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XiDMOT SEKTORUNDA BRENDIN iDARO EDILMOSININ SPESIFiK
XUSUSIYYOTLORI

Xulasa

Todgigatin moqgsadi xidmot sektorunda brendin idaro edilmasinin mohsul brendingindon
forqlonon xiisusiyyatlorini nozari va totbiqi baximdan sistemlogsdirmok, homg¢inin xidmat miisssisalori
ticlin praktik idaraetma istigamotlorini miioyyanlosdirmokdir. Toadqgiqatin metodu yerli vo xarici elmi
monbalorin  miiqayisali tohliling, xidmot-dominant maentiq, dayerin birge yaradilmasi, daxili
brendlogsmo vo miistari tocriibasi yanasmalarimin timumilogdirilmasing, eloco do Azorbaycan xidmaot
bazarinda roqomsallasma vo rogabot soraitinin nozors alinmasina osaslanir. Tadqiqatin naticolori
gostorir ki, xidmat brendi yalniz ad, loqo vo kommunikasiya vasitalari ilo deyil, xidmat prosesi, isci
davranigi, keyfiyyat sabitliyi, roqomsal tomas noqtolori vo etimad mexanizmlori ilo formalasir.
Moqalado brend identikliyi vo doyor vadi, xidmaot tocriibasinin dizayni, miinasibat vo reputasiya
ekosistemi moarhalolorindon ibarat konseptual model toklif olunur. Model brend vadinin real xidmat
tocriibasino ¢evrilmoasini, daxili brendlogmonin giiclondirilmasini vo roqomsal reputasiyanin idars
olunmasini olagoalondirir. Qeyd olunan yanasma xidmot brendini marketing, insan resurslari,
omoliyyat menecmenti vo keyfiyyat nozarati ilo inteqrasiya olunmus idaraetms sistemi kimi izah edir.
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Giris

Miiasir iqtisadiyyatda xidmot sektoru Xidmeatin spesifikliyi ondan ibarstdir ki,
raqaboatin on dinamik sahslorindon biri Kimi 0, oksor hallarda miistorinin miilkiyystine
cixis edir. Bank, turizm, sigorta, noqliyyat, kecon maddi obyekt deyil, proses, qarsiligl
tohsil, sohiyyo, informasiya texnologiyalari, olago vo tocriibo kimi qobul olunur. Yerli
ictimai iago vo parakonda xidmatlords rogabat odobiyyatda xidmot qeyri-maddi fayda
yalmz qiymot vo funksional stiinliiklorlo formasi, istehsalgt vo istehlak¢i arasinda
deyil, daha ¢ox brendo baglilig, etimad, qarsiligh faaliyyat noticosinds yaranan dayer
tocriibo  keyfiyyoti vo emosional doyor kimi sorh edilir [1, s.9-10]. Xarici odabiyyatda
vasitosilo formalagir. ©hmadov xidmat saho- da xidmat mohsulu yalniz “ssas xidmat”don
sinda bas veron doyisikliklori texnologiyalarin, ibarat say1lmir; ona olavo xidmatlor, ¢atdirilma
xidmot sistemlorinin vo roqabot miihitinin mexanizmi, miihit, is¢i davranis1 vo texnoloji
yenilonmasi ilo olagoalondirir veo xidmot interfeyslor daxildir [4, s. 10-11]. Buna gora
mohsulunun marketing idarosetmasinin maddi xidmat sektorunda brend idaroetmasi mohsul
mohsullardan forqli metodlar tolob etdiyini brendinqindon faorqli olaraq, simvolik farqlon-
gostorir [1, s.7]. Qeyd olunan yanasma xidmaot dirmo ilo yanasi, xidmot prosesinin biitlin
sektorunda brendin idare edilmosinin ayrica marhalalorini shato edon kompleks idarsetmo
todqigat  predmeti  kimi  Gyronilmasini foaliyyatidir.
aktuallasdirir. Brend anlayis1 xidmat sektorunda daha

