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TURIZM VO REKREASIYA MUOSSISOLORINDO MUSTORI MOMNUNIYYOTININ
STATISTIK VO ANALITIK METODLARLA QiYMOTLONDIRILMOSI

Xiilasa

Miiasir dovrdo turizm vo rekreasiya sektoru xidmot yoniimlii iqtisadi foaliyyot saholori arasinda
xiisusi chomiyyato malikdir. Qlobal rogabatin giiclonmasi, turist gozlontilorinin doyismasi vo xidmot
standartlarina olan toloblorin artmasi miisssisalordo miistori momnuniyyatinin daha sistemli sokildo
qiymatlondirilmasini zoruri etmisdir. Miistori momnuniyysti turizm miiassisalorinin foaliyyat
effektivliyino, bazardaki movqgeyins vo uzunmiiddatli inkisaf perspektivlorino birbasa tasir gostoron
osas gostoricilordon biri hesab olunur. Moagalodo turizm vo rekreasiya miiossisalorindo miistori
momnuniyyatinin statistik vo analitik metodlarla qiymatlondirilmasi masalolori aragdirilmis, xidmat
keyfiyyastinin dl¢lilmosinds istifads olunan asas yanagmalar tohlil edilmisdir. Toadqiqat ¢or¢ivasinda
SERVQUAL modeli, statistik qiymatlondirmo metodlari, sorgu noticolorinin analizi vo xidmot
keyfiyyati gostoricilorinin miiqayisoli qiymsatlondirilmasi hoyata kegirilmisdir. Eyni zamanda ISO
9001:2015 standartinin miistori momnuniyyatinin idars olunmasina tasiri qiymaotlondirilmisdir.
Todqiqat zamani1 miiqayisali tohlil, statistik analiz, analitik modellogdirma vo sistemli yanagma
metodlarindan istifado edilmisdir. Noticolor gdostorir ki, xidmoat keyfiyyotinin sistemli sokildo
monitoringi vo analitik giymotlondirilmosi miiossisalorin idaroetmo effektivliyinin yiiksolmasina,
xidmot proseslorinin optimallagdirilmasina vo miistori loyalligimin giiclonmasino miihiim tosir
gostarir.

Acar sozlor: mistori momnuniyyati, xidmot keyfiyyati, turizm miiossisalori, SERVQUAL
modeli, ISO 9001:2015.
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Giris

Miiasir dovrde turizm vo rekreasiya momnuniyyatinin  soviyyasindon  asilidir.
sektoru global iqtisadiyyatin on siiratlo inkisaf Miistori momnuniyyoti miiassisonin bazardaki
edon xidmot sahslorindon biri hesab olunur. mdvgeyina, reputasiyasina vo raqabaot iistiin-
Beynolxalq turizm aximinin artmasi, rogabot liiyiino tosir gostoron osas indikatorlardan biri
miihitinin geniglonmosi vo istehlak¢r gozlon- hesab olunur [2]. Xidmat soviyyesinin asagi
tilorinin  doyismosi turizm miiassisalorindo olmasi1 turistlorin tokrar miiraciot ehtimalini
xidmat keyfiyyatinin vo miistori momnuniyya- azaldir, manfi roylorin artmasina sobob olur vo
tinin strateji shomiyyatini daha da artirmisdir miiassisanin maliyya naticolorino monfi tosir
[1]. Miasir turist yalniz osas xidmotlorin gostorir. Oksing, yiiksok xidmaot keyfiyyati vo
togdim olunmast ilo kifaystlonmir, eyni miistori momnuniyyati loyalligin formalagma-
zamanda operativ xidmaot, tohliikasizlik, fordi sina vo milassisonin uzunmiiddatli inkisafina
yanasma, rahat kommunikasiya vo yiiksok sorait yaradir.
xidmot modoniyyati kimi amilloro xtisusi Miiasir elmi yanasmalarda miistori
diqgot yetirir. momnuniyyati istehlak¢1 gdzlontilori ilo aldo

Turizm vo rekreasiya miiassisolorinin olunan real xidmat naticosi arasindaki uygun-
foaliyyot  effektivliyi  birbasa  miistori luq soviyyesi kimi qiymsotlondirilir [3]. Bu
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baximdan xidmot keyfiyyatinin olgiilmasi vo
qiymatlondirilmasi  turizm miiassisalorindo
idaroetmo sisteminin 9sas istigamatlorindon
biri hesab olunur. Xidmatlorin geyri-maddi
xarakter dasimasi, istehsal vo istehlak
prosesinin eyni vaxtda bas vermosi, insan
faktorunun yiiksok rolu xidmat keyfiyyatinin
giymatlondirilmosini daha miirokkob proseso
cevirir [4].

