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ОЦЕНКА КАЧЕСТВА СЕРВИСА И 
ЭФФЕКТИВНОСТИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 

ТУРИСТИЧЕСКОГО ПОТЕНЦИАЛА 
БУХАРСКОЙ ОБЛАСТИ НА ОСНОВЕ 

СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ОПРОСА

Усманова Азиза Баходировна
Бухарский государственный университет 

PhD, старший преподаватель кафедры «Экономика»

Аннотация. В статье представлены результаты социологического опроса туристов, проведённого с целью оценки 
качества сервисного обслуживания и выявления инфраструктурных факторов, влияющих на эффективность 
использования туристического потенциала Бухарской области. Исследование направлено на практическое 
определение «узких мест» в цепочке туристского опыта: транспортная доступность, гостиничный сервис, 
предприятия питания, информационное сопровождение и обслуживание в аэропорту. Полученные данные 
позволили сформулировать обоснованные рекомендации по повышению качества сервиса, развитию 
человеческого капитала и совершенствованию управленческих механизмов в туристической сфере, а также 
подтвердить надёжность эмпирической базы с учётом показателей достоверности.

Ключевые слова: туристический потенциал, туристская инфраструктура, качество сервиса, социологический 
опрос, туристский спрос, Бухарская область.
Annotatsiya. Maqolada Buxoro viloyatining turistik salohiyatidan foydalanish samaradorligiga ta’sir etuvchi infratuzilmaviy 
omillarni aniqlash hamda servis xizmatlari sifatini baholash maqsadida o‘tkazilgan sotsiologik so‘rov natijalari keltirilgan. 
Tadqiqot turistik tajriba zanjiridagi asosiy bo‘g‘inlarni – transport qulayligi, mehmonxona xizmati, ovqatlanish korxonalari, 
axborot ta’minoti va aeroportdagi xizmat ko‘rsatish darajasini kompleks tahlil qiladi. Olingan natijalar servis sifatini oshirish, 
inson kapitalini rivojlantirish va turizmni boshqarish mexanizmlarini takomillashtirish bo‘yicha ilmiy asoslangan tavsiyalar 
ishlab chiqishga xizmat qiladi hamda empirik ma’lumotlarning ishonchliligini tasdiqlaydi.

Kalit soʻzlar: turistik salohiyat, turizm infratuzilmasi, servis sifati, sotsiologik so‘rov, turistik talab, Buxoro viloyati.
Abstract. The article presents the results of a sociological survey conducted to assess service quality and identify 
infrastructural factors affecting the efficiency of tourism potential utilization in the Bukhara region. The study focuses 
on detecting practical bottlenecks within the tourism experience chain, including transport accessibility, hotel services, 
catering facilities, information support, and airport services. The findings provide evidence-based recommendations 
aimed at improving service quality, strengthening human capital, and enhancing governance mechanisms in the tourism 
sector, while confirming the reliability of the empirical data.

Key words: tourism potential, tourism infrastructure, service quality, sociological survey, tourism demand, Bukhara region.

В В Е Д Е Н И Е
В условиях усиления конкурентности туристских дестинаций ключевым фактором устойчивого 

развития регионального туризма выступают качество сервиса и уровень удовлетворённости посетителей. 
Для Бухарской области, характеризующейся высокой концентрацией объектов материального 
культурного наследия и устойчивой туристской привлекательностью, приоритетным направлением 
повышения экономической эффективности туризма является системная модернизация инфраструктуры 
и внедрение стандартов обслуживания. Вместе с тем количественные показатели (туристский поток, 
размещение, доходы) не в полной мере отражают восприятие туристами качества туристского продукта 
и совокупного опыта пребывания.
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В этой связи социологический опрос туристов и представителей отрасли рассматривается 
как эффективный инструмент прикладной диагностики, позволяющий оценить результативность 
использования туристских объектов и инфраструктуры через призму конечного потребителя. Цель 
исследования заключается в выявлении на основе данных опроса факторов, сдерживающих развитие 
качества туристского сервиса в Бухарской области, определении приоритетов инфраструктурных и 
кадровых преобразований и разработке практико-ориентированных рекомендаций по повышению 
эффективности использования туристического потенциала региона.