¢ox miistorinin qavrayisi, etimadi vo tocriibo
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yaddas1 ilo olaqodardir. Forhadov brendi
istehlak¢i  stiurunda formalagan qavrayis
sistemi kimi izah edir vo brendlogsmonin osas
moqsadini aydin, forglondirici vo davamli
brend obrazinin yaradilmasi ilo baglayir [2,
s.12-13]. Xidmaot sahasindo bu obraz reklam
vasitasilo verilon vadlo deyil, faktiki xidmot
tocriibosi ilo tosdiglondikdo davamli olur.
Berry-nin klassik yanasmasina goro, xidmot-
lards sirkotin 6zl ¢ox zaman asas brend kimi
cixis edir vo miistori xidmati tocriibalori brend
kapitalinin formalasmasinda holledici rol
oynayir [12, s. 128].

1. Xidmat brendinin nazari-metodoloji
asaslari. Xidmot sektorunda brendin idaro
edilmosinin nazori osas1t xidmot-dominant
mantiq, doyorin birgs yaradilmasi, miinasibot
marketinqi vo tocriibo iqtisadiyyati yanas-
malart ilo baghdir. Vargo vo Lusch terofindon
inkisaf etdirilon xidmot-dominant maontiqo
goro, doyor istehsalgt torofindon birtorafli
sokildo “catdirilan” sabit notico deyil, o,
miigtori, isci, torofdag vo digor aktorlarin
qarsiligh faaliyyeti naticasinde birgs yaradilir
[5, 5.8-9]. Gostarilan fikir xidmat brendinin da
sirkotin tam nozarotindo olan simvolik aktiv
deyil, ¢oxsayli tomas noqtalorindo formalagan
sosial-igtisadi konstruksiya oldugunu gostarir.
Xidmot brendi mohsul brendindon ii¢ osas
istigamotdo forqlenir. Birincisi, xidmot geyri-
maddi olduguna goro miistori satinalma qorari
verorkon brendo risk azaldict signal kimi
yanasir. Ikincisi, xidmot ¢ox vaxt eyni anda
istehsal vo istehlak edildiyi tiglin brend vadi
xidmot personalinin davranigi va prosesin
keyfiyyoti ilo dorhal smaqdan kegirilir.
Ugiinciisii, xidmot noticosi  miistoridon,
kontekstdon vo icracidan asili olaraq doyiso
bildiyine goro brendin ardicilligini qorumaq
daha ¢otin olur [1, s.9-10; 4, 5.32-33].

Li vo Wei xidmet brendingini yalniz
xarici kommunikasiya kimi deyil, daxili, xarici
vo interaktiv marketingin birliyi kimi toqdim
edirlor. Onlarin fikrincoa, xidmoat brendlorinda
“insanlar”, “proses” vo “fiziki siibutlar”
klassik marketing kompleksini genislondiron
osas elementlordir [6, s$.257]. Gostorilon
yanagma xidmat brendinin idars olunmasinda
reklam, satig vo vizual identiklikdon alava, is¢i
hazirligl, xidmat standartlari, miihit dizayni vo
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miistori ilo birbasa qarsiliglt olagonin strateji
ohomiyyatini 6n plana ¢ixarir.

Brend kapitali xidmot sektorunda
miistorinin brend haqqinda bildiklori, hiss
etdiklori vo yasadiglar1 tocriibslorin macmusu
kimi formalasir. Wirtz gostorir ki, xidmot
brendinin kapitali sirkatin toqdim etdiyi brend,
xarici kommunikasiya, miistori tocriibosi,
brend molumatliligit vo brend monasi kimi
elementlorin qarsiligh tosirindon yaranir [4,
s.32]. Ancaq, xidmotlordo on giiclii brend
formalasdiric1 amil ¢ox vaxt reklam deyil,
“haqiget anlar1” - yoni miigtorinin xidmatls real
tomas noqtaloridir [4, s.33].

