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XIZMAT KO‘RSATISH KORXONALARIDA 
SIFAT VA SAMARADORLIKNI OSHIRISHNI 

TAKOMILLASHTIRISH YO‘LLARI
Burxonova Nargiza Mirshohid qizi
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“Menejment” kafedrasining assistenti
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Annotatsiya: Ushbu maqolada xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifat va samaradorlikni oshirishga qaratilgan muhim 
omillar, mavjud muammolar va ularni bartaraf etish yo‘llari tahlil qilingan. Shuningdek, zamonaviy boshqaruv uslublari, 
mijozlar ehtiyojini aniqlash va xizmatlar sifatini baholash mexanizmlari orqali xizmat ko‘rsatish samaradorligini oshirish 
strategiyalari bayon etilgan. Maqolada ilg‘or tajribalar asosida taklif va tavsiyalar ham keltirilgan.

Kalit soʻzlar: xizmat ko‘rsatish, sifat menejmenti, samaradorlik, innovatsion yondashuv, mijozlar ehtiyoji, strategik 
boshqaruv.

Abstract: This article analyzes the key factors in improving quality and efficiency in service enterprises. It examines current 
challenges and proposes solutions to overcome them. The study highlights modern management practices, mechanisms 
for evaluating service quality, and methods for identifying customer needs. The article also presents recommendations 
based on best practices and innovative approaches.

Key words: service provision, quality management, efficiency, innovative approach, customer needs, strategic 
management.

Аннотация: В данной статье рассматриваются ключевые факторы повышения качества и эффективности в 
предприятиях сферы обслуживания. Проанализированы существующие проблемы и предложены пути их 
решения. Освещаются современные методы управления, механизмы оценки качества услуг и удовлетворения 
потребностей клиентов. Статья содержит рекомендации и предложения, основанные на передовом опыте.

Ключевые слова: обслуживание, управление качеством, эффективность, инновационный подход, потребности 
клиентов, стратегическое управление.

K I R I S H
Bugungi globallashuv va raqobatbardoshlik sharoitida xizmat ko‘rsatish sohasi mamlakat iqtisodiyotining 

muhim tarmoqlaridan biriga aylanmoqda. Jahon tajribasi shuni ko‘rsatmoqdaki, xizmatlar sektori yalpi ichki 
mahsulot (YaIM)da yuqori ulushga ega bo‘lib, zamonaviy infratuzilmalar, texnologik yangiliklar va innovatsion 
yondashuvlar asosida tez sur’atlar bilan rivojlanmoqda. Xususan, BMT va Jahon banki ma’lumotlariga ko‘ra, 
ayrim rivojlangan davlatlarda xizmatlar sohasi YaIMning 70 foizdan ortig‘ini tashkil etmoqda. O‘zbekiston 
sharoitida ham xizmat ko‘rsatish sohasini rivojlantirish, uning sifatini oshirish va samaradorligini ta’minlash 
davlat siyosatining ustuvor yo‘nalishlaridan biridir.

So‘nggi yillarda respublikada xizmat ko‘rsatish tarmog‘ini kengaytirish, xususan, raqamli texnologiyalarni 
joriy etish, iste’molchilar ehtiyojini chuqur o‘rganish, xizmatlar sifatini xalqaro standartlar asosida baholash 
borasida muhim islohotlar amalga oshirilmoqda. Shu bilan birga, xizmat ko‘rsatish korxonalarining faoliyatida 
haligacha muayyan muammolar – resurslardan foydalanish samaradorligining pastligi, xizmatlar sifatining 
barqaror emasligi, mijozlarga yondashuvda yagona strategiyaning yetishmasligi kabi kamchiliklar mavjud.

