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OTELCILIK FOALIYYOTINDO GOSTORILON XiDMOTLOR

Xiilasa
Turizmin mithiim formalarindan biri olan otellor, qonaglarin gabulu, yerlasdirma va onlara xidmoti
yerino yetirir. Otelgilik foalliyystindon yararlanan insanlarin ehtiyaclarimin miixtolif olmasi, bu
ehtiyaclart qarsilayan miioessilorin do inkisaf istigamatine ¢ox tosir etmisdir. Gecalomokdon olava
insanlarin digar ehtiyaclarmin zévgloarina va sosial-madani vaziyyatilorine gora dayismasi bir-birindan
forgli xidmatlor toklif edon miiassisslorin yaranmasina sobab olmusdur.
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Hospitality Services
Abstract

Hotels, which are one of the most important forms of tourism, receive, accommodate and serve
guests. The diversity of needs of people benefiting from the hotel business has greatly influenced the
development of businesses that meet these needs. In addition to overnight stays, changes in people's
other needs to suit their tastes and socio-cultural backgrounds have led to the creation of businesses that
offer different services.
Key words: tourism, hotel, need, service, business

Giris

Mehmanxana — an az1 10 otaqli, insanlarin miivaqqati gecalomalarini vo miioyyan 6danis qarsiliginda
qida, icki, sosial-madoni ehtiyaclarini gismon 6domayi pesays cevirmis sosial-igtisadi obyekt sayilir
(Bilalov, 2006: 12).

Otelgilik faaliyyatinda gostarilon xidmotlor mahiyyat etibart ilo digor Xidmat sektorlarindan farglonir.
Bunun baslica sobabi toklif olunan xidmotdon yalniz otel arazisindo istifads edilo bilmosidir. istehlakei
xidmati gabaqcadan gormiir vo ona toxuna bilmir. Mohz bu sobobdon, miitoxassislor otelgilik
faaliyyatinds gostarilon xidmatlori digari xidmot sonayesi mahsullarindan farglondirirlar.

Xidmatin bagqa bir xiisusiyysti iSo tez xarab olmasidir. Tez xarab olma, xidmatin mohsul kimi
saxlanila bilmamasi demakdir. Xidmot istehsalin vo istehlakin eyni vaxtda hoyata kegirilmasi, basqa
sozlo, “vaxtin” satisidir. Masalon, iki yiiz otagi olan bir mehmanxana bir gecs ligiin onlardan comi yiiz
ollisini satirsa, satilmayan olli otagi ertosi axsam iki yiiz olli otag kimi sata bilmaz. Bu halda golir itkisi
satilmayan olli otagdan deyil; xidmatin tez xarab olmasi ilo baglidir. Buna miixtalif misallar gatirmok
olar. Otelin restoraninda satila bilmoyan oOrtiik; avtobusda, qatarda vo ya toyyarados satila bilmoyan
oturacaq; Basketbol oyununda bos oturacaq vo ya konsertds bos oturacaq buna tipik misaldir. Lakin
sonaye mallari Giglin bu vaziyyst forglidir. Ciinki tolob olmayanda sonaye mohsullarini chtiyatda
saxlamagq olar.

