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Annotatsiya. Maqolada mehmonxonalar ijtimoiy-igtisodiy samaradorligini oshirishda xodimlarning xizmat ko‘rsatish
jarayonidagi faoliyati tahlil gilingan hamda ularning xizmat ko‘rsatish sifatini yanada yuksaltirish imkoniyatlari bo‘yicha
amaliy takliflar ishlab chigilgan.

Kalit so‘zlar: turizm, mehmonxona, xizmat ko‘rsatish, xizmat ko‘rsatish sifati, mehnat unumdorligi, ijtimoiy samaradorlik,
igtisodiy samaradorlik.

Abstract. The article analyzes the activities of staff in the service process with the aim of increasing the socio-economic
efficiency of hotels, and also develops proposals for further improving the quality of their service.

Key words: tourism, hotel, service, service quality, labor productivity, social efficiency, economic efficiency.

AHHOTauus. B ctatbe aHannanpyetca OeATenbHOCTb nepcoHarna B npouecce 060]'Iy)KI/IBaHI/IF| C Uenblo MOoBbILLEHUA
coumnanbHO-9KOHOMMYECKON 3MEKTUBHOCTM TFOCTUHUL, a Takxke pa3p360TaHbI npeanoXeHns Ang nanbHenLwero
NOBbILUEHNA Ka4yeCTBa X O6CJ'Iy)KVIBaHVI$I.

KnioyeBble croBa: Typu3m, FOCTMHMLA, OBCNY>XUBaHWSA, KavecTBa OOCMYyXMBaHWS, MNPOU3BOAUTENBHOCTL TPYAa,
coumanbHasa apdPeKTMBHOCTb, 9KOHOMUYecKasd 3OPEeKTMBHOCTb.

KIRISH

Jahonda global ragobatning kuchayishi sharoitida turizm sohasi va mehmonxona industriyasi jadal
sur’atlarda rivojlanib bormoqda. Butunjahon Turistik Tashkiloti (UN Tourism) ma’lumotlariga ko‘ra, 2024-yilning
birinchi choragida xalqaro sayyohlar soni pandemiyagacha bo‘lgan darajaning 97 foizini tashkil etgan. Yanvar—
mart oylarida 285 milliondan ortiq sayyoh xalgaro migyosda sayohat qilgan bo‘lib, bu ko‘rsatkich 2023-yilning
birinchi choragiga nisbatan qgariyb 20 foizga yuqoridir. Ushbu natijalar sohaning pandemiya ta’siridan deyarli
tolig tiklanganini ko‘rsatadi [1]. Bu esa xalgaro migyosda turizm infratuzilmasini, aynigsa mehmonxona
faoliyatini yanada kengaytirishning dolzarbligini tasdiglaydi.

