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14.1. Xidmat anlayisi vo onun spesifik xiisisyyatlori

Xidmat (ingilisco «service» soziindon gotiiriilmiisdiir) — faydali effekto malik olan
vo insanin hor hanst bir tolobatini 6doyon omok foaliyyotinin noticosi kimi
xarakterizo edilir. Marketing sahasindo taninmis tadqiqatcilarin  bazilorinin
fikrinco, xidmat — bir torofin digor torofs toklif etdiyi hor hansi bir foaliyyat, noyaso
sahiblonmoklo naticolonmoyon hissolunmaz horokot, bozilorinin fikrino gors, doyer
yaradan vo xidmatlorin alicisina vo ya onun amlakina yonsldilmis hissolunan va
hissolunmayan harakatlor noticosindo miioyyon mogamda vo miioyyon mokanda
istehlakgilar {iclin miioyyon {stiinliiklori tomin edon iqtisadi foaliyyot, bozilorinin
fikrinco iso, xidmot — alicilarla miiassisonin xidmotedici heyati, fiziki resurslart vo
sistemlori arasinda garsiligh slagolor naticosinds bas veron bir sira hissolunmayan
harakatlari birlagdiran proses kimi saciyyslondirilir.

Xidmat bazar1 — geyri-istehsal sferanin miiassisalorinin foaliyyatinin noticasi
olan xidmotlorin miibadilosi sahasi kimi ¢ixis edir. Bu bazarin bir sira 0ziino-
moxsus xiisusiyyatlori vardir ki, bunlarin da asasinda xidmatlorin xiisusiyyatlori
dayanir. Masolon, xidmot toklif olunana qodor mdvcud olmur, bu iso onun
qiymatlondirilmasini vo toklif olunana qodor dayarlondirilmasini ¢atinlosdirir.
Xidmatlora yiiksok daracads geyri-miioyyonlik moxsusdur ki, bu da miistorini
alverigsiz vaziyyatda qoyur, saticilara iso xidmatlorin bazara irsliloadilmasinda

miioyyon ¢otinliklor toradir.



Bazar iqtisadiyyati ganunlarma uygun inkisaf edon xidmeot bazari omtos
bazarinin bir névii olmagla yanasi, eyni zamanda, bir sira spesifik xiisusiyyatlora
malikdir, bu iso sahibkarliq vo marketing foaliyyatino xiisusi yanagmani talob edir.

Umumiyyatls, xidmot bazar1 asagidaki spesifik xiisusiyyatloro malikdir:

-bazar proseslorinin yiiksok dinamikliyi;

-orazi lizro seqmentlosdirmo;

-kapital todaviiliiniin yiiksok siiroti;

-bazar konyunkturunun doyismosina yiiksok hossasliq;

-xidmatlarin istehsalinin togkilinin spesifikliyi;

-xidmatlorin tobagolosmosinin yiiksok soviyyosi;

-xidmat faaliyyetinin naticalarinin geyri-miioyyanliyi.

Xidmaotlor tobiotco asason hissolunmaz vo duyulmazdir vo noyoss sahib
olmaga gotirib ¢ixarmir (yoni amtooni alaraq, biz onun sahibi oluruqg, bunu xidmot
haqqinda demok olmaz). Xidmaotlor mohsul istehsali ilo olagadar ola (masslon, mal
satilarkon gostorilon xidmatlor) vo olmaya da bilor.

Xidmot novlori genis spektrlidir: xidmotlor sonaye xarakterli vo fordi
tolobatlart 6domoys yonalmis olmaqla yerina yetirilmasi tigiin yiiksak pesokarliq
talab edir.

Xidmat sferasi ticarat, nagliyyat vo rabitoni, maliyyos vo sigortani, miixtolif
nov vasitagilik foaliyystlorini, o ciimlodon moasgulluq ve iso diizoltmoayadok ¢ox
genis foaliyyat dairasini ohato edir.

Xidmsot sferast maddi istehsal sahosi ilo miiqayisads bir sira §zlinomoxsus
xUisusiyyatloro malikdir.

Birincisi, oamtoslik mohsuldan forqli olaraq xidmatlor eyni zamanda hom
istehsal, hom do istehlak olunur, onlarin saxlanilmaq zorursti yoxdur. Bu iso
xidmatlors tolob vo toklifin doqiq tonzimlonmaosi problemini yaradir, xidmatlorlo
ticarati omtod (mal) ticaratindon koklii suratds ayirir. Molumdur ki, omtos satiginda
bir ¢cox omoaliyyatlar ticarst vasitociliyino vo mallarin miioyyon miiddot saxlanil-

masina osaslanir. Xidmatlorin ¢oxu istehsal¢1 vo istehlak¢l arasinda birbasa kon-



taktlara osaslandigindan bir ¢cox hallarda, xidmatlori diger bazarlarda satmaq ti¢iin
sirkatin miixtalif regionlarda filiallarin1 yaratmaq lazim golir.

Ikincisi, xidmotlor ¢ox vaxt mohsulda oks qoyulur, halbuki sonayedo
xidmatin rolu artir, buraya avadanligin tomiri, tomirdon sonraki xidmot vo malin
satilmasi ilo bagli digor nov xidmotlor daxil olur. Demok olar ki, bir ¢cox hallarda,
xidmotdo mohsul elementi, eynilo bu ciir mohsulu satarkon burada da xidmot
elementi istirak edir. Mohsul satis1 vo xidmot gostorilmosinin bir-biri ilo belo six
qovusmasi xidmotin olahidds ayrilmasini1 vo demali, ucotunu ¢otinlosdirir.

Ucilinciisii, xidmot sferasi, adoton, xarici raqabatdon maddi istehsal sahosina
nisboton daha ¢ox miidafio olunur. Bundan basqga, bir ¢ox olkalords nagliyyat vo
rabito, maliyyo vo siorta xidmotlori, elm, tohsil, sohiyys vo kommunal xidmot
sahalari ananavi olaraq tam va ya qisman ddvlatin inhisarinda qalir, basqa sozla, bu
saholora dovlat torafindon ciddi nozarst edilir vo tonzimlonir. Xidmatlorin idxali vo
ixraci, bir cox 6lkalorin hokumatlorinin fikrinco, milli tohliikesizlik vo miistoqilliya
tohdid ola bilor. Odur ki, xidmatlor bazar1 omtos (mohsul, mal) ticarstino nisbaton
daha sort normativ-hiiquqi qayda-qanunlarla tonzimlonir.

