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Xizmat ko ‘rsatish va turizm sohasi

TURIZM XIZMATLARIDA VAQTNI
BOSHQARISHNING XIZMAT SAMARADORLIGI VA
MIJOZ QONIQISHIGA TA’SIRI

Tolipova Malika Saloxidinovnha

BJIMSAAHUE YIIPABJIEHUA BPEMEHEM B
TYPUCTHYUYECKUX YCIYI'AX HA
QOPEKTUBHOCTDb OBCHTY KUBAHUA U
YAOBJIETBOPEHHOCTD KVIMEHTOB

Tonunosa Manuxa Canoxuounosna

THE IMPACT OF TIME MANAGEMENT IN TOURISM
SERVICES ON SERVICE EFFICIENCY AND
CUSTOMER SATISFACTION

Tolipova Malika Salokhidinovna

Annotatsiya. Mazkur magolada turizm xizmatlarida vaqtni boshgarishning xizmat samaradorligi va mijoz
goniqishiga ta’siri o‘rganilgan. Tadqgiqotning maqsadi ragamli texnologiyalar, vaqtni boshqarish, xizmat tezligi,
xizmat samaradorligi va mijoz qoniqishi o‘rtasidagi bog‘liglikni aniqlashdan iborat.

Kalit so‘zlar: turizm xizmatlari, vaqtni boshqarish, time management, ragamli texnologiyalar, xizmat tezligi,
xizmat samaradorligi, mijoz gonigishi, ragamli transformatsiya, smart tourism.

AnHoTanus. B crathe paccMaTpuBaeTCs BIMSHHUE YIpPaBICHHS BpeMeHeM Ha 3()(eKTHBHOCTh TYPHCTCKUX
yciayr u y;[OBHeTBOpéHHOCTL KIIMCHTOB. HCJ’IL HCCJIICAOBAHNA 3aKIOYaCTCA B BbIABJICHUW B3dUMOCBS3U MCIKAY
OU(PPOBBIMH TEXHOJOTHSMH, YIIPABICHHEM BpPEMEHEM, CKOPOCTHIO OOCTYyXHBaHUS, d(PPEKTHBHOCTHIO YCIYT U

YIOBJIETBOPEHHOCTHIO KIIMEHTOB.

KaioueBble cii0Ba: TypuCTCKUE YCIYTH, YIpaBlIeHHE BpeMeHeM, time management, [U(POBbIE TEXHOJIOTUH,
CKOPOCTh 00CITY)KHUBaHHUs, 3P HEKTUBHOCTD YCIYT, yIOBIETBOPEHHOCTD KIMEHTOB, Iiu(poBas TpaHchopmarus, smart

tourism.

Abstract. This article examines the impact of time management on the efficiency of tourism services and
customer satisfaction. The aim of the study is to identify the relationship between digital technologies, time
management, service speed, service efficiency, and customer satisfaction.

Keywords: tourism services, time management, digital technologies, service speed, service efficiency,

customer satisfaction, digital transformation, smart tourism.

KIRISH

Turizm xizmatlari zamonaviy igtisodiyotning
jadal rivojlanayotgan yo‘nalishlaridan biri bo‘lib, unda
xizmat sifati va mijoz tajribasini ta’minlashda vaqt omili
tobora muhim ahamiyat kasb etmoqgda. Turistik
xizmatlarning o‘ziga xos xususiyati shundaki, mijoz
tomonidan Xizmatning giymati fagat uning yakuniy
natijasi bilan emas, balki xizmatning ganchalik tez, qulay
va o‘z vaqtida tagdim etilishi bilan ham baholanadi. Shu
sababli vaqt resurslaridan samarali foydalanish turizm
korxonalarining xizmat samaradorligi, mijoz gonigishi
va raqobatbardoshligini ta’minlovchi muhim omillardan
biri hisoblanadi.

Turizm sohasining ragamli transformatsiyasi vaqt
omilining ahamiyatini yanada kuchaytirmogda. Onlayn
bronlashtirish, mobil ilovalar, elektron to‘lov tizimlari,

CRM platformalari, avtomatlashtirilgan xizmatlar va
sun’iy intellektga asoslangan texnologiyalar mijozlar
bilan o‘zaro munosabatlarni tezlashtirish, axborot
almashinuvini soddalashtirish va xizmat jarayonlarini
optimallashtirish  imkonini ~ bermoqda. =~ Ragamli
texnologiyalarning turizm sohasiga kirib kelishi xizmat
ko‘rsatish jarayonlarining tezligi va qulayligini oshirish
bilan birga, korxonalarda vaqt resurslarini gayta tashkil
etish va samarali boshgarish  zaruratini  ham
kuchaytirmoqda.