Yangi O‘zbekistonda amalga oshirilayotgan islohotlar turizmni igtisodiyotning strategik tarmog‘i sifatida
rivojlantirish, hududlarda yangi ish ofrinlari yaratish, aholi daromadlarini ko‘paytirish, turmush darajasini
yuksaltirish va mamlakatning investitsiyaviy jozibadorligini oshirishga qaratilgan chora-tadbirlarni oz ichiga
oladi. Mazkur vazifalarni samarali amalga oshirishda mehmonxonalarda xizmatlarni sifatli tashkil etish va
ko‘rsatish jarayonida turistlarning xizmatlardan qoniqgish darajasi xodimlarning xushmuomalaligi, odob-axloq;i,
bilimi, chagqonligi hamda sezgirligiga bevosita bog‘liq. Shu bois xodimlarni samarali boshgarish mehmonxonalar
faoliyatidagi eng muhim funksiyalardan biri hisoblanadi.
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MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Turizm sohasi va uning turli shakllarini, xususan mehmonxona xofjaligini rivojlantirishning nazariy-
metodologik jihatlari ko‘plab xorijiy olimlar — A. D. Chudnovskiy [2], V. G. Fedsov [3], Yu. F. Volkov [4], I. Yu.
Lyapina [5], A. V. Sorokina [6] va boshqalar tomonidan tadqgiq qilingan. Mazkur muammolarni o‘rganishga
O'zbekistonlik olimlardan M. Q. Pardayev [7], |. S. Tuxliyev [8], B. N. Navro‘z-zoda [9], M. T. Aliyeva [10], M. T.
Alimova [11], R. S. Amriddinova [12;13], A. N. Xoliqulov [14] va boshgalarning ilmiy ishlari bag‘ishlangan.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadgigotda mehmonxonalarda xodimlarning xizmat ko‘rsatish jarayonidagi faoliyatini baholash magsadida
anketa-so‘rovnoma, ekspert baholash va tizimli tahlil usullaridan foydalanildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Mehmonxonalarda xizmat ko‘rsatish sifati bevosita xodimlarning malakasi va kasbiy tayyorgarligiga bog'lig.
Xususan, har bir mijozning buyurtma gilingan xizmatga bo‘lgan talabini aniglash va baholash, mijozning unga
ko‘rsatilayotgan xizmatni ganday idrok etayotganini kuzatish, zarurat tug‘ilganda esa mijozning to‘liq goniqishiga
erishish uchun xizmat ko‘rsatish jarayonini tezkor tarzda moslashtirish muhim ahamiyat kasb etadi.

Tadgiqotlar shuni ko‘rsatmoqdaki, eng yuqori baho muloqot qobiliyatlari, natijalarga yo‘naltirilganlik,
mijozlarga e’tibor, mas’uliyat, stressga bardoshlilik, aniglik, ehtiyotkorlik va mehmonxonaga sodiglik kabi
shaxsiy hamda ishbilarmonlik fazilatlariga beriladi. Bu holat shundan dalolat beradiki, xodim tomonidan yo'l
go'yilgan eng kichik xato ham mijozning keyingi tanloviga hamda uning xizmat sifati haqgidagi fikriga bevosita
ta’sir ko'rsatadi.

Mehmonxonalarda sifatli xizmat ko‘rsatish masalasi ko‘plab ilmiy va amaliy manbalarda keng yoritilgan
bo‘lsa-da, amaliy kuzatuvlarda mehmonlarning ijobiy fikr bildirishidan ko‘ra, salbiy tajribalarini ifodalovchi
fikrlar ko‘proq uchraydi. Shu sababli, professional kadrlar tayyorlash jarayonida ta’limning asosiy maqgsadi —
bo‘lajak mutaxassislarning ijtimoiy va kasbiy fazilatlarini shakllantirishdan iborat bo'lishi lozim. Turizm sohasi,
xususan mehmonxona yo‘nalishidagi ta’lim jarayoni o‘quvchilarda milliy-ma’naviy gadriyatlar, xizmat ko‘rsatish
madaniyati va xulg-atvor motivlarini shakllantirish orqali ularning kasbiy tayyorgarligini chuqurlashtiradi.

Tadqigot natijalari shuni ko‘rsatadiki, mehmonxonalarda malakali kadrlarning yetishmasligi samaradorlikka
sezilarli darajada ta’sir etuvchi asosiy omil hisoblanadi. Shu bois tadgiqot doirasida mehmonxona faoliyatining
samaradorligini oshirishda xodimlarning ma’lumot darajasi, ish tajribasi, malaka saviyasi va mehnat unumdorligi
o‘rtasidagi korrelyatsion bog'liglikni aniglashga asoslangan yondashuv ishlab chiqildi. Ushbu yondashuv
mehmonxona xizmatlari turlarining o‘ziga xos xususiyatlaridan kelib chiggan holda “magbul variasiya”ni tanlash
imkonini beradi (1-rasm).