Qeyri-maddi istehsal sahasindo xidmotlor ¢ox miixtalifdir: avtomobillarin,
moisot texnikasimin tomiri, sornigin vo yiiklorin dasinmasi, tolim vo maslohatlor,
tibbi xidmot, omanatlorin saxlanilmasi, qiymatli kagizlar vo omlakla omoliyyatlar,
sigorta va digor foaliyyat ndvlori buraya daxildir.

Qeyri-istehsal sahasindo xidmaotlorin belo spesifik miixtalifliyino baxmaya-
raq onlarin hamisi an az1 dord iimumi xarakteristikaya malikdir (sokil 1.1). Bunlar
xidmat sahasinin mohsulunu (xidmati) hor hansi digor mohsul noviindon ayirir. Bu
xususiyyotlor asagidakilardir:

e xidmatlorin alokegmazlik, duyulmazliq vo geyri-maddi xaraktert;

e  xidmatlorin istehsali va istehlakinin fasilasizliyi;

e  xidmatlorin keyfiyystinin geyri-bircinsliyi va ya doyiskanliyi;

e xidmatlorin saxlanmaga qadir olmamasi (tolobatin doyismasi, dobdon

diismosi, tez siradan ¢ixmasi vo s.).



Duyulmazhq. Xidmotlorin hissedilmoz, duyulmaz, oloke¢gmoz vo qeyri-
maddi xarakteri gdstorir ki, onlar1 niimayis etdirmok, gérmak, yoxlamaq (sinamaq),
nogl etmok, saxlamaq, gablasdirmaq vo ya bu xidmotlori gostorilono dyrotmok
miimkiin deyildir.

Xidmeatlorin belo goriinmoz vo doyulmazlig: alicilar (istehlakgilar) vo hom do
saticilari liglin miioyyon problemlor yaradir.

Xidmatlorin istehsali v istehlakinin kasilmazliyi. Xidmatlorin istehsalinin
xiisusiyyati ondan ibarotdir ki, mal vo mohsullardan forqli olaraq xidmatlori
ovvolcadon istehsal edib anbarda saxlamaq miimkiin deyildir. Xidmati o vaxt
gostarmak olar ki, ona sifaris daxil olsun va ya ona ehtiyac yaransin. Bu ndqteyi-
nozardon xidmaotlorin istehsali vo istehlaki ¢ox six surotdo qarsiliqh oalagododirlor,
onlar1 bir-birindon ayr1 tasovviir etmok belo miimkiin deyildir. Bazi miitoxassislor
hesab edirlor ki, bu, omtooni (moahsulu, mal1) xidmotlordon foglondiron an baslica
amildir, mohz bu forq xidmati hoagigaton xidmot edir. Dogrudan da, bu, xidmoto
cox vacib bir baxis olsa da, ona xidmatin tam izahini veran bir amil kimi do baxila
bilmoz.

Dayiskonlik. Xidmatin istehsali vo istehlakinin eyni zamanda bas vermso-
sinin qagilmazligr xidmotin yerino yetirilmasindo keyfiyyotin doyiskonliyini
sortlondirir. Xidmaotin keyfiyyati kifayot godor onun kim torofindon gostorilma-
sindon, kimin onu tomin etmasindan, hom¢inin xidmotin harada vo na vaxt hansi
soraitdo gostorilmosindon daha ¢ox asilidir. Bir mehmanxanada yliksok keyfiyyatli
xidmat gostarildiyi halda, digerinds asagi keyfiyystli xidmat movcud olur. Birinci
mehmanxananin xidmaotgisi ¢ox nozaketlidir, tapsiriglara ciddi omoal edir, digor
mehmanxananin is¢isi 19 xudposond, Ozlindon razi vo ancaq iso ongol torodir.
Hatta eyni xidmat¢i giin orzinds miixtalif keyfiyyotdo xidmatlor gostora bilar. Bu,
masalan, shvali-ruhiyys va ya ails vaziyyati ilo bagli ola bilar.

Xidmatlarin keyfiyystindo mdvcud olan bels boyiik farqlori azaltmaq iiglin
bu hadisalorin yaranma soboblorini askar etmok lazimdir. Tacriibo gostorir ki, ¢ox
vaxt xidmatin keyfiyyatinin geyri-stabilliyi is¢inin ixtisas saviyyasi ilo bagl olur.

Bundan basqa, bu doyiskonlik rogabotin olmamasi, mosqlorin vo tolimin zoif



kecirilmasi vo toskili, kommunikasiya vo informasiya qitligi, menecer torofindon
miintozom dastayin olmamasi ilo bagli ola bilar.

Xidmotlorin doyiskonliyi, prinsipco is¢ilorin se¢imi onlarin ¢ox ¢otin agkar
olunan soxsi keyfiyyatlori ilo bagl ola bilor.

Xidmat standarti —yerino yetirilon biitlin omoliyyatlarin miioyyon edilmis
keyfiyyotino tominat veron vo miistoriloro xidmot zamani hékmon icra olunmasi
nozordo tutulan kompleks qaydalardir. Xidmaot standart1 ilo miistorilora gostorilon
xidmot soviyyosinin vo eyni zamanda, firma omokdasinin foaliyyatinin qiymot-
londirilmasi iliclin formal meyarlar miiosyyon edilir. Bu meyarlar asagidakilar
chtiva edir:

e xidmot miiddoti — standartlara géro miistorilorin 85%-1 névbado 5 doqi-
godon ¢ox dayanmamalidir. Borborxanalarda iso oksino, xidmat miioyyon edilmis
vaxtdan az (barbarin toloskonliys yol vermomasi tigiin) olmamalidir;

e sikayot vo tokliflorlo is — bir omokdasdan ay orzindo 2-don ¢ox sikayot
daxil olmamalidir vo hor bir sikayot lizro miistori hokmon cavab almalidir;

e ofisdo molumat — reklam materiallarinin olmasi tomin edilmalidir;

o telefonla cavab gozlomonin maksimal vaxti vo digor formal meyarlar
(masalon, bazi firmalar omokdaslarinin goriiniisii vo geyimino do miioyyon tolablor
qoyurlar) da miiayyan edilmisdir;

e sonadlorin, moktublarin vo isglizar kagizlarin, elanlarin asilan vo divara
vurulan materiallarin tortibatina miioyyon tolablor qoyulur. Yaxsi tortib olunmus vo
savadli yazilmis isglizar yazilar miistorilors hormaoti gostorir, togkilatda heyatin vo
rohbarliyin tohsil saviyyasini, madoniyyatini va niifuzunu niimayis etdirir.

