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Qlobal turizm sonayesindo mehmanxana
xidmatlorinin inkisaf trendlori va keyfiyyatin
qiymatlondirilmasi metodlarmin miiasir tahlili

Xiilasa

Bu moqalodo global turizm sonayesindo mehmanxana xidmotlorinin inkisaf tendensiyalar1 vo
xidmot keyfiyyatinin qiymotlondirilmosi metodlarinin (SERVQUAL, SERVPERF, HOLSERV vos.)
miiasir marholods totbiq imkanlar1 elmi-analitik yanasma ilo arasdirilir. Tohlil gostorir ki, roqamsal
transformasiya, istehlak¢i davranmiglarindaki doyisikliklor vo texnoloji yeniliklor mehmanxana
sektorunda xidmaot keyfiyyotinin daha ¢evik, molumatyoniimlii vo inteqrativ sokilds idars edilmasini
tolob edir. Miixtolif metodologiyalarin miiqayisosi onlarin {istiinliiklorini vo mohdudiyyatlorini
miloyyonlogdirmoyo, homginin totbiq saholorini doqiqlosdirmayo imkan verir. Maqalo miiasir turizm
miihitindoe effektiv keyfiyyot idaroetmo modellorinin formalagdirilmasina elmi tohfo vermayi hadof-
layir.

Acar sozlar: mehmanxana xidmoatlori, turizm sanayesi, xidmat keyfiyyati, SERVQUAL,
SERVPERF, HOLSERYV, ragamsal transformasiya, miistari mamnunlugu, innovativ idaraetma
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Modern Analysis of Development Trends in Hotel
Services and Service Quality Assessment Methods
in the Global Tourism Industry

Abstract

This article presents a scientific and analytical examination of development trends in hotel
services and the applicability of service quality assessment methods (SERVQUAL, SERVPERF,
HOLSERYV, etc.) in the modern global tourism industry. The analysis reveals that digital
transformation, changes in consumer behavior, and technological innovations require a more flexible,

18 Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License (CC BY-NC 4.0)


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://doi.org/10.36719/2663-4619/124/18-22

ELMI IS Beynolxalq EImi Jurnal. 2025 / Cild: 19 Sayx: 12 / 18-22 ISSN: 2663-4619
SCIENTIFIC WORK International Scientific Journal. 2025 / Volume: 19 Issue: 12 / 18-22 e-ISSN: 2708-986X

data-driven, and integrated approach to managing service quality in hotels. The comparison of various
methodologies allows for identifying their strengths, limitations, and optimal areas of use. The article
aims to contribute to the development of effective and contemporary service quality management
models in the tourism sector.

Keywords: hotel services, tourism industry, service quality, SERVQUAL, SERVPERF,
HOLSERYV, digital transformation, customer satisfaction, innovative management

Giris

Qlobal turizm sonayesinin siirotlo inkisaf etmosi mehmanxana sektorunun funksional
ohomiyyotini daha da artirmig, xidmot keyfiyyotinin idars edilmosi iso rogabaot iistiinliiyliniin osas
determinantlarindan birino ¢evrilmisdir. Miiasir dovrdo mehmanxana xidmotlorinin strukturu,
istehlak¢1 gozlontilorinin artmasi, texnoloji yeniliklorin genis totbiqi vo bazar sortlorinin doyismasi
noticosinde daha kompleks mozmun kasb edir.

Bu kontekstdo xidmat keyfiyyatinin doqiq qiymatlondirilmasi ham istehlak¢r momnunlugunun
Olclilmasi, hom do miisssisa foaliyyatinin optimallagsdirilmasi baximindan strateji chomiyyat dasiyir
(Torres & Kline, 2013, p. 645).

Qlobal xidmot sonayesindo genis totbiq olunan SERVQUAL, SERVPERF, HOLSERV kimi
metodologiyalar mehmanxana xidmoatlorinin ¢oxdlgiilii tohliline imkan verarak xidmat bosluglarinin
miioyyaonlogdirilmasi vo idarsetmo qorarlarinin osaslandirilmasinda miithiim rol oynayir. Turizm
sonayesinin rogabot miihitindo gedon doyisikliklor bu metodlarin totbiq doracasine, analitik
imkanlarina vo uygunluq soviyyasino yenidon nazor salmagi zoruri edir.

