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Annotatsiya. Mazkur maqolada O‘zbekiston Respublikasida turizm xizmati sohasida iste’'molchilar huquglarini
huquqiy himoya qilish bilan bog‘liq dolzarb muammolar va ularni bartaraf etish istigbollari tahlil gilingan.
Tadgiqotda turizm xizmatlarining murakkab tuzilmasi, xizmat ko‘rsatuvchi subyektlar va iste’'molchilar
o‘rtasidagi huquqiy munosabatlarning xususiyatlari, mavjud normativ-huquqiy baza va uning amaliyotdagi
samaradorligi ko‘rib chiqgiladi. Shuningdek, elektron shartnomalar, onlayn bron qilish, zarar qoplash va
shikoyatlarni ko‘rib chiqish mexanizmlari hamda fuqarolarning huquqiy savodxonligi masalalariga e’tibor
garatilgan. Maqolada xalqaro tajriba asosida taklif etilgan amaliy choralar orqali O‘zbekistonda turizm xizmatlari
bozorida adolatli va shaffof huquqiy muhitni shakllantirish bo‘yicha takliflar ilgari surilgan.

Kalit so‘zlar: iste’'molchi huquglari, turizm xizmatlari, huquqiy himoya, shartnoma munosabatlari, ragamli turizm,
normativ-huqugqiy baza, zarar qoplash mexanizmlari, xalqaro tajriba, turizm sohasi.

DOI: https://doi.org/10.47390/SPR1342V5110Y2025N71

Kirish. Zamonaviy turizm sohasining rivojlanishi aholining turmush darajasi va
sifatining oshishi, xalqaro aloqalarning kengayishi, transport va mehmonxona
infratuzilmasining takomillashuvi, shuningdek, ragamli texnologiyalarning turizm sohasiga
jadal joriy etilishi bilan chambarchas bog‘liq. Ushbu omillar turistik oqgimlarning nafaqat
miqdor jihatdan o‘sishiga, balki turizm bozori tuzilmasining murakkablashuviga, yangi xizmat
turlari va xizmat ko‘rsatish shakllarining paydo bo‘lishiga olib kelmoqda.
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Birogq, ijobiy tendensiyalarga garamay, iste’'molchi huquqglarining buzilishi holatlari ham
ortib bormoqda. Ko‘plab holatlarda turistlarga xavfsizlik talablariga javob bermaydigan, e’lon
qilingan shartlarga yoki sifat standartlariga mos kelmaydigan xizmatlar taqdim etilmoqda.
Shartnoma shartlarining shaffof bo‘lmasligi, xizmat haqgida ishonchli ma’lumotning yo‘qligi,
va’'da qilingan xizmatlar bajarilmaganda zararni qoplashdagi muammolar bularning barchasi
iste’'molchilar manfaatlariga salbiy ta’sir ko‘rsatmoqda.

Shu sababli, turizm xizmatlar ko‘rsatish sohasida huquqiy tartibga solish,
iste’'molchilarning huquq va qonuniy manfaatlarini samarali himoya qilish mexanizmlarini
takomillashtirish masalalari tobora dolzarb ahamiyat kasb etmoqda. Mazkur sohada samarali
huquqiy ta’'minot mavjud bo‘lishi turizmning barqaror rivojlanishi, fuqarolarning soha
ishtirokchilariga bo‘lgan ishonchini oshirish va turizm bozorini shakllantirishda muhim omil
hisoblanadi [4].

Turistik xizmatlar o'z mohiyatiga ko‘ra murakkab va ko‘p tarkibli faoliyat turi bo‘lib, ular
xar-xil xizmat turlarini oz ichiga oladi. Ular qatoriga tur paketlarini bron qilish, mehmonxonada
joy band qilish va yashash, transport xizmatlari, ovqatlanish, ekskursiyalar tashkil etish,
sayohat sug‘urtasi hamda boshqa qo‘shimcha xizmatlar kiradi. Ushbu har bir komponent
yagona turistik mahsulotning ajralmas qismi hisoblanadi va ular huquqiy jihatdan aniq hamda
tizimli tartibga solinishi talab etiladi [6; 128-130bb].

