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XiDMOT MUOSSISOLORINDO INSAN RESURSLARININ STRATEJI IDARO
EDILMOSI

Xiilasa

Tadqiqatin magsadi - todgigatin magsadi xidmot miiossisolorindo insan resurslarinn strateji
idars edilmosing tosir edon amillori diizgilin sokildo 6yronib qiymoatlondirorok onun bu sahado foa-
liyyot gostoron miiassisalorin effektivliying tosirini aragdirmaqdir.

Tadqgigatin metodologiyasi — sistemli vo kompleks tohlil osasinda insan resurslarinin strateji
idars edilmasi lizra faaliyyatin qiymotlondirilmasina metodoloji yanagmalar, eloco da bu istigamat-
do beynolxalq tocriibonin miihiim prinsiplorindon, miixtalif todqiqat¢ilarin elmi asorlorindo veril-
mis elmi miiddoalardan ibaratdir.

Tadqiqgatin tatbiqi shamiyyati — todqigat zamani verilon toklif vo tovsiyoslor Azorbaycan Res-
publikasinda yeni foaliyyoto baslamis xidmot miiossisolorindo totbiq olundugu zaman homin
miiossisonin foaliyyatini yaxsilasdirmaga komok edo bilor.

Tadqiqatin naticalari — todqigatin naticasi olaraq xidmot miiossisalorindo insan resurslarinin
strateji idara edilmasino nail olmagq ii¢iin bu sahado foaliyyot gdstoron kadrlarin ixtisas soviyyasino
xiisusi 6nom verilmalidir.

Tadqigatin orijinalligi vo elmi yeniliyi — 61komizdo xidmot miiossisolorinds insan resurslari-
nin strateji idars edilmosinin miimkiin ola bilocok imkanlar1 aragdirilmis, bu imkanlar tohlil edilo-
rok qiymatlondirilmo aparilmisdir. Mogalodo Azorbaycan Respublikasinda foaliyyot gostoron xid-
mat miiassisasinda insan resurslarinin méveud vaziyyaeti tohlil olunmus, mévcud problemlarin hal-
11 istigamatindo miixtolif toklif vo tovsiyalor irali stiriilmiisdiir.

Acar sozlor: xidmat miiassisasi, insan resurslari, effektivlik, strateji idara edilma.

Giris

Miiasir dovrdo xidmot saholorino son illor daha ¢ox diqget ayrilmisdir. Yeni yaradilmis is yer-
lorinin ¢ox hissasini xidmaot sahslori taskil edir. Bu sobobdon do xidmot bolmasindos insan resursunun
somarali istifadosi miihiim oshomiyyot toskil edon amillordondir. Xidmot miiossisalorindo galigan is¢i-
lor mohsul vo xidmaotlor yaratmagla yanasi, xidmotlorin gostorilmosi sahasindo istehlakeilarla birbasa
alagolidir vo bu sobabdon do xidmot miiessisalorinds IRE xiisusi ohamiyyat kasb edir.

Insan resurslarimin strateji idars edilmosinin osas mogsadi insan resurslarini effektiv vo somaroli
giymotlondirmak va insanin tolobatinin tomin edilmasindon ibaratdir. Miiasir dovrds insan resurs-
larma kapital vo tobii resurslardan daha ¢ox diggot ayrilir. Insan resurslar1 miiossisonin an doyarli
intellektual sormayosidir. Ilk material, avadanliq, masm vo xammallar yalmz insan resurslarmimn
hesabina shomiyyst qazanir va is prosesinde shamiyyatli rolu var. Bu giinlorde xidmat miiassisale-
rindo insan resurslarina olan kapital axin1 daha iistiin paya malikdir. Bu qeyd olunanlar1 nazoros
almayan bizneslarin uzun miiddotds ugur oldo eds bilmosi ¢otindir. Iscilora verilocok yiiksok mo-
tivasiya ila istonilon miiveffoqiyyatin oldo olunmasini hadofloyon insan resurslarinin strateji idara
edilmasi, miivaffoqiyyetin imtina edilmayon tomal {insiiriidiir.
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Xidmoat miiassisalorinds insan resurslarinin strateji idars edilmasinin tahlili

Xidmat sektoru inkisaf edon texnologiya, miirokkabloson is hoyati vo insanlarin 6zlorino daha
¢ox vaxt ayirmaq istomasi sobabindon siiratlo inkisaf edon vo shomiyyat qazanan sektora gevril-
misdir. Insanlarin tohsil va galir soviyyasinin artmasi 6z ndvbasinda yeni név xidmatlors olan tolo-
bi artirmigdir. Toklif olunan xidmatlors nozor salsaq aydin sokildo gora bilarik ki, bazi xidmatlorsiz
giindolik hoyatimizi tasovviir etmok miimkiin deyildir. Elo bu sababdon do xidmat sektorunun 6lko
iqtisadiyyatinda payi siirotlo artmaqdadir. Bu sahadoki inkisafin osas sobobi insan vo qurulusun
dinamikliyidir. ©lbatts ki, dinamik va ya basqa bir ifads ilo desok daima inkisafda olan bir qurulu-
sun daima yeni xidmat ndvlorina do tolobi artmaqdadir.