Mehmanxana xidmotlorinin inkisaf trendlorinin aragdirilmasi iso gqlobal vo regional bazarlarda
struktur doyisikliklorinin, innovativ yanasmalarin va istehlak¢1 davranislarinin tohlilini tolab edir. Bu
moqalods mehmanxana xidmatlorinin inkisaf tendensiyalart vo xidmot keyfiyystinin qiymotlon-
dirilmasi metodlarinin miiasir voziyyoti elmi-analitik yanasma osasinda arasdirilir, hom nozori
osaslandirmalar, hom das totbiqi imkanlarin miiqayisali tohlili toqdim olunur. Magsad global turizm
sonayesinin doyison toloblori fonunda effektiv keyfiyyot idaroetmo modellorinin miioyyanlos-
dirilmosino elmi t6hfo vermokdir (Akbaba, 2006, s. 171).

Tadqgiqat

Qlobal turizm sonayesindo miisahido olunan inkisaf dinamikasi mehmanxana xidmotlorinin
strukturunda ciddi doyisikliklor formalagdirmisdir. Son onillikdo xidmot tochizatinin roqomsal-
lagsmasi, onlayn rezervasiya platformalarinin genislonmosi, qonaq davranislarinin fordilogsmasi vo
yeni xidmat standartlarmin totbiqi sektorun foaliyyst modelini koklii sokilde yenilomisdir. Bu
doyisikliklor mehmanxana miiassisalorinds keyfiyyat idaroetma mexanizmlarinin giiclondirilmasini
vo 6lgmo metodologiyalarinin elmi osaslarla yenidon qiymaotlondirilmasini zoruri edir.

Statistik gostoricilorin analizi mehmanxana xidmotlorinin keyfiyyat soviyyosi ilo turist
momnunlugu arasinda birbasa korrelyasiya oldugunu tosdiq edir. Miistori roylorinin sistemli
islonmosi, rogomsal monitoring alatlorinin totbiqi vo davranis analitikas1 gedisatinda oldo olunan
molumatlar strateji qorarlarin formalagsmasinda miihiim rol oynayir.

Tohlil gostarir ki, innovativ texnologiyalarin totbiqi, xidmat proseslorinin standartlagdirilmasi vo
personalin pesokarliq soviyyasinin yiiksaldilmasi yliksok keyfiyyot gostoricilorinin tominindo
holledici amillordir (Parasuraman et al., 1988, p. 15).
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Cadval 1. Mehmanxana Xidmotlarinin Inkisaf Trendlori vo Keyfiyyatin
Qiymotlondirilmasi Metodlar: iizro Analitik Cadval.

Tahlil Mezonu Miisahids olunan Elmi-Analitik Sorh Natica va Tatbiq
Trendlor imkanlar:
Qlobal Sektor Rogomsal rezervasiya, | Informasiya Keyfiyyat idaroetmasi
Dinamikasi onlayn reytinglorin asimmetriyast azalir, real vaxtli monitoringo
tosirinin artmast xidmot soffafligi kegmoalidir
yiiksalir
Istehlak¢1 Fordilosdirilmis Miistori seqmentasiyasit | Fordilosdirilmis xidmaot
Davranisi xidmat talobi artir daha detalli olmalidir paketlori roqabat
iistiinliiyii yaradir
SERVQUAL Gozlonti—performans | Xidmaot bosluglarinin Xidmat standartlariin
Modeli boslugu doqiq goriiniir | idars olunmasi li¢lin on | yenilonmasindo
uygun model effektivdir
SERVPERF Operativ 6lgmo vo Yiiksok gedisath Vaxta qonaot vo daha
Modeli sade metodologiya miuassisalordo totbiq praktik gqiymotlondirmo
daha somoralidir imkani verir
HOLSERV Mehmanxanaya xas Kompleks xidmot Premium vo xiisusi
Modeli indikatorlarla yiiksok | strukturlari ti¢iin daha xidmat seqmentlorindo
doqiqlik obyektivdir daha yaxs1 notico verir
Texnoloji Kontaktsiz xidmat, Xidmaot keyfiyyotindo Xidmat siirati vo
Innovasiyalar stini intellekt dostoyi subyektiv faktorlar momnunluq saviyyasi
azalir yliksalir
Kadrlarin Pegokar tolim Insan faktoru Toalim programlarinin
Pesakarhgi modellorins tolobat momnunlugun osas standartlagdiriimasi
artir determinantidir zoruridir
Turist Roagomsal ray Momnunluq reytinglori | Miistori roy analitikas1
Momnunlugu platformalarmin tasiri | birbasa golirls osas idaroetma alotino
yiiksalir korrelyasiya edir cevrilir

Monba: Ryglova et al., 2012.