Ushbu sohada iste’'molchilarning huqugqlari quyidagi holatlarda buzilishi mumkin:
taqdim etilgan xizmatlarning e’lon qilingan shartlar va sifat me’yorlariga mos kelmasligi, tur
mahsuloti haqgida noto‘gri yoki yetarli bo‘lmagan axborot berilishi, adolatsiz reklama
vositalaridan foydalanish, majburiy xizmatlarni qo‘shimcha tarzda yuklash, hamda shartnoma
bekor qilingan taqdirda to‘lovlarni qaytarib bermaslik [5; 59-60bb]. Shuningdek, xizmatlarni
belgilangan muddatda ko‘rsatmaslik, marshrutlarni mijoz bilan kelishmagan holda o‘zgartirish
kabi holatlar ham tez-tez uchraydi, bu esa turistlarning qonuniy manfaatlariga ziyon yetkazadi.

Bunday holatlar turizm xizmatlar sohasida iste’'molchilar huquglarini himoya qilish
mexanizmlarini doimiy takomillashtirish, shartnomalar shartlarini shaffof qilish va turizm
subyektlarining (turoperatorlar, agentlar) javobgarligini kuchaytirish zarurligini ko‘rsatadi.

Tadqiqot usullari. Mazkur ilmiy maqolada turizm xizmatlar sohasida iste’molchi
huquglarini huquqiy ta’'minlash masalalari chuqur o‘rganildi. Tadqiqot davomida mavzuning
murakkab va ko‘p qirrali xususiyatlarini to‘laqonli yoritish maqsadida bir nechta o‘zaro
uyg‘unlashgan ilmiy-tahliliy yondashuvlar va metodlardan foydalanildi.

Eng avvalo, amaldagi normativ-huquqiy baza chuqur o‘rganildi. Jumladan, O‘zbekiston
Respublikasining Fuqarolik kodeksi, «Iste’'molchilarning huquqlarini himoya qilish
to‘g'risida»gi qonun, «Turizm to‘g'risida»gi qonun, shuningdek, turizm faoliyatini tartibga
soluvchi hukumat qarorlari, normativ-huquqiy hujjatlar tahlil qilindi. Har bir hujjatning
iste'molchilar huquglarini ta’'minlashdagi amaliy o‘rni, vazifasi va huquqiy mexanizmlari
aniglashtirildi.

Tadgiqotda xorijiy davlatlarning, jumladan, Rossiya Federatsiyasi, Germaniya, Fransiya,
Turkiya va boshqa turizm rivojlangan mamlakatlarning gonunchiligi bilan O‘zbekiston tajribasi
solishtirildi. Bu usul orqali boshqa yurisdiksiyalardagi samarali huquqiy mexanizmlarni
aniqlash va ularni milliy qonunchilikka moslashtirish bo‘yicha takliflar ishlab chiqildi.

Turizm xizmatlari bozori murakkab va ko‘p bosqichli tizimdan iborat bo‘lib, unda
turoperatorlar, sayyohlik agentliklari, mehmonxona va transport xizmatlarini ko‘rsatuvchilar,
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sugurta kompaniyalari va to‘g‘ridan-to‘g'ri iste’'molchilar ishtirok etadi [7; 121-122bb].
Sistemali yondashuv yordamida bu subyektlar o‘rtasidagi o‘zaro huquqiy munosabatlar,
ularning huquq va majburiyatlari tizimli tarzda o‘rganildi. Bu esa sohadagi muvozanatsizliklar
va huqugiy bo‘shliglarni aniglash imkonini berdi.

Normativ-huquqiy tahlil orqali turizm xizmatlarini tartibga soluvchi qonun va qonunosti
hujjatlarning o‘zaro bog'‘ligligi, mavjud ziddiyatlar, kamchiliklar va takomillashtirish zaruriyati
aniqlandi. Amaliyotda qo‘llanilayotgan huquqiy mexanizmlarning samaradorligi baholandi.

Magqolada statistik ma’lumotlar, sud amaliyoti, ommaviy axborot vositalarida yoritilgan
konkret holatlar, iste’'molchilar va turizm sohasi mutaxassislari fikrlari asosida amaliy
muammolar tahlil qilindi. Bunda aynigsa, iste’'molchilar duch kelayotgan asosiy muammolar
xizmat sifatsizligi, noto‘g’ri reklama, shartnoma shartlarining buzilishi, kompensatsiya
olishdagi giyinchiliklar amaliy dalillar bilan asoslab berildi.