Turizm sektorunda xidmaot keyfiyyastinin
Olciilmasi mogsadilo miixtalif statistik vo
analitik metodlardan istifade olunur. Xiisusilo
SERVQUAL modeli xidmot keyfiyyatinin
qiymotlondirilmasi sahasinds on genis totbiq
olunan yanasmalardan biri hesab edilir [5].
Homin model etibarliliq, cavabdehlik, tominat,
empatiya vo maddi miihit kimi asas kompo-
nentlor lizro xidmot soviyyasini qiymatlon-
dirmoyo imkan verir. Bununla yanasi, statistik
tohlil metodlar1 vo sorgu noticolorinin analitik
qiymatlondirilmasi  miassisolorde  mdvcud
problemlorin  miioyyon  olunmasma  vo
idaroetmo qorarlarinin daha osashi sokildo
qabul edilmasing sorait yaradir.

Rogomsallagsma proseslori vo onlayn
platformalarin  genis yayilmasi  miistori
momnuniyyatinin qiymatlondirilmasi metodo-
logiyasina da ciddi tosir gostormisdir. Miiasir
turistlor xidmotlo bagl tocriibslorini sosial
media vo rogomsal platformalarda paylasir, bu
1S9 miiossisolorin  reputasiya idaroetmasi
baximindan yeni yanagmalar totbiq etmaosini
zoruri edir [6]. Ragomsal raylorin vo onlayn
qiymatlondirmolorin  tohlili artiq  xidmat
keyfiyyatinin monitoringinda mithiim
molumat moanbalorindon biri kimi ¢ixis edir.

Turizm vo rekreasiya miiossisalorindo
xidmat keyfiyyatinin davamli sokildo ytiksal-
dilmasi beynslxalq standartlarin totbiqini do
aktuallagdirmigdir. Bu  istigamotdo  ISO
9001:2015 beynolxalq standart1 xidmat proses-
lorinin  sistemli sokildo idaro olunmasina,
risklorin miioyyon edilmasine vo miistori
yonliimlii foaliyyot modelinin qurulmasina
imkan yaradir [7]. Standartin totbiqi miiossi-
solordo  daxili nozarot ~mexanizmlorinin
giiclondirilmasine vo xidmat keyfiyystinin
daha stabil sokildo tomin olunmasina sorait
yaradir.

Tadqiqatin aktualli1i turizm miiossise-
lorindo miistori momnuniyyatinin statistik vo
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analitik metodlarla  giymoatlondirilmasinin
idaroetmo qorarlarinin effektivliyino birbasa
tosir gostormosi ilo baglidir. Miiasir goraitdo
miiassisalorin uguru yalniz xidmetin toqdim
olunmasi ilo deyil, hom do homin xidmotin
istehlakcilar torsfindon neco qiymotlondiril-
mosi ilo miioyyon olunur [8].

Todqigatin osas mogsadi turizm vao
rekreasiya miiossisalorindo miistori momnu-
niyyotinin statistik vo analitik metodlarla
qiymatlondirilmasi mexanizmlorini aragdir-
magq, xidmot keyfiyyatinin osas gostoricilorini
tohlil etmok vo keyfiyyot idaroetma sisteminin
effektivliyini miioyyon etmokdon ibaratdir.
Todqgiqat zamani miigayisali tohlil, statistik
analiz, analitik modellosdirma vo sistemli
yanagma metodlarindan istifads edilmisdir [9].

Aragdirmalar  gostorir ki, miistori
momnuniyyatinin davamli monitorinqi vo
statistik ~ gqiymotlondirilmasi  miiossisalorin
bazar movqeyinin giiclonmasina vo xidmaot
keyfiyyotinin yiiksoldilmasino miihiim tosir
gostorir [10]. Bu baximdan xidmot keyfiy-
yotinin analitik qiymotlondirilmosi miiasir
turizm idaroetmosinin osas istiqgamatlorindon
biri hesab olunur.