Iqtisodiy
samaradorlik ‘\
Mehmonxona xodimlarining Mehmonxona Meh
> S ehmonxona
ma’lumeot darajasi e vodimlari
malaka mehnat
/ darajasi samadorligi
Mehmonxona xodimlarining
ish tajribasi
Ijtimoiy
samaradorlik

1-rasm. Mehmonxona xodimlarining ma’lumot darajasi, ish tajribasi, malaka darajasi va mehnat samadorligi
o'rtasidagi bog‘liglik*

Mehmonxona xofjaligining o‘ziga xos xususiyatlaridan biri shundaki, unda inson omili hal qiluvchi rol
o‘ynaydi. Sababi, ko‘rsatilayotgan xizmatlarning sifati va darajasi bevosita malakali xodimlarga — ya’ni oliy
ma’lumotli va tajribali mutaxassislarga — bog‘liq ekanligi tadgiqot davomida asoslab berildi. Xodimlarning

1 Tadgqigotlar natijasida muallif ishlanmasi
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malaka darajasi ganchalik yuqori boflsa, ularning mehnat samaradorligi ham shunchalik ortadi. Mehnat
samaradorligining o‘sishi esa, o'z navbatida, mehmonxona xofjaligining iqgtisodiy va ijtimoiy samaradorligini
oshirishga xizmat giladi.

Tadqigotlar shuni ko‘rsatadiki, rahbarning korxonani boshqarishdagi yutuglarining 15 foizi uning kasbiy
bilimiga, 85 foizi esa odamlar bilan samarali ishlash qobiliyatiga bog‘liq. Yapon olimlarining tadqiqotlariga
ko‘ra, korxonadagi psixologik muhitning ijobiy yoki salbiy bo‘lishi jamoa mehnat unumdorligiga o‘rtacha 1,5 foiz
atrofida ijobiy yoki salbiy ta’sir ko‘rsatadi. Bugungi kunda menejmentning yapon modeli dunyoda eng samarali
boshqgaruv tizimlaridan biri sifatida tan olingan. Uning muvaffagiyati nimaga asoslangan? Javob oddiy — inson
bilan to‘g‘ri, madaniyatli va samarali ishlash qobiliyatiga. Yaponiya modelining mazmun va mohiyati inson
omiliga tayanadi: model markazida inson turadi, asosiy resurs ham insonning o‘zi hisoblanadi.

Shu sababli biz mehmonxona xodimlarining mehnat faoliyati va xizmat ko‘rsatish madaniyatini o‘rgandik.
Chunki mehmonxonalarda ko‘rsatilayotgan xizmatning sifati va darajasi ularning ragobatbardoshligini belgilovchi
eng muhim omildir. Shuning uchun ham zamonaviy bozor igtisodiyoti sharoitida raqobat tobora kuchayib borar
ekan, mehmonxonalar o‘z xizmatlarining sifati va darajasiga alohida e’tibor garatmoqda.

Mehmonxonalarda xizmat ko‘rsatish sifatini o‘rganish magsadida korxona rahbariyatining ruxsati bilan
besh kishidan iborat tadqgiqot guruhi tashkil etildi. So‘rovnoma asosida mehmonxona xizmatlari sifati baholandi.
So‘rov jarayonida turli yoshdagi va turli ijtimoiy tabaqalarga mansub 200 nafar respondent ishtirok etdi. Tadgiqot
natijalari 1-jadvalda keltirilgan (1-jadval).

1-jadval. Mehmonxona xodimlari faoliyatiga mehmonlar (turistlar) tomonidan berilgan baholar