2. Xidmot sektorunda brend idars-
etmoasinin spesifik xiisusiyyatlori

2.1. Brend vadinin xidmat tacriibasina
cevrilmasi. Xidmot brendinin idars edilmo-
sindo asas masalo brend vadinin real xidmot
tocriibasing ¢evrilmasidir. Mohsul bazarlarin-
da brend vadi miioyyan daracads qablagdirma,
dizayn vo texniki xiisusiyyotlorlo sabitlogo
bilor. Xidmaot sektorunda iso brend vadi hor
dofo yenidon icra olunur. Masolon, bank
“siiratli vo etibarl1 xidmat”, hotel “komfort va
qayg1”, universitet “keyfiyyotli  tohsil”,
restoran “qonaqgparvarlik vo dad tocriibasi” vad
edirss, bu vad yalniz kommunikasiya mesaji
kimi galmamali, mistorinin faktiki tocriibo-
sindo tosdiglonmalidir.

Wirtz  xidmet  prosesinin, xidmaot
miuhitinin vo is¢i davraniginin brend vadino
uygunlasdirilmasini xidmat brendinin davam-
lilig1 Giglin osas sort hesab edir [4, s.33-34]. Bu
sobabdon xidmat brendinin idara edilmasinda
“brend strategiyas1” ilo “xidmot omaliyyatlar1”
arasinda ciddi olago qurulmalidir. Brend yalniz
marketinq sobasinin deyil, biitiin toskilatin
idaroetmo prinsipino c¢evrilmoadikdo xidmot
tocriibasi parcalanir vo miistorinin gdzlontilori
ila real natico arasinda forq yaranur.

2.2. Insan amilinin brend kapitalina
tosiri. Xidmot sektorunda is¢ilor brendin
“canli dastyicilar1”dir. Miistori gox vaxt brendi
reklamdan deyil, operatorun cavabindan,
menecerin davranigsindan, miisllimin yanagma-
sindan, hokimin iinsiyystindon, ofisiantin
diggatindon va ya cagri morkozinin reaksiya-
sindan taniyir. Buna gors daxili brendlosma
xidmat brendinin idaro edilmasindo morkozi
yer tutur. Barros-Arrieta vo hommiislliflori
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daxili brendlosmoni marketing vo insan
resurslart bolmalorinin birgs foaliyyeti kimi
izah edir; bu foaliyyat iscilorin brend
dayorlorini anlamasina, monimsomasine Vva
mistori ilo tomasda homin doyorlori davranisa
cevirmasing yonolir [10, s.981]. Bu yanasmaya
osason, xidmot miassisosindo brend idare-
etmosi yalniz miistoriyo yOnolmis xarici
mesajlardan  ibarot olmamalidir. Iscilorin
se¢imi, tolimi, motivasiyasi, qiymotlondiril-
mosi  vo  korporativ.  modoniyyst brend
strategiyasi ilo uzlasdirilmalidir.

2.3. Standartlasdirma va fordilosdirmo
dilemmasi. Xidmot brendlorinin qarsilagdigi
osas idaraetmo problemlorindon biri standart-
lagdirma vo fordilosdirmo arasinda balansin
qurulmasidir. Brend ardicilliq tolob edir:
miistori hansi filialda, hansi platformada vo ya
hanst is¢i ilo tomasda olmasindan asili
olmayaraq oxsar keyfiyyat soviyyasi gozloyir.
Ancaq, xidmat tocriibasi eyni zamanda fordi
ehtiyaclara uygunlagdirilmalhidir. Huang vo
Dev xidmot brendinin inkisafinda xidmot
keyfiyyati, fordilogdirma vo miinasibatlorin
bir-birini tamamlayan ii¢ asas komponent kimi
¢ixis etdiyini gostarirlor [7, s.281-282]. Bu
baximdan xidmot brendinin idare edilmosindo
standart omoliyyat prosedurlar1 ilo c¢evik
mistori  yonlimliiliiyli  birlosdirilmalidir.
Hoddindon artiq standartlagdirma xidmati
mexaniklogdirs, hoddindon artiq fordilosdirmo
is9 brendin ardicilligini zoiflads bilor. Effektiv
xidmot brendi osas doyorlori sabit saxlayir,
ancaq, homin doyarlorin miistoriys ¢atdirilma
formasini situasiyaya uygunlasdirir.

