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Annotatsiya: Iqtisodiyotni modernizatsiyalash, iqtisodiy faoliyatning axborot-kommunikatsiya
texnologiyalariga asoslangan zamonaviy tarmogqlarini rivojlanishi va raqobatdoshlik darajasi asosan
uning tabiiy resurs salohiyati, mehnat resurslarining soni va sifati, xizmat ko‘rsatishning texnik-
texnologik darajasi, biznes yuritish uchun yaratilgan shart-sharoitlarning qulayligi, korxonalarida
ishlab chiqariladigan mahsulotlarga bo‘lgan talab hajmi kabi bir qancha omillar bilan belgilanadi.

Kalit so’zlar: servis, servis korxonalari, sifat, innovatsiya.

Hozirgi kunda jahon iqtisodiyotining sanoat taraqqiyoti bosqichi nihoyasiga yetmoqda. Jahon
igtisodiyotining shundan keyingi davrdagi rivojlanishi kognitiv (lot. «cognito» — «bilim», «tafakkur»)
bosqichi kognitiv omillar hamda tejamkor iqtisodiyot, nano va biotexnologiyalarga asoslangan ishlab
chigarishning ta’siri ostida bo‘ladi. Bu makroiqtisodiyotda boshqaruv garorlari ishlab chiqish va gabul
qilish uchun talab qilinadigan axborot hajmlarini keskin darajada ortishiga olib keladi. Natijada
xodimlarning bilimi va har bir mamlakatda axborot-kommunikatsiya texnologiyalarining rivojlanish
darajasi uning taraqqiyoti va raqobatbardoshligini belgilab beradi [28].

O‘zbekiston Respublikasi Prezidenti Sh.M.Mirziyoyevning tashabbusi bilan mamlakatimizda ilm-
fanni yanada ravnaq toptirish, yoshlarni chuqur bilim, yuksak ma’naviyat va madaniyat egasi etib
tarbiyalash, raqobatbardosh iqtisodiyotni shakllantirish borasida boshlagan ishlarni jadal davom
ettirish va yangi, zamonaviy bosqichga ko‘tarish magsadida 2020 yilga «Ilm, ma’rifat va raqamli
igtisodiyotni rivojlantirish yili», deb nomlandi.> «Ragamli O‘zbekiston — 2030» dasturini ishlab
chiqish vazifasi qo‘yilib, unga ko‘ra O°‘zbekistonni raqamli transformatsiyalashish jarayonini
jadallashtirish maqsadi belgilab olindi.

Bugungi kunda jahonda raqamli iqtisodiyotning rivojlanishi tez sur’atlar bilan amalga oshmoqda.
Raqamli iqtisodiyotning rivojlanishi iste’molchilar talabini to‘liq qondirish va iqtisodiyot sohalari va
tarmoqlarida mehnat unumdorligini oshirish imkonini beradi. Elektron tijorat tovarlar va xizmatlar
realizatsiyasini tezlashtirish asosida inqirozlarni oldini olish mumkin.Bunda virtual to‘lovlar tizimi
tovar aylanishini tezlashtiradi. Internet reklama esa o‘z navbatida reklama auditoriyasini butun dunyo
miqyosida kengaytirish imkonini beradi.

Shuningdek, hozirgi sharoitda xizmat ko‘rsatish korxonalarida raqobatdoshlik darajasini oshirish
masalasiga innovatsion yondashish talab etilmoqda. Innovatsion texnologiyalarni, zamonaviy ilmiy
yutuqglarni xizmat ko‘rsatish tarmogqlariga jadal joriy qilish orqali ularning ixtisoslashuvini kengaytirish
va xizmat ko‘rsatish jarayonlarini diversifikatsiyalash imkoniyatini beruvchi raqobat muhitini
shakllantirish kerak. Bu esa sohada xizmat ko‘rsatish jarayonlarini optimallashtirish orqali xizmat
ko‘rsatish sifatini oshirish dolzarb vazifalardan biri hisoblanadi.

