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MEHEZKMEHT BA MAPKETHUHI

Rayhona Sadriddinovna Amriddinova — SamlISI, Turizm kafedrasi dotsenti, i.f.n.,
Shaxrizoda Xolmirzaeva — SamISI, MMX1-123 guruh magistranti

MEHMONXONADA SIFATNI BOSHQARISH TIZIMINI YO‘LGA QO‘YISH

Annotatsiya. Mazkur magolada mehmonxonada sifatni boshqarish tizimini joriy etish jarayoni ko‘rib
chigilgan. Sifatni boshgarish tizimi mehmonlarga xizmat Ko‘rsatishning yuqori darajasini ta’minlash,
biznes jarayonlarini yaxshilash va korxonaning ragobatbardoshligini oshirish uchun zarur vositadir.
Kalit so‘zlar: mehmonxona, sifatni boshgarish tizimi, marketing asosida samarali boshgaruv,
mijozlarning qoniqganlik darajasi, korporativ madaniyatni shakllantirish, texnik sifat standartlari,
funksional sifat standartlari, xizmat ko‘rsatish jarayonlari texnologiyasi, sifat bo‘yicha qo‘llanma.

Kirish. Jahon mehmonxona bozorlarida taklif etilayotgan xizmatlar ragobatbardoshligining
asosiy sharti uning sifati hisoblanadi. Mehmonxona xodimlari odatda belgilangan standartlarni
o‘zlaricha gabul qiladilar va mijozlar xohlaydigan sifatdagi xizmatlarni ko‘rsatmaydilar,
mehmonxona rahbarlari esa taqdim etilayotgan xizmatlar mijozlarning istaklariga mos kelishini
ishontirishga harakat giladilar. Bunday holatning asl sababi boshgaruv usullarida.
Mehmonxonalarda  xizmat ko‘rsatish jarayonida to‘g‘ri deb gabul gilingan narsalarning
aksariyati sinov va xatolar evaziga, o‘quv dasturlari yoki birovlarning tajribasini o‘rganish orgali
olingan. Sifatni boshgarishning bu kabi umumiy bilim va amaliyot tizimi mehmonxonalarda
muvaffaqgiyat emas, balki ko‘pincha kamchiliklar manbai bo‘lgan boshqgaruv usullari hagidagi
tushunchalar majmuasidir.

Mavzuga oid adabiyotlarning tahlili. Tadgiqotning nazariy asosi sifatida G.M.Shadieva,
Z.S.Artiqov, K.lIbodovlarning ishlarini sanab o‘tish mumkin. S.D.llenkova innovatsiyalar va
innovatsion menejmentning tashkiliy tuzilmalari, yangi texnikani yaratish, o‘zlashtirish va sifatini
boshqarish, ilg‘or ishlab chiqgarish texnologiyalarini tadgiq etadi. V.A.Lapidus sifat va
xodimlarning roli o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liglikni ko‘rsatib beradi.

Tadgigot metodologiyasi. Tadgiqot mavzusini yoritishda quyidagi usullardan foydalanildi:
adabiy manbalar tahlili, giyosiy tahlil, kontent tahlil, tizimli yondashuv.

Tahlil va natijalar. Ragobat sharoitida mehmonxonaning asosiy maqgsadi foydani
maksimallashtirish bo‘lib, sifat menejmenti usullari va modellarini joriy etish hisobiga sifat
muammosini hal etishi mehmonxonaning asosiy magsadi bilan chambarchas bog‘langandir.

Soha mutaxassislari tadgigotlarining tahlili shundan dalolat beradiki, mehmondo‘stlik
industriyasida ko‘pincha mijozlar va xodimlarning talabi yetarlicha qgondirilmaydi.
Mehmonxonaning sifatni boshgaruv tizimi turli usul, vosita va modellarga asoslangan bo‘lishi
mumkin, shu bilan birga mehmonxona rivojlanish strategiyasiga garab o‘ziga mos keladiganini
tanlaydi. Sifat tizimiga quyidagi elementlarni Kiritishni tavsiya etamiz:

1. Mehmonxonani marketing asosida samarali boshqarish. Bugungi kunda
mehmonxonalar rivojlanayotgan bozor sharoitida faoliyat yuritmogdalar. Marketing konsepsiyasi
evolyutsiyasi mehmonxonaning mijozlarga yo‘naltirilganlik yondashuvi asosida gayta ko‘rib
chiqilishi zaruratini isbotladi, ya’ni marketing konsepsiyalari boshqaruvning zamonaviy falsafasi
va tadbirkorlik faoliyatining asosi ekanligi, talab va taklif holatidan kelib chiggan holda,
bozordagi vaziyatga moslashishning marketing vositalari va tadbirlarining o‘ziga xos
xususiyatlarga ega ekanligi, marketingning boshgaruv funksiyasi yoki menejment g‘oyasi sifatida
talgin etilishi, marketing konsepsiyalari uning sotuvchi va xaridorlar o‘rtasidagi kommunikatsiya
vositasi ekanligi va sh.k.

Bugungi kunda marketing mahsulot hayotiylik davrining yaratish bosgichida bozor
ehtiyojlarini to‘g‘ridan-to‘g‘ri o‘rganish vositasi, golgan barcha bosqichlarda esa xizmatni
siljitish bilan bog‘liq faoliyat turiga aylanmoqda.

2. Mijozlarning qonigganlik darajasini tadqiq etish tizimini joriy qilish. Mehmonxona-
ning eng dolzarb vazifalaridan biri mijozlarning qoniqganlik darajasini uzluksiz o‘rganish
tizimini yo‘lga go‘yish hisoblanadi. Mijozlarning goniqganlik darajasini monitoring va aniglash
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bo‘yicha tavsiya va talablar 1SO 9000:2000 da belgilangan. Bu kabi tadgiqotlarning asosiy
magsadi:

» mijozlarni ragiblardan himoya gilish;

+ doimiy mijozlar sonini ko‘paytirish;

* ijobiy tavsiyalarni ko‘paytirish;

« yangi mijozlarni jalb gilish bilan bog‘liq xarajatlarni kamaytirishdir.

Mijozlarning gonigganligi yoki mamnunligi deganda ularning mahsulot va xizmatlarni
xarid qilishi yoki iste’molidan keyingi his etadigan tuyg‘ulari, hissiyotini tushunish mumkin.
Ya’ni tashkilot tomonidan oz talablarining qay darajada amalga oshirilganligidir.

3. Korporativ madaniyatni shakllantirish. Mehmonxonalarda sifatni boshgarishni xizmat
ko‘rsatishning yuqori standartlariga va tafsilotlarga e’tibor berishga asoslangan korporativ
madaniyatni yaratish orqgali sezilarli darajada yaxshilash mumkin. Buni amalga oshirishning bir
nechta usullari mavjud:

» mehmonxonaning barcha xodimlari uchun aniq gadriyatlar va ishlash tamoyillarini
o‘rnatish. Har bir xodim undan ganday xizmat ko‘rsatish standartlari kutilishini va ularga ganday
erishishi mumkinligini bilishi kerak.

« xodimlarni o‘gitish va rivojlantirish. Muntazam treninglar xodimlarga o‘z ko‘nikmalarini
oshirishga va xizmat ko‘rsatish sifati talablarini yaxshiroq tushunishga yordam beradi.

 xizmat ko‘rsatish darajasini doimiy monitoring qilish. Nafagat sifat standartlarini
o‘rnatish, balki ularning bajarilishini doimiy ravishda kuzatib borish va mehmonlardan fikr-
mulohazalar olish muhimdir.

e yuqgori natijalar uchun xodimlarni rag‘batlantirish va mukofotlash. Xodimlarning
mehnatini go‘llab-quvvatlash va e’tirof etish ularga ozlarini gadrli va yuqori natijalarga
erishishga motivatsiyalangan his gilishlariga yordam beradi.

» mehmonxona xodimlarining malaka talablari (malaka standarti) va lavozim
majburiyatlarini joriy etish. Rasmiylashtirilgan malaka talablari (malaka standarti) va lavozim
majburiyatlari yagona “Sifat bo‘yicha qo‘llanma” hujjatiga birlashtiriladi.