Xidmot miisssisalorinds insan resurslarinin solahiyystlori cox vacib ochomiyyat kosb edir. Bu
salahiyyatlor texniki va rabito olmagla 2 yera béliiniir. Interaktiv faaliyyoatli xidmatlordos insan re-
surslar1 asag1 soviyyads qarsiligh faaliyyotdadir vo vazifalari qarisiq deyildir. Vozifs yontiimlii xid-
mot miiassisalorinda insan resurslarinin texniki biliklors sahib olmasi vacibdir. Beloliklo, miistori-
lor gostorilon xidmatlorlo baglh bozi suallarina cavab tapa bilmolidirlor. Soxsi yoniimli xidmot
miiossisalorinda proses daha dorin qarsiligli alago tolob edir. Buna misal olaraq saglamliq xidmat-
larini gostarmak olar. Xidmat miiassisalarinds insanlar arasinda olan amakdasliq xidmat haqqinda
imumi tosovviiriin yaranmasinda miithiim ohomiyyot kosb edir. Ayrica omokdasliq yeni vo goz-
lonilmoz hadisolor asnasinda yeni bilik va bacariqlarin paylasilmasina gorait yaradar, 6ziinii inkisaf
etdirilmoni tomin edor.[1, s. 306]

Insan resurslari sahosindo amokdashq. Xidmat miiossisalorinds insan resurslari sahasindo
osas anlayislardan biri do omokdashiqdir. Insan resurslarinin omokdasligi dedikdo miiossisada bit-
likde yaradilan doyarlor vo normalar, bilik va tocriibanin paylagilmasi, gozlonilmoz hallarin va
problemlorin hall olunmasi, molumat 6tiirma, gayda vo gqanunlara omal etmok basa diisiiliir. Bu
omokdasligin yaradilmasi iiciin ilk névbads is madoniyyati qurulmalidir.

Bir konsepsiya olaraq insan resurslar1 miiossisalorin korporativ mogsodlorinin hoyata kegiril-
masi liglin miiossisonin diqgoat etmasi gorokon asas monbalordon biri kimi ifads olunur. Bu anlayis
0z torkibindo miiossisonin vozifo cohotdon on yiiksok is¢isindon on asagi is¢isine qador olan biitiin
iscilori ohato edir. Miiassisonin olindo comloson mdvcud resurslardan on ohomiyyotlisi insan re-
surslaridir. Bir miiossisonin hodofloring nail olmasinda, rogabot soraitinds ugur gazanmasinda, xa-
rici miihitin toloblaring an yaxsi sokilds cavab vermasinds, miiassisonin golirliliyinin artirilmasin-
da vo miistori memnuniyyatinin olds olunmasinda insan resurslarinin rolu ovozolunmazdir. Insan
resurslarinin idaro olunmasi is¢inin hor hansi bir is elanina qarsiliq verorak elan veron sirkat ilo
olaqays kecdiyi andan etibaron baslayir. Insan resurslarinin idaro edilmosi isgilora sirkotin mogsod
va vazifolorine tohfo vermak iiciin ixtisaslarina uygun olaraq miioyyon edilmis vozifslari yerino
yetirmoyo imkan verir.

Raqgabet qiymat, keyfiyyat va ¢atdirilma ils alageli biitiin foaliyyst sahalorinde bas verso do,
xidmot, yenilik va siirat tolob edon saholordo artan tosir gostorir. Zaman raqabot gabiliyystinin on
vacib miioyyanedicisidir. Xidmat va siirat baximindan performansi inkisaf etdiro bilon texnologiya
vo sistemlora investisiya qoymaq vacib olsa da, bu texnologiyalar vo sistemlorin islomosi tigiin
insan resursu lazimdir. insanlar bir sirkotin on boyiik varligi vo roqabet iistiinliiyiidiir. Ancaq bir
cox sirkot insanlari inkisaf etdirilocok bir monbo olaraq deyil, xorc amili olaraq goriir. Buna goro
do insan resurslarinin idars olunmasi sahasino miinasibatlords vo sistemlords doyisikliklor vardir.

Insan resurslarinin idara edilmasi miiossisada insan resurslarini miixtalif resurslarla neco tomin
etmok, masgullugun yaradilmasi vo hadafo catmagq iiclin bu monbayi necs yonaltmok barods me-
lumat verir. Miiossisolor hadoflorine ¢atmagq {i¢iin is¢ilorino doyor vermoklo daha ¢ox qazandig-
larin1 vo belsliklo hodoflorine daha asan ¢atacaqlarini diisiiniirlor. Rogabot qurulusu ¢ox tosirli ol-
dugu {iciin 6zal sektor bu mosaloys ¢ox oshomiyyat verir. Miiossisolor mohsuldarligi on yiiksok
soviyyads saxlayaraq aktivlerini qoruya bilarlor. Moahsul vo xidmat keyfiyyetini an yliksok soviy-
yado saxlamagq li¢iin sirkatlor rogaboatdo ugurlu olmali vo iscilorin foaliyyatlorini yaxsilagdirmali-
dirlar. [2, s. 576]
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Iscilorin mohsuldar vo somarali mosgullugu insan resurslarmin idars edilmasinin asas moqsad-
lorindan biridir. Insan resurslarmin keyfiyyoti istehsaldan marketings qadar biitiin foaliyyatlorin
samaroliliyino tosir gdstorir. Insan resurslarina daxili va xarici alagolorin tanzimlonmasi, iinsiyya-
tin tomin edilmasi, is¢ilorin foaliyyatinin qiymatlondirilmasi, korporativ modaniyyatin qobul edil-
mosi, kadrlarin hazirlanmasi vo inkisafi da daxil olmagqla bir ¢ox funksiya daxildir. Miisssisonin
ehtiyac duydugu insan resurslarinin tomin edilmasi vo bu monbolorin on somarali olacagi mogam-
larda qiymatlondirilmasi insan resurslarinin idars edilmasinin asas vozifalorindondir.