Iste'molchi huqugqlarining turizm sohasida huquqiy himoya qilinishi ganday
bosqichlardan o‘tganligi, qonunchilikdagi o‘zgarishlar, global tendensiyalar va xalqaro
konvensiyalar asosida rivojlanish dinamikasi tahlil qilindi. Bu esa milliy qonunchilikni xalqaro
huquqiy normalar bilan uyg‘unlashtirishning dolzarbligini ko‘rsatdi.

Tadqgiqot davomida aniglangan muammolarga nisbatan asosli, huquqiy jihatdan
dalillangan tavsiyalar ishlab chiqildi. Har bir taklif amaldagi huquqiy tizimni hisobga olgan
holda ishlab chigilgan bo‘lib, uning amalga oshirish imkoniyatlari ham yoritib berildi.

Yuqoridagi usullar majmuasi tadqiqot natijalarining ishonchliligini, ilmiy
asoslanganligini va amaliy qiymatini ta’'minladi. Mazkur metodologik yondashuv turistik
xizmatlarda iste’'molchi huquglarini huquqiy ta’'minlash muammolarini har tomonlama
o‘rganish, tahlil qilish va real yechimlar ishlab chiqishga imkon yaratdi.

Natijalar. Olib borilgan ilmiy tadqiqotlar asosida turizm xizmatlari sohasida
iste’'molchilarning huquglarini huquqiy himoya qilish borasida mavjud holat quyidagi muhim
natijalarni yuzaga chiqardi:

O‘zbekiston Respublikasida iste’'molchilarning huquqlarini himoya qilishga oid asosiy
gonuniy asoslar mavjud bo‘lib, ular Fugarolik kodeksi, «Iste’'molchilarning huquqlarini himoya
qilish to‘grisida»gi va «Turizm to‘g‘risida»gi qonunlar bilan tartibga solinadi . Biroq, ushbu
gonunlar va ularga asoslangan normativ-huquqiy hujjatlar zamonaviy turizm xizmatlari turlari,
raqamli texnologiyalar, onlayn xizmatlar va xalqaro hamkorlikni to‘liq gamrab ololmayapti.
Xususan, xizmat ko‘rsatuvchi subyektlarning aniq mas’uliyat chegaralari, onlayn bronlash
platformalarining huquqiy maqomi va xalqaro turistik shartnomalar bilan bog'liq nizolarni hal
etish mexanizmlari hali yetarli darajada ishlab chiqilmagan.

Turizm xizmatlar bir nechta turli subyektlar tomonidan bosqichma-bosqich ko’rsatiladi:
turoperatorlar, sayyohlik agentliklari, transport kompaniyalari, mehmonxonalar, ekskursiya
xizmatlari va boshqalar. Bunday ko‘p bosqichli tuzilma huquqiy munosabatlar tizimini
murakkablashtirib, har bir bosqichda javobgarlikni aniqlashni qiyinlashtiradi. Aynigsa, xizmat
sifatsiz ko‘rsatilganda yoki shartnoma shartlari buzilganda, iste’'molchi kimga da’vo qilishni
bilmay qolishi holatlari keng uchraydi. Bu esa amaliyotda huquqiy himoyaning sust bo‘lishiga
olib kelmoqda.

Olib borilgan tahlillar shuni ko‘rsatadiki, aynigsa ichki turizm segmentida faol bo‘lgan
aholining katta qismi 0z huquqlarini yetarlicha bilmaydi. Turistik shartnomalarni imzolashda
xizmat shartlariga e’tibor bermaslik, og‘zaki kelishuvlarga asoslanish, xizmatning sifatsiz
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bo‘lishiga qaramay norozilik bildirmaslik holatlari keng tarqalgan. Bundan tashqari, zarar
qoplash va kompensatsiya olishning qonuniy mexanizmlari to‘g‘risida xabardorlik darajasi past
bolib, bu esa fuqarolarning o‘z manfaatlarini himoya qilishga bo‘lgan ishonchini pasaytiradi.