YOT 9KOHOMHMUKA ECONOMY

To'lig Qisman Qoniqtir
T/r Baholar / ko‘rsatkichlar qonigtiradi goniqtiradi maydi
(5 ball) (3 ball) (3 ball)
1 Mehmonxonaga tashrif buyurganda kutib olish 120 75 5
holati
1.1. foizda 60,0 37,5 2,5
2 Mehmonxonaga registrasiya qgilish va joylashtirish 155 35 10
holati
21. foizda 77,5 17,5 5,0
Mehmonxonada ro‘yxatga olishni rasmiylashtirish
3 . . s . 195 5 0
jarayonida xodimning malakasi
3.1. foizda 97,5 2,5 0
4 «Reception» dagi xodimning til bilish darajasi 146 50 4
41. foizda 73,0 25,0 2,0
5 «Recep_tlon_» dagi xodimning muomala 170 27 3
madaniyati
5.1. foizda 85,0 13,5 1,5
6 Mehmonxopa administrasiyasi xodimlarining 190 8 2
munosabati
6.1. foizda 95,0 4,0 1,0
7 Xizmat ko‘rsatuvchi xodimlar xizmatidan qoniqish 150 35 15
7.1. foizda 75,0 17,5 7,5
S 8. Xodimlarning tashqi ko'rinishi 160 35 5
() 8.1. foizda 80,0 17,5 2,5
Mehmonxonadan chigib ketishni rasmiylashtirish
9. . . s . 195 5 0
jarayonida xodimning malakasi
9.1. foizda 97,5 2,5 0
Hammasi 1481 275 44
Foizda 82,3 15,3 24

IQTISO

Mehmonxona xodimlari faoliyatiga mehmonlar (turistlar) tomonidan berilgan baholar bo‘yicha ularning
“qonigish” koeffisiyentlari quyidagicha:

1. Mehmonxonaga tashrif buyurganda kutib olish holati bo‘yicha:

[(120x5)+(75x3)+(5x1)]/(200x5)x100=830/1000x100= 83.
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2. Mehmonxonaga registrasiya qilish va joylashtirish holati bo'yicha:

[(155x5)+(35x3)+(10x1)]/(200x5)x100=890/1000= 89.

3. Mehmonxonada ro‘yxatga olishni rasmiylashtirish jarayonida xodimning malakasi bo‘yicha:

[(195x5)+(5x3)+(0x1)])/(200x5)x100=990/1000= 99,0.

4. «Reception» dagi xodimning til bilish darajasi bo‘yicha:

[(146x5)+(50x3)+(4x1)])/(200x5)x100=884/1000= 88,4.

5. «Reception» dagi xodimning muomala madaniyati bo‘yicha:

[(170x5)+(27x3)+(3x1)])/(200x5)x100=934/1000= 93 ,4.

6. Mehmonxona administrasiyasi xodimlarining munosabati bo‘yicha:

[(190x5)+(8x3)+(2x1)]/(200x5)x100=976/1000= 97,6.

7. Xizmat ko‘rsatuvchi xodimlar xizmatidan qoniqish bo'yicha:

[(150x5)+(35x3)+(15x1)]/(200x5)x100=870/1000= 87,0.

8. Xodimlarning tashqi ko‘rinishi bo‘yicha:

[(160x5)+(35x3)+(5x1)]1/(200x5)x100=910/1000= 91,0.

9. Mehmonxonadan chiqgib ketishni rasmiylashtirish jarayonida xodimning malakasi:

[(195x5)+(5x3)+(0x1)]/(200x5)x100=990/1000= 99,0.

10. Mehmonxona xodimlari faoliyatiga mehmonlar (turistlar) tomonidan berilgan umumiy baho bo‘yicha:

[(1481x5)+(275x3)+(44x1)] / (1800 x 5) x 100 = 8274 / 9000 = 91,9.

1-jadval ma’lumotlari dalolat beradiki, mehmonlarning 60 foizini mehmonxonaga tashrif buyurganda kutib
olish holati gonigtirsa, 37,5 foiz mehmonlar ushbu xizmatdan gisman qonigish hosil gilgan. Mehmonlarning
fagatgina 2,5 foizini kutib olish xizmati gonigtirmaydi. Demak, mehmonxonada “tashrif buyurgan mehmonlarni
kutib olish” koeffisiyenti 0,83 ni tashkil etib, ushbu ko‘rsatkich boshqga ko‘rsatkichlarga nisbatan biroz past. Shu
sababdan, bizning fikrimizcha, mehmonxona rahbariyati mehmonxonaga tashrif buyurgan mehmonlarni kutib
olishga mas’ul bo‘lgan xodimlar o‘rtasida zarur ishlarni amalga oshirishlari lozim.