Rogiblardan iistiin olmagq ticlin miisssisalor keyfiyyoti artirmali, xarclori azaltmali vo daim inki-
saf etmolidir. Davamli inkisafi reallasdirmaq {iciin ixtisash vo kifayst qodor amok resurslarina
ehtiyac var. Insan resurslarinin planlasdiriimasinin ugur gazanmasi iigiin mdveud voziyyati diizgiin
tohlil etmok va golocok prosesdoki inkisaflari izlomak vo ragabsto uygunlasacaq siyasot hazirla-
magq faydali ola bilor. Qloballasan diinyada istehsal olunan xidmatlorin raqiblari ilo rogabot apara
bilmasi boylik shomiyyato malikdir. Bazarda bir xidmatin {istiinliiyii bu xidmatlorin keyfiyyotin-
don asilidir. Bacariqli xidmotlor istehsalmin an vacib elementi insan amilidir. Insan faktorundan
basqa biitiin digor elementlor kémakgi olur. Insanin bu gader vacib olmasinin sababi, onu torbiya
edon, islo mosgul olan, istehsal edon, inkisaf etdiron vo satan bir iinsiirdiir. Buna goro miiossisalor
vo qurumlar is¢ilorinin perspektivlorini doyisirlor, bir ¢ox miiossisa iso gobul olunmadan ovval
is¢ilori ilo {insiyyot qurur vo igdon ¢ixdigdan sonra bu rabitoni saxlayir. Bu sokildo miiossisolor
modoniyyatlorini inkisaf etdirorok korporativ bir kimlik olds edirlor.

Insan resurslarmin idaro olunmasi (HRM) insan resurslarmin inkisafi, homginin hor hansi bir
toskilatda se¢im, tolim, karyera vo institusional inkisaf tosobbiislorini ohato edir. Insan resurslarinin
idaro olunmasi is¢ilorin somoraliliyini artirmagq, is hoyatini1 yaxsilagdirmaq va bir togkilatin somo-
roliliyinin yiiksaldilmosindon ibaratdir. Noticods insan resurslarinin idars olunmasi soxsi inkisaf,
is¢i momnuniyyati vo mosgulluq qanunlarina uygun soylori ohato edir. [4, s. 225]

. Isogétiiranin vo is¢inin moagsod vo ehtiyaclarini tarazlasdirmaq iigiin insan resurslarimin idaro
olunmasi li¢ imumi funksiya va ya faaliyyoto diqqget yetirir:

1. Planlagdirma. Planlasdirma funksiyasi insan resurslari siyasoti vo qaydalarinin inkisafina
aiddir. Insan resurslar1 menecerlori galocok insan resurslarinin faaliyyatlorini miioyyenlosdirmayo
vo moagsadloring ¢atmagq tigiin insan resurslarinin idars edilmosi prosedurlarinin hoyata kegirilmo-
sini planlagdirmaga ¢aligirlar.

2. Hoyata kecirmo. Planlagdirilmig foaliyyotin hoyata kegirilmosi insan resurslarinin foaliy-
yatinin effektivliyinin artirilmasinin asas amillarindan biri olaraq qiymatlondirilir.

3. Qiymaotlondirmo. Planlasdirilmis vo hoyata kecirilmis insan resurslarinin foaliyyasti son noti-
cada giymatlondirilmalidir ki, catismayan cohatlorin aradan qaldirilmasi ii¢iin digor planlar hoyata
kegirilsin.

Insan resurslarinin idars edilmosinda asas mosalolor asagidakilardan ibarotdir:

1. Firmalarin, miiassisolorin ig prinsiploring, strategiyalarina uygun golon is¢ilorin osas tolobat-
larinin miioyyon edilmasi;

2. ©Omok bazarinin diizgiin sokilds arasdirilmasi vo qiymaot verilmosi;

3. ©mok mohsuldarliginin idare edilmasi;

4. Dogru motivlosdirma sisteminin qurulmasi va totbiqi;

5. Iscilorin miivafiq karyera planlagdirilmasinda istigamotlorin verilmosi;

6. Golirlorin va firmadaxili ig¢i xorclorinin nisbatinin diizgiin miioyyonlosdirilmosi;

7. Qabaqcil omak tisullarinin tatbiqi;

8. Yaradiciligla mosgul olan is¢ilorin yaradiciligina dostok verilmosi vo stimullasdirma prog-
ramlarinin hazirlanmasi;

9. Firmadaxili sosial siyasatin foal aparilmasina dostok;

10. Heyati ixtisas artirma kurslaria va tolim proqramlarina calb etmoklo onlarin peso-ixtisas
hazirligina diggeat etmok, daim nozarotdo saxlamag;
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11. Sirkotdaxili miinaqisslor yaranan zaman miinaqisolorin yumsaldilmasi, miinaqiso yaradan
sobablorin axtarilaraq arasdirilmasi vo onlarin aradan qaldirilmasi vo bir do tokrarlanmamasi isti-
gamatinds tadbirlorin hoyata kegirilmasi;

12. ©n vacib xiisusiyyat kimi sirkstdaxili vo sirkatxarici sosial-psixoliji miihitin yaradilmasi.