Miistori momnuniyyatinin  nazari
dsaslar1 vo qiymatlondirmos gostaricilori.
Turizm vo rekreasiya miiossisalorinin foaliyyo-
tindo miistori momnuniyyasti xidmot keyfiyyo-
tinin vo idaroetmo effektivliyinin  osas
gostoricilorindon biri hesab olunur. Miiasir
xidmot iqtisadiyyat1 soraitindo miiossisolorin
rogabat istlinlilyli yalmiz toqdim olunan
xidmotlorin ¢esidi ilo deyil, hom do homin
xidmotlorin istehlak¢ilar torofindon neco
qiymatlondirilmasi ilo miiayyan edilir [2]. Bu
baximdan miistori memnuniyyatinin Sl¢tilmasi

vo tohlili turizm miiossisolorinin  strateji
idaroetmo sisteminin  mihim elementina
cevrilmisdir.

Miistori moemnuniyyati anlayist elmi
odobiyyatda osason istehlak¢inin gézlontilori
ilo faktiki xidmot naticasi arasindaki uygunluq
soviyyasi kimi izah olunur [3]. Ogor toqdim
olunan xidmet miistorinin  gozlontilorini
qarsilayirsa vo ya onlar1 iistoloyirso, momnun-
luq soviyyosi yiiksolir. ©ks halda iso naraziliq
formalasir vo bu voziyyot miiossisonin reputa-
siyasina vo golocok faaliyyot noticolorine
monfi tosir gostorir.
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Turizm sektorunda xidmotlorin geyri-
maddi xarakter dagimasi miistori momnuniy-
yotinin qiymatlondirilmosini daha miirokkob
edir. Mistorilor yalniz xidmetin naticosini
deyil, eyni zamanda xidmatin togdim olunma
prosesini, personalin davranigini, kommuni-
kasiya soviyyesini vo imumi atmosferi do
giymotlondirirlor [4]. Buna gbro do miistori
momnuniyyati ¢oxsaxali gostoricilor sistemi
osasinda tohlil olunur.

Miiasir yanasmalarda xidmot keyfiyyo-
tinin vo miistori momnuniyyatinin qiymatlon-
dirilmosindo on genis istifado olunan
modellordon biri SERVQUAL modelidir. Bu
model xidmaot keyfiyyatini bes osas komponent
lizro qiymotlondirir: etibarliliq, cavabdehlik,
tominat, empatiya vo maddi miihit [5]. Homin
komponentlor turizm miiassisolorindo xidmot
prosesinin  miixtalif aspektlorini 6lgmoya
imkan verir. Turizm miisssisalorindo miistori
moamnuniyyatinin osas qiymatlondirma gdste-
ricilori agsagidaki cadvoldo togdim olunur.

Cadval 1. Miistori momnuniyyatinin osas qiymatlondirmo gostaricilari

| Gostarici || Xarakteristikasi || Miistori momnuniyyating tasiri |
|Etibar1111q ||Xidm9tin diizgiin vo vaxtinda tagdim olunmasi ||Etimad1 artirir |
|Cavabdehlik ||M1'i§t9ri sorgularma operativ reaksiya ||M9mnunlugu yiiksoldir |
|T9minat ||Persona11n pesokarliq saviyyasi ||Giiv9n formalasdirir |
|Empatiya ||F9rdi yanagma va diqqat ||L0ya111g1 gliclondirir |
|Maddi miihit ||interyer, avadanliq vo vizual goriiniis ||Hk toassiirati formalagdirir |

Mbonba: [3] asasinda hazrilanmisdir.

Cadval 1-do toqdim olunan gostaricilor
xidmat keyfiyyotinin vo miistori momnuniy-
yotinin kompleks sokildo qiymatlondirilmosino
imkan verir. Etibarliliq gostoricisi xidmatlorin
sabit vo diizgiin sokildo toqdim olunmasini
xarakterizo edir vo turizm miiossisolorinda
miistori etimadinin formalagmasina birbasa
tosir gostorir. Cavabdehlik amili iss personalin
mistori miiraciotlorino operativ miinasibatini
oks etdirir vo xidmat prosesinds ¢evikliyin
tomin olunmasinda miihiim rol oynayir.

