GEOSTRATEGIiYA

XiDMOT SONAYELORINDO KORPORATIV

MODONIYYOTIN TOSIRININ
QIYMOTLONDIRILMOSI UCUN 9SAS
METRIKLOR

Xidmat Sonayelorinds Korporativ
Moadoniyyatin Tasirinin Qiymatlondirilmasi
iiciin 9sas Metrikloras Giris

Miistori mamnuniyyatinin asas oldugu xidmat so-
nayesinin dinamik monzorasinde korporativ mado-
niyyatin tosirini qiymatlondirmomok olmaz. Sirkstin
madaniyyati onun doyarlarini, davraniglarini vo qar-
siligh olagolorini formalagdirir, naticade onun nii-
fuzunu vo ugurunu miioyyon edir. Xidmoat yonimlii
toskilatlarda korporativ madeniyyatin effektivliyini
Olemok tiglin bir sira asas gostaricilor avozolunmaz
fikirlor togdim edir. Osas gostoricilordon biri is-
cilorin igo no doracads sadiq olduglarini vo sirkotin
mogsadlorine uygunlugunu oks etdiron iscilorin iso
colb edilmasidir. Yiiksok saviyyali masgulluq tez-tez
uistiin miistori xidmati ilo alagalondirilir, ¢linki moti-
vasiya edilmis is¢ilor miistori ehtiyaclarini 6domok
ticlin daha yiiksok vo konara ¢ixma ehtimali yiiksok-
dir. Bundan alavo, dovriyya doracasi hoalledici gosto-
rici kimi ¢ixis edir; asag1 dovriyya nisbati miisbat is
miihiti va giiclii 15¢1 momnuniyyatini gostarir, ylik-
sok dovriyys i1so korporativ modoniyyat daxilindo
osas problemlori gostora bilor. Net Promoter Score
(NPS) vo Customer Satisfaction Score (CSAT) kimi
miistori momnuniyyati gostaricilori korporativ mo-
doaniyyatin tosiri ilo bagli bagqa perspektiv toklif edir.
Bu o6lciilor miistorilorin miivafiq olaraq sirkots tov-
siyo etma ehtimalini vo onlarin gostarilon xidmatdon
imumi momnuniyyatini Sl¢iir. Miisbot miistori toc-
riibasinin togviqindo korporativ madoniyyotin mii-
hiim rolunu vurgulayan is¢ilorin iso calb edilmasi vo
miistori momnuniyyeti arasinda miisbot korrelyasiya
tez-tez miisahido olunur. Bundan olavo, miixtaliflik
va inkliizivlik gostaricilori korporativ madoniyyatin
inkliizivliyino dair anlayiglar tomin edir. Togkilatin
miixtolif soviyyalorindo miixtalifliyin tomsil olun-
mas1 vo daxilolma indeksi ballar1 kimi gostaricilor
miixtalif vo adalatli is yerinin yaradilmasi istiqgamo-
tindo iroliloyisin Olgiilobilon ol¢iilorini toklif edir.
Xiilaso, xidmat sonayelorinds korporativ madoniy-
yatin tasirinin qiymatlondirilmasi is¢ilorin calb edil-
mosi, dovriyyasi, miistori momnuniyyati, miixtaliflik
va inkliizivliklo bagli dlgiilori nazars alan hartorafli
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yanasma talab edir. Bu asas gostoricilori izlomakla,
toskilatlar 6z madoniyyat tosobbiislorinin effektivli-
yini gqiymatlondira vo miistasna xidmatlorin gosto-
rilmasi ti¢lin olverisli is mithitinin davamli olaraq
yaxsilagdirilmasi vo togviq edilmasi {igiin asaslandi-
rilmis gararlar qobul eds bilorlor.

Mbaqsad

Xidmot sonayesindo korporativ madoniyyatin
tasirinin qiymatlondirilmasi onun hom is¢ilorin foa-
liyysting, hom do miistori momnuniyystino neco
tosir etdiyini basa diigmok iiclin ¢ox vacibdir. Bu
giymatlondirms ti¢iin asas 6l¢ii iki asas komponenti
ohato edan Isgilorin Tonzimlonmosi konsepsiyasin-
dan asilidir: Sorgular vo ©lagolor vo Net Promoter
Score (eNPS).