Miiasir dovrds firmalarin vo miiossisalorin torkibinds insan amilinin rolunun artmasi smoyin
mozmununda bas vermis doyisikliklor, texnika vo texnologiyanin artmaqda olan inkisafi; iscilorin
tohsil saviyyasinda bas veran artim; diinya bazarinda ragabatin kaskinlogmasi, rogabat qabiliyyatli
is¢i qlivvosing torobatin artmasi; istehsal prosesinin ¢oxfunksiyali sorait dasimast; is¢ilor izorindo
miioyyon bir nozarat formasinin olmamasi, is¢iloro miioyyan azadliglar verilmosi vo s. amillorin
tosiri altinda formalagir. [3, s.125]

Idaroetms birinci ndvbados adamlarin, iscilorin faaliyyatinin oalagalondirilmasi va toskilidir. Bu
iso amok ehtiyatlarindan somorali istifado olunmasi, insan amilinin nozors alinmasi, insan miina-
sibatlori, omayin toskili, sosial inkisafi, omok davranisi, kadr siyasati, omok bazar1 kimi vacib
problemlori ohato edir. Heyat istehsal, idaroagilik, onlar iso uygun olaraq osas, komokgi vo xid-
motedici fohlalordon, rohbar iscilor vo miitoxassislorden ibaratdir. [5, s.102]

Xidmot miiassisalorinds insan resurslarimin strateji idars edilmasinds tahsilin rolu

Xidmat, xidmat istehsalgisi ilo istehlak¢isi arasinda six bir miinasibat vo iinsiyyat tolob edir. Bu
sobabdon do xidmaot sektorunda insan olmasi zoruridir. Yiiksok keyfiyyat vo yiiksok performans
tolob edon xidmotlor do insan oasashdir. Xidmaoti istehsal edib bazara ¢ixaran soxsin soxsiyyati vo
inandiriciliq qabiliyyati istehlakg¢ilar ligiin xidmati alib-almamagq barads shamiyyatli gqoerar verma-
yo komok edir. Bu sobabdon do xidmot miiassisalorinds is¢ilorin yiliksok keyfiyyotlora malik olma-
s1, eyni zamanda onlarin tahsil soviyyasi xiisusi olaraq qiymetlondirilmalidir.

Tohsil va inkigaf insan hoyatinin biitiin morholslorinds bag veron miihiim bir foaliyyatdir. Toh-
silin asas magsadi 6lkenin iqtisadi artim saviyyasina va eyni zamanda ohalinin sosial inkisafina
nail olmagdan ibaratdir. Tohsil saholorinin iqtisadi rolu Azorbaycan Respublikasinda foaliyyot
gostaran miiossisalorda golir gotirmok qabiliyyeti kimi qiymatlondirilir. Tohsilin sosial rolu isa
Azorbaycan Respublikasi vatondaslarinin intellektual soviyyosinin, mohsuldarliginin, eyni zaman-
da 6lkomizdo elm saholorinin inkisafi ilo xarakterizo olunur.

Xidmaot sahosindos tohsil is hoyat1 boyunca davam edir vo bu insan resurslari sahasinin bir toc-
riibasi halina galmisdir. Bildiyimiz kimi miiessisalor davamli olaraq doyisiklik prosesi kegirirlor.
Bu doyisiklik sosial, igtisadi, texnoloji vo toskilati sahalordo reallagsa da, bu doyisikliklori olindo
comlasdirmayin vo onlar1 idara etmayin on shamiyyatli rolu fasilssiz tohsildir.

Tohsil hor sahodo vo hor soviyyatdo mithiim ochomiyyot kosb edon faktordur. Dinamik bir anlayis
olan tohsil biigiinkii hayatimizin ayrilmaz bir torkib hissosina ¢evrilmigdir. Miasir dovriimiizda
biitiin sahoalords foaliyyot gostoron miiossisolor bazarda mévcud rogabat soviyyasinoe uygunlasmag,
0z rogabot soviyyasini artira bilmok ii¢lin 6z ig¢iloring tohsil vermolidirlor.