Ushbu maqolada aynan shunday muammolarni chuqur tahlil qilish, ularning sabablarini aniqlash hamda 
xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifat va samaradorlikni oshirishga doir takomillashgan yo‘llarni taklif qilish 
maqsad qilingan. Maqolada ilg‘or xorijiy tajriba, amaliy misollar hamda zamonaviy boshqaruv yondashuvlariga 
asoslangan ilmiy asoslangan tavsiyalar taqdim etiladi.
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M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  T A H L I L I
Xizmat ko‘rsatish sohasida sifat va samaradorlikni oshirish masalalari so‘nggi yillarda ko‘plab tadqiqotchilar 

va amaliyotchilar e’tiborida bo‘lib kelmoqda. Ushbu yo‘nalishda olib borilgan ilmiy izlanishlar xizmat ko‘rsatish 
korxonalarining raqobatbardoshligini oshirish, mijozlar ehtiyojini aniqlash va xizmatlar sifatini boshqarish tizimini 
takomillashtirishga qaratilgan. [1, 2, 3]

Xalqaro adabiyotlar tahliliga ko‘ra, P. Kotler, V. Zeithaml, M. Parasuraman, A. Ostervalder kabi olimlar 
xizmat ko‘rsatishda mijozlar ehtiyojini markazga qo‘yish, xizmatlar sifatini o‘lchashning muhimligini, shuningdek, 
SERVQUAL modeli asosida xizmat sifati va iste’molchi kutgan natijalar o‘rtasidagi farqni baholash muhimligini 
alohida ta’kidlaganlar. Jumladan, Zeithaml va Parasuraman (1991) tomonidan ishlab chiqilgan SERVQUAL 
modeli xizmatlar sifati 5 asosiy o‘lcham – ishonchlilik, javobgarlik, ishonch uyg‘otish, hamdardlik va moddiy 
texnik muhit asosida baholanishi kerakligini ko‘rsatadi. Bu model xizmat ko‘rsatish tashkilotlari uchun xizmat 
sifatini aniqlashda hal qiluvchi vositaga aylangan. [7, 8, 9, 10, 11]

Bundan tashqari, Lean Services va Total Quality Management (TQM) kabi yondashuvlar ham xizmat 
ko‘rsatish jarayonlarida isrofgarchilikni kamaytirish va mijoz qoniqishini oshirishda samarali vosita sifatida keng 
qo‘llanilmoqda. Masalan, J. Oakland (2003) o‘zining “Total Quality Management” asarida sifatni har bir xodim 
faoliyatining ajralmas qismi sifatida qarash zarurligini ta’kidlaydi. [5, 6]

Mahalliy adabiyotlar tahlilida esa O‘zbekiston olimlari – X. Muxitdinov, S. Qurbonov, M. Sodiqov, Z. 
Tursunov va boshqalar xizmat ko‘rsatish sohasida marketing strategiyalari, iste’molchi xulq-atvori, xizmatlar 
sifati va tashkilotlar faoliyatini boshqarish mexanizmlariga oid muhim tadqiqotlar olib borganlar. Xususan, S. 
Qurbonov o‘z tadqiqotlarida O‘zbekistonda xizmat ko‘rsatish tizimini rivojlantirishda raqamli texnologiyalarni 
joriy etish, xizmatlar turlarini diversifikatsiyalash va hududiy nomutanosiblikni kamaytirishga alohida e’tibor 
qaratgan. [12, 13, 14]

Shuningdek, Davlat statistika qo‘mitasi, Iqtisodiy tadqiqotlar va islohotlar markazi, Savdo-sanoat palatasi 
kabi tashkilotlar tomonidan tayyorlangan hisobotlar va tahliliy materiallar xizmat ko‘rsatish korxonalarining 
hozirgi holati, raqobatbardoshlik darajasi va tarkibiy muammolarni yoritishda muhim manba bo‘lib xizmat 
qilmoqda. [15, 16]

Tahlil natijasida aniqlanishicha, mavjud adabiyotlarda xizmat ko‘rsatish sifati va samaradorligini oshirish 
bo‘yicha yondashuvlar turlicha bo‘lsa-da, ular asosan umumiy nazariy tavsiyalar darajasida qolmoqda. Shu 
bois, amaliyotga yaqin, lokal sharoitni hisobga olgan, milliy iqtisodiy kontekstga moslashtirilgan yondashuvlarni 
ishlab chiqish bugungi kun talabi hisoblanadi. [17, 18, 19]

Tadqiqot metodologiyasi. Mazkur ilmiy maqolani yozishda xizmat ko‘rsatish sohasida sifat va samaradorlikni 
oshirishga doir mavjud muammolarni aniqlash, ularning sabablarini tahlil qilish va takomillashtirish bo‘yicha 
amaliy takliflar ishlab chiqish maqsad qilindi. Shu asosda tadqiqot quyidagi metodologik yondashuvlarga 
tayanadi:

Tadqiqot obyekti sifatida O‘zbekiston Respublikasidagi turli xizmat ko‘rsatish korxonalari faoliyati tanlandi. 
Tadqiqot predmeti esa ushbu korxonalarda xizmat sifati va samaradorligini oshirishga doir menejment, marketing 
va texnologik jarayonlar tizimidir. Tadqiqotda quyidagi asosiy ilmiy usullar va yondashuvlardan foydalanildi:

Tahliliy (analitik) usul – mavjud ilmiy va statistik ma’lumotlar asosida xizmat ko‘rsatish sektoridagi holat, 
muammolar va ularga ta’sir etuvchi omillar tahlil qilindi.

Solishtirma tahlil – O‘zbekiston va ayrim rivojlangan mamlakatlar (masalan, Janubiy Koreya, Germaniya, 
Singapur) xizmat ko‘rsatish sohasidagi ko‘rsatkichlari o‘rtasida solishtirma tahlillar o‘tkazildi.

Ekspert baholash usuli – soha mutaxassislari, korxona menejerlari va iste’molchilar fikrlariga asoslangan 
xizmat sifati va samaradorlik darajasiga oid subyektiv baholar yig‘ildi.

Statistik usullar – Davlat statistika qo‘mitasi, Savdo-sanoat palatasi, Iqtisodiy tadqiqotlar va islohotlar 
markazi (CERR) tomonidan taqdim etilgan rasmiy ma’lumotlar asosida grafik va dinamik tahlillar amalga 
oshirildi.

Anketali so‘rov va intervyu – bir nechta xizmat ko‘rsatish korxonalarida mijozlar o‘rtasida xizmat sifati, 
narxi, tezkorligi va xodimlar madaniyati kabi mezonlar bo‘yicha so‘rovlar o‘tkazildi. Jumladan, 100 nafardan 
ortiq mijoz fikrlari o‘rganildi.

SWOT-tahlil – xizmat ko‘rsatish korxonalarining kuchli va zaif tomonlari, imkoniyatlari va tahdidlarini 
aniqlash orqali strategik yondashuvlar ishlab chiqildi.

Tadqiqotda sistemali, kompleks va innovatsion yondashuvlar asosida xizmat ko‘rsatish tizimi bir butun 
tizim sifatida ko‘rib chiqildi. Bunda korxonaning ichki resurslari, tashqi muhit omillari, mijozlar bilan o‘zaro 
munosabatlar va boshqaruv strategiyalari o‘zaro bog‘liq elementlar sifatida tahlil qilindi.

Tadqiqot O‘zbekistonning Toshkent shahri, Samarqand, Andijon va Buxoro viloyatlarida faoliyat yuritayotgan 
savdo, transport, bank, aloqa, turizm va boshqa xizmat ko‘rsatish tarmoqlaridagi 15 ta yirik va o‘rta korxona 
misolida olib borildi. Ushbu korxonalar faoliyat ko‘rsatish samaradorligi, mijozlar bilan ishlash tajribasi hamda 
innovatsion texnologiyalarni joriy etish darajasi bo‘yicha tahlil qilindi.
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Tadqiqotda xizmat sifati va samaradorligini oshirishda innovatsion yondashuvlar, raqamli transformatsiya, 
mijozlar sodiqligini shakllantirish va xizmatlar marketingining ilg‘or modellarini qo‘llash bo‘yicha amaliy takliflar 
ishlab chiqildi. Shuningdek, milliy sharoitga moslashtirilgan xizmat sifatini baholash indikatorlari to‘plami taklif 
etildi.

