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TURIZM VO REKREASIiYA MUOSSISOLORINDO XiDMOT KEYFiYYOTINIiN iDARO
OLUNMASI VO ISO 9001:2015 STANDARTININ TOTBIQININ EFFEKTIVLIiYi

Xulasa

Mdasir dovrds turizm va rekreasiya sektoru iqtisadiyyatin dinamik inkisaf edon sahslarindan
biri kimi ¢ixis edir. Bu sahodo foaliyyat gOstoran miassisalorin ragabst gabiliyyatinin artirilmasi
xidmat keyfiyyatinin saviyyasindon birbasa asilidir. Magaloda turizm va rekreasiya muossisalorinda
xidmat Kkeyfiyyatinin idaro olunmasimin nazari vo metodoloji asaslari, homginin ISO 9001:2015
beynolxalq standartinin totbiginin xdsusiyystlori arasdirilmisdir. Todgigatin moqsadi  Xidmot
keyfiyyatinin artirilmasinda sistemli idaroetmo yanagmalarinin rolunu miioyyan etmok vo ISO
standartinin effektivliyini qiymotlondirmokdir. Todqiqat zamani sistemli yanagma, miiqayisali tahlil,
statistik analiz vo analitik giymatlondirmo metodlarindan istifado edilmisdir. Naticalor gostarir Ki,
keyfiyyotin idaroetmo sisteminin totbiqi xidmot proseslorinin optimallagdirilmasina, miistori
mamnuniyyatinin artmasina vo miassisalarin ragabat Ustlnllyi olds etmasina mihim tasir gostarir.
Xususila ISO 9001:2015 standartinin tatbiqi proseslorin standartlagdirilmasi va risklorin azaldilmasi
baximindan effektiv alot kimi ¢ixis edir. Magaloda hamginin xidmat keyfiyyatinin dinamikasi vo
miistari momnuniyyatinin strukturu grafik vo cadvallar vasitssilos tohlil edilmisdir.
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Giris

Miiasir dovrdo turizm vo rekreasiya eyni zamanda miistori tocriibasi, kommunika-
sektoru qlobal iqtisadiyyatin on dinamik siya saviyyesi, personalin davranis1 vo xidmat
inkisaf edon saholorindon biri kimi ¢ixis edir vo prosesinin togkilindon do asilidir. Turizm
bir cox 6lkelor iiglin iqtisadi artimin miihiim sektorunun spesifik xiisusiyyotlori — geyri-
monbayi hesab olunur. Bu sektor yalniz maddilik, doyiskonlik, ayrilmazliq vo saxlanila
igtisadi golirlerin formalagsmasina deyil, eyni bilmomasi — xidmat keyfiyyatinin idars olunm-
zamanda masgullugun artirilmasina, regionla- asmn1 daha mirokkob vo ¢oxsaxali proseso
rin inkisafina vo beynslxalq inteqrasiyanin cevirir [15].
giliclonmosino shomiyyatli tohfo verir. Xiisu- Qlobal ragabotin artmasi, miistori tolob-
silo xidmot yoniimlii iqtisadiyyat soraitindo lorinin doayismasi vo rogomsal texnologiyalarin
turizm miiassisalorinin  raqabat qabiliyyati inkisafi turizm misssisalorinda keyfiyyatin
osason toqdim olunan xidmeatlorin keyfiyyot idaro olunmasina yeni yanasmalarin totbiqini
soviyyasi ilo miioyyan olunur [3]. zoruri etmigdir. Bu kontekstdo keyfiyyatin

Xidmat keyfiyyati anlayis1 miiasir elmi idaroetmo sistemlori, xtisusilo ISO 9001:2015
odobiyyatda genis sokildo todqiq olunur vo beynolxalq standarti miiossisalorin foaliyyo-
osason miistarinin gozlontilori ilo alde etdiyi tindo sistemli yanagsmanin formalasdirilmasina
real xidmat tocriibasi arasindaki forq kimi izah vo xidmot keyfiyyotinin davamli olaraq
edilir [8]. Bu baximdan xidmet keyfiyyoti yaxsilasdirilmasina imkan yaradir [4].

yalmz texniki gostoricilordon ibarst olmayib,
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Turizm va rekreasiya miiassisalarinda xidmat
keyfiyyatinin idara olunmasi va 1SO
9001:2015 standartinin tatbiginin effektiviiyi

ISO 9001 standartinin totbiqi miiossiso-
lords proseslorin standartlagdirilmasi, risklorin
ovvolcodon miioyyon edilmosi vo miistori
yonlimlii strategiyalarin hoyata kegirilmasi
baximindan miihiim ohomiyyat kosb edir. Bu
iso notico etibarilo miiessisolorin bazarda
dayaniglt movqge oldo etmasino vo uzunmiid-
dotli inkisafina gorait yaradir [1].

