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vazifasini  go'ygan. U  mehnat

unumdorligining

pastligining asosiy  sababi ishchilarni

rag'batlantirish tizimining mukammal emasligi degan xulosaga keldi.

Teylorning fikrlariga ko'ra:

birinchidan, ishning iqtisodiy usullarini joriy etish zarurati;
ikkinchidan, xodimlarni kasbiy tanlash va tayyorlash masalalarini hisobga olish;
uchinchidan, kadrlarni joylashtirishga e'tibor berish;

to‘rtinchidan,
maqgsadga muvofiqligini ta’minlash zarur.
Olim Anri  Fayol birinchi

olishning yetarlicha izchil tamoyillar tizimini

bo'lib  boshgaruvda
ishlab  chiqdi.

rahbarlar va xodimlar o‘rtasidagi o‘zaro hamkorlikni tashkil etishning

inson omili gonuniyatlarini  hisobga

Fayol yugori boshgaruv faoliyati

bilan bog'liq holda mehnatni rag'batlantirish masalalarini ishlab chiqdi.
Xulosa va takliflar. Xulosa sifatida shuni ta'kidlash kerakki, xodimlarni boshqarish
mexanizmini  takomillashtirish uchun tashkilot yoki korxonaning xususiyatlari va imkoniyatlarini

hisobga olish kerak. Yugorida tahlillar

jarayonida korxonalarning kadrlar

boshgaruvidagi

muammo larning kelib chiqish sabablariga oydinlik kiritildi va yechimlar ko‘rsatildi.

Korxonada xodimlarni samarali
kerak:

birinchidan, xodimning

jtimoiy  resurs  sifatidagi  xususiyatlarini asoslash,

boshgarish uchun quyidagi postulatlarga amal gilish

unga yagona

boshgaruv obyekti nugtai nazaridan ahamiyat berish;

ikkinchidan,

inson tabiatini tushunish, mehnat va boshgaruvni

ogilona tashkil etish

tamoyillari asosida jjtimoiy totuvlik orqali yuqori mehnat unumdorligini ta’minlash.

3.YcmaHoBa

IIpo6.JieMbI cOBepPIIe HCTBOBAHUS M€ XaHHU3MA
yrnpasJie HUSl Tle PCOHATIOM

AHHOTanusA: B naHHOI cTaThe paccMaTpuBaeTCs
UCTIONIb30BaHUE TIEPE/IOBBIX METOIHMK C LeJbIo
COBEPIIICHCTBOBAHMS ~ MEXaHM3Ma  YIPaBJICHHS
MIEPCOHAJIOM B OpPraHM3alMsAXx M Ha TPEANPUATHSIX.
B wuccnenoBanmM  maHel  PEKOMEHIALMM IO
3¢ PEeKTUBHOMY YTIPABJICHUIO TICPCOHAJIOM.

KiroueBble cioBa: 1nepcoHan, HpenpusiThe,
OpraHu3alys, MEXaHW3M YNpaBJICHUS, YNpaBlICHUE,
CTHUMYJIMPOBaHUE niepcoHasa, MOTHBALI,

YeJI0BeUECKUA NOTEHIMAIL

Z.Usmanova
Problems of improving the mechanism of
personnel manage ment

Abstract: This article discusses the use of
advanced techniques in order to improve the
mechanism of personnel management in
organizations and enterprises. The study provides
recommendations  for  effective  personnel
management.
Keywords: personnel, enterprise, organization,
management mechanism, management, personnel
stimulation, motivation, human potential.

Kaxpamon Caiinyiinaesuy MaxmynoB — CamMCH, MmycTakuia TaaKUKOTUX

XUBMATIIAP CUOPATUHU BAXOJIAII BA HA3OPAT KWINIIHUHI
V3UT'A XOC KUXATJIAPH

AHHOTAIMA:

3apypivrd acociad OepwiraH.

yCyJUTapH, XM3MAT CU(pAaTUHA HA30pAT KHJTHIIL.

Makonaza XxmMaTiap cupaTH Ba YHH OOIIKapuipia XmMatiap cudaTuHa
OaxoNmalHMHI y3Wra XOC JKMXaTjapu o4nO OepwiraH. byHma Xm3MaTIapHHHT XyCyCHATIApH,
XmMaTiap cupaTHHA OENTHIOBYY Ky pCaTKUYJIapHd OeNTHIAIIHAHT aXaMmsITH TaBcudnad OepuiraH,
XmMaTiap cudar KypcaTKUUJIAPHHA TaXJIWI KWIMII YU9yH Oaxosall TH3SUMHHH SpaTHIL, IIyHUHTICK,
TAIIKWIOT (HAONUATH KYpcaTKWYJApHHU cudaT Ba MUKIOpUH KypcaTKudiap Oyiida TakKocIHall

Kamut cy3aap: xmsmar cudaty, Xm3MaT XyCycHITIapH, CHPAT KypcaTKUUIapH, CHpaTHA Oaxomamr

Kupnm. CyHrTu naBpiapia Xu3marT KYpCaTHIN COXACH >KaXOH MKIUCOIUETHIA MyXHMM

VpuH TyTuO KEIMOKIA.
MaMmJIaKaTIapH

MM~ MWJUIMA ~ MaxcylaoTHAard yinyum 68 d¢ousra erTau.