Birog ragamli texnologiyalarning joriy etilishi
0°z-o‘zidan yugqori Xizmat samaradorligini
ta’minlamaydi. Texnologiyalardan samarali foydalanish
xizmat jarayonlarini to‘g‘ri tashkil etish, xodimlarning
ish vagtini ogilona tagsimlash, mijozlarning kutish
vagtini  qisqartirish ~ va  xizmat  bosqichlarini
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muvofiglashtirishni talab etadi. Shu sababli vaqtni
boshgarish ragamli texnologiyalar imkoniyatlarini real
xizmat natijalariga aylantiruvchi muhim boshgaruv
mexanizmi sifatida namoyon bo‘ladi.

O‘zbekistonda ham turizm xizmatlarining sifati
va samaradorligini oshirish, zamonaviy texnologiyalarni
joriy etish hamda turizm xizmatlarini rivojlantirish
masalalari muhim yo‘nalishlardan biri hisoblanadi.
O‘zbekiston Respublikasining “Turizm to‘g‘risida”gi
Qonuni turizm sohasidagi munosabatlarning huqugiy
asoslarini belgilab, turizm xizmatlarini ko‘rsatish va
sohani rivojlantirish bilan bog‘liq munosabatlarni
tartibga soladi [1].

Shu nugtayi nazardan, turizm xizmatlarida vagtni
boshgarishning  xizmat samaradorligi va mijoz
goniqishiga ta’sirini o‘rganish ilmiy va amaliy jihatdan
dolzarb hisoblanadi. Mazkur tadgigotning maqgsadi
ragamli texnologiyalar, vaqtni boshgarish, xizmat tezligi,
xizmat samaradorligi va mijoz qoniqishi o‘rtasidagi
o‘zaro  bog‘liqlikni  aniqlash  hamda  vaqtni
boshgarishning ushbu jarayondagi vositachilik rolini
asoslashdan iborat.

ADABIYOTLAR SHARHI

Turizm xizmatlarining ragamli transformatsiyasi
xizmat ko‘rsatish jarayonlarini tezlashtirish, operatsion
faoliyatni optimallashtirish va mijozlar bilan o‘zaro
munosabatlarni takomillashtirishning muhim omiliga
aylanmoqda. Gretzel U., Sigala M., Xiang Z. va Koo C.
smart tourism konsepsiyasini tadqiq etib, ragamli
texnologiyalar va ma’lumotlardan foydalanish turizm
giymatini yaratishning muhim asoslaridan biri ekanligini
ta’kidlagan [2].

Buhalis D. va Amaranggana A. smart tourism
destinations konsepsiyasi doirasida texnologiyalar
turizm ishtirokchilarini o‘zaro bog‘lash, axborotni tezkor
almashish va xizmatlarni turistlarning ehtiyojlariga
moslashtirish imkonini berishini asoslagan. Ushbu
yondashuv ragamli texnologiyalarni turizm xizmatlarida
vaqgt resurslaridan samarali foydalanish vositasi sifatida
ko‘rib chigishga imkon beradi [3].

Vaqtni boshgarish masalasida Macan T.H. vaqtni
boshgarish jarayonini rejalashtirish, vaqt ustidan nazorat
va tegishli xatti-harakatlar bilan bog‘liq jarayon sifatida
o‘rgangan. Uning tadgiqoti vagtni boshgarishning turli
mehnat natijalari bilan murakkab munosabatga ega
ekanligini ko‘rsatadi. Bu yondashuv vaqtni boshqarishni
xizmat samaradorligiga to‘g‘ridan-to‘g‘ri ta’sir qiluvchi
omil sifatida emas, balki xizmat jarayonlarining boshqa
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elementlari orqali natijaga ta’sir qiluvchi mexanizm
sifatida o‘rganish zarurligini ko‘rsatadi [9].

Turizm xizmatlarida vagtning ahamiyati, aynigsa,
xizmat tezligi bilan bog‘liq. Mijozning kutish vaqti,
murojaatga javob berish tezligi, buyurtmani bajarish
muddati va muammolarni hal qilish tezligi xizmat
tajribasiga bevosita ta’sir qiladi. Shu sababli vaqtni
boshqgarish xizmat tezligini shakllantiruvchi muhim
boshgaruv omili sifatida garalishi mumkin [4].

