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Anvar Nematovich Xoliqulov — SamlISI Iqgtisodiy tahlil va statistika kafedrasi mudiri,i.f.n.,
professor

SERVIS SIFATI TUSHUNCHASINING NAZARIY TALQINI

Annotatsiya. Maqgolada xizmat ko‘rsatish faoliyati, “Servisologiya”, “Servis sifati” tushunchalarining
nazariy talgini, aynigsa xizmatlar tasnifi, xizmatlarni turli sohalarda qo‘llanish turlari, sifatga bog‘liqligi
keng yoritib berilgan.

Kalit suzlar: xizmat, xizmat ko‘rsatish, xizmat ko‘rsatish faoliyati, Xizmatlar tasnifi, xizmat turlari, servis
sifati.

Kirish. Ko‘plab ijtimoiy va gumanitar fanlarda tahlilning aniq darajasi amaliyot
faoliyotida olingan ilmiy natijalarni qo‘llash muhim ahamiyat kasb etadi. Xizmat ko‘rsatish
faoliyati haqidagi fanda aniq daraja o‘ta muhim ahamiyatga ega bo‘lib, xizmat ko‘rsatishni
aholiga xizmat ko‘rsatish haqidagi bir gancha savollar, shu doira ishchilari, davlat hokimiyati
tashkilotlari, hamda ko‘p sonli iste’molchilar uchun o‘ta muhimdir. Har gqanday obyektni ilmiy
tahlildagi asosiy ma’no predmeti ega bo‘lib, xizmat ko‘rsatish mohiyatini to‘liq namoyon
bo‘lishini ta’minlaydi. Xizmatlar to‘g‘risidagi nazariy tushunchalar ularning boshlang‘ich
etapidagi tahlili igtisodiyotda yaqqol yo‘nalishga ega. XX — asrning o‘rtalarida xizmat ko‘rsatish
faoliyatini tushunish xalqaro me’yorlar Xarakteri xususiyatiga ega bo‘lib, ushbu holatda igtisodiy,
ijtimoiy, boshgaruv va boshqga aspektlar tahlili teng huqugli deb garaldi. Tarixiy amaliyotda
xizmatni ilmiy tahlili imperik faktlarni yig‘ish bilan emas, balki igtisodiy va ijtimoiy tabiatni
aniglash bilan boshlagan. Bu jarayon 18-19- asrlarda Angliya siyosiy igtisodiyotida yuzaga keldi.

Angliya siyosiy igtisodchilari xizmatni igtisodiy munosabatlarni tarkibiy gismi deb
garadi. Shuning uchun olimlar xizmatni nomoddiy foydaga Kkiritishdi. Xizmat harakterini
tushunishda yana bir asosiy xususiyat foydali mehnat bo‘lib, bu texnika yaratish kundalik ehtiyoj
mollari bilan bog‘ligligini xizmat doirasida foydasiz mehnatga nisbati sifatida qaraldi. Xizmat
ko‘rsatish faoliyatida moddiy ishlab chigarishda foydali mehnatdan foydasiz mehnatni xizmatni
ko‘p turini ko‘rsatadi va sezilmaydigan mehnatlarning xususiyatlarini bir-biridan farglaydi.

XX —asrning 50-60 yillaridan boshlab Shimoliy Amerika va G‘arbiy Yevropa davlatlari
igtisodiyotda xizmatni jadal rivojlanish jarayoni obekti sifatida garaladi. XX — asr o‘rtalarida
igtisodiyot amaliyotida yuzaga kelgan o‘zgarishlar ta’sirida G‘arb mamlakatlarida ommaviy
psixologik hamda nazariy fikrlarni kengaytirib, iqtisodiy rivojlanishni har tomonlama to‘liq
o‘rganishni taqazo yetadi. Iqtisodiyot fanida xizmat foydali mehnat elementi sifatida qaraladi.
Insoniyatga foyda keltiradigan har ganday foydali xizmat foydali mehnat deb ataladi. Xizmat
doirasidagi bozor munosabatlari elementlarining tovar ishlab chigarish doirasida xizmat
ko‘rsatish faoliyati o‘ziga xos xususiyatlariga ega.

Mavzuga oid adabiyotlar tahlili. Xizmat ko‘rsatish korxonalari samaradorligini
ifodalovchi ko‘rsatkichlar masalalari bo‘yicha o‘zbekistonlik olimlardan® M.Q.Pardayev, M.M.
Muxammedov, Q.J. Mirzayev, O.M.Pardayev, 1.S.Tuxliyev va boshqalarning ilmiy ishlari

! Myxammeno M.M., Mapnonoe B.b. Xusmar kypcarmm coxacuma axoiw OaHUIMTA Ba JapoMajiapu. MoHorpadus.
«VIHHOBaIMOH PUBOXKJIAHWUII HampuéT-mMardaa yim». 2021. 186 6.; [Tapmaes M.K., Mup3aes K.K., [Tapnaes O.M. Xuzmarnap
coxacu uKTucoauéTu. YKyB Kymianma. — T.: “UKTUCOA-MOJINA”, 2014. — 384 6.;
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bag‘ishlangan. Ushbu muammolarni o‘rganishga Xorijlik olimlardan®, Boden M., Miles 1.,
Yeichengreen B., Gupta P., Yeschenbach F., Xoekman B., Triplett Y. Ye., Bosvortx B. P.,
Korszemski L. M., Burmenko T.D., Danilenko N.N., Turenko T.A., Sosunova L.A., Chernova
D.V., Bass A.Ya., Razomasova Ye. A., Plotnikov V.A., Ivanenko M.G., Xayrullina D.R. va
boshgalar tomonidan tadgiq etilgan.

Tadgigot metodologiyasi. Tadgiqot jarayonida jamlash, guruhlash, induksiya va
deduksiya, tahlil va sintez hamda iqtisodiy tahlilning an’anaviy usullari ko‘llanildi.

Tahlil va natijalar. Turli xil jamiyatlarda xizmat ko‘rsatish faoliyatini ilmiy tushunish
tarixiy evolyutsiya tahlilini hozirgi zamonga xosligini ifodalaydi.

Bizning fikrimizcha, xizmat ko‘rsatish faoliyati deganda — Bu odamlar faoliyatini
jamoaviy hamda indivudial xizmatlarini o‘zaro ta’siri amalga oshishining namoyon bo‘lishidir.
Bu o‘zaro ta’sirlar bir tomondan turli xil talablarni o‘zlashtirib, belgilangan foydani olishni
hoxlaydi. Boshga tomondan esa aniq xizmatni ko‘rsatib, ularga ham xuddi shunday foydani
olishni namoyon qiladi. Bu munosabatlarning magsadi moddiy boyliklar to‘plash emas balki
insoniyat talabini qondirishdir. Tarixda o‘zini — o‘zi ta’minlash va qarindoshchilik o°zaro
yordamidan o‘sib chiqib, servis xizmati muvaffaqiyatli bozor munosabatida yaxlit holatga
keltirildi. Bu ishchilar mehnatini kasbga bo‘linishini hamda ularning korxona egalarini bozordagi
xizmati faolligini shartlab qo‘ydi. Bu xizmat ko‘rsatish faoliyatini iqtisodiyotga bog‘liq
bo‘lmagan xususiyati ijtimoiy va ta’sirchan qat’iyligini kuchayishidan dalolat beradi. Xizmat
ko‘rsatish faoliyatining murakkab xususiyati servisologiyadir.

Servisologiya — xizmat ko‘rsatish faoliyati haqidagi fan bo‘lib, ya’ni hozirgi kun dunyo
analitikasida xalgaro intizom, teoritik va amaliy tekshirishlari sohalari shakllanib borayotgan
fandir. Xizmat ko‘rsatish doirasidagi mehnatdan sanoat yoki qishloq xo‘jaligida ishlab chigarish
mehnati farq qilinishi aniqlanganligiga ancha vaqt bo‘lgan. Ammo o‘z — o‘zidan xizmat
ko‘rsatish xususiyati uzoq vaqt tekshiruvchilar uchun, uzoq vaqtgacha noaniqligicha qolib keldi.
Xizmat ko‘rsatish xususiyatini odamlar madaniy hayotida jamoa ishlab chigarish bog‘ligligiga
ko‘p vaqt kerak bo‘ladi. Quyida xizmat ko‘rsatish faoliyati ilmiy tahlilini asosiy va shakllanish
bosqichlarini ko‘rib chigamiz. Xizmat ko‘rsatish faoliyatini o‘rganishni umumiy nazariy va ilmiy
tahlil xususiyatlarini ochishdan boshlaymiz. Hozirgi vaqtda xizmat ko‘rsatish faoliyatini ilmiy
tahlil boshqa har ganday ilmiy yo‘nalishlar kabi o‘zining predmetini turli daraja va
komponentlarga ega sifatida qaraladi. Xizmat ko‘rsatish faoliyati haqidagi ma’lumotlar yig‘ilib
empirik daraja bosqichli tahlili amalga oshiriladi. Bu yerda xizmat ko‘rsatish faoliyati tabiati
aniglanadi uning fakt jarayonlari xususiyati tavsiflanib, uning asosiy gismi va chegaralari
aniqlanadi. Xizmat ko‘rsatish faoliyati haqidagi umumlashgan nazariy tushunchalarni yuzaga
kelishi bilan bog‘liq holda ancha murakkab tahlillarni bilishni keyingi bosqichlarda amalga
oshiriladi. Umumiy nazariy tahlil jamiyatda xizmat ko‘rsatish faoliyatini anglashni to‘liq
gondirilish sifatining yuqori darajasi tushuniladi. Ushbu darajadagi anglashni nazariy aspektlarini
bilish xizmat ko‘rsatishning metodologik tahlillarni ishlab chiqishga yo‘l qo‘yadi. Metodologik
tahlil ostida umumnazariy tahlil tushunchalar tizimini bilish gonuniyatlari, uning mohiyatini
tushuntirishdagi o‘rni, tarixiy evolyutsiyasidagi qonuniyatlari, hamda jamiyat ishlab chiqarishda
sotsial tuzilishi va amaliyotdagi o‘rni tushuniladi.

Xizmat ko‘rsatish faoliyatida metodologik tahlilning nazariy madaniy — antropologik,
politologik, ijtimoiy psixologik hamda ijtimoiy tushunchalar qo‘llana boshlanishi bilan boyidi.

Yugoridagi g‘oyalarga asosan xizmatlar jamiyat va individual turlarga bo‘linadi. Xizmat
doirasini rivojlanishini sotsiologlar bevosita hozirgi zamon ishlab chigarishdagi ishchilarning
vaqtini oshirish bilan bog‘laydi. Bu haqda sotsiologiya fanida bir qancha bilimlar rivojlanib
bordi. Sog‘lomlashtirish va tibbiy xizmatni o‘rganishda biologiya, psixologiya va meditsina
fanlarining bilim va yutuqlarini o‘rganish bilan amalga oshiriladi.

! Boden M., Miles I. (ed.). Services and the Knowledge-based Economy. — Psychology Press, 2000.; Eichengreen B., Gupta P.
The two waves of service-sector growth //Oxford Economic Papers. — 2013. — Ne. 1. — pp. 96-123.; Eschenbach F., Hoekman B.
Services policy reform and economic growth in transition economies, 1990-2004. — The World Bank, 2005.; Triplett J.E.,
Bosworth B.P. Productivity in the US services sector: new sources of economic growth. — Brookings Institution Press, 2004.;
Bypmenxo T.JI., Hanunenko H.H., Typenko T.A. Chepa ycnyr: DxoHomuka: yuebHoe mocobue// M.: kaopyc. — 2007. -T. 328 c.;
IInotHukos B.A., Banenko M.I'. Ilogxons! K aHanu3y HMOHATHH «cepBUC» U «yciayra». KypHan. TeXHUKO-TEXHOIOTHYECKUE
npobuiemsr cepuca Ne3(33) 2015, crp.70.; Xaiipymnuaa J[.P. IloBenmenne sddexTuBHOCTH yHpaBiIeHHS Pa3BUTHEM MAaJbIX
TIpeANpUATHH cephl yeIyT: auc. Kaua. 9koH. Hayk. 2014. — 230 c.;
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Turizm va sayohat bilan bog‘liq bo‘limida geografiya landshaftlar iglim haqida ilmiy
ma’lumotlar qo‘llaniladi. Xizmat ko‘rsatish samaradorligini oshirishda marketing va reklamaning
imkoni bo‘yicha qo‘llash amaliyotda biznes tavsiya etiladi.

Xizmat ko‘rsatish faoliyatini tekshirishda asosiy yo‘nalish ishlab chiqarish menejmenti
haqidagi tushunchalar shakllanishi bilan bog‘liq bo‘lib, bunga menejment xizmat ko‘rsatish
faoliyatining o‘ziga xos xususiyatlarini hisobga olib yondoshadi. Menejment tahliliga korxona
tabiati va mohiyatini undan tashqari bozor sharoitida samaradorligini baholash bilan bog‘liq
holda tushuniladi. Shu o‘rinda nazariy menejment tushunchasi asta sekin umumlashib va
murakkablashib bormoqda. Korxona xizmat ko‘rsatish faoliyatining boshqaruvi ko‘p funksiyalari
sifatida qaraladi. Ya’ni bunda korxonalarning faqatgina ishchilar boshqaruvi va moddiy
moliyaviy tahlilni har tomonlama nazarda tutilgan. Bundan tashgari menejment xizmatiga joriy
va strategik boshqgaruv, ishchilar boshgaruvi, moliyaviy investitsion, tabiatni qo‘riqlash
yo‘nalishidagi xizmatlar kiradi.

Servisni baholash uchun uning ta’rifidan kelib chigmoq lozim. Ammo bu masala iqtisodiy
adabiyotlarda yetarli darajada yoritilmagan. Shu tufayli uning umumiy ta’rifini berishni
magsadga muvofiq, deb topdik. Bunga zarurat shu bilan bog‘ligki, aynan xizmat ko‘rsatish
servisiga ta’rif berish uchun ham uning umumiy tushunchasiga berilgan ta’rifdan kelib chiqish
lozim bo‘ladi. Bizning kuzatuvlarimiz va tadqiqotlarimiz natijasi shuni ko‘rsatdiki, xizmat
sifatiga tarif berishda ham iste’molchilarning nafaqat iqtisodiy, balki ijtimoiy ehtiyojlarini ham
qondirishga qaratilgan bo‘lishi lozim. Agar ushbu nazariy xulosadan kelib chiqiladigan bo‘lsak,
xizmat sifatiga quyidagicha ta’rif berish mumkin. Servis sifati deganda jamiyatning
(odamlarning, korxonalarning, davlatning) xizmatlarga bo‘lgan ehtiyojini to‘laligicha yuqori
saviyada qondirishga qaratilgan va ularga kam harajatlar bilan tegishli darajada moddiy va
ma’naviy jihatdan naf keltiradigan nugsonsiz xizmatlar majmuasi tushuniladi.

Xulosa va takliflar. Ushbu ta’rifda xizmat sifatini to‘liq ifoda etish uchun tegishli jihatlar
0°‘z o‘rnini topgan. Bular quyidagilarda namoyon bo‘ladi.

Birinchidan, mazkur ta’rifda servisning iste’molchilari o‘z ifodasini topgan bo‘lsa,
ikkinchidan, xizmatlarga bo‘lgan ehtiyojning to‘laligicha yuqori saviyada qondirilishi lozimligi
aytilgan. Uchinchidan, har ganday sifat kam harajatlar bilan amalga oshirilsa mulkdor uchun
samarali bo‘ladi. Shu tufayli mazkur ta’rifda kam harajatlar bilan tegishli darajada naf
keltiradigan xususiyatlar majmuasi ham o‘z ifodasini topgan. Eng muhimi, servis sifati deganda
100 % nugsonsiz xizmat tushuniladi. Ko‘rinib turibdiki, servis sifatiga berilgan mazkur ta’rifning
hamma jihatlarini gamrab olgan. Shu jihatdan uni bugungi kun talabiga javob beradigan ta’rif deb
baholash mumkin.

Bozor munosabatlari sharoitida xizmatlarning sifatini davlat organlari ularga litsenziya va
sertifikat berish orqgali nazorat giladi. Chunki, hozirgi paytda xizmatlar ham boshga tovarlar
singari litsenziyalanadigan, ma’lum talablarga javob beradigan bo‘ldi. Ammo uni iste’mol qilish
jarayonida iste’molchining o‘zi ham nazorat qilish imkoniiga ega bo‘ladi. Bu esa xizmatning
xizmat iste’molchisi bo‘lgan inson hayoti uchun ham va uni tashkil gilgan mulkdor uchun ham,
undan manfaatdor bo‘lib turgan davlat va jamiyat uchun ham naqadar muhimligidan hamda uning
sifatini baholash lozimligi o‘ta dolzarb masala ekanligidan dalolat beradi.

Xizmatlarning sifatini baholash boshga tarmoqglardan farq giladi. Agar ishlab chigariladigan
tovarlarga bir xil standartlar qo‘llanilsa, xizmatlarning turlariga qarab turli xil baholash
usullaridan va ko‘rsatkichlardan foydalanish mumkin.

A . Xo0MKy./10B
Teoperuyeckass HHTepPHpPeTALUS KOHLCIIIUH
Ka4yecTBa 00C/1yKMBaHUA

AHHoTaumMsa. B craTtee mpencTaBieH HIMPOKUM
0030p TEOPEeTHYECKOH WHTEPIPETAlMH ITOHATHHA
CEpBHCHOM  JNEATENBHOCTH,  CEPBUCOJIOTHH H
Ka4yecTBa YCIYT, B YacTHOCTH, KIacCH(HUKAIIN
YCIYT, THIIOB HCIIOJIb30BAHUS YCIIYT B PasIM4HBIX
00IacTsIX M X 3aBUCHMOCTH OT KauecTBa.
KiroueBble cjioBa: ycioyra, CEpBUC, CEpPBHCHAs
JeATebHOCTD, KJIACCU(UKAIMS YCIYT, TUIBI YCIIYT,
Ka4yeCTBO YCIIYT.

A.Kholikulov
Theoretical interpretation of the concept of
service quality