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BOIII MYXAPPUP:

HcanoBa ®epysa TysKHuHOBHA

TAXPUP XAU'BATH:

07.00.00-TAPUX ®AHJ/IAPU:

HOngameB AuBap IJprameBdd - Tapux ¢aHaapu
JIOKTOpH, cHécud daHsap HoM30A4H, mpodeccop,
V36exkucton Pecny6siukacu [IpesugeHTH
Xy3ypujaru /laBiaT 601IKapyBU aKaZleMHUsCH;

MagsianoB YkTaM MaxmacabupoBUd - Tapux
danapu  gokTopH, mTpodeccop, Y36eKHCTOH
Pecnny6iukacu I[lpe3upgeHTH Xysypupaaru JlaBaat
O0LIKApyBH aKa/JleMUACH;

XaspaTkyJsioB A6pop - Tapux ¢aHJapu [JOKTOPH,
JIOLEHT, Y36eKUCTOH JaBiaT >Kax0H THJLIapH
YHHUBEPCUTETH.

08.00.00-UKTHCOAUET ®AH/IAPH:

Kapsiub6aea Pas XokabaeBHa - HMKTHUCOJIUET
dannapu pokrtopu, npodeccop, TolKeHT AaBjaaT
UKTUCOAUET YHUBEPCUTETH;

Xypoiikysi0B CaaupauH KapuMoBUY — UKTUCOAUET
dansapu JOKTOpH, JAo0LeHT, TOIIKeHT JAaBjaT
UKTUCOAUET YHUBEPCUTETH;

A3zu3oB lllep3o YKTaMOBHY - MKTHCOAUET haHIapH
JIOKTOpH, JIOLUEHT, Y30ekucToH Pecny6inkacu
Bo)XXOHa HHCTUTYTH;

Apa6oB Hypasu YpasnoBud - UKTUCOAMET daHIapH
JokTopy, mnpodeccop, CamapkaHj  JaBJjaT
YHUBEPCUTETH;

Xosi0oB AkTaM XaTaMOBHY — UKTHUCOAUET daHIapH
6yinya dancada gokrtopu (PhD), pmoueHT,
V36ekucTon Pecny6/mkacu [IpesujeHTH
Xy3ypujaru /laBaaT 601IKapyBY aKaJeMHUsICH;
[HagueBa /Jlungopa XaMuZOBHA - UKTUCOLUET
dannapu 6yitnya dasncada goxktopu (PhD), fouent
B.6, TOIIKEHT MOJIMA UHCTUTYTH;

[MakapoB KyamaT AmMUpPOBUY - UKTUCOLUET
daHsapy HOM30A4M, [JOLEeHT, TOLKeHT ax60opoT
TeXHOJIOTHUAJIApH YHUBEPCUTETH

09.00.00-PAJICADPA PAHJIAPH:

XakumoB Hazap XakumoBuu - dasncada daHmapu
JIOKTOpH, npodeccop, TOWKEHT JaBaaT UKTUCOLUET
YHUBEPCUTETH;

Axmnnuko  Kypaboir - dascada  dannapu
JokTopH, mpodeccop, CamapkaHj  JaBjar
YHUBEPCUTETH;

FaitoynsnaeB Otabex MyxammajueBud - dascada
dannapu foktopH, npodeccop, CamapKaHj AaBjaaT
4YeT THUJIAp UHCTUTYTH;

XomuMxoHOB MyMUH - dasicada dansapu JOKTOPH,
JoueHT, ’Ku33ax nejaroruka HHCTUTYTH;

HocupxomxaeBa F'yniHopa  AGAyKaxxapoBHA —
dancada dansapu HoM304H, A0LEHT, TOIIKEHT
JlaBJaT IOPUAUK YHUBEPCUTETH;

Typaues Bexpys Co6upoBud - ¢pancada danmapu
6yinua ¢ascacda gokropu (PhD), nouent, Byxopo
JlaBJIaT YHUBEPCHUTETH.