Tadqiqatin aktuallig1 ondan ibarotdir ki,
turizm vo rekreasiya miiossisolorinds xidmot
keyfiyyotinin idaro olunmasi mosalosi yalniz
nozori deyil, eyni zamanda praktiki baximdan
da miithiim shamiyyat dasiyir. Miiasir soraitdo
miuassisolorin uguru keyfiyystin diizglin idars
olunmasindan vo beynolxalq standartlarin
totbiqindon birbasa asilidir.

Xidmot keyfiyyatinin nozari vo
metodoloji asaslari. Turizm vo rekreasiya
sektoru xidmot yoniimlii saho olmagla
iqtisadiyyatin mithiim komponentlorindan biri
hesab olunur. Bu sahodo foaliyyst gdstoron
miiossisalorin uguru birbasa olaraq toqdim
etdiklori xidmatlorin keyfiyyat soviyyasindon
asilidir. Xidmaot keyfiyyoti anlayisi miistorinin
gozlontilari ilo alds etdiyi real xidmat naticosi
arasindaki uygunluq soviyyssini ifads edir vo

bu uygunluq no qgodor yiiksok olarsa, miistori
momnuniyyati ds bir o qader artmis olur [9].
Miiasir elmi yanasmalarda xidmot key-
fiyyati yalniz natics ilo deyil, ham do xidmatin
togdim olunma prosesi ilo qiymotlondirilir
[14]. Bu baximdan Grénroos xidmaot keyfiyya-
tini iki osas komponents ayirir: texniki key-
fiyyot (xidmotin naticasi) vo funksional keyfiy-
yot (xidmotin neco toqdim olunmasi). Bu
yanasma turizm sektorunda xiisusilo aktualdir,
clinki miistorilor yalniz xidmotin naticosini
deyil, eyni zamanda xidmot zamani oldo
etdiklori tocriiboni do qiymatlondirirlor [2].
Turizm xidmotlorinin spesifik xiisusiyyotlori
onlarin idars olunmasini daha miirokkab edir.
Bu xUsusiyyatlar asagidakilardir [5]:
e geyri-maddilik — xidmat fiziki obyekt
kimi deyil, tacriibe kimi gabul olunur;
e ayrilmazliq — xidmot istehsal
istehlaki eyni vaxtda bas verir;
o doyiskenlik — xidmot keyfiyyoti insan
faktorundan asili olaraq doyisir;
o saxlanila bilmomasi — xidmatlor ehtiyat
kimi saxlanila bilmoz [5].
Bu xiisusiyyetlor xidmot keyfiyyatinin
Olgiilmasi vo idaro olunmasi iigiin xiisusi
metodlarin totbiqini zoruri edir.

Vo

Cadval 1. Xidmot keyfiyyatinin osas komponentlori.

| Komponent || Tasviri || Shomiyyati |
| Etibarliliq || Xidmatin diizgiin vo vaxtinda gostorilmasi || Miistori etimadi yaradir |
| Cavabdehlik || Miistori sorgularina operativ reaksiya || Momnuniyyaeti artirir |
| Tominat || Personalin pesokarlif1 vo biliklori || Giivon yaradir |
| Empatiya || Miistoriys fordi yanagsma || Loyalliq formalagdirir |
| Maddi mihit || Fiziki sorait vo vizual goriiniis || Ilk toossiirati formala$d1r1r|

Monba: [8] manbo osasinda miisllif torafindon tortib edilmisdir.

