondirilir:

a) mobil lizinq daginan oamlak névlarinin lizinga verilmasidir.

b) immobil lizinq iso bunun oksino olaraq dasinmaz omlakin lizingo
verilmasini nazardas tutur.

Lizinqg sOvdologmolorinin istirak¢ilarinin milli monsubiyyatino goro
lizinq asagidaki novlora boliiniir:

1) daxili lizing- lizinq sOvdologmosinin biitiin istirak¢ilar1  bir
Olkadondir.

2) beynolxalq lizing- bu, 6z noévbasindo asagidaki névlora boliiniir:

- ixrac lizinqi - istehsal¢1 va lizingveran eyni bir 6lkodan, lizingalan iso
xarici 0lkadondir.

- idxal lizinqi- lizinqveran vo lizinqalan eyni 6lkodon, istehsalci iso
basqga 6lkodondir.

- tranzit lizinqi- biitiin istirak¢ilar miixtalif 6lkslords yerlosir.

Lizinq sirkotlorinin tosnifatinn hoyata kegirilmosi do xiisusi ohomiyyat
kosb edir. Tosnifat olamatlori konkret lizinq sirkotinin foaliyyot xiisusiy-
yatlorini miioyyon edir, miistorilorin vo maliyyslogsmo monbalorinin calb olun-
mas1 car¢ivasinda sirkotin bazar foalligina, marketing siyasatinin xiisusiyyat-
lorino tosir gostorir. Bu iso 6z novbosindo sirkotin lizing portfelinin ko-
miyyatinda va bazar payinda 6ziinii gostarir.

Lizingin bir investisiya mexanizmi kimi inkisaf1 naticosindo banklar vo
sigorta sirkotlori do lizinq miinasibatlorina qatilirlar.Lizing sirkstlori icara
noviindon asili olmayaraq (qisamiiddatli, ortamiiddotli vo uzunmiiddatli) icaro
miinasibatlori hayata kegiran biitiin sirkotlor sayilir.

Oz foaliyyat xarakterino goro onlar dar ixtisaslasdirilmis vo universal
kimi tosniflogdirilirlar.
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6.5. Lizinq xidmatlari bazarinda marketinqin xiisusiyyatlari vo asas
funksiyalar

Digor xidmot bazarlar1i kimi lizinq xidmotlori bazar da digoer ba-
zarlardan iki miithiim sobabo goro ciddi forglonir:

- xidmat gostarilonadok halo mévcud olmur, bu iso onun alinanadok
miiqayiso vo giymotlondirilmosini geyri-miimkiin edir. Ancaq xidmotdon goz-
lonilon va alinan faydani1 miigayise etmak olar.

- xidmatlora yiiksok dorocado geyri-miioyyonlik moxsusdur, bu iso
miistorini sorfali olmayan voziyyotdo qoyur, saticilara iso xidmaetin bazarda
yeridilmosini ¢otinlosdirir.

Lizinq xidmatlori bazarinin bu xiisusiyyatlori, ham¢inin xidmatlorin
Ozlinomoxsus cohatlori — onlarin keyfiyyotinin doyiskonliyi, istehsal vo is-
tehlakinin kosilmozliyi — lizinq xidmotlori marketinqginin xiisusiyyatlorini
miloyyon edir. Lizinq xidmotlori marketingi — miistorilorin xiisusi tolobat-
larinin agkar edilmasine yonaldilmis bu vo ya digor xidmatlorin yaradilmasi
(islonmasi), yeridilmoasi vo reallasdirilmasi prosesidir. Bu proses lizing xidmaoti
toskilatinin gostordiyi xidmatlori miistarilorin diizgiin qiymatlondirmolorina vo
diiriist se¢cim etmolorino komok etmolidir.

Lizinq xidmatlorinin marketingi bizim 6lkods tobii tokamiil — inkisaf
yolu vo tocriibo toplanilmast morholosini kecir. Lizing xidmaoti sahasi vo bu
sferada marketinq foaliyyatinin miirokkabliyi vo dziinomoxsus cohatlari lizing
firmalarinin qarsiligli slagolorinds 6ziinii daha qabariq gostorir.

Lizinqg xidmotlori bazarinda marketingin zoruriliyino ehtiyac yalniz
xidmaotin vo bazarin inkisafinin miioyyon maorholosindo yaranir. Olkonin
Oziinlin inkisaf xiisusiyyatlorindon asili olaraq marketingo somaorali yanagmaq
tolab olunur. Bu bazarda da marketingin inkisafi onun asas sortlari olan xiisusi
miilkiyyatin toxunulmazhgi, giiclii 6zal sektorun movcudlugu vo sarbast roqa-
bot institutunun inkisafin1 nozordo tutur. Digor torofdon, marketing bazar iqti-
sadiyyatt madoniyyatinin yayilmasina vo giiclonmosino xidmot edir, intensiv
iqtisadi inkisafa dostok verir, dovlat saviyyasindo marketingin tatbiqi 6lkenin
miisbat imicinin yaradilmasina, geosiyasi vo iqtisadi movgeyinin giic-
londirilmasina, xarici investisiyalarin colb edilmasina va s. xidmat edir.

Lizing sahasinds lizing mohsulunun xiisusiyyatlorina gére marketingo
spesifk torif verilir. Molum oldugu kimi, lizinq alig vo icaro arasinda araliq
forma olub, har ikisi xarakterik olamotlors malikdir. Mohz bununla slagodar
olaraq iqtisadi odobiyyatda lizinq hibrid mohsulu adlandirilmaqgla iki miixtolif
bazarlari: alis vo icaro bazarlariin birgo istifado edon hibrid marketingi
formalagdirir. Lizing homiso sfesifik fiziki mohsulun satis1 ilo baghdir. Bu
homiso 0z ardinca obyekt-alagali maliyyalosmoni colb edir ki, bu da onu
gostorir ki, marketingdo lizinq xidmot marketingi vo sonaye marketinginin
qarisiq formasina ehtiva edir.
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Beloliklo, lizinq sahosino marketingo iki torofdon yanagmaq olar.Osas
mohsulun satisindan galiri tomin edon funksiya kimi. Buradan bels bir sual
meydana cixir ki, lizing mohsulu osas mohsulun satisini stimullasdirmasina
neca optimal tohfa ola bilor. Bu yanagma satisin maliyyoalasdirilmasi alati kimi
lizingin istifadesini xeyli deracode miioyyon edir. Ikinci yanasma homiso belo
bir sual iizorindo qurulur kilizing mohsulu xidmatin tominati kimi bazarda
daha yaxsi satila bilor, mohz bazar imkanlar lizing toklifi ii¢iin neco tosir
gostorir;hanst yeni xidmot formalart bazar imkanlari toqdim edir vo bu
mohsullar bazarda neco daha yaxsi sokildo satila bilar.

Bazarin digor subyektlori kimi lizinqg sirkoti do marketingin onanavi
metodlarindan istifado edir ki, bunlart da sirkotin menecmenti bu foaliyyot
marhalasinda zoruri vo mogsadouygun hesab edir. Aydindir ki, marketingin
osasinda son doraco diistiniilmiis somarali vo sosial masuliyyatli foaliyyot folsofosi
durur. Lizinq sirketi miitloq oz mogsad vo voazifaloring, golocok dovr {igiin
foaliyyot strategiyasina malik olmalidir ki, sirkot onlarin todriclo totbigi vo
istifadasi hayata kecirildikco golocokda bunlart doyismali vo tamamlamalidir. Bu,
lizing sirkati ii¢iin marketing mexanizminin tadbiqina ilk addim olacaqdir. ikinci
addim sirkat torafindon istehlak¢ilarin mohsullar {izra talablorin daimi monitorin-
ginin kecirilmasi sayilir ki, bunun da asasinda miistarilor iiciin yeni daha maraqh
va calb edici programlarin yaradilmas va tatbigi dayanir . Ugiinciisii, lizing sirke-
tinin menecmenti mohsul, giymat, yer va iralilotmo kimi marketing kompleksinin
torkib elementlari sayilan on vacib alotlari diqgat morkoezinde saxlamalidirlar. Belo
ki, lizinqg omlakinin mohsulu lizinq sirkotinin 6z miistorilorino togdim etdiyi
xidmoat kimi tasvir oluna bilor. Malumdur ki, mohsulun texniki xarakteristikast va
xassosi,onun istehsalgisi vo tochizatgisi, xidmot suroti, miigavilo miiddati, eloco do
omlakin alinmasini miisayiot edon xidmaotlor kimi amillor miistorilor {i¢iin no
doroacados vacib ohomiyyat kosb edirlor.

Lizinq sirkstinin marketinqinds qiymsat daim artmaqda olan rogabot
soraitindo vacib element sayilir, lizinq sirkotinin icari foaliyyatino boyiik tosir
gostoran roqabat iiziindon sirkotlor lizing mohsullarina 6z qiymatlorini daim
digqot morkozinds saxlamalidirlar.

Lizinq sirkstinin faaliyyotindo yer mithiim rol oynayir, ¢iinki bazarin
konyunkturu sirkotin islodiyi regiondan asilidir, bundan iso sirkotin mohz
hans1 mohsulla mosgul olacagi asilidir. Burada baslicas1 6z resurslarindan
diizgiin vo vaxtli-vaxtinda istifado etmoyi, sirkotin yalniz uguruna komok edon
marketingi imkanlart vo miiasir texnologiyalar1 unutmaq olmaz.

Marketinqg kompleksinin elementi kimi iralilotmo do onun satisin, rek-
lamin stimullagdirilmasi, soxsi satiglar, ictimaiyyatlo alagolor, birbasa mar-
ketinq kimi torkib elementlorin istifadosini ohato etmoklo lizindo genis totbiq
olunur. Xiisusilo do miistori iiclin giymotin marketing istiqgamatindo daha
calbedici elementi giizost sayilir. Belo ki, mohz giizost totbiq etmoklo, lizing
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sirkotlori lizing mohsullar1 iizro miixtolif xiisusi tokliflor programlar toklif
edirloar.

Onu da geyd edok ki, marketinq xidmatlori bazarinin inkisaf1 istiqa-
motindo asash problemlar ilk novbogo ondan ibaratdir ki, marketinq falsofosi
sahibkarlarin stiurunda holo ki, tam layiqli yerini tapa bilmomisdir. Oksor
hallarda marketingin hodofi bazarin toloblorino yox, istehsalin maraqglarina
tabe olan bir funksional infrakstruktur kimi ¢ixis edir. Eyni zamanda, 6lkoado
miixtolif soviyyali pesokar marketologlarin sayr azdir. Bundan basqa, bu
bazarda inhisargiliq hallari movcuddur. Digar torafdon, maliyya ¢otinliklori do
bu bazarin inkisafinda prolemlor yaradir.

Azad sahibkarligin inkisafinin sonraki morholosindo xidmot saholori
daha siiratlo inkisaf etmoya baslayir, sahibkarlar bazara boyiik ¢esiddo xidmat
cixarirlar. Digor torofdon, miiassisalorin vo miivafiq istehlakg¢ilarin aliciliq
gabiliyyati biitiin xidmatlori reallagdirmaga imkan vermir. Basqa sozlo,
xidmotlorin satilmasi nisbaton ¢otinlogir.

Marketingin totbiginin son mogsadi firmalarin golirlorini artirmaq vo
istehsal xorclorini asag1 salmaqdir. Firmalar bazarda satila bilon gqodor xidmot
reallagdirmaga calisirlar. Bu isulu totbiq etmaklo bu vo ya digor xidmat nov-
larina olan talobatin hacmi va giymatlarin saviyyasi Oyranilir. Biitiin masalalor
haqqinda zaruri informasiyalar toplandigdan sonra onlar tohlil olunur, iimumi
ganunauygunluglar miioyyonlogdirilir vo bunlarin osasinda prognozlasdirma
aparilir. Xidmot novlori inkisaf etdikco daxili vo xarici soraitlo olagadar olaraq
onun foaliyyat dairasi genislonir vo inkisaf edir. Marketing toskilati, texniki,
iqtisadi, sosial va s. saholari 6ziino birlogdirir. O, istehsali, xidmati va satisi
idarsetmonin on miiasir, aparict formasi olmaqla istehsal, xidmat vo istehlak
arasinda ovozedilmoz rol oynayair.

Xidmot miiossisolorinin sahibkarliq foaliyyotindo istehlak¢ilarin xid-
motloro olan real toloblorinin 6donilmasi zoruriliyi ilo bilavasito bagli olan bir
cox problemlori qarsiya cixir. Onlarin halline ise yalniz marketing todgiqatla-
rinin komayi ilo nail olmaq miimkiindiir. Firmanin qarsisinda duran marketing
soraiti ilo olagadar olan zoruri gostericilor dairasinin vaxtasirt miioyyonlos-
dirilmosi, onlarin toplanmasi, tohlili vo naticalori hagqinda hesabat marketing
todgiqatlarinin mozmununu togkil edir. Problemlorin moagsadyonlii 6yronilmo-
si, tadqiq edilmosi, bunlarin asasinda iso homin masolalorin kompleks hallini
tomin edacak tokliflor sisteminin iglonilmasi va totbiqi firma garsisinda duran
osas masololordan biridir.

Bazar iqtisadi sistemindo istehlak¢ilarla istehsalgilar arasinda birbasa
iqtisadi-istehsal olagolorinin xeyli azalmasi, firmalarin moqgsodli bazarlar
secmok, bu bazarlar1 hortorofli tanimaq, bazarin olciiloring, potensial imkan-
larina vo bazar vahidlorinin xiisusiyyatlorina dair genis informasiya toplamagq
isindo xeyli cotinliklor yaranmigdir. Bozi mosalolore dair informasiyalari,
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molumatlar miixtalif togkilatlardan almaq miimkiin oldugu halda, bir ¢coxunu
iso firmalarin 6zlori toplamaga mocbur olurlar. Odur ki, marketologlar kifayot
godoar doqiq, dolgun va etibarli informasiyalar1 toplamaq mogsadilo marketing
kompleksinin miixtolif saholori ilo bilavasito olagodar olan miioyyon bir
xidmat cor¢ivasinda tadqiqatlarin aparilmasini togkil edirlor.

Marketing strategiyasini rohbar tutan sirkot nozarst edilon amillordon
(moahsul, xidmat, giymat, yer vo hovaslondirmoa) ibarat marketinqg kompleksini
yaradir. ©On miivafiq marketinq strategiyasimi vo kompleksini tapmagq ii¢iin
sirkot marketing tohlilina, planlasdirmaya, yerina yetirmo vo nazarato ol atir.
Bu foaliyyatlor vasitosilo, sirkot marketing miihitindoki qiivvalori miisahido
edib uygunlasdirmaga calisir. Marketing todqiqatlarinin vazifolorine bazarin,
rogiblorin, istehlak¢ilarin, qiymotlorin, mohsullarin, xidmotlorin vo satis
kanallarinin arasdirilmasi vo dyronilmasi daxildir.

Marketingin moqgsadi genis tokrar istehsal prosesindo movcud olan
bohran1 azaltmaqdan, tolob vo toklifi balanslagdirmaqdan ibarstdir. Miasir
marketingin funksiyalarina analitik, istehsal, satig, idaroetmo vo nozarot funk-
siyalan daxildir. Marketinq todqiqatlart dérd marhalodon — problemin tosviri
vo todqgigatin mogsadi, tadgigat planinin qurulmasi, todqgiqat planinin hoyata
kecirilmasi, naticalarin sorh edilmasi vo naticalor hagqinda hesabat verilmasi
morhololorindon ibarotdir. Marketing planina demogqrafik, iqtisadi, siyasi,
madani, tabii vo texnoloji miihit amillori tosir edir.

Bazarin todqiqi osason bazardaki tolob miqdari, istehlak migdari, bazarin
doyma hocmi va.s parametrlorin tadqgigindon ibaratdir. Bazarin kompleks tadqiqi
miiossiso torofindon omtoo, yaxud amtos qruplar iizro marketing programinin vo
planlarin tortib edilmasinds ilk vo asas morhaladir. Miiossisonin tosarriifat foaliy-
yotinin normal getmosini tomin etmok mogsadilo, bazarin islomosi vo foaliyyot
gostormoasinin real voziyyati hartorofli todqiq edilir vo alinmis naticalordon
miiossisado istifado edilir. Bazarin kompleks todqiqi otrafli vo dolgun molumat-
larm alinmasina imkan verir. Bu da yeni mohsul novlarinin islonib hazirlanmasi
ilo olagodar olaraq kommersiya riskini azaldir, istehsalin konkret istehlakg¢ilara
yonaldilmasini tomin edir. Bu zaman ixrac bazarinin todqiqine do ciddi fikir
verilmoalidir. Ciinki bu, bazarin kompleks todqiginin osas elementi hesab edilir.
Tadgigat isinin axirinda bazarin prognozu tortib edilmali, gorar ¢ixarilmasinda
istifado etmok {i¢iin miiossiso rohbarliyino verilmolidir.

Bazarin todqiqi-marketinqg todqiqinin elementi olmaqla, kommersiya
gorarlarinin gobul edilmasino manes olan geyri-miioyyanliklorin azaldilmasina
saorait yaradilmasidir. Bazarin todqiqi marketing todgiqatinin on genis yayilmis
istqamotlorindon biri hesab edilir. O, miiossisonin foaliyyat istigamatlorinin
miloyyonlosdirilmosindo bazar soraiti haqqinda molumatlar oldo etmok
moqsadi ilo hoyata kegirilir. Bazar todqgiqatlar1 aparilmadan bazarda foaliyyot,
bazarin secilmosi, satisin hocminin miioyyonlosdirilmosi, bazar faaliyyatinin
prognozlasdirilmasi vo reallasdirilmasi ilo oalagodar on miihiim gorarlarin gobul
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edilmosi {iciin zoruri olan informasiyalar sistematik olaraq toplamaq va tohlil
etmok miimkiin deyildir. Todqgiqatlarda bazarin konyunkturunun arasdirilmasi
mithiim ohomiyyoto malikdir. Bazarin konyunkturu bazarin voziyyatini
xarakterizo edon tolab vo toklif arasindaki nisbat, qiymatin saviyyasi, bazarin
tutumu, istehlak¢ilarin 6domo qabiliyyatli tolobi vo mal ehtiyatlarinin voziyyati
ilo miioyyan edilir. Bazar tutumunun miioyyanlosdirilmasi bazar todqiqat-
larinin on miihiim vazifosi hesab edilir. Bazarin tutumu shalinin tslablarinin
hacmi vo amtos toklifinin movcud komiyyati vo Ol¢iisii ilo xarakterizo edilir.
Hor bir miioyyon dovr arzindo bazar komiyyat vo keyfiyyat xarakteristikasina
malik olur vo onun hacmi satisin vo alinan mohsulun natural vo doyar gos-
toricilori ilo ifado edilir. Bazar tutumunun iki soviyyasi forqlondirilir: potensial
va real. Bazarin hoqiqi tutumu real soviyyo hesab edilir. Potensial saviyya
ictimai istehlakla miioyyon edilir vo reallagdirilan mohsulun adekvat hacmini
ohato edir. Bazarin tutumunun hesablanmasi mokan vo zaman xarakterino
malik olur. Bazarin todqiqine asagidakilar daxildir:

- bazarin Olciilorinin vo xarakterinin miioyyon edilmasi (yoni bazarin
real vo potensial tutumunun hesablanmasi, bazarin inkisafina tosir edon
amillorin tohlili, omtes vo regional bazarlarin 6ziine moxsus xiisusiyyatlorinin
nozors alinmasi, bazarin tomin olunma soviyyasinin miioyyon edilmasi vo's.) ,

- bazarin seqmentlogmosino vo onun osas xarakteristikalarina goro
istehlak¢ilarin novlorinin miioyyon edilmasi,

- homin bazara xidmat gostoran ticarat-satis sobakasi giiciiniin tadqiqi,

- bazarin inkisafina xarici amillorin tosirinin tohlili va s.

Qiymat firma ilo miistori arasinda bir miibadilo mexanizmidir. Qiymat
eyni zamanda bir rogabat vasitosi oldugu iiciin marketing kompleksinin kritik
elementlorindan biridir.

Marketing todgiqatlarinda giymotqoyma strategiyalarini, metodlarini,
hesablasma qaydalarin1 va giizost sortlorini miioyyanlosdirmak, raqib fir-
malarin giymat strategiyalarini todqiq etmok, giymat soviyyelori ilo miigayiso
etmok zoruridir. Moahsulun somarsli hazirlanmasi, togvigati va distribusiyasi
ugurlu biznesin toxumunu sapirs9, yaxsi qiymotqoyma onun bohrasidir.

Marketing tadqiqatlarinin torkibine daxil olan zaruri elemenlordan biri
xidmatlorin islonib hazirlanmasi ilo slagodar todqgiqatlardir. Xidmot gostoronlor
iqtisadi hoyatda bas veron elmi-texniki toraqqi veo iqtisadi inkisafla slagodar
olaraq movcud xidmaotlorin xiisusiyyatlorindo doyisikliklor etmoli vo ya
tamamils yeni xidmatlarin islonib hazirlanmasina ¢calismalidirlar.

Marketing todqgiqatlarinda osas yeri miiossisonin bazar iizro olan torof
miiqabillori ilo (istehlakg¢ilar) miinasibatlori togkil edir. Konkret olagoalorin
ohomiyyatli olmasit miiossisonin saho monsubiyyotindon asilidir. Bazar1 olo
kecirmok vo ya bazar paymm artirmaq i¢iin xidmot istehlakgilarini zoruri
amilloro goro qruplara ayiraraq hor bir alicilarin xidmotdon neco istifado et-
diklori, hans1 sababdon bu mokam secdiklori, haradan vo no miqdarda al-
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diglar1, digor marketing foaliyyotlorino qars1 gostordiklori reaksiyalar miioy-
yanlasdirilmalidir.

Potensial alicilar vo xidmaot bazar se¢ildikdon sonra bu bazarlara hansi
bolgii kanallarindan, nagliyyat vasitalorindon vo anbarlardan istifads edilorak
daxil ola bilmo imkanlar1 miioyyonlosdirilmalidir. Basqa sozlo, gostorilon
xidmatin satigin1 tomin edacak bir satis sabokasi qurulmalidir. Bu sobakonin
islomasi vaxtasirt nozordon kegirilmoli, lazim goldikdo doyisikliklor edil-
molidir. Xidmatlorin reallagsmasinda bolgii kanallar1 miistosna rola malikdir.
Belo ki, bolgii siyasotinin formalagsmasinda, xidmotlorin mogsadli potensial
alicilara catdirilmasinda, yoni amtaslorin irslilodilmasinda bu kanallarin oha-
miyyati ovozedilmozdir. Eyni zamanda mohsullarin bolgii kanallarini diizgiin
vo optimal variantda secilmasi, hall edilmasi vo idara edilmosi ¢cox miirokkob
problemlordon biri hesab edilir. Ciinki secilmis «bolgii kanali» bilavasito
marketing sferasinda olan digor mosalalarin hoallina tosir edir.

Satisin todqiqi-bazarin hortorofli, kompleks gaydada Oyronilmosinin
osas istigamatidir. Satisin tadqiqi sisteminds onun forma vo metodlari, satisin
hor bir kanalinin rolu vo somoraliliyi aydinlagdirilir, satig xorclorinin miqdari,
anbar vo digor xidmot binalarinin yerlosdirilmasi sistemi miioyyanlogdirilir.
Satisin todqiqindo ononavi, eloco do yeni satis formalarinin vo kanallarinin
axtarilib tapilmasinin tokmillagdirilmasi iizrs islor aparilir va tdvsiysler hazir-
lanir. Satig sferasinin todqiqinds reklamlarin togkili vo tolobatin formalagmasi
problemlarina do xiisusi diqqat yetirilir.

Marketing bazari, tolobatin strukturunu vo dinamikasimi da Gyronir.
Istehlakeilarin zovqii vo arzular hagqinda informasiya toplayir. Yaxin galocokdo
hans1 xidmatlors tolobatin no godor artmasi vo giymatlorin galxib enmasi hagqinda
prognozlar verir. O, eyni zamanda xidmatlorin reallasdirilmasin siirotlondirmok
mogsadi ilo miixtalif yarmarkalarin, sorgilorin kecirilmosini togkil edir, giymaot
siyasati isloyib hazirlayir vo s. O, bazara hansi xidmetin vo na qador lazim
oldugunu Oyronir. Firmalar bunlari nozoro alaraq ayri-ayri xidmot névlorini
tolobata uygun istigamato yonaldir. Marketing tokca todaviil, idarsetma sahasindo
foaliyyot gostormir, eyni zamanda istehsal dairasino do niifuz edir. Marketingin
vozifosi tolabatin vo giymatin soviyyesini dyronmoklo bitmir. Marketing lizing
xidmatlorinin  gostorilmosini, reklamin togkili, alicilar1 hovoslondirmok vo s.
masalolori Oyronir vo xidmotlori bazarm tolobine uygun istiqamatlondirir.
Marketing eyni zamanda 6lko miiossisolorinin miistoqil olaraq xarici bazarlarla
olagalarinin genislondirilmasinds ds rol oynayir.

Miiasir dovrdo bazar iqtisadiyyati istigamotindo inkisaf edon 6lkolordo
marketinqg maosalolorino digqget artmis vo o, xidmatlorin idaro olunmasi
sisteminin zoruri {insiiriino c¢evrilmisdir. Marketingin bu giino kimi inkisaf
prosesi asasan istehsalat, satis, marketingin idars olunmasi vo sosial marketinq
morhololoring ayrilaraq forqlondirilir. Marketing toskil olunarkon tosorriifatin
yiiksok golirlo islomosini tomin etmok, ayri-ayri xidmat ndvlorinin alicilarin
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tolobatindan asililigin1 yronmok, miiossisonin rogabot giiciiniin artirilmasin,
istehsalin vo maliyyalosdirmonin olagolondirilmasi, satisin daha yeni,
miitoroqqi formalarim1 axtarib tapmaq kimi prinsiplori isloyib hazirlamaq vo
onlarin hayata kecirilmosini tomin etmak va s. prinsiplor asas gotiiriiliir. Satis
bazari, bazarin strukturu Oyronildikdon sonra marketing strategiyast miioyyon
edilir. Marketinq strategiyasini firmanin uzunmiiddatli golocok, perspektiv
inkisafinin prognozlasdirilmasi kimi basa diismok olar. Marketing strategiya-
sina yeni vo daha miitoraqqi xidmat ndvlorinin gostorilmasi zaruriliyini vo
hocmini miioyyon etmok, yeni bazarlarin tapilmasi, orada xidmatlorin satigini
genislondirmak, yeni xidmat novlari iigiin bazarlarin xarakterini vo s. Xiisusiy-
yotlori 6yronmok do daxildir. Qoyulmus vo ya ortaliga ¢ixarilmis mosalalors
cavab tapmaq da marketinq strategiyasinin mahiyyatina aiddir.

Lizinqg sirkotlori iiciin strateji marketing planlagdirilmasi aspektino
intensiv artimin asagidaki marketing strategiyalart daxildir ki, bunlar da
lizingveranlors 0z foaliyyot miqyaslarini qoruyub saxlamaga imkan verir:
-bazara doarindon daxilolma stategiyasi. Bu zaman lizinq sirkotlori mdvcud
bazarlarda tocaviizkar marketing alatlorinin (telemarketing, «zong — gondormo
- zongralati, soxsi satislar vo s.) komoayi ilo satis hocmlorinin artirilmasi
tsullarim axtarir .

- lizing mohsullarmin tokmillogdirilmasi strategiyasi. Bu, tolob subyektlori
ictin lizingin maliyyalosdirilmasi sortlorinin yaxsilasdirilmasindan ibaratdir:
faiz doracolorinin asagi salinmasi, lizingin maksimal miiddatinin uzadilmasz,
avans Odonisinin mobloginin azaldilmasi vo s., eloco do miistorilora xidmaot
stiratinin vo keyfiyyatinin ytiksaldilmasi ;

- 0z bazar seqmentinin sarhadlarinin genislondirilmasi strategiyasi. Bu,
bazarin digar seqmentlorino movcud lizinq mahsullarinin totbiqindon ibaratdir.
Mosalon, minik avtomobillori {izro ixtisaslasan lizinqveran maliyyologsmo
sortlori (vergi faizlori, miiddat, avans vo s.) saxlanilmaqgla 6ziiniin maliyys-
logsmo programlarini aztonnajli yilk masinlarinin seqmenting ¢ixarir.

Bazar tocriibosi goOstorir ki, lizinq sirkotlori inteqrasiyalt artim stra-
tegiyalarindan (miitoraqqi, tonozziil vo {ifiiqi inteqrasiya) yalniz roqabaot aparan
sirkotlorin aldo edilmasindon ibarat olan iifiiqi inteqrasiya strategiyasindan
istifads edo bilarlor.

Lizinq xidmatlori bazarinda diversifikasiyali artim strategiyalar1 (konglo-
merat, konsentrik vo {ifiiqi diversifikasiya) c¢or¢ivosindo asagidaki stra-
tegiyalardan istifads olunur:

- konsentrik diversifikasiyali strategiya. Bu, movcud lizinq sirkotlorino oxsar
lizinq programlar1 hesabina lizinqg mohsullarinin ¢esidinin genislondirilmasin-
don ibaratdir (mosalon, yiik texnikasinin maliyyslosdirilmasi {izro ixtisaslasan
lizinqg sirkati 6ziigedon va ixtisaslasmis texnikanin maliyyslosdirilmasi proqgra-
mint agir);
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- lifiigi diversifikasiyali strategiya. Bu strategiya lizinqveronin c¢esidinin
movcud lizing mohsullarina oxsar olmayan yeni lizing mohsullart ilo
doldurulmasindan ibaratdir (masalon, avtolizing sirkati, stasionar avadanligin
maliyyalosdirilmasi programini agir).

Yuxarida sadalanan strategiyalar lizinqveroanlora marketinq imkanlarini, daha
dogrusu, onlara roqabot istiinliiklorini oldo etmoys imkan veron marketinq
qiivvalorinin calbedici istiqgamatlorini agkara ¢ixarmaga imkan verir.

Onanavi 4P elementlarindon forgli olaraq lizing amaliyyatlan istirak¢ilarinin
marketing qarsiligh tosir mexanizmi nazors almagla lizinq xidmatlori sferasi {igiin
yeddi asas torkibindon ibarat olan marketing-miks asaslandirilir. Marketing-miks
elementlorinin osas inkisaf istigamotlori asagidakilardan ibarotdir:

1. istehsal (xidmatlor). Marketing kompleksinin elementi kimi inkisaf
istigamotlori: yiiksok effektivli layiho qgorarlarinin, yiiksok texnologiyalarinin
istifadosi.Burada lizinq sirkotinin miistorilorin tolabatinin 6donilmasi iiciin
tochizatgilarla omokdasliq vo programlarin birgo islonib hazirlanmasi hagqinda
sOhbat aparmaq olar.

2. ©Omtoo siyasoti. Inkisaf istiqamot: miivoqqeti xorclorin minumumlas-
dirilmast ils standartlagdirilmis vo nadir lizinq mohsullarimin toklifi.

3. Qiymat siyasati. Avadanliq novii vo lizinq sirkotinin marjinal miikafat
saviyyasi kimi parametrlori nazars alan qiymet matrisinin islonib hazirlanmasi
inkisaf istigamati sayilir. Burada layiho lizinginin qiymatomoalogalmasing risk-
menecment sisteminin tatbiqi ilo ayrica baxmaq lazimdir.

4. Satis siyasoti. Inkisaf istiqamotlori: yeni lizinq seqmentlorinin monim-
sonilmasi programinin iglonib hazirlanmasi, regional inkisaf.Lizinq brokerlori
ilo, texnika istehsalcilarinin satig bolmolori ilo, banklarinin kreditlosmo
sobalari il qarsiligl alverisli omakdaslhgq.

5. Kommunikativ siyasot. Miistoriloro yiiksok keyfiyyotli xidmot he-
sabina sirkotlorin imicinin mohkomlondirilmasi asas inkisaf istiqamati sayilir.

6. Heyot.Inkisaf istiqgamoti: sirkotin heyatinin ixtisasimn yiiksoldilmosi vo
otraf miihitin taloblorine uygun olaraq sirkatin idars olunmasinin tokmillogdirilmasi.

7. Xidmatin toqdim olunmasi prosesi: Inkisaf istiqgamati: lizinq amaliyyat:
istirak¢ilarinin maraqlarina miinasibatds lizing sirkotinin slagolondirmo funksi-
yasinin inkisafi. Biznes — proseslorin standartlasdirilmasi vo avtomatlagdirilmasi.

Hazirda lizinq sirkotlorinin asas hissasi ekstensiv yolla inkisaf edir. Yaxin
perspektivdo miqdar genislondirilmosi yolu iizro lizinq biznesinin inkisaf
sxemi ona gotirib ¢ixara bilor ki, bazarda iki kateqoriyanin-kommersiya
xidmoti menecerlarinin vo miihasibat sobasi miitoxassislorinin ¢ox boyiik say1
istirak etmis olsun.

Yaxin vaxtlarda lizinq sirkotlorinin marketing potensialini marketing
sisteminin togkilatin daimi roqabatqabiliyyatliliyini vo bazarda lizinq xid-
maotlorinin iqtisadi konyukturunun tomin etmok gabiliyyatindon ibaratdir. Buna
tolabin totbigi sahasindo marketing tadbirlarinin planlasdirilmasi va aparilmasi
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ilo, omtoos, giymot, satis, kommunikativ siyasotlo, eloco di strateji plan-

lagdirmanin togkili ilo, rogiblorin foaliyyati {izerinde monitoringls, liznq

bazarinin inkisaf meyillorinin tohlili ilo nail olmaq olar.

Marketing siyasotini formalasdirarkon lizinq sirkoti miixtalif marketing
strategiyalar1 istifado edo bilor.Lizinq sirkotinin ugurlu foaliyyotinin osas
meyarlarindan biri kimi maliyye somoraliliyinin tominati ¢ixis edir. Burada
osas marketing strategiyalar1 golirliyin yiiksoldilmosino yonoldilmis strategiya
va satis hacmlorinin artirilmasi strategiyasi sayilir.

Lizing sirkotlorinin miixtolif marketing strategiyalarindan istifado olunur:
olava funksiyalarin inkisaf strategiyasi (operativ lizing, heyat lizinqi); pres-
pektiv investisiya layiholorinin secilmosi strategiyasi; xiisusi kapitalin arti-
rilmasi vo daha ucuz maliyya resurslariin calb olunmasi strategiyasi; tochizat-
cilarla six qarsiliglt tosir strategiyasi; yeni seqmentlorin monimsonilmosi
strategiyas1; omtoa diferensiyast strategiyasi; nadir ixtisaslagsma strategiyast;
sirkotlorin portfelinin diversifikasiyasi strategiyasi; miistori servisi strategiyasi.

Lizinq xidmotine giymotin amolo golmosi mexanizmi kifayat qoder
standartdir, lakin 6ziindo giymoti ¢evik doyismoyo, bununla da lizinq alana
onun iiciin daha optimal variant toklif etmayo imkan veran torkiblor coxlugunu
ehtiva edir. Lizinq xidmotinin qiymatino tosir gostoron osas amillor asagida-
kilardan ibaratdir:

1. Lizinq miigavilosi predmetinin giymoti. Lizinq sirkotinin marketinq qiivvelori
ilo qiymoti asag1 salmaq imkani o zaman mdvcud olur ki, garsihiglt tesir
programlarinda lizing sirkati tochizat¢inin maraglarini tomsil etmis olsun.

2. Vergi ayrilmalarmin &lgiisii. Olkonin ganunvericilik sistemi ilo miioyyan
edilon lizing zamani vergi giizostlorinin biitiin spektrinin istifadosi ol-
madiqda giymati asag1 salmaq imkan1 olmur.

3. Lizinq predmetinin sigortasi. Sigorta sirkotlori ilo partnyor razilagsmalarin
vo korporotiv tariflorin mévcudlugu zamani liznq sirkotinin marketinq
qiivvalari ilo giymati asagl salmaq imkan1 movcuddur.

4. Kredit miigavilesi iizro faizlorin 6donisi. Bu zaman lizinq sirkotinin
marketinq qiivvolori ilo giymotin asagi salmaq imkam kredit togkilat1 ilo
uzun vo mohkom miinasibatlorin, omtas maliyyslogmasinin, biidco maliy-
yologmosinin, miixtolif 6donis iisullarinin mévcudlugu halinda yaranir.

5. Avadanliga texniki xidmot, osasli tomir. Lizinq sirketinin marketing
qiivvalari ilo giymaetin asagi salmaq imkan1 asagidaki hallarda yaranir.

- texniki stansiyalarla uzun kontraktlar;

- 0z texniki stansiyalart;

- texnika tochizatgis ilo raziliq;

6. Lizinq sirkotinin xidmat haqqi (marja). Bu zaman lizinq sirkotinin marketing
qiivvalari ilo giymatin agagi salinmasi imkan1 danisiglar prosesinda tonzim-
lono bilar vo ya avadanhigin likvidliyindon vo risklorin soviyyasindon asilidir.
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Qoarbds bir ¢ox lizing xidmati névlarinin qiymatlori rogabot xarakteri
dastyir vo miivafiq xidmato olan tolobatdon asilidir. Bununla yanasi, lizing
xidmoti sferasinda giymotqoyma strategiyast maddi mohsul istehsali sfera-
sindaki strategiya ilo oxsar cohoatlora malikdir.

1. “Qaymagqglarin y1gilmasi1” strategiyasi lizinq xidmaotlorino gors yiik-
sok giymat toyin etmayi nazards tutur. Bunu ancaq o halda hoyata kecirmok
miimkiindiir ki, toklif olunan lizinq xidmatlori tamamilo yeni olsun vo bu halda
firma rogabato moruz qalmur.

2. Asagl giymot strategiyasi gozlonilon miimkiin rogabotin aradan
qaldirilmasi iigiin istifads olunur.

3. Bazara niifuz etmok vo ya bazari olo almagq strategiyasi avvalco ucuz
giymatlarla baslayib, sonradan onun yiiksaldilmasina asaslanir. Bu ciir strategiya
hansisa lizing xidmatinin bazarda genis yayilmasi {iciin istifado oluna bilor.
Qiymaotin boyiik shamiyyat kasb etdiyi lizinq xidmatlori buna misal ola bilar.

4. Rogabot giymatlori strategiyasi, yoni lizinq xidmotlorino 6z roqib-
lorinin saviyyasindo giymatlorin toyin olunmasidir. Analoji xidmatlor toklif edon
digor toskilatlarin istirak etdiklori bazarda bu strategiya istifads edilo bilor.

5. Giizostlor vo gozlonilmayon xorclor. Mohsul satisindan farqli
olaraq xidmot sahosindo giizostloro daha az rast golinir. Buna baxmayaraq,
bozi hallarda giizostlor 6ziinli dogruldur. Masalon, miistori boyiik sifarislor
verib giizost iddias1 ilo ¢ixis edo bilor. Digor torofdon, inflyasiya soraitindo
xidmatlor iiclin 6domolarin artirllmast haqda xiisusi sortlorlo sazis baglana
bilor. Bu sazisdo inflyasiyanin rosmi elan edilmis tempi nozoro alina bilor.
Qabaqgcadan gozlonilmayan xorclorin ddonmasi iigiin goriilon isin doyarinin 5-
10%-i qodor ehtiyat nozords tutula bilor. Biitiin bunlar toroflorin raziligina goro
giymotlorin artmas1 zamani xarclorin 6donilmasi iiciin istifads olunur, ciinki
bunlar1 islorin baslanmasindan avval gérmok miimkiin deyildir.

Qiymatqoyma strategiyast lizinq firmasmm perspektivli mogsadlari vo
onun timumi inkisaf istigamoti ilo olagolondirilmalidir. Firma noyo nail olmaq
istoyir? Maksimal golir oldo emok, 6z daimi miistorilorinin dairasini forma-
lagdirmagq, raqgiblorini sixigdirmaq vo ya daha bir basqa mogsod varmi ? Bu suala
cavab lizinq xidmatina gqiymatin toyin edilmasine yanagsmani miioyyon edocakdir.

Beloaliklo, firma 0z miistorisinin 6domok iqtidarinda oldugu moblogdon
yuxarl gqiymati qoya bilmaz. Bazarin todqiqi homin bu haddi miisyyanlosdirmoyo
komok edir. Biitiinliikds is9, lizinqg xidmatlori no qodor spesifik, qit vo ya doyarli
olarsa, bir o godar ds firma giymat tayin etmokda sarbast olacaqdir.

Bazar iqtisadiyyat1 soraitindo rogiblorin vo rogabotin todqigi marketing
todqgiqatcilart sistemindo mithiim yer tutur. Ciinki hor bir miisssiso elo xidmat
novlori gostormoalidir ki, onlar rogabat bazarina ¢ixa bilsin. ©ks halda miiossiso
normal faaliyyatini davam etdira bilmaz. Odur ki, xidmatlor bazarnda olan real
voziyyoto dair otrafli informasiyanin toplanmasi vo onun tohlili rogabot
strategiyasinin secilmasi ii¢iin zoruridir. Ragabat strategiyasinin diizgiin secilmasi
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mogsadi ilo agagidaki 2 istigamat iizra todgiqat aparilmasit moagsodo miivafiqdir:

- birincisi, homin sahonin uzunmiiddatli perspektiv ii¢iin no qodor
calbedici olacagi mosalasinin miioyyonlosdirilmasi zoruridir.

- ikincisi, miiassisanin movgeyinin vo onun gostoracayi xidmat ndvlorinin
homin sahonin digor miiossisalori torofindon gostorilocok xidmot ndévlori ilo
ragabot bazarinda necs rogabatodavamli olmasi imkanlar1 miisyyen edilmalidir.

Qarsiligh miinasibatlor marketingi konsepsiyasinin asas ideyasi sirkatin
marketing qiivvealarinin alicilarla va lizinq sovdelogmasinin digor istirakgilar
ilo uzunmiiddatli vo qarsiligl faydali miinasibatlorin inkisafina comlosdirmok
sayilir.Bu zaman miinasibotlor marketinqi bazara yonoldilmis idaroetmao
sistemi kimi cixis edo bilor, daha dogrusu, marketing ayrica funksiya soklindo
deyil, sirkatin idara edilmasi prosesinin ayrilmaz torkib hissasi kimi ¢ixis edir.

Bozi miitoxassislorin fikrinco, lizing sirkotindo marketing funksiyasinin
rellagdirilmasi biitovliikde asagidaki asas elementlori nazards tutur.

1.Lizinq xidmaotlori bazarinin va istehlak¢ilarinin monitoringi.

2.Istehlakgida sirket torafindon toklif olunan lizing iiriin xidmatlorinin
calbediciliyi hagqinda tosovviiriin formalagsmasi soklindo ictimai roya tosir.

Deyilonlordon belo qgenasto golmok olar ki, marketing konsepsiyasi
lizing xidmatlor bazarinda rogabatli vo azad miibadiloni tomin edir. Marketing
taktikas1 iso lizingo veronlorin bazar konyunkturu tesovviirii vo onun
formalagmasi prinsiplorindon iroli golon davranis iisulunu 6ziindo oks etdirir.
Lizinqg xidmatlori bazarinda strategiya golocok magsadlori nazords tutdugu
halda, taktika yaxin olan mogsodlori izloyir. Marketingin taktikasindan biri
lizing xidmatlori bazarimin marketing toadqiqi prosesidir vo bu qarsiya
goyulmus mogsadlora ¢atmagq {ii¢iin aparilir. Onun mogsadi lizing xidmotlori
bazarin1 kompleks dyronmokdir.

Lizing sirkotinin marketing sobosi torofindon yerino yetirilmoli olan
funksiyalar dasti kifayst godor genis vo miixtolif olmalidir:

-bazarin vo tolobin dyronilmasi;

-mohsul sirasinin planlasdirilmasi;

-qiymotomologolmo;

-satis kanallarinin stimullasdirilmast;

-rogabot miibarizosinin togkili vo totbiqi

Lizinq sirketindo marketing bolmoasinin foaliyyat prinsiplori asa-
gidakilardir :

1.Vahid moqgsad-kommersiya strukturunun foaliyyat mogsadi-manfo-
otin alinmasidir. Lizinq sirkotinin marketinqg bolmasinin foaliyyati bu moagsado
tabe edilmisdir.

2.Marketingin osas prinsipi: baslicasi o deyil ki, satic1 xidmato sormayo
goyur ,odur ki, miistori ondan gotiiriir.

3.Rogabat miihitinds giymotomoalogalma.

4.Biitiin bolmalor arasinda garsiliql alagonin effektivliyi.
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5.Lizinqg alanin ehtiyac vo arzular1i marketingin baslica ¢ixis noqtosidir.

Marketing bolmasinin asas vazifolori agagidakilardan ibaratdir:

1)lizinqg xidmatlorinin bazarinda, reklaminda irolilodilmosinds sirkotin
togdim olunmasinin vahid standartinin formalasdirilmast;

2)sirkatin brendinin iralilodilmasinin imumi formati;

3)filiallarin movecudlugu halinda sirkot xidmatlorinin irslilodilmasinda
filial sobokasina komok;

4)bazarda xidmatlorin iralilodilmasinin vo miistorilorin calb edilmoe-
sinin daha effektiv mexanizmlorinin islonib hazirlanmasi; reklam mohsulunun
hazirlanmasina morkozlosdirilmis yanagsma va s.

Marketologlar bazarlar1 secorkon kiitlovi marketing vo bazarin seq-
mentlogdirlmosi metodundan istifado edirlor. Kiitlovi marketing metodunun
totbigindo hor hansi bir xidmot kiitlovi sokildo toqdim olunur, yeno kiitlovi
sokildo paylanir vo bazar1 formalasdiran biitiin istehlak¢ilarin, yaxud da tos-
kilatlarin xidmotdon faydalanacaqglar1 iimid edilir. Bu metoddan bazar1 ayri-
ayrt seqmentlora ayirmadan, biitiin bazar moagsadli bazar olaraq secilir. Bazari
seqmentlosdirmo metodu kutlovi marketing metodundan forgli olaraq miixtolif
caohatlarine gora seqmentlors ayrilir vo magsadli bazar olaraq secdiyi bir vo ya
bir ne¢o bazar seqmenti iigiin do uygun marketinqg kompleksi isloyib hazirlanir.
Firmalar girmoyi planlasdirdigi moqgsadli bazarlar1 miioyyonlosdiroarkon
firmanin imkanlar1, xidmotin yekcinslik doracosi, bazarin yekcinslik doracosi,
xidmatin hoyat dovriiniin morhalasi, rogabot amillorini nazore almalidirlar.
Marketinqg xadimlori bazar1 formalagdiran istehlak¢ilarin cografi movgelorini,
demografik xiisusiyyatlarini, psixoqrafik amillarini vo davranis doyisikliklarini
nozordon kecirmolidir. Marketing todqigatlarina baglamazdan avval sirkot tam
omin olmalidir ki, bu sirkato istehlak¢ilarin real toloblorinin tam 6donilmasi
hesabina sahibkarliq foaliyyati noticalorini yaxsilasdirmagq ii¢iin ¢cox zoruridir.

Marketinq strategiyasi marketinq tofokkiiriidiir ki, onun vasitosi ilo
sirkot giiclii vo sorfoli miistori miinasibatlorinin qurulmasina timid edir. Yaxsi
strategiyalarin planlagdirilmasi marketinqin ugurundan xabar verir. ©gar sirkot
hazirladigi mitkommol marketing strategiyasini totbiq edo bilmirso onun heg
bir giymoti yoxdur. Sahibkarliq fealiyyetinin folsofesi marketing todqi-
qatlaridir. Marketinqin folsofasi iso sahibkarlar torafindon rentabellik soviyyasi
vo manfaatin hocmi nazars alinmagla mahsul istehsalindan 6nca onun satisini
hoyata kec¢irmokdir. Noticodo xidmaotin hocmi genislonir, bazar inkisaf edir,
iqtisadi artimina nail olunur, shalinin masgullugu tomin edilir, 6lkonin iqtisadi
qiidrati yiiksolir vo ohalinin sosial rifah1 daha da yaxsilasir.

Lizinq xidmatlorinin marketingi {izra biitiin todbirlori iki tipe ayirmaq
olar. Birinci tip (aktiv marketinq) yeni miistorilorin digqetini calb etmoyo
imkan verir, ikinci (passiv marketinq) ise artiq movcud miistarilorlo alagalor
qurmaga vo genislondirmoyo komok edir. Coxlu istehlak doyorinin artmasina
komak etmir, lakin onlarin yerina yetirilmomasi gofildon onu asagi salir.

187



Miistoriloro lizing xidmoti — lizing maraqlarinin 6donilmasinin asas
funksiyalarindan biridir. Lizinq xidmatinin keyfiyyat saviyyasi birbasa olaraq
tolobo tosir gostorir. Bu sirkot torofindon gostorilon xidmotin keyfiyyot
soviyyasi na qodar yiiksokdirso, onun lizinqg xidmatlorina tolobi bir o qader
boyiikdiir. Lakin xidmaotin keyfiyyot soviyyasinin yiiksolmasi onun motivasiya
xorclarinin arttmini tolab edir. Odur ki, sirkat rohbarliyi xidmatin saviyyasi v
xidmotlo bagli iqtisadi amillor arasinda optimal nisbaoti tapmalidir.

Daha sonra, satig strategiyasinin doyisilmosi haqqinda gorar qgobul
olunur ki, bu da bazara lizinq xidmoti kanallarinin krediti (innovasiyaliq)
baximdan yenidon nazardon kegirilmasi nazards tutulur.

Lizing sirkotini marketing todbirlori program isin iki istigamatini: xarici
vo daxili milli lizinq sirkatlorinin golocok inkisafi onlarin tocriibesinds aktiv
marketingin reallasdirilmasi ilo birbaga baghdir. Bu, xidmot bazarlarinda artan
rogabot soraitindo marketingin lizinq sahibkarligimin somaoraliliyina tosiri ilo
sortlonir. Lizinq sirkatlorinin ¢oxu ii¢iin mohz passiv marketinq foaliyyoti bazarda
asagl aktivliyin vo belaliklo do miioyyon satis bazarlarinin itirilmasinin asas
soboblorindon birino ¢evrilmisdir. Lizing xidmotlorini marketingindo daha tipik
noqsanlar arasinda sirketin idaro edilmesindo marketingin mdvqgeyino yenidon
baxilmasi vo qiivvalorin daxili vo xarici marketingin effektiv sisteminin
yaradilmasi iizoerinds comlosdirilmasi zaruratini geyd etmok olar.

Umumiyyatls, marketingin is prinsipinin doyismaosini iki istiqgamatdo:
xarici marketing (is metodlarinin doyisdirilmasi) vo daxili marketinq (heyatin
idaro edilmasi sisteminin doyisdirilmasi) aspektlorindon yanasmaq lazimdir.
Igtisadi odobiyyatda xarici marketings xidmatlorin irolilodilmasi iizro islorin
toskili, moagsadli seqmentlorin todqiqi tizro islorin togkili, satis strategiyasinin
doyisdirilmoesi vo imicinin yiiksaldilmosi daxil edildiyi halda, daxili mar-
ketingo heyatin sec¢ilmosi, tohsil almasi vo motivasiyasi, eloco do heyotin
giymotlondirilmasi vo havaslondirilmasi sisteminin yaradilmasi aid olunur.

Ixtisaslasmis vo dogru motivasiya olunmus heyaot xidmotin yiiksok
keyfiyyatino, miistorilorin toloblorinin 6denilmoesine va yiiksok monfooto
acardir. Sirkoto on yaxs1 miitoxassislori colb etmoklo sirkot iki miihim vozifoni
holl edir: Oz sirkotini giiclondirir vo rogiblarini potensial olaraq zoifladir.
Mohz buna goro do lizing sirkotlorindo baslicast heyato (daxili miistorilorini)
meyillonma sayilir. Bu zaman asagidaki asas elementlors heyatin maraqglarinin
todqiqing, rohborlik torofindon heyotin maraqlarinin basa diisiilmosinin qiy-
maotlondirilmasing, heyatin maraglarina aid olan strategiyanin planlasdirilma-
sina boyiik digget yetirilir.

Xarici marketingin is metodlarinin dayisdirilmasi lizing sirkatlori {i¢iin
he¢ do az ohomiyyot kosb etmir. “Xarici marketing giymotin hazirlanmasi vo
miloyyon edilmasi, istehlak¢iya xidmotin boliisdiiriilmasi vo toklif olunmasi
lizro sirkotin isini miioyyon edir”.
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Daxili marketing kommersiya xidmoti isinin effektivliyinin Oyro-
nilmasi ilo masgul olub, asason lizing prosesinin son marhalosing aiddir.
Xarici marketing lizingin biznes miihitinin biitiin elementlorinin fasilosiz 0y-
ronilmasi vo monitoring ilo, tachizatgilarla, vasitogilorlo, miistorilarla, ro-
giblorlo xiisusi garsiligh tosir proqramlarinin islonib hazirlanmasi, reklam
kompaniyalarinin iglonib hazirlanmasi, PR tadbirlor programlarinin (sargilor,
moruzolor, seminarlar) islonib hazirlanmasi, sosial biznes programlarinin
islonib hazirlanmasi, brendin qiymoatlondirilmasi, sirkatin stili, imici, ad-sani
izorindo islo (brendin inkisafi) mosgul olur.

Lizinq xidmatlori marketinginin yerina yetirdiyi funksiyalardan biri do
marketing todqgiqatlarinin aparilmasidir. Lizinq sferasinda tosorriifat subyekt-
lorinin foaliyyoti bazar konyukturundan birbasa asililigda olduguna goro
firmadaxili planlasdirmanin baslica moaqgsadi lizing xidmatlorinin maoqsadli
bazarinda miisssisonin effektiv foaliyyatinin tomin edilmosi sayilir. Bunun
iciin bu bazarin hocm vo strukturunun miioyyon edilmosino yonoldilmis
marketing todqigatlarinin aparilmasi zaruridir.

Lizing bazarmin marketing todqiqi lizinq sirkotinin uzunmiiddotli
roqabat uistiinliiklorini tomin edilmasi mogsadi ilo operativ va strateji qorarlarin
gobulu iictin alinmis molumatlarin axtarisi, yigimi vo emalinin, eloco do
informasiyanin hazirlanmasinin togkilatlanmis prosesini 6ziindo ehtiva edir.

Lizinqg xidmotlori bazarinin marketing todqgiqatlarinin torkib hissolori
sirasina roqabot tohlilini, miihitin tohlilini, bazar tohlilini, lizinq sirkstinin
tohlilini aid etmak olar.

Yuxarida sadalanan istiqgamatlor iizro marketing togigatinin aparilmasi
lizing xidmotlori bazarinin fundamental qiymotlondirilmosini hoyata
kecirmaya sirkotin bu bazarda mévgeyini miioyyan etmays vo strateji qorar-
larin gobulu iiciin informasiya bazasi kimi cixis etmoya imkan verir.

Lizinq sirkstinin foaliyyati tam olaraq asagidaki bir ne¢o parametrlorlo
xarakterizo edilir: maliyyalogsmonin colb olunmasi monbalori; miistorilor vo
onlarin calb edilmasi manbalari; lizinga verilon avadanliq névlari.

Beloliklo, lizinq sirkoti marketinqg siyasoti sirkotin foaliyyotinin osas
istigamatlori iizra balanslagdirilmis tadbirlor kompleksinin islonib hazirlanma-
sin1 vo totbigini tolob edir edir. Bu iso 6z novbosindo golocokdo brendin
mohkomlondirilmasina, sirkatini doyarinin artirtlmasina vo raqabat ustiinliik-
lorinin olds olunmasina komak edir.

6.6. Azarbaycanda lizinq bazarimin inkisafinin asas xiisusiyyatlori, inkisaf
istigamatlori vo movcud problemlar

Azarbaycanda lizingin inkisafi prosesini iki morholoys ayirirlar. Birinci
morholo 1994-cii ildo lizing haqqinda qanunun gobul edilmosi sayilir.
Azarbaycan postsovet mokaninda birinci 6lko idi ki, belo bir qanun qobul
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olumusgdur. Mohz homin dovrdo lizingo biitiin imtiyazlar verilirdi, o ciimlodon
o biitlin vergi novlorindon azad olundu vo digor giizostlor miiayyan olundu.
Lakin ilkin zoruri sorait yaradilmasina baxmayaraq, lizinq sektoru lazimi
inkisaf tapmadi. Bozi bazar istirak¢ilar1 6lkenin lizinq sektorunun qurulmasini
Azorbaycan Beynolxalq Bankinin vo Beynolxalq maliyys korporasiyasinin
birgs istirake ilo lizing sirkstinin yaradilmasi {izra miizakiralorinin basladigi
1997-cu ilds xarici partnyor-Garanti heasing tirk sirkotinin istirak: ilo Azeri
heasing sirkoti yaradildi. Ona goro do Azorbaycanda lizinq foaliyyatinin
yaradilmasinin baglangicin1 1999-cu ilds hesab etmok olar.

Bazarda digor lizinq sirkotlori do var idi, lakin onlar foaliyyatsiz idilor.
Homin vaxtda bazarda yegano foal sirkot Dovot Tochizat Komitosi yaninda
osasan amaliyyat lizingi ilo masgul olan Azeri heasing sirkaoti idi. O hom do
lizingin moghurlagsmasina miioyyon tohfo vermisdir.

Azarbaycanda lizinqin siiratli inkisafi 2003-cii ildon baslamisdir. Bels ki,
mohz homin vaxtdan etibaron Azorbaycanda Beynolxalq Maliyys Kor-
porasiyast (IFC) lizingin inkisafi {izra layihani reallagdirmaga baslamisdir. Bu
dovrii 6lkemizds lizing sektorunun inkisafinda ikinci morhalo vo hotta ugurlu
moarholo hesab etmok olar. Layiha niimayandalarinin vo hokumat orqanlarinin
mohsuldar omokdashigi  noticosindo  Azorbaycanda lizing faaliyyotini
tonzimloyan qanunvericilik bazasi tokmillosdirildi , daha olverisli vergi rejimi
yaradildi, ictimaiyyotin lizinq xidmotlori haqqinda bilgilori yaxsilasdirildi.
Hazirda lizing miinasibatlori Miilki Macoallo (38-ci madds,747-751-ci
maddolor) vo Vergi Macallosi ilo (140-c1 maddo) tonzimlonir. Lizing hagqinda
Miilki Macallonin maddalarinin genislondirilmasi naticasinde bu sektoru
tonzimloyan ayrica qanun logv olunmusdur.

2003-cii ilds biitiin imtiyazlar logv edildi. Bazar dorhal miihitin yaxsilas-
masina reaksiya verdi vo hoyata kecirilmis todbirlor noticosindo lizing sir-
katlorinin say1 2003-cii ilds 3-don 2011-ci ilde rosmi geydiyyatdan ke¢cmis 22-
yo catdi. Hazirda respublikada lizing xidmotlori toklif edon 11 aktiv lizing
sirkati foalliyyat gostarir. Lizinq miinasibatlorinin inkisafina komok vo lizinq
sirkotlorinin  olagolorinin  giiclondirilmasi moqgsadilo Azorbaycan Lizing
Sirkotlori Assosiasiyasi yaradilmigdir. Assosiasiya 27 oktyabr, 2004-cii ildo
BMK-nmin (IFC) dostoyi ilo “Ataleasing”, “Unileasing”, “Muganleasing”
sirkatlori torafindon yaradilmisdir. ALSA-nin torkibine asagidaki lizing sirkot-
lori daxildir: Joint Lizing, Unilizinq, Ansar Lizing, Turan Lizing, Standard
Lizing, AG Lizinq, Ata Lizinq, Domir Bank, Qafqaz Lizinq, ASB Bank,
Nikoil Lizinqg (son iki sirkot miisahido¢i qismindo ¢ixis edir). ALSA
beynolxalq soviyyado Rusiya, Tiirkiys, Belarus, Avropa o6lkolarinin lizinq
assosiasiyalar1 ilo omokdaslhq edir.

Joint Leasing Company niifuzlu “Business Time” jurnali torafindon “ilin
Lizinq Sirkoti” nominasiyasinda “Azeri Business Award” milli miikafatina
layiq goriilmiisdiir. 2012-ci il 31 dekabr tarixing sirkatin lizinq portfeli 35,312
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mln AZN, maliyyolosdirdiyi lizinq miigavilalorinin imumi say1 520 olmusgdur.
[lkin 6donisi 30%-don ¢ox olan miistorilor ii¢iin lizinq iizro faiz doracolori
17%-dan baslayaraq verilir. Lizinq portfelinin 40%-i tikinti sektorunun, 33%-i
nagliyyatin, 20%-i istehsalin vo 7%-1 iso digor saholorin payina diismiisdiir
(cadval 6.1).

Cadval 6.1
Azarbaycanin lizinq sirkatlori iizrs lizinq
amoliyyatlarimin xarakterik gostoricilori
Sirkotinadi | Minimum vo | {llik faiz | Illik avans | Lizinq Lizing obyektlori
maksimum daracasi odonisi miiddati
moblog
Joint Leasing | 10 000 AZN 17-21%- layiho 10 ilodok tikinti, sonaye
Company don doyorinin texnikast,
baglayaraq | 20-30%-i naqliyyat vasitolori
Unilizing obyekt 21% 20-30% 2-51l tikinti, sonaye
(daginmaz nodviinden texnikasi,
omlak xaric) astl1 olaraq naqliyyat vasitolori
doyisir
sirkotin 17-20 % 30 % 3-7i1l naqliyyat
MBC Lizinq | investisiyasi vasitolari, istehsal
60% - o avadanligy, tibbi
godor avadanlq, tikinti
texnikasi
min. 15000 18 =26 % | min. 20 % min 3 minik
Qafqaz AZN, maks. ay, avtomobillari
Lizing 800 000 maks.
AZN 8 ay
Ata Lizinq | min. moblog 30%- don
(dagimnmaz 5000 ABS 20-30% yuxari 12 aydan ikinci ol
omlak xaric) dollar1 60 avadanliglari
ayadok
min. moblog 20- 25%- 40% 12-6 0ay | noqliyyat, insaat,
Finans 10 000 AZN, don istehsalat, k/t
Lizinq 50-60%-o baslayaraq avadanliglari, iaso
godari ddonir
Parex 10 000 AZN 20-35% obyekt 30-60 xiisusi toyinatl
Leasing&Fac noviindon aya texnika, avadanlq,
toring asilt godor minik
olaraq avtomobillori
doyisir

Manba: Sirkatlorin rosmi saytlari

Cadval 6.1-don goriindiiyli kimi, Azarbaycanda lizing omsliyyatlarinin
orta miiddati 36 ay, orta illik faiz doracasi 20%, avans 6donislori 18-25%-dir.

Lizinqin icaronin bir novii kimi qiymotlondirilmasi isa Azaorbaycan
ganunvericiliyino uygun deyildir. Ciinki Azorbaycan Respublikasinda icaro
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miinasibotlori ayrica olaraq Miilki Macallonin 34-cii fosli (Icars adl1) va lizing
miinasibatlori 38-ci fosli (Lizing adl) ilo tonzimlonir. Lizing miinasibatlorinda
toroflorin hiiquq vo vozifalori iso xiisusi hallarda Miilki Macallonin 33-cii fasli
(©Omlak kirayasi) ilo nizamlanir. Azerbaycan gqanunvericiliyino asason bizim
icaro va lizing terminlori miivafiq olaraq “operativ lizinq” vo “maliyys lizingi”
(lizinqin osas iki novlori) beynolxalq anlayislarmma uygun golir. Lizingin
maliyyo lizingi kimi qiymotlondirilmosi 6lkoado operativ lizingin inkisafina
mane olur. Lakin buna baxmayaraq, son zamanlar xiisusils, avtolizinq bazarin-
da avtomobillorin daha cox 5 illik lizinq yolu ilo oldo edilmasi, avtomobilo
lizinq sirkatlori torofindon xidmatlorinin (sigorta, texniki servis va s.) gos-
torilmoasi operativ lizingin az da olsa foaliyyatini siibut edir.

Olkodo lizing miinasibatlorinin ndvbati problemi lizingin miihasibat ugotu
ilo baghdir. Milli miihasibat ucotu standartlarinda lizinq {i¢iin xiisusi standart
yoxdur vo lizinq uzunmiiddatli icaro kimi qeyds alinaraq lizinq alanin
balansinda oks olunur. Bu iso Miilki Macallo ilo uygunlagmir. Ciinki Miilki
Macallads lizing obyekti asas vasait kimi toraflorin qarsiligh raziligi asasinda
lizing veranin vo ya lizinq alanin balansinda qeydo alinmalidir.

ovvallar totbiq olunan siiratli amortizasiyanin (ovvallor bu, 2 omsalla
hesablanirdi) logv edilmosi lizing sektorunda osas vosaitlorin yenilonmosinin
qarsisini alir. Qeyd edak ki, Rusiyada lizinq miinasibatlorinds siiratlondirilmis
amortizasiya (bu, Rusiyada 3 omsalla hesablanir) totbiq olunur vo onlar xarclor
kimi ¢ixilir, bu da vergi boysnnamaosi zamani nazaro alinmur.

Lizing obyektino vergi qanunvericiliyino osason qoyulan 9DV (18%)
omlakin giymotino daxil edilir, naticodo omlakin maya doyori artir. Belo olan
halda miistori lizinq sirkotlorinin roqibi olan banklara kredit gotiirmoyas iiz tutur.

Osas etibarilo operativ lizinq sirkotlorinin golirlori tam sokildo lizing
miiqavilosinin miiddoti bitdikdon sonra geri gaytarilan omlakin ikinci dofo
lizings verilmasi vo satilmas1 zamani formalasir vo bu zaman ©DV-nin totbiqi
operativ lizinq sovdologsmosinin qiymaotini bahalagdirir. Ona goro do Azorbay-
canda operativ lizinq inkisaf eds bilmir.

Belo soboblora goro Azorbaycan malik oldugu lizing potensialindan tam
istifado eda bilmir. Masalon, garbde sirkatlor asas vasaitlorin yenilonmasini
demok olar ki, 80 %-ni, Avstraliya sonaye kapital qoyulusunun 33%-ni,
Qazaxistan is9 6%-ni lizinq yolu ilo hayata kecirdiyi halda, Azarbaycanda bu
gostarici 1%-don bir godor ¢oxdur.

Statistik molumatlarin tohlili gostarir ki, 2003-2008-ci illorde 6lkods li-
zinq portfelinin hocmi ilbail artmigdir. Lakin 2008-ci ildon sonra lizinq ba-
zarinda azalma miisahido olunur ki, bunun da asas sobobi homin ildon etibaron
vergi qanunvericiliyino asason lizinq obyektlorino ©DV-nin qoyulmasidir.

Azalma analoji olaraq timumi investisiya qoyulusunun torkibindo do oks
olunur. 2010-cu ilds 6lkoya 17,6 mird. ABS dollar1 imumi investisiya qoyulu-
su olub ki, onun tarkibinds lizinq yolu ils investisiya qoyulusu 0,17 mlrd ABS
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dollarina borabor olmusdur. 2011-ci ildo iso iimumi investisiya qoyulusunun
hocmi artaraq 21,66 mlrd ABS dollar1 olub, lakin bels artimin torkibinds lizing
yolu ilo investisiya qoyulusunun hocmi 2010-cu ilo nisboton azalaraq 0,15
mlrd ABS dollar1 olmusdur .

Lizinq miinasibatlorini tonzimloyon xiisusi organin yoxlugu bu sektorun
zaif inkisaf etmosinin saboblorindon biri kimi qiymaotlondirilir. Hotta BMK
(IFC) Azorbaycanin lizinq bazarmin inkisafi iiciin belo bir orqana ehtiyaci
oldugunu miisyyan etmisdir. Ciinki, 6lkonin lizinq bazar1 hals do tam forma-
lagmadigindan inkisaf {iclin dovlot torofindon golon dostok vo tonzimloyici
todbirlor genis imkanlar aca bilor. Mohz tonzimlayici orqanin olmamasi
naticasi idi ki, 2009-cu ildon totbiq edilon kapitallasmaya yonoaldilmis goliro
edilon vergi giizostlori yalmiz banklara vo sigorta sirkotlorine aid edilmis vo
lizing sirkotlori burada nozoro alinmamisdir. Lizing bazarlarn iiciin tonzim-
layici orqan kimi ideal se¢im miixtolif qurumlar ola bilor.

Olkomizdo foaliyyat gostoron bir ¢ox lizing sirketlorinin tosisgilori hom
yerli banklar, hom do xarici sirkatlordir. Bu onu gostorir ki, 6lkonin lizinq
bazarinda problemli mosalolordon biri do maliyyolosdirmo monbaloridir. Hal-
hazirda lizinq sirkatlorinin giiclii maliyyslosdirma monbalorina ehtiyact vardir.
Beloki, son maliyyo bohrani ilo olagodar olaraq xarici kapitalin yerli lizing
bazarina colb edilmosi ¢otin masoladir. Yerli banklarin maliyyslosdirmo
monboyi kimi ¢ixis etmosinin 9sas sobobi iso onlarin pul kapitalina malik
olmasi va lizinq xidmatinin bu pul kapitalina olan talabat1 ilo baglhdir.

Cadval 6.2
Azarbaycanda faaliyyot gostoran asas lizinq sirkatlorinin tasiscilori

Sirkatin adi Tasiscilor
Ansar Leasing Ozal Sektorun Inkisafi iizra Islam Korporasiyasi
(100%)
Qafqaz Lizing MMC Tiirkiyonin NAB sirkatlar qrupu (100%)
Joint Leasing Company BB-nin DH Leasing LTD (52,4%) Azorbaycan
Beynolxalq Bank1 (47,6%)
AG Leasing AG Bank (35%) Ingilis sirkoti Hiperion Capital

Managemnet (30%) Amerikan sirkoti Delta Trans
LTC (25%) Ingilis firmas1 Milio Leasing Limited
(10%)

Unileasing QSC Unibank (66,67%) AYIB (33,33%)

Parex Leasing&Factoring Latviyanin Parex Banki (avvel) Hollandiyanin
SWITLAR Investments (indi)

MCB Lizinqg QSC Pakistanin MCB Bank Limited, Yerli resident

Mbonba: Sirkatlorin rosmi saytlari
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Bozi yerli banklarin lizinq xidmoti gostormasi lizing sirkotlorinin inkisa-
fina mane olur. Banklarin daha cox pul kapitalina malik olmas1 onlar1 bazarda
lizing sirkatlorinin giiclii rogiblorino cevirir. Zoaif inkisaf edon lizing sirkotlori
159 bu rogabat miihitindos tab gatirs bilmirlar. Noticods 6lkads lizing portfelinin
hocmi asagi olur.

Bu giin kond tosarriifati sektorunda raqibsiz lider lizing sirkati “Aqrolizing
ASC”dir. Kond tossarriifatinin inkisafi ilo bagli olan dovlot sifariglori yalniz bu
sirkoto verilmokdadir. Aqrolizing ASC-ya havalo edilmis todbirlorin yerino
yetirilmosi ii¢ctin 2005-2012-ci illor {izro dovlot biidcosindon vo digor monbo-
lordon 370,63 milyon manat maliyys vasaiti ayrilmisdir.

Azorbaycanda (2012- ci il) lizing bazariin strukturunda 37%-Io tikinti
sektoru ilk sirada, 5%- 19 iso yiingiil vo yeyinti sonayesi son siradadir.

Azorbaycanda lizinqg bazan iiglin genis perspektivlor vardir: geyri-neft
sektorunun inkisafi, kicik vo orta sahibkarligin stimullagdirilmasi, ©6lkado
diinya soviyyoli yarislarin, todbirlorin hoyata kegirilmasi iiciin tikinti vo
yenidonqurma islorinin artmasi bunun ii¢iin real faktdir.

Bundan basqa Azorbaycanda lizing bazarinin inkisafi {i¢iin lizinq
sirkatlorinin istiqrazlar buraxilmasina da sorait yaradilmigdir. Masalon, bu il
(2013-cii il) Qiymatli Kagizlar tizro Dovlot Komitosi (QKDK) "Finans Lizing"
ASC-nin timumi dayari 500 min manat olan tomin edilmamis, faizli, sonadsiz,
adl istigrazlarinin emissiya prospektini geydiyyata almisdir. Emissiya ¢orgi-
vasinda har birinin nominal doyari 500 manat olan 1000 istiqraz buraxilib.
Istiqrazlarin todaviil miiddeti illik 14 faiz golirlik vo faiz 6donisinin miiddati
90 giin olmagla 720 giin toskil edir. Yerlosdirmonin anderrayteri qisminda
"Texnika Kapital Menecment" MMC c¢ixis edir. Emissiya prospektino osason,
yerlasdirma kiitlovi toklif tisulu ilo Baki Fond Birjasi torafindon kecirilocok.

Azorbaycanda Islam lizingini (Icara) tomsil edon yegano sirkot Ansar
Lizinqdir. Ansar Lizinq Soriotin haram buyurdugu saholora (spirtli icki
istehsali, qumar oyunlar1 vo s.) xidmot gostormir. Maraqlidir ki, homin sirkot
O0lkomizds tibb sektoruna investisiya qoymur. Bunun sobabi tibb sektorunun
geyri-likvid olmasi ilo olagolondirilir. Bu, icaronin totbigindo asasli sobabdir.
Ciinki ononovi lizingden forqli olaraq Islam lizingindo faiz olmur vo
Odoniglorin gecikdirilmasi zamani aldo olunan corimalor (corimolor giino 1%-
dir, comi bir ay davam edir bu proses, bir aydan sonra dayandirilir vo miistori
comi 30% corimo olunur) golir kimi istifado olunmur. Homin vosait xeyriyyo
maoqgsadils istifado olunur. Lakin buna baxmayaraq, Azorbaycan Respublika-
sinin Vergi qanunvericiliyino osason homin mablog golir soklinds vergiya calb
olunur. Bu da icara foaliyyati gostoron sirket iiciin xorc demokdir ki, onun
ticiin bir ¢otinlik yaradir.

Hazirda Azorbaycanin lizinq bazarinda yaranmis he¢ do sado olmayan
voziyyat sirkotlori 0z faiz dorocolorini asagir salmaq haqqinda fikirlosmoyo
vadar edir. Ekspertlorin fikrinco, bazar istirak¢ilarinin qiymot siyasoti artiq
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2014-cii ildo doyismoyo baslayacaqdir. Bu giin {i¢iin lizinq iizro orta faiz
doracasi mohsuldan asili olaraq ildo 18-22% civarindadir. Ona gora do digor
bir sira gostoriciloro goro hazirda lizing 6z baslica rogibindon - bank
kreditlogsmosindon geri qalir. Qeyd etmok lazimdir ki, Azorbaycan iqtisa-
diyyatinin beynolxalq bazarlara inteqrasiyasi, 6lkonin maliyyo vosaitlorinin
artmasi, ohalinin golirlorinin yiiksalmosi vo diger amillor lizing iizro faizloro
tosir gostarirlor. Hesab edirik ki, 2013-2015-ci illordo do cox olmayacaq. Belo
ki, bu prosesin tadriclo gedacoyi prognozlasdirilir. Lizinq sferasinda faiz
doracasinin daha cox asagi salinmasi yalnmiz dévlotin miidaxilosi vo yaxud da
¢ox iri investorun bu bazara galisi sayasindo miimkiin olacaqdir.

Bazarda lizingin digor maliyys xidmotlorino nisboton daha cox rogabot
qabiliyyatliliyi ola bilmasini longiden bir sira maneoalor he¢ son illordo do
(2010-2012-ci illordo) aradan qaldirila bilmomisdir. Bazar ii¢ciin on agrili
masolo olava doyar vergisinin (©DV-nin) 6donilmasi problemidir ki, bu da
lizing omoliyyatlarinin imkanlarini ciddi surotdo mohdudlasdirir. Mévcud
ganunvericiliys goro indiki voziyyatds lizinq verilmasi iigiin aldo edilon asas
vosaitlor ©DV-yo colb olunur, lakin digor torofdon, lizing omaliyyatlari bu
vergidon azad olunmusdur. Belo olan halda lizinqalan lizinqveron torafindon
mal alis1 zamani 6donilmis ©DV iizro qarsiligh hesablasma etmok imkanina
malik olmur. Naticads lizinqalan ikigat ©DV 6domok macburiyystinda qalir.
Ogor bu voziyyati istisna etsok, onda belo alinacaqdir ki, lizing sirkatlorinin
xidmatlori ©DV-ya calb olunacaq vo 18% baha olacaqdir. Bununla yanasi
geyd edok ki, Azarbaycan Respublikasi Nazirlor Kabineti torofindon 31 yanvar
2005-ci ildo gobul olunmus 12 sayli gorarin icrasit miimkiin deyildir. Homin
gorar lizinq sektorunun stimullasdirilmas1 magsadilo gobul olunmus vo burada
0lkoaya mal idxali zaman1 ©DV-ds azad olunmus bir sira 9sas vasait névlarinin
siyahist 0z oksini tapmigdi. Lakin toossiiflor olsun ki, homin qgorarin hec bir
is¢1 mexanizmi yoxdur. Noticodo cox bdoyiik vergi yiikii isloyon sirkatlorin
ciynindo agir yiikk kimi oturur vo bu bazara yeni oyuncularin daxil olmaq
arzusunu iirayinda qoyur. Bununla yanasi, lizinq predmetino siiratlondirilmis
amortizasiyanin totbiqi iizro moévcud imtiyazlarin logvi osas vasaitlorin
modernlogdirilmasine monfi tasir gostarir.

Iqtisadiyyatin qeyri-neft sektorunun inkisafin1 stimullasdiran lizing
sferasinin inkisafi ticiin ©DV masolosinin halli daha bdyiik somoara vera bi-
lordi. Bu, avadanliq vo digor osas vasitolorin tozolonmosi omoliyyatlart {izro
lizinq s6vdologsmolori hacminin vo saymin xeyli artimina, sahibkarligin in-
kisafina gotirib ¢ixaracaqdir ki, bu da naticodo dovlat biidcasino vergi daxilol-
malarinin arttminda 6ziinii gdstoracokdir.

Bununla yanasi, hor bir sirkotin nogliyyat vasitolorinin geydiyyati, ava-
danligin qaytarilmasi, qaytarma lizinq ilo bagli 6z problemloari vardir. Mévcud
ganunvericilik aktlarina goro, vergi orqanlar1 lizing predmetinin yeni lizing-
alana tokrar lizinq sirkatlori iigiin ¢ox boyiik problem yaradir. Lizingalanin
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defoltu halinda lizinq sirkotlorinin movcud problemloring lizing predmetinin
tokrar satis1 zamani meydana ¢ixan vergi yiikii do olavo olunur.

Bundan basqa, sirkotlor hiiquqi xarakterli, xiisusilo do mohkomaolordo
masololorin halli ilo bagh problemlorls iizlosirlor. Elo hallar olur ki, bazon
sirkotlor miistori torafindon haqqi 6donilmomis avadanlig1 geri gotiirmoyo cohd
edarkon problemlo qarsilagirlar. Mohkomalar iso toassiif ki, Miilki Macallada
va digor ganunvericilik aktlarindaki miiddoalara istinad edorok he¢ do homiso
obyektiv gorarlar gabul etmirlor. Hogigaton da bu giin sirkat torafindon bazarin
tohlilinin ¢atismazlig hiss olunur. Lizing bazar1 bu giin kifayst qodor todqiq
olunmur ki, bu da bazarda trendlorin tapilmasina vo yeni mohsullarin inkisafi-
na mane olur. Sirkotlor daha ¢ox bu giinlo yasayirlar. Onlar bu vo ya digor
sobabdon hazirda yaxs1 satilan mohsullarla isloyir vo portfellorinin diver-
sifikasiyas1 haqqinda fikirlogmirlor. Bunun noticasi bazarda trendlorino uygun
yeni mahsullarin olmamasi sayilir. Sirkatlorin isinds bagqa bir problem onlarin
0z miistorilorini kifayot qodor dyronmomasi hesab olunur. Onlar miigtorilorin
O0donis gabiliyyatini pis yoxlayirlar. Bu sahodo miikommal tadqiqatlarin
olmamas1 golocokda bir sira problemlorin yaranmasina sabob olur.