Tominat gostaricisi personalin pesokarliq
soviyyosini vo xidmot zamami miistorido
formalasan tohliikasizlik hissini ifads edir [1].
Xisusilo  turizm  sektorunda  personalin
kommunikasiya bacariqlari vo peso hazirligi
xidmot keyfiyyatinin osas determinantlarindan
biri hesab olunur. Empatiya komponenti fordi
yanasmani vo miistorinin xiisusi ehtiyaclaria
diggot gostorilmosini ohato edir ki, bu da
loyalligin vo tokrar miiracistlorin formalas-
masina miisbot tosir gostorir.

Maddi miihit gostoricisi iso xidmotin
toqdim olundugu fiziki soraiti xarakterizo edir.
Turizm vo rekreasiya miiassisalarinds interyer
dizayni, avadanliq soviyyesi, tomizlik vo
imumi vizual goriinlis miistori toossiiratinin
formalagmasina birbasa tosir edir [6]. Bu
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sobabdon maddi miihit xidmat keyfiyyotinin
vacib elementlorindon biri  hesab olunur.
Miistori mamnuniyyatinin qiymatlondirilmasi
asagidaki analitik model vasitasilo ifads edilo
bilar:

CS=f(R+RS+A+E+T)

Burada: CS — miistori momnuniyyati; R —
etibarliliq; RS — cavabdehlik; A — tominat; E —
empatiya; T — maddi miihit.

Bu model gostorir ki, miistori momnu-
niyyeoti yalniz bir gostoricidon asili deyil vo
xidmat prosesinin biitlin komponentlorinin
qarsiliglt tosiri naticosindo formalasir. Gostori-
cilordon hor hanst birindo zoiflik imumi
momnunluq saviyyasina monfi tosir gostora
bilor [7]. Turizm vo rekreasiya miiossisalorinds

miistori  momnuniyyatinin sistemli sokildo
qiymatlondirilmasi  xidmot  keyfiyyatinin
yiiksoldilmaesi  vo idareetms  gorarlarinin
optimallagdirilmast  baximindan  miihiim
ohomiyyot dasiyir. Statisttk vo analitik
metodlarin  totbiqgi  movcud  problemlorin

miioyyon edilmosino vo xidmoat proseslorinin
daha effektiv toskilino sorait yaradir.

Turizm  miiossisalorindo  miistori
mamnuniyyatinin statistik tohlili vo xidmat
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keyfiyyatinin qiymoatlondirilmosi. Miiasir
turizm vo rekreasiya miiassisolorindo xidmot
keyfiyyotinin idaro olunmasi statistik tohlil
metodlarinin  totbiqini  zoruri edon osas
istiqgamotlordon biridir. Miistori momnuniyyati
ilo bagh molumatlarin sistemli sokilda
toplanmast vo tohlili miiossisolora xidmaot
proseslorindo movcud problemlori miioyyon
etmaya vo idarsetma qorarlarini daha asaslan-
dirilmis sokildo gobul etmoyo imkan verir [1].
Statistik yanasmalar vasitasilo xidmoet keyfiy-
yotinin dinamikasi, miistori davraniglar1 vo
osas momnunluq faktorlart kompleks sokildo
qiymatlondirilo bilir.

Turizm sektorunda miistori momnuniy-
yatinin 0l¢lilmasi ligiin oan genis istifads olunan
metodlardan biri sorgu osasli statistik qiymot-
londirmadir. Bu yanagma miistorilorin xidmat
keyfiyyoti ilo bagh fikirlorini miixtolif

gostaricilar lizro 6lgmoyo imkan yaradir. ©ldo
olunan naticalor osasinda orta gostariciler,
dispersiya soviyyasi, korrelyasiya olagolori vo
xidmat keyfiyyatinin imumi indeksi miisyyon
olunur [2].

Miistori ~ momnuniyyetinin  statistik
qiymotlondirilmasi zamani xidmot keyfiyyo-
tino tosir edon osas faktorlar arasinda persona-
lin davranigi, xidmot siirati, tohliikesizlik,
rahatliq vo kommunikasiya soviyyosi xiisusi
ohomiyyat dastyir [3]. Bu gostoricilor {izro
aparilan  tohlillor miiossisolordo  xidmot
proseslorinin hansi istiqgamotlordo tokmillog-
dirilmasinin zaruri oldugunu miioyyon etmaya
imkan verir. Turizm miiossisolorindo miistori
momnuniyystinin ~ doyismo  dinamikasini
asagidaki qrafik vasitosilo timumilogdirmak
miimkiindiir.