Oxupru 30 ¥#un wunga Xu3MaTJIaApHUHT JyHE PHUBOXJIAHTaH

IOHECKO

MabJIyMOTJIapura Kypa, calépaMu3HUHT MeXHaTra jJaékatiu axoducuHuHr 70% HaH OpTUFU Y
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€¢ku Oy xu3Mmar Typuaa ¢aoausT KypcaTMOKma. Xu3MmaTiapra OyiaraH TajaOHUHT YCUIIM
OeBoCHTa MIMHUI-TEXHUKA TAPAKKUETH Ba UIUIA0 YMKAPUIIHUHT UKTUCOAUN caMapazopIuruHu
oumpuil Ouinan OOFIHUK. XU3MaT KYpCcaTHII COXaCUHUHT POJIH *Kajxai ycub 6opmokaa. Macanan
AKlna - 73% wm ypunnapu, I'epmanusga - 41%, Uranusaga - 35% wumn ypuHiapu xusmar
KYpCAaTHII COXACHTa TYFpH KeaMoKia'. VY3GexucTonpa ymOy (aoiusT TypH MaMmyiakaT
axomucuHUHT 40% fgaH OpPTUFMHM KamMpald olagud Ba XU3MaTiap YAy SUIMH MWJUIAN
MaxCylTOTHHHT TaxMuHaH 50% maH opTUFUHH Tamkuia Kuiaaau. CYHITH OMp Heda WuJl muuaa
XU3MaT KYpCaTHII COXaCHHUHT PUBOXKIIAHUIL CYpBATIApH CE3UIIapiiu Aapaxkana 0yIMoKia.

Xu3MaT KypcaTuil coxacu OO30pMHUHI >Kajajl PUBOXKJIAHUIIM KyHuJard oMuiIIap
Onta" OOFIIHK:

— KOpxoHajap Ba Oynmap, KOMJA TapuUKACHJA, XU3MAaT KYpCAaTHII COXACHTa MXTHCOCIAIITaH
KUYUK KOpXOHAJIap

— acocuii BocUTaNap yuyH HHCOATaH KHYMK XapakaTjiapra 3ra SKaHJIWTH,

— axoJiM TYpMyIl JapakKaCMHUHT YMyMHH VCUIIM MyHOocabath OwiIaH Xu3mariap Ba
KylmMMua Kyhainnkiapra Oynran tanabd optub 0opMokaa;

—  Xap XWJI TypJlard Xu3Matriiapra KU3uKKaH axOoJM COHH OpTHO OOpPMOKIa;

— XW3MaTiIap JOMpacH KeHrainb® OOpMoKna, SbHU OMMaBUU Ba yMyMHIl KaOysl KHJIMHTaHJIaH
TOPTHO DK30THKrava.

bynapuunr Oapyacu MamiIakaTUMH3 VYIyH KYNpPOK TYFpU KelaJu, amMMO Xu3Mar
KYpCaTUIl COXaCHJia CaHoaT Ba MIUIA0 YMKAPHINTa Kaparanjaa KaMpoK TaXpuOa Ba MaJaHUST
MaBXy[. Xu3MaT 0030pH TEHAECHIUSIIAPH KOPXOHATAPHUHT PaKoOaTOApIONUITUTHHY OIIM PHUILN
Ba OW3HECHHUHT OWp Xui Oapkapop VCHIIMHHM cakiad KOJIWII HWMKOHMHU OepajuraH
TEXHOJIOTUSIIApHU H3namya (aoapok Oynummra MaxOyp KUIMOKIA.

Mopauil nnuiad yukapuil coxacusa Y3MHU OKJIaraH €HJallyBJIapHU XU3MaT KYpcaTHII
coxacuaa KyJjalmra YpUHHIUIAp KyluHYa Kyduaard cababiapra Kypa WMKOOWMN HaTHXa
Oepmaiiau ned xucobmaiimus:

— XW3MaT KypcaTHII COXACHUJard WIHUHT Y3 "WHKOIWN Xapakrepra' sra Ba OEBOCHTa MHKO3
TOMOHHAaH OaxojaHa/u;

— XM3MaT KypcaTHII Ba UCTEHMOJI KUJIUII KyITUHYa OMp BaKTHUHT ¥3Ha aMalira OIMpUIIaig;

— XU3MaT KypcaTUIl coXacuaa KyJd MEXHATHHUHT YOyl IOKOpH Oynu0, yHMHT cudatu
WIMAHWHT HHAWBUAYAN XyCYCUSTHTa OOFIUK;

— XU3MaT KypcaTHII YCYIJapUHU CTaHJApTIAIITUPUII OHp MyHYa KUHUH >KapaéH
XUCOOJIaHAIHN.