Hesab edirik ki, agor nozarat orqaninin soxsindo dastok qazanmis olarsa,
dovlat tonzimlonmoasi yuxarida sadalanan problemlorin halli prosesinin kata-
lizatoru ola bilor. Fikrimizco, mohz nozarst orqaninin olmamasi iiziindon
kapitallagdirmaya yonoldilmis monfoot vergisi 6donisindon azad etmo {izro
2009-cu ildon totbiq olunmus vergi giizostlorindon yalniz banklar vo sigor-
tagilar bohrolonmisdir.

Fikrimizca, qanunvericilikde bazi bosluglar vardir. Bels ki, burada tokrar
vo omoliyyat kimi lizinq novlarinin oks olunmasi lizing sirkotlorinin omaliyyat
meydancasini kicildir va ikili sorh olunur.

Kecon dovrdo bazarin biitiin osas problemlorinin gqalmasina baxmayaraq,
onun miioyyan daracads inkisafi miisayiot olunmagdadir. Olks igtisadiyyatmin
bir ¢ox saholor {iizro inkisafi, xiisusilo do infrastruktur quruculugunun
genislondirilmasi sirkatlorin portfellorinin inkisafi iiclin sorait yaratmisdir.
Bununla yanasi, sirkotlorin oksoriyyati 6z kdhna borclarinin 6donilmasi ila,
problemli kreditlorin, problemli lizinglorin qaytarilmasi ilo mosgul olmuslar.

Hesablamalar gostorir ki, Azarbaycanin lizing bazarinin potensialt mov-
cud bazar hocmini 7 dofodon cox otiir. Bazar iiciin onun 6lkonin UDM-do
payinin 2%-o gadar mogbul saymaq olar (2011-ci ildo Azerbaycanda UDM-in
hocmi 63,7 mlrd dollar toskil etmisdir). Belo olan halda bu giin lizinq
sirkotlorinin portfelinin imumi hocmi 1,3 mlrd dollara qodor toskil etmolidir,
halbuki o, bu giin 170-180 mln. dollardan yuxar:1 deyildir.

Olkonin Iqtisadi Inkisaf Nazirliyi torofindon hazirlanmis Azorbaycanin
2011-2025-ci illorde uzunmiiddatli iqtisadi inkisaf strategiyasinda oOlkonin
iimumi daxili mohsulunda lizinq portfelinin xiisusi ¢okisinin 2009-cu ildoki
0,5%-don  2025-ci ildo minimum 3%-o catdirilmasi noazords tutulur.
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Strategiyaya osason 2009-cu ildo o6lkonin lizing bazarinin hocmi 215 min
dollar togkil etmisdirsa, 2025-ci ilds 3,108 mlrd dollar portfelin aldo olunmasi
prognozlasdirilir.

Bu mogsadlora nail olunmast iiciin lizing toskilatlarini uzunmiiddatli
maliyyo vasaitlori ilo tomin etmok, lizinqg obyektlorinds siirotlondirilmis amor-
tizasiya mexanizminin totbiqine icazo vermak, ixtisaslasdirilmis lizinq fondu
yaratmaq planlasdirilir. Homginin ©lkods iri infrastruktur vo investisiya
layihalorinin icrasinda miithiim maliyys monboyi kimi lizingin payinin artiril-
mas1 {izro todbirlorinin hoyata kecirilmosi kond tosorriifatinin  texniki
tominatinin yaxsilasdirilmasi planlasdirilir.

2012-ci ilin avvolino Azorbaycanda rosmi geydiyyatdan keg¢mis lizing
sirkatlorinin say1 24 olsa da, bunlardan yalniz 10 lizinq sirkati vo banklar real
olaraq foaliyyot gostorirlor.

Olkonin lizing bazarmin voziyyoti gostorir ki, artiq bu giin homin
todbirlorin reallasdirilmasina boyiik tolobat vardir. Hesab edirik ki, mohz
dovlot lizinq sektorunun inkisafina impuls veracok vo respublika iqti-
sadiyyatinin inkisafina pozitiv tosir gostorocokdir.

Oziiniiyoxlama suallari:

Lizing nadir?

Miiddatindon asilt olaraq nec¢o ndv icaras miigavilosi movcuddur?

Lizing vo icaro anlayislar1 arasinda forqli cohatlor hansilardir?

Lizingin sovdelosma istirak¢ilarina verdiyi iqtisadi iistiinliiklor arasinda

hansilar1 ayirmaq olar?

5. Banklarin lizinq xidmatlori bazarima daxil olmalart hansi amillorlo
baghdir?

6. Lizingin bank krediti ilo miiqayisade forqlondirici xiisusiyyatlori vo
tistiinliixlori sadalayn.

7. Icaradar iigiin lizinq bazarmin iistiinliixlori nodon ibaratdir?

8. Omtoo istehsalgisi iigiin lizing bazarinin iistiinliiklori nadon ibaratdir?

9. Lizingveranin osas funksiyalarina nolor aiddir?

10. Lizing 6donisino nalor daxildir?

11. Lizingin formalarinin asas tasnifat alamatlorini sadalayin.

12. Maliyyologdirmo noviine gors lizingin hansi novlarini forqlondirirlor?

13. lstirak¢ilarin torkibino gore vo lizing omoliyyatlatinin hoyata kegiril-
mosi texnikasindan asili olaraq lizingin hans1 noévlori forqlondirilir?

14. Maliyyas lizingi vo operativ lizinq nadir?

15. Qaytarma lizinqgi nadir?

16. Ayrica lizing vo ya olavo maliyys vosaitinin calb edilmaesi vasitasilo
lizinq nadir?

17. Kompensasiya lizingi nadir?

b
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18

19.

20.
21.

22.

23.

24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.

. Lizinqg obyektinin “horokot edib-etmomasi” oslamatino goro lizingin hansi
novlori forglondirilir?

Lizinqg sovdologmolorinin istirak¢ilarinin milli monsubiyyatino gora
lizing hans1 novlare boliiniir?

Lizing xidmaotlori marketingi nodir?

Lizinq sirketlori iiglin strateji marketing planlasdirilmas: aspektino
intensiv artimin hans1 marketing strategiyalar daxildir?

Lizing xidmatlori bazarinda diversifikasiyali artim strategiyalari
corcivasindo hansi strategiyalardan istifado olunur?

Lizing xidmatlori sferasinda yeddi asas torkibdon ibarat olan marketing-
miks elementlorinin osas inkisaf istigamatlori nodon ibaratdir?

Lizinq xidmatinin qiymatina tasir gdstoran asas amillor nadon ibaratdir?
Azorbaycanin lizing xidmatlori bazarinin inkisaf tarixini verin.
Azarbaycanda hansi lizing sirkatlori foaliyyat gostorir?

Azorbaycanin lizing xidmatlori bazarinin asas problemlori hansilardir?

Lizinqgin osas uistiinliixlori hansilardir?

Lizing omoliyyatlarinin totbiqi iqtisadi inkisafa neco tosir gostorir?

Lizinqveranin asas funksiyalari hansilardir?

Lizing miiqavilasindo nolor 6z oksini tapir?

Lizinq omaliyyatlarinin obyektlori vo subyektlori hansilardir?

Lizinq 6domasino nalor daxildir?

Lizinqg sirkotinde marketingin asas funksiyalarina nalor aid olunur?

Lizinqg sirkotindo marketing kompleksinin hanst modelindon istifado
etmok moagsadouygundur?
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FOSIL 7. AUDITOR XiDMOTLORI MARKETINQI
7.1. Audit vo auditor faaliyyati anlayislar: vo onlarin mahiyyati

Auditor xidmatinin bir ne¢a yiiz illorden artiq inkisaf tarixi vardir. Halo
bizim eradan avval, toxminon 200-cii ildo Rim imperiyasi dovriindo maliyyo
vo mohkomo islorini aparan vozifali soxslor dovlat miihasiblorinin faaliyyati
izorindo nozarot edirdilor.Nozarot xidmatini yerino yetiron vozifoli soxsiorin
hesabatlar1 Rimoa gondoriliir vo dinlonilirdi. Bela tocriiba ilo slagodar olaraq
«auditor» termini yaranmigdir ki, bu da latinca «dinlayici» monasini ifads edir.

Amerikada auditor yoxlamasi1 formasinda ilk omoliyyat 1631-ci lido
Hollandiyadan ABS-1n Plimuta, Massaqusets statina miihasib gondorilmis vo
O0donilmomis borclarin voziyyati yoxlanilmisdir, Lakin auditin ganunvericilik
votoni Boyiik Britaniya hesab olunur ki, 1844-cii ildo sirkotlor hagqinda bir
sira ganunlar gobul olunmusdur. Homin qanunlara goro sirkotlor ildo bir
dofodon az olmayaraq xiisusi miitoxossislor dovot etmoklo miihasibat omo-
liyyatlari iizro yoxlamalar togkil etmoli vo onun naticalorini xiisusi hesabatla
sohmdarlarin yi1gincaginda miizakiro etmali idilor.

Diinya olkalarinin tocriibasi gostarir ki, tosarriifatdaxili iqtisadi nazarat
yeni idaroetmo sistemindo miihiim vasitolordon hesab olunur. Tarixi baximdan
iqtisad1 omoliyyatlarin aparilmasinda idaro etmods nozarstin boyiik roluna
homiso diggoet verilmisdir. Tarix¢ilorin tosdiq etdiyino goro insanlar hesabatin
miixtalif formalar1 ilo 6000 il bundan avval tanis olmuslar.

Bir sira fundamental iqtisadi proseslorin hollindo ugot vo iqtisadi
nozaratin vacibliyi orta osr alimlori torofindon geyd olunmusdur. Hoatta belo
fikirlordo Platonun vo Aristotelin adlar1 ¢okilir. O vaxtlar ugot vo iqtisadi
nozarat haqqinda miioyyon fikirlor olmasina baxmayaraq az yazilar dorc
olunmusdur.

Auditor haqqinda ilk sonad Avropanin digor mokaninda miisyyan olun-
musdur. Ingilisdilli 6lkeloer icorisindo auditor foaliyyotine aid olan molumatlar,
alimlorin miioyyon etdiyino gora 1130-cu ildo Ingiltars vo Sotlandiyanin
«Xozino» adlanan arxivindo saxlanilan sonadlor i¢arisindo askar edilmisdir.

Bununla olagadar olaraq qeyd olunmalidir ki, 24 mart 1324-cii ilds
Ingiltaronin Kral1 II Eduard 6ziiniin xiisusi formani ilo ii¢ soxsi dovlot auditoru
toyin etmisdir. Diizdiir, o vaxtlar homin soxslor hazirda bizim diisiindiiyiimiiz
auditor keyfiyyotino malik olmamuiglar. Lakin elan olunmus Kral formanindan
miiayyan olunur ki, homin soxslar auditor vazifalarini icra etmislor.

Miiasir dovrda idaraetmo sisteminda nazarat ela bir sahadir ki, ondan
genis istifado edilmosi osasinda Olko iqtisadiyyatinin hansi sahosindon asili
olmayaraq, istor miioyyon miiossiso vo sirkotin tosorriifat-maliyyo foaliyyotino
aid olsun, istarso do dovlot qurulusu vo iqtisadiyyat1 ilo alagadar masalalor
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olsun, ondan istifado olunmasi ilo mévcud fakt vo doqiq voziyyet arasdirila vo
Oyronila bilir, foaliyyatin daha da inkisafi, tokmillosmasing dair diizgiin, real
gorarlar gobul edilmasino osas verir.

Miiasir soraitdo Olko iqtisadiyyatinin inkisafinda audit nozarstinin
xiisusi ohomiyyati vo rolu geyd olunmalidir. Hazirda biitiin diinya 6ikolorindo
audit xidmoati genis sokilds inkisaf etmis vo iqtisadiyyatin biitiin saholorindo
Oziinlin nozarotedici movqgeyini osashi sokildo mohkomlondirmisdir. Qarb
Olkalarinds auditin 150-ilden artiq inkisaf tarixi vardir.

Umumiyyatlo, diinya 6ikolorindo audit foaliyyotinin osasli inkisafi
audit iizro transmilli sirkat vo firmalarin yaradilmasina, onlarin filiallarinin
toskilinoe imkan vermisdir. Firmalarin auditor xidmatlori ¢ox yiiksok soviyyado
giymotlondirilir. Bunun naticasidir ki, 1988-ci ilde diinya ©lkslarindo olan
auditor firmalarinin goliri 6,5 milyon ABS dollar1 hacmindo olmusdur.

Qeyd etmok lazimdir ki, miihasib-auditorlar Boyiik Britaniyada XIX
osrin ortalarinda foaliyyato baslamisdir. 1862-ci ildo Ingiltorads, 1867-ci ildo
Fransada vo 1937-ci ildo ABS-da auditin labiidlilyii hagqinda ganun gabul
edilmisdir.

Azarbaycan Respublikasi iqtisadiyyatinin hazirki inkisaf maorholosi
nozarat sisteminin daha da genislonmosi vo onun biitiin imkanlarindan tam
istifado edilmasini qarsiya qoyur. Respublikamizda ixtisaslagdirilmis miistoqil
nozarat funksiyasini yerino yetiron audit xidmotindon daha genis vo somorali
istifado olunmalidir.

Onu da nozoros almaq lazimdir ki, audit iizro Beynolxalq Standartlarin
miioyyon etdiyi qaydalara goro biitiin diinya dlkelorinds har bir miiassisa vo
sirkotin illik miihasibat ugotu vo hesabat1 audit yoxlamasindan kecdikdon, ona
audit royi verildikdon sonra homin hesabat 6lkenin maliyys vergi orqanlar1 vo
konar soxslori torofindon hesabat hiiququnda qobul olunur. Audit
yoxlamasindan ke¢cmoayon miihasibat hesabati ganuni hesabat kimi qobul oluna
bilmaoz.

Auditor miiessiso tosarriifat - maliyyo foaliyyatini yoxlamaq vo onun
gostaricilorinin etibarli oldugunu muoyyon etmoklo yanasi, xorclorin diizgiin
sorf olunmasi,monfoatin artirilmasi va tosarriifat foaliyyatinin yaxsilagdirilmasi
tictin konkret todbirlor plani tortib edir. Auditi miioyyon monada sahibkarliq
foaliyyotinin ekspertizas1 adlandirmaq olar. Gostorilon vozifonin halli
audito-run iqtisadi subyekt ilo bagladigi miiqavilo osasinda yerino yetirilir.
Ona goro do auditor yiiksok biliys malik olan miitoxassis olmaqla yanast,
saristoli vo miistoqilliyini tominetma xarakterino malik olan soxs olmalidir.

Azaorbaycan Respublikasinda auditor faaliyystinin togkili vo onun
hoyata kecirilmosi respublikanin 16 sentyabr 1994-cii il tarixli «Auditor
xidmati haqqinda» Qanunun gobul olunmas: ilo baglanmigdir. Homin Qanuna
osason Azorbaycan Respublikasinin Auditorlar Palatasi yaradilmigdir. Au-
ditorlar Palatas1 respublikada auditor xidmatinin dovlst tonzimlonmasini va
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inkisafim1 togkil edon, miilkiyyatcilorin omlak hiiquglarini, dovlstin vo
tosarriifat sistemlorinin, auditorlarin monafelorini miidafio edan, sarbast au-
ditorlarin vo auditorlar togkilatlarinin foaliyyotino nozarot edon miistoqil
maliyys orqanidir.

Qanunda deyildiyi kimi, «Audit omtoo isiehsali vo satisi, xidmot
gostarilmasi ilo mosgul olan tosarriifat subyektlorina miihasibat ucotunun
doqiq vo diiriist aparilmasinin miihasibat vo maliyyos hesabatlarinin miistoqil
yoxlanilmasidir». Audit xidmati sahibkarliq fealiyysti olmagla, sifarisciya
xidmot gostorilmosi, sifaris¢inin maliyys voziyyotinin yaxsilasdirilmasi vozi-
falarini yerina yetirir.

«Auditor xidmoti haqqinda» Azorbaycan Respublikasinin Qanununun
16-c1 maddasino osason, auditor xidmaoti bir torafdon sorbast auditor vo ya
auditor toskilati, digor torofdon iso sifarisci arasinda baglanmis vo yoxlamanin
mozmununu, aparilmasi miiddatlorini, maslshat xidmatlorinin hacmini, 6danis
moblogini vo gaydasini, eloco do toroflorin mosuliyyotini nozords tutan
miiqavilo asasinda hoyata kecirilir. Demali, auditor xidmaeti pulu xidmatlor
noviino aiddir.

Auditor xidmatlari bazarinda giymaotlorlo razilasmayan tosarriifat sub-
yektlori az deyildir. Bozilori iso audito ohomiyyot vermoyorok «diisiindiiklori»
kimi, artiq xorco getmok istomirlor. Auditorlarin da forqli giymatlor toklif
etmosi audit bazarinda miixtolif yanagmalarin oldugunu demoyo osas verir.
Ona gora do sifariscilordo auditor xidmotlorinin giymatlori barado obyektiv
tosovviirlor yaranmaqda cotinliklor vardir. Auditor xidmoti zehni-intellektual
omaya asaslanir vo auditorun bilik soviyyasi on Onomli massladir. Auditor
daha cox danisir, diisiiniir, sual verir, suallara cavab verir, tokliflor irali siiriir,
planlasdirir, arasdirir, ¢ixis yolar1 axtarir, qgiymatlondirir vo biitiin etdiklorinag
goro mosuliyyot dasiyir. Biitiin bunlar1 etmoyo qadir yiiksok biliyin oldo
olunmasi isa boyiik sarmayalar tolob edir. Lakin 6z biliyini laziminca toqdim
etmoyon auditor bazarda sifaris¢i tapmaqda c¢otinlik ¢okocokdir. Oslindo,
auditor miitloq pesokar olmalidir. Pesokarligin da minimum soviyyasi olmali-
dir. Homin minimum soviyyadon asagi bacariglart olan auditorlar audit baza-
rinda rogabato tab gotirmoyacok, amma bazarda qalarlarsa, qiymatlordo
obyektivliyi pozacaqlar.

Biitiin bunlar1 nozoro alaraq, Azorbaycan Respublikasinin Auditorlar
Palatast Surasinin 2005-ci il 23 dekabr tarixli 159/5 sayh qoran ilo «Azor-
baycan Respublikasinin orazisindo gostorilon auditor xidmatlorinin doayarinin
tovsiya olunan minimum hadlori» tosdiq edilmisdir. Qorara osason, tosorriifat
subyektlorindo maliyye-tesarriifat omoliyyatlarinin qanunvericiliyo uygun-
lugunun yoxlanilmasi mogsadilo tosarriifat subyektlorinin maliyys (miihasibat)
vo vergi hesabatlarinin auditi, amlakin giymatlondirilmosinin diizgiinliiyiiniin
tosdiqi, qiymotli kagizlarin emissiyast {i¢iin roylorin verilmosi, il orzindo
miiassisalara vo togkilatlara miihasibat xidmatlorinin gostorilmasi, miihasibat
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vo vergi ugotu, vergiqoyma {izro ayri-ayr1 mosalolor {iclin maoslohot
xidmatlorinin gostarilmasi, nizamnama fondunun formalasdirilmasinin auditi,
boladiyyolorin auditi, geyri-hokumot toskilatlarinin auditi vo digor audit
xidmatlori iizro minimum qiymatlar tasdiq olunmusdur.

Qorarda gostorilon minimum hadlordon yuxari giymsotlorin totbigini
auditorlar miistoqil surotdo sifaris¢i ilo razilasdirlmaqla hoyata kegirir.
Qorarda gostorilon xidmotlor tovsiyo xarakteri dasisa da, homin giymaotlordon
asagl qiymoto audit xidmati gostoron sorbast auditorlar vo auditor togkilatlart
barado belo bir fikir formalasir ki, onlar xidmat bazarinda haqsiz rogaboto vo
korrupsiyaya sorait yaradan hallara yol verirlor, gostorilon xidmat keyfiyyatli
ola bilmoaz vo xidmaotin doyari obyektiv fikir formalagdirmar.

Eyni hocmli audit isine ayri-ayr1 auditorlar torofindon miixtalif
giymaotlor toklif oluna bilor. Bu halda, sifarisci togkilat se¢cim etmokdo ¢otinlik
¢akir. Belo diisiinmak olar ki, giymati yuxart toklif edon auditor daha biliklidir
vo bunun {i¢iin kifayot gqodor zohmot ¢okib, onun verdiyi hesabat (roy) daha
obyektiv ola bilar, auditor xidmoti daha keyfiyyatlidir, onu audit bazarinda
daha onomli auditor kimi tanidiglarina gora verdiyi royo inam daha coxdur.
Qiymati asag toklif edon auditor iso kifayat qodar biliye malik olmadigina
goro, sifarisci ilo dorhal razilasir, apardigi audit keyfiyyatli olmur, verdiyi roy
obyektivliyi tam tomin etmir, o, audit bazarinda o qadar do taninmur.

Qorarda maliyyo hesabatlarinin auditinin on minimum hoddi, yoni illik
dovriyyasi 100 min manatadak olan tosorriifat subyektlori iictin 1000 manat
miioyyonlosdirilib. Bu da dovriyyonin 1%-ni togkil edir. Dovriyyasi 40 min
manat vo is¢i say1 2 nofor olan miiassise ilo dovriyyasi 90 min manat vo isci
say1l 10 nofor olan miiossisoys eyni minimum haddin totbiq olunmasi odalatli
goriinmaso do, auditorlar sifariscilorlo miiqavilolorin baglanmasinda diizgiin
giymaotlorin totbiq edilmasi {i¢iin mithiim amillori nozors almalidirlar.

Macburi  auditdon yayinmaga meyilli olan mohdud mosuliyyatli
comiyyatlorin boyiik hissasinin kicik sahibkarliq subyektlori oldugunu vo dov-
riyyalarinin toxminon 100 - 150 min manatdan ¢ox olmadigim1 nazars alsaq,
ilkin morholalorde onlarin auditdon ke¢molari iiciin minimum 1000-1500 ma-
nat tolob olunur. Auditdon ke¢cmadiyi halda isa qanunvericiliys uygun olaraq,
carimolonmosi iki dofo baha basa golocokdir, homginin onun hagqinda monfi
roy formalasmasi istisna olunmur.

Audit yoxlamasi mocburi vo ya koniillii (tosorriifat subyektinin 6z
togabbiisii 1lo) ola biler. Qanunvericiliys géro 6z maliyys hesabatlarini darc
etdirmoli olan tosorriifat subyektlori {i¢iin, habelo ganunvericilik aktlart ilo
bilavasito nozordo tutulmus hallarda vo ya solahiyyatli dovloet orqaninin mii-
vafiq qorarina osason (sifarisi ilo) hoyata kegirilon audit mocburi, digor
hallarda iso koniilliidiir.

Tosorriifat subyektlorindo miiqavilo asasinda maliyyo-tosarriifat foaliy-
yati sahasindo yoxlama, ekspertiza, tohlil aparmaq vo yazili roy vermok,
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miihasibat ucotu qurmaq, hesabat gostoricilorinin diiriistliiyiinii tosdiq etmok
vo auditorun pesa foaliyyatina (auditor togkilatinin nizamnama magsadlaring)
uygun olaraq maliyyo-tosorriifat miinasibotlori sahosindo digor xidmotlori
gostormak auditor xidmati hesab edilir.

Auditor xidmoti dovlot organlarinin 6z solahiyyatlori daxilindo tosorriifat
subyektlorinin foaliyyatini yoxlamasini istisna etmir.

Audit foaliyyatinin hoyata kegirilmosi vo tokmillogdirilmosi sahosindo
kecon dovr orzindo miioyyon islor goriilmiisdiir. 1999-cu ilin iyun ayinda
respublikamizda ABS-in Daxili Auditorlar Institutunun «Audit-Azorbaycan»
bolmasinin acilmasi da aparilan islorin noaticosidir. Nozoro almaq lazimdir ki,
ABS-da foaliyyot gostoran Daxili Auditorlar Institutu diinyanin hor yerindo
foaliyyot goOstoron auditorlart toskilatlandirir vo bu pesoni daha da inkisaf
etdirmok {iciin komokliklor gostorir.

ABS-da yiiksak ixtisaslt miitoxassislor hazirlamaq imkanina malik olan
daxili auditorlar toskilat1 1941-ci ildo yaradilmis vo Daxili Auditorlar Institutu
adlanmugdir. Institut 6ziiniin beynalxalq markozini 1970-ci ilin avvallorinden
Florida Statina kogiiriilmiisdiir.

Hazirda Institut diinya olkelerindo foaliyyatdo olan auditorlar tos-
kilatlar1 igorisindo Oziiniin yiiksok soviyyoli miitoxossisliyi ilo forqlonir.
Institutun ABS-da bolmalorinden basqa, homin ixtisas profili iizro Avstra-
liyada, KXR-da, Hindistanda, Israilda, Yaponiyada, Malayziyada, Yeni
Zelandiyada, Conubi Amerikada, Boyiik Britaniyada vo Simali Irlandiyada
milli institutlar1 vardir. Institut 6ziiniin foal isi ilo daxili auditorlarin foaliy-
yatini alagoalondirmakls, timumi tohsilin genislondirilmasi ilo yanasi, auditor
tocriibosi ilo olagodar olan mosololoro aid miioyyon normalarin tortib
olunmasini hoyata kegirir.

Bununla yanasi, respublikamizda auditorlar foaliyyotinin daha da
genislonmasina ehtiyac vardir. Xiisusilo respublikamizda nazirlik, komito vo
basga morkozi icra hakimiyyati orqanlarinda movcud olan nozarot-toftis
gruplarinin logv olunmasi auditor xidmatinin hortorofli genislonmasi iigiin
sorait yaratmisdir, Audit xidmotindon sahibkarliq faaliyyoti ilo mosgul olan
miiassisalarlo yanasi, biitiin idars, miiassisalords vo sirkatlords istifads olun-
malidir. Respublikada audit xidmaotinin daha da genislondirilmasi mogsadilo
«Audit xidmoti haqqinda» ganunda miioyyon olavolor edilmosino ehtiyac
vardir.

Diinya oOlkalorinin audit tocriibasindon istifado edorak vo qobul olun-
mus Beynolxalq Audit Standartlarina uygun olaraq respublikadaki sahibkarliq
foaliyyati ilo mosgul olan miiassisalarin, sirkatlorin, dévlet miiassisalorinin
audit yoxlamalarindan ke¢molori vo onlarin illik maliyys hesablarina auditor
royinin verilmasinin labiidliiyliniin hall olunmas1 magsadouygun olar vo homin
miiassisolorin garsilarinda qoyulmus vozifslorin yerino yetirilmosindo nozarati
tomin etmis olardi. Qeyd etmok lazimdir ki, hazirda bozi dovlet
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miiassisolorindo illik tosorriifat-maliyyo foaliyyatinin toftiginin togv olunmasi,
onlarin foaliyyatinde ciddi catigmazliglarin amolo golmasi ilo naticalonmasi
molum masalalordondir.

Auditor faaliyyatinin osas mogsadi iqtisadi subyektlorin miihasibat
(maliyyo) hesabatlarinin diizgiinliiyiinii vo onlarin apardiglar1 maliyys vo
tosarriifat amoliyyatlarinin movcud olan qanunvericiliys vo normativ aktlarda
uygunlugunu miioyyon etmokdir.

Belaliklo, audit yoxlamasinin magsadi maliyys hesabatlarinin yoxlan-
masi ilo, hesabatlarin diizgiinliiyiiniin tosdiqi vo ya onlarin geyri-diizgiin
olmasinin miioyyon olunmasi, yoxlanilan dovrde maosroflorin, golirlorin vo
miiossiso foaliyyatinin maliyys noticolorinin ugotda vo hesabatda tam, diizgiin
vo doqiq oks etdirilmosinin yoxlanilmasi, miihasibat ugotunun vo hesa-
batlarinin togkili vo tortibi qaydalarimi tonzimloyon qanunvericiliyo vo nor-
mativ sonadlors amal olunmasina nazarat vo miiassise amlakinin daha somarali
istifado imkanlarinin miioyyon olunmasidir.

Bazar iqtisadiyyatina kecid, sahibkarligin meydana ¢ixmasi vo inkisafi,
miiossiso vo togkilatlarin (sohmdar comiyyatlorin, comiyyot vo yoldashq,
geyri-kommersiya toskilatlarinin vo s.) vo miilkiyyat formalarinin forglori
iqtisadi nozarot sistemini osashi surotdo doyisdi. Bazar iqtisadiyyati yolunu
secmis Azorbaycanda prinsipial olaraq yeni dovlet vo geyri-dovlat iqgtisadi
nozarat orqanlart meydana ¢cixmis vo foaliyyot gostorir.

Azarbaycan bazarinin qurulmasi soraitinds iqtisadi nazaratin prinsipca
basqga, son doraco perspektiv vo effektiv novii miistoqil auditor nozarati sayilir.
Miistoqil nazarot 6z foaliyyatini bir torofdon, Azarbaycan Respublikast Maliy-
yo Nazirliyinin dovlet lisenziyasi1 osasinda, digor torofdon, sifarisci miistori
hesabina miiqavilo kommersiya osasinda hoyata kegiron 6zol auditorlar vo
auditor firmalar1 torofindon aparilir. Ayri-ayr1 hallarda auditor yoxlamalari
miivafiq dovlat orqanlarinin tapsirig il (sifarisi ilo) biidco vosaitlori hesabina
hoyata kecirilir.

Audit — miihasibat ugotunun aparilmasi qaydasina riayat edilmasinin,
tosarriifat vo maliyyo omoliyyatlarinin AR qanunvericiliyino uygunlugunun,
maliyyo hesabatinda toskilatin foaliyystinin oks olunmasi biitovliyll vo
doqiqliyinin yoxlanilmasi osasinda toskilatin maliyyo hesabatlili§inin miistaqil
ekspertizasidir. Ekspertiza auditor royinin tortibi ilo qurtarir.

Auditor foaliyyati 0ziindo miihasibat (maliyys) hesabatliginin, 6donis-
hesablagma sonadlosmalarinin, miihasibat ugotunun aparilmasi diizgiinliiyiiniin
vo onun miivafiq gqanunvericiliyo uygunlugunun, vergi boayannamolorinin vo
iqtisadi subyektlorin digor maliyye Ohdoliklorinin vo toloblorinin miistaqil
idaradon konar yoxlamalarin aparilmasi eloco do digor auditor xidmatlorinin
gostorilmasi lizro auditorlarin vo audit firmalarimin sahibkarliq foaliyyotini
ehtiva edir.
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Auditor xidmotlorinin digor gohum névlorine asagidakilar1 daxil etmok
olar: miihasibat ucotunun aparilmasi vo barpasi, vergi bayannamolorinin vo
maliyyo hesabathiliginin tortibi, hiiquqi mosalolor vo vergitutma maosalolori
izro maslohatlor verilmasi; miistorilorin maliyye-tosarriifat foaliyyatinin tohlili.

Beloliklo, auditor bazarinin on miihiim xiisusiyyaotlorindon biri ondan
ibaratdir ki, miiossisolor auditor xidmotino goéro miiraciot etmaya mac-
burdurlar.

Miitlog audit auditor toskilatlar1 torofindon aparilir. Dovlet miios-
sisolorindo miitloq auditin aparilmasi zamani audit xidmaotlorinin gostorilmaosi
lizro miiqavilonin baglanmas: {iistiin olaraq ac¢iq miisabiqonin aparilmasi
yekunlar iizro hoyata kecirilmolidir.

Bazar iqtisadiyyath ©lkolords oldugu kimi, Azorbaycanda da auditor
nazarati xarici vo daxili audito boliiniir.

Audit

/\

Xarici audit Daxili audit

Sokil 7.1. Auditor faaliyyatinin novlari

Xarici audit sifarisci miiossiso vo toskilatlarin sifariglori (miiqavilolori)
osasinda miistoqil auditor firmalar1 torofindon hoyata kecirilir. “Auditor
foaliyyoti hagqinda” Azorbaycan Respublikasinin ganununa uygun olaraq
yoxlamani aparan auditorlar yoxlanilan obyektdo hor bir maraqlara malik
olmurlar, yoni audit aparilan obyektin tosis¢isi, sohmdari, rohbori vo digor
vozifa soxslori sayilmirlar, yoxlanilan togkilatin rohborliyi ilo qohumluq sla-
gosinda deyillor (valideynlor, or-arvad, baci, gardas, 6vlad) vo onlarla xidmati
miinasibatlori yoxdur. Xarici auditin aparilmas1 hom do 6z ndvbasinda auditor
firmasinin, filiallarinin  vo ya niimayondoliklorinin  tosiscilori  sayilan
subyektlora miinasibotda, eloco do yoxlamaya godor ucotun barpast va aparil-
masi vo maliyyo hesabatinin tortib edilmasi iizro xidmot gostorilon auditor
firmasinin miistorilorina miinasibatds do aparmagq olar.

Movcud olan ganunguluga goro, iqtisadi subyekto miioyyon kommer-
siya vo digar soxsi alagoalori olan auditor firmalarinin auditorlar1 homin miios-
sisodo auditor yoxlamasi apara bilmozlor. Belo hallar miioyyan olunduqda
auditor aparan soxslorin auditorluq hiiquqi ilo slagadar lisenziya logv oluna
bilar.

Xarici auditin 9sas magsadi asagidakilardir:

* Miiossiso maliyyo foaliyyati ilo olagodar olan miihasibat ugotu,
hesabat1 gostaricilorinin tam, etibarli vo diizgiin olunmasinin yoxlamas;
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e Ucot, hesabatin aparilmasi, miiossiso aktivinin O6hdagiliyinin vo
Oziinomoxsus kapitalinin tonzimlonmesini miioyyon edon ganunvericilik vo
normativ aktlarin diizgiin icrasina nozarot;

* Oziinomoxsus osas vo dovriyya vesaitlorin, maliyys ehtiyatlarinin vo
konar monbolordon colb etmoklo istifado olunmasi imkanlarini miioyyon-
losdirmak;

* Vergi 0donisi uzro hesablamalarin diizgiinliiyli vo miiossiso maliyya
vaziyyatinin yiiksoidilmasi ilo alagadar optimal tokliftorin hazirlanmasi;

* Miiossiso miihasibat balansinin, monfost vo zororlor, osas kapitalin
horokati vo illik miihasibat (maliyys) hesabatina olavo olunmus izahath
arayisda oks olunmus gostaricilorin diizgiinliiyiiniin yoxlanilmasi vo s.

Xarici auditin naticalari ilo olagadar olaraq auditorlar vo ya auditor
firmas1 torofindon yoxlanilan miiossisodo miihasibat ugotu, hesabatinin daxili
nozarati vaziyyatina va illik hesabatin diizgiinliiyli haqqinda yazili ray tortib
olunur. Sifarisci ilo baglanmis miiqaviloys uygun olaraq xarici auditor sifaris¢i
ictin miixtalif layihoalor, biznes-plani, arayislar da tortib etmoklo onu miiassisa
rohborliyino toqdim edo bilorlor. Xarici auditin noticolori hom sifarisgiyo vo
onun sohmdarlarina (istirakcilarina), hom do miivafiq vergi orqanina tortib
edilorok toqdim olmus auditor royi soklindo togdim oluna bilor. Miistorilor
(sifarig¢ilor) yoxlamanin aparilmasi ii¢iin auditoru vo ya auditor firmasini
miistoqil olaraq segirlor.

Daxili audit. Basqa sozlo desok, daxili audit- mahiyyotco tosorrii-
fatdaxili nozarotdir. Lakin mozmununa vo aparilmasi metodlarina gora o,
xarici auditla ¢oxlu cohatlora malikdir.

Azorbaycan Respublikasinda daxili audit bir sira normativ aktlarla
tonzimlonir ki, bunlardan on miihiimii “Daxili audit hagqinda” Azarbaycan
Respublikasinin 2007- ci il 22 may tarixli Qanunudur. Bu Qanun Azorbaycan
Respublikasinda tosarriifat subyektlorinin idaro edilmosinin somaraliliyinin
artirllmast mogqsadilo daxili audit xidmaotinin togkilinin vo hoyata kegiril-
mosinin hiiquqi ssaslarini, daxili auditorlarin hiiquq va vazifalorini miioyyan
edir. Qanuna osason Daxili auditor daxili auditi tosarriifat subyektinin miivafiq
idarsetma orqani1 vo ya Audit Komitasi torafindon tosdiq edilmis is planina
uygun olarag hoyata kegirir. Bu zaman daxili auditor Azorbaycan Res-
publikasinin ganunvericiliying, diizgiinliik, obyektivlik, moxfilik vo pesokar
saristolik kimi auditor foaliyyatinin tomal prinsiploring, daxili audit xidmatinin
osasnamosino, Beynolxalq Daxili Auditorlar Institutu torofindon miioyyan
edilmis peso standartlarina vo etik normalara, tolimatlara vo gaydalara riayot
etmoalidir .

Daxili audit tokco pozuntularin geydo alinmasi vo onlarin aradan
qaldirilmasina noazaratin hoyata kecirilmasi ilo mohdudlagsmir. O, hor seydon
ovval, askara ¢ixarilmis konarlagmalarin sobab-notico olagolorini miioyyonlog-
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dirmoklo, yoxlanilan obyektdo islorin yaxsilasdirilmasina dair konkret
tokliflorin va tovsiyolarin islonib hazirlanmasina imkan verir .

“Daxili audit haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin Qanununun 1-ci
maddasina gore, daxili audit - tosarriifat subyektinin foaliyyastinin inkisafina vo
somoraliliyinin yiiksoldilmasino yonoaldilmis risklorin idaro olunmasi, nozarot
vo idarsetmonin somoraliliyinin qiymotlondirilmasi vo inkisafina sistemli
yanagmagla tosorriifat subyektino 6z mogsadloring nail olmagla komoklik edon
obyektiv, tominatverici vo maslohatverici foaliyyatdir. Basqa sozlo desak, dax-
ili audit- miiossiso va togkilatlarda qobul edilmis idaroetmo gorarlarinin asash-
ligin1 vo somaraliliyini qiymatlondirmak, ndgsan va catismazliglari, konarlas-
malar1 askara cixarmaq, maliyyo-tosorriifat foaliyyotindo risklorin aradan
galdirilmasi, azaldilmasi vo idars olunmasi iizro miivafiq gorarlarin gobul
edilmosi {i¢iin rohbarliyi vaxtinda moalumatlandirmaq maqgsadilo miiossiso vo
toskilatlarin isinin miintozom miisahido edilmasi vo yoxlanmasi sistemidir .

Homin Qanuna osason, daxili audit xidmaoti - tosorriifat subyektindo
daxili audit faaliyystini hoyata keciron struktur bolmadir (Audit Komitasi,
departament, sobo, bolmo, daxili auditor). Qanunun 2-ci maddosino gora,
“Daxili audit hagqinda” Qanun miilkiyyat vo toskilati - hiiqugi formasindan
asili olmayaraq, Azorbaycan Respublikasinin orazisindo foaliyyot gostoron vo
macburi auditin obyekti olan tosorriifat subyektlorino samil edilir, digor
tosarriifat subyektlori bu Qanunun miiddoalarin1 koniilliiliik prinsipi osasinda
totbiq eda bilarlar.

Qorbi Avropanin vo Amerikanin inkisaf etmis 6lkolorindo daxili audit
yoxlamalart miiassisa vo toskilatlarda, xostoxanalarda, balodiyyslords, sonaye
sirkotlorindo vo s. isloyon auditorlar torafindon hoyata kegirilir. Sonayeco inki-
saf etmis ABS-da vo Boyiik Britaniyada daxili audit institutlarinin yaradilmasi
daha toqdiro layiqdir. Homin o©lkolordo 6zol sektorda daxili audit dovlot
auditindon ¢ox inca sorhadlo ayrilmigdir. Belo ki, dovlot auditorlari ABS-1n
Bas biidco-nozaroti idarosindo isloyirlor ki, bu da ABS kongresinin organi
sayilir vo miihasibat u¢otunun, auditor yoxlamalarinin va bu sahslords tadqgiqat
iglorinin toskili ilo mosgul olurlar. Bas biidco- nozaroti idarasi departa-
mentlords, agentliklords, federal hokumat proqramlarinda kongresin ganun-
lariin yerino yetirilmosinin vo iqtisadi programlarin hoyata kecirilmasinin
miimkiinliiyliniin auditor yoxlamalarini aparir. Bas biidco-nozarati idarasinin
hesabatlarinin suroti ABS-nin Kongresino toqdim edilir. Bir ¢ox hokumot
agentliklori 6zlorinin xiisusi auditorlarini va inspektorlarini saxlayirlar. Yerli
hakimiyyat orqanlarinin da daxili audit sobolori vardir. Moasolon,Federal
organlarin (Miidafio Nazirliyi, O©mok Nazirliyi, Daxili Resurslar Nazirliyi) vo
statlarin agentliklorinin (tohsil, sohiyyo vo maliyys {izro) vo yerli hakimiyyot
organlarinin (sohar, dairs, vergi dairalori) coxlu daxili auditor statlart
movcuddur. Sirkotlorin daxili auditorlar1 peso vozifolorini hoyata kecirorkon 6z
foaliyyatlorindo firmadaxili audit standartlar1 ilo yanasi Bas biidco-nozarati
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idarasi torofindon hazirlanan dovlot audit yoxlamalar1 standartlarindan da
istifads edirlor .

Oz miiossisasinin auditi ilo mosgul olan vo onun rohbaerliyine tabe olan
miitoxassislar, xarici auditlo masgul olan auditorlar kimi miitlaq attestasiya va
lisenziyalasdirma prosedurlarini ke¢moyo borclu deyil. Lakin onlarin iri
miiassisalarda, banklarda va iri sirkatlords rolu kifayst godor boylikdiir. Odur
ki, daxili audit {izro is iiclin yiiksok ixtisaslt miitoxassislori, asl pesokarlari
secirlar.

Qanun hokumaot torofindon gobul edildiyino gors, auditor iso yalniz
onlar1 bilmoklo vo onlara omal etmokls kifayatlondiyina gora auditor yox-
lamas1 biitiin auditor sirkotlori {i¢iin vahid xidmaot sayilir. Bu baximdan auditor
bazar1 yeni omtoolor sahosinde yaradiciliq imkanlarinin oslinde mohdud
oldugu istehlak bazarindan koskin forglonir. Belo olan halda asas xidmat doqiq
miiloyyon edilmisdir, yaradiciliq iso yalmiz komokei xidmatlor sahasindo
miimkiindiir.

Belo naticoys golmok olar ki, auditor bazarmin forgli cohoti homin
bazarin biitiin istirak¢ilar {iclin vahid olan osas omtoo noviiniin vo mozmu-
nunun doqiq miioyyan edilmasi sayilir. Belo omtos movcud qanunlara uygun
aparilan audit yoxlamasi sayilir.

Buradan goriindiiyti kimi, auditor sirketlori 6z aralarinda yalmz ii¢
istigamat {izro rogabot apara bilorlor: auditor yoxlamalarinin keyfiyyotino vo
ixtsaslagmasina gora onlarin doyarino gors, eloco do komok¢i xidmatlorin
spektrino gora.

7.2. Auditor yoxlamasinin aparilmasi qaydalari

Auditorlar 6z iglorini 6z yoxlayacaqlart subyektlo tanisligdan basla-
diglaria goro toskilatin tasis senadlorini, foaliyyot ndvlarini, ucot siyasatini,
hesabatliliginit O0yronirlor, sonad dovriyyasinin toxmini hocmini vo tosorriifat
omoliyyatlarinin intensivliyini qiymatlondirirlor. Auditorlar arasinda bu
prosedur bazon “diagnostika” adlandirilir.

Kifayat godor dar miiddotde auditin aparilmasi ii¢iin auditin planlas-
dirilmasin1 hoyata kecgirmok lazimdir ki, bu da 6ziindo gozlonilon islorin
planinin hazirlanmasinm birlogdirir. G6zlenilon islorin planinda ugot vo hesa-
batligin ayri-ayr1 bolmolorinin islonib hazirlanmasi miiddoti, auditorlarin
tolimatlandirilmasinin  hoyata kecirilmosi, miistori bolmalari ilo olagoloerin
togkili, audit gaydalar1 vo iisullar1 miioyyonlosdirir. Audit programi auditin
daha genislondirilmis plani sayilir vo burada asagidakilar miioyyon edilmisdir:
auditin moqsadi, toskilatin osas is saholori vo yoxlamaya moruz galan ugot
bolmalari; yoxlamanin xarakteri vo metodlar1 (tam, se¢mo, faktiki, sonadli va s.);
yoxlayict auditorlar arasinda vozifolorin bolgiisii vo tohkim olunmasi; audit
naticalarinin rosmilagdirilmasi formasi vo qaydalart.
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Auditor yoxlanilan togkilatlarda miihasibat ucotunun vo daxili nozarat
sisteminin voziyyatini qiymatlondirir. Bu, maliyys hesabatlilig1 gostaricilorinin
etibarliligina tosir gostoron chomiyyatli sohvlorin meydana ¢ixmasi ehtimalinin
miioyyanlosdirilmasi iiciin zoruridir. Belo qiymatlondirmonin osasinda auditor
prosedurlarinin mozmununu, miqyasini vo miqdarin1 miioyyon edirlor. Ilkin
milayino gedisindo auditorun xiisusi digqeti miioyyan toskilatda miihasibat
ucotunun aparilmast zamani qanunvericiliklo vo digor normativ aktlarla
nozorde tutulan toloblora riayot olunmasi ciddiliyinin miioyyon edilmosino
istigamatlonmalidir.

Auditor yoxlamalidir ki, homin togkilatda ilkin sanadlerin rosmilasdiril-
mosinin zoruri toloblorino riayot olunurmu, onlarda miitloq rekvizitloro
malikdirlormi?

Idaroetmo ehtiyaclar1 iiciin informasiya alinmasinin vaxtli-vaxtinda
olmas1 vo miihasibat ugotunun qurulmasi somaraliyi xeyli dorocado grafikin
tortibi dogiqgliyindon asilidir. Bu moqgsadlo auditor miioyyon etmolidir ki,
miloyyon toskilatda sonad dovriyyasi grafiki no qadar asaslandirilmis sokildo
islonib hazirlanmis vo doqiq yerino yetirilir. Bu hom do hansi doracadass ugot
sistemini vo tasarriifatdaxili nozarati giymatlondirmoys imkan verir. Sonad
dovriyyosi qrafiki miihasibat ugotunun miikommal togkilati sisteminin yara-
dilmasint tomin edon on miihiim togkili iisulu sayilir. O, is yerina xidmat
vasitosi vo miihasibat ucotu xidmotinin isinin vo maliyys foaliyyatinin
keyfiyyatinin yiiksaldilmasi vasitosidir.

Auditorun yoxlamali oldugu yuxarida gostorilon daxili nizamlama
sonadlori hom do toskilatin ugot siyasotinin elementi sayilir. Odur ki, daha
sonra auditor toskilatin ucot siyasotinin se¢iminin vo optimallasdirilmasinin
osaslandirilmasini, toskilat torofindon toqvim 1ili orzinds ugot siyasatinin
secilmis toskilati, metodiki vo texniki aspektlorino riast olunmasini toyin et-
molidir. O, ucot siyasatinin se¢iminin vo ona riayat olunmasinin diizgiinlitytinii
tohlil etmoli vo miioyyon etmolidir.

Miihasibat ucot sisteminin qiymatlondirilmasi gedisinde ilkin sonad-
lorin, ucot registrlorinin vo hesabat formalarinin faktiki baxis niimunalorindon
istifado etmok, hesab planlari, sonad dovriyyasi va s. ilo qarsiliglt suratdo
tutusdurub yoxlanmasini hoyata ke¢irmok lazimdir.

Bu ciir icmal miiayinadon sonra audit 6zii liciin natica ¢ixarmalidir ki,
miloyyon toskilatda qurulmus sistem zomanot verirmi ki, tosorriifat omoaliy-
yatlar1 hesablarda diizgiin vo vaxthi-vaxtinda oks olunsun.

Auditor miihasibat aparatinin komplektliliyini, stat intizamina riayat
olunmasini, vazifs bolgiisiiniin diizgiinliiylinii, ayri-ayr1 ucot is¢ilorinin peso-
kar hazirligini, omoyin toskilini vo onlarin ixtisasinin artirilmasini yoxla-
malidir.
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Heyatin soristoliyindon biitiin ugot sisteminin somoraliliyi asilidir, elo
buna gora do giymatlondirmanin subyektivliyina baxmayaraq, auditor iscilarin
saristoliyini vo diizgiinlilyiinii miioyyon etmolidir.

Daxili nazarat sisteminin samaraliliyini miioyyan etmak iiciin asagidaki
giymotlondirmalorin aparilmasi miihiim shomiyyat kasb edir:

-daxili nozaratin toftis planlari no dorocado asaslandirilmaqgla tortib
olunmug vo vaxt baximindan ayri-ayr1 obyektloro rogmon biitiin planlas-
dirilmus islor doqiq yerina yetirilir;

- bu zaman hansi yoxlama prosedurlar istifado olunmus vo onlar no
doracodo somorali olmuslar;

- tosarriifatdaxili nazarot naticolori {izro informasiyalarin etibarliligina
na doracads inanmagq olar.

Ogor auditor tosarriifatdaxili nozarat sisteminin yoxlanmasi noticasindo
biitiin sadalanan toloblorin yerino yetirilmoasini miioyyon edirss onda o, daxili
tosorriifat nozarot sisteminin foaliyyotini etibarli hesab edo vo 0ziiniin
qarsisinda duran isin hacmini azalda bilar.

Bununla yanasi, yoxlamanin gedisindo auditor togkilati miiossisonin
(toskilatin) biitiin iqtisadi xidmotlorinin uygunlugunu va qarsiliglt tosirini
giymotlondirmalidir: miihasibatliq, maliyyos, plan-istehsal sobolori, tochizat,
satig sObolori, marketing xidmoti. Ogor iqtisadi xidmotlorin foaliyyatinin
uygunlugu kifayot dorocodo deyilso, onda auditor bu ciir kafi olmayan qgar-
sthiglt tasirinin neqativ fasadlarini qiymatlondirmali v voziyyatin rohbarliyino
bir sira tadbirlar toklif etmalidir.

Etibarliligin ilkin qiymatlondirilmasi prosedurunun naticalorine goro
auditor togkilati biitiin tosorriifat daxili nozarat sisteminin etibarliligini “asag1”,
“orta” vo ya “yiiksok” kimi qiymatlondirmak olar.

7.3. Auditor xidmotlorinin marketingi marhalalari

Auditor bazarinin xiisusiyyatlorini vo auditor yoxlamalarinin aparil-
masi gaydasini nozoro alaraq, auditor xidmotlori marketinginin asagidaki
maorhalalar iizra aparilmasi magsadauygun sayilir:

-bazarin tadqiqi;

- qlymat siyasotinin vo komokci xidmatlor paketinin islonib hazir-
lanmasi;

- miistarilorin axtarist vo calb olunmasi.

Bazarin tadqiqi. Bu morholodo ndvboti morhalolorin tomini vo onlarin
tohlili li¢iin zoruri olan marketing malumatlarinin y1gimi hoyata kegirilir.

Istonilon digor bazarda oldugu kimi auditor xidmatlori bazarinin
tadqiqinin ds iki istigamat tizro aparilmast maqsadouygundur:

-roqiblor;

- istehlakcilar (auditor sirkatlorinin miistarilari).
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Rogiblor hagqinda molumatlarin yigilmasi bazarda digor istirakcilara
miinasibotdo 6z yerini miioyyon etmok moqgsadilo aparilir (o, golocok
marketing vo reklam strategiyasina ohomiyyotli doracado tosir gostorir).

Bunun iiciin ragabat aparan sirkstlor hagqinda asagidaki informasiya
zaruridir:

-firmanin Sl¢iisii vo dovriyyasi haqqinda;

- gqiymat siyasoti haqqinda;

- marketinq vo reklam strategiyalar1 hagqinda.

Onun y1gimu iiciin todqgiqatin kabinet vo soyyar metodlarindan istifado
olunur. “Kabinet malumatlarinin manbalari ixtisaslasdirilmis jurnallar sayilir:
iqtisadi, maliyyo, miihasibat, miixtolif molumat kitab¢calari vo molumat
bazalari, iqtisadi vo maliyys qozet abunolori. Eloco do bu jurnallarda dorc
olunmus auditor sirkotlorinin reytinglori.

Bels ki, bozon bir sira informasiyalar1 geyri-formal auditor birliklarin,
assosiasiyalarin, palatalarin materiallarindan almaq olar. Bu ciir respublika vo
regional togkilatlarin say1 kifayat qodar boyiikdiir. Onlar 6z tizvlorinin auditor
firmalarinin haqlar1 hesabina mévcuddurlar.

Bu zaman nozors almaq lazimdir ki, bazarda xeyli boyiik sayda auditor
sirkotlori tomsil olunduguna goro, biitiin bunlar haqqinda molumatlar toplamaq
kifayot godor miirokkabdir. Bundan basqa, tocriiba gostarir ki, Azarbaycanin
auditor bazari, mosalon, Bakiotrafi bazardan, o iso 6z ndvbasindo regional
bazardan koskin suratdo forqlonir. Bunun sababi, har seydon avval, regionun
miixtolif iqtisadi vo maliyys voziyyati do, vergi xidmatinin isinin foalliginda
vo stilindo goriintir. Bu farqlor asason auditor xidmatino giymatlorin soviy-
yasindo vo auditorlarin ixtisaslasmasinda meydana ¢ixir. Todqiqatlar gostorir
ki, auditor yoxlamalarina gors on yiiksok qiymaotlor Bakidadir.

Odur ki, todgiqata baglamazdan ovval, sirkotin islomoyo hazirlasdigi
bazar orazico mohdudlasdirmaq lazimdir, belo ki, har bir arazi {iciin 6z qiymat
siyasoti vo marketing siyasoti tolob olunur. Nozoro almaq lazimdir ki, bazon
marketoloqa auditor firmasinin rohborine onun, cografi foaliyyotini
genislondirmok mogsadouygunlugunu osaslandirilmis sokildo siibut etmoyo
hazir olmalidir.

Ikincisi, auditor firmalarim ii¢ kateqoriyaya: iri, orta vo xirda kate-
goriyalara ayirmaq moagsodouygundur (meyar kimi illik dovriyyaya vo amok-
daglarin say1 ¢ixis edir). Belo secimin formalasmasi iiciin auditor sirkatlorinin
reytingindon istifade etmak alverislidir.

Secim formalagdigdan sonra, galan molumatlar “soyyar metodlar”
istifado olunmagqgla yigilir, ciinki kabinet metodlart bazarda ohomiyyatlilik
doracasino goro auditor firmalarinin ranjiro edilmosindon basqa digor zoruri
informasiyalar1 tam hacmdo vermirlor.

Roagabaot aparan sirkotlorin gqiymaot siyasoti vo komok¢i xidmotlor komp-
leksi haqqinda moalumatlar almagin an sads iisulu - potensial sirkot torofindon
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togdim edilon onlara zongdir. Bu zaman son doraco ehtiyatli olmaq lazimdir,
oks halda agkara ¢ixarma riski boyiik olacaqdur.

Bu morholodo sirkotin bazarda tutdugu movgeni miioyyon etmok
faydalidir. Bunun iiciin sirkotlor torofindon aparilan marketing vo reklam
kompaniyalar1 hagqinda molumatlar tolob olunur. Bu yolla alinan malumatlar
son hesab olmaz, digarlorini almaq is9, ¢ox ehtimal ki, alinmayacaqdir.

Istehlak¢ilar hagqinda molumatlarin yigimi oziinda biitov kompleks
masalalari birlogdirir:

-auditor sirkotlorinin miistorilori haqqinda informasiyalarin alinmasi
(potensial miistarilori miioyyon etmoayo imkan verir);

- bu vo ya digor auditor sirkotinin kimo xidmaot hagqqinda moslumatlarin
alinmasi;

- orta istehlakg1 portretinin formalagmasi.

Onun komayils potensial miistorilorin 6donilmamis ehtiyaclarini agkara
cixarmaq, onlarin auditor sirkotlorin bu vo ya digor horokotlorino reaksiyasini
gabagcadan soylomok, qiymot siyasatini, satis metodlarim diizgiin isloyib
hazirlamaq miimkiindiir.

Zaruri “orta istehlak¢i portretinin™ formalagmasi iiclin malumatlart 6z
miistorilorini, eloco do roqabot aparan sirkotlorin miistorilorini, onlarin
xidmatlorindon istifads etdiyi auditor firmasi haqqinda roylorini aydinlasdir-
magq ad1 altinda sorgu keg¢irib almaq miimkiindiir.

Qiymat siyasatinin va komokgi xidmotlar paketinin islonib
hazirlanmasi.

Islonib hazirlanma bundan ovvolki morhalods toplanmis molumatlar osasinda
aparilir. Auditor yoxlamasina goro giymotin omolo golmosinin iki varianti
miimkiindiir:

-auditorun bir is giiniindon irali golorok: auditor yerindo yoxlama iiciin
zaruri olan amok giiniiniin miqdarin1 qiymotlondirir vo onlart bir is giiniiniin
doyorino vurur. Bu iisul daha ¢cox yayilmisdir;

- iglorin imumi hacmindon irali golorak, onun asasina hom da bir is
giiniiniin doyari do daxil edilmisdir. Kassa vo bank iizro omaliyyatlarin migdari,
anbar ucotunun, kompyuter ucotunun mévcudlugu kimi miixtolif miihasibat
gostaricilori nozors alinaraq (hor seydon ovval Excel) yazilir ki, burada da “is
giinlorinin” miqdar1 hesablanir vo onlar auditorun bir is giiniiniin tosbit
olunmus doyorino vurulur. Belo qayda auditorun soforini tolob etmir, ilkin
giymotlondirmani telefonla da aparmaq miimkiindiir.

Psixoloji baximdan ikinci qayda daha yaxsidir, belo ki, birincisi,
auditorda alinan rogomlarin obyektivliyi haqqinda tosavviir yaranir, ikincisi is9,
0, anonovidon forglonir. Lakin omoli baximdan birinci qaydaya daha c¢ox
istiinliik verilmalidir, ¢iinki auditor soxsi goriisde miihasibi mohz onun firma-
sinin xidmotlorin istifadoyo, eloco do 6ziiniin qanunvericilik biliyini niimayis
etdirmays inandirmagin daha boyiik imkanlarina malikdir.
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Auditorun bir is giiniiniin doyari miixtolif sirkotlordo miixtolifdir vo
hom obyektiv, hom do subyektiv amillorin ¢oxlugu ilo miisyyan edilir.

Obyektiv amillor arasinda bazarda roqibloro miinasibotdo auditor
sirkatinin tutdugu movqge asas amillordon biri sayilmalidir, bels ki, o, firmanin
etibar edo bildiyi potensial miistorilori miioyyon edir.

Boazi sortlorlo auditorun bir i giiniiniin doyarinds yoxlamada bilavasito
istirak edon iscilorin (auditorlarin vo onlarin asistentlorinin) omokhaqq ilo,
olavalari ilo bagh “doyisken” xorclori, ezamiyys xorclorini ayirmaq olar.
Auditorun bir is giiniiniin doyorinin torkibindo “sabit” xorcloro asagidakilar
samil olunur: asas vasaitlorin amortizasiyast va auditor firmasinin balansinda
yerloson geyri-maddi aktivlor, ofisin icarosi, yoxlamalarda birbasa istirak
etmayan (direktorun, katib-referentin, statda olan auditor-maslshatcinin, siirii-
cliniin vo s.) omokhaqqi, firma torofindon 6donilon bir sira vergilorin, golocok
dovriin xorclori (xiisusi dovri nasrlora abuna, auditor foaliyyatinin miitlaq
sigortasina, kompyuter proqramlarinin oldo olunmasina vo tozolonmosing).
Bundan basga, hom do hesablagsmaya firmanin zoruri monfootini do daxil
etmok lazimdir.

Bir ¢cox miiassisalor auditor firmasinin se¢ilmasing ¢ox ciddi yanasir vo
burada yalmiz auditor xidmaotlorinin xorclorini deyil, eyni zamanda digor
amillori do o ciimlodon, auditorlarin ixtisaslagsmasini, firmanin métabarliyini,
safligini, 6z 6hdoliklorino sadigliyini, yoni auditor firmasinin bazarda forma-
lasmig imicini nazoro alirlar. Imic yalmz birbasa rexlam vasitosilo formalasa
bilmoz, onun formalagmasinda taninmis maliyyo, iqtisadi jurnal vo gozetlordo
materiallarin dorc olunmasi, firmanin inkisaf tarixinin populyar nasrlor vasite-
silo alicilara catdirilmasi, rohborliklo miisahibalorin aparilmasi, golocok plan-
lar1 barasinda molumatlarin verilmasi kimi metodlardan genis istifads olunur.

Auditor xidmotlori marketinqgindo auditor yoxlamalarinin mévsiimi xa-
rakter dagimasi da nozors alinmalidir. Movsiimiiliiylin kenarlasdirilmas: ii¢iin
«Moktub — auditor firmasinin rohbarinin 6hdoliyi» auditor standartindan istifa-
do etmok olar. Bu standartda sifarig¢i-miiossise torofindon illik maliyys hesa-
batinin geyd olunmus miiddotdo verilmoasindon sonra auditor yoxlamasinin
aparilmasi tiglin rosmi raziliq nazords tutulur. Yay-payiz miiddstinds islorin
lazzimi hocmini tomin etmok iiclin auditor xidmotlorinin giymaotlori gismon
asagl salina bilor.

7.4. Azarbaycan Respublikasinda auditin yaranmasi va inkisaf tarixi.
Osas audit toskilatlar:

Azarbaycan Respublikasinda auditin yaranmasi bilavasito respublikada
suverenliyin oldo edilmasi vo bazar iqtisadiyyatina kecid, iqtisadi subyektlorin
tosarriifat-maliyyos foaliyyati iizorindo iqtisadi nozarat sisteminin yenidon
qurulmasi ilo slagadar holl olunmusdur.
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Molumudur ki, ke¢cmis SSRI torkibinds olan 6lkalords va o ciimlodon
Azarbaycan Respublikasinda idaro vo miiossisolorin tosarriifat-maliyys foaliy-
yoti {izoarindo iqtisadi nozarot homin dévrdo movcud olan inzibati-amirlik sis-
temi toloblori asasinda aparilirdi. Belalikla, Azarbaycanda timumiyyatlo audit
yox idi. Olko daxilindo biitiin iqtisadi nozarat sistemi nazirliklorin, birliklorin
tabeciliyinda toskil olunmus noazarat — toftis orqanlari torafindon aparilirdi.

Rusiya iqtisadiyyatinda auditor xidmaotinin togkili ilo olagodar olaraq
togobbiislor olsa da, onlar asaslh sokildo inkisaf etmomisdir. Boazi molumatlara
goro Rusiyada auditor ixtisast I Pyotr torofindoh miioyyon olunmusdur.
Rusiyada auditoru andli miihasib adlandirirdilar. Tarixon ii¢ dofo 1889, 1912
vo 1928-ci illordo Auditor Institutunun yaradilmasina tosobbiislor olmasina
baxmayaraq, naticasiz olmusdur.

Azorbaycan Respublikasinda auditor foaliyyatinin togkili ilo olagodar
olaraq 1991-ci ilin iyulun 31-do Azarbaycan Respublikasi Nazirlor Kabineti
respublika Maliyyo Nazirliyi yaninda «Tosorriifat Hesabli Auditor Mor-
kozi»nin yaradilmas1 haqqinda gorar qabul etmisdir.

Homin qorarin icrasi ilo olagodar olaraq «Tosorriifat hesabli Auditor
Morkazi haqqinda Osasnamo» tosdiq olunmusdur. Azarbaycan Respublikasi
Maliyys Nazirliy1 yaninda Tosarriifat hesabli Auditor Morkozi nazirliklor vo
bas idaralorin, miiassise, idara vo toskilatlarin kooperativlarin sifariglori asa-
sinda, habelo hiiqug-miihafizo orqanlarinin tolobi ilo miigavilo {izro haqqi
O0donilmokla, toftis vo yoxlamalar kecirilmasi, tosorriifat mexanizminin tok-
millogdirilmasino dair metodiki vo omoli yardim gostorilmosi miioyyon
olunmusdur.

Auditor Morkozinin isinin hocmi soraiti vo yoxlamalar kegirilmosi
tosarriifat mexanizminin tokmillogdirilmasine dair metodik vo omali yardim
gostorilmasi {iciin sifariscilorlo baglanan miigavilolorin mablogi ilo miioyyon
olunurdu.

Daha sonra 27 mart 1992-ci il tarixli Azorbaycan Respublikasi Nazirlor
Kabinetinin gorar ilo respublika Maliyye Nazirliyinds Lisenziya Komissiyasi
yaradilmisdi.

1994-1996-c1 lilordo Azorbaycan Respublikasinda beynslxalq stan-
dartlara uygun olan miistoqil auditor xidmaotinin togkili ilo olagodar olaraq
normativ — hiiquqi aktlar qobul edildi. 1994-cii ilin sentyabrin 16-da «Auditor
xidmoti hagqinda» Azorbaycan Respublikasi Qanunu gobul olunmusdur.

1995-ci ilin iyunun 20-do Azarbaycan Respublikasi Auditorlar Palata-
sinin togkili ilo olagodar gorar gobul olunmusdur. Azorbaycan Respublikasi
Milli Maclisinin 1995-ci il 19 sentyabr tarixli gorart ilo «Azorbaycan Res-
publikas1 Auditorlar Palatasi haqqinda ©sasnamo» gobul olundu. Belalikls,
1996-c1 ilin aprelindon Azarbaycan Respublikasinin Auditorlar Palatasi 6z
foaliyyotino baglamigdir.
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Auditorlar Palatasina Azorbaycan Respublikasi orazisindo auditor
xidmaotinin dovlot tonzimlonmaosini togkil etmok, bu sahonin inkisafina, tok-
millogdirilmasino yonoldilmis normativ aktlar, todbirlor sistemi hazirlamagq,
dovleatin, tosarriifat subyektlorinin vo auditorlarin monafeyini miidafiasini to-
min etmok, auditorlarin foaliyyotino nozarot etmok vozifosinin yerino
yetirilmasi hovals edilmisdir.

Sorbast auditor Azorbaycan Respublikast Auditorlar Palatasinin verdiyi
lisenziyaya osason respublika orazisindo sorbost auditor xidmoti gostormok
hiiququnu alds etmis fiziki soxsdir.

Auditor toskilatt Auditorlar Palatasinin verdiyi lisenziya osasinda
Azorbaycan Respublikasinin orazisindo auditor xidmoti gostormok hiiququnu
oldo etmis vo nizamnamasind gore yegano foaliyyot sahasi bu xidmat novii
olan hiiquqi soxsdir.

Auditor togkilatt Azorbaycan Respublikasinin Miilki Macollosi ilo
miioyyon edilmis qaydada bir vo daha artiq tosisci torofindon yaradilir.

Azarbaycan Respublikasinda sarbast auditor hiiququnu alds etmak {iciin
asagidakilar tolob olunur:

a) Azarbaycan Respublikasinin vaotondas! olmaq;

b) mohkomonin ganuni qiivvoyo minmis hokmii ilo maliyyo-tosarriifat
miinasibatlori sahosindo miioyyon vazifolor tutma vo ya miioyyan foaliyyat ilo
mosgul olma hiiququndan mohrum edilmomok vo ya bu nov coza ilo bagh
mohkumlugun ganunvericilikde miioyyon edilmis qaydada 6donilmasi;

¢) miihasibat ugotu, maliyyo, igtisad¢1 vo hiiquqgsiinas ixtisaslari iizro ali
tohsila va ixtisas iizra azi ii¢ il 1§ stajina malik olmaq;

¢) sarbast auditor imtahanlarini vermok.

Tamah mogsadilo cinayot torotmok iistinds mohkum olunmus vo
mohkumlugu 6donilmomis soxslor auditor ola bilmozlor.

Oz 6lkosinds auditor xidmati ilo mosgul olmagq hiiququ olan xarici 6lko
votondasi Auditorlar Palatasinin rosmi icazasi ilo homin hiiqugdan Azorbaycan
Respublikasi arazisinds istifado eda bilar.

Auditor rayi auditorun (auditor toskilatinin) imzas1 vo mohiirii ilo tosdiq
olunmus, audit aparilan tosarriifat subyektinin maliyya voziyyating, maliyye-
tosarriifat omoliyyatlarinin ganuniliyino, illik miihasibat hesabatlari maddo-
lorinin dogruluguna, miihasibat u¢otunun timumi vaziyyatina verdiyi qiymati
oks etdiron va biitiin hiiquqi vo fiziki soxslor, dovlot hakimiyyati vo idaroetmo
orqganlari, habelo mohkomo orqanlart ii¢lin hiiquqi ohamiyyaoti olan rosmi
sonaddir.

Auditor royinin vahid formasini vo onun tortib edilmasinds irali siiriilon
toloblori Auditorlar Palatasi Azorbaycan Respublikasi Miilki Macollosinin
miivafiq toloblarini nozars almaqla miioyyon edir.

Auditor xidmotinin dovlat tonzimlonmasini toskil etmok; bu sahodo olan
vo Azorbaycan Respublikasinda auditor xidmatinin inkisafina vo tokmillos-
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dirilmosino  yonolmis normativ aktlarin layihoalorini, todbirlor sistemini
hazirlamaq; dovlatin, tosarriifat subyektlorinin  vo auditorlarin  (auditor
togkilatlarinin) monafelorini miidafio etmok; 6z foaliyyotindo bu Qanundan,
digoar qanunvericilik vo normativ-hiiquqi aktlardan iroli golon tolobloro
auditorlar (auditor togkilatlar1) torofindon riayot edilmosino nozarot etmok
mogsadilo Azarbaycan Respublikasinin Auditorlar Palatast yaradilmigdir.
Auditorlar Palatasinin foaliyyati onun 9sasnamasi ilo tonzimlonir. Azorbaycan
Respublikasinin Auditorlar Palatas1 miistoqil maliyys nozarati orqanidir.

Auditorlar Palatasinin osas vozifosi miilkiyyat formasindan asili olma-
yaraq biitiin tasarriifat subyektlorinds maliyys vo miihasibat ugotunun daqiq vo
diiriist aparilmasini tomin etmok mogsadilo auditor xidmotinin isini togkil et-
mokdon vo modvcud qanunvericiliyo uygun olaraq onun inkisaft vo
foaliyyotinin tokmillogdirilmasi ii¢iin tadbirlor hoyata ke¢irmokdon ibarotdir.

Auditorlar Palatas1 asagidaki funksiyalar1 yerino yetirir:

- Azorbaycan Respublikasinda auditor xidmoti islorini togkil edir vo
tonzimloyir;

- Azorbaycan Respublikasi orazisindo sorbast auditorlara vo auditor tos-
kilatlara lisenziya verir, onlarin islorine vo auditor toskilatlarinin nizamnamo-
lorinin «Auditor xidmaoti hagqinda» Azorbaycan Respublikasi Qanununa uy-
gunluguna nazarat edir;

- sorbost auditorlarin vo auditor togkilatlarinin ugotunu aparir;

- auditor xidmati ilo mosgul olmaq hiiququ veron lisenziyalarin
verilmasi {iciin imtahanlarin kegirilmasi qaydalarini hazirlayir vo tosdiq edir;

- auditor xidmati ilo mosgul olmaq hiiququ veron lisenziyalarin
verilmasi {iciin imtahan komisiyasinin torkibini vo asasnamosini hazirlayib
tosdiq edir, imtahan haqqini miisyyon edir;

- tosorriifat subyektinin maliyyo vo miihasibat hesabatlarina dair
Azaorbaycan Respublikasinin Miilki Macallasinin miivafiq tslablori nazars
alinmaqgla auditor royinin formalarini, sorbost auditorlarin vo auditor
toskilatlarinin isi haqqinda miixtalif hesabat formalarini hazirlayib tosdiq edir;

- auditor tocriibasinin timumilosdirilmosi vo movcud ganunvericilik
aktlarmin totbiqi masaloalori ilo olagodar sorbost auditorlara vo auditor tos-
kilatlarina maslohatlor verir, auditor xidmatinin inkisafi vo tokmillosdirilmosi
ticiin tokliflor hazirlayir vo onlarin hoyata kegirilmasina nazarat edir;

- audit aparilmasina dair tolimatlar, tovsiyoalor vo metodik gostoriglor
hazirlayir;

- auditor xidmoti gostorilmosinin forma vo metodlarina dair normativ
sonadlar tortib edir, milli vo beynalxalq tocriibonin daimi dyronilmasi osasinda
miivafiq tovsiyalor hazirlayir;

- pesd funksiyalarim lazimi soviyyado yerino yetirmomasi ilo olagadar
sorbost auditorlara vo auditor toskilatlarina qarsi sifariscilorin iddialarina
respublikanin ganuvericilik aktlarina miivafiq suratds baxilmasini tomin edir;
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- sorbost auditorlarin vo auditor toskilatlarinin hiiquglarinin vo ganuni
monafelorinin qorunmasi {ii¢iin miivafiq todbirlor hoyata kecirir; sarbast
auditor, auditor toskilati, sorbast xarici auditor vo xarici auditor togkilatinin
filiali vo (vo ya) niimayondoliyinin maliyya-tosarriifat foaliyystinin "Auditor
xidmoati hagqinda" Azorbaycan Respublikasi Qanununa uygunlugunu yoxlayir
Vo i§ind nozarat edir;

- tokrar audit hoyata kegirir;

- dovlet miiossisolorinin 6zollogdirilmasi vo ya basqa maogsadlorlo
olagodar olaraq tosorriifat subyektlorinin omlaklarinin giymatlondirilmasinin
diizgiinliiyline auditor raylari verir;

- auditor xidmoti gostoron soxsloro miinasibotdo 0z solahiyyotlori
daxilinds ganunla nazards tutulmus qaydada vo hallarda cinayat yolu ilo aldo
edilmis pul vosaitlorinin vo ya digor omlakin leqallagdirilmasina vo
terrorculugun maliyyslosdirilmasine qarsi nazarat orqaninin funksiyalarini
hoyata kecirir.

Palatanin agagidaki salahiyyatlori vardir:

- sorbost auditorlarin vo auditor toskilatlarinin apardiglar1 auditin
keyfiyyatini yoxlamaq vo auditin aparilmasinda qanun pozuntusuna yol
verildikdo auditor foaliyyati ilo mosgul olmaq hiiququ veron lisenziyani geri
almagq;

- sorbost auditorlardan vo auditor togkilatlarindan miioyyon edilmis
formada hesabat almaq;

- 0z solahiyyatlori daxilindo sorbost auditorlara vo auditor togkilatlarina
icras1 macburi olan tolimatlar vo metodik gostarislor vermak;

- sorbast auditorlar vo auditor togkilatlar ilo onlarin sifaris¢ilori arasinda
bas veron miixtalif xarakterli miibahisolora baxmag;

- auditorlarin foaliyyati iizro sikayatlora baxib onlar1 hall etmok;

- tocriiba miibadilosi vo miitoxassislor hazirlanmas1 mogsadilo auditor
foaliyyoti ilo mosgul olan beynolxalq toskilatlarla isgiizar olagolor yaratmaq vo
xarici Olkolords audit masalolori lizro Azarbaycan Respublikasinin monafeyini
tomsil etmak;

- auditor kadrlarim hazirlamaq vo tokmillogdirmak;

- fiziki vo hiiquqi soxsloro auditor foaliyyoti vo maliyyo-tosaorriifat
miinasibatlori sahasinds xidmat géstormak;

- tosorriifat subyektlori ilo baglanmis miiqavilolor osasinda auditor
xidmatlori gostormak;

- auditor toskilatlar1 tasis etmok;

- Palatanin solahiyyating aid olan auditor xidmatina dair bagsqa masalalari
hall etmak.

Qeyd etmok lazimdir ki, Auditorlar Palatasinin molumatlarina goro,
respublikada 2011-ci ildo 44 milli auditor toskilati, 5 xarici auditor tos-
kilatlarinin filiallart vo niimayondoliklori, 40 miistaqil auditor faaliyyat
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gostorir. Miistoqil auditorlar vo auditor toskilatlar1 dovlot geydiyyatindan
kecondon sonra 5 illik lisenziya asasinda foaliyyat gostarirlar.

Auditor xidmetinin haqqi geydiyyatdan kecmis sorbost auditorlar vo
auditor toskilatlart ilo miiessise vo togkilatlar arasinda baglanmis miiqavilolor
osasinda, hiiqug-miihafizo vo digor orqanlar torofindon miiossiso Vvo
toskilatlarda toftis vo yoxlamalar aparmaq magsadils auditorlar colb olundugda
iso homin orqanlar torafindon miivafiq qaydada 6donilir.

Sarbast auditor vo auditor togkilati agagidaki hiiquqlara malikdirlor :

- "Auditor xidmoti haqgqinda" Azorbaycan Respublikasi Qanununa vo
sifarisci ilo baglanmis miigavilonin sortlorine uygun olaraq auditin forma vo
metodlarini sorbost miioyyonlosdirmok;

- sifaris¢inin maliyye-tosarriifat foaliyyotino dair biitiin senadlorlo (o
climlodon konar hiiquqgi soxslordo saxlanilan sonadlorlo) tanis olmaq vo yox-
lama iiglin onlar1 almaq, pul mabloglorinin, qiymotli kagizlarin, maddi sor-
votlorin movcudlugunu yoxlamaq vo audit iiciin lazim olan digor molumatlar
almagq;

- sifariscinin rohbarliyindon va is¢ilorindon yazili izahat almag;

- solahiyyatli dovlat orqanlarinin sifarisi ilo auditor xidmati gostorarkon
miloyyon etdiklori pozuntu vo nogsanlar hagqinda onlar garsisinda mosalo
qaldirmag;

- auditin ke¢irilmasino miiqavilo osasinda basqa auditorlar1 calb etmok;

- yoxlanilan tosarriifat subyekti torofindon audit iicliin lazzim olan
sonadlorin togdim edilmomasi halinda audit yoxlamasini kecirmokdon imtina
etmok.

Sorbast auditorlarin vo auditor togkilatlarinin vozifolori asagidakilardan
ibaratdir:

- auditin aparilmasinda Azorbaycan Respublikasi qganunvericiliyinin
tolablorino hokmaon riayat etmak;

- auditor yoxlamalarini vo digor auditor xidmaotlorini keyfiyyatli hoyata
kecirmak;

- Qanunun 18-ci maddosindo gostorilmis hallara goro auditin aparil-
masinda istirakinin geyri-miimkiinlityli barads dorhal sifarisciya (solahiyyatli
dovlat orqanina) xobar vermok;

- sifarig¢inin miihasibat ucotunun vo hesabatinin voziyyaetini, diiz-
giinliiyiinii, qiivvodo olan ganunlara vo normativ aktlara uygunlugunu yox-
lamagq;

- auditin aparilmasi zamam askar edilmis biitiin pozuntular, miihasibat
ucotunun aparilmasi vo hesabatlarin tortibi ilo baghi ndgsanlar haqqinda
sifarig¢inin rohbarliyino molumat vermok;

- sifarig¢inin tolobi ilo aparilan audit zamani oldo edilon molumati
(mohkoma orqganlarinin tolab etdiyi hallar vo "Cinayat yolu ilo aldo edilmis pul
vosaitlorinin  vo ya digor omlakin leqallasdirilmasina vo terrorculugun
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maliyyolosdirilmosino qgarst miibarizo hagqinda" Azorbaycan Respublikasi
Qanununun 7.2-ci maddasinda nazards tutulmus molumatlar istisna olmagla)
moxfi saxlamagq;

- yoxlama gedisindo alinmis vo ya tortib edilmis sonadlorin qorunub
saxlanmasini tomin etmak;

- tosorriifat subyektinin tolobi ilo ona auditin aparilmasina dair
ganunvericiliyin toloblori, toroflorin hiiquq vo vozifalori, habelo auditorun
royinds olan irad vo naticalar iigiin asas olan normativ aktlar barasindo otrafli
molumatlar vermak;

- qanunvericiliklo nezorde tutulmus hallarda vergi hesabatina dair
auditor royi vermok;

- s1gortaci ilo miilki mosuliyyatinin icbari siortast miiqavilosini bag-
lamagq.

