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Annotatsiya: Magolada mehmonxonalarda xizmat ko‘rsatishning sifati va samaradorligini baholashning mazmuni va
mohiyati hamda uni takomillashtirish yo'llari yoritiigan. Shuningdek, mehmonxonalarda xizmat ko‘rsatishning sifatini
oshirish bo‘yicha ilmiy asoslangan taklif va tavsiyalar ishlab chigilgan.
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AHHOTauus: B cTaTbe onucbiBaeTcs cogepkaHue, CyTb U Crnoco6bl MOBbILIEHMS KAYecTBa 1 3OPEKTUBHOCTM FOCTUHUYHBIX
ycnyr. A Takxe pa3pa60TaHbl Hay4HO- 000CHOBaHHbIE npeanoxeHnda un pekomMeHgauum rno noBbILLIEeHU0 Ka4vecTBa
OKa3aHu4 ycnyr B roctTuHuuax.

KnioyeBble crnoBa: roctMHuua, Ka4ecTBo 06CnyXMBaHWSA, TYPU3M, NOTPEOHOCTU KITMEHTOB, KOHKYPEHTHOE NPENMYLLECTBO,
MaTepuanbHO-TeXHNYeckasd 0asa, TexHONnormM oO6CnyXMBaHWS, KadeCTBO KymnbTypbl, WHMOPMAaUMOHHAA KymnbTypa,
3KOHOMMYecKasi CTabUNbHOCTb.

KIRISH

Respublikamizda igtisodiy islohotlarni amalga oshirishning hozirgi davrida turizm sohasini tubdan
yangilashga qaratilgan bir qator chora-tadbirlar ishlab chiqgildi va amaliyotga tadbiq qilindi. Xususan,
O'zbekiston Respublikasining “Turizm to‘g‘risida”gi qonuni, “Buyuk ipak yo'li” bo'ylab turizmni rivojlantirish
dasturi, hududlarning ijtimoiy-igtisodiy va tabiiy resurslaridan samarali foydalanish, tarmoglarning kompleks
rivojlanishiga mo‘ljallangan davlat dasturlari turizm sohasida yangi yo‘nalishlarni shakllanishiga [6], milliy
igtisodiyotimizning tegishli tarmoglari va komplekslari bilan integrasiyalashning kuchayishiga olib keladi.

Bugungi kunda turizm sohasini rivojlantirish bo‘yicha bir gator qarorlar gabul gilindi, jumladan, O‘zbekiston
Respublikasi Ekologiya, atrof-muhit va iglim o‘zgarishi vazirligi huzurida Turizm go‘mitasini tashkil etilishi, ushbu
soha taraqqiy etishini jadallashtirish uchun qo‘shimcha imkoniyat va imtiyozlar yaratmogqda [1], O‘zbekiston
Respublikasini 2025-2030 yillarda rivojlantirish bo‘yicha Harakatlar strategiyasida [2] turizm milliy igtisodiyotning
strategik tarmog‘i magomini oldi va taraqgiyotning yangi sifat bosgichiga o'tishi boshlandi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR TAHLILI

Bugungi kunda maxsus ilmiy abadiyotlarda “Sifat” tushunchasiga bag‘ishlangan ko‘plab ilmiy ishlar
mavjud bo‘lib, ularda “xizmat sifati” tushunchasi turlicha talgin gilingan va ta’riflangan, lekin ularning har
bittasida xizmatlar ist molchiga yo*naltirilganligi asosiy o‘ringa ega. Ushbu xulosalarga asoslangan holda ayrim
mualliflarning fikri va mulohazalarini tahlil qilib, sifat to‘g‘risidagi o'’z mulohazalarimizni gisqacha bayon gilamiz.

N.M. Malixning fikricha mehmonxona xizmatlari — bu ma’lum xizmatlarning xossalari va ta’riflari to‘plami
bo‘lib, mehmonlarga joylashtirish, yashash, ovqatlanish va boshga xizmatlarda belgilangan xossalarni va
talablarni gondirish xususiyatini berishni bildiradi [3]. Bunda xizmatlar sifatini oshirish har doim ham xizmatlarning
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go‘shimcha xossalariga erishish xarajatlarning ortishi bilan bog‘liq bo‘lishi; mehmon yuqori sifatli xizmatlarni
yugori narx bo'yicha olishi va boshqga holatlar hisobga olinmagan. Mazkur holatda mehmonxonalarning
moliyaviy imkoniyatlari birinchi o‘ringa chigadi.

