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Xiilasa

Tadqiqatlar gostorir ki, miistori momnuniyyati, is¢ilorin pesokarligi vo innovativ yanagmalar xidmaot
modoniyyatinin tomolini togkil edir vo davamli turizmin inkisafi {iclin asas sortlordondir. Ona gora do
mixtolif elmi monboloro vo praktik tocriiboloro osaslanaraq, xidmot modoniyystinin formalasmasi
amillorinin, sosial-iqtisadi ohomiyyatinin vo golocok inkisaf istigamotlorinin miioyyonlosdirilmasi zaorurati
yaranir. Homin masolonin holl edilmasi {iclin miiasir turizm bazarinda xidmsatin keyfiyystinin
roqabatqabiliyystlilik amilins ¢evrilmasi prosesi, xidmot standartlarinin transformasiyast vo roqomsal
texnologiyalarin xidmoat madaniyyastina tasiri tohlil olunmalidir.

Togdim olunan elmi mogalodo miixtolif elmi monboaloro vo praktik tocriiboyo osaslanaraq, xidmaot
madoniyyatinin formalagmast amillori, sosial-iqtisadi ohomiyyati va golacok inkisaf istigamatlori
miuloyyonlosdirilmisdir.
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Miiasir  diinyada turizm sonayesi  qlob#dminat, empatiya vo maddi elementlor [5, 5.1948]. Bu
igtisadiyyatin on dinamik inkisaf edon sektorlarindaspektlor  birlikdo mistori momnuniyyatini
birino ¢evrilmisdir. Umumdiinya Turizm Toskilatinfiormalasdirir  vo  turizm  sonayesindo  roqabot
molumatlarina goéro pandemiyadan ovvolki dovrdsstiinliiyilinii tomin edir.
beynolxalq turist soforlorinin say1 ilds 1,5 milyard Miasir doévrdo turizm xidmatlorinin
nofari dtmiis vo turizm global UDM-in toxminen 10%Hversifikasiyast, istehlake1 davranisinin
ni togkil etmisdir [10]. Bu gostaricilor turizmin diinymiirokkoblogsmasi vo rogomsal texnologiyalarin siiratli
iqtisadiyyatindaki ohomiyyatini aydin sokildo okskisafi kontekstindo xidmat modoniyystinin inkisaf
etdirir. Lakin artan rogabot vo istehlakei tolobatlarmerspektivlorinin arasdirilmasi xiisusi aktualliq kosb
doyismaosi soraitinds turizm miiossisalori liclin tokadir. Bu magalonin mogsodi turizm sonayesindo
mohsul vo xidmatlorin ¢esidini genislondirmok deymtidmot madoniyyatinin miiasir vaziyyatini tohlil
hom do yiiksok xidmot modoniyyati formalasdirmaggmok, onun formalasmasma tosir edon amillori
zorurati yaranmisdir. miuoyyonlosdirmok vo golocak inkisaf istiqgamatlorini

“Xidmot modoniyyeti” anlayist  miistorilorfrognozlasdirmaqdir.
qarsiligli olagenin keyfiyyot gostoricisi olmaqgla Xidmat madaniyyati vo onun komponentlari.
yanasi, hom do turizm miiossisosinin folsofosinKidmot modoniyyati, genis monada, miiossisonin
doyaerlar sistemini vo korporativ identifikasiyasini okmiistoriloro  miinasibostdo  formalasmis  doyorlor,
etdirir. Higginsin vo basqalarinin toklif etdiyiormalar, davranis qaydalar1 vo praktikalar sistemi
SERVQUAL modeli xidmot keyfiyyotinin bes osdami basa diisiiliir. Prentice togkilati modoniyyatin {i¢
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soviyyosini ayird edir: goriinon artefaktlar (fiziki751]. Bu baximdan, xidmot modoniyyoti toskilati
miihit, uniformalar, davranig), bayan edilmis dayarlanadoniyyotin bir hissosi olmagqla, xiisusilo miistori
(strategiyalar, magsadlar) va asas forziyyalor (stiursutpcriibosing fokuslanir.

oziintidork edilmayan inanclar va qavrayiglar) [8,

Xidmat madaniyyatinin dsas komponentlori

v
\ \ \ \
Texniki Funksional Korporativ imic Interaktiv
keyfiyyot keyfiyyot marketing
[ I I I
xidmotin maddi xidmatin "neco" miistorilorin miistori ilo
komponentla-rini toqdim miiossiso tinsiyyatdo
ohato edir olundugunu haqqinda timumi kommunikasi-ya
gostarir tosavviirtinii proseslarini ohato
formalasdirir edir