Auditorlar vo auditor togkilatlar1 6z vozifalorini laziminca yerina ye-
tirmodikdo Azorbaycan Respublikasi qanunvericiliyine vo sifarisci ilo
baglanmis miigavilonin sortlorine uygun olaraq amlak masuliyyatina calb edila
bilarlar.

Oziiniiyoxlama suallari:

Audit nadir?

Auditin ganunvericilik vatoni haradir?

Auditor faaliyyotinin asas moagsadi nodir?

Auditor foaliyyati dedikda, no basa diisiiliir?

Xarici audit dedikdos, no basa diisiiliir?

Xarici auditin 9sas magsadi nadan ibaratdir?

Daxili auditin 9sas mogsodi nadon ibaratdir?

Auditor sirkatlori 6z aralarinda hansi istigamatlor {izra rogabat apara

bilorlor?

9. Auditorlar arasinda hansi prosedur “diaqnostika” adlandirilir.

10. Auditin planlasdirilmasinin mahiyyati nodon ibarotdir?

11. Audit programina nalor daxildir?

12. Daxili nozarot sisteminin somaraliliyini miioyyon etmok iiciin hansi
qiymatlondirmalarin aparilmasi zoruridir?

13. Auditor xidmaotlori marketinginin hans1 morhololor iizro aparilmasi
magsadouygun sayilir?

14. Auditor xidmotlori bazarimin todqiginin hansi istigamotlor iizro
aparilmas1 moagsadouygundur?

15. Auditor yoxlamasina gora giymotin omoalo golmasinin hansi variantlari
miimkiindiir?

16. Auditor xidmaotlori marketinginin mahiyyati nadon ibaratdir?

RN A=
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17. Azorbaycan Respublikasinin «Auditor xidmoti hagqinda» Qanunu
neconci ilds gabul olunmusdur?

18. Sorbast auditor hiiququnu aldo etmok iigiin nalor tolob olunur?

19. Azarbaycanda Auditorlar palatasi neg¢onji ildo yaranmisdir?

20. Auditorlar Palatasinin osas vozifalori vo funksiyalar1 nodon ibarotdir?

21. Auditorlar Palatas1 hansi solahiyyatloro malikdir?

22. Azorbaycanin audit xidmotlori bazarimin miiasir voziyyeatini neco
qiymatlondirmak olar?

23. Sorbost auditorlar hansi hiiquglara malikdilor?

24. Sarbast auditorlarin osas vozifalori nadon ibaratdir?

25. Auditor yoxlamasinin aparilmasi qaydalar1 hansilardir?

26. Audit togkilatlarinda marketingin asas vazifalori nadon ibaratdir?

27. Molumatlarin toplanmasinda hansi1 metodlardan istifads olunur ?
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FOSIL 8. INFORMASIYA - KONSALTINQ
XiDMOTLORI MARKETINQI

8.1. Informasiya xidmotlari marketinginin xiisusiyyatlori

Son onilliklor orzindo biitovliikdo comiyyotin vo ayri-ayri tosorriifat
subyextlorinin informasiyaya tolobati artir. informasiya maddi, omok vo ma-
liyyo resurslarindan olavo, dordiincii torkib elementi kimi istehsal vo
xommersiya faaliyyatinin miihiim resursuna cevrilir. informasiyanin islonmasi
ilo mosgul olanlarin sayinin artmasi timumdiinyovi tocrilbbo olmusdur.
Informasiya texnologiyas: siirotlo inkisaf edir. Marketing informasiyasinin
yaranmasi bas verir.

Bazar soraitinds tosarriifatgiliq subyektlori tam miistaqillik qazanir, lakin
eyni zamanda Ozlorinin biitiin foaliyyotino goro tam mosuliyyat dasiyirlar.
Qoararlarin gabul edilmasi prosesi aksar hallarda risk soraitinde bas verir ki, bu
da istifado edilon informasiyanin keyfiyyotino vo operativliyino, informasiya
xidmatina xiisusi toloblor qoyur. Bundan basqa, bazar iqtisadiyyati soraitindo
informasiya yalniz miithiim resurs deyil, hom do giymotli omtoadir, onu almaq
vo satmaq olar. O, miiassisonin foaliyyatinin yeni istiqgamatlorini miioyyan
etmok vo strateji informasiya tohlili osasinda iqtisadi siyasoti formalasdirmaq
ticiin alinir vo islonilir. Ragiblarin foaliyyatinin informasiya “kosfiyyati”, bazar
Konyunkturunun Oyronilmosi tosorriifat subyektlorino rogabot miibarizosindo
tistlinliix alde etmayo imkan verirlar.

Biitiin 6lkolordo informasiya xidmaoti bazar1 genislonir. ABS-1n timsalin-
da gormok olar ki, son onillikdo informasiyanin miixtalif ndvlarinin satisi
hocmi bir ne¢o dofo artmigdir.

Informasiya sonayesinin inkisafi ilo paralel olaraq informasiyanin satist,
program tominati, xidmatlorin gostorilmosi vo informasiyanin otiiriilmosi ilo
olagadar olan informasiya iqtisadiyyat: inkisaf edir. Orta soviyyodon yliksok
monfoot tomin edildiyino goro informasiya foaliyyotino kapital qoyulusu da
somaralidir.

Informasiya — tobiotdo, comiyyotdo vo insan torofindon yaradilan
sistemlordo dovr edon molumatlarin mocmusudur. «informasiya» sozii latin
dilindon torciimado «molumatlandirmaq, arayis vermok» monasini ifads edir.
Informasiyani toplayirlar, saxlayirlar, otiiriirlor, tohlil vo istifade edirlor. Bu
moqsadlo xiisusi hazirlanmis informasiya texnologiyalarindan istifado olunur.

Informasiya resurslarina istehsalda, texnixada, comiyyatin idaro edil-
mosindo istifado olunan xiisusi toskil olunmus vo EHM-do emal olunmus in-
formasiyalar aiddir. Miiassisonin optimal bazar mdvqeyinin tomin olunmasi
onun resurs potensialinin torkib hissasi kimi informasiya resurslarinin
movcudlugundan da asihidir. Olko miqyasinda informasiya resurslari — milli
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informasiya resurslar1 sayilir. Olkonin informasiya resurslari onun elmi-texniki
toraqqisini, elmi potensialini, iqtisadi vo stratewi giiciinii miioyyan edirlar.

Informasiyanin toplanilmasi, islonilmosi vo tohlil edilmosi — marketingin
imumi informasiya — analitik prosesinin torkib hissasidir. Informasiyanin aldo
edilmasi idaroetmo maosalolorino aiddir, onun asas mogsadi iso diizgiin mar-
ketinq qorarlarinin gobul edilmosi iiclin bazar proseslorinin tohlili vo qiy-
motlondirilmasini tomin etmokdon ibarotdir. Informasiya — bazarin stoxastix
proseslorino xas olan geyri-miioyyonliyin azaldilmasi vasitosidir. Norbert
Vinerin sozlorino gora: «firmanin idaro edilmosi — informasiyanin foaliyyoto
cevrilmosi prosesidir». Informasiya — marketing — menecmentin asas alatidir.

Taninmis Amerika alimi P.Tornerin fikrino goro, «informasiya — yalniz
optimal qorarlarin gqobul edilmasi liciin osas deyil, hom do rogabot mii-
barizosindo zoruri strateji iistiinliiyli tomin edon resursdur». Yoni informasiya
— roqabot miibarizosinin alatidir. Informasiya — iinsiyyat formasidir, hor hansi
bir hadiso vo ya proses, fiziki vo ya hiiquqgi soxslor barosindo biliklorin oldo
edilmosi vasitosidir.

Marketinqg informasiyasina roqomlor, faktlar, molumatlar, sayislor,
giymotlondirmalor vo marketinqg foaliyyotinin tohlili vo prognozlasdirilmasi
ticlin zoruri olan digor bilgilor aiddir.

Fakt — informasiyanin on sado noviidiir: bilavasito miisahido olunan
hadiso vo ya soraitdir.

Molumatlar — sistemlosdirilmis, imumilosdirilmis formada toqdim
olunan faktlarin bir noviidiir.

Sayislor — yoxlanilmayan va tasdiq olunmayan faktlardir.

Qiymotlor — statistik hesabatlara, hesablamalara, naticoloro osaslanan
informasiyadir (qiymotlondirmenin formasi — prognozdur, yani elma asaslanan
gabaqcadan gérmok).

Rogomlor — kamiyyat informasiyasinin oks olunmasi formasidir.

Yeni omtoonin istehsalina baglayarkon miiossiso 6z rogiblori, istehlak
tolabi vo konyunktur amolo gatiron biitiin amillar haqqinda tam informasiyaya
malik olmalidir ki, oksor tosorriifat subyektlorinin mo’ruz qaldigir gozlonilmoz
voziyyatin yaranmasi tohliikasini vo risqi azalda bilsin. Kommersiya sirrlori
tocriibosi gostarir ki, rogiblori har seydon ovval giymat rogabati maraqlandirir.
Firmalar marketingo, tolobin Oyronilmasina vo reklama kiilli miqdarda vasait
xorcloyirlor. Marketing informasiyasinin kdmoyi ilo onlar tam (xalis) rogabat
soraitindon ¢ixmaga vo rogabat bazarinda hakim istehsal¢ilarin iistiinliiklorini
oldo etmoyo calisirlar. Bir sozlo, firmalar homiso 6z mohsullarinin qiy-
maotlorinin asagl diismoasindon ehtiyat edorok, qeyri-qiymat ragabeoting soy
gostorirlar.

Biitiin aparict Olkolordo konyunkturun Oyronilmosi li¢iin zoruri olan
gostaricilorin boylik oksoriyyoti osason ayliq statistik sorgu kitablarinda nosr
olunur. Bu nagrlords iqtisadiyyatin miixtalif saholorindoki vaziyyat, ayri-ayri
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omtoolorin istehsali, omok haqqi soviyyesi hagqinda mo’lumatlarla yanasi
topdan satig vo parakonda satis, daxili vo xarici ticarat qiymatlori indexslori do
0z oKsini tapir.

Aparicr statistik sorgu kitablar1 va biilletenlori arasinda ABS-nin Ticarot
Nazirliyi torofindon nosr edilon ayliq biilleten — “Survey of Current Business”
(imumtasarriifat konyunkturundaki dayisikliklori vo miixtalif omtos bazarla-
rindak1 voziyyoti xarakterizo edon molumatlar verilir), Yaponiya Bankinin
Statistika Departamentinin nasr etdiyi ayliq biilleten — “Economic Statistics
Monthly” (sonaye istehsali indekslori, omokhaqqi indekslori, daxili vo xarici
ticarat qiymatlori indekslori, mosgulluq saviyyasi haqqinda molumatlar vo s.
nosr edilir), Boyiik Britaniya Mrokozi Statistika Idarosi torafinden buraxilan
ayliq biilleten — “Monthly Digest of Statistics” (ayri-ayr1 amtoa qruplar iizro
istehsal hocmi haqqinda, giymotlor, pul-kredit sferasi gostoricilori vo s.
hagqinda molumatlar verilir), Almaniya Dovlot Statistika Idarosi torofindon
buraxilan ayliq biilleten — “Wirschaft and Statistic” (topdansatis, parakondo-
satig vo xarici ticarat dovriyyasi, omtoslorin gqiymatlari vo qiymat indekslari,
miixtolif saholordo mohsul buraxilisi vo s. hagqqinda molumatlar verilir) daha
cox farqlonirloar.

Statistik molumatlardan olavo miixtolif imumiqtisadi vo sahovi odobiy-
yatdan da istifado olunur. Bu, miixtalif moaqalolordon, ayri-ayr1 6lkalorin vo
biitiin diinyanin iimumiqtisadi problemlori iizro icmaldan, omtoo bazarlarinin
Konyunkturu, amtoo vo fond birjalarinin kotirovkalari hagqinda infor-
masiyadan, sohmdar girkatlorin foaliyyati hagqinda hesabatlardan ibaratdir.

Demak olar ki, biitiin firmalar hesabat ilinds istehsal foaliyyastinin yekun-
larin1 oks etdiron hesabatlar, balanslar, kataloglar buraxirlar. Hesabat sonod-
larindo maliyys vaziyyati isiqlandirilir vo perspektiv dovr qiymatlondirilir.

Birlosmis Millotlor Toskilatinin (BMT-nin) c¢oxsayli beynolxalq vo
regional tosisatlar1 da miixtalif biilletenlor nasr edirlor. Misal olaraq, BMT-nin
Statistika Idarosi torofindon buraxilan, miihiim konyunktura — qiymot
informasiyasini oks etdiron ayliq va illix biilletenlori gdstormox olar.

Beynolxalq Valyuta Fondunun (BVF) ayliq nosrlorinds iizv olkalorin
valyuta voziyyatini xarakterizo edon molumatlar, tadiyys balanslari, ucot faizi
doracalori 6z oksini tapir.

BMT-nin orzaq vo xond tosarriifat1 togkilati 6ziiniin riibliix biilletenindo
orzaq vo kond tosorriifatt omtoslorinin istehsali vo istehlaki, giymotlori vo
onlarla beynolxalq ticarot hagqinda ma’lumatlar1 nasr edir.

Avropa Iqtisadi Birliyi (AIB) hor ay “Umumi bazar” 6lkolorindo xon-
yunkturunun voziyyati haqqinda statistik molumatlart oks etdiron biilleten
buraxir.

Praxtiki ehtiyaclar iicliin miixtolif amtoo bazarlarinda doyisikliklori oks
etdiron milli nogrlor xiisusi ohomiyyoto malikdir. Beynolxalq vo regional
nasrlor operativliyin olmamasina vo verilon informasiyanin cari dovrdon geri
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galmasina gora ¢otinlik ¢okirlor. Bununla borabor istehsal vo ticarotin inkisafi
meyillorinin askar edilmasi vo ayri-ayr1 Olkolor iizro analoji mo’lumatlarin
miiqayisasi iigiin onlar siibhosiz ki, yiiksok doyara malikdirlor.

Marketing todqiqatlan iigiin yerli (milli) monbolora goldikdo iso qeyd
etmok zoruridir ki, sahoalorin vo biitovliikdo xalq tosorriifatinin iqtisadi foa-
liyyatinin miixtalif toroflori haqqinda rosmi molumatlar Azorbaycan Res-
publikasinin Morkozi Statistika Idarasi torafindon buraxilan statistik macmuo-
lordo nogr edilir.

Nosrlordo 6z oksini tapmis molumatlarin baslica ¢atismazligi onlarin
mohdudlugu vo natamam olmasidir. Miiassisa tez-tez “kommersiya sirri’na is-
tinad edorok 6z mohsulunun istehsali va satis1 soraiti barodo ma’lumat vermir.
Belo hallarda miixtoalif dolay1 gostaricilor movcud boslugu doldura biler.

Bazzel R.D., Koko vo D.F, Braun R.V. “Marketinqds informasiya vo
risk” kitabinda gostorirlor ki, optimal gorar iiglin resept sadadir: 90% infor-
masiya + 10% ruh. Qiymot iizro iqtisad¢inin istedadi, gqiymot soviyyosi ilo
bagli zoruri qoran diizgiin vo vaxtinda gobul etmok bacarigi, onun 6z miias-
sisosini minimum risko moruz qoyaraq istonilon anda movcud vo hotta
olmayan marketinq informasiyasindan istifads qabiliyyatindon asilidir.

Dayiskon bazar soraitindo hor bir miiossiso 0z istehsal-satig foaliyyotindo
miixtolif nov informasiyalardan istifado edir. Miiassisonin marketing foaliy-
yotinin hoyata kecirilmosi ilo bagl informasiyalarin spesifik xiisusiyyotlori
movcuddur. Bu xiisusiyyatlora asagidaxilar aid etmok olar:

-miiossisonin marketing foaliyyatinin hoyata kecirilmosi ii¢iin zoruri olan
informasiyalarin hocmi kifayat qador bdyiikdiir, ona gora do informasiyalarin
sistemlogdirilmosi vo onlarin y1gilmasinin adexvat qaydalari tolob edilir;

- marketinq foaliyyatinin hoyata kecirilmasi ii¢iin informasiyalarin aldo
edilmasi vo c¢evrilmasi tsikllori miioyyon zaman intervalinda dofslorlo tokrar
edilir; bazar situasiyasi haqqinda bilgilor vo molumatlar siirotlo k6hnoldiyine
goro bazar1 xarakterizo edon informasiyalarin yenidon toplanilmasi vo
islonilmasi lazim golir; informasiyanin alde edilmasi va ¢evrilmasi tsikllorinin
tokrarlanmasi, hom do elmi-texniki toroqqinin tosiri naticosindo informasiyanin
dinamixk olaraq yenilogmasi ilo alagadardir;

- informasiyalarin aldo edilmosi monbalori coxdur, ona goro do onlarin
y1gilmasi cotinliklorlo miisayiot edilir, marketing foaliyyatini hoyata kecirmok
iciin informasiya monbalorino he¢ do homiso (miintozom sokildo) miiraciot
etmok imkani olmur;

-marketinq foaliyyotinin hoyata kecirilmosi {i¢iin tolob olunan infor-
masiyalar i¢arisindo keyfiyyot xarakteristikali informasiyalarin xiisusi ¢okisi
kifayot godor yiiksokdir, bu da informasiyanin zoif strukturlagsmasina dolalot
edir vo homin informasiyalarin yigilmasi vo tohlili prosesinin ¢otin oldugunu
gostarir.
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Marketinqg informasiyalarinin osas xassolorino ger¢oklik, aktualliq,
tamliq, relevantliq, miigayiso oluna bilmox imxkani, olyetorlilik, genaatlilix
aiddir.

Informasiyanmin gercaxliyi — onun tadqigat obyektini vo ya prosesini
tohrif etmadon oks etdirmasidir.

Informasiyanin axtualligi — onun marketing miihitinin voziyyatini hor an
real oks etdirmosi ilo miioyyan edilir.

Informasiyamin tamligi — marketing informasiyas1 qorar qobulu
baximindan xifayot qodor tam olmali, marketing miihitinin voziyyotino vo
inkisafina tosir edon amillori yaxsi oks etdirmalidir.

Informasiyanin relevantligi — informasiyanin todqiqatin problemino
uygun olmasin1 gostorir, todqiqat obyektinin vo ya prosesinin problemli
hissasinag aid olan moalumatlar tolab olunan sokildo alinmalidir.

Informasiyanin miiqayisa oluna bilmax xassasi — tadqiqat obyexktinin
eyniliyini vo gobul edilmis gostoricilor osasinda marketing foaliyyatino dair
molumatlarin vo xaraxteristikalarin miiqayise olunma imxanlarina malik
olmalarini oks etdirir.

Informasiyanin gabul edilo bilon soxilo malix olmasi — informasiya
istifadogilor {iciin basa diisiillon olmali, ondan istifado edon subyektloro
miinasib dasiyicilarda anlagilan sokilds togdim olunmalidir.

Informasiyanin ganaatliliyi — informasiyanin oldo olunmasina vo onun
emalina c¢okilon xarclor onun istifadasindon alinan noticolordon ¢ox olmama-
lidar.

Marketinqg informasiyasinin togokkiiliiniin son, bilavasite vo araliq
moqsadlorini forqlondirirlor. Marketing informasiyasinin formalagdirilmasinin
son maqsadi — bazar proseslorinin vo hadisslorinin xaraxteristikasini tomin
etmok, bazarin inkisaf tomayiillorini vo qanunauygunluglarini agkar etmok, fir-
manin bazar movqgeyini qiymatlondirmokdir. Biitiin bunlar idaresetmo qorar-
larinin qobul edilmosi {iclin zorurot kosb edir. Bilavasito mogsod — toplanilan
informasiyan1 elo sistemlosdirmok vo strukturlagsdirmaqdir ki, o, tohlil vo
prognoz iigiin yararli olsun vo analitikloro diizgiin noticolor vo tovsiyalor
vermoys imkan yaratsin. Araliq mogsad ise - miiassisonin rohbarliyinin vizual
baxist vo giymotlondirmoni hoyata kecirmosi {iciin toplanmis molumatlarin
yoxlanilmas: vo qruplagdirilmasidir; bu zaman intuisiyaya osaslanan tocili
gorarlar gobul edilo bilor. Bu moagsaddon osason marketing tohlilindo gonaot
etmoyo calisan kicik miiossisolor istifado edir, bu zaman aparilan todqiqatlar
keyfiyyot, tosviri giymatlondirmolors asaslanir vo onlarin genis totbiq edilmosi
tovsiya edilmir.

Hor {ic mogsad vaxta gonaot etmok {iciin kombinolosdirilo bilor:
toplanilmis vo yoxlamilmis informasiya operativ sokildo giymatlondirilir vo
interpretasiya edilir vo eyni zamanda strateji tohlilin aparilmasi {igiin
miitoxassislara otiiriiliir.
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Marketing informasiyasi xidmotlori bazarinin formalagmasi XX oasrin
60-c1 illorindon baglayir. 60-c1 illorin ortalarina qodor bazarin osas toc-
hizatcilart ximi xobor xidmotlori vo dovri motbuat agentliklori ¢ixis edirdilor.
Sonradan bu bazara banklarin, miixtolif elmi-texniki comiyyatlorin vo tohsil
miiassisolorinin informasiya xidmatlori daxil oldular.

70-ci illorin ovvolindo elmi-texniki, akademik, dovlot toskilatlar1 vo
tohsil miiossisalari ilo s1x alagads olan iri informasiya xidmaotlori torafindon ilk
molumatlar bazalar1 formalagdirilmaga basladi.

70-ci illarin ortalarindan bazarda toklif olunan informasiya xidmotlorinin
on vacib novlorine marketing, Kommersiya-ticarat, statistik vo pesokar
informasiyalar1 ehtiva edon molumatlar bazalari aid olundu.

Informasiya foaliyyotindo hesablama texnikasmin totbigi vo milli vo
beynolxalq olago xanallar1 vo informasiya sobokolori vasitosilo molumatlar
bazalarin1 uzaq mosafodon oldo etmok imkani informasiya mohsullarinin vo
xidmotlorinin satis hocminin siirotlo yiiksolmosino sobob oldu. Kompyuterlor
totbiq olunan ilk vaxtlarda biitiin hesablamalar vo tohlillor bilavasits hesab-
lama maorkozlorindo aparilirdi. Uzaq rayonlarin istifadagilori kompyuterlordon
operativ informasiya oldo edo bilmirdilor. Terminallarin xompyuter slago
kanallar1 ilo birlosdirilmosi vo fordi xompyuterlorin genis yayilmasinin
naticesindo uzaqda yerloson istifadocgilor operativ informasiya xidmatlorini
oldo etmok imkanini1 qazandilar.

Yeni informasiya texnologiyalarimin k0moyilo molumatlar bazalarina
daxil olmaq, molumatlar1 elextron pogt vasitosilo Gtiirmok, abonentlorlo fordi
olagalor qurmaq, uzaq mosafodo yerlosorkon isgiizar iclaslar vo xonfranslar
Ke¢irmok miimkiin oldu.

Hal-hazirda informasiya xidmotlori bazari informasiya xidmatlorinin
satig1 vo alis1 lizro iqtisadi, hiiquqi vo toskilati miinasibatlorin mocmuyundan
ibaratdir.

Marketing informasiyasi xidmotlori bazarinin osas istirakgilarl asagi-
daxilardir:

- informasiya xidmotlori bazarinin istehlakcilar. Istehlakcilar
informasiya xidmatlorinin k6moyilo hall olunan masalalorin miixtolifliyi ilo
forglonirlor. Masalolorin kommersiyalagdirilmasi soviyyoasino goro onlart gorti
olaraq iki qrupa bdlmaxk olar:

- alimlor, todqiqatc¢ilar, mithondis-texniki is¢ilori;

- isgiizar diinyanin niimayandalori.

Istehlakcilarin ixinci qrupu yiiksox aliciliq qabiliyyeti vo analiti,
istifads iiclin hazir olan informasiyaya yiiksok toloblori ilo forqlenirlor. Hal-
hazirda informasiya mohsulunun satisinin 70%-don c¢oxu isgiizar diinyanin
niimayondalori, transmilli sirkatlorin marketing xidmotlori, maliyys sirkot-
lorinin payina diisiir.
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Istehlakcilari, molumatlar bazasinin istifado edilmosi  noqteyi-
nazarindan, iki Kateqoriyaya ayirmaq olar:

- informasiyani bilavasito miiossisonin marketing masaloalorinin halli
liciin istifads edon istehlakcilar;

- molumatlar bazasin1 kommersiya informasiya xidmatinin toskili {iciin
istifado edon istehlakcilar.

Alicilarin istehsalci-firmaya vo mohsulun istehlak xiisusiyyatlorino olan
informasiya tolobatlarimin Oyronilmosi — informasiya biznesinin firmanin
marketing foaliyyatinin istiqgamatini miioyyon edon asas amillorindon biridir.

Informasiya xidmotlori bazarimn tachizatcillari. Bazarda osas
tochizatgilar kimi kiitlovi informasiya vasitolori (qozetlor, jurnallar, televiziya,
radio vo s.), molumatlar bazasinin moarkozi — generatoru olan miiassisaler,
molumatlar bazasi osasinda informasiyani boliigdiiron morkazlor, molumatlarin
otiirtilmasi vo telekommunikasiya xidmatlori, informasiya brokerlori ¢ixis edir.

Tochizatgilar informasiya mohsulunu firmalarin hesabatlari, press-
konfranslar vo brifinglor, informasiya kompiiter sobokolori, elmi-texniki
konfranslarin naticolorino goro hesabatlar, biilletenlor, birja komitolorinin,
tender komissiyalarinin, pesokar ittifaq vo assosiasiyalarin hesabatlari, aparici
birjalarin listinglori, iri sonaye vo ticarat firmalarinin prays - voragolari, reklam
elanlar1, statistik toplular, sorgi vo yarmarkalarin naticolorine hosr olunmus
hesabatlar soklindo bazara toqdim edirlor.

Marketing informasiyasi bazari agagidaxi osas sextorlarla tomsil edilir:

-igtisadi informasiya sektoru;

-birja vo maliyys informasiyasi sektoru;

-pesokar vo elmi-texniki informasiya;

-kommersiya informasiyasi;

-statistik informasiya;

-telekommunikasiya sabokalori;

-miiossisoalorin xarici iqtisadi foaliyyotinin informasiya tominati;

-kiitlovi-istehlak informasiyasi;

-marketing informasiyas.

Bu sektorlardan hor birinin 6ziinomoxsus xiisusiyyatlori mdvcuddur.
Marketing informasiyasi bazarinin asas sektorlarinin tosviri asagidaxi cadvaldo
verilmisdir.

Diinyada on c¢ox taninmis informasiya saticilari - Questel-Orbit
vo Lexis-Nexis firmalaridir. Masolon, Questel-Orbitin biitiin  diinya iizro
40000-don artin abunagisi var, bu firma asason intellextual miilkiyyat vo biz-
nes sahosindo molumatlar toqdim edir. Miixtolif marketinq informasiyasinin
toplanmasinda Internet, Infonet, Tymnet, Sprintnet, IBIS, EDGAR, NSFnet,
EVnet kimi telekommunikasiya sobakalori bdyiik rol oynayir. Bunlardan an
taninmist vo siirotlo inkisaf edoni Internet sobokesidir. Internetin vasitosilo
miixtalif bilik saholori iizro molumatlari, molumatlar bazasini, texniki sonad-
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lori, rogiblor hagqinda informasiyani, bazarin voziyyati haqqinda molumati,
makroiqtisadi gostaricilori, marketing todqiqatlarinin naticalorini vo s. aldo

etmox olar.

Cadval 8.1

Marketingq informasiyasi1 bazarinin asas sextorlarinin tasviri

Sextor Xaraxkteristika Alinma monbaleri vo togdim
etma formalari
Igtisadi Operativ vo molumat tipli iqtisadi Osas toqdimat formasi —
informasiya informasiya, analitik iqtisadi icmallar pesokar molumatlar banklari
va bazalari, nosr olunan soraq
kitabcalaridir
Birja vo Qiymotli xkagizlarin xotirovkasi, valyuta | Xiisusi birja vo maliyyo
maliyyya kurslari, investisiyalar barasindo informasiyast xidmatlori,
informasiyasi informasiya broxker sirkatlori, banklar
torofindon toqdim edilir
Pesokar vo Miitoxassislor ii¢iin pesokar informasiya, | Dovlot xidmatlori, miixtolif
elmi-texniki elmi-texniki informasiya, elmin funda- Kommersiya toskilatlari, elmi-
informasiya mental va totbiqi saholorino aid todqiqat toskilatlari torofindon
molumatlar toqdim edilir
Kommersiya Sirkatlor, firmalar, korporasiyalar, Elextron molumatlar bazasi vo
informasiyasi onlarin is istiqamatlori vo istehsal ya dovri nagrlor soxlindo
etdixlori mohsul, maliyye voziyyati, toqdim edilir
isgiizar olaqolori, sazislor, iqtisadiyyat
vo biznes sahosindo isgiizar xobarlor
barasindo informasiya
Statistik Sirkatlorin, banklarin sayi iizro miioyyon | Cap vo elextron sokildo dovlot
informasiya bazarlar vo orazilor iizro hesablanan statistik xidmatlori torafindon
gostaricilor statistik molumatlar toplusu
soklindo toqdim olunur
Kiitlovi vo Genis istehlakg1 dairasi ticiin nozordo Kiitlovi informasiya vasitalori,
istehlax tutulmus informasiya, masolon, xoborlor | telekommunikasiya sobokalori,
informasiyasi xidmeotinin, dovri matbuat kiitlovi istehlakci tigiin nozardo
agentliklorinin informasiyasi tutulmus miixtalif sorgu
nogrlori

8.2. Injinirinq xidmotlorinin xiisusiyyotlori

Injiniring tipli xidmatlor XX asrin 60-c1 illorinds inkisaf etmis dlkolorda
tosokkiil etmis vo hal-hazirda genis istifado olunurlar. Incinirinq xidmotlori
bazarinin yaranmasi vo inkisafin1 sortlondiron osas amillordon biri do —
miiossisonin osas fondlarina qoyulan investisiyalarin effextivliyinin yiik-
soldilmasi zoruratidir. Yiiksok ixtisaslasmaya malik miitoxassislora goro
rogabot miibarizosinin giiclonmasi yeni idaroetmo — moslohot xidmaot ndviiniin
meydana galmasi il9, yani injiniring xidmati ilo naticalondi.
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Injiniring xidmotlori — xommersiya osasinda hoyata xecirilon xidmot
novlaridir, bu xidmatlara istehsalin toskilinin texniki vo iqtisadi imkanlarinin
giymotlondirilmosi daxildir.

Injinirinq xidmatlori rayon va saholorin tosarriifat inkisafi iizro planlarin
hazirlanmasi va sonaye vo digor obyektlorin layiholondirilmasi tizro miihondis-
texniki moslohatlorinin aparilmasi, eloco do hazirlanmis plan va layihaler iizro
mithondis-tikinti iglorinin (obyektin tikintisi, avadanligin catdirilmasi,
qurasdirilmasi vo istismara verilmosi) hoayata kecirilmasi ila bagli olan iqtisadi
— maslohat islorinin aparilmasi ilo olagodardir.

Istehsal foaliyyotinin xiisusi novii kimi injiniring onu digor xidmot
novlaorindon farglondiron spesifik xiisusiyyotloro malikdir.

Injiniringin birinci forqliliyi — onun istehsal toyinatli xidmoatlorin formasi
Kimi cix1s etmosidir. Inciniring bilavasito mohsulun maddi formasinda deyil,
hor hansi bir faydali effext ximi tocessiim edir. Bu faydali effextin bozi
hallarda maddi aparicis1 (layiho vo texniki sonadlor) ola bilor, bozi hallarda iso
maddi aparictya ehtiyac duyulmur (miitoxassislorin tohsillondirilmosi vo ya
obyexktin tikintisi prosesinin idaro edilmasi).

Injiniring xidmotlarinin ixinci xiisusiyyati — onlarm maddi dayarlorin vo
xidmatlorin istehsali va reallasdirilmasinin hazirlanmasi va tomin edilmasi ilo
s1x alagado olmasidir. Qeyri-istehsal xarakterli xidmatlor injiniringin torkibine
daxil olmur. Bu xiisusiyyot injiniringi son istehlak, maliyya vo ticarot
sterasinin xidmatlorindan forqlondirir.

Uciincii xiisusiyyat injiniringin «nou-hau», lisenziyalar vo texnologiya
sahasindo digor bilik formalarmin yaradilmasi vo satisindan forglondiron
cohatdir. Bu xiisusiyyat ondan ibaratdir ki, injinirinq xidmatlori tokrar istehsal
oluna bilor, «nou-hau» vo lisenziyalarin satis1 iso — yeni biliklorin satis1 ilo
baglhdir, bu biliklors bir vo ya mohdud sayda saticilar yiyslono bilorlor.

Taocriibalor gostorir ki, xidmatlorin istehsali prosesino yliksokixtisasli
miitoxassislorin  colb olunmasi obyektin istismara verilmosi miiddotinin
maxsimum azaldilmasina vo kapitalin qaytarilmasi siiratlondirmoys imkan
verir. On oalverisli kimi miihondis-moslohot firmalarinin miitoxassislorinin
omoayindon istifads etmok mogsadouygundur. Bu miitoxassislor vo ya xidmat
tochizatgilar1 asagidaki islori yerino yetirmoyo kOmok edirlor:

-layiholorin hoyata kecirilmosi miiddatini qisaltmaga;

-zoruri investisiyalarin hocmini azaltmaga;

-mohsulun vahiding ¢okilon istehsal xarclorini asag1 samaga;

- qisa miiddot orzindo texnika, texnologiya, istehsalin vo satigin toskili
va idars edilmasi sahasinda xiisusi biliklora va tacriibayas yiyslonmaoys;

-kapital qoyuluslarinin effextivliyini yiliksoltmoyo.

Gostordiklori xidmaotin noviine goéro injiniring xidmatlori gostoron
firmalarin dord qrupunu forglondirirlor:

1. miihandis-maslohat firmalari;

229



2. mithandis-tikinti firmalari;

3. toskilat vo idaroetmo masalolori iizro moslohot firmalart;
4. miihondis- todqgigat firmalari.

Bu firmalarin faaliyyatins otrafli nazor salaq.

Miihondis-maslohat xidmatlori toklif edon firmalar adaton soxsi istehsal
bazasina malik olmurlar. Bu firmalar yalniz «injiniring» tipli xidmatlorin toklif
edilmasi ilo mosgul olurlar. Onlarin faaliyyot sferasina golocokdo avadanligin
tochiz olunmasi vo ya obyektin tikilmasi daxil deyil. Firmalar adston miihandis
xidmotlorinin tam kompleksini vo ya movcud obyektlorin modernlogdirilmasi
va genislondirilmasi ilo baglh xidmatlari toklif edirlor.

Pesokar miihondis-moslohat firmalar torofindon toklif olunan ¢oxsayl
xidmatloari iki qrupa ayirmagq olar:

1. Layiholorin yaradilmasi ilo olagosi olmayan, moslohot vo ya cixis
formasinda toklif olunan xidmaetlor. Bu islorin osasini informasiyanin top-
lanmasi, onun interpretasiyasi, naticalorin hazirlanmasi vo s. togkil edir.

2.Layiholorin hazirlanmast vo hoyata kecirilmosi ilo olagali olan
xidmotlor, yoni layihonin texniki-iqtisadi osaslandirilmasinin hazirlanmasi, ti-
Kinti, xiisusi xidmatlorin gostarilmasi va s.

Miihondis-tikinti toskilatlari miihondis-tikinti sirkotlori vo firmalarina
boliiniirlor.

Miihondis-tikinti sirkotlori layiho xidmotlorinin sifariglorini yerino
yetirir, maddi-texniki tominatla mosgul olur, heyatin hazirlanmasini hoyata
Kegirirlor.

Miihondis-tikinti firmalar1 sonaye vo digor obyexktlorin layihalondiril-
mosi, tikinti islorinin yerino yetirilmasi, avadanligin tochizati, quragdirilmasi
vo montab edilmasi, obyexktlarin istismara verilimasi ilo masgul olurlar.

Toskilat vo idaroetmoa mosalalori {izro maslohot firmalart miiossisalorin
toskili vo 1idaroedilmasi, rohborliyin problemlorinin halli {izro coxsayh
xidmotlor gostarirlor.

Miihondis-tadqiqat firmalar: istehlak¢inin texniki yeniliklorin sanaye vo
ya kommersiya monimsonilmosi ilo bagli olan problemlorinin hollini toklif
edirlor. Bu firmalar texnoloji proseslorin vo materiallarin islonilmasindo
ixtisaslasirlar.

Injiniring xidmatlorinin satisiin toskilinin osasim1 miiqaviloya osas-
lanan sifaris metodu toskil edir. Miigavile injiniring sirkati ilo sifaris¢i arasinda
baglanir vo miihondis-maslohat firmasinin obyektin tikilmasinds istiraki
sortlorini tonzimloyon bir sira zoruri maddolori daxil edir. Bu maddolora, mo-
solon, har iki torafin dhdsliklori, iglorin yerino yetirilmosi miiddati vo grafiki,
injiniring firmasinin miigavilo {izro islordo istirak edon heyotinin say1 vo s.
aiddir.
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8.3. Konsaltinq xidmatlori marketinginin xiisusiyyatlori

Konsalting (consulting — ingilis - maslohot etmok) — xiisusi sirkatlorin
iqtisadiyyat, maliyys, xarici iqtisadi olagolor, firmalarin yaradilmas: vo
geydiyyatdan kegirilmasi, mohsul vo xidmotlor bazarinin todqiqi vo prognoz-
lagdirilmas1 sahasindoki genis dairoli suallar iizro istehsalcilara, saticilara,
alicilara moslohatlorin verilmasi ilo bagl olan foaliyyatidir.

Ogor konsalting sirkati miigtarilori calb edib, onlart qorumaga miivaffoq
olarsa, onda o, bazarda arzu etdiyi movqeys nail ola bilor. Marketingin
mahiyyati do mohz bundan ibaratdir: bazar1 miioyyon etmok, miistorilori
tapmaq, onlarin tolobatlarin1 dyronmok, onlara xonsalting xidmatlorini toklif
etmok vo onlarla slagolori itirmamaya calismagq.

Konsalting sirkatlorinin  marketinglo mosgul olmaglarinin  osas
sobablarini bels izah etmok olar:

- rogabat soraitindo marketinglo mosgul olmayan sirkot arzuladigi bazar
payini alds eds bilmaz;

- rogabotdon asili olmayaraq, moslohat¢ini miistorilo uzlagdirmaq iiciin
marketingdan istifads etmok zoruridir;

- marketingin osas vozifalorindon biri do — potensial miistorini konsalting
masalalari iizro maariflondirmoxdir.

Bu soboblordon konsalting sirkotlori pesokar soviyyado somaorali
marketing foaliyyatini hoyata kecirmalidilar.

Konsalting xidmotlori marketingi onu xidmot marketingindon
forqlondiron bir sira xaraxteristikalara malikdir. Bu forqlondirici xiisusiyyatlor
marketing strategiyasinin hazirlanmasina osasli surotdo tosir edirlor. Bununla
bagli asagidaxilar1 qeyd etmoxk olar:

Xidmatlarinin tipi - «b2b» (buisness —to- buisness). Menecerlor xid-
moatlori soxsi tolobatlarini 6domok lciin deyil, biznesin somarali toskil
olunmasi iiciin oldo edirlor. Bu xiisusiyyotdon asagidaxi naticolor irali golir:

-xonsalting xidmatlori istehlak¢ilarinin pesoxarligi. Konsalting xidmat-
lorinin istigamatlondiyi sirkotin menecerlori pesokar istehlakcilardir, bu
sobabdon konsalting xidmatlorini yalniz xidmatlo bagli tam molumata malik
olan pesokar saticilar toklif etmolidilor.

-xidmatlarin istehlak¢ilarinin sayinin mohdud olmasi. Adaton xonsalting
xidmotlorindon artim vo ya inkisaf morholosindo olan aparici sirkotlor istifado
edirlor. Onlarin siyahisini tortib etmok vo Olkonin vo ya regionun on iri sir-
kotlorinin sayin1 miioyyonlogdirmok iigiin kabinet todqgiqatlarini hoyata ke-
¢cirmok moagsadouygundur;

- xidmeotin istehlakg¢ist ilo tochizatcisi arasinda six olagolorin mov-
cudlugu. Bir ¢ox hallarda xonsaltinq sirkatinin is¢ilori miistarilar torafindon 6z
daxili iscilori kimi qobul edilir. Is prosesindo miistorilorlo moslohatgilor
arasinda etibarli, bazi hallarda iso dost miinasibatlori yaranir;
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- konsalting xidmaotlorinin giymoti alicinin xarclorinin ¢ox az hissosini
toskil edir. Xidmotlor — sirkatlor iiglin ilk ehtiyac predmeti deyil vo adaton
xidmotlorin  gostorilmasi {i¢iin sirkot son pullarin1  vermir. Konsalting
xidmatlorinin osas alicilar1 — artim vo ya yetkinlik morhalasindo olan ugurla
inkisaf edon sirkatlordir;

- xonsalting xidmatlori baresindo qorar qobul edon soxslor 6z soxsi
vasaitlori ila deyil, firmanin vosaitlori ilo xidmati 6dayirlar;

- maslohatcilorin vo miistarilorin cografi baximdan tomorkiizlogsmasi.
Adoton konsalting sirkotlorinin osas hissasi iri gohoarlorde yerlogir, bunun osas
sababi iso — asas miistarilar olan sirkatlarin do bu gohoarlords yerlogmosidir.

Dovlat konsalting xidmoatlarinin faal istehlax¢ilarindandir.

Secima ticarat markasinin tasir etmasi va naticada ticarat markasina
gora yiixsax giymat alavalori.

Konsalting sirkotinin ticarot markasinin giicii — bazara yeni roqiblarin
daxil olmasina mane olan osas soboblordondir. Eyni zamanda miistorilor
torofindon konsalting sirkatinin secilmasi zamani da ticarot markasi xiisusi
mona kasb edir. Markanin yaradilmasi — ¢ox bahali vo uzunmiiddatli prosesdir,
lakin bu proses sirkotin bazarda ugur oldoe etmasi iiciin zoruridir. Markanin
yaradilmasina sorf olunan xarclori osas xarclor kimi qobul etmok lazimdir.

Giiclii ticarat markasinin movcudlugu sirkoto asagidaki iistiinliiklori oldo
etmoyo imkan yaradir:

- daha yiliksok qiymaotlorin toyin edilmasi, maosalon, taninmis
PriceWaterhouseCoopers (PwC) auditor-konsalting sirkotinin isinin bir saati-
nin giymati 500 $- dan artiqdur;

- eyni marka adi ilo toklif olunan xidmotlorin spektrinin genislon-
dirilmasi. Masalon, bir ¢ox auditor sirkatlori konsalting xidmatlorini do toklif
etmaklo 6z «xidmat portfelini» genislondirirlar;

- tochizat¢ilarin xidmatlorinin daha ucuz qiymats alds edilmosi. Yiiksok
soviyyoli brendo malik olan sirkotlor iiclin hom miistorilori hom do ki,
maslohatgilori calb etmok asandir. Eyni zamanda onlar tochizat¢ilar torafindon
(mosolon, icaroyo veronlor) daha olverigli sortlori oaldo edo bilirlor vo dovri
moatbuatin xiisusi diqqatini calb edirlar;

- 0z foaliyyatlorino goro omokhaqqinin (qonorarin) alina bilmomasi
tohliikasinin azaldilmasi. Taninmis sirkotlorin hesabini ddomomoys he¢ xim
clirot etmir, amma agor sohbat isgiizar alomdo taninmayan sirkotdon gedirso,
bu vaxt hesablarin 6denilmosini uzatmaq vo ya onlar1 6domomaoxk tohliikasi ilo
rastlasmagq olar.

Ogor konsalting sirkati giiclii brendini yaratmagq istoyirso, o, 6z orijinal
obrazinin yaradilmasindan baslamalidir. Belo obraz loqotiplor, sloganlar,
sonadlorin  rosmilosdirilmasinin  korporativ  standartlari, sirkot barasinda
hadisolorin toplusu vasitosilo ifado oluna bilor. Sirkotin ofisi do korporativ
torzo uygun olaraq dizayn edilmalidir.
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Diinya soviyyosindo taninmis bir ¢ox sirkotlorin sloganlar1 var, masalon,
PriceWaterhouseCoopersin slogan1 — «Galin bir yerds ¢alisaq vo biz diinyani
doyiso bilorik», Accenture-nin slogani iso - «Sizin biznes daha maraqlh ola
bilar»dir. Deloitte&Touche sirkatinin sloganinda iso ilk dofa sirkatin is¢ilorinin
inkisafinin zoruri olmasi ideyasi soslondirildi: «Bizim miistorilorimizin vo
is¢ilorimizin uguruna imkan yaratmaq» - bu slogan sirkatin daxili marketingo
xiisusi fikir vermoyina isaro edir.

Sirkatin slogant vaxasirt dayisdirils do bilar, masalon, Ernst&Young sir-
kotinin sloganinin ilk variant1 belo idi: «Ideyalar, gorarlar, noticolor» (Ideas,
solutions, results), hal-hazirda iso sirkot 6z sloganini bels ifado edir: «Iide-
yadan naticoys qodor» (From thought to finish); Boston Konsaltiq Qrupun
slogan1 iso «Effextiv gorarlar — real noticolor»don «Idaro etmok incosonati»na
godor togokkiil etmisdir.

Sloqganla yanas1 sirkotlor miistorilorde miisbat tasovviirlorin yaradilmasi
tictin vizual obrazlardan da istifada etmolidilar, masalan,
PriceWaterhouseCoopers sirkoti insanlarin, biliklorin vo qlobal sferalarin
birlogdirilmasi simvolu kimi piyalo romzindon istifado edir.

Xidmatlorin istehlaxcilart rexlamdan daha cox digor istehlakgilarin
maslahatlorina inanirlar. Bu amildon istifado etmok {igiin sirkotlor 6z miis-
torilorinin  roylorini  dyronmalidilor. Miistarilorin fikirlori layiho hoyata
kegirilon zaman vo ya basa catan kimi sorgu vasitosilo dyronilmolidir. ©On
mithiim miistorilorin zomanat moktublarini firmanin saytinda, qabul otaginda,
danisiglar aparilan otaqda yerlosdirmoxk olar.

Miistarilarin loyalligi. ©gar istehlakcilar gostarilon xidmotdon momnun
galarlarsa, onlar 6z moslohat¢ilorino qars1 yiiksok loyalliq niimayis edirlor.
Mosalon, McKinsey&Co vo A.T. Kearney sirkatlorinin molumatlarina gors,
onlarin tokrar miigtorilorinin faizi miivafiq olaraq 80 vo 90 % toskil edir.

Konsalting xidmoatlori uzunmiiddatli satig tsixlina malixdilor. Xidmaot-
lorin satis1 ilo baglh danisiglar prosesi yarim il do, bir il do siire bilor, bu zaman
arzindo maslohatci ilo miistorinin bir sira goriislori kecirilir. Miistori konsaltinq
sirkotinin  iginin keyfiyyotini qiymotlondirmok iiclin 0z omokdaslarini
maslohatgilor torofindon kecirilon seminarlara, treninglora gondora bilor vo
yalniz miivafiq natico ¢ixarandan sonra son gorari verir.

Nadirlik. Maslohatgilorin  xidmatlori geyri-standartdir, bu sababdon
onlarin giymatlorini miiqayiso etmok diizgiin deyil. Qeyd etmok lazimdir ki,
konsalting bazarinda rogabot qiymoto osaslanmir. Demosli, bazarda asagi
giymot elastikliyi miisahido olunur.

Movsiimliix amilinin zaif olmasi. Umumiyyatla, konsalting xidmatlarino
tolobin dinamikasi isgiizar tsikllorin dinamikasi il iist-iisto diisiir vo konsalting
bazarinda koskin movsiim doyisikliklori miisahide olunmur.

Konfidensiallig amilinin zaruriliyi. Miistari {iclin ¢ox vacibdir ki, onunla
maoslohatci arasinda bas veran sohbatlor moxfi galsin. Bu sobabdon miistorilor
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cox vaxt yaxsi tanidiglari vo etibar etdiklori konsalting sirkotlorino miiraciot
edirlor. Moslohatc¢i sirkotlor 0z rexlamlarinda xonfidensialliq amilino riayat
etdiklorini geyd etmolidilor.

Yiixsox  mobillix. Konsalting xidmaotlori kapital avadanliq talob
etmodixklorindon biitiin 6lko orazisindo ofislor agmaga ehtiyac duyulmur.

Umumiyyatlo, miistori ilo moslohotcinin timumi dil tapmasi iigiin,
miistorilor 6z problemlori barasindo otrafli molumata malik olmalidirlar. Bozi
hallarda maslohatcilor potensial miistorilorlo ilinsiyyst qurmagq ligiin miixtalif
psixoloji maneoslori kegmok {iciin ¢ixiglar axtarirlar. Osas psixoloji manealor
kimi agagidakilar geyd etmoxk olar:

- moslohat¢ilorin  k6moyinin zoruri olmasinin gobul edilmomosi:
miiossiso rohborlori 6z omokdaslar1 qarsisinda niifuzlarini itirmomeox {giin
moslohat¢iloro miiraciot etmokdon ¢okinirlor;

- maslohat¢inin saristasing vo somimiyyating siibha ilo yanasilmasi: on
genis yayilan problemlordon biridir. Bozilori belo toxmin edir ki, moslohoat¢i
problemin halli iiglin ¢ox oziyyst cokmoyarok standart variant toklif edocok.
Bozilori iso ehtiyat edirlor ki, moslohotgilor konfidensial informasiyani olo
kecirib, sonradan onu miistoriys qarsi istifads eds bilorlar;

- moslohat¢inin xidmat haqqinin yiiksok olmasi qorxusu: adoston belo
problemlor maliyya ¢atinliklori ilo {izloson sirkatlordo miisahids olunur.

Sadalanan problemlorin holli ii¢iin konsaltinqg sirkotlori onlara olan
etibart vo inami yiiksaltmaya ¢alismali, miistorilorin tesavviiriinde 6z miisbat
imiclorini yaratmalidilar.

Oziiniiyoxlama suallari:

1. Informasiya dedikdo no basa diisiirsiiniiz?

2. Informasiya resurslar1 vo informasiya texnologiyalar1 anlayislarini izah
edin.

3. Marketinq informasiyasina nalor aiddir?

4. Marketing foaliyyotindo informasiya hansi xiisusiyyotlora malik olur?

5. Informasiyalarin hansi novlori vardir?

6. Marketing informasiyasinin hansi xassolori vardir?

7. Informasiyanin relevanthig dedikds, no basa diisiirsiiniiz?

8. Marketing informasiyast  xidmotlorinin  bazari no  vaxtdan
formalagmigdir?

9. Marketing informasiyast xidmotlori bazarinin osas istirakgilarini
sadalayin.

10. Marketing informasiyasi bazarinin asas sektorlarini sadalayin.

11. Informasiyanin yigilmasinda miiasir telekommunikasiya sobokalorinin
rolunu agiqlayin.

12. Injiniring dedikds, na basa diisiirsiiniiz?
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13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.
21.

22.

23.

Injinirinqin forqlondirici xiisusiyyatlarini agiglayn.

Injiniring xidmatlori gostoran firmalari neco qruplagdirmaq olar?
Miihandis-maslohat firmalarinin toklif etdiklori xidmatlori sadalayin.
Miihandis — tikinti firmalarini sadalayin.

Miihandis-todqiqat firmalarinin asas vozifolorini sadalayin.

Konsalting xidmatlori dedikds na basa diisiirsiiniiz?

Konsalting  xidmotlorindo  marketingin ~ osas  vozifolorini  vo
funksiyalarini sadalayin.

Konsalting xidmatlori marketinginin asas xiisusiyyatlori hansilardir?
Konsalting sirkatlorinin marketinglo masgul olmalarinin asas sobablori
hansilardir?

Giiclii ticarot markasinin movcudlugu sirkato hansi iistiinliiklori oldoe
etmoyo imkan yaradir?

Maslahatcilorlo potensial miistarilor arasinda hansi psixoloji maneslor
movcuddur?
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FOSIL 9. TURIZM XiDMOTLORI MARKETINQI

9.1. Turizm biznesi vo onun miiasir iqtisadiyyatda rolu

Comiyyatin iqtisadi, sosial vo madoni inkisafinin naticosi kimi yaranan
monavi zonginlik vo rekreasiya ehtiyaclarinin 6denilmosine xidmot edon
turizm sonayesi vo onun ¢ox genis torkibli saholori turizmin inkisaf etdirildiyi
har bir 6lkads vo biitovliikde diinya iqtisadiyyatinda miihiim yer tutmaqdadir.
Miiasir dovrde diinya {izro xidmatlor bazarinin ii¢ds birini, istehlak xorclorinin
10%-don ¢oxunu tomin edon, masgul ohalinin 10%-na godorini shato edon
turizm sonayesi hotta artiq neft hasilati vo avtomobilgayirma sonayesi ilo do
roqabato girmisdir.

Biitiin dovrlordo insanlar turist soforlori etmisdir, osas forq ondadir ki,
kecmisdo soforlorin uzaqligr yasayis yerindon bir ne¢o yiiz kilometrdon artiq
olmurdu, homginin soforlor togkilati baximdan plansiz idi.

Miiasir togkil olunmus turizmin biindvrasi vo baslangicinin turizm
miitoxassislori 1841-ci ildo qoyuldugunu gobul edirlor. Belo ki, miiasir paket-
turlarin niilmunasi kimi ilk soyahati 1841-ci ilde ingiltorali kesis Tomas Kuk
togkil etmisdir. Bu zaman xidmotlor kompleksino domir yolu ilo 20 mil
mosafaya sofor, ¢cay, bulka vo nofasli orkestr daxil idi.

Artiq miiasir dovrdo turizm sahosi idaro olunan sosial-igtisadi ohomiyyat
kosb edon tosarriifat foaliyyati sahasi statusu alir. Diinyanin bir ¢ox 6lkalorinda
turizmin hesabina yeni is yerlori acilir, ohalinin yiiksok hoyat soviyyasi tomin
olunur, 6lkonin tadiyye balansinin voziyyati yaxsilasir. Homginin turizm forqli
dovlotlor vo millotlor arasinda harmoniya yaradir, tarixi-modoni abidolorin
qorunub saxlanmasma, milli hakimiyyst orqanlarmi, qeyri-hdkumot
togkilatlarim1 vo kommersiya strukturlarimi otraf miihitin qorunub miihafizo
olunmasinda istiraka sovq edir.

Turizmin inkisafindan oldo olunan sosial noticolora asagidakilar1 aid
etmok olar:

1. Turizmin inkisafi ohalinin mosgullugunu tomin edir, yerli firmalari
dostoklayan golir gatirir. Turizmini inkisafi {i¢iin zoruri olan infrastruktur bir
sira digor sonaye saholorinin iqtisadi artimina komok edir. Turistlorlo tomasda
olmagla, shalinin diinyagoriisii, tohsil vo madoni saviyyasi genislonir.

2. Ohalinin 6z modoni irsino maragl artir. Turist firmalar1 torofindon
togkil edilon filantropiya programlari, modoni vo tohsil miibadilalori
naticasinda sosial manfaat alds edilir.

3. Igtisadi cohotdon zoif inkisaf etmis regionlarda otraf miihitin mii-
hafizosi mosalolori holl edilir. Inkisaf etmis regionlarda torpaqlarin istirahot
zonalar1 iiclin ayrilmasi tikintinin sixligin1 azaldir. Homginin bitki vo
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heyvanlarin qorunub saxlanmasi, modoniyyoto vo tarixo gaygili miinasibaot
turizmin inkisafindan slds edilon monfaats aiddir.

Turizm bazar1 bircins deyildir, onun strukturunda bazar 6z 6l¢iisiino goro
daha xirda hissoloro bdliiniir. Bununla olagadar olaraq turizm bazarinda
miixtalif tasnifat tisulu mévcud olur.

Miioyyan olunmus rayon iizro asagidaki bazar bolgiisii olur:

- daxili turizm bazari, rayon ohalisinin bu rayona soyahaoti;

- sofor turizmi bazari, rayona soyahot homin rayona moxsus olmayan
ohali gqismindo bas verir;

- sofor turizmi bazari, shalinin bu rayondan basqa rayona soyahoti bas
Verir.

Sayahatin mogsadindon asilt olaraq turizm bazar1 rekreasiya, isgiizar,
elmi, ekskursiya, macara, aylonco, idman, etnik vo dini turizma boliiniir.

Sayahatin togkilati xarakterindon asili olaraq toskil olunmus va toskil
olunmamis turizm forqlondirilir.

Sayahat istirak¢ilarinin say1r bazart tok, qrup halinda vo ailovi turizmao
boliir.

Catdirma {iisulu ilo bagh bazar piyada, domiryolu, doniz vo cay, hava
yolu, homginin avtomobil turizmi forglondirilir.

Turizm comiyyatin iniksafinin elo morhalosindoa bas verir ki, insan 6z
omok foaliyyotini dayandirib 6ziinii ¢oroklo tomin etmok ehtiyatlarindan daha
cox istirahat hagqinda diisiiniir vo turizm sayahatina ¢ixir.

Turizm — sahibkarligin miixtolif formalarimi 6ziindo birlosdiron sonaye
sahalorini do ohato edir. Turizm sonayesi sahibkarliq li¢lin asan monimsanilon
saholordon biridir. Bir ¢ox miiossisolor, toskilatlar vo sirkotlor 6z foaliyyoti
istiqamotini turizm xidmati sahasindo tapirlar. Statistika baximindan turizm
miiossisolorinin  sahibkarliq novlorini asagidaki kimi qruplasdirmaq olar:
Turizm — sahibkarligin turizm formalarina aid olan, ilk ndvbado turizm agent-
liklori vo turoperator sirkotlori, homginin safari, yaxt-klub, turist soforlorinin
vo yiirlis turlarnin togkili iizro vo s. ixtisaslasmis miiassisolor. Xidmoatlor
sonayesi — turistloro olavo vasitoci xidmotlor gostoron miiossisolori (avto-
mobillarin icarasi, barbarxana, gozallik va fitnes salonlari, camasirxana va s.)
ohato edir. Mehmanxana sanayesi — turistlorin yerlosmosi sahosindo sahib-
karligin biitiin novlori: mehmanxanalar, kempringler, turist diisorgslori, kurort-
lar, gonclik turist bazalari, pansionatlar, turistlors icaroys verilon villalar va s.
Noaqliyyat — turistloro davsima xidmatlori gostoron noqgliyyat miiassisalorinin
biitiin novlori: aviasirkotlor, avtonoqliyyat miiossisolori, domiryol, gomi vo
kruiz sirketlori. Qidalanma sanayesi — turistlors istirahat, soyahat va aylonco
zamani gidalanma xidmotlori gostoron (restoranlar, kafelor, barlar, soyyar
bufetlor vo s.) biitiin nov miiossisalor. Aylanca sanayesi — turistlorin asudo
vaxtlarinin togkili vo ayloncasi ilo mosgul olan (tematik parklar vo atraksionlar,
sou-biznes, ekskursiya toskilatlari, teatr-konsert, idman miiossisalori va s.)
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miiossisolor daxildir. Gid — ekskursiya baladcilori — turizm ekskursiya
sahibkarliginin spesifik novii ilo mosgul olan, ekskursiya tadbirlorinin
hazirlanmasi, togkili vo kegirilmosindo istirak edon, homcinin turistlori soyahot
zaman! misaiyat edon vo onlara miixtolif masalalorin hallinde komok edon
pesa sahiblori olan insanlar.

Elm vo texnikanin inkisafi, beynalxalq slagoelorin genislonmasi vo molumat
mokaninin intensivlogdirilmasi zominindo, 6ton osrin 90-c1 illorindo ¢ox iti
siiratlo turizm bazarina sahibkarligin daha bir novii daxil oldu. Bu, turizm
bazarinin bir ¢ox subyektlorini olagolondiron bronlasdirma va rezerv (eh-
tiyatda) saxlama sistemi idi. Hazirda turizm bazarinda miixtalif kompyuter
bronlagdirma vo rezerv sistemlori foaliyyat gostorir. Bu sistemlor — aviasiya,
domiryol, mehmanxanalar, hamg¢inin bronlagdirmanin va rezerv saxlamanin
global kompyiiter sobokaloridir (QKS).

Turizm sanayesi — turizm sayahatini hoyata kecirmak prosesinds turisti zoruri
olan hor seylo (xidmat, is, mohsul vo s.) ilo tomin edon miiossisolorin vo
sahibkarlarin garsiliqlt slage sistemi kimi basa diisiiliir. Basqa sozlo desak,
turizm sonayesi — yerlogdirmo vo nogliyyat vasitolori, ictimai iaso, oylonco,
dorketmo, isgiizar, saglamliq, idman vo diger toyinatli obyektlorin, turoperator,
turagent, ekskursiya vo gid-torciimoci xidmotlori gostoron togkilatlarin
mocmuyudur. Demali, turizm sonayesi turistin istifado etdiyi genis xidmot
saholorini birlogdiron tosorriifat kompleksidir. Turizm xidmaotlorino asagida-
kilar aiddir:

- turistlorin yerlosdirilmosi iizro (mehmanxana, otel, motel, pansionat, turist
bazalar1 va s.) gostarilon xidmatlar;

- turistlorin gidalanmasi {izro (restoran, kafe, bar vo s.) xidmatlor;

- turistin sofor etdiyi 6lkods sornisin nogliyyatinin miixtalif novleri (qatar,
gomi, aviareyslor, avtobus vo s.) vo horokati lizro gostorilon xidmatlor;

- reklam xidmoti;

- turist agentliklori torofindon hoyata kecirilon xidmotlor (masrutlarin
hazirlanmasi, mehmanxanada vo noqliyyatda yerlorin bronlasdirilmasi).
Soyahot vo ekskursiya biirolar1 torofindon hoyata kecirilon xidmaotlore iso gid-
torclimagi, ekskursiya baladgisi, qrup rohboari ilo tominat va s. aiddir;

- turistlorin monavi tolobatlarinin 6donilmasi (teatr, kino vo konsert zallari,
muzey, sargi, festifallarda idman yarislarin vo digor tadbirlords istiraki tomin
edilmosi) lizro gostorilon xidmaotlor;

- turistlorin iggiizar vo elmi maraqlarinin tomin edilmoasi (kongres,
assambleya, konfrans, seminar, sorgi vo s. — do istirak etmok) iizro gostorilon
xidmotlor;

- hom iimumi, hom do mogsadli (suvenir, hodiyyo vo s. satis1) ticarot
miiassisalorinin gostordiyi xidmatlar;

- inzibati nozarot organlarinin gostordiyi xidmotlor (pasport, viza, sorhad,
polis xidmati, sonadlarin hazirlanmasi);
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- tobiotin miihafizosi, tarixi vo modoni irsin qorunmasi sahoasindo gostorilon
xidmotlor;

- informasiya vasitolorinin, dévlot turizm idorolorinin, ictimai birliklorin
gostardiklori xidmatlar.

Turizm dovlet biidcosinin formalasmasi, maliyys resurs tominatinin
sabitlosmasi vo ©lkoya xarici valyuta axininin yiiksalmosinde miihiim rol
oynayir. Bu sektorun sosial vo iqtisadi somaralilik gostoricilori asagidakilar
hesab edilir:

- turizmin inkisaf1 ohalinin mosgullugunu tomin edir vo yerli firmalara
galir gatirir;

- turizmin inkisafi ona xidmot edon sosial , istehsal vo noqgliyyat
infrastrukturunun inkisafina vo iqtisadi artimina komaok edir;

- Olkoyo xarici valyuta axinini tomin edir;

- makrosaviyyads ohalinin sosial-madoni xidmatlora olan tolabatinin
O0donilmosi iigiin gorait yaradir;

- turizmin inkisafi ilo iqtisadi cohotdon zoif inkisaf etmis regionlarda
igtisadiyyatin iimumi inkisafina vo iqtisadi arttmina nail olunur.

- turizm foaliyyatino komok edir vo onun inkisafi ii¢iin sorait yaradir.

- turizm foaliyyatini {istiin istigamotlorini miioyyon edir vo onun hoyata
kecirilmasina komaok edir.

- Azorbaycan Respublikasi haqqinda turizm ii¢iin ohomiyyotli bir 6lko
kimi tosovviir formalasdirir.

Inkisaf etmis bazar iqtisadiyyatli 6lkolorin tocriibesi gostorir ki, turizm
Olkonin iqtisadi tohliikesizliyinin formalagsmasina giiclii tosir gostormokla,
dovlot biidcosi golirlorinin artirilmasinda, ticarot balansinin sabitlosdiril-
moasinds mithiim shomiyyat kosb edir. Turizmin inkisafi 6lkads issizlik prob-
leminin aradan galdirilmasindaki miihiim rol oynamagla, igtisadiyyatin biitiin
sahoaloring tosir gostorarok onlarin inkisafinda asas vasitogilorindon birino
cevrilir. Azorbaycanin olverisli cografi mokanda yerlogsmosi, forqli modo-
niyyatlori vo diinyagoriislorini bir araya gotiron tolerant dovlat kimi taninmast,
11 iglim qursagindan 9-na malik olmasi, habelo fiisunkar tobioti, godim tarixi
modaniyyat abidoalori, zongin folklor niimunalori respublikamizin boyiik
turizm potensialindan effektiv istifadoni 6n plana c¢okir. Bu iso o demokdir ki,
turizm Azorbaycan Respublikasinin iqtisadiyyatinda aparict movgeys malik
ola bilor, c¢iinki turizm biznesi tosorriifatin digor saholorinin inkisafinm
stimullagdirmaqla yanasi, 6ziindo iqtisadi, humanitar, torbiyovi vao estetik
amillori birlogdirir. “Azorbaycan Respublikasi regionlarinin sosial-igtisadi in-
kisafi (2009-2013-cii illor) Dovlat Programi”nda turizmin inkisafina xidmaot
edon kompleks todbirlorin nozordo tutulmasi mohz bu zorurotdon irali
golmisdir. Programda respublikamizin ayri-ayr bolgolorinin turizm potensiali
diizgiin giymatlondirilmis, bu sahado hoyata kecirilon yiiksok todbirlor konkret
sokildo oksini tapmis, turizm obyektlorinin insasi iiclin hokumoatin maliyya
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imkanlarindan genis istifado edilmasi nozordo tutulmusdur. Onu da geyd edok
ki, Dovlat Programinda struktur masalaloring, yollarin barpasina va ¢akilisine
xiisusi diqgot ayrilmasi respublikada turizmin inkisafina ciddi tokan verir.

Biitiin bu gostaricilor Azaorbaycan iqtisadiyyatinin inkisafina, iqtisadi
tohliikosizliyin tomin olunmasina tokanverici amil ola bilor. Bunun iiciin
Azaorbaycan Respublikasinda turizmin inkisaft {iciin kifayst qodor turizm
resurslart vardir. 9sas turizm resurslart kimi Azorbaycanin flora vo faunasinin
zonginliyl vo Oziinomoxsuslugu; godim vo zongin Olko kimi orazisinda 6
mindon ¢ox tarixi-memarliq abidolori vo bu abidolordon 21-i diinya ohe-
miyyatli memarlq, 44-ii iso arxeloji abidolor olmasi; rekrasion turizmin
inkisaf1 ii¢iin kecmis SSRi-do moshur olan naftalan nefti, Istisu, Badaml,
Sirab vo s. miialicovi mineral sularin vo palgiglarin movcudlugunu gostormok
olar.

Lakin beynolxalq turist axininin tohlili gostorir ki, Tanrinin boxs etdiyi
tobii sorvatlor, oacdadlarin irs qoyub getdiyi monovi doyarlor homin 6lkonin
turizminin togkilinin 60 faizinin tominati demokdir. Qalan 40 faiz tominat is9
dovlatin turizm sahasindo siyasotinin effektivliyindon aisilidir.

Bunun ii¢iin dovlat turizm sahasinda:

- turizm foaliyyatino komok edir vo onun inkisafi iigiin sorait yaradir.
- turizm foaliyyatinin iistiin istiqgamatlorini miioyyan edir vo onun haoyata
kecirilmosino komok edir.

9.2. Turizm biznesinds marketinq faaliyyatinin
mahiyyati vo maozmunu

Turizm — insanin istirahot etdiyli zaman biitiin miirokkob proseslori
Oyronmok vo onlar1 miioyyon istigamato yonoaldon vo tonzimloyon bir amildir.
Eyni zamanda turizmi ©lko iqtisadiyyatimin bir sahosi kimi do qiymot-
londirirlor. Turizm soziiniin toromasi — “ turistika ” s6zii — turizmin inkisafini
Oyronon yeni meydana golmis bir elmdir. Turizmin basqa bir monasi iso
turistloro gostorilon xidmaot sahosidir.

Turizm foaliyyatindos, koskin ragabatin hokm siirdiiyli mokanda mar-
ketinq informasiyasit miithiim rol oynayir. Molumdur ki, “market” bazar de-
mokdir (burada sohbat turist bazarindan gedir). Demoli, marketinq informa-
siyasi turizm bazarindaki voziyyati sorh edir.

Marketing foaliyyoti turizmdo turizm mohsulunun istehsal¢isindan
alictya catdirmaqla mosguldur. Bu iki anlayisin bos forqi nododir? Onlarin
forqi ondadir ki, marketinq anlayis1 daha genisdir. Turist bazar1 nohang vo
ucsuz-bucagsizdir. Bu ciir bazarlardan “bas ¢ixarmaq” vo somorali foaliyyot
gostormak iigiin informasiya lazimdir. Marketinglo informasiya bir-birilo six
baghdir. Beloliklo, marketing informasiyast maliyyo sorvotlori kimi, tocriibali
personal kimi vo balke do, onlardan artiq turizm mohsulunu satmaqdan 6trii
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lazimdir. Turizmi ohato edon miihit vo hadisolor cox doyiskondirlor. Belo
soraitdo turist mohsulunu horokats gotirmok doqiq informasiyanin olmasini
tolob edir.

Turist bazarinin doyison vo doyismoyan molumatlart olur. Masalan,
bazarda marketingin miihiti uzun miiddot sabit galir. Dayison molumatlara
bazarda turist mohsulunun migdar1 vo keyfiyyati aid ola bilor. I doracali, yani
ilk molumatlar sorgu, soxsi miisahida, testlor aparmaq noticosindo toplanir. Ii
doracoli molumatlar miihasibat vo statistik hesabatlardan  gotiiriilmiis
molumatlardir. Onlar firmanin voziyyati, bazardaki situasiyani daha dorindon
Oyronmays imkan verirlor

Marketinqdo toplanan molumatlar vo onlarin istifado olunmasi {iciin
asagidaki toloblor uygun golmalidirlor: aktual olmali, relevantli, hadisslori ta-
mam oks etdirmoli, mogsadouygunluq vo tarazlagdirilmis molumatlar olmali-
dir.

Turizm sahosindo “marketing” moagsado ¢atmagq iiciin tohliikosiz yollar
axtarir. Bununla, “marketing” yaradici prosesdir, onun biitiin elementlorini
gabagcadan miioyyon etmok olmur.

Turizmin miixtolif vo rongarong monalarin1 dyronmadon, onun
miirokkobliyini vo darinliklorini basa diismok ¢ox ¢otindir.

Insan tobioti elo qurulmusdur ki, o hayat1 boyu isloyir, yaradir vo
yorulanda istirahot edir, itirdiyi enerjisini istirahot zaman1 borpa edir. Demali,
istirahat insana su kimi, hava va gida kimi lazimdir. Dogrudan da, istirahatsiz,
miisbot emosiyalar olmadan heg bir insan yasaya vo isloyo bilmoz.

Belo ¢ixir ki, istirahat insan hayatinin ayrilmaz bir hissasidir. Turizm iso
insan hoyatinin bu hissosinin togkilidir. Noticado, insan yasadigca — turizm do
yasayacaq v9 inkisaf edocokdir. Turizm ona gors inkisafa mehkumdur ki, agor
ovvallor ayri-ayr1 adamlar soyahot edirdilorso, hal hazirda turizm kiitlovi sokil
almisdir. Ona gors ki, milasir dovrde, elmi-texniki inkisaf naticosinds insan-
larin hoyat1 daha gorginlosmis, onlar daha tez-tez yorulur vo noticads istirahoto
ehtiyaclar ¢oxalir. Basqa bir torafdon, hoyatda amala golon ekoloji bohranlar
insanlarin istirahoto olan ehtiyaclarim1 daha da artirir.

Insanlar tarix boyu 6z yasindan, cinsindon, milliyyatinden vo monsu-
biyyatindon asili olmayaraq, biitiin dovrlords istirahot etmislor vo soyahoto
cixmislar. Bas onda sayahatls turizmin forqi nadir?

Soyahot daha qgodim anlayigdir. Lakin bu iki anlayis bir-birindon
ayrilmaz anlayislardir vo bir-birini tamamlayirlar.

Saoyahot vo turizm (travel and turizm) —bu anlayislar ikisi do insan hoyatini,
onun aktivliyini saciyyslondiron anlayislardir. Bu anlayislara istirahat, oylanca,
idman, otraf miihitin 6yronilmosi, elm, moadoniyyat, tarixi vo dini abidolarla,
miixtolif xalglarin hoyati vo onanolori ilo tanmigliq kimi insiirlor daxildir. Bu
anlayiglar insanlarin 6z yasadiglar1 mokandan forglonon sohor, 6lko, qito,
doyismalari ilo six baghdir.
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Beloliklo, soyahot vo turizm godim zamanlardan baslayaraq miiasir dovro
gadar ¢ox maraqgl va ziddiyyatli bir yol ke¢cmis va turistika elmini yaratmisdir.
Hal — hazirda bu elm insanlarin hoyatinda miihiim rol oynayir.

XX asrin 2-ci yarisindan baslayaraq turizm fenomenal hadisoaya
cevrilmisdir. Beynolxalq turizm oOlkalori bir-birino yaxinlagdirir, beynalxalq
olagolori méhkomlondirir. Igtisadi vo modoni slagolorin inkisafina tokan verir.
Beynolxalq turizm o6lkolorarast iqtisadi inteqrasiya yaradir, valyutanin isgi
quvvasinin va kapitalin 6lkalor arasi sarbast harokatine zomin yaradir.

Inkisaf etmis olkolorin tocriibasi gosterir ki, turizm iqtisadiyyata tosir
gostaran giiclii qilivvadir. O, dovlst biidcasinin formalagmasinda, ticarat
balansinin sabitlogsmasindos miihiim rol oynayir. Lakin turizmin rolu bununla
bitmir. Turizmin inkisafi olkads issizlik kimi agir bir problemin 6hdasindon
golir, 0lko tosarriifatinin biitiin saholorino tosir gostorir vo onlarin inkisafinin
katalizatorudur.

Turizmin inkisafit yollarin salinmasini, kondlorin vo soharlorin abad-
lagmasini, tarixi memarliq abidslorinin qorunub saxlanmasim talab edir ki, bu
da ohalinin yasayis soviyyosinin yiiksolmosi demokdir. Turizmin inkisafi
Olkoya valyuta gotirir vo milli golirin ohali arasinda borabor boliinmasine
sobab olur, bu da 6lkods sabitlik vo omin-amanliq yaradir. Turizmin inkisafi
ohalini insani doyarlor otrafinda birlogdirir, onda vatonparvarlik ruhu torbiya
edir, motinlo amoyo qatlasib keyfiyyotli maddi nemotlor vo o ciimlodon,
roqabatli turist mohsulu yaratmaga sovq edir.

Rogabatli turist mohsulu yaratmaqdan otrii bazar iqtisadiyyatina tab
gotiro bilon, yiiksokkeyfiyyatli miitoxassislor hazirlamaq tolob olunur.
Azorbaycanda bu sahodo goriilon islori kifayot godor hesab etmok olmaz.
Turizm sahosindo oz dilimizdo bazar iqtisadiyyatina cavab vera bilon
dorsliklorin olmamasi ciddi problemlor yaradir.

Bazar iqtisadiyyati turizm sahasinde kadrlarin hazirlanmasinda yiiksok
toloblor qoyur. Bu ciir toloblorin yaranmasi Ozii turizmin tobiotindon vo
spesifikasiyasindan amala galir. Turizma tasir edon qilivvalar ¢cox doyiskondir.
Turizmi idaro edon soxslor bu doyiskonliyi nozors almali vo isi elo aparma-
lidirlar ki, miisbat naticalor olda etsinlor, yani ragabatli turist mohsulu istehsal
edo bilsinlor. Bundan 6trii, turizmin kadrlar1 onun elmi asaslarin1 dyronmali,
progressiv idaroetmo iisullarina yiyolonmoli, miiasir informasiya texnolo-
giyasindan istifado etmayi bacarmali, marketinq todqigatin1 aparmagi vo
turizmin hiiquq tominatini, tarixini, cografiyasini doerinden dyronmalidirlor.

Olkomizin regionlarinda turizmin inkisafina, yeni turizm novlorinin
yaradilmas1 vo inkisaf etdirilmosi, turizm obyektlorinin ac¢ilmasi {iiciin 1is
adamlarinin faaliyyati vacib amillorin basinda dayanir. Is adamlarin1 bu sahoayo
colb etmok {iciin iso onlar arasinda tabligat isinin giiclondirilmasi gorokdir.

Marketing — bazarin inkisafi vo qanunauygunluqglari, istehlakgilarin
davranis1 haqqinda miioyyan biliklori alds etmoys imkan veran elmdir. Demok
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olar ki, miiasir marketingin 9sas nozari asaslar1 vo prinsiplori turizm sahasindo
do istifado oluna bilor, lakin todqiq olunan sahonin yuxarida geyd olunan
xiisusiyyotlori turizm sahosindo xiisusi marketinq strategiyasinin hazirlan-
masini tolab edir.

Fransiz todqiqat¢ilari Lankar vo Olivyenin fikrino goro: turizm
marketingi — turistlorin ehtiyaclarinin 6donilmasi iigiin tadgiqatlarin aparilmasi
vo miioyyon masalolorin hall olunmasinin asas metodlar1 vo tisullaridir. Alman
alimlori Riger, Rot vo Srand turizm marketingini belo miioyyan edirlor —
roqgiblorlo miigayisado turistlorin tolobatlarinin daha effextiv 6donilmasino vo
turizm miiassisasinin magsadlarine nail olunmasina yonaldilmis bazarin idara
edilmosidir.

Turizm marketinginin tosokkiiliinii  sortlondiron osas amillor ximi
asagidaxilar1 geyd etmok olar:

- ohalinin hoyat soviyyesinin yiiksolmosi vo ohali liglin turist
xidmotlorinin daha ol¢atanli olmasi;

-naqliyyat kommunikasiyalarinin inkisafinin soyahatlorin cografiyasini
genislondirmoys vo beynolxalq turizmin inkisafina tokan vermasi;

-beynalxalq siyasi, iqtisadi vo madoni olagolorin inkisafinin isgiizar
turizmin formalagmasina yardim etmasi;

- biitiin diinya 6lkoalorinde miisahido olunan globallasma proseslorinin
bas vermosi.

Onu da geyd etmok lazimdir ki, turizm marketingino aid ilk elmi
todgiqatlar Avropada XX asrin 50-ci illorindo aparilmaga baslamisdi, ilk dofo
«Turizmdo marketing» fonni iso 1959-cu ildo Isvegrodo Bern Universitetindo
todris olunmaga baglamisdir.

