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O‘ZBEKISTONDA SERVIS IQTISODIYOTI: 
XIZMAT KO‘RSATISH SIFATINI 
BOSHQARISHNING ZAMONAVIY 
USULLARI VA TENDENSIYALARI

Sattarova Nargiz Toxirovna
Samarqand iqtisodiyot va servis instituti, 
“Menejment” kafedrasi v.b dotsenti PhD.

Annotatsiya 
Ushbu maqolada O‘zbekiston xizmat ko‘rsatish sohasida sifatni boshqarishning zamonaviy usullari va 

raqamli tendensiyalari o‘rganilgan. Samarqand va Toshkent shaharlaridagi 400 nafar iste’molchi ishtirokida 
SERVQUAL metodologiyasi yordamida korxonalar xizmat sifati baholandi. Kuzatishlar shuni ko‘rsatdiki, xaridor 
kutilmalari va real holat o‘rtasidagi farq asosan xodimlarning empatiyasi hamda servis ishonchliligi bilan bog‘liq. 
Ish so‘ngida xizmat darajasini oshirish, iste’molchi ehtiyojiga moslashish va raqamli tizimlarni joriy etish orqali 
biznes subyektlarining bozordagi mavqeini mustahkamlash bo‘yicha amaliy takliflar keltirilgan. 

Kalit so‘zlar:  servis iqtisodiyoti, xizmat ko‘rsatish sifati, SERVQUAL modeli, raqobatbardoshlik, mijozga 
yo‘naltirilganlik, sifat menejmenti tizimi (TQM), tranzaksion xarajatlar. 

Аннотация
В статье исследованы современные методы и цифровые тенденции управления качеством в сфере 

услуг Узбекистана. На основе методологии SERVQUAL проведена эмпирическая оценка качества 
услуг предприятий с участием 400 потребителей в Самарканде и Ташкенте. Результаты показали, что 
разрыв между ожиданиями клиентов и реальностью в основном связан с низким уровнем эмпатии 
персонала и надежностью сервиса. Разработаны практические предложения по повышению качества 
обслуживания, усилению клиентоориентированности и внедрению CRM-систем для обеспечения 
конкурентоспособности предприятий. Ключевые слова:  экономика услуг, качество обслуживания, 
модель SERVQUAL, конкурентоспособность, клиентоориентированность, система менеджмента 
качества (TQM), трансакционные издержки.

Abstract
This article explores modern methods and digital trends in service quality management in Uzbekistan. 

Based on the SERVQUAL methodology, an empirical assessment of enterprise service quality was conducted 
with 400 consumers in Samarkand and Tashkent. The results revealed that the gap between customer 
expectations and reality is mainly due to the low level of staff empathy and service reliability. Practical proposals 
have been developed to improve service quality, enhance customer orientation, and implement CRM systems 
to ensure enterprise competitiveness.  

Keywords: service economy, service quality,  SERVQUAL model, competitiveness, customer orientation, 
total quality management (TQM), transaction costs.

K I R I S H 
Hozirgi vaqtda global bozorda iqtisodiyotning asosiy harakatlantiruvchi kuchi an’anaviy ishlab chiqarishdan 

xizmatlar sohasiga ko‘chib o‘tish tendensiyasi kuzatilmoqda. Rivojlangan davlatlar misolida tahlil qilsak, yalpi 
ichki mahsulotning (YaIM) o‘rtacha 70–75 foizi aynan servis tarmog‘i hissasiga to‘g‘ri keladi. O‘zbekistonda 
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ham oxirgi yillarda mazkur sektor ancha faollashdi va makroiqtisodiy barqarorlikni ta’minlashda o‘ziga xos 
drayver vazifasini bajarmoqda. Xususan, “O‘zbekiston – 2030” strategiyasida aholiga xizmat ko‘rsatish muhitini 
xalqaro standartlarga olib chiqish bo‘yicha aniq mexanizmlar belgilab berilgan. 