Xizmat ko‘rsatish korxonalarida resurslarning sifat tarkibini takomillashtirish mehnat salohiyati va
iste’molchilarga ko‘rsatiladigan xizmatlar sifatini oshirish hamda xizmat ko‘rsatish jarayonlarini
takomillashtirish imkonini beradi. Salohiyat resursning sifat ko‘rsatkichlari yig‘indisini aks ettiradi,
ya’ni u bir ishchining salohiyatli imkoniyatlarini ro‘yobga chiqarish shaklida inson omilini
faollashtirish va amaliyotda qo‘llashni ta’minlashdan iborat. SHuning uchun xizmat ko‘rsatish

! Osiyo xalgaro universiteti
2 https://uza.uz/uz/posts/O*‘zbekiston-respublikasi-prezidenti-shavkat-mirziyoyevning-oliy-25-01-2020.
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korxonalarida mehnat salohiyatini oshirish orqali xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishga katta e’tibor
qaratiladi.

Mehnat salohiyatining sifat ko‘rsatkichlariga ko‘plab omillar ta’sir qiladi va ular quyidagicha
ifodalanadi [28]:

f(C)ZC(Cl’CZ,C3,C4,C5,C6 """ Cn)=(3'1)

bu yerda: f (s) — mehnat salohiyatining sifat ko‘rsatkichi; s; — jismoniy holat va sog‘liq darajasi; s> —
ta’lim va ma’lumot darajasi; s3 — malakasi va kasbiy mahorati; s4 — tadbirkorlik qobiliyati; ss — hayotiy
tajriba va ko‘nikmasi; s¢ — dunyoqarashi va ongi; ss — odob-axloqi va xulg-atvori; s¢ — ma’naviy
etukligi.

Hozirgi vaqtda xizmat ko‘rsatish korxonalarida mehnat resurslaridan samarali foydalanish asosan
sohada faoliyat yuritayotgan xodimlarning raqobatbardoshligiga bog‘liq. SHuning uchun sohadagi
ishchi-xodimlar raqobatbardoshligini oshirish alohida ahamiyatga. Xizmat ko‘rsatish xodimlari
raqobatbardoshligi ko‘plab belgilar asosida aniqlanadi. Bularga kasbiy-malaka, ijtimoiy-psixologik,
fiziologik, g‘oyaviy, motivatsion, ma’naviy kabi belgilarni kiritish mumkin. Sohada xodimlar tarkibi
tahlili va ularning mehnat samaradorligini aniqlash jarayonida bu belgilar xizmat ko‘rsatish jarayonini
optimallashtirish, ishchi-xodimlar kasbiy-malaka tarkibining uzluksiz o‘zgarishini tasniflash va
mehnat resurslarining ekstensiv va intensiv rivojlanish manbalari nisbatini aniqlashda asosiy parametr
sifatida namoyon bo‘ladi. Bu soha xodimlari raqobatbardoshligini oshirish chora-tadbirlarini ishlab
chiqishni taqozo etadi.

Xizmat ko‘rsatish korxonalarida ishlovchi xodimlar raqobatbardoshligini kompleks baholash
metodikasini ularning kasbiy sifati va ko‘nikmalarini sohada mehnatni tagsimlashning funksional
talablari darajasiga muvofiq kelishini ifodalashi kerak. Bizningcha, ushbu usulning tavsifi
quyidagilarni o‘z ichiga oladi:

» xizmat ko‘rsatish faoliyati yo‘nalishlari bo‘yicha korxona xodimlarini asosiy va yordamchi mehnat
jarayonida bandlar, boshqaruv xodimlari va mutaxassislar guruhlariga tasniflash;

» ishchi-xodimlarning mehnat salohiyati belgilari va elementlarini aniqlash (ma’lumoti, yoshi, ish
staji va h.k.);

» mehnat salohiyati belgilari bo‘yicha ishchi-xodimlarni tabaqalashtirish;

» ishchi-xodimlarni muayyan guruhlarga tasniflab, ularning mehnat salohiyati belgilarini 10 balli
shkala asosida ekspert baholash;

» tahlil etilayotgan kasbiy guruh ishchi-xodimlar sonini optimal model bo‘yicha umumiy ball
summasini aniqlash;

» alohida ishchi-xodimlar to‘plagan ballni hisoblash;
» alohida ishchi-xodimning individual mehnat salohiyati darajasini hisoblash;
» korxona, tarmoq mehnat resurslarining raqobatbardoshlik darajasini hisoblash.