Mag3yra oua aga6éuéryap TaxjJauiaM. Xap KaHgal MaxCylnoT CH(AaTHHUHT a)xpaiMac
XYCYCUSITH, Y KUCMOHHI MaxCylnoT €Ku XuU3MaT KypUHUIIMAA OYIUIMIaH KaThbU i Ha3ap, yHUHT
MyalsiH SXTHENKIIAPHE KOHAWPHUIIM Ba MCTEBMOTYMIIAp ¥3 Tamabnapura MyBO(MK Y3rapTHpHIL
KOOMJIUSTHIAMD.

"Xusmar" HUHI yMyMHUH KaOynl KWJIMHTaH Tabpuu MaBxkyn Oyamacana, OMpoOK Oup
HeuTa acocuii Takmunap BapuaHTiiap cudaTiaa Kypuod YUKUII Makcaara MyBO(QUKIID:

®.Kotnep: “Xuszmatiap Oup TOMOH Oomkacura Takid@ KAJULIIM MyMKAH OYyiraH Ba
acocaH HOMOJJIMHM OYynraH Ba Xe4 Hapcara STajiK KWJIHMIIra oju0 KelIMaiJuraH xap KaHnai
xoauca €ku q)oﬁﬂa;mp”z.

T.Xumn: “XuszMatr — Oy Xy KUK OUpIUTHTA MAaHCYO Imaxc €KW MaxCyJOT XOJATHHHHT
y3rapunm 610, OMPMHYMCHHUHT OJIMHJAH PO3UIIMTU OMiIaH OOIIKA Xy >KaTUK OMPIUTUHUHT
(daonmuATH HATHOXKACHIA F03ara Kemag™.

Kanpait OynmacuH, wMyraxaccucinap Y3 (QuKp-Myoxa3ajiapuja ypry OepaauraH
XU3MaTHUHT aCOCHH XYCyCHSTH "HOMOAIMIIMK" 1e0 XucoOiaaHaau, sTbHU. XM3MAaTHU OJMILIAH

! PasomacoBa E.A. Cdepayciyr: Teopusi, cocTosiHue 1 passutie: Mosorpadms; HOY BITO Ilentpocorosa P «Cubnp ckuit
YHHUBEP CUTET MOTP €OUTENBCKOM Koorep aimi». — HoBocuoup ck, 2011

2 Kotnep, ®@. Ynpagienue mapkernarom / . M. : Dkonomuka, 1980

% Huxonaesa, M. A. M ap KeTHHr TOBap OB M yciyT : yueGHuk / M.: U3z, nom «JlemoBas muteparypay, 2001.
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OJIMH YHHM TaTHO KYpHI, TallMII, KAJAOKIal €KUM TEKIMPUII MYMKUH 53Mac. Xapuaop

COTYBUMHUHT CY3UTra HIIOHUIITAa MaKOyp Oymamu.

TagkukoT MeTogoJiorusicu. TaakKKOTHU o0 Oopu kapaéHuaa adCTpakT QUKpar,
MaHTUKUH €HJOMYB, KUECHUU TaxIvil KaOW ycy/ulapuaaH KeHT (oiiganaHuirad. Yuoy
ycyJulapra acocaH, xuzmam Kypcamuui Maxcaara MyBoUK (aoiausT 0YnuO, yHUHT HaTHXKAacu
WHCOHHHUHT y €ku Oy SXTHUEKIApUHU KOHAMpA ONAWTaH (Qoiganu Tabcupaa uonaiaHaIun,
nactiiad 6o3opnaa Tamad Ba Takiu( 0OBEKTH OVIHMIIM MYMKHH JETaH XyJlocara KelJIuK.

Taxaun Ba HaTH:Kagap. Xu3Mmar ydyH YHUHT cH(QATHUHU aHUKIANIA YHH SIPATUIN Ba
TaKAUM STHUII Kapa€HUra bTUOOp KapaTUIL TYFPUPOKIUP. XHU3MAT KypcaTUIIa UKKUTA CaBOJ
HaMOE€H OyJaau: HCTEhMOIYHM HUMAara 3ra OyJiagy Ba y yHTa KaHJal TaKIuM dTHIaau? YMyMaH
OJITaH/a, UCTEhMOIUMIIAP YUyH XU3MATIAPHUHT aXaMUATH cudaT Me30HIapu Kylujaaruiap aeo
XucobmanmMus:

— HCTEBMOJIYM Y4YyH cesujapau Oynran "marepwan" cudatv (COTHO ONMHTAaH MaxCYJIOT
cudatu, pecropaH TaoMJlapd, MEXMOHXOHAa XOHAJIAapUHHM Oe3all, TMoe3iap Ba
camoji€Tnapard YpUHAUMKIAPHUHT KEHIVIMTH, S3XTUET KUCMIIADHUHT XU3MaT KWJIMII
MyAIaTH Ba OOIIKANap);

— MHCTEeBMONYM  Y4yH ce3wjnapiau  Oynran  "Homomamit"  cudar  (pexmamasapHUHT
WIIOHWIMJINTH, TYpPJIM XyXOKaTjJapHU Tallépiamyia XaTOJApHUHT HYKIuru, OaHK
olepanusiapuIa XaToJIapHUHT KaMalulM Ba OOIIKaiap);

— Xu3MaT MyJAJaTH,

— "mcuxonoruk" cudar (MEXMOHIYCTIHK, XyIIIMyOMaJlaluK, MYJI03aMaT Ba OOIIKaiap).

Xuzmam cughamu - Oy XapUJIOPHUHT SXTUEKIAPUHHU KOHUPHUIL Ba yaapra KyHunaauran
TasablapHu KOHIUPUII KOOWMJMSTHHHM OCNTuiaiiiuraH Xu3MaT KypcaTHUIl XyCyCHSTIapu
TymnamMu Ae0 xucobnaiimus. by kypcartunaérran xu3mariap JAapakacd HCTECbMOIYHMHUHT
KyTTaHJapura KaH4aJIuK MOC KeIMIIMHUHT YITYOBUIUD.

XusMar cuaru reraHja, XM3MaTHU UIUIa0 YMKApUIl yayH (oianaHUIaural TeXHUK
BOCHTAJIap Ba OOmKa MOAAUN OOBEKTIIApHUHT cudaTH, IyHWHTIEK, MHKO3ra TaKiIud
TUJIAETTaH XMU3MAaT KypcaTHIN Japaxacd KaOM KYpCaTKUWIApHUHI CHHTE3U cudaTuaa
TYUIyHWII TABCHS OSTHNAAM . ByHIaH TalKapy, OXMPIH KypCATKMY MHXKO3 TOMOHHIAH
TalIKWJIOT/a XU3MaT KypcaTuill cuaTuHu 6axoyanya Xal KHIyBUM axaMUsTIa ora.

Xuzmarnap cudarura Kydwraguran Tanabiap MHJUIME CTaHAapTiap, Xalkapo, Iy
KymIaZaH MpoecCHoHaNl TAlKWJIOTIAPHUHT MEbEPUI-TEXHUK XyX>KaTjapH, UIyHUHIJIEK,
ymoy coxaia (aoiusT IOPUTYBUM TAIIKUIOTIAp cudaT TH3UMIIApU Joupacuia OelTHIIaHUIIN
MYMKUH.

Xu3MaTiap Ba YJIapHUHT TETUIDIM TaKIUM 3TULI YCYIJIApU XaM cugham , XaM MUKOoputi
xycycusmaapea 2ea . MUKIOpHI XycycusTinap yidoBra OyiicyHaau, cudar Xxycycustiapu
CYOBEKTHB OaxOJalHH Tanad KAJIaIH.

Xusmar Tanabiapu OusiaH OOFIUK XyCyCHATIap KyWHAarujaapHHU Y3 UUUTa OJIAIH:

— KYTHII BaKTH, XH3MaT KYPCATUIIl BAKTH, XHUCOO-KUTOO MYIJATHHUHT aHUKIUTH (MUKIOPUIA
XapaKTepuCcTUKaJap);

— MWIIOHY Japaxkacd, KUPUII KylTalaurd, XaB(CHU3IUK, CE3THPIHK, XYIIMYOMaJlaJuK,
KyJIalJTUK, SCTETHKA MyXMT Ba THTHUEHA (cudar Xycycustiapu).

XU3MaTHU TakKIUM OTUII TapTUOWTa KyWWiIaguraH Tamabinap OuiaH  OOFIHMK
XyCyCHUSTIIap, MacajaH: XU3MaT KYypcaTyBUM KOPXOHAHUHT KYpcaTKUWJIapH, XU3MaT KypcaTyBul
Myaccacanap COHHU, XOAMMIIap COHM Ba MHIMBUIYaJ jKapaCHJIAPHUHT JaBOMUNINIU (MUKIOPUM
XapaKTepUCTHKAIAP); MaJlaka, )kaBoO OepuIll KOOUIIMSTH Ba anokajgap (cudat XyCycHUsTIapH ).