Biroq sohadagi rivojlanish jarayoni bir xil tekislikda kechmayapti. Bozor qoidalari tez o‘zgarayotgan va 
raqobat keskinlashayotgan bir sharoitda, ko‘plab mahalliy korxonalar faoliyat turlarini kengaytirish bilan bir 
qatorda xizmat sifati boshqaruvini takomillashtirish imkoniyatlariga ham ega. Ma’lumki, xizmatlarning nomoddiy 
xususiyati va ularni saqlab bo‘lmasligi, xizmat ko‘rsatish va iste’mol qilish jarayonlarining bir vaqtda sodir bo‘lishi 
sifatni o‘lchash hamda nazorat qilishni qiyinlashtiradi. Ayniqsa, mintaqalarda xaridorlarning talablari va didi 
yuksalib borayotganini inobatga olsak, an’anaviy boshqaruv usullarini zamonaviy yondashuvlar bilan boyitish 
zarurati ortib bormoqda. 

Tadqiqotning diqqat markazida O‘zbekistonda servis iqtisodiyotining hozirgi holatini tizimli tahlil qilish, 
mahalliy korxonalarda sifatni ta’minlash yo‘lidagi asosiy to‘siqlarni aniqlash hamda bozordagi ustunlikni saqlab 
qolish uchun amaliy yechimlar ishlab chiqish masalalari yotadi. 

M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  S H A R H I
Servis darajasini ta’minlash va uning korxona faoliyatiga ta’siri ko‘plab iqtisodchilar tomonidan o‘rganilgan. 

Xususan, Parasuraman, Zeithaml va Berry tomonidan ishlab chiqilgan SERVQUAL modeli xizmat sifatini 
baholashda eng samarali yondashuvlardan biri sifatida amaliyotda keng qo‘llanilmoqda. Ushbu model 
yordamida iste’molchilar kutgan natija va real xizmat darajasi o‘rtasidagi farq aniqlanadi. 

Shuningdek, Grönroos xizmat sifatini ikki jihatdan – texnik va funksional yo‘nalishda baholash zarurligini 
ta’kidlaydi. Uning fikricha, aynan xizmatni qanday ko‘rsatilishi iste’molchi qaroriga kuchliroq ta’sir ko‘rsatadi. 

Mahalliy tadqiqotlarda ham xizmat ko‘rsatish sohasining rivojlanishi axborot texnologiyalari bilan bevosita 
bog‘liq ekani qayd etilgan. Ammo, kichik va o‘rta biznes subyektlarida xizmat sifatining amaliy natijalarga 
ta’siri yetarlicha chuqur o‘rganilmagan. Shu sababli ushbu tadqiqotda empirik yondashuv asosida mavjud 
muammolarni aniqlashga e’tibor qaratildi. 

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Izlanishlarimiz doirasida aralash yondashuvdan (mixed methods) foydalanildi. Dastlab O‘zbekiston 

Respublikasi Statistika agentligi axborot bazasiga tayanib, sohaning umumiy makroiqtisodiy dinamikasi 
o‘rganildi [5]. Mikroiqtisodiy muhitni tahlil qilish uchun esa yuqorida tilga olingan SERVQUAL metodologiyasi 
olinib, u mahalliy iste’molchilarning xatti-harakatlari va bozor konyunkturasiga qisman moslashtirildi. 

2023-yilning kuz oylarida Samarqand va Toshkent shaharlarida joylashgan 50 ta korxona (mehmonxonalar, 
umumiy ovqatlanish shahobchalari, yirik savdo nuqtalari va xususiy klinikalar) mijozlari hisoblangan 400 nafar 
respondent ishtirokida so‘rovnoma o‘tkazildi. Sifatni belgilovchi savollar beshta blok asosida shakllantirildi: 

1.  Moddiylik (infratuzilma holati, xodimlar tashqi ko‘rinishi, jihozlar). 
2.  Ishonchlilik (xizmatning o‘z vaqtida va xatosiz bajarilishi). 
3.  Ta’sirchanlik (tezkor yordam ko‘rsatishga tayyorlik). 
4.  Kafolat (xodimlarning kasbiy malakasi va ishonch uyg‘otishi). 
5. Empatiya (mijozga individual yondashuv va samimiylik). 
Barcha o‘lchovlar 7 ballik Likert shkalasi bo‘yicha baholandi. Bunda sifat indeksi (SQ) xaridorning 

kutilmasi (E) va unda qolgan real taassurot (P) o‘rtasidagi tafovut asosida hisoblandi: SQ = P - E. Yig‘ilgan 
empirik ma’lumotlar SPSS 26.0 dasturiy ta’minotiga kiritilib, sifat o‘zgaruvchilarining mijozlarni qayta jalb qilish 
darajasiga ta’sirini baholovchi ko‘p omilli chiziqli regressiya modeli qurildi. 