2.4. Xidmoat keyfiyyoti, etimad vd
brend autentikliyi. Xidmoatlords miistori ¢ox
vaxt naticoni ovvolcodon tam qiymatlondiro
bilmir. Bu iso brendin risk azaldic1 vo etimad
yaradan funksiyasini artirir. Xidmaot keyfiyyati
brend etimadinin asas monbalarindon biridir.
Ghaffar vo hommiislliflori xidmat keyfiyyati
vo korporativ sosial mosuliyyatin brend
autentikliyinin giiclonmasine miisbat tosir
gostardiyini miioyyan edirlor [11, 5.475-476].
Onlarin todqiqati gostorir ki, sirkstlor yalniz
keyfiyyotli xidmot goOstormoklo kifayotlon-
mamoli, hom da sosial mosuliyyatli vo etibarli
davranis niimayis etdirmolidirlor [11, s.489].

Qeyd olunan notico xidmot brendlori

ticlin  xtisusilo vacibdir. Ciinki  xidmot
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tocriibasindo sohv, gecikmo, diggotsizlik vo ya
vad edilmis standartdan yaymnma brend
imicino birbasa zoror vura bilor. Xidmot
keyfiyyatinin idaro edilmasi brend idareetmo-
sinin ayrilmaz hissosi  kimi qiymsotlon-
dirilmalidir. Sikayatlorin cavablandirilmasi,
xidmot borpasi, soffaf kommunikasiya vo
mosuliyyatli davranmig brendin etibarliligini
goruyan osas mexanizmlordir.

2.5. Ragoamsal platformalar va brend
iizorindo nazaratin paylasilmasi. Muasir
xidmot brendlori rogomsal miihitdo formalasir
va idars olunur. Mobil totbiglor, sosial media,
onlayn raylor, platforma iqtisadiyyati vo siini
intellekt osasli miistori xidmotlori brend
tocriibosinin  torkib hissasinoe  ¢evrilmisdir.
Swaminathan vo hommuolliflori hiperslagali
diinyada brendin artiq yalniz sirkot torafindon
idaro olunan aktiv olmadigini, miixtolif
maraqli  toroflorin  brend monasinin  vo
tocriibosinin  birgo yaradilmasinda istirak
etdiyini vurgulayirlar [8, s. 24-25]. Miistarilor,
isgilor, torofdaslar, icmalar vo platforma
istirakg¢ilart  brend haqgqinda tosovviirlorin
formalagmasinda aktiv rol oynayirlar [8, s.27].

Qeyd olunan soraitds xidmot brendinin
idars edilmasi yalniz reklam kampaniyalarinin
planlagdirilmast  deyil, hom do onlayn
reputasiya, roylor, platforma qaydalari,
molumat tohliikesizliyi, roqomsal interfeys
rahathig1 vo real vaxtda miistori reaksiyalarinin
izlonmasi ilo baghidir. Rogomsal platforma-
larda brend tocriibasi coxsayli istirakeilarin
qarsiligh faaliyyati noticesinds yarandigi ligiin
sirkot brend iizorindo tam nozaroto malik
olmur, amma o, qaydalar, xidmot standartlari,
cavab mexanizmlori vo texnoloji dizayn
vasitosilo bu tocriiboni istigamatlondirs bilor

[8, s.33].
2.6. Brend tacriibasinin dizayn1 vd
toskilati inteqrasiya. Xidmot brendinin

davamlilig1 {iglin brend strategiyasi miistori
tocriibasinin dizaynina cevrilmolidir. Motta-
Filho brend strategiyasi ilo miistori tocriibasi
arasinda tez-tez bosluq yarandigini qeyd edir
vo brend tacriibasi iizra metodiki yanagmanin
bu boslugu azaltmaga xidmot etdiyini gostarir
[9, 5.1173-1174]. Xidmot miiossisalari ti¢iin bu
fikir praktik baximdan miihiimdiir: brend
doyorlori miistori soyahoti xoritosing, xidmot
dizaynina, fiziki vo rogomsal tomas
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noqtoloring, is¢i tolimlorine vo keyfiyyot
gostariciloring inteqrasiya olunmalidir.

