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ОЦЕНКА СОВРЕМЕННОГО СОСТОЯНИЯ 
КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ В МАЛЫХ 
ГОСТИНИЦАХ ТАШКЕНТСКОЙ ОБЛАСТИ

Гаппарова Майрамхон Зафар кизи
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Аннотация. Статья посвящена комплексной оценке современного состояния качества обслуживания в малых 
гостиницах Ташкентской области. Проведён анализ ключевых факторов, влияющих на уровень сервиса, включая 
инфраструктурные особенности, квалификацию персонала, внедрение современных технологий и системы 
управления качеством. В работе использованы актуальные статистические данные Государственного комитета 
по статистике Республики Узбекистан за 2022–2023 годы, а также результаты исследований отечественных и 
зарубежных учёных в области гостиничного бизнеса.

Ключевые слова: качество обслуживания, малые гостиницы, Ташкентская область, гостиничный бизнес, 
удовлетворённость клиентов, управление качеством, стандарты сервиса, Узбекистан, туризм, гостеприимство.
Annotatsiya. Ushbu maqolada Toshkent viloyatidagi kichik mehmonxonalarda xizmat ko'rsatish sifatining hozirgi holati 
har tomonlama baholanadi. Unda infratuzilma, xodimlar malakasi va zamonaviy texnologiyalar va sifat menejmenti 
tizimlarini joriy etish kabi xizmat ko'rsatish darajasiga ta'sir qiluvchi asosiy omillar tahlil qilinadi. Tadqiqotda O'zbekiston 
Respublikasi Davlat statistika qo'mitasining 2022–2023 yillardagi joriy statistik ma'lumotlari, shuningdek, mahalliy va 
xalqaro mehmonxona sanoati olimlarining tadqiqotlari qo'llaniladi.

Kalit so‘zlar: xizmat ko'rsatish sifati, kichik mehmonxonalar, Toshkent viloyati, mehmonxona sanoati, mijozlar qoniqishi, 
sifatni boshqarish, xizmat ko'rsatish standartlari, O'zbekiston, turizm, mehmondo'stlik.
Abstract. This article provides a comprehensive assessment of the current state of service quality in small hotels of the 
Tashkent region. It analyzes key factors influencing service levels, including infrastructure features, staff qualifications, 
implementation of modern technologies, and quality management systems. The study uses up-to-date statistical data 
from the State Committee on Statistics of the Republic of Uzbekistan for 2022–2023, as well as research findings from 
domestic and international scholars in the hospitality industry.

Keywords: service quality, small hotels, Tashkent region, hospitality industry, customer satisfaction, quality management, 
service standards, Uzbekistan, tourism, hospitality.

В В Е Д Е Н И Е
Развитие туризма является одним из приоритетных направлений социально-экономического развития 

Республики Узбекистан. В рамках данной стратегии особое значение приобретает сектор гостеприимства, 
в частности малые гостиницы, которые играют ключевую роль в формировании туристического имиджа 
региона и обеспечении комфортного пребывания гостей. Ташкентская область, благодаря своему 
географическому положению, богатому культурному наследию и природным достопримечательностям, 
привлекает значительное количество туристов. Однако качество обслуживания в малых гостиничных 
предприятиях региона остаётся предметом дискуссий и требует всестороннего анализа.

Целью данной статьи является комплексная оценка текущего состояния качества обслуживания 
в малых гостиницах Ташкентской области, выявление основных проблем и перспектив развития, а 
также разработка практических рекомендаций. Для достижения поставленной цели будут рассмотрены 
статистические данные, мнения ведущих учёных, а также аргументы и факты, подтверждающие 
сделанные выводы.