Keltirilgan 9 ta ko‘rsatkichlarning o‘rtacha ballarining mohiyati 2-jadvalda keltirilgan (2-jadval).

2-jadval. Ko‘rsatkichlarning o‘rtacha ballarining mohiyati

OMHUKA ECONOMY

Mehmonxona xodimlarining tashqi ko‘rinishiga doir kamchiliklar deyarli aniglanmadi. Barcha xodimlar
yagona korporativ forma kiygan bo'lib, ko'krak gismida ismi va lavozimi yozilgan “beydjik” taqilgan. Kiyim kiyish
goidalarining buzilishi holatlarida intizomiy jazo choralari go‘llanilishi belgilangan.

O‘tkazilgan tadqigot natijalari shuni ko‘rsatadiki, mavjud holatni baholash asosida tegishli chora-tadbirlar
rejasini ishlab chigish va ularni amalga oshirish zarur. Mehmonlar fikriga ko‘ra, mehmonxonada xizmat
ko‘rsatuvchi xodimlar faoliyatini yanada takomillashtirish lozim.

So‘rovnoma jarayonida eng yuqori baho “Mehmonxonada ro‘yxatdan o‘tish va mehmonxonadan chigish
jarayonida xodimlarning malakasi” ko‘rsatkichiga berildi. Bu natija ushbu lavozimda faoliyat yuritayotgan
xodimlarni rag‘batlantirish zarurligini ko‘rsatadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Umuman olganda, joriy yilda mehmonxona tomonidan turistlarga ko‘rsatilgan xizmatlarni ijobiy baholash
mumkin. Chunki so‘rovhomada ishtirok etgan 200 nafar mehmonning 82,3 foizi mehmonxonada ko‘rsatilayotgan
xizmatlardan to‘liq qoniqish bildirgan.

Bizning fikrimizcha, mehmonxona rahbariyati o'z xodimlarining tashqi ko'rinishi, yuz ifodasi, soch turmagi
va pardozi, kiyinish madaniyati, e’tiborli va muloyim bo‘lishi, nutq madaniyati, fikrlash tezligi, xizmatlarni bilish
darajasi, bardoshliligi, halolligi va to‘g‘riligi kabi sifatlarini doimiy ravishda nazorat qilib borishi zarur. Shuningdek,
mehmonxonada ko‘rsatilayotgan xizmatlardan olinayotgan daromad hajmidagi o‘zgarishlarning sabablari
aniglanib, mehmonlar orasida muntazam so‘rovlar o‘tkazib turilishi magsadga muvofiqdir.
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2 60 baldan 70 balgacha Qoniqarli

3 71 baldan 89 balgacha Yaxshi

4 90 baldan 100 balgacha Alo

IQTISODIYOT 9KO



IQTISODIYOT 9OKOHOMHUKA ECONOMY

fi\l/i' YASHIL IQTISODIYOT VA TARAQQIYOT 2025-yil, noyabr. Ne 11-son.

2.

Nookw®

11.

12.

13.

14.

®epuos B.I'. KynbTypa rocTMHUYHO-TYPUCTMYECKOTO cepBuca: y4ebHoe nocobue. — PocTtoB H/L : ®eHuke, 2008 r. —
503 c.

Bonkos HO.®. BBefeHne B roCTUHUYHEIN 1 TypUCTUYECKUI Br3Hec: yuebHoe nocobue. Poctos H/, 2017 r. — 357 c.
JlanuHa W.1O. MNocTtuHnyHoe aeno. OpraHu3aumst U TEXHOMOrMsl ToCTUHUYHOIo obcnyxuanus. — M., 2019 . — 572 c.
CopokunHa A.B. OpraHusauusi o6cnyxvBaHusi B rocTUHULAX U TYPUCTCKMX Komnnekcax. — M., 2010 r. — 174 c.
Pardayev M.Q, Atabayev R. Turistik resurslarni tahlil gilish va baholash. Samargand: SamlSI, 2006 y.- 137 b.
Tuxliyev I.S. Abduxamidov S.A. Turizm: nazariya va amaliyot. Darslik—-T.: «Fan va texnologiyalar nashriyot-matbaa
uyi», 2021y. - 424 b.