1-jadval. Mavzuga oid ma’lumotlar manbalari1

№ Manba nomi Manba turi Qamrab olingan ma’lumotlar 
mazmuni Foydalanish maqsadi

1
O‘zbekiston Respublikasi 
Davlat statistika qo‘mitasi 
(stat.uz)

Rasmiy 
statistika

Xizmat ko‘rsatish sohasining yalpi 
ichki mahsulotdagi ulushi, hududlar 
kesimidagi ko‘rsatkichlar, xizmat 
turlari bo‘yicha o‘sish dinamikasi

Soha holatini tahlil qilish, 
raqamli dalillar asosida 
tahlil o‘tkazish

2
Iqtisodiy tadqiqotlar va 
islohotlar markazi (CERR.
uz)

Tahliliy 
hisobotlar

Xizmatlar sektorida raqobat 
muhitini o‘rganish, islohotlarning 
samaradorligi, investitsiya oqimlari 
va soha rivojlanishiga oid analitik 
materiallar

Strategik tahlil, muammo 
va imkoniyatlarni 
aniqlash

3
Jahon banki (World Bank) 
– “Service Sector Outlook 
Reports”

Xalqaro tahliliy 
manba

Turli mamlakatlar xizmat ko‘rsatish 
sektorining rivojlanish darajasi, 
muammolar, xalqaro tajribalar

Solishtirma tahlil, xorijiy 
tajribalarni o‘rganish

4 BMT (UNCTAD), IMF 
xizmatlar hisobotlari

Xalqaro 
iqtisodiy 
hisobot

Xizmatlar savdosi, global xizmatlar 
bozoridagi tendensiyalar, zamonaviy 
texnologiyalarni joriy etish bo‘yicha 
tavsiyalar

Global trendlar va 
istiqbollarni aniqlash

5
O‘zbekiston Respublikasi 
Prezidentining qarorlari va 
farmonlari (lex.uz)

Me’yoriy-
huquqiy 
hujjatlar

Xizmatlar sohasini rivojlantirishga 
oid davlat siyosati, islohotlar, 
rag‘batlantirish mexanizmlari

Huquqiy asoslarni 
tahlil qilish, siyosiy 
yondashuvlarni aniqlash

6

S. Qurbonov, X. 
Muxitdinov, M. Sodiqov 
kabilarning ilmiy 
maqolalari

Ilmiy 
adabiyotlar

Mahalliy xizmat ko‘rsatish tizimining 
nazariy asoslari, milliy model, 
iste’molchilar xatti-harakati, xizmatlar 
marketingi

Nazariy asoslarni 
mustahkamlash, milliy 
tajribalarni o‘rganish

7
Philip Kotler, Zeithaml, 
Parasuraman, Grönroos 
kabi olimlarning asarlari

Xalqaro ilmiy 
manbalar

Xizmat sifati nazariyasi, SERVQUAL 
modeli, TQM, CRM, mijozlar sodiqligi 
va xizmat samaradorligi tahlili

Ilmiy yondashuvlar 
asosida konsepsiyalarni 
tadqiqotga tatbiq etish

8 Savdo-sanoat palatasi va 
tarmoq assotsiatsiyalari

Tashkiliy 
ma’lumotlar

Korxonalarning muammolari, 
xizmatlar sifati, texnik jihatlar, tarmoq 
rivojlanishidagi to‘siqlar

Amaliy holatni o‘rganish, 
real sektor talablari bilan 
tanishish

9

Korxonalarning yillik 
hisobotlari (masalan, 
bank, turizm, savdo 
tashkilotlari)

Amaliy 
manbalar

Moliya ko‘rsatkichlari, xizmat 
ko‘rsatish hajmi, mijozlar soni, joriy 
etilgan texnologiyalar

Aniq misollar asosida 
tahlil olib borish

10 Mijozlar so‘rovlari va 
intervyu natijalari

Empirik 
ma’lumotlar

Xizmat sifati haqidagi iste’molchilar 
fikrlari, ehtiyojlar, qoniqish darajasi

Mijozlar nuqtayi 
nazaridan sifat va 
samaradorlikni baholash

Ushbu jadval maqolada metodologik yondashuvlarni asoslash, statistik hamda nazariy tahlil uchun zarur 
bo‘lgan ishonchli manbalarni belgilashga xizmat qiladi.