Miitomadi olaraq is¢ilorin iso colb olunmasi sor-
gular1 korporativ madeniyyetin saglamliginin 6l¢iil-
mosi ligiin osas vasito kimi xidmot edir. Bu sorgu-
lara adoton iimumi momnuniyyati, motivasiyani vo
korporativ doyorlors uygunlugu 6l¢mok ii¢lin hazir-
lanmig suallar daxildir. ©sas mogsad iscilorin toc-
riibalori vo is yeri mihiti haqqinda tasavviirlari ilo
bagl diiriist vo hortorafli ray toplamagqdir. Umumi is
momnunluguna yonslmis suallar iscilorin 6z rolla-
rinda mamnunluq va doyarli hiss edib-etmadiklarini
miloyyon etmoayo kdmok edir. Yiiksok momnunluq
soviyyasi ¢ox vaxt iscilorin yliksok qiymaetlondi-
rildiyini vo masgul olduglarimi hiss etdiklori miis-
bot korporativ madaniyyatin gostaricisidir. Iscilori
harokata gotiron vo onlar1 motivasiya edon seylori
basa diismok vacibdir. Sorgulara onlarin igo olan
havesi, olave mil getmays hazir olmalar1 vo timu-
mi enerji saviyyaloari ilo bagl suallar daxil ola bilar.
Motivasiya edilmis is¢ilor iimumiyyatlo daha moh-
suldardir vo miistori momnuniyyatino birbasa tosir
edon daha yaxs1 xidmot gostorirlor. Sorgular is¢ilo-
rin sirkotin asas dayarlarini anlay1ib tocassiim etdir-
molorini giymotlondirir. Is¢ilorin doyorlari toskilatin
doyorlari ilo iist-lista diisdiikds, komanda iginin vo
ardicil miistori xidmotinin hoyati ochomiyyat kosb
etdiyi xidmat sahalorinde ¢ox vacib olan vahid va
dastokloyici miihiti giiclondirir.
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eNPS, iscilorin sodagotini vo momnunlugunu
O0lgmok liclin hazirlanmis xiisusi bir metrikdir. O,
iscilordon 6z is yerlorini basqalarina tovsiyoa etmok
ehtimalini 0-dan 10-a godor miqyasda qiymatlondir-
moyi xahis edir. Ballar daha sonra Promoterlor (9-
10), Passivlor (7-8) vo Detractors (0-6) kimi tosnif
edilir [5, p.107]. Ehtimallarin1 yiiksok qiymaotlon-
diran iscilor promouter hesab edilir. Onlar adoton is
miihitindon ¢ox razidirlar vo ¢ox gliman ki, sirkot
haqqinda hom daxili, hom do xaricdo miisbot dani-
sacaglar. Orta bal veronlor razidirlar, lakin hovosli
deyillor. Onlarin sirkoti aktiv gokildo tanitmaq ehti-
mal1 yoxdur, lakin onlar da pisloyici deyillor. Asagi
bal toplayan is¢ilor narazidirlar vo monfi danisaraq
sirkotin niifuzuna xolal gotiro bilor. eNPS iscilorin
ohvali-ruhiyyasinin aydin, dlgiilobilon 6l¢iisiinii to-
min edir. Daha yiiksok eNPS daha miisbat korpora-
tiv moadoniyyoto isars edir, ¢linki bu, mosgul, sadiq
vo sirkat iigiin miidafio etmok istoyon is¢i qlivvasini
oks etdirir.

Xidmot sonayesindo korporativ modoniyyatin
tosiri on yaxsi sokildo eNPS ilo birlikdos is¢ilor ara-
sinda miintozom sorgular vo roylorin kombinasiyasi
vasitasilo qiymetlondirilir. Bu alatlor birlikdo isci
momnuniyyaoti, motivasiya vo korporativ doyorlorlo
uygunlagmanin hortorofli goriiniistinii tomin edorok,
hom is¢i tocriibasindo, hom do miistori momnuniy-
yotindo davamli tokmillosdirmoya sobab ola bilocok
doyorli fikirlor toklif edir.

Xidmot sonayesindo korporativ modoniyyatin
tosirinin giymatlondirilmasi onun hom is¢ilorin iso
calb edilmasino, hom do miistori momnunluguna
tosirini baga diismok ti¢lin vacibdir. Bu tosirin qiy-
matlondirilmasinin on tosirli yollarindan biri iki osas
komponenti ohato edon Dovriyys vo Saxlama Daro-
calori dlgiiloridir: Koniillii Dévriyys Faizlori va Is-
cilorin Saxlanilmasi Faydalari.