Turizmdos marketingin osas funksiyalarina nozor salaq. Turizmdo
marketingin funksiyalarina iic soviyyodo baxmaq olar: ictimai, regional vo
fordi soviyyada. ictimai noqteyi-nazardon turizm marketingi turist bazarinin
normal foaliyyatini tomin etmolidir (turizm firmalarinin foaliyyatlori iigiin
miivafiq avadanligla tomin olunmasi, xreditlorin olgatarliligl, vergilorin
loyallig1, miivafiq ganunlarin gobul edilmasi vo s.).

Regional soviyyodo turizm marketingi turizmo olan tolabi, qiymatlori,
reklam foaliyyatini tonzimlomali, ohalini regionla tanighiga dovat etmalidir.

Foardi sifaris¢i saviyyasinds turizm marketingi asagidaki funksiyalari icra
edir:

-turistlorin tolobatlarinin formalagdirilmasi;

-miioyyon firmanin xidmotlorindon istifado etmoyin mogsadouygunlu-
gunun istehlakcilara ¢atdirilmas;

-xidmaotlordon daimi istifadoya gora istehlakg¢ilarin motivlosdirilmosi.

Eyni zamanda marketingin turizmdo asas funksiyalarina asagidaxilar da
aid etmok olar:

- istehlakcilarla slagolorin qurulmast;
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- foaliyyatin idaro edilmaosi;

-nozarat.

Marketingin turizmds istifads edilmasi gortlori:

- bazarin turizm xidmatlari ilo doydurulmasi;

- turizm industriyas1 miiossisalori arasinda ragabotin movcudlugu;
- azad bazar miinasibatlorinin inkisafi;

- turizm firmalarinin azad foaliyyati.

Turizm marketinginin asas tisullar1 asagidaxilardir:

1. Miistorinin problemlorinin effextiv hollino istigamotlonmo. Turizm
marketinginds osas diqqat miistorilorin tolobatlarinin eynilogdirilmosina veril-
molidir ki, miiossiso onlar1 lazimi soviyyads 6doya bilsin.

2. Konkret xommersiya naticosine istigamotlonmoa. Uzun miiddatli
zaman {i¢iin turizm miiossisosinin 9sas mogsadi — monfostini maksimuma
catdirmagq liciin turist bazarinin miioyyon hissasinin monimsonilmasidir.

3. Qarsiya qoyulmus mogsadloro nail olmaga kompleks yanasma.
Komplekslilik onu ifads edir ki, ayri-ayr1 marketing tadbirlorinin (ehtiyaclarin
tohlili, turizm bazarinin konyunkturasinin prognozlasdirilmasi, turistik mohsu-
lun tadqiq olunmasi, rexlam, satigin stimullagdirilmasi va s.) hayata kecirilmasi
lazimi effexti vermoyocok, biitiin todbirlor sistem soklindo hoyata kegiril-
molidir.

4. Bazarin tolob vo meyarlarin maksimum nozoro alinmasi vo eyni
zamanda bazara foal tosir edilmasi.

9.3. Turizm xidmoatlorinin asas anlayislar: va tosniflosdirilmasi

Oz miixtalifliyino goro zongin biznesin sferasinda turizm aparic1 vo daha
calbedici mdvqelordon birini tutur. Insanlarin asudo vaxtinin artmasi, bir cox
diinya Olkalorindos onlarin pul golirlorinin c¢oxalmasi, tohsilin vo madoni
soviyyonin yiiksoldilmasi votondaslarin turizmo olan tolobatini artirir. Miiasir
zamanda turist gozintilori birinci doracoli tolobatlar xateqoriyasina aiddir ki,
onlardan, hatta iqtisadi bohran voziyyatinds imtina etmok ¢atindir.

Olkomizdo «Turizm haqqinda» Qanunda turizm - Azarbaycan
Respublikasinin votondaglarinin, acnobilorin vo vatondasligl olmayan soxslorin
miivaqqati olacag 6lkads (yerds) ddonisli foaliyyatlo masgul olmamagq sortilo
istirahot, saglamliq, tanisolma, is-peso, modoni, idman vo dini magsadlarlo
daimi yasayis yerlorindon miivoqqgoti getmolori ximi sorh edilir. Beynalxalq
miinasibatlor sistemindo turizm asudo vaxtlarda saglamliq vo ya turistlorin
idrak1 maraqglarin1 tomin etmok mogsadilo daimi yasays yerindon miivaqgati
getmolori kimi basa diisiiliir.

Istonilon elm sahosinin &z anlayislart méveud oldugu kimi, turizmin do
0z anlayiglar1 vardir: turizm, turist, turizm xidmaoti, turizm ehtiyatlari, turizm
sonayesi, tur, turist paketi, turizm mohsulu, sosial turizm va s.
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Turizm - fransiz sozii olub, torciimodo soyahat, gozinti monasini verir. Bu
istirahotin foal bir novii kimi 6ziinds — otraf miihiti, bu vo ya diger regionun
tobiotini, xalglarini, onlarin yasayisini, milli Xiisusiyyaotlorini Oyronmaok
maoqgsadile sayahati; idman va biznesls alaqadar olaraq soforlari oks etdirir.

Turizm bazarinda hiiquqi vo fiziki soxs gismindo subyektlor foaliyyot
gostorir. Onlar turizm mohsulunun istehsalgilari, istehlak¢ilart vo vasito-
cilordir. Turizm bazarinin subyektlorini ii¢ qrupa ayirmaq olar: turistlor
(turizm mohsulu istehlakgilar) turoperatorlar va turagentlor.

«Turist» anlayisi, ilk novbodo asudo vaxt vo pul golirlori elementlori ilo
bundan bagqga iso «sosial voziyyat», «sosial qrup» anlayislar ilo baghdir.

Turist o soxsdir ki, soyahotci gismindo, is axtarmaq vo daimi yasayis
yerini doyismokdon basqa, istonilon mogsadlo 24 saatdan az olmayaraq 0z
yasayls yerindon konarda olur. Bir qayda olaraq, turist vo ekskursiyagi
siyahisina daxil edilmirlor:

e Olkoyo golon va 6lkadon gedon miihacirlar;

Sorhadyan1 zonada isloyonlar;

Diplomatlar, konsulluq is¢ilari vo harbeilar;
Qacqin vo kogkiinlor;

Tranzit soyahatgilar.

Turoperator - turizm moahsulunun hazirlanmasi ilo mosgul olan vo turlari
komplektlogdiron, bazarda turizm mohsulunun reklamini vo iraliloyisini togkil
edon, turlarin giymatini miiayyanlosdiron vo 6z lisenziyast asasinda realizo
olunmasi {i¢iin turagento satan turizm togkilatidir. Turoperatorlar turizmlo
bagli xidmatlori alir (masolon: qatarda, toyyarads yeri, mehmanxanalarda nom-
roni vo s.), sonra iso bu xidmaotlori komplektlosdirorok paket soklindo, golir
oldo etmok moqgsadilo miixtalif istifadogilora (agento) satir. Eyni zamanda
xidmoti ayriligda da satmaq olar. Bu hal ya golir mogsadilo, ya da zorurot
oldugda bas verir.

Birinci halda, turoperator xidmot paketini formalagdirarkon, o turizm
mohsulunun istehsal¢is1 vo miilkiyyatgisi rolunda ¢ixis edir. ikinci halda iso
turoperator xidmoti ayriligda satarkon turizm xidmotini topdan satan diller
kimi cixis edir. Bu o zaman bas verir ki, turoperator istehsagidan turist paketini
formalagmasi iiciin lazim olandan artiq xidmat (mohsul) alir.

Turoperator toraofindon hazirlanan turizm mohsulunu realizo edon vo
bilavasito turizm bazarinda isloyon vasitoci-toskilat turagent adlanir. Turagent
0z foaliyyoti naticosindo miikafatlandirilir (adoton turun giymatinin 7-15%-1
hocmindo). Turagent firmalar bir qayda olaraq, digor firmalarin sobolori vo ya
toromo miiossisalori olurlar. Turoperatordan forqli olaraq turagent turun
keyfiyyatino goro mosuliyyot dagimur.

Turist paketi - fordi vo ya qrup halinda sayahati 6ziinds oks etdiron turlar
seriyasinin genis miqyasda satisinin hoyata kecirilmosi kompleksidir. Qeyd
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edok ki, nogliyyatdan basqa buraya yerlosmo, oaylonco, gid xidmotlori, qida,
ekskursiya vo digor xidmatlar do daxildir.

Turizm mahsulu — turistloro gostorilon xidmatlor kompleksidir (turistlorin
yerlasdirilmasi, daginmasi, qidalanmasi iizra xidmatlor kompleksi, ekskursiya,
homg¢inin bolod¢i xidmotlori vo soforin mogsadindon asili olaraq gostorilon
digar xidmatlar).

Tur — konkret miiddotdo konkret marsrut iizro fordi vo ya qrup halinda
sofordan ibarat olan, turizm mohsulunun vauger soklinds satilan formasidir.

Turizm xidmati — turizm miiossisosinin, turistlorin, ekskursiyagilarin
tolabatlarinin 6donilmasina uygun faaliyyatinin naticosidir.

Sosial turizm — sosial ehtiyaclar iictin dovlotin ayirdigi vosaitdon
yardimlanan soyahatdir.

Turist bazarnin inkisafi xeyli dorocodo bazarin vo tolobin hortorofli
Oyronilmasina osaslanan marketing metodlarinin totbiqi, miiossisonin foaliy-
yotinin togkili ilo miioyyan edilir.

Turizmdo marketing-kommersiya moqgsad ilo turizm xidmotloring
comiyyatin tolobatinin agkara ¢ixarilmasi vo istifadosi strategiyasidir.

Turist xidmoti-faydali nemot sayilmaqla, soyahotlords istehlak¢ilarin
tolobatinin 6donilmasine yonaldilmis foaliyyotdir.

Turist xidmatlorinin xarektiristikast onlarin duyulmazliginda, saxlanma
gabiliyyatsizliyindo, istehsal vo istehlakin ayrilmazliginda, keyfiyyotinin daimi
olmasinda , tolobin movsiimi toraddiidlora meyililiyindo, xidmat istehsalcist vo
istehlak¢isinin orazi cohotdon olaqgosizliyindo ifado olunur. Biitiin bunlar
turizimde marketingin tatbiqi xiisusiyyatini miiayyan edir.

Turist xidmotlorinin xiisusiyyotlorindon biri onlarin  kompeksliliyi
sayilir.Kompekslilik biitov xidmatlor dostinin gostorilmasini sortlondirir ki,
bunun da osas profil xidmoti alavo vo qgohum xidmatlorin macmuyu ilo birgo
togdim olunur.

Turist xidmatlorinin kompleks tobiati servisin keyfiyyatino birbasa tosir
gostorir. Masalon, agar bir va ya bir neco slave vo ya qohum xidmatlor geyri-
kafi keyfiyyotdo oldugda turist mohsulunun istehlakindan golon faydali effekt
nazaracarpacaq doracads pisloso bilar.

Turist mohsulu-turistin soyahoti dovriindo vo bu soyahotlo yaranan
tolobatin ddonilmasi iiglin zoruri olan predmet vo xidmatlorin macmuyudur.
Turist mohsulunu turist xidmatlori kompleksi soklindo grafiki olaraq asagidaki
kimi ifado etmok olar (sokil 9.1).
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Sokil 9.1. Turist mahsulunun strukturu

Turist mohsuluna daxil olan xidmatlor kompleksi geyri-barabar ola bilar.
Daxil edilon xidmatlorin torkibina uygun olaraq iki osas tur ndvlorini forglon-
dirirlar.

- Inklyiiziv-tur: turistin secimina goro ona ayrica nagliyyat, qidalanma,
yerlasdirma, ekskursiya xidmatinin toqgdim olunmasi.

- Pekic-tur: inklyliziv-turla miiqayisado daha genis xidmot dosti olub,
ononavi xidmatls, yerlosdirmo, qidalanma, ekskursiya ilo yanast idman-
saglamliq, modani-kiitlovi ayloncali xidmatlori vo s. nazards tutur.Xidmotlor
dosti turistlorin tolabindon asili olaraq doyise bilar vo turun iimumi dayarinin
tosiri altinda yerlogir.

Xidmaotlorin kompleksliliyi onlarin tosniflosdirmoenin torkibino miixtolif
gruplasdirma slamatlorinin daxil edilmasino asaslanan tasnifati hesabina acilir.
Oksor hallarda asagidaki xidmat qruplan forqlondirilir.

1. Turizm biirosu, turizm agentliyi, sayahat biirosu xidmatlori (o ciimlo-
don xidmatlarin bronlasdirilmasi, sofora¢ixma sonadlorinin rosmilosdirilmasi,
valyuta miibadilasi);

2. Turist istirahati vo turist marsrutu iizro sayahat (miixtalif noqliyyat
novlerindan istifads etmoaklo);

3. Istirahat giiniiniin turist gozintisi (hom piyada, hom do nogliyyat
vasaitlarindan istifads etmaklo);

4. Isgiizar turizm iiciin xidmotlor (dasima, rabito, toskilati-texniki,
informasiya va s. xidmatlar);

5. Turist miiossiso va toskilatlarinin reklam-informasiya xidmatlori;

6. Yasayis yerinin (mehmanxanalarda, pansionatlarda, motellordos,
turbazalarda va s.) togdim edilmasi tizro xidmatlar.
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7. Turist miiossiso vo toskilatlarinin sair xidmotlori (goriiglorin, miisaiyot-
etmolorin, yolasalmalarin, kiitlovi turist todbirlorinin, tohliikesizliyinin va s.
tomini);

8. Ekskursiya xidmatlori (ekskursiya biirosunun bronlasdirma, catdirma,
reklam, ekskursiya toskilati tizro xidmaotlor);

Avropa Birliyi lizvii olan dovlstlor torofindon qobul edilon statistik
tosnifata osason turist xidmatlori asagidaki kimi qruplasdirilir:

1. Mehmanxana xidmatlori;

2. Qidalanma xidmatloari;

3. Ickilerin satis1 iizro xidmotlor;

4. Yemokxana xidmotlori vo hazir yemoklorin catdirilmasi iizro
xidmatlar.

AB Surasinin tosnifati hom do toskil olunmus istirahot, modoniyyat, din
sahasindo inzibati xidmatlori ayirir.

Biitiin bunlar osas profil xidmatlori hagqinda tosovviir yaradir.

9.4. Turizm novlarinin tasnifati

Sayahotin istiqgamot vo moqsadlori turistlorin istehlak davranigim
sortlondirir. Buna uygun olaraq turizm névlorinin tasnifati hoyata kegirilir.
Yayilma sferasina goro turizmin novlorini asagidaki kimi forqglondirilor:

e  Daxili turizm;

e  Xarici turizm;

e  Golmo turizm;

e  Sosial turizm;

e Ozfoaliyyat turizmi.

Yayilma moqgsadino gors asagidaki turizm novlorini ayirmaq olar:

-Rekreasiya turizmi (istirahat vo miialico);

-Ekskursiya turizmi (tobii, tarixi, tobii digqgotolayiq yerlorlo tanighq {iiciin
sayahat);

-Elmi turizm (sargilorin, kongreslorin, konfranslarin, qurultaylarin isindo istirak
liciin, elmin, sonayenin, kond tosorriifatinin nailiyyatlori ilo tanishq iiciin,
tocriibo miibadilosi iigiin vo s. soyahat);

-Isgiizar turizm (isgiizar tadbirlorin aparilmast iiciin soyahat);

-Etnik-turizm (qohumlarla goriis ii¢iin soyahat);

-Idman turizmi (yariglara soyahot);

-Dini turizm;

-Linqvistik turizm va s.

Turizm novlorinin miixtolifliyi onlarin avvalco orazi prinsipino goro,
milli bazarda iss turizm novloari lizra aparilmasini nozordas tutur.
Turizm novlorini asagidaki kimi do tosniflogdirmok olar:
e istifads olunan naqliyyat vasitolari iizro;
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e Soyahatin toskili formasina gora:fordi vo ya qrup turlari;

e Turistlorin sosial-demoqrafik torkibino gora: gonc, amok qabiliyyatli yasda
olan ohali, boyiik yash qrup ohali, ailovi turistlar, elitar turistor va s.;

e Pesokarliq torkibino: hokimlor, hiiqugsiinaslar, bank xidmotgilori, miiol-
limlor;

e Golirlorin saviyyasino gora: yiiksok golirli, orta tobaqgo, eloco do sosial
turistlor (soyahot dovlat torafindon sosial ehtiyaclara ayrilmis subsidiyalar
hesabina toskil oluna bilar);

® Turizmin movsiimlitylino gora (Avropa, Simali vo Latin Amerikasi, Afrika,
Avstraliya, Yaxin $arq va.s)

9.5. Turizm sahasinds xidmat marketinqginin spesifik cohatlori

Turizm xidmatlari bazar1 6ziinds turizm sferasininda isloyan sirkotlor
vo onlarin potensial miistorilori arasinda qarsiligli miinasibotlorin quruldugu
istehlak bazarinin bir hissasini ehtiva edir. Bu ciir sirkatlorin 6z roqabastqabiliy-
yotliyini yiiksaltmoyo can atmalar1 onlar1 bazari 6yronmoya vo tohlil etmoyo
vadar edir. Miiasir tacriibada bunun ii¢iin miixtalif iisul vo metodlardan istifado
olunur ki, bunlarin da arasinda xiisusi yer marketingo moxsusdur.

Turist xidmatlorinin marketinginin spesifik cohoti bazarin xiisusiy-
yatlori ilo vo xidmatlorin 6ziiniin sociyyovi olamatlori ilo miioyyon edilir.

Marketingin metodologiyasina asagidakilar daxildir:

e bazar imkanlarimin tohlili: turist resurslarinin iqtisadi dovriyyaye colb
edilmosi dorocosini niimayis etdirmok, turist xidmaotlorinin istehsal vo
istehlakin1 qiymotlondirmok, biitovliikde turist sonayosinin vaziyyatini
saciyyoalondirmok iqtidarindadir.Bundan basqa, makrosoviyyado tolob vo
toklifin razilagdirilmast tizro masalalor hall olunur, mikrosoviyyada iso
firmanin rogabst mévgelarinin giiclii vo zaif toroflori tohlil olunur vo daha
boylik golir gatirmaya qabil foaliyyat istigamatlori miioyyon edilir;

e Dbazarin seqmentlosdirilmasi: cografi, sosial-demografik (turistlorin cinsino
Vo yasina goro, tohsil soviyyasino goro, ailo vo golir voziyyatino goro va.s
bolgiisii), psixoqrafik iizro hoyata kegirilir;

e bazarda movgelosdirmo (firmanin roqabot {istiinliiklorino vo onun
gostordiyi turist xidmatloring goro);

e tolob vo toklif arasinda tarazligin giiclondirilmosi iizro, xiisusi imicin
yaradilmasi {izro, bazara 6z xidmotlorinin irolilodilmosi tizro vo reallas-
dirilmasi.

Bazar konyunkturuna daha tam adaptasiya ¢ox vaxt bazarda toklif olunan
turist mohsulunun modifikasiyasini, qiymat siyasatinin doaqiqlosdirilmasini,
lokal reklam todbirlorinin aparilmasini, riskin azaldilmasi yollarinin axtarigini,
servisin togkilinda yeni texnologiyalarin totbiqini tolab edir.
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Xarici miihitin tohlili toskilata miinasibotdo imkan vo tohdidlori miioyyon
etmok moqgsadila xarici amillori miioyyon etmoayo imkan verir.
F.Kotler onu makromiihito vo bazar miihitino ayirir.

Marketinq mikromiihiti 6z miistorilorinin tolobatin1 6domok baximindan
bilavasito miiossiyo tosir gostoron subyekt vo amillorin mocmuyundan
ibaratdir. Buraya miiassisanin 0zii, vasitagilar, raqgiblar, banklar vo s. daxildir.

Marketinqg makromiihiti dedikdo, bazar miihitinin biitiin subyektlorino
tosir gostoran, foaliyyot sortlori kimi baxilan nazarst edilmoyon amillorin
mocmuyu basa diisiiliir vo 6ziindo asagidakilar birlosdirir:

-siaysi (siyasi voziyyatin stabilliyi, sahibkarlarin dovlot maraqlarinin
gorunmasi);

-sosial-iqtisadi  (hoyat soviyyasi vo ohalinin aliciliq qabiliyyati,
demografik, inflyasiya proseslori va.s);

-hiiquqgi (qanunvericilik sistemi, o ciimlodon otraf miihitin vo istehlak¢i
hiiquglarinin qorunmasi iizro normativ sonadlor vo ganunverivilik aktlari);

-elmi-texniki (0z tocriibasindo elmi-texniki toroqqinin nailiyyatlorini
totbiq edon miiossisalora iistiinliik verirlor);

-madani (madaniyyat anonalari, moda va s.);

-tobii amillor (tobii resurslarin movcudlugu vo otraf miihitin voziyyati).

Bazarin tammiqyasl todqiqi vo tohlili 6z ardinca miivaqqati vo maliyyo
xorcloari calb edir. Odur ki, onlar hor miiossisoys lazim olan hocmdo miiyassor
olmur.

Bazarda xiisusi voziyyot, roqib vo istehlak¢ilarin voziyyoti miioyyon
edildikdon sonra foaliyyatin maogsadlori vo onlara nailolma metodlar
formalasir.

Aparilan biitiin todgiqgatlarin  noticoloring goro bazarin konyunkturu
formalasir ki, bu haqgdda olan bilgilor do onun golocok prognozu ilo yanasi
bazardan iroli golon imkan, tohdid vo neqativ tosirlori qgiymatlondirmoys imkan
verir. Bagsqa sozlo desok, turist togkilatinin foaliyyotinin giiclii vo zoif
toraflorinin obyektiv qiymatlondirmasi verilir.

Bazar konyunkturunun tohlili turist sirkotinin inkisafinin marketing
strategiyasini secmaya imkan verir.

Turizm marketinginin xiisusiyyotlori, ilk névbads turizm mohsulunun
xlisusiyyatlorindon vo eloco do turizm xidmatlorinin istehsal¢ilart va isteh-
lakcilarinin spesifikliyindon irali galir.

X.Krippendorfun torifino asason: «turizm marketingi — turizm sahasindo
dovlat vo 6zal siyasotin, turizm miissisolorinin foaliyyatinin sistematik doyisil-
masi vo koordinasiya edilmosidir. Bu doyisikliklorin asas mogsadi — miivafiq
monfootin oldo edilmosi imkanlarini nozoro almagla miioyyon istehlakgi
gruplarinin tolabatlarinin tam ddonilmasidir».

Umumiyyatls, turizm mohsulu deyondo turist gozintisini (turu) toskil
edon mohsul vo xidmatlorin kompleksini nozords tuturlar. Nozoro alsaq ki,
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turizm sonayesinin xidmaot spektri cox genis vo miixtolifdir, hor konkret turizm
sektoru ligiin turizm mohsulu barssindo do bohs etmok olar (masalon,
mehmanxana miiossisosinin, turoperatorun, turagentin, turist avadanliginin
istehsal1 ilo mosgul olan miiassisonin turizm mohsulu).

Turizm mohsulunun doyori onun torkibindoki mohsul vo xidmatlorinin
maddi vo geyri-maddi istehsal xarclori ilo miioyyon olunur. Cokilon ictimai
omok xarclori he¢ do homiso miisbot faydali effext vermir. Masolon, ola bilsin
Ki, tur bag tutub, amma pis toskilat vo yerlogsdirma vo ya hor-hansi digar fors-
major hadisolorin ucbatindan istehlak¢i gozintidon miisbot toassiiratlar oldo
etmoyib, bu halda sayilir ki, turizm mohsulunun istehlak doyeri reallasdiril-
mamisdir. Turizm mohsulunun asagidaxi xiisusiyyatlorini do qeyd etmok olar:

- turizm mohsulu onun miixtolif novlori vo xomponentlori arasinda
miirokkob qarsiligli olagolor kompleksino malik olan mohsul vo xidmatlorin
komplexksidir;

-turizm xidmatlorini anbarlagsdirmaq vo saxlamaq miimkiin deyil, onlarin
omtos niimunslori yoxdur. Turizm mohsulunun qiymatlondirilmosi {i¢iin
miqyas, ¢oki, hocm, qiivvo kimi Ol¢ii komiyyotlorindon istifado olunmur.
Obyektiv giymat yalniz xidmatin ayri-ayri komponentlarine verils bilar;

- istehlakgr istifado etmoadon turizm mohsulunu gora bilmoz, istehlak iso
osasan turist xidmatinin bilavasits istehsal yerindo hoyata kegirilir;

-mohsuldan vo istehlak mokanindan onu ayiran mosafoni istehlak¢i 6zii
dof edir;

-turizm mohsulu vaxt vo mokan kimi doyisonlordon asilidir. Burada
movsiimliik amilinin do bdyiik tesiri var. Turizm firmasinin marketing tod-
birlori movsiimiin qizgin ¢aginda vo movsiim doyisonds forgli olur. Masalon,
movsiim doyisonds asagi qiymatlor, oalavo xidmatlor, miixtalif turizm nov-
lorinin toklif olunmasi kimi olava hovaslondirma todbirlorine ehtiyac duyulur;

-turizm xidmatlorinin keyfiyyatino istehsal¢1 vo istehlak¢idan asili ol-
mayan xarici amillor boyiik tosir gostorir, mosalon, iglim, tobii sorait, turizm
sahasinda dovlat siyasati, beynoalxalq saviyyadas bas veran hadisalor vo s.;

- toklifin statikliyi ilo dinamixk tolob arasindaxi ziddiyyot. Toklif konkret
mokana (mosalon, turizm morkozinod) baghidir, doyismoz landsaft, iqlim,
formalasmis turizm infrastruxturuna malikdir. Turizm xidmatlorino olan talob
1so 0z elastikliyi ilo forglonir vo o, bazarin xonyunkturasindan, galirlorin
saviyyosindon, tohsilin soviyyasindon, giymotlordon, reklamdan vo s. asilidir.
Turizm xidmatlorinin keyfiyyotinin qiymatlondirilmasi subyektivdir: istehlak-
¢cinin giymat vermosind xidmot paketino bilavasito aid olmayan xarici amillor
vo konar goxslor do tosir gostarir (moasalan, yerli sakinlor, digor dincolonlar,
turist grupunun {izvlori vo s.). Turizm marketingi yalniz turistloro deyil, hom
do turizm agentlikloring, turizmin tonzimlonmasi lizro dovlst organlarina,
ictimai turist birliklorine iinvanlanir.
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Turizm xidmatlorinin istehsal¢ilarinin  asagidaki xiisusiyyotini geyd
etmok olar: profiling vo ixtisasina gora miixtalif olan ¢coxsayli miistoqil turizm
miiossisolorinin - movcudlugu (mosalon, turoperator, turagentlik, restoran,
mehmanxana, turizm biirosu va s.). Hor miiassiso 6z noviing vo saviyyasind
uygun marketing strategiyasini hazirlamalidir.

Yuxarida qeyd olunanlar1 nozors alaraq, turizm marketinginin asagidaxi
xiisusiyyatlorini geyd etmok olar:

1. Turizm xidmatlorina olan tolob daima artir vo bu sabobdon turizm
sonayesi digor saholordon daha az doracodo iqtisadi konyunkturanin doyismo-
sindon asilidir. Turizm marketinginin osas vazifolorinden biri — artmaqda olan
tolobi lazim olan somto yonaltmoxkdir.

2. Miistari haqqinda daqiq informasiya oldo etmox bdyiik mona kasb
edir, bu informasiya osason turizm mohsulunun istehsali vo xidmaotin satisi
zamani zaruridir.

3. Turizm xidmotlorinin alis1 prosesindo subyektiv amilin miistosna
rolunu nozoro alaraq, turist firmalart miistorilorin hiiquglarinin miidafissing
daha ¢ox fikir vermaolidilor.

4. Movsiimliiliik amilinin tesiri turizm xidmaotlorinin diversifikasiya-
sinin vacibliyini sortlondirir vo movsiimlorarast miiddotdo xiisusi marketing
tadbirlarinin paketini hazirlamag talab edir.

5. Marketingin idaro edilmosi prosesindo digor saholorlo miigayisodo
daha ¢ox geyri-maddi aspektlori nozare almaq lazimdir: insan psixologiyasini,
istehlak¢inin monavi-emosional vaziyyatini va fordi xiisusiyyatlorini.

6. Nozoro alsaq ki, turizm mohsulu — maddi vo manavi komponentlarin
miirokkob kompleksidir, marketing todbirlorinin son optimal effextino nail
olmaq {li¢iin turizm mohsulunun istehsalinin biitiin istirak¢ilarinin (turizm
agentliklori, turizm morkazlori, turizmin tonzimlonmosi iizro dovlot orqanlari,
ictimai togkilatlar va s.) marketinginin koordinasiyasina ehtiyac duyulur.

9.6. Turizm marketinqinin konsepsiyalari

Avropa 0Olkalorinds turizm marketinginin konsepsiyalar1 bazarin trans-
formasiyasi ilo paralel olaraq tosokkiil tapmisdir. Bunlara otrafli nozor salaq:

- XX osrin 50-ci illari — «istehsala yonolmis miiossiso» marhalasi. Bu
morholods bazar toklif olunan mohsulu gobul etmoys hazir idi, satis iiclin heg
bir problem yox idi, tolob toklifdon {iistiin idi. Turoperatorlar osason tur iizro
xidmot paketlori toklif edirdilor, osason daxili turizm inkisaf edirdi, xarici
turlar nisbaton az toklif olunurdu;

- XX asrin 60-c1 illori — «maliyyalogmo vo toskilati restruxturlasdirmaya
yonalmis miiassiso» marhalasi. Kiitlovi istehsal va satisin inkisafi. «Konveyer»
istehsal1 iiclin zoruri olan turlarin sayina nail olmagq iiciin kapital vo miivafiq
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toskilati struxturlarin qurulmasina zorurat yaranmisdir. Bu morholodo turizm
konsernlari yaranmaga basladi.

-XX osrin 70-ci illorinin avvali vo ortalar1 — «bazara yonolmis miiossiso»
morholosi. Istehsal¢1 bazarindan istehlak¢i bazarina kecid, toklifin toloba iistiin
golmasi, marketingin shomiyyatinin artmasi zamani. Turoperatorlarin arasinda
rogabatin kaskinlogmasi miisahids olunur.

-XX oasrin 70-ci illorinin sonu — 80-ci illorinin avvali — bazarda ugur oldo
etmok lglin istehlakcilarin arzu vo istoklorinin askarlanmasi vo miivafiq
mohsul vo xidmotlordo realizo olunmasi fikrinin genis yayildigi zamandir. Bu
moarholods artiq hesab olunurdu ki, bazara yonitimliiliik yeni mohsulun istehsali
moqgamindan baglamalidir, satis iizro miixtalif todbirlorin hoyata xegirilmasi iso
— marketingin bazara tosir etmak iiciin istifados etdiyi alotlorden biridir.

- milasir morholo — «marketingo yonalmis olan miiassisonin» morhalasi.
Miiossisonin iimumi foaliyyati, biitiin funksiyalar1 bazarin tolobatlarina
uygunlasdirilmali vo bazarin idaro edilmosino yonolmolidir. Eyni zamanda
miiassisa 0z magsad bazarlarina foal tosir etmali va tolabi formalasdirmalidir.
Miiossisalor, o climladon, turizm miiossisalori sosial vo exoloji miihito qarsi 6z
mosuliyyatlorini dork etmolidilor. Demok olar ki, miasir marketinq —
miiossisonin bazar davraniginin strategiyasi vo taktikasidir, onun asas mogsadi
1S9 - bazarin tolobatlarmin todqiq vo tohlil olunmasi, comiyystin vo otraf
miihitin toloblorinin nozoro alinmasi ilo bazarda 6z davranig strategiyasinin
hazirlanmasidir.

Turizmdo marketing konsepsiyasinin osas ideyast xidmotlora vo turist
mallarina olan tolobatin yaradilmasidir. Biitiin soviyyolordo gobul olunan
gorarlar bu tolobatin 6donilmasina tabedir.

Turist miiossisasi hanst turist mohsulunu, hansi saviyyado vo
keyfiyyatlo, hanso migdarda edo bilocayini yox, yalniz alicinin tolobatina uy-
gun mohsul istehsal etmalidir. Turizm marketing konsepsiyasinin asas ideyasi
budur. Bozi Azorbaycan turist miiossisolori bu konsepsiya ilo hesablagmadan
dobdabali vo oldugca bahali turist mohsulu hazirlayir vo sonra da
toaciiblonirlor ki, noyos goro bu mohsulu sata bilmirlor. Yerli turistlor tok- tok,
yegana hallarda bahali mohsuldan istifado edirlor. Xarici turistlori iso bu
mohsul tomin etmir, onlarin zovqiino uygun golmir. Bu sobabdon do bozi turist
miiassisalari yiiksok galirlo isloya bilmirlor.

Turizm marketinginin konsepsiyasina asagidakilari aid edo bilorik:

» alicinin ehtiyaci, sorgu va toloblorinin miioyyanlosdirilmasi;

» Dbazara ¢ixarllan mohsullar alicilarin istok vo toloblarine uygun
hazirlanmali;

» qiymotlorin toyin olunmasi alicilara miinasib vo istehsalgiya
kifayot qador golir gotirmalidir;

» mohsulun aliciya c¢atdirilmast miimkiin qodor olverisli vo rahat
olmalidir;
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» tolobati formalasdirmaq mogsadi ilo turist bazarina aktiv tosir
vasitolarini axtarib tapmalidir.

Adlar cokilon istigamotlorin hor biri ayriligda vacibdir. Lakin onlarin
birlikdo, com halinda totbiqi daha yaxs1 naticolor verir vo turizmin marketing
konsepsiyasim gerc¢oklosdirir. Marketing konsepsiyasini hoyata keciron turist
miiassisasi alicilarin tolob va ehtiyaclarini yaxsi dyronir va raqiblorine nisbaton
yiiksok soviyyado foaliyyat gostorir, yaxsi nailiyyatlor qazanir.

Belaliklo, alicinin talablori, maragi birinci yerdo durur vo asasdir. Bu
konsepsiyanin asas sortlorindon an vacibidir.

Marketinqin meydana golmosi bazar miinasibatlorinin formalagmasi vo
rogabotin  koskinlogsmosi ilo olagodardir. Bu faktorlar formalasmis bazar
miinasibatlori sisteminin tokmillosdirilmasi irali siiriirdii. Marketinq zaman
kecdikco 6z simasini doyisirdi. ilk morholodo marketing istehlak foaliyyatini
nazards tuturdu.

Diinyada iqtisadiyyatin giiclii inkisaf etdiyi dévrdo marketingin ilkin
tosviri magbul sayila bilmoaz. Marketing mallarin bazara yonoldilmasi, alicilar
ictin olverisli gorait yaradilmasi vo idaroetmo isindo foaliyyotin torkib
hissasina ¢evrilir. Bu iso 0z ndvbasinde marketingin miiasir konsepsiyasinin
formalagmasina imkan yaratdi.

Marketingin konsepsiyasina miivafiq olaraq firmanin biitiin foaliyyati
bazarin voziyyatini miitomadi nozarotdo saxlamaq, potensial alicilarin toklif vo
tolablorini daim Oyronmok vo golocokdo miimkiin ola bilocok dayisikliklori
nazars almaqdir.

Hal - hazirda miitoxossislor marketingo idarsetmonin bazara
istigamoatlondirilmasini tomin edon dinamik sistem kimi baxirlar.

Turizmds iso marketing miixtalif 6lkolorin is adamlarinin kollektiv
yaradiciliginin mohsuludur.Marketing, hom do zaman ¢orgivosindo inkisaf edir.
Bazar miinasibatlorinin hor morhslasinds turizmds kommersiya foaliyyatino
Oziinomoxsus miinasibat formalasmisdir. ©Ovvalca turist mohsulunun istehsal
konsepsiyas1 meydana golmisdir.

Turizm sistemino ixtisaslasdirilmis miiossisalar, toskilatlar vo idarslor
daxildir. Praktiki olaraq onlarin hamisi1 bu vo ya digor deracodo marketinglo
mosgul olurlar. Hom do geyd etmok lazimdir ki, soyahotlor biirosu, restoran,
nagliyyat miiassisasi vo ya turizmi idaro edon togkilatlarin hoyata kecirdiklori
marketingin mozmunu eyni deyildir. Belo ki, turist firmas1 alicilarinit tomin
etmok yolu ilo 6z golirini artirmaga calisir, milli, regional vo miinisipial
toskilatlar (assosiasiyalar, turist klublar1 vo s. toskilatlar) iso 6zlorini giymoto
mindirmak va pesolorinin yararhifin1 gabariq sokildo gostormoys calisirlar.
Biitiin bunlar turizm sahosindo marketingin asagidaki amillorini secmoyo
imkan verir.

> Turist miiossisolorinin marketingi (turoperator vo turagentlor).
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> Ictimai turist toskilatlarinin marketingi (mehmanxanalar, nogliyyat
milassisasi, kemping, sanatoriyalar, pansionatlar va s.).
> Orazi vo regionlarin marketingi.

Turist miiossisalorinin marketingi istehlak¢inin imkani vo tolabini
uzlasdiran prosesdir. Bu uzlagsmanin noticosi turist Xxidmatlorinin gostorilmosi,
tolabatin 6donilmasi vo miiassisonin galir alde etmasidir.

Turist xidmatlori istehsal¢ilarinin marketingi xidmatlor gostorilmasinin
toskili moagsadi ilo talab va toklifin kompleks sokilde dyronilmasi sistemi kimi
baxilir.

Novbati iki soaviyys turizmdo geyri-kommersial saviyyoni tomsil edir.
Turizm sahosindo istehsal¢ilarin maragini tomsil edon ictimai fikri formalas-
dirir vo dastokloyir. Bu da 6z novbasinds marketingin idars edilmasi demokdir.

Beloliklo, turizm torofindon marketingo miixtolif togkilatlar inteqrasiya
edilmislor. Bu halda alicilarin, miiassisolorin vo ictimaiyyatin maragindan
cix1g edorak bir — birini tokrarlamamaq iiciin todbirlorin vertikal idaro edilmasi
problemi ortaya ¢ixir.

Turizm sahosindo dovlot vo yerli idaroetmo togkilatlarinin vozifosi
mogsadouygun bazarin prognozlagdirilmasi vo inkisaf etdirilmosi, bazarin
inkisaf etdirilmosi, bazarin inkisaf tomayiillorinin 6yronilmosi moagsodouygun
turist gruplarinin miioyyanlasdirilmasi va s. toskil edir.

Turist miiossisolorinin isa 6z ndvbasinda asas rolu bazar imkanlarinin
Oyradilmasindo, perspektiv bazarin secilmasinda, turist xidmatlorinin islonib
hazirlanmasinda, milli, regional vo yerli soviyyado turizm marketingindo
istirak etmokdir.

9.7. Turizm xidmatlari bazarmin novlari, asas alamatlari va
seqmentlasdirilmosi amillori

Turizm xidmatlori bazar1 — ohalinin istirahati, asudo vaxtinin ayloncali
Kegirmasi vo ya saglamligr ilo bagl xidmatlors olan ehtiyajlarinin 6donilmasi
sahasidir. .

Milli turizm bazar bir sira daxili vo xarici amillarin tasiri altinda
formalasir.

Daxili amillors asagidakilar: aid etmok olar:

-sosial-igtisadi inkisafin soviyyosi;

-sosial-siyasi voziyyat;

-igtisadiyyatin inkisafinin tarixi amillori;

-istehsal sahalorinin inkisaf1 saviyyasi;

-nogliyyatin vo naqgliyyat sobokasinin inkisaf1 soviyyasi;

-demoqrafik voziyyat vo shalinin struxturu;

-miqrasiya proseslori;

-ohalinin hayat goraiti vo hayat saviyyasi.
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Turizm xidmotlori bazarimin formalasmasi vo inkisafinin xarici
amillorino asagidaxilar aiddir:

-dovletin iqtisadi vo siyasi stabilliyi;

-dovlatin beynoalxalq toskilatlarda istirak etmasi;

-beynolxalq olagolorin xarakteri.

Umumiyyatlo, soyahatin mogsedindon asili olaraq, turist xidmotlori
bazarinin agsagidaki novlorini forqlondirirlor:

- yasil turizm bazari;

- etnik turizmi bazari;

- isglizar turizmi bazart;

- idman turizmi bazari;

- dini turizm bazari;

- ekstremal turizm bazari vo s.

Turist bazar1 turist mallarinin alig — verisini tomin edon, sorgu ila
toklifi tarazlagdiran ictimai vo iqtisadi bir hadisadir.

Basqa mal bazarlar1 kimi turist bazart da ¢ox miixtolifdir. Onun
strukturunda 6z miqyasina goro xirda bazarlar da olur.Bununla olaqodar, turist
bazar1 0z olamatlorine goro marketing li¢iin vacib olan miixtalif qruplara
boliiniir:

> Daxili turizm bazarini qeyd etmok olar. Daxili bazar 6lke daxilindo
turistlorin bir rayondan basga rayona olan soyahatloridir;
> Beynolxalq turist bazar1 6zii do iki ciir olur, 6lkoyo golmo turist

bazari vo 6lkodon xarico gedon turist bazart;
Sayahat magsadina gora turist bazarlart:

° Rekreasiya, isgiizar, elmi, idman, dorketma, modoni, dini, etnik vo s.
bazarlari;
Nogliyyat formasina gora:
° Piyada, domiryolu, aviaturist, doniz vo c¢ay turisti, avtoturist,

veloturist va s.
Marketinqg foaliyyatina gors;
. Mogsadyonlii, masalon, reklam moqgsadi ilo yeni turist marsrutu ilo
tanisliq vo s.;
Golocoyi olmayan vo ya perspektivli turist bazart;
Osas vo ya komokgi istigamatli turist bazari.

Umumi bazarin bu ciir qruplara boliinmosi turizm marketinginin
planlasdirilmasi iigiin ¢ox vacibdir. Satisin miqdarindan narazi qalan firmalar
golocayi tohlil edir vo xidmot gostordiyi bazarin seqmentindo 6z foaliyyotini
genislondirirlor.

Beloliklo, miixtalif olamotlorino gora qruplara boliinmasi, bazarin dyro-
nilmosini asanlagdirir vo onun i§ xiisusiyyatlorini toyin edir. Turist
bazarlarinda gazanilan miivoffoqiyystlor mohsulun cazibodarligindan asilidir.
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Turizm xidmatlori bazar1 bu xidmatlorin istehlaki xiisusiyyatlorino uygun
golon struktura malikdir. Bu bazarin iki osas struktur komponentini geyd
etmok olar: istehlak¢i bazari — bu bazarda turizm mohsuluna olan tolob forma-
lagir; istehsal¢l bazart — bu bazarin subyektlorinin foaliyyati tolobin yara-
dilmasina istiqgamotlonir.

Hor hansi bir arazids turizm miiassisalorinin moévcudlugu turist xidmat-
lori bazarinin orazi strukturunun montagolorinin formalagmasin1 xarakterizo
edir. Eynitipli turist firmalarinin saymin coxaldilmasi regionda tolobin
strukturlasmasina sobob olur vo miistori bazarinin orazi strukturu morkoz-
lorinin formalagmasina yardim edir.

Digor torofdon, istehsalginin orazi foaliyyoti exskursiya montogolori,
turizm morkozlori, turist-rekreasiya qovsaqlari ilo toqdim oluna bilor. Masalan,
tarixi vo modoni abidolorin mdévcudlugu zamani ekskursiya montagolorindon
istifado olunur.

Turist xidmotlori bazarinda toloblo toklifin xiisusiyyatlorini tohlil edor-
kan, geyd etmok lazimdir ki, turist xidmatlori bazar1 shalinin bir sira obyektiv
vo subyektiv amillorin tosiri altinda formalasan 6domogabiliyyatli tolobi 6do-
mok ligiin foaliyyat gostorir. Alman alimlori Qunsiker vo Krapf turizma olan
tolobi turistlorin miioyyon qiymoto oldo etdiklori ¢oxsayli turizm doyorlorinin,
xidmatlorin vo mahsullarin macmusu kimi miiayyan edirlar.

Turizmas olan tolobin inkisafinin obyexktiv sortlori kimi asagidakilari gqeyd
etmok olar:

- iqtisadi sorait;

- sosial-moadoni miihit;

- psixoloji sortlar;

- urbanizmin doracasi;

- siyasi miihit;

- exoloji vaziyyat.

Subyektiv amillors aiddir:

- dini-etnik monsubiyyat;

-yas vo jinsi monsubiyyat;

- ails vaziyyati, usaqlarin sayi;

- sosial monsubiyyat;

- yasayis yeri;

- hoyat soviyyasi vo goraiti;

- pesa va ixtisas;

- asudo vaxtin movcudlugu;

- dab;

- bazarin xonyunkturu.

Belaliklo, turizm mohsuluna olan tolab ohalinin miioyyon hoyat torzi vo
spesifik soviyyosi soraitindo yaranir vo o, orazinin resurs soraiti ilo sortlonon
doyisikliklordon asilidir. Turizm xidmatlori bazarinda toklif — istehsalgilarin
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miloyyon qiymoto satmaga hazir olduqglart turizm toyinatli doyarlorin,
xidmatlorin vo mahsullarin macmuyudur.

Turizmdo marketingin osas vozifolorindon biri do — bazarin seqment-
losdirilmasidir. Bazarin seqmentlogdirilmasi — turizm xidmatlori bazarinin
oxsar qruplara (seqmentlora) boliinmasidir. Seqmentlogdirmonin asas moagsadi
— turizm mohsulunun tinvanli olmasini tomin etmokdir. Seqmentlogdirmonin
KOmoyi ilo turizm marketinginin osas prinsipi olan istehlakciya yonomlilik
prinsipi hoyata kegirilir.

Turizm miiossisolori bazarin seqmentlosdirilmasi {i¢iin osason demoqra-
fik vo psixoqrafik olamotlordon istifado edirlor. Beynolxalq Turizm Toskilati
turist xidmotlori bazarinin seqmentlogdirilmasinin iki oslamat iizro aparilmasini
toklif edir: golirlorin saviyyasi vo xidmatin saviyyasi alamatlari {izra. Bu ala-
motlor {izro turist xidmotlori bazarinda asagidaxi seqmentlori forglondirmoxk
olar:

I seqment — orta vo asag1 golir soviyyosi olan insanlar. Bu insanlar doniz
qiraginda nisbaton ucuz qiymats dincolmok mogsadi ilo sayahat edirlor. Onlar
bahali olmayan otel vo pansionatlarda dincolmoys {istiinliik verirlor. Bu
seqment turist axininin asasini toskil edir.

IT seqment — golirlori orta soviyyadon yliksok olan insanlar. Bu insanlar
osason ali tohsilli olurlar, onlarin soyahatinin asas mogsadi iso — yeniliklori
kosf edorok dincolmok, idmanla mosgul olmaq, exskursiyalarda istirak etmok,
teatr vo konsertlora getmokdir. Bu insanlar uzaq xarici 6lkalora soyahat etmoyi
cox sevirlor.

III seqment - yiiksok golir saviyyasi va ali tohsili olan insanlar. Bu insan-
lar osason orta vo yash nosilo aiddir. Onlar xarici Olkoloro soyahot etmoyo
tistlinliix verirlor, suvenirlorls, antikvar ogyalarla, zinyat osyalar1 ilo maraq-
lanirlar.

IV seqment — miixtalif xalqlarin adst-onenslorini, madoniyyatini, tarixi
abidolorini 6yronmoyo maraq gostoron yiiksok tohsilli insanlar.

9.8. Turizm miiassisasinin mohsul strategiyasi

Turizm xidmatlori vo turizm mohsullar1 anlayislarina otrafli nozor salaq.

Turizm xidmatlari iki qrupa boliiniir:

- osas xidmotlor — bu xidmotlor olmadan soyahot etmox miimkiin deyil
(yasayis, qida, nogliyyat);

- olavo xidmotlor — soyahotin somoroliliyini  yiiksoldon xidmotlor
(suvenirlorin istehsali vo satisi, turist avadanhigi ilo tomin etmo,
cimorliklorin diizoldilmosi, madoniyyat vo tarixi abidolorin borpasi va s.).

Turizm xidmatlori istehlak zamani xiisusi vo timumi turizm mohsullar
ilo tamamlanir. Xiisusi mohsullara — suvenirlori, molumat — sorgu xaraxterli
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cap mohsullan (xaritolor, sxemlor, bukletlor, soraq kitabgalari, poct xartlart vo
s.), turist avadanligi, dincolmok iiciin avadanlig: aid etmoxk olar.

Umumi toyinatli mohsullara iso soyahot zamani turistlor torofindon oldo
olunan digor mohsullar (masalon, geyim asyalart) aiddir.

Turizm xidmatlori bazarindaki osas istehlak mohsullart — turlardir.
Turistlorin motivasiyasindan vo soforlorin mogsadindon asili olaraq turlar
asagidaki kimi tosniflogdirilo bilor:

-miialico-xurort turlari;

-rekreasiya turlari;

-madani — idrak turlari;

- idman turlarz;

- igglizar turlar;

- elmi turlar;

- dini turlar;

- etnik vo digor turlar.

Masalon, Azarbaycan Respublikasinda 6lkaya golon xarici vatondaslarin

vo xarici Olkoloro gedon Azorbaycan vatondaslarinin soforlorinin moagsadi izro
bolgiisii belo aparilir:

Cadval 9.1
Azarbaycan Respublikasinda 6lkaya galan xarici votandaslarin

sofarlarinin maqgsadi iizra bolgiisii (min nafor)

2005 2006 2009 2010 2011 2012
Azorbaycana golon
xarici 0lko 2239,2 2484,1
vatandasglarinin 1282,1 1262,0 18304 1962.9
say1- comi
O ciimladon
safarlorin mag-
sadlari iizra: 1561,9 1985,9
Turizm moaqsadilo 692,7 681,8 1005,4 1279,8
Onlardan:
Istirahat, oylonca 404,5 398,2 587,2 661,7 519,8 687,8
turizmi
Isgiizar turizm 261,8 257,17 380,0 547,6 591,9 595,3
Miialica turizmi 7,6 7,5 11,1 14,1 333 43,0
Dini turizm 4,2 4,1 6,0 10,2 10,5 13,2
Digor turizm 14,6 14,3 21,1 46,2 31,7 38,8
magsadilo
Digor magsadlo 589,4 580,2 825,0 683,1 1152,0 1106,0

Statistik molumatlardan goriindiiyti ximi, 2005-2012-ci illor orzindo
respublikaya golon xarici vatondaslarin say1 1 milyon 202 min nafor artmisdir.
Olkomiza golon turistlorin sofarlorinin magsadloring nozar salsaq, geyd etmok
lazimdir ki, tadqiq olunan miiddat arzinds respublikaya galon turistlorin oksar
hissasi istirahot, oylonco vo isgiizar moagsadlorlo golmislor, mosolon, isgiizar
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moqsadlorlo golonlorin say1 2,3 dofa, istirahot vo aylonco moagsadilo golonlorin
say1 — 1,7 dofo, miialico moagsadilo galonlarin say1 5,7 dafs, dini magsadlarlo
golonlorin say1 — 3,2 dofo, digor turizm mogsadlorilo golonlorin say1 iso — 2,7
dofa artmisgdir.

Cadval 9.2
Azarbaycan Respublikasindan xarici 6lkalors gedon Azarbaycan
vatandaslarimin safarlorinin magsadi iizra bolgiisii (min naofar)

2005 2006 2009 2010 2011 2012

Xarici Olko-
loro gedon
Azaorbaycan 1829.8 1835,9 2362,5 3175,6 3550,2 3874.,4
vatandasla-
rinin sayi-
comi

O ciimlodan,
sofarlorin
maqsai lizra:

Turizm 886,9 1145,1 1145,1 1819,6 2308,2 | 2828,9
magsadilo

Onlardan:
Istirahot, 331,7 332,8 428,3 729,3 513,1 897,6
aylonce
turizmi

Isgiizar 511,7 5134 660,7 986,3 1150,3 1172,3
turizm

Miialica 23,1 23,2 29.8 43,7 92,6 116,5
turizmi

Dini turizm 15,0 15,1 19,4 41,3 64,0 66,2

Digor turizm 5.4 5.4 6,9 19,0 144,1 132,8
magsadila

Digor 9429 946,0 840,6 1114,3 1586,1 1488,8
magsadla

Son 7 ildo Azaorbaycandan xarici Olkaloro gedon votondaslarin sayr 2,1
dofo artib, o ciimlodon turizm moqsadilo gedonlorin say1r 3,2 dofo, digor
maoqsadlarla gedonlarin say1 isa 1,6 dofo artmisdir.

Toskil olunma xiisusiyyatino goro turlar1 2 qrupa bolmok olar:

- fordi turlar (inkliiziv turlar) — sayahatin turistin tolobatina uygun olaraq
tomin edilmasini nazarda tutur;

- xompleks turlar — turizm firmas1 torofindon formalasir vo standart
xidmotlorin toplusunu ehtiva edir.

Toskilat formasina gora turlar bels boliiniir:
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- toskil edilmis turlar;

- 0zfaaliyyat turlari.

Toklif olunan xidmotlorin noviindon asili olaraq asagidaxi turlari
forqlondirirlor:

-tam pansion;

-yarimpansion;

-carpay1 — sohor yemoyi.

Marsruta gora iso turlar belo boliiniir:

- xotti turlar;

- dairovi turlar.

Istifado olunan vasitolorin noviino goéro turlar nogliyyat vo piyada
turlarina boliiniir.

Turist bazarinda islomok {iciin, hor seydon ovval, keyfiyyotli turist
mohsulu lazimdir. Belo mohsulu istehsal etmok {iciin mohsul strategiyasi
olmalidir. Turist miiossisosinin iimumi strategiyasinda mohsul strategiyasi osas
yer tutur.

Mohsul strategiyasinin osas moqgosdi mohsulun bazar tolobino uygun
nov sirasinin strukturunun optimallagmasidir. Belo strategiyanin olmamasi
toklifin strukturunun geyri — sabit olmasina sobab olur. Bu ciir hallarda gobul
olunan marketinq gorarlar1 elmi osaslara yox, hissiyyata asaslanir, bu da ki,
miiossisonin maraqglarini uzun miiddot tomin edo bilmir. Oksino, yaxsi
diistiniilmiis mohsul strategiyasi turist mohsulunun istehsalin1 optimallasdirir
vo imkan verir ki, yeri golorso bu sahodo qgobul olunmus qorarlara lazimi
diizalislor verilsin. Mohsul strategiyasinin tortib olunmas1 moahsulun galacoyini
nozoro almali vo onun strukturunu optimallagdirmaga imkan vermolidir.
Mohsul strategiyasi yeni moahsul hazirlanmasina zomin yaradir.

Turist mohsulu miirokkob vo miixtalif elementlorin birlogsmasindon
omalo galir.

° Turisti soyahoto sévq edon tobii sorvatlor, madoni vo tarixi abidaler,
memarliq niimunalori;

o Otellor, mehmanxanalar, restoranlar, istirahot ocaqlari, sofors
cixmaq qorarina golmokdo tosir gostormasolor do, onlarsiz sofor do bas
tutmaz;

o Noqgliyyat vasitolori turistlori siirat yox, birinci novbada qgiymat

cohotdon maraqlandirir.

Bura mohsulun keyfiyysti vo onun satilmasindan olds olunan galir
arasinda kompromis yaradan informasiya tochizati da aiddir.

Turist mohsulunu qiymatlondironds bilmok lazimdir ki, bu mohsul
kimo lazimdir vo onu kim alacaqdir? Bu suala cavab tapilandan sonra, yoni
artiq mohsulun kimaso vacib olmasimi aydinlasdirdigdan sonra, homin adam
alicrya cevrilir.
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Marketingin osas vozifasi do elo odur ki, insanlara lazim olan mallar
vo xidmatlari lazim olan vaxtda, lazim olan yerds vao lazim olan keyfiyyatdo
(gqiymotdo) toskil etsin.

Turist miiossisolori hazirladigit mohsullarin  aliciliq  gabiliyyatini
digqotlo 6yronmolidirlor. Xiisusilo mohsulun iistiinliiklorini diggot moarkozindo
saxlamalidirlar.

Turist mohsulunun movgeyinin mohkomlondirilmosi, miigtorilorin
davranisini diggetle izlomayi vo ona uygun horakat etmayi talab edir. Ragabat
noqteyi - nozorindon bu ciir horokat, turist miiossisosine 6z mohsulunun méov-
geyini méhkomlatmak vo onun imicini yaratmagq ii¢iin yeni imkanlar yaradir.

Alicilan calb etmok vo bazarin miioyyan seqmentinin toloblorini tam
O0domok turizm marketinginin osaslt konsepsiyasidir. Turist mohsulunun
imicinin yaradilmasi miistorilorin tosovviiriindo turist mohsulu hagqinda
ragiblorin mohsulundan forqli miisbat roy yaratmaq mogsodini giidiir. Bu
proses hasil olan turist mohsulunun miisbot cohotlorini gostoron yaradici
prosesdir. Bazarda hor hansi bir mohsulun gqiymati 2 ciir olur: haqiqi vo ona
bazarda verilon giymot. Real giymot, mohsula ovvalki satis morholalorindo
verilon qiymotdir. Bazar qiymati is9, firmanin 6z mohsuluna tosovviirlindo
verdiyi qiymotdir. Bu gqiymot mohsulun bazarda tutdugu movqgedon asilidir. Bu
giymot miistorinin mohsula verdiyi qiymatdon forqlono bilor. Belo oldugu
halda, turist firmasinin 6z miistorilori ilo problemlori omolo golo bilor. Turist
mohsulunun giymati bazarin bir seqmentindo, o birisine nisbaton forqlona do
bilor. Ona goro do, mohsulun bazarda movgeyi bazarin seqmentlors boliinmasi
ilo six baghdir.

Turist mohsulu da 6z inkisafinda ardicil morhololordon kegir. Bu
moarhololor satilma hacmi va golirin doyismasi ilo xarakterizo olunur.

L. IIk morholodo mohsul bazara cixarilir vo turist miiossisosi onu co-
miyyoto toqdim edir. Bu morholo satisin az olmasi ilo xarakterizo olunur.
Bu morholodo marketing xorclori hoddindon cox olur. Lakin mohsul yeni
olduguna gora, bu moarhalods ragabat olmur. Mohsulun bazara ¢ixarilma va
orada movge tutma mmiiddoti ¢ox vaxt uzana bilor vo mohsulun key-
fiyyetindon, alicilarin tolobine uygun golmosindon, marketing strategiya-
sinin diizgiin se¢ilmoasindon vo totbiq olunmasindan asilidir.

II. Inkisaf morholasi satis hocminin vo golirin artmasi ilo xarakterizo
olunur. Bu morholodo do holo marketingo coxlu pul xorclonir. Lakin bu
morholoda artiq rogaboat baslayir vo marketinqoa xarclonon pul alicilarda
mohsulun keyfiyyoti hagqinda inam yaratmaga vo satisin genislonmosino
istifado olunur. Bu marhalonin iistiinliiyii firmalarin ki hamidan qabaq yeni
mohsulu bazara ¢ixarmasidir, elo buna goro do onlar miioyyon {istiinliiyo
malikdirlor.inkisaf morholosindo firma yeni bazarlar1 foth etmoyo, mohsula
yeni miistorilori calb etmoya vo ¢oxlu golir gotiirmaya calisir.

262



111 Kamillik moarhoalasi satisin artmasinin zoiflomosi vo stabillosmosi ilo
xarakterizo olunur.Bu morhoalods miistorilorin say1 ¢oxalmir. Lakin galirin
miqdar1 bir az azalir, amma yeno do yiiksok olaraq galir.

IVv. Zisiflomd moarhalosinds turist sferast bu mohsuldan artiq doyur.
Miitomadi olaraq satisin hocmi vo golir azalir.Bazarda yeni mohsullar peyda
olunur. Homin mohsula iso artiq tolabat yoxdur. Bu dovr cox davam eds
bilor. Lakin rogabot miibarizosi azaldigina goro marketingo olavo xorclor
edib, mohsulun Omriinii bazarda uzatmaga doymoz. Firmaya yeni mohsul
haqqinda diisiinmok lazimdir.

Turist mahsulunun inkisafi miioyyan morhalalarla slagads oldugunu
bilon firma qarsisinda 3 asas problem yaranir:

a) O, tonoazziildo olan mohsulu avoz etmok iligciin yeni mohsul yaratmaga
hazir olmalidir;

b) Firma satisda olan mohsulun biitiin marhalalorinds isi somarali togkil
etmoyi vo golir gotiirmoyi bacarmalidir;

¢) Firma toklif etdiyi mohsulun strukturunu biitin moarhalslordo
optimallagdirmag1 bacarmalidir.

Turist mohsulunun strukturunun optimallagdirilmasinin - mogsadi
ondadir ki, bazara miixtolif vaxtlarda ¢ixarilan mohsullarin timiimi satisini vo
galarini optimallasdirasan.

Bazarda olan mohsulla borabor, yeni turist mohsulunun hazirlan-
masinin haddan artiq ¢cox boyiik shomiyyati var. Bunu, hamidan avval alicilar
gozloyirlor. Yeni mohsul homiso insanlart sevindirir. Ona gors ki, insanlarin
z0vqu tez — tez doyisir, yeni texnologiyalar vo yeni imkanlar yeni mohsulun
yaranmasina ehtiyac yaradir.

Yeni mohsulu yaratmaq ¢ox da asan masolo deyil. O, yiiksok ustaliq,
istedad vo inadkarliq tolob edir. Mohsulda yenilik yaradiciliq foaliyyatidir vo
0zii 0zlilyiindo kommersiya monasinda yiiksok qiymatlondirilir.

Yeni mohsulun hazirlanmast vo bazara ¢ixarilmasit boyiik risklo
baglidir (18 — 20 %). Bunun asas sabablarindan bir ne¢asi miistarilarin taloba-
tinin diizgiin qiymotlondirilmasi, bazarda satisin hocminin diizgiin toyin
olunmamasi, satigda buraxilan sohvlor, reklamin aparilmamasi, roqiblorin
nazars alinmamasi va s. ola bilar.

Belaliklo, yeni moahsulun tortib olunmasi vo bazara ¢ixarilmasi yiiksok
doracads geyri-miioyyonliklorlo olagadardir.

Bazar iqtisadiyyatinin montiqi beladir: rogabat yeniliklori tez
monimsoyon, yeni mohsulu hazirlayib rogiblorindon qabaq bazara ¢ixardan
qalib galir ™.

(13
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9.9. Turizmdds marketinqin planlasdirilmasi va idars edilmasi

Marketingin idaro edilmosi (marketing-menecment) —  golirlorin
yiiksaldilmasi vo mahsullara vo xidmatlara olan talabin formalasdirilmasi pro-
sesinin intensivlosdirilmasi {izro planlasdirma, toskilat, koordinasiya, nozarat,
audit vo faaliyyatin stimullagdirilmasi il alaqali olan idarsetmo foaliyyatidir.

Turizm sferasinda marketingin idaro edilmosi — qoyulmus marketing
maogsadlaring nail olunmasi, bazarin imkanlarinin vo turizm firmasinin resurs-
larinin miioyyon edilmosi, miiossisonin 6z mogsaodlorino nail olmasi iigiin
zaruri olan marketing foaliyyatinin aparilmasi vo planlagdirilmasidir. Bu so-
bobdon marketingin idaro edilmosi yalniz marketing $o6basi ilo mohdud-
lagmamali vo miiassiso miqyasinda aparilmali, miiossisonin asas vozifalorino
uygun olmalidir.

Marketinqgin idars edilmasi prosesinin ardicillig1 beladir:

- miiassisanin bazar imkanlarinin tahlili;

- moqgsad bazarlarinin secilmasi;

- marketinqg kompleksinin hazirlanmasi;

- marketing todbirlorinin hoyata keg¢irilmasi.

Turistlora xidmaotlorin gostorilmasi sferasinda qoyulmus magsadlors nail
olmaga k6moxk edon somarali marketing qorarlar: xidmatlorin toklif edilmasi vo
heyotin idars edilmosi iizro omoaliyyatlarin idars edilmosi ilo uzlasdirilmali vo
inteqrasiya etmalidir.

Turizmdo marketingin idaro edilmosi marketingin planlagdirilmasi
prosesi ilo six olagadadir. Planlagdirmanin osasini iso turizm miiassisasinin
daxili vo xarici miihitinin tohlili toskil edir.

Turizm miiassisasinin daxili miihiti hagqinda informasiyanin al¢atarl vo
xarici mihit hagqinda informasiyadan forqli olmasin1 nozoro alaraq,
planlasdirma va prognozlasdirma proseslorini forqlondirmoxk olar. Planlasdir-
ma miiossisonin bilavasita tosiri altinda olan marketing foaliyyatinin sferalarin
ohato edir (mosalon, Oziiniin reklam kompaniyasini), prognozlagdirma iso
milossisonin tosirino moruz qalmayan sferalara aid edilir (mosolon, roqib
turizm firmalarinin foaliyyating).

Turizmdo strateji marketing planlasdirilmasinin mahiyyoti asagida-
kilardan ibaratdir:

- mogsadyonlii marketing foaliyyotinin hoyata kegirilmasinin tomin
edilmaosi;

- marketing sferasindaki foaliyyatin vo gorarlarin koordinasiya edilmosi;

- miiossisonin uzunmiiddatli moaqgsadlorina nail olmasina zoror gotiro
bilon golirin yiiksoldilmasi togabbiisiiniin garsisinin alinmast;

- turizm miessisesinin daxili vo xarici miihitindo bas veron doyi-
sikliklorin nazars alinmasi;
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- rohborliyo resurslarin boliigdiiriilmosindo prioritetlori toyin etmoya,
konkret maqgsadlori miioyyan edib biitiin soylorini onlara nail olunmasina
istigamoatlondirmok imkaninin yaradilmasi;

- is¢1 heyatinin golirlorinin artirilmasi, xaryera inkisafi, ad-san ilo toltif
olunmasi va s. motivlosdirilmasi;

- konkret magsadlora nail olunmasina istiqamatlonaon operativ marketing
planlarinin hazirlanmasin osaslandirilmasi;

- naticolora nozarat etmok liciin miivafiq soraitin yaradilmasi.

Strateji planlasdirmanin beg soviyyasini qeyd etmok olar:

1. Situasiyali tohlilin aparilmasi. Situasiyal: tohlil — aparilan marketing tod-
giqatlarinin naticolorino osaslanan turizm miiossisosinin bazar imxkan-
larimin miisyyan edilmosidir.

_ Daxili

Marketingin
situasiyal tohlili

Xarici

Sokil 9.2. Marketinqgin situasiyal tahlilinin novlari

Situasiyali tohlil:

-turizm miiassisasinin daxili resurslarinin reviziyasidir;

-xarici va calb edilmis vosaitlorin istifadosidir;

-biitiin resurslarin (daxili vo colb edilmis) miioyyon bazarda askar
edilmis toloblo uzlasdirilmasidir.

Turizm miiessisosinin daxili miihitinin situasiyali tohlilini apararken
osason miiossisonin bazar movqeyi, heyatin ixtisasi vo pesokarlifi, eloco do
marketing kompleksinin osas elementlori — mohsullar vo toklif olunan
xidmotlor, giymot vo giymotqoyma siyasoti, Kommunikasiya sistemi, rexlam
va satisin havaslondirilmasi, boliisdiirma va satig kanallari todqiq olunmalidir.

Mbohsullar va
xidmotlor

Daxili situasiyali
tohlil

Qiymat vo qiy-
moatgoyma

Bazara iralilodilmoa
kanallar1

Heyot

]
AN

Bazar movqeyi

Sokil 9.3. Turizm miiassisalarinds daxili situasiyal tohlilin asas

istigamoatlori
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Xarici miihitin tohlili iso osas makromiihit amillorinin tohlili ilo ola-
godardir (siyasi-hiiquqi, sosial-demogqrafik, iqtisadi, elmi-texnoloji, madani,
tobii miihit amillari).

2. Turizm miiaessisasinin qarsisinda qoyulan mogsadlorin  plan-
lagdirilmasi. Turizm miisssisasinin osas mogsodlori:

-miiassisonin rohborliyi torofindon bazarin tohlili asasinda formalag-
dirilmalidir;

-otraf miihitdo bas veron doyisikliklori nozoro alaraq, onlara vaxtinda
reaksiya vermolidir;

-sosial-iqtisadi inkigafin iimumi tomayiillorine uygun olmalidir;

-miiassisonin biidco imxkanlari ilo uzlagmalidir.

Magsadlara qoyulan asas tolablor:

-mogsadlar oldo edilo bilon olmalidir;

-¢evik olmalidir;

-6l¢iilon olmalidir;

-konkret olmalidir;

-biri - birino uygun olmalidir;

-9sas tosir subyektlori liciin vo magsadlora nail olmaga calisanlar iiciin
miinasib olmalidir.

Cadval 9.3
Turizm miiassisalorinin maqsadlorinin novlari
Qusamiiddatli magsadlar Uzunmiiddatli magsadlor
1 il miiddating nazaords tutulur 2-3 il miiddating nozords tutulur
Masalalorin - konkretlosmosi  vo | Masalalor  perspektivdir  va  miiossisonin
detallagsmasi xarakterikdir uzunmiiddatli inkisafinin istigamatini
miioyyanlosdirir

3. Alternativ strategiyalarin hazirlanmasi. Marketingin strategiyas1 —
mogsadlorin formalagmasi, onlara nail olunmasi vo istehsal¢i — miiossisonin
miloyyon miiddotdo hor bir turist mohsulu vo hor bir bazarla bagli olan
mosaloalorinin hall edilmasidir. Marketing strategiyasi:

- mogsadlars nail olmaq vasitasidir;

-marketing planinin biitiin aspektlorinin uzlagdirilmasi, miiossisonin
foaliyyatinin osas strateji istiqamatidir;

-mogsad bazarlarinin vo bu bazarlar iiciin mohsullarin secilmosino dair
miiassisonin gobul etdiyi qorarlarin macmuyudur;

-turist mohsulunun optimal idaro edilmosi vo resurslarin optimal
boliisdiiriilmosidir;

-osas mogsadloro nail olmaq iiclin bir torofdon miiossisonin resurs vo
saristolarinin, digor torofdon iso otraf miihitdon iroli golon imxkanlarin vo
tohliikolorin uygunlagdirilmasidir.
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Strategiya istehsalcinin  istehsal-kommersiya foaliyyotinin  bazar
situasiyasina vo miiossisonin imkanlarina uygun olaraq hoyata kegirilmasi
iciin formalasir. Turizm miiossisosinin strategiyasi bazar konyunkturunun
tadqiqi vo prognozlasdirilmasi, istehlakcilarin, xidmatlorin, raqiblerin vo bazar
tosarriifatinin  digor elementlorinin todqiqi osasinda hazirlanir. Marketing
strategiyalarina asagidaki toloblar qoyulur (sokil 9.4).

Dagqiq formalagdirilmali, konkret,
ziddiyotsiz olmalidir

A 4

Resurslarin mohdud olmasini nazora
alaraq, secici olmalidir

A 4

Marketing
strategiyalarina
qoyulan taloblor Uzunmiiddatli vo qisamiiddatlilora
boliinmalidir

A 4

Bazarin toloblori haqqinda biliklora
asaslanmalidir

A 4

> 4-6 xorporativ strategiya
hazirlanmalidir

Sokil 9.4. Marketinq strategiyalarina qoyulan taloblor

4. Strategiyalarin se¢ilmosi vo giymotlondirilmosi. Alternativ strategi-
yalarin sec¢ilmosi zamani marketinq tocriibasindo totbiq olunan modellarin
istifado edilmasi mogsodouygundur. Bu modellor asasinda turizm miiossisosi
0z imxkanlarini, mohsullarini, bazarlarini, ragabatin vaziyyatini, miistorilori vo
foaliyyot istigamotlorini giymatlondirs bilor. Qiymotlondirmo osasinda turizm
miiossisasinin  saylori vo resurslart boliisdiiriilir vo miivafiq marketing
strategiyalar1 hazirlanir.

Umumiyyatlo, miiossisonin asagidaxi inkisaf strategiyalari qeyd etmok
olar:

- intensiv inkisaf — movcud olan bazarin sarhadlarinds inkisaf;

-diversifikasiya vasitosilo inkisaf — miiossisonin yeni mohsulla (xidmaotlo)
bazarin ¢orgivolorini agmasini toxmin edir;

-inteqrasiya inkisaf1 — industrial halqo ¢or¢ivasindo inkisaf.

Intensiv inkisaf strategiyas: miiossiso torofindon o zaman istifado olunur
Ki, bazarin tohlili naticasindo mévcud «mohsul (xidmat) - bazar» movqgeyinin
cor¢ivasinde firma 0z imkanlarinin tam tiikonmomasini miioyyon edir.
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Ogor ononavi faaliyyot sferasinin sorhadlori miiossisonin golocok inkisa-
fina maneolor toradirso, onda diversifikasiya vasitosilo inkisafdan istifado
oluna bilar.

Ogor miiassisa sanaye zoncirinin halgalorinin nazarati hesabina bazarda
tutdugu rogabot movgeyini giiclondirib rentabelliyini artira bilorso, bu halda
inteqrasiya inkisafi strategiyasindan istifads etmox moagsadouygundur.

5. Operativ marketing planlarinin hazirlanmasi. Se¢ilmis strategi-
yalar osasinda turizm miiossisosi daha doqiq vo xonkret olan operativ mar-
keting planlarin1  hazirlayir. Operativ marketing planlarinda vazifalorin
boliisdiirtilmasi, goriilocok islorin miiddatinin toyin olunmasi, hor isin yerino
yetirilmosi {izro cavabdeh soxslorin toyin olunmasi, marketing kompleksinin
hazirlanmasi ii¢lin lazzim olan biidconin miioyyan edilmosi vo s. nozordo
tutulur.

Marketing konsepsiyasinin turizm firmalarinda reallasdirilmasi miivafiq
marketing xidmaotlorinin yaradilmasini tolob edir. Turizm firmalarinin togkilati
strukturunda marketing xidmoti digor struxtur bolmolorinin foaliyyatini
koordinasiya edon holgoyo cevrilir. Turizm miiossisosinin foaliyyatinin
miqyasindan vo xarakterindon asili olaraq, marketingin togkilati struxturunun
miixtolif formalarini forglondirirlor:

- marketing xidmatinin funksional struxturu;

- marketing xidmatinin mohsul (xidmat) iizro togkili;

- marketing xijdmatinin regionlar tizro togkili;

- bazar yoniimlii idaroetma struxturu;

- matrisa tipli togkilati struktur.

Turizm miiossisosinin  marketing foaliyyotinin idaroetmo strukturu
asagidaki tolablara cavab vermolidir:

-marketing foaliyyotinin mogsadlori ilo vohdatlik toskil etmalidir;

- marketinqg foaliyyotinin idarsetmo struxturu miimkiin qodor sado
olmalidir;

-miiossisonin bolmolori arasinda marketing foaliyyotine vo miiassisonin
digor faaliyyot saholorino aid olan informasiyalarin otiiriilmasini tomin edon
somoarali kommunikasiya sistemi movcud olmalidir;

-vahid tabegilik prinsipi mévcud olmalidir;

-marketinq foaliyyatinin idareetms strukturu miimkiin qador azpillali
olmalidir;

-marketinq foaliyyatinin idarsetmo strukturu toklif olunan xidmatlorin
spesifik ¢esiding, osas satig bazarlarinin say1 vo hocmino uygun olmalidir;

-marketingin idaroetma struxturu son istehlak¢iya istigamatlonmalidir.

Nozarot — turizm sirkatinin marketing foaliyyotinin voziyyotinin daimi,
sistemli sokilde yoxlanilmasi vo qiymatlondirilmesidir. Marketing nazaratinin
osas vozifosi — miiossisonin kommersiya, todgiqat vo elmi-texniki foaliyyotinin
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effextivliyinin yiiksoldilmosi vo real bazar soraitindo onun foaliyyot
gostaricilorinin ugotudur.

Turizmdo marketing foaliyyatino nozarot — biitiin problemlorin vo
konarlagsmalarin vaxtinda miioyyon edilmosino vo marketing foaliyyatinin
vaxtli-vaxtinda diizolis edilmosino yonoldilir.

Nozarat strategiyas1 dord osas morholodan ibaratdir:
plan iizro 6l¢iilorin vo amillorin toyin edilmosi;
real gostaricilorin miioyyan edilmasi;
miiqayisolorin aparilmast;
miiqayisanin naticalarinin tahlili.

Nozaratin osas mogsaodlori asagidakilardan ibarotdir:
- qgoyulmus magsadlors nail olma daracasinin miisyyon edilmasi;
- tokmillogsdirmo imkanlarinin miioyyon edilmasi;

- marketing soylorinin dinamik bazar soraitine uygunlasdirilmasi

imkanlarinin yoxlanilmasidir.

9.10. Azarbaycanda turizm biznesi: inkisaf istiqamatlori, mévcud
problemlor

Turizmin inkisafi “Azorbaycan Respublikasinin regionlarinin sosial-
iqtisadi inkisafi Dovlot Programi”nin (2009-20013-ci illor) osas bolmals-
rindondir. Burada, regionlarin infrastrukturlarinin inkisaf istigamatlori, o clim-
lodon hom paytaxtda , hom do biitiin regionlarda vo homgcinin inkisaf etmokdo
olan digar qoasabo, kond, soharlords turizmin inkisaf meyillori miiayyan olunur.

Respublikamizda turizmin inkisafi ii¢iin olverigli goraito malik sub-
regionlar asagidakilardir:

1.Abseron - Qobustan, 2.Samax1 - Zaqgatala, 3.Qusar - Dovaci, 4.Gonco -
Mingacevir, 5. Lonkaoran - Astara, 6. Kolbacar - Qarabag, 7. Naxc¢ivan MR.

Azorbaycanin iqtisadiyyatinin tez inkisaf edon sferalarindan olan turizm
— on perspexktivli istiqgamatlordon biri sayilir. Olkomizdo turizmin inkisafina
sobab olan asas amillordon biri — moadoniyyat vo turizmin, eloco do turizmlo
olagadar olan iqtisadiyyatin digoer saholorinin inkisafina istiqamotlonan
irimiqyashi layiholoro Azorbayjan Respublikasinin Prezidenti Ilham ®Oliyev
torofinden himays edilmoasidir. Olko miqyasinda turizm foaliyyatinin prioritet
istigamatlorindon biri olan madoni turizm H. Oliyev adina Fond torafindon foal
dostoklonir. Respublikada faal inkisaf edon turizm saholorine xond tosarriifati
turizmini, ov turizmini, exoloji turizmi aid etmok olar. Azorbaycanin turizm
profilli 6lka kimi reytinginin yiiksaldilmoesindo xonferens-turizm xiisusi mona
kosb edir, cilinki beynolxalq simpoziumlar, seminarlar, digor iri todbirlor
respublikaya ¢oxsayl xarici alimlori vo miitoxassislari calb edirlor.

Turizm sahosinin inkisafi 6lkomizin tobii-iglim soraitinin vo regionlarin
xiisusiyyatlorinin istifade olunmasina, miivafiq sahibkarliq foaliyyatinin
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hovoslondirilmosine, maliyyo axinlarinin tonzimlonmosino vo  turizmin
inkisafinin miixtolif amillorinin vo modellarinin manimsanilmasina asaslanan
coxsayli maosololorin hollini nozordo tutur. Xarici turistlorin axininin in-
tensivlogsmasi masalasinin halli iigiin regionlarda movcud olan soraitin yaxsiya
dogru doyismasi istigamatindo bir ¢ox problemlori holl etmok lazimdir.

Umumdiinya Turizm Toskilati olan UNWTO-nun vo digor métobar
beynolxalq toskilalarin giymotlorino goro, Azorbayjanda turizm sonayesinin
hal-hazirki inkisaf marhalasi bir cox sahalords bas veran miisbat doyisikliklorlo
xarakteriza olunur.

