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MEHMONXONA XIZMATI SAMARADORLIGINI
OSHIRISHNING NAZARIY, METODOLOGIK VA
AMALLIY JIHATLARI

Xo janova Gulshoda Otamurodovna
Boymurodova Xosiyat Boboxon gizi

TEOPETUYECKUE, METOAOJIOI'MYECKHUE U
IHNPAKTUYECKHWE ACIIEKTHI IIOBBIINEHUSA
IQPPEKTUBHOCTU TOCTUHUYHOI'O
OBCJIY’KUBAHUSA

Xooocanosa I'ynvuooa Amamypooosua
Boiimypooosa Xocusm Boboxon xu3su

THEORETICAL, METHODOLOGICAL AND
PRACTICAL ASPECTS OF IMPROVING THE
EFFICIENCY OF HOTEL SERVICES

Khojanova Gulshoda Otamurodovna
Boymurodova Khosiyat Bobokhon kizi
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Annotatsiya: Ushbu maqolada mehmonxonalar faoliyati va uning samaradorligini oshirishning nazariy,
metodologik va amaliy jihatlari tahlil gilingan. Turizm salohiyatini oshirish hamda mehmonxonalar faoliyatini yanada
takomillashtirishda bir gator chora tadbirlar amalga oshirilmoqda, ularning natijasida ichki va tashgi turizm yanada
rivojlanib, mehmonxonalar sonining ko‘payishiga va ularning faoliyatini rivojlanishiga keng imkoniyatlar yaratib
berilmoqda. Viloyatimizda yaratilayotgan imkoniyatlar natijasida sayyohlar ogimi hamda mehmonxonalar faoliyati
tahlil gilingan.

Kalit so‘zlar: turizm, mehmonxonalar, xorijiy sayyohlar, mahalliy sayyohlar, SERVQUAL metodi.

AHHOTaHl/Iﬂ: B JlaHHOfI CTaTb€ AHAJIUBUPYIOTCA TEOPETUUYCCKUC, METOHOJIOTHUYCCKUC W MPAKTUYCCKHUEC
ACTIEKTHI JCATEIIbHOCTH TOCTHHUYHOTO CEKTOpa U e¢ 3G (GeKTUBHOCTH. [IpeanmpruHUMAETCs Pl MEp 10 YBEIUYCHHUIO
TYPUCTHUYCCKOT'O IMOTCHIINAIA 1 }I&HLHCIZHIGMY COBEPUICHCTBOBAHUIO TOCTHHUYHOM JACATCIIBHOCTH, B PE3YJIBTATE YETO
pa3BuBaeTCAd BHYTPEHHMH M 3apyOeXHBIM Typu3M, CO3/1aBasi HIMPOKHE BO3MOXKHOCTH I YBEIMYEHHUS YHCIa
TOCTHUHUIL U pa3BUTUA UX ACATCIIbHOCTH. B pe3yabTaTe CO3/IaHHBIX B HAILICM PETUOHE BO3MO>KHOCTEH AHAJIU3UPYIOTCA
TIOTOKH TYPHUCTOB U ACATCIBHOCTb TOCTUHMUIIL.

KuiroueBble cj10Ba: Typu3M, TOCTUHUIIBI, HHOCTPAHHBIE TYPHUCTBI, BHyTpeHHHUE TypucThl, MeToag SERVQUAL.

Abstract: This article analyzes the theoretical, methodological and practical aspects of hotel activities and
their effectiveness. A number of measures are being taken to increase tourism potential and further improve hotel
activities, as a result of which domestic and foreign tourism is further developing, creating broad opportunities for an
increase in the number of hotels and the development of their activities. As a result of the opportunities created in our
region, the flow of tourists and the activities of hotels are analyzed.

Keywords: tourism, hotels, foreign tourists, domestic tourists, SERVQUAL method.

"KIRISH

Milliy igtisodiyotni rivojlantirishda xizmatlar
sohasining o‘rni beqiyos bo‘lib, ushbu tarmoqdagi
mehmonxona biznesi eng jozibador yo‘nalishlaridan biri
hisoblanadi. Xususan, “global mehmonxonalar bozori
2022-yilda 4,1 milliard AQSh dollariga etdi va 2030-
yilga kelib 8,9 milliard AQSh dollariga etishi
kutilmoqda. Mazkur o‘sish 2023-2030-yillarda yillik