Brend tocriibosinin  dizaym1  yalniz
marketing mesajlarinin hazirlanmas1 deyil.
Buraya miistorinin xidmotdon ovval, xidmaot
zaman1 vo xidmotdon sonra yasadigi biitiin
tomaslarin idaro olunmasi daxildir. Motta-
Filho gostorir ki, miistorilorin brendi mohz

qarsiliglt olagolor vasitosilo tocriibo etmosi
brend asasli xidmat dizaynini brend kapitalinin
formalasmasi iigilin vacib mexanizma ¢evirir
[9, s5.1198-1199]. Xidmaot sektorunda brend
idaroetmasinin osas spesifik xususiyyatlori,
onlarin yaratdigi idaroetmo problemlori vo
muvafiq idaroetmo alstlori codval 1-do
Umumilogdirilmisdir.

Cadval 1. Xidmat sektorunda brend idarsetmosinin asas spesifik xiisusiyyatlari.

Spesifik xiisusiyyat Brend iiciin yaratdig: idaroetma Osas idarsetma alatlori Osas istinad
problemi
Xidmeatin geyri- Miistori satinalmadan avval Etimad signallari, reputasiya, [1,s.9-10];
maddiliyi keyfiyyati tam qiymotlondira zomanat, vizual va fiziki siibutlar [4,s.10-11]
bilmir
Istehsal va istehlakin Brend vadi real vaxtda sinagdan Xidmat ssenarilori, “hoqiqot [4,s. 32-34]
eyni vaxtda bag kecirilir anlari”nin idars edilmosi, xidmot
vermasi barpasi
Insan amilinin yiiksok Isci davranisi brend imicini Daxili brendlogma, talim, [6, s. 257];
rolu giiclondirs vo ya zoiflodo bilor motivasiya, HR-marketing [10, s. 981]

inteqrasiyast

Xidmat noaticasinin

Miixtalif filial vo is¢ilords tocriibo

Standart omoliyyat prosedurlari, [7,s.281-282]

doyiskonliyi forqlona bilor keyfiyyat auditi, fordilosdirmo
mexanizmlori
Miistorinin doyar Brend monasi yalniz sirkat Miistori icmalari, geribildirim, [5, s. 8-9];
yaratmada igtiraki torafindon formalagmir birgoyaratma, sosial dinloma [8, s. 27]
Rogomsal tomas Onlayn roylor vo platformalar Rogomsal reputasiya idarogiliyi, [8,s. 33, 37]
noqtalori reputasiya riskini artirir platforma qaydalari, real vaxt
monitoringi
Etimad va autentiklik Keyfiyyotsiz vo qeyri-soffaf Xidmat keyfiyyati, sosial [11,s. 475-
tolabi xidmat brend etibarini1 azaldir mosuliyyat, soffaf kommunikasiya 476, 489]
Brend arxitekturasi vo | Coxsaylt xidmatlor brend monasini Brend evi, subbrendlar, xidmat [4, s. 44-45]
xidmaot portfeli qarigdira bilor saviyyalondirilmasi

3. Azdorbaycan xidmat bazar1 konteks-
tindo brend idarsetmasi. Azorbaycan
igtisadiyyatinda xidmoat sektorunun inkisafi
rogamsallagma, turizm, maliyys xidmatlori,
logistika, tohsil vo ictimai xidmatlorin
modernlogsmosi ilo six baglhidir. “Azorbaycan
Respublikasinin 2022-2026-c1 illordo sosial-
iqtisadi  inkisaf strategiyasi”’nda rogomsal
igtisadiyyata kecid, geyri-neft-qaz sektorunda
rogamsal hallorin genislondirilmasi vo dovlot
xidmatlorinin  roqomsallagdirilmas1 prioritet
istigamotlordon biri kimi gdstorilir [3, s.25].
Bu, xidmat brendlori tigiin rogomsal miistori
tacriibasinin strateji chomiyyatini artirir.