Olkos rohborliyinin iqtisadiyyatin bu sahasino gostordiyi diggot, AITF -
2010 turizm sorgisino Azorbaycanin Prezidenti Ilham ©Oliyevin tosrif
buyurmasi, 2010- 2014-cii illor ii¢lin turizmin inkisafi tizro Dovlat Prog-
raminin tasdiq olunmasi, Turizm haqqinda yeni ganun layihoasinin hazirlan-
mas1 — biitiin bunlar Azorbaycanin diinya birliyine siirotlo inteqrasiya olun-
masindan vo on miitoraqqi diinya tocriibasindon istifado etmasindon bohs edir.
Olkomiz 2001-ci ildon UNWTO-nun tamhiiquqlu iizviidiir vo hor il diinya
soviyyosinda kegirilon métobar turizm sorgilorindo istirak edorok, milli turizm
mohsulunu beynoalxalq bazarda genis niimayis edir. 2011-ci il 6lkomizdo
turizm ili elan olunmusdur.

Turizm Olkenin iqtisadi potensialinin vacib hissalarindon biridir vo bu
cohot Azorbaycan iqtisadiyyatinin inkisafinin perspektivli konsepsiyasinin
hazirlanmas1 vo reallagdirilmasinda faal rol oynayir. Bununla da geyri-neft
sektorunun, o ciimlodon, sosial infrastruktur saholorinin inkisafi istiqgamatlori
giiclonir. Onu da geyd etmok lazimdir ki, turizm sferasinda servisin yliksok
soviyyado tomin olumasi respublikanin ohalisi iiclin osas golir monbalorindon
birina cevrilo bilor. Bundan olave, turizmin inkisafi Azorbaycanin tranzit
Olkosi kimi rolunu artiracag.

Son illar bir ¢ox diinya 6lkolorinds miisahids olunan maliyys boéhranina
baxmayaraq, Azorbaycana turist axinin kifayot qodor yiiksok gostoricilori
geyds alinib. Bu nailiyyat 6lko rohbarliyinin diizgiin iqtisadi vo sosial siyasati,
eloco do turizm sferasinin inkisafi istigamotlorinin diizgiin se¢ilmasi
naticesindo olde olunub. Baxida 2012-ci ildo beynolxalq soviyyali musiqi
festivallarindan olan «Avroviziya -2012»-nin kecirilmosi, Qabolodo bir nego
ildir xi Beynolxalqg Musiqi Festivalinin yiiksok soviyyodo toskil olunmasi,
Qusarda «Sahdag» qis idman-istirahot kompleksinin tikilmosi, 6lkomizdo son
illorde bir cox yiiksok soviyyali madoni vo idman todbirlorinin kegirilmasi,
Baxida son illords diinya standartlarina uygun bes besulduzlu otelin istismara
verilmasi, Madoniyyat vo Turizm Nazirliyi torafindon bir ¢ox iri layihalorin
hazirlanmasi — biitiin bunlar xarici 6lko votondaslarina Azorbaycani tanimaga,
Olkomizin fiisunkar tobioti vo qodim tarixi ilo yaxindan tanig olmaga imkan
yaradir. Son bir ne¢o il orzindo Olkoyo golon turistlorin sayr 40%-o yaxin
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artmusdir ki, bu da Umumdiinya Turizm Toskilat1 torofindon yiiksok notico
kimi qiymotlondirilmisdir.

Miiasir morholodo Modoniyyat vo Turizm Nazirliyi iri turoperatorlari
maraqglandiran bir ne¢o turizm layihoalorinds istirak edorok, Azarbaycanin
geosiyasi voziyyatini nozoro almagq sortilo bir cox Avropa vo Asiya 6lkolori ilo
omokdaghigl tarazlasdirmaga calisir. Mosalon, son illor «Diima Qafqazda»,
«Azorbaycanda alman moskonlori», Kiyevin togobbiisii ilo «Caxir turu»,
«Boyiik ipak yolu», Xozoryani Olkoloro soyahoti nozords tutan beynalxalq
doniz kruizi vo digor layiholorin hoyata kegirilmoasi diggot morkozindadir.

Azaorbaycanin turizm bazarinda tiirklor, almanlar, ingilislor foal cixis
edirlor. Onlarin foaliyyatinin osas noticosi kimi — yiiz faiz vo ya miigtorok
xarici kapitali olan miiasir turizm obyexktlorinin (osason otellorin) yaradil-
masint geyd etmok olar. Belo obyektlorin tikilib istifadoyo verilmasi turizmin
inkisafi programinda 6z oksini tapib.

Cadvoldon goriindiiyii xkimi, 2012-ci ildo turizm miiossisolori torofindon
xidmat gostorilmis turistlorin arasinda MDB 6lkoelorindon, Azorbaycandan,
Tiirkiyodon, Birlosmis Orob Omirliklorindon, Irandan golon turistlor coxluq
toskil edirlor.

Statistik molumatlari tohlil edorkon, turizm miisssisalorinin asas gostori-
cilorina da nazar salaq (cadval 9.4).

Turizm sahasinin inkisafinin marketing strategiyasi elo todbirlor kom-
pleksinin hazirlanmasin toxmin edir ki, onlarin hayata kec¢irilmasi naticosindo
hor hansi bir 6lkonin, regionun vo ya sohorin turizm potensiali genis miqyasda
taninmigs olsun vo bu mokana xarici 6lkalordon golon turistlorin say1 artsin.

Azorbaycanin turizm bazarinin inkisafini oks etdiron statistix gostaricilor
bu bazarin kifayot qodor colbedici vo dinamik oldugunu gostorir. Turizmin
inkisafina yonoldilmis Dovlot Programinin hoyata kecirilmosi naticosindo iso
Olkomizin turizm bazar1 diinya saviyyosinda rogabatqabiliyyatli miihit ximi
giymotlondirilocok. Respubliamizda hal - hazirda turizm infrastruxturunun
inkisafinin miitoraqqi tocriibasi tadqiq vo totbiq olunur. Osas moasuliyyat
turistlorin xarici Olkolore getmoyino k0mok edon, lakin Azarbaycanda turizm
infrastruxturunun inkisafi iigtin heg bir i gdrmayan ¢oxsayl firmalarin tizerino
diisiir. Modoniyyot vo Turizm Nazirliyi torofindon xarici Olkoloro gedon
azorbaycanlilara keyfiyyotsiz xidmot goOstoron turizm agentliklori askara
cixarilir vo miivafiq cozalanir (lisenziyalarin alinmasina godar).

Turizmin inkisafina dostok olan soboblordon biri do Iqtisadi Inxisaf
Nazirliyi nozdindo Sahibkarligin Inkisafi Fondunun yaradilmasidir. Fonda
Kicik vo orta biznesin (o climlodon, turizm biznesinin) inkigafi magsadilo
giizostli kredit almaq iiclin fiziki vo hiiquqi soxslor miiraciot edir. Hor il
onlarca sahibkar kicik otellorin vo regional istirahat zonalarimin tikilmasinin
maliyyalosdirilmasi magsadilo Fondun xidmatlorindon faydalanirlar.
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Cadvol 9.4
Turizm miisssisalorinin asas gostaricilari

2005 | 2006 2009 2010 2011 2012

Miiossisalarin say1 81 96 124 126 141 170

Isgilsrin say1, nafor 646 779 1393 1418 1541 1730

Miiossisolorin oldo | 6020,9 | 8480,0 | 17839,6 | 19065,3 | 22634.,8 | 27121,5
etdiyi galir, min
manat

Mbohsul (xidmaot)
istehsalina ¢okiilon | 5661.,4 | 7054,4 | 169079 | 17811,3 | 20662,1 | 23540,8
xarclar, min manat

Ohaliyas satilmig

turizm yollayisi 16444 | 20256 | 28509 | 34121 | 42583 62866

blanklarinin sayi,
odad

Ohaliyo satilmig
turizm yollayis1 3253,3 | 7697,1 | 15071,7 | 25848,7 | 29316,6 | 40693,2
blanklarinin dayari,
min. manat
O ciimlodon:

Olko daxilinda so-
yahat ligiin Azor- 809,3 | 2270,8 | 1291,8 | 17084 | 2021,1 3147,4
baycan votondas-
larina, min manat

Olkadan kanar so-
yahat ligiin Azor- 1997,6 | 5375,8 | 12039,8 | 19750,2 | 22583,4 | 33652,3
baycan votondas-
larina, min manat

Azorbaycanda

sayahet liclin xarici | 446,4 | 50,5 1740,2 | 4390,1 | 4712,1 | 3893,5

vatondaglara, min
manat

Qoabul edilmis va
gondorilmis 40008 | 45605 | 59700 | 69923 | 83620 | 101431
turistlorin say1, nofor

Nozoro alsaq ki, turizm sahosi 2001-ci ildon baglayaraq Olko roh-
barliyinin digqget markazindadir, sahada asash doyisikliklorin bas vermasini vo
inkigaf tomayiillorinin olmasini geyd etmok lazimdir. Sahads movcud olan
osas problemlordon biri turizm sferasinda yliksoksaviyyoli miitoxassislorin
catismazliqlar1 ilo olagadardir. Bu problemin holli mogsadilo respublikada
Azorbaycan Turizm Institutu bir nego ildir i, foaliyyot gostorir, bu tohsil
miiossisasinin tolobolori taninmig xarici universitetlordo tocriiba kecirlor.
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Aragdirmalarin gostordiyi kimi, son illards istifadays verilmis vo asash
borpa edilmis turizm vo istirahot morkozlorinin say1 artmisdir. Belo turizm vo
istirahot morkoazlorino misal olaraq asagidakilar1 géstormok olar :

1. Qax rayonunun Ilisu kondindoki “Uludag” turizm vo istirahot
morkozi. Bu komplekso kotteclor, mehmanxana, 100 noforlik yemokxana,
idman vo rogs meydancalari, modoni-kiitlovi todbirlorin kegirilmasi iiciin salon
va digar infratsruktur daxildir.

2. Soki soharindo “Sokicay” oteli. Burada “4 ulduz” sertifikatina
uygun, eyni vaxtda 65 nofori gobul eds bilon 34 nomro, o ciimlodon 3 liiks
nomr9 istifadaya verilmisdir. Otelds 50 nafars yaxin daimi is¢i ¢alisacaqdir.

3. Qabala sohorinde “Gilan Holding” Sirkotlor Qrupuna moaxsus
“Qoboalo” mehmanxanasi. Bu oteldo liiks, yarimliiks, standart soviyyoli 58
nomro foaliyyot gostoracokdir. Bu otelin tikintisino 11 milyon manat sormayo
goyulacaq vo burada 100 nofor daimi is¢i olacagq.

4. Oguz rayonunda “Afra” istirahot-saglamliq kompleksi. Bu komplek-
sin arazisi 1,5 hektar, tikinti sahasinin arazisi iso 4,2 min kvadratmetr togkil
edir. Besmortoboli mehmanxanada 70 noforlik konfrans salonu, restoran, inter-
net otagl vo s. nazards tutulur.

5. Xa¢maz Regional Turizm Informasiya morkozi.

6. Lonkoran sohorindo Hirkan Milli Parki.

7. Lerik rayonunda “Relax” Turizm Istirahot Morkozi.

8. Ismayilli rayonunun Sumagalli kondi yaximhiginda “Green House”
Istirahot Turizm Markozi va s.

Xoritogokmo Komitosinin, Dovlot Yerqurulusu Layiho institutunun
miitoxassisolari torofindon miivafiq sonadlor vo xorito materlallar1 hazirlanir.
Qusar inzibati rayonunda “Kond yerlorinds otraf miihitin qorunmasi1” layihasi
cor¢ivasindoe fauna vo floranin miihafizosinin tomin edilmasi vo idars olunma-
s1, mesalorin vo otlaglarin qorunmasi vo barpasi, orazido yasayan ohalinin
sosial-igtisadi durumunun yaxsilasdirilmasi, ekoturizmin inkisaf etdirilmasi
maoqsadila Diinya Banki torafindon yerli vo xarici miitoxassislori colb etmaklo
Sahdag Milli Parkinin yaradilmasi Layihosi lizro nazorde tutulmus hazirliq
iglori basa catdirilmisdir. 2005-ci ilin 1-17 mart tarixlorindo Diinya Bankinin
Bakiya Missiyasi zamani1 Layiho iizro Qiymatlondirmo sonadinin hazirlanma-
sina dair bir ¢ox dovlot qurumlarn ilo miizakirolor aparilmigdir. Diinya
Bankinin 13 iyun 2005-ci il tarixli moktubuna asason layihonin hoyata kegiril-
masi ligiin vosaitlor 09 iyun 2005-ci il tarixds Diinya Bankinin Direktorlar
Surasi totofindon tosdiq edilmisdir. Diinya Bankinin maliyys doastoyi ilo hoyata
kecirilon “Kond Yerlorinds Otraf Miihitin Miihafizasi Layihasi” ¢arcivasindo
Sahdag Milli Parkinin yaradilmasi istigamatindo miivafiq islor aparilmis,
Azorbaycan Respublikasi ilo Beynolxalq Inkisaf Assosiasiyasi arasinda
“Inkisaf krediti haqqinda Sazis”i (Kond Otraf Miihit Layihosi) Azorbaycan
Respublikasi ilo Beynolxalq Inkisaf Assosiasiyasi arasinda Kond Otraf Miihit
Layihoasinin birgo maliyyologdirilmosi {i¢iin Yaponiya qrant1 iizro Moktub-
Sazisi vo Azorbaycan Respublikasi ilo Qlobal Ekoloji Fondun icragi toskilati
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kimi ¢ixis edon Beynolxalq Yenidonqurma va Inkisaf Banki arasinda “Qlobal
Ekoloji Fondun Trast Fondunun Qranti {izro Sazis”i (Kond Otraf Miihit
Layihasi) 17 yanvar 2006-c1 il tarixindo Azorbaycan Respublikasi torofindon
imzalanmisdir. Layiho Azorbaycan Respublikasinin Nazirlor Kabinetinin
2006-c1 il 20 aprel tarixli 1045 nomrali Soroncamina asason tosdiq edilmisdir.
Imzalanmis sazislorin sortino osason layihonin qiivvoyo minmosi sorti kimi
Sahdag Milli Parkinin yaradilmasi baroado hiiquqi senadin gobul edilmasi
miloyyon olunmusdur. Dévlet Torpaq vo Xoritogokmo Komitasinin Dovlat
Yerqurulusu Layiho Institutu vo Ekologiya vo Tobii Sorvatlor Nazirliyinin
Layiholorin Icra Qrupu arasinda imzalanmis Anlasma Memorandumuna
osasan institut tarafindon baxilmali vo Milli Parkin senadlorinin doqiqlosdiril-
mosi iiciin Samaxi, Ismayilli, Qabolo rayonlarinda nozorde tutulmus orazilorin
yerqurulusu planlar1 (xoritolor) Ekologiya vo Tabii Sorvotlor Nazirliyino tog-
dim edilmis, Oguz, Quba, Qusar rayonlari iizra islor tamamlanmis, Ekologiya
vo Tobii Sarvatlor Nazirliyi torofindon sonadlor doqiqlosdirilmis vo ganunveri-
ciliyo uygun olaraq miivafiq icra strukturu ilo razilagdirildigdan sonra Sahdag
Milli Parkinin yaradilmasi haqgqinda sanadlar tasdiq tigiin Azarbaycan Respub-
likasinin Prezidentine toqdim edilmisdir. Azarbaycan Respublikasi Prezidenti-
nin 08 dekabr 2006-c1 il tarixli 1814 nomrali Serancamu ilo Ismayilli vo Pirqu-
lu dovlat tabiat qoruglarinin (21014 hektar) vo Ismayllh, Quba, Qusar, Qabalos,
Oguz, Samaxi rayonlarinin inzibati arazilorindo olan dovlaet meso fondu tor-
paglarinin (81797 hektar) bazasinda vo homin rayonlarin hiidudlarindaki
yiiksokliklorindo yerlogson vo istifadosiz yaylaglar da (13084 hektar) daxil
olmaqla, 115895 hektar sahods Sahdag Milli Parki yaradilmisdir.

Qusar rayonunun dagliq arazilorinde Dag Xizokgiliyi Idman vo Turizm
kompleksinin tikintisino hazirliq mogsadilo miihondis-geodeziya islori hoyata
kegirilir. Qusar sohorindo Olimpiya Idman Kompleksinin tikintisi davam etdi-
rilir. Kompleks Qusar rayonun Laza kondinin yaxinliginda tikilir. Qeyd etmok
lazimdir ki, yerin secilmosindo yerli miitoxassislorlo birgs Isvecronin, itali-
yanin va digar 6lkolarin miitoxassislori da istirak etmislor. Kompleksin arazisi
100 hektar olaraq burda, 8 ayaq xizayi trassalari, bir neco lift-qaldiricilar vo
koteclor tikilir. Layihonin doyori 50 mln avro soviyyosindo giymaotlondirilib,
maliyyolosmo iso dovlot biidcosindon olave xarici kreditorlarin torofindon do
hoyata kecirilocok.

Aygiinlii kondi orazisindo “Yasilbag”’vo Qazbabali kondi orazisindo
“GOy¢a” istirahot zonasi istifadoyo verilmisdir. Nazirlor Kabinetinin 105 sayl
Qorarina uygun olarq Dovagi rayonunda turizmin inkisaf planinin hazirlanmasi
vo rayonda turizm infrastrukturunun yaradilmasina istigamatlonmis layihalorin
Sahibkarliga Komok Milli Fondu torofindon maliyyalosdirilmasi {i¢iin
Modoaniyyot vo Turizm Nazirliyi torofindon dostok verilmosi nazards tutulur.
Bu mogsadls turizmin inkisafi liglin yararli hesab olunan orazilorin xaritalori
hazirlanmigdir. Quba sohorinin morkozinds yerloson Yardimg¢r Tacriiba
Tosorriifatinin balansinda olmus madoniyyat evi rayon Madoniyyat vo Turizm
Idarosinin balansina verilmis bu binada turizm informasiya vo regional ol

274



sonatkarligr niimunslarinin niimayisi vo satis morkozinin yaradilmasi nazardo
tutulmusdur. “Giinbozli hamam”in otarfi tomizlonmis, fasad hissodo abadliq
iglori goriilmoklo abido hasara alinmis, lakin Modoniyyat vo Turizm Nazirliyi
torofindon vosait ayrilmadigina goro barpa islori aparilmamigdir.

2009-cu ildo oOlko prezidentinin daha bir formam ilo “Azorbaycan
Respublikasi regionlarinin 2009-2013-cii illords sosial-igtisadi inkisaft Dovlot
Program1” iizra tasdiq olunmus tadbirler Planinda gostorilir ki, 6lkads turizmin
inkisafi, bu sahado beynoalxalq amokdasligin genislondirilmasi qarsidaki illorin
prioritet istiqgamatlorindon biridir. Bu sahoni iqtisadiyyatin yiiksok golirli
sahasino ¢evirmak, sosial vo ekoloji toloblora cavab veracok somarali vo
rogabatqabiliyyatli miiasir turizm komplekslori yaratmaq, eloco do yeni
iglorinin acilmasini tomin etmok geyri-neft sektorunun inkisaf1 istigamotindo
garsida duran miihiim vozifolordon sayilir. Programda turizm sahosinin osas
inkisaf istiqgamotlori agsagidaki kimi ifado olunmusdur:

- rogabotqabiliyyatli turizm infrastrukturunun vo turizm sonayesinin
yaradilmasi;

- movcud turizm obyektlorinin beynolxalq standartlara uygun-
lagdirilmast;

- turizm xidmati izra miitoraqqi tisullarin va standartlarin hazirlanmasi
va tatbiqi;

- 0lko turizm-rekreasiya zonalarinin vo turist marsrutlarinin miioyyon
olunmasi;

- turizm sahosindo zongin tocriibasi olan o©lkolorlo kadr hazirhigi
sahasinda beynolxalq omokdashigin genislondirilmasi.

Bununla yanasi, Azorbaycan Respublikasi Prezidentinin 2009-cu il 6
fevral tarixli soroncamui ilo “Azaorbaycan Respublikasinda kurortlarin 2009-
2018-ci illords inkisaf1 tizro Dovlat Programi” vo 6 aprel 2010-cu il tarixli
saroncami ilo “Azaorbaycan Respublikasinda 2010-2014-cii illorde turizmin
inkisafina dair Dovlat Programi” tasdiq edilmisdir.

Yuxarida sadalanan proqramlar, eloco do respublika hoékumatinin
turizmi inkisaf etdirmok sahasinda gobul etdiyi vo hoyata kecirdiyi todbirlor
plan1 bu sahonin potensialindan istifadonin somoraliliyini artirmaq istiga-
motindo atilan mithiim addimlardir. Lakin ©6lkods turizm infrastrukturunun
inkisafina monfi tosir edon amillor do movcuddur. Homin amillor icorisinds on
baslicasi turizm ii¢iin oldugca olverisli mokan olan Dagliq Qarabag vo onun
otraf orazilorinin ermonilor torofindon isgal edilmasi hesab olunur. Turizmin
doyismoz sortlori kimi, adoton, turistlorin tohliikosizliyi, miidafiosi vo onlarin
soxsiyyatina hormat olunmasi magbul sayilir. Mohz bu baximdan har hansi bir
0lkada movcud olan geyri-sabitlik va ya terrorizm tohdidlari turizm axinlarina
qars1 real tohliiko toradir. Tacriiba gostarir ki, turizmi inkisaf etdirmak istoyan
dovlatlor miitlaq bu tohdidlari digqet markazinds saxlamalidirlar. Ona gora do
hesab edirik ki, turizm soyahatlori soforlorinin sadolosdirilmasi iizro tadbirlor
turistlorin, onlarin loyaqgotinin va turizm obyektlorinin tohliikosizliyi, miidafiosi
ilo miisayiot olunmalidir. Bu moqgsadlo turistlorin vo turizm obyektlorinin
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tohliikasizliyi vo miihafizasi, hamginin turistlorin loyaqstine hormat istigame-
tindo somorali siyasot stimullagdirilmalidir. Turistlor torofindon istifado olunan
turizm obyektlori vo avadanliglari doqiq miioyyon olunmalidir. Turizm
obyektlorino vo ya turizm ehtiyatlarina qars1 tohlilko yarandigda miivafiq
sonadlosma iizro informasiya hazirlanmasi vo ondan istifado olunmasi tomin
olunmalidir. Eyni zamanda, dovloatlor turistlorin tohliikosizliyi vo miidafiosi
masololarinin tonzimlonmasi iizra tovsiys olunan tadbirlor proqramlart zamani
UTT ilo omokdasliq etmolidir.

Turizmds sahibkarliq foaliyyotinin inkisaf etdrilmasi sahibkarlara
stimullagdirici tasir yaratmagla bas vermolidir. Bura Azad Iqtisad Zonalarin,
yaxud maliyys axim {i¢iin giizostli vergi vo gomrilk totbiq edilmali, xarici
investisiya axini turizm sahasina colb edilmali, sahoya togobbiiskarligr artirmaq
tictin uzunmiiddatli kreditlorin verilmasi tomin olunmalidir.

Son zamanlar bu sektorda bir sira giizostlorin verilmasi togdiralayiqdir.
Belo ki,bu foaliyyat ilo mosgul olmaq iiciin verilon lisenziyanin miiddotinin
azaldilmasi vo dovlot riisumunun iso azaldilmasi, turistlor iiclin viza tomi-
natinin sadoalosdirilmasi vo viza mabloginin endirilmasi buna bariz misaldir.

Rogabatli turizm mohsulu yaratmaqdan otrii bazar iqtisadiyyatina tab
gotira bilon, yiiksokkeyfiyyatli miitoxassislor hazirlamaq toleb olunur. Amma
hec kimo sirr deyil ki, hazirda bu sferada kadr boslugu movcuddur. Ixtisash
kadrlarin azligi vo onlarin da oksoriyyetinin Abseronda comlogmasindan,
regionlarda kadr catismazligi problemi daha qabariq formada 6ziinii biiruzo
verir. Oteldo, restoranda xidmotci vozifasindo islomok iigiin ali tohsilli olmaq o
godor do boyiik ohomiyyot kosb etmir. Sadoco, on azi bir-iki xarici dili bil-
moklo islomok miimkiindiir. Bu turizm sonayesinin baslica forqlondirici xiisu-
siyyotlorindondir. Ali tohsilli kadrlar yetismosi turizm idaroetmosindo,
tonzimlomads, ohomiyyatli gorarlarin islonib hazirlanmasinda bdyiik oho-
miyyat kasb edir.

Sovet dovriindo turizm homkarlar toskilati torofindon idars olunurdu,
homkarlar togkilatt vo dovlet terafindon maliyyolosdirilirdi. Turizmin azad
bazar soraitindo idars olunmasi, sovet idars iisulundan 6nomli farglonir. Bu
giin turizm osason sahibkarlarin olindo comlogmisdir. Bu iso bozi vaxtlarda
turizm giymatlorinin ¢ox yiiksok olmasina gotirib ¢ixarir.

Respublika ohalisinin ¢ox hissosinin hoyat soviyyasi onlara turizm
soyahotino ¢ixmaga sorait yaratmir. Ogor yaxin illordo 6lkodo hoyat soviyyosi
yiiksolorso bu dolayisi yolla yerli turistlorin hesabina turizm golirlorinin
artmasina gotirib ¢ixara bilor. Xarici turistlorin sayinin artmasina da ilbail nail
olmaq magsadouygundur.

Xarici turistlorin 6lkomiza kiitlovi axinina bazon Dagliq Qarabag prob-
leminin hall olunmamasi da monfi tasir gostarir. Olbatta, bu giin Azarbaycan
miihariba soraitindadir. Torpaglarimizin 20 %-i halo do ermoni gasbkarlarinin
nozarati altindadir. Isgal olunmus orazilorimizdos rekreasiya ehtiyatlari olduqca
zongindir. Kecmis SSRI dévriinde Dagliq Qarabag zonasinda ilin biitiin
vaxtlarinda, osason do yay aylarinda yerli turistlorlo yanasi xarici turistlor
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istirahot edardilor. Bura, hamg¢inin Azarbaycanin uzaq ke¢misini tarixi abido-
lords niimayis etdirdiyindon turistlorin digqtini daha da calb edirdi. Amma ¢ox
toassiif ki, biz bu giin biitiin bunlardan agiz dolusu danisa bilmirik. Miiharbo
voziyyatinin turizm sonayesino do yaratdigir problemlor bununla bitmir. Belo
ki, bundan bdoyiik bir problem kimi biz diinya turistlorinin bu miinaqiso ilo
olagodar Azorbaycana maraq gostormomosini gostora bilorik. Turizmdo osas
masololordon biri “saglam turizm” anlayisidir. Bu prinsiplo 6z sayahstlorini
hoyata keciron turistlor Azarbaycani 6z siyahilarindan xaric edirlor. Bazi hal-
larda, hotta Azorbaycanin adi homin siyahilarda he¢ olmur. Bu, albatto xarici
turistlorin giinahi deyil. Birincisi ona gors ki, turizm soforlorini onlar {iciin
turizm sirkatlori togkil edir, ikincisi do Azorbaycan hokumati torafindon Azor-
baycanin dogrudan da turizm {i¢iin sakit bir region olmasi mosalosi tozaliklo
diinya ictimaiyyatino ¢atdirilmaga baslamisdir. Nozoro alsaq ki, Azorbaycanin
turizmin miiasir inkisaf morholosi comi 5-6 ildir baglayib vo dovlot torofindon
son zamanlar lazimi todbirlor hoyata kegirilir, demok bunun noticosi olaraq
yaxin golocokdo xarici turistlordo yaranmis yanlis fikir doyigolocok vo
respublikamiza kiitlovi sokilds turist axini baglayacaq.

Olkomizdo turizmin inkisafi mogsadilo Madoniyyat vo Turizm Nazir-
liyinin k0mayi ilo 2009-cu ilin yanvar ayinda Azorbayjan Turizm Asso-
siasiyas1 yaradilmisdir, 2010-cu ilds bu toskilat Mehmanxanalar Assosiasiyasi
ilo birlogmisdir. Assosiasiyanin asas foaliyyot istigamatlorine asagidakilar
aiddir:

- turizm miiossisolorinin maraqlarinin miidafio edilmasi;

- turizm sferasi iiclin ganun layihoalorinin, tovsiyolorin vo qaydalarin
hazirlanmast;

- Milli turizm sirkatinin yaradilmasina yardim edilmasi;

- turizm bazarmin istirakcilar iigiin treninq vo seminarlarin keg¢irilmasi
lizro planlarin hazirlanmasi;

- har il xecirilon beynslxalq sargilords Azarbaycan turizminin reklami vo
togviqatinin apailmasi liciin soraitin yaradilmast;

- daxili turizmin inkisafi;

- turizm mohsullarinin diinya bazarinda togdim olunmast;

- idaroetmo vo xidmot sahosindo yiiksok soviyyoli miitoxassislorin
hazirlanmast;

- standartlagsma, sertifikasiya vo lisenziyalagmanin inkisafina yardim
edilmaosi;

- beynolxalq turizm sirkatlori ilo somarali alagolorin qurulmasi;

- rosmi ¢ap orqaninin yaradilmasi;

- hiiquqi moslohatlorin  gostarilmasi  sahasindo xidmatlorin  toklif
olunmasi;

- turizm sirkatlorinin hiiquqlariin miidafissi sahasindo eamokdashq va s.

Azorbaycanda turizm sferasinin inkisafi perspektivlorindon bohs
edorkon, asagidaxi todbirlorin hoyata kecirilmosinin zoruriliyini qeyd etmoxk
lazimdir :
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- foaliyyot gOstoron turizm obyektlorinin miiasir toloblora uygun
qurulmast;

- mehmanxana vo mehmanxana tipli obyektlordo yataq yerlorinin sayinin
150 min artirilmast;

- beynolxalq vo daxili bazarda 6lkonin rogabat qabiliyyatini artira bilon
turizm infrastruxturunu tokmillosdirmok vo turizm sonayesini yaratmag;

- Olko turizm — rekreasiya zonalarinin hiiquqi statusunu miioyyon etmok,
turizm zonalarinin va turist marsrutlarinin miioyyan olunmasini tomin etmox;

- turizm xidmati lizro miitaraqqi tisullarin va standartlarin hazirlanmasina
va totbiq edilmasina nail olmag;

- turizm sahasindo calisan insanlarin peso hazirligi soviyyasini daima
artirmaq vo turizm sahosindo zongin tojriibasi olan Olkolorlo kadr hazirlig
sahasindo beynolxalq omokdasligi genislondirmok vo turizm ehtiyatlarinin
gorunmasini tomin etmok vo bu ehtiyatlardan istifadonin somoraliliyini
artirmaq.

Oziiniiyoxlama suallari:

1. Turizmin inkisafindan aldo olunan sosial naticolora noalori aid etmok

olar?

Soyahotin moagsadindon asili olaraq turizm bazarinin tosnifatini verin.

Turizm sonayesi dedikds no basa diisiiliir?

Turizm xidmatlarino nalor aiddir?

Turizmin sosial vo iqtisadi samaralilik gostaricilori hansilar hesab

edilir?

Fransiz tadqiqatgilart Lankar vo Olivyenin fikrina gora, turizm

marketingi no basa diisiiliir?

7. Alman alimlari Riger, Rot vo Srand turizm marketingini necs ifado
edirlor?

8. Turizm marketinqginin togokkiiliinii sortlondiron asas amillor
hansilardir?

9. Turizmds marketingin funksiyalarina hansi saviyyalorde baxmaq olar ?

10. Ictimai noqteyi-nazordon turizm marketingi nadir?

11. Regional soviyyads turizm marketingi nadir?

12. Fordi sifarisci soviyyasindo turizm marketingi nadir?

13. Marketinqin turizmds asas funksiyalarina nalor aiddir?

14. Marketingin turizmdo istifado edilmosi sortlori hansilardir?

15. Turizm marketinginin asas iisullar1 hansilardir?

16. Turizm xidmotlorinin osas anlayislarini izah edin.

17. Turist mahsulunun strukturuna nalor aiddir?

18. Turizmdo hans1 xidmat qruplar1 forqlondirilir?

19. Avropa Birliyi lizvii olan dovlatlor torafindon gobul edilon statistik
tosnifata osason turist xidmatlori neco qruplasdirilir?
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20
21
22

23.
24.
25.

26.
27.
28.

29.
30.
31.
32.

33.
34.
35.
36.
37.
38.

39.
40.

41

. Yayilma sferasina goro turizmin hansi névlori forqlondirilir?
. Yayilma magsadina goro turizmin hansi novlarini ayirmaq olar?
. Turist xidmotlorinin marketinqindo marketingin metodologiyasina
nalor daxildir?

Turizm mohsulunun hansi xiisusiyyatlorini geyd etmok olar?

Turizm marketinginin hansi xiisusiyyatlorini qeyd etmok olar?

Avropa oOlkolorindo turizm marketinginin konsepsiyalarinin togokkiil
tarixini sorh edin.

Turizm marketinginin konsepsiyasina hansilar aid edilir?

Turizm sahasindo marketingin hans1 amillori asas sayilir?

Turizm xidmotlori bazarinin seqmentlosdirilmosinin osas meyarlari
hansilardir?

Turist xidmotlori bazarinda hansi1 seqmentlori ayirmaq olar?

Turist turlarinin asas tosnifat alamatlori hansilardir?

Turist mohsullarinin hoyat dovriinii neco xarakterizo eds bilorsiniz?

Turist mohsullarinin hayat dovriiniin ayri-ayr1 marhalslorinde hansi
marketing strategiyalarindan istifado olunur?

Turizmdos marketingin idars edilmosi prosesinin 9sas marhololori
hansilardir?
Turizmds marketingin planlagdirilmasi prosesi hansi formalarda hoyata
kegirilir?

Turizmdos strateji marketing planlagdirilmasinin  mahiyyati noadon
ibarotdir?

Turizm miiossisasinin magsadlarina qoyulan toloblor hansilardir?

Turizm miiossisosinin marketing strategiyasi nodir?
Turizmds marketing strategiyalarina hansi talablor qoyulur?
Turizm miiossisosinin hansi inkigaf strategiyalarini geyd edo bilorsiniz?

Turizm miiassisasinin marketing foaliyystinin idarsetma strukturu
hansi toloblors cavab vermolidir?
. Turizmda nazarat strategiyasinin asas morhalalori hansilardir?
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FOSIL 10. MEHMANXANA VO RESTORAN MARKETINQI

10.1. Mehmanxana biznesinin inkisaf
xiisusiyyotlori va idars edilmasi

Mehmanxananin osas vozifosi qonaglart miivoqqgoti yasayis yeri ilo
tomin etmokdon vo onlara xidmat gostormokdon ibarstdir. Mehmanxananin
togkilati strukturu onun miioyyon olunmus toyinati, yerlosdiyi orazi, qonaqlarin
spesifikliyi vo digor amillorlo miioyyon olunur. Iri mehmanxanalar1 bas
menecer vo asas soboalorin menecerlorinin daxil oldugu icra¢i komito idaro
edir.

Mehmanxananin asas sobalori asagdakilardir:

- gabul va xidmat sobasi (Front Office);

- yemok vo igmaya xidmaot gostoron sobo (Food & Beverege);

- marketinq va satis s0basi (Sales & Marketing);

- kadrlar sobosi (HR)

- maliyya vo miihasibat s6basi (Accounting);

- miihandis istismar sobasi (Building Administration).

Bu gsobolorin  menecerlori (direktorlari) korporativ vo regional
saviyyado rohbarlorlo adoton olagods olur, onlara miitomadi hesabat verirlor,
lakin birbasa mehmanxananin bas menecerino tabedirlor. Mehmanxananin
nailiyyoti, niifuzu burada c¢alisan miixtolif insanlarin olbir foaliyyotindon
aslidir. Mehmanxanada har is1 vicdanla goriilmali vo miiayyan $6ba torafindon
isin keyfiyyati nozoro alinmalidir.

800 nomrasi olan «General Eisenhower» mehmanxanasinin bas me-
neceri Qodfri Bler mehmanxana isini«xirdaliglardan ibarat biznes» adlandirir.
Bu sahonin digor miitoxassisi Metyu Foks deyirdi ki, «xirda sshvlore shomiy-
yot vermomok onlarin boyiimasing sobab olur». Otellor homiso 6z zahiri gorii-
niisli, dobdobali olmast ilo qonaqglart heyran qoymaga calisir. Bu mokanda
«Rits Karlton» oteli 6z interyeri ila, «Hyatt» 6z bazokli, zinatli goriiniisi ilo
gonagqlar1 moaftun edir. Mehmanxana biznesini 6z pesosi seconlar ii¢iin bu ciir
otellordo ¢alismaq foxr sayilir. Miitoxossislor mehmanxanani canli teatr, onun
bas menecerini iso teatrin rejissoru adlandirirlar. Bas menecerin iizorina ¢ox
mosuliyyatli vozifolor diisiir, o ciimlodon otelin rentabelli golirlo islomosini
tomin etmosi, qonaqlara gostorilon xidmatin yiiksok soviyyado vo keyfiyyatli
olmasinin togkili, tabeliyindoki is¢ilora elo sorait yaratmalidir ki, onlar gordiiyii
isdon zOvq ala bilsinlor. Mehmanxananin sutka orzinds 24 saat istirahot giinii
olmadan faaliyyot gostormosini nozoro alaraq burada bir cox problemlorin
ortaya ¢ixmasini bas menecer vaxtinda gormoli vo aradan qaldirmalidir.
Boyiik mehmanxanalarda bas menecerin ¢ox miihiim niifuzlu organlara (ViP)
vaxt ayirib diqget gostormok imkani olur.Buna baxmayaraq bas menecerin
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vestibiildo tez-tez goriinmosi mogsadouygundur. Bas menecerin qonaqlarin
geydiyyati, yerlosdirilmasi, yemayi ilo soxson maraglanmasi qonaqlarda xos
toossiirat vo raziliq hissi yaradir. Paris gohorinin moshur oteli «George V
Hotel» do 30 il calisan bas menecer Maks Blue bu isin mahir ustas1 idi. O,
vaxtim1 doqiq bilar, vestibiildo qonaglar1 no vaxt qarsilamaq lazimdir, no vaxt
yola salmaq, onlarin, yemayi, qeydiyyati, gostorilon xidmatin keyfiyyati ilo
maraqlanar, qonaqlarla iinsiyyatdo olardi. Bas menecer yaddan ¢ixarmamalidir
ki, mehmanxanada mohz o, ev sahibi rolunda c¢ixis edir. «Seraton»
mehmanxana sobokosinin liikks otellor bolmasinin vitse-prezidenti Rik Seqal 6z
miivoffoqiyyatini bir ¢cox amillarle, o climlodon xirda masalalora diggat olmasi
ilo izah edir. Bu keyfiyyoto malik oldugunu o, Nyu-Yorkda yerlogson «ST
Regic Hotel» mehmanxanasinda bas menecer islodiyi vaxt xiisuson gostor-
misdir. Bas menecer noinki mehmanxananin faaliyyotino, homginin hor bir
isciyo cavabdehdir. Bas menecer demokratik olmalidir. Lakin mehman-
xananim bohran vaziyyotindo o, avtokrat da ola bilor. Bas menecer xiisusi
soxsi keyfiyyatlarilo yanasi, bir ¢ox xassolora malik olmalidir:

- fitri liderlik qabiliyyati;

- xirda masalalars diggatle yanasma;

- hor bir iglo maraglanmagq, baglanan isi axira ¢catdirmagi bacarigi;

- insanlarla iinsiyyatds olmaq bacargi;

- sobirli olmag.

Bas menecerlor arasinda kecirilon sorgu naticosinde aydin olub ki,
isglizarliq vo mosuliyyot osas xiisusiyyat kimi ¢ox qiymotlondirilir.Pesokar
menecerin zoruri keyfiyyatlorindon biri do yiiksoksoviyyali miitoxassislordon
ibarat olbir islomoyi bacaran komanda yaratmasidir. Cikagoda (ABS) yerloson
«Four Seasons Hotel» mehmanxanasinin bas meneceri Hans Uilliman etiraf
edir ki, oteldo hor sobonin miidiri 6z isini ondan daha yaxsi1 bilir. Havay
adalarinin Maui adasinda yerloson «Stouffer Wailea Beach Resort» otelinin
bas meneceri Donn Takahasinin iislubuna goro isgiloro otelin foaliyyatinin
vacib komponenti kimi baxilmalidir.Bunun ii¢iin Takahasi kadr axininin qarsi-
sin1 almag, rogabot aparan mehmanxanalarin pesokar iscilori 0z torofino ¢oko
bilmomasi {i¢iin program isloyib hazirlamigdi. Onun fikrinca, kollektivlarin
sabitliyinin agar1 biitiin soviyyolordo is¢ilorin qarsiliglt hormat hissi vo {insiy-
yot olmasidir. Idaroetmo funksiyalar1 arasinda adoton prognozlasdirma, plan-
lagdirma, toskilatlanma, kommunikasiya vo qiymotlondirma gostorilir. Bir ¢ox
sirkotlor (masalon, Marriot otellori) bas menecer vozifasino namizads vahid
toloblor qoyur. Digor strukturlar (masolon, «Hyatt») belo toloblor qoymur.
Lakin bir masolado sirkatlor yekdildir ki, otel qonaglara némra satmali vo
onlar bu nomrodo komfortu hiss etmolidir. Bas menecer, lazim golorso, satis
menecerinin funksiyasini yerino yetirmoys hazir olmali, omokdaglarinin,
gonaglarin miixtolif 6lko niimayondolorinin modoni soviyyosini, xiisusiy-
yatlorini basa diismoli vo nozoro almali, lazim olanda giizosto getmalidir.

281



Moasalon, Sakit okean regionunun bir ¢ox Olkolorindo yasayan ohali ruhlara
inanir. Bu da otelin goalirine 0z tasirini gostarir. Yaponiyada foaliyyat gostoran
«Westin Kyoto Takaragaike Prince» sirkoti yapon ononoslorine hormatlo
yanasaraq martoba nomralards 4, 9 ragomlarindan imtina edib. Yapon dilindo
4 rogomi oliim, 9 rogomi iso agr1 kimi soslonir.

Otelcilik biznesindo miivoffoqiyyst qazanmaq iiciin mehmanxananin
yerlosdiyi Olkonin modoniyyatini, adot-ononalorini bilmok vacib sortlordon
biridir. Masalon, Canub-Sorqi Asiyada mehmanxana biznesi ilo masgul olan
miitoxassislori Fen-Sui folsofosini bilon ekspertlorin rayi ilo hesablasirlar.Bu
folsafoya goro, ruhlart sakitlogdirmok iiciin tikilon mehmanxananin memarliq
qurulusunun elementlorini vo tikilmo vaxtini diizgiin segmok vacibdir. Sinqa-
purdaki «Hyatt Regency» otelinin gapilarinin kiigoya c¢ixis1 lazimi bucaq
altinda deyildi Fen-Sui miitoxossisinin gostorisino otelin bas meneceri omol
edir, qapilarin yerini doyisdirir. Budan sonra otelin goliri artir. Havay adala-
rinin birinde 850 nomrali «Westin Kanai» oteli Uolt Disney fantaziyasi
tislubunda tikilmigdir. Bir ildon sonra molur oldu ki, otelin tortibati diizgiin
secilmoyib vo bu da golirin artmasina mane olur. Bundan sonra yerli adot-
onanoalori, xalqin modoniyyotini nozoro alaraq otelin tortibatinda bir ¢ox
doyisikliklor edilir, hom¢inin basqa oteldo calisan is¢ilorin xarici goriiniisiindo
yeniliklor omala golir, yani korporativ iislubda olan uniformalar yerli Havay
adalarinda yasayan ohalinin geyimi kimi, uzun sado geyimlorlo ovoz olunur.
Iri, orta vo kicik mehmanxana miiossisolori 6z idarsetmo strukturlari ilo
forglonir. Buna baxmayaraq, isin miivoffoqiyyati {iciin osas sOboloro bas
menecer $oxson nozarat etmolidir.

Mehmanxananin foaliyyatino tosir edon osas qorarlarin verilmosinin
mosuliyyatini bag menecer dasiyir. Bu gorarlarin gobulunda isa icraci komito
iizvlorinin tovsiyalori nozoro alinir. Icragi komitonin torkibine nomralorin
xidmat $0basi, yemok igmoys xidmat gdstoron $6bo, miihasib, miithondis vo
kadrlar sobosi daxildir. Icraci komits otelin nomralorinin satisini1 prognozlas-
dirir, mehmanxana biidcasini hesablayir, asas golirini vo maxaricini miioyyan
edir. Icra¢1 komitonin iizvlori mehmanxanaya aid miithiim vo zaoruri mosalolori
miizakirs edirlor. Bu masalalor asagidakilardir:

- gonaglarin mehmanxanadan razilig1 vo xos toassiirati;

- mehmanxananin is¢i personalinin 6z isindon mamnunlugu vo zdvq
almasi;

- mehmanxanada goriilon isin keyfiyyotinin yiiksok soviyyado
aparilmast;

- marketinq va satis lizro planlar;

- oteldo nomralorin doldurulmasi prognozu;

- personalin pesokar hazirhigs;

- masraflarin (xarclorin) asas maddaloari;

- oteli yenidenqurma masalalari;
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- sahibkarlarla (otelin) miinasibat;

- enerjiya gonaat edilmasi;

- tullantilardan istifado;

- yeni qanunvericilik haqqinda;

- foaliyyatin rentabelliyi.

Bazi bas menecerlar icract komitonin gorarlarini tam, bazilari az gobul
edir. Icrac1 komitonin qorarlar qobul edilmosindo foal istirakina baxmayaraq,
son naticado bag menecer masuliyyat dasiyir.

Mehmanxananin asas sobalari vo bolmolori asagidakilardir:

Qabul vo xidmat sébasi — Bu sobonin meneceri (direktoru) bas mene-
cero tabedir vo solahiyyatino asagidaki funksiyalar daxildir:

- sObonin maliyys amoliyyatlarina cavabdehlik;

- iscilorin menecerlorin rohborliyi altinda mosuliyyat vo hovoslo
islomalori;

- qonaglara gostorilon xidmaotin keyfiyyot vo soviyyosino fikir vermok;

- mehmanxananin qonagqlar ilo s6banin iscilori arasinda qarsiliglt xos
miinasibat vo {insiyyatin olmasini tomin etmok;

- tohliikasizliyi tomin etmok;

- suvenir kogkiiniin isini toskil etmok va s.

Bas inzibat¢inin bolmasini ¢ox vaxt mehmanxananin iiroyi do adlandi-
rirlar. Qonagin oteldo qaldig miiddot oan cox tomasda oldugu yer bas inzibat-
¢inin bolmasidir.Bu bolmanin malumat vo xidmatlorindon qonaqlar daha ¢ox
istifado edirlor. Qonaqlara xidmot gostoron vo onlarla birbasa tomasda olan
is¢ilorin vozifs tolimatlari olmalidir. Bas inzibat¢inin vozifs tolimatinda 3 amil
osasdir. Bunlardan birincisi mehmanxana nomralorinin satisina rohborlikdir.
Mehmanxananin $6ba vo bolmalari bir komanda kimi homahang islomalidir.
Nomralorin satis1 s0basi vo bronlagdirma (ndomro sifarisini qobul etmo)
bolmasi nomralarin satigini togkil edir. Bronlagdirma bolmasi sifariglori sohar
09.00-dan axsam 18.00-dok gobul edir. Bundan sonra bronlagdirma bolmasi
isini qurtarir, bos nomralori vo sifarislori gobul etmok vozifosini ndvbatci
inzibatciya tohvil verir. Novbot¢i inzibatct mehmanxananm1 100 faiz doldur-
maqda maraqlidir, lakin nazors alinmalidir ki, har an mehmanxananin daimi,
niifuzlu miistorisi zong edib némra sifaris edo bilor. Bas inzibat¢cinin bolmasi
nainki nomralarin satisini pesokarligla togkil etmoli, hom¢inin némralorin orta
giindoalik giymaotlorin optimalligina nail olmalidir. Bu gostarici belo hesablanir:
nomrads bir giiniin yasayis qiymati vurulur giin orzindo qonaglara istifadaya
verilmis nomrolorin sayina vo alinan moblog boliiniir verilon némralorin
sayina. Masalon, 100 nomra x 150 = 15000 Demali, nomralarin orta giindalik
giymoti homin giin (hesablanan giin) 138 dollardir.

Genis yayilmis optimal tisullardan biri qonaqlara qiymati yiiksok olan
nomrolorin toklif olunmast vo alinan goliri idaro etmokdir. Bu {iisula gors,
inzibat¢1 qonaga dobdabali, baha, pancorasi gézol manzorays acilan némra
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toklif edir vo satir.Digor metoda goro, miistori sifaris etdiyi vo holo istifado
etmadiyi nOmronin pulunu gabaqcadan giizostli tariflo mehmanxananin
hesabina kegirir. Nozoro almaq lazimdir ki, mehmanxana nomralorino tolobat
olduqgda ii¢ giindon az miiddats sifaris olunan némralorin qiymati tam 6donilir.
Tolobat (ndmro almaq arzusunda olanlarin say1) vo toklif (mdvcud olan
nomralarin say1) mehmanxana nomralarinin doldurulmasinin asas amilloridir.
Mosolon, Bakida kecirilon miixtolif sorgilor, yarmarkalar, konfranslar vo ya
beynoalxalq futbol yarislar1i vaxti mehmanxana nomralarine tolobat artdigina
goro qiymotlor qaldirilir. Bu ciir is metodlarindan bir ¢ox aviagirkotlor do
istifado edir. Onlar bayram giinlori, tolobalorin totil vaxti vo s. tadbirlordo
aviabiletlorin giymaotlorin qaldirir, tobii vo bayramlar qurtarandan sonra adi
giinlardas oldugu kimi, bazon iso giizostli qiymatlorlo aviabiletlori satilir.

Bir ¢ox mehmanxanalar avtomat idaragilik sistemino malikdir vo
molumatlar bas inzibat¢inin ofisina verilir. Qonagin mehmanxananin miixtalif
obyektlorindo geyd olunmus mosroflori (xorclori) onun hesabina yazilir vo
miistori mehmanxanadan gedon giin bu hesablar 6donir. Hesablar qonaga
togdim olunur vo ya sirkoto gondorilir. Sirkoto gondorilon hesab gostorildiyi
miiddotdo 6donilmalidir.

Avtomatlasdirilmis idaroetmo sistemindo nomronin hesabinin distan-
siyali (masafoli) nozarati movcuddur. Bu sistema gora, qonaq 6z ndomrasinda
teleekran vasitosilo  xorclodiyi hesablara (mosrofloro) nozarot edorok
daqiqliyini yoxlayir vo bundan sonra hesab1 6dayir. Qonagin masraflari kredit
kartina kogiiriiliir vo ya hesab sirkoto gondorilir, surati qonaga toqdim edilir.

Bronlagdirma (mehmanxanada ndmrs sifarisini qonaq gobul edon) bol-
moasi (Reservation) mehmanxanada asas bdlmolords biridir. Bir sira otellarda
bu bélmonin meneceri gobul va xidmat sobasinin direktoruna (menecering)
tabedir vo bag inzibatc¢t kimi eyni solahiyyoto malikdir. Qonaglarda otel hag-
ginda toassiiratt bu bolmoanin is¢ilori yaradir. Onlar miistori ilo telefon danisig
apararaq ilk {insiyyot yaradir vo nomra sifariglorini qobul edirlor. Miistori ilo
telefon danisig1 aparan is¢inin telemarketing saristasi va tacriibasi olmalidir ki,
otelin iistiin cohotlori hagqinda inandirict molumat vers bilsin. Bronlasdirma
bolmasi adaton 09:00-dan 18:00-dak isloyir. Bolmonin asas vozifasi nomralari
miistorilors yiiksok qiymoto satmaqdir. Lakin miistori bunu hiss etmomalidir.

Mehmanxana nomralarini sifarig etmok kanallari miixtalifdir:

1. Telefon, faks, kompyuter sistemi, poct, moktub, teleqramla;

2. Korporativ miistaorilor {iciin telefonla sifaris pulsuzdur (ABS-da bu
telefonun nomrasi 800-diir);

3. Soyahatlari togkil edon agentlik vo ya firma;

4. Morkazlosdirilmis bronlasdirma sistemi;

5. Konfrans va simpoziumlarin togkilatcilari;

6. Turoperatorlar;

7. Eyni sirkatin otelinin zomanati ila;

284



8. Aeroport telefonu ilo;

9. Sifaris edon soxsan otelo galir.

Bronlasdirma bolmosinin isindon otelin real vo potensial goliri asilidir.
Bir ¢cox mehmanxana sobakalaorinds bronlagdirma sisteminin markozlasdirilmis
bronlagdirma sisteminin nomralori var. Miistori pulsuz telefon danisigr ilo
mehmenxana sobakosinin hor hanst bir otelindos ndomre sifaris eds biler.
Morkoazlosdirilmis bron sistemi sobokonin otellori ilo dialoq aparir. Tosdiq
olunmus bron-otel miistoriys xiisusi tosdignama bildirisi gondararok ndmranin
sifarisini qobul etdiyini tosdigloyir. Adoton bildirisdo tosdignamonin nomrasi
gostarilir.Qonagin golma vo getmo vaxti, sifaris etdiyli ndmronin tipi, qonaq-
larin, ¢arpayinin say1 vo digor gostarilo bilor. Qonag mehmanxanaya golondo,
hor ehtimala goro, tosdignamonin bildirigini 6zii ilo gotirmalidir. Zomanatli
bronlagdirma (ndmranin sifaris olunmasi) miistoriyo xiisusi tosdignamo ilo
sifaris etdiyi ndmroni almaga zomanat verir. Mehmanxana miistorisinin kredit
kartinin ndomrasini geyd etmoklo qonagin golib-golmadiyindon asili olmayaraq,
nomronin pulunun alinmasini tomin edir. Zomanatli bronlasdirmanin digor
formas1 depozit (avans) Odomolidir.Otelin nomrolori bos galmasin deyo
gonaga toklif olunur ki, avansla pulunu keg¢irsin (ya bir giin, ya biitiin yasay1s
miiddati {iciin).

Uniformada qonaqlara xidmot goOstoron personalin iizorine bdyiik
mosuliyyot diisiir, ¢clinki mehmanxanaya daxil olan qonaqlarda ilk toossiirati
onlar yaradir. Bu bolmoys menecer rohborlik edir, svetsarlar (qapigilar),
vestibiilo baxan dohliz is¢ilori, konsyerjlor ona tabedir (bozi mehmanxanalarda
konsyerj bas inzibat¢iya tabedir).Qonaglart mehmanxanada ilk dofo geyri-
rosmi gvetsar qarsilayir. O, nozorogarpan uniformada gapida dayanir vo
gonaglar1 salamlayir, lazzim olanda taksi cagirir, qonaqlarin masindan diis-
masina komoak edir, onlarin otel va onun atrafi barada suallarina nazakatlo ca-
vab verir. Svetsar mehmanxanaya daxil olan qonaqglarin vizit kartin1 yoxlayir,
soxsi ogyalarini oteldon ¢ixaran qonaglardan buraxilis vorogasini tolob edir. O,
homginin vestibiiliin tomizliyina vo saliqe-sahmanina fikir verir, otelin isiq
reklamin1 yandirir vo sondiiriir. Bu isdo calisanlarin adoton alavo golir monbayi
olur, qonaqlar onlara peskes , pul verirlor. Kecmisdo ABS otellorindo bu
vozifo atadan ogula kegirdi vo hotta bir neco min dollara satilirdi. Ehtimal
olunur ki, bu vazifs slava golir gatirir. Vestibiilo baxan dohliz is¢iari qonaglari
miisayiot edir, onlarin yiiklorini (bagaji) ndmrayo aparir. Bu is¢ilor otel, onun
otrafi, xidmeot bolmoalori hagqinda molumathi olmalidir. Qonaqlarla daimi
tomasda olan bu iscilor qullug gostormoyi vo xos novazisli olmagi
bacarmalidir. Qonaqlart ndmrays miisayiot edorak onlara noyin navaxt vo neca
islodiyi hagda molumat verirlor (televizor, kondisioner, telefon vo s.neco,
camaslirxana, restoran, iizgiiciilik hovuzu na vaxt igloyir vo s.).

Konsyerj xidmoti do otelcilikdo ohomiyyotlidir. Konsyerjlor -
uniformada olan xidmat personalidir. Onlar1 vestibiildo xiisusi masa arxasinda
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vo ya mortobads gormok olar. 1936-c1 ilo gadar konsyerjlor otel iscilori
deyildi. Onlar miistaqil kicik sahibkarlar (is adamlar1) idi, oteldon yer alib
onun orazisindo faaliyyot gostorirdilor. Mehmanxanalarin irilogmosi ilo kons-
yerj vozifasine zorurat dogur. Bir sira iri, debdabali otellor 6z konsyerjlorino
malikdir. Belo ki, 800 nomrali «Plaza Hotel» do (Nyu-York) 10 konsyerj
calisir. Onlar qonaqlara miixtolif xidmatlor gostorir. O climlodon on moshur
teatrlara bilet alir, restoranda qonaq iigiin stol sifaris edir, milli restoranlar,
aylanca yerlari hagqinda maslohat verir, aviabiletlor sifaris edib alir, niifuzlu
gonaglara miixtolif xidmotlor gostorir, hotta onlar {i¢iin bazarliq da edir,
isglizar tapsiriglar1 yerino yetirirlor. Konsyerjlor qonaqlarin biitiin istok vo
arzularini yerino yetirmoyo ¢alisirlar. «Conde Nast Traveler» jurnali konsyerj-
lor arasinda sorgu kecirarok onlarin gostordiyi geyri-adi xidmatlorin siyahisini
dorc etmisdir. Masolon, Madridin «Palace Hotel» mehmanxanasinda yasayan
yapon turistlori okiizlorin doyiis tamasasina baxandan sonra Yaponiyada da
belo tamasa toskil etmoyi qorara alirlar vo konsyerjdon xahis edirlor ki,
toreador™® tapsin, okiizlor alsin vo Yaponiyaya gondormoyi toskil etsin. Kons-
yerj bu tapsirigin 6hdosindon moharatlo golir. Pesokar konsyerj olmaq iigiin
otelin biitiin xidmat sahalarini yaxs1 bilmok lazimdir, bir ne¢a xarici dil bilmok
vo linsiyyotdo olmaq vacibdir. Konsyerjlorin pesokar toskilati movcuddur-
U.P.P.G.H. (Union Professionalle des Portiers des Grand Hotels). Bu toskilat
adoton «Quzil acarlar» («Clefs d’or») adlanir. Konsyerjlorin uniformasinda bu
nisan-qizil acarlar carpaz sokildo ilmado vurulub. Bu teskilatin 24 &lkodon
dord mindon ¢ox iizvii var.

Mehmanxanada tohliikasizlik vo inzibati-tosarriifat bolmolorinin isi do
onlarin niifuzuna tosir gostorir. Bu bolmolordo foaliyyat gostoronlor kolgoado
olsalar da qonaqlarin tohliikosizliyi vo rahatlig: tigiin ¢alisir.

Mehmanxananin tohliikasizliyi bodlmasi (security)-mehmanxananin
asas vazifolarindon biri qonaglarin vo onlarin amlaklarinin tohliikasizliyini to-
min etmokdir. Qonaglar1 ogrulardan, doloduzlardan, zorakiligdan qorumagq
mogsadilo mehmanxana sahibi vo omokdaslart ganun {izro zoruri ehtiyat
todbirlori gormalidirlor. Qonagin oteldo yasadigi miiddotdo ona doymis ziyana
gora mehmanxana masuliyyat dasiyir. Mehmanxanada bas veran xosagolmoz
hadisolor (ogurluq, doloduzluq, zorakiliq vo s.) ona nainki maddi ziyan vurur,
homg¢inin niifuzuna xolal gotirir. Buna géro mehmanxananin tohliikasizlik
sObasi asagidakidaki problemlorlo mosgul olur:

- fovgelads vaziyyat yaranarsa, buna cavab olaraq prosedurlari isloyib
hazirlamag;

- nomralorin giindalik tohliikesizliyini yoxlamaqgla ndmralarin vo diger
obyektlorin acarlarin nozarato gotiirmoklo, kilidlora nazarat etmoklo ogurlugun
qarsisin1 almagq;

- otelin binasinina giron yollar1 nozaratdo saxlamag;

286



- mehmanxanada hoyacan-xobordarliq (signalizasiya) sisteminin
zaruriliyini tomin etmok;

- otelin orazisini nozarotdo saxlamag;

- otelin bayir torafdon isiqlandirilmast;

- telemonitor vasitosilo miisahido sistemi aparmalidir;

- mehmanxanada odadavaml skaflar vo seyflor olmalidir;

- molumatlarin miihafizosini vo qorunmasini tomin etmalidir.

Fovgolada vaziyyatlars tohliikesizlik xidmat adekvat reaksiya vermoyo
borcludur.Terrorizmin genis yayildigi miiasir comiyyotdo bu, ¢ox miihiim
amildir.Mehmanxanalarda cinayatlor ¢cox vaxt 19.00 ilo geco 05.00 arasinda
bas verir. Bu vaxt lar iscilor 6z yerlorindo xiisuson martobalordo olmaya bilar.
Son illorde elekton kilidlorin totbiq olunmast nomralorin tohliikasizliyini
etibarli edib. Plastik acarlar bas inzibat¢inin ofisindo kodlasdirilir vo qonaga
verilir.Bu acarin kodu qonag mehmanxanadan gedondan sonra 6z qiivvesini
itirir. Televizor monitorlar1 vasitosilo miisahido aprilmasi nomralordo ogurlu-
gun va oteldo qonaqlara qarsi1 zorakiligin sayim azaldib. Gizli kameralar
mehmanxananin dohlizindo, vestibiiliinda, kassirin islodiyi yerdo, mortobolordo
va.s yerlordo qoyulur. Las-Veqasin otellorindo tohliikasizlik masalalari
xiisuson aktualdir, ¢iinki bu otellorin orazisinds yerlogon kazinolar milyonlarla
dollar amaliyyat aparir. Bu otellorin kompleks tohliikosizliyini saxlamaqda
osas rolu «Polaroid ID-2000plus» elektron sistem oynayir. Bu sistemdo on
yeni texnologiya vo kompyuter sobokasindon istifade olunur. Tohliikasizlik
xidmatinin on vacib masalalorindon biri nomralorin acar problemidir.Adoton
bas inzibat¢inin ofisindo agarlarin suratlori olur vo vaxtasirt bu agarlar yoxla-
nilmalidir. S6bado xiisusi jurnal olmalidir ki, omokdaslar aldigi vo verdiyi
acarlara gora imza qoysunlar.

Bir cox otellords ogurlugun sayin1 azaltmaq vo ya garsisini almaq moqso-
dilo qonaglarin giymatli ogyalarim1 saxladigi seyfdon basqa har qonaq otaginda
seyf qoyulur. Bu seyfdon miirokkob sistemli miixtolif kilidlordon istifads olunur.

Mehmanxananin némralori tomiz, salige-sahmanla, yiiksok standart-
lara cavab veron soviyyado saxlamaq ¢ox boyiik masuliyyat vo doqiglik tolob
edir. Qonaqlar arasinda kegirilon sorguya gora, ndmralorin tomizliyi vo saliqe-
sahmant mehmanxananin niifuzunu qaldirir. Tocriibali vo soristoli meh-
manxana meneceri 0z isinda bir cox qaydalara omal etmalidir:

- kadr potensialinda somorali istifado etmoli is¢ilor arasinda vozifo
bolgiisiin diizgiin aparmali, masuliyyati boliisdiirmali vo har is¢iyo konkret is
tapsirmalidir;

- menecer tabeliyindo olan is¢iloro qarsiliglt olaqe saxlayaraq onlarin
isino nazarat etmolidir;

- menecer doqiqliyi va salige-sahmani talab etmalidir;

- menecer miintozom inventarlasma aparmali, avadanlifin vo onlarin
giymotlorinin siyahisini tutmalidir;
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- menecer tabeliyindoki isciloro niimuno olmali, onlar1 iso hovos-
londirmali vo qiymatlondirmalidir;

- gonaglarin vo rohborliyin menecerin qarsisina qoydugu mosalolordon
yayimnmamali, tomkin gostarib hall etmayas ¢alismalidir;

- menecer iscilorin tohsilino diggoet yetirmoli, ixtisasartirma kurslar
toskil etmali,

- onlarin somoralosdirici tokliflorino diqgotlo yanasib qiymaotlon-
dirmoalidir;

- menecer c¢alisqan, tosobbiiskar iscilori iroli ¢okmoli, onlara dayaq
olmalidir;

- menecer bolmonin isini mehmanxananin digor bélmaolori bacarmali,
xilisuson inzibatci, miithondis-istismar, camasirxana xidmatlori ilo homahong
islomalidir.

Menecerin tolimatinda 4 asas vacib vazifo asagidakilardir:

1. Iscilora rohborlik etmok. Avadanliq vo tochizatin nazaratini tomin et-
mok;

2. Qonaglarin otaglarinin  vo mehmanxananin digor yerlorinin
tomizliyina va salige-sahmana diqqat etmak;

3. Bas menecerin maliyyo siyasotino uygun bélmoya rohbarlik etmok;

4. Sonadlosdirma.

Bolmanin menecerinin is giinii saat 09.00-dan 18.00-a gadardir. Meh-
manxananin nomralori hor mortobads plan-sxemdo gostarilir. Bos olan
nomronin gabaginda hec bir geyd olmur. Nomrodo qonaq varsa, SC geyd
olunur (ndmra tutulub). Qonaq tezliklo nomroni azad edacakss, SS geyd
olunur (tezliklo bosalir), o, ndmronin vaxtimi artirarsa, AH nisan1 qoyulur
(qalma vaxti uzanir). ©gor nasaz vo xarabdirsa, XX (qoza voziyyati) nisani
qoyulur, ¢ox miihiim vo niifuzlu qonagin némrasi VIP (cox miihiim qonaq)
nisan1 ilo geyd edilir. Amerika otel¢ilik normativine gors, martobadoki har bir
xidmotgi is vaxti orzindo 17 ndémrs yigisdirmalidir. Masalon, mehmanxanada
258 nomro,10 liikks apartament bu ndomra saymna daxildir (liikks apartament iki
nomro ovazi sayilir). Demoli, bolmonin soroncaminda 268 némro var. Umumi
nomralorin sayimndan (268 dolu ndmralor) galmoyan qonaqlarin sayini ¢ixmaq
lazimdir (3 nomroys qonaq golmoyib) alinan rogomi 17-yo bolmok lazimdir
(17 normativ ragomdir) vo bununla da hoamin giin ii¢iin islayacak iscilarin say1
bilinir. ©On yaxs1 isloyon mortobo xidmatcilorine daimi nomralor tohkim olunur.
Xidmatcilor qonaq otaqlart lciin todariik olunmus lovazimati arabalara
dastyaraq hor giin doyisirlor. Qonaglar ii¢iin nozordo tutulan ogyalar arabanin
tist torafing, otaq liciin lazim olan osyalar alt rofo y18ilir. Bu o moagsadle edilir
ki, otelin bazi qonaglar1 nomralar {iciin nozordo tutulmus osyalar1 suvenir kimi
gotiirmasinlar.

Xidmotgilor nomralorin voziyyoti haqqinda bolmo menecerino miin-
tozom molumat vermolidirlor. Mehmanxananin tipindoen asili olaraq hor bir
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xidmot¢i giindo 16-dan 20-dok nomroni soligo-sohmana salir. Bosalmis
nomralorin yigisdirilmasina daha ¢ox sorf olunur. Saat 09.00-da iso baslayan
xidmotci bolmo menecerindo geyd olunur, isloyoacok otaqglarin agarlarini imza
goyandan sonra alir va isin axirinda qaytarir. Martabo xidmatgisi avvalco bronda
olan (sifaris olunan) nomralori yigisdirir, sonra ardicil olaraq qonaglarin azad
etdiyi nomrolor, daha sonra iso qonaqglarin yasadigi nomralor yigisdirilir.
Nomronin qapist iizorindo «Xahis edirom yigisdirin» yasil rongli 16vhocik
asilarsa, xidmotci, ilk novbade, bu nomroni yigisdirmalidir. Qirmizi rongli
l6vhacikdo iso «Xahis edirom narahat etmoyin» sozlori yazilmig nomroni
xidmatci daha sonra, miinasib vaxtda yigisdirir. Nomroni yigisdirib qurtarandan
sonra iso xidmotc¢i su kranlarini baglamali, 15181 sondiirmoli, bundan sonra
nomroni agarla baglayib bolmo menecerino goriilon islor haqqinda hesabat
vermolidir. Bir ¢ox mehmanxanalarda mortobado calisan xidmotgilorin isino
nozarat edon supervayzerlor foaliyyat gostorir. Onlar nomrolorin standartlara
uygun soviyyado yigisdirilmasini tomin edir, gobul vo xidmot s6basino bos vo
dolu nomralor haqqinda molumat verirlor. Bir ¢ox mehmanxanalarin 6z
camasirxanalart vo kimyovi tomizlomo xidmaotlori olur. Burada paltarlar,
dosokagi, molafalor yuyulur, qurudulur vo iitiilonir. Miiasir kompyuterlos-
dirilmis masinlar bu omoliyyat1 yerino yetirir. Bu camasirxananin xidmotindon
hom otelin iscilori, hom da qonaglar istifade eds bilor. Camasirxana xidmatinin
rohbari inzibati-tosarriifat bolmasinin menecerina hesabat verir. Lakin kéhna vo
kicik mehmanxanalarda camasirxana tikmoys imkan olmadigina gora bu otellor
0z dosokag vo molofalorini miigavils ilo basqa camasirxanalarda yuduzdururlar.
Lakin bunun monfi cohati ondan ibarstdir ki, basqa yerde yuyulan dosokagi vo
molofolor keyfiyyotsiz olur. Qonaglarin paltar1 yuyulanda onlara gostorilon
xidmat yiiksak saviyyada va tez bir vaxtda yerina yetirilmalidir. Cirkli paltarlar,
dogokagilar, molofolor vo s. arabalarla, ayrica liftlo camasirxanaya aparilir.
Inzibati-tosarriifat bir cox fiziki vo agir islorini siipiirgaci xadimalar goriir. Onlar
otelin timumi sahosini tomizloyir, vestibiiliin dosomosini silir, xiisusi
masinlardan istifado edorok xalgalari, xalga Ortiiklorini tomizloyirlor.

10.2. Turistlorin gobulu va xidmoatinin taskili

Turistlorin  keyfiyyatli xidmatlorlo tomin etmok {i¢lin mehmanxana
miiossisosi komfort, xidmotlorin soviyyosi yiliksok olmalidir. Bas menecerin
daimi vo somorali nozarati altinda biitiin $6ba vo bolmolorin birgs soyi ilo
tokmillogdirilmis forma, iisul vo yeni texnologiyadan istifado etmoklo turistloro
yiikksokkeyfiyyatli xidmot gostormok olar. Mehmanxananin tochiz olunmus,
birbasa giris gapisina ¢ixan osas yolu olmalidir. Mehmanxanaya bitisik orazi
abadlagdirilmali vo isiqlandiriimalidir. Mehmanxanaya turist gatiron avtobusun
miihafizosi tomin olunmalidir. Mehmanxana vestibiiliindo turistlorin gobulu,
istirahati liclin zoruri sorait yaradilmalidir. Mehmanxananin reklaminda
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xidmaotlorin yerlosdiyi yer, is rejimi vo s. hagqinda molumatlar verilmalidir.
Turistlora xidmat gostoron mehmanxana personali miivafiq pesokar hazirhiga
malik olmali, xarici dil bilmoli, nozakatli, xosroftar, soligoli xarici goriiniisii
olmali, etik qaydalara, sanitar vo gigiyenaya omol etmolidir. Mehmanxana
personali uniformada, yaxasinda nisan 6z is yerindo olmalidir. Turistlorin vo
niimayands heyatlorinin mehmanxanada gobulu {iciin asason turist firmalariin
(moktub, faks, vaucer vo s.) vo turistlorin pasportu olmalidir. Mehmanxanada
turistlorin qabulu vo yasayisi turist sonadlorinde vo vizada gostorilon miiddotdo
yerino yetirilir. Turist {izrsiiz sobab olmadan turist marsrutundan imtina edorso,
ona artiq xidmot gostorilmir vo kompensasiya verilmir (xidmat ovazi). Meh-
manxanada turistlorin gobulu vo geydiyyati gobul olunmus miivafiq qaydada
aparilir. Mehmanxanada turistlor miigavilodo (mehmanxana vo turist firmalar
arasinda miiqavilo) gostarilon qayda iizro nomroalors yerlosdirilir. Qrup rohborino
ayrica nomra verilir. Miixtalif qrup vo 6lkalorden olan turistlori bir ndmrado
yalniz onlarin raziligi ilo yerlosdirmok olar. Turistloro geydiyyatdan sonra vizit
kartlar1, baqaj (yiik) birkalar1 (turistin soyadi vo otagin nomrosi gostorilir) vo
nomranin agari verilir. Turistlor birkan1 gemodana 6zlori barkidirlor.

Mehmanxana inzibatgisi, miivafiq qaydaya gora, 40 nofordon ibarat
grupu 15 dogigoaya, 100 nofora godar turist qrupunu 40 dogiqoys, 100 nofordon
artiq turist qrupunu 1 saat arzinds gobul edib sonadlosdirmalidir. Turistlorin
gobul vo geydiyyatinin vaxtim1 azaltmaq mogsadilo inzibatc1 avvalcadon otag-
larin nomralorini vo sayim turist firmasinin niilmayandasi olan baladgi-torcii-
mociya verir. Qonaglar1 qarsilayan turist firmasinin niimayandasi avtobusda
yolboyu qrupun rohboari ilo birlikds hor ndmranin qarsisinda turistin soyadini
yazir vo siyah1 mehmanxanada inzibatciya togdim olunur.

Turistlor mehmanxana nomralorini saat 12-do (yerli vaxtla) azad
etmoalidirlor vo lazim golorsa, qrupa 2 vo ya 3 névbotci nomro verilir. Balodgi-
torciimogi va qrup rahbari ndmralarin agarlarinin inzibatgiya tohvil verilmosino
komok etmolidir. Mehmanxana nomralorindo buklet, prospekt, kagiz, konvert,
golom, olavo xidmatlorin siyahisi, telefon nomrolori, ingilis vo Azorbaycan
dillorindo yangindan miihafizo yaddasi vo s. olmalidir. Mehmanxanada nomro
fondu hor yeni qrupun golmoasine 2 saat qalmis hazir olmalidir. Mehman-
xanada nomralorin hazirliq voziyyotino vo keyfiyyotino mehmanxana roh-
borliyi mosuliyyat dasiyir. Mehmanxananin yiiksokdoracali ndmrasindo do-
sokagilar vo molofalor hor giin, adi nomralords ii¢ giindon bir doyisir. Dosmal-
lar nomrolorin doracasindon asili olmayaraq hor giin doyisilir. Iki vo iicyerli
nomrolordo miixtolif rongli dosmallar asmaq tovsiyo olunur. Hor turistin iki
cemodan1 va yiikil pulsuz dasinir. Bundan artiq yiikii qiymot cadvali ilo turist
O0domolidir. Turistlorin yiiklorinin ndmralora daginmasi 30 dogigodon artiq vaxt
aparmamalidir. Bu iso mehmanxananin inzibat¢ist cavabdehdir. Mehman-
xanada biitiin sutka orzindo mineral sular, sirolor, sirniyyat, cay, gqohvo, tiitiin
momulatlart vo suvenirlor satilmalidir. Mehmanxanada turistlora xidmat

290



sahoalorinda (borborxana, rabito, restoran, kafe, bar vo s.) ilk novbodo qulluq
gostorilir. Mehmanxanada turistlore tibbi yardim gostormok {ii¢iin mehman-
xana rohborliyi orazi iizro sohiyyo idarosi ilo miivafiq miiqavilo baglayir.
Mehmanxanada yasayan turistlori tocili tibbi yardim vo dormanla tomin etmak
pulsuzdur. Turistlorin ogyalarini qorumaq, xarab olmasinin qarsisini almaq
maqsadila aeroportda turistlor 6z agyalarini nazardon kecirib yoxlayir, bundan
sonra yliklor, cemodanlar vo digor osyalar masinda mehmanxanaya gondarilir.
Xidmat personali nozarst etmolidir ki, turistlor mehmanxanam tork edondo
osyalarim1 yaddan c¢ixarib mehmanxanada saxlamasinlar. Ogor turist ogyani
yaddan cixaribsa akt tortib edib osyam tohliikosizlik vo ya rejim xidmatina
tohvil verir.

- Mehmanxanada yasayan turistlor daxili nizam-intizam qaydalarina
riayat etmolidirlor.

- Turist vo ya onun nomroys dovat etdiyi qonaq torofindon meh-
manxana omlakina zaoror doyarso, nomrads yasayan maddi mosuliyyat dasiyir.

- Nomrani tork edon qonaq pancaralari, su kranlarini baglamali, isiq,
radio, televizoru sondiirmali, otagin agarini inzibat¢iya tohvil vermalidir.

- Turist ndmrads tezalisan va irihacmli agyalar1 saxlaya bilmaz.

- Turist istilik cihazlarindan istifado etmomoli vo nomrado ev
heyvanlar1 saxlamamalidirlar.

10.3. idarsetmads avtomatlasdirma sistemi

Bu sistemin komoyilo mehmanxananin daimi qonagqlari, onlarin
toloblori vo hesablar1 haqqinda, nomrolorin bron molumatlarini gobul etmok,
saxlamaq vo s. amaliyyatlar miimkiindiir. Kompyuterin yaddasinda olan siya-
hida istonilon qonaq haqqinda molumati tapmaq olar. Bu sistem kompyuter
programlar1 komplektindon ibaratdir.Bu programlar osas doérd program
inzibatcilar1 vo bolmaolori zoruri molumatlarla tomin edir.

- Brondlasdirma (nomralarin sifarisinin gabulu) bolmasini idaroetmo;

- Nomralarin xidmatini idaraetma;

- Qonaglarla hesablamani idarsetmo;

- Otelin iimumi masalalarini idaraetmso;

Otelin yiizdon ¢ox amakdasi idarsetmonin avtomatlasdirma sistemin-
don miintozom istifads edib miixtalif malumatlar alir:

1. Brondlagdirma (nomrslarin sifarisinin gabulu);

2. Bas inzibatcinin ofisi;

3. Kollektiv hesablarin rosmilosdirilmasi;

4. Daimi qonaglar hagqinda molumat;

5. Hesablarin redakts edilmis matni;

6. Soyahatlori togkil edon agentliklorin gostordiyi xidmatlorin hesabu;

7. Turlarin rosmilogdirilmaosi;

291



8. Inzibati-tosarriifat masalalori;

9. Golirlari idarsetmo;

10. Kompleks programlari yaratmaq vo s.

[ri vo orta mehmanxanalarda inzibatcilar mini-kompyuterlorden
istifado edir. «Marriot Hotels» sirkotinin idaroetmo-avtomatlasdirma sistemi
IBM 173 Risk System/6000 asasinda yaradilib. Bu sistem diinyanin miixtolif
yerlorinda foaliyyat gostoran 250 oteli oshato edir. «Holiday Inn Worldwide»
sirkoti 60 milyon dollar sorf edorok Oziiniin 1600 otelindo idarsetmonin
avtomatlagdirma sistemini yaratmisdir. Sirkotlorin son moagsadi bronlagsmanin
global gsabokasini yaratmaqdir. Mehmanxana texnologiyasi iizro moshur
miitoxossis Larri Cervenanin hesablamasina goro, bronlagdirmanin qlobal
sobokolorinin yaradilmasi layihoalorine miixtolif sirkotlor torofindon artiq 3
milyard dollar sorf olunub. Mehmanxana sirkotlori aviasirkotlorin yaratdigi
osas kompiiter sobokoalori olan «Sabro» («American Airlines») vo «Apollo»,
(«Inited Airlines», «Uasir», «Air Canada» vo bir sira Avropa Olkoalorinin
aviagirkotlori) vo «Amedous» sistemlorindon mehmanxanalarda bronlasdirma
iciin istifado edir. «Amedous» genis yayillmis bronlasdirma kompyuter
sistemidir. «Amedous» sistemi diinyanin 35000 otelindos bronlasdirma, meh-
manxananin yeri, bos nomralorin say1 vo qiymatlori hagqinda dogiq molumat
verir. 1995-ci ilin dekabrindan Rusiyada isifado olunan «Acar» bronlasdirma
sistemi Rusiyanin 40 sohorini, MDB vo Baltikyan1 6lkalori ohato edir.