10,2 foizga oshishi prognoz gilinmoqda. 2023-yilda esa
mazkur bozor 10,15% ga o‘sishi hamda jami 6,04
milliard AQSh dollarini tashkil gilishi kutilmogda™ [1].
Jahon miqyosida mehmonxona biznesini
moliyalashtirish va rivojlantirishda qo‘shimcha pul
mablag‘larini jalb etish va undan samarali foydalanish
bo‘yicha keng qamrovli ilmiy tadqiqotlar olib borilgan.
Xalgaro moliyaviy tashkilotlar va etakchi tadgigot
institutlari tomonidan  mehmonxona  biznesini
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moliyalashtirishning samarali shakllari va tamoyillarini
ishlab  chigishga qaratilgan ilmiy tendensiyalar
kuchaymogda. Mamlakatimizda mehmonxona biznesini
rivojlantirish magsadida bir qator islohotlar amalga
oshirilmoqda. Bunda mehmonxona biznesini
moliyalashtirishni takomillashtirish va uning moliyaviy
resurslaridan samarali foydalanish masalalariga alohida
e’tibor berilmoqda. O‘zbekiston Respublikasi Prezidenti
Sh.Mirziyoyev ham 0‘z o‘rnida “turizm - igtisodiyotning
muhim tarmoglaridan biri. Mavjud imkoniyatlardan
samarali foydalangan holda, ushbu tarmogni yanada
takomillashtirish zarur, buni davrning o‘zi taqozo
etmoqda” [2] - deya ta’kidlab o‘tgan.

" ADABIYOTLAR SHARHI

Turizmni rivojlantirish va mehmonxona faoliyati
yanada takomillashtirish bo‘yicha bir qator xorijiy va
O‘zbekistonlik olimlar tadqiqot olib borgan.

P.Kotlerning ta’kidlashicha, xizmat ko‘rsatish
sohasida mijoz ehtiyojini chugur anglash va uni bargaror
gondirish raqobat ustunligini ta’minlaydi [3]. Aynigsa
mehmonxonalarda xizmat sifati mijozlarning gayta
kelishiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi.

M.Porter esa samaradorlikni oshirishni ragobat
strategiyalari bilan bog‘laydi. Uning fikriga ko‘ra,
mehmonxonalar xarajatlarni  optimallashtirish  yoki
xizmatlarni differensiyalash orqali bozorda ustunlikka
erishishi mumkin [4]. Bu yondashuv mehmonxona

boshgaruvida strategik rejalashtirish ~ muhimligini
ko‘rsatadi.

P.Drucker samaradorlikni “to‘g‘ri  ishlarni
bajarish” deb ta’riflab, boshqaruv qarorlarining

natijadorligi muhimligini ta’kidlaydi [5]. Mehmonxona
menejmentida bu xodimlar mehnatini to‘g‘ri tashkil etish
va resurslardan ogilona foydalanishni anglatadi.

J.Barney resurslarga asoslangan yondashuvda
mehmonxona samaradorligi uning noyob resurslari —
malakali xodimlar, brend imiji va tashkiliy madaniyatiga
bog‘liq ekanligini qayd etadi [6]. Ushbu omillar
ragobatchilar tomonidan oson nusxalanmaydi.

Shuningdek, C.Gronroos xizmat marketingi
nazariyasida mijoz bilan uzoq muddatli munosabatlar
o‘rnatish mehmonxona samaradorligini  oshirishga
xizmat qilishini ta’kidlaydi [7]. Mijozlar sodigligi
daromad bargarorligini ta’minlaydi.

O‘zbek tadgiqotchi olimlari ham mehmonxona
faoliyati bo‘yicha bir qator tadgiqotlar olib borgan,
S.Gulyamov, N.Jumanov, D.Raxmonov,
M.Tashxodjayev, R.Olimjonov, M.Pardayev, T.Malikov,
B.Mamatov, D.Xujamkulov, O.Nurbekov, O.Rashidov,
X.Qurbonov, R.Karlibayeva, S.Elmirzayev, N.Karimov,
M.Baymurotova, D.Abdikarimova, A.Temirov,
D.Abduraimov, X.Musayev, M.Rustamov hamda
M.Aliyeva kabi mahalliy tadqiqotchilar o‘z ilmiy
ishlarida mehmonxona biznesini moliyaviy
ta’minlashning nazariy va iqtisodiy asoslarini,
shuningdek, ushbu sohani tashkil etish va boshgarish
bilan bog‘liq tashkiliy masalalarni atroflicha yoritib
berganlar.

Jumladan, N.A.Raxmonovaning ta’kidlashicha,
mehmonxonalarda ragamli boshqgaruv tizimlari, onlayn
bronlash va mijozlar bilan alogalarni avtomatlashtirish

i

xizmat sifati va boshgaruv samaradorligini sezilarli
darajada oshiradi [8].

Xizmat sifati va mijozlar qonigishini oshirish
masalasi bo‘yicha R.Amriddinova va J.Rasulov
mehmonxona xizmatlarini baholashda SERVQUAL va
HOLSERV metodlaridan  foydalanish  zarurligini
ta’kidlaydi. Ularning fikriga ko‘ra, xizmatning
ishonchliligi, tezkorligi va xodimlarning mijozlarga
nisbatan munosabati mehmonxona samaradorligiga
bevosita ta’sir ko‘rsatadi [9].