Качество обслуживания в гостиничном бизнесе — это многогранное понятие, которое включает в себя 
совокупность характеристик услуги, способных удовлетворить или превзойти ожидания потребителя. 
Классические модели оценки качества, такие как SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988) [1], 
выделяют пять основных измерений:
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1.	 Надёжность — способность выполнить обещанную услугу точно и стабильно.
2.	 Отзывчивость — готовность помочь клиентам и быстро предоставить услугу.
3.	 Уверенность — компетентность и вежливость персонала, способность внушать доверие.
4.	 Эмпатия — индивидуальный подход, забота и внимание к каждому клиенту.
5.	 Материальность — внешний вид помещений, оборудования, персонала, информационных 

материалов.
Для малых гостиниц, которые часто функционируют в условиях ограниченных ресурсов, адаптация 

этих моделей требует особого подхода. Важно учитывать, что восприятие качества может сильно 
зависеть от культурных особенностей и индивидуальных ожиданий гостей.

Методологическая основа исследования включает:
– анализ статистических данных Государственного комитета по статистике Республики Узбекистан;
– изучение научных публикаций отечественных и зарубежных исследователей в сфере гостиничного 

бизнеса;
– анализ онлайн-отзывов и рейтингов малых гостиниц Ташкентской области на популярных 

платформах (Booking.com, TripAdvisor и др.) — хотя это не будет прямым сбором данных, но будет 
использоваться как общий индикатор.

Таблица 1. Количество средств размещения и койко-мест в Ташкентской области (2022-2023 гг.)
Показатель 2022 год 2023 год (предварительно)

Общее количество средств размещения 420 450
В том числе гостиниц 110 125
В том числе гостевых домов 280 300
В том числе хостелов 30 25
Общее количество койко-мест 15 500 16 800
Средняя заполняемость 48% 52%

Примечание: данные за 2023 год являются предварительными и могут быть скорректированы 

Государственным комитетом по статистике Республики Узбекистан.
Малые гостиницы (гостевые дома, хостелы, небольшие отели до 50 номеров) составляют 

подавляющее большинство средств размещения в Ташкентской области. Их доля превышает 80 % 
от общего числа объектов размещения. Это свидетельствует о высокой значимости данного сегмента 
для туристической инфраструктуры региона. Наблюдается стабильный рост числа малых гостиниц, что 
связано с государственной поддержкой предпринимательства в сфере туризма и упрощением процедур 
лицензирования.

Постепенное увеличение средней заполняемости говорит о растущем спросе, однако потенциал 
для роста ещё значителен. От традиционных гостевых домов до современных бутик-отелей — это 
позволяет удовлетворить различные запросы туристов. Зарубежные учёные подчёркивают, что качество 
обслуживания в малых гостиницах часто определяется гибкостью и персонализацией. Профессор 
Роберт Форд (Robert Ford) из Университета Центральной Флориды в своих работах акцентирует 
внимание на том, что небольшие отели могут преуспеть за счёт индивидуального подхода к гостям, 
который крупным сетям сложнее реализовать. Он отмечает, что «ключ к успеху малого отеля лежит в 
способности персонала создать уникальный и запоминающийся опыт для каждого гостя».

Исследования К. Вонга (K. Wong) и Дж. Ченга (J. Cheng) из Гонконгского политехнического 
университета показывают, что для малых гостиниц критически важны такие аспекты, как чистота, 
безопасность, доброжелательность персонала и скорость реакции на запросы. Они также указывают на 
значимость онлайн-репутации: «Отзывы в интернете являются мощным инструментом формирования 
ожиданий и принятия решений для современных путешественников, и малые отели должны активно 
управлять своим онлайн-присутствием» [6].