Azorbaycan Respublikasinda 2015-2019-cu illori ohato edon tohsil soviyyosino nozor salsaq
gora bilarik ki, peso vo orta ixtisas tohsili miiossisalorindo tohsil alan soxslorin say1 get-geds
azalmaqdadir. Bu da onunla izah olunur ki, son dovrlor ohalinin ali tohsil miiossisalorino maragi
artmaqdadir. Ali tohsil miiassiselorinds olan dinamikaya nazar salsaq gors bilorik ki, 2015-ci ilds
161,234 nofor olmasina baxmayaraq 2019-cu ildo bu gostorici 187,654 nofor togkil etmisdir. Bu
is0 16% artim demokdir. Eyni qaydada ali tohsil miisssisalorine gobul olan tolobs sayina nozor
salaq. 2015-ci ildo ali tohsil miiossisolorinin bakalavriat soviyyosino gobul olan soxslor 33,645
nafar, magistraturaya ise 4,953 nafor olmasina baxmayaraq 2019-cu ilds bakalavriat 44,234 nofar,
magistratura iso 6,998 nofor togkil etmisdir. [7]

Yuxarida qeyd olunanlara alavo olaraq onu demok miimkiindiir ki, insanlarin oksor hissosi ali
tohsilo 6nom verirlor, hotta artiq Azorbaycanda demok olar ki, biitiin ailolor 6z ¢vladlarinin ali
tohsilli olmasi ti¢lin alindan goloni edirlor. Bu aslinds miisbat bir hal kimi qeyd olunur. Amma
nozordo saxlamaq lazimdir ki, ali tohsilli, eyni zamanda diplomu olan soxslor bozon 6z ixtisasina
uygun is tapmaqda ¢atinlik ¢okirlor. Buna misal olaraq onu qeyd edo bilorom ki, xidmat miiassise-
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sinda aparilan todqigatimin naticosinds molum oldu ki, magazada satici, fohlo, kassir vo s. digor
ali tohsil tolob etmoyon vozifalords isloyan ali tohsilli soxslor iistiinliik toskil edir.

Xidmat sahasindo elo miiossisolor do foaliyyot gostorir ki, orda ¢alisan is¢ilorin demok olar ki,
ali tohsilo ehtiyact yoxdur. Bu saholors misal olaraq, barbarlik faaliyyati, dorzi, avtomobil tomiri
miiossisalori, gdzollik salonlar1, ¢okmagilik, pinagilik, aspazliq vo s. xidmat sahalorini misal gos-
tormok olar. Yuxarida geyd olunan saholords ¢alismagq ti¢iin demok olar ki, heg bir ali tohsil zoru-
riyyati yoxdur. Burada artiq pess tohsilinin vacibliyi 6n plana ¢ixmis olur. Peso tohsili imumi bir
xarakter dasiyir vo miioyyan bir pesoyo, sonato, vardislora yiyalonmayi hadafloyon vo ya tolobalo-
rin dyronmasi ti¢lin lazimi tohsili vo miivafiq vordislori, texniki biliklori tomin edon tohsil ndviinii
ohato edir. Tohsil programi timumi tohsil elementlorini ohato etmosine baxmayaraq yas va istokdon
asil1 olaraq hor hansi bir peso, sonat vo ya vordis Oyradilir.

Peso tohsili miiayyon peso ndvlari ii¢iin tolob olunan peso bacariglarinin yaninda nazari biliklori
catdirmagq ticlin hazirlanmis bir foaliyyst kimi do gobul edils bilor.

Azorbaycan Respublikasinda Peso Tohsili lizro foaliyyoto Azorbaycan Respublikasi Tohsil
Nazirliyi yaminda Peso Tohsili Uzro Dovlot Agentliyi nozarot edir. Hal-hazirda bu agentliyin
torkibindo 37 peso moktabi, 28 peso liseyi, 26 peso tohsil morkazi foaliyyot gostorir ki, bu maktab,
lisey vo morkozlor Baki gohori ilo yanasi eyni zamanda Azorbaycan Respublikasinin digor iri gohor
vo rayonlarinda peso tohsilinin verilmosi vo digor bu sahodo faaliyyatlorlo mosgul olurlar.

Iscilorin bilik vo bacariglarm yiiksoltmakls onlarin foaliyyatlorinin inkisaf etdirilmosing yonal-
mis tolimlor hom miiassisonin, hom do is¢ilorin somaraliliyi ti¢iin cox vacibdir. Ciinki is¢ilorin bir isi
0zbasina dyronmosini gézlomok, miinasibat vo davraniglarin 6z-6ziino inkisaf etdirilmosi hom ¢ox
zaman alar, hom do xorci ¢ox yiiksokdir. Bundan basqa miiossisoda iscilorin somoarali islomasi onlarin
tohsil soviyyosinin gordiiklori is ilo alagelonmosindon asilidir. Iscilorin 6z ixtisaslarinmn inkisaf
etdirilmosi ilo iso olan uygunlasmasi artir vo belslikls is¢i ilo is arasinda biitiinlosma yaranir.

Bu giin xidmaot sahosindos foaliyyot gdstoron miiossisalorin istodiklori bacariq vo tohsil soviyyo-
sino malik olan ig¢ilori tapmaq va is prosesina colb etmak ¢atinlogir. Bu halda miiossisalor igo
gotiirdiiklori iscilorin tohsil ehtiyaclarini miioyyonlogdirir vo tohsil foaliyystlorini 6zlori hoyata
kecirirlor. Bundan olavo is prosesindo is¢ilorin rollar1 vo vozifolori doyisdikco tolim vo tohsil
planlar1 da bu dayisikliklors uygun olaraq doyismaolidir.