Eyni strategiyada turizm sahasindo
marketing vo kommunikasiya planlarinin
icrasi, hadof bazarlarin genislondirilmasi va
Azorbaycanin turizm potensialinin beynalxalq
auditoriyaya ¢atdirilmasi ayrica vurgulanir [3,
s.27]. Bu baximdan turizm, hotelgilik,
aviasiya, ictimai iago vo modoni xidmatlorde
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milli xidmat brendlorinin formalagmasi yalniz
reklam faaliyyati deyil, xidmot keyfiyyati,
qgonagparvarlik standartlari, rogomsal sl¢atan-
lig vo beynslxalq reputasiya idaraciliyi ilo
baglhidir.

Yerli todqiqatlarda da brendlogmonin
sahibkarliq subyektlori ii¢lin forglondirma vo
bazarda movgelonms vasitasi kimi ohamiyyati
geyd olunur [2, s.12-13]. Ancaq, Azarbaycan
xidmot miiassisalori tigiin asas ¢agirig brendin
vizual identiklik soviyyesinde deyil, toskilati
davranis vo xidmaot tocriibasi soviyyasindo
idaro edilmosidir. Basqa s6zlo, loqo, ad vo
reklam mesaji brendin baslangic element-
loridir, xidmat brendinin davamliligi iso is¢i
davranigi, proses intizami, miistoriyo cavab
stirati, sikayetlorin halli, roqgomsal platforma-
larin rahathigi vo keyfiyyat sabitliyi ilo tomin
edilir.
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Azorbaycan xidmot bazarinda brend
idaroetmasinin giiclondirilmasi ti¢iin asagidaki
istiqgamotlor xiisusi ohomiyyat dasiyir:

Birincisi, xidmat miiassisalorinds brend
strategiyasi omoliyyat standartlarina ¢evrilmo-
lidir. Brendin “siirot”, “etibar”, “qonaqpar-
vorlik”, “innovasiya” vo ya “soffafliq” kimi
vadlori varsa, bu vadlor konkret xidmot
gostoricilori ilo dl¢iilmolidir.

Ikincisi, daxili brendlosmo sistemli
sokildo qurulmalidir. Iscilor brend doyarlorini
yalniz tolim materiallarinda deyil, gilindolik
qorar vo davraniglarda totbiq etmalidirlor.
Bunun Ucln insan resurslar1 siyasoti brend
strategiyasi ilo olagolondirilmolidir.

Ugiinciisii, xidmot keyfiyyoti vo miistori
tacriibasi lizra 6lgma sistemlori yaradilmalidir.
Miistori momnuniyyati, tokrar miiraciot,
sikayotlorin hoall miiddati, roqomsal platfor-
madan istifado rahathigi, xidmot barpasi
effektivliyi vo tovsiyo meyli kimi gostoricilor
brend idarsetmosinin osas indikatorlarina
cevrilmalidir.

Dordiinciisii, xidmot brendlori rogomsal
reputasiyani aktiv idars etmolidir. Sosial media
roylori, onlayn reytinglor vo platforma sorhlori
xidmot brendinin ictimai qavrayisina birbasa
tosir edir. Buna gors rogomsal kommunikasiya
yalmiz tanitim deyil, hom ds etimad, cavab-
dehlik vo miinasibot idaragiliyi funksiyasi
dasimalidir.

4. Xidmat brendinin idars edilmasi
iizra konseptual model. Tadqigat osasinda
xidmot sektorunda brend idaroetmasi tigiin
tigpillali konseptual model toklif etmok olar:

Birinci pills - brend identikliyi vo doyor
vadi. Qeyd olunan morholodo xidmat miiossi-
sosi 0z brend missiyasini, hodof miistori
grupunu, osas forqglondirici doyorini  vo
emosional movgelonmasini miioyyonlosdirir.
Brend vodi aydin, real vo icra oluna bilon
olmalidir.