Qlobal turizm sonayesinds gedon doyisikliklor gdstorir ki, mehmanxana xidmatlorinin inkisaf
dinamikasi1 osason rogomsallagsma, informasiya agiqligi vo istehlak¢1 davraniglarinin transformasiyasi
ilo miiayyon olunur. Onlayn rezervasiya sistemlorinin genislonmasi vo raqomsal reyting platforma-
larinin niifuzu noticosindo xidmot soffafligi ochomiyyatli doracodo yiiksolmis, mehmanxanalar real
vaxth keyfiyyst monitorinqine ke¢mok macburiyyatinds qalmisdir. Bu vaziyyst monim fikrimco,
ononavi qiymoatlondirmo mexanizmlorini arxa plana kecirir vo daha c¢evik roqomsal 6lgmo
modellorinin istifadasini zoruri edir.

Miistori davranislarinda miisahido olunan fordilogdirmo tolobi do struktur doyisikliyo sobab
olmusdur. Turistlor artiq standart paketli xidmotlorlo kifayotlonmir, fordi ehtiyaclara uygunlagdirilmis
xidmot modellori tolab edirlor. Bu baximdan hesab edirom ki, mehmanxanalarin daha dorin bazar
seqmentasiyasi aparmast vo miistoriyoniimlii dinamik xidmot paketlori yaratmasi roqabot {is-
tiinlliyiiniin osas manbayins ¢evrilocokdir (Gronroos, 1984, s. 39).

Xidmat keyfiyyotinin qiymatlondirilmasinds totbiq olunan SERVQUAL modeli goézlonti—
performans forqini miioyyonlogdirmak iiciin holo do on effektiv yanasmalardan biridir. Bu model
xidmoat bosluqlarinin strukturlasdirilmis sokilds identifikasiyasini miimkiin edir. Lakin yeni dovriin
toloblori baximmindan qeyd etmok lazimdir ki, SERVQUAL daha ¢ox ononovi xidmot miihitino
uygunlagdirildigindan roqomsal xidmot proseslorindo miioyyon mohdudiyyatlor yaradir. Monim
yanagmama goro, modelin parametrlori rogomsal tocriiba indikatorlari ilo genislondirilmalidir.
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SERVPERF modeli iso yalniz faktiki xidmat performansini 6l¢diiyii liglin omoliyyat baximindan
daha praktik vo siirotlidir. Bu xiisusiyyat yiiksok is yiikii olan mehmanxanalarda totbiq ii¢iin bdyiik
uistiinliikk yaradir. Bununla belo, model miistori gozlontilorini nozoro almadig {li¢lin bozi hallarda
giymoatlondirmo noaticalorinin tam obyektivliyini tomin etmir. Bu sobobdon man hesab edirom ki,
SERVPERF daha ¢ox operativ xidmot proseslorinin monitorinqindo, lakin strateji qorarlarin
verilmosindo digor metodlarla birgs istifado edilmalidir.

HOLSERYV metodologiyast mehmanxana sektoruna xas indikatorlar taqdim etdiyi ti¢iin kompleks
xidmat strukturlarinin qiymotlondirilmoasindo daha doqiq notico verir. Xiisusilo premium, likks vo
xtisusi xidmot toklif edon miiassisalor ii¢lin bu metod uygun sayilir. HOLSERV -in iistiinlilyii ondan
ibarotdir ki, xidmot atmosferi, qonaqporvarlik soviyyesi, miihit komfortu kimi sektor-spesifik
faktorlari nozere alir. Monim fikrimco, bu model golocokds siini intellekt dostoyi ilo davranis
analitikasi ilo inteqrasiya olunarsa, keyfiyyot 6l¢gmo prosesindo an ¢evik alotlordon birino ¢evrils bilor.