Xidmot miiassisalorinds insan resurslarimin idars edilmasinds keyfiyyat modellari

Xidmaot sektorunda miihiim shomiyyat dasiyan anlayislardan biri keyfiyyot anlayisidir. Miisto-
rilora gostarilon xidmatin keyfiyyotini miioyyonlosdirmak geyri-miisyyandir. Bu sababdan xidmat
sahosindo foaliyyot gostoron miiossisolor xidmot keyfiyyotinin miioyyanlosdirilmasi mogsadi ilo
miistarilorin keyfiyyat ilo slagadar diistincalorini 6l¢gmak ticiin miixtalif iisullar arasdirirlar. Nozar-
do saxlamaq lazimdir ki, 6l¢iilo bilinmoayonlori inkisaf etdirmok geyri-miimkiindiir. Bu sobobdon
da agor sistemli bir sokildos is goriilorso miistorilorin gozlontilorini aydin sokilde miisyyonlogdir-
mok miimkiindiir. Xidmat sahosindo keyfiyyotin 6l¢iilmosi ilo olagodar elmi odobiyyatlarda bozi
modellor mévcuddur. Bu modellar asagidaki kimidir.

1) Parasuraman, Zeithaml vo Berrynin (1985) GAP (Bosluq) SERVQUAL Modeli. 2) Cronin
vo Taylorun (1992) Tok Performans (SERVPERF) Modeli. 3) Christian Gronroosun (1984)
Texniki vo Funksional Keyfiyyot Modeli. 4) Haywood - Farmerin (1988) Xidmot Keyfiyyati
Modelinin Tobioti. 5) Kano Modeli.

Parasuraman, Zeithaml vo Berrynin (1985) GAP (Bosluq) SERVQUAL Modeli

Parasuraman vo digorlari (1985) torafindon inkisaf etdirilmis bu modeldo xidmat keyfiyyati
ovozind “Qabul edilmis xidmot keyfiyyoti” anlayisi istifado olunur. Qabul edilmis xidmot keyfiy-
yati modeli miistorinin xidmati almadan avval gozlontilori ilo faydalandigi xidmat soviyyasi ara-
sindaki forq kimi qiymotlondirilir. Gézlontilor miistorinin xidmaoto yonolmis istok vo arzularini ifa-
do edir. Gozlonilon xidmot ilo qavranilmig xidmot arasindaki slago asagidaki kimidir. [6, s. 78]

Gozlonilon Xidmot > Qabul edilmis Xidmot. Bu halda Qabul edilmis xidmot Gozlonilon xid-
moatdon zaif oldugu ligiin xidmat keyfiyysti mamnunedici hesab olunmur.
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Gozlonilon Xidmet = Qabul edilmis Xidmat. Bu halda xidmat keyfiyyati momnunedici hesab olunur.

Gozlonilon Xidmot < Qobul edilmis Xidmaot. Bu halda xidmot keyfiyyati gozlontilorin {istiin-
dadir vo mamnunluq soviyyasi ¢cox yiiksok hesab olunur.

Parasuraman gostorilon xidmot ilo gavranilan xidmot arasindaki forqlori 6ziiniin Bosluq
Modelinds genis ifads etmisdir. Bu models asason forqlor asagidakilardan ibaratdir.

Xidmat gostoron miiassisalorin gabul etdiklori miistori gozlontilori ilo miistarilorin hoqiqi goz-
lontilori arasindaki forq. Bu forqin osas sobabi kifayot qodor bazar aragdirilmasinin aparilmamasi
va dogru hadof kiitlosinin miioyyon edilmomasi ilo alagodardir.

Miistori gozlontilorinin diizgiin basa diistilmosi, lakin xidmatin keyfiyystinds oks olunmamasi.
Bu kimi hallarda asason miiossiso rohbarliyi miistori gozlontilorino kifayat qodor diggot etmir.

Xidmatin miioyyon olunmus xiisusiyyatlori ilo togdim olunan xidmot arasindaki forq. Bu forqin
yaranma sobabi xidmat sektorundan insan amilindon intensiv sokilds istifads olunmasi vo xidmot
saviyyesinin miistori gozlontilorine uygun sokilde olmasina baxmayaraq xidmatin toklif olunmasi
zamani insan Unsiiriindon yaranan forqlordir.

S6z verilon xidmaotlo gdstarilon xidmat arasindaki forq. Miistori 6ziine s6z verilon xidmaoti ala
bilmirss gozladiyi xidmotdon ¢ox asagi keyfiyyatli bir xidmet aldigini diistiniir. Cox zaman bu
situasiya sirkotin daxili bélmaolori arasinda slagolorin diizglin qurulmamasindan meydana golir.

Qavranilmis xidmatlo gézlonilon xidmat arasindaki forq. Bu forq yuxarida sadalanan 4 forqin
noticasi olaraq meydana golir.

Noatica

Azorbaycan Respublikasinda xidmot miisssisalorinds insan resurslarinin strateji idaro edilmosi
0lko igtisadiyyatina tosir edon ohomiyyatli faktorlardan biri hesab olunur. Bunu onunla slagalon-
dirs bilarik ki, miiassiselorin 6z insan resurslarini inkisaf etdirmasi bazarda roqabast qabiliyyetini
artirmasina sorait yaradir.