Ikinci pills - xidmot tacriibosinin dizayn.
Brend vadi miistori sayahatinin biitiin moarhale-
lorina inteqrasiya edilir. Buraya xidmot
prosesi, fiziki miihit, rogomsal interfeys, is¢i
davranisi, kommunikasiyanin tonu vo xidmat
barpas1 mexanizmlori daxildir. Gosterilon pilla
brend strategiyasini miistorinin yasadigi real
tacriibayo cevirir.
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Ucgiincii pillo - miinasibot vo reputasiya
ekosistemi. Miistori ilo uzunmiiddatli miinasi-
bot, rogomsal reputasiya, sosial mosuliyyat,
icma olagolori vo birgo doyor yaratma
mexanizmlori idars olunur. Bu morhoslado
brend artiq tokca sirketin yaratdigi obraz deyil,
miistarilor vo diger maraqli toroflorls birlikds
formalasan sosial kapital kimi ¢ixis edir [5,
s.18; 8, 5.37].

Gostarilon model xidmat brendini statik
kommunikasiya obyekti kimi deyil, dinamik
idaraetma sistemi kimi izah edir. Modelin osas
iistiinliiyii ondan ibaratdir ki, o, brend idaro-
etmosini marketing, insan resurslari, omaliyyat
menecmenti, keyfiyyot idaragiliyi vo raqomsal
platforma idaragiliyi ilo alagslondirir.

Natica

Xidmot sektorunda brendin idars
edilmasi mohsul brendinqindon daha miirok-
kab vo ¢oxo6l¢iilii prosesdir. Bunun osas sobabi
xidmotin qgeyri-maddi, doyisken, qarsiligh
olagoyo osaslanan vo ¢ox vaxt real vaxtda
istehlak edilon mahiyyatidir. Xidmoat brendi
yalniz vizual identiklik vo reklam mesaj1 ilo
formalasmir; o, miistorinin biitiin tomas
noqtalorinds yasadigi tocriibonin naticasi kimi
yaranir. Aparilan tohlil gdostorir ki, xidmaot
brendinin effektiv idara edilmasi {i¢iin bes asas
prinsip vacibdir. Birincisi, brend vadi real
xidmot proseslori ilo tam uygunlasdirilmalidir.
Ikincisi, iscilor brendin osas dastyicilar kimi
idaro edilmoli, daxili brendlosmo sistemli

sokildo  qurulmalidir.  Ucgiinciisii, xidmat
keyfiyyoti, etimad vo autentiklik brend
kapitalinin  osas monbalori  kimi  qobul

edilmolidir. Dordiinciisii, rogomsal platfor-
malar vo onlayn reputasiya brend idarsetmo-
sinin ayrilmaz  hissasina  ¢evrilmalidir.
Besincisi, xidmot brendi miistori vo digor
maraqli toroflorlo birgo yaradilan doyor sistemi
kimi idars olunmalidir.

Azaorbaycan xidmot bazari liclin bu
naticalor xiisusi aktualliq dasiyir. Rogomsal-
lagma, turizm potensialinin genislondirilmosi,
maliyya va ictimai xidmatlorin modernlogmasi
soraitindo yerli xidmot miiossisalorinin ragabot
qabiliyyati yalniz qiymat iistiinlitylindon deyil,
daha c¢ox etibarli, ardicil, forglondirici vo
tocriiboyo osaslanan brend idarsetmosindon
asil1 olacaqdir.
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SPECIFIC FEATURES OF BRAND MANAGEMENT IN THE SERVICE SECTOR

Summary

The article aims to systematize the theoretical and applied characteristics of brand management
in the service sector that distinguish it from product branding and to identify practical management
directions for service companies. The study is based on a comparative analysis of local and
international scholarly sources and on the synthesis of service-dominant logic, value co-creation,
internal branding and customer experience approaches, while also considering digitalization and
competition in the Azerbaijani service market. The results show that a service brand is shaped not
only by a name, logo and communication symbols, but also by the service process, employee
behaviour, quality consistency, digital touchpoints and trust-building mechanisms. The proposed
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conceptual model covers brand identity and value promise, service experience design, and a
relationship and reputation ecosystem. It links the delivery of the brand promise, internal branding
and digital reputation management as practical conditions for competitive service brands. This
approach interprets a service brand as a management system integrated with marketing, human
resources, operations management and quality control.