Mehmonxona xizmati samaradorligida inson
kapitalining o‘rni alohida ahamiyatga ega. N.Raxmonova
tadgigotlarida ~ xodimlarning malakasi, kasbiy
tayyorgarligi va motivatsiyasi xizmat sifati oshishining
asosiy omili ekanligi ilmiy asoslab berilgan [10].

Shuningdek, S. Abduxamidov va T. Normurodov
mehmonxona  xodimlarining  xizmat  ko‘rsatish
jarayonidagi faolligi va kasbiy mas’uliyati korxonaning
umumiy samaradorligiga ijobiy ta’sir ko rsatishini qayd
etadi. Mualliflar xodimlarni rag‘batlantirish va ichki
boshgaruv tizimini takomillashtirishni muhim deb
hisoblaydi [11]. Mehmonxonalarning
ragobatbardoshligini oshirish masalasida I.Davronov
xizmat sifati, marketing strategiyalari va hududiy
brendingni rivojlantirish zarurligini ko‘rsatadi. Uning
fikricha, xizmat samaradorligi mehmonxonaning
bozordagi o‘rnini mustahkamlovchi asosiy omildir [12].

A.lkromovning ilmiy ishlarida mehmonxona
xizmatlari ~ sifatini  baholash ~va  samaradorlik
ko‘rsatkichlarini tizimli tahlil qilish orqgali xizmat
jarayonlarini optimallashtirish mumkinligi ta’kidlangan.

"TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu tadgiqot doirasida mehmonxona Xizmati
samaradorligini oshirish bilan bog‘liq muammolarni
chuqur o‘rganish magsadida umumilmiy hamda maxsus
ilmiy-tadgiqot metodlaridan kompleks  tarzda
foydalanildi. Jumladan, tahlil va sintez, induksiya va
deduksiya kabi usullar yordamida mehmonxona
xizmatlari faoliyatining nazariy, igtisodiy va tashkiliy
asoslari har tomonlama tadqiq etildi. Taqgoslash,
guruhlash hamda iqgtisodiy-statistik metodlar asosida
mahalliy va xorijiy mehmonxonalar faoliyatining
samaradorlik ko‘rsatkichlari o‘zaro solishtirilib, ularning
rivojlanish  tendensiyalari aniqlandi.  So‘rovnoma,
intervyu va kuzatuv kabi sotsiologik tadgigot usullari
orqali mijozlar qoniqish darajasi, xizmat ko‘rsatish sifati
va xodimlar faoliyatining samaradorligi baholandi.
Shuningdek, SERVQUAL modeli asosida xizmat sifati
ko‘rsatkichlari tahlil qilinib, kutilayotgan va amaldagi
xizmat natijalari o‘rtasidagi tafovutlar aniglandi hamda
ularning umumiy samaradorlikka ta’siri baholandi.
Tadgiqot natijalari asosida mehmonxona Xxizmatlari
faoliyatini  takomillashtirish,  xizmat sifati va
ragobatbardoshlikni  oshirishga  qaratilgan  ilmiy
asoslangan amaliy taklif va tavsiyalar ishlab chigildi.

"TAHLIL VA NATIJALAR

Tadgigot davomida mehmonxona xizmatlari
samaradorligi SERVQUAL modeli, igtisodiy-statistik va
sotsiologik usullar asosida tahlil gilindi. Xodimlar
faoliyati tahlili shuni ko‘rsatdiki, malakali va tajribali
xodimlar faoliyat yuritayotgan ~mehmonxonalarda
mijozlar qoniqish darajasi yuqoriroq bo‘lgan. Biroq,
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Gep
.
ayrim mehmonxonalarda xodimlar tayyorgarligining
etarli emasligi va motivatsiya tizimining sustligi xizmat
samaradorligiga salbiy ta’sir ko‘rsatgan. Iqtisodiy tahlil
natijalariga ko‘ra, moliyaviy resurslarning asosiy qismi
joriy xarajatlarga  yo‘naltirilgani, innovatsion
texnologiyalar va xizmatlarni modernizatsiya gilishga
etarli darajada investitsiya kiritilmayotgani aniglandi.

Tadqiqot  yakunlari shuni ko‘rsatdiki,
mehmonxona xizmati faoliyatining samaradorligiga
to‘g‘ridan-to‘g‘ri ta’sir ko‘rsatuvchi muhim omillar
qatoriga xizmat ko‘rsatish sifati, xodimlarning kasbiy
tayyorgarligi va malaka darajasi, boshgaruv tizimining
tashkiliy jihatdan mukammalligi hamda moliyaviy
resurslar bilan ta’minlanganlik holati kiradi. Xizmat
sifati darajasi bilan mehmonlar qoniqishi o‘rtasida
mustahkam va barqaror bog‘liglik mavjudligi aniglanib,
xizmat ko‘rsatish sifatining oshishi mijozlar sadoqgati va
takroriy tashriflar sonining ko‘payishiga olib kelishi
isbotlandi. Xodimlarni muntazam ravishda o‘qitish va
gayta tayyorlash, xizmat jarayonlarini yagona standartlar
asosida tashkil etish hamda ragamli texnologiyalarni
keng joriy etish mehmonxona faoliyatining umumiy
samaradorligini sezilarli darajada oshirishga xizmat
gilishi aniglandi.