1	  Muallif ishlanmasi
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2-jadval. Mavzuga oid tadqiqot usullari2

№ Tadqiqot usuli Tavsifi Qo‘llanilish sohasi Afzalliklari

1 Tahliliy (analitik) 
usul

Xizmat ko‘rsatish sohasidagi 
mavjud holatni statistik va 
ilmiy ma’lumotlar asosida 
tahlil qilish

Sifat va samaradorlikka 
ta’sir etuvchi omillarni 
aniqlash

Ma’lumotlarni chuqur tahlil 
qilish imkonini beradi

2 Solishtirma 
(komparativ) usul

O‘zbekiston va boshqa 
davlatlar tajribasi yoki turli 
xizmat ko‘rsatish korxonalari 
o‘rtasidagi taqqoslash

Xorijiy tajribalarni 
o‘rganish, eng yaxshi 
amaliyotni aniqlash

Samarali va samarador 
yondashuvlarni aniqlashga 
yordam beradi

3 Anketali 
so‘rovnoma

Mijozlar, xodimlar yoki 
menejerlar orasida 
o‘tkazilgan so‘rovlar orqali 
axborot yig‘ish

Mijozlar ehtiyojlari, xizmat 
sifati haqidagi fikrlar

Real va subyektiv fikrlar 
asosida xulosa chiqarish 
imkoniyati

4 Ekspert baholash 
usuli

Soha mutaxassislari 
fikrini yig‘ish orqali tahlilni 
chuqurlashtirish

Xizmat ko‘rsatishdagi 
muammolarni aniqlash, 
strategik qarorlar ishlab 
chiqish

Malakali fikrlarga 
asoslangan qarorlar 
chiqariladi

5 Statistik usullar

Raqamli ko‘rsatkichlar 
(masalan, xizmat hajmi, 
o‘sish sur’ati, rentabellik) 
asosida tahlil

Davlat statistika 
ma’lumotlari, hisobotlar 
asosida xizmat 
samaradorligini o‘lchash

Ob’yektiv va raqamli 
asoslangan natijalar beradi

6 SWOT-tahlil
Korxonaning kuchli, zaif 
tomonlari, imkoniyatlar va 
tahdidlarini aniqlash

Strategik rejalashtirish, 
tashqi va ichki muhit tahlili

To‘liq holatni ko‘rishga 
imkon beradi, har 
tomonlama yondashuvni 
shakllantiradi

7 Vaqtli (dinamik) 
tahlil

Ma’lumotlarni vaqt bo‘yicha 
o‘zgarishini tahlil qilish (yillik, 
choraklik, oylik)

Xizmat sifatining o‘sishi 
yoki pasayishini aniqlash

Jarayonlar ustidan 
monitoring olib borish 
imkonini beradi

8 Modellashtirish 
usuli

Xizmat ko‘rsatish 
jarayonlarini 
soddalashtirilgan shaklda aks 
ettirish

Innovatsion yechimlarni 
sinovdan o‘tkazish, 
xizmat ko‘rsatishni 
avtomatlashtirish

Eksperimentlarni xavfsiz 
muhitda o‘tkazish imkonini 
beradi

9 Loyiha yondashuvi

Aniq maqsadli loyiha asosida 
xizmatlar sifatini oshirishga 
doir chora-tadbirlarni ishlab 
chiqish

Innovatsion xizmatlar, 
mijozga yo‘naltirilgan 
xizmatlarni ishlab chiqish

Amaliy yechimlar taklif 
etiladi

10 Kuzatuv 
(observation) usuli

Korxona yoki mijozlar xatti-
harakatlarini to‘g‘ridan-to‘g‘ri 
kuzatish orqali ma’lumot 
yig‘ish

Xizmat ko‘rsatish sifati, 
xodimlarning mijozlar bilan 
muloqoti

Amaliy, bevosita va real 
holatni kuzatish imkonini 
beradi

Bu jadval yordamida maqolada tadqiqot metodologiyasi chuqurroq asoslab beriladi. Har bir usuldan maqola 
yozishda maqsadga muvofiq ravishda foydalanish mumkin — ayniqsa amaliy tadqiqot olib borilsa. 