Sakil 1. Xidmat modaniyyatinin asas komponentlori
Monba: Nozori materiallar asasinda miisllif torafindon tortib olunmusdur

Sokilda gostarilonlordan fargli olaraq, Stankov U. ¢  Emosional komponent — turizm xidmatlori
vo Gretzel U. xidmot modoniyyatini formalasdiran ligliksok emosional yiiklo xarakterizo olunur, bu da
osas amili qeyd edirlor. liderlik, heyatin motivasiyasggilorin emosional intellektinin chomiyyatini artirir;
vo taskilati struktur. Onlar gostorirlor ki, miiossiso ¢  Xidmoatin kompleks xarakteri — turizm
rohborliyinin doyarlor sistemi vo liderlik iislubmdmoti bir-biri ilo olagoli ¢oxsayli elementlordon
birbasa xidmot modoniyyatinin formalagsmasina tosibarot oldugundan, xidmot maodoniyyati biitiin bu
gostorir. Homginin, ig¢ilorin motivasiya soviyyosi wdementlorin harmonizasiyasini tomin etmolidir [7, s.
toskilati ~ strukturun  gevikliyi  yiiksok  xidmd6].
standartlarinin tomin edilmosi li¢iin zoruri sortlordir [9, Turizm sonayesindo xidmot modoniyyatinin osas
5.482]. xlisusiyyotlorindon biri do "hoqigot anlari"nin, yoni

Turizm sonayesindd xidmot madaniyyatinimiistorinin xidmot tominatgisi ilo qarsilighh olagodo
spesifik xiisusiyyatlari. Turizm sonayesldugu vaxt araliginin mévcudlugudur. Bu zaman
Oziinomoxsus xiisusiyyatloro malik oldugundan, Hwsiyindo formalasan toosstiratlar mistori
sahado xidmot modoniyyati do miioyyon spesifikaymomnuniyyatine vo loyalligina birbasa tosir gostorir.
malikdir. Pine vo Gilmore torofindon toklif edilon Xidmot modoniyystinin formalagsmasi miirokkob vo
"tacriibs iqtisadiyyat1" konsepsiyasina osason, milasgoxsaxoli prosesdir. Bu proses miixtolif daxili vo
turizmdo istehlakc¢ilar tokco xidmatlori deyil, hom daarici amillorin tosiri altinda bas verir vo zamanla
emosional tocriibolori "satin alirlar”". Bu baximdadaim transformasiya olunur. Turizm sonayesindo
turizm sonayesindo xidmot maodoniyyoti sadocadmot modoniyyatino tosir edon baslica amillor
xidmotin  keyfiyyotini deyil, hom do miistogloballagsma, texnoloji inkisaf vo davamli inkisaf
tocriibasinin  biitlin  aspektlorini ohato etmolidiprinsiplorinin yayilmasidir. Bu amillorin hor biri
Kandampully ve digerlori turizm vo qonagporvorltkidmot maodoniyystine tosir gdstorir vo  onun
sonayesinda xidmat modaniyyatinin asagidaki spesifikansformasiyasini sortlondirir.
xiisusiyyatlorini qeyd edirlor: Qloballagma miiasir dévrdo turizm sonayesino vo

e Modoniyyatloraras1 aspekt — beynolxakqisusilo do xidmat modoniyyatine ohomiyyatli tosir
turizmin inkisafi kontekstindo xidmot modoniyyogistorir. Qlobal inteqrasiya proseslori naticosindo
miixtolif modoniyyatloro monsub olan miistorilorireynslxalq turizm axinlari artir, transmilli turizm
gozlontilorini nazors almalidir; sitkotlori yaranir vo inkisaf edir, qlobal turizm