Tagxukorumnap Jl.beppu, A.llapacypaman, B.3eiitamn® HyKram HazapujaH Xu3Mmar

cudaru KypcaTkuwiapu pyixaTu Kylujaruya:

! JTazeper B.A. K Bonpocy 0 COOTHOIIGHHH TOHATHIT «chepa y ClTy I, «HENp OM3BOACTBEHHAs chep a», «CoLHuaTbHas chepa»,
«cepa obcmy xuBaHI» U «cdepa cep Bucay/Murepuer xypran «KHAYKOBEJIEHUE» Ne6. 2016.

2 parasuraman, A. Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research / Journal of Marketing. 1985.
Vol. 49.
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MagxCyonux : YHUHT TabMUHJIQHUIIMHU OPTHKYa KyTMaclaH XU3MaTHU Kyiau *OWna,
KyJlaif BaKTJAa OCOH OJIUIIL
KOMMYHUKAOeNIUK : XA3MaT TaBCU(U MIKO3 TUIIUAA TY3HJITaH Ba aHHK;
Manaka : TEXHUK XU3MaT KypcaTyBUM XOAUMIIAp 3apyp KYHHKMa Ba OMJIMMTA T4,
XYUMYOMANANUK : XOAUMIIAp AYCTOHA, XypMaTJId Ba FAMXYP.

UWOHYIUIUK | KOPXOHA Ba YHUHT XOJMMIIApUTa WIOHHII MYMKHWH, YyHKA ylap Xap
KaH/1ail IapouT/aa MIKO3NIap TATAOMHY KOHAWPHINTa WHTHIIA AP,

bapxapopauk : XU3MaTiap aHUK Ba Oapkapop Aapakaja TaKIuM STUJIaIu;

ceseupaux . XOAUMIIAp MYyaMMOJIApHU Xal KWIHIIA Ba MHXKO3IAp CYPOBIAPHU
KOHJMPHUIIIA CE3TUP Ba MIKOIUNIHD;

Xasgcusnuxk : TAaKIUM STHIAETraH Xu3Matiap Xed KaHjaai xaB¢ €ku xatap TyFAupMaiiu
Ba Xe4 KaHJal 1m1yoxa yHFOTMaiiu;

MOOOUTLIUK : XU3MATHUHT aHUK KOMITOHEHTJIAPU YHUHT CU(ATHHU TYFPH aKC STTUPAJIH;

Muowcosnu  mywynuw / Ounuwi : XOAUMIAp Xap OUP MHIKO3HUHT HCTaKIapUHU
TYHIYHHUIITa Ba YHU UMKOH KaJap py€é0ra ynkapuiira WHTHIauIap.

Kypcatunaérran xu3marinap cugaTHHH OLMPHUIITAa XU3MAT KYpcaTyBYHM TaIKUJIOTIAP
daonusaTH KapaCHIAPUHH JTOMMHH paBHIIA TAKOMUJUIAIITHPHIN OPKAIN SpHIIMIaai. ByHuHT
yayH ¥3 (paoNUATUHU UCTEHMONYUMHUHT Tanad Ba WMCTAKIApUHU TYJIUK KOHAMPAIUTaH Tap3/aa
amaJra oumpHiL cudar MEHEKMEHTH TU3MMUJIATH WJIFOP MaXaJUTUN Ba XOPHXKHH I0TyKIapaaH
doiinanaHran xosjga XU3MaTiIap KYypCaTHIIHHU TALIKUI STUII Oyiinya (aoJusTHUHU TaKOMMJI-
JAITHPULL, KypcaTuiaéTral xu3mariap 0030pHMHHU caki1al KOJIHMII Ba KEHTAUTHPHUIL KEPaK;.

TagkukoTurnap cudar KypcaTKuwiapyd MHUKIOPUN KypcaTKAwiIapra Kaparaija aHda
MYpakka0 pacCMHMJIAIITUPIIITAH Ba TY3WITAHJIWTWHH TabKUUIAauIap~, UIYHHHT YIyH Owu3
OuprHYM HaBOaTa OaxoJAHUHT CU(AT KYpCaTKUWIApUHU KypuO YMKAMU3.

Xu3Mar Kypcatuin Oockuuuga Xu3MaT cU(paTUHU camapalid OOIKApHII 3apyp, YyHKU Oy
TAIKKIIOTIAPra KyHHIard MMKOHHSTIAPHA bepa:’

a) MUKO3JIAPHUHT COMUKTUTHHY OIIN PHIIL,

0) TaKMJIOTHUHT 0030p/1ar MAaBKEHHHU MYCTaXKaMJIAIIL,

B) MIKO3JIap ayAUTOPHUSICHHU KEHTaH THPHIIL

Cudar KypcaTKuuIapuHUA TaxXJIHJI KAJIHII YIyH O0axoJaml TU3UMHUHH SPATHUILL, IyHUHTTIEK,
TaKUJIOT (JAOSUSITH KYpPCATKUWIAPWHHU cU(aT Ba MUKIOPUM KypcaTKudujiap OyHrYa TaKKOCIaIl
Kepax.