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Xizmat ko‘rsatish sohasi har bir mamlakat iqtisodiyotida muhim tarmoqlardan biri hisoblanadi. O‘zbekiston 

sharoitida ham mazkur sektorning YaIMdagi ulushi izchil oshib bormoqda. Jumladan, 2024-yil yakunlariga 
ko‘ra, xizmatlar sohasi yalpi ichki mahsulotning 36,2% ini tashkil qilgan. Bu ko‘rsatkich 2018-yildagi 29,4% 

2	  Muallif ishlanmasi
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lik ulushga nisbatan sezilarli o‘sishni ko‘rsatadi (Manba: O‘zbekiston Respublikasi Davlat statistika qo‘mitasi). 
Tahlillar shuni ko‘rsatdiki, xizmatlar sifati va samaradorligi korxonalar raqobatbardoshligining hal qiluvchi 
omilidir. Quyidagi muhim jihatlar aniqlangan:

3-jadval. Mijozlar ehtiyojlarini o‘rganish natijalari (100 nafardan ortiq mijoz ishtirok etgan so‘rovnoma)3

№ Ko‘rsatkich Qoniqish darajasi (%)
1 Xodimlarning xushmuomalaligi 78%
2 Xizmat ko‘rsatish tezligi 62%
3 Narx va sifat mosligi 57%
4 Shikoyatlarni ko‘rib chiqish 45%
5 Onlayn xizmatlar sifati 51%

Aksariyat mijozlar xodimlar bilan muloqotdan qoniqish bildirgan bo‘lsa-da, xizmat ko‘rsatish jarayonining 
tezligi va shikoyatlarni samarali ko‘rib chiqish borasida muammolar mavjudligi aniqlangan. Toshkent va 
Samarqand viloyatlaridagi 10 ta xizmat ko‘rsatish korxonasi (savdo, transport, turizm va bank tarmoqlari) 
misolida quyidagi tahlillar olib borildi:

O‘rtacha xizmat ko‘rsatish vaqti: 12–18 daqiqa (optimal ko‘rsatkich: 8–10 daqiqa);
Xodimlar ish unumdorligi: bir kunda xizmat ko‘rsatilgan mijozlar soni – o‘rtacha 35 nafar (yetarli emas);
Shikoyatlar soni: har oyda o‘rtacha 80–120 ta (ko‘p hollarda bir necha kun ichida ko‘rib chiqilmaydi);
Tahlil: xodimlar sonining yetarli emasligi, xizmat ko‘rsatish jarayonlarining raqamlashtirilmaganligi va ichki 

nazoratning sustligi samaradorlikni pasaytirayotgan omillardan biridir.
Korxonalarning faqat 40% qismida raqamli texnologiyalar (mobil ilovalar, onlayn to‘lov tizimlari, CRM 

tizimlari) to‘liq joriy etilgan. Bu esa:
Mijozlar bilan ishlashda ma’lumotlar bazasining yo‘qligiga;
Qayta mijoz jalb qilish mexanizmlarining samarali emasligiga olib kelmoqda.

4-jadval. SWOT tahlil natijalari (xizmat ko‘rsatish sohasi uchun)4

Kuchli tomonlar Zaif tomonlar

- Keng iste’molchilar bozori; - Xizmatlarning bir xil standarti yo‘q;

- O‘sish uchun huquqiy asoslar; - Xodimlar malakasining pastligi;

- Davlat tomonidan rag‘batlar. - Texnologik bazaning eskiligi.

Imkoniyatlar Tahdidlar

- Raqamli texnologiyalarni joriy etish; - Xalqaro raqobatning kuchayishi;

- Tashqi investitsiyalar oqimi. - Mijozlar talabining o‘sib borishi.

Asosiy natijalar:
Xizmat sifati korxona obro‘siga va mijozlar sodiqligiga bevosita ta’sir qiladi.
Korxonalarning ko‘pchiligida ichki monitoring tizimi yetarli darajada shakllanmagan.
Innovatsion yondashuvlar (CRM, AI, big data) joriy etilmagan korxonalarda mijozlar bilan ishlash samarasiz 

kechmoqda.
Xodimlarni muntazam o‘qitish va rag‘batlantirish tizimining yo‘qligi sifatga salbiy ta’sir qilmoqda.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
O‘zbekiston iqtisodiyotida xizmat ko‘rsatish sohasi tobora muhim o‘rin egallab borayotgan bo‘lsa-da, 

xizmatlarning sifati va samaradorligini oshirish bo‘yicha qator muammolar mavjudligi aniqlanmoqda. O‘tkazilgan 
tahlil va kuzatuvlar shuni ko‘rsatdiki:

Xizmat sifati bo‘yicha iste’molchilar qoniqish darajasi turlicha bo‘lib, ayniqsa narx va xizmatlar muvofiqligi, 
xizmat ko‘rsatish tezligi, shikoyatlarni ko‘rib chiqish tartibi kabi jihatlar sust rivojlangan.