Metodlar

Xidmot saholorindo korporativ modoniyyot tos-
kilat foaliyyotinin miixtolif aspektlorino ochomiyyot-
li dorocado tosir gostorir vo bu tosirin qiymotlondi-
rilmasi ticlin osas gostoricilordon biri isdon ¢ixma
nisbotidir. Is¢ilorin isdo olmadiglar1 giinlorin sayini
izloyon isdon ¢ixma nisbaoti is yeri modoniyyatindo
osas problemlorin holledici gdstoricisi kimi xidmot
edir. Isdon ¢ixma hallarmin yiiksok olmasi isgilorin
naraziligi, asag1 ohvali-ruhiyyo, tiikonmislik vo zoif
idaraetma tocriibalori kimi bir sira osas problemlor-

don xabar vero bilor. Isdon ¢ixma nisbotlori toskilatin
modoniyyatinin imumi saglamhigimi oks etdirir [2,
p.89]. Iscilor tez-tez isi oldon verdikdo, bu, cox vaxt
sirkot daxilindo lazimi soviyyado qiymatlondirilmo-
mis vo ya qiymotlondirilmomis hisslordon gaynaqla-
na bilon bagliliq vo motivasiya ¢atismazligina isaro
edir. Dastokloyici vo miisbat korporativ moadoniyyot-
do iscilor aidiyyot vo mogsad hissini daha ¢ox hiss
edir, lazimsiz isdon ¢ixma ehtimalini azaldir. Oksino,
toksik vo ya dostoklonmoyon modoniyyat iscilori is
yerindoki stress vo ya naraziligin 6hdosindon golmok
ticlin daha ¢ox xasto gilinlor vo ya soxsi mozuniyyatlor
almaga sovq edo bilor. Bundan olavo, yiiksok isdon
¢1xma nisbatlori is¢ilorin ardicil va etibarli mévcudlu-
gunun vacib oldugu sonayelords xidmaot axinini poza
bilor. Bu, mohsuldarligin miistori momnuniyyatinin
azalmasina vo noticoado sirkotin monfostine monfi
tosir gostora bilor. Masalon, sohiyys, qonagparvarlik
va ya parakondo satig kimi sektorlarda iscilorin olma-
mas1 xidmot keyfiyyatino birbasa tosir gdstoro bilor
vo bu, gozlomo miiddotinin uzadilmasina, miistori
xidmaotlorinin azalmasina va potensial biznes itkisino
sabab ola bilar. Isdon ¢ixma nisbatlorinin monitoringi
rohborliys is¢ilorin narazilifina sobob ola bilocok
xiisusi madoni problemlori miioyyonlosdirmoyos vo
holl etmayo imkan verir. Isdon ¢ixma hallarm tohlil
edorok, toskilatlar xiisusilo yliksok gdstoriciloro malik
sObalori vo ya komandalar1 doqiq miioyyonlosdiro vo
osas sabablori anlamagq ti¢iin daha ¢ox arasdirma apa-
ra bilorlor. Bu, idaroetmo tocriibolorini, is yiikiiniin
boliisdiiriilmosini, is¢ilorlo miinasibatlori vo homin
saholordo dostok sistemlorini giymotlondirmayi ohato
edo bilor. Bundan olava, toskilatlar is yerindo modo-
niyyetin yaxsilasdirilmasina yonoalmis moqsodydnlii
miidaxilalori hoyata kegirmok ti¢iin isdon ¢ixma mo-
lumatlarindan istifada edo bilarlor. Is¢ilorin saglamliq
programlari, ¢evik is tonzimlomolori vo tokmillosdi-
rilmis kommunikasiya kanallar1 kimi togobbiislor is-
don ¢ixmama hallarini azaltmaga komok edo bilor [7,
p.143]. Miisbot vo inkliiziv korporativ modoniyyati
inkisaf etdirmoklo xidmat sonayesi sirkotlori iscilorin
rifahimi yaxsilagdira, baglhilig: artira vo timumi togki-
lati performansi yaxsilagdira bilor. Yekun olaraq gqeyd
edok ki, isdon yayinma doracosi xidmat sonayesindo
korporativ modoniyyatin tosirini qiymatlondirmok
ticlin vacib bir gostaricidir. O, is¢ilorin rifah1 vo tos-
kilat saglamlig1 ilo bagli anlayislar toqdim edir, daha
dostokloyici vo mohsuldar is miihiti yaratmaqda roh-
barliyi istigamatlondirir.
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Natica