Xidmoatlorin saxlamila bilmomasi. Xidmaotlorin ¢ox vacib forqli xiisusiyyati
— onlarm “dorhalligi”dir. Xidmatlori saxlayib, sonra satmaq miimkiin deyil, onlar
“bir az” sonra miistoriyo gostormok olmaz. Masolon, mehmanxanada bos qalan
otaqlari, satilmamis aviabiletlori daha barpa etmok miimkiin deyil. Ogor xidmatlora
tolob toklifi lstoloyirso, sonayedo oldugu kimi, anbardan mohsul gotiirorok

vaziyyati dorhal diizeltmok miimkiin deyil. Analoji olaraq xidmotin istehsali



(xidmot giicli) ona olan tolobat1 iistoloyirso, xidmotlordon gdézlonilon monfoot
(golir) itir vo (v ya) xidmatlorin qiymati xeyli asag1 diisiir.

Xidmot marketinqindo li¢ mogami nozoro almaq lazimdir:

e xidmot sahasindo marketing nisboton son zamanlar totbiq olunur, ona
goro do siz bu ¢otin yolda ilkin addimlayanlardansiz;

e marketing 0zl he¢ no yaratmir, ona goéro do onun somorsliliyinin
Olciilmosi ¢otin isdir;

e xidmot marketinginin on miirokkob aspekti — satis {iclin yaxs1 soraitin
yaradilmasidir.

Oslindo, marketing xidmatinin acar anlayislari — fayda vo golirdir. Bunlar
xidmat toskilatina miiraciat edon miistori almalidir. Digor acar anlayislar: magsadli
bazar; xidmotin iralilomasi vo s. ola bilar.

Xidmot bazarimin inkisafina tosir edon oasas amillor. Xidmot sferasinin
inkisafina tosir edon amillari asagidaki kimi qruplasdirmaq olar:

1. Xidmot sferasmmin dinamik inkisafin1 sortlondiron osas amillordon biri
texnoloji toroqqidir. Yeni texnologiyalar istehlak¢ilara xidmotlor toklif edon
toskilatlarda biznesin togkili metodlarini asasli doracods doyisir. Texnoloji toraqqi
digor xidmot novlorino do — hava ylikdasimalarindan porakonds satisa qodor —
giiclii tosir gostarir. Texniki ideyalarin inkisafi yeni faaliyysat novlorinin meydana
golmosing, yeni tokmillogdirilmis servis sistemlorinin togkilino sobab olur. Yoni
texnoloji toroqqi osasinda iqtisadiyyatin inkisafi servis xidmaotlorinin inkisafini
intensivlosdirir. Hor fiziki omtos, asason do yiiksok texnoloji vo uzun miiddot
orzindo istifado olunan omtoo miixtalif xidmoatlorin gostorilmoasing tolobat yaradir.
Momulatin noviindon asili olaraq xidmato olan tolobat asagidakilart 6ziine daxil
eda bilar:

-catdirilmasi vo anbarlagdirilmasi;

-qurasdirilmasi vo montaj edilmasi;

-texniki xidmat;

-tomizlonmasi;

- ekoloji istifada va s.



2. Iqtisadi amillorin xidmot sferasina tosiri UDM-in {imumi dinamikas,
istehlak mohsullarina tolobin doyismosi, shalinin moggullugu, hoyat soviyyasi vo
golirlorinin soviyyosi ilo sortlonir. Xidmot sferasinda isgilizar vo maliyyo xidmot-
lorinin (frangayzing, lizinq v9 s.) rolu artir.

3. Iqtisadiyyatin digor saholori kimi xidmot sferasina da giiclii tosir gdstoron
amillordon biri do demogqrafik amildir. Hoyat soviyyesinin yiiksoldilmasi natico-
sindo ohalinin uzunomiirliiliiyii artir, bu iso 6z ndvbosindo bir sira xidmat bazarinin
meydana golmasing sobob olur, mosalon, sigorta xidmaotlori bazar1 (hoyatin sigorta-
lanmasi, omanotlorin sigortalanmasi). Bu tip bazarlarin inkisaf niimunosi kimi
Yaponiyani vo ABS-1 gdstormok olar.

4. Xidmot sferasina tosir edon miihiim amillordon biri do tobii miihitdir. Tobii
miihit sonayenin vo kond tesorriifatinin inkisafina tosir edir vo bu zaman asas
diggot xammal resurslarinin defisitino vo ekoloji problemlors yonalir. Turizm
sahosinin tobii miithitdon asililig1 daha giicliidiir.

5. Siyasi-hiiquqi amilin servis sahoasing asas tosiri dovlotin tonzimloyici tosiri-
nin liberallasmasinda 6zilinii biiruzo edir. Masalon, bir ¢ox servis saholori (nogliy-
yat, rabito, bank vo s.) sonaye ilo miigayisado dovlat torofindon daha giiclii tonzim-
lonmayo moruz qalir.

6. Modoni miihitin tosiri xidmat sahasindo bazi problemlor yarada bilor. Masalon,
vaxtilo ABS-la Fransa arasinda olan madani miixtalifliklor Uolt Disney kompani-

yast liclin xeyli problemlor yaratmigdir

2. Xidmotlarin tasniflosdirilmasi, maqsadi vo shamiyyati
Tasnifat — hadisonin (obyektin) forglondirilmosi prosesi olub, onun hissalo-
rinin miiayyan sinif vo kateqoriyalara boliinmosidir. Marketingde coxlu tasnifat
prinsiplori mévcuddur vo onlar asagidakilara osaslanir:
e bazarm tosnifat1 (beynslxalq, daxili vo sanaye, istehlak, xidmat bazar1 vo
+8.);
e istehlake¢ilarin (miistorilorin) tosnifat1 (sosial qruplar, golirlorin soviyyosi,

yeni mallara miinasibating gora v s.);



e mohsul vo xidmatlorin tosnifati (glindalik tolobat mallari, uzunmiiddatli
istehlak mallari, elitar mallar, orzaq mallar1 va s.).

Xidmot marketingindo xidmotlorin tosnif edilmosinin osas mogsadlori
asagidakilardir:

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

2. Bu secilmis xarakteristikalarin digor sinifloro no dorocodo xas olmasinin
aragdirilmasi;

3. Baxilan vo Oyronilon xidmot noviiniin tobioti, mahiyyoti vo Xiisusiy-
yatlorinin anlagilmasinin yaxsilasdirilmasi.

Xidmotlorin tosnifatt vo onlarin ugotunun tokmillosdirilmosi diinyanin biitiin
Olkolorinds vacib sayilan problemlordon biridir. Xidmotlorin miixtalif tosnifatlar
moveuddur ki, bunlardan on genis istifado olunanlar1 cadval 1-do oks olunmusdur.