sobokalari formalagir. Biitiin bu proseslor beynalxalq
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xidmot standartlarinin  yayilmasma vo turizm Turizm sonayesindo xidmat madaniyyatinin
miiossisalarinin xidmat madoniyyatlorinimkisaf perspektivlori. Miiasir dovrde turizm
transformasiyasina gotirib ¢ixarir. sonayesindo xidmot modoniyyastinin osas inkisaf
Qloballagma proseslori ilo yanasi, autentik turizmstiqgamotlorindon biri do xidmatlorin yiiksok doracads
tacriibasina olan tolobatin artmast da miisahido olunufordilogdirilmesi vo proaktiv xidmet yanagmasinin
Turistlor bir torofdon yiiksok beynoslxalq xidm#tbiqidir. Big data vo siini intellekt texnologiyalari
standartlarin1  gozloyir, digor torofdon iso yerdsasinda miistorilorin davranis modellori, iistiinliiklori
modoniyyatin  Oziinomoxsus xiisusiyyotlorini ok gdzlontilori hagqinda molumatlarin toplanmasi vo
etdiron xidmot tocriibosini axtarirlar. Bu ikilikdahlili turizm miiassisalorine fordilosdirilmis tokliflor
xidmat modaniyyatinin  galocok inkisafinin  osdmzirlamaga imkan verir [2,S. 439].
dilemmasini toskil edir: global standartlarla yerli Buhalis vo Sinarta ‘"real vaxt rejimindo
madani  xiisusiyyatlor arasinda optimal balanspersonalizasiya"  konsepsiyasini  toklif  edorok
tapilmasi. gostarirlor ki, mobil texnologiyalar vo ogyalarin
Son illordo davamli inkisaf vo korporativ sosiahterneti osasinda miistorilorin cari movqeyi, foaliyyoti
mosuliyyat prinsiplori turizm sonayesindo xidmab ehtiyaclar1 haqqinda mslumatlarin toplanmasi vo
modoniyyatinin  formalagsmasina ohomiyyatli tosishlili turizm xidmotlorinin ani adaptasiyasina imkan
gostormisdir. Davamli turizmin inkisafi kontekstindeerir. Onlar qeyd edirlor ki, golocokds turizm xidmat
xidmot modoniyyati tokco miistort momnuniyyatimodoniyyati mohz bu ciir dinamik vo kontekstual
deyil, ham do yerli icmalara hdrmat prinsiplorini shatzersonalizasiya ilo xarakterizo olunacaqdir [1, s.574].
etmolidir [6, s.35]. Proaktiv xidmot yanasmasi ¢orgivasindo turizm
Turizm sonayesindo xidmot moadaniyyatinimiiossisolori miistorilorin potensial problemlorini vo
miiasir vaziyyati vo inkisaf meyllori. Turizehtiyaclarimi ovvalcadon miioyyanlogdirir vo onlari
sonayesindo xidmoat moadoniyyotinin miiasir voziyyawll etmoys caligirlar
bir sira miihiim tendensiyalarla xarakterizo olunur. Bu Davamli  vo mosuliyyotli turizmin inkisafi
tendensiyalar qlobal turizm bazarinin dinamikasini olsontekstindo xidmot modoniyyati tokco miistori
etdirir  vo  xidmot  modoniyyatinin  inkisafiomnuniyyatini deyil, hom do otraf miihito vo yerli
istiqgamatlorini miioyyonlogdirir. icmalara miinasibotdo mosuliyyotli davranisi ohato
Turizm sonayesindo xidmot modoniyyatinin osadir.
meyllorindon biri miistori morkozli yanasmanin Higgins-Desbiolles vo basqalar1 gostorirlor ki,
giiclonmosidir. "Miistori  soyahoti" konsepsiyastavamli turizm kontekstindo xidmot modoniyyati
cor¢ivasindo turizm miiossisalori miistori tocriibasiniyalniz turist momnuniyystino deyil, hom do sosial

biitin morhalolorini — informasiya axtarisindasdalot prinsiplorinoe osaslanmalidir. Onlar
baslayaraq, soyahotin  planlasdirilmasi, hoyatargulayirlar ki, turizm sonayesindo  xidmot
kecirilmasi vo soyahotdon sonraki tosssiiratlarmodoniyysti korporativ. maraglara deyil, icma