Xo3upaa xusMaTiap cuGaTHHU OaxXONAIHWHT TYpIU XUJ YCY/UIapu MaBxKym OYiuoO,
VAAPHUHT Xap OWpH Y3MHUHT WKOOWI Ba canbuii TomoHmapura sra. byHma Oab3m Oaxosainn
yCyIiapu KyJa Malxyp, Oab3uiiap 3ca yMyMaH HOMABIyM.

Jyné amanuéruaa >Kyna KeHI TapKaIraH Ba XuU3MaTiap CU(ATHUHHU OaxONalHUHT OHp
KaTop ycyiuiapu yayH acoc cuparuma xyyuranuinaauran SERVQUAL meromonoruscu axamusrra
MoK, YmOy wmetomosiorust 1980-iimmnapna Octunpgarn  Texac yHHBEpCHUTETHZIa HIINIA0
YUKAITAHS. YHHHT MOXMATH IIYHZAH HOOPAaTKM, XU3MarTmap cu(aTHHH Gaxomam (oKyc-
Typyxjiap MabIyMOTIApUHU TaXIHJI KWJIMII aCOCHJA aMaira OIMPHJIAAW Ba XU3MaT KypCaTHII
cudaty MWKO3JTAPHUHT KOHMKHUIN Japakacw Oyinua aHuWk OaxonaHamu. Hartmikama, xu3mart
Kypcatuin cudaTd Xu3MaT KypcaTHII COXacH HMCTEbMONYWIapura OOFIMK Ba  yaap
(ncTepMoNUMIIap) XU3MaTAaH KyraéTraH Had Ba XaKMKaTAa olMMHTaH (oiiga ypracumaru ¢apk
JleraH Xyjocara KelnwHIu. Arap xu3mar cudaTd KyTHJraHuJaH omub keTraH Oyica, y xoJa
XU3MaT Axum Ae0 xyucoOnmaHaau Ba aKCMHYA, arap MCTEbMONYMHMUHT KyTHUIDIapu "ajjaHraH"
Oyica, y Xu3sMaTHU KOHHKApCU3 Ae0 XucoOmaim.

Sna Oup xyna mauxyp ycya - 0y Crokronm Mkruconuér makrabujaa unuad YMKUITaH Ba
CHUHOBJIaH YTraH HCTE€bMOJIYMUJIAPHUHT KOHUKUII WHJAEGKCMHU XycooOnam ycynu. Ymoy ycyi
MIAXCUI cyx0aTiap acocuaa MHJCKCHU XMCco0Iad YuKaau, skHU UKTUCOAUET TapMOKIapu Oyiinya

! Anexcaunpos, I'.A. TIoBbIlICHHE KaueCTBA METOJOB OLIGHKH MHBECTHIMOHHOTO KIHMATa pervoHa / Poccmiickoe

np eqnp uHuMarenserBo. 2017. T.18. Ne 22.

2 [Toromapesa, T.A. KadecTBo yCllyT: KaueCTBEHHEIE MapameTp sl oueHkn / Mapkernur B Poccni u 3a py6exonm. 2005, Ne 1
% [Tonomapera, T.A. KauecTBo yCiIyT: Ka4eCTBEHHbIE MapaMeTphl oueHKH / M apkernrr B Poccun 1 3a py6exom. 2005. Ne 1
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HMCTEbMOJYMIIAPHH CYPOBU YTKa3UIaAu, CYHIPa TAPMOK €TaKuuJIapu AHMKIAHA

Xu3Mmar KypcaTHII coXacuJardn cugarHu OaxojalHUHT HaBOaTmaru ycynu Oy
cypoBHoMaaup. CYpoB ydyH Maxcyc aHKeTajap WnUiad dukuiaMmokna. CYpoBJaH CYHT YHHUHT
HaTWXKaJlapy TYIUIaHaau Ba KailiTa uuuiaHagu (YMyMUM TEHISHUUSIHM KypcaTHI, XU3MaTiap
KaHYaJIUK SIXIM KYpcaTUIAETTaHJIMTH XaKuJlaTd CaBoJira >kaBoO OepHIl ydyyH TY3WJITaH iurMa
xKanBauap Oyitnya TakcumiaHaaum). byHiaH Tamkapu, UIijard KaMuniInKIapHa OapTapad 3T,
PUBOXIJIAHWII CTPATETUSCHHHM HIDIA0 YMKMIN OViWYa Kapopiiap KaOyn KuiMHamu, Oy anbarra
SXIIM XU3MaT KypcaTUIra KapaTHJIUIIM Kepak.