L.N. Semerkova va boshgalarning fikriga ko‘ra, mehmonxona xizmatlarining sifati standartlarga muvofiq
bo‘lishi va ma’lum bir turda bo‘lishi, ular firma, korporasiya, assosiasiya yoki yagona tarmoq bo‘yicha tasdiglanishi
lozimligini keltirishadi [4]. Amaliyotda esa sifatli mehmonxona xizmatlari standartlardan mustaqil holda amalga
oshirilishi misollari ham uchraydi.

Shuni ta’kidlash lozimki, hozirgi vaqtda mehmonxonalarda xizmat ko‘rsatish jarayonini boshqarish ob’ekti
sifatida ko‘rib chigishda ko‘plab mualliflar o‘rtasida yagona tushuncha mavjud emas. Shu bois, fikrimizcha
mehmonxona xizmatlarining sifati standartlarda belgilangan ma’lum to‘plam va mijozlar olishni kutayotgan bir
turli xizmatlar xossasi bo'lib, ular turli kategoriyadagi joylashtirish vositalarida o‘ziga xos va tegishli sifatlar
to'plamiga ega bo‘ladi. Mehmonxona doirasida mijozlarning joylashish, ovqatlanish, turli qo‘shimcha va
yordamchi boshqga turdagi xizmatlarga bo‘lgan extiyojlarini qondirishni ta’minlaydi. Shu nuqgtai nazardan sifat
tegishli standartlarda belgilangan normativ xossalariga ega bo‘ladi. Uni faqat bir turdagi o‘xshash hizmatlar
bo‘yicha taqqoslash va baholash mumkin.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Taqdgiqgot metodologiyasi sifatida mehmonxonalarda xizmat ko‘rsatishning sifati va samaradorligiga oid
olimlar fikrini o‘rgangan holda, kuzatish, giyoslash, emperik tadqiqot, tizimli va qiyosiy tahlil hamda statistik
guruhlashtirish va ekspert baholash kabi usullardan foydalanildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Hozirgi kunda mehmonxona xo‘jaligi turizm sohasining qudratli va muhim tarkibiy gismiga aylangan.
Mehmonxona xo'jaligi jamoat va xususiy joylashtirish vositalaridan tarkib topgan bo‘lib, otel, mehmonxona,
motel, yoshlar oteli va yotogxonalari, apartamentlar, turistik gishloglar, turistlarni joylashtirishda ishtirok etadigan
xususiy sektor - mehmon uylari va boshgalarni o'z ichiga oladi.

Hozirda mehmonxonalar tijorat korxonasi bo'‘lib, bozorga o‘zining mahsulotini, ya’ni kompleks xizmat
ko‘rsatish, iste’molchiga qulaylik va servis ko'rinishida ishlab chiqarilgan “tovari’ni taklif etadi. Bu tovarning
tarkibida iste’molchilarni joylashtirish va ovqgatlantirish xizmatlari asosiy o‘rinni egallaydi.

Mehmonxona xizmatlari qator o‘ziga xos xususiyatlariga ega bo'lib, ular asosida xizmat ko‘rsatishni
tashkil etish, sifatini oshirish, samaradorligi va daromadlarini oshirishga imkon beradi. Bu jihatlar ko‘pchilik
mutaxassislarga ma’lum bo‘lgan mehmonxona xizmatlariga xos quyidagi xususiyatlarga bog‘liqdir (Jadval -1)

[7].

Jadval -1. Mehmonxona xizmatlarining xususiyatlari.

Mehmonxona xizmatlarining xususiyatlari Mazmuni va mohiyati

Mehmonxona xizmatlarini tagdim qilish ham iste’molchi, ham ijrochining faol
ishtirokini talab giladi, bunday xizmatlar ijrochining hududida sodir bo‘ladi.
Xizmat ko‘rsatadigan xodim is’temolchi bilan bevosita alogada bo‘ladi,
iste’molchi esa ijrochi xodimni mehmonxona xizmatining ajralmas tarkibiy
gismi deb hisoblaydi. Mehmonxona xizmatlarining sifati ko'p darajada
mehmon tomonidan xodimning xulg-atvoriga qarab baholanadi
Mehmonxona xizmati boshga har ganday xizmat kabi sezilmaydi. Xizmatlar
Sezilmaslik nomoddiydir, uni iste’mol gilingunga gadar baholab bo‘imaydi, ular fagat
xizmat ko‘rsatish va iste’'mol jarayonida mavjud bo‘ladi

Mehmonxona mahsuloti ayni paytda mavjud iste’molni gondirishga
mo'ljallangan. Agar xizmatlar o'z vaqtida va sifatli ko‘rsatiimasa,
mehmonxonaning daromad olish imkoniyatlari yo‘qotiladi va ular qayta
tiklanmaydi