paylasilmasina qodor kompleks sokildo idaro etmoymaraqglarina xidmot etmolidir [6,5.1076]. Bunu
calisirlar. Bu yanasma miistori ehtiyaclarini dorinddmlavasito turizmin sosial, modoni vo ictimai
anlamaga vo miistori mamnuniyyatini artirmaga imkashomiyyati ilo slagolondirmak olar.
Verir. Rogomsal transformasiya turizm sonayesindo
Todqiqatlar gostorir ki, turizm sonayesindadmat modoniyyastinin galacok inkisafinda mithiim rol
foaliyyot gostoron miiessisolor arasinda xidmetynayacaqdir. Siini intellekt, blockchain, virtual vo
modoniyyotindo  miistori  morkozli  yanasmanmilavo realliq kimi texnologiyalarin tokamiilii turizm
giiclonmasi ilo yanasi, bu yanasmanin praktkidmotlorinin gostorilmasi formatlarimi osash sokildo
reallagdirilmast  baximindan ohamiyyatli  farqlaloyisdiracokdir [9, s.486].
moveuddur. Miistori morkazli xidmot madoniyyatinin Akehurst (2009) "birge yaradiciliq" konsepsiyasi
ugurla totbiqi li¢iin togkilati struktur, insan resurslagpr¢ivosindo gostorir ki, rogomsal texnologiyalar
vo texnoloji infrastrukturun harmonizasiyast tolaliistorilori xidmot proseslorinin aktiv istirakg¢ilarina
olunur. Bu {i¢ komponentin inteqrasiyast zamagevirir. O, qeyd edir ki, sosial media, mobil tatbiglor
xidmot modoniyyati haqigaton miistori morkozli ol istifadagi torofindon yaradilan mozmunun inkisafi
bilor. mistarilorin turizm tocriibasinin yaradilmasinda daha
foal rol oynamasina imkan verir.
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Turizm sonayesindo roqabatin getdiko maliyys gostoricilorinin yaxsilasmasina da tohfo
kaskinlogdiyi miiasir goraitdo xidmot madoniyyatiniwerir. ~ Turizm  muossisalori  liglin -~ xidmaot
inkigsaft hor bir turizm miiossisosi liclin strateqnodoniyyotinin  inkisafi istigamotindo asagidaki
ohomiyyot kosb edir. Yiiksok xidmot modoniyyapraktiki tovsiyolor toklif olunur.
miigtori momnuniyyatini vo loyalligimi artirmagqla
yanasi, miiossisonin bazar movqeyinin giiclonmasino

Davamh turizm Kkontekstindo xidmot modoniyyatinin inkisaf istiqamatlori
V2
v V2 VY | |
Eko- “Sifir tullant1” Yerli icmalar ilo Mbdoni irsin Miistarilorin
sertifikatlasdir siyasoti amoakdashq qorunmasi maarifolondi-
ma rilmasi
[ [ [ I I
beynolxalq eko- tullantilarin turizm desti- xidmat turistlorin davamli
sertifikatlarin minimuma nasiyalarinda yerli proseslarinin yerli va moasuliyyatli
aldo edilmasi endirilmasi va ohali ilo madani irsin davranis qaydalari

tokrar emal1 {i¢iin
xidmaot
proseslorinin
yenidan togkili

omokdasliq vo
onlarin turizm xid-
matlorinin
gostarilmasina
calb edilmoasi

gorunmasina vo
tobligino
yonaldilmasi

haqqinda
molumatlandi-
rilmasi

Sakil 2. Davamli turizm kontekstindo xidmot modoniyyaotinin inkisaf istiqgamatlori

Mbonba: Nozori materiallar asasinda miisllif torafindon tortib olunmusdur.

Xidmot moadoniyyotinin formalasdirilmas1  ilktandartlar miiossisonin  doyarlorini  vo  miistori
novbado modvcud vaziyystin qiymotlondirilmesi ikdzlontilorini oks etdirmoali, eyni zamanda is¢ilor tigiin
baslamalidir. Bu mogsadlo xidmot madoniyyapraktik bolodgi rolunu oynamalidir.
auditinin  kegirilmosi  moqsodouygundur.  Audit Miistori roylorinin idaro edilmosi miiasir xidmot
corcivosindo miistori sorgulari, iscilorlo miisahibalanadoniyyotinin ayrilmaz hissasidir. Miistori roylorinin

vo digor metodlar vasitosilo mdvcud xidmsoplanmasi, tohlili vo onlara operativ reaksiya
modoniyyatinin giicli ) zoif torofloverilmosi tigiin effektiv sistem yaradilmalidir. Bu
mioyyonlogdirilir.  Bu  tohlil osasinda  xidmsistem miistorilorin gozlontilorini vo tolablorini daha

madaniyyatinin inkisafi ii¢lin yol xaritosi hazirlanir. yaxs1 anlamaga, xidmot proseslorindoki problemlori
Iscilorin tolimi va inkisafi xidmoet modaniyyatinaskarlamaga va holl etmays imkan verir.

