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ONLAYN SHARHLARNING TURISTLARNING 
MEHMONXONA TANLOVIGA TA’SIRI VA 
RAQAMLI REPUTATSIYANI BOSHQARISH 
IMKONIYATLARI
Abdulazizova Xushnoza Nayabovna 
Toshkent davlat iqtisodiyot universiteti mustaqil tadqiqotchisi

Annotatsiya. Ushbu tezisda onlayn sharhlarning turistlarning mehmonxona tanlash qaroriga ta’sir 
qilish mexanizmi tahlil qilinadi. Tadqiqotda onlayn sharh faqat mehmonxona reytingini shakllantiradigan 
ko‘rsatkich sifatida emas, balki iste’molchining ishonchi, idrok etilgan xatar va xizmat qiymati haqidagi 
tasavvuriga ta’sir qiladigan axborot manbai sifatida ko‘rib chiqiladi. Empirik natijalar asosida mehmonxona 
tanlash jarayonida bevosita ta’sirga nisbatan bilvosita ta’sir mexanizmlarining ahamiyati yuqoriroq ekanligi 
ko‘rsatiladi. Shuningdek, mehmonxonaning onlayn reputatsiyasini kompleks baholash va marketing 
qarorlarini asoslash uchun integral yondashuvning amaliy imkoniyatlari yoritiladi.

Kalit so‘zlar: onlayn sharhlar, mehmonxona, turist xulq-atvori, raqamli marketing, onlayn reputatsiya, 
ishonch, idrok etilgan xatar, PLS-SEM.

Abstract. This thesis analyzes the mechanism through which online reviews influence tourists’ hotel choice 
decisions. Online reviews are considered not merely as indicators that shape hotel ratings, but also as a source 
of information affecting consumers’ trust, perceived risk, and perceptions of service value. Based on empirical 
findings, the study demonstrates that indirect influence mechanisms play a more significant role than direct 
effects in the hotel selection process. The practical potential of an integrated approach to the comprehensive 
assessment of a hotel’s online reputation and the substantiation of marketing decisions is also examined.

Keywords: online reviews, hotel, tourist behavior, digital marketing, online reputation, trust, perceived risk, 
PLS-SEM.

Аннотация. В данном тезисе анализируется механизм влияния онлайн-отзывов на принятие 
туристами решения о выборе гостиницы. Онлайн-отзывы рассматриваются не только как показатель, 
формирующий рейтинг гостиницы, но и как источник информации, влияющий на доверие потребителей, 
воспринимаемый риск и представление о ценности гостиничных услуг. На основе эмпирических 
результатов показано, что в процессе выбора гостиницы механизмы косвенного влияния имеют более 
существенное значение по сравнению с прямым воздействием. Также раскрываются практические 
возможности интегрального подхода к комплексной оценке онлайн-репутации гостиницы и обоснованию 
маркетинговых решений.

Ключевые слова: онлайн-отзывы, гостиница, поведение туристов, цифровой маркетинг, онлайн-
репутация, доверие, воспринимаемый риск, PLS-SEM.

K I R I S H
Turizm bozorining raqamli muhitga o‘tishi turistning mehmonxona haqidagi axborotni qabul qilish usulini 

sezilarli darajada o‘zgartirdi. Avval turist uchun mehmonxona brendi, reklama materiallari yoki turistik agentlik 
tavsiyasi asosiy axborot manbalaridan biri bo‘lgan bo‘lsa, bugungi kunda boshqa mijozlarning tajribasi ham 
tanlov jarayonining muhim qismiga aylangan. Ayniqsa, xizmatni xarid qilishdan oldin uning haqiqiy sifatini to‘liq 
baholashning imkoni yo‘qligi onlayn sharhlarning ahamiyatini oshiradi.

Shu nuqtai nazardan, mehmonxona tanlashni faqat narx, joylashuv yoki yulduzlar sonini solishtirish orqali 
tushuntirish yetarli emas. Turist dastlab ko‘p sonli variantlar orasidan o‘z talabiga mos keladigan obyektlarni 
ajratadi, keyingi bosqichda esa qolgan mehmonxonalarni batafsilroq baholaydi. Reyting, sharhlar soni va 
ularning mazmuni ushbu jarayonning turli bosqichlarida bir xil vazifani bajarmaydi. Masalan, reyting ayrim 
hollarda mehmonxonani dastlabki tanlov ro‘yxatiga kiritish uchun mezon bo‘lsa, sharh matnining sifati yakuniy 
qarorni shakllantirishda muhimroq bo‘lishi mumkin.
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Mazkur muammoni empirik baholash maqsadida Toshkent, Samarqand va Buxoro shaharlaridagi 
mehmonxonalarda to‘xtagan 386 nafar turistning javoblari asosida tadqiqot amalga oshirildi. Respondentlar 
tarkibida uzoq xorijiy mamlakatlardan kelgan, qo‘shni mamlakatlardan tashrif buyurgan hamda mahalliy turistlar 
qamrab olindi. Ma’lumotlarni tahlil qilishda qismiy eng kichik kvadratlar usulidagi strukturaviy tenglamalarni 
modellashtirish — PLS-SEM qo‘llanildi. Natijalarning barqarorligini tekshirish uchun 5000 takrorlashdan iborat 
bootstrap amaliyoti amalga oshirildi.