Keywords: service sector, brand management, service brand, customer experience, internal
branding.

Anuzamun Uoparum AMUPOB
I'stHIKMHCKUH TOCY1apCTBEHHBIA YHUBEPCUTET, Kadeapa MEHEPKMEHTA U TYPUCTHUECKOTO Jena,
JTOoKTOp (pritocoduu o 3koHOMHUKE, [ 'ssHKaA, A3epOaiimkan

OCOBEHHOCTH YIIPABJIEHUA BPEH/IOM B CEKTOPE YCJIYT

Pe3ome

Llenb ucciieqoBaHMsI 3aKJIFOYASTCS B TEOPETUKO-TIPUKIIATHON CHCTEMAaTH3aIllii 0COOEHHOCTEH
yhpaBiIeHUs] OPEHAOM B CEKTOPE YCIyT, OTJIMYAIONINX €ro OT OpeHANHra MaTepUaAIbHBIX TOBAPOB, a
TAaKK€ B OINPEACIICHUU MPAKTUUYECKUX HAINpaBICHUNM JIs CEpPBUCHBIX oOpraHusanuii. Meroa
UCCJIEIOBaHMsI OCHOBAaH Ha CPAaBHUTEIHHOM aHAllM3€ OTEUECTBEHHOW U 3apyOekHON Hay4dHOI
IUTEepaTyphl, 0OOOMICHWH TOIXOM0B CEPBHUCHO-JIOMHHAHTHON JIOTUKHA, COBMECTHOTO CO3JaHHS
[IEHHOCTH, BHYTPEHHETO OpEHANHTIa U YIIPABJICHHSI KIIMEHTCKUM OMBITOM, a TAK)KE Ha yueTe YCIOBUN
mudpoBU3aMM U KOHKYPEHIIMM Ha PBIHKE ycIyr AsepOaiimkana. Pe3ynbrarThl HccieToBaHUS
MOKAa3bIBAIOT, YTO OpeHn yciayrd ¢opMuUpyeTcss HE TOJIBKO Ha3BaHUEM, JIOTOTHUIIOM U
KOMMYHHMKAIIMOHHBIMM CHMBOJIaMH, HO M TPOIECCOM OOCITYyKMBaHUS, MOBEIECHUEM IIE€PCOHAIA,
CTaOUJIBHOCTHIO KadyecTBa, HU(PPOBBIMU TOUKAMHU KOHTAKTa M MEXaHM3MaMH JoBepHs. B crarbhe
Ipe/IoKeHa KOHIENTyalbHasi MOJENb, BKJIIOYAIOIIAs HMJEHTUYHOCTh U LIEHHOCTHOE OOEIlaHue
OpeHaa, nu3aifH CEpBHCHOTO OIBITa, a TaKXKe SKOCHUCTEMY OTHOLICHHH MU pemyTanuu. Mopaens
CBSI3BIBAET pealM3alUio OpeHA-o0elaHusi, BHYTPEHHHM OpEHIUHTI W YyIpaBieHue IudpoBOi
penytanueit. Takoi moaxo MO3BOJIAET pacCMaTPUBATh CEPBUCHBIN OPEH]T KaK CUCTEMY YIIpaBJICHHUS,
MHTETPUPOBAHHYIO C MAPKETUHIOM, YEJIOBEUECKUMH pECypcamMu, ONEPAlMOHHBIM MEHEI)KMEHTOM U
KOHTPOJIEM KauecTBa.

KuioueBblie cjioBa: CEKTOp YyCIyr, ympaBiieHHEe OpeHIOM, CEpPBUCHBIM OpEHI, KIMEHTCKUU
OTIBIT, BHYTPEHHUN OpEHIMHT.
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