Cadvoldo dord osas tosnifat gostorilir: Umumdiinya Ticarat Assosiasiyasinin
tosnifat;, Beynolxalq Standart Sonaye tosnifati, iqtisadi ®mokdaslhq vo Inkisaf
Toskilatiin tosnifat: vo Xidmatlorin Umumrusiya tosnifati OK- 002.

Birinci tosnifatda xidmatlor asason on iki qrup iizro, ikincide- dord qrup {izro,

ticlinciids — dord qrup tizro, dordiinciids iso on qrup lizra tadqiq olunur.

Cadval 1
Xarici 0lkalards genis istifads olunan xidmat tasnifatlar:
Umumdiinya Ticarot | Beynoalxalq Standart | Iqtisadi ©mokdasliq vo Xidmaotlorin
Assosiasiyasinin Sonaye tosnifati (IS1J) Inkisaf Toskilatinin Umumrusiya
tosnifati tosnifati tosnifatt OK-002
Moigot
Isgiizar xidmatlor Vasitogilik
Rabito Rabito Rabito
Tikinti vo injinirinq
Boliisdiirmo Anbarlar, ticarat, Tachizat, tochizatin Ticarat, ictimai iaso,
restoranlar, planlasdirilmasi bazarlar, yerlogsdirma
mehmanxanalar vasitolori
Tohsil Tohsil
Maliyya Banklar, daginmaz Banklar, maliyys
omlak, sigorta, vasitagiliyi, sigorta
kapitalin yaradilmasi
Sohiyya vo sosial Ictimai, fordi, sosial Tibb
Turizm vo soyahot Turizm
Istirahat, modoniyyat, Maodoniyyat, idman




idman
Nogliyyat Nogliyyat Yiikdagimalar Nogliyyat
Ekologiya
Sair Sair

Cadvaldan belos naticoys golmok olar ki, xidmatlor coxsayli vo miixtolifdir.

Lakin diinya tocriibasinds ononovi xidmotlorin daha tam siyahisina
asagidakilar daxildir: noqliyyat, turizm, sigorta, bank vo digor maliyyo omo-
liyyatlar1 vo xidmotlori, insaat vo miihondis isi, rabito, informasiya — hesablama
xidmotlori, dasinmaz omlakla omoliyyatlar, avadanligin icaroya verilmosi ilo bagh
xidmotlor, 1is¢i qlivvosinin  colb  edilmosi lizro xidmotlor; filmlorin  vo
teleprogramlarin yayilmasi, reklam, miihasibat isi, tohsil, hiiquqi, tibbi, texniki vo
digor pesokar xidmaotlor.

Olkomizdo tarixon (ke¢mis Sovetlor Birliyindo oldugu kimi) xidmat
saholorinin strukturu basqa ciir formalasmisdir: sadalanan xidmat novlorinin bir
hissosi maddi istehsal, boyiik qismi 1so geyri-maddi istehsal saholorine aid edilmis,
miloyyan bir qisminin iso son zamanlaradok movcudlugu rosmi saviyyada
tamamilo qobul edilmomisdir (dasinmaz omlak, valyuta omoliyyatlari, repetitorluq
Vo S.).

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

Biitovliikds 1s9, hazirda Azorbaycanda xidmot sahasine vo ya qgeyri- istehsal
sferasina, ononovi olaraq, bunlar1 aid edirlor: monzil vo kommunal tosorriifati,
ohaliys iaso-moisot xidmoti, sohiyyoa va tohsil, modoniyyot vo incosonot, elm vo
elmi xidmotlor, maliyys, sigorta, dovlot idarociliyi vo hiiquqi xidmat; ev
tosarriifatina xidmot gostoron geyri-kommersiya toskilatlart vo s.

Indiyodok qiivvado olan ugota géro (xalq tosorriifatinin balans metodu)
xidmat sferasinin yuxarida gostarilon sahaslori geyri-istehsal sahasing aid edilirdi vo
onlarin faaliyyatlarinin naticalori macmu milli mohsul vo 6lkonin milli galirinda
nozora alinmirdi. Xidmot sferasinin oksor saholori son zamanlaradok dovlst
blidcosindon maliyyalosdirilirdi, hom do vasaitlorin ayrilmasi, osason, ‘“qaliq”

prinsiping asaslanirdi.



Olkomizdo xidmet saholorinin siiratli inkisafi, kecon osrin 90-c1 illorinin
ortalarindan basladi: dovlotin blidco maliyyslosdirmoasi ixtisar olundugdan sonra
ohalinin vo togkilatlarin pullu xidmatlori xeyli artmaga basladi. Coxlu yeni xidmot
novlori yaranmaga basladi; miihasibat xidmotlori, qiymaotli kagizlarla omoliyyatlar,
nogliyyat vo rabito xidmatlori, iimumilikdo ohaliys gostorilon pullu xidmatlor genis
visot aldi. Xidmot saholori miiossisolori arasinda rogabot miihiti formalagsmaga
baslad.

Xidmoat sferasi sahibkarlar ii¢lin daha colbedici oldu, ¢linki bir sira xidmaot
saholori tocriibi olaraq start kapitali tolob etmir (mosolon, moslohat xidmaotlori),
digorlori iso holo genis yayilmadiglarindan (ragabst olmadigindan) tasis¢ilora
boylik monfast almaga imkan yaradirdi (mosalon, maliyyo, nogliyyat vo s.).

Hazirda xidmot sferasmnin siirotli inkisafi, iqtisadiyyatda onlarin xiisusi
cokisinin durmadan yiiksolmosi (inkisaf etmis Olkolordo xidmaot sferast mosgul
olanlarin sayina va yaradilan timumi milli moahsulun hacminds payina goro istehsal
sferasina borabordir vo ya onu Otmiisdiir) sahonin inkisafinin tonzimlonmasini
zoruri edir. Bununla yanasi, zaman xidmot sferast mohsulunun vo foaliyystinin
statistik gqiymatlondirilmasi problemini do yaratmisdir. Bu sobadon indi xidmat vo
mohsullarin  giymatlondirilmasinds  beynolxalq ucgot sistemlorino kecilmasi
Azoarbaycan {ligiin do ¢ox aktualdir.

