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«Ҳудудий туризмни ривожлантиришнинг долзарб муаммолари» мавзусида 

профессор-ўқитувчилар ва талабаларнинг республика илмий-амалий анжуман 

материаллари Самарқанд, СамИСИ, 2017 йил. 27-29 апрель. 302 бет. 

 

Илмий-амалий конференция материалларида профессор-ўқитувчилар, катта илмий 

ходим изланувчилар, магистрларнинг ҳудудий туризмни ривожлантиришнинг долзарб 

муаммолари бағишланган мақолалари киритилган.  

Тупламдаги материаллардан профессор-ўқитувчилар, катта илмий ходим 

изланувчилар, магистрлар, талабалар ва амалиёт ходимлари ўз фаолиятларда 

фойдаланишлари мумкин. 

 

Анжуман ўз ишини ўзбек, рус ва инглиз тилларда олиб боради. 

Ташкилий қўмита аъзолари: 
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М.М.Мухаммедов СамИСИ “Касб-хунар таълими ” кафедраси профессори, 

аъзо 

И.С.Тухлиев СамИСИ «Халқаро туризм ва туризм сервиси» кафедраси 

мудири, аъзо 

О.Ж. Суюнов СамИСИ «Касб-ҳунар таълими» кафедраси мудири, аъзо 

Х. Турдибеков СамИСИ«Статистика ва менежмент» кафедраси мудири, 

аъзо 

Р. Амриддинова СамИСИ «Халқаро туризм ва туризм сервиси» ўқитувчиси, 

аъзо 

Ю.П. Урунбаева СамИСИ «Касб-ҳунар таълими» кафедраси ўқитувчиси, 

аъзо 

Д.З. Норқулова СамИСИ «Касб-ҳунар таълими» кафедраси ўқитувчиси, 

аъзо 

Н. Джалилова СамИСИ «Илмий бўлим» ходими    
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Бланка, Коста-дель-Соль курортларига келишининг қисқаришини қоплади. Испания чет 

эл туризми суст ривожланган.  Аммо ўсиш даражаси сезиларли.  

Биринчидан, мамлакатдан чиқувчилар туристларнинг умумий сони нисбатан кам, 

аммо уларнинг қуёшли давлатларга чиқиши тез-тез учрамоқда. Масалан: Португалияга 

чиқувчи туристларнинг сони 1986 йилда 2,5 млн кишини ташкил қилган бўлса, 1991 йилда 

4,1 млн кишига ортди. Ушбу давр ичида Францияга чиқиш 1 млн. дан 2,8 млн кишига 

етди. Европанинг узоқ ҳудудларига туристларнинг чиқиши жуда суст ҳолда эди. 1989 

йилдан бошлаб эса бу ҳолнинг умуман тушиб кетиши сезилди.  

Иккинчидан, нисбатан арзон бўлган туристик марказлар ҳисобланмиш Греция, 

Марокаш, Португалия, Тунис ва Туркияга чиқувчилар сони жадал ўсди ва улар 30-57%ни 

ташкил қилди. Қиммат ҳисобланмиш Франция, Италия ва Буюк Британия мамлакатларига 

чиқиш ҳолатлари камайди. Учинчидан, ҳаво транспорти билан саёҳатга чиқувчи испанлар 

чет элга чиқувчи туристларнинг 7,5%ини ташкил қилади.  

Шу ўринда таъкидлаб ўтиш жоизки, 2017 йилнинг 8-22 январь кунлари 

дунёдаги энг йирик сайёҳлик ярмаркаларидан бири ҳисобланган Fitur ярмаркаси 

Мадрид шаҳрида бўлиб ўтади.  

Fitur ярмаркаси мунтазам равишда ўтказиладиган Ifema кўргазма маркази 

ижро қўмитаси президенти Клементе Гонсалес Солернинг маълум қилишича, бу 37-

ярмарка ҳисобланиб, янги рекордларни қайд этади. Тахминларга кўра, унда 

дунёнинг 165 мамлакатидан 9 672 компания қатнашади, 755 павильон хизмат 

кўрсатади. Ярмарканинг умумий майдони - 62 494 квадрат метрни ташкил қилиб. Бу 

йил Аргентинага алоҳида эътибор қаратилиши таъкидланмоқда - мамлакат сўнгги 

йилларда туризм саноатини фаол ривожлантирмоқда ва сайёҳлар орасида анча 

машҳур бўлиб бормоқда. Ярмаркада биринчи марта Покистон, Аруба ва Нассау 

(Баҳама ороллари пойтахти) қатнашиши кутилмоқда. Ярмарка доирасида Жаҳон 

сайёҳлик ташкилоти томонидан ўтказилувчи Барқарор тараққий этувчи туризм 

йилининг расмий очилиш маросими бўлиб ўтади.  

