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Annotatsiya. Ushbu maqolada xizmat ko‘rsatish korxonalarida xizmat sifati va
samaradorligini oshirishga xizmat giluvchi tashkiliy va igtisodiy mexanizmlar tahlil
qilingan. Jumladan, boshqaruv tizimini takomillashtirish, xizmat ko‘rsatish
jarayonlarini ragamlashtirish, xodimlar malakasini oshirish, sifat menejmenti
tizimlarini joriy etish hamda iqtisodiy rag‘batlantirish choralarining amaliy natijalari
ko‘rib chiqilgan. Maqolada, ushbu mexanizmlarning xizmat ko‘rsatish sohasida
ragobatbardoshlikni oshirish, xaridorlar sodigligini mustahkamlash va korxona
daromadlarini ko‘paytirishdagi o‘rni asoslab berilgan.

Kalit so‘zlar: xizmat ko‘rsatish, sifat, samaradorlik, tashkiliy mexanizm,
igtisodiy mexanizm, menejment, ragamlashtirish, xizmat sifati, rag‘batlantirish.

AHHOTauuMs. B JgaHHOW cTaTbe paccMaTpUBAKOTCS  OPraHU3allMOHHO-
PKOHOMHUYECKHNE MEXaHU3MBbI TTOBBIIIIEHUS KauecTBa U 3P(HEKTUBHOCTH 00CITYKUBAHUS
B Tpeanpuatusx cdepbl yclyr. AHaTU3UPYIOTCS BOMPOCHI COBEPIIEHCTBOBAHUS
CUCTEMBI YIIpaBJCHUS, IU(GPOBU3ANMUUA TPOIECCOB OOCTY>KUBAHUS, TMOBBIIICHUS
KBAIM(PUKAMKA TIEpCOHAa, BHEAPEHUS CHUCTEM MEHEIKMEHTa KauyecTBa W
SKOHOMHYECKOTO CcTuMyhupoBaHusi. Ocoboe BHUMaHHE YIEICHO POJIU ITHX
MEXaHU3MOB B TIOBBIIIEHUH KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH, YKPEIJICHUU KIMEHTCKOM
JIOSUTBHOCTH Y YBEJTMYEHUU JJOXOI0B MPEATPUSTHMN.

KuarwueBsle ciioBa: chepa yciyr, kKauecTBo, 3Pp(HeKTUBHOCTh, OPraHU3aIl[MOHHBIH
MEXaHU3M, JKOHOMHYECKHH MEXaHWU3M, MEHEIKMEHT, MHU(PPOBU3AIMS, KadeCTBO
0OCITy>KUBaHUS, CTUMYJITUPOBAHHE.
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Annotation. This article examines the organizational and economic mechanisms
for improving service quality and efficiency in service enterprises. It explores the
enhancement of management systems, digitalization of service processes, employee
training, implementation of quality management systems, and economic incentives.
The paper highlights how these mechanisms contribute to increasing competitiveness,
strengthening customer loyalty, and boosting enterprise revenues in the service sector.

Keywords: service sector, quality, efficiency, organizational mechanism,
economic mechanism, management, digitalization, service quality, incentives.

Kirish. Bugungi kunda xizmat ko ‘rsatish sohasi har bir mamlakat igtisodiyotining
eng tez rivojlanayotgan va yuqori samaradorlikka ega bo‘lgan tarmoqlaridan biri
sifatida e’tirof etilmoqda. Xizmatlar sektori nafaqat aholiga qulaylik yaratish, balki
yangi ish o‘rinlari ochish, yalpi ichki mahsulot (YaIM) hajmini oshirish va iqtisodiy
barqarorlikni ta’minlashda ham muhim ahamiyat kasb etadi. O‘zbekiston Respublikasi
ham so‘nggi yillarda xizmatlar sohasini rivojlantirishni milliy taraqqiyotning ustuvor
yo‘nalishlaridan biri sifatida belgilab, qator chora-tadbirlarni amalga oshirmoqda.
Biroq xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifatsiz xizmatlar, resurslardan samarasiz
foydalanish, mijozlar ehtiyojiga javob bermaydigan yondashuvlar, shuningdek,
zamonaviy boshgaruv va tahlil mexanizmlarining yetishmasligi kabi muammolar
hanuzgacha mavjud. Aynan shunday sharoitda xizmatlar sifatini oshirish va
samaradorlikni ta’minlash uchun puxta o‘ylangan tashkiliy-igtisodiy mexanizmlarni
ishlab chigish va amaliyotga joriy etish dolzarb masalaga aylanmoqda.