Mavjud tadgigotlardan kelib chiqgib, mazkur
maqolada ragamli texnologiyalar, vaqtni boshqarish,
xizmat tezligi, xizmat samaradorligi va mijoz gonigishi
yagona konseptual =zanjir sifatida ko‘rib chiqiladi.
Tadgiqotning asosiy fargli jihati Time Managementni
ragamli texnologiyalar va xizmat natijalari o‘rtasidagi
markaziy  vositachi ~mexanizm sifatida ajratib
ko‘rsatishdan iborat.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Mazkur tadgiqot turizm xizmatlarida vaqtni
boshqarishning xizmat samaradorligiga ta’sirini hamda
ragamli texnologiyalar, xizmat tezligi va mijoz qonigishi
o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liglikni aniqlashga qaratilgan
integratsiyalashgan konseptual model asosida olib
borildi. Ushbu modelga ko‘ra, raqamli texnologiyalardan
foydalanish turizm xizmatlarida operatsion jarayonlarni
avtomatlashtirish va optimallashtirish orgali vaqtni
boshqarish samaradorligini oshiradi. O‘z navbatida,
samarali tashkil etilgan time management xizmat
ko‘rsatish tezligini yaxshilaydi, xizmat tezligining
oshishi esa xizmat samaradorligi va mijoz gonigishining
yaxshilanishiga olib keladi.

Tadgiqotda turizm xizmatlaridan foydalangan 80
nafar turist va 20 nafar turizm sohasi xodimi, jami 100
nafar respondent ishtirok etdi. Ma’lumotlarni yig‘ish
uchun strukturaviy so‘rovnoma ishlab chiqilib, unda
ragamli  texnologiyalardan  foydalanish,  vaqtni
boshgarish, xizmat tezligi, xizmat samaradorligi va mijoz
gonigishini  baholashga  qaratilgan  savollardan
foydalanildi. Respondentlarning fikrlari 5 ballik Likert
shkalasi asosida baholandi.

Tadgiqotda  time  management  vositachi
(mediator) o‘zgaruvchi sifatida qaralib, ragamli
texnologiyalar va xizmat samaradorligi o‘rtasidagi
bog‘liglikda vaqt omilining rolini tushuntirib beradi.
Shuningdek, xizmat tezligi vaqgtni boshqarish va xizmat
samaradorligi  o‘rtasidagi munosabatni izohlovchi
muhim omil sifatida modelga Kiritildi.

Ragamli
texnologiyalar

Vagtni
boshgarish

Xizmat tezligi

Xizmat Mijoz

gonigishi

samaradorligi

1-rasm. Konseptual model

Tadqiqot ma’lumotlarini tahlil qilishda deskriptiv
statistika, korelyatsiya va regression tahlilidan
foydalanish ko‘zda tutilgan. Deskriptiv tahlil orqali
asosiy o‘zgaruvchilarning umumiy holati, korelyatsiya
tahlili orqali ular o‘rtasidagi bog‘ligliklar, regression
tahlili orqali esa asosiy ta’sir yo‘nalishlari baholanadi.
Vositachilik tahlili orgali time management va xizmat

tezligining ragamli texnologiyalar hamda xizmat
natijalari o‘rtasidagi munosabatdagi roli aniglanadi.

Mazkur  metodologik  yondashuv  turizm
xizmatlarida vagtni boshgarishning ragamli
texnologiyalarni xizmat samaradorligiga aylantiruvchi
muhim boshgaruv mexanizmi sifatidagi rolini aniglash
imkonini beradi.

TAHLIL VA NATIJALAR
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respondentlarning turizm xizmatlaridan
foydalanish tajribasi asosida tahlil gilindi. Olingan
ma’lumotlar raqamli texnologiyalardan foydalanish,
vagtni boshqarish, xizmat tezligi, xizmat samaradorligi
va mijoz qoniqishi o‘rtasida o‘zaro bog‘liglik
mavjudligini ko‘rsatdi.

Xususan, ragamli texnologiyalardan foydalanish
xizmat  jarayonlarini soddalashtirish, takroriy
operatsiyalarni  kamaytirish, axborot almashinuvini
tezlashtirish va mijozlarga Xizmat ko‘rsatish uchun
sarflanadigan vaqtni qgisqartirish imkonini  berishi
aniglandi.

Tadgiqot natijalari vagtni boshqarishning xizmat
samaradorligini  shakllantirishdagi  muhim  rolini
ko‘rsatdi. Xizmat jarayonlarini rejalashtirish, vazifalarni
ustuvorlashtirish, mijozlar ogimini muvofiglashtirish va
xodimlarning ish vagtini samarali tagsimlash Xizmat
ko‘rsatishdagi ortiqcha vaqt sarfini kamaytirishga xizmat
giladi.