formalagdirilmasinda miihiim rol oynaywr. Tolim Turizm sonayesinds xidmot maodaniyyatinin

programlart is¢ilora tokco texniki bilik vo bacariglamkisafi tokco ayri-ayr1 miisssisolorin deyil, hom do

deyil, hom do mistorilorlo effektiv iinsiyyaddvlot qurumlarinin vo turizm togkilatlarinin saylorini
emosional intellekt, madoniyyotloraraselob edir.  Beloliklo, turizm sonayesinds xidmot
kommunikasiya ~ kimi ~ "yumsaq  bacariqlarfnodoniyyati sahosindo movcud biliklorin
astlamalidir. Tolimlor miintozom xarakter dagimali wokmillogdirilmasi  {iclin ~ asagidaki  todbirlorin
miiossisonin konkret ehtiyaclarureallagdirilmasit mogsedouygun sayilir:

uygunlasdiriimalidir. 1. Rogomsal transformasiyanin xidmaot

Xidmeot standartlarinin islonib hazirlanmasi xidmatodaniyyatino tosirinin dyronilmasi — siini intellekt,
madoniyyotinin ~ fundamental  elementidir.  Bwirtual reallig, blockchain kimi texnologiyalarin
standartlar xidmatin keyfiyyatini vo ardicilli§int tomtmrizm xidmotlorine tosirinin miixtolif aspektlorinin
etmok li¢iin aydin, konkret vo 6l¢iilo bilon olmaliditadqiqi.
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Kamaua Ceii¢pysna kbi3el JAJJAIHTIOBA
Azepbaiixanckuil ['ocyapcTBeHHbIIT DKOHOMUYECKHIT Y HUBEPCUTET, TOLIEHT

Xasna baJiorsian Kei3bl AjimeBa
3anagHo-Kacnuiickuii Y HUBEPCUTET, MaruCTPAHT

KYJBbTYPA CEPBUCA B COEPE TYPU3MA U IIEPCIIEKTUBbBI EE PAZBUTUSA

Pesrome
HccnenoBanusi moKa3bIBAIOT, YTO yAOBIETBOPEHHOCTh KIMEHTOB, MPO(ECCHOHAIN3M COTPYIHUKOB U
WHHOBAI[MOHHBIE TIOJXOAbl COCTABJISIOT OCHOBY KYyJBTYpbl OOCIYXKMUBAaHUS W SBIAIOTCS KIIOYEBBIMU
YCIOBUSIMU PA3BUTUS YCTOWYUBOTO Typu3Ma. [103ToMy Ha OCHOBE Pa3IMYHBIX HAYYHBIX MCTOYHUKOB
MIPAKTUYECKOT0 OMBITa HEOOXOIUMO BBISIBUTH (JaKTOPBI, POPMHUPYIOIINE KYyIbTYpPy CEpBHCA, €€ COIIMATHHO-
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HSKOHOMHMYECKOE 3HAUCHHE WM HAampaBJICHUS NalbHEWIIero pa3BuTus. [yl pemeHus 3TOM MpoOiaeMsbl
HEOOXOIMMO TPOAHAIM3MPOBATH TMPOLECC TNPEBPALICHHUS KadecTBa OOCITY>KMBaHUS B  (PaKToOp
KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH Ha COBPEMEHHOM TYPHUCTHYECKOM pBIHKE, TpaHCc(hOpManuo CTaHIapTOB
00CITy’)KUBaHUS U BIMSIHUE IIU(PPOBBIX TEXHOJIOTHH HA KYJIBTYPY OOCTYKHUBAHHUS.

B Hpe[[CTaBJICHHOfl Hay‘IHOfI CTaTbC HAa OCHOBC PA3JIMYHBIX HAYYHBIX MCTOYHHMKOB U IMPAKTHYCCKOI'O
onbITa omnpezaeneHsl (akTopbl (OPMUPOBAHUSA KYJIbTYpbl CEpBHUCA, €€ COLMAIbHO-PKOHOMHYECKOE
3HAYCHHEC U HAIIPABJICHUA I[aJII)Hef/'IHIGFO Pa3sBUTHAL.

KiawueBble cjoBa: TypusM, CEpBHC, KyJIbTypa, YAOBICTBOPEHHOCTh KIHEHTOB, IU(pOBas
TpaHchopMmarlys, KayecTBo.
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Summary

Research shows that customer satisfaction, employee professionalism and innovative approaches form
the basis of service culture and are the main conditions for the development of sustainable tourism.
Therefore, based on various scientific sources and practical experience, there is a need to determine the
factors of service culture formation, its socio-economic significance and future development directions. To
solve this issue, the process of transforming service quality into a competitiveness factor in the modern
tourism market, the transformation of service standards and the impact of digital technologies on service
culture should be analyzed.

The presented scientific article, based on various scientific sources and practical experience, identifies
the factors of service culture formation, its socio-economic significance and future development directions.
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