Yuxaridaki Cadval 1-da verilon kompo-
nentlor xidmat keyfiyystinin qiymatlondiril-
mosindo osas indikatorlar kimi ¢ixis edir vo
SERVQUAL modelino osaslanir. Bu model
turizm miossisalorindo xidmot keyfiyyatinin
Olciilmasi vo tohlili {igiin genis istifado olunur.
Bu grafik (sokil 1) xidmot keyfiyyatinin illor
iizro doyismo dinamikasim1i oks etdirir.
Tohlillor gostorir ki, keyfiyyat gostoricilori
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zaman keg¢dikco artim tendensiyasi niimayis
etdirir. Bu artim miiassisolordo keyfiyyatin
idara olunmasi sistemlorinin tatbiqi vo miistori
yoniimlii strategiyalarin geniglonmaosi ilo izah
olunur. Xiisusile son illorde artimin daha stabil
xarakter almasi 1daroetma  proseslorinin
sistemlosdirildiyini gostorir.
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Sakil 1. Xidmat keyfiyyatinin illor izro dinamikasi

85.0 4

Keyfiyyat (%)

T T T T T T T T T
2020.0 2020.5 2021.0 2021.5 2022.0 2022.5 2023.0 2023.5 2024.0

Manba: Miiollif torofindon hazirlanmisdir.

Keyfiyyatin  idarsetma  sisteminin
mabhiyyati va prinsiplari. Keyfiyystin idars-
etmo sistemi (KIS) toskilatin foaliyyatinda
mohsul vo Xxidmatlorin  miisyyan olunmus
standartlara uygun sokildos tamin edilmasina
yonalmis kompleks yanasmadir [15]. Bu
sistem togkilat daxilinds bitin proseslori ohata
edir vo asas magsadi miistori mamnuniyyatinin
tomin olunmas: vo davamli inkisafin oldo
edilmasidir [11].

Muasir dovrds keyfiyyot anlayisi yalniz
texniki  gostoricilorlo  mohdudlasmir.  Bu
anlayis eyni zamanda xidmat proseslori,
toskilati idaroetmo vo miistori tocriibasi ilo s1x
baghdir. Keyfiyyatin idara olunmasi sistemi-
nin totbiqi toskilatlara daha effektiv qorar-
verma, resurslarin  optimal istifadasi  vo
risklorin idars olunmas: imkanlar: yaradir [6].

Cadval 2. Keyfiyyatin idarsetma prinsiplori.

Prinsip | izal
Miistoriyoniimliilik || Miistori ehtiyaclarinin qargilanmast
Liderlik || Toskilatda vahid magsadin formalagdirilmast

Iscilorin istirak1 ||

Personalin aktiv rolu

Davamli tokmillosma ||

Daim inkisafin tomin edilmasi

Faktlara osaslanan qorar ||

Analitik yanagma

|
|
|
|
| Proses yanasmasi | |
|
|
|

Miinasibatlorin idara olunmas1||

Maraqli toroflorlo amokdasliq

|
|
|
|
Foaliyyatlorin sistemli idara olunmast |
|
|
|

Manba: [4] manba asasinda miiallif torafindon tortib edilmisdir.

Bu prinsiplorin totbiqi noticesindo togki-
latlarda foaliyyot daha sistemli vo maoqgsod-
yonlii sokilds hayata kegirilir. Xiisusilo proses
yanagmast foaliyyatlorin qarsilighh olagads
idaro olunmasina imkan yaradir vo bu da
resurslarin daha somorali istifadesine sobab
olur [7] (cadval 2).
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Histogramdan (sokil 2) gorundr ki,
gostaricilorin boylik hissasi orta vo yiiksok
soviyyado comlonmisdir. Bu iso toskilatda
keyfiyyot saviyyesinin stabil oldugunu gos-
torir. Asag1 gostaricilorin az olmasi iso sistemli
problemlarin genis yayilmadigini gostarir.
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Sakil 2. Keyfiyyat gdstoricilorinin paylanmasi.
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Manba: Miiollif torafindon hazirlanmisdir.

ISO 9001:2015 standartinin tatbiqi va
effektivliyi. 1ISO 9001:2015 beynalxalq stan-
dart1 keyfiyyatin idaro olunmas: sahasinds on
genis totbiq olunan sistemlordon biridir. Bu
standart toskilatlarin foaliyyatindo sistemli
yanasmanin formalasdirilmasina, proseslorin
optimallagdiriimasina vo xidmot keyfiyyatinin
yiiksaldilmasina xidmat edir [10].