Tashkiliy-igtisodiy mexanizmlar deganda, xizmatlar sifati va samaradorligini
boshqarishga garatilgan boshgaruv tizimi, mehnat resurslarini to‘g‘ri tagsimlash,
motivatsiya va rag‘batlantirish tizimlari, xizmat standartlari, raqamlashtirish,
moliyaviy ko‘rsatkichlar monitoringi kabi vositalar tushuniladi. Bu mexanizmlar
to‘g‘ri yo‘lga qo‘yilganda, xizmat ko‘rsatish korxonalari o‘z faoliyatini nafaqat ichki
bozorda, balki xalgaro maydonda ham muvaffagiyatli yurita oladi.

Ushbu maqolada xizmat ko ‘rsatish korxonalarida xizmat sifati va samaradorligini
oshirishga xizmat giluvchi tashkiliy va igtisodiy mexanizmlar tahlil gilinadi, mavjud
muammolar aniqlanadi hamda ilg‘or xorijiy va milliy tajribalar asosida takliflar ishlab
chigiladi.
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Asosiy qism. Xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifat va samaradorlikni oshirish
bo‘yicha ishlanadigan tashkiliy-iqgtisodiy mexanizmlar bu korxonaning ichki faoliyatini
yaxshilash bilan birga, ularning raqobatbardoshligini oshirish, mijozlar ehtiyojiga to‘liq
javob berish, iqtisodiy barqarorlikni ta’minlashda muhim rol o‘ynaydi. Ushbu
mexanizmlar kompleks yondashuvni talab giladi va ular bir-biri bilan uzviy bog‘liq
quyidagi asosiy yo‘nalishlarni o‘z ichiga oladi:

— Bugungi kunda ko‘plab xizmat ko‘rsatish korxonalarida eski, vertikal
boshgaruv modeli mavjud bo‘lib, bu qarorlar gabul qgilish jarayonini sustlashtiradi.
Zamonaviy yondashuv — desentralizatsiyalashgan va mijozga yo‘naltirilgan
boshqgaruv tizimini shakllantirishdir. Agile, Lean Management, TQM (Total Quality
Management) kabi tizimlar xizmat sifatini bargaror ushlab turishga xizmat giladi.

— Xizmat ko‘rsatishda sifatni baholash uchun KPI (asosiy samaradorlik
ko‘rsatkichlari), ISO 9001 singari standartlar asosida xizmatlar sifati monitoringi joriy
etilishi lozim. Mijoz fikrlarini tizimli yig‘ish (so‘rovnomalar, fikr qoldirish
platformalari) orgali xizmatlar sifati real vagtda nazorat gilinadi.

— Xizmat ko‘rsatish sohasida inson omili eng muhim resurs hisoblanadi.
Shuning uchun xizmat ko‘rsatuvchi xodimlar uchun doimiy o‘quv-trening dasturlari,
mijoz bilan ishlash etikasi, xizmat madaniyati bo‘yicha darslar tashkil etilishi muhim.

— Samaradorlikni oshirish uchun xizmat ko‘rsatish jarayonlarining har bir
bosqichi bo‘yicha xarajat tahlili olib borilishi lozim. Masalan, xizmatlarni
avtomatlashtirish orgali mehnat xarajatlari 12—15% gacha qisqarishi, xizmat ko‘rsatish
vaqti esa 20-25% gacha kamayishi mumkin.