10.00.00-PH/10JIOTHUA PAHJIAPU:

AxmenoB Oiibek Camnop6aeBud - ¢usosorus
¢dansapu goKTOpPH, Npodeccop, Y36eKUCTOH AaBJIaT
’)KaXOH TUJIJIapU YHUBEPCUTETH;

KyuumoB Ulyxpat HopkusuioBu4y - ¢usosorus
daHsapu JOKTOpH, [AOLEHT, TOUIKeHT JaBJjaT
IOPU/JIUK YHUBEPCUTETH;
CamaxytauHoBa Mymappad HWcamyTauHOBHA -
dunosorus ¢paHsapu HOM304H, foleHT, CaMapKaHs,
JlaBJIaT YHUBEPCUTETH;

KyukapoB PaxmaH YpmaHoBUMY - ¢uJosorus
¢dansapu HOM30AH, AOIEeHT B/6, TOMIKEeHT AaBiaaT
IOPUJUK YHUBEPCUTETH;

IOHycoB Mancyp A6aysiaeBudY  -Guioa0rus
danmapy HoM3ogy, Y36ekucToH Pecny6ukacu
[lpesugenTn Xxysypugard JlaBjaaT 6GoIIKapyBHU
aKaleMHUACH;

CanpoB Yayroek ApunoBuy - ¢uosorust paHnsapu
HOM30/IH, JIOLeHT, Y36eKucToH Pecry6iaukacu
[lpesugenTu Xxysypugard JlaBjaaT 6GoIIKapyBH
aKaJleMHSICH.

12.00.00-FOPH/IUK ®AHJ/IAP:

AxmepmaeBa Mapiwga AXaTOBHAa -  HOPHUAMK
dannap pokrtopu, npodeccop, TolKeHT JaBjaT
IOPUANK YHUBEPCUTETH;

MyxutauHoBa ®upro3a A6aypalinioBHa — PUANK
¢dansap pgokropu, npodeccop, TomkeHT AaBaaT
IOPUANK YHUBEPCUTETH;

3ca”oBa 3amupa HopMypoToBHa - OpUIUK dpaHIap
JloKTOpH, npodeccop, Y36ekuctoH Peciybinkacuzaa
XU3MaT KypcaTtraH oopuct, TouwkeHT JaBjiaT
IOPUJUK YHUBEPCUTETH;

XampokysoB baxoanp MamamapudoBuy - 0PUAUK
dansap pgoktopu, mnpodeccop B.6., KaxoH
HWKTHUCOLUETH Ba JUIJIOMATHSl YHUBEPCUTETH;
3ynduropoB llepson XyppamoBUdY - IOPUIUK
dansap  gokTopH, mpodeccop, Y30EKHUCTOH
Pecny6mkacu Kamoat XaBPCUBIUTH
YHUBEPCUTETH;

XariuToB XymBakT Canap6aeBud — OPUIUK PpaHIap
JokTopy, npodeccop, Y3bekuctoH Pecny6inkacu



[lpesugentu Xysypuzaru [JlaBjaT 60lKapyBU
aKaJleMHUACH;

AcapoB lllaBkat FaibysinaeBuY - OpUAUK daHIap
JIOKTOPH, JIOLEHT, Y36eKHCTOH Pecny6iMKacu
[Ipeaugentu xysypugaru JaBiaat 6olIKapyBU
aKaJeMUsICH;

CanpysnaeB Illax3op  AMXaHOBUY —  IOPUAMK
dansnap Homsozu, npodeccop, TomKeHT JaBjaT
I0PUJIUK YHUBEPCUTETH;

HOcynos Capgop6ek bBaxoaupoBud - HOPHUINK
dansap [JokTopH, [JoueHT, TOWIKEHT JaBjaT
I0pUJIUK YHUBEPCUTETH;

AvupoB 3adap AkKTamMOBHY - IOPUAUK aHIAp
6yirya ¢ancadpa oxtopu (PhD), VY3z6ekucron
Pecny6sinkacu Cynpanap (ol 02078 KeHrauu
xy3ypugaru Cyabsap oauid MakTabu;

Kypaes llep3soxn HOnpameBud - wpuAuK danHaap
HOM30/H, JoueHT, TolKeHT JaBjaT OPUAUK
YHHUBEPCUTETH;

Bab6amxkaHoB ATabek /[laBpOHOEKOBHUY - IOPHUJHK
danmap HoM3onu, poneHT, TomKeHT JAaB/iaT
IOPUJUK YHUBEPCUTETH.