Shuningdek, vaqtni samarali boshgarish xizmat
tezligining oshishiga ijobiy ta’sir ko‘rsatishi kuzatildi.
Mijoz murojaatlariga tezkor javob berish, xizmatlarni o‘z
vaqtida taqdim etish va yuzaga keladigan muammolarni
tezkor hal gilish xizmat tajribasining yaxshilanishiga olib
keladi.

Natijalar xizmat tezligi va xizmat samaradorligi
o‘rtasida ham uzviy bog‘liqlik mavjudligini ko‘rsatdi.
Xizmat jarayonlarining tez va muvofiglashtirilgan tarzda
tashkil etilishi mavjud vaqt va mehnat resurslaridan
samaraliroq foydalanishga imkon beradi.

Shuningdek, xizmat samaradorligining mijoz
qoniqishiga ijobiy ta’siri aniglandi. Xizmatning tez,
qulay va o‘z vaqtida taqdim etilishi mijozlarning
kutilmalarini  gondirish, ijobiy xizmat tajribasini
shakllantirish va gayta foydalanish istagini oshirishga
yordam beradi.

Tadgigotning muhim natijalaridan biri ragamli
texnologiyalarning xizmat samaradorligiga ta’sirida
vagtni boshgarishning vositachilik roliga bog‘liqdir.
Ya’'ni raqamli texnologiyalar o0°‘z-o‘zidan xizmat
samaradorligini  kafolatlamaydi. Ularning samarasi
texnologik imkoniyatlardan foydalanib, vaqt resurslarini
ganday tashkil etish va xizmat jarayonlarini ganchalik
samarali muvofiqlashtirishga bog‘liq.

Shu sababli turizm korxonalarida ragamli
texnologiyalarni joriy etish bilan bir gatorda, time
management ko‘nikmalarini rivojlantirish va xizmat
jarayonlarini vagt nugtayi nazaridan gayta tashkil etish
ham muhim hisoblanadi.

Tadgiqot natijalari turizm xizmatlarida ragamli
texnologiyalar va xizmat samaradorligi o‘rtasidagi
bog‘liglikni tushuntiruvchi mavjud ilmiy garashlar bilan
umumiy jihatdan mos keladi. Gretzel U., Sigala M.,
Xiang Z. va Koo C. smart tourismni turizm
destinatsiyalari, korxonalar va turistlarning zamonaviy
axborot-kommunikatsiya  texnologiyalariga  tobora
ko‘proq tayanishi bilan bog‘laydi. Mazkur yondashuv
tadgiqotimizdagi  ragamli  texnologiyalar ~ xizmat
jarayonlarini  optimallashtirishi  hagidagi  xulosani
go‘llab-quvvatlaydi.

Buhalis D. va Amaranggana A. smart tourism
muhitida  texnologik platformalar orqgali turizm
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faoliyatiga oid ma’lumotlarni tezkor almashish va
xizmatlarni turistlarning ehtiyojlariga moslashtirish
mumkinligini  ko‘rsatgan. Bizning tadqiqot ushbu
yondashuvni vaqt omili bilan to‘ldiradi. Ya’ni ragamli
texnologiyalar nafagat axborot almashinuvi va
personalizatsiyani, balki xizmat jarayonida vaqtni tejash
va uni samarali tagsimlashni ham ta’minlaydi.

Vaqtni boshqarish bo‘yicha Macan T.H.
tomonidan ishlab chigilgan jarayon modeli vagtni
boshqarish xatti-harakatlarining ish jarayonidagi turli
natijalar bilan bog‘ligligini o‘rgangan. Tadqiqotda vaqtni
boshqarishning ayrim jihatlari ishdagi stress va gonigish
bilan bog‘liq bo‘lsa-da, ish samaradorligiga ta’siri har
doim ham to‘g‘ridan-to‘g‘ri namoyon bo‘lmagan. Bu
holat bizning tadqgiqotimiz uchun muhim bo‘lib, time
managementni to‘g‘ridan-to‘g‘ri natija emas, balki
xizmat tezligi orqali xizmat samaradorligiga ta’sir
giluvchi vositachi mexanizm sifatida ko‘rib chigishga
asos beradi.