Mehmanxana xidmaotlorindo texnoloji innovasiyalarin rolu xiisusilo artir. Kontaktsiz xidmot
texnologiyalari, slini intellekt osasli idaroetma sistemlori vo avtomatlagdirilmis omoliyyatlar xidmotdo
subyektivlik payini azaldir vo momnunlugun sabitliyini tomin edir. Bu sahads yeni yanagma kimi
geyd etmok istordim ki, mehmanxanalar yalniz omasliyyatlarin avtomatlagdirilmasina deyil, hom do
miistori tacriibasinin prognozlagdirilmasina yonolik Al modellari totbiq etmoalidirlor. Bu, mamnun-
lugu artirmaqla yanasi, xidmot proseslorinin optimallasdirilmasina da imkan veracokdir (Cronin &
Taylor, 1992, pp. 56).

Insan resurslar1 iso xidmot keyfiyyotinin osas determinantlarindan biri olaraq qalir. Personalin
pesokarliq soviyyasi, xidmoat madoniyyati vo qonagqla iinsiyyot bacarigi momnunluga birbasa tosir
edir. Bu baximdan diisiiniirom ki, mehmanxanalar {i¢iin standartlagdirilmis tolim modullar1 ilo yanasi,
situativ qorarverma qabiliyyatini artiran simulyasiya asash tolimlor do totbiq olunmalidir. Bu, hom
cevik davranig formalasdirar, hom do xidmatin emosional keyfiyyotini yiiksoaldor.

Turist mamnunlugu aragdirmalarinin tohlili gostorir ki, roqomsal roy platformalart mehman-
xanalarin reputasiya idaroetmasindo asas rol oynayir vo mamnunluq gostaricilori ilo golir arasinda
giiclii korrelyasiya movcuddur. Bu tocriiba onu gostorir ki, roylorin sistemli analitik islonmasi yalniz
marketingin deyil, imumi idarsetmo strategiyasinin ayrilmaz hissasidir. Monim fikrimca, mehman-
xanalar roy molumatlarini yalniz geridoniis kimi deyil, hom do prognozlasdirici gostarici kimi istifado
etmolidirlor.

Natico

Aparilan tohlil gostorir ki, qlobal turizm senayesindo mehmanxana xidmatlorinin inkisafi
coxvektorlu vo dinamik proses olmaqla xidmat keyfiyyatinin idars edilmasinds yeni elmi-metodoloji
yanasmalari tolob edir.

Rogomsal transformasiya, onlayn informasiya monbolorinin giiclonmosi vo istehlakel
davraniglarindaki doyisikliklor mehmanxanalarin anonovi foaliyyat modelini koklii sokilds yenilomis,
daha ¢evik vo molumat yoniimlii idaroetmo mexanizmlorinin totbiqini aktuallagdirmisdir. Tohlil
noticolori gostarir ki, xidmat keyfiyyatinin 6l¢lilmasi tizro SERVQUAL, SERVPERF vo HOLSERV
kimi metodologiyalar haor biri miioyyan iistiinliiklora malik olmaqla, forqli xidmat strukturlar1 vo bazar
seqmentlori ligiin uygun totbiq imkanlar1 yaradir (Xiang et al., 2017, s. 55).

SERVQUAL modeli xidmat bosluglarinin miisyyaonlogdirilmasi baximindan effektiv olsa da,
rogomsal xidmot miihitine tam adaptasiya olunmur; SERVPERF yiiksok amoliyyat somoaraliliyi tomin
edir, lakin goézlonti faktorunu nozors almir; HOLSERV iso mehmanxanaya spesifik indikatorlarla
daha obyektiv 6l¢mo imkan1 yaradir.

Bu naticalardon bela gonaata galmok olar ki, miiasir turizm sanayesinds vahid metoddan istifads
yetorli deyil vo inteqrativ qiymatlondirmo yanasmalar istiinliik togkil etmolidir. Bu baximdan,
monim fikrimco, golocok todqigatlar bu metodlarin rogomsal tocriibo indikatorlart ilo
geniglondirilmasi  vo siini intellekt osasli 6lgmo mexanizmlorine inteqrasiya edilmasine
yonaldilmalidir (Lockyer, 2005, s. 485).
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