Sokil 1. Turizm miiossisalorindo miistori momnuniyyati soviyyasinin illor iizro dinamikasi.
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Monba: [5] monba asasinda hazirlanmisdir.

Sokil 1-don goriiniir ki, son illorde turizm
miiossisalorinde  miistori  momnuniyyati
gostaricilorindo artim tendensiyast miisahido
olunur. Bu artim asason xidmat keyfiyystinin
idars olunmasi sistemlarinin inkisafi, roqomsal
texnologiyalarin totbiqi vo miistori yonimlii
idaroetmo strategiyalarinin genislonmosi ilo
baghdir.

Xiisusilo pandemiyadan sonraki dévrdo
tohliikasizlik, gigiyena vo rogamsal xidmaotlora
olan tolobatin artmasi turizm miiossisalorinin
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xidmat keyfiyyotino daha g¢ox diggot
ayirmasina sabab olmusdur [6]. Onlayn
rezervasiya sistemlori, rogomsal Odonis

imkanlar1 vo miigtori roylarinin operativ analizi
xidmat proseslorinin  optimallagdirilmasina
miisbot tosir gostormisdir. Statistik tohlillor
gostorir ki, miistori momnuniyyati ilo tokrar
miiraciat ehtimali arasinda giiclii korrelyasiya
movcuddur. Momnunluq soviyyasinin yiiksol-
masi miiessisonin loyalliq gostoricilorine va
golirlorino birbaga tosir gostorir [7]. Bu



. Elmi Xabarlar 16(3), 2026
(Ictimai va Texniki Elmlar Seriyast)

e/m |

Scientific Bulletin 16(3), 2026
(Social and Technical Sciences Series)

sobobdon turizm miiassisalori lig¢lin miistori
momnuniyyatinin davamli monitoringi strateji
ohomiyyat dasiyir. Miistori momnuniyyatinin
statistik qiymotlondirilmoesi asagidaki model
vasitasils ifads oluna biloar:

Y (SQ + CS + PS + DS)
N

MSI =

Burada: MSI — miistori momnuniyyati
indeksi; SQ — xidmot keyfiyyati gostaricisi; CS
— kommunikasiya soviyyesi; PS — personal
xidmatlori; DS — rogomsal xidmat imkanlari; N
— respondentlarin say1.

Bu model gostorir ki, miistori
momnuniyyati bir ne¢o osas komponentin
imumi tosiri noticosindo formalagir. Xidmaot
keyfiyyotinin asagi oldugu hallarda timumi
momnunluq saviyyasi do azalir vo bu vaziyyat
miiossisonin  bazar movqeyino monfi tasir
gostorir [8].

Miiasir turizm idaroetmosindo statistik
analiz metodlarinin totbiqi xidmot keyfiy-
yatinin daha obyektiv sokildo giymaotlondiril-
masina imkan yaradir. Miiassisalor olds olunan
naticalor asasinda zaif toraflori miioyyen edir,
xidmat proseslarini optimallasdirir vo miistori
yoniimlii idareetmo strategiyalarmni inkisaf
etdirirlor [9].

ISO 9001:2015 standarti Jsasinda
xidmat keyfiyyatinin optimallasdirilmasi vo
analitik qiymoatlondirms. Miiasir turizm vo
rekreasiya miassisolorindo xidmot keyfiyyo-
tinin davamli sokilds yiiksoldilmasi beynalxalq
keyfiyyot idaroetmo sistemlorinin totbigini
zoruri edon osas amillordon biridir. Xiisusilo
ISO 9001:2015 standartt xidmat proseslarinin
sistemli sokildo idaro olunmasina, risklorin
minimuma endirilmasine vo miistori yoniimli
idaroetmo  modelinin  formalasdirilmasina
imkan yaradir [1]. Bu standartin totbiqi
miiossisalords xidmaot keyfiyyatinin daha stabil
soviyyado  saxlanilmasina vo  idaroetmo
effektivliyinin  artirllmasmna miihiim  tosir
gostorir. ISO 9001:2015 standartinin  osas
xiisusiyyetlorindon biri proses yanasmasinin
totbiqidir. Bu yanasma miiossisodo hoyata
kegirilon biitiin faaliyystlorin qarsiliglh olagoda
idara olunmasin1 nozordo tutur [2]. Turizm
sektorunda belo yanagsma xidmatlorin operativ-
liyinin yiiksolmosino, miistori sikayatlorinin
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azalmasina vo xidmeot proseslorinin optimal-
lagdirilmasina sorait yaradir.