Standartin asas usttinliklorindan biri risk
asasli yanasmanin totbigidir. Bu yanasma
togkilatlarin  potensial risklori  avvalcadan
miiayyan etmasina vo onlarin garsisini almaga
imkan yaradir. Bu iso togkilatin daha dayaniql
Vo ¢evik faaliyyat gdstarmasini tomin edir [13].

Cadval 3. ISO 9001 tatbiqinin iistiinliiklori.

| Ustunliik || Tasviri |
| Effektivlik || Resurslardan optimal istifado |
| Keyfiyyat || Xidmatlorin yaxsilagdirilmasi |
| Etibar || Miistori inaminin artmasi |
| Rogabot || Bazarda ustiinlik |

Monba: [1] manbas osasinda miisllif torafindan tortib edilmisdir.

Codval 3-do ISO 9001 standartinin
totbigindon oldo olunan osas stunluklor
sistemli sokildo toqdim olunur. Effektivlik
amili miiossisodo movcud resurslarin daha
moqgsadyonli istifadasini  tomin edir vo
omoliyyat xorclorinin azaldilmasina sorait
yaradir. Keyfiyyot gostoricisinin yiksalmasi
xidmot vo ya mohsulun davamli olaraq tokmil-
lasdirilmasina imkan verir ki, bu da Gmumi
foaliyyat noticolorine mushat tosir edir [12].
Etibar komponenti miistorilorlo minasibatlorin
mohkamlonmasina sobab olur va sirkatin
bazardaki reputasiyasint giiclondirir. Ragabat
ustunliyd iss toskilatin digor bazar istirakgilar
ilo mlgayisado daha olverisli mdvge gazan-
masina sorait yaradir. Bu amillorin garsiligh
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tosiri naticasindo miisssise hom daxili idare-
etmo baximindan, ham do xarici bazar muhitin-
do daha dayanigh foaliyyot gostorir. 1SO
standartinin totbiqi noticosindo toskilatlarda
proseslor standartlagdirilir, nozarst giiclon-
dirilir vo xidmat keyfiyyati sabit saxlanilir.

Bu grafik (Sokil 3) ISO standartinin
totbigindon sonra keyfiyyat gostaricilorinin
artdigin1 gostorir. Gostaricilorin daha yiiksok
intervalda comlonmasi keyfiyyat saviyyasinin
yiiksaldiyini siibut edir.

Natica

Aparilan todgigat gostarir ki, turizm vo
rekreasiya miuoassisalorindo xidmot keyfiyyo-
tinin idaro olunmasi miiassisalarin ragabot
gabiliyyatinin artirllmasinda asas amillordan
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biridir. Xidmot keyfiyyatinin yiksok olmasi
miistori momnuniyyatinin artmasina, tokrar

muraciotlorin ¢oxalmasmna vo mioassisonin
bazar movgeyinin giclonmasine sabab olur.

Sakil 3. ISO totbiqginden avval va sonra keyfiyyat gostaricilori.

Keyfiyyat (%)

1SO-dan avval

Marhala

1SO-dan sonra

Manba: Miiollif torafindon hazirlanmisdir.

ISO 9001:2015 standartinin totbiqi iss bu
prosesdo mihim rol oynayaraq keyfiyyatin
sistemli sokilda idara olunmasii tomin edir.
Standartin totbigi noticasinds proseslor daha
soffaf vo nozarst olunan olur, risklor azalir vo
gorarvermo daha osaslandirilmis  sokildo
hoyata kegirilir. Empirik naticalor gostorir ki,
keyfiyyot gostoricilorindo miisahido olunan
artim ISO standartinin totbiginin effektivliyini
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MANAGEMENT OF SERVICE QUALITY IN TOURISM AND RECREATION
ENTERPRISES AND THE EFFECTIVENESS OF ISO 9001:2015 IMPLEMENTATION