“FITUR” – энг йирик халқаро ярмаркалардан бири. Бу галги ярмаркада 165 

мамлакатдан ўн мингга яқин сайёҳлик фирма ва компаниялари вакиллари, эксперт ва 

мутахассислар иштирок этмоқда. Кўргазма сайёҳлик саноатининг барча замонавий 

йўналишларини ўзида мужассам этган. 

Ўзбекистон мазкур халқаро сайёҳлик ярмаркасида бир неча йилдан буён фаол 

қатнашиб келмоқда. 2015 йилги ярмаркада мамлакатимиз миллий стенди “Энг яхши 

стенд” мақомига сазовор бўлганлиги сир эмас албатта. Бу гал ҳам “Ўзбекистон” миллий 

стенди ўзига хос янги дизайни, безаклари ва мазмунан бойлиги билан кўргазма 

иштирокчилари эътиборини тортмоқда. Унда мамлакатимиз тарихий обидалари, 

халқимизнинг миллий анъана ва қадриятлари акс этган. Самарқанд, Бухоро, Хива, 

Шаҳрисабз, Тошкент ва бошқа тарихий шаҳарларимизнинг диққатга сазовор жойларига 

оид ранг-баранг маълумотлар, халқ ҳунармандлиги буюмлари ярмарка иштирокчиларида 

катта қизиқиш уйғотмоқда.  

Кўргазма доирасида Ўзбекистон делегацияси Мадридда қатор халқаро 

ташкилотлар раҳбарлари билан учрашувлар ўтказиши кўзда тутилган.  

Музокаралар давомида ҳамкорликда амалга оширилиши  режалаштири-лаётган 

лойиҳалар юзасидан фикр алмашилиши билан биргаликда Ўзбекистон Республикаси 

Туризмни ривожлантириш давлат қўмитаси юртимизда туризмни ривожлантириш учун 

катта имкониятларни қўлга киритиш билан биргаликда янги ғоялар, туризмни 

ривожлантиришнинг янги йўналишлари ҳақида билим ва кўникмаларга эга бўлиб келади 

деб умид қиламиз.  
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ХИЗМАТЛАР СОҲАСИДА МИЖОЗЛАРГА КЎРСАТИЛАДИГАН 

ХИЗМАТЛАРНИНГ СИФАТ  ДАРАЖАСИНИ БАҲОЛАШ МУАММОЛАРИ 

 

Мусабаева Л.А. СамИСИ 

Эркинова С.Л. Агзамов Ш. 
Аннотация: Мақола хизматлар соҳасида мижозлар билан бўладиган 

муносабатларни ривожлантириш йўллари ва усулларини ёритишга қаратилган. 

калит сўзлар: хизматлар сифатини баҳолаш, “хайриҳоҳлик” даражаси, 

бенчмаркинг, SERVQUAL усули, мижозларнинг  қониқиш индекси 

Аннотация: Статья посвяшена развитию методов и путей формирования   

отношений с клиентами в  сфере услуг / 

ключевые слова: оценка качества услуг, степень «лоялности», бенчмаркинг,метод  

SERVQUAL, индекс удовлетворенности клеиентов. 

Annotation:  The articles in the field of services aimed at the development of relations 

with the customer to obtain coverage. 

Жаҳон тажрибасидан маълумки, хизмат кўрсатиш соҳасида кенг тармоқланган 

компаниялар фаолиятида аниқ усулларни ишлаб чиқиш ва қўллашни тақозо этади. У 

миқдор ва сифат кўрсатгичлари доирасида – икки турдаги гурух параметрларни ўз ичига 

олади. Биринчидан, компаниянинг савдо фаолиятига оид статистик қайдномалардан 

олинган  ҳизматлар ҳажми тўғрисидаги маълумотлардан иборат кўрсаткичлар (ҳизмат 

кўрсатиш натижалари баҳоланади) бўлса, иккинчи турдаги  параметрлар эса, хизмат 

кўрсатиш даражасини баҳолайди.  