Turistik xizmatlar bilan bogliq huqugbuzarlik holatlari ko‘plab iste’'molchilarning
noroziligiga sabab bo‘layotgan bo‘lsa-da, bu kabi holatlar kamdan-kam hollarda sudgacha yetib
boradi [6; 251-252bb]. Ko‘pchilik iste’'molchilar huquqiy jarayonlarga aralashishni murakkab
va qimmat deb hisoblab, 0‘z haqglarini talab gilmaydi. Bundan tashqari, mavjud sud amaliyotida
turizmga oid shikoyatlarning nisbatan kamligi va bir xil masalalarda turlicha qarorlar qabul
qilinayotgani ham huqugqiy barqarorlikka putur yetkazmoqda.

Zamonaviy turizmda xizmatlar tobora ko‘proq raqamli platformalar veb-saytlar, mobil
ilovalar, onlayn bronlash tizimlari orqali ko‘rsatilmoqda. Biroq ushbu ragamli muhitda
iste’'molchi huquglarining huquqiy jihatdan himoyalanishi sust rivojlangan. Xususan, onlayn
platformalarda shartnomalarning to‘liq ochiq ko‘rsatilmasligi, elektron shartnomalarning
yuridik kuchi bo‘yicha aniqlikning yetishmasligi, ma’lumotlarning yashirin reklama shaklida
berilishi kabi holatlar huquqiy noanigliklarni kuchaytirmoqda. Bu esa iste’'molchilarni
zamonaviy tahdidlar oldida zaif holatda qoldirmoqda.

Muhokama. O‘zbekiston Respublikasida turizm sohasining jadal rivojlanib
borayotganligi, aynigsa ichki va kirish turizmi hajmining oshishi, xizmatlar bozorida ko‘plab
yangi ishtirokchilarning paydo bo‘lishiga olib kelmoqda. Shu bilan birga, iste’molchilar
huqugqlarining buzilishi holatlari ham ortib borayotgani kuzatilmoqda. Xizmat sifati, shartnoma
shartlariga rioya qilinmasligi, noto‘g'ri yoki chalg‘ituvchi axborot berilishi kabi muammolar
ushbu sohaga oid huqugqiy tartibga solish mexanizmlarini tubdan takomillashtirish zarurligini
ko‘rsatmoqda.

Mazkur tadqiqotda aniglangan muammolar asosida ishlab chiqilgan quyidagi amaliy
takliflar nafagat mavjud qonunchilikni takomillashtirish, balki turistik xizmatlar bozorida
ishonchli, shaffof va adolatli huquqiy mubhitni yaratishga xizmat qiladi:

1.Maxsus normativ-huquqiy hujjat ishlab chiqish zaruriyati.

Hozirgi paytda mavjud qonunlar, jumladan «Iste’'molchilarning huqugqlarini himoya
qilish to‘grisida» va «Turizm to‘g'risida»gi qonunlar umumiy normalarni o‘z ichiga olsa-da,
aynan turizm xizmatlariga xos bo‘lgan o‘ziga xosliklarni gamrab olmaydi. Shu sababli, ushbu
sohada maxsus qonun yoki qonunosti hujjat ishlab chiqish zarur.

Mazkur hujjatda: xizmat ko‘rsatuvchi subyektlarning aniq huquq va majburiyatlari;
elektron shartnomalarning huquqiy maqomi; xizmatdan voz kechish holatlarida
kompensatsiya mexanizmlari; zarar qoplash tartibi va muddatlari; iste’molchiga to‘liq, shaffof
va ishonchli axborot taqgdim etish majburiyati kabi masalalar batafsil tartibga solinishi lozim.

Bunday yondashuv sohadagi huquqiy noaniqliklarni bartaraf etadi va fuqarolarni
ishonch bilan turistik xizmatlardan foydalanishga undaydi.

2. Iste’'molchilarning huquqiy savodxonligini oshirish masalasi.

Tadqgiqot natijalari shuni ko‘rsatdiki, turistik xizmatlar iste’'molchilarining katta gismi
0z huquq va majburiyatlaridan bexabardir. Ayniqsa, shartnoma tuzish jarayonida huquqiy
masalalarga e’tibor berilmasligi, zarar yetkazilganda huquqgiy himoya mexanizmlaridan
foydalanmaslik holatlari keng tarqalgan.