13.00.00-IIEJATOTUKA ®AHJ/IAPH:

XamumoBa JuibJapxoH YpUHOG0eBHA — NeJarorukKa
dannapu gokrtopu, npodeccop, TolkeHT AaBjaT
IOpUJUK YHUBEPCUTETH;

Hbparumosa 'ysiHOpa XaBa3MaTOBHA — IeJlaroruka
dannapu gokrtopu, npodeccop, TolkeHT AaB/iaT
UKTUCOAUET YHUBEPCUTETH;

3akupoBa ®epysa MaxMynoBHa - Hejaroruka
dansapu JIOKTOpH, TolkeHT axbopoT
TEXHOJIOTUAJIAap  YHUBEPCUTETH  Xy3ypHJaru

neJlaroruk  KaJpJapHU Kaita Taiépsaam Ba
YJIAPHUHT MaJlaKaCHHU OLIMPUII TaPMOK MapKasH;

TannanoBa Illoxujga 3aliHMEeBHa - meJaroruka
dbaH/Iapu JOKTOPHY, AOLEHT.

19.00.00-1ICUX0JIOTHA PAHJIAPH:

KapumoBa Bacuia MamMaHOCMpOBHA — NCUXO0JIOTUSA
dansapu foktopy, npodeccop, Huzomuit Homuaru
TomKeHT AaBJaT Nejaroruka yHUBepCUTETH;

XaitutoB Oii6ek JmboeBud - JKucMOHUM Tap6us Ba
cnopT 6yinYa MyTaxacCUCJIApHU KalTa TanWépJaml
Ba Ma/IaKaCUHHU OLIMPHUII WUHCTUTYTH, NICUXOJIOTUS
dansnapu gokTopu, npodeccop

YmapoBa HaB6axop IlllokMpoBHa - IICHXOJIOTHUSA
daHsapu JokTOpH, AoueHT, Husomuil Homujaru
TomkeHT [JaBjaT MNeAaroruka yHUBEPCUTETH,
Awmanunii ncuxosioruacu kadezpacu Myaupy;

AtabaeBa Hapruc bBatupoBHa - mcuxoJsiorus
dansapu JokTOpH, AoueHT, Husomuil Homujaru
ToulkeHT AaB/aT Nejaroruka yHUBepCUTETH;

Koaupos 06u CadpapoBudy — ncuxosiorus Gpaniaapu
noktopu (PhD), Camapkang Bunost UUB Tu66uér
6YJIMMU IICUXOJIOTUK XU3MaT OOLJIUFU.

22.00.00-COLHMOJIOTHA PAHJIAPHU:

JlatunoBa Hopupa MyxTapkaHOBHA — COLIMOJIOTHS
dansapu  goxkTopu, mnpodeccop, Y36eKUCTOH
MUJIJIMH YHUBEPCUTETU Kadeapa MyaUpY;

CeutoB A3aMmar [Ij1aToBUY - conuosiorus GpaHmsapu
JokTopy, npodeccop, Y36eKUCTOH  MWIIHAN
YHUBEPCUTETH;

ComukoBa llloxuma MapxabGoeBHa - COLMOJIOTHSA
dansapu  goxkTopu, mnpodeccop, Y36eKUCTOH
XaJIKApo UCJIOM aKaleMUsICH

23.00.00-CHECHH ®AHJIAP

HazapoB Hacpuaaun Ataky/aoBud —cuécuid daHiap
JokTtopy, dancada bansapu JOKTOpH, npodeccop,
TolmKeHT apXUTeKTypa KypUJIULI HHCTUTYTH;
BjTaeB YcMoH0H Xalipy/iaeBUd —-cuécuil panap
JIOKTODH, JIOLIEHT, V36ekucTon MUJLIAN
yHUBepcuTeTH Kadeapa MyAupH.

OAK PyiixaTtu
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WJIMUM HawpJap pyixatu (PyiixaTra) KupuTuaras.