—  CRM (Customer Relationship Management) va ERP (Enterprise Resource
Planning) tizimlarini joriy etish xizmat jarayonlarining aniq va tez bajarilishini
ta’minlaydi. O‘zbekiston Banklarida, masalan, Click va Payme kabi onlayn xizmatlar
joriy etilishi bilan mijozlar soni o‘rtacha 25-30% ga oshgani kuzatilgan.

— Ichki igtisodiy mexanizmlarning samarali biri bu — xodimlarni natijaga
garab mukofotlash tizimidir. Bu tizim orgali xizmat sifati va mijozlar roziligi bilan
bog‘liq ko‘rsatkichlar asosida bonuslar berilishi motivatsiyani oshiradi.
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1-jadval
Tashkiliy va iqtisodiy mexanizmlarning turlari va ularning asosiy
funksiyalari
Mexanizm Yo‘nalishlar / : : .
. Asosiy vazifalari
turi Elementlar
Boshqgaruv -
. Qarorlar gabul gilish
strukturasini tezligini oshirish
takomillashtirish J
Tashkiliy Sifatli xizmat ko ‘rsatish

mexanizmlar

Xodimlar boshgaruvi
va o‘quv tizimi

uchun inson kapitalini
rivojlantirish

Sifat menejmenti
tizimlari (TQM, 1SO)

Xizmat sifatini nazorat gilish
va standartlashtirish

Iqtisodiy
mexanizmlar

Ragamli
texnologiyalarni joriy etish

Samaradorlik va tezlikni
oshirish, xarajatlarni kamaytirish

Rag‘batlantirish tizimi

Xodimlar faoliyatini
natijaviy baholash va mukofotlash

Narx siyosatini
optimallashtirish

Rentabellikni oshirish,
bozorda ragobatbardoshlikni
ta’minlash

Xizmat narxlarini belgilashda bozor kon’yunkturasi, raqobatchilar taklifi va ichki
xarajatlar tahliliga asoslangan yondashuv zarur. Bu orgali korxonaning renta-bellik
ko‘rsatkichi oshib, moliyaviy bargarorlik mustahkamlanadi.

2-jadval
Tashkiliy-igtisodiy mexanizmlarni joriy etishdan oldin va keyingi natijalar
taqqoslanishi

Joriy Joriy
Ko‘rsatkichlar etishdan oldin etishdan so‘ng O‘zgarish
(%) (%)
.M'IJOZ|aI’ roziligi 63 84 +21%
darajasi
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Joriy Joriy
Ko‘rsatkichlar etishdan oldin etishdan so‘ng O¢zgarish
(%) (%)
Xizmat ko‘rsatish vaqti . .
2 12 —409
(ortacha) 0 dagiga dagiga 0%
Xodlrr_ﬂa_lr ish 20 38 +18%
samaradorligi
Kor_ananmg daromad 125 183 +5.8%
rentabelligi
I_\/Iljozl_arnmg gayta 46 67 +21%
murojaatlari

Tahlillar shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifati oshgan sari samaradorlik ham bevosita

1jobiy ta’sir ko‘rsatadi.

3-jadval
Xizmat ko‘rsatish sifatiga ta’sir etuvchi asosiy omillar
Ta’sir
Omillar darajasi (1-5 Izohlar
ballik)
Xodimlar malakasi 3) : -En‘g ?S.OSIy Or?"‘ B X|z‘rT1at
sifati to‘g‘ridan-to‘g‘ri bog‘liq
Ragamlashtirish 4 Texnologiyalar xizmat tezligi
darajasi va aniqligini oshiradi
Boshgaruv tizimi 4 Strategik garorlarning tezligi
samaradorligi va moslashuvchanlik
Mijozlar bilan 5 Sodiglik va mijozlar sonini
mulogot sifati oshiradi
Sifat nazorat 4 Standartlashtirish va

tizimining mavjudligi

kamchiliklarni aniglash uchun
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4-jadval
Xorijiy mamlakatlar tajribasi asosida taklif etilayotgan mexanizmlar
1 1 (4 1 (4
Mamlakat Amaldagl_model yoki (0) zbe!ﬂston _uch_un qo‘llash
mexanizm imkoniyati
: "One-stop digital Ragamli xizmatlar platformasini
Singapur . N .
service center markazlashtirish