Mehmonxona xizmatlari sohasi o‘zgaruvchanligi bilan ajralib turadi, uning
sifati xizmatni kim va ganday sharoitda ko‘rsatayotganiga bog'‘liq bo‘ladi.
Xizmat ko‘rsatuvchining xizmat ko‘rsatish paytidagi holati xizmatning sifatiga
kuchli ta’sir ko‘rsatishi mumkin. Bitta odamning o'zi bugun mijozga a’lo
Sifatning o‘zgarib turishi (doi-miy emasligi) | darajada, ertaga esa ko‘plab sababga ko'ra (masalan,yomon kayfiyat, oilaviy
muammolar va b.) ancha yomon xizmat ko‘rsatishi mumkin. Ko‘rsatilayotgan
xizmatning o‘zgaruvchanligi va sifatining tebranib turishi mehmonxona
industriyasi nomiga mijozlar tomonidan aytilayotgan noroziliklarning asosiy
sabablari hisoblanadi

Xizmat va mahsulotlarni ishlab chigarish
hamda iste’'mol gilish jarayonlarining bir
vaqtda sodir bo‘lishi

Mehmonxona ishlab chigargan mahsulotni
(xizmatni) g‘amlab qo'yish, to‘plash,
saglashning mumkin emasligi
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Mehmonxona xizmatlari mavsumiy tebranishlarga duchor bo‘ladi.
Mehmonxona mahsulotiga (joylashtirish va boshqga xizmatlar) talab va
Talab va ehtiyojning mavsumiyli-gi ehtiyoj har kuni, hafta yoki mavsumda tebranib turishi mumkin. Masalan,
ko‘pchilik turistlar yozda dam oladi, shunga muvofig mehmonxona
xizmatlariga talab ham mazkur davrda ancha ko‘payadi

Mehmonxona mahsulotlarini sotishga turoperator va turagentlarning
harakatlari katta ta’sir ko‘rsatadi, chunki aynan mehmonxona biznesi turistik
faoliyat bilan juda yaqin bog‘langandir

mehmonxonaning joylashgan o‘rni; xizmat ko‘rsatishning qulayligi; servis
darajasi va xilma-xilligi; mehmonxona imiji; baho va narxlar; xizmatlar
assortimenti va boshqgalar

Mehmonxona xizmatlari va sayohat
(tashrif) magsadlarining o‘zaro bog'ligligi

Mehmonxona xizmatlarini sotish hajmining
gator omillarga bog'ligligi

Hozirgi kunda turli xil mehmonxonalar tizimi turizmning asosi hisoblanadi: talab darajasida jihozlangan va
doimiy go'llab - quvvatlanadigan turli turdagi mehmonxonalarning soni turistlarga sifatli va samaradorlikka ega
bo‘lgan xizmat ko‘rsatishni kafolatlaydi; turizmni mamlakatning istigbolli bozor igtisodiyoti sohasiga aylantiradi;
pul aylanmasining o'sishiga, igtisodiyotning bargaror rivojlanishini va mehnat resurslarining bandligini
ta’'minlashga imkon beradi.

Mehmonxona biznesida xizmatlar sifati uni sotuvchi (joylashtirish vositasi) va sotib oluvchi (xizmatlar
iste’'molchisi) o‘rtasida amalga oshiriladigan bitimning majburiy sharti bo'lib, unda sotuvchi uchun xizmatlar
sifati uni sotish va foyda olishga hamda faoliyat samaradorligini oshirishga imkon beradi, sotib oluvchi uchun
esa magbul funksional va xis — tuyg‘uga ega giymatlarni olish hisobiga uning ehtiyojlarini gondirish imkoniyatini
beradi. Shu sababdan mehmonxona va boshga joylashtirish vositalarining eng asosiy ko‘rsatkichi xizmatlar
sifati hisoblanadi. Raqobatchilarga nisbatan yanada yuqori sifatga ega mehmonxona xizmatini taqdim etish
ragobat afzalligiga ega bo'lishning hal giluvchi omilidir. Shu ma’noda doimo noma’lum va yashirin holda
turadigan iste’molchining mazkur mexmonxona xizmatidan kutayotgan orzu va umidlari, natijalarini faoliyatda
ortig‘i bilan amalga oshirish eng asosiy magsad va vazifa hisoblanadi.