Korxonalarda raqamlashtirish darajasi past bo‘lib, xizmat ko‘rsatish jarayonlarida avtomatlashtirilmagan 
tizimlar samaradorlikka salbiy ta’sir ko‘rsatmoqda.

3	  Muallif ishlanmasi
4	  Muallif ishlanmasi



IQ
T

IS
O

D
IY

O
T

Э
К
О
Н
О
М
И
К
А

E
C

O
N

O
M

Y
YA S H I L  I Q T I S O D I Y O T  VA  TA R A Q Q I Y O T

https://yashil-iqtisodiyot-taraqqiyot.uz398

2025-yil, avgust.  № 8-son.

Xodimlar malakasini oshirish, xizmat madaniyatini rivojlantirish, standartlarni joriy qilish bo‘yicha tizimli 
yondashuv yetishmaydi.

Mavjud kuchli tomonlar (bozor salohiyati, davlat tomonidan yaratilgan qulay muhit) to‘liq ishga solinmayapti.
Mazkur muammolar xizmat ko‘rsatish sifatini pasaytirish, iste’molchi sodiqligini kamaytirish va 

korxona rentabelligiga salbiy ta’sir ko‘rsatayotganini ko‘rsatadi. Shu bois, xizmatlar sifatini oshirish nafaqat 
raqobatbardoshlik mezoni, balki iqtisodiy barqarorlik omili sifatida ham qaralishi lozim. Xizmat ko‘rsatish 
korxonalarida sifat va samaradorlikni oshirish uchun quyidagi konkret takliflar ilgari suriladi:

Har bir xizmat turi bo‘yicha milliy sifat standartlari ishlab chiqilishi va amaliyotga tatbiq etilishi zarur;
ISO 9001 sifat menejment tizimi asosida xizmat jarayonlarini sertifikatlashtirish tavsiya etiladi;
CRM, ERP, chatbot, onlayn xizmat ko‘rsatish platformalari kabi raqamli echimlar korxonalarda keng joriy 

etilishi kerak;
«Elektron navbat», «mobil ilova orqali xizmat buyurtma qilish» tizimlari samaradorlikni oshiradi;
Xodimlar uchun doimiy malaka oshirish kurslari, xizmat madaniyatini oshirish bo‘yicha treninglar tashkil 

etilishi kerak;
Xizmat ko‘rsatish psixologiyasi va mijoz bilan samarali muloqot bo‘yicha o‘quv dasturlari ishlab chiqilishi 

lozim;
Har bir xizmatdan so‘ng onlayn so‘rovnoma yoki baholash tizimi orqali mijoz fikrini olish va ularni tahlil qilish 

amaliyoti joriy etilishi lozim;
Shikoyatlar va takliflar bo‘yicha tezkor javob berish tizimi yaratilishi kerak;
Har bir korxona o‘z xizmat ko‘rsatish jarayonlarini KPI (asosiy faoliyat ko‘rsatkichlari) orqali muntazam tahlil 

qilishi lozim. Masalan: xizmat ko‘rsatish vaqti, mijoz qoniqish darajasi, xizmat hajmi, rentabellik ko‘rsatkichlari.
Aholi zich yashaydigan, lekin xizmatlardan yetarlicha foydalana olmayotgan hududlarda yangi xizmat 

tarmoqlarini rivojlantirish muhim;
Turizm, sog‘liqni saqlash, axborot texnologiyalari xizmatlarining ixtisoslashtirilgan ko‘rinishlari joriy etilishi 

lozim;
Janubiy Koreya, Singapur, Estoniya kabi mamlakatlarning xizmatlar sektorida joriy qilgan ilg‘or texnologik 

va boshqaruv yondashuvlarini o‘rganish, moslashtirish.
Xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifat va samaradorlikni oshirish — bu faqat texnik yoki tashkiliy islohot 

emas, balki butun menejment madaniyatini, mijozga bo‘lgan yondashuvni va strategik fikrlashni o‘zgartirishga 
yo‘naltirilgan uzluksiz rivojlanish jarayonidir. Davlat siyosati, korxona ichki boshqaruvi va mijozlarning faol 
ishtiroki bu jarayonda muhim omillardir.
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