Узбекские учёные, такие как профессор Ш.Т. Ташпулатов из Ташкентского государственного 
экономического университета, отмечают, что качество обслуживания в гостиничном секторе Узбекистана 
находится в стадии активного развития. Он подчёркивает: «В Узбекистане, с его богатыми традициями 
гостеприимства, качество обслуживания тесно связано с культурными аспектами. Гостеприимство, 
искренность и уважение к гостю — это те элементы, которые изначально присущи нашему народу 
и должны быть интегрированы в современные стандарты сервиса» [7]. Ташпулатов указывает на 
необходимость разработки национальных стандартов качества, учитывающих как международные 
требования, так и местные культурные особенности.
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Профессор Н.А. Ибрагимов из Национального университета Узбекистана имени Мирзо Улугбека в 
своих работах акцентирует внимание на проблемах подготовки кадров: «Недостаточная квалификация 
персонала, особенно в региональных малых гостиницах, является одним из основных барьеров на пути 
повышения качества обслуживания. Необходимы целевые программы обучения и переподготовки, 
которые охватят как линейный персонал, так и менеджмент» [8]. Он также указывает на недостаточный 
уровень владения иностранными языками у части персонала, что затрудняет коммуникацию с 
иностранными туристами.

Опираясь на статистические данные, мнения экспертов и анализ рынка, можно выделить следующие 
аргументы и факты, характеризующие качество обслуживания в малых гостиницах Ташкентской области:

Многие малые гостиницы, особенно гостевые дома, предлагают высокий уровень личного внимания 
и радушия, что высоко ценится туристами. Это отражается в многочисленных положительных отзывах 
на платформах Booking.com и TripAdvisor, где гости часто отмечают «домашнюю атмосферу» и «тёплое 
отношение хозяев» [9].

Малые гостиницы более гибки в удовлетворении индивидуальных запросов клиентов. Они 
могут предложить нестандартные услуги — организацию местных экскурсий, приготовление блюд по 
индивидуальному заказу или помощь в решении бытовых вопросов, — что не всегда доступно в крупных 
сетевых отелях [10].

Многие малые объекты предлагают аутентичный опыт проживания, погружая гостей в местную 
культуру и традиции, что является важным фактором для развития культурного туризма. Часто малые 
гостиницы предлагают более конкурентоспособные цены по сравнению с крупными отелями, что 
делает их привлекательными для широкого круга туристов. Отсутствие единых стандартов качества 
и их систематического контроля приводит к значительным различиям в уровне сервиса между 
различными объектами. Это подтверждается результатами опросов, где около 30 % туристов отмечают 
несоответствие заявленного качества фактическому. Многие малые гостиницы, особенно в отдалённых 
районах, страдают от устаревшего оборудования и недостаточного уровня комфорта (например, 
отсутствие кондиционеров, нестабильный Wi-Fi, устаревшая сантехника). По данным опросов, около 25 
% жалоб связаны именно с состоянием номеров и удобств.

Несмотря на природное гостеприимство, уровень профессиональной подготовки персонала 
часто недостаточен. Это касается владения иностранными языками, навыков решения конфликтных 
ситуаций, знания международных стандартов обслуживания и использования современных технологий. 
Исследование Торгово-промышленной палаты Узбекистана показало, что лишь 40 % сотрудников малых 
гостиниц прошли специализированное обучение в сфере гостеприимства. Многие малые гостиницы 
не имеют чётко налаженной системы сбора и анализа отзывов клиентов, что мешает своевременно 
выявлять и устранять недостатки. Некоторые малые объекты недостаточно эффективно используют 
цифровые каналы для продвижения и управления репутацией, что снижает их конкурентоспособность. 
Несмотря на общие улучшения, в некоторых малых гостиницах всё ещё встречаются нарушения 
санитарно-гигиенических требований, что вызывает недовольство гостей и может негативно сказаться 
на имидже региона.

На наш взгляд, потенциал малых гостиниц Ташкентской области в формировании высококачественного 
туристического продукта огромен, но его реализация требует системного подхода. Проблемы качества 
обслуживания в основном сводятся к трём ключевым аспектам: люди, процессы и инфраструктура.