bomka Oaxonam ycymu - Oy Mystery Shopper ycymu (une."Cupnm xapupop"). By ycyn
XU3MaT KYpCaTHII COXACHHHMHT TYpJH KOpXOHalTapuaa (TAKMJIOTIApUIa) KEHT KYJTaHHJIAIH.
Maskyp ycyinaa Maxcyc Takiud KHJIMHTaH UCTebMONYM "Maxduil Xapuna'HW aMajra OIMpaju,
ymi0y Tagoup AaBOMHJA (03ara KeJiraH MyamMMmouiap aHukiaaHagu. CUpiu xapuJop Y3uHU oAU
MHK03 KaOu TyTHO, XM3MaTiapHu oyiaau (MacajaH, 0aHK MyaccacacHJiaH KPEIMT) Ba TAIIKUIIOT
paxOapusiTHTa XM3MaT KypcaTHII jKapa€HHIa KaHIAl MyaMMoJiap ro3ara KeNTaHJIWTHHH Kaiij
KUJIai, MacajaH:

- XOJMMIIAPHUHT XypMaTCH3 MyHOCa0aTH;

- KyomMuYa MacllaXxaTiapHu Tanald KWIaAuraH HOTYFPH [AKUIAHTAH — XyXOKaTiiap
nopTdenw;

- oducna TYaMK OYnIMaraH maciaxaT Ba Oolkaap.

AHUKIIaHTaH MyamMMoJlap paxOapusTra yiaapHu Oaprapad STHII TYFpUCHa Kapop KaOyi
KUJIMII Ba arap yaap comup Oyiica, OemapBoO XOAMMIIAPHHM >Ka30jall MMKOHUHU Oepanu. byHnan
TallKapy, ymoy ycyl XOAWMIIApHU Y3 WIUIApUHU camapaii Oakapuimra yHIaian (O6axapuiran
Oaxojam HaTHXaJlapura Kypa OOHyCIap OJUII UMKOHUSATH Ty(anin).

Cudar xypcarkuwiapuHu Oaxojalpa ro3ara KelaJuraH KHAMHYUINKIap ojaTaa Oaxosanl
ME30HJIADUHU YMYMJIAIITHPHIL, PACMHUUTAIITUPUITIA MablIyM HOAHUKIUKIAP Ba TYIIyHMOB-
YUJIMKIAP MaBXXYIJIUTH, IIyHUHTJEK, ME30HJIAapHH Oaxoiaml yCylJapuHU aHUKIAIHUHT UII0KHU
HyKIuru Ouian M30X/IaHa K. [ly Owman Oupra, caHa® yTuiraH ycymiap OWJIaH HIIDIAIIa
yAapHUHT Myamnudrmapy TOMOHHUJAH OKOpHMJAA KalJ ATHJITaH Macaja Ba MyaMMOJIApHH Xal
ATHINTA eTapianyda 3bTUOOp OepuIMaraHiauru cadbabiu aipuM KUHMHYMIIMKIAp 103ara kenaau. by
XONIaT MyalsiH METOJIOJIOTHMSIHM TaHJIAll, 0axojiall YTKa3WJIaJWTaH XU3MAaT KYpcaTHII COXacHhra
OOFTUKIUTH OWJIaH M30XJIaHaIW. YJApHUHT Xap Oupuga Oaxosaml ME30HIapHu YCTYBOPJIHMK KacO
9TaJIi Ba KUPYBUYHU KYpCATKUUJIAPHUHT YMyMUN TYmiamMua gapkiaHaiu.

Macanan, ymMyMu#l OBKATJAHHUII KOpPXOHAcHJa XU3MaTiIap CHPATHHH Oaxojaml ydyH
KyliuJaru Me30HJapHH akpaTud KypcaTHIl MyMKUH:

1) MyaccacaHuHT WUKH KHCMU;

2) o3uK-oBKaT cudaTH;

3) commkmMK KapTanapu éku GOHYCTH JACTYPIAPHUHT MaBKYITHIH;

4) xu3MaT KypcaTHIN Te3IUIH;

5) XOHaHMHT TO3aIHTH Ba GONIKATAP.

baHK TalKMJIIOTMHUHT XM3MaT KypcaTHIl cU(AaTHHM Xap TOMOHJAaMa TEKIMPHUII y9yH

KyluJaru MEe30HJapHH akpaTuO KypcaTHIl MyMKUH:
1) xuco6-xuTo6 Ba myn YTKasManapy XOHANApHAa HAaBOATIAPHUHT MaBKY/UIUTH;

KOHCYJITAOUUAHWUHI MaJIaKa JapaxKacu,

yaapjaH (ouJaTaHuII Japakacy,
Kynail oduc >xoiapu Ba UII coaTiIapu Ba OoLKaap.
Kypuaubd typubauku, Xu3MaT KypcaTHII coXacuaard cugaT Xyna KeHT TymyH4a Oymuo,
Oy cudar xu3MaTHUHT Tabuatu OuJiaH OOFIIHK,
XyJoca Ba Takiaudaap. Ulyngaii kunu6, Mabaym Oup KOpXoHa ydyH cudar Ha3opaTu