HkTMouii-rymanuTap ¢paH/IapHUHT
A0/13ap6 MyaMMOJIapH 3J1EKTPOH KypHaIU
1368-coH/1v ryBoXHOMA OUJIaH AaBJaT
py#xaTura oJIMHIaH.
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MEHMONXONA XIZMATLARI RAQOBATBARDOSHLIGI VA SIFATINI BAHOLASH
USULLARI

Annotatsiya. maqolada aosan mehmonxona xizmatlari raqobatbardoshligi va ularni baholash uslubiyoti
ko’rsatkichlari hagida ma’lumotlar berib o’tilgan. Shuningdek bu xizmtalrdan foydalangan mijozlarning qayda
darjada qoniqganligi darjasi hagida ham ma’lumotlar beib o’tilgan. So’ngi yillarda ayniqsa pandemiyadan keyin
ko’pgina mehmonxona korxonalari ximztlar sifatini yaxshilashga va ularning raqobatbardoshligini ta’'minlashga
e’tibor qaratishmoqda. Boshqa mehmonxonalar esa so’ngi ragamli texnologiyardan foydalangan holda
mehmonxonalarda xizmatlar sifatini yuqori darajada yaxshilashga urinishmoqda.

Kalit so’zlar: mehmonxona, xizmatlar sifati, sifatni baholash, sifat ko’rsatkichlari, ragobatbardoshlik,
mijozlarning qoniqish darajasi, raqgmali texnologiyalar

Davronov Istamkhuja Olimovich
PhD student, Bukhara state university

METHODS OF EVALUATING THE COMPETITIVENESS AND QUALITY OF HOTEL
SERVICES

Abstract. The article provides information about the competitiveness of hotel services and their evaluation
methodology. Also, information about the level of satisfaction of customers who used these services was also
provided. In recent years, especially after the pandemic, many hotel companies have focused on improving the
quality of services and ensuring their competitiveness. Other hotels are trying to improve the quality of services
in hotels by using the latest digital technologies.

Key words: hotel, service quality, quality assessment, quality indicators, competitiveness, customer
satisfaction, digital technologies

JaBpoHoB Uctamxyxa Os1MmMoBHY
AcnyupaHT byxapcKoro rocyapcTBeHHOI0 yHUBepCcUTeTa

METO/bl OHEHKN KOHKYPEHTOCIIOCOBHOCTH U KAYECTBA TOCTUHHYHbIX
yciayr

AHHoOTanMsa. B craTbe npezcraBieHa uHGOPMALUS 0 KOHKYPEHTOCIOCOOHOCTH TOCTUHUYHBIX YCJAYT H
MeTO/I0JIOTUU UX OLleHKH. Takke GbliIa peocTaB/aeHa MHGOpMaLUs 06 YPOBHE Y/10BJIeTBOPEHHOCTH KJIUEHTOB,
BOCII0J1b30BaBIINXCS JAHHBIMU ycayraMu. B nocieHye rospl, oco6eHHO Nnocjie NaHjeMUH, MHOTMe TOCTUHUYHbIe
KOMIIAHWM  COCPeJOTOYMJIM BHHMaHHEe Ha IOBBIIIEHMH KadecTBa yCIyr W 06OeclleYeHUM  UX
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KOHKYPEHTOCINOCOOHOCTH. /[pyrre OTesIM CTAparTCAa YAYYIIUTb KAYeCTBO 0OC/IYKMUBaHUSL B OTEJISIX, UCNI0JIb3Ys
HoBe#lIHe IMPpPOBbIE TEXHOJIOTHHU.

KioueBbie C/I0OBa: rOCTUHMIA, KAa4eCTBO OOC/AYKUBAHUS, OlleHKA KayecTBa, MOKa3aTeJUd Ka4vecTBa,
KOHKYPEHTOCIOCOOHOCTD, YZI0OBJETBOPEHHOCTb KJIUEHTOB, IMPPOBbIE TEXHOJOTHH.