Естественное гостеприимство узбекского народа является бесценным активом. Однако его 
необходимо дополнить профессиональными навыками. Инвестиции в обучение персонала — это 
не просто расходы, а стратегические вложения в будущее. Следует развивать программы обучения, 
ориентированные на практические навыки: от эффективной коммуникации и владения иностранными 
языками до основ первой помощи и цифровой грамотности. Особое внимание нужно уделить подготовке 
менеджеров, поскольку именно от их управленческих решений зависит общая культура сервиса в отеле.

Отсутствие чётких стандартов и регламентов приводит к нестабильности качества. Даже в малых 
гостиницах должны быть базовые чек-листы для уборки номеров, процедуры регистрации и выезда, 
правила обработки жалоб. Это не должно сковывать индивидуальность, но должно гарантировать 
минимально необходимый уровень сервиса. Внедрение простых CRM-систем для управления 
клиентскими данными и обратной связью может значительно повысить персонализацию и оперативность 
реагирования.

Хотя малые гостиницы не могут конкурировать с крупными отелями по масштабам инвестиций, 
поэтапное обновление и поддержание чистоты и исправности оборудования критически важно. Доступ 
к стабильному и быстрому Wi-Fi, чистая и функциональная сантехника, комфортные матрасы — это 
базовые ожидания современного туриста. Государственные программы субсидирования или льготного 
кредитования для модернизации могут существенно помочь в этом направлении.
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Важно также понимать, что качество — это не только соответствие стандартам, но и эмоциональное 
впечатление. Малые гостиницы имеют уникальную возможность создать атмосферу, которую крупные 
отели не могут повторить. Это достигается через внимание к деталям, искреннюю заботу и способность 
предвосхищать потребности гостей. Развитие «истории» каждого объекта, его уникального бренда, 
может стать мощным конкурентным преимуществом.

Создание отраслевыми ассоциациями и государственными органами рекомендательных 
стандартов для малых гостиниц, учитывающих как международные практики, так и местные особенности. 
Разработка краткосрочных и долгосрочных образовательных программ, направленных на повышение 
квалификации персонала, включая языковые курсы, тренинги по клиентоориентированности и 
управлению конфликтами. Привлечение иностранных экспертов для проведения мастер-классов. 
Разработка государственных программ поддержки для малых гостиниц по обновлению номерного фонда 
и оборудования, улучшению санитарных условий и обеспечению стабильного доступа к современным 
коммуникациям.

Обязательное использование онлайн-платформ для сбора отзывов, активное реагирование на них 
и применение полученной информации для постоянного улучшения сервиса. Внедрение внутренних 
систем оценки качества (например, анкет для гостей). Обучение владельцев и персонала использованию 
современных маркетинговых инструментов, систем онлайн-бронирования и управления репутацией. 
Стимулирование обмена опытом между малыми гостиницами, создание профессиональных сообществ 
и проведение отраслевых форумов. Регулярные проверки и консультации по соблюдению санитарно-
гигиенических норм, особенно в условиях постпандемии.

З А К Л Ю Ч Е Н И Е  И  П Р Е Д Л О Ж Е Н И Я
Качество обслуживания в малых гостиницах Ташкентской области является ключевым фактором 

их конкурентоспособности и устойчивого развития туристического сектора региона. Несмотря на 
значительные успехи и присущее узбекскому народу гостеприимство, существует ряд вызовов, связанных 
с недостаточной стандартизацией, квалификацией персонала и инфраструктурными ограничениями.

Проведённый анализ статистических данных и мнений экспертов показывает, что для достижения 
высокого уровня сервиса необходим комплексный подход, включающий инвестиции в человеческий 
капитал, модернизацию инфраструктуры, внедрение современных систем управления качеством и 
активное использование цифровых технологий.

Реализация предложенных рекомендаций позволит не только повысить удовлетворённость 
туристов и увеличить их приток, но и укрепить имидж Ташкентской области как привлекательного и 
гостеприимного туристического направления.

Дальнейшие исследования должны быть направлены на более глубокий анализ восприятия 
качества обслуживания различными категориями туристов, а также на разработку детализированных 
методик оценки для малых гостиничных предприятий.
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