[k &nca xidmat anlayis1 yeni bir anlayis deyildir. Bu ifadonin tarixi 1750-ci illors tosadiif edir.
Hal-hazirda da xidmot sahosi diinya 6lkalorinin iqtisadiyyatinda ¢ox miihiim bir yer tutmaqdadir.
Xidmat sektorunun da 6zoyini toskil edon amillordon biri do xidmat sahasinds insan resurslarinin
idars edilmosidir.

Insan resurslarinin strateji idaro edilmasinin asas mogsadi insan resurslarmin effektiv vo somo-
raliliyinin qiymeotlondirilmasindon ibarotdir. Idareetmods birinci addim is¢ilorin faaliyyatinin ola-
golondirilmasindan ibaratdir. Bu isa 6z ndvbasinds amok ehtiyatlarindan samarali istifado olun-
masi, omayin toskili, kadr siyasoti, omok bazar1 kimi asas problemlori 6zlindo birlosdirir.

Aparilan tadgiqatin vo eyni zamanda statistik cadvallarin analizinin naticalorine géra Azarbay-
can Respublikasinin iqtisadiyyatinda son 5 ildo geyri-neft sektorunun, xiisusilo do xidmot saho-
larinin pay1 getdikco artmaqdadir. Bu isa bazarda daha keyfiyyatli vo roqabato davamli xidmatlarin
meydana golmasino sobob olmusdur.

Xidmat sahasinds insan resurslarinin effektivliyi mosolosi iso demak olar ki, he¢ do yliksok
soviyyado deyildir. Aparilan sorgu noticosindo molum olmusdur ki, xidmot sahasindo foaliyyot
gostaran sirkot amokdaslarinin yaridan ¢ox aldigi amakhaqqi ils raz1 deyildir. 9slinds onu da yad-
dan ¢ixarmaq olmaz ki, is¢inin sirkotds galmasina tasir edon on birinci amil sirkatin isciloro verdiyi
omokhaqqidir. ©mokhaqqi soviyyosinin asagi olmasi sirkotdo omokdaslarin tez-tez yenilonmosino,
i1s keyfiyyotinin asagi diismosino vo noticods bazarda sirkotin 6z niifuzunu itirmosino gotirib
cixarir. Ona gora do miiossisalor daima omokhaqqi siyasatini nozaratds saxlamalidirlar.

Insan resurslarinin effektiv idaro edilmosindo on osas mosololordon biri do omokdaslarin Azor-
baycan Respublikast Omok Macallasine gors, mozuniyyat hiiquglarindan istifade etmosidir. Bir
cox sirkatlords iscilorin mozuniyyet hiiquglar1 kobud sokildo pozulur. Lakin sirkotdo rohbor vozifo
tutan soxslor nozors almalidirlar ki, is¢inin fasilosiz olaraq islomasi bir miiddstdon sonra is keyfiy-
yotinin ciddi sokildo azalmasina gotirib ¢ixarir ki, bu da sonda sirkot ii¢lin gozlonilmoz itkilors
sobab ola bilar.
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Insan resurslarinin idars edilmasi sahoasindo asas problemlordan biri da sirkot daxilinds ig bol-
giisiiniin diizgiin aparilmamasidir. Is bdlgiisiiniin diizgiin aparilmamas1 amokdaslarin motivasiya-
sinin asagl diismosing, bazi hallarda omokdaslar arasinda konfliktlorin yaranmasina sabob olur.
Qeyd olunan problem oksor hallarda is¢inin isdon ayrilmasi ilo naticalonir. Sirkat ligiin is¢ini itir-
mok olava xarclora sabob oldugundan hor bir miisssiso ¢calismalidir ki, sirkot daxilinds omokdaglar
arasinda vozifa bolgiisii diizgiin aparilsin va bu bolgli miitomadi olaraq nozaroatdo saxlanilsin.

Xidmat miiassisalorinin hamisinda ali tohsilin rolu zoruri deyildir. Bunu onunla izah etmok olar
ki, oksor hallarda sirkot rohborlorinin tohsil soviyyasi miithiim shomiyyat kasb edir. Sirkotin ugurlu
idars olunmasi, bazarda sirkotin niifuzu vo toklif olunan xidmotlorin keyfiyyatinin yiiksok olmasi
sirkat rohbarinin diizgiin qorarlart hesabina alds olunur. Bu gorarlarin verilmasinds iss ali tohsilin
rolu ovozedilmozdir.