DOI: https://doi.org/10.47390/SP1342V319Y2023N09

Kirish. Hozirgi kunda mamlakatimizda iqtisodiy islohotlar jarayonida xizmat
ko‘rsatish sohasining rivojlanishi bozor iqtisodiyotining shakllanishida katta ahamiyat
talab etmoqda. Milliy iqtisodiyotni modernizatsiya qilish sharoitida O‘zbekiston
Respublikasi rivojlanishining hozirgi bosqichida mehmonxona xofjaligida xizmat
ko‘rsatish sohasini jadal sur’atlarda rivojlantirish zarurati tobora ortib bormoqda.
Mamlakatimizda ushbu sohaga alohida e’tibor berib kelinmoqda. Shuningdek, soha rivoji
uchun hukumat tomonidan tegishlime’yoriy hujjatlar qabul qilinib, bu yo‘nalish borasida
ko‘pgina ishlar ham amalga oshirilmoqda. Bugungi kunda mehmonxona xo‘jaligida
xodimlarni to‘g'ri boshqgarib ular salohiyatidan to‘g'ri foydalanish turizm xizmatlar
bozorida korxonaning iqtisodiy muvaffaqiyatini ta’minlovchi omillardan biri bo‘lib
qgolmoqda[1].

Mehmonxona xo’jaligida xizmatlar sifatini baholash deganda u yoki bu mehnat
mahsulotlari mahalliy va chet el mehmonlarining ma’lum bir ehtiyojlarini qoniqtira olishi
mumbkinligini anglash tushuniladi. Biroq, agar baholashning mazmunidan chiqib, rasmiy
goidalar nuqtai nazardan ko’rib chiqilsa, u holda sifat ko’rsatkichlari nomenklaturasini
tanlash, ularning raqamli qiymatlarini aniqlash, shuningdek, mahsulot sifatini
boshqarishda amalga oshiriladigan eng yaxshi qarorlarni asoslash uchun asosiy va nisbiy
ko’rsatkichlarning qiymatlarini o’z ichiga olgan operatsiyalar yig'indisi sifatida ta’riflanishi
mumkin. Boshqacha aytganda, sifat darajasini baholash quyidagi operatsiyalardan iborat
bo’ladi: sifat ko’rsatkichlari tizimini tanlash; o’lchash, ya’ni ma’lum bir shkalaning ba’zi bir
o’lchamlari bilan taqqoslash va ragamli qiymatlarni olish, undan keyin olingan natijalarni
baholash.

Xaridorning mehmonxona xizmati sifatini baholashi uning idrokiga asoslanib,
iste’'molchi ongida mehmonxona korxonasiga nisbatan ijobiy yoki salbiy emotsional
kayfiyatni, olingan xizmatning iste’'molchi umidlariga muvofiqligining darajasini (umumiy
darajasini) tavsiflovchi kayfiyatni shakllantirishdan iborat. Ushbu emotsional kayfiyatning
miqdoriy xarakteristikasi - ma’lum bir shkalaga muvofiq ijobiy yoki salbiy raqam sifatida
ifodalangan uning kuchi bu mehmonning o’zi olgan xizmat sifatiga bahosidir[8].

Adabiyotlar tahlili. Jahon tajribasida F.Bastiat, T. Him, R. Brymer, S. Bartlett, K.
Enerton -Tomas, J.R. Uoker, H.-A. Shrepler kabi xorijlik olimlarning ishlarida yoritilgan
mehmonxonalarda sifatli xizmat ko’rsatishning nazariy jihatlari, uning rivojlanish
gonuniyatlari va ko’rsatkichlari shuningdek, boshqa xizmat ko‘rsatish sohalari bilan o‘zaro
munosabatlari tamoyillari to‘g'risida ma’lum bilimlar tizimini shakllantirish imkonini berdi:
asosiy maqgsad bo’ldi va bu olimlar o’zlarining ilmiy ishlarida ta’kidlab o’tdilar.

Mehmonxona biznesi faoliyatining alohida nazariy va amaliy jihatlari MDH davlatlari
olimlari L.Agafonova, V.Apopiya, S.Baylik, M.Boyko, A.Vinogradskaya, G.Volkov, S.Vasilin
asarlarida o‘rganilgan. , I. Egorova, L. Ivanova, V. Karsekin, V. Kvartalnov, N. Kuznetsova, M.
Pivovarova, A. Rumyantseva, T. Tkachenko tomonidan ham chuqur o’rganilib chiqilgan. Ko’plab
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olimlar mehmonxonalarda kelajakda mijozarning ehtiyojini qondirishdagi asosiy omil ularga
sifatli xizmat ko’rsatish deb ta’kidlab o’tganlar.