Xizmat ko‘rsatish korxonalarida mahsulot raqobatbardoshligi uni sifatiga va narxiga ko‘ra, shunga
o‘xshash boshqga ishlab chigaruvchilar (xizmat ko‘rsatuvchilar)ning mahsulotidan ustunligi bilan
belgilanadi.

Xizmat ko‘rsatish korxonalarining raqobatdagi ustunliklarini bir qator omillar belgilab beradi. Bularni
ikki guruhga ajratish mumkin?:

1. milliy kompaniyalarning rivojlanish darajasi;

2. makroiqtisodiy biznes muhitning sifati.

3 O‘zbekiston iqgtisodiyotining raqobatbardoshligini oshirish muammolari: nazariya va amaliyot / mualliflar jamoasi:
R.Alimov, A.Rasulev, A.Qodirov va boshqalar. —T.: Konsauditinform-Nashr. 2006,14-b.
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Shveysariyaning Davos shahrida har yili bo‘lib o‘tadigan Jahon iqtisodiy forumining ishtirokchilari
ma’ruzalarida firmalar darajasidagi raqobatdoshlik to‘rtta asosiy omil bilan bog‘liq ekani ta’kidlanadi:
resurslar (mamlaktda korxona mahsulot ishlab chiqarishni yo‘lga qo‘yishi uchun resurslarning
mavjudligi, hajmi va sifati); tashqi raqobat; talab; tarmoglararo aloqalar®.

Bizningcha, shunga o‘xshash ta’rifni umumlashgan holda xizmat ko‘rsatish korxonalarining
raqobatdoshligiga ham bersa bo‘ladi (3.1-rasm).

Xizmat ko‘rsatish korxonasi
strategiyasining shakllanishi
va ragobatchilik muhiti

A

Korxona ishchi ] f Xizmatlarga bo‘lgan

xodimlarining bozor talabi
kompetentligi parametrlari

A 4

Xizmatlar sifatini oshirishning
innovatsion omillari va
raqobat ustunligi

3.1-rasm. Xizmat ko‘rsatish korxonasining raqobat ustunligini tashkil etuvchi elementlar.

Servis iqtisodiyotining raqobatdoshliligi — bu chuqur raqobat sharoitida bozor talablarini qondiruvchi,
iqtisodiy rivojlanish va turmush sifatini oshirishni ta’minlaydigan xizmatlar ko‘rsatish (ishlab
chiqarish) hamda uzoq va yaqin istigbolda iqtisodiy o‘sishni ta’minlash qobiliyatidir.

Respublikamizda iqtisodiyotning innovatsion rivojlanishi sharoitida raqobatbardoshlikni oshirishning
asosiy omillaridan biri xizmat ko‘rsatish korxonalarida xizmatlar samaradorligini oshirish hisoblanadi.
Bunda avvalambor, xizmatlar ko‘rsatish sohasida mavjud mehnat resurslaridan samarali foydalanish
asosida iste’molchilarga xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish orqali erishilishi ~mumkin.
Iste’molchilarning ko‘rsatiladigan xizmatlardan qoniqish darajasi xizmatlar sifati, uning bajarilishi va
natijadorligiga bog‘liqdir.

Bizning fikrimizcha, ko‘rsatilayotgan xizmatlar sifati — bu iste’molchilarning muayyan va nazarda
tutilayotgan talab va ehtiyojlarini qondirilishini ta’minlaydigan jarayon bo‘lib, u xizmat ko‘rsatish
bo‘yicha tuzilgan shartnomalar tavsiflarining majmuini ifodalaydi.

Bunda xizmatlar iste’molchilarga xizmatlarni amalga oshiruvchi va uni iste’mol qiluvchi o‘rtasida
tuziladigan pudrat shartnomasi (moddiy xizmatlar uchun) va xizmat ko‘rsatish shartnomasi (ijtimoiy,
moddiy xizmatlar uchun) asosida taqdim etiladi. Xo‘jalik sub’yektlari tomonidan bajariladigan
xizmatlar sifatiga tuzilgan shartnoma shartlariga rioya qilish (ishlar nomenklaturasi, muddati, ishlar
sifatiga qo‘yiladigan talablar) asosida baho beriladi. Taqdim gqilinayotgan xizmatlar me’yoriy
talablarga muvofiq kelishi zarur. Xizmatlarni ijro etuvchi davlat standartlari, o‘rnatilgan texnologik
tartiblar, sanitariya qoidalari va boshqa me’yoriy hujjatlarda keltirilgan xizmatlar sifati insonlarning
salomatligi, atrof-muhit va mulk xavfsizligining qat’iy talablariga rioya qilish zaruratini anglatadi.