Xidmot sahoalorinin sadalanmasi sadaco onlarin ¢oxmiixtalifliyini oyani olaraq
gostarir, lakin xidmatlorin xiisusiyyatlori vo iqtisadi mahiyyatini, son noticads is9

onlarin idars olunmas1 vo marketinginin asl xiisusiyyatlorini agmur.

14.3. Xidmot marketinqinin beynslxalq modellari

Marketing modellori — marketing sisteminin subyektlorinin goalir aldo etmok
mogsadilo mohsullara vo xidmatloro tolobin yaradilmasi vo 6donilmasi iigiin
qarsiliglt tasiretma prosesinds onlarin davranisinin keyfiyyat vo kamiyyatca tosvir
edilmasi formasidir. Marketing modelinin qurulmasi marketinq funksiyalarinin
idaro edilmosi liclin bir nov alot kimi ¢ixis edir. Miiasir soraitdo xidmot

marketinginin bir ne¢o nazori modellori movcuddur ki, onlarin yaradicilart 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 6lkolorin  niimayondolori olan alimlor torofindon
hazirlanmasina vo onlarin osasinda miixtolif prinsiplorin istifado olunmasina
baxmayaraq, biitiin toklif olunan modellor asagidaki timumi struktur vo konseptual
elementlora malikdir:

- biitiin modellards xidmatlarin spesifik 6ziinomaxsuslugu nazars alinir;

- modellordo xidmot marketinginin vacib strateji amillorindon olan heyoat,
xidmot prosesi vo xidmotin maddi siibutlar1 kimi amillorin todqiq olunmasi
zoruriliyi geyd olunur;

- oksor konsepsiyalarda xidmot marketinginin idars edilmosi liclin olavo
strategiyalarin istifads edilmasi zaruriliyi tesdiq olunur.

Xarici 6lkolordo genis istifado olunan xidmot modellorine nazor yetirok.

Xarici 6lkolords genis istifado olunan xidmot modellorine nazor yetirok.

D.Ratmel modeli. Model D.Ratmel torofindon 1974-cii ildo toklif
olunmusdur. 1970-ci illorin ovvallorinds «xidmot sahosindoki inqilaba» cavab
reaksiyasi kimi «xidmot marketinqgi» fonni yeni yaranmisdir. Ratmelin modelindo
ilk dofo istehsal vo qeyri-istehsal sektorlarinda marketingin funksional
vozifolorinin miixtolifliyi gostorilmisdir. Ratmelin modelino oasason, istehsal
sektorunda bir-birilo olagali, lakin tamamilo miistoqil olan asagidaki ii¢ proses
forglondirilir:

- mohsullarin istehsal1 prosesi;

- mahsullarin marketingi prosesi;

- mohsullarin istehlaki prosesi.

Marketingin bu sistemdoki funksional vozifolorini klassik adlandirmaq olar.
Ik ndvbada, istehlakcilarin tolobatlarmi 6doyan mohsullarin istehsalini toskil
etmok lazimdir. Ikincisi, bu mohsullarin marketingi prosesini , yoni marketing-
miks strategiyasini (mohsul, kommunikasiya, qiymoat vo boliisdiirmo strategiyalari)

togkil etmok lazimdir. Nohayat, istehlak¢ilarin davraniginin tadqiqi, onlarin yeni



ehtiyaclarinin agkarlanmasi vo yeni agilan imkanlarin tohlili magsadilo moahsullarin
istehlaki prosesinin monitoringini aparmaq zarurati yaranir.

Lakin marketingin bu funksional vozifolori xidmaotlorin istehsali, marketingi
va istehlak1 baximindan ¢atinlikls yering yetirils bilor.

Xidmaotlorin kontekstindo onlarin istehsali, marketingi vo istehlakin1 miistoqil
prosesloro bolmok kifayot qodor ¢otindir. Bunun osas sobobi xidmotlorin
spesifikliyi ilo alagolidir. Ratmelin modelinds asas diqqat do mohz bu spesifikliys
yonoldilir. Xidmotlorin istehsali vo istehlaki proseslori eyni vaxtda bas verir.
Istehsal olunan anda xidmeotlor istehlak oluna bilor. Bununla slaqgoli olaraq xidmot
marketinqindo marketinqin onsnovi funksional vazifalorine yeni funksional
vozifalor olava olunur. Modelds asas diqqot istehsalgi ilo istehlak¢inin arasinda bas
veran qarsiliglt olagolors verilir.

P.Eqliye vo Y.Langeard modeli. Bu model 1976-c1 ildo Fransada Marsel
Universiteti nozdindoki Biznes moktabinin professorlari torofindon hazirlanmisdir.
P.Eqliye vo Y.Langeard «servaksn» vo ya «horokot edo-edo xidmot» modelini
toklif etmislor. Model yalniz xidmaotlorin istehsali ilo istehlakinin eyni vaxtda bas
verdiyini deyil, hom do xidmatlorin duyulmazligini nazords tutur. Ogor Ratmelin
modelindo xidmat marketinginin yeni funksional vozifosi kimi istehsalct ilo
istehlak¢imin qarsiliglh olagolori prosesino diqget verilmasinin zoruriliyl geyd
olunursa, «servaksn» modeli bu prosesda nalorin bas verdiyini biitiin tofsilatt ilo
aciglayir. Modelin asas amillori kimi asagidakilar ¢ixis edir:

- xidmat prosesinin 0zii;
- xidmatlorin toskili;

- «A» istehlakgist;

- «B» 1stehlakgisi.

Xidmat firmasinin mogsadli bazar1 kimi «A» istehlak¢ist modelin osas
elementi kimi ¢ixis edir. «A» istehlak¢isinin davranigina tosir edon osas amilloro
xidmati istehsal edon togkilat, «B» istehlakgist kimi ¢ixis edon digor istehlakgilar

vo alaqgo heyati aid edilir.



Modelin miislliflori xidmot toskilatini iki yera: istehlak¢i {i¢iin goriinon vo
gbriinmaz olan hissolora ayirir. Modelds asason, marketing baximindan goériinen
hisso boyiik ohomiyyot kosb edir. Bu hisso xidmatlori toklif edon alago heyatindon
va xidmat prosesi bas veran maddi miihitden ibaratdir.

Modelo osason, «B» istehlak¢ist kimi nozordo tutulan vo xidmot prosesi
zamani «A» istehlakcisi ilo yanasi foaliyyot gostoron digor istehlakgilarin keyfiyyot
xarakteristikalar1 xidmat prosesino vo iimumi gavrayisa xeyli tosir gostora bilor.