Tadgiqotning yana bir muhim jihati shundaki,
vaqtni boshgarish turizm xizmatlarida oddiy xodimlik
ko‘nikmasi sifatida emas, balki ragamli texnologiyalar va
xizmat natijalari o‘rtasidagi strategik boshgaruv
mexanizmi sifatida talgin qilindi. Bu esa turizm
korxonalarida ragamli transformatsiya jarayonlarini
tashkil etishda texnologik infratuzilma bilan bir gatorda
inson resurslari va vaqt resurslarini boshgarishga ham
e’tibor qaratish zarurligini ko‘rsatadi.

Xizmat tezligi va mijoz goniqishi o‘rtasidagi
munosabat ham turizm xizmatlarining o°ziga xos
xususiyatlari bilan izohlanadi. Turistik xizmat ko‘pincha
mijoz ishtirokida amalga oshirilgani sababli kutish vaqti,
xizmatni olish tezligi va muammolarni hal gilish muddati
xizmat tajribasining bevosita gismiga aylanadi.

Shu nuqgtayi nazardan, tadgigotning ilmiy
yangiligi ragamli texnologiyalarni Xizmat
samaradorligiga bevosita ta’sir qiluvchi omil sifatida
emas, balki vaqgtni boshgarish va xizmat tezligi orqgali
xizmat natijalariga ta’sir ko‘rsatuvchi omil sifatida talgin
gilish bilan belgilanadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Mazkur tadgigot turizm xizmatlarida vagtni
boshqarishning xizmat samaradorligiga ta’sirini hamda
ragamli texnologiyalar, xizmat tezligi va mijoz qonigishi
o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liglikni aniglashga qaratildi.
Tadgiqot natijalari vagt omili turizm xizmatlarida nafagat
operatsion jarayonlarni tashkil etish, balki xizmat sifati
va mijoz tajribasini shakllantirishda ham muhim
ahamiyatga ega ekanligini ko‘rsatdi.

Ragamli texnologiyalardan foydalanish xizmat
jarayonlarini avtomatlashtirish, axborot almashinuvini
tezlashtirish va takroriy operatsiyalarni kamaytirish
orgali vagt resurslaridan samarali  foydalanish
imkoniyatlarini kengaytiradi. Biroq texnologiyalarning
mavjudligi o‘z-o‘zidan yuqori xizmat samaradorligini
ta’minlamaydi. Ularning samarasi, avvalo, vagtni ganday
boshqarish va xizmat jarayonlarini ganday tashkil etishga
bog‘lig.

Tadgigot vaqgtni boshgarishning xizmat tezligiga,
xizmat tezligining esa xizmat samaradorligiga ijobiy
ta’sir ko‘rsatishini nazariy jihatdan asoslash imkonini
berdi.  Xizmat samaradorligining  oshishi  esa
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mijozlarning xizmatdan goniqgishiga, gayta foydalanish
istagiga va xizmat tajribasining ijobiy shakllanishiga
xizmat giladi.

Shu sababli turizm korxonalarida ragamli
transformatsiyani amalga oshirishda texnologiyalarni
joriy etishning o‘zi bilan cheklanmasdan, vaqt
resurslarini  strategik  boshqarish ~ tizimini  ham
shakllantirish zarur. Onlayn bronlashtirish, elektron
to‘lov, mobil xizmatlar, CRM tizimlari,
avtomatlashtirilgan murojaatlarni boshqarish va sun’iy
intellekt asosidagi  virtual yordamchilar  xizmat
jarayonlarida vaqt yo‘qotishlarini kamaytirishning
samarali vositalari bo‘lishi mumkin.

Umuman olganda, tadgigot natijalari “Ragamli
texnologiyalar — Vaqtni boshqarish — Xizmat tezligi —
Xizmat samaradorligi — Mijoz qoniqishi” modeli turizm

xizmatlarida vagt samaradorligini  boshgarishning
muhim mexanizmini ifodalashini ko‘rsatdi. Mazkur
yondashuv turizm korxonalariga ragamli

transformatsiyani nafagat texnologik yangilanish, balki
vaqt resurslarini samarali boshgarish, xizmat tezligini
oshirish va mijoz qiymatini yaratishga qaratilgan
kompleks boshgaruv jarayoni sifatida tashkil etish
imkonini beradi.

Tadgiqgotning cheklovi respondentlar sonining
nisbatan kichikligi va turizm xizmatlarining turli
segmentlarining yagona tanlanmada ko‘rib chigilganligi
bilan bog‘liq. Kelgusidagi tadqiqotlarda respondentlar
sonini kengaytirish, mehmonxona, restoran, transport,
turagentlik va turoperatorlik xizmatlarini alohida
o‘rganish hamda taklif etilgan modelni kengroq empirik
ma’lumotlar asosida tekshirish magsadga muvofiq.
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