Shuningdek, shuni ta'kidlash joizki, mehmonxona xizmatlari tizimi va ularning hozirgi
bosqichda mahalliy xususiyatlarni hisobga olgan holda mehmonxonalar xizmatlari sifati
bo'yicha fundamental tadqiqotlar natijalariga asoslangan ilmiy nashrlar kam.

Tadqiqot metodologiyasi. Tadqiqot jarayonida xizmatlar sifatini yaxshilash va
rivojlantirishga oid xalgaro hamda milliy tajribalar bo’yicha ilmiy tadqiqotlar o’rganildi.
Magqolani shakllantirish jarayonida kuzatish va tanlab olish, ilmiy-nazariy, empirik kuzatuv
usullardan foydalanilgan. Tadqiqot natijalarining ishonchligi tadqgiqotda qo’llanilgan xorijiy va
milliy statistik rasmiy manbalardan foydalanilgani bilan izohlanadi. Undan tashqari
mehmonlar qoniqish darjasini aniqlash maqgsadida Ishajava diagrammasi metodi, Noriaki Kano
modeli va SERVQUAL metodlaridan foydalanildi,

Muhokama. Mehmonxonaga tashrif ~ buyuruvchilarning (va umuman
iste'molchilarning) xizmatlar sifatida qoniqishiga qoniqishiga ta'sir etuvchi omillarni
(elementlarni) to'g'ri tanlash juda qiyin vazifa bo'lib, uni bir nechta bosqichlar orqali aniqlash
mumkin (so’rovnoma usuli yoki to’g’'ridan-to’g’ri).

Sifat ko’rsatkichi - ob’ektning sifat tarkibiga kiruvchi va ob’ekt hayotiy davrining
muayyan shartlariga nisbatan qo’llaniladigan xususiyatning miqdoriy tavsifi. Xizmat uchun -
uni ishlab chiqish va ta’'minlash uchun muayyan shartlarga nisbatan va jarayon uchun esa uni
tayyorlash va o’tkazishning muayyan shartlariga va hokazoga nisbatan tushuniladi.

Tavsiflanadigan xususiyatlar soni bo’yicha sifat ko’rsatkichlari (ob’ektlar) quyidagilar
bo’lishi mumkin:

- yagona

- kompleks

Yagona sifat ko'rsatkichi - ob’ektning faqat bitta xususiyatiga taalluqgli sifat
ko’rsatkichidir (Masalan: o’rtacha saglash muddati - saqlanuvchanlik va h.k.).

Har qanday o’lchov uchun taqqoslash etaloni kerak (metr, kilogramm va boshqalar.)

Asosiy sifat ko’rsatkichi - sifatni qiyosiy baholashda etalon sifatida qabul gilingan
ob’ektning sifat ko’rsatkichi hisoblanadi [7].

Asosiy ko’rsatkichlar ham yagona va kompleks bo’lishi mumkin.

Nisbiy sifat ko’rsatkichi — baholanayotgan ob’ekt sifat ko’rsatkichining nisbiy birliklarda
ifodalangan bazaviy sifat ko’rsatkichiga nisbatdir.

Kompleks sifat ko’rsatkichi - ob’ekt sifatining bir gancha xususiyatlariga taallugli bo’lgan
ko’rsatkich bilan ifodalanadi.

Keng qamrovli (kompleks) sifat ko'rsatkichi ob’ekt sifatini yoki uning xususiyatlari
guruhini tavsiflash imkonini beradi.

Kompleks sifat ko’rsatkichlarining bir turi integral hisoblanadi. Ushbu kopleks sifat
ko’rsatkichi ob’ektdan magsadli foydalanishdan olingan umumiy foydali samaraning (S)
ob’ektni yaratish va undan maqsadli foydalanish xarajatlariga nisbatini aks ettiradi[4].