Lakin elo xidmaot saholori mévcuddur ki, homin sahado foaliyyat gdstoran soxslorin ali tohsil
deyil do peso tohsili almasi daha zoruri hesab olunur. Masolon, gozollik salonlarinda caligan soxs-
lor, avtomobil tomiri miiassisalorinds xidmat gdstoron goxslor, barbarlor, santexnika vo digor tomir
xidmotlori gostoron soxslorin ali tohsilo deyil, mohz peso tohsiline yiyalonmalori onlarin faaliyye-
tinda ugurlu olmasi tigiin ¢ox miithiim shomiyyat kasb edir. Onu da qeyd etmak lazimdir ki, aparilan
todgiqatlar naticosindo molum olmusdur ki, son dévrlor peso tohsilinin idaro olunmasi daha ef-
fektiv sokildo hoyata kegirilir. Istor Bakida, istorso do regionlarimizda peso moktoblori, liseylori
foaliyyot gostorir ki, bu da bu sahods tohsil almaq istoyon soxslor ii¢lin ¢ox ugurlu bir addim kimi
qiymatlondirilir.
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Crparternuyeckoe ynpasJjieHHe ePCOHAJLHBIMHI pecypcaMu NpeanpusTHii 00cIyKUBAHUSA

Pesrome
Lesb uceae10BaHusA - U3YUHUTh BIUAHUE (PAKTOPOB, BIUSIOIINX HA CTPATErMYECKOE YIIpaBie-
HHE YEJIOBCUECKHMHU PECypcamMH B OOCTY)KMBAIOIIMX HPEANPUATHAX, IyTeM HaJUIeKAIIETO H3Y-
YEHUS M OLICHKH WX BIUSIHUA Ha 3()(HEKTUBHOCTH MPEANPHUITUH, paboTaronux B 3T0H chepe.
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MeTom0J10THsI HCCJIETOBAHUS - METOAOJIOTMYCCKHIE TTOIXO/IbI K OIICHKE CTPATETUYECKOTO YII-
paBIICHUS YETIOBEYECKIMH PECYypCaMH Ha OCHOBE CHCTEMAaTHYECKOTO M BCECTOPOHHETO aHAIM3a, a
TaKXKe Ba)KHbIC MPHHIUIBI MEKIYHAPOJIHOTO OIMBITa B 3TOM 00JacTH, HAyYHBIC MOJIOKECHUS B
Hay4HBIX TPyAaX pa3INdHbIX UCCIIEI0BATEICH.

Ipukaagnas 3HAYEMOCTH HCCIEIOBAHUSA - TIPEJIOKEHUE U PEKOMEHIAINH, C/ICJIaHHbIC B
X04€ ucciicaoBaHus, MOTYT IIOMOYb YJIYUIIWUTH MMPOU3BOAUTCIBHOCTE BHOBb CO3AaHHBIX CCPBUC-
HBIX NIPEINpPUATHI B A3epOaiimkanckoi PecyOnuke, Koria oHu OyayT MPUMEHEHBI.

Pe3yﬂbTaTbI HCCJICA0BAHUA - B PC3YJIbTATC UCCICAOBAHUSA IJIA JOCTUKCHUA CTPATCTHICCKOT'O
YIPABJICHUS YEIIOBCUECCKUMH PECYypCaMH Ha OOCTYKHBAIOIIUX MPEANPHIATUAX 0c000¢ BHUMAaHUE
CJeAyeT yAENATh YPOBHIO KBAIM(PUKALIMK TTEpCOHaNa, paboTaroIero B 3Toi chepe.

OpUrHHAIBHOCTH U HAYYHasl HOBU3HA MCCJIeI0BAHUS - U3YUYCHBI BO3MOKHBIE BOBMOKHOCTH
CTPATETUYECKOTO YIIPABIICHHS YEIOBEYECKHMHU pecypcaMH Ha MPEeANpHATHSX cepbl yCIyr B
Halllel CTpaHe, MpOoaHAJTU3UPOBAHBI U OLICHEHBI 3TH BO3MOXKHOCTH. B craThe aHamusupyercs
TEKYIIIEE COCTOSTHHUE YEeTIOBEYECKIX PECYPCOB 0OCITYKUBAIOLIETO MPEANPHUSITHS, JCUCTBYIOMIETO B
Azep0Oaiimkanckoii PecryOiinke, ¥ BBIIBUTAIOTCS pa3IMYHbIC MPEITIOKCHHUS U PEKOMEH IAITUH 110
PELICHHIO CYIIECTBYIOLINX MPOOIEM.

Knrwouesvie cnosa: npeonpuamue cgepul yciye, uenogeueckue pecypcenl, Ighghekmusnocma,
cmpamezuyuecKkoe ynpasienue.
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Strategic management of human resources in service enterprises

Summary

The purpose of the study - the purpose of the study is to study the impact of the factors
affecting the strategic management of human resources in service enterprises by properly studying
and evaluating its impact on the effectiveness of enterprises operating in this area.

The methodology of the research - methodological approaches to the assessment of strategic
human resource management based on systematic and comprehensive analysis, as well as
important principles of international experience in this area, scientific provisions in the scientific
works of various researchers.

The practical importance of the research - the suggestions and recommendations made
during the research can help to improve the performance to the newly established service enter-
prises in the Republic of Azerbaijan when they are applied.

The results of the research - as a result of the research, in order to achieve strategic
management of human resources in service enterprises, special attention should be paid to the level
of qualification of personnel working in this field.

Originality and scientific novelty of the research - possible opportunities of strategic
management of human resources in service enterprises in our country were studied, these pos-
sibilities were analyzed and evaluated. The article analyzes the current state of human resources
in the service enterprise operating in the Republic of Azerbaijan, and puts forward various pro-
posals and recommendations to solve the existing problems.

Key words: service enterprise, human resources, efficiency, strategic management.
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