Miiasir soraitdo miistori momnuniyyati
vo xidmat keyfiyyati gostoricilorinin davamli
monitoringi miiossisalorin rogabat iistiinlilyii-
niin qorunmasi baximimdan miihiim oshomiyyat
dasiyir. ISO standartinin totbiqi naticasindo
miuassisolordo xidmot proseslori iizro nozarot
mexanizmlori giiclonir, daxili audit sistemlori
formalasir vo statistik gqiymotlondirmo metod-
larinin totbiqi genislonir [3]. Turizm miiossise-
larinds ISO standartinin totbiqi yalniz texniki
idaroetmo prosesi ilo mohdudlasmir. Bu
yanasma eyni zamanda toskilati modoniyystin
inkisafina, personalin pesokarliq soviyyosinin
yiiksolmosine vo miistori yoniimli foaliyyot
modelinin formalagmasina tosir gostorir [6].
Personalin davamli tolim proqramlaria colb
olunmasi vo xidmot standartlarinin sistemli
sokildo yenilonmasi keyfiyyot gostoricilorinin
yiiksalmasing sorait yaradir. Xidmot keyfiyyo-
tinin analitik qiymeotlondirilmasi asagidaki
model vasitasilo ifads edilo bilar:

SQI = f(MS + PE + RM + CS)

Burada: SQI — xidmat keyfiyyati indeksi;
MS — miistori momnuniyyati; PE — personal
effektivliyi; RM — risklorin idara olunmasi; CS
— nozarat vo standartlasdirma sistemi.

Bu model gostorir ki, xidmat keyfiyyo-
tinin yiiksoldilmosi yalniz miistori mamnuniy-
yoti ilo deyil, hom do personalin foaliyyot
soviyyasi, risklorin effektiv idars olunmasi vo
standartlasdirilmis nozarat sistemlorinin totbiqi
ilo baghdir [7]. Gostaricilor arasinda qarsiliql
olaganin giliclondirilmasi miiassisalorin xidmaot
keyfiyyatini daha stabil sokilds tomin etmasina
imkan yaradir. Miasir turizm bazarinda
rogabatin giliclonmasi  xidmot keyfiyyatinin
davamli sokilds monitoringini vo tokmillos-
dirilmesini zoruri edir. Statistik vo analitik
metodlarin  totbiqi  miiossisoloro  moévecud
problemlori daha operativ miioyyon etmayo vo
xidmat proseslorini optimallagdirmaga sorait
yaradir [8]. Bununla yanasi, raqomsal texnolo-
giyalarin totbiqi xidmaot keyfiyystinin qiymaot-
londirilmasini daha ¢evik va effektiv edir.

ISO 9001:2015 standartinin  totbiqi
turizm vo rekreasiya miiossisalorinde xidmaot
keyfiyyotinin yliksoldilmosi vo idaroetmo
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In the modern era, the tourism and recreation sector occupies an important place among service-
oriented fields of economic activity. The strengthening of global competition, changing tourist
expectations, and increasing demands for service standards have made the systematic evaluation of
customer satisfaction in tourism enterprises increasingly necessary. Customer satisfaction is
considered one of the key indicators directly influencing enterprise performance, market position,
and long-term development prospects. The article examines issues related to the statistical and
analytical evaluation of customer satisfaction in tourism and recreation enterprises and analyzes the
main approaches used for measuring service quality. Within the framework of the study, the
SERVQUAL model, statistical evaluation methods, survey analysis, and comparative assessment of
service quality indicators were applied. At the same time, the impact of ISO 9001:2015 on customer
satisfaction management was evaluated. The research employed comparative analysis, statistical
analysis, analytical modeling, and system approach methods. The findings demonstrate that
systematic monitoring and analytical evaluation of service quality significantly contribute to
improving management efficiency, optimizing service processes, and strengthening customer loyalty.

Keywords: customer satisfaction, service quality, tourism enterprises, SERVQUAL model,
ISO 9001:2015.