Umumiy sifat ko’rsatkichi - bu ob’ekt sifatini butunlay baholashga garor qilingan
xususiyatlari yig'indisiga taallugli bo’lgan sifat ko’rsatkichidir.

Obyekt sifat ko’rsatkichlari
Yagona Kompleks
Asosiy Nisbiy Guruhli Integral Umumlashtiruvchi

83



SCIENCEPROBLEMS.UZ-Uoicmumouii-eymanumap annapuune 00a3apo mMyammorapu Ne 9 (3)-2023

1-chizma. Sifat ko’rsatkichlarining tasnifi

Sifat darajasi - o’lchovlarning asosiy (etalon) qiymatlari bilan bog’liqlik asosida
aniqlanadigan nisbiy o’lchov, baholash natijasi, ob’ekt sifati o’lchovlarining qiymatlari tizimi.

Natija. Xizmatlarning turli xususiyatlari xizmatlar sifatiga umuman turlicha ta’sir
ko’rsatadi. Binobarin, sifat ko’rsatkichlari ham, nisbiy sifat ko’rsatkichlari ham vazn
koeffitsientlari deb ataladigan ma’lum tuzatishlar bilan xizmat sifatini har tomonlama
baholashda xizmat sifati darajasini aniqlash maqgsadida ixchamlashtirilganida hisobga olinishi
kerak. Sifat ko'rsatkichlari guruhlarining nomi va soni har xil monografiya va usullarda
farqlanadi, biroq mohiyatiga ko’ra ularning barchasi bir-biriga yaqindir. Mazmun jihatidan
keltirilgan ushbu tasnif eng umumiy hisoblanadi[6].

Mutaxassislar sifat ko’rsatkichlarining oltita asosiy guruhini ajratib ko’rsatadilar:

- Mahsulot xususiyatlariga nisbatan sifat ko’rsatkichlari

— aks etadigan xususiyatlarining soniga ko'ra sifat ko’rsatkichlari

— Aniglash usuliga ko’ra sifat ko’rsatkichlari

— Aniglash bosqichlari bo’yicha sifat ko'rsatkichlari

- aks ettirilgan o’lchovlarning o’lchamlariga ko’ra sifat ko’rsatkichlari

— baholashda ahamiyatiga ko'ra sifat ko’rsatkichlari

Mahsulotni tasniflash belgisiga qarab, u har xil turdagi sifat ko’rsatkichlariga mos keladi.

Tasnif belgisi Ko’rsatkich turlari
1. Mahsulot turlariga nisbatan Magsadlilik
Ishonchlilik
Texnologik
Tejamkorlik
Estetiklik
Standartlashtirilganlik
Patent-huquqiylik
Iqtisodiy

Yagona

Kompleks

Vositali

Hisobli

Statistik
Organoleptik
Ekspert

Sotsiologik
Kombinatsiyali
Loyihali

Ishlab chiqarish
Ekspluatatsion
Bashorat gilinadigan
Mutlaq

Keltirilgan
O’Ichamsiz

Asosiy

Qo’shimcha

2- chizma. Sifat ko’rsatkichlarining asosiy turlari

2. Aks etadigan xususiyatlar soni

3. Aniqlash usuli

4. Aniglash bosqichi

5. Aks etadigan o’lchovlar o’lchami

PO NPEREWONEPING UL WN PN N UL W =

6. Sifatni baholashga ko’ra ahamiyati

N
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Jadvaldan ko’rinib turibdiki, oltita asosiy guruhning har birida, o’z navbatida, sifat
ko’rsatkichlarining bir nechta turlari mavjud bo’lib, ularning har biri mahsulotning u yoki bu
xususiyatlarini tavsiflaydi.

Ma’lumki, iste’'molchining mehmonxona xizmati sifatini idrok etishi - bu mehmon ongida
kutilgan va haqiqatda olingan xizmat o’rtasidagi farqning hissiy obrazini shakllantirish,
mehmonxonaga nisbatan bu obrazni keyinchalik (qabul qilingan xizmatning muhim
xususiyatlaridan idrok etish va baholash orqali) kuch-quvvat (daraja) va yo’nalish bilan
tavsiflanadigan hissiy kayfiyatga o’sib borishidir. Kuchli ijobiy kayfiyat - yuqori darajada
qoniqish, yuqori sifatdir. Kuchli salbiy kayfiyat - yuqori darajadagi norozilik, past sifat. Ushbu
kayfiyatning miqdoriy xarakteristikasi sifatni baholash hisoblanadi[3].