Ушбу масалани ҳал қилишда бир қатор муаммолар мавжуд. Бу ҳам бўлса, мазкур 

тармоқда хизмат кўрсатиш сифатини баҳолашнинг ягона методологик базасини комплекс 

ўрганиш ва уни ишлаб чиқиш вазифасидир. Ушбу муаммонинг муҳим элементлари 

сифатида қўйидагиларни кўрсатиш мумкин: мижозлар билан мустаҳкам коммуникацион 

алоқаларни ўрнатиш мақсадида сўров йўли билан истеъмолчиларнинг хизматларга бўлган 

“хайриҳоҳлик” даражасини баҳолаш, статистик қайд қилиш тизимини тайёрлаш, баҳолаш 

параметрларни тахлили ва бошқа шу каби вазифалар ҳал қилинмаган. 

Кўп тармоқли компаниянинг сифат кўрсаткичлар доирасида таҳлиллар олиб бориш 

ички (ташқи) бенчмаркинг асосида олиб бориш масадга мувофиқ бўлади. Шунга мувофиқ, 

уларни баҳолаш тизими яратилади. Шуни айтиб ўтиш керак-ки, ички бенчмаркинга кўра, 

ташқи бенчмаркингни сифат кўрсаткичлар асосида олиб бориш анча осонроқ. Буни 

қуйидаги билан изоҳлаш мумкин: рақобатчи-компаниялар сифат кўрсаткичлар бўйича 

кўпроқ ошкоралик даражасига эга. Уларнинг тавсифини тадқиқот қилиш пайтида, 

сўровлар ва рейдларни олиб бориш ёрдамида баҳолаш мумкин. Сифат параметрларни 

баҳолаш ва аниқлашда, истеъмолчининг қониқарли ёки қониқарсиз даражасини баҳолаш 

учун бу соҳадаги масалага бағишланган тадқиқотлар натижаларининг бутун спектри 

ёрдам беради. Истеъмолчиларнинг қониқиш даражасини баҳолаш кенг маънога эга бўлиб, 

замонавий маркетинг дастакларини қўллаш талаб этилади. Хизмат кўрсатиш сифати 

тушунчаси моҳиятини асослаш ҳамда унинг даражаси аниқлаш масаласи маркетингнинг 

олдида тўрган долзарб муаммолардан биридир.  

 Хизмат кўрсатиш сифатини баҳолашнинг SERVQUAL усулидан кенг фойдаланиб 

келинмоқда
93

. Мазкур тизимнинг асосида бешта параметрлар бўйича гуруҳларга бўлинган 

22 жуфт саволлардан иборат сўровнома бор: 

1) ишонч; 

2) ҳозир бўлиш; 

3) ишонтириш; 

                                                           
93

 Методика «SERVQUAL» ўтган асрнинг 80-йилларида хизматлар сифатини аниқлаш учун ишлаб чиқилган. 

SQI (service quality index) методикаси муаллифлари — Парасураман, В . Зейтхамл и Л .Берри (PZB), Техас 

A&M университети. 
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4) раҳм-шавқат 

5) сезгирлик 

Ушбу усул хизмат кўрсатиш сифатини баҳолаш учун янги усулларни ишлаб 

чиқишда асос сифатида қўлланилади (Кронин ва Тейлор томонларидан таклиф этилган 

SERVPERF  ва бошқ.). 

Юқорида қайд этилган усуллардан ташқари, истеъмолчиларнинг  қониқиш  

даражасини аниқлаш учун Стокгольм иқтисод мактаби мутахассислари асосчилари бўлган 

яна бир усул - CSI (Customer Satisfacation Index-мижозлар қониқиши индекси) кенг 

тарқалган. Истеъмолчиларнинг қониқиш даражаси индекси индивидуал интервью йўли 

билан аниқланади. Олинган натижалар компаниянинг узоқ муддатли даромадлилик 

даражаси прогнозини аниқлаш учун параметр сифатида ишлатилади. Истеъмолчиларнинг  

қониқиш даражасининг индекси ижобий муносабат (хайриҳоҳлик) сабаблари ва 

омилларини назорат қилишга имкон беради.  
Мижозларга тақдим этилаётган хизматлар кўрсатиш сифат  даражасини баҳолаш ва 