Xidmatin basqga bir xiisusiyyati iso doyiskonliyidir. Molum oldugu kimi, xidmaot istehsalinda osas
faktorun insan olmasi doyiskonliyin osas amilidir. Dayiskonlik Xidmatin tocriiba kimi subyektivliyi
naticasinda da bas vers bilor. Hor bir miistorinin gozlontilori vo xidmat tocriibasi farglidir. Masalon, eyni
otelin restoraminda yemok yeyon iki miistori restoranda gostorilon xidmat ilo bagh forgli tesovviirloro
malik ola bilar. Bu vaziyyat monfi diisiinen miistori baximindan baxsaq yediyi yemok va ya xidmot
toklif edon xidmat is¢isi ilo bagli manfi niians vo ya daha avval qonaq oldugu basqa bir otelin restorani
ilo etdiyi miiqayiso ilo bagli ola bilar.
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Otel miiassisalorinin an mithiim xidmat xiisusiyyatlorindon biri onlarin vaxta garsi hossas olmasi vo
“vaxt” satmasidir. Otel biznesindo mistorilora toklif olunan xidmatlor vo imkanlar tolobatin
formalasmasi ilo ortaya ¢ixir. Otelin bir otagi 24 saat orzinds satilmalidir. Siibhasiz ki, o giin iigiin
satilmayan otaq biznes {i¢iin iqtisadi itkidir. Otel otaginin satilmamasi halinda homin giiniin satigini
basqa giins kegirmak Vo ya toxirs salmaq miimkiin deyil.

Mehmanxana miiassisalorinds istehsal olunan xidmatin istehsali ilo miistori torofindon Xxidmatin
istehlaki eyni vaxtda bas verir. Istehsal vo istehlak eyni vaxtda bas verdiyi iiciin miistoriyo tam vo
miitkommoal mohsul toklif etmak miimkiin deyil. Ciinki miistori Xidmatlorin “istehsal prosesinda™ soxson
istirak edir. Otel miiassisalorinin bu xiisusiyyati ilk anda xidmat istehsalinin tam vo qilisursuz hayata
kegirilmasinin zaruriliyini ortaya qoyur.

Sanaye miiassisalorindan forgli olaraq mehmanxana miiassisalari amok tutumlu xidmat istehsal edan
miiossisolordir. Basqa sozlo, mehmanxana biznesi 6z funksiyalarini yerino yetirorkon intensiv olaraq
insan omayina ehtiyact olan mioassisalordir. Otaglarin  tomizlonmasi, ¢arpayilarin  diiziilmasi,
restoranlarin  xidmoto hazir voziyysto gotirilmosi, otaq xidmotlorinin gostorilmasi, miistorilorin
garsilanmasi, miistorilorin otaglarma aparilmasi va yola salinmasi kimi xidmaotlor is¢i qiivvasindan asilt
olaraq toklif olunan xidmaotlordir (Yeganli, 2006: 135).

Otel idaragiliyi dinamik struktura malikdir. Ciinki otel idaragiliyi saglam vo miasir hoyat falsofosini
monimsayan, miiasir texnologiyalarla vo idarsetmo yanasmasi ilo daim farglonan faaliyyst sahasidir.
Otel miisssisalorinin miistarilori biznesdo dayison komfort ehtiyaclarini vo xidmat foaliyystlorini daim
izlayirlor. Otel biznesinin miistarilori biznesds edilon har bir yeniliyin onlar ii¢iin edildiyini diistiniir vo
bundan mamnunlug duyurlar (8).

Otel biznesinds risk faktoru da kifayat gadar yiiksokdir. Bu miiassisalorin gostardiyi xidmotlars talobi
dogiq prognozlasdirmaq ¢ox ¢atindir vo hom do iqtisadi vo siyasi soraitdon asilidir. Bu sababdan otel
biznesi tolob dalgalanmalarindan dorhal tasirlonir. Mehmanxana biznesinds tolobin doyismasine sebob
olan digar amil otel idaragiliyinin mévsiimi is olmasidir. Bu sabobdon otel miiassisalori movsiimdan
movsiima forgli planlar qurmali olurlar. Bu, otel biznesinda risk faktorunu vacib edir (Hiiseynov, 2006:
120).