Marketing iizro menecer modelin mantiqino uygun olaraq, istehsal sahosindo
istifado olunan ononovi marketing strategiyalarindan basga (mohsul, qiymaot,
kommunikasiyalar, bdliisdiirmo kanallar1) ii¢ olavo strategiyant planlasdirib
hazirlamalidir. Menecer toskilatin goriinon hissasi  barssindo  diisiinmali  vo
istehlak¢inin golocok xidmat barasindo miioyyon tosovviir yaratmaga imkan veron
maddi miihitini yaratmalidir. Adoton bu strategiya xidmot bas veron mokanin
interyerinin vo ya dizayninin yaradilmasi ilo reallasir.

Menecer xidmat prosesindo istehlakc¢ilarla tomasda olan heystin davranisinin
miioyyon standartlarimi  tomin etmolidir. Hoyatda bu strategiya heyotin
tolimatlandirilmast  vo  osaslandirilmast  ilo  reallagir. Nohayot, menecer
istehlakc¢ilarin elo toskilini diistinmolidir ki, onlarin hor biri «6zlniiny» istehlake¢1
qruplar1 arasinda yerlogsin. Strategiyaya niimuns olaraq aviasirkotlordo ekonom vo
biznes-klaslarin mévcudlugunu gostormoak olar.

Xidmat marketinginin fransiz modeli biitiin diinyada genis niifuza malikdir.
Masalon, bu model xidmsat marketinginin Skandinaviya moaktabinda genis
miizakiro olunmusdur. Model son illordo ABS-da nosr olunan darsliklords
amerikan xidmot marketinginin konseptual asas1 kimi istifado edilir. F.Kotlerin
mehmanxana va turizm xidmatlori marketingine hasr olunmus yeni kitabinda da
ad1 ¢okilon modeldon nazori osas kimi istifado olunmusdur. Modelin genis istifads
olunmasinin asas sababi kimi onun tacriibadon kegdiyini qeyd etmak olar, ¢iinki
modelin asasini xidmot marketinginin planlagdirilmasi zamani istifads olunan asas

nazarat amillori (slags heysti, maddi miihit va digar istehlakgilar) toskil edir.



K.Qrenros modeli. Kristian Qrenros xidmot marketinginin Simal moktobinin
on taninmus niimayondosidir. Bu moktob xidmot marketingi sahasinda Isveg vo fin
iqtisadi moktoblorinin alimlorinin todqiqatlar1 ilo tomsil olunur. Qrenros modeli
D.Ratmel, eloco do P.Eqliyen vo Y.Langeard modellorino osaslanir. Simal
moktobinin  marketing nozoriyyosino osas tOhfosi xidmot marketinginin
terminologiyasinin konseptual asaslarinin hazirlanmasindan vo elmi dilo daxili
marketing, xidmatin keyfiyyati va interaktiv marketinq kimi konsepsiyalarin daxil
edilmasindon ibarat olmusdur.

D.Ratmel torafindon «marketingin olave funksiyasi» kimi adlandirilan ifadoni
K.Qrenros xidmatlars totbiq olunan «interaktiv marketing» kimi doyarlondirmisdir.
Interaktiv marketinq istehlak¢1 ilo xidmot firmasinin heyati arasinda bas veron
qarsiliglt alagalar prosesino yonaldilir. K.Qrenrosun fikrinco, xidmatin keyfiyyati
mohz interaktiv marketinqg prosesindo yaradilir vo interaktiv marketinqin osas
vozifasi — keyfiyyotli xidmot standartlarinin yaradilmasi vo qorunmasidir. Burada
asas amillor kimi keyfiyyotli xidmot prosesi vo xidmot gostoron heyotin davranisi
cixis edir. Bu amilloro strateji tosirin miimkiin olmasi tiglin K.Qrenros iki olavo
konsepsiyadan: xidmotin keyfiyyotinin funksional-instrumental modelindon vo
daxili marketing konsepsiyasindan istifads edir.

Xidmatin keyfiyyotinin funksional-instrumental modelino asason, istehlakci
liclin yalniz xidmat prosesinds slds etdiyi faydalar deyil (instrumental keyfiyyat),
hom do bu prosesin neco bas vermoasi (funksional keyfiyyat) vacibdir. K.Qrenrosun
fikrinco, xidmaotin funksional keyfiyyotini yaratmaq {c¢iin menecerlor daxili
marketing strategiyasini (inteqral marketinq) inkisaf etdirmslidirlar.

Daxili marketing firmanin olags heyatino yonsldilir vo xidmatin funksional
keyfiyystinin yaranmasina imkan veron omoyin motivasiya vo toskilati soraitinin
yaradilmasi ii¢lin nozordo tutulur. K.Qrenros «daxili mohsul» (is), «daxili
istehlake¢r» (firmanin heyoti) kimi terminlordon istifado etmisdir. Alimin modelina
osason, keyfiyyotli xidmoti xarici istehlak¢iya satmazdan ovval onu daxili

istehlak¢iya, yoni firmanin heyating, «satmaqgy» lazimdir.



14.4.Xidmat sferasinda miiasir marketinq konsepsiyalari

Marketinga xas olan foaliyyat magsadlorinin, vazifalarinin, funksiyalarinin
vo novlorinin miixtolifliyi xidmot sferasinda biznesin vahid osaslarla aparilmasini
tolob edir. Bu osas 6 miiasir marketing konsepsiyasindan biridir. Hor bir
konsepsiya marketing vo biitiin sahibkarliq vo biznesin xiisusi ideologiyas1 kimi
baxmagq olar.

Xidmot sferasinda marketing konsepsiyalarin1 asagidaki kimi qruplasdirmaq
olar:

1.Xidmat miiassisasinin foaliyystinin tokmillogdirilmasi konsepsiyasi. Bu
konsepsiya oslindo istehsal konsepsiyasina yaxin olub onu nozords tutur ki,
istehlakeilar asagi qiymotlor {iziindon olgatan xidmotlors maraqlidirlar. Bu zaman
istehsal¢g1 miiossisonin asas vozifosi qiymotin asagi salinmasi liclin osas kimi
iqtisadi foaliyyat gostaricilorinin yiiksoldilmasi sayilir.

Bu konsepsiyanin istifadosini insanin osas tolobatinin 6donildiyi, tez-tez vo
dofalarls istehlak olunan kiitlovi xidmatlors totbiq etmok magsedouygundur. Bazon
bu konsepsiya ohalinin mohdud aliciliq qgabiliyyoti soraitindo yegano miimkiin
konsepsiya sayilir (asag1 golir soviyyasinin istehlak¢ilara bahali xidmatlors 6domok
imkani olmadiqda).