сифат тизимини бошқариш учун ходимларнинг малакаси жуда муҳим. Унинг ёрдамида: 

1) мижозларга хизмат кўрсатиш сифатини назорат қилиш; 

2) таҳлил қилинаётган базани танлаш ва тайёрлаш, бошқариш тармоғида керакли 

қарорларни қабул қилиш; 

3) тизимни кейинчалик ривожланишига ёрдам кўрсатадиган қайта алоқани излаб 

топиш каби вазифаларни амалга ошириш мумкин. 

Фойдаланадиган CSI усули истеъмолчиларни бозор тармоқларини алоҳида секторларга 

ажратган ҳолда мазкур бўлимларда уларни сўровиномасини  олиб боришга асосланади. 

Кейинчалик уларни қизиқтираётган тармоқда медиаторлар танланади. Сўровномани 

тузиш билан биргаликда уни тўлдириш ва олинган маълумотларга ишлов бериш, ушбу 

усулнинг муҳим жиҳатларидан ҳисобланади. Усулнинг салбий тарафи – манбанинг 

субъективлигидир, яъни маълумотлар сўровномаларда акс этган мижоз фикрига 

асосланади. Сўровномани мижозлар эмас, балки хизматлар олди сотдиси бўладиган 

жойларида тартибли рейдларини ўтказишдан кейин сифат бўйича менеджерлар 

тўлдирадилар, бундан кейин скрининг натижаларига кўра, аниқланган муаммоларни ҳал 

қилиш мақсадида тадбирлар мажмуаси ишлаб чиқилади. Тадқиқотлар давомида олинган 

маълумотларнинг ишончлилик даражаси ҳар доим юқори булавермайди. Чунки, баъзи 

истеъмолчи уни сўров қилишга ва сўровномани тулдиришга ҳамма вақт ҳам рози 

бўлмайди. Бундан ташқари, истеъмолчи танлаб олиш ишончлигини аниқлашга имкон 

бераётган унга қўйилган саволларга тўғри жавоб бермайди (ихтисослиги, ижтимоий 

статус, даромад  даражаси ва ҳ.к.). Шу билан бирга истеъмолчи учун саволларнинг хилма-

хиллиги баъзи ҳолларда унинг жавоб бериши учун қийинчилик тўғдиради. 

Мижоздан фарқли улароқ, сифат бўйича менеджер олиб борилаётган 

тадқиқотларнинг натижасига ва сифат масалалари бўйича яхши касб эгаси бўлишига 

иштиёқи  сабаб, бевосита манфаатдор бўлади. Унда “фаолият кўрсатиш йўл-йўриқи” 

мавжуд. Бошқача айтганда, мулжалланган баҳолаш усулларидан фойдаланган ҳолда 

батафсил тасвирлаш билан кўрсаткичларни баҳолаш мумкин. Кўриб чиқилаётган ёндошув 

суровни олиб бориш пайтида ўрин эгалаган субъектив омил ролини оширган ҳолда 

тақдим этилаётган хизмат кўрсатиш сифат параметрларининг даражасини аниқлаш 

баробарида  кўрсатгичларнинг мониторингини олиб боришга ёрдам беради. Шунга 

қарамасдан, ушбу усулнинг таркибий қисми бўлгандагина маълумотнинг қўшимча манбаи 

сифатида истеъмолчиларни савол-жавоби орқали сўров қилинади. Сифат параметрларини 

баҳолаш мобайнида пайдо бўлаётган қийинчиликлар, баҳолаш мезонларининг таҳлили ва 

уларни ўлчаш усулларини аниқлаш билан боғлиқ. Амалдаги мавжуд усуллар асосида 

сифатни баҳолаш асосида ишлаб чиқарувчилар мавжуд муаммоларини ҳал қилиш 

имкониятларига эга бўладилар. Бу тизимга киритилган параметрларни хизмат кўрсатиш 

тармоғи билан боғлиқлигини кўрсатади, бошқача айтганда танланган мезонлар 

мувофиқлиги бўйича фарқланиши мумкин. Ижтимоий хизмат кўрсатиш тармоғи учун 



«ҲУДУДИЙ ТУРИЗМНИ РИВОЖЛАНТИРИШНИНГ ДОЛЗАРБ МУАММОЛАРИ» 

 

296 

мижозларга маълумот етказиш хизмат кўрсатишда биринчи навбатдаги вазифа деб 

ҳисобланмайди, истеъмолчи асосий маълумотни ташкилотнинг номланишидан олади, 

масалан “Кир ювиш шахобчаси”, “Пойабзални таъмирлаш”, “Кимёвий тозалаш 

шахобчаси” ва ҳ.қ. 