Otel miiassisalori goriiniisii, rahatligi vo texniki tochizati ilo miiasir texnologiyalara uygun olmalidir.
Eyni zamanda, personalin xidmot keyfiyyati har zaman yiiksok saviyyado olmalidir. Otel miiassisalori
6z mogsadlarine uygun olaraq qonagqlarin ehtiyaclarini 6demok tiglin miixtolif Xidmatlor géstarirlor. Hor
ciir litkks vo rahathq biitiin otel miiossisalorindo olmaya bilor. Umumiyyastls, besulduzlu turistik otellor
cagm sortlorino uygun xidmat gostorir. Mehmanxana biznesinds bu xidmatlor ti¢ asas bagliq altinda
comlanmoalidir. Bunlar:

e  Yerlosdirmoa xidmatlori

e Qida va igki xidmatlori

e  Komokgi-dostok xidmotlori

Otel biznesinin tagkilinds asas sobalor otaglar, gida va igkilar vo diger kdmokei xidmat sobalaridir.
Bu segmentlora birbasa golir gotiron segmentlor vo ya omoliyyat segmentlori do deyilir, ¢linki onlar
otelin monfaat gatiron segmentloridir. Komokgi sobalor otel biznesinds birbasa galir gatiran rol oynamur.
Bununla bels, hayata kegirdiklori foaliyyatlorlo otel biznesinin golir gotiron hissalorine lazimi dostayi
verirlar. Galin bu xidmatlari galir gatiran seqmentlor va galir gatirmayan segmentlor kimi tosnif etmoklo
nozardan kegirak.

Golir gotiron bolmolor va onlarin funksiyalart. Bu bolmolarin say1 otelin ndviine vo dlgiisiine gora
doyisir. Otaglar, yemok Vo igki bolmasi on osas bolmadir. Otelin komokgi seqmentlori qonaglara pul
miigabilinds telefon, camasirxana, barbar va suvenir hadiyyalor kimi xidmatlorin toklif olundugu
bolmolordir. Camagirxana sobasi golir gotiron qonaq camasirxanasi vo golir gatirmayan biznes
camasirxanasi kimi iki hissays boliina bilor. ©Omaliyyat seqmentlori do adlandirilan bu bdlmalor hom
golirin tomin olundugu, ham da Xarclorin tomin olundugu moarkazlordir. Bu sobalorda galir va xarclori
gormok, planlasdirma vo nozarot onlardan faydalanmaq dgiin  miivaffogiyystin  (foaliyyatin)
giymatlondirilmasi ti¢iin bu sobolar ti¢iin miivafiq galir hesabati hazirlamaq faydahidir (7).
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Yerlosdirma Xidmatlori. Yerlosdirmoa, qonaglarin gecalomasi va yerlosdirma ehtiyaclarinin 6donildiyi
xidmat sahasidir. Eyni zamanda otaqlar bolmasi da adlanir. Otaglar bélmasi 6n ofis va toSarriifat kimi
iki yera boliiniir. Yerlosdirma bolmasi 6n ofis, otaq xidmatlori vo uniforma xidmatlorindan ibaratdir.

Otel biznesinin beyin markozi olan 6n ofis togkilatin toskilati strukturunun hor soviyyasinds bas
veranlordon Xobordar olmalidir. Otel otaglarinin satisi, qonaglarin hesablarinin aparilmasi, hesab-
fakturalarin verilmosi Vo debitor borclarmim yigilmasi, xarici valyutanin doyisdirilmasi vo s. kimi
xidmatlori 6n ofisds yerins yetirir.

Otaq xidmatlori otel otaglarinin satisa hazir voziyysto gotirilmasina cavabdehdir. Bas tosorriifat
miidirinin rohbarliyi altinda mehmanxananin biitiin tomizliyi, yararsiz ogyalarin tomiri Vo Yya
doyisdirilmasi, istifado olunmayan otaqlarin rezervasiyasi tosarriifat isgilori torofindon hoyata kegirilir.
Bundan slavs, satisa hazir olan otaqlar tigiin gqobula (resepsna) molumat verir, tomir va texniki xidmot
islorino dair texniki sobaloro hesabat verir. Camasirxana otaq xidmotlorinin alt bdlmoesi olaraq
gonaglarin paltar va asyalarinin tomizlonmasi va iitiilonmasini 6danisli hoyata kegirir (Abdulov. 2015:
45-46).