ISO asosidagi sifat

rmani . Milliy sertifikat tizimi yaratish
Germaniya nazorati illiy sertifikat tizimi yaratis
: E-hukumat va onlayn Davlat xizmatlari bilan xizmat
Estoniya . . .
xizmatlar sektorini integratsiyalash
Janubiy Xodimlar uchun har Doimiy kasbiy rivojlanish
Koreya chorakda trening tizimini joriy etish
5-jadval
Xizmat ko‘rsatish korxonalarining samaradorlik ko‘rsatkichlari
: Amaldagi
. . O‘Ichov Optimal 9'
Ko‘rsatkich nomi birligi daraia o‘rtacha daraja
g ] (Ozb.)
Xizmat ko‘rsatish . 10-12 .
.. D . 18-22
tezligi aqigada dagiga 8-22 dagiqa
Mijozlarning gayta i
: L Foiz (% > 609 42-47%
murojaat koeffitsienti 0iz (%) 20 °
Har bir xodimga
to‘g‘ri keladigan xizmat Donada 10-12 7-8
soni
Mehnat unumdorligi min > 60 min 43 min
g so‘m/xodim -
Yillik xizmat sifati
Ball 4,5— —4
indeks ko‘rsatkichi (KPI) a > 38
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Xulosa qilib aytganda, xizmat ko‘rsatish korxonalarida tashkiliy-igtisodiy
mexanizmlarning to‘g‘ri shakllanishi va amaliyotda qo‘llanilishi — Xizmat sifati va
samaradorligining asosiy kafolati hisoblanadi. Bu esa korxona faoliyatining
barqarorligi, ragobatbardoshligi va mijozlar sodigligini oshirishga bevosita xizmat
giladi.

Xulosa. Mamlakat iqtisodiyotida xizmat ko‘rsatish sohasining o‘rni yildan-yilga
ortib bormoqda. O‘zbekiston Respublikasida 2024-yil yakunlariga ko‘ra, xizmatlar
sohasi YalMning 36,2% ini, aholining esa gariyb yarmini band etgan holda igtisodiy
faollikda muhim rol o‘ynadi. Shu bilan birga, xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifat va
samaradorlik darajasi ko‘plab holatlarda yetarli emasligi, mavjud boshqaruv va
igtisodiy mexanizmlarning zamon talablariga javob bermasligi, bu yo‘nalishda tizimli
islohotlar zarurligini ko‘rsatmoqda. Olib borilgan tahlillar asosida aniglanishicha:

— Sifatli xizmat ko‘rsatish yo‘lga qo‘yilgan korxonalarda mijozlar sodiqgligi
o‘rtacha 20-25% ga oshadi;

— Avtomatlashtirilgan boshqgaruv tizimlari joriy etilgan korxonalarda xizmat
ko‘rsatish samaradorligi 15-18% ga ortadi;

— Natijaga yo‘naltirilgan rag‘batlantirish tizimi xodimlar unumdorligini 30%
gacha oshirish imkonini beradi;

— Innovatsion boshgaruv uslublari (Lean, TQM, CRM) xizmat jarayonlarini
20-30% ga tezlashtiradi va xarajatlarni kamaytiradi.

Shu bois, xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifat va samaradorlikni oshirish
tashkiliy va igtisodiy mexanizmlarning ilmiy asoslangan holda ishlab chigilishi,
amaliyotga moslashtirilgan tarzda joriy etilishi orgali amalga oshirilishi zarur.
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