Ko‘rsatilayotgan xizmatlarning sifati ularning iste’mol xususiyatlari bilan belgilanadi va moddiy
tovarlar sifatiga nisbatan ancha murakkab tushuncha hisoblanadi. Chunki iste’molchilar nafaqat
ko‘rsatilgan xizmatlar natijalarini o‘zlashtiradi, balki bir qator hollarda uni ko‘rsatish jarayoning
ishtirokchisi ham hisoblanadi. Bundan tashqari, aksariyat moddiy tavsifga ega tovarlar andozaga va
iste’molning standart shartlariga yo‘naltirilgan bo‘ladi, xizmatlar esa iste’molchilarning shaxsiy

4 “O‘zbekiston Respublikasida ijtimoiy-igtisodiy islohotlarni amalga oshirish bo‘yicha Samarqand viloyatida 2012 yilda
bajarilgan ishlar va 2013 yildagi ustuvor vazifalar’ni o‘rganish bo‘yicha o‘quv-uslubiy qo‘llanma.— Samarqand: SamDU-

2013.-139b.
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tavsifini hisobga olgan holda, alohida ko‘rinishda yoki yakka tartibda amalga oshiriladi. Xizmat
ko‘rsatish sohasida xizmatlarning xususiyatlari ob’yektiv tavsifga ega bo‘lib, bular asosan ularni
ko‘rsatish va iste’molida namoyon bo‘ladi.

Ko‘rsatilayotgan xizmatlar sifatini oshirishda iste’molchilarning psixologik xususiyatlari ham muhim
rol o‘ynaydi. Iste’molchilarning ba’zi guruhlari ular tomonidan zaruriy axborotlarni gabul qilish va
xodimlar yo‘rignomalariga amal qilishga qodir bo‘lmaydi. Ular ba’zi hollarda o‘zlarini agressiv tutadi.
Xizmat ko‘rsatish korxonasi xodimlari iste’molchilarning psixologik xususiyatini o‘rganishi va har bir
iste’molchining psixologik xususiyatini hisobga olib, xizmat ko‘rsatishga o‘zgartirish va
qo‘shimchalar kiritish talab etiladi. Korxona xodimlarining hatti-harakatlari xizmat ko‘rsatish
sifatining asosiy elementi bo‘lib hisoblanadi.

Xizmat ko‘rsatuvchi xodimning aytadigan gapi mazmunli, aniq, tushunarli va bilimli bo‘lishi zarur.
Servis bo‘yicha xodimning iste’molchi bilan muloqoti shoshilmasdan amalga oshirilishi zarur.
Iste’molchilarga xizmat ko‘rsatish ish etiketi qoidalariga qattiq rioya qilgan holda amalga oshirilishi
lozim.

Korxona xodimlarining muomala uslubi xizmat ko‘rsatish ssenariysi va ko‘rsatiladigan xizmatlarga
muvofiq bo‘lishi lozim. Xizmat ko‘rsatish bo‘yicha mutaxassis yaxshi xotiraga ega bo‘lishi, aniq
iste’molchiga xizmat ko‘rsatish uchun zarur bo‘lgan, o‘z vaqtida va kerakli ma’lumotlarni to‘g‘ri
etkaza olish qobiliyatiga ega bo‘lishi zarur. U o‘zini nazorat qila oladigan uslublar va faoliyat
natijalarini, ish jarayonidagi kamchiliklar va sifatni kamayish sabablarini operativ tarzda tahlil qilishi
kerak.

Xizmat ko‘rsatish korxonasida uzining obruiga mos keladigan xizmat ko‘rsatish uslubi bo‘lishi zarur.
Xizmat ko‘rsatish uslubi kontakt zonasida yuzaga keladi va xodimlarga xos bo‘lgan xizmat
ko‘rsatishning amaliy usullarini 0‘z ichiga qamrab oladi.