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Statistik ma’lumotlarga ko‘ra, so‘nggi yillarda respublika xizmatlar bozorining hajmi yillik o‘rtacha 12–15 

foiz atrofida barqaror o‘sib bormoqda. Moliyaviy xizmatlar, IT-sektori va savdo sohalaridagi o‘sish sur’atlari 
eng yuqori ko‘rsatkichlarni qayd etgan. Biroq miqdoriy ko‘rsatkichlarning bunday faol o‘sishi har doim ham 
iste’molchilar ko‘z o‘ngidagi ijobiy taassurotni yoki sifat jihatidan o‘zgarishlarni kafolatlamaydi. 

Tadqiqot doirasida o‘tkazilgan so‘rovnoma natijalari korxona imkoniyatlari bilan mijozlarning real ehtiyojlari 
o‘rtasida o‘ziga xos assimetriya mavjudligini tasdiqladi (1-jadval). 

 Jadval ma’lumotlaridan ko‘rinib turibdiki, barcha mezonlar bo‘yicha manfiy tafovut (Gap) qayd etilgan. 
Mijozlar uchun eng muhim va qoniqarsiz baholangan mezon bu – “Empatiya” (-1.90) va “Ishonchlilik” (-1.44) 
o‘lchovlaridir. Bu shuni anglatadiki, mahalliy xizmat ko‘rsatish korxonalari infratuzilma va moddiy jihozlanish 
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(Moddiylik: -0.27) bo‘yicha xalqaro standartlarga yaqinlashayotgan bo‘lsa-da, xodimlarning mijozlarga individual 
yondashuvini yanada rivojlantirish imkoniyatlari mavjud. 

1-jadval 
Samarqand va Toshkent shaharlarida SERVQUAL modeli 

bo‘yicha xizmat ko‘rsatish sifatining integrallashgan tahlili (n=400)

Baholash mezonlari (O‘lchovlar) Kutilayotgan xizmat (E) Qabul qilingan xizmat 
(P) Tafovut (Gap=P - E)

Moddiylik (Tangibles) 6.12 5.85 -0.27 
Ishonchlilik (Reliability) 6.54 5.10 -1.44 

Ta’sirchanlik (Responsiveness) 6.30 5.25 -1.05 
Kafolat (Assurance) 6.45 5.60 -0.85 
Empatiya (Empathy) 6.70 4.80 -1.90 

  	  
Ushbu sifat ko‘rsatkichlarining korxonalar iqtisodiy samaradorligiga (xususan, mijozlarni saqlab qolish 

koeffitsiyentiga - Customer Retention Rate) ta’sirini aniqlash maqsadida quyidagi ekonometrik model baholandi: 
Y = 12.5 + 0.42X1 + 0.35X2 + ε
Bunda: Y – Mijozlarni saqlab qolish koeffitsiyenti (%). 
X1 – Ishonchlilik indeksi. 
X2 – Empatiya indeksi. ε – Xatolik ehtimoli. 
(Determinatsiya koeffitsiyenti R2 = 0.72, Fisher statistikasi F = 58.4, p < 0.05). 
Olingan natijalar shuni ko‘rsatadiki, agar biznes subyekti xizmat ko‘rsatishdagi xatoliklar ulushini kamaytirib, 

ishonchlilikni 1 birlikka oshirsa, doimiy mijozlar qaytishi o‘rtacha 42 foizga ko‘payadi. Shuningdek, xodimlar 
darajasida empatiyani shakllantirish iste’molchilar sadoqatini qo‘shimcha 35 foizga oshiradi. Bu esa xizmatlar 
sohasida sifat omili shunchaki nazariy konsept emas, balki bevosita operatsion daromadni belgilovchi strategik 
vosita ekanligini isbotlaydi. 

Kuzatishlarimiz yana bir bor tasdiqlaydiki, O‘zbekiston xizmat ko‘rsatish muhitida tadbirkorlar ko‘proq 
obyektiv yoki texnik sifatga (infratuzilma, interyer) sarmoya yo‘naltirib, subyektiv yondashuvlarni (xodimning 
his-tuyg‘usi, muammoli vaziyatlardagi tezkor reaksiyasi) e’tibordan chetda qoldirmoqda. Xalqaro tajriba tahlilida 
C. Lovelock haqli ravishda ta’kidlaganidek, yuqori raqobat muhitida iste’molchi faqatgina jismoniy qulaylikni 
emas, balki ijobiy emotsional tajribani ham sotib oladi [6]. 