Beynolxalq bronlagdirma sistemlorindon biri do «Covla» dir. Bu
«Apollo» sisteminin bir variantidir. Bu sistemo goro,diinyanin hor yerindo
yerloson oteldo nomro sifaris etmok olar.Bu sistemdon «Rits Karlton»,
«Swissotel», «Pan Pacific» kimi mehmanxana sobokolari istifado edir. «Hotel
and Motel Management» jurnalinin apardigr sorguya goro, biznes islori ilo
olagodar soyahot edonlorin 65.2%-1, mehmanxanalara sifaris olmadan golir vo
nomra alir. Qonaqlar iiclin asas meyar onun yerlosdiyi yer vo ndmronin
giymoti deyil, mehmanxananin tomizliyi, soligo-sahmani (91.1%) vo dose-
molarin, yastiglarin rahathigidir (89.1%). Kompyuter sistemi ilo miistorilorin
arzu-istok, tolob vo tokliflori nozoro alinir vo yerino yetirilir. Bu sistem
mehmanxananin rentabelli islomasina va nailiyyat qazanmasina komok edir.

10.4. Azarbaycanda mehmanxana vo mehmanxana tipli miiassisalorin
miiasir vaziyyati va inkisaf problemlori

Olkomizdo mehmanxana biznesi daha cox diinya sohratli operatorlart
colb etmokdadir. Son illordo onlar, dlkads yiiksoksoviyyali otellor agmaq]la,
istirak sahosini genislondiriblor. Bazarin yeni oyungular1 rogabst yaratmagla
yanasi, uzun illor boyu mehmanxana biznesi liderlori torofindon islonmis vo
diinyanin oksor olkolorindo ugurla totbiq edilon korporativ standartlar1 totbiq
etmoyo baslayiblar. Istonilon otelin baslica vozifasi — miistorinin xosuna
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golmok vo onun bir daha qayitmasi {i¢iin olindon goloni etmokdir. Mehman-
xana is¢isi mehmanxanaya evi, qonaqlara iso - qabul etmokdon momnunluq
duydugu insanlar kimi miinasibot baslomolidir. Buna dyrotmok ¢otindir, ona
goro do insanin otelin qonaqlarim1 mehribanligla vo somimiyyatlo gobul eds
bilocoyini aydinlagdirmaq lazimdir.

Bu giin 06lkonin mehmanxana bazarinda heystin catismazligi hiss
olunur. Qoaribo deyil, ax1 son il arzindo Bakida ¢oxlu yeni brend mehman-
xanalar acilib. Masalon, “JW Marriott Absheron Baku” omokdaslar1 xiisusi
diqqotlo sec¢ir vo onlara tolim kecir. Burada hor yeni is¢i ovvolca sirkotin
siyasati va xiisusiyyatlari ilo tanis olur, sonra iso 6z sahosi iizro ixtisaslagsmis
tolimlor kegir.“Four Seasons Hotel Baku” mehmanxanasinda da bu gaydalar
qiivvadadir. Burada heyatin hazirligina mehmanxananin acilisindan yarim il
ovval basladilar. Ovvalco omokdaslar nozoriyyoni dyranir, sonra hor giin onun
tacriibads diizgiin tatbiginin iizarindos isloyirdilar.

Miisahidolor gostorir ki, mehmanxanalara islomoyo cox vaxt xiisusi
tohsili olmayan insanlar golirlor. lboatts, Turizm Institutu mehmanxana bizne-
sindoa isloya bilon miitoxossislori hazirlayir: Olko ilde turizm iizro 25 miitoxos-
sis alda edir, bu iso inkisaf edon mehmanxana tasarriifati bazar iigiin kifayat
deyil.

Miitoxassislorin fikrinco, sahodo darixtisasli miitoxassislora koskin
ehtiyac movcuddur. Bu ali tohsil ocagi mozunlarinin turizm vo qonagparvarlik
sahasinda global biliklor oldo etmalaring heg¢ bir siibho olmasa da, mozunlar
otel biznesinin idaroetmo xiisusiyyatlorini he¢ do homiso anlamurlar. Xiisuson,
onlar lazimi sonadlogsmani aparmagi, hesabat tartib etmayi bacarmurlar.

Dovlot 6z siyasotini 6lkonin turizm colbediciliyinin inkisafina istiqa-
motlondirmisdir. Bu, mehmanxana biznesinin inkisafi liclin alverisli sorait
yaradir. 2012-ci ildo 6lkomizdo Avroviziya, FIFA Qadinlar arasinda futbol
lizro cempionat kecirildi. 2013-cii ildo Azorbaycanda YUNESKO-nun kon-
frans1 bag tutmusdur. Belo todbirlor Azorbaycana turist axinini artirmaga
komok edir.

Ekspertlorin fikrinco, viza rejiminin sadolosdirilmosi do turistlorin,
naticads iso - mehmanxana miistorilorinin saymin artmasina komok edocak.
Coxlart bu mosalonin hallini sobirsizliklo gozloyirlor. Onda Azorbaycana
golanlarin say1 toxminan 50%-don ¢ox arta bilor.Bununla belo, Azarbaycanda
gonagparvarlik sonayesini ideal adlandirmaq holo tezdir. 2013-cii ilin 18-19
sentyabr tarixlorindo Bakida kecirilmis MDB o6lkalori vo Giirciistan lizro I
Mehmanxana Sormayos Konfransinda geyd edildi ki, yaxin 6 ildo bizdo foal
suratdo 4-5 ulduzlu liiks otellor agilacaq. Diizdiir, hor qonaq tomtoraqli
apartamentlordo galmagi 6ziino rova bilmoayacok.

Azarbaycanda uygun qiymatlori vo az da olsa, yaxsi xidmati olan,
mosalon, 3 ulduzlu mehmanxanalar kifayot qodor deyil. Ekspertlorin fikrinco,
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apart-otellor do mehmanxana biznesindo ¢ox mohdud tomsil olunublar.
Onlarn fikrinca, ¢cimorlik vo dag-xizak otellarinin inkisaf1 da aktualdir.

Azorbaycan Dovlot Statistika Komitosinin molumatlarina goro, 2006-c1
ildo 6lkado 288 mehmanxana tipli obyekt var idi, 2010-cu ildos bu gostarici
xeyli yliksalorok 499-a catdi. 2012-ci ilds respublikada artiq 514 mehmanxana
vo mehmanxana tipli miiossiso foaliyyoat gostorirdi. Statistik molumatlar
asagidaki coadvallordo oks olunmusdur.

Cadval 10.1
Azarbaycanda dovlot sanatoriyalari,
istirahat va turizm miisassisalari (ilin avvaling)

2001 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2011 2013

Sanatoriyalarin vo

istirahot 88 84 80 75 75 75 73

ocaglarinin sayi,
comi:

Sanatoriyalarin va

miialico 44 40 37 32 33 33 30

pansionatlarinin
say1

Sanatoriyalarin

sayindan usaq 18 18 15 15 14 14 14

sanatoriyalarinin
say1

Sanatoriya pro- 4 4 4 4 4 4 3
filaktoriyalarin say1

Istirahot evlorinin 13 13 13 13 13 13 19
va pansionatlarin
say1

Turist bazalarinin
va digor istirahat 27 27 26 26 25 25 17
ocaglarinin say1

Codvoldon goriindiiyili kximi, respublikada dovlot sanatoriyalarinin vo
istirahot miiossisolorinin foaliyyotindo miioyyon sabitlik miisahido olunur.
Bunun da bir sira obyektiv vo subyektiv sobablori mévcuddur. Bazar iqtisa-
diyyat1 qanunlarinin reallagsmasi noticasinds turizm sektorunda kommersiya
meyillori artmisdir ki, bunlarin naticosindo 0zal sextorun foaliyyoti inten-
sivlogmisdi. Digor torofdon, vaxtilo Ermenistandan vo isgala moruz qalmis
Qarabag torpaqglarindan qa¢qin diismiis ohalinin miioyyon hissosi miivoqqoti
olaraq istirahot gusolorindo moskunlagsmisdir. Bu iso respublika ohalisinin
miialicoyo vo istirahato olan tolobatinin 6donilmasinds miioyyon problemlor
yaratmisdir.
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Mehmanxana vo mehmanxana tipli miiossisolorin timumi iqtisadi gos-
toriciloring nozor salaq (codvel 10.2). Cadveldon goriindiiyli ximi, meh-
manxana vo mehmanxana tipli miiossisolorin timumi say1 son bes ildo 1,6 dofo
atmigdir, bu miuiessisalorin golirlori 1,7 dofo artaraq, 2012-ci ildo 154 mln
manata ¢atmigdir; xorclori iso 1,4 dofo artaraq 110,7 mln manat toskil etmisdir.

Cadval 10.2

Mehmanxana vo mehmanxana tipli miiassisalorin
iimumi iqtisadi gostoricilori

2005

2006

2007

2008

2010

2012

Mehmanxana va
mehmanxana tipli
miiossisalorin
imumi say1

262

285

320

370

499

514

Birdofalix tutum,
yer

22492

24706

25483

28286

30793

32834

Nomralorin sayi,
vahid

10661

11403

11829

12789

14158

15898

Gecolomoloarin
say1, adam geco

1064758

1115013

1131442

1360252

1358286

1640863

O ciimladon,
xarici vatondaslar
uzra

539811

557315

573090

636678

568056

803089

Mehmanxana vo
mehmanxana tipli
miiossiselorin go-

lirlari, mln
manatla

66,5

74,3

89,8

98,6

105,9

154,0

O ciimlodon:

Nomralorin
satisindan

474

52,3

62,0

66,7

71,7

110,7

Ickilor do daxil
edilmoxklo gida
mohsullarinin
satisindan

114

13,4

18,2

20,6

19,5

28,9

Miialice-saglam-
liq xaraxterli
xidmatlordon

5.5

4,6

6.6

6.6

7,7

2,6

Sair golir

2,2

4,0

2,9

4,6

7,0

11,8

Mehmanxana va
mehmanxana tipli
miiossisalorin
xarclari, min
manatla

47,3

50,0

80,0

91,7

87,9

110,7
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O ctimlodon:
Material xorclori 11,9 12,7 16,5 19,3 22,6 30,4
OmoK haqqinin 9,0 9,6 10,8 12,9 17,3 27,4
odonilmasi
Sigortalar iizra 1,1 2,1 2,0 2,8 2,9 6,2
sosial ayirmalar
Osas fondlarin 7,9 6,3 28,6 28,6 19,5 20,6
amortizasiyasi
Sair xarclor 17,4 19,2 22,2 28,0 25,5 19,5
Biidcoyo 6donil- 9441,1 94459 9787,3 | 139659 | 115130,6 | 18058,8
mis ©ODV va diger
vergilor, min
manat

Miilkiyyat novlori iizro mehmanxana vo mehmanxana tipli miiassisalorin
birdofalik tutumunu oks etdiron statistik molumatlara nozor salaq.

Cadval 10.3
Miilkiyyat novlori iizro mehmanxana vo mehmanxana tipli miiassisalorin
birdaofslik tutumu, yer

2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2010 | 2012
Birdofalik tutum 22492 | 24706 | 25483 | 28286 | 30793 | 32834
O cilimlodon:
Dovlat 12256 | 12150 | 10812 | 10229 | 5189 | 3740
Xiisusi 8852 | 10779 | 13093 | 16468 | 23868 | 26765
Xarici 782 1228 961 949 1254 | 1625
Birgo 602 549 617 640 482 704

Cadvoldon goriindiiyii kimi, dovlot mehmanxana vo mehmanxana tipli

miiassisalarinin birdafolik tutumu 2012-ci ilde 2007-ci illo miigayisado 1,3
dofo artmigdir. Xiisusi tipli mehmanxanalarin birdofalik tutumu iso 2,7 dofo
artmigdir. Artim xarici mehmanxanalarin birdofalixk tutumunda da miisahido
olunur — 1,7 dafa.

Mehmanxanalarda yerloson insanlarin sofarlorinin moagsadlorina gora
saylar1 barasindo molumat da maraq kosb edir (codval 10.4).
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Cadval 10.4
Mehmanxana vo mehmanxana tipli miiassisolorda yerlosdirilmis saxslorin
sofarlarin maqgsading gora sayi (nafor)

2005 2006 2007 2008 2010 2012

Sofarlorin 209398 | 231252 | 242248 | 342238 | 347972 | 520958
magsadi:
Turizm magsadila

Istirahot, oylanca 90669 100132 | 104893 | 148189 | 150832 | 225646
turizmi

Isgiizar turizm 90879 | 100363 | 105136 | 148531 | 151012 | 277304

Miialica turizmi 17701 15118 7719 24541 28424 15145

Digor turizm 10149 15639 24500 20977 17704 32863
magsadilo

Digar mogsadlos 54660 60365 63235 89336 90507 | 103966

Caodvolin tohlili gostorir ki, turizm mogsadilo respublikamiza golon
insanlarin say1r son bes ildo 278710 nofor artmisdir ki, onlarin oksar hissasi
istirahot, oylonco (120753 nofor) vo isgilizar (186425 nofor) mogsadlarlo
Olkomizo sofor etmisdilor. Digor moagsadlorlo 6lkays sofor edonlorin say1 iso
todqgiqat miiddstindo 40731 (64,4 %) nofor artmisdir.

10.5. Restoran biznesi: iimumi anlayislar vo tasniflosdirma

Son illor orzindo Azorbaycanda restoran biznesi boyiik doyisikliklors
ugramigdir. Votondaslarimizin oksoriyyati artiq todricle restoranlar iizro gedis
modoniyyati oldo etmoys baglayiblar.

Restoran biznesi - elo bir xidmat noviiniin togkilidir ki, o, miistorini
xiisusi toloblora cavab veron yerdo miistorini yemok vo ickilorlo tomin edir vo
osas gigiyenik va qanunvericilik talablarina cavab verir.

Restoran - miistoqil vahid kimi miiossiso vo ya digor bir miiossisonin
(mehmanxananin, hipermarketin, kinoteatrin, parkin va s.) torkib hissasi kimi
miistoriloro onlarin baqqaliyys tolobatin1 6domok mogsadilo istehsal vo toklif
edir. Bu foaliyyat n6viiniin igtisadi magsadi monfostin alinmasi sayilir.

Restoranlar yerlosmosino, yemok vo servisin sinif vo tipino goro
tosniflogdirilo bilor. Restoranlarin V.V. Borodin torofindon toklif edilon
tosnifat1 agagidaki kimidir.

1.Sohar restoranlari. Onlar sohardo yerlosmoklo ya miixtalif ciir ye-
mok dosti toklif edirlor, ya da nahar vo ya sam yemoklorinin togdim olunmasi
izro ixtisaslasirlar; miioyyon saatlarda isloyir vo c¢oxsayli miigtoriyo ma-
likdirlor.

2. Oziinaxidmat restoranlari. Restoranin bu névii ayagqiisto dayanan-
lara siiratli vo nisbaton asag1 qiymaotlorlo xidmot gostorilmosi ilo slagodardir ki,
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bu da osason masa arxasinda duranlara ofisiant xidmotinin gostorilmosi ilo
baghdir. Onlar, isgiizar, morkozi rayonlarda yerlosirlor vo onlarin miistorilari
yemok gobulu iiclin az vaxti olan insanlardir. Belo restoranlar xiisusi
planlasdirma ila, mebeli ilo forqlonirlor, onlar xiisusi olaraq dekorasiya olunur
vo ronglonirler. 11k dofo olaraq Amerikada meydana ¢ixmislar.

3. Vagzal restoranlari. Domiryolu, avtobus vagzallarinda vo hava
limanlarinda yerlosirlor vo sutkaboyu isloyirlor. Onlarda ¢ox da miixtoalif
olmayan menyu va kifayat qadar siiratli xidmot movcuddur.

4. Vaqon - restoranlar. Osason uzaq yero gedon qatarlarda olur. Osas
tolab-yerin etibarliligidir, is saati mohduddur.

S. Teploxodlarda restoranlar. Sornisinlorin soyahot etdiyi sinifdon
asili1 olaraq miixtalif siniflilik movcuddur. Miioyyon saatlarda isloyirlor.
Oziinaxidmat restoranlar1 da sayila bilarlor.

6. Avtoturistlar iiciin restoranlar. Masindan diismoyi arzulamayanlar
ictindiir. Amerika restoranlarinin tiplorindon biridir. Sose vo ya iri
avtodayanacaglarin yaninda yerlosirlor. Vaxta gonast mogsadilo miistorilora
birbasa ofisiant torofindon masinda xidmot gostorirlor. Yemok paylamaq iigiin
carxl1 konkilorden va ya transportyordan istifads olunur.

7. Tayyaralords restoranlar. Bunlar he¢ do restoranlar deyil, sadoco
olaraq ucus zamani sornisinlore yerindo yemok vo ickilorin verilmosidir.
Menyuda yemoklorin miixtolifliyi, bir gayda olaraq, biznes-doroco ilo vo
birinci darace ilo soyahat edonlorin yemoyinin togkili istisna olmagqla, boyiik
deyil. Onu da geyd edok ki, son vaxtlar toyyarods restoran xidmoti miixtolif
aviagsirkatlor arasinda roqabat sahasi sayilir.

8. Vegetarian restoranlar. Burada osas mohsullar torovoz sayilir: ot vo
balig olmur. Restoranin bu tipi ohalinin tolobatinin doyismosi ilo bazarin
seqmentlosmasi naticasinds meydana ¢ixmisdir.

9. Qolyanalti. Bunu o restoranlara aid edirlor ki, orada yemoayin
hazirlanmas1 qisa miiddotli olur. Miistariloro ickilor do verilo bilor. Adoton
minimum bir ndvbat¢i yemak olur.

10. Sayyar restoranlar. Restoranin klassik tipi deyildir; xiisusi
tadbirlara- qabul, geco, ev soraitinds boyiik miqdarda yemok hazirlamaq ¢atin
oldugu todbirlora xidmaot gostarilir.

11. Digor restoranlar - monfoot alinmasi ilo olagodar olmayan
yerlordo (xostoxana, moktob vo s.) gostorilon foaliyyotdir.

Giindon-giino restoranlarin sayr artmaqdadir, ona gora do onlarin ha-
mis1 6z miistori dairosinin vo miistorilorlo isin formalasmasi {iciin qiivvalorini
sorf etmok haqqinda disiintirlor. Miistorilori ilo, is baximindan biitiin
restoranlar1 sorti olaraq iic kateqoriyaya bolmok olar. Belo bolgii iiciin osas
prinsip miistarilorls isin neca qurulmasi sayilir:

-Axina yonoldilmis restoranlar: adoton six insanlar yasayan yerdo
yerlasir, belo restoranlarin orazi yerlosmasi yeni miistorilorin daimi axinini
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tomin edir. Axina yonoldilmis restoranlarin isindo kiitlonin yanindan Oton
miistorilorin “tora salinmast” prioritet sayilir. Bu kateqoriyaya aid edilon
restoranin iralilomasinin daha effektiv metodu xarici reklam sayilir.

- Xidmotds standarta yonoaldilmis restoranlar (soboko restoranlari):
Insanin ona tanis osyalardan istifado etmok kimi siiuralti arzuya osaslanmagla
0z 1isini miistorilorlo qururlar. Soboko restoranlari insanda onun harada
yerlosmosindon asili olmayaraq 6ziino inam yaradir. Restoran sobokolorindon
birinda bir dofs olan miistari artiq 6ziinii hamin saboka olan digar restoranlarin
hamisindan rahat hiss edir.

Diinyanin istonilon 6lkasinds “McDonalds” restorant hor koso tanisg
olan dada, xidmat olunan heyat iiciin standart uniformaya malik olan heyot
liclin standart yemok dasting, eyni bir yerds standart olaraq yerlogmis standart
podnoslara sahibdir. Soboko restoranlarinin reklam sirkotlori belo bir tezis
osasinda qurulur: “Sizin harada olmaginizdan asili olmayaraq bizim restoran
oldugu kimi galir”.

Daimi miistoriyo yonoldilmis restoranlar: xiisusi olaraq oraya miin-
tozom sokildo golonlor iiciin yaradilir. Ofisiantlar daimi miistorilori taniyir,
onlarin sevimli yemoklorini yadda saxlayirlar, daimi miistorilor iso 06z
novbasindo boyiikk “cayevoy” qoyurlar. Bu ciir restoranlarin forqlondirici
xiisusiyyati yalmiz bu restorana xas olan spesifik auditoriya sayilir. Lakin
istonilon halda restoranin homin miistorilorin daimiliyini tomin etmok ii¢iin bir
godar qiivve sarf etmok, onlarda buraya yenidon golmok arzusunun meydana
cixmasindan Otrii onlar1 hovaslondirmok lazimdir. Bu halda pis olmayan
naticolori daimi miistorilorin hovaeslondirilmasi proqramlart verir. Hom do
giizostlor bu halda az qala baslica rol oynayirlar.

Hazirki giinds bu tip restoranlarda miistorilorin eksklyiiziv havaslon-
dirilmosino meyil miisahido olunur, bonus vo hadiyyolor sistemi Oziinii
gostarir. Masalon, miistorini Ad giinii miinasibatila tabrik edir vo ona hadiyys
kimi bir butilka alma sirasi togdim edirlor.

Siibhasiz ki, istonilon restoranin daimi miistorilora ehtiyac1 var vo
onlar1 restoranin tipindon asili olaraq miixtolif iisullarla colb etmok olar.
Baslicasi - iso yaradici yanasmadir, ax1 miistarilori calbetmonin istonilon geyri-
standart formas1 daha somoroli isloyir vo hagigoton insanlari colb edir vo
maraqlandirir.

Restoran biznesinin inkisafinda marketinqg alstlorinin tatbiqi
(siiratli iaso va miiassisasinin timsalinda)

Restorator ilk ndvbads yeni miiossiso agmagla restoraninin kimlor {i¢iin
isloyocoyl publikant miisyyon edir. Miistorilorinin keyfiyyot xarakteristika-
larindan asili olaraq restoranin no qodor olacagi, orta c¢ekin moblogi,
“cayevoy”’un Olciisli vo manfoat asilidir. Restoratora “6z” publikasini ona gora
bilmok vacibdir ki, miistori ilo isi diizgiin qura bilsin.
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Xidmotin keyfiyyotino vo eyni zamanda tezliyino goro tolobati
0domoya qabil sirkotlorin Ozlorini onun siiratli xidmot vo keyfiyyotli qida
bazar adlandirirlar.

Fast-fud - adston frangayzing osasinda inkisaf etmokds olan kom-
mersiya strukturudur. Belo miiossiso adoton pistaxtalar vo ya avtopaylayici
vasitosilo tez satis liclin nozords tutulmus yarimfabrikatlardan standart
yemoklorin hazirlanmasinda ixtisaslagir.

“Fast-fud” sz birlosmasi son daraca bir vardis kimi bizim hoyatimiza
daxil olmusdur. Yoqin ki, elo bir adam tapmaq olmaz ki, he¢ olmazsa bir dofo
kiicado yemok yemomis olsun. Bir qayda olaraq, siiratli yemak ¢ox dadli va
faydali dorocoys iddiali deyil. Bu yalniz olsa-olsa evdon konarda aciligin
“utoliti”-dir.

Fast-fud miiossisonin osas prioriteti miistoriyo yoniimlidiir. Siirotli
gidalandirma miiassisasi sabokonin giiclondirilmasi zarurating golirlor. Sobako
biznesinin miiasir inkisaf strategiyasinin osas brendinqg vo frangayzinq
texnologiyalar1 sayilir.

Francayzing-iri vo xirda sahibkarligin garisiq formasi sayilir. Bu zaman
iri korporasiyalar, “valideyn” sirkatlor (francayzerlar) iri olmayan firmalarla,
“qiz sirkotlorlo”, sahibkarlarla (frangayzlar) francayzer adindan foaliyyot
gostormok hiiququna malik miiqavilo baglayirlar. Faktiki olaraq francayzer 6z
brendini miivoqqoti istifadoya verir. Bu zaman francgayzlar 6z biznesini yalniz
francayzerin miioyyan vaxt orzinde vo miioyyon yerds avvalcadon geyd etdiyi
formada hoyata kecirmoyo borcludur. Frangayzer iso 0z ndvbasindo
francayzlart omtoslorls, texnologiyalarla tochiz etmoya, biznesds hor ciir
komoklik gostormaya borcludur.

Francgayzeringin klassik “McDonalds” sirkati sayilir.

Brending (brandinq) - bu sadoco olaraq omtos deyil, ona oxsar iri
omtoa kiitlosindon bu omtoonin Oziinii se¢mok, aliciya onun se¢imini yiin-
giillosdirmok iigiin adli vo ya sokilli (brendli, yoni markali) omtoo satmaq
ideyasi, konsepsiyasidir.

Marka - bir saticinin vo ya saticilar qrupunun omtod vo xidmatlorinin
eynilosdirilmasi vo onlarin roqib omtaslorindon diferensiallagdirilmas: {igiin
nozordo tutulmus ad, termin, isara, simvol, sokil vo ya onlarin birlogsmasidir.

Markanin adi - markanin ifads oluna bilon hissasidir.

Brend - bu:

- hiiqugqi alatdir;

- eynilik sistemidir;

- sirketdir;

- indikativ sistemdir;

- alicilan ifads edon obrazdir;
- soxsiyyatdir;

- miinasibotdir;
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- olavo olunmus giymatdir;
- tokamiilverici mahiyyatdir.

On genis yayllmis ugurlu brend yaradilmasi niimunasi “McDonalds”-

dir. Rus niimunalari: siiratli yemok restoranlar1 sobokosi «Elki-Palki», «Mu-
mu», «Russkoe bistro» va s.

Marka dovlst hiiquqi geydiyyatdan kecdikdon sonra omtos nisami adim
alacaqdir. Omtoo nisan1 — hiiquqi miidafis ilo tomin olunmus marka vo ya onun
hissasidir. Omtoo nisani saticinin marka adindan vo ya marka nisanindan
istifadoyo goro miistosna hiiququnu miidafio edir.

Kicik restoran biznesinin miiassisalori 0z brendlorini asagidaki sabab-

loro goro inkisaf etdirirlor:

-brend slavo monfoot almaga imkan verir;

-istehlaket torofindon xidmatlorin sec¢ilmoasi prosedurunu sadslosdirir;
-alic1 1lo emosional olagoni tomin edir;

-brend movcud sorhoadi 6zii miioyyon edir;

-reklam xorclorini xeyli ixtisar edir;

-partnyorlarla is prosesindo brend sahibini miidafio edir;

-brend sahibinin yeni omtaslarlo qohum bazarlara ¢ixisini asanlasdirir;
-golacokdo investisiya sayilir;

-biitov istehsal sahoalarini inkisaf etdirir.

Restoran biznesindo digor biznes sferalarinda oldugu kimi, effektiv vo

naticali biznesi tomin etmak vaziyyatinds olan marketingin on miixtalif alatlori
tamamilo gobul olunandir.

SNk w =

Ha

10.
1.
12.

13

Oziiniiyoxlama suallari:

Mehmanxananin asas vazifasi nadon ibaratdir?

Mehmanxananin togkilati strukturu hans1 amillarlo miisyyan olunur?
Mehmanxananin asas sobalari hansilardir?

Bas menecer hansi xassolora malik olmalidir?

Icrag1 komitonin iizvleri mehmanxanaya aid hansi miihiim vo zoruri
masalolari miizakire edirlor?

Mehmanxana nomralorini sifaris etmok kanallar1 hansilardir?
Morkazlosdirilmis bron sisteminin mahiyyati va vazifalori naden
ibaratdir?

Zomanatli bronlagdirmanin mahiyyati vo vazifalori nadon ibaratdir?
Konsyerj xidmati nadir?

Mehmanxananin tohliikasizlik sobasi hansi problemlarlo masgul olur?
Mehmanxana meneceri 0z isindo hans1 qaydalara omal etmalidir?
Turistlorin gabulu vo xidmatinin tagkili necs aparilir?

. Kompyuter proqgramlar1 inzibat¢ilari vo bolmolori hansi  zoruri

moalumatlarla tomin edir?
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14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.

21

Mehmanxanada idaroetmodo avtomatlagdirma sisteminin mahiyyati
nadan ibaratdir?

Azorbaycanda mehmanxana vo mehmanxana tipli miiossisolorin miiasir
voziyyatini xarakterizo edin.

Azorbaycanda mehmanxana vo mehmanxana tipli miiossisolorin inkisaf
problemloari nadan ibaratdir?

Restoran biznesi nadir?

Restoran dedikds, no basa diisiiliir?

Restoranlarin V.V. Borodin torafindon toklif edilon tosnifati necadir?
Miistarilari ila, is baximindan biitiin restoranlar1 hansi kateqoriyalara
bolmak olar?

. Fast-fud nadir?
22.
23.
24.
25.
26.
27.

Francayzinq nadir?

Brending nadir?

Marka nadir?

Brend nadir?

Omtos nisan1 nadir?

Kicik restoran biznesinin miiossisalori hansi sabobloro goro inkisaf
etdirirlor?
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FOSIL 11. BANK SFERASINDA MARKETINQ
11.1. Bank marketinqinin mozmunu vJ xiisusiyyatlori

Xidmat sferasinda marketingin asas toskiledicilori avvalki bolmalordo
arasdirilmisdir. Bank marketingini moxiisusi olaraq se¢ib ayirmaq xiisusi bir
mona kosb edirmi? Marketingin bank sisteminds totbiqginin spesifik xii-
susiyyatlori mévcuddurmu? Ogor beladirso, onlar nodon ibarstdir? Bu bélmado
mohz bu suallar aragdirilir.

Xidmot sahasindo banklar aviakompaniyalardan sonra ikinci olaraq
marketingo miiraciot etdilor vo avvelco marketingin ayri-ayr1 elementlorini,
sonra iso marketingin konsensiyasini, hom do strateji planlaslasdirmani foal
istifado etmoya basladilar.

Bu, miistorilor ugrunda rogabot miibarizosinin daha da siddotlonmasi
naticasinda bas verdi. Burada maliyys bazarinin inkisafi vo bank sferasinin xa-
rici miihitindo bas veran doyisikliklor, eloco do ¢oxlu digor amillor shomiyyatli
rol oynadi. Bu amillordon on miihiimlori asagidakilardan ibaratdir:

e iqtisadi proseslorin beynolmilallosdirilmosi; bu proses banklarin
xarici bazarlara niifuz etmasi vo onlarin yerli banklarla rogabati ilo miisayiot
olunur. Bu bank rogabatinin qloballagsmasidir;

¢ banklarla rogaboto giron geyri-bank miiossisolorinin praktik olaraq
biitiin 6lkolordo genis sayda togokkiil tapmasi vo inkisaf etmasi;

e bank sonayesinin Oziiniin diversifikasiyasi. Bu proses banklarin
gostordiyi xidmat spektrinin genislonmasi vo geyri-bank metodlarinin, yoni pul
vasaitlarinin (mosalon, istiqraz voragolarinin buraxilmasi) borc gotiiriilmasi
yollarinin inkisafi ilo baghdir;

¢ informasiya texnologiyalarini vo miiasir texnika bazasinda rabito
vasitlorinin, bunun noticosi olaraq maliyys-kredit institutlarinin regional vo
milli sferada foaliyyotinin genislonmosi;

e bank sistemi daxilinds, homg¢inin, banklar vo geyri-bank institutlar
arasinda vosaitlorin calb edilmasi, hom do kredit xidmatlori toqdim etmak
sahasindo rogabotin inkisafi. Bank xidmotlori bazarinda rogabot sonayedo
oldugundan daha gec tosokkiil tapmasina baxmayaraq Oziiniin formalarinin
inkisafi vo yiiksok intensivliyi ilo forqlonir. Bank sferasinda bir cox basqa
sahalor iiclin saciyyavi olan giris baryerlorinin olmamasina (mosalon, patent
miidafiosi yoxdur) goro foqlonir;

e dovlat tonzimlonmasi ilo slagadar, bank xidmatlari bazarinda qiymat
rogabotinin mohdudlagdirilmasi. Bu mohdudiyyat onunla baghdir ki, faizin
Olciistiniin elo hoddi movcuddur ki, bundan asagi bank artiq golir oldo etmir.
Bu iso bank mohsulunun keyfiyyatinin idaro olunmasi vo xidmatin bazarda
yeridilmasi problemlorini 6n plana cokir.
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Siibhosiz ki, bu, ancaq bank xidmaotlori bazarinin inkisafinin vo burada
rogabatin on iimumi qanunauygunluqglaridir vo bunlar da banklan foal torzdo
bank marketingini inkisaf etdirmoya mocbur edir.

Qorb miitoxassislarinin rayino gore, maliyys xidmatlori getdikco hadsiz
doracado bazarlarin vo istehlakgilarin tosiri altina diisiir. Buna goro do, mene-
cerlor iiciin marketingin hortorofli Oyronilmosinin vacibliyi artir. Xiisusan,
bazarin seqmentasiyas1 mohsullarin bazarda yeridilmosi vo istehlak¢ilara xid-
maot masalalori mithiim shomiyyat kasb edir.

Beloliklo, marketing bank sferasinda iimumi idaroetmo, maliyys vo
texnologiyalar ilo birlikdo xidmat bazarinda miivaffoqiyyastin on zaruri strateji
amillorindon birins cevrilir.

Qoarb 6lkalarinds bank sferasinda marketing sonaye va ticarat kompani-
yalarinin, marketingin faaliyyotinin nozori vo metodoloji bazasinin coxillik
zongin tocriibosi osasinda formalasmusdir. Ilk vaxtlarda, banklar marketingo
ancaq miistorilorin ehtiyaclarinin sorgular oasasinda arasdirilmasi, miistorilori
colb etmok va stimullagdirmagq tigiin bir vasito kimi baxirdilar.

Ancaq 6ton asrin 80-ci illorindo bank marketingi konsepsiyasi forma-
lagsmaga baslad1 vo bu konsepsiya kommersiya banklarinin idars olunmasinin
osasimi togkil etdi. Banklar 6zlorinin xiisusi marketing xidmaotini yaratdilar,
molumatlarin toplanmasi vo emalini nizama saldilar, indi ise marketinq pro-
gramlarinin daha miitoraqqi niimiinoalorinin iglonilmasini vo nozaratini hoyata
kecirirlor.

Roagabatin giiclonmasi vo miistorilorin bank xidmatlorine tolobatinin ¢o-
xalmast ona gatirib ¢ixarir ki, banklarin boyiik oksariyyati marketinqo miira-
ciot edirlor. Xarici miihitin doyisikliklorino uygunlagsmaqdan otrii vo rogabot
miibarizosindo nailiyyoti tomin etmok maqsadilo strateji marketing planlari
isloyib hazirlayilar.

Azaorbaycanda marketingin inkisafi sonayeda, eloca do bank xidmatlori
sferasinda eyni zamanda vo ¢ox miirokkob bir soraitdo gedir. Tocriibo, metodik
aragdirmalar, ixtisasli miitoxassislor, malumat miihitinin bugiinkii vaxtda qit
oldugu hor bir xidmaot toskilati sorbast olarag niimuna vo sohvlor metodu ilo
foaliyyatin o godar do sado olmayan bir sahasini — marketingi monimsomayo
caligirlar.

Qeyd etmok lazimdir ki, 6lkomizde xidmot sahosindo ragabot miihiti
sonayedo oldugundan daha tez formalasmisdir. Ikisoviyyali bank sisteminin
yaradilmasi1 coxlu kommersiya banklarinin meydana golmosino sobab
olmusdur. Bundan olava, son illordo miixtolif geyri-bank togkilatlari: maliyya,
investisiya, sigorta kompaniyalari, toqaiid fondlar1 da siiratls inkisaf edir.

Qoyulan mohdudiyyatloro baxmayaraq, bizim maliyyo bazarlarina
xarici banklar ¢ixmaga yol tapirlar. Qatiyyatlo demok olar ki, bank xidmatlari
sferasinda artiq alic1 bazar1 formalagsmis vo miistori ugrunda miibarizonin do
yenico baslamasi miisahido olunur. Bu miibarizads ugur o banklara moxsus
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olacaqdir ki, onlar 6zlorinin rogabot iistiinliiklorini miioyyon edo bilocoklor.
Mosolon, fordilik vo miistori dairasi, onlarin toloblorini 6domok vo bank xid-
motlorino yeni tolobatlar yaratmaq. Biitiinliikdo, bu islordo on yaxin vo vacib
komakg¢i — yalniz bank marketinqidir.

Son zamanlar dovri nosrlor vo motbuatda bank alomindo marketing
moasololoring dair kifayst qodor ¢oxlu moqalo vo kitablar ¢ixdigindan, biz
imumi vo molum miiddoalar1 tokrarlamaga ehtiyac duymuruq. Ancaq diqqoti-
nizi bank foaliyyatinin idars olunmasinda marketingin tocriibi prinsiplorinin
totbigina yonoldocoyik.

Bank sferasinda marketinqi kommersiya magsadilo bank xidmatlorinda
comiyyotin tolobatinin askarlanmasinin vo istifadosinin strategiyas1 kimi
miiayyanlosdirmak olar.

Bankin marketing foaliyyatinin togkilinin imumi sxemi asagidaki kimi
toqdim edils bilor (sokil 11.1).

1.Marketinq imkanlarinin analizi (marketinq todqiqatlar)

A 4 A 4

Fiziki soxslorin bazari Hiiquqi soxslorin bazari

2. Mogsadli bazarlarin se¢ilmasi

\ 4 \ 4

Bazarin seqmentlosdirilmaosi Bazarda xidmatin movqelogdirilmasi

3. Marketinq sisteminin iglonilib hazirlanmasi

v v v

Yeni xidmat ndv-lerinin Qiymat siyasoti Xidmsotin
islonilmasi yeridilmosi

4. Marketing sisteminin komokgi xidmaotlori

v v v

Marketing Planlagdirma vo nozarot Toskilati struktur
molumatlari sistemi

Sokil 11.1. Bankda marketingin toskili
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Marketingin ayri-ayrt masaloalorinin todqiqinin miirokkobliyi bankin
foaliyyatinin miqyasindan, onun inkisafinin iimumi strategiyasindan vo marke-
ting mosalolorilo mosgul olan miitoxassislorin pesokarligindan asili olaraq
miixtolif ola bilor. Umumi halda, marketing mosalolori bank foaliyyatindo,
xiisusilo, mithiim gorarlarinin gobul edilmasindo daha dolgun torzdo islonilib
hazirlanmalidir. Bu masololors nizamnamo kapitalinin planl artirilmast,
foaliyyotin cografiyast vo miqyaslarinin zoruri genislonmosi, o ciimlodon
niimayandalik vo filiallarin ac¢ilmasi daxildir. Eyni zamanda, bankin daxili
togkili vo xarici miihit soraitindo shomiyyatli doyisikliklori nozoros alan digor
gerarlarin gabulu da ¢ox mithiimdiir.

Bankda marketingin miivoffoqiyyatlo foaliyyat gostoron sisteminin osas
elementlori is9 gokil 11. 2.-do verildiyi kimi tasvir oluna bilar.

Marketing

Satis
Mohsullar (xidmotlar)

Qiymaotlor
Yeridilma

Sokil 11.2. Marketingin asas elementlori

Son vaxtlar, xiisuson do, xidmot marketinginin siiratli inkisaf1 ilo ola-
godar olaraq marketinqin daha bir ne¢o vacib toskiledicisi gostarilir. Bunlar
asagidakilar hesab edilir:

. xidmat personali, onlarin pesakarligr vo tolimi;

. xidmatin istehlaki prosesi (xidmat neco hayata kecirilir va istehlakei
xidmati olda etmays na gadar vaxt sarf edir);

. miihit (xidmat standarti).

Ardicilligla marketing sisteminin asas elementlarinin har birina nozor salaq.
Sanis. Qeyd etmoliyik ki, bank xidmotlorinin satig problemlori cox
spesifikdir, onlar bank marketingindo sonayeds oldugu qodor boyiik yer
tutmurlar, buna gora da, biz onlar1 xiisusi bélmas kimi ayirmiriq.
Kommersiya banklar ii¢iin satis kanallarinin olcatmazligi problemi
movcud deyildir, ¢iinki bank xidmatlarinin istehsal vo satis1 zaman etibarilo
ist-listo diislir vo bankin 6ziindo vo ya onun miivafiq sobolorindo hoyata
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kecirilo bilir. Buna goro do, bank xidmotlorinin satis siyasotindo iki aspekti
ayird edirlor: mokan (satis yerinin vo kanallarinin se¢ilmasi) vo zaman (bankin
is saat1 vo xidmatin tocililiyi).

Umumi halda bank xidmatlorinin satis1 iiciin miimkiin olan satis
kanallar1 asagidakilardir:

1. Moaxsusi satis kanallari — satisin asas formasidir vo asagidakilardan ibarat
olur:

° soharin isgiizar gusasinda bankin bas idarasi;

®  bankin stasionar vo sayyar sobalari, filiallar;

] avtomatlar (bankomatlar) vo avtomatlagdirilmis sistemlor vasitasilo
hoyata kecirilon satiglar.

Bank xidmatlorinin 0ziinomoxsusluguna gors, banklar, osason, birbasa
satisdan istifado edirlor: bu halda satici-bank vo bank xidmaotlorinin
alicis1 bir-birils bilavasits kontaktda olurlar.

2. Satisin geyri-maxsusi kanallart (dolay: satis):

e  kicik firmalar yaratmaga osaslanan satis, digor banklarin, sigorta
kompaniyalarinin, monzil-ingaat miiassisalorinin kapitalinda istirak
etmoklo satislar.

Belaliklo, bank xidmatlori bazarinda rogabot formalar1 miixtalifliyi vo
inkisafinin yiiksok intensivliyilo secilir vo bunlar bazarin spesifikliyi ilo
miioyan edilir.

Banklarin rogabot miibarizosinin miihiim vasitosi marketingdir vo
ondan Olkomizin banklari lazimi metodik baza, tocriibo vo onono olmadan
sonaye miiassisolori ilo demok olar ki, eyni vaxtda istifado etmoyo baslamislar.

11.2. Bank xidmatlari (mahsulu)

Bank sferasinda marketingin spesifikliyi onunla toyin olunur ki, bank
xidmot sahosindo igloyir. Mahiyyotco, bank mahsulu aktiv vo passiv omo-
liyyatlar iizro bankin xidmaotlor kompleksidir.

Bank xidmatlarina, biitiin digor xidmat novlarinds oldugu kimi, miioy-
yon spesifik xiisusiyyatlor aiddir, bunlar marketing strategiyasinin islonilmosi
zamani miitloq nazars alinmalidir. Bu xiisusiyyatlor asagidakilardir:

° xidmaotlorin duyulmamasi, onlarin miicorrad xarakteri;

. xidmotlorin keyfiyyotnin doyiskonliyi vo xidmati gostoron insanlarin
ixtisas soviyyasindon asililigi;

. xidmatlorin saxlana bilmomasi.

Xidmatin duyulmazligr o demakdir ki, onlar1 cismani duymaq miimkiin
deyildir, xidmat gostorilonadok miistori onlar1 gormok vo keyfiyyotini duymagq
iqtidarinda olmur. Qazanacag faydani miistori bankin xidmatlorine miiraciat
etdikdon sonra oldo edo bilor. Amma, hoagigoton, bu faydani (monfooti)
giymotlondirib reklama toqdim etmokdon 6trii, hokman 6z raqgiblorini, onlarin
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xidmotinin spesifikliyini, istifado etdiklori reklam {isullarin1i vo stimullar
bilmok lazimdir.

Bank xidmotlorinin duyulmasinin yiiksoldilmosi ii¢iin osas yollar
bunlardir:

® miistorilorlo qarsiligli miinasibatlords potensial faydaya xiisusi digqgot
yetirmok lazimdir;

¢ niifuzlu togkilatlarin reklama colb olunmasi (bu sirada, masalon, Qorb
firmalar1 etibarli hesab olunur, hokumaot strukturlari, deyok ki, rosmi struk-
turlarin miivokkil banklar1 da miistorilorde inam dogurur).
Reklam corcivasindo xidmatlorin duyulmasinin yiiksoldilmosino misal gotirak.

MIKROMALIYYSLOSDIRMO bankinin xidmat iistiinliiklori

Daqiq — hesablamalar1 avtomatlagdirilmig elektron kompleks aparir
Siirotli — ddenislor real vaxt rejiminds gedir
Rahat — bank “Nizami” metrostansiyast ilo yanas: yerlosir
Miiasir — miistorinin istoyino gora bank “Elektron miistori” AIS quragdirir.

Xidmaotlorin  keyfiyyotinin otraf miihitin doyiskonliyi vo xidmot
gostaran personalin ixtisas saviyyasi ilo six bagliligi kadrlarin tohsiling xiisusi
toloblor irali siiriir. Bank is¢ilori yalniz bank isinin texnikasini deyil, hom do
insanlarla miinasibatlorin psixologiyasim1 yaxst bilmolidirlor. Otraf miihitin
soraiti do ¢ox miihiim ohomiyyot kosb edir. Bankin interyeri, isiglanma, ofis
mebeli, stil, giillor vo digor zahiri elementlor bankin gostordiyi xidmatlor {i¢iin
olavo keyfiyyot yaradir.

Xidmatin saxlamaga qadir olmast o demakdir ki, talab va toklif arasinda
tarazliq yaratmaq iiclin xiisusi mexanizm olmalidir. Xidmatlori mohsul kimi
goruyub saxlamaq olmaz. Buna goro do, tolobatin gorgin oldugu dévrlordo
(“zirve” dovrii) bank gabaqcadan no edacoyini hokmon planlasdirmahidir ki,
novbalor olmasin. Bunun {i¢iin bagqa sobalordon slava iscilor dovot olunmalidir,
banka miiraciot olunmasini basqa — miinasib vaxta kecirmoyi stimullagsdirmaq
lazimdir. Elo bir gorait yaradilmalhidir ki, xidmati gozloyonlor bu vaxti miioyyon
informasiya materialarini izlomokla, bir fincan kofe icmakls va s. kegirsinlor.

Biitiin xidmotloro moxsus olan bu deyilon xiisusiyyatlorlo yanasi bank
xidmatlori bir sira forgli xiisusiyyatlora do malikdir.

Ovvola, bank xidmatlorinin gostorilmasi pulun miixtalif formalarda
istifadosi ilo baghdir (nagd, nagdsiz pullar vo haqq-hesab). Ikincisi, geyri-
material bank xidmaotlori omlak sazisi miinasibatlori vasitosilo nozoragarpacaq
cizgilora malik olurlar. Ucgiinciisii, bank xidmotlorinin oksariyyatinin miioyyon
vaxt Ol¢iisii vardir: bir gqayda olaraq, sazis birdofolik aktla mohdudlagmur,
miistorinin bankla ¢cox vo ya az vaxt siiron alagolori miioyyan edilir.
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Bank mohsulunun bu spesifik xassolori istehlakcilardan kifayot qodor
yiiksak iqtisadi madoniyyat talab edir, miistoriya gostorilon xidmatin mazmu-
nunun izahinin zoruriliyini sortlondirir, miistori inami1 kimi bir amilin oho-
miyyatini giiclondirir. Ax1, miistori 6z pullarin1 banka etibar edarok, miioyyan
miiddotli miigaviloys imza atir vo bu miiddatdo proseslori nozarotdo saxlamaq
onun imkani xaricindadir. Demali, bank xidmatlorinin duyulmaz xarakteri,
sanki ikilasir: bu duyulmayan aktivlorlo duyulmayan foaliyyotdir.

Bank mohsulunun geyd olunan xiisusiyyatlori bankda marketinq isino
osasl tosir gostorir. Omtooys analoji olaraq bank mohsullart (xidmatlori) iiciin
ds ii¢ saviyyani ayirmagq olar:

1. 9sas mohsul (xidmat)
2. Real mohsul;
3. Genislondirilmis mahsul.

III
II

Sanadlarin hazirlanmasi

I Kredit, depozit, haqq-
hesab, valyuta

Noazarot

Sokil 11.3. Bank mahsulunun (xidmatin) ii¢ saviyyasi

Birinci saviyya — osas mohsul vo ya osas cesid: kredit, sormayo
goyulusu xidmoti, haqqg-hesab xidmotlori, valyuta omoliyyatlari, digor
xidmatlar.

ITkinci saviyya — real mohsul vo ya xidmotin cari cesidi hesab edilir. Bu
xidmatlor bankin baza istigamatine toxunmadan daim dayisir va inkisaf edir.
Cari cesidin doyismolori ona yonalir ki, tosadiifi miistorini daimiys cevirsin,
miistorini daha ¢ox xidmat alde etmaya hovaslondirsin.

Bu xidmotloro miioyyon sonodlorin hazirlanmasi, 6donis xidmaotlori,
nozarat, miihasibat xidmati, sohmdarlarin reyestrinin aparilmast vo qiymatli
kagizlarla digor omoliyyatlar, vergitutma mexanizmino dair moslohatlor,
investisiyalar iizro maslohatlogsmalor va s. daxil ola bilar. Cox vaxt xidmatlor
zarfing yalniz bank xidmaotlori daxil edilmir, belo ki, masalon, istehlak kreditini
hayat sigortasi ilo birlogdirmak olar.
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Uciincii  saviyya — genislonmis bank mohsuludur. Bu soviyyanin
xidmatlori miistari ilo dostluq vo amakdasliq miinasibatlarinin formalagmasina,
ona hortorafli komok gostorilmosine yonaldilir.

Bu xidmatlar, asasan, xarici iqtisadi alagelora dair maslshatlor, maliyys
vo menecment sahosindo komok gostorilmasi vo yaradici ideyalarin verilmosi,
olago vo kontaktlarin maliyys monfaatinin istifado edilmasi, bankirin soxsi
moslohati vo geyri-formal iinsiyyati do ola bilor. Bank miistorisi oldugu
miiossisonin kapitalinin artmasina komok gostora bilor vo eyni zamanda,
kapitalinda istirak edib, onunla birlogo do bilor.

Olbatto, xidmatin ikinci vo iiclincii soviyyaloro bdliinmosi nisbi vo
sortidir, buna goro do, ¢ox vaxt bank mohsulunun iki soviyyasi: xidmotin
niivasi va periferiyast haqqinda danisilir.

Baslica (baza) ¢esidlorinin strukturu hagqinda gorar bankin yaradilmasi
morholasinds, yoni onun universal vo ya ixtisaslasmis bank olacagi
miloyyonlosorkon gobul edilir. Azarbaycan banklarinin asas xidmotlor siyahisi
toxminan eynidir, buna gora do, miistarilorin calb olunmasi va onlarla méhkom
olagolorin formalagmasi {ig¢iin olavo xidmotlorin cari ¢esid siyahis1 miihiim
ohomiyyat kasb edir.

Xidmaotlorin cari ¢esidi, yeni xidmotlorin yaranmasi, movcud xid-
maotlorin modifikasiyasi vo ya avoz olunmasi hesabina bankin inkisafindan
asili olaraq formalasir. Belo ki, mohz, bu sahodo marketing xidmaotinin rolu
hadsiz doracads boyiikdiir, bu xidmat bazarda voziyyatin tohliline, miistorilorin
arzu vo istoklorinin todqigino osaslanaraq yeni xidmotlorin inkisafi haqda
tovsiyalor vermali, habels onlarin maqsadouygunlugunu miistorilorin noqteyi-
nozorindon giymaotlondirmalidir.

Inkisaf etmis 6lkolorin banklar1 6z miistorilorina toxminoen 300 adda
miixtolif xidmotlor gostorir. Belo hesab edilir ki, xidmotlorin cesidi praktik
olaraq miikommoldir: yeni bank mohsullarinin totbiq edilmasi shomiyyatli
xorclor tolob edir, bazarin oliqopolistik tipi iso roqiblorin cevik reaksiyasi
hesabina yeni xidmatin somarasini agagi salir.

Rusiya vo Azorbaycan banklari hololik xeyli az migdarda xidmaotlor
hayata kegirirlor, amma onlarin siyahisi fasilasiz olaraq genislonir.

Maosolon, “Parabank” 6z miistorilorino omanotin yeni noviini toklif
edir: onun sortlorino faiz olavo olunmas:t ilo yanasi, hom do omanat¢inin
hoyatinin vo saglamliginin depozit moblogindo siortalanmasi daxildir. Bod-
boxt hadiselor zamani bu depozit miioyyon omsala vurularaq artirilir,
omanot¢inin O0liimii halinda onun gohumlarina bu moblog ikiqat artirilmis
olaraq qaytarilir.

Yaxud, “Rabitobank” 0z miistorilorinin biitiin n6v kommunal xid-
moatlori va telefon haqqinin 6donislorini universal omanot iizro soxsi hesabi
olanlar iiciin hoyata kecirir.
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Miistorilar iiclin yeni xidmot ndvlori axtariginin prioritet istigamoti kimi
“Respublika” banki iqtisadi vo hiiqugi masalolor iizro pulsuz va yiiksak
pesokar maslohot xidmati sistemini inkisaf etdirir.

Gostarilonlorlo  yanasi, banklar, misal {i¢iin, asagidaki xidmatlori
gostora bilar:

. nagd pullarla is lizro xidmatlor: pullarin sayilmasi, pulun hazirlan-
mas1, movacibin 6donilmasi iigiin pulun xirdalanmasi, nisanlar1 kor-
lanmis pullarin doyisdirilmosi, nagd pulla omoliyyatlara xidmot etmok
liciin texniki vasitalorin icaroyo verilmosi;

. miihasibat ucotu mosoaloaloring, bank omoliyyatlarina, investisiya foa-
liyyating, qiymatli kagizlarla omoliyyatlara, valyutaya goro maos-
Iahoatlar;
kredit kartlar1 vo yol ceklarils is;
molumat-sorgu xidmatlori;
auditor xidmatlori;
faktorinq xidmatlari;
lizinq amaliyyatlari;
zaminliyin gobulu va ii¢iincii soxslora tominat verilmasi;
giymatli sorvotlorin miihafizasi vo dasinmasi;
bankin miistorilori iiclin pulsuz seminarlarin kegirilmoasi vo digor
olava xidmatlor.

Belaliklo, bank mohsulu shomiyyatli xiisusiyyotlora malikdir. Bunlari
hokmon marketing programinin islonmasi zamani nozoro almaq vacibdir. Bu
spesifiklik xidmatin imumi xiisusiyyatlorilo (duyulmazliq, saxlana bilmomasi,
keyfiyyot doyskonliyi vo xidmat personalinin ixtisasindan ayrilmazligl) oldugu
kimi, hom do, mohz, bank mohsuluna moxsus xiisusiyyatlorlo do alagalidir:
pulla olagolilik, miioyyon zaman miiddoti vo omlak sazisi miinasibatlorinin
istiraki.

Bank mohsulunun da omtoodo oldugu kimi, ii¢ soviyyosini forqg-
londirmoak lazimdir: 1) baza mohsulu; 2) doyison cesid vo 3) genislonmis
mohsul. Hazirda bank xidmaotlori bazarinda rogabat, osason, giymat siyasoti,
elaca do alavo xidmatlarin ¢esidinin genislonmasi hesabina bas verir.

11.3. Bank xidmatlari bazarimin tadqiqi

Artiq geyd olundugu kimi, har hansi bir xidmat togkilati, o ciimlodan do
banklar marketing miihitini sociyyolondiron, hor zaman doyison sortlorilo
foaliyyot gostarirlor. Bu miihitin vo ya togkilatin xarici ohatasinin (atrafinin)
todqiqi makromiihitin doyisikliklorini miisahido etmokdon ibaratdir. Bu miihit
bankin nazaratina vo (foaliyyet gostardiyi) bazarin tadqiqatlarina tabe deyildir.
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Bazarin tohlilinin moqsadi yeni bazar imkanlar1 hagda molumatin
alinmasi, bankin qarsilasa bilacoyi potensial problem va tohliikelori miioy-
yonlasdirib aydinlasdirmaqdan ibaratdir. Bazarin aragdirilmasi bankin moévcud
bazarda roqabat iistiinliiklorini toyin etmayo vo homin istiinliiklorindon istifado
etmoyo osaslanan marketing strategiyasimi igloyib hazirlamaga imkan verir.
Demoli, bazar haqqinda molumatlar bank iscilorino somorali idarsetmo
gerarlarinin gobul edilmasi {i¢iin ¢cox vacibdir.

Tacriiba gostarir ki, bazarin todqiqi, sadoco olaraq, marketing bol-
mosinin siravi vozifolorindon biri olmamalidir. Onlar “sifaris” xarakterli
olmalidirlar, basqa sozlo desak, diiriist miiayyan edilmalidir ki, bu tadqgiqatlar
hanst mogsadlo aparilir vo alinan molumatlar osasinda kim qorar gobul
edacokdir. Masalan, bu zaman magsadli vazifalor asagidakilar ola bilar:

° bank xidmaotlorini yaxsilagdirmagin yollarinin toyin edilmosi;

. veksel vo digor bank mohsullarindan miiossisolorin az istifado
etmasinin sabablarinin miioyyan edilmasi; movcud iqtisadi vaziyyatda
onlarin buraxilmasinin hansi perspektivlori vardir?

o bazarda maliyys xidmatlori sahasinda rogabotin vaziyyatinin tohlili
asasinda bankin rogabat iistiinliiklorinin toyin edilmasi;
. yeni bank xidmatlori novlorine miimkiin olan tolobatin agkar edilmosi va s.

Bundan sonra mogsodli vozifolor dogiqglosdirilir vo todgigat suallarinin
formalagmasi yolu ilo konkretlasir. Aydinlasdirilir ki, bazarin tadqiqati
mogsadino c¢atmaq ii¢lin hanst xiisusi molumatlar tolob olunur?
Miinasib olaraq, bank xidmatlorinin yaxsilasdirilmasi mosalalaring
miivafiq asagidaki suallarin qgoyulmast miimkiindiir:

. movcud servisin hansi aspektlori miistorilor ii¢iin daha xosdur vo
onlar1 an ¢cox tomin etmayon onlardan hansidir?

. hansi tip alicilar miixtolif xidmotlordon istifads edirlor?

. istehlak¢1 bankdan hansi gazanci vo ya monfooti gozloyir?

Miioyyan mogsadli masalonin halli {iciin molumatlarin toplanmasi vo tohlili
morholosi marketing xidmoti iiclin cox vacibdir. Lakin marketing
bolmasi,

ancaq molumatlart hazirlayir, bu molumatlar osasinda son gorarlarin gabulu iso
bank rohborliyinin 6hdoesindo qalir (sokil 12.4.).

Bazarin todgiqi Molumatin Qorarlarin gobulu
—> interpretasiyasu = ——%

Sokil 11.4. idaraetma sisteminda bazarin tadqiqinin yeri
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Adoton, bazarin todqiqi prosesi asagidaki torkib hissolorindon ibarot

olur:

1. Bank xidmotlori bazarinin imumi saciyyalondirilmasi.

2. Bank xidmatlari bazarinda ragabatin vaziyyati.

3. Osas istehlakeilar.

4. Bankin nazaratindon konarda olan artaf miihitin inkisaf tendensiyalari.

Bank xidmatlori bazarmmin iimumi saciyyasi. Bank xidmaotlori

bazarinda iimumi voziyyati tosvir edorkon asagidaki amillori miitloq
nozors almaq lazimdir:

verilmis bazarin perspektivlori vo doyisma tendensiyalart;

bank va geyri-bank miihitinin nisbati;

verilmis bazarda xarici banklarin is soraiti;

bank xidmaotlori bazarinin potensial tutumu;

bankin iglodiyi orazido bazarin cografi (regional) sorhodlori vo
genislonmo perspektivlori;
° verilmis bazarin monopollasma daracasi;
e  digor mithiim sociyyovi amillar.

Qeyd etmok lazimdir ki, Azorbaycan vo Rusiya bazarinda bank
xidmotlori hololik, osason, inteqrasiya olunmayib, rogabot iso fragmentar xa-
rakter dasiyir vo asasan, bazarin ayri-ayri seqmentlori arasinda gedir. Bazarin
hor bir seqmentinin cazibodarhigimi hokmon qiymaotlondirorok bankin
ixtisaslagsma daracasini toyin etmak lazimdir.

Raqiblar. Bank xidmatlorindo raqgiblorin tohlili zamani miihiim vo ya
daha tohliikali rogiblorin secilmasi, onlarin marketing, maliyys vo omaliyyat
strategiyasinin Oyronilmosi vo strateji imkanlarinin qiymotlondirilmasi ¢ox
vacibdir.

Adoton, bank xidmotlori bazarinda bankin roqiblori {i¢ stateji qruplar
toskil edirlor:

1. Homin orazido yerlogon banklar;

2. Nohong, homginin, digor regionlarin filiallar sobokasini formalasdiran
ixtisaslasdirilmis banklar;

3. Miixtoalif geyri-bank maliyys qurumlari.

Coxsayli maliyys qurumlari — mahiyyatco bank omoliyyatlar1 yerino
yetiron investisiya, trast, broker firma vo togkilatlari- kifayot godor bazarda
aqressiv siyasot yliriidiir vo bank sferasindan maliyyo vasaitlorini yayin-
dirmagla roqgabat tozyiqi gostormak iqtidarinda olurlar. Bunlara on tipik misal
olaraq Rusiyada Selenq Rus Evini, MMM, Tibet, Xoper vo digor az taninan
firmalar gostormok miimkiindiir.

Eloco do, banklarin daxilindo miixtolif olamotloro goro bir sira strateji
gruplar1 ayirmaq olar (nizamnamo kapitalinin hocmina, bankin yerlosdirma
voziyyating, aparilan kreditlogsmo siyasotino goro vo s.).
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Bank xidmotlori bazarinda ragabatin voziyyatinin ardicil tohlil edilmasi
liciin asas raqiblarin kartotekasini totbiq etmok faydali hesab olunur.

Rogiblor hagqinda nayi bilmok lazimdir? Biitiin malumatlar1 iki qrupa
bolmok lazimdir: 1) formal vo ya komiyyot molumatlari 2) keyfiyyot
molumatlari (sokil 11.5.).

Keyfiyyot molumatlart bank omokdaslarinin raqgiblorin faaliyyati
haqqinda subyektiv roylorini ifado edir. Bu roylor miistorilorin vo miito-
xassislorin, ekspertlarin fikirlori ilo tamamlana bilar.

Rogiblor haginda molumatlar elo belo deyil, hom do 6z foaliyyatini
roqiblarin foaliyyatilo miiqayise etmak va bela tohlilin asasinda bankin raqabat
istiinliiklorini miioyyonlosdirmok {i¢iin lazimdir. Belo miigayisoli tohlili
xidmatlorin seqmentasiya matrisinin komayilo aparmaq ¢ox rahatdir (codval
11.1).

Formal (kamiyyoat) molumatlar
o toskilati-hiiquqi forma (sorik bank, sohmdar bank) asas ortaglar vo y4d
tosiscilor;
° nizamnamsy kapitalinin hocmi;
. valyuta lisenziyasi, qiymotli metallarla sovdslogsmoalors dair lisenziya
bas lisenziyanin olmas;
. filial gobokosinin movcudlugu vo ol¢iilori;
° osas xidmaot novlarinin siyahist;
. digor komiyyat gostaricilori ( miixbir-banklari, nohong miistarilor s.).
Keyfiyyat molumatlan
° roqiblarin sohrat va niifuzu;
. banklarin mashurlugu;
o roqiblarin xidmat saviyyasi;
. miistorilorin baglilig;
. reklam strategiyasi;
. digor keyfiyyot gostoricilori, masalon, inkisaf strategiyasi.

Sokil 11.5. Raqiblarin faaliyysti hagqinda malumatin strukturu
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Cadval 11.1
Xidmeatlorin (raqiblorin) seqmentasiya matrisi

Xidmaotin novlari

Osas ragiblor

Sizin togkilatiniz

Matrisin xanalarinda 6z xidmatlorinizi vo osas rogiblorin xidmotlorini
geyd etmoklo siz bos vo yiikklonmis seqmentlori askarlamaq imkani oldo
edocoksiniz. Miioyyon etmok miihiimdiir ki, bu matrisdo yalmz sizin
toskilatinizin gostordiyi nadir xidmatlor vardirmi, yaxud he¢ do belo xidmatlor
yoxdur?

Belalikls, ragiblor haqgqinda hartorafli molumatlar olmadan bankinizin
rogabot {iistiinliiklorini aydinlasdirmaq miimkiin deyildir. Bunsuz xidmotlori
bazara somoarali sokildo yonoaltmok, on baglicast iso bankin inkisafi iigiin
mitkommaol vo savadli strategiya isloyib hazirlamaq miimkiin deyildir.

Istehlakcilar. Bankin marketing strategiyasinin  islonmosinin on
mithiim morholosi — istehlak¢ilarin xiisusiyyatlorini miioyyon etmokdir. Ba-
zarin miixtalif seqmentlorindo bankin qulluq gostoarmaya cohd etdiyi vo ya
miixtolif nov xidmatlorini togdim etmoyi nozordo tutdugu miistorilori Oy-
ronmak lazimdir. Buna istehlak¢ilarin seqmentasiyasi deyilir.

Bankin islodiyi miistorilorin osas qruplar1 bunlardir: fiziki soxsler,
miiassisalar, hakimiyyat organlari, eloco do miixbir banklar.

Bank xidmotlorindo istehlak¢i — miistorilor hagqinda baglica olaraq
asagidakilar1 bilmok lazimdir:
hazirda bankin miistorilori kimdir vo perspektivds kimlor ola bilor?
miistorilorin tolabat vo istoklori hansilardir?
sizin bankiniza miiracistlorin asas motivlori hansilardir?
miistorilori qane etmoyon hansi tolobatlar mévcuddur? Hansi nov
xidmotlora ehtiyac var? Golocokdo bankin foaliyyatinin inkisaf vo
tokmillogmasi tigtin miithiim ideya manbayi hansilar ola bilor?

¢ bankin yeni xidmot novlorinin yaranmasina miistorilorin miinasibati

Miistorilor haqqinda molumatlarin 9sas monbayi elo bankin 6z
miistoriloridir. Vaxtasirt miistorilorin ehtiyac vo tolobatlar1 doyisdiyino gora,
onlarla daim slagoalor saxlamaq ¢ox vacibdir. Goriislor kecirmak, sohbatlor vo
sorgular aparmaq, seminarlar toskil etmaklo va iinsiyyatin diger formalarindan
foal istifado etmoklo bu isin 6hdasindon laziminca golmok miimkiindiir.
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Bank xidmotlori istehlak¢ilarina dair todqigatlarin osasini miistorilorin
kartotekasinin togkili ola bilor. Bu kartotekam1 ayriligda fziki vo hiiquqi
soxsloro gora tutmagq olar, ciinki fiziki soxslor porakonds satis bazarini, hiiquqi
soxslar iso topdansatis bazarini (buna miistarilorin hiiquqi statusu iizro bazarin
seqmentlosmasi deyilir) omolo gatirirlor.

Qorbin  maliyya-kredit institutlari, adoton, miistorilori mogsadli
seqmentloro belo ayirirlar: ohali (ev tosorriifati); miiossisolor; ictimai toski-
latlar; maliyyas institutlari.

Kartotekaya daxil edilon molumatlar, onlarin yoxlanilmasinin dovriliyi,
bu molumatlarin olcatan vo anlasiqhiligl, analitik molumatlarin togqdim
edilmosinin miimkiin formalar1 vo kartoteka ilo aparilan biitiin digor mosalolor
bank iscilori torofindon miioyyan edilir.

Ononavi olaraq kartotekada asagidaki molumatlar gostorilo bilor:

1. Hiiqugqi saxslar haqqinda:
® miiossisonin adi, toskilati-hiiquqi formasi vo tinvani;
e rohbar-vozifoli soxslorin soyadi vo telefon nomralori;
e Olciisii (nizamnamo kapitali, aktivlori, iscilorin say1, dovriyyasi, diger
gostaricilari);
sahasi vo buraxilan mahsullarin asas nomenklaturu;
osas todariik¢iilori vo istehlakcilar;
no vaxtdan bankin miistorisidir;
digor miihiim xiisusiyyatlor.
. Fiziki soxslor haqqinda:
yast;
cinsi;
golirin soviyyasi (orta, yuxari vo ya ortadan asagi) yaxud, omlaki, maddi
voziyyati;
yasayis v is yerinin rayonu;
® sosial vaziyyati.

Kartotekanin bu ciir formalagsmasi bazarin seqmentasiyasinin baslangi-
cindan xabaor verir. Bu kartoteka bazarda sorboast oyuglar1 vo ya oksino bazarin
haddindan artiq yiiklonmis seqmentini toyin etmaya sorait yaradir.

Deyok ki, seqmentasiyani miiossisonin saho toyinatina, dovriyyo
hacming, iqtisadi voziyyating, yerlosdiyi araziys vo digor mithiim xiisusiyyot-
lorino goro aparmaq olar. Qarb tocriibasindo miiossisolori emissiya qabiliy-
yatina malik, kicik vo orta miiassisalara boliirlar.

Fiziki soxslor bazarinda cografi seqmentasiya, sosial-demogqrafik (miis-
torilorin yasa, cins9, ailo torkibi, tohsil saviyyasina gora boliinmasi) vo maddi
voziyyato goro seqmentasiya aparmaq miimkiindiir. Avropa bank tocriibasindo,
adoton, miistarilori iki qrupa ayirirlar: imkanli soxslor-fordi xidmatlars ehtiyact
olanlar vo digor biitiin soxslor-kiitlovi xidmotloro ehtiyaci olanlar. Golacok
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miistorilorin  torbiyasinin  formalasmasi noqteyi-nozorindon  gonclor  vo
yeniyetmaloarls is daha perspektivli sayila bilar.

Bazarin seqmentlorinin sonraki bolgiisii miimkiin godor daha ¢ox bir-
cins maqgsadli miistari qrupunun formalasmasi ii¢iin magsadouygundur. Secilib
ayrilmig bazar seqmentlori kifayot qodor boyiik olmalidir ki, onlarla somorali
islomok miimkiin olsun (buna seqmentasiyanin iqtisadi serhadlari deyilir).

Istehlakgilarin xiisusiyyatlorinin arasdirilmasinin miihiim bir elementi
1so miistorilorin motivasiyasimin  0yronilmosidir. Bank rohborliyi diiriist
miloyyon etmoyo ¢alismalidir ki, insanlar nodon 6trii banka miiraciot edirlor vo
ya 9ksina niya miiraciot etmirlor?

Foardi miistorilor — bu miistorilor biitiin miisbot xiisusiyyotlori vo zoif
cohoatlari ilo vo ham da, daim ictimai miihitin tosiri altinda olan insanlardir.
Motivasiyaya iqtisadi voziyyot, o ciimlodon inflyasiyanin dorocosi do giiclii
tosir gostorir. Inflyasiya insanlar1 6z vosaitlorini miidafio etmok iisullari
axtarmaga moacbur edir va tobii ki, banklara olan maraq da koskin surotdo artir.

Marketing xidmatinin maqgsadi, mahz, miistarinin bankdan na gézladiyini
askara c¢ixarmaqdir. Bu gozlonti vosaitin infilyasiyadan qorunmasi, golir oldo
etmok, genis secimda keyfiyyatli xidmatlor alde etmak, amanatlorin qorunmasina
vo maxfiliyino tominat almagq, rahatliq miilahizolorilo bagli ola bilar.

Hazirda Azarbaycanda bir sira kompaniyalarin ugurlu faaliyyati bir ¢cox
hallarda, mohz, onlarin orta tobagodon olan insanlarin arzularini, motivlorini o
climlodon gizli vo agkar deyilmayon istoklorini nazoro almagi bacarmalar ilo
baghdir.

Eyni zamanda miioyyon olunmus bankda yeni xidmatlorin gostorilmasi
haqqinda gorarin gobulu prosesinin todqiqi do ¢cox vacibdir. Miistori 6z bankini
secorkon noyi rohbor tutur? Gostorilon xidmatlora vo onlarin soviyyasineg
miistorilor neco miinasibat bildirirlor?

Miioyyan olunmusgdur ki, banklarda, hor hansi digoer xidmat sahasindo
oldugu kimi, xidmot modoniyyatino miistorinin ilk reaksiyas1 daha giiclii olur
va ¢ox zaman miistarilorin golacok davranisinit miiayyan edir. Mohz, buna gora
do, bank marketinqindo personalin hazirlanmasi, otraf miihit vo xidmot
standartlar1 boyiik ochamiyyat kasb edir.

Rusiya banklarinin apardiglar1 todqiqatlar gostormisdir ki, miistorilor
xidmatlor zamant israrla soxsi rahatligin tomin olunmasi tolobini irali siirtirlor.
Burada bankin is rejiminin rahatligi vo yerlosmosi deyil, hom do banki tomsil
edon personalin nozakoti vo miilayimliyi, pesokarligi (omokdaslar maraq-
lananlarin suallarin1 ¢evik cavablandirmali vo maslohotlogsmoyo basqalarinin
yanina qagmamalidir), danisiq madoniyyati, xidmot mokaninin xarici gorii-
niisii, omokdaslarin gorkomi vo bir ¢cox digor elementlor do digqgati calb edir.

Hiiquqi soxslarlo aparilan is, topdansatis bank bazarini amala gatirarok
bir sira 6zol xiisusiyyotloro malikdir. ©gor, fordi miistorilorlo miinasibotdo
emosional torkibin oshomiyyati cox bdyiikdiirso, miiossisalor rasional miila-
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hizoloro daha ¢ox reaksiya verirlor. Amma, bu, o demok deyildir ki, miiossio
vo toskilatlarla is apararkon marketing xidmoti miistorilorin motiv vo
moqsadlorini 6yronmomalidir.

Bankla qarsiliglt miinasibatlords olan insanlar, miioyyon soxsi xarak-
tero, maraga, davranig qaydalari vo motivo malikdirlor. Olbatto, ilk novbadoa,
real vo ya potensial miistorilorin maliyys xidmotlorinin foaliyyotini tohlil
etmok lazimdir, ona goro ki, mohz, onlarin vasitasilo bankla slagolor hoyata
kecirilir. Lakin maliyys gerarlarinin gobul olunmasina, adaton, bir ¢ox amillor
tosir gostorir: yaranmig voziyyot, miiosisonin moagsad vo vozifolori, mévcud
idaragilik strukturu, idaragilik gorarlarinin gobul edilmasi tocriibasi vo qorar
gobul edon insanlar arasindaki miinasibatlor.

Rusiya bazarinda bank xidmotlorinin todqiqatlart gostorir ki, bankin
niifuzu onun osas meyaridir vo bazarin biitiin seqmentlori {iciin ¢cox vacibdir.
Miistarilar torafindon bankin faaliyyatina golocak talobat shomiyyatli doracads
bir sira xiisusiyyotlordon asilidir: miiossisonin ol¢iilori, idxal-ixrac omoliyyat-
larinin moévcud olmasi va s.

Mosalon, bank xidmotlori bazarinda kifayot godor tutumlu seqmento
malik olan — 50 nofarlik kigik firmalar 6z bank secimlorinin meyarlarimi belo
toyin edirlor, %-lo:

Bankin davamli niifuzu 81
Xidmatlorin genis spektri vo onlarin ¢evikliyi 31

Bank amoliyyatlarinin aparilmasinin surati 30
Xidmaot omoliyyatlarinin keyfiyyoti 25
Bank xidmatlorinin qiymati 20

Bununla yanasi, nohong miiassisalar iiciin se¢ilmis bankin xarici bank-
larla omokdaghigi, niifuzlu beynolxalq omoliyyatlarin hoyata kecirilmosi toc-
riibasi vo inkisaf etmis filiallar sobokosinin mdvcudlugu da boyiik shomiyyat
kasb edir.

Otraf miihit amillori. Bank xidmotlori bazar1 otraf miihit amillorinin
giiclii tosiri altinda olur vo bu amillar, bir ¢ox hallarda, bazarda “oyun gaydala-
rin1” miloyyan edir.

Molumdur ki, biitiin diinyada, eloco do, bizim 6lkodo do bank foaliyyati
cox giiclii torzdo dovlat torafindon nizama salinir. Azarbaycan Respublikasinin
“Banklar vo bank foaliyyati haqqinda” Qanunu vardir. Bu kredit institutlarinin
xiisusi statusu ilo baghdir, onlar 6lke iqtisadiyyatinin makromiihitino tosir
gostormays qadirdirlor.

Dovlat bank togkilatlarmin foaliyyating birbasa mohdudiyyatlor qoyur
(nizamnamo kapitalinin vo ehtiyat fondunun minimal hocmi, bank foaliyyo-
tinin lisenziyalagdirilmasi, tam vo ya qismon amaliyyatlarin miixtalif névlorino
mohdudiyyatlor (valyuta, giymotli metallar va s.), foaliyyotin bazi istigamatlori
tizro mohdudiyyatlor, giizostli kreditlor iizro miioyyon kateqoriyali borc
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gotiironloro geyd olunmus faizlorin totbiqi) vo ya dolay1 vasitolorlo (tokrar
maliyyalosmonin faiz doracaloring, ugot siyasating, valyuta omoliyyatlari
aparilmasi qaydalarina doyisikliklor) tonzimlomolar hoyata kegirir.

Dovlatin bank sferasinin inkisafina dolayr tosiri, hom do fiziki vo
hiiquqi soxslordon vergi tutulmasi siyasotindo 6ziinii biiruzs verir.

Bununla borabor, bank sferasinin inkisafina 6lkonin iqtisadiyyatinin
imumi voziyyati ¢ox giiclii tosir gostorir — istehsalin inkisaf siiroti, pul dov-
riyyosi, inflyasiyanin saviyyosi, makro vo mikro soviyyado kredit miinasibat-
lori, golirlorin soviyyasi vo 6lkonin iimumi rifah hali; elm vo texnikanin inki-
saf1; siyasi sorait (sabitlik); moadaniyyatin va iqtisadi biliklarin soviyyasi.

Bank strategiyasini isloyib hazirlayarkon maliyyo bazarindaki bankin
nozaratindo olmayan hallar noticasinde bas veron miimkiin radikal
doyisikliklori digget morkozindo saxlamaq zoruridir, masolon, 6zallosdirma,
iflasa ugramagq iisullarinin iglonmasi va s.

otraf miihitin bu amillori bankin nozarotindo olmadigindan, bankin
inkisaf strategiyasinin islonmasi zamani onlarin tasiri nazare alinmalidir.

Mbolumatin  manbalori. Molumdur ki, Olkonin maliyys miihiti
bazarinda, digor banklarin, eloco do maliyyo-kredit togkilatlarimin voziyyati vo
imkanlari, miistorilorin sosial torkibi vo strukturu hagda molumatlar toplamaq
kifayot qodor miirokkabdir. Ona goras ki, bizdo demak olar ki, heg¢ bir togkilat
otraf miihit hagqinda miioyyon saho vo ya orazi kosiyindo molumatlarin top-
lanmasi, emal1 vo tohlili ilo masgul olmur. Halalik har bir togkilat onu marag-
landiran molumatlar1 6zii toplamaq mocburiyyatindodir. Buna ohomiyyatli
doracads ¢ox vasait vo vaxt itirilmasine baxmayaraq, bu malumatlarin dolgun-
lugu vo diiriistlilyiino zomanot do vermok miimkiin deyildir.

Banki maraglandiran molumatlarin monbayi kiitlovi informasiya
vasitolorindo dorc olunan mogqalslor, miioyyon saho iizro adobiyyat, reklam
prospektlori, banklarin aciq illik hesabatlari, miistorilorlo birbasa olagoleri,
soxsi tanighglar vo hatta, informasiyanin satin alinmasi da ola bilar.