Yekun olaraq, korporativ moadoniyystin xidmot
saholorindo tosirinin qiymaotlondirilmasi bir sira
osas Olglilori nozoro alan niiansli yanagma tolob
edir. Birincisi, is¢ilorin mosgullugu vo momnun-
lugu modoniyyatin iscilorin doyarlorino no qodor
uygun oldugunu vo miisbat i miihitini togviq edon
osas gostaricilordir. Yiiksok nisanlanma soviyyalo-
r1 ¢ox vaxt tokmillogdirilmis miistori momnuniy-
yoti va sodaqotlo alagolondirilir vo naticods biznes
ugurunu tomin edir. ikincisi, miistori royi vo loyal-
liq gostaricilori korporativ. madoniyyotin miistori
tocriibasino neco tosir etdiyi barodo molumat verir.
Net Promoter Score (NPS), miistori saxlamaq doro-
colori vo miistorinin dmiirboyu doyori kimi gostori-
cilor miistosna xidmot gostormok vo uzunmiiddatli
olagolor qurmaqda modoniyyatin effektivliyini 6lg-
moyo kémok edir. Ugiinciisii, mohsuldarliq, somoro-
lilik vo innovasiya daxil olmagla, toskilati foaliyyot
gostaricilori korporativ modoniyyatin omoliyyat no-
ticolorinog tosiri haqqinda doyarli perspektivlor toklif
edir. Omokdashigi, yaradiciligi vo davamli tokmil-
lagdirmoni tosviq edon modoniyyat, dinamik xidmot
sonayesi monzorasinda togkilati davamli boyiimo vo
rogabotodavamliliq tigiin yerlosdirorok, innovasiya
vo uygunlasma qabiliyystino tokan verir. Bundan
olava, golir artimi, rentabellik vo investisiyanin gay-
taritlmas1 (ROI) kimi maliyyo gostoricilori korpo-
rativ modoniyyatin biznes naticolorino tosirinin
son Olgiilori kimi xidmot edir. Diirtistliiyo, miistori
morkozliliya vo etik davranisa iistiinliik veron giic-
lii modoniyyat ¢ox vaxt miistorilori colb etmok vo
saxlamaq, brend reputasiyasini artirmaq vo risklo-
r1 azaltmaqla maliyyo uguruna gevrilir. 9slindo, bu
osas Olgiilori hortorofli giymotlondirmokla, togkilat-
lar korporativ madoniyyatlorinin xidmot sonayesin-
do hom daxili dinamikani, ham do xarici naticalori
neco formalasdirdigina dair vahid anlayis oldo edo
bilorlor. Bu, davamli biznes performansini tomin
edon vo hom is¢ilor, hom do miistarilorlo monali
olagolori giiclondiron moadoniyyati inkisaf etdirmok
ticlin molumath gorar gobul etmayo vo mogsadyonlii
miidaxilalors imkan verir.
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Ramazanov Ayxan
XiDMOT SONAYELORINDO KORPORATIV
MODONIYYOTIN TOSIRININ
QIYMOTLONDIRILMOSI UCUN
OSAS METRIKLOR
XULASO

Xidmaot sonayelorindo korporativ modoniyyatin
tosirini qiymotlondirmok davamli ugur iic¢lin va-
cibdir. Osas Ol¢iilor bu tosirin hoyati gostoricilori
kimi xidmot edir. Sorgular vo ya oks-olago mexa-
nizmlari ilo Olgiilon iscilorin iso colb edilmosi is-
cilor vo toskilati doyorlor arasinda uygunlugu oks
etdirir vo miistori tocriibasino birbasa tosir gostorir.
Net Promoter Score (NPS) vo Customer Satisfac-
tion Score (CSAT) kimi miistori momnuniyyati vo
sodaqot gostaricilori korporativ madoniyyotin miis-
bot miistori qarsiligli alagosi vo miinasibatlorine no
qodor effektiv ¢evrildiyini dl¢iir. Iscilorin yerdoyis-
mo nisbatlori, modoniyyatin istedadlar1 saxlamaqda
effektivliyini vurgulayir, asagr dovriyyo iso adoton
daha saglam is miihitini gostorir. Xidmaot soviyyosi
razilagsmalar1 (SLAs) vo ya cavab miiddotlori kimi
Olctilorlo Olgiilon xidmaotin c¢atdirilmasinin keyfiy-
yoti modoniyyatin milkommolliyi vo somaraliliyi no
doracado tosviq etdiyini oks etdirir. Nohayat, golir
artim1 vo golirlilik do daxil olmagla maliyys gosto-
ricilori, giiclii korporativ modoniyyatin tosirino mo-
ruz qalan real biznes noticolorini niimayis etdirir vo
onun xidmat saholorinds osas tosirini vurgulayir.