Bu borada: maxsus o‘quv dasturlar, broshyura va vizual kontent (videodarsliklar,
infografikalar) ishlab chiqilishi; umumiy ta’lim tizimiga «Iste’'molchi huquglari asoslari» fani

417



SCIENCEPROBLEMS.UZ-ljtimoiy-gumanitar fanlarning dolzarb muammolari Ne 10 (5) - 2025

kiritilishi, ijtimoiy tarmoqlar va turizm sohasiga oid rasmiy portallar orqgali doimiy axborot-
targ‘ibot kampaniyalari olib borilishi zarur.

Mazkur chora-tadbirlar fugarolarning huquqiy ongini yuksaltiradi va ular tomonidan o‘z
huquglarini faol himoya qilish imkonini yaratadi.

3.Ragamli muhitda iste’'molchi huquqlarini himoya qilish.

Turistik xizmatlar ko‘rsatuvchilarning tobora ragamli muhitga o‘tishi, ya’ni onlayn bron
qilish, to‘lov, elektron chiptalar va virtual ekskursiyalar kabi xizmatlar kengayib borayotgani,
yangi turdagi huquqiy xavflarni yuzaga keltirmoqda. Ammo amaldagi qonunchilik bu
yo‘nalishda hali yetarli darajada himoya choralarini belgilamayapti.

Bu bo‘yicha: onlayn xizmat ko‘rsatish platformalari faoliyatini tartibga soluvchi alohida
normalar ishlab chiqilishi; elektron shartnomalarning huquqiy maqomi, axborot xavfsizligi,
iste’'molchiga ma’lumot berish standartlari aniqlashtirilishi; noto‘gri yoki chalg‘ituvchi axborot
taqdim etgan xizmat ko‘rsatuvchilarga nisbatan javobgarlik choralarini kuchaytirish zarur.

Shu orqali ragamli xizmatlar iste’'molchilari ham an’anaviy xizmatlar foydalanuvchilari
kabi teng huquqlarga ega bo‘lishlari ta’'minlanadi.

4. Sudgacha nizolarni hal qilish tizimini rivojlantirish.

Turizm xizmatlariga oid nizolar, odatda, sudgacha yetib bormaydi. Bu esa
iste'molchining huquqiy himoyasiz qolishiga olib keladi. Shu nuqtai nazardan, sudgacha
nizolarni hal qilishning samarali mexanizmlarini ishlab chiqish muhimdir.

Masalan: mediatsiya markazlari yoki sohaga ixtisoslashgan arbitraj organlarini tashkil
etish; «Iste’'molchi sudi» yoki «mobil arbitraj» tizimi orqali arzon, tez va qulay sharoitda
huquqiy yordam ko‘rsatish.

Bu yondashuv fuqarolarga murakkab huquqiy jarayonlarsiz oz huqugqlarini himoya
qilish imkonini beradi va xizmat ko‘rsatuvchilarda ham mas’uliyat hissini kuchaytiradi.

5. Turistik xizmatlarning shaffofligini oshirish.

Sohadagi yana bir muhim masala - iste’'molchilarga xizmat to‘g‘risida yetarli va ishonchli
axborot taqdim etilmasligidir. Ko‘plab holatlarda xizmat tavsifi reklama darajasida qolib
ketmoqda, bu esa iste’'molchining noto‘g'ri qaror qabul qilishiga olib kelmoqda.

Shu bois:har bir turoperator xizmat paketlariga doir maxsus “axborot kartasi” (info-
karta) taqdim etishi; bunda xizmat narxi, tavsifi, muddati, bekor qilish shartlari, javobgarlik
choralari aniq yozilishi; xizmat sifati ustidan shikoyatlarni qabul giluvchi yagona elektron
platforma yaratish taklif etiladi.

Bunday yondashuv xizmat ko‘rsatishda shaffoflikni oshiradi, iste’'molchining ishonchini
mustahkamlaydi.