Indi 6lkomizdo do bazarin todqigi iizro xidmeotlor toklif edon kifayat
godor konsalting toskilatlart meydana golmisdir. Neco horokot etmoli: todqi-
qatlar1 miistaqil aparmali, yoxsa maslahatcilors sifaris etmali? Olbatts, bazarin
birdofolik todgiqatini ixtisaslagdirilmis toskilatlara sifaris etmok olar, olol-
xiisus, bu tadqgiqat ilkin molumatlarin toplanmasi, miistorilorlo aparilan sorgu,
motiv vo mogsadlorin askarlanmasi, miistorilorin {iistiinliik verdiyi vo onlari
tomin etmoyan cohatlar va s. ilo baghdirsa.

Qeyd edok ki, ilkin molumatlarin toplanmasinda, bir qayda olaraq,
miitoxassislar istirak etmalidirlor: sosiologlar, iqtisad¢ilar vo yaxsi olardi ki,
psixologlar. Bundan olavo, todqgiqati sifaris etdikdo bank xidmatlori bazarina
konardan qorozsiz goz qoymagq, real voziyyoti diizgiin qiymotlondirmok vo
bankin osl movgeyini askar etmok imkan1 yaranir.
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Amma otraf miihitin miisahidolori ilo aparilan is daimi olmalidir.
Maliyyo bazarinda rogabatin todqiqini konsalting firmasina sifaris etmok vo
bununla kifayatlonmok olmaz, ¢iinki bazarda voziyyot daim doyisir.

Marketing xidmatinin oan mithiim vazifalorindon biri konyuktur doyisik-
liklori, bazar tendensiyalar1 vo saironin askarlanmasi moqsadilo otraf miihit
hagqinda molumatin yigilmas: vo tohlili sisteminin islonib hazirlanmasidir.
Xiisusilo, daimi olaraq “ikinci” molumatlar toplanib tohlil edilmolidir, yoni
artiq kiminsa toplayib dorc etdirdiyi illik hesabatlar, analitik xiilase vo prog-
nozlar, reklam materiallar1 vo s. aragdirilmalidir. Bu informasiyanin osasinda
roqiblarin kartotekas1 tamamlanmali vo yenidon baxilmalidir.

Beloliklo, bank xidmotlori bazarinda bazarin todqiqi asagidakilara
imkan verir:

° bankin islodiyi topdansatis vo parokondo bazari miioyyonlogdirmok,
onun inkisafinin perspektivlorini toyin etmok;

. bazarda rogabatin vaziyyetini vo bunun bank strategiyasina tosirini
askara ¢ixarmagq;

. bank xidmatlorinin mogsadli bazarmin inkisafinin imumi ten-
densiyalarini prognozlasdirmagq.

Beloliklo, bazarda konyunkturani vo bank xidmatlori bazarinin inkisafi
prognozlarin1 bilmak bank rohbarlorina vo miitoxassislorine imkan verir ki,
bank foaliyyatinin giiclii vo zoif cohotlorino obyektiv qiymot vera bilsinler,
operativ sokildo bazarin voziyyatindoki doyisikliklors miinasibat gostorsinlor
vo 0z aktivlori vo passivlari ilo rasional idaroetma siyasoti hoyata kegirsinlor.

11.4. Xidmot bazarinda bankin raqabot iistiinliiklori vo movqeyi

Bazarin vo bankin xiisusi imkanlarinin todqiqi maddi vo geyri-maddi
bank aktivlori, hamginin, roqgiblori iistolomoays imkan veran bankin strateji
foaliyyot saholorini — bankin roqgabat iistiinliiklorini miioyyon etmoyo imkan
verir. Rogabat istiinliiklorine malik olmaq ise bazarda mohkom movge
gazanmaga imkan verir.

Tacriibado bankin ragabat iistiinliiklori miixtalif formalar ala bilar:
bankin imici (niifuzu);

gostarilon xidmaotlorin yiiksok keyfiyyati;

nizamnamy kapitali vo aktivlorinin 6l¢iilori;

valyuta, yaxud bas lisenziyalarin movcudlugu;

dayaniqli miistori kontingenti;

miixbir sobokasi va filiallar;

hesablagma sistemi va gostarilon bank xidmatlorinin ohats dairasi;
filiallar sobokasi va onun genislonmasi perspektivlori;

tosirli reklam foaliyyati;
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e igcilorin ixtisasi, savadli menecment, toplanmis is tocriibasi vo s.

Movcud foaliyyetin diferensiasiyasi, togdim olunan bank xidmatlori
spektrinin genislondirilmasi va xarclorin azaldilmasi roqabat istiinliiklorine
nail olunmanin osas istiqgamotloridir. Bundan basqa, rogabat {istiinliiklorinin
reallagsmasiin digor istiqamotlori do, masalon, “pioner strategiyasi” — yeni
xidmoto bazara erkon ¢ixis istifados oluna bilor.

Masalon, Rusiyada Sibir bazarinda belo “pioner” strategiyasina yaxsi
niimuna Sibir Ticarot Banki vo onun “Qizil tac” adli plastik kartlar1 ola bilor.
Belo niimunalar Azarbaycanin bank bazarinda da vardir.

Miiasir iqtisadi soraitdo hor hansi bank biitiin miistori kateqoriyalarina
xidmat etmok giiciinds deyil vo digaor torafdon, belo xidmot az somarali olardi.
Odur ki, bir ¢cox banklar artiq belo gonasto golmislor ki, bazar seqmentindos 6z
miistori dairasini miioyyan etmok lazimdir. Bu miistorilora uygun diferen-
siasiya strategiyasimi reallagdirmaq, miistorilorin tolob, ehtiyac vo istoklorini
aydin basa diismok daha 6nomlidir.

Bank xidmotlorinin diferensiasiyasina miioyyon istehlak¢i qruplart vo
bank miistorilorinin tolabat vo ehtiyaclarina dorindon bealad olmagla nail olmaq
miimkiindiir. Miistorilordo gostorilon xidmatlorinin unikalligi hissinin agilanmasi
da miihiim shamiyyat kasb edir. Noticads eynicinsli xidmatlar, hatta keyfiyyat vo
tam uygunluq oldugu soraitdo istehlakgilara torofindon ovozedicilor kimi deyil,
unikal xidmatlor kimi gobul edilir. Davamli istehlak¢i iistiinliiklori, davamli
“miistori-bank™ olaqgolori meydana golir, bu iso yeni, he¢ kimo molum olmayan
maliyya-kredit togkilatlarinin bazara c¢ixigini ¢atinlogdirir.

Gostorilon xidmaotlorin unikalliginin monbayi asagidakilar ola bilor:

®  bankin taninmis ad1 (imici) va reputasiyasi;

e gostorilon xidmatlorin keyfiyyati vo xidmetin rahat soraiti (xiisusilo,
novbolorin olmamasi, rahat is vaxti, istirahot giinlori miistorilors xidmat,
xosagalon sarait);
miistorilorin arzu vo sorgularinin nozors alinmast;
moslohat faaliyyati;
omoliyyat vo xidmaotlorin yeni novlori;
bankin yerlosdiyi orazi;
iscilorin ixtisasi vo tocriibosi;
miistorilor iigiin olverisli xidmot vo filiallar sobokasi.

Bankin imici dedikdo, movcud bank haqqinda miistorilorin vo ictimaiyyatin
biitiin siiurlu vo stiursuz tosavviirlorinin comi nozaordo tutulur. Bankin
yaxslt imicinin formalagsmast problemlori onun kommunikasiya
siyasatinin predmetidir vo otrafli nozordon kecirilmolidir.

Xaricda eynicinsli xidmotlorin keyfiyyatinin diferensiasiyast genis
totbiq olunur vo bunun osasinda miixtalif amillor dayanir: gqiymotlor (ononavi
va eksklyuziv hesablar); magsadli seqmentlor (kiitlovi vo fordi xidmatlar), satis
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kanallar1 (bank avtomatlari, bankin soboslori, moslohot morkozlorinin gostordiyi
xidmaotlor).

Xidmotlorin ~ keyfiyyotinin  diferensiasiyasi, miistoriyo xidmatin
keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasina iimumi istigamat kimi banklarin qarsisinda
bank mohsulu keyfiyyotinin meyarlarinin toyin edilmosi problemlorini 6n
plana ¢ixarmigdir.

Prinsipco burada iki yanasma miimkiindiir:

1. Miistorilorin vo banklarin noqteyi-nozorindon. Miistarilorin
nozorindo bank xidmaotlorinin keyfiyyot meyarlar1 asagidakilardir: xidmotin
slirati, aparilan amoliyyatin tocili olmasi, bankin is saati, isdo sohvlorin vo
geyri-doqgiqliyin olmasi, maslohatlorin keyfiyyati, bankla miinasibatin soxsi
toraflori vo diger faktorlar. Miistori bankin xidmatlorinin keyfiyyati ilo onlarin
giymotlorini miiqayiso edir.

Bank iiciin keyfiyyot meyarlar asagidakilardir: daxili is proseslaorinin
stiroti, buraxilmis sohvlorin diizoldilmasino sorf olunan xorclorin soviyyosi,
omok mohsuldarligr (bunlar bank xidmatlori istehsalina sorf edilon xorclorlo
miiqayiso olunur).

Goriindiiyli kimi, idareetms faaliyyatindo hor iki keyfiyyot meyarlarim
nozord almaq lazimdir, keyfiyyatin idaroedilmasi iizro todbirlorin davami kimi
vo bankin foal reklam foaliyyati olmalidir.

Xidmot sahasindo mosgul olan ABS-in bir sira banklari, telefon
firmalar1 vo digor sirkotlorinin todqiqatt miistori noqteyi-nozorindon xid-
motlorin keyfiyyotinin agsagidaki meyarlar1 askara ¢ixarmaga imkan vermisdir:

o istehlak¢inin hiss etdiyi xidmot standarti. Bu xidmot sahasinds on
onamli rogabat iistiinliiyiidiir;

xidmot personalinin digqotliliyi vo qaygikesliyi;

firmalarin etibarlilig;

xidmat personalinin sorigtosi;

omokdaslarin bacarigi;

etibarliliq vo diizgiinliik;

qayg va fordi diqqgat;

miistorilorlo miinasibatds nazakat vo mehribanlgq;

miistorilorin dilinds iinsiyyat qurmaq vo qulaq asmaq bacarigi.
Bu meyarlarin miixtolif mogam va incoaliklorino baxmayaraq, onlarin
osasinda, bir qayda olaraq, xidmat personalinin vo onun ohatosinin ixtisasi
dayanir. Miistorilorlo is, bank miitoxassisindon tokco ola iqtisadi hazirhq deyil,
homg¢inin, psixologiyanin, hiiququn, isgiizar etikanin asaslarini bilmayi,
danmisiglar aparmaq bacari@imi tolob edir. Bir cox hallarda miistoriyo xid-
moatlorin keyfiyyatinin osas meyarini — bank sahibinin ixtisasim1 qiymatlon-
dirmok cotin olur vo ya tocriibali olaraq miimkiin olmur. Buna gora do, ohato
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soraitinin vo miistoriyo olavo xidmotlorin (soxsi diqget, izahat isi vo s.) cox
boyiik shamiyyati vardir.

Xarici todqgiqatlar gostorir ki, menecerlor he¢ do homiso istehlakci {iciin
vacib olan mosalalori diizgiin giymatlondirmirlor. Istehlakcilar1 daha yaxsi
basa diismok {i¢iin onlarla daimi olagolor saxlamaq, onlarin arzu vo mov-
gelarini aydinlasdirmagq liciin sorgular kecirmoak vo digor vasitolordon istifado
etmok lazimdir.

Bankin rogabat istiinliiklori qisamiiddatli, uzunmiiddatli vo dayaniqh
ola bilor. Olbatto, bankin marketing strategiyast uzunmiiddotli ragabaot iistiin-
liiklorine asaslanmalidir vo bunlar real, ifadsli vo shomiyyatli olmalidir.

Bank 0z rogabot iistiinliiklorini boyiik soylorlo qorumaga calismalidir.
Bank {iciin rogabat iistiinliiytiniin miidafissi, hor seydon ovval, daxili fealiyyoti
haqqinda vo giris-¢ixis informasiyalarinin gizliliyino nozarot rejimini tomin
etmokdir.

Rogabot {istiinliiklorini askar vo tohlil etmok {i¢iin informasiyalari
cadvalda gostarilon sokilda sistemlogdirmak faydalidir.

Bu zaman miiqayisoali giymotlor 5 balliq skala iizro “pis” vo ya “yaxs1”
prinsipi lizro, yaxud, digor skala iizra do verils bilar.

Cadval 11.2
Bankin bazarda voziyyatinin qiymotlondirilmasi

Amillar Bank 1 Bank2 | ... Bank Ne

Kapitalin migdari
Bankin reputasiyasi
Xidmatin keyfiyyoti
Reklam sirkati Tayin olunmus skala iizro
Xidmat madaniyyati miiqayisali gqiymatlor
Informasiya
Filiallar vo sdbalor
Miixbir sabokasi
Menecment

Bank texnologiyasi

Bazarda bankin miivoffoqiyyatli foaliyyati ii¢iin on vacib amillora bank
kapitalinin miqdari, onun aktivlorinin keyfiyyati, istifade edilon bank texno-
logiyalar1, informasiyanin keyfiyyati vo maliyyo innovasiyalar1 daxildir. Ban-
kin on shomiyyyatli geyri-maddi aktivi insan kapitahidir: is¢ilorin pesokarligi,
formalagmis komanda, onun tocriibasi, soristasi vo mashurlugu.

Coxsayli amillor baximindan faaliyyatini diger banklarin faaliyyati ilo
miiqayisali tohlil edorkon bank 6z rogabot {iistiinliiklorini vo zoif cohatlorini
miiayyan edir. Belo bir tohlil bazarda bankin 6z mdvqgeyini toyin etmok liciin
cox zoruridir.
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2. Bankin bazarda movqeyi dedikdos, bankin mogsodli bazarlarda
tutdugu yer nozordo tutulur. Bu movqge bankin foaliyyatinin noticolori, digor
maliyyo-kredit institutlar1 ilo miigayisodo rogabot istiinliiklori vo catismaz-
liglar ilo miiayyon edilir.

Deyok ki, “Kapitalbank1in roqabat iistiinliiyiino genis filiallar vo ohali
iciin genis spektrdo kompleks xidmotlor daxildir: kommunal 6danislori,
vergilorin, si§orta 6domaolari vo yigimlarinin gobulu, togaiid, miiavinat vo yar-
dimlarin, habelo amok haqqlarinin verilmosi vo s. Elo bunun naticasi olaraq,
bu bank 6lkado giiclii movqgeyini qoruyub saxlayir, ohalinin manatla omanat-
lorini calb etmokdo onun borabori yoxdur. Amma zaif cohatlori do var: bank
texnologiyalarinin zoifliyi, maddi-texniki bazanin koéhnolmosi, innovasiya
layihalarinin long totbiqi va s.

Beloliklo, bank xidmaotlori bazarinin tohlili bankin rogabot iistiin-
liiklorini toyin etmoyos imkan verir. Bir qayda olaraq, bankin niifuzu vo gos-
torilon xidmatlorin keyfiyyati oan vacib iistiinliiklor hesab olunur. Bu gostarilon
xarakteristikalarin duyulmaz xarakterli olmasi ilo olagodar olaraq onlarin
giymotlondirilmosi meyarlarini toyin etmok problemi yaranir.

Rogabat iistiinliiklorine nail olunmasinin asas istigamatlori — hoyata
kecirilon foaliyyetin diferensiasiyasi, gostorilon bank xidmotlorinin spektrinin
genislondirilmasi vo xarclorin miqdarinin azaldilmasidir.

Bankin 6ziiniin vo rogiblorinin foaliyyatlorinin giiclii vo zoif cohatlorini
bilmok ona bazarda 6z movqgeyini miioyyonlosdirmoys imkan verir.

11.5. Bankin giymat siyasati

Bankin giymoat siyasati — miixtalif bank mohsullarina vo onlarin bazar
konyunkturasinin doyisikliklorino miivafiq olaraq qiymotlorin miioyyonlos-
masing yonolmis moagsadyonlii tadbirlorin macmusudur.

Bankin giymaot siyasotinin obyektlori faiz doracalori, tariflor, komisyonlar,
miikafatlar, endirimlor, homg¢inin omanatlorin minimal hocmidir. Bankin
marketinq foaliyyotindo xidmatlorin giymati vacib bir funksiyan1 yerino yetirir vo
bankin vo miistorilorin maraqglarinin razilagdirilmasina xidmat edir.

Bankda giymotyaranmanin xiisusiyyati bank xidmatlorinin istehlak doyari
ilo onun qiymatlori arasinda aydin goriinon qarsiligh olagonin olmamasidir.
Bankin faiz dorocolori, komisyon miikafatlandirma soviyyasi, xidmotlora goro
tariflorlo manevr etma ¢arcivalari kifayot qodor elastikdir. Digar torafdon, bank
xidmatinin alicilari, xiisuson, onlar bankin daimi miigtoriloridirso, danigiglar
prosesinda giymatlars tosir edarak giizastlar alds edos bilarlar.

Olbotto, bazar miinasibatlorinin inkisafi gedisindo alic1 secimindo osas
kimi giymatlorin rolu asag diisiir, bu proses daha cox 6z yerini qiymoato aid
olmayan digor amillorlo — bankin niifuzuna, xidmoto, reklama vo s. verir.
Lakin qiymatlorlo roqabot aparmaq metodlarinin imkanlar1 tiikonmayib,
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giymotlo manipulyasiya ovvalki kimi miistori ugrunda rogabst miibarizosindo
on kohno, texniki icra baximindan ¢ox sada va vacib bir vasitadir.

Todqgiqatlar  gostorir ki, Azorbaycan banklarinin foaliyyotindo
giymotqoyma siyasati problemlorinin aktuallig1 asagidaki amillorlo baghdir:

1. Qiymoatqoyma bankin marketinq foaliyyotinin vacib torsflorindon
biri vo idaroetmonin ¢ox vacib bir alotidir, qiymotqoyma hom do bankin
golirlorinin formalagmasina imkan veron amildir.

2. Xidmatlora qiymatlorin sorbast toyin edilmosi, bir sira metodik
mosalalarin halli ilo baglidir: bazar soraitindo giymatlor neco formalagmalidir?
Hans1 se¢cim meyarlarindan istifads etmok olar? Dovlot torafindon giymatlori
nizamlamanin hans1 qaydasi qoyulur?

3. Azorbaycanin kigik va orta banklarinin ¢oxu geyri-qiymat ragabat
metodlarindan foal istifado etmok ii¢iin kifayat qodor ehtiyatlara malik deyillor.

4. Bank xidmatlori bazari, halalik, oliqopolistik qurulusa malikdir vo
kommersiya banklarinin ¢oxluguna baxmayaraq mahiyyotco saticilarin
bazaridir.

5. Bank xidmoti giymatlorinin oksariyyati, bir qayda olaraq,
ovvoalcadan elan olunmur vo miiqavils iizro miioyyon edilir. Bu iso qiymatlorin
bazarda ¢evikliyini asag salir.

Qeyd etmok lazimdir ki, qiymotlori diger foaliyyat faktorlarindan
ayr1 todqiq etmok cox cotindir (cadval 11.3).

Cadval 11.3
Qiymot qoyulmanin asaslari
Asagi giymot Miimkiin gqiymot Yiiksok giymaot
Monfoot alds | Maya doyari | Ragibler, Xidmatlarin Bu giymat iizro
etmok miim- ovazedici unikal xassalori | tolobin
kiin deyil xidmaotlor formalasmasi
miimkiin deyil

Rogiblorin analoji xidmaotloro qoydugu qiymatlori, xidmotin unikal
xassolorini nozora alaraq vo maya doyaring (xarclors) asaslanaraq “Qizil
ortan1” tapib, bu sorhadlordo giymatlori miioyyonlosdirmok kifayot qodor ¢otin
bir isdir.

Beloliklo, giymotqoyma — kompromislorin, ononovi yol vo metodlarin,
homginin, yenilik axtarisinin birlosmasindan ibarat kompleks vo ziddiyyatli bir
prosesdir. Qiymot qoyma prosesindo bir ne¢co morhoaloni ayirmaq olar (sokil
12.6).

Qiymot yaranma prosesindo marketingin miimkiin maoqgsadlari
asagidakilar ola bilor:
. bankin yanasmasinin tomin edilmosi (mdvcud voziyyato osaslanan
moqsadlar);
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. cari monfootin maksimallagdirilmas: (monfosto osaslanmis moq-
sadlar);

o bazarda liderliyin oldo edilmasi (rogiblor arasinda birincilik, yiiksok
keyfiyyatli xidmot mogsadlori).

Mogsadlarin toyin Talabin toyin Xarclarin Ragiblerin
edilmosi — edilmosi — soviyyssinin qiymet- [®|  qiymatlarinin
londirilmasi tohlili

Qiymatomalo- Qiymotlorin mii-
—»  golmometodu [~® oyyenlosdirilmosi

Sokil 11.6. Qiymatlorin hesablanmasi1 marhalalori (F.Kotlers goros)

Siibhosiz ki, biitiin banklar yiiksok monfoot oldo etmoya can atirlar.
Lakin bazarda yalniz unikal xidmatlor gostoron, yaxud 0z xidmatlorina kifayot
godor yiiksok tolob formalasdiran banklar iistiinliik oldo edirlor. Liderliyi oaldo
edon, miistorinin niifuzunu gazanan bank 6z xidmatlorine gora qgiymatlori
maksimum asag1 hoddo sala vo omanatlora gors yiiksok faizlor toklif edo bilor.

Novboati addim tolobin dinamikasinin qiymatlondirilmosi, toklif olunan
giymatlorlo miioyyon zaman kosiyindo bazarda real satmaq miimkiin olan
xidmatlorin ehtimal edilon hocminin toyin edilmosidir. Bu zaman miitovisi no
godor doyismaz olarsa, bankin xidmat giymatlori o gador yiiksok ola bilor. Xidmat
satis1 bazarinin tohlili iiglin xidmatlarin satisina tosir edon ¢oxlu amillori nazors
ala bilon xiisusi informasiya bazasinin yaradilmasi tolob olunur.

Daha sonra, bankin gostordiyi xidmatlorin miixtalif hacmlarinda xarclorin
hacminin giymatlondirilmasi aparilir. Baslica problem hor bir xidmot novii iizro
real xarclori (xidmatlorin rentabelliliyi) toyin etmoklo baghdir. Bu ¢atinlik bank
rohbarliyini hor bir xidmot ii¢lin xorclori vo giymaotlori ayrica miioyyon etmoyo
(kicik vosaitlor siyasoti) mocbur edir. Belo yanagma zamani xidmaotlor bir sira
ardicil islora boliiniir vo har bir iso ayrica gqiymat qoyulur. Miistori ilo danisiglar
prosesinda bazi islora gors giymatlor asagi diiso bilar, lakin digar xidmats qoyulan
giymatlor saxlanila vo ya artirila da bilor vo bu xidmotlorin giymatlorinin
soviyyasini biitovliikds stabil saxlamaga imkan verar.

Ogor xidmotlorin  novlorino géro mosroflori  (istehsal  xorclori)
hesablamaq miimkiin olarsa, onda bank hans1 xidmoati inkisaf etdirmayi,
hansindansa rentabelli olmadigina géro imtina etmoyi toyin edo bilor. Bundan
basqa, xidmatlar barads belo bir malumatin slds edilmasi, xidmatlorin yerino
yetirilmosino faktiki xarclori nozors almagla, forgli giymotlor miioyyon etmoyo
imkan yaradir.
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Bank o0ziinomoxsus xidmaotlori movgelondirdiyi zaman roqiblorin
giymotlorinin tohlil olunmasi bir istigamatlondirici amil kimi ¢ox vacibdir.

Qiymotqoyma metodunun secilmosi vo son giymotin toyin edilmasi
onun miistorilor torofindon psixoloji gobuledilmasini do nozoro almaqla,
miitlog, bank is¢ilorinin, rogiblorin, miistorilorin vo dovlat orqanlarinin gobul-
etmalorinin yoxlanilmasi ilo miisayiat olunmalidir.

Bankin qgiymot siyasotinin toyin edilmosindo bir-biri ilo qarsiligh
olagads olan ii¢ metoddan istifado olunur. Masraflor (xarclor) metodu (sorf
olunan xorclor osasinda toyin olunan giymot) bank {iiclin giymotin asagi
haddini giymatini toyin edir; taloblor asasinda giymoatqoyma metodu isteh-
lakcilarin giymot doyisikliyino reaksiyasini prognozlasdirmaga imkan verir;
raqib yanasmasit metodu is9 raqiblorin horakoatlorinin giymatlondirilmasinda
istifado olunur. Bank xorclorinin soviyyasi vo rogiblorin gqiymotlori xidmatlora
tolobin elastikliyini yoxlamaq ii¢lin qiymotlorin doyismosinin konkret
intervalin1 miioyyon edir.

Tacriiba gostorir ki, hor bir bank giymatqoymanin spesifik alot vo
taktiki fondlorinin genis spektrino malik olur. Ancaq konkret giymotin
secilmasi isa bir cox amillorden asilidir: bankin imici, onun arazica yerlogsmasi,
sOba va filial sobokalorinin sayi, bankin nozarotdo saxladigi bazarin payi, yeni
bank mohsulunun bazara daxilolma siirati, bazarda rogabatin saviyyasi, dovlat
tomizlomo todbirlori, pay¢ilarin tosiri vo s. Qiymatlorin miioyyon edilmasindo
bu va cosayl digar amillari nazors almaq lazim galir.

Prinsipco, bank xidmotlorino giymatlorin novlori vo miimkiin giymot
strategiyalar1 elo mallara qoyulan giymatlor kimi ¢ox miixtalifdir.

Bank yeni xidmatlors ilkin olaraq yiiksok giymotlor qoymagla “gaymaq
yigmagq” strategiyasindan istifado eds bilar, sonra isa tadricon giymatlori asagi
sala bilor. Bu, belo xidmoto goéro ddomoyo hazir olan miistorilor hesabina
maksimum galir alds etmays istigamatlonmis siyasat vo ya miistorilorin vaxta
goro qiymot diskriminasiyasidir. Miixtolif vaxtlarda belo strateqiya miixtolif
xidmatlora samil edilmisdir: valyutanin konversiyasi, MDB o6lkalorine pulun
kogiiriilmosi, vosaitlorin nagdlagdirilmosi vo i.a.

Okstorafli qiymot strategiyasi iso bazara daxil olan xidmoto asagi
giymot qoyulmasina osaslanir. Bu strategiya tozo xidmat {i¢iin boyiik bazar
olda etmak niyyatilo milayyon xidmat noviindon (masalan, cek ilo hesablagma)
istifadoni stimullasdirmaq mogsadilo istifads olunur.

Bank cesidli qgiymotlor strategiyast vo ya tarazlagdirilmis qiymatlor
siyasatindon istifado edo bilor: gabaqcadan danisilmis sortlor yerino yetirilor-
kon, pulsuz hesablasma-kassa xidmotlori miioyyon olunur (masalon,
miistorinin hesabinda miioyyon qaliq vasait iiciin).

Xidmeatlorin toyinati nazors alinmaqgla giymatqoyuma strategiyasi
bankin miixtolif mogsadli bazarlarda isi zamani istifado edilo bilor: analoji
xidmatlora miistorilorin galirlorinin saviyyasindan, onlarin keyfiyyato, rahat-
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liga calismalarindan vo biitovliikdo bankla miistorilorin kompleks miina-
sibatlorindon asili olaraq miixtalif giymotlor miiayyan olunur.

Moasalon, kigik vo orta biznes miiossisalorini colb etmok iiciin banklar
belo miistarilarin pulsuz haqqg-hesab xidmatini hoyata kecira bilarlor.

Bu strategiyaya uygun olaraq, borclu olan miistorinin bankin omanatcisi ol-
masmdan vo omanstin miqdarindan asili olaraq diferensiasiya olunmus kredit
doracalori miioyyon olunur. ©Omanat¢i olmayan miistorilordon on yiiksok faiz alinir,
“kredit-omanat” nisboti az oldugca miistorilordon daha az faiz alimr. Masalon,
Mikromaliyyolosdirma bankinin VISA kartlarini aldo etmok iiciin geyri-miistorilor
cari hesaba minimum 1500 dollar, miistarilar isa — 500 dollar ke¢irmalidirlor.

Banklar “lider giymaotlor”s istigamotlons bilor, daimi vo doyison giymatlor
tayin eda bilar, miigavils va digar giymat novlari da istifads eds bilarlar.

Qeyd edok ki, Azorbaycanda bank xidmotlori bazarinda qgiymaotlor
noainki regionlarda, hom do ayri-ayr soharlorin daxilinds do xeyli forglonir, bu
da bank xidmatlori bazarinin halo kifayat qodor yetismodiyini gostorir. Inkisaf
etmis Olkolorde bank sferasinda eyni xidmot novlari {igiin giymatlor kifayot
godor yaxindir, ona goro do, osas roqabot iistiinliiklorino banklar gostorilon
xidmatlorin miixtalifliyi vo keyfiyyati ilo nail olurlar. Gliman etmok olar ki,
bizim banklar da yaxin vaxtlarda kredit faizlorini asagi salacaq vo analoji
xidmatlar ii¢lin qiymatlor on azi region daxilindokine yaxin olacaqdir.

Bir cox banklarin beynolxalg maliyyo bazarina c¢ixmaq cohdlori
istehlak¢ilara gostorilon xidmotlorin do beynalxalq standartlara uygunlagma-
sini tolab edir.

Azarbaycan banklarinin ¢coxu hazirda xarici banklar torsfindon pulsuz,
yaxud xeyli asag1 giymatlorlo yerina yetirilon omoliyyatlar {i¢iin miistorilordon
miloyyon 6domalar gotiiriirlor:

e  cari hesabin ac¢ilmasina;

e valyuta hesabinin acilmasina;

¢ hesabdan pulun gotiiriilmosing;

® nagdsiz haqqg-hesablara vo xidmatlara.

Belo xidmat novlori gostarilon zaman banklarin tariflori azaltmasi va ya
tamam logv etmosi miistarilor {iciin ¢ox calbedici goriinar vo bankin rogabat
istiinliiklorini giiclondirar. Nagdsiz haqqg-hesab xidmatlorina goro, 6domalari
iso bank miixtolif iisullarla apara bilor: fiksasiya edilmis moblog formasinda,
yaxud bank omoliyyatlarindan komission faizlorin alinmasi yolu ila. Birinci
metod boyiik dovriyyesi olan, yaxud boyiik migdarda omoliyyatlar aparan
miiassisalar {igiin alveriglidir. Bu metod miistarilorin isgiizar aktivliyindon asili
olmayaraq banklarin stabil golirlorino zomanat verir.

Komisyon faizlorinin alinmasi metodundan banklar miixtolif formada
istifado edirlor. Cox vaxt banklar komission faizlori hesabdan vasait
cixarilarkon, yoni debet omoliyyatlardan gotiiriirlor. Komission faizlorin genis
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yayllmig qiymoti 0,5-1% civarinda olur. Kredit omoliyyatlarindan komis-
sionlar nisbaton az daxil olur vo onlarin giymati 0,1-0,5% taskil edir.

Sabit 6domonin daxil olmasini vo eyni zamanda, aparilan omoliy-
yatlardan faizlorin gotiiriilmasini nozords tutan kombino olunmus yanagsmaya
da rast golinir. Bu yanasma banklara 6z miistorilorinin isgiizar aktivliyini
stimullasdirmaga imkan verir, ¢iinki kapitalin harokati olmadiqda banka
fiksasiya edilmis faiz 6donilir.

Belaliklo, bank xidmatlorino giymotqoyma mexanizminin nozori
miiddoalr1 vo banklarin movcud tocriibosinin tohlili gostorir ki, miistorilora
xidmat zaman giizastli soraitin yaradilmasi bankin miistori dairasinin genis-
lonmasing, onun ragabat gabiliyyatinin yiiksolmasino vo maliyyo vasaitlorinin
artmasina imkan verir.

Azorbaycanda bazar miinasibotlorinin hazirki inkisaf morholosindo
bank xidmotlori bazarinda qiymatlo rogaboat metodlarinin imkanlart halo
tilkonmomisdir. Bank marketingindo giymaot toskiledicisinin vacibliyi bununla
izah edilir.

Hor bir bank giymotlori miioyyonlosdirarkon 6ziinomoxsus alot, vasito
vo yanagmalardan istifade edir. Bu zaman ¢oxsayli amillorin tosirini nazoro
alir, onlardan on vaciblori maliyys bazarinda konyuktur sorait vo bankin 6z
marketing strategiyas: vo imkanlaridir.

11.6. Banklarin xidmat sahasind® kommunikasiya siyasati

Kommunikasiya siyasoti vo xidmotlorin bazarda yeridilmosi -
potensial miistarilor va biitovlilkdo comiyyatlo xidmat miiassisoninin garsiligh
olagolorinin yaradilmasi {izro todbirlor sistemidir. Bu todbirlor xidmaoto olan
tolobin formalagsmasina vo xidmot mohsulunun satis hocminin artmasina
istigamotlonir. Xidmot miiossisasinin  kommunikasiya siyasotinin = 9sas
toskiledicilari sok. 4.7-da toqdim edilir.

Kommunikasiya siyasati
(yeridilma siyasati)

Vo l l

Reklam Soxsi satiglar  Stimullagdirict  Ictimai alagolor
todbirler (PR)

Sokil 11.7. Bazarda xidmatlorin yeridilma sisteminin asas taskiledicilori
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Bundan ovvolki bolmodo xidmotlor haqqinda informasiyalarin
yayilmasinin daha somorali yollarini aragdirmisiq. Indi isa, bank xidmatlorinin
bazarda yeridilmasinin xiisusiyyatlorini daha miifossal nozordon kegirok.

Saxsi satiglar. Soxsi satislar — potensial alict (miistori) ilo fordi
sOhbaot asasinda xidmaotin sifahi toqdim olunmasi formasidir. Soxsi satiglar —
xidmat personalinin miistari ilo fordi tomasini nazards tutur vo xiisusan, bank
sektorunda genis yayilmisdir. Saticilar rolunda miistori ilo kontakta giron
biitiin bank omakdaglari ¢ixis edir.

Belo miinasibatlorde vasito kimi telefonla séhbat, poctla gondoris vo ya
ofisdo miistori ilo fordi (lizbaliz) sohbot do aparila bilor. Xidmatlorin
miicorradliyi, onlarin duyulmasinin ¢otinliyi xidmot sahosinin, o ciimlodon,
bank is¢isinin {izorino ciddi toloblor qoyur. Bu omokdaglar inam vo etimad
gazanmali, inandirmag1 bacarmal1 vo baslicast miistorilors ixtisasli, pesokar vo
saristoli maslohatlor vermolidirlor.

Soxsi satislarin iistiinliiklori bunlardir:

e  fordi xarakteri — miistorinin hor birinin tolobati vo ustiinliik verdiyi
cohatlar birbasa miinasibat vasitasilo miioyyen edilir;

¢  miinasibatlorin inam vo etibar {izorindo (geyri-formal miinasibot-
loradak) qurulmast;

e alicida belo somimi miinasiboto cavab reaksiyasi oyatmasi
(maslohata qulaq asmagq, tosokkiir etmok vo nohayot xidmaoti gobul etmok).

Soxsi satiglart mohdudlasdiran baslica cohat personalin ¢oxlu vaxt sorf
etmosidir.

Reklam isi. Hazirda reklama c¢okilon xarclorin hacminds aparict 6lko
banklarinin reklami dordiincii yeri tutur vo yalmz avtomobil firmalari, ticarot sir-
katlari vo poligrafik qruplara uduzur. Bank reklaminin asas funksiyalar1 bunlardir:

® miistorilordo inamin formalasdirilmasi (niifuzlu reklam - bankin
imicinin vo etimad soraitinin formalagmasina yonaldilir);

¢ xidmatlorin ¢esidi hagqinda shalinin malumatlandirilmasi;

¢ reklam edilon xidmatlorin ustiinlityline inandirilmasi;

¢ lazim olan xidmoatin mahz bu bankda alinmasina miistori havasinin
oyadilmasi.

Bank reklaminin inkisafinda bir ne¢o tarixi morhoaloni ayirmaq olar:

1. Bank mahsulunun reklami. Belo reklam Qorbdo kecon osrin 70-ci
illorinin ortalarinadok {istiinliik togkil edirdi. Bank mohsulunun reklami1
miistorilori yeni bank xidmaotlori ilo tanis etmoys istigamatlonirdi. Belo
reklamin zoif cohoti bank xidmotlorinin molum birtorofliyidir: biitiin banklar
toxminan eyni cesidli xidmotlor toklif edir. Ona gore do, bank reklaminin
somoraliliyi, bir qayda olaraq, sonaye mohsulunukundan xeyli asagi olur.

2. Talobatlarin reklami. Bu reklam novii miistorilorin  yeni
tolobatlarin1 oyatmaga vo ya formalasdirmaga cohd gostorir. Bu zaman
xidmatin 6zii deyil, miistorinin son tolabati reklam edilir. Yoni reklam bankin
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miivafiq xidmotini almaqla miistorinin miioyyan tolobatinin 6donilocayini vad
edir. Bu ciir konkretlosma bazarda yeni, xiisusi ndv xidmatlorin yaranmasina
gotirib ¢ixarir: avtokredit, ipoteka, y1gim omanati, soyahot omanati vo s.

Bank sektorunun bu soylarine baxmayaraq bank reklaminin somoraliliyi
yeno asag olaraq qalir. Kecon osrin sonlarinda Almaniyada aparilmis
todgiqatlarin  naticalorine gors, bank reklamlarmin yadda qalmasi 30%,
avtomobil reklamininki iso 40% toskil edirdi.

3. Niifuzlu reklam. Belo reklam, mohz, xidmot miiossisasininin
mohsuluna miistorinin diqqotinin colb olunmasina, miiossisonin xosagolon
imicinin formalagmasina istigamatlonir. Azarbaycanda Atabank, Rabitobank,
Kapitalbank vo Parabankin belo reklamlar1 yada diisiir.

Xidmot miiossisosinin imici — verilmis xidmot miiossisasi hagqinda
miistorilor vo ictimaiyyotin siiurlu vo sliursuz formalasmis tosovviirlori vo
obrazlarinin comi mocmusudur. Aydindir ki, bankin xosagslon imicinin
formalagmasinda reklam yegano vasito deyildir. Reklamin baslica rolu bankin
miistorilorin yadinda galan obrazini yaratmaq, bankin simvolunun tirajlanmasi
vo firma stilinin miimkiin godor genis yayilmasini tomin etmokdir.

Bankin vo timumilikdo hor hansit xidmot miiossosasinin firma stilina
bunlar daxil olur: bankin adi, onun firma nisani, firmanin ronglori vo loqotipi
(adinin yazilis stili). Firma nigant — miiasisanin vizit kartidir, onunla har bir
xidmot miiossisosi olavo informasiya olmadan taninir. Buna baxmayaraq,
taninmaq vo moshurlagsmaq {i¢iin xidmaot miiassisolori reklama shomiyyatli
vasaitlor xarclomalidirlor.

Firma stilinin movcud olmasi vo onun miiassisonin foaliyyat gostordiyi
orazilordo, otaqglarin tortibindo, sonodlorin hazirlanmasinda, habelo bu
maogsadla suvenirlarin (golom, bloknot, kdynak, zorf vo paketlor va s.) bura-
xilmasinda bacariqla istifado edilmosi xidmot miiossisosinin idaroetmo
madoniyyatinin saviyyosini gostarir.

Xidmoat miiossisasinin, xiisusan do, bankin imicinin formalasmasinda
daha bir vacib moqam da var: bu miistori va torofdaslar, hom do firmanin
omokdaslar1 torofindon siiurlu gobul edilon, hamini otrafinda birlosdiran,
is¢ilori, agentlori, aksionerlori vo digor kateqoriyadan olan torofdaslari imumi
moqsadin reallagdirilmasina soforbor edon bir ideya — missiya anlayisidir.

Missiya — xidmat miiassisasinin mahiyyot vo miqyasint miiayyan edir,
onun giiclonmasinin perspektivlorini vo rogiblordon forglorini saciyyslondirir.
Missiya toskilatin folsofasini vo ya foaliyyetinin toyinatimi vo ya moade-
niyyatinin soviyyasini oks etdirir. Missiya diqqgoti miistoriyo yonaldir, xidmatin
oziinii deyil, onun istehlak¢isim1 6n plana ¢okir. Umumi vo loyaqatli mogsadini
vo ohomiyyotini anlamaqgla missiya kollektivi birlogdirir, onu bir vahid
orqanizma ¢evirir, yani bela kollektivde hami missiyaya xidmar edir.

Missiya sado vo aydin, anlasilan torif, toyinat vo ifadolorlo, miistorilorin
gobul eds bilacayi formada ifads edilmalidir. Cox vaxt missiyant siiar kimi
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ifado edirlor: beloliklo, firmanin devizi yaradilir, onun mozmunu, adoton,
uzunmiiddats hesablanir vo ¢ox tasadiifi hallarda doyisdirilir.
Bir neco niimuno gostorok:

Siza yaxin bank¢iliq! Bir addim 6nda!

Azorgay — dogma cay!

Sizin va firmaniz ii¢iin etibarli bank! Paranizin etibarli evi!

Isi bilmok, miistarilori qiymatlondirmak, xeyirxah ad1 qorumagq!

Golirdon yiiksokds - ancaq etibarliliqdir!

Miikommolliys calisaq!

Kim bizo iiz tutur, maksimum diqqgoat vo qaygiya layiqdir!

Sizin togabbiislorinizin banki!
Olbatto, ideal halda firmanin devizindo xidmot miiassisasinin
mahiyyati, foaliyyotinin xiisusiyyati, orazido yerlosmasi vo ya bankin adi 6z
oksini tapir. Belo deviz nadir olur vo mahz bu toskilata aid edils bilor. Baxin:
“Azpetrol — yaxs1 yol!”, yaxud “Baksel — doyisok, inkisaf edok!”, “Azorsel —
bizi birlogdiron doyarlor!”

Reklam tocriibasinds firmanin devizi, bir qayda olaraq firma nisaninin
yaninda (altinda) yerlosdirilir.

Reklanun forma vo vasitolori kifayot qodor miixtolifdir, lakin xidmat saho-
sinda ¢alisanlar basa diisiirlor ki, reklama bdyiik vasait xarclomok he¢ do zoruri
somoraliliyi avtomatik tomin etmir. Reklamin osl somorasi ohato dairasi, audi-
toriyaya tosir doracasi va gqoyulan magsadlorin dagigliyins nail olmaqgdan asilidir.

Demok olar ki, artiq bizim 6lkomizdo bazarda bank xidmotlorinin
veridilmasi sisteminin formalagsmasinda birinci morholo artiq kecilmisdir.
Ovvollor, sadoco olaraq, reklama boyiik vosaitlor ayrilirdi. Indi iso banklar,
xiisusan iri banklar imiclori vo kommunikasiya siyasatlorinin formalagmasina
daha dorindon vo ciddi yanasirlar.

Molumdur ki, reklam kompleks hoyata kegirildikdo daha somarali vo salis
ifads olunmus magsadyonlii xaraktera malik oldugda firmaya boyiik ugur gatirir.

Reklam — istehlakcilarin ehtiyac vo tolobatlarini oks etdiron omtoo vo
keyfiyyatin alicilara catdirilmasi vo bu minvalla onlarin calb edilmasino
yonolmis kommunikasiyanin magsadyonlii formasidir. Reklam, molum reklam
- veran toskilat torafindon 6donilmis vaxt vo srazids yayilir.

Reklamin somorasini artirmagq iigiin reklam todbirlorinin plani islon-
molidir. Bu plan xidmat firmasimmin marketing strategiyas: ilo six iligkilorde
olmalidir. Reklam agentliklorindon reklam miitoxassislori dovot etmoklo do bu
isin somarali togkiline nail olmaq olar.

Reklam kompaniyasi — elo birmorhoaloali prosesdir ki, bir sira miihiim
gorarlarin gobul edilmasini nazards tutur (sokil 4.8). Hom da har bir morhalado
coxlu alternativlor movcuddur. Reklam kompaniyasindan ovval asagidaki
istigamatda tadgiqgatlar aparilmalidir:
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e istehlakcilar — mogsadli auditoriyan1 (hodof obyekti, istehlakgilar
grupunu) miioyyan edorak, miistarilorin ehtiyac va taloblarini, onlarin miimkiin
xeyirlorini 0yronmok;

®  mohsul (omtos, mal) — onun istehlak xassolorini, hoyat dovrii
maorhalalarinin, ragiblarle miigayisasi;

®  bazar - asas raqiblor, giymatlor, tutumu vo s.

TODQIQATLAR

(istehlakcilar. mohsullar, bazar)

|

STRATEJi PLANLASDIRMA
Reklamin Pul vasaitlori Reklam vasitalorinin Yaradici
magsadlori istifadosi plani gorarlar

REKLAM KOMPANIiYASININ PLANI

Xarclorin Reklam vasitslorinin se¢imi Qrafik
smetasi (mokana (zamana goro plan)
gora plan)
TOTBIQ VO ISTEHSAL

Elanlar, varaqler, carxlar, reklamin
yerladirilmasi

Sokil 11.8. Reklam kampaniyasimin marhalalori
Reklam kampaniyasinin plammmn tartib edilmasi morhslosindo
reklama cokilocok xorclor toyin olunur, reklamin mokan {izro yerlosmo plam
tortib olunur, reklamin zaman iizra kecirilmo plan1 (ne¢a dofo vo saat necoado)
miloyyonlosdirilir. Bundan basqga, reklam isini qurmaq {i¢iin kompleks
vasitalar istifade olundugundan bu vasitalarin no vaxt, harada va hansi soraitdo
istifado edilocoyi doqiqlosdirilir.

Qeyd etmok lazimdir ki, reklam isindo yaradici masalalarin hollini
reklam agentliklorindoki miitoxossisloro hovalo etmok daha yaxsidir. Rek-
lamveranlor — bankin marketing xidmotinin miitoxassislori, reklamin ma-
hiyyatini (kimo, na ii¢iin, neco) yaxsi basa diigmalidirlor. Reklam kompaniyasi
kecirilmosinin asas gaydalarini, reklamin biidcosini planlagdirmagi bilmali vo
son gorar gobul etmayi bacarmalidirlar.
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Reklam kompaniyasinin aparilma qaydalari. Burada asagidaki
masalalars diggat yetirmak tdvsiya olunur:

1. Mogsadli auditoriyamizi (hadof qrupu — istehlakg¢ilar qrupu) segin.

2. Reklamin mogsadlorini formalagdirin vo lakonik ifads edin.

3. Mogsad vo auditoriya noqteyi-nozordon miixtolif reklam vasitolorini
aragdirin. Bu isdo kiitlovi informasiya vastalorinin auditoriyalart vo
reytinglor komok ola bilor.

4. Bazarda voziyyot vo imkanlarimizdan asili olaraq reklama xorclori toyin
edin.

5. Reklam kompaniyasinin mokan vo zamana goro planim tortib edin vo
nozord alin ki, reklam kompleks aparilmali vo dofaloarlo tokrar (adston 3-5
dofa) olunmalidir.

6. Yaradicilig masolalorini reklam agentliyi miitoxossislorino etibar edin.

7. Nozora alin ki, rekalm foaliyyoti stimulverici todbirlorlo miisayiot
olunduqda yaxs1 noticalor verir.

8. Bizim soraitdo cap reklami hokmon zoruri informasiya materiallart ilo
miisayiot edilmalidir (iinvan, neco tapmali vo s.)

9. Reklamin somaraliliyini 6l¢gmok miimkiin olmasa da siz bunu etmoaya cohd
edin.

10. Reklamda daim yeni va geyri-anonavi yollar (forma vo metodlar) axtarin.

Reklam xidmoti bazari bizim o©lkomizdo inkisaf etdikco reklam
vasitolori, forma vo metodlarinin miistarilorin qorar gobuletma prosesing
tosirino dair xiisusi todqgiqatlar aparilmaga baslanmisdir. Belo todgigatlardan
biri Azorbaycan Marketing Comiyyati torofindon aparilmig, bank vo maliyyo
togkilatlarinin reklam kompaniyalarinin somaraliliyinin giymatlondirilmasinin
Oyranilmasing yonalmisdir.

Todqgiqatlar gostormisdir ki, miistorilor torofindon bankin se¢ilmasi
haqqinda gorarin gobul edilmosinds asas meyar bankin niifuzu vo ona miis-
torilorin etibaridir. Bankin niifuzuna dair molumatlarin monbalori belo
paylanmigdir, %-1a:

¢ homkarlarin, taniglarin vo torofdaglarin royi — 60;

e televiziyalarin reklami — 35;

e gozetlordo molumatlar — 31;

¢ banklarin etibarliliq reytinglori — 28;

Konkret bank xidmatini, masalon plastik kartlar1 secorkon informasiya
monbolorinin vacibliyi tam ayri sira ilo diiziilmiisdiir, %-lo:

e  gozetlordo malumatlar (xiisusan “Birja” qozetinds) — 45;

e televiziya reklamlar — 31;

o radioreklamlar — 18;

. homkarlarin, tanislarin vo torafdarlarin royi — 9;

Bu todqiqatin gozlonilmoz bir naticesi ondan ibarat idi ki, auditoriya
(hadof qrupu), o ciimlodon bankin miistorilori konkret bank xidmaotlori
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haqqinda dolgun molumatlara malik deyillor. Sorgular gostormisdir ki, bank-
larin konkret xidmatlori hagqinda molumat almagin rahat yolu oksor miistorilor
iiciin birbaga poct gondorisi vo ya telefon zongidir.

Bununla yanagsi, askar edilmisdir ki, banklar informasiyanin catdiril-
masinin ¢ox sado, digor formalarina (voroglor, stendlor, bank iscilorinin
izahatlar1 va s.) az diqqot yetirirlar.

Reklamin planlasdiriimast marholosindo hokmon mogsad auditoriyast,
onun ehtiyaclari, harokatlorinin motivlari, hamginin, har bir bazar seqmentinda
informasiya alinmasinin daha oOnciil tisullar1 (lider roylorin agkar edilmosi)
toyin olunmalidir. Masolon, Azarbaycan bank bazarinda todqiqatlar gostarir ki,
fiziki vo hiiquqi soxslor banklar hagqinda informasiyalar1 forqli monbolordon
alirlar (codval 11.4):

Cadval 11.4
Banklara dair informasiya manbalori
Moanbalor Fiziki soxslor, % Hiiquqi sexslear, %
Qozetlor 17 31
Sada jurnallar 6 24
Televiziya va radio 11 3

Comiyyetin bankin isi haqqinda roy vo fikirlorini aragdirmaq veo
askarlamaq, onun imicini toyin etmok, reklama cokilon xorclorin 6ziinii
dogrultmasini yoxlamaq iiciin marketinqg xidmoti torofindon istehlak¢ilarin
noqteyi-nozorinco bankin monzorasi, goriliniisii vo tosvirinin qiymotlondi-
rilmosi aparilmalidir. Belo giymatlondirmonin asasimi istehlak¢ilar seqmenti,
eloco do genis kiitlo arasinda aparilan sorgu vo miisahibalorin (kiigodo qisa
miisahibalor do daxil olmagqla) naticalari toskil edir.

Stimullagdirict  tadbirlar. Stimullasdirict tadbirlor — qisamiiddotli
oyadici tosiro malik ¢ox miixtalif vasitolorin istifadosi iizro foaliyyotdir.
Stimullagdiric1 todbirlor xidmaotlorin satisini asanlasdirmaq vo siiratlondirmok
ticiin digor kommunikasiya siyasati vasitaloring dastok vermaya yonaldilir.

Adoton, stimullagdirict todbirlori iki qrupa boliirlor: xidmotlori satan
personala va miistorilara yonaldilmis tadbirlar.

Birinci qrupa bank omokdaslarinin motivasiyasina, onlarin oamoyinin
mohsuldarligr vo somorasini yiiksaltmoys, mohsul haqqinda biliklorini artir-
maga, tohsilo maragina vo xidmoti vozifods irolilomosino, miikafatlandirilma
sistemind yonaldilon tadbirlar daxil edilir.

Ikinci grupa miistoriloro istiqgamotlonmis biitiin todbirlor daxildir.
Bankin isgiizar imicini saxlamaga, yeni miistorilorin colb olunmasina sorait
yaratmaga yonoalmis todbirlor cox miixtalifdir. Mahiyyotco, bu kompleks alavo
xidmatlor demokdir, bunlar1 bankin miistorilori manessiz aldo edo bilir
(informasiya materiallar1, prospektlor, aciqcalar, zorflor vo s.).
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Xidmotdo rahatliq vo komfort sorait, homginin, miistoriyo soxsi digqgot
gostorilmosi  (firmanin  atributlart il suvenirlorin  hadiyys edilmasi,
miistorilorin bayramlar miinasibatilo tobrik edilmosi, bukletlorin gondorilmasi
va s.) va digar bu kimi vasitalar do stimullasdirict tadbirlordir.

Stimullagdirici tadbirlorin bir tipik niimunasi do xidmot miiossisalorinin
kecirdiyi miisabiga vo lotereyalar, aciq qapt vo maslshat giinlorinin togkili vo
miigtori colb etmok {iciin digor tokrarolunmayan todbirlordir. Xidmot miios-
sisalori, o ciimlodon, banklar xidmatlorin satisinin digor stimullasdirict
sortlorini isloyib hazirlaya vo totbiq edo bilorlor: omanstin minimal miqdari,
ganclar, toqatidgiilor, usaqglar tictin omanatlor v s.

Qeyd edok ki, stimullagdirict todbirlor, adston, reklami tamamlayir vo
xidmatlorin satisinda qisamiiddatli artimlara sabab olur.

Ictimaiyyatla alagalar (pablik rileysnz — PR.) Ictimaiyyatlo slagolor
(PR) — xidmat togkilati ilo ictimaiyyot arasinda planlagdirilan uzunmiiddatli
miinasibatlorin yaradilmasi vo saxlanmasina yonolmis kompleks soylordir. PR-
1 osasinda ictimaiyyotlo bankin ikitorofli faydali olagelerinin qurulmasi,
kontaktlar yaratmaq bacarigi vo arzusu durur. Qorb miitoxossislorinin fikrinco
PR — elm vo pesadir, is stili vo baglicas1 diisiinca torzidir. PR-o asagidakilar
daxil olur:

e  xidmat toskilati ilo kontakta giron har bir insanla qarsiliqli alagolori
yaxsilagdira bilon har sey;

¢ firmanin imicinin (ictimai obrazi vo ya sifaotinin) yaradilmasi {izro
tovsiyalor;

. sayiolor vo basa diisiilmayon digor monbalarin informasiyalarinin
logv edilmosi iizro todbirlor;

e toskilatin tosir sferasimin miixtolif tobligat (reklam, sorgilar,
kinoniimayis v s.) vasitalari ilo genislondirilmasi tadbirlori;

PR kompaniyasi iiciin asagidaki vasito vo todbirlor nozords tutula bilor:

. motbuat (media) ilo miinasibatlor, informasiya xidmatlori. Bu
xidmat miiassisasing sofarlar, pres-rezilor, matbuat-konfranslarinin kecirilmasi
ilo reallasdirila bilor.

®  ictimaiyyatlo alagolor — togdimatlar, hor hansi slamotdar hadiso ilo
bagli doyirmi masa, seminar, konfranslar vo s. Masalon, bank yeni binaya
kog¢diikdon sonra bu ciir tadbirlor — togdimatlar kegirilo bilor.

Masalon, Texnikabank bu yaxinlarda miistorilor iigciin “aciq qapr” giinlori
kecirirdi, bankin xidmatlori vo buradaki is soraiti ilo onlara tanig olmaq imkani verir.

o elanlar, matbuatda moqalslor, radio va televiziyada verilislor; bu tod-
birlords bankin xidmatlorini deyil, onun sosial sferada, atraf miihitin qorunmas,
sahibkarliga dostok vo s. sahado nailiyyatlorini reklam etmok tovsiyo olunur.

. sponsorluq va xeyriyya faaliyyeoti. Bu todbirlor do planlagdirilmali vo
diisliniilmiis sokildo hoyata kegcirilmalidir. Qeyri-kommersiya foaliyyatino pul
vosaitlori qoyulmasi da bankin niifuzunu yiiksoltmali vo xidmaotlor satiginin hac-
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mini artirmaga komok etmalidir. Basqa s6zlo, bu gozlonilon fayda vo xeyir {igiin
vasait qoyulusudur. Dogrudur, sponsorluq tadbirlorinin vo obyektlorinin secimi
cox diggotlo hoyata kecirilmolidir. Bu secimdo baslica meyar, todbirlorin vo tos-
kilatlarin ictimai shomiyyatli vo taninmig olmasidir. Deyak ki, madoniyyat, idman
vo ya ohalinin saglamliginin dostoklonmaosi firmaya boyiik niifuz gotiro bilor.

e  xidmat miiossisasi, sirkot vo banklarin rohborlorinin ictimai he-
yatda, o ciimlodon, soharin vo orazinin niimayondoslik vo seckili orqanlarinda
istiraki, miixtolif assosiasiyalara, ittifaq vo birlikloro daxil olmasi, nohayot
lobbizm do shomiyyatli todbirlor hesab oluna bilar.

Pablik-rileysnz (horfi monasi — ictimaiyyatlo miinasibotlor) anlayisi
XIX asrin avvallorinds ABS-da yaranmisdir. Hazirda ABS sirkotlorinin PR-2
illik xorclori bir ne¢o milyard dollar togkil edir.

Bizim 6lkado PR isi halo ilk addimlarini atir, har¢ond artiq bir neg¢a
firmalar vardir ki, ictimai royin formalasmasina yonolmis ugurlu todbirlor
hayata kecirirlor. Getdikca daha ¢ox aydin olur ki, xidmat miiossisasinin imici
vo niifuzu mohz ictimaiyyatlo qurulan diizgiin vo somorali faaliyyotdon xeyli
doracads asilidir.

Beloliklo, xidmot miiossisalorinin kommunikasiya siyasoti kifayat
godor genis sopgido somarali, ¢cevik vo diisliniilmiis todbirlorin hoyata ke-
cirilmosi ilo formalagir. Daha rasional vasitonin se¢imi miistorilorin inam,
etibar vo etimadinin mohkomlonmasi vo xidmot firmasinin niifuzunun
yiiksoldilmasi noqteyi-nozordon aparilmalidir.

Xidmot miiossisalorinin bazardaki ugurunun baslica gostaricisi xid-
motin rogabot qabiliyyatliliyi olsa da, xidmoatlorin bazarda miioyyon seqmenti
uzun miiddat saxlamasinda gostorilon olavo xidmatlorin, ohato miihitinin,
soraitinin vo firmanin {imumi niifuzunun rolu durmadan artir.

Xidmat sirkstinin niifuzunun méhkomlonmasinin daha bir vacib amili
do biitovliikdo ictimaiyyotlo qurulan qarsiligli inam vo etimada soykonon
olagoalordir.

11.7. Xidmat miiassisaninin (bankin) marketinq strategiyasi

Marketinq xidmot miiossisosinin idaroetmo funksiyalarindan biri olub,
bazarin 6yronilmasi, reklam siyasatinin aparilmasi vo mohsulun birbasa satisi
yolu ilo xidmaotlorin reallagdirilmasina komok etmolidir. Marketingin bu
mithiim vozifolori miiossisonin  orta idarsetmo mangast saviyyasinda
(marketinq sObasi) hoyata kecirilir. Bununla yanasi, toskilatin inkisaf
strategiyasinin islonilmasi ilo bagli marketingin digor bir mithiim vozifosi do
vardir. Marketingin bu ikili tobioti onun basa diisiilmosi vo idaroetmonin
toskilinds miiayyan ¢atinliklor yaradir.

337



Bir torofdon, marketing bazarda toskilatin isinin qaydalarini miioyyon
edon vo kompleks qarsilighh olagode olan elementlorin (funksiyalarin)
mocmusudur. Adoton, buraya asagidakilar daxil olur:

®  bazarn todqiqi;

. satigin toskili;

° bazarda mallarin yeridilmosi sistemi (reklam, PR, stimullagdirici
todbirlor);

®  giymat siyasati;

o yeni mahsul vo xidmatlarin islonilmasi;

*  marketingin 6ziiniin idars edilmasi.

Digor torofdon, marketing — taskilatin idaraolunmast va biznesin
folsofasi konsepsiyasidir. Bu konsepsiya vo ya idaroetmonin togkilino yanagsma
tamamilo satis yanasmasinin oks qiitbiidiir. Idaroetmods marketing yanas-
masinin mahiyyoti odur ki, miiossiso istehsal edo bilocoyi mohsulu (xidmoti)
miistorilora toklif etmok ovozing, konkret zaman kosiyindo bazarda tolob
olunan vo ehtiyac duyulan mohsulu oraya ¢ixarmalidir.

Marketing konsepsiyasi ilk dofo kegon asrin 50-ci illorinds “Cenerel
elektrik” firmasi torofindon miistoriyo vo goliro yonolmis biznesin inteqro-
edilmis folsofasi kimi formalasdirilmigdir. Marketing konsepsiyasinin asasinda
{ic prinsip dayanir:

e istehlak¢iya (miistoriy9) torof yoniim va ya istiqgamatlonmak;

e  golir hor hansi firmanin foaliyyatinin asas1 kimi;

e  goyulmus mogsadlora nail olmaq iiclin toskilatin biitiin bolmo-
lorinin soylarinin koordinasiyasi.

Marketinqg konsepsiyasinin yaranmast bazarlarin omtes, mohsul vo
xidmotlo dolmasi, doymasi vo miistori — alic1 ugrunda rogabot miibarizosinin
koskinlogmosi ilo olagadar bazar miinsibatlorinin inkisafinin montiqi nati-
cosidir.

Marketing konsepsiyasina istiqamat tutmus firmalar idaroetma struk-
turunda marketing {izra vitse-prezident vo ya direktor vozifosi tosis edirlor. Bu
$9xs ¢ox vaxt firmanin prezidentindon sonra birinci soxs hesab olunur vo
togkilatin inkisaf strategiyasinin islonmosino cavab verir.

Marketingin ugurlu totbiginin osast onun mahiyyastinin diizgiin basa
diisiilmosi ilo baghdir. Marketing — xarici ohato imkanlar1 vo tolobatlarinda
toskilatin moagsad vo resurslarinin fokuslama prosesidir.

Olbotto, son 30 ildo marketing anlayisi, onun mahiyyati vo mozmunu
ciddi doyismaloro moruz qalmusdir. flkin zamanlar marketing siyasoti mala
(mohsula, omtooyo) yonolmisdi, miiossiso vo ya toskilatlar 6z soylorini “on
yaxs” mohsul yaratmaga yonaldirdilor. Hom do bu “on yaxs1” mohsulun
standartlari elo firmanin 6ziiniin daxili meyar vo qiymaotlorino asaslanirdi.
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Firmanin 6n mogsodi golir, mogsado catmaq vasitosi iso satislar idi,
yoni potensial miistorilorin pulu firmanin mali, mohsulu vo ya omtoosino
doyisdirilirdi.

Marketingin yeni mozmun kosb etmosi (kecon osrin 60-c1 illori)
vurgunu moahsul izorindon miistori izorind kecirdi. Amma asas mogsad yeno
ovvolki kimi golir idi, mogsadogcatma vasitolori iso xeyli genislonirdi;
marketing — miks yarandi: omtoo, giymaot, satig sistemi, omtoonin bazarda
yeridilmasi (irslilomasi) kimi mofhumlar yeni mazmun kasb etdi.

80-ci illordo Qorbdo marketingin tokamiiliiniin davami olaraq strateji
marketing anlayis1 yarandi. Marketingin strateji konsepsiyast vurgunu
istehlak¢1 vo ya miistoridon firmani xarici ohato dairoasino kegirir. Miistorilorin
ehtiyac vo tolablorini dorindon bilmok daha kifayst etmir. Ugur qazanmaq
ticiin marketoloq artiq miistorini kontekstdo tanimalidir. Bu iso roqabot miihiti
vo hokumatin siyasatini, tonzimlomo sistemini, makromiihitin iqtisadi, sosial,
siyasi amillorini daha genis Oyronmoyi vo bacarigla istifado etmoyi nozordo
tutur. Bunlar bazarin vo marketingin tokamiiliinii miioyyon edir.

Marketing strategiyasi anlayisinda digor radikal doyisiklik moagsadlorin
doyismosi ilo baghdir: golirdon biitiin maraqli toraflorin qasiliglh xeyrinodok
(vo ya faydayadok). Maraqh toroflor — ayri-ayr1 soxslor vo ya qruplardir,
bunlarin hamis1 firmanin golirlo faaliyyot gostormesindos maraqhidir. Buraya
daxildir: iscilor vo menecerlor, alicilar vo sohmdarlar, comiyyat vo hokumaot.

Bugiinkii sort rogabot miihitli bazarda golebs calmaq vo ya ugur
gazanmaq {iclin innovasiyalarla mosgul olmaq, yiiksok keyfiyyotli mohsul
istehsal etmok vo personali yaxsi idars etmok lazimdir. Yoni, diqgoati yeno
alictya yonoltmok, lakin bu zaman firmanin sohmdarlar1 vo omokdaslarinin da
maraqlart unudulmamalidir.

Beloliklo, marketing strategiyasinda iroli siiriilon hor bir miiddoa
marketing planinda 6z oksini tapmalidir. Masalon, miistori ilo somarali
miinasibatlor qurmagq, televiziyada reklamlar vermok vo ya informasiya-reklam
materiallarin1 {invanlara gondsrmoayo nisbaton miistarilori colb etmok iiciin
daha boyiik ohomiyyot dasiyir. Lakin bu miinasibatlorin somoraliliyini tomin
etmok iiclin harokatlorin yaxsica diisliniilmiis vo planlasdirilmis proqrami
olmalidir. Buraya hom do personalin tolimi, elanlarin saligali tortib edilmosi vo
satis yerlorinda rahat soraitin yaradilmasi da daxil ola biler.

Qeyd edok ki, strateji planda firmanin goliri gotiyyon unudulmur.
Strateji marketingin tozahiirli strateji idaroetmodo Oziinii gostorir, bu iso
marketingin digor idaroetmo funksiyalar1 iso inteqrasiyasini nozordo tutur.
Strateji idaroetmonin vozifolorindon biri iso sormayslor yatirmaq vo
menecerlorin, xidmot personali vo sohmdarlarin miikafatlandirilmasi iigiin
vasait manbayi olan galir yaratmaqdir.

Demoli, marketinqg — miixtalif cohotlori olan miirokkab bir prosesdir vo
ona miixtalif taraflordon baxmagq olar:
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. viiksak rahbarlilik saviyyasinda marketing toskilatin strategiyasinin
islonmasinin asasidir (marketing bir idareetma falsofasi kimi):

. orta idaraetma saviyyasindo marketing mohsula tolobatin for-
malagmasi vo onun satisinin toskili iizro kompleks todbirlorin yerino
yetirilmasi ilo baglidir (marketinq faaliyyati vo ya funksiyalart).

Qeyd edok ki, hazirda xidmot sahosindo rogabatin koskinlogmosi mak-
simal golir gotiron saholoro resurslarin ayrilmasini nozordo tutan marketing
strategiyasinin iglonmosini zoruri etmigdir. Xiisuson bank vo maliyya
sektorunda marketinqg strategiyasinin shomiyyati durmadan artmaqdadir.

Bank sektorunda marketing sistemi elementlorindon hor biri hagqinda
zoruri informasiyalarin toplanmasi, tohlili vo prognozu, onlarin rogabat
istiinliiklorinin agkar edilmosi marketing foaliyyotinin idaro edilmosinin
strategiyasinda 6z oksini tapmalidir.

Bu strategiyalarda qarsiya qoyulmus mogsodloro nail olmagin konkret
yollar1 gostarilir,banklarin ugur qazanmaq vo yaxsi golir oldo etmak iigiin 6z
miistorilorino  gostordiklori xidmotin miixtolif istigamotlori vo formalari
miioyyanlosdirilir.

Oziiniiyoxlama suallar::

1. Marketingin bank sistemindo totbiqginin spesifik xiisusiyyatlori nodon
ibaratdir?

2. Bank sferasinin xarici miihitindo bas veron doyisikliklor hansi
amillordon asilidir?

3. Bankin marketing foaliyyatinin togkilinin imumi sxemini tosvir edin.

4. Bankda marketingin miivoffoqiyyatlo foaliyyat gdstoron sisteminin asas
elementlori hansilardir?

5. Bank xidmatlorinin satis1 liciin miimkiin olan satis kanallari
hansilardir?

6. Bank xidmatlorino hansi spesifik xiisusiyyatlor aiddir?

7. Bank xidmatlorinin duyulmasinin yiiksaldilmasi {i¢iin asas yollar
hansilardir?

8. Bank xidmatlori hansi forqli xiisusiyyatloro malikdir?

9. Bank mohsulunun (xidmatin) ii¢ saviyyasini izah edin.

10. Bazarin todqiqi zamani1 moagsadli vozifolor hansilar ola bilor?

11. Bank xidmatlori bazarinin todqiqi prosesi hansi torkib hissalorden
ibaratdir?

12. Bank xidmatlori bazariin idarsetma sisteminda bazarin tadqiqinin
yerini miioyyon edin.

13. Bank xidmatlari bazarinda iimumi vaziyyati tasvir edarkon hansi
amillori miitloq nozora almaq lazimdir?
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14.

15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.

22.
23.

24.

25.

26.
27.
28.
29.

30.
31.
32.

33.
34.

Bank xidmatlori bazarinda bankin roqgiblori hansi strateji qruplart togkil
edirlor?

Bank xidmatlori bazarinda raqiblor hagqinda noyi bilmok lazimdir?
Bank xidmatlarinin (roqiblorin) seqmentlogdirmo matrisi nadon
ibaratdir?

Bank xidmatlori istehlak¢ilarina dair todqiqatlarda miistorilorin kar-
totekasinin toskili neco ola bilor?

Bank xidmatlari bazarinda bazarin tadqiqi nalore imkan verir?

Bankin rogabat iistiinliiklorinin hans1 formalar1 vardir?

Xaricdo eynicinsli  xidmatlorin  keyfiyyotinin  diferensiasiyasinin
osasinda hansi amillor dayanir?

Bank mohsulu keyfiyyatinin meyarlarinin toyin edilmasi problemlarino
hans1 yanagmalar miimkiindiir?

Bankin giymot siyasatini izah edin.

Azorbaycan banklarinin foaliyyotindo qiymotqoyma siyasati prob-
lemlorinin aktualligi hans1 amillarlo baghdir?

Qiymot yaranma prosesindo marketingin miimkiin moagsadlori hansilar
ola bilor?

Bazarda xidmotlorin yeridilmo sisteminin asas toskiledicilori
hansilardir?

Soxsi satiglarin iistiinliiklori hansilardir?

Bank reklaminin asas funksiyalari hansilardir?

Bank reklaminin inkisafinda hansi tarixi morhololori ayirmaq olar?
Rekalm kompaniyasindan ovval hanst istigamoatdo tadgiqgatlar
aparilmalidir?

Reklam kompaniyasinin morhololori hansilardir?

Reklam kompaniyasinin aparilma qaydalar1 hansilardir?

Bank xidmatlori bazarinda stimullagdiric1 tadbirlori neco qrupa
boliirlor?

PR nadir v bura nalar daxil olur?

Bank xidmotlori bazarinda marketing konsepsiyasinin osasinda hansi
prinsiplar dayanir?
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FOSIL 12. SIGORTA MARKETINQI
12.1. Sigortanin mahiyyati, 9sas anlayislar: vo novlari

Sigorta - sigortalinin omlakinin vo omlak monafelorinin miidafiosi
sahasindo miinasibotlordir. Sigorta iqtisadi anlayis olmaqgla yanasi, iqtisadi
foaliyyat saholorinin vo comiyyatin inkisafinda miihiim rol oynayir. Sigorta
istehsal prosesindo bas veron maddi itkilorin ovozinin O6donilmosi ilo ola-
godardir.

Diinya tosorriifat tocriibosi gostorir ki, xiisusi fondlar hesabina
yaradilan siorta omtos istehsalcilarinin, vatondaslarin sosial tominatinin, dov-
lot igtisadi monafelorinin sigorta vasitosilo miidafiosini tomin etmoklo barabor
hom das tokrar istehsal prosesini fasilosiz suratds tonzimloyir.

Sigortall - sigortaci ilo miiqavilo baglayan (sigorta etdiron) vo ya xeyrind
sigorta miiqavilasi baglanan (sigorta olunan), yaxud qanuna gors sigortalanmig
sayllan fiziki gsoxs (foaliyyot qabiliyyoti mohdud olan vo ya foaliyyat
qabiliyyati mohkxomo torofindon mohdudlasdirilan, eloco do foaliyyat
gabiliyyati olmayan soxslordon basqa) voya hiiquqi soxsdir;

Sigortaci - yalniz sigorta vao tokrar sigorta foaliyyatini gostormok mogsadilo
yaradilmis, qanunvericiliklo miioyyonlogdirilmis qaydada xiisusi raziligalmis
hiiquqi soxs olan sigorta toskilatidir;

Sigorta riski-ehtimal olunan elo hadisodir ki, onun bas vermosino garsi
s1gorta aparilir. Sigorta riski sayilan hadisonin tasadiif alamatlori olmalidir;
Sigorta hadisasi - ganuna vo y asigorta miigavilosino goro sigorta 6donisinin,
sigortaliya va ya liciincii soxslora 6donilmasi iigiin 9sas olan haldir;

Sigorta mablagi - sigorta hadisasi bas verdikde sigortalinin omlakina
vo ya amlak monafelorino doyon zororin yerini doldurmaq iciin pul vo ya
natura soklindo 0donilon vasaitdir;

Sigorta haqqi - sigorta miiqavilosine vo ya bu qanuna uygun olaraq
s1gortalinin sigortaciya vermali oldugu pul moblogidir;

Sigorta tarifi - sigorta haqqinin hesablanmasi {igiin ak tuari hesab-
lamalarina 9sason miioyyon edilir;

Sigorta miiqavilasi - sigortali ilo sigortaci arasinda sazisdir. Bu miiqa-
viloya goro sigortact sigorta hadisosi zamani sigortaliya sigorta ddonisi ver-
mayi, sigortali iso miioyyanlosdirilmis miiddatlords sigorta hagqim 6domayi
6hdasino gotiirtir;

Umumi sigortadaxih - yiiksok sigorta risklorinin sigortalanmasinda
0z 6domo qgabiliyyatinin tomin olunmasi vo sigortalilarin omlak monafelorinin
miidafiosine zomanat verilmasi liciin sigortagilarin 6z aralarinda bagladiglari
sazis osasinda qarsiliglh sigorta foaliyyatinin toskili formasidir.

Tolobatin vo tokliflorin inkisafi bazar iqtisadiyyatinin qanunudur.
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Sigorta bazar1 sigorta miihafizosindo ictimai tolobatin 6donilmosi
prosesindo «sigorta tominati» zamani ortaya ¢ixan iqtisadi miinasibatlor siste-
midir. Siorta bazari omlak baximindan ayrica sigorta fondunu giiclondiron
miistoqil toskilatlar kimi cixis edon coxsayll sigortaci kiitlosinin mdvcud
oldugu soraitdo meydana golir. Siorta bazarin miithiim amili - sigorta isinin
keyfiyyatli inkisafi, sigortaya iqtisadi cohotdon osaslandirilmis ictimai xorc-
lorin miioyyon edilmasi {iciin sigortacilar arasindaxi rogabot miibarizosidir.

XIII asrin avvalarinda Almaniyanin Brukke sohorinds amlaki sigorta
edon «Sigorta» palatasi yaradilmisdir. XVII osrin ortalarinda iso Ingiltoronin
London gahorinds bdyiik yangindan sonra burada da sigorta isinin aparilmasi-
na baglandi. XVIII asrin ortalarindan artiq biitiin Avropada sigorta sirkatlorinin
say1 artmaga bagsladi.

Azorbaycanda sigorta isi kapitalist istehsal miinasibatlorinin inkisafi,
neft sonayesinin meydana golmasi vo sahibkarligin foallagmasi ilo six olago-
dardir. XIX osrin axirlarinda Azorbaycanin neft sonayesino xarici investorlarin
colb edilmasi naticasindo sigorta isinin inkisafinda toraqqi baslanir, ilk neft vo
gomigilik sirkatlori meydana golir. Sonayecilorin qarsiligli sigortasi, yangindan
sigorta, votondaglarin soxsi amlakinin siortast genis yayilir.

Mohz bu dovrdo Azorbaycanda osason doniz gomilorinin Sigorta
edilmasi lizro ixtisaslasmis ingilis sirkoti «Lloyd»un filiallari, habelo
«RusLloyd»un vo Almaniyadan olan ingilis sirkotinin iki niimayondoliyi,
Rusiya vo Iranin sorhod limanlaria qodar dasian yiiklorin s1ortas1 ilo mosgul
olan «Repman vo Rust» ticarat evi ilo togdim edilon «Simali Alman Lloydu»,
homginin gomilorin vo yiiklorin sigortasim1 aparan «Alman, Livantiya xatti»
Comiyyati foaliyyot gostormoyo baslayirlar.

Bir sira rus sirkatloring sigorta biznesinds boyiix yer verilmisdir. 1912-
ci ilin molumatlarina géro Bakida 30 sigorta comiyyati vo agentliyi foaliyyot
gostormisdir. Mohz bu dovrds ingilis, alman sirkatlori vo basqa boylik sirkat-
lorin filiallar1, habelo bir sira Rusiya sigorta toskilatlar foaliyyoto baslamisgdir.
Azaorbaycanda sigorta isinin ilk baslangicinda gorkomli sonayecilor, Milli
burjuaziyanin loyaqotli niimayondolori, Dovlot Banki sobosinin ucot-ssuda
komitosinin iizvleri: Hact Zeynalabdin Tagiyev, Musa Nagiyev, Olokbor
Dadasov, Mustafa Rosulov vo basqalar1 dururdular.

Ke¢mis SSRI-nin basga respublikalarinda oldugu kimi, Sovet
hakimiyyati illorindo Azorbaycanda da dovlot sigorta sistemi toskil edilmisdir.
Respublikada sigorta isinin inkisafinda miisyyan rol oynamis vo onun sosial-
iqtisadi inkisafina tokan vermis Azorbaycan SSR Dovlot Sigortast Bas Idarasi
vo SSRI «Inqosstrax»1nin Bak1 sobasi foaliyyat gostorirdi.

Sovet hakimiyyoti quruldugdan sonra iso 1922-ci ildon baslayaraq
biitiin SSRI-da sigorta dovlat inhisarma alindi. 1991-ci ilin axiriadok respub-
likada si8orta isi iki sigorta togkilatinin — Azorbaycan Respublikasinin Dovlot
Sigorta Sirkotinin vo SSRI-nin xarici dovlet sigorta toskilatinin Baxi
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sohorindoki $0basinin inhisar1 altindaidi. Onlarin foaliyyot dairosi ganun-
vericilik torofindon boliisdiiriilmiisdiir.

Milli sigorta bazar1 Azorbaycanda 1992-ci ilin ovvalindon formalas-
maga baglamigdir. Azorbaycan Respublikasinin Milli Maclisi Azarbaycanin
tarixindo ilk dofa olaraq 1993-cii ildo «S18orta hagqinda» Azorbaycan Respub-
likas1 Qanununu gabul etdi. Bu qanunun talablorinin icra edilmasi ligiin s13orta
isinin inkisafina tokan veron miixtolif normativ hiiquqi sonadlor hazirlanmisdir
ki, bu da sigorta xidmatlori hacminin artirilmasina, sigorta toskilatlarinin
maliyyo sabitliyinin mohkomlondirilmasino tokan vermisdir.