Xizmat ko‘rsatish korxonasi kontakt zonasi faoliyatning tavsifi va mohiyatiga muvofiq kelishi lozim.
Masalan, texnikani ta’mirlash bo‘yicha xizmatlar ko‘rsatadigan korxonaning kontakt zonasi ta’mirlash
bo‘yicha mahsulotni diagnostika qilish imkoniyatini beruvchi texnik vositalar va asbob-uskunalar,
zaruriy ma’lumotlarga ega shaxsiy kompyuterlar, axborot-kommunikatsiya vositalari bilan jihozlanishi
lozim. Kontakt zonada iste’molchining bo‘lish vaqti va ular bilan xizmat ko‘rsatuvchi mutaxassis
o‘rtasidagi munosabatlar, xizmatlarning tavsifi hamda ularning shakl va usullariga bog‘liqdir.
Iste’molchilar bilan ishlovchi xodimlarni o‘zlarini tutishlari, xizmat ko‘rsatish qoidalari, korxonaning
korporativ madaniyati, shaxsiy madaniyat va ish tajribasiga asoslanadi.

Bizningcha, xizmatlar sifatini oshirishga ko‘pgina omillar ta’sir ko‘rsatadi. Mazkur omillarga: xodim
mehnatining sifati; ularning malaka va kasbiy ko‘nikmalarga egaligi; xizmat ko‘rsatish korxonasini
joylashgan o‘rni, ularning ish jadvali, zamonaviy texnika-texnologiyalarning mavjudligi, jihozlanish
darajasi va boshqalar.

Xizmat ko‘rsatish korxonasi ish sifati va samaradorligini oshirish: xizmatlarni diversifikatsiyalash;
iste’molchilar ehtiyojlarini to‘liq hisobga olish; sohadagi salbiy holatlarni bartaraf etish; xizmatlarning
ijtimoiy ahamiyatini oshirish; xizmat ko‘rsatish sohasida tadbirkorlikni rivojlantirish; xizmat ko ‘rsatish
sohasi infratuzilmasini rivojlanishiga olib keladi.

Xizmatlar sohasida xodim faoliyatini tashkiliy jihatdan ta’minlashning mohiyati ko‘rsatilayotgan
xizmatlar sifatini oshirishga yo‘naltirilgan infratuzilmaning rivojlanishi bilan belgilanadi. Xizmat
ko‘rsatish korxonasi faoliyatini tashkiliy jihatdan ta’minlash ikki yo‘nalishda: mehnatning buyumli
hamda shaxsga oid elementlarini tashkil etish asosida amalga oshiriladi.

Xizmat ko‘rsatish jarayonini tashkil etish elementlari quyidagilardan iborat:
» korxona bo‘limlarida xizmat turlari bo‘yicha mehnatni operatsion va funksional tagsimlash;
» ish joylarini ijtimoiy va iqtisodiy jihatdan muvofiqligini ta’minlash;

» xizmat ko‘rsatish me’yorlarini ishlab chiqish va takomillashtirish;
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mehnat sharoitlarini yaratish;
sohaga oid xodimlarni tanlash, tayyorlash va malakasini oshirish;
mehnatni moddiy rag‘batlantirish tizimini takomillashtirish;

xizmat ko‘rsatishida yuqori kasbiy mahorat va madaniy saviyani shakllantirish;

YV V V V V

xizmat ko‘rsatish jarayonida intizom rioyalariga amal qilish.

Xizmat ko‘rsatish korxonasining xodimlar bilan ta’minlanganligi uning sifat tarkibini rivojlantirish
asosida amalga oshiriladi. Xodimlarni sifat ko‘rsatkichlari tahlili sifat talabi mezoni asosida xodimlar
sonini aniqlash bilan birga olib boriladi.

Xodimlarning sifat tarkibini tahlil qilish kadrlarga bo‘lgan miqdor va sifat ehtiyojlarini oldindan bilish
va mavjud tarkibiy talablarga mos kelishi uchun tadbirlar belgilash (tanlash, ishga qabul qilish,
tayyorlash, moslashish, malakasini oshirish, gorizantal va vertikal joylashtirish, ishdan bo‘shatish va
hokazo), xodimni o‘qitish va malakasini oshirish dasturini ishlab chiqish uchun kerak.