Shu bilan birga, SERVQUAL modeli asosida olib
borilgan tahlillar xizmat sifati bo‘yicha mavjud
kamchiliklar va kutilayotgan hamda amaldagi xizmat
natijalari o‘rtasidagi tafovutlarni aniglash imkonini
berdi. Tadgiqot jarayonida ishlab chigilgan ilmiy-amaliy

tavsiyalar =~ mehmonxonalarda  xizmat  ko‘rsatish
jarayonlarini takomillashtirish, boshgaruv
samaradorligini oshirish, bozor sharoitida

ragobatbardoshlikni mustahkamlash hamda mijozlar
ehtiyojlarini to‘liq qondirishga qaratilgan. Umuman
olganda, tadgiqot natijalari mehmonxona Xxizmati
samaradorligini oshirish izchil, kompleks va tizimli
yondashuvni talab etishini, ya’ni tashkiliy, moliyaviy va
inson resurslari uyg‘unligini ta’minlash zarurligini
yaqgqol namoyon etdi.

" XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadgigot natijalari shundan dalolat beradiki,
mehmonxona Xizmatlari faoliyatining samaradorligini
yuksaltirishda xizmat ko‘rsatish darajasi, xodimlarning
professional tayyorgarligi va malakaviy salohiyati,
shuningdek, boshqaruv va moliyaviy ta’minot
tizimlarining puxta yo‘lga qo‘yilishi asosiy va
belgilovchi omillar hisoblanadi. SERVQUAL modeli
asosida olib borilgan tahlil natijalari mehmonlar
mamnunligi, eng avvalo, xizmatlarning tezkorligi va
bargarorligi, xodimlar faoliyatining malakadorligi hamda
mijozlarga shaxsiy yondashuv darajasi bilan uzviy
bog‘ligligini ko‘rsatdi. Shu bilan birga,
mehmonxonaning moddiy-texnik resurslari, infratuzilma
darajasi, xizmat ko‘rsatish muhiti va yaratilgan
sharoitlarning zamonaviy standartlarga mosligi xizmat
sifati va umumiy natijadorlikni oshirishda muhim
ahamiyat kasb etishi aniglandi.

Tahlil jarayonida ma’lum bo‘ldiki, xodimlarni
muntazam tayyorlash va qayta tayyorlash, ularning
kasbiy bilim va ko‘nikmalarini rivojlantirish hamda
samarali  rag‘batlantirish  tizimlarini joriy etish
mehmonxona xizmatlari samaradorligining sezilarli

Innovatsion igtisodiyot / MunoBanmonsas sxonoMuka / Innovative economy.
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oshishiga olib keladi. Moliyaviy mablag‘lardan oqilona
va magsadli foydalanish, xizmat ko‘rsatish jarayonlarini
avtomatlashtirish,  ilg‘or  axborot-kommunikatsiya
texnologiyalari hamda ragamli echimlarni faol tatbiq
etish orgali mavjud tashkiliy kamchiliklarni bartaraf etish
va boshgaruv tizimi samaradorligini kuchaytirish
imkoniyati asoslab berildi. Shuningdek, mijozlar
mamnunligini doimiy ravishda monitoring qilish,
ularning fikr-mulohazalarini tizimli tahlil etish hamda
xizmat jarayonlarini yagona va aniq standartlar asosida
tashkil etish mehmonxonalarning bozor sharoitida
ragobatbardoshligini mustahkamlashga xizmat giladi.

Umuman olganda, olib borilgan ilmiy tadgigot
natijalari  mehmonxona  xizmati  samaradorligini
oshirishda kompleks va izchil yondashuv zarurligini,
ya'ni xizmat sifati, xodimlar faoliyati, moliyaviy
boshgaruv mexanizmlari va innovatsion texnologiyalar
o‘rtasida o‘zaro uyg‘unlikni ta’minlash muhim
ekanligini ko‘rsatdi. Tadqiqot davomida shakllantirilgan
ilmiy-amaliy xulosalar va tavsiyalar mehmonxona
xo‘jaligi faoliyatini yanada rivojlantirish, xizmat
ko‘rsatish jarayonlarini modernizatsiya qilish hamda
mijozlar mamnunligini oshirishda sezilarli amaliy
ahamiyatga ega hisoblanadi.
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