Summary

In the modern era, the tourism and recreation sector is considered one of the most dynamically
developing fields of the economy. The competitiveness of enterprises operating in this sector directly
depends on the level of service quality they provide. This article examines the theoretical and
methodological foundations of service quality management in tourism and recreation enterprises, as
well as the features of implementing the 1SO 9001:2015 international standard. The purpose of the
study is to determine the role of systematic management approaches in improving service quality and
to evaluate the effectiveness of the ISO standard. During the research, methods such as a systematic
approach, comparative analysis, statistical analysis, and analytical evaluation were applied. The
results show that the implementation of a quality management system has a significant impact on
optimizing service processes, increasing customer satisfaction, and enhancing the competitive
advantage of enterprises. In particular, the application of the 1SO 9001:2015 standard serves as an
effective tool for process standardization and risk reduction. The article also analyzes the dynamics
of service quality and the structure of customer satisfaction using graphs and tables.

Keywords: service quality, tourism, ISO 9001, customer satisfaction, quality management.

Ucmann Hatur BAUPAMUIA
Marwuctpant 3anagHo-Kacnuiickoro yHuBepcurera

YHPABJIEHUE KAYECTBOM YCJYI B TYPUCTHYECKUX U PEKPEAIIMOHHBIX
HPEANIPUATUAX U DOPPEKTUBHOCTDb IPUMEHEHUSA CTAHJAAPTA ISO

9001:2015

Pe3rome
B coBpemeHHBIN NEpHOJ CEKTOp TypHU3Ma M PEKpeallld BBICTYNAeT OJHOM U3 IMHAMUYHO
Pa3BUBAIOIINXCSA oTpacnei SKOHOMUKH. Konkypentrocnoco6HOCTh MPEATPUATHIA,

(GYHKIIMOHUPYIOIIUX B IaHHOU cepe, HApSAMYIO 3aBUCUT OT YPOBHSI IIPEIOCTABIIEMbBIX UMHU YCIYT
M WX KauecTBa. B crarhe paccMaTpuBarOTCS TEOPETHUECKHE M METOJIOJIOTHYECKHE OCHOBBI
yIOpaBIEHUS KAa4eCTBOM YCIYT B TYPUCTHYECKHUX U PEKPEAIMOHHBIX MPEANPHUITHSX, a TaKKe
0COOEHHOCTH TPUMEHEHMsI MexXayHapoaHoro cranmapta ISO 9001:2015. Ilenpro uccmemoBaHus
SIBIISIETCS OTIPEICTICHIE POJIM CUCTEMHBIX YIIPABIEHYECKUX MOIX0/I0B B TIOBBIIIICHUH KaU€CTBA YCIIYT
u omeHka 3¢ dextTuBHOCcTH ctanaapta [SO. B mporecce nccnenoBanus ObIITH MCTIOIB30BaHbI TAKHUE
METOJIbI, KaK CHUCTEMHBIM TOJIXOJ|, CPaBHUTENbHBIM aHaMM3, CTATUCTHUYECKUN aHalu3 U
AdHAJIUTHYCCKasl OIICHKa. HonyquHHe PE3YJIBbTAThl ITOKA3bIBAKOT, YTO BHCAPCHHUEC CHCTCMbI
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YOpaBJIEHUS KAaueCTBOM OKAa3blBA€T 3HAYUTENLHOE BIUSHUE HA ONTUMHU3ALUIO CEPBHCHBIX
MIPOIIECCOB, MOBBIIICHUE YIOBIECTBOPECHHOCTU KIMEHTOB M YCHJICHHE KOHKYPEHTHBIX IPEUMYIIECTB
npeanpusThii. B wactHocTH, mpumeHenue crangapta ISO 9001:2015 Beictymaer 3¢ (GEeKTUBHBIM
MHCTPYMEHTOM  CTaHJApPTU3alMM IIPOLIECCOB M CHIKEHMS pUCKOB. B crarbe Takke
MPOaHAIM3UPOBAHbl JMHAMUKA KadecTBa YCIAYr U CTPYKTypa YAOBIETBOPEHHOCTH KIIMEHTOB C
UCTOJIb30BaHUEM I'Pa(UKOB U TAOJIHII.

KuroueBbie cioBa: kauecTtBo yciyr, TypusMm, [SO 9001, yaoBieTBOPEHHOCTh KJIHMEHTOB,
YIpaBlIeHUE KaY€CTBOM.
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