Shu bilan birga, hududiy biznesning barqarorlashuviga to‘sqinlik qilayotgan e’tibor talab qiladigan 
institutsional omillardan biri – bu xodimlarning qo‘nimsizligi (turnover). Tadqiq qilingan korxonalarda kadrlarning 
almashinuv darajasi 35–40 foiz atrofida ekanligi ma’lum bo‘ldi. Har safar yangi xodimni korporativ madaniyatga 
o‘qitish va moslashtirish jarayoni uzilib qolishi, o‘z-o‘zidan xizmat darajasidagi mantiqiylik va empatiyani 
pasaytiradi. 

Bundan tashqari, sohani raqamlashtirish salohiyatini yanada kengaytirish imkoniyatlari mavjud. 
Tadqiqot qamroviga olingan obyektlarning bor-yo‘g‘i 22 foizi iste’molchilar bazasini tahlil qiluvchi maxsus 
CRM dasturlaridan foydalanadi. Ko‘plab subyektlarda ushbu imkoniyatlardan foydalanish darajasini oshirish 
maqsadga muvofiq. Aks holda, teskari aloqa (feedback) mexanizmlarining samaradorligi cheklanib qolishi 
mumkin. Xorijiy olimlar isbotlaganidek, ma’lumotlarni to‘g‘ri yig‘ish va avtomatlashtirilgan tahlilni yo‘lga qo‘yish 
kompaniyalarning tranzaksion va marketing xarajatlarini sezilarli darajada maqbullashtirishga xizmat qiladi [7]. 
Mahalliy bozor sharoitida raqamli vositalarning keng joriy etilishi, birinchi navbatda, “Ta’sirchanlik” va “Kafolat” 
kabi o‘lchovlardagi uzilishlarni qisqartirgan bo‘lar edi. 

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Viloyatlar va poytaxt iqtisodiyotini diversifikatsiya qilish, xizmat ko‘rsatish sohasining eksport salohiyatini 

oshirish uchun korxonalar eski operatsion usullardan voz kechib, jarayonlarni yangicha yondashuv asosida 
optimallashtirishi zarur. Tahlillar davomida aniqlangan tendensiyalarga tayangan holda quyidagi amaliy 
xulosalar shakllantirildi: 

1. Xodimlar bilan ishlash tizimini kuchaytirish. Tadqiqot davomida aniqlanishicha, empatiya ko‘rsatkichi 
eng past baholangan. Shu sababli korxonalarda xodimlar uchun muntazam treninglar va xizmat ko‘rsatish 
madaniyatini shakllantirishga qaratilgan ichki dasturlarni joriy etish zarur.  

2. Mijozlar bilan ishlashni raqamlashtirish. So‘rovnoma natijalari ko‘rsatdiki, aksariyat korxonalarda 
mijozlar haqida tizimli ma’lumotlar bazasi mavjud emas. Shu bois CRM tizimlarini joriy etish orqali mijozlarning 
ehtiyojlarini oldindan aniqlash va ularga mos xizmat taklif etish imkoniyati yaratiladi.  
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3. Xizmat standartlarini ishlab chiqish. Tadqiqot davomida xizmat sifati barqaror emasligi aniqlandi. Shu 
sababli har bir xizmat turi bo‘yicha aniq bajarilish me’yorlarini belgilovchi ichki standartlar (SLA) ishlab chiqilishi 
lozim.  

4. Ichki nazorat tizimini kuchaytirish. Korxonalarda xizmat sifatini faqat rahbariyat emas, balki har bir xodim 
nazorat qilishi kerak. Bu esa xatolarni kamaytirish va xarajatlarni optimallashtirishga yordam beradi. 

Muxtasar qilib aytganda, xizmat ko‘rsatish sohasida sifatni tizimli boshqarish qat’iy va zerikarli qoidalar 
yig‘indisi emas, balki shiddatli raqobat sharoitida raqobatbardoshlikni mustahkamlash va barqaror rivojlanishni 
ta’minlashning eng maqbul vositasidir. Taklif etilayotgan yondashuvlarning bosqichma-bosqich tatbiq etilishi 
mamlakat servis bozorini sifat jihatidan yangi bosqichga ko‘tarishga xizmat qiladi. 
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