О Б З О Р  Л И Т Е Р А Т У Р Ы  П О  Т Е М Е
Вопросы оценки туристического потенциала и повышения эффективности его использования 

получили всестороннее освещение в научных трудах А.Б. Усмановой (2020–2024). В диссертационном 
исследовании автора (2024) обоснованы методические подходы к анализу регионального туристического 
потенциала, а также раскрыта взаимосвязь развития инфраструктуры с экономической результативностью 
туристской деятельности. В работе «The Current State and Analysis of the Tourist Potential of the Bukhara 
Region» (2022) детально охарактеризованы структурные особенности туристских ресурсов Бухарской 
области и выявлены факторы, определяющие формирование туристского спроса.

В исследованиях Усмановой (2020–2024), посвящённых устойчивому и цифровому развитию 
регионального туризма, особое внимание уделяется качеству сервиса, цифровизации инфраструктуры 
и совершенствованию институциональных механизмов управления отраслью. Автор подчёркивает, что 
конкурентоспособность туристской дестинации определяется не только наличием объектов культурного 
наследия, но и уровнем сервисной культуры, развитием кадрового потенциала и эффективностью 
информационного сопровождения, что формирует теоретико-методологическую основу настоящего 
исследования.

М Е Т О Д О Л О Г И Я  И С С Л Е Д О В А Н И Я
Информационной базой исследования послужили результаты анкетирования туристов и анализ 

их оценок параметров сервиса. Социологический метод применён как эффективный инструмент 
выявления состояния туристского спроса и качества обслуживания. В работе использованы методы 
сравнения, группировки и аналитической интерпретации, а также элементы графоаналитического 
подхода. Оценка сервиса осуществлялась по шкале 0–10 баллов по ключевым компонентам туристского 
опыта. Достоверность выводов обеспечена сопоставлением результатов опроса с официальными 
статистическими и отчётными данными, а также обоснованностью применённых методов и корректностью 
сформулированных рекомендаций.

Обработка данных включала распределение оценок по балльной шкале, расчёт долей респондентов 
по каждому уровню и аналитическое сопоставление между объектами сервиса. Для повышения 
надёжности результатов проведена проверка согласованности эмпирических данных с отраслевой 
статистикой и экспертными оценками, что позволяет рассматривать полученные рекомендации как 
практико-ориентированные и реализуемые. Особое внимание уделено кадровой составляющей: 
установлено, что качество сервиса во многом определяется профессионализмом персонала, уровнем 
коммуникации и сформированностью сервисной культуры, что обусловливает необходимость системной 
подготовки кадров, внедрения модульных программ обучения в сфере hospitality, повышения языковой 
компетенции и развития навыков цифрового сервиса, включая использование онлайн-платформ, 
мобильных приложений и цифровой навигации. На региональном уровне целесообразно формирование 
координационного механизма управления качеством сервиса, предусматривающего внедрение 
стандартов обслуживания (SOP) для ключевых объектов туристской инфраструктуры, проведение 
сервисного аудита и рейтингования, организацию механизмов обратной связи через цифровые каналы 
(QR-опросы, чат-боты) и разработку системы мотивации организаций, демонстрирующих высокие 
показатели удовлетворённости туристов.

А Н А Л И З  И  Р Е З УЛ ЬТ А Т Ы
Анализ анкетирования показал, что туристский спрос в регионе формируется преимущественно 

за счёт внутреннего рынка: значительную долю респондентов составляют граждане Республики 
Узбекистан, что подтверждает роль внутреннего туризма как устойчивого источника загрузки туристской 
инфраструктуры. Возрастная структура посетителей характеризуется преобладанием группы до 40 лет, 
что отражает высокую мобильность и устойчивый интерес молодого сегмента к культурно-познавательным 
маршрутам. Существенным блоком исследования стала оценка качества обслуживания в гостиницах, 
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предприятиях питания и международном аэропорту города Бухары по шкале 0–10 баллов. Результаты 
свидетельствуют, что гостиничный сервис в целом соответствует базовым ожиданиям туристов, при этом 
сохраняется потенциал перехода к стандартам гостеприимства, ориентированным на персонализацию 
услуг, повышение компетентности персонала и расширение спектра дополнительных сервисов. 

Обслуживание в кафе и ресторанах также получило преимущественно средние оценки; респонденты 
подчёркивали значимость культуры сервиса, скорости обслуживания, владения иностранными языками, 
комфортности пространства и дополнительных услуг, что обосновывает целесообразность системного 
обучения персонала по стандартам hospitality и развития межкультурной коммуникации. Наибольшее 
влияние на первое впечатление от региона оказывает сервис в международном аэропорту, где выявлен 
потенциал совершенствования информационного сопровождения, коммуникации и навигации, а также 
расширения сервисной инфраструктуры; туристы отмечают востребованность доступных карт города, 
буклетов, маршрутных рекомендаций и цифровых инструментов, включая QR-навигацию и ссылки на 
официальные туристические платформы.