Шундан келиб чиққан ҳолда, сифат параметрларини баҳолаш усулларини ишлаб 

чиқишда уларни қўллаш тармоғини тўғри аниқлашни инобатга олиш керак. Ишлаб 

чиқилган ягона принциплар ҳар қандай хизмат кўрсатиш - сервис тармоғида сифатни 

баҳолаш йўли билан ўз усулини яратиш учун наъмуна бўлиб хизмат қилиши мумкин. 

 Сифатни бошқариш йўналишларини ривожлантириш нуқтаи назаридан ҳорижий 

амалиётда банк хизматлари бозорида катта имкониятларга эга. Меҳмонхона томонидан 

кўрсатилаётган хизматлар  сифати билан  боғлиқ муаммолаларни баҳолаш лозимлиги, бу 

йўналишдаги меҳмонхоналар ўртасидаги рақобатнинг кескинлигидан келиб чиқади. 

Таъкидлаш керакки, корпоратив мижозларга кўрсатилаётган  хизмат сифатини баҳолашга 

қаратилган ёндошиш, алоҳида мижозларга нисбатан муносабатлардан бир мунча бошқа 

бўлиши мумкин. Корпоратив мижозлар меҳмонхона корхонасини  танлашда, 

компаниянинг раҳбарияти билан ўзаро муносабатларининг қониқарлиги омилига эмас, 

балки моддий характердаги манфаатларга, шунингдек меҳмонхонанинг воситачи 

мижозларининг мазкур компаниянинг туристлар сони билан боғлиқ талабларини 

қондиришга бўлган қобилиятини сақлашга риоя қилади.  

Агар бошқа йўналишдаги хизмат кўрсатиш тармоқларидаги фаолият юритадиган 

ташкилотлар бозор сиёсатини (туристик агентликлари, авиайўналишлар, 

сартарошхоналар, супермаркетлар ва ҳ.к.) “мижоз бирламчидир” (customer-first paradigm) 

базавий шиорига таянадиган бўлса, истеъмолчилар реакциясига субъектив таъсир 

қилаётган меҳмонхона   хизматларининг муайян сифат кўрсаткичларини тўртта гуруҳга 

ажратиш мумкин: 

1) бўш жой кўрсаткичлари. Улар ёрдамида шартларни тақдим этиш йўли билан 

хизматни тавсифлаш мумкин; 

2) ахборот кўрсаткичлари. Истеъмолчилар қай даражада ахборот билан 

таъминлаганлигини акс этади; 

3) касб кўрсаткичлари. Истеъмолчиларга тақдим этилаётган сервис даражасини, 

бошқача айтганда хизмат кўрсатаётган ходимларнинг малака ва касбий тайёргарлик 

даражасини аниқлайди; 

4) эътироз кўрсаткичлари. Улар мустақил гуруҳ сифатида ташкил топган ва 

истеъмолчиларнинг таклифлари ҳамда эътирозлари асосида олинган ахборотни жамлаш 

ва таҳлилини ўтказиш учун қўлланилади. Тавсифларни сўровномани тузиш пайтида 

уларни баҳоланиши максимал бир хил бўлиши лозимлигини назарда тўтган ҳолда 

тақсимлаш керак. Бу эса ўз навбатида сифат кўрсаткичларни аниқлаш пайтида иштирок 

этадиган субъектив омилларнинг аҳамиятини ўрнатишга имкон беради.  

Ҳорижий амалиётда қўлланиб келинаётган юқорида келтирилган тажрибалар 

асосида фаолият юритаётган  хизмат кўрсатиш корхоналарида изчил қўллаш асосида 

мазкур соҳанинг ижтимоий –иқтисодий ривожланишдаги ўрнининг тобора ошиб 

боришига имконият яратиши муқаррардир. 
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