“Sifat” tushunchasi mehmonxona industriyasida quyidagi o‘ziga xos xususiyatlarga ega bo‘ladi:

1) Sifat mijozlarning ehtiyojlarini aniq bilish va so‘ngra ularni aniq bajarishni nazarda tutadi. Ma’lum
xizmatlarni taklif etish va ularning sifatini doimo yaxshilashga intilish xizmatlar bozorida ragobat afzalliklariga
erishishga imkon beradi;

2) Sifat to'g'ri va to'lagonli xizmat ko‘rsatishni talab qiladi;

3) Sifat doimiy bo'lishi, bir turdagi xizmatlar esa ko‘p marta takror va doimo sifatli amalga oshirilishi lozim.

Sifat birinchi navbatda mijozning mehmonxona xizmati ko‘rsatishdan qonigishini his gilishini, sifatli xizmat
ko‘rsatish esa mehmonning ehtiyoji va talablariga javob beradigan xizmatlarni bildiradi. Sifat darajasi, o'z
navbatida, mehmonxona yoki restoranlarda ko‘rsatilayotgan xizmatlarining mavjud va kutilayotgan darajasi
to‘g‘risidagi tasavvurlarning mos kelishiga bog‘liq bo‘ladi.

Mehmonxona xizmatlarida mijoz va ijrochi o‘rtasidagi o‘zaro alogalar jarayoni shunga olib keladiki, bunda
iste’'molchining fikri faoliyatning sifati, natijalari, samaradorligini baholashda muhim ahamiyatga ega bo‘ladi.
Boshga tomondan sifat darajasini oshirish har doim xizmat ko‘rsatishning go‘shimcha xossalarini barpo etishga
talab qilinadigan xarajatlarning oshishi bilan bog'liq bo‘ladi, ya’ni mexmonlar yuqori sifatli xizmatlarni yuqori
baholarda oladilar. Mehmon xizmatlarni bahosi va sifati hamda mehmonxona biznesini tashkil etishning
kategoriyasiga (“yulduzliligi"ga) mos xizmatlar to‘plami xususiyatlari va o‘zining moliyaviy imkoniyatlari bo‘yicha
tanlaydi.

Fikrimizga ko‘ra, turli kategoriyadagi mehmonxonalar biznesi ularning har bir turiga xos bo‘lgan o‘ziga xos
xizmatlar sifatiga ega bo‘ladi. Bunday farglar belgilangan standartlar va mijozlar xohlaydigan va kutayotgan
joylashtirish, ovqgatlanish va qo‘shimcha xizmat ko‘rsatishga ehtiyojlari, imkoniyatlari va talablarining individual
xususiyatlariga bog‘liq bo‘ladi.

Shunday qilib, mehmonxona xizmatlari sifati, bir tomondan, joylashtirish vositalarining kategoriyalari (turlari)
bo‘yicha tegishli standartlarda belgilangan normativlar, boshga tomondan esa iste’molchilarning xizmatlarga
individual ehtiyojlari, talablari, hohish - istaklari va imkoniyati parametrlari bilan uzviy bog‘liq bo‘ladi.

Mehmonxonalarda sifatli xizmat ko‘rsatishga quyidagi omillar ta’sir ko‘rsatadi:

- moddiy-texnika bazasi holati (texnik saloxiyat yoki texnik sifat): qulay planirovka va binolarga sifatli
pardoz berish, umumiy binolar va mehmonxona nomerlarining shinam mebel va jixozlar bilan ta’minlanishi,
yugori sifatga ega ko‘rpa-yostiglar to‘plami, zamonaviy yugori unumdor oshxona jihozlari va b.

- ilg‘or xizmat ko'rsatish texnologiyalari (funksional sifat): umumiy binolar va yashash nomerlarini
yig'ishtirish tartibi va usullari, ro‘yxatga olish va mijozlar bilan hisob-kitob qgilish, kafe, bar, restoran va boshqalarda
ovgat va ichimlik tayyorlash qoidalari (reseptura);
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- madaniyat sifati (ijtimoiy sifat): mehmonxona xodimlarining mehmonlarga nisbatan xulg- atvori: yuqgori-
kasbiy malaka va vakolatga ega bo'lish, aniq, tez va madaniy xizmat ko‘rsatishga tayyorligi;

- axborot madaniyati: iste’molchilar uchun kompleks axborotlarni oz vaqtida etkazib berish, axborotlar
to'ligligi, ob’ektivligi, ishonchliligi va yangiligi va b.