Qabul qgilingan xizmat sifatini idrok etish va baholashda mehmon o’z umidlaridan kelib
chigadi. Xizmat ko'rsatadigan xodimlar xizmat ko’rsatar ekan rahbariyatning talablari va
o’zlarining umidlaridan kelib chiqadi. Xodimlar uni mehmon umidlarining ehtimoliy bo’lgan
varianti deb hisoblashadi. Mehmonxonaning egalari va rahbariyati mehmonlar umidiga doir
o’ziga xos taxminga ega bo’lib, majburiy va belgilangan talablarni qo’yadigan tashqi me’yoriy
hujjatlarga asoslangan holda ko’rsatma, standartlar, texnik hujjatlarda xodimlarning ishiga
qo’yiladigan talablarni tartibga soladilar[5].

Shubhasiz, ushbu "umidlar to’qnashuvi” fonida xizmatni idrok etish mehmonning eng
yuqori ijobiy his-tuyg’ulari bilan hamroh bo’ladi va u sifatga eng yuqori baho beradi, agar:

e xizmat ko’rsatish jarayoniga jalb qilingan barcha tomonlarning - mijoz, xodimlar,
menejerlar va korxona egalarining umidlari bir-biriga mos keladi;

e bir-biriga mos kelgan umidlarga to’liq muvofiq ravishda xodimlar xizmat ko’rsatishni
ta’'minlaydi.

Xizmat sifatini idrok etish va baholash yagona jarayondir. Qabul gilingan xizmat sifatini
idrok etish va baholash jarayonining elementlari mehmonning lokal idrok etishi hamda olingan
xizmat jarayonining alohida unsurlarining bajarilish sifatini baholash hisoblanadi. Shu bilan
birga, xizmat ko'rsatish sifatini idrok etish jarayoni birlamchi bo’lib, u ham unsurga ko’ra
davom etadi, biroq bajarilgan unsurlarning butun jamlanmasi bo’yicha sifatni idrok etishni
umumlashtiradi.

Xizmat ko’rsatish elementlarining tipologiyasini tanlash mehmon tomonidan ushbu
tipologiyaga mos keladigan gabul qgilinadigan xizmat sifatini idrok etish va baholash modelini
loyihalashni belgilaydi. Bunday modelning mavjudligi yangi yaratilgan mehmonnavozlik
mahsulotlari sifatini baholashni bashorat qilish, turli manfaatdor tomonlar, masalan, mehmon
va xodim, mehmon va rahbariyat, rahbariyat va xodimlarni juft holda tagqoslash imkonini
beradi. Shunday qilib, manfaatdor tomonlarning sifat funktsiyalarining yaqinligini baholash
amalga oshiriladi[2].

Xulosa. Shunday qilib, ko’rsatilgan xizmat sifatini umumiy idrok etish va baholash
natijasi shaxsiy natijalarning algebraik yig'indisini - tegishli multiplikativ elementlarning
ta’siriga nisbatan tuzatib olingan alohida additiv elementlarning sifatini idrok etish natijasini
tashkil etadi.

Umumlashtirilgan shaklda mehmonxona muhitining qoniqtirmasligi muammosi xorijiy
mehmonxona korxonalari tajribasidan yaxshi ma’lum. Bu past korporativ madaniyatning sarf-
xarajati sanaladi. Xizmat sifatini baholash sifat boshqaruvi tizimining muhim elementi
hisoblanadi. Bu nafaqat xizmat sifatini nazorat qilish imkonini berib, tahlil qilish va boshgaruv
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qarorlarini qabul qilish uchun asos yaratadi, balki tizimning rivoji uchun har qanday bargaror
va qodir bo’lishi uchun zarur bo’lgan teskari alogani ham ta’'minlaydi.
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