Hcmana Hatur BAUPAMJINA
Maructpant 3ananno-Kacnuiickoro yauBepcureta, baky, AzepOaiimxan

YIPABJIEHUE YJAOBJETBOPEHHOCTBIO KJIMEHTOB B TYPUCTUYECKHUX U
PEKPEAIIMOHHBIX NTPEAITPUATUAX HA OCHOBE CTATUCTUYECKUX U
AHAJIMTUYECKUX METOJOB

Pesrome

B coBpeMeHHBII nepruoj TypUCTHYECKUI U PEKPEALIMOHHBIN CEKTOP 3aHUMAET BaXKHOE MECTO
CpeaM CEepBUCHO-OPUEHTHPOBAHHBIX OTpacieil SJKOHOMUKH. YCHIIeHHE I100aJbHON KOHKYpEHIINH,
M3MEHEHUE OKUIAHUHM TYpUCTOB M POCT TpeOOBaHUM K CTaHIapTaM OOCITYyXUBaHUS O0YCIOBHIN
HEOO0XO/MMOCTh 00Jiee CHUCTEMHOW OIICHKHM Y/AOBJIETBOPEHHOCTH KIMEHTOB B MPEIIPUATHIX
TYpPUCTUYECKOW Ccdepbl. YIOBIETBOPEHHOCTh KIMEHTOB CYMTAETCA OJHUM U3 KJIHOYEBBIX
nokaszartesei, HanpsAMYIo BIUAIONUX Ha 3PHEKTUBHOCTD AEATEILHOCTH MPEANPUATHIA, UX PRIHOUHBIE
MIO3UIIMM W JIOJITOCPOYHBIE NEPCIEKTUBBI pa3BUTUA. B crarbe HMCCIENyIOTCS BONPOCH OLEHKH
YAOBIIETBOPEHHOCTH  KIIMEHTOB B TYPUCTHYECKUX U  PEKPEALHOHHBIX IMPEANPUATHAX C
HCIIOJIb30BAHUEM CTATUCTUYECKUX M AHATUTHYECKUX METOJOB, & TAKKE AaHAIM3UPYIOTCS OCHOBHBIE
MOJIXOAbl K M3MEpPEHHI0 KauecTBa yciayr. B pamkax wucciegoBaHusi ObUTM NPUMEHEHBI MOJIENb
SERVQUAL, Meronbl cTaTUCTUYECKON OLIEHKH, aHAJIM3 Pe3yJIbTaTOB OMPOCOB M CpaBHUTEIbHAs
OLIEHKa ToKa3aresel kadecTBa o0cmykuBaHus. OJHOBpeMEHHO ObLIa olleHeHa poib cranaapta [SO
9001:2015 B ynpaBiaeHUH YyAOBJIETBOPEHHOCTHIO KIMEHTOB. B mpouecce wuccienoBaHus
HCIIOIB30BAaHbl METOJbl CPaBHUTEIBHOIO AaHAJIN3a, CTATHUCTUYECKOrO aHaau3a, aHaJIMTHYECKOIO
MOJEIIMPOBAHNA M CHUCTEMHOIO TMOAXO0Ja. Pe3ymprarel uHCCIeNOBaHMS IOKA3bIBAKOT, 4YTO
CUCTEMATUYECKUN MOHUTOPHUHI M aHAJIMTHYECKash OLEHKAa KauecTBAa YCIYI OKa3bIBAlOT
CYLIECTBEHHOE BJUSHUE Ha TOBbIIIEHHE J(PYEKTUBHOCTH yHOPaBICHUS MPEIIPUATHUIMU,
ONTUMU3ALMIO CEPBUCHBIX IIPOLIECCOB U YKPEIJICHUE JIOATIbHOCTU KIMEHTOB.

KuroueBbie ci0Ba: yaOBIETBOPEHHOCTh KJIMEHTOB, KadeCTBO YCIyI, TYPUCTHYECKHE
npennpusatus, moaens SERVQUAL, ISO 9001:2015.
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  𝑪 𝑺 = 𝒇 ( 𝑹 + 𝑹 𝑺 + 𝑨 + 𝑬 + 𝑻 )


  𝑴 𝑺 𝑰 =   ∑ ( 𝑺 𝑸 + 𝑪 𝑺 + 𝑷 𝑺 + 𝑫 𝑺 )  𝑵


  𝑺 𝑸 𝑰 = 𝒇 ( 𝑴 𝑺 + 𝑷 𝑬 + 𝑹 𝑴 + 𝑪 𝑺 )