Mehmonxonalarda sifatli xizmat ko‘rsatishga ta'sir
ko‘rsatuvchi omillar

Y Y y l

Moddiy-texnika llg’or xizmat Madaniyat si-fati Axborot
bazaning holati ko‘rsatish tex- (ijti-moiy sifat) madaniyati
nologiyalari

1- rasm. Mehmonxonalarda sifatli xizmat ko‘rsatishga ta’sir ko‘rsatuvchi omillar?!

Mehmonxona xizmatlari sifatini quyidagi ko‘rsatkichlarning o‘zgarishi asosida baholash mumkin: nomer
fondining mehmonlar bilan ta’minlanganligi ko‘rsatkichi, mehmonxona joylarining ishlatilishi aylanmasi soni,
go‘shimcha pulli xizmatlar ko‘rsatish koeffisienti, qo‘shimcha pulli xizmatlar bilan ta’minlanganlik koeffisienti,
ko'p marta mehmonlar bilan ta’minlanganlik koeffisienti, ovqatlantirishni tashkil etish darajasi ko‘rsatkichi va
boshqalar.

Mehmonxona xizmatlari sifatining turli jihatlarini hisobga olib iste’molchining qonigish darajasini o‘lchash
uchun SERVQUAL tadgiqot usullaridan foydalanish magsadga muvofiq bo‘ladi [5]. Ushbu usulda xizmat
iste’molchilarining ganoatlanganligi va ganoatlanmaganligini o‘rganishga SERVQUAL (“Service quality”
so'zlarining qgisgartmasi yoki “xizmat sifati”) konseptual modeli asos qilib olgan. Bu modelning asosiy g‘oyasi
xizmat sifati - bu xizmat sifatining boshga asosiy mezoni - moddiylik, ishonchlilik, hozirjavoblik, gat’iy ishonch va
xayrixohlik va boshga jihatlari bo‘yicha iste’molchining kutayotgan natijasi (umid, orzusi) va idrok gilishini (o'ziga
olishi) taqqoslashga asoslangan. Iste’molchilarga ikki gismdan iborat so‘rovnomani (anketani) to‘ldirish tavsiya
etiladi. So‘rovnomaning birinchi gismi Laykertning besh yoki etti ball shkalasidan foydalanib (to‘liq roziman /
to'lig rozi emasman) mehmonxona xizmatlari sifatini yugorida berilgan 5ta mezonlar bo‘yicha iste’molchilarning
kutayotgan natijalari asosida qayd qiladi. lkkinchi gismda ana shunday shkala yordamida aniq - korxona
ma’lum mehmonxonaning xizmatlari sifatining iste’mol idroki (o‘ziga gabul gilishi) natijalarining mavjud holati
aniglanadi, so‘ngra ular baholanadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Mehmonxona xizmatlari sifatini yaxshilashning quyidagi asosiy yo‘nalishlarini belgilash mumkin:

-mehmonxonalarning moddiy — texnika bazasi va uning infratuzilmasining barcha elementlarining o‘zaro
ta’siri va o'zaro alogalarini zamonaviy talablar asosida takomillashtirish, muvofiglashtirish va yaxshilash;

-ishlab chigarish va xizmat ko‘rsatishda, shu jumladan o‘zaro shaxsiy alogalar va harakatlarda yangi
texnologiyalarni keng qo‘llash;

-mehmonxona xodimlarining yuqori darajadagi kasbiy mahoratlari va vakolatlarini shakllantirish va
rivojlantirish, shu asosda yuqori darajadagi mehmondo‘stlik muhitini yaratish;

-xizmatlar sifatini boshgarish jarayonlarini mazkur mehmonxonaning va umumiy gabul gilingan xalgaro
sifat standartlari asosida tashkil etish va ularga moslashtirish.

Mehmonxona xizmatlari sifatini baholash tizimining ob’ekti iste’molchilarga xizmat ko‘rsatish va
ko‘rsatilayotgan xizmatlarning sifat darajasini hisoblash, ular sifatni baholash tizimi bo‘yicha mavjud tizimning
kamchiliklarini bartaraf etishga imkon beradi. Shu nuqtai nazardan bunday tizimni turizm sohasining

Myannud vwnamacu.
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ragobatdoshligini va turizmning jozibadorligini boshqarish tizimiga integrasiyalash maqgsadga muvofiq bo‘ladi.
Bundan kutiladigan asosiy maqgsad yagona ilmiy texnik, ijtimoiy - igtisodiy, huqugiy boshqarish metodlarini keng
go‘llash va tegishli tadbirlar majmuasini amalga oshirishdan iborat. Mazkur tizimni mamlakat va uning barcha
mintaqalarida joriy gilish magsadga muvofigdir.
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