3) mmxosmap OMJAH MIDIANIA 3aMOHABHE axXOOpPOT TEXHOJOTUANAPMHUHT MABKyIIHTH Ba

! 6. dunarosa, T.A. KpuTepuH OLGHKM KauecTBa yCIIyT B CepBUCHON opraHmsammy/ Poccuiickoe Hp ep HHUMATenbcTBo. 2013,
Ne 6
22 E¢umos, B.B. Cpenctsa i MEeTOIbI yTIpaBIeHns KadecTBoM: MoHorpadus./. M.: KeoPyc, 2018
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METOJIOJIOTHSCUHM WIUIA0 YHMKUIN y9yH TaHJAIl Ba KyJUIall XyCycHsATIapu OeBOCHTa YIIOy
KOpXOHa (TamKWJIOT) (aoiusAT IOPUTATUTraH Xu3MaT Typura OOFIMK paBUIIAA TYpIU XU
ycyiutapad (oiganaHui MyMKAH.

Kypcatunaérran xusmatinap cudatu y3-y3umaan makcan cudaruiga smac, 0Tk KOPXOHAHUHT

UKTUCOIUN OapKapOpIMTHHUHT acocu cudaTtuia Kapaluim 3apyp Ba OyHra Kylujaaruiap

OPKAIH SPUIIHIIT MYMKHUH J1e0 XHUCOOIaiMm3:

- TaKOUM JTWIAETraH Xu3MaTiap CHU(aTHHU TabMHHIIANl Ba TaKOMUJUIAMITHPHINIA Oapda
XOAMMIJIAPHUHT UINTUPOKUTA SPULMII

- KypcarujaérraH xu3mamiap cuaTu Oyinuya HCTEbMOMYM OMJIAaH JOMMHI XaMKOPJIMK
KWJIHLL

- HWCTEeBbMOJNYM Tajabiapura >xaBoO Oepamuran Oapkapop Xu3MarT CH(GATHHU TabMHUHJIAII
y4yH yCKyHajap MIUIa0 YuKapyBUMiIap OHMJIaH ¥3ap0O XaMKOPJIMK KUJIMILL

- Oapua Japaxanard XOIUMJIAPHUHT WII (DAOMSTHHU XyXOKATJIAITUPHUIL, MOHUTOPUHT
KHWJIUII Ba 0axX0JIall;

- XOAWMMIJIApDHU JOMMHH paBUIIa YKUTUII Ba CHU(AT MEHEKMEHTH TapTHOIApUHU
TabMHHJIALLL

-  THU3UMJIM TEKIMPUIIIAD Ba YHU TaXTHJI KWJIHUIL, WUCTEBMOIYM OuiaH (UKp-Myroxaszajiap
HaTWKalmapu  acocujga  cudaT  MEHEeXKMEHTH  THU3UMHUHU  JOMMHUN  paBUIIA
TaKOMMJUTAIITHPHULLL
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OcoGeHHOCTH OLIEHKHN U KOHTPoOJIA KadecTBa | Specific aspects ofservice quality assessment
yeJayr and control

AHHOTAamMsi: B cTathe  packpeiBarorcs | Abstract: the article reveals the specific aspects
crieIppuIecKre acTeKThl OlCHKH KauecTBa ycayr | of  service quality assessment and its
u ympaBnenus wumu. Ilpu  3rom  ommcasbl | management. It describes the characteristics of
XapaKTePUCTHKHM YCIIyT, Ba)KHOCTH ompejaenenus | services, the importance of determining the
rokasartelne, ompeaensionmx kKadectBo ycyr, | indicators that determine the quality of services,
HeOoOXOAMMOCTh Co3/anust cucTeMbl oneHku just | the need to create an evaluation system for the
aHayM3a ToKasaTeliell kadecTBa yciyr, a tawke | analysis of service quality indicators, as well as

HEO0OXOIMMOCTh CpaBHEHUS nokaszaresnieit | the need to compare the indicators of the
JesATEJbHOCTH OpraHM3alldd 10 KauyeCTBEHHBIM M | Organization's activity by qualitative and
KOJIMYECTBEHHBIM TOKa3aTEeIISIM. quantitative indicators.

KioueBbie cja0Ba: KaueCTBO yeayry, | Keywords: service quality, service

XapaKTepUCTHKU YCIIyTH, TOKa3aTeld KadecTsa, | characteristics, quality indicators, quality
METOIbl OICHKM KadyecTBa, KOHTPOJb KadecTBa | assessment methods, service quality control.
YCIIyTH.
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