Navruz-zoda B. va b. Turistik hudud raqgobatbardoshligi. Monografiya. B.: 2017. — 156 b.

Aliyeva M.T. Mehmonxona menejmenti. Darslik. T.: 2007 y. - 340 b.

Alimova M.T. Iqtisodiyotni erkinlashtirish sharoitida turizm xizmatlari sohasini boshqarishning iqtisodiy jihatlari
(O‘zbekiston Respublikasi misolida): I.f.d. (DSc) ilmiy darajasini olish uchun dissertatsiya. —S.: 2020. -275 b.
Amriddinova R.S. va b. Mehmonxonalarda xodimlar faoliyatini boshgarish. O‘quv qo‘llanma. T.: «Fan va texnologiyalar»
2018y.

Amriddinova R.S. Mehnat resurslarini boshqarish asosida turizm xizmatlarining raqgobatbardoshligini oshirish yo'llari
(Samargand viloyati turizm korxonalari misolida)” i.f.n. ilmiy darajasini olish uchun dissertatsiya. — S.: SamlISI, 2012 y.
A.N.Xoliqulov Mehmonxonalarda servis sifati va samaradorligini oshirish imkoniyatlari (Samargand mehmonxonalari
misolida). Nomzodlik dissertatsiyasi. SamlISl, 2010 y.

https://www.unwto.org/

@ https://yashil-iqtisodiyot-taraqqiyot.uz




Ijtimoiy, iqtisodiy, texnologik, ilmiy, ommabop jurnal

Ingliz tili muharriri: Feruz Hakimov
Musahhih: Zokir ALIBEKOV

Sahifalovchi va dizayner: Oloviddin Sobir o‘g’li

2025. Ne 11

© Materiallar ko‘chirib bosilganda ““Yashil” igtisodiyot va taraqqgiyot” jurnali manba sifatida
ko‘rsatilishi shart. Jurnalda bosilgan material va reklamalardagi dalillarning anigligiga mualliflar
ma’sul. Tahririyat fikri har vagt ham mualliflar fikriga mos kelamasligi mumkin. Tahririyatga
yuborilgan materiallar qaytarilmaydi.

Mazkur jurnalda maqolalar chop etish uchun quyidagi havolalarga
magola, reklama, hikoya va boshqa ijodiy materiallar yuborishingiz mumkin.
Materiallar va reklamalar pullik asosda chop etiladi.

El.Pochta: sq143235@gmail.com
Bot: @iqtisodiyot_77
Tel.: 93 718 40 07

Jurnalga istalgan payt quyidagi rekvizitlar orgali obuna bo‘lishingiz mumkin. Obuna bo‘lgach,
@iqtisodiyot_77 telegram sahifamizga to‘lov hagidagi ma’lumotni skrinshot yoki foto shaklida
jo‘natishingizni so‘raymiz. Shu asosda har oygi jurnal yangi sonini manzilingizga jo‘natamiz.

Yashil” igtisodiyot va taraqqiyot” jurnali 03.11.2022-yildan
O‘zbekiston Respublikasi Prezidenti Adminstratsiyasi huzuridagi
Axborot va ommaviy kommunikatsiyalar agentligi tomonidan
Ne566955 reyestr ragami tartibi bo‘yicha ro‘yxatdan o‘tkazilgan.
Litsenziya ragami: Ne046523. PNFL: 30407832680027

Manzilimiz: Toshkent shahar, Mirzo Ulug‘bek tumani
Kumushkon ko‘chasi, 26-uy.

Rl [ f
EE-T- B Je Jurnal sayti: https://yashil-igtisodiyot-taraqqiyot.uz




