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TURIZM KORXONALARIDA
XIZMATLAR SIFATINI OSHIRISH
ORQALI RAQOBATBARDOSHLIKNI
KUCHAYTIRISHNING ZAMONAVIY

BOSHQARUV MEXANIZMLARI

Ergasheva Zarifa Baxtiyarovna
KIUT Samarqand filiali, “lqtisodiyot” kafedrasi o’qituvchisi
ergashevazarifa@gmail.com

Annotatsiya: Mazkur magolada turizm korxonalarida xizmatlar sifatini oshirish orqali ragobatbardoshlikni
kuchaytirishning zamonaviy boshqaruv mexanizmlari mikro darajada tahlil gilingan. Tadqgigotda korxona ichi-
dagi boshqgaruyv, servis sifati, xodimlar malakasi, customer experience, xizmat standartlari, sifat nazorati, CRM
va ERP tizimlari, shuningdek servis innovatsiyalarining o‘zaro bog'ligligi yoritiigan. Muallif tomonidan turizm
korxonasi ragobatbardoshligini kuchaytiruvchi integral boshgaruv modeli taklif etilgan bo'lib, unda HR, servis
standartlashtirish, ragamli boshgaruv va innovatsion xizmatlar yagona operatsion zanjir sifatida qaraladi. Tahlil
natijalari shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifatiga tizimli yondashuv, xodimlarning servis kompetensiyalarini rivojlan-
tirish va mijoz tajribasini ragamli instrumentlar orqgali boshgarish korxonaning bozordagi ustunligini mustah-
kamlaydi, takroriy xaridlar ulushini oshiradi va brend ishonchini kuchaytiradi. Aynigsa, turizm bozorida xizmat
sifati korxona daromadini oshirish bilan birga uning uzoq muddatli bargarorligini ta’minlovchi asosiy omillardan
biri sifatida namoyon bo‘ladi. Shu bois xizmat sifati, ichki boshgaruv va mijoz gonigishi o‘rtasidagi bog'liglikni
chuqur o‘rganish bugungi kunda dolzarb ilmiy-amaliy masalalardan biri hisoblanadi.

Kalit so‘zlar: turizm korxonasi, xizmat sifati, raqobatbardoshlik, customer experience, CRM, ERP, servis
innovatsiyalari, HRM, sifat nazorati, xizmat standarti.

AHHoTauusa: B cTaTbe nccnenytotcs COBPEMEHHbIE MEXaHU3Mbl YNIPaBIEHWS, HAanpaBieHHbIE Ha yCUeHne
KOHKYPEHTOCMOCOOHOCTU TYPUCTUYECKUX MPESNpUATUA 3a CHET NMOBLILLEHNS Ka4eCcTBa yCrnyr Ha MUKPOYPOBHE.
Ocoboe BHMMaHWe yaenseTcs BHYTPEHHVM yNpaBlieHYeCKMM NpoLeccaM, CEPBUCHBIM CTaHAapTaMm, PasBuT1Lo
nepcoHana, KIMeHTCKomy onbiTy, undpoBbiM cuctemam CRM n ERP, a Takke CEpBUCHbIM MHHOBALMSIM.
lMpennoxeHa MHTErpupoBaHHas MOAEMb YMPaBrEHWs, B KOTOPOW KagpoBas MONUTMKa, CTaHgapTu3aums
cepBuca, UMMPPOBU3ALMS W MHHOBALMWM pPacCMaTpuMBAlOTCS Kak B3aMMOCBSI3@HHbIE 3MIEMEHTbl €O4UHOM
onepaLMoHHON CUCTEMbI NPEANPUSATUS. Pe3ynbratbl aHann3a nokasblBatoT, YTO CUCTEMHbIV MOAX04 K Ka4EeCTBY
YCIyr, pa3BUTUE CEPBUCHbIX KOMMETEHLMN COTPYAHUKOB M YNpPaBMAEHUE KIMEHTCKMM OMbITOM C MOMOLLbIO
LUMPOBBLIX MHCTPYMEHTOB YCUMMBAIKOT PbIHOYHBIE MO3MLUKN NPeanpuaThs, CNocobCTBYHOT POCTY MOSNBHOCTY
KNMEHTOB M MOBbLILLAIOT YCTONYMBOCTb Gu3Heca. B yCnoBusx COBPEMEHHOW KOHKYPEHLUN MMEHHO KayeCTBO
obCcnyXvBaHMs U ofnepaunoHHas FMOKOCTb CTAHOBHATCS OCHOBOW YCTOWYMBOIO Pas3BUTUSA TYpUCTMYECKOTO
GusHeca.

KniouyeBhie crioBa: TypyCcTMYECKOe NpeanpusaTe, Ka4ecTBO YCYr, KOHKYPEHTOCNOCOBOHOCTb, KIMEHTCKUN
onbiT, CRM, ERP, cepBM1CHbIE MHHOBaLMK, yNpaBrieHne NepcoHanom, CTaHaapTbl 06CyXMBaHUS.

Abstract: This article examines modern management mechanisms for strengthening the competitiveness
of tourism enterprises through service quality improvement at the micro level. The study focuses on internal
management processes, service standards, staff competence development, customer experience, quality con-
trol, CRM and ERP systems, and service innovation. An integrated management model is proposed in which
human resource management, service standardization, digital tools, and innovation are treated as interdepen-
dent elements of one operational system. The analysis indicates that a systematic approach to service quality,
continuous staff development, and digitally supported customer experience management improve market po-
sition, increase repeat purchases, and strengthen customer loyalty and business resilience. In contemporary
tourism markets, service quality is not only a functional requirement but also a strategic resource that deter-
mines sustainable growth, customer trust, and long-term competitive advantage.

Keywords: tourism enterprise, service quality, competitiveness, customer experience, CRM, ERP, service
innovation, HRM, quality control, service standards.
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KIRISH

Turizm sohasida ragobatbardoshlikni ta’minlash endilikda fagat narx siyosati yoki geografik joylashuvga
bog‘lig emas. Bugungi sharoitda korxonaning bozordagi ustunligi, avvalo, mijoz ganday tajriba olgani, xizmat
ganchalik barqaror va standartlashgani, xodimlar muomalasi qay darajada professional ekani va ichki operat-
sion jarayonlar ganchalik tezkor boshqarilishi bilan belgilanadi. Shu nuqtai nazardan, xizmat sifati turizm korx-
onasining strategik aktiviga aylanmoqda[1].

Turizm korxonalari faoliyatida mijoz qonigishi markaziy o‘rin egallaydi. Mehmonxona, sayyohlik firmasi,
transport xizmati yoki ekskursiya tashkilotchisi bo‘lishidan qat’i nazar, ularning muvaffaqiyati ko‘p jihatdan xi-
zmat ko‘rsatish madaniyatiga bog'‘liq. Mijoz uchun xizmat fagat tayyor mahsulot emas, balki muomala, kutib
olish, tezkor javob, qulaylik, xavfsizlik, shaffof axborot va hissiy taassurotlar yig‘indisidir. Shu sababli turizm
korxonasida xizmat sifati alohida bo‘linmaning emas, balki butun boshqaruv tizimining mahsuli sifatida namoy-
on bo‘ladi.

Ragamli igtisodiyot sharoitida turizm korxonalari oldida yangi talablar shakllanmogda. Onlayn bron qilish,
tezkor aloqa, individual takliflar, mobil ilovalar, ragamli to‘lovlar, mijoz fikrlarini tezkor tahlil gilish va servisni
shaxsiylashtirish kabi omillar ragobatning yangi mezonlariga aylanib ulgurdi. Natijada korxonalar o‘z faoliyatini
fagat xizmat ko‘rsatish bilan cheklamay, balki xizmat sifatini muntazam nazorat qiladigan, tahlil giladigan va
takomillashtiradigan boshqgaruv mexanizmlarini joriy etishga majbur bo‘lmoqgda[2].

Mazkur maqolaning magsadi turizm korxonalarida xizmatlar sifati orgali ragobatbardoshlikni kuchaytirish-
ning zamonaviy boshgaruv mexanizmlarini aniglash, ularning korxona ichidagi boshqaruv jarayonlariga ta’sirini
ochib berish hamda amaliy tavsiyalar ishlab chigishdan iborat.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Turizm va mehmondo'stlik sohasida olib borilgan ilmiy izlanishlar xizmat sifati korxona muvaffaqgiyatining
asosiy omillaridan biri ekanini ko‘rsatadi. Tadqgigotlarda CRM tizimlari mijozlar bilan uzoq muddatli munosa-
batlarni rivojlantirish, qayta murojaatlarni ko‘paytirish, individual ehtiyojlarni aniglash va sodiglikni mustahkam-
lash vositasi sifatida talqin gilinadi. Bu esa turizm korxonasida mijozni faqgat xaridor emas, balki uzoq muddatli
hamkor sifatida ko‘rish zarurligini anglatadi.

limiy adabiyotlarda xodimlar malakasi va xizmat sifati o‘rtasidagi to‘g‘ridan-to‘g‘ri bog‘liglik alohida ta’kidla-
nadi. Xodimning bilim darajasi, nutq madaniyati, nizoli vaziyatlarni boshqarish ko‘nikmasi, xorijiy tillarni bilishi,
servis etikasi va muammoga tezkor javob berish gobiliyati mijoz tajribasini bevosita shakllantiradi. Shuning
uchun ko‘plab tadqgigotchilar turizm sohasida xizmat sifati masalasini HRM tizimi bilan chambarchas bog'liq
holda ko'rib chiqgadilar[3].

Mijoz tajribasi masalasi ham so‘nggi yillarda turizm tadgigotlarining markaziga aylangan. Avvalgi tadgigot-
larda asosan xizmat sifati va qonigish o‘rganilgan bo'lsa, hozirgi ishlarda customer experience, shaxsiylashtiril-
gan xizmat, hissiy aloga, ragamli muloqot va mijoz bilan birgalikda giymat yaratish kabi masalalar ko‘proq
o‘rganilmoqgda. Bu esa turizm korxonasi faoliyatida mijozning subyektiv taassuroti tobora muhim strategik
ko‘rsatkichga aylanayotganini bildiradi.

Ragamli boshqaruv bo'yicha manbalarda CRM, ERP, PMS, dashboard, analytics va avtomatlashtirilgan
monitoring tizimlari korxona operatsion samaradorligini oshiruvchi omil sifatida baholanadi. Bunday tizimlar
rahbariyatga ma’lumotga asoslangan qgaror gabul qilish, resurslarni samarali tagsimlash, xizmat ko‘rsatishdagi
uzilishlarni tez aniglash va ichki jarayonlarni sinxronlashtirish imkonini beradi. Shu bilan birga, servis innovat-
siyalari korxona bozorida farglanish va gqo‘shimcha giymat yaratishning muhim vositasi ekanligi ilmiy adabiyot-
larda gayta-qayta tasdiglanadi[4].

Demak, mavjud ilmiy manbalar turizm korxonalarida ragobatbardoshlikni kuchaytirish uchun alohida bir
omil emas, balki boshqgaruv, xodimlar, texnologiya, sifat nazorati va innovatsiyalarning integratsiyalashgan
tizimi zarurligini ko‘rsatadi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Mazkur tadqigotda giyosiy tahlil, tizimli yondashuv, mantigiy umumlashtirish, ilmiy manbalarni sintez gilish
va amaliy boshqaruv indikatorlari asosida baholash usullaridan foydalanildi. Tadgiqot obyekti sifatida turizm
korxonalarining ichki boshqaruv tizimi, predmeti sifatida esa xizmatlar sifatini oshirish orqgali ragobatbardoshli-
kni kuchaytiruvchi zamonaviy boshgaruv mexanizmlari olindi[5].

Metodologiyada turizm korxonasi faoliyati to‘rtta asosiy blok asosida tahlil gilindi. Birinchi blok xodimlar
salohiyati va servis kompetensiyalarini gamrab oldi. Ikkinchi blok xizmat standartlari va sifat nazorati tizimiga
bag‘ishlandi. Uchinchi blok ragamli boshgaruv instrumentlari, xususan CRM, ERP, PMS va analitik platfor-
malarning imkoniyatlarini gamrab oldi. To‘rtinchi blok esa servis innovatsiyalarining korxona samaradorligi va
bozordagi o‘rniga ta’sirini ochib berishga qaratildi.
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Tadqigotda mualliflik yondashuvi sifatida turizm korxonasi ragobatbardoshligini baholovchi quyidagi inte-
gral model taklif etildi:

R =0.30SQ + 0.25CX + 0.20HR + 0.15DT + 0.10SI

Bu erda:

SQ — xizmat sifati darajasi;

CX — customer experience ko‘rsatkichi;

HR — xodimlar malakasi va servis kompetensiyasi;

DT - ragamli transformatsiya va CRM/ERP integratsiyasi;

S| — servis innovatsiyalari darajasi.

Mazkur model turizm korxonasida ragobatbardoshlikni faqat tashqi bozor natijalari bilan emas, balki ichki
boshqgaruv va xizmat ko‘rsatish sifati bilan baholash imkonini beradi. Modelda xizmat sifati va customer expe-
rience ko‘rsatkichlariga eng katta ulush berilishi bejiz emas. Chunki turizm sohasida aynan xizmatdan olingan
real taassurot mijozning gayta murojaat qilishi, tavsiya berishi va brendga ishonch hosil gilishiga asos bo‘ladi[6].

Metodologik jihatdan tadqiqot quyidagi bosqichlarda tasavvur qilindi: mavjud ilmiy manbalarni o‘rganish,
turizm korxonasi ichki jarayonlarini funksional tahlil gilish, boshqaruv mexanizmlarini guruhlash, ularning ta’sir-
ini sifat va samaradorlik mezonlari asosida baholash hamda integratsiyalashgan boshgaruv modelini ishlab
chigish. Bunday yondashuv mavzuni fagat nazariy emas, balki amaliy boshgaruv nuqtai nazaridan ham ko‘rib
chigish imkonini beradi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Tahlil natijalariga ko‘ra, turizm korxonasi ragobatbardoshligini kuchaytirishning eng samarali mexanizmi
bu alohida instrumentlarni go‘llash emas, balki ularni yagona boshgaruv tizimiga birlashtirishdir. Agar korxona-
da xizmat standartlari ishlab chiqilgan bo‘lsa-yu, xodimlar ular asosida muntazam o‘qgitilmasa, sifat barqaror-
lashmaydi. Agar CRM tizimi joriy etilgan bo‘lsa-yu, mijoz fikr-mulohazalari operativ tahlil gilinmasa, customer
experience yaxshilanmaydi. Agar innovatsiyalar joriy qilinsa-yu, ular ichki jarayonlar bilan uyg‘unlashmasa,
amaliy natija bermaydi. Demak, xizmat sifatiga ta’sir etuvchi omillar o‘zaro uzviy bog‘liq va ketma-ket ishlovchi
tizimdir[71].

Turizm korxonasida xizmat sifati ko‘pincha uch darajada shakllanadi. Birinchi daraja — tashkiliy daraja
bo‘lib, bunda rahbariyatning strategik qarorlari, sifatga munosabati, ichki nazorat va resurs tagsimoti muhim rol
o‘ynaydi. Ikkinchi daraja — operatsion daraja bo‘lib, bunda bron qilish, kutib olish, joylashtirish, xizmat ko‘rsatish,
murojaatlarni gabul gilish va muammolarni hal etish kabi kundalik jarayonlar asosiy o‘rin tutadi. Uchinchi da-
raja — xodimlar va mijozlar o‘rtasidagi bevosita aloga bo'lib, aynan shu bosgichda korxonaning hagiqiy sifati
namoyon bo‘ladi.

Mualliflik tahliliga ko‘ra, korxona ichida raqobatbardoshlikni kuchaytirishda beshta ustuvor yo‘nalish ajralib
chigadi. Birinchisi, xodimlarni servis kompetensiyalariga yo‘naltiriigan muntazam o‘qgitishdir. Ikkinchisi, xizmat
ko‘rsatishning yagona standartlarini ishlab chigish va joriy etishdir. Uchinchi yo‘nalish, CRM va ERP orqgali
ma’lumotga asoslangan boshqaruv tizimini yaratishdir. To'rtinchisi, complaint management va online review
management jarayonlarini tizimlashtirishdir. Beshinchisi esa servis innovatsiyalarini tezkor joriy etishdir. Ushbu
yo‘nalishlar birgalikda mijoz qonigishi, sodiqgligi, takroriy bronlar soni, ijobiy sharhlar va korxonaning umumiy
bozor imijiga sezilarli ta’sir ko‘rsatadi.

Amaliy jihatdan garalganda, turizm korxonasi uchun ragobatbardoshlik ko‘pincha reklama bilan emas,
balki ichki xizmat arxitekturasini to‘g‘ri qurish bilan boshlanadi. Rahbariyat tomonidan sifat bo‘yicha KPI belgila-
nishi, xodimlarning xizmat etikasi bo‘yicha tayyorlanishi, standart operatsion protseduralarning ishlab chiqilishi,
mijoz fikrlarini kunlik monitoring gilish va ragamli tahlil tizimlaridan foydalanish korxona xizmat sifatini sezilarli
ravishda yaxshilaydi[8].

Bundan tashqari, tahlil shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifati oshgan sari korxonaning igtisodiy natijalari ham yax-
shilanadi. Mijoz sodigligining ortishi takroriy xaridlar ulushini ko‘paytiradi, ijobiy tavsiyalar marketing xarajatlarini
nisbatan kamaytiradi, xizmat sifati yuqori bo‘lgan korxona esa narx bo‘yicha raqobatdan ko‘ra sifat bo‘yicha
ustunlikka ega bo‘ladi. Shu bois xizmat sifati nafagat operatsion ko‘rsatkich, balki igtisodiy samaradorlik omili
hamdir (1-jadval).

1-jadval
Turizm korxonalarida xizmatlar sifati orqali raqobatbardoshlikni kuchaytirish mexanizmi
Boshqaruv bloki Asosiy instrumentlar Nazorat KPllari Kutilgan ta’sir
Onboarding, servis trening, Trenlng qamrow,_mzmat Xizmat barqarorll_gl, .
HR va malaka . . . xatolari soni, xodimlar muomala madaniyati
soft skills, motivatsiya L . )
aylanishi yaxshilanadi
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. . SOP, chek-list, ISO mezonlari, | Standartga moslik foizi, Sifat bir xillashadi, ishonch

Xizmat standartlari . .

mystery guest complaint rate ortadi

. Feedback loop, NPS, review NPS, CSAT, takroriy Mijoz sodiqligi va tavsiyalari

Customer experience . L . .

analytics, personalization bronlar ulushi ortadi
CRM/ERP va CRM, ERP, PMS, dashboard, Javob berish tezligi, bronni | Tezkor boshqaruyv,
ragamlashtirish real-time monitoring gayta ishlash vagqti operatsion samaradorlik

Mobil check-in, self-service, L . .

o . . : . Yangi xizmatlar ulushi, Bozorda farglanish va

Servis innovatsiyalari paketlash, dynamic service o )

design upsell/cross-sell qo‘shimcha giymat

Manba: muallif ishlanmasi asosida tuzildi.

Boshgqaruv ta’siri zanjiri

HR sifatining oshishi + xizmat standartlari + CRM/ERP + servis innovatsiyalari — barqgaror xizmat sifati —
ijobiy customer experience — qonigish va sodiqlik — takroriy xarid va ijobiy sharhlar — raqobatbardoshlikning
oshishi

Ushbu zanjirdan ko'rinib turibdiki, turizm korxonasi uchun ragobatbardoshlik tashqi reklama kampani-
yasidan emas, balki ichki xizmat ko‘rsatish tizimini puxta yo‘lga qo‘yishdan boshlanadi. Korxona ichida tizimli
boshgaruv bo‘lmagan sharoitda hatto yaxshi lokatsiya, qulay interyer yoki narx afzalliklari ham uzoq muddatli
ustunlikka aylanmaydi[9].

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatdiki, turizm korxonalarida xizmatlar sifati orqali raqobatbardoshlikni kuchay-
tirish uchun zamonaviy boshgaruv mexanizmi albatta integral xarakterga ega bo‘lishi kerak. Fagat xodimlarni
o‘qitish yoki fagat CRM o‘rnatish etarli emas. Aksincha, HR, standartlashtirish, ragamlashtirish va servis inno-
vatsiyalari yagona boshqaruv konturiga birlashtiriigandagina eng yuqori samara yuzaga keladi.

Shu asosda quyidagi takliflar ilgari suriladi.

Birinchidan, har bir turizm korxonasida xizmat sifati bo'yicha ichki standartlar paketi va KPI tizimi ishlab
chigilishi lozim. Bu korxonada xizmat ko‘rsatishning yagona me’yorini shakllantiradi.

Ikkinchidan, xodimlar uchun customer experience, service recovery, kommunikativ kompetensiya, xorijiy
tillar va mijoz bilan muomala madaniyati bo‘yicha uzluksiz o‘quv dasturlari yo‘lga qo'yilishi kerak.

Uchinchidan, CRM, ERP, PMS va feedback analytics platformalari o‘rtasida ma’lumot integratsiyasi ta’min-
lanishi zarur. Bu rahbariyatga operativ va asosli qaror gabul qilish imkonini beradi.

To'rtinchidan, complaint management va online review response jarayonlari rahbariyat darajasida alohida
nazorat qilinishi magsadga muvofiq. Chunki bugungi mijoz nafaqat xizmat oladi, balki o'z tajribasini jamoatchilik
bilan ulashadi.

Beshinchidan, servis innovatsiyalari korxonada bir martalik eksperiment emas, balki doimiy rivojlanish
mexanizmi sifatida qgaralishi lozim. Mobil xizmatlar, tezkor bron tizimlari, self-service echimlari va shaxsiy-
lashtirilgan servis turlari korxonaning bozordagi farglanishini ta’minlaydi.

Oltinchidan, turizm korxonasida xizmat sifati va raqobatbardoshlik o‘rtasidagi bog‘liglikni muntazam moni-
toring qilib borish zarur. Buning uchun qonigish indeksi, takroriy mijozlar ulushi, sharhlar sifati, xodimlar sama-
radorligi va operatsion tezlik kabi ko‘rsatkichlar bir tizimda kuzatilishi lozim.

Umuman olganda, turizm korxonasining haqiqiy raqobatbardoshligi tashqgi ko‘rinish yoki gisqa muddatli
reklama samarasida emas, balki mijoz ehtiyojini chuqur anglaydigan, xizmat sifati ustida ishlaydigan, xodimlar
salohiyatini rivojlantiradigan va ragamli boshqaruvni samarali yo‘lga qo‘yadigan ichki boshqaruv tizimida nam-
oyon bo‘ladi.
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