В рамках опроса определены направления развития городской туристской инфраструктуры с 
учётом международного опыта; при этом часть улучшений может быть реализована без значительных 
капитальных вложений — за счёт организационных решений, обновления стандартов обслуживания, 
внедрения программ обучения и мотивации персонала. Туристическая сфера региона демонстрирует 
позитивную динамику и воспринимается как привлекательная дестинация с высоким потенциалом 
повторных визитов и рекомендаций, что предполагает дальнейшее системное повышение качества 
сервиса. Эмпирические результаты подтверждают, что эффективность использования туристского 
потенциала определяется не только наличием ресурсов, но и качеством инфраструктуры, человеческого 
капитала и информационной среды; приоритетом управления становится координация сервисной 
цепочки «прибытие – размещение – питание – перемещение – впечатления – отъезд». В условиях 
цифровизации возрастает значение информационного сервиса: доступность данных о маршрутах, 
транспорте, ценах и услугах напрямую влияет на удовлетворённость и структуру расходов туристов, 
что обосновывает использование опросов как регулярного управленческого инструмента мониторинга 
качества сервиса.

З А К Л Ю Ч Е Н И Е  И  Р Е К О М Е Н Д А Ц И И
Социологический опрос показал, что наибольший потенциал повышения эффективности 

использования туристического потенциала Бухарской области связан с совершенствованием качества 
сервиса и развитием кадрового потенциала отрасли. Вместе с тем в структуре туристского обслуживания 
выявлены направления, обладающие наибольшим резервом роста, включая обслуживание в 
аэропорту, информационное сопровождение туристов, а также культуру сервиса в сфере питания и 
транспорта. Для дальнейшего укрепления конкурентоспособности региона целесообразно внедрение 
системы регулярного сервисного мониторинга на основе опросов, развитие программ повышения 
квалификации персонала (языковая подготовка, стандарты коммуникации, сервисный менеджмент), 
модернизация информационного сервиса в аэропорту и городской среде (единые карты, цифровая 
навигация, QR-сервисы), а также расширение практики стандартизации качества обслуживания в 
гостиницах и предприятиях общественного питания. Реализация указанных мер будет способствовать 
росту удовлетворённости туристов, увеличению повторных визитов и формированию устойчивого 
положительного имиджа Бухары как современной и конкурентоспособной туристской дестинации.

Практическая значимость исследования заключается в прикладной направленности полученных 
результатов, которые могут быть использованы при разработке региональных программ развития 
туризма, формировании стандартов качества сервисного обслуживания, подготовке и переподготовке 
кадров, а также при реализации мероприятий по повышению туристской привлекательности Бухарской 
области. Особое значение имеет внедрение так называемых «быстрых улучшений» (quick wins), включая 
организацию информационных стоек и QR-навигации в аэропорту, обучение персонала базовым 
стандартам коммуникации с туристами, расширение ассортимента услуг и повышение культуры 
обслуживания в кафе и ресторанах, а также цифровизацию процессов бронирования и информирования 
о сервисах. Вместе с тем следует учитывать, что социологический опрос отражает восприятие туристов 
в определённый период и зависит от сезонности туристского потока и структуры респондентов, что 
обосновывает целесообразность проведения регулярных волн мониторинга не реже одного раза 
в год с дополнением анкетирования глубинными интервью представителей туристского бизнеса и 
экспертов отрасли. Перспективными направлениями дальнейших исследований являются разработка 
индекса сервисной удовлетворённости туристов для регионального мониторинга, включение цифровых 
индикаторов (онлайн-бронирование, цифровые отзывы, уровень цифровой навигации), расширение 
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выборки за счёт иностранного сегмента и проведение сопоставительного анализа с другими туристскими 
регионами Узбекистана. Научная новизна статьи состоит в обосновании взаимосвязи между оценкой 
туристами качества сервиса и необходимостью институционального усиления сервисной инфраструктуры 
региона по цепочке «аэропорт – транспорт – питание – размещение», что непосредственно влияет на 
экономическую эффективность использования туристических ресурсов.
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