2. Xidmoatlorin tokmillosdirilmosi konsepsiyasi. Bu konsepsiya omtoo
konsepsiyasina oxsardir vo istehlak¢inin yiiksok keyfiyyotli xidmoto iistiinliik
verilmasini nozords tutur. Bu konsepsiya xidmot istehlakinin nizamsiz xarakter
dasidig1 vaxtlarda osas olmayan xidmaotlor istehsali sferasinda totbiq olunur. Bu
konsepsiyanin mogsadouygun istifado nlimunosi sou-biznes sferasi sayilir ki,
burada da bir istehlak¢1 xidmati bir va ya bir nego dofa istehlak eds bilor. Bu halda,
hotta mohdud aliciliq qgabiliyyati oldugda bels, istehlak¢1 bahali xidmot O0donisi
imkanini tapa bilor.

Beloliklo, xidmotlorin tokmillosdirilmosi konsepsiyasi istehlak¢ilarin bir
hissasinin yiiksok keyfiyyeotli konkret fordi xidmsotlora ehtiyact movcud oldugu

vaxtlarda tolabin yliksok fordilogdirilmasi soraitindo mogsadsuygundur.



3.Kommersiya foaliyyatinin intensivlosdirilmosi konsepsiyasi. Bu konsep-
siya amtaa bazart {iclin tipik olan satis konsepsiyasina oxsardir. Bu konsepsiya
nozordo tutur ki, ogor istehlak¢r intensiv stimullasdirma metodlarinin komoyilo
hovaslondirilmirss, kifayst miqdarda xidmot oldo olunmayacaq. ©Onanovi
stimullagsdirma metodlarinin komoyilo (soxsi satis, reklam) yanasi, xidmot sferasi
milossisasing, onun imici no miinasibotdo olverigli ictimai roylo sortlonon
istlinliiklor istifads olunur.

4. Ononavi marketing konsepsiyasi. Bu konsepsiyanin asas miiddoasi omtas
bazarinda istifado olunan yanasma ilo eynidir. Bu konsepsiya nozords tutur ki,
xidmat sferasi miiossisosi todqigatlarin komoyilo mogsod bazar istehlakcilarinin
ehtiyac vo sorgularini roqgibloro nisboton daha yaxsi iisullarla askara ¢ixarir vo
odoyir.

5. Sosial-etik marketing konsepsiyasi. Malumdur ki, amtoo bazarinda totbiq
olunan oxsar konsepsiya ononavi marketing konsepsiyasinin tokmil variant1 sayilr,
clinki o, ayrica fordin deyil, biitovliikdo comiyyatin tolobatini vo maragini nozors
alir.

Xidmsot bazarinda sosial-etik marketing konsepsiyasi asagidakilarla sortlonir:

- xidmot sahoslorinin foaliyyetinin sosial istigamotliliyi ilo. Bu, genis dairali
ictimai-ohomiyyatli problemlorin halli ti¢lin sorait yaradilir;

- sahibkarin sosial mosuliyyatinin vo etikasinin tasdiqine komok edon vo
miiossisonin imicinin formalagsmasinin osas amili sayilan elementlorlo;

-hor vaxt sosial-etik prinsiplori istifado edon zororlo isloyon toskilatlarin
faaliyyati ila.
6. Qarsiligh tosir marketingi. Bu konsepsiyanin mahiyyoti ondan ibarotdir ki,
marketinqin idaroetmo obyekti mocmu qorar deyil, alicilarla vo xidmatin
gostarilmasi prosesinin digor istirakgilart ilo miinasibotlor olur. Noticodo tomas
vaziyyatlorini, daha dogrusu, xidmat istehsal¢isinin istehlak¢iya 6z xidmot
keyfiyyatini niimayis etdirmok imkanina malik olmaq vaziyyatlorini idara etmok

lazimdir.



14.5.Xidmat marketinqi kompleksinin elementlari

Marketing foaliyystinin miqyast marketing-miks adlandirilan marketing
kompleksi ilo miioyyon edilir. Marketing-miks — doyiskon marketing amillorinin
nazarata maruz qalan desti sayilir ki, bunun da macmuyunu firma moqgsadli bazar
torofindon arzu olunan cavab reaksiyasina sobob olmaga cohd edorkon istifado edir.

Omtooys yonoldilmis anonovi marketing-mikso dord asas element daxildir:
omtas, qiymat, yayilma vo stimullagsdirma metodlari. Bozi diizalislorlo bu
elementlor xidmot marketingindo do totbiq olunur. Lakin xidmot sferasinda digor
doyison amillor do vardir ki, bunlardan da firma xidmoto olan tolobo tosir
gostormok ticiin istifado edo bilor. Onlara xidmoat sferasinin is¢ilori vo miistariler,
xidmot gostorilon faktiki miihit vo xidmaotin gostorilmasi prosesinin 6zl daxildir.
Indi iso onlar1 miifassal olaraq nozorden kegirok.

1. Xidmat. Xidmot sferasinda “omtoo” marketinqi komleksinin elementi
Oziindo miioyyan xidmot “zorfi” ¢orgivasindo toklif olunan xidmot gdstorilmosinin
mixtolifliliyini vo tamligimmi ehtiva edir. Xidmatlor dasti vo onlarin keyfiyyoti
mogsadli bazar seqmentinin toloblorine uygun olmali vo olave xidmatlori, satisdan
sonraki xidmoti vo zomanotlori Oziindo birlogdirmalidir. Marketing-miks bu
elementino hom do maddi resurslarin oksor hissasi daxil edilir.

2. Qiymoat. Firmanin qiymot siyasoti Oziindo asagidakilar1 birlosdirir:
preyskurantin tortib edilmosi, giizostlorin miioyyon edilmasi, 6donis sortlorinin
islonib hazirlanmasi. Xidmat sferasinda bu prosedur omtoo sferasinda oldugundan
daha miirokkabdir. Bu, tolobin idara edilmesindo miihiim rol oynayir: eyni bir
xidmatin gqiymati giiniin vaxtindan (mosalon, kinoteatrda) va ya ilin faslinden
(mosalon, mehmanxanada) asili ola bilor. Qiymot hom do gostorilon xidmaotin
hocmindon asili olaraq doyiso bilor. Xidmot sferasinda gqiymotomologalma tokco
aliciliq tolobinin saviyyasina tasir gostormir, o hom ds alicilara keyfiyystlo bagh
miivafiq xidmot gozlontisini xobor verir. Bu xiisusilo duyulmaz vo pesokar
xidmatloro aiddir. Qiymat doyorlilik gostoricisi olduguna gora, xidmat sferasinin
miiossisasi ¢ox vaxt xarclora deyil, doyerliliya asaslanan qiymat siyasatinden

istifada edir.