4. Xizmat ko‘rsatish jarayonlari texnologiyasini (me’yoriy tavsifini) yaratish.

Xizmat ko‘rsatish jarayonlarining me’yoriy tavsifi mehmonxonaning har bir bo‘linmasi
bo‘yicha texnik pasporti, mehmonxona tasniflash tizimi, xodimlarning lavozimlari va ularning
ushbu bo‘linmadagi majburiyatlari asosida amalga oshiriladi.

Texnologik protseduralarda bo‘linmaning asosiy faoliyati bosgichma-bosqgich tavsiflanadi,
mehmonxonaning boshga bo‘linmalari bilan tutashgan joylardagi faoliyatni muvofiglashtirishga
alohida e’tibor beriladi. Xizmat ko‘rsatish jarayonlarining me’yoriy tavsifi mazkur bo‘linma
rahbarining javobgarligini mustahkamlovchi me’yoriy hujjat hisoblanadi.

Xizmat ko‘rsatish jarayonlarining rasmiylashtirilgan me’yoriy tavsiflari yagona “Sifat
bo‘yicha go‘llanma” hujjatiga birlashtiriladi.

5. Mehnatni adolatli baholash va rag‘batlantirish.

Mehmonxona xodimlarini moddiy rag‘batlantirish borasidagi barcha ishlarning asosiy
ma’nosi - mehnat me’yori va unga to‘lanadigan hagq miqdorini belgilashdir. Bunda mehnatning
adolatli taqdirlanishi muhimdir, ya’ni xodimga mehnat natijalari bo‘yicha haq to‘lash va eng
asosiysi xodimlarning ertangi kuniga ishonchi va himoyalanganligidir. Ish haqgi shunday bo‘lishi
kerakki, xodimlarda ertangi kunga ishonch tuyg‘usi paydo bo‘lsin. Ularga gat’iy belgilangan ish
hagidan ko‘ra, kamchiliksiz unumli mehnat uchun ko‘proq ish hagi olish imkoniyati berilishi
hamda go‘shimcha ravishda turli mukofotlar belgilanishi tashkilot tomonidan xodimning alohida
sifatli ishini baholash va e’tirof etishga xizmat qiladi.

Xodimlarni o‘qgitish va rag‘batlantirish mehmonxona investitsiyalarining eng samaralisidir.
To‘g‘ri motivatsiyalangan xodimlar vaqgt va kuchini g‘iybat va fitnalarga sarflamasdan, bir jamoa
sifatida ishlashga harakat gilishadi.

Xulosa va takliflar. Sifat — bu mijozlarning ehtiyojlarini to‘g‘ri aniglashdir. Bu yerda
mijozlarning ehtiyojlariga mos keladigan mahsulot yoki xizmatlarni tagdim etish kerak degan
konsepsiya e’tiborga olinadi. Agar mijozda nomerdan chigmasdan hisob-kitobni rasmiylashtirish
ehtiyoji bo‘lsa, unga buni ta’minlab berish kerak.

Mehmonxonalarda sifat tizimiga Kiritilishi zarur bo‘lgan quyidagi elementlar taklif etildi:
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- mehmonxonani marketing asosida samarali boshqarish;

- mijozlarning qoniqganlik darajasini tadqiq etish tizimini joriy qilish;

- korporativ madaniyatni shakllantirish;

- Xizmat Ko ‘rsatish jarayonlari texnologiyasini (me’yoriy tavsifini) yaratish;

- mehnatni adolatli baholash va rag*batlantirish.

Shuni ta’kidlash joizki, har qanday mehmonxonada sifatni boshqarish tizimini ishlab chi-
gish uning infratuzilmasini tahlil gilishni hisobga olgan holda amalga oshirilishi, ya’ni taklif etil-
gan chora-tadbirlarni amalga oshirish jarayonida mehmonxona faoliyatining tuzilishi va o‘ziga
X0s xususiyatlarini, ko‘rsatiladigan xizmatlar assortimentining kengligini hisobga olish kerak
bo‘ladi.
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rOCTUHMIE

AnHoTamusi. B jmaHHOW cTaThe paccMaTpHUBACTCS
MpoLIeCC BHEAPEHUSI CUCTEMbI YNPABICHUS KaueCTBOM
B roctuHuue. CucreMa YOpaBlIeHHS KaueCTBOM
SABISETCS  HEOOXOAMMBIM  WHCTPYMEHTOM  JUIS
obecriedeHns  BBICOKOTO ~ yPOBHSI  OOCITYKHBaHUS
TOCTeH, yydIeHus: ON3HeC-TIPOIeCCOB M TOBBIIIEHUS
KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH MPEPUSITHS.

KuroueBble c10Ba: roCTUHUIIA, CUCTEMA YIPABICHHUS
KadecTBOM, 3((EeKTUBHOE ympaBlieHWE Ha OCHOBE
MapKeTHHIa, YPOBEHb YAOBJIETBOPEHHOCTU KJIMEHTOB,
(dbopMHpOBaHE KOPIIOPATUBHOMN KYJIBTYPBI, CTAHAAPTHI
TEXHUYECKOTO KauecTBa, CTaHAAPTHI
(YHKIIMOHAILHOTO KayecTBa, TEXHOJIOTHSI MPOIECCOB

Implementation of quality management
system in the hotel

Abstract. This article examines the process
of implementing a quality management
system in the hotel industry. The quality
management system is a necessary tool for
ensuring a high level of guest service,
improving business processes, and increasing
the competitiveness of the enterprise.
Keywords: hotel, quality management
system, effective management based on
marketing, customer satisfaction level,
corporate culture formation, technical quality
standards, functional quality standards,
service process technology, quality guide.

O6CJ'Iy)KI/IBaHI/IH, PYKOBOACTBO IO KA4YCCTBY.

Moxurya JpkunoBna Axrtamoa — PhD, u.o. nornienra kadgenpsl «MeHEeTKMEHT)
CamapkaHICKOrO MHCTUTYTa 3KOHOMHKH U CEpBUCA

YIPABJIEHUE BU3HECOM B PECITYBJMKE Y3BEKUCTAH U IIYTU EE
COBEPHIEHCTBOBAHUA

AnHoOTanusi. B naHHOW CcTaTbe pacKphiTa pPOJIb YIPaBJICHUS OW3HECOM B KOHTEKCTE YCKOPEHHOTO
SKOHOMHYECKOTO pa3BuTHi PecnyOnmkm Y30ekucTaH. PaccMaTpuBarOTCs OCHOBHBIC HANpaBICHHUS U
MOAXOABl K COBEPIICHCTBOBAHUIO YIPABICHUS OW3HECOM, BBIABIISIOTCS KIFOUEBBIE TEHICHITUH,
CIOCOOCTBYIOIIME  TIOBBINIEHUID  KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH — MPEANPHUHUMATEIBCKOTO  CEKTOpa |
MOJICpHH3AITNN SKOHOMUKH cTpaHbl. Oco00oe BHUMaHHE yAEISETCs BOPOCaM MPUBJICUCHNS HHBECTHUITHH,
BHEJIPEHUIO COBPEMEHHBIX TEXHOJIOTHI U PA3BUTHIO YETIOBEUECKOr0O KaruTaa.

KuloueBble cioBa: ympapieHne OW3HECOM, JIKOHOMHYECKOE pa3BHTHE, KOHKYPEHTOCTIOCOOHOCTS,
MOJICpHH3AIVsS, MPEANPUHAUMATEIHCTBO, WHBECTHIIMH, WHHOBAI[UHM, YEIOBEYCCKHM KamuTal, OW3Hec-
MOJIEJIH.

BBenenne. PecriyOnmka VY30ekucraH nepexuBaeT JUHAMHUYHBIM 3Tanm TpaHcpopMaruu
CBOCH HSKOHOMHUKHM. B mociemHue rojasl pyKOBOJCTBO CTpPaHBl aKTUBHO BHEIPSET pPeOpMEI,
HalpaBJICHHBIE HAa Pa3BUTHE YAaCTHOTO CEKTOpA M YIydIIeHHE YCIOBHI Ui BeIeHHs On3Heca.
[lepexoxa OT TJIAHOBOI SKOHOMHUKH K PHIHOYHOHN TpeOyeT 3(h(heKTUBHOTO yrpaBieHHs] OM3HECOM,
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