6. Xalqaro standartlar va ilg‘or tajribalarni joriy etish.

Dunyo tajribasida iste’'molchilar huquglarini himoya qilish sohasida samarali
mexanizmlar shakllangan. Xususan, BMTning Jahon Turizm Tashkiloti (UNWTO) tomonidan
ishlab chiqilgan tavsiyalar va qo‘llanmalar bu borada muhim o‘rin tutadi.

Shu nuqtai nazardan: xalqaro tavsiyalarni milliy qonunchilikka implementatsiya qilish;
ilg'or xorijiy tajribalarni o‘rganish va ulardan moslashtirilgan holda foydalanish; xalgaro
huqugqiy hujjatlar bilan uyg‘un gonunchilik bazasini yaratish muhim ahamiyatga ega.

Bu O‘zbekistonning turizm sohasida xalqaro maydondagi obro‘sini oshiradi va xorijiy
turistlar uchun ham huqugqiy kafolatlarni kuchaytiradi.
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Muhokama qilingan takliflar mamlakatda turizm sohasini rivojlantirish, iste’'molchilar
huquqlarini samarali himoya qilish va bu yo‘nalishda huquqiy islohotlarni chuqurlashtirish
uchun asos bo‘lib xizmat qiladi. Ularni bosqichma-bosqich amalga oshirish orqali adolatli,
shaffof va bargaror turizm xizmatlari bozori shakllantirilishi mumkin.

Xulosa. O‘zbekiston Respublikasida turizm sohasining izchil rivojlanishi va xizmatlar
turlarining kengayib borishi bilan bir qatorda, iste’'molchilarning huquqlarini samarali himoya
qilish masalasi dolzarb ahamiyat kasb etmoqda. Turistik xizmatlar o‘zining murakkab, ko‘p
bosqichli va ko‘p ishtirokchili tabiati bilan ajralib turadi. Bu esa ularni tartibga solishda yanada
aniqroq, puxta o‘ylangan huquqiy mexanizmlarga ehtiyoj tug‘diradi.

Tadqiqot davomida aniqlanishicha, mavjud qonunchilikda iste’'molchilar huquqlarini
umumiy darajada himoya qiluvchi hujjatlar mavjud bo‘lsa-da, aynan turizm sohasining o‘ziga
x0s xususiyatlarini gamrab oluvchi maxsus normativ-huquqiy asoslar yetarli emas. Xususan,
zamonaviy ragamli xizmatlar, onlayn bron qilish, elektron shartnomalar, xalqaro turistik
paketlar bilan bog‘liq huquqiy munosabatlar amaldagi qonun hujjatlarida to‘liq aks
ettirilmagan.

Shuningdek, iste’'molchilarning huquqiy savodxonligi pastligi, huquqiy madaniyatning
yetarli emasligi, sudgacha nizolarni hal gilish mexanizmlarining rivojlanmaganligi kabi omillar
fugarolarning oz huquglarini samarali himoya qilishiga to‘siq bo‘lmoqda.

Yuqoridagilardan kelib chiqib, quyidagilarni xulosa qilish mumkin: turizm xizmatlari
bozorida iste’'molchilar huquqglarini himoya qilish milliy gonunchilik doirasida dolzarb masala
bo‘lib, uni yanada takomillashtirish zarur, soha uchun maxsus normativ-huquqiy hujjatlarni
ishlab chiqish, elektron xizmatlarga oid huquqiy tartibni kuchaytirish va xalgaro standartlarni
implementatsiya qilish muhim vazifalardandir, huquqiy savodxonlikni oshirish, mediatsiya va
tezkor da’vo mexanizmlarini rivojlantirish orqali fugarolarning huquqgiy manfaatlarini real
himoya qilish imkoniyatlarini kengaytirish mumkin.

Shu bilan birga, davlat organlari, nodavlat tashkilotlar, turistik biznes subyektlari va
fugarolar o‘rtasida o‘zaro hamkorlikni mustahkamlash orqali turizm sohasida sog‘lom va
adolatli huquqiy muhitni shakllantirish mumkin bo‘ladi. Bu esa nafaqat ichki turizmning, balki
xalqaro sayyohlar ishonchini qozonish orqali mamlakatning global turizm bozori bilan
integratsiyasini ta’'minlaydi.
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