3. Yayuma metodlar:. Bu element xidmatlorin yerlosmosino vo bolgiistine
aiddir. Alicinin tasbit olunmus yers calb olunmasi vo ya ona xidmatin ¢atdirilmasi
barodo gorar hor bir xidmot néviiniin bazarindan, giymotdon, xorc vo rogabotdon
asilidir. Bozi xidmatlor birbasa evdo va ya ofisdo yerino yetirilir (masalon, evin
tomizlonmasi, hovuza xidmot vo s.). Xidmotlor yerlosmo movgeyino bagh vo yaxud
xidmotlorin ~ boliinmosi  dorocosindon asili  olaraq bu  xarakteristikalarin
kombinasiyasini 6ziindo ehtiva etmoklo soyyar ola bilorlor. Masolon, kompyuter
molumat bazarlarindan informasiyalarin togdim olunmasi xidmati telefon xottinin
oldugu istonilon yerdo istifado oluna bilor. Restoran xidmaotlori onun yerlosmo
movqgeyino bagh olsa da, francayzinq restoranlart bu mohdudiyysti asagi salir.
Maliyys xidmatlorinin gostorilmasi yerli niimayandosliyin mévcudlugunu tolab edir,
lakin xidmaotlorin asas hissasi istonilon yerda gostarils bilar.

Xidmatlorin bolgilisti kanallart agentlori (mosalon, sigorta) vo francayzing
partnyorlart (mosoalon, restoranlar sobokosi) birlosdirir.  Yerlosmo mdvqeyi
hagqinda qgorarin gobulu xidmot sferasi miiossisasi {i¢iin ¢ox vacibdir, bels ki,
xidmotlorin olgatanligl natica etibarilo sirkotin ugurunu hall edir.

4. Stimullasdirma metodlar:. Xidmot sferasinda reklam, pablik-rileysnz,
satisin stimullasdirilmasi, soxsi satis kimi ononovi stimullasdirma metdolarindan
istifado olunur. Lakin xidmaotlorin interaktiv vo duyulmaz tobisti iiziindon onlarin
hayata kecirilmasi iisullarinda forqlor movcuddur.

5. Istirak¢ilar. Bu element xidmatin meydana galmosinda istirak edon biitiin
insanlar1 birlogdirir:

- miioyyon alicini;

- omokdasglari;

- digor alicilar.

6.Fiziki atraf. Marketinq xidmoti kompleksindo fiziki otraf vacib vo osas
xarakterik cohotlordon sayilir. Belo ki, xidmot duyulmazdir, onu qiymotlondirmak
cotindir va alic1 ilk ndvbada, bu elementin bina, avadanliq va hoyat kimi hissasi ilo

tomasda olur. Masalon, daha ¢ox xidmaotlor paketi toklif edon “qizil” kredit kart1.



Kagizin keyfiyyati, matnin tortibi, horflorin srift vo formasi xidmatin keyfiyyatine
tosir gostarir.

Fiziki otraf xidmot konsepsiyasin1 maddilosdirir. Odur ki, xidmat sferasinin
miiossisosinin  marketologlarinin  vozifosi fiziki otraf elementlorinin islonib
hazirlanmasi, planlasdirilmasi vo nozarot sayilir.

7. Proses. Bu element 06zlindo xidmot gostorilmasi tigiin faktiki olaraq yerino

yetirilon prosedur vo horokatlori birlosdirir. Beloliklo, proses 6ziindo alici {igiin
doyor yaradaraq marketing kompleksinin biitiin elementlorinin neco uzlasdirildigini
oks etdirir. Prosesa kifayat qador digqgat yetirilmomasi xidmatlarin pis keyfiyyatino
va istehlakgi tolabatinin 6doanilmasing gatirib ¢ixarir.
Xidmotlorin hayat dovrii va onun marhalalari.Marketinqgdo xidmatlorin
bazardaki roqabot gabiliyyatliliyinin dinamikasini oks etdiron asas amillordon biri
onlarin hoyat dovrii hesab olunur. Xidmaotlorin hoyat dovrii dedikds, onlarin
bazarda hoyat gabiliyyastli olduglar1 vaxt miiddsti basa diistiliir.

Taninmis marketoloq Filip Kotler geyd edir ki, «xidmatlorin hoyat dovrii
miloyyon miiddot orzindo satisin hocminin vo oldo olunan golirin doyisilmasi ilo
xarakterizo olunur ki, bu doyismo formasina goro zongi xatirladan oyri ilo grafiki
tosvir oluna bilory.

Xidmatlorin hoyat dovriiniin agagidaki xtisusiyyatlorini qeyd etmok olar:

1. Xidmatlorin 6z hayat qabiliyyatliliyini qoruduglart miivaqgati marhalalarin
miixtalifliyino baxmayaraq, xidmotin hoyat dévriiniin orta miiddoti maddi formasi
olan omtoolorin analoji  gostoricilorindon daha c¢ox miiddotlidir. Bu, yeni
xidmatlorin axtarisi vo xidmaotlorin modifikasiyasi sahasinds olan boylik imkanlarla
1zah olunur.

2. Xidmatin biitiin mévcud olma miiddsti orzindo on ¢ox golir aldo etmoyo
imkan veran morhalolorin miiddoti omtas bazart soraiti ilo miiqayisade daha
uzunmiiddatlidir.

3. Sabit golir oldo edilmosi miiddotindon 6ndo olan morhslonin miiddati
kifayot godor azdir. Bunun osas sobobi iso yeni xidmotin istehsalinin omaok

tutumunun vo investisiya xarclorinin az olmasindan ibaratdir.



4. Istehlakgilarin yeni xidmoto reaksiya vermosinin qeyri-miioyyonliyinin risk
doracosi omtoolorlo miigayisodo daha azdir. Bu, xidmotin istehsalgilart ilo
istehlak¢ilar1 arasinda six olagolorin olmasi vo yeni xidmotlora istehlakgilarin

reaksiyasinin dorhal yoxlanmasinin miimkiinliiyii ilo izah olunur.
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