Acar sozlor: Xidmat, xidmat sanayelori, korporativ
madaniyyat, metriklar.
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Aiixan Pama3zanos
KJIFOYEBBIE METPUKU OLNEHKH
BJAMSIHUS KOPIIOPATUBHOM KYJIBTYPbI
B CO®EPE YCIYTI
PE3IOME

B cdepe ycnyr onieHka BIUSHUS KOPIIOPATUBHOM
KyJIbTYpbl UMEET Ba)KHOE 3HAYCHHUE AJISl YCTOMYH-
BOro ycmnexa. KiroueBble mokaszarenu Ciy»aT BaxK-
HBIMH WHIMKATOpaMU 3TOTO BO3JeiCTBUs. Bosie-
YEeHHOCTh COTPYAHUKOB, M3MepseMas C MOMOIIbIO
OMPOCOB WJIM MEXaHU3MOB OOpaTHON CBSA3M, OT-
pakaeT COOTBETCTBUE MEXIy COTPYIHHUKAMU U
[EHHOCTSAMU OpTaHU3alliu{, HAmpsMYyI0 BIUAS Ha
KauecTBO OOcCTyXuBaHUS KiIMeHTOB. [lokazarenu
YIOBIETBOPEHHOCTH U JIOSUIBHOCTH KJIMEHTOB, Ta-
Kue Kak mokaszarenb Net Promoter Score (NPS) u
MoKa3aTelib yaoBIeTBOpeHHOCTH KIneHTOB (CSAT),
MO3BOJISIIOT OLIEHUTh, HACKOJIBKO 3(PPEeKTHBHO KOp-
nopaTHBHAs KyJbTypa MpeodpasyeTcss B MO3UTHUB-
HOE B3aMMOJICUCTBUE U OTHOIICHHS C KIMEHTaMHU.
VYpoBeHb TEKY4YECTH KaJIpoB MogYepKuBaetT 3pdex-
TUBHOCTH KYJBTYpPbI B yIEp>KaHUU TAJIaHTOB, MPU-
yeMm Oosiee HH3Kash TEKydecTb OOBIYHO YKa3bIBa-
eT Ha Oonee 3710poByI0 pabouyio cpeny. Kauecto
MIPEOCTABICHUS YCIIYT, U3MEpSEMOE C MOMOIIbIO
TaKMX TOKa3areseil, Kak corlameHus 00 ypoBHE
obcmyxuBanus (SLA) unu Bpemst 0TBETa, OTpakaeT
CTENEHb, B KOTOPOIl KYJIBTypa croco0CTBYET COBEp-
meHcTBy U 3ddexruBHOoCcTU. HakoHer, mokazarenu
(bUHAHCOBBIX MOKAa3aTesel, BKIoUas poCT J0XO0I0B
U MPUOBLILHOCTD, AEMOHCTPUPYIOT OLyTHUMBbIE pe-
3yabTaThl OWM3HECA, HAa KOTOPHIE BIMSIET CUJIbHAsS
KOpIOpaTHBHAs KyJAbTypa, MOMYEPKHUBAsl €€ BIUS-
HUE Ha KOHEYHBIN pe3ynbTaT B cepe yCuyr.

KuoueBsle cioBa: Cepsuc, cghepuvl ycnye, kopno-
PaAmusHas Kyivsmypa, Mempuxu

Aykhan Ramazanov
KEY METRICS FOR ASSESSING THE
IMPACT OF CORPORATE CULTURE
IN SERVICE INDUSTRIES
SUMMARY

In service industries, evaluating the impact of
corporate culture is essential for sustainable suc-
cess. Key metrics serve as vital indicators of this
impact. Employee engagement, measured through
surveys or feedback mechanisms, reflects the align-
ment between employees and organizational values,

impacting customer experience directly. Customer
satisfaction and loyalty metrics, such as Net Promo-
ter Score (NPS) and Customer Satisfaction Score
(CSAT), gauge how effectively corporate culture
translates into positive customer interactions and re-
lationships. Employee turnover rates highlight the
effectiveness of the culture in retaining talent, with
lower turnover typically indicating a healthier work
environment. Quality of service delivery, measu-
red through metrics like service level agreements
(SLAs) or response times, reflects the extent to whi-
ch the culture promotes excellence and efficiency.
Lastly, financial performance metrics, including
revenue growth and profitability, demonstrate the
tangible business outcomes influenced by a strong
corporate culture, emphasizing its bottom-line im-
pact in service industries.

Keywords: Service, service industries, corporate
culture, metrics
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