Kec¢id morholodo respublikada «Milli Bank»in yarandifi, miistoqil
xarici iqtisadi siyasotin yer aldigi, milli valyutanin totbiq edildiyi bir vaxtda
sigorta bazarimin inkisafi daha da aktuallasir vo yerli xiisusiyyatlor nazora
alinmagqgla sigorta isinin inkisafinda kommersiya siyasoti yeritmoyo imkan
yaranir.

Bazar miinasibatlorinin yeni soraitindo sigortanin togkili prinsiplorinin
kOkli sokildo yenidon hoyata kecirildiyi, onun foaliyyatindo inhisarin aradan
qaldirildigi, sigorta bazarinin formalasdigi, ohali arasinda sigorta xidmatlorinin
genislondiyi vo onun keyfiyyatinin hartorafli yiiksalmasi {i¢iin sorait yarandigi,
sigorta sirkotlorinin sabit maliyyo masololorinin holl edildiyi bir vaxtda
sigortanin rolunu vo yerini gostormayo soy gostorilir. Sigorta bazarinin osas
istigamoati golocokdo onun daha da inkisaf etdirilmasi, iqtisadiyyatin sabitliyi
vo yiiksalisinin osas amili iqtisadi proseslorin sigorta tominati, respublikanin
timumi daxili mohsulunda sigortanin payinin artirilmasidir.

Sigorta bazariin inkisafi liglin miilkiyyat formasindan asili olmayaraq
miiossiso vo toskilatlara, homginin ohaliyo gostorilon sigorta xidmatlorinin
hacminin artirllmasinda biitiin sigorta toskilatlar: {iciin eyni sorait yaradilmali,
sigortalilar qarsisinda 6hdsliklorin yerino yetirilmosi, sigortalilarin vo sigorta
bazarinin pesokar istirak¢ilarinin, habelo dovlotin hiiquq vo monafelorinin
gorunmasi tomin edilmolidir.

Sigorta bazarmin yaradilmasinda osas mogsod respublikada sigorta
isinin inkisafi {iclin maliyyo-iqtisadi, normativ-hiiquqi baza yaratmagq]la,
iqtisadi sabitliyin vo milli iqtisadi tohliikasizliyin mithiim amillsrindon biri ki-
mi sigortanin rolunun yiiksoldilmosi, siorta bazarinin, sigorta toskilatlarinin
movcud qanunvericiliyin toloblorine amal edilmosi iizro foaliyyoti iizorindo
dovlot nozarati sisteminin giiclondirilmasinin tomin edilmasidir.

Sigorta isindo mithiim masalolordon biri «Sigorta daxili»nin yara-
dilmasidir. «Si1gorta daxili»-miioyyon risklorin birgo sigortalamasi iiciin sigorta
sirkatlorinin birliyidir. «Sigorta daxili» asason tohliikali, iri vo tocriibado yeni
olan risklorin sigortaya gobuledilmosi zamani yaradilir.

Hazirda respublikada omlakin sigortalanmasi iizro sigorta daxili
foaliyyot gostorir. Golocokdo sigortanin digor novlori iizro sigorta daxilinin
yaradilmasi iizra islor davam etdirilocokdir.
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1999-cu ildo Azorbaycan Respublikasinin yeni «Sigorta hagqinda»
Qanunu gabul olunmusdur ki, bu da s1gorta isinin respublikada diinya standart-
larina uygun inkisaf etdirilmosi, siorta miinasibotlorinin tonzimlonmasi vo
tokmillosdirilmasinin hiiquqi bazasini yaratmigdir.

2008-ci ildo “Sigorta foaliyyoti hagqinda” Qanunun gobul edilmosi
O0lkomizin siorta bazarinda koklii doyisikliklorin baglangicini niimayis
etdirirdi. Yigilmis siorta miikafatlarinin hocminin ohomiyyatli doracodo
artimi, sigortanin comiyyatdo yayilmasi, sigorta sirkstlorinde korporativ
idaroetmo standartlarinin yiiksolmosi, biitovliikkdo, ohali arasinda sigorta
haqqinda biliklarin mohkomlondirilmasine vo genislonmasina sabab olmusdur.

Indi iso yeni qanunda sigorta ilo bagl anlayislar1 verok.

Sigorta — sigortalinin va ya sigorta olunanin amlaki, hoyati, saglamlhig,
miilki mosuliyyati, hom¢inin ganunvericiliklo gadagan olunmayan foaliyyati, o
climlodon sahibkarliq faaliyyati ilo olagodar olan omlak monafelorinin
miidafiosi sahosindo riskin oGtiiriilmosine vo ya boliigdiiriilmosinoe osaslanan
miinasibatlor sistemi;

Tokrarsigorta — s1gortaginin sigorta miiqavilosi tizro sigortaladig risk-
lorin biitovliikkds, yaxud bir hissosinin tokrar sigortaci ilo baglanmis mii-
gaviloyo miivafiq olaraq otiiriilmosi vo ya boliisdiirilmosine osaslanan
miinasibatlor sistemi;

Sigortact — bu Qanun osasinda sigorta foaliyyotini hoyata ke¢irmok {i¢iin
miivafiq lisenziyaya malik olan, sigorta miiqavilesinds nozordo tutulan sigorta
hadisosi bas verdiyi halda ganunvericiliklo vo ya miigavilo ilo miioyyon
olunmus gqaydada sigorta Odonisini vermok o©Ohdsliyi dasiyan sigorta
miiqavilosinin torofi olan yerli hiiquqi soxs;

Sigortalr - si8orta haqqr 6dayan, sigorta obyektinin sigorta etdirilmo-
sindo siorta maragi olan sigorta miiqavilosinin torofi;

Sigorta olunan — s1gorta miigavilesi asasinda omlak monafelari sigor-
talanan soxs;

Faydalanan gsaxs - icbari sigorta qanunvericiliying va ya sigorta
miiqavilosino uygun olaraq sigorta 6donisini almaq hiiququ olan goxs;

Tokrar sigortact — sigorta vo ya tokrar sigorta foaliyyatina lisenziyast

olan ilkin sigorta¢i vo ya ilkin tokrar sigortagi torofindon baglanmis
siorta vo ya tokrar sigorta miigavilolori osasinda sigortalanmis (tokrar
sigortalanmis) risklori tokrarsigortalayan (tokrarsigortaya qobul edon) torof;

Tokrar sigortali — sigortaladigl vo ya tokrar sigortaladig: risklori tokrar
sigorta miiqavilosi osasinda tokrarsigorta etdiron (tokrar sifortaya Otiiron)
sigortag1 va ya tokrar sigortac;

Sigorta nazarati organi — sigorta sektorunda dovlot tonzimlomosi vo
nazarati funksiyalarimi hoyata keciron miivafiq icra hakimiyyati orqant;
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Sigorta miigavilasi - sigortalinin miivafiq sigorta haqqi ©domaosi
miiqabilindo sigorta obyektinin moruz qala bilocoyi risklorlo bagh itkilorin,
doyon

zarorin 9vozinin vo ya razilagdirilan pul mobloginin miioyyon bir
hadisonin bag vermosi osasinda Odonilmosinin sigortagi torofindon 6hdolik
kimi gotiiriilmasi sortlorinin tosbit edildiyi razilasma;

Sigorta sohadatnamasi - si3orta miiqavilosinin baglanmasi faktimi tosdiq
edon, s1gortaci torafindon sigortaliya vo (va ya) sigorta olunana verilon sonad;

Sigorta qaydalar - sigorta ganunvericiliyino uygun olaraq, sigortaginin
hoyata kecirdiyi koniillii sigorta ndviiniin asaslandig, sigortacinin 6zii

torofindon vo ya sigorta qanunvericiliyindo nozords tutulmus digor
qaydada hazirlanan, homin sigorta novii iizro qayda va sortlori miioyyan edan
sonad;

Sigorta obyekti - siortalinin, yaxud sigorta olunanin qanunazidd
olmayan har hans1 omlak monafeyi,

Sigorta haqqi — risklorin qobul edilmoasi vo ya boliisdiiriilmasi mii-
gabilindo sigorta qanunvericiliyino uygun olaraq, siorta miiqavilosindo
nozardo

tutulan gaydada sigortalinin siortaciya ddomaoli oldugu pul mablogi;

Sigorta mablagi — sigortalanmig risklor iizro sigortacinin 6hdsliyinin
ganunvericilik, yaxud miigavils ilo miioyyonlogdirilmis mobloglo ifado

olunan son haddi;

Qaytarilan mablag — hoyatin yigim sigortasi izro miigaviloys vaxtindan
ovval xitam verilorkon sigortacinin sigortaliya 6domali oldugu pul mablogi;

Sigorta predmeti — s1gorta miiqavilosi iizro sigortalanan omlak monafe-
lorinin aid oldugu fiziki soxs, omlak va ya hal;

Sigorta riski va ya risk — sigorta obyekti ilo bagli itkilorin vo ya zoror-
lorin yaranmasina sabab olan hadisonin bas vermoasi vo ya halin yaranmasi
ehtimal1, homg¢inin bu ehtimala qars1 sigortaginin {izorino gotiirdiiyli 6hdalik;

Sigorta hadisasi — qanunvericiliya vo ya sigorta miigavilosing gora si-
gorta Odonisinin sifortaliya, sigorta olunana vo ya digor faydalanan soxsloro
O0donilmosi iigiin asas olan, sigorta miigavilasinin qiivvads oldugu miiddat
orzindo bas veron hadiso vo ya yaranan hal;

Sigorta talobi — sigorta hadisosi bas verdikde sigortalinin, sigorta olu-
nanin vo ya faydalanan soxsin siortaciya 6z vozifolorini qanunvericiliys vo
sigorta miiqavilesine uygun olaraq icra etmasi barode miiracisti; bu anlayis
tokrarsigorta miiqavilolori iizro tokrarsigortalinin tokrarsigortaciya etdiyi
miivafiq miiraciotine miinasibatds “tokrarsigorta tolobi” kimi isladilir;

Sigorta odonigi — sigorta hadisosi bas verdikdo, qanunvericiliyo,
homginin sigorta miiqavilesine uygun olaraq sigortaci torofindon 6donilon
maliyyo kompensasiyast;
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Saxsi tutum — s1gorta vo ya tokrarsigorta miiqavilosino osason sigorta
riskinin sigortaginin (tokrarsigortalinin) 6hdsliyinds qalan hissasi;

Sarikli sigorta — sigorta miiqavilasi ilo miioyyon edilmis sigorta risk-
lorinin birgs sigortalanmasi vo sigorta Odonisi iizro Ohdoliklorin boliigdii-
riilmasi barado bir ne¢o sigortacinin 6z aralarinda bagladiglart miigavilodon
yaranan hiiquqi va iqtisadi miinasibatlor mexanizmi;

Hoyatin yigim sigortast — sigortalinin miintozom sokildo 6dadiyi sigorta
haqglarinin sigortagida miiddatli y1gim vosaitlori kimi toplanilmasini nazordo
tutan hoyat sigortasinin aparilmasinin formasi;

Aktuari — qanunvericiliyoa uygun olaraq iqtisadi-riyazi hesablamalar
aparmaqla siorta haglarinin hesablanmasinin osaslarini miioyyon edon,
hamginin si1gorta ehtiyatlarin1 hesablayan miitoxassis;

Lisenziya — sigortaciya sigorta foaliyyotini, tokrarsiortaciya tokrarsi-
gorta foaliyyatini, sigorta brokerino sigorta brokeri foaliyyatini, sigorta agen-
tino sigorta agenti foaliyyotini hoyata ke¢irmoyo icazo veran rosmi sonad.

S1gorta xidmatlori macburi vo koniillii gostarile biloar. Macburi sigorta
ganunvericilik osasinda hoyata kecirilir. Azorbaycan Respublikasinda macburi
sigortaya misal olaraq, sosial sigortan1 gdstormak olar. Macburi sigortanin bir
sira prinsiplori var:

- sigorta olunanlar torofindon sigorta Odonislorinin  6donmasinin
maocburiliyi ganunla tosbit olunur;

- qanunda gostarilon obyektlorin macburi sigorta ilo biitovliikle aid
olunmamast;

- sigortalanmis obyektlorin istifads olundugu biitiin miiddst orzindo
s1gortasi qiivvodadir.

Koniillii sigorta koniilliiliikk asasinda vo gqanunvericilik asasinda hoyata
kecirilir. Koniillii sigorta obyektlorin bir qismini ohato edir vo burada miioyyan
zaman moahdudiyyatlari var.

Sigortan1 5 sahoyos bolmok olar ki, bu da onu novler iizro tosniflogdirir.
Sigortanin asagidaki novlari var:

1. Soxsi sigorta

2. Omlak sigortast

3. Sosial si1gorta

4. Sahibkarlhq risklorinin sigortasi

5. Mosuliyyat sigortast

Soxsi sigorta, sigorta isinin an miihiim saholorinden biri olub, dovlat
sosial sigortasina olavadir. Soxsi sigorta iki mithiim yarimsahoyo ayrilir: hoyat
sigortas1 vo badboxt hadisolora qarsi sigorta. Soxsi sigortada votondaslar 6z
sigorta haglart hesabina sigorta fondlarinin yaradilmasinda istirak edirlor.
Saxsi sigortanin obyekti kimi vatondaslarin saglamligi, hoyati va is qabiliyyat-
lori ¢ixis edir. Hoyat siortsinin demok olar ki, biitiin névlori yigim xarakterli
olub, votondaslarin maddi veziyyatlorinin yaxsilasdirilmasina xidmot edir.
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Boadboxt hadisaloro garst sigorta, riskli sigorta tipino aid edilib votondaslarin
ayri-ayr tosadiifii hallarda qorunmasini nozards tutur. Soxsi sigortada tariflar,
s1gorta moblogindon diiz miitonasib olaraq miioyyon edilir.

Bazar iqtisadiyyat1 soraitinde masuliyyat sigortas1 6lkomiz {iciin yeni
sigorta sahosi olub, miixtolif foaliyyat noticosindo iigiincii soxsloro vurula
bilacok zarar masuliyyati bir sigorta obyekti kimi ¢ixis edir.

Omlak vo soxsi sigortadan forgli olarag mosuliyyot sigortasinin osas
mogsadi tligiincii soxslorin iqtisadi maraqlarinin sigorta miidafiosinin togkil
edilmosindon ibarotdir. Gostorilon siorta sahosinin xarakterik xiisusiyyati
odur ki, burada sigortac1 vo sigorta olunanlarla yanasi avvaldon malum olma-
yan fiziki va hiiquqi soxslor do {igiincii soxs sifotindon sigorta miinasibatlorin
subyektina gevrilir.

Sigorta bazarinda mosuliyyot sigortasinin miixtolif novlori: miiossiso-
lorin vo ya sahibkarligin 6z fohlalori qarsisinda masuliyyatinin sigortasi, $oxsi
mosuliyyat sigortasi, dasinmaz omlaka goro mosuliyyot sifortasi, genis xalq
istehlaki mallan istehsal etmok iizro masuliyyat sigortasi, peso masuliyyati
sigortasi vo s. aid edilir. Mosuliyyat sigortasi soraitindo on 6nomli yerlordon
birini naqliyyat vasitalari sahiblorinin votondasliq mosuliyyati tutur.

Sahibkarliq risklorinin siortalanmasinin bazara kecid soraitindo
xiisusi aktuallig1 geyd olunmalidir.

Sigortanin zoruruliyi tokrar istehsal prosesinin miihiim sortlorindon
olan fasilosizliyin tomin olunmasi zoruriliyindon iroli golir. Istehsalin
ahonginin tobiot vo digor poqgnozlasdirilmayan zororli hadisolorin tosirindon
pozulmasi ehtimali homiso var. Bu isa sigortanin istehsalin zoruri elementlo-
rindon birino ¢evirir. Istehsal miinasibotlorindo sigorta asagidaki vozifolori
yerino yetirir:

1. Tosorriifat subyektino doymis zororin aradan qaldirilmast vo
istehsalin ahanginin tomin olunmasi;

2. Sosial taminatin tamin olunmast;

Sigorta ddonislorinin yalniz bir toyinati vardir. O da miioyyon orazido
miloyyon vaxtda bas veron slgorta hadisosinin zororli noticolorinin aradan
galdirilmasidir. Sigorta istirakcikar arasinda gapali, yenidonbdlgii miinasibat-
lorinin xiisusi mocmuyu olub, sigorta haglar1 hesabina mogsadli fondlarin
yaradilmasini va sigorta zorarinin avazinin ddanilmasidir. Sigorta fondlar1 bir
neco iisulla yaradilir. Bu iisullar morkozlosdirilmis vo geyri-morkozlosdirilmis
tisullardir.

Morkazlosdirilmis iisul - ganunvericiliyo uygun olaraq, olkonin milli
golirinin vo milli sorvatindon ayirmalar hesabina sigorta fondlarinin yaradil-
masidir. Mohz bu iisulla dovlot biidcasinin ehtiyat fondu, 6lkonin valyuta
ehtiyat1 vo dovlatin qizil ehtiyati1 formalasir.

Qeyri-morkozlosdirilmis {isulla - moqgsadli fondlar maddi istehsal
sferasinda foaliyyat gostorarok miiassisalords yaradilir.
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S1gorta miihafizosi obyektlori bunlardir:

1. Material dayari.

2. Insan hoyat1, saglamlig1.

Sigorta bu funksiyalar1 yerina yetirir:

1. Risk funksiyasi.

2. Xabardarliq funksiyasi.

3. Omanat funksiyasi.

4. Nozarat funksiyasi.

Risk funksiyasi - sigortanin osas funksiyasi olub, yenindonbolgii
miinasibatlorini tomin edir. Zararli hadisolorin bas vermasinin yiiksok ehtimali,
sigorta istirak¢ilart arasinda doyorin pul formasinda yenidon bolgiisiinii
nazordas tutur.

Xabordarliq funksiyasi - monfi hadisalorin noticasinds zorar cokmomok
iciin ovvalcadon todbirlor goriillmasinds vo bu todbirlorin  maliyyalos-
dirilmosindo istifado olunur. Itkilorin zerarsizloesdirilmosinde xidmot etmoklo
xobardarliq funksiyasi sigorta riskini azaldir.

Sigorta miinasibotlorinin omanat xarakteri dasimasi vo onun omanot
funksiyas1 sigorta ayirmalari hesabina sigorta fonduna kiilli miqdarda pul
vosaitinin toplanmasi ilo olagodardir. Bu iso maliyyo siyasoti baximindan
ohomiyyatlidir.

Yuxarida sadaladigimiz funksiyalar nozarot funksiyasimi zoruri edir.
Sigorta fonduna vosaitlorin toplanmasina vo istifadesine nozarst sigortanin
funksiyas1 kimi ¢ixis edir.

12.2. Azarbaycanda sigorta bazarinin tosokkiilii
va inkisafi problemloari

S1gorta bazari, sigorta tolabi va bu talabi reallasdiran toklifls tonzimlonir.
Sigorta bazarinda omlakin doyari, onun sigortaya colb edilmosi intensivliyini
va sigorta haqqinin miqdar rol oynayir. Sigorta bazarinda roqabat qabiliyyatli
xidmat, tominat vo sigorta foaliyyatinin somorali togkili ilo miimkiin olur. Ona
gora do sigorta sistemi formalasir. Sigorta bazarinda obyektlor, fiziki vo
hiiquqi soxslor vo onlarin miinasibot sistemi formalasir, tokmillogir. Sigorta
bazarina daxil olmaq miiosyyon nizamnams kapitali, tominat sistemi vo sigorta
haqqinin sigorta olunan omlak vo 6hdoliyin giymati ilo olciiliir.

Hoyat foaliyyatinin sigortalanmasi insanin saglamligina doyon ziyani
0domok iiciin formalagir. Sigorta haqqr soxsin (sigortalinin) omokhaqqi yaxud
galirlori hesabina 6danilir. Sagligin pozulmasi deracasine uygun olaraq sigorta
O0donilmosinin faizi miioyyonlosir. Belo ki, olillik soviyyasinin doracasino goro
alian haqqin miqdar1 miisyyanlosir.
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Omlak sigortasi fiziki vo hiiquqi soxsin omlakina doyon ziyani 6domok
tictin hiiquqi soxs kimi faaliyyati gostoron sigortact ilo baglanir. Bu magsadla
doyon ziyanin 0l¢iisiino gors alinan vosaitin miqgdart miioyyonlosir.

Sigorta toskilatlart dovlet vo 6zal siorta boliiniir. Dovlet sigorta
togkilatlar1 daha ¢ox dovlot miiossisalorindo isloyonlorin hoyat siortasit vo
fiziki soxslorin pulu vo 6doma sarti ilo sigortalanma foaliyyatini togkil edir.

S1gorta macburi vo koniillii olaraq iki asas istigamotdo genislonir. Tobii
ki, macburi sigorta ohalinin yasayis saviyyasindon asili olaraq biitiin ganunlara
totbig etmok miimkiin olunur. Koniillii sigorta sistemi ohalinin sigorta
madaniyyati vo hoyat saviyyasinin doyigmasi ilo genislonir. Macburi siorta az
tominatli ailolor {i¢iin dovlot biidcosi hesabina 6donilo bilir. Ona goro do
mocburi vo koniilli sigorta arasinda nisbatlorin  doyigsmasine dovlatin
morkozlosdirilmis fondlar1 vo yerli biidcolor hesabina 6donilmasi bag verir.

Avropa Olkolorindo daha c¢ox tibbi sigorta inkisaf edib. Bu sigorta
noviiniin totbiqi maocburi xarakter dasiya bilor.

Amma tibbi sigorta hagqlar1 miiossiso va biidco hesabina 6donilso onun
mocburi formasina biitiin ohali iiciin totbiq oluna bilor. Bu zaman dovlot
biidcasindon pensiyacilar vo aztomintali ailolorin sigorta haqqlari biidco
xorclori hesabina Odonilir vo bu xorcloro miioyyon proqram osasinda tortib
olunmus pulsuz tibbi xidmat edilir. ©gor bu xidmatdon miirokkab xiidmatlor
almagq istoyirsonso onda pullu xidmot formasi totbiq olunur.

Sigorta sistemi foaliyyot dairasi olmagla idarsetmo obyekti kimi qabul
edilir. Bu sistemin idaroedilmosi siorta bazarinda amillori dyronmok, onun
toskilinin metodiki yaratmaq vo maliyys aspektlorini yaratmaq vo maliyyo as-
karlig1 miihitini yaratmaq vozifolori dayanir. Sigorta tolobi siorta potensialini
giymotlondirmaklo onun dovriyyayo calb olunmasi ii¢iin somorali mexanizm-
lor yaratmagq iisullar1 dayanir. Sigorta mogsadlor sistemi ilo qarsiligh olagodo
va sigorta foaliyyatindon golon galirlorin bolgiisii vo yenidon bolgiisii morho-
lolorini yaratmagqla tortib olunur. Sigorta sisteminin metodiki cohatlori bu
sterada prognozlarin verilmosi, ohalinin sosial-demoqrafik vo iqtisadi vo-
ziyyati ilo sigorta mobloginin hesablanmasi vo onun bolgiisii sxemindo osash
meyarlar vo gostaricilor totbiq etmak vozifasi durur.

Sigorta sisteminin maliyyo askarligi, golirlorin vo xorclorin hesabati
onlarin vergiya calb olunmasi vo hamgcinin istifadasi istigamatlorinin tohlili vo
onun iizorindo maliyyo nozarati vo audit yoxlamalar ilo bag verir.

Sigorta foaliyyoti dovlot, geyri-dovlst miilkiyystinds olmaqla xarici
sirkotlor do daxil olmaqgla hiiqugi soxs kimi dovlot geydiyyatindan kegir.
Sigorta foaliyyati sahibkarliq foaliyyati kimi 6ziiniin nizamnamo kapitalinin,
onun formalagsma monbaolorini vo il arzindo maliyya dovriyyoesinin hocmini
planlasdirir. Rogabat miihiti sigorta toskilatlarinin dayanighh vo davamh
inkisaf1 {i¢iin perspektiv layiholor tortib edir.
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Sigorta foaliyyoti rogabot miihiti soraitindo Oziiniin biznes planin1 vo
davaml inkisaf ticiin kapitalini, hamcinin miistorilori daha ¢ox maraqlandiran
sigorta haglarinin verilmosini 6hdogilik kimi gobul edir. Sigorta foaliyyatinin
toskili somarasi, onun sonadlarinin tartibi vo daha ¢ox ohalinin maariflogsmasi
yollar1 da daxildir. Bu iso diinya tocriibasi vo Avropa olkolorinin sigorta
sirkatlorinin iisullarindan istifade etmakls tokmillosir.

Sigortanin maliyyo osast maliyyo sistemi ilo do miioyyenlosir. Ilkin
kapitalin yaradilmasinda kredit resurslar1 xiisusi vosaitlori vo dovlat biidcasi
ola bilor. Sigorta mobloginin dovlot biidcosi golirlori vo xorclori, homginin
timumi daxili mohsula olan nisbati planlagsma iigiin vo tonzimloma mogsadi ilo
istifado olunur.

S1gorta foaliyyati kommersiya moagsadi giidmaokls sigortacilarin maragina
vo onlarin maddi ziyanini, saglamli§inin barpasini tomin etmok ehtimallart vo
prognozlari iizarinda qurulur. Nozari baximdan sigorta potensiali kimi ohali vo
onlarin miixtolif toyinatli dasinmaz omlaki vo yaxud fordi istifadodo olan
harokatli agyalari ola bilor. Amma bu potensialin sigorta dovriyyaya calb
edilmosi sigorta olanlarin vo sigorta obyekti olan potensialin cari vo perspektiv
nisbatindon xeyli asilidir. ©gar sigorta potensialinin dayarini cari qiymatlarlo
milyyonlosdirib onun sonraki dinamikasini vo sigortaya colbedilmo doracasini
bilsak, onda si1gorta mablogini bir parametrli model kimi tasvir etmak olar:

S(t) = W'(t) x(t)

Burada, W*(t) — sigorta olunan amlak, galir vo shalinin giymotlondirilmis
moblogi;

x(t) — s1igorta haqqinin perspektiv faizi;

S(t) — tilindo s1gortaya calb olunan dovriyyo vosaiti.

Sigortalamaq {i¢iin sosial yonlii programlar olarag kompleks sohiyys vo
xidmot sferasin1 onun togkili institutlarinin yaradilmasi, onlarin metodiki
mexanizmlari vo hamginin hiiquqi statuslarimin tokmillogsmasi rol oynayir.

S1gorta potensialinin giymatlondirilmosi bazar qiymatlorino uygun olaraq
xilisusi qiymaetlondiricilor yaxud razilasan toroflor arasinda miioyyanlosir,
miivafiq icra orqanlar1 olan dovlat vo ya 6zal sigorta sirkotlori torofindon icra
olunur.

Hor bir sigorta noviiniin 6ziiniin prinsiplori vo tonzimlomo metodlari,
uygun mexanizmlari olmaqla real iqtisadi sistemin torkib hissasidir. Sigorta
foaliyyoti xarakter etibari ilo sosial mogsad vo sosial noticolor 6ziindo kosb
edir. Daha cox insanin hoyat foaliyyoti, saglamligi vo ona vurulan ziyani
0domoklo ohalinin vo ailonin golirlorinog, xorclorine tosir edir. Amma sigorta
hadisasi bag vermoazsa, onda sigortacilarin olds etdiyi divident olmur. Ona goro
do sigorta hadisosi no godor c¢ox bas verirso sigorta xorclori sigortaliyan
torafdon daha cox olur.
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Si1gorta foaliyyatinin imkanlar1 siortagilarin resurslarinin hocmindon vo
onun ilkin kapitalindan asilidir. Ona goro do hiiquqi soxs kimi sigorta toski-
latlarinin geydiyyata alinmasi zamani sigorta toskilatlarinin 6hdsliklori nozors
almur. Sigortalama foaliyyati homginin shalinin amanatlorinin qorunmast {igiin
banklar torofindon hoyata kegirilir. Banklar haqqinda ganuna goro ohalinin
omanoatlorinin sigortalanmasi iiciin sigortalanma fondu yaradilib. Bu fonddan
istifado etmok {iclin omanot banklar1 6z golirlorindon homin fondlarda pay1
olmagla, bankin tominath@imi artirir. Raqabot miihiti soraitinde omanatlorin
tominatligini tomin edon banklarin davamligi vo dominanthigi bas verir.

Sigorta kreditinin daginmaz omlak, dasmman yaxud insamin saglamligi,
hoyat foaliyyoti olmasindan asili olaraq sigortali, sigortaci vo iigiincii soxs
arasinda vazifalarin vo golirlorin bolgiisii 6ziinamoxsus metodiki asaslarla bas
verir; {igiincli soxs kimi sigorta haqqina olan fiziki vo hiiquqi soxslor ola bilar.
Belo ki, hor sigortal: iiglincii soxs rolunda ola bilmir. Hatta onun uzun miiddot
0domo haqq tigiincii soxsin ziyanin1 6domays xarclonir — ona goro do sigorta
hadisasinin intensivliyini onun xarcini iigiincii soxslora vermak sigorta ila qiy-
motlondirmak miimkiindiir.

Si18orta sistemi iqtisadi vo maliyys imkanlari ilo vo ohalinin monimsomao
faizinin artmasi ilo genislonir. Onun doyori vo ohato dairosi Olkodo bazar
iqtisadiyyatinin transformasiya naticalarini ifado edir.

Sigorta sistemindo giymotlondirmo foaliyyati sigorta bazarinda sigorta
haqqinin Olgiilmasina gatirib ¢ixarir. Ona goro do sigorta qiymoti bazarda
s1gorta tolobat1 vo toklifi ilo Sl¢iiliir. Qiymotlondirma zamani cari qiymatdo po-
tensial sigorta predmetinin doyari ilo ol¢iiliir. Qiymatlondirme zamam sigorta
haqqinin miioyyon edilmosi, homginin ohalinin sigorta prosesindo aktivliyi vo
zarara gora alinan hagqin mablagi vo onun togkili gaydalart asas rol oynayir.

Sigorta sisteminin tokmillosmo istigamoti olaraq mocburi sigorta sis-
temini bozi saholordo giiclondirmak olar. O ciimlodan, sohiyya sigortasinda
mocburi sigorta iistiinliik togkil edir. Amma ohalinin hoyat soviyyasi vo azto-
minatligin miidafiasi liciin macburi sigorta haglar1 dovlat biidcasi yaxud xiisusi
sigorta fondlar1 hesabina bas vermolidir. Mocburi sigorta homginin varli ohali
vo bahali omlak iiciin do totbiq oluna bilor. Ona goro do sigorta haqqi
diferensial olaraq ohali qruplar iiciin totbiq oluna bilor. Sigorta yiikii ohalinin
aztominatl ailolorin hoyat soviyyasine tosir etmomsolidir. Sigorta ilo koniillii
s1gorta arasinda nisbot optimal olmalidir.

«S1gorta haqqinda» Azorbaycan Respublikast Qanunu cor¢ivasindo
s1gorta iki asas sahodon-hoyat vo geyri-hoyat sigortasi sahalorindon ibaratdir.
Sigortacilar bu sahoslordon yalniz biri vo ya haor ikisi lizro foaliyyat gostoro
bilorlor. Sigorta novlori hom koniillii, hom do icbari formada aparila bilor.

Hoyat vo geyri-hoyat sigortalarinin sortlori vo aparilmasi qaydasi
ganunvericiliyo uygun olaraq sigortaci ilo sigortali arasinda baglanan
miiqavilodo miisyyan edilir.
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Hoyat sigortasi-sigortalinin oliimii, saglamhiginin, is gabiliyyatinin
qocaliga, yaxud olilliyo goro tamamilo vo ya qismoen itirilmasi hallart {iciin
aparilan sigortadir. Hoyat sigortast uzro miiqavilo miiddoti bitdikdo vo ya si-
gorta hadisesi basverdikdo sigorta mablogi sigorta miiqavilasinde miioyyon
edilmis gqaydada vo sortlorlo sigortaliya vo ya onun hiiquqi varisino 6donilir.

Qeyri-hayat sigortasi-sigorta hadisasi basverdiyi zaman sigortaliya
vurulan zoror ddonilmoklo onun masuliyyoti, omlaki vo amlak monafelori ilo
bagli risklorin sigortasidir.

Milli sigorta bazarinin garsida duran vozifalorindon biri do sigortanin
icbari vo koniillii névlarinin inkisafi vo stimullagdirilmasidir.

Icbari sigorta sistemi biidco vasaitlorinin minimum xorclonmosi ilo
dovlotin maraqlarinin (monafelorinin) tobii folakatlordon vo qozalardan effektli
(somorali) miidafiosini nozordo tutmalidir. Bu mogsadlo miivafiq obyextlorin
inventarizasiyasint aparmaq, onlarin doyorlorini vo sigorta miidafiasinin
verildiyi risklori vo sigortanin formalarini, homg¢inin sigorta miidafiosinin
hayata kecirilmosi monbalorinin axtarilmasi zoruridir.

Icbari sigorta, siorta olunanlara vo fayda gotiironlora (faydalanan
soxslara) zararlorin 6danilmasini tomin etmak ugiin siorta ehtiyatlarinin yara-
dilmas1 vo sigorta etdironlorin vosaitlori hesabina toskilatlarin tosarriifatsizliq
faktlarinin ~ gizlodilmasina  yOnoldilmis horokatlorin - maliyyalosdirilmasi
todbirlorini istisna etmok prinsipine osaslanmalidir.

Icbari sigorta iizro si§orta 6donislorinin tomin edilmosi mogsadi ilo
morkazlosdirilmis tominat fondlar1 (sigorta ehtiyatlari) yaradila bilor.

Icbari s1gortanin inkisafinin osas istiqgamotlori asagidaxilardir:

-dovlat icbari sigortasinin, o ciimlodon icbari sigortanin aparilmasi
izorinda nazaratin giiclondirilmasi;

-boyiik risklora vo zorarloro moruz qalmis obyextlorin tobii folakatlor
vo qozalar naticosindo boyiik zororlor vurulmus vatondaslarin vo hiiquqi
soxslorin icbari sigortasi névlorinin aparilmasi (nagliyyat vasitosi sahiblorinin
miilki mosuliyyatinin sigortasi, sonaye obyektlorinin texnogen xaraxterli
gozalardan sigortasi, omlakin yangindan vo tobii folakotlordon sigortasi, tohlii-
koli yiiklorin yerinin doyisdirilmosi zaman1 doyan gozalar naticasindo zoror
vurulmasi halindan sigorta).

Icbari siforta iizro si§orta 6donislorinin tomin edilmosi mogsadi ilo
morkazlosdirilmis tominat fondlar1 (sigorta ehtiyatlari) yaradila bilor.

Sahibkarligin inkisafi mohsul istehsali, islorin yerina yetirilmosi va
xidmotlorin gostorilmasi naticosindo {ig¢iincii soxsloro zoror vurulmasi ehtimal
olunan hadisalordon sigortanin (mosuliyyat sigortasinin, hamginin hokimlarin,
rielterlorin, auditorlarin, iqtisadi idaroedibilorin peso mosuliyyotinin sigorta-
sinin) aparilmasini talab edir.

Mohsul istehsalgilarinin vo xidmot gostoronlorin ayri-ayri kateqori-
yalarinin moasuliyyat siortasinin aparilmasi onlarin foaliyyati iizorindo effektli
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nozaratin hoyata keg¢irilmasino, xidmatlorin dovlot nozaratinin doqiq voeffextli
mexanizmlorinin olmadig1 sahoalordo (mosalon, ipoteka ilo yasayis monzil-
lorinin kreditlosdirilmoasi, dasinmaz omlakin alinmasi, onun lizinqg vo girova
verilmasi) istehsalcilarin  hiiquglarinin  miidafiesini tomin etmoays imxkan
veracakdir.

Sigortanin inkisafi vatondaslarin sahibkarliq foaliyyatine meyil gostor-
molorino olverigli tosir edir. Eyni zamanda, iqtisadiyyata investisiya ehti-
yatlarinin calb edilmosi maliyys vo sahibkarliq risklorinin sigortasinin daha da
inkisaf etmosini, sonaye, naqliyyat, tikinti vo kond tosarriifat1 sahasindo sigorta
texnologiyasinin inkisafin tolob edir.

Sigorta xidmaotlori bazarinin osasin1 vo onun inkisaft {iciin ehtiyati
koniillii sigorta toskil edir. Icbari sigortanin sortlori vo aparilmasi qaydasi
Azorbaycan Respublikasinin ganunlari ilo miioyyon edilir.

Koniillii  sigortanin  xidmaotlorine tolobatin  mévcud saviyyasinda
iistiinliix toskil edon icbari sigortadir, hansi ki, ohalinin potensial risk qruplari,
hiiquqi soxslar iiciin sigorta miidafiosi yaratmaga, homg¢inin tabii folakatlor vo
gozalar naticosindo zaorarcokonlors 6donislorin verilmasindo dévlatin xarclorini
ohomiyyatli doracads azaltmaga imkan verir.

Koniillii goxsi sigortanin inkisafinda distiinliik toskil edon sigorta
novlori hoyat s1gortasi vo pensiya sigortast olmalidir.

Respublikada sigorta sirkotlorinin sayma qanunvericiliklo mohdudiy-
yat qoyulmamugdir. Sigorta foaliyyati sahibkarliq foaliyyatinin bir sahasidir vo
Azorbaycan Respublikasinin ganunvericilik aktlarina osason, fiziki vo hiiquqi
soxslar sahibkarliq foaliyyati ilo masgul olmaq hiiququna malikdirlor.

Bundan olavo, respublikada foaliyyot gostoron sigorta sirkotlorinin 6z
foaliyyatlorini normal tomin etmolori ii¢iin Olkado kifayot qodar sigortaya
calbedilo bilocok obyektlor movcuddur. Sigorta obyektloring fiziki vo hiiquqi
soxslorin omlaki, mosuliyyati, hamginin votondaslarin hoyati vo saglamligi
daxildir. Lakin bunun ii¢iin ilk névbado fiziki vo hiiquqi soxslorin sigortaya
maraq vo inaminin artirilmasi, shalinin bu sahads maariflondirilmasi istiga-
motindo genis todbirlor hoyata kecirilmolidir.

Nozoro almaq lazimdir ki, sigorta isinin inkisafi iqtisadiyyatin diger
saholorinin inkigafi ilo six olagodardir. Siibhosiz ki, iqtisadiyyatin digor
sahalori inkisaf etdikca sigorta xidmatloring talob artir vo bu zominds sigorta-
nin da inkisafi tomin edilir. Eyni zamanda, bazar iqtisadiyyatinin 6zii sigorta
sir- katlorinin isini vo sayini tonzimlayir. Belo ki, saglam rogabato tab gotiro
bilmoyan sigorta sirkatlori, tobii ki, sigorta bazarini tork etmali olurlar.

Hazirda sigortaya on ¢ox maraq gostoron respublikanin iri sonaye
miiassisolari, xarici investisiyali miiossisolor, xarici votondaglardir. Otan illarlo
miiqayisada Olkonin votondaglarinda da sigortaya maragin artmasi miisahido
olunur. Belo ki, 0lko votondaglarinin ev omlakinin, tikililorin, nogliyyat
vasitalarinin sigortasi tizra bagladigr miiqavilolorin say1 ke¢mis illarlo miiqayi-
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sado artmigdir. Bu iso, insanlarin siiurunda artiq sigortaya miinasibotdo doniis
yaranmasinin tocossiimiidiir.

Respublikanin bir sira sigorta sirkotlori miiasir standartlara uygun
ofisa, alverisli omak goraitino malik olmaqla yiiksokkeyfiyyatli vo diinya stan-
dartlarina uygun sigorta xidmotlori hoyata kecirirlor. Sigortaya hovaslondirmo
todbirlori kimi nozards tutulan giizostlor, sigorta ddonislorinin alinmasi {igiin
miiraciot edonlors yiiksok xidmot moadoniyyati, 6donislorin vaxtinda verilmasi
fiziki vo hiiquqi soxslords si1gorta isino maraq vo inam yaradir.

12.3. Sigorta sahasindo marketingin asas prinsiplori

Sigorta marketingi-daha timumi marketinqg elminin bir hissasi olub,
maraq vo tolobatlarin qarsiliglt nozors alinmasina yonoldilmis sigortalanin vo
s1gortacinin qarsiligl tosir sistemidir.

Sigorta marketingino makroiqtisadi vo omoli baximdan yanasmaq
lazimdir. Bu, bir torofdon, xeyli doracade sigortanin soxsini miioyyon edon
sigorta bazar1 hadisosidir. Digor torofdon, bu, bazarin Oyronilmosine vo
istehlakg¢ilarla isin optimallagdirmasina yonoldilmis sigorta sirkatlorinin iginin
amoali alatidir. Odur ki,

marketinqin omali torafi sigortaginin bazar noticoliliyinin yaxsilagdirs-
Imast iigiin alotlor dostini 6ziindo ehtiva edir.

Sigorta sahosindo marketingin osas prinsiplori asagidakilardan
ibaratdir:

-s1gorta polislarinin satis1 bazarinin hartorafli tadqiqi;

-s1gorta xidmotlorino tolobin formalasmasi moqsadilo sigortacilar
bazarina magsadyonlil tasiretma;

- s18orta sirkotinin hazirki foaliyyetinin bazar iqtisadiyyati sortlorino
uygunlasdirilmasi.

Hazirda gorb miitoxossislori sigorta marketinginin strukturunda iki
miistaqil istigamoti ayirirlar: omtos (bazar) marketingi, struktur (toskilati)
marketing.

Bazar marketinginin mogsodi xarici miihitin voziyyatinin vo omtad
miihitinin doyisikliklorinin tohlili hesabina sigortaginin foaliyyotinin tokmillog-
dirilmasindon va sirkotin manfoatliliyinin yiiksoldilmasindon ibaratdir.

Bazar marketingi 6ziindo asagidakilar1 birlogdirir:

-bazarin dyronilmasi vo seqmentlogdirilmasi;

-bazarin sigorta mohsuluna tolobatinin miioyyon edimosi vo sirkotin
quivvalarinin daha manfaatli istigamatlorde comlosdirilmasi;

-miistori qruplart vo ya fordi olaraq hor bir sigortalanan iiciin riskin
saviyyesinin daha doqiq miioyyon edilmasi;

355



- s1gorta mohsulunun islonib hazirlanmasinda sigortalanin tolobatinin
nozora alinmasi, daha dogrusu, bazarin toloblorine uygun olaraq sigorta
mohsulunun tokmillogdirilmasi.

Toskilati marketing sigorta sirkstinin daxili qurulusunun optimallas-
dirilmasi hesabina onun effektivliyinin yiiksoldilmosino istigamotlonmisdir.
Marketingin bu ndviine asagidakilar daxildir:

-istehlak¢1 davraniginin xiisusiyyatlorindon, sigorta mohsulunun xasso-
lorindon irali galmakla sigorta mohsulunun optimal satiginin se¢imi;

-satisin stimullasdirilmast;

-sirkatin strukturunun tokmillosdirilmasi va inkisafi;

-omok bolgiisiiniin tokmillosdirilmasi.

Sigorta sirketinin marketing strategiyasi- bazar dinamikasinin voziyyati
izro ilkin materialin kompleks giymotlondirilmosini aparmaga, sirkotin bazar
foaliyyotinin optimal sistemini isloyib hazirlamaga imkan veran, bazarin
Oyronilmosi prosesindo alinan molumatlarin kompleks reallagdirilmasidir.

Marketinq strategiyasinin reallagdirilmasi alotlori asagidakilardir:

- sigorta mohsulunun islonib hazirlanmasi sahasinds siyasat;

- glymat siyasati;

- sigorta mohsulunun satisinin togkili iisulu vo bolgii sahosindo siyasat;

-agentlorin tohsili, satisin stimullasdirilmasi va satis sisteminin togkili;

-istehlakcilarla tomaslarin dostoklonmasi.

Marketinq strategiyasinin optimalliginin va effektivliyinin meyarlarina
monfootin  maksimumlagdirilmasi, irolilodilon omtoonin niifuzunun yiiksal-
dilmasi, bazarda sirkatin Oziiniin imicinin yiiksaldilmasi, amtosnin (xidmatin)
satis hocminin artirilmasi daxildir.

Marketinq strategiyas1 asagidakilardan ibarotdir:

-sirkotin sigorta xidmoatlorinin movqgelosdirilmasi;

-zaruri sigorta moahsullarinun islonib hazirlanmast;

-kadrlarin tahsili;

-satis sisteminin islonib hazirlanmasi va sigorta mohsulunun satiginin
stimullasdirilmasi;

-bazarin perspektiv hissasinin (seqmentinin ) qiymatlondirilmasi;

-s1gorta bazarinda perspektiv foaliyyotin rentabelliyinin yiiksoldilmasi.

Sigorta sirkatinin marketing proqraminda asagidakilar nozords tutulur:

-sirkotin imkanlarinin todqiqj;

-inkisaf magsadlarinin miiayyonlogdirilmasi;

- siorta bazarinda davranis strategiyasinin hazirlanmast;

- sigorta bazarinda aparilan islorin taktiki tisullarinin miioyyon-
losdirilmosi;

-marketinq programina noazaratin hayata kegirilmaosi.
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12.4. Sigorta sahasindo marketingin asas vazifalari

Iqtisadiyyatda intensiv inkisaf yalnz saglam rogabet soraitindo bas vera
bilar. Getdikca cotinlogon rogabat sortlori, daima bazar istirakcilarini bazardaki
paylarimi itirmok tohliikosi ilo iiz-izo qoyur. Elo bu sobobdondir ki, onlar
bazardaki paylarmi itirmomok vo stabil monfost oldo etmok iigiin iqtisadi
innovasiyalara nail olmaga vo yeni-yeni roqabot iistiinliiklori qazanmaga
calisirlar. Bu ciir axtariglar sonda iqtisadiyyatda yeni xidmot sahalorin
meydana ¢ixmasina sobab olmusdur. Belo saholordon biri do marketingdir.

Marketinqg — bazarin potensialini 0yronmok, istehlak¢inin istadiyi
mohsulu miioyyon etmok vo satis1 artirmaq sahosindo istehsalgiya olavo
imkanlar yaratmaqla yanasi, avvalcadon askar edilo bilinon risklordon qagmaga
sorait yaradir.

Bu giin hom do sigorta isinin ayrilmaz vo ¢ox zoruri bir torkib
hissasino ¢evrilmis marketing, sigorta sahasinds 40 ildon artiq bir inkisaf yolu
kecmisdir. Belo ki, siorta sahasindo marketing ilk dofo 1960-c1 illorin
ovvallorinda Qarbi Avropa 6lkalorindos todbiq olunmaga baglanmisdir.

Sigorta bazarinda toklif olunan xidmotlor digor bazarlardaki xidmot
toklifindon ¢ox forqlidir. Elo bu sobobdon do digor bazar seqmentlorindon
forqli olaraq sigorta sahosindo marketingin 0z xiisusiyyatlori movcuddur.
Bunun osas sobobi biitiin sigortacilar torofindon toklif olunan sigorta xid-
moatlorinin demok olar ki, eyni qaydalar osasinda hazirlanmasidir. Bu baxim-
dan si8orta bazarinda yiiksok rogabot gabiliyyotino malik vo bazarda analoqu
olmayan alternativsiz mohsul toklif etmok qgeyri-miimkiindiir. Belo olan
soraitdo marketologlar osas diqqgoti, yeni risk novlorinin axtarilmasina yonal-
dirlor ki, bazarda ehtiyac yarana bilocok yeni sigorta xidmotlorini vaxtinda
agkarlaya bilsinlor.

Umumiyyatls, marketing xidmatinin isi tokca yuxarida gqeyd olunanla-
rla bitmir. Marketoloqlar, si§ortacinin istehsal foaliyyatini planlasdirmagq tigiin
bazarda ehtiyac duyulan ayri-ayr sigorta xidmatlori iizra, onlarin keyfiyyati,
miqdart vo tarifi haqqinda aparilan uzunmiiddotli todqgiqatlarin noticolorini
tohlil edirlar. Tohlillor naticesindo olds olunmus asaslt molumatlara uygun ola-
raq sigortacinin golocok bazar foaliyyoti planlasdirilir. Bundan sonra mar-
keting xidmoti planauygun hazirlanmis siorta xidmotinin satisini hoyata
Kegirir vo satisdan sonra xidmotlor gostorilir. Bagqa so6zlo desok, marketing
xidmoti sanki sigortacinin bazardaxi foaliyyotini tonzimloyon asas beyin
morkozidir.

Sigorta marketingi har bir sirkatin foaliyyati tiglin zoruri olan miixtalif
funksiyalar1 hoyata kegirir. Bu funksiyalar1 asagidaki dord osas istigamotdo
gruplasdirmagq olar:

- S1gorta bazarinin todqiqi (arasdirilmasti);

- S1gorta xidmatlarinin hazirlanmast;
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- Satisin hovaslondirilmasi;

- S1gorta xidmatlarinin satis kanallarinin se¢ilmasi.

Yuxarida gostorilon hor bir istigamot Ozliiylindo miixtalif todbirlor
planini shato edir. Hor bir sirkat bu alatlorin (tadbirlorin) k6moxkliyi ilo ¢atin
bazar rogaboti soraitindo 0z strategiyasini qorumaga calisir. Mohz bu
baximdan bu alotlorin incaliklorine kimi tohlil olunmasi ¢ox vacibdir.

Sigorta bazarmin tadqiqi (arasdirilmasi). Bu giin marketing toadqi-
gatlar1 aparmadan cotin ragabot soraiti movcud olan bazara daxil olmaq
sirkatin iflas1 ilo naticolona bilor. Sigorta bazarinda aparilan todqgiqatlar zamani
tolab vo onun ddonilma saviyyasi Oyranilir. Bu marhalonin mahiyyati daha ¢ox
sigorta haqqr yigmaga calisan sigorta sirkoti ilo tohliikoli hesab etdiyi risk-
lordon miidafis olunmaga calisan sigortagcinin magsodlorinin kasigma ndqtasini
tapmaqdir. Umumiyyatla, bu morholodo goriilmali olan todbirlori asagidaki
kimi daha miifassal gostormok olar:

a) Sigorta xidmotlorino olan tolobin miioyyan edilmasi, o ciimlodon:

- hazirk1 dovr tigiin hor bir siorta novii iizrs talabin;

- tolobin 6donilmo soviyyasinin;

- novlar iizro 6donilmayan tolobin soviyyasinin;

- s1gorta xidmotlarino golocokds yarana bilocok tolobin

arasdirilmast;

b) Sigorta sirkotlorinin bazardaki davranisinin arasdirilmasi, o
climlodon:

- onlarin bazar paylarinin vo faaliyyot gostordiyi sigorta novlorinin;

- toklif etdiyi xidmatin keyfiyyatinin;

- hoyata xeg¢irdiyi satisin hocminin;

- on nohayat, reklam foaliyyotinin miioyyan olunmasi;

¢) Digar bazar istirakcilarinin foaliyyatinin todqiqi, o ciimlodon:

- s1gorta broker foaliyyatinin;

- siorta agent foaliyyatinin;

-filial vo nlimayandoliklorin foaliyyatinin arasdirilmasi.

Bu morholodo yuxarida gostorilon todbirlorlo yanasi sirkot foaliyyot
gostormok istadiyl Olkonin siyasi, sosial-iqtisadi vo demoqrafik voziyyatini,
s1gorta bazarinda rogabatin va inhisar¢iligin soviyyasini do 6yronmalidir.

Digor sigortagilarin foaliyyati, onlarin sayi, maliyyo giicii vo toklif
etdiklori s1gorta novlorinin hocmi tohlil edilir. Sigorta bazarinda tolobin 6domo
qabiliyyati vo onun artim imkanlart qiymotlondirilir. Bunlarla yanasi
miistorilorin Konkret sigorta novloring, foaliyyotdos olan sigorta toskilatlarina vo
iimumiyyatlo sigortaya olan miinasibatlorini Oyronmokx moagsadlori onlar
arasinda miixtolif sorgular kecirilir. Toplanmig biitiin informasiyalarin tohli-
lindon sonra oldo olunmus molumatlar asasinda sigorta xidmatlori bazarinin
hocmi vo digar sigortacilarin potensial imkanlar1 prognozlagdirilir.
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Tohlil edilmis molumatlarin osasinda sirkot 6z golocok foaliyyot
planini isloyib hazirlayir. Bu plan asagidaxi miiddoalar: 6ziinds oks etdirir:

1) Novbati dovr iigiin sirkotin mogsadlorinin va strategiyasinin miioy-
yan olunmast;

2) Sigortalimin  sinfinin, O6domo qabiliyyotinin vo hocminin
Oyronilmasi;

3) Sigorta bazarinda toklif olunawvaq sigorta xidmotlorinin miioyyon
olunmasi;

4) Sigorta mohsullarinin satist vo hovaslondirlmosi metodlarinin
secilmosi.

Bozon sirkotlor strateji planlasdirmaya ohomiyyot vermoyorok onun
bazar qanunlart ilo uzlagsmayacagimi diisiiniirlor. Onlar bels fikirlosirlor ki,
bazarda voziyyat cox siirotlo doyisdiyindon planlagdirmadan lazimi noticoni
olds etmox miimkiin deyil. Amma elo mohz strateji planlasdirma gozlonilmoz
doyismolori hazir edir.

Strateji planlama har bir sirkat iiciin haqgiqaton do ¢ox boyiik faydalar
gotira bilor. Planlasdirma, sirkot rohbarini sirkotin bu giinki bazar foaliyyati ilo
yanasi onun golocayi haqda da diistinmoys macbur edir.

Sigorta xidmotlorinin hazirlanmasi. Birinci morholods toplanmig
informasiyanin tohlili noticosinda aldo olunmus molumatlara asason hazirlan-
masi nozordo tutulan sigorta xidmaotlorin névlori keyfiyyoti vo hacmi miioyyan
olunur. Bu marholods qarsiya qoyulan asas tapsiriqlar bunlardir:

- sigortaginin bazarda toklif eds bilocoyi sigorta xidmatlori névlorinin
miioyyan olunmasi;

- secilmis hor bir sigorta novii tizra gaydalarin hazirlanmast;

- sigorta xidmotlorinin bazara ¢ixarilmasi {liciin toskilati, texniki vo
maliyyo sortlorinin tomin olunmasi.

Sirkat hom ononavi sigorta novlori tizro hom do yeni hazirlanmig
sigorta novlori iizro sigorta mohsullar ilo bazara giro bilorlor. Ogor toskilat
digar bazar istirak¢ilar1 kimi eyni mohsulla istirak edirss onda o, bu mahsulun
hazirlanmasinda mustorilorin toloblorino uygun genis planda doyisikliklor
etmoalidir. Ciinki alave rogabat iistiinliiyii gazanmagq ligiin bazarda toklif edilon
mohsulun digorlorindon forqlonan 6zalliklori olmalidir. Bununla yanasi geyd
etmok lazimdir ki, sigorta mohsulunun hayat dovrii dord morhaladan ibaratdir:

1) yeni sigorta novlorinin miistorilors tanidilmast;

2) baglanmis sigorta miigavilalorinin sayinin artimi;

3) stabillosmo;

4) movcud s1gorta xidmating tolobin azalmast;

Birinci morholodos sirkat yeni mohsulu bazara ¢ixarir. Yeni mohsulun
satis hocminin artirtlmasi1 ¢oxlugu vo vaxt sorf edilso do, sigorta sohadatna-
molorinin satis1 long inkisaf edir. Bu morholodo rexlama, mohsulun tanidil-
masina vo satis kanallarinin yaradilmasina kiilli miqdarda pullar xarclon-
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diyindon homin dovr ii¢iin demok olar ki, golir olmur. Olsa da bu cox ciizi
miqdarda olur.

Ixinci morholoda ogor toklif edilon mohsul miistorinin maraqlarina
cavab verarsa sigorta sohadstnamolorinin satis1 ona uygun olaraq golirlorin
hocmi oshomiyyatli dorocods artaraq maksimal haddo ¢ata bilar.

Uciincii morholado raqib sigortagilar torofindon yeni mohsula oxsar
analoji mohsullar yaradildifindan artiq bu mohsula olan tolob azalmaga
baslayir. Yigilan sigorta haqlarinin miqdar1 shomiyyatli doracads kigilir. Bu
marholodo miixtolif iisullardan istifado edorok sirkot moévcud xidmot noviini
tokmillogdirmolidir. Masolon: tarif dorocolorinin asagi salinmasi, miixtolif
giizostlor, endirimlor potensial miistorilori tapmaq vo s. bu iisullara misal ola
bilar.

Dordiincii morholodo iso movcud sigorta novii iizro golon sigorta
haqglarinin hadsiz azalmasi1 vo hotta dayanmasi miisahide olunur. Bu hal bir
neco sobabdon bas vero bilor. Mosolon: sigortacilarin toloblorinin doyismosi,
rogabat qabiliyyatsizliyi va s.

Ona goro do sirkot bazara ¢ixarkon hansi mohsul {izra tolobin tam 6do-
nilmadiyini vo toklif etdiyi mohsullarin hansi1 hoyat dovriinii yasadigim
miioyyon etmolidir.

Sigorta xidmotlorinin satis kanallarimin  secilmosi. Sigorta
xidmotlorinin satig1 osason ii¢ kanal vasitosi ilo hoyata xegirilir. Bunlar
asagidaxilardir:

a) Birbasa satis, o climlodon:

- sirkatin 0z ofisinda;

- filial vo niimayondolik vo agentliklorindo;

b) Vasitagilar, o ciimladon:

- agentlor, broxkerlor, produktor;

¢) Alternativ vasitacilar, o climlodan:

- banklar, poctlar, turist firmalari, elextron vasitolor va s.

Sigorta bazarinda boyiik risklar lizro miiqavilalar asason birbasa kanal-
lar vasitosilo hoyata kecirilir. Ciinki homin risklorin giymotlondirilmosi mii-
toxosisdon yiiksok ixtisaslasma tolob edir. Bundan basqa, sirkot miiqavilo
baglayarkon sigorta qaydalarinda miistorinin maragina uygun doyisiklik etmok
imkanina malikdir ki, vasitogilor do bunu bacarmir. Bu giin sigorta soha-
dotnamolorinin satisinin on genis yayilmis kanali vasitocilordir. Vasitogilor
daha cox miistorilorin ohatasinds oldugundan onlar sigorta xidmatlorini kiitlovi
sokildo yaya bilirlor. Bu da sigortaginin dovriyyosini xeyli artirmaga imkan
verir. Elo bu sobabdon sirkatlor xiisusilo do geyri-hoyat sigorta ndvlorinin
inkisaf etdirilmasi {i¢iin genis vasitoci sobokasi yaratmaga calisirlar.

Alternativ vasitogi xanali da siortalilarin kiitloviliyini tomin etmoxk
moqsadilo istifads olunan slavo vasitodir.
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Qeyd olunan marketing alotlori yalniz azad bazar soraitindo lazimi
effext vera bilor. Inhisarlarla chato olunmus bazarda bu ciir tadbirlorin ko-
mokliyi ilo yliksok naticolor oldo etmok cotin olsa da bazara ¢evik reaxsiya
gostara bilan tacriibali marketoloq bu isin 6hdasindon da gals bilar.

Lakin o da geyd edilmalidir ki, yuxarida gostorilon imumi marketing
prinsiplari ilo yanasi, hor bir 6lkonin sigorta bazarinin milli xiisusiyyatlori do
nozord alinmalidir. Sirkot bazar strategiyasini diizgiin marketing prinsiplorino
uygun qursa da mili xiisusiyyatlori nozors almasa iflasa ugraya bilor. Bu
tezisdon cixis edorok belo gorara golmoxk olar ki, on ideal bazar strategiyasi
optimal marketing prinsiplari ilo yanasi, bazari milli xiisusiyyatlori do nazars
alinaraq hazirlanan strategiyadir.

Satisin havaslondirilmasi. Bazarda ugur qazanmagq iiciin sigortalilar
mohsulu bazara ¢ixarmamisdan ovval tanimali vo onu gozlomolidirlor. Olbatto
ki, mohsul bazara cixarilandan sonra da mohsul satisinin stimullagdirilmasi
satisin hocmini dofolorlo artira bilor. Bu moqgsadlo sirkotlor miistorilora
tosiretmonin genis yayilmis metodlarindan istifade edirlor. Bu metodlar ii¢
osas istigamotdo qruplasdirmagq olar:

a) rexlam foaliyyati vasitosilo;

b) qaydalarda miistorilori colb edo bilocok sokildo doyisikliklorin
edilmaosi;

¢) vasitogilorin hovaslondirilmasi.

Sigortalilarin miixtolif nov rexlam vasitalorilo colb olunmasi rogabat
miibarizasinin osas alatlorindon biridir.

Rexlam ii¢ asas tosir vasitosing malikdir:

- s1gorta sirkoti vo hoyata kecirdiyi sigorta novlori haqda sigortalilari
molumatlandirmaq;

- si8orta miigavilosinin baglanmasina inam yaratmag;

- sigorta miigavilasinin lehina gorar gobul etmoxk.

Adoton sigorta sahasindo reklami iki nova ayirirlar: Sigorta sirkotinin
imic rexlami vo sigorta xidmatlorinin rexlami. Sigorta sirkoti haqda rexlamin
mogsadi girkatin miisbot imicinin yaradilmasi vo ictimaiyyotdo lazimi fikir
formalasdirmaqdir. Amma sigorta sirkoti iiciin on yaxst imic reklami onun
vaxtinda vo ganunauygun sokildo 6dadiyi sigorta ddonisidir. imic rexlaminin
osas magsadlori:

- s1gorta sirkoti haqda inam vo mogsodyonlii tosovviir yaratmag

- s1gortal1 ilo sigortag1 arasindaki miinasibatlorin davamliligini tomin
€tmoK;

- roqib sigortacilar iizorinds ustiinliik qazanmagq.

Sigorta xidmatlorinin reklaminin mogsadi fiziki vo hiiquqi soxslordo
sigorta miiqavilasina tolabatin yaradilmasidir. Bu reklamin garsisinda duran
osas tapsiriqlar asagidakilardir:

- potensial istehlak¢ilart movcud sigorta novlari ils tanis etmoxk;
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- sigorta sirkoti torofindon toklif olunan sigorta xidmotlori haqda
infarmasiyanin yayilmasi;
- sigorta sohadotnamolorinin satiginin stimullagdirilmasi.

12.5. Sigorta bazarinda marketing-miksin
totbiqi xiisusiyyatlori

Azarbaycan sigorta bazarinda marketingin diizgiin tatbiqi, xiisusan do,
onun on miiasir konsepsiyalarindan olan marketing-miksin totbiqi yerli sigorta
sirkatlori iiglin olduqca ohomiyyatlidir. Sigorta sirkotlorinin inkisafi sigorta
bazarinin inkisafina, bu inkisaf iso 0z novbosindo zoncirvari olaraq biitiin
iqtisadiyyatin inkisafina tokan vera bilor. Mahz bu sadalananlar siorta ba-
zarinda marketingin asas istigamotlorinin aragdirilmasina asas verir.

Diinya tacriibasinda sigorta faaliyyati ilo masgul olan sirkatlorin mar-
ketingi hom kommersiya foaliyyotinin idaro edilmosi, hom do bazarinin arasdi-
rilmast iigiin ¢ox genis yayillmisdir. Bir cox xarici sigorta sirkatlori 6ton asrin
60-c1 illorindon etibaran 6z foaliyyetlorindo marketingdon yararlanmaga basla-
mislar. Bir qayda olaraq sigorta sirkotlorindo marketinq sigorta mohsulunun
sigortagidan sigorta olunanlara qodor iralilodilmosini nozords tutan foaliyyot
istigamoti kimi izah edilir. Hom¢inin marketinq sigorta mohsulunun bazarin
tolabatina uygun sigorta sirkotinin biitiin foaliyyotinin togkilino vo idaroedil-
moasino kompleks yanasmani tolob edir. Bu halda da, sigorta sirkoti tolobi
yaratmalidir. Bundan 6trii do, marketingo kompleks yanasma tolob olunur.

Diinya tocriibasindo marketing sigorta sirkotinin beyin morkozi hesab
olunaraq, sigorta sirkotinin hom cari durumu, hom do perspektivlori barodo
informasiya vo tovsiyalorin asaslandirilmast monboyi kimi ¢ixis edir. Azor-
baycan sigorta bazar1 yeni, lakin siirotli templorlo inkisaf etmokdo olan bazar
oldugundan marketinqge 6nom verilmasing xiisusi ehtiyac vardir.

Homginin marketing hoyata kegirilorkon marketing-miksin totbiq edil-
masi vacibdir. Marketing-miks taktiki marketinq alotlori kompleksini 6ziindo
birlogdiron sistemdir. Bu sobobdon do, marketing-miksin torkib hissosi olan
biitiin elementlor idaroedilondir vo roqabatli bazarda ugur oldo eds bilmok,
istonilon doyisikliklora daha tez vo diizgiin reaksiya vermokdon otrii onun
totbiqi cox vacibdir. Marketing-miks XX asrin 60-c1 illorinin avvallorinda
ABS marketoloqu Cerom Makkarti torofindon iroli siiriilmiisdiir. Dord
komponentdon ibarat olan bir marketinq kompleksi hor biri ingilis dilinde P
horfi ilo basladigindan 4P adlanirdi. Sonralar bu kompleksa olavalor edildi.

Hal-hazirda marketing-miks dedikds, asagidaki elementlor nozords
tutulur:

* Mohsul (product);

* Qiymot (place);

* Mokan (place) ;
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* Tosviqat (promotion);

» Insanlar (people);

* Proses (process);

* Fiziki otraf (physical distribution).

Marketing-miksin biitiin elementlori sirf miistoriloro yonalmoklo daha
cox rentabelli marketinqin hoyata kegirilmosino vo eyni zamanda daha cox
golir gotirocok faaliyyoto imkan verir.

Marketing-miksin birinci vacib elementi mohsuldur (place). Sigorta
mohsullar1 bazar1 els bir iri seqment olmusdur ki, artiq sigortanin marketingi
0z hadaflari, strategiyasi vo 6z qaydalar1 olan marketingin ayrica bir noviidiir.

Sigorta marketingi sigorta bazarina aid olan bir elementdir. Bu
element bazarin Oyronilmosino vo miistori ilo isin optimallagsdirilmasina
yonolmigdir. Sigorta marketinginin marketingin ayrica bir novii olmasina
sobab sigorta mohsuludur. Bels ki, sigorta mahsulu ¢oxistiqgamatlidir vo har bir
istigamot {i¢iin do forqli marketinqg yanagmasi tolob edilir. Hor bir mohsulun
Oziiniin ayrica magsadli bazar1 vardir ki, marketing ona hadaflonmis olsun.

Sigorta bazarinda rogabat ¢otin oldugundan potensial miistoriloro aid
biitiin detallar, homginin slava calbedici cahatlor sigorta mohsullarinin ugurlu
marketingi {iciin istifado edilmolidir. Sigorta mohsullarinin marketingi hoyata
kecirilorkon sigortanin yonolmis oldugu obyekt nozoro alinmalidir vo
marketingin moagsadi homin obyekto dair gorar veron soxslor iizorindo fokus-
lagmalidir. Masalon, konkret olaraq, birbasa insanlara on cox oriyentasiya
olunmus si1gorta mohsulunun marketingino diqgqgot yetirok. Belo mohsula misal
olaraq hoyat sigortast vo saglamliq sigortasint geyd etmok olar. Bu iki
mohsulun marketinginin oxsar cohoti miistoriyo toklif edilon rahatliq hissidir.
Bu mohsulun marketinginds iizo ¢ixarilmasi vacib olan detal yiiksokkey-
fiyyatli tibbi yardimin movcudlugu va tibbi xidmatlorin olyetorliliyidir.

Biznesin sigortalanmasinda marketinq bir godor fargli olur. Burada
marketingin osas mogsadi potensial miistorilorin hoqgigoton do, bizneslorinin
sigortalanmasina ehtiyacin oldugunu basa salmaqdir. Bu hom kicik vo orta
sahibkarligla mosgul olanlara, hom do iri sahibkarhq strukturlarindaki mosul
soxslara yonalmalidir.

Mogsadli bazara tosir etmoyin on vacib yolu giymotdir (price). Bu
baximdan da, sigorta sirkatlorindo giymot vo ona tosir edon amillor nazars
alinmalidir. Sigorta sahasindo giymaoto dair gorarlara bu amillor tosir edir:

* Sigorta polislaring nisbaton y1gim;

* Yigima nisbotdo faiz;

* Konsultasiya v anderrayting foaliyyatino gora komissiyalar.

Sigorta sirkotinin giymoto dair strategiyasi mogsoadli bazara, miis-
torilora vo sirkatin bazardaki durumuna uygun olaraq asag1 qiymat saviyyali vo
ya yuxari gqiymat soviyyali ola bilir.
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Marketinqg miksin digor bir elementi olan mokan (place) iki vacib
aspektlo baghdir:

1. Satisla mosgul olan personalin idars edilmosi.

2. Filiallarin yerlogsmao areall.

Agentlorin vo digor saticilarin idaroedilmosi siorta marketinginin
vacib hissasi olub bolmalar arasinda six alagoalorin olmasina asaslanir. Bu da,
0z novbosindo miistoriyo daha yonolik marketingin aparilmasina imkan verir.
Filiallarin yerlosmoyino goldikdo 1iso, sigorta sirkotinin filiallar1 potensial
miistorilorin daha cox oldugu regionlarda olmasi marketingin mogsadlorinog
catmaqgda oldugca vacibdir.

Sigorta xidmotlorinin marketingi effektiv togvigatin (promotion) apa-
rilmasindan asihidir. Xiisuson do, 6lkads insanlarin sigorta barads maariflon-
dirilmosino ehtiyac olduguna goro sigorta sirkotlori torofindon aparilan promo
tadbirlar do, bu istiqgamati shato etmalidir. Promo todbirlorin hoyata kecirilmasi
zamani sirkot 6z filiallarin1 vo agentliklor sobokasini do, nozora almalidir.

Promo todbirlorin ayrilmaz vo vacib torkib hissesi reklamdir. Sigorta
mohsullarinin reklami zaman istifado edilon vasito vo iisullar miixtolif vo say
etibar1 ilo ¢ox olmasina baxmayaraq, onlardan hor bir mohsula uygun olani,
sigorta mohsulunun xiisusiyyatlori ilo {ist-listo diigoninin se¢ilmosi ¢cox vacib
sortdir. Internet istifadocilorinin artmasi sigorta bazarimin internet marke-
tinginin do inkisafinin vacibliyini 6n siraya cokir. Sigorta sirkotinin internet
marketing zamani nazaro almali oldugu asas amillorden biri internet vasitasilo
sigorta mohsulunu sata bilmok imkanin olmasi vo internetdon miistorilorlo
olaga yaradilmasi iiciin istifads edilmasidir.

Eyni zamanda sigorta mohsulunun marketingi zaman1 nozoro alinmali
vacib bir detal sigorta sirkotinin veb sohifasidir. Miistarilar internetlori oldugu
togdirds diinyanin istonilon yerindos istodiklori seyi oldo etmok imkanina malik
olurlar. Bu da, sirkotloro imkan verir ki, onlar miistorini calb edo bilocok veb
sohifo yaratmagqgla satis prosesini giiclondirsinlor. Bu onlarin hoadoflodiyi
kiitloys catmaqdan o6trii do yardimei olan bir iisuldur.

Veb sohifo yaradarkon sigorta sirkotinin nozoros almali oldugu 7
element vardir ki, onlar agsagidakilardir:

1. Kontekst (Context). Vebsaytin maketi vo goriintiiniin vizual dizayni
lakonik, asan oxunan olmalidir. Marketinq noqteyi-nazardon ronglorin uygun-
lugu nazors alinmalidir. Biitiin bunlar hom do, sohifoni daha oxunaqli edir.

2. Ticari (Commerce): ©Ogor veb sohifo kommersiya xarakteri
dastyacagsa o tohliikosiz vo miistori ilo birbasa olagoli olmalidir. Xarici toc-
riibads bu iki moagsad noazare alinaraq qifilgokilli isaronin toqibi ilo molumat
yerlosdirirlor.

3. Olaga (Connection): Miistorini saytla baglayacaq coxsayl linklorin
movcudlugu.
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4. Kommunikasiyalar (Communication): Kompaniya miistorilori ilo
neco danigmalidir; bunu xiisusi tokliflora yazilma ils, miisabiqgaler, sorgular ilo,
kompaniya omokdaslar1 ilo miixtolif miisahibolorlo vo kompaniyanin
kontaktlarina dair informasiya ilo etmak olar.

5. Torkib (Content): togdim olunan miixtolif motn, grafik, musiqi,
video.

6. Ictimaiyyot (Community) : sayt miistorilorlo olageni vo eloco do,
miistorilor arasinda olaqoni forumlarin, miizakirslorin movcudlugu ilo tomin
edo bilor.

7. Ozallik (Customization): kompaniya miistoriloro saytin miixtolif
aspektlorini sirf 6zlorino moxsus torzdo istifado etmoyo imkan vermolidir.
Mosalon, miixtalif seqments aid (miixtalif mohsulla maraglanan) insanlar {i¢iin
miixtolif ronglorin verilmasi.

Sigorta xidmatlori barado informativ vo faydali saytlarin yaradilmasi
siibhosiz ki, miigtorilorin saymi artirlr, kompaniya hagqinda miisbot imic
sirkotin xeyrina tasir gostarir, eloca do, comiyyati sigorta mohsulu barade daha
molumatl edir. Lakin bu heg¢ do, sirf rogomsal texnologiyalarin, internetin hor
seyi hall etmasi demak deyil.

Qeyd etdiyimiz onlayn strategiyalarla yanasi, sigorta sirkotlorindo
marketinglo mosgul olarken televiziya, radio, kiigo reklami vo sair kimi
vasitolordon do yararlanmaq miimkiindiir. Sigorta sirkotindo marketinq 06z
hadoafloring birbasa marketing strategiyalart ilo da c¢ata bilar. Bir sira marketing
metodlarindan vo yaradici reklam gorarindan istifado miioyyon bir sigorta
mohsulunu, mohsulun hansi seqments yonaldiyinin onu populyar etdiyindon
do, mohsulu daha cox “nozorogarpan” edo bilor vo onun tanitimliligin1 daha
cox artira bilar.

Sigorta mohsulunun reklami zaman1 moévcud ganunvericilik do nozora
almmalidir, belo ki, Reklam haqqinda Azorbaycan Respublikasinin
Qanununda geyd olunmusdur ki, reklam sifariscisinin foaliyyati {i¢iin lisenziya
tolob olunduqda, reklamda lisenziyanin ndmrasi vo bu lisenziyani veran
togkilatin ad1 gostorilmolidir. Sigorta faaliyyoti do, xiisusi raziliq tolob edilon
saha oldugundan bu moqama fikir verilmalidir.

Marketing-miksin novboti elementi insanlardir (people). Insanlarin,
yoni miistorilorin basa diisiilmasi, onlarin ehtiyac vo tolobatlarina uygun
s1gorta mohsulunun yaradilmasi demokdir. Insanlarla six olaqolori 6ziindo oks
etdiron sigorta foaliyyati, xidmat sahasi olduguna goro soziigedon resursun
somarali istifadasini ehtiva edir.

Personalin todrisi, onlarin  miistori  tolabatina uygun foaliyyat
gostormasi sirkot {i¢iin vacibdir. Homginin elektron resurslarin alverisli olmasi
va har sahani shato etmasi onu talob edir ki, sigorta sirkatlori bu resurslar1 da
ohata etsin vo bu imkanlar hesabina miistoriyo daha yaxin olsunlar.
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Proses (process) dedikdo, iimumiyyatlo mohsulun satisina qodor vo
satis prosesindon sonra bas veron har bir seyin idarsedilon olmasi nazordo
tutulur. Odonislorin siirati vo doqiqliyi do, burada nozoro alinmalidir. Bu,
miistori liciin daha olverisli vo asan olmalidir. Texnoloji imkanlardan istifado
iso olavo xorclordon azad olunmaq imkani yaradir. Homginin miistori
xidmatlorinin daha da optimallagdirilmasina imkan verir. Biitiin bunlar daha
rentabelli marketingo vo imumiyyatlo daha rentabelli foaliyyoto sobab olur.

Fiziki otraf (physical distribution) marketing-miksin son elementidir.
Boliinmoa vo paylagsma sigorta sirkotinin ugurlu foaliyyotinin osas elementi
hesab oluna bilor. Burada kompaniyanin sigorta mohsulunun satisina tasir
edon miistori ilo olagoni daha asan edon coxsayli elementlor daxildir.

Biitiin bu geyd olunanlar miiasir dovrde sigorta sahosindo marketing
miksin elementlorinin  girkotlor torofindon totbiq edilmosinin bazarin
inkisafinda vacibliyini ortaya qoyur.

Oziiniiyoxlama suallar::

Sigorta nadir?
Sigortali kimdir?
Sigortaci kimdir?
Umumi s1gortadaxili nadir?
Azarbaycanda sigorta bazarinin inkisaf tarixini xarakterizs edin.
“Si1gorta foaliyyati hagqinda” Qanun no vaxt gobul edilib?
Sigorta miiqavilasi nadir?
Si1gorta tolobi nadir?
Aktuari nadir?
. Macburi sigortanin hansi prinsiplori var?
. Koniillu sigorta nadir?
. Sigortanin hansi novlari var?
. Saoxsi sigorta nadir?
. Omlak sigortas1 nadir?
. Sosial sigorta nadir?
. Sahibkarliq risklorinin sigortasi nadir?
. Masuliyyat s1gortasi nadir?
. Istehsal miinasibatlorinda sigorta hans1 vozifalori yerina yetirir?
. S18orta fondlar1 hansi tisullarla yaradilir?
. Sigorta hans1 funksiyalar1 yerino yetirir?
. Azorbaycanda sigorta bazarinin inkisafi problemlorini xarakterizo
edin.
22. Hoayat va geyri-hayat sigortalarinin mahiyyatini agiglayin.
23. Icbari sigortanin inkisafinin osas istiqgamatlori hansnlardir?
24. Sigorta sahasindo marketingin osas prinsiplari hansulardir?
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25.
26.
27.
28.
29.

30.
31.
32.

33.
34.
35.

36.

37.
38.

39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.

Si1gorta bazar1 marketingi 6ziindo hansilar birlosdirir?

Taskilati marketing sigortasina ndviina nolor daxildir?

Si1gorta sirkotinin marketing strategiyasi nadir?

Marketing strategiyasinin reallagdirilmasi alotlori hansilardir?
Marketing strategiyasinin optimalliginin vo effektivliyinin meyarlarina
nalor daxildir?

Marketing strategiyasi nolordon ibarotdir?

Si1gorta sirkatinin marketinq programinda nalor nazards tutulur?
Sigorta  marketinginin ~ funksiyalarini  hanst  istigamotlordo
gruplasdirmaq olar?

S1gorta bazarinin todqiqi nolordon ibaratdir?

Si1gorta xidmatlorine olan talobin miioyyon edilmasina nalor daxildir?
Sigorta sirkotlorinin bazardaki davranisinin arasdirilmasina nolor
daxildir?

S1gorta sirkatinin golocok foaliyyot plan1 hans1t miiddoalar1 6ziindo oks
etdirir?

S1gorta mohsulunun hoyat dévrii hans1t marholslordon ibarotdir?
Sigorta xidmatlorinin satist asason hansi kanallar vasitasilo hoyata
kegirilir?

S1gorta bazarinda rexlam hansi tosir vasitolorino malikdir?

S1gorta sahoasindos reklamin hansi névlorini ayirirlar?

Imic rexklaminin asas moqgsadlori hansilardir?

Si1gorta xidmatlorinin reklaminin osas tapsiriqlar: hansilardir?
Marketing-miks dedikdo, hansi elementlor nazards tutulur ?

S1gorta sahosindo qiymota dair gorarlara hansi amillor tosir edir?

Veb sohifo yaradarkon sigorta sirkotinin nozors almali oldugu 7
element hansilardir?
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