Uniformali Xidmatlor. Osas vazifolori qonaglar garsilamaq va onlari resepsna aparmag, qonaqlara
otaglarini1 gostarmak va onlarin baqgajlarini dasimagq, qonaqlara maslohatlosmoa prosesinds komok etmak,
qonagin adindan sifarislor vermak va bu sifarislori resepsnda qonagin adina yazdirmaqdir.

Qida vo icki xidmatlori. Bu, qonaqlarin qida vo igki ehtiyaclarmin ddonilmesino cavabdeh olan
sObadir. Miiassisalarin 6l¢iisiine gora motbax, restoran, bar, anbar vo s. kimi bolmolors boliiniir. Bazi
kicik sohor otellori bu xidmatlori togqdim etmoys bilor. Bunlara garni otellori deyilir. Qida vo icki
bolmasi yemok Vo igkinin gobulundan, saxlanmasindan, bisirilmasindon vo Xidmatino godar bir gox
funksiyanin tomin edilorok gonaglarin yemok va icki ehtiyaclarinin garsilandigi bélmadir. Bu bolmado
yerina yetirilon funksiyalar agagidakilardir:

e Satmalma vo saxlama: Daha avval miioyyon edilmis menyularda gidalarin hazirlanmasi tigiin
lazim olan mohsullarin sifarisi, gobulu vo saxlanmasi. Saxlanilan mahsullarin paylanmasi da eyni bolmo
torafindon hoyata kegirilir.

e  Mothox: Anbardan gétiiriilmiis mohsullardan istifado edorok yemoklori hazirlayan vo qonaglarin
istifadasine veran bolmadir. Qida va icki s6basinin on mithiim funksiyalarini bu s6ba yerins yetirir.

e  Servis: Moatbaxds yemoklor hazirlandigdan sonra onu qonaglara toqdim etmok bu xidmot
sObasinin isidir.

e Bar: Anbarlardan gotiiriilon igkilorin gonaglara toqdim edilmasi ilo bagl xidmatlorin hoyata
kecirildiyi bolmadir.

Bu bdlmalordon ilk iicii gida ils, sonuncusu iss igkilorlo yanasi yiingiil yemoklorin do togdim
olundugu igki xidmatlarinin gostarilmasi ilo baghdir.

Komokei xidmotlor. Qonaqglarin yatmaq vo qidalanmaq ehtiyaclarindan basqa, otelin noviine vo
Olgiistine gora qonaqlarin miixtalif ehtiyaclarim garsilayan vo biznesa golir gotiron vahidlordir. Bu
xidmatlorin ¢esidi xidmatlorin Sl¢iisiine gora doyisir. Diskoteka, ¢cimarlik, hovuz, alig-veris magazalari,
avtomobil icarasi, miixtalif idman meydangalari, barbar, tiirk hamami, sauna, hokim, internet, animasiya
Vo S. kimi miixtalif alavo xidmatlor bura daxildir. Boyiik otel miiassisalori, satis magazalari, ¢igokgilar,
avtomobil icarasi Vo basqa icarays gotiirmo kimi xidmotlor do hayata kegirila bilor. Orta dlgiilii otel
biznesindo do bu ciir xidmatlori gora bilorik. Bu xidmatlorin ¢oxu kicik mehmanxana biznesindo
gostarilmir.

Golir gotirmayan sobolor vo onlarin funksiyalari. Bunlar birbasa golir gotirmayon, lakin golir
vahidlarini idars edon bu bolmalars komak edon sobalardir. Xidmat bolmalarine daxildir. Bunlar qonaga
birbasa aidiyyat: olmayan bolmalordir.

Miiasir dovrdo otelgilik foaliyyatinds informasiya texnologiyalarmin yeri danilmazdir. iT
miiassisanin ragabst gabiliyyatini artirmagla barabar, homginin miiassisanin golocokds varligi tigiin do
zomin yaradir. Otelgilik sektorunu IT-siz tosovviir etmok miimkiin deyildir. IT-nin mehmanxana
miiassislorinds istifado olundugu saholora nozor yetirdikdo onun daha ¢ox qeydiyyat vo ofis
omoliyyatlarinda istifado olundugunu gororik. Giiniimzdo avtomatlasdirma programlarinin xidmot
sektorunda istifadosinin ¢ox genis yayildigi miisahido olunur. Boyiikk otellordo enerjiya Qgonaat,
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tohliikasizlik, POS, rabito, onlayn bronlagsdirma va satig, mini bara nazarat vo kartli gapi sistemlari Kimi
bir ¢ox avtomatlagdirma proqramlarindan genis istifado olunur (Cakmakg1, 2012).

Internet, sosli mesaj, e-pogt, otaqlarin onlayn rezervasiyasi, kompiiterlosdirilmis miihasibatliq vo
maliyys hesabatlar1 sistemlori, gida vo icki sifarislorinin avtomatlasdirilmasi, telekonfrans, miistarilor
iiciin interaktiv bolodgilor, mobil telefonlar, elektron kredit kart: tominat1 vo qrafik hesabatlar1 IT-nin
otellorda istifado olunan bazi niimunaloridir. Arasdirmalar gostarir ki, bu informasiya texnologiyalarinin
miihiim rolu biznesin effektivliyini artirmaq vo miistari mamnuniyyatini tomin etmokdir (6).

Natica

Xidmat sanayesinin bir hissasi olan turizm sektoru 21-ci asrdo miihiim biznes néviing ¢evrilmisdir.
Qloballagma fenomeni, diinya ohalisinin artmasi vo Sorvetlorin nisbi olaraq biitiin diinya 6lkaloring
yayilmas turizm sektoruna yeni miistorilor gotirir. Biitiin bunlarin naticasinds ortaya ¢ixan dayisikliklor
insanlarin daha asan va daha tez-tez sayahat etmolori ti¢iin miihit hazirlayur.

Otel miiosssisalori regional xiisusiyyatlordon vo miistarilorin totil vordislorindon asili olaraq miixtalif
siniflords foaliyyat gostarirlor. Otel miiassisalorini miixtalif siniflordo foaliyyst gostarmoys sévq edan
sobablor arasinda miistori gozlontilorindoki farglor miihiim yer tutur. Miistori gézlontilorindoki forglori
izloyan otel miiossisalori zamanla sahil, saglamliq, idman, totil vo aylonco kimi otel idaragiliyi
saholarinds ixtisaslagsmaga tistiinliik verib.

9dabiyyat
Hiiseynov, 1., ©fandiyeva N. (2007), Turizmin Osaslar1. Baki: Mars-Print
Yeganl, S. T., Haciyev E. M. (2006), Turizm. Baki: ABU
Bilalov, B. ©. (2006), Turizm Faaliyyatinin Tonzimlonmosi. Baki: Miitorcim
Abdulov, A. V. (2015), Toloba vo Aspirantlarin XIII Universitetlorarasi Elmi-Praktik
Konfransinin mogalolar toplusu. Omsk Dévlot Institutu, 2-ci hissa. soh. 45-46.
5. Cakmakci, E. (2012), Informasiya Texnologiyalarindan istifadonin otel foaliyyoti vo
somaraliliyins tasiri. Mohsuldarliq jurnal.
6. https://www.russiatourism.ru/operators/elektronnaya-putevka/
https://tourism-book.com/pbooks/book-62/ru/chapter-2398/
8. https://dergipark.org.tr/en/download/article-file/1145138

~poDdE

~

Roayci: ped.e.d. Miiseyib Ilyasov

Gondarilib: 08.04.2022 Qobul edilib: 16.05.2022

56