Xizmat ko‘rsatish korxonalarida mehnat jarayonini optimallashtirish ishchi-xodimlar faoliyatining bir
qator umumiy tamoyillariga asoslanadi:

» ilmiylik tamoyili — xizmat ko‘rsatish jarayonlarini tashkil etishda ilm-fanning oxirigi yutuqlarini
amalda joriy etish;

» komplekslilik tamoyili — xizmat ko‘rsatish jarayonlarini tashkil etishni kompleks rivojlantirish;

» uzluksizlik tamoyili — xo‘jalik faoliyatini tashkil etishda innovatsion rivojlanish uslublaridan
foydalanish va xizmat ko‘rsatish jarayonining transformatsiyalashuviga muvofiqligini ta’minlash;

» me’yorilik tamoyili — xo‘jalik faoliyatini amalga oshirishni me’yoriy negiz asosida amalga
oshirilishi;

» tejamkorlik tamoyili — xizmat ko‘rsatish sarf-xarajatlarini optimallashtirish asosida yuqori
natijalarga erishish.

Iqtisodiyotni modernizatsiyalash sharoitida xizmat ko‘rsatish korxonalari faoliyatini tashkiliy jihatdan
rivojlantirishning asosiy maqgsadi o°‘zaro bog‘liq bo‘lgan ijtimoiy-iqtisodiy maqsadlarga:
raqobatbardosh xizmatlar sifatini oshirish va xodimlarni tanlash uchun korxonaning imkoniyatlari va
natijalariga faol tarzda ta’sir etishdan iborat.

Xizmat ko‘rsatish korxonalarida xizmatlar sifati ularning iste’mol xususiyati, uni ifodalovchi mezon va
ko‘rsatkichlar bilan aniglanadi.

Xizmatlar sifati quyidagi mezonlari asosida ifodalanadi:

» ko‘rsatilayotgan xizmatlarning natijadorligi (samaradorligi);

» korxona xodimlarining kompetentligini oshirish;

» xizmatlarga bo‘lgan iste’molchilar talabini to‘liq qondirish;

» iste’molchilarga ko‘rsatiladigan xizmatlar muddatini qisqartirish va korxona rentabilligini oshirish;
» xizmat ko‘rsatish jarayonida sifatni nazorat qilish usul va uslublarini takomillashtirish.

Xizmat ko‘rsatish sifatining aniqlash mezonlari majmuaviy ko‘rsatkich guruhi orqali aniqlanadi.
Xizmat ko‘rsatish sifati ko‘rsatkichlaridan quyidagi yo‘nalishlarda foydalanish mumkin:

» o‘rnatilgan standartlar va texnik tartiblarda aynan o‘xshash xizmatlar guruhlari, xizmat jarayonlari,
servis faoliyati, ishchi-xodimlar va sifatni boshqarishdagi ko‘rsatkichlar nomenklaturasining
shakllanishi;

» xizmatlarga tegishli o‘lchov (nazorat) parametrlarini boshqarish bo‘yicha qoida va takliflarni ishlab

chiqish;
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» xizmatlar ko‘rsatish bo‘yicha natijalarini qadoqlash, o‘rash, yuklash-tushirish va saqlash
qoidalarini ishlab chiqish;

» xizmat ko‘rsatish jarayoniga ekspuluatatsiya va reklama qilish tartiblarini ishlab chiqishda.

Xizmat ko‘rsatish jarayonida xizmatlar sifati, ishchi-xodimlarning xizmat ko‘rsatish bo‘yicha faoliyati
natijalarini nazorat qilish sifat ko‘rsatkichlarining asosiy funksiyalari hisoblanadi. Sifat ko‘rsatkichlari
asosida sifatni nazorat qilish va baholash amalga oshiriladi.

Xizmat ko‘rsatish natijasining sifatini amalga oshirish jarayonida foydalangan materiallar xom ashyo,
texnika va texnologiyalar, iste’molchilarga xizmat ko‘rsatuvchi xodimlarning kasbiy mahorati va
kasbiy malakalariga bog‘liq bo‘ladi. Xizmatlar sifati darajasiga baho berishda ular bahosi, yaratish va
taqdim etish xarajatlari kabi igtisodiy ko‘rsatkichlarni ham inobatga olish lozim.
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