Tadqiqot modelida onlayn sharhlarning to‘rtta asosiy xususiyati ajratildi: sharh sifati, sharhning ishonchliligi, 
mehmonxonaning elektron reytingi va sharhlar miqdori. Ushbu omillarning turist qaroriga ta’siri to‘g‘ridan-to‘g‘ri 
emas, balki mehmonxonaga nisbatan shakllangan ishonch, idrok etilgan xatar va qabul qilingan qiymat orqali 
ham namoyon bo‘lishi nazarda tutildi.

Olingan natijalar turistning mehmonxonani tanlash qarorini shakllantirishda oraliq psixologik va iqtisodiy 
omillarni hisobga olish muhimligini ko‘rsatdi. Model mehmonxonani tanlash niyatidagi o‘zgarishlarning 44,7 
foizini izohladi. Tavsiya qilish niyati bo‘yicha mazkur ko‘rsatkich 39,4 foizni tashkil etdi. Bu natijalar modelga 
kiritilgan omillar turist qarorining sezilarli qismini tushuntirishini, shu bilan birga tanlovga ta’sir qiluvchi boshqa 
omillar ham mavjudligini ko‘rsatadi.

Tahlilning muhim natijalaridan biri bevosita va bilvosita ta’sir nisbatida namoyon bo‘ldi. Umumiy bog‘lanish 
koeffitsienti 0,584 bo‘lgan sharoitda bilvosita ta’sir 0,372 ni tashkil etdi. Uning umumiy ta’sirdagi ulushi 63,7 
foizga teng bo‘ldi. Bootstrap asosida olingan ishonch oralig‘i nol qiymatini qamrab olmagani bilvosita ta’sirning 
statistik jihatdan barqarorligini ko‘rsatdi.

Mazkur holat mehmonxona marketingini tashkil etishda muhim amaliy xulosaga olib keladi. Faqat elektron 
reytingni oshirish yoki sharhlar sonini ko‘paytirish turist qarorining o‘zgarishini o‘z-o‘zidan ta’minlamaydi. 
Mehmonxona uchun muhim yo‘nalishlardan biri sharhlar orqali mijozning ishonchini mustahkamlash, qaror 
bilan bog‘liq noaniqlikni kamaytirish va taklif etilayotgan xizmatning qiymatini aniq ko‘rsatishdan iborat.

Tadqiqot davomida onlayn reputatsiyaning turli tarkibiy qismlarini bitta ko‘rsatkichda aks ettirish masalasi 
ham ko‘rib chiqildi. Shu maqsadda MORI integral indeksi shakllantirildi. Indeks tarkibida sharh sifatining vazni 
0,33, reyting darajasi 0,27, sharh ishonchliligi 0,24 va sharhlar miqdori 0,16 etib belgilandi. Ushbu nisbatlarning 
ahamiyatli tomoni shundaki, ular faqat ekspert fikriga emas, empirik modelda aniqlangan bog‘lanishlarga 
tayangan holda shakllantirilgan.

Bunday indeks mehmonxona rahbariyatiga faqat umumiy reytingni kuzatishdan ko‘ra kengroq imkoniyat 
beradi. Masalan, ikki mehmonxonaning platformadagi reytingi bir xil bo‘lishi mumkin, biroq birinchisida sharhlar 
yangi va batafsil, ikkinchisida esa eski yoki mazmuni kam bo‘lishi mumkin. Faqat o‘rtacha bahoga qarash 
bu farqni ko‘rsatmaydi. Kompleks baholash esa reputatsiyaning qaysi elementini takomillashtirish zarurligini 
aniqlash va marketing resurslarini shu yo‘nalishga yo‘naltirish imkonini beradi.

Onlayn sharhlar bilan ishlashni faqat salbiy fikrlarga javob yozish bilan cheklash ham yetarli emas. 
Sharhlarda takrorlanayotgan muammo mehmonxonaning tegishli bo‘linmasiga yetkazilishi, uning sababi 
aniqlanishi va keyingi sharhlarda shu muammoning takrorlanishi kuzatilishi lozim. Shu tariqa onlayn sharh 
marketing kommunikatsiyasi vositasidan boshqaruv uchun axborot manbaiga aylanadi.

Tadqiqot natijalaridan yana bir xulosa shundaki, mehmonxonalarda raqamli marketing samaradorligini 
faqat reklama xarajatlari yoki mehmonxona bandlovlari soni orqali baholash yetarli emas. Marketing natijasi 
mijoz ishonchi va reputatsiya holatidagi o‘zgarish bilan birgalikda kuzatilgandagina sarflangan resurslarning 
samaradorligi haqida asosli xulosa chiqarish mumkin.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Xulosa qilib aytganda, onlayn sharhlarning mehmonxona tanlashga ta’siri oddiy “yaxshi reyting — ko‘proq 

mijoz” bog‘lanishidan ancha murakkab. Turist qarori sharh haqidagi axborotni qabul qilishi, unga ishonishi, xizmat 
bilan bog‘liq xatarni baholashi va taklif qiymatini shakllantirishi orqali yuzaga keladi. Shu sababli zamonaviy 
mehmonxona marketingida asosiy e’tibor faqat reytingni oshirishga emas, balki ishonchli va mazmunli raqamli 
reputatsiyani shakllantirishga qaratilishi lozim. PLS-SEM asosida olingan natijalar va MORI integral indeksidan 
foydalanish ushbu jarayonni o‘lchash, kuzatish va boshqaruv qarorlariga aylantirish uchun metodik asos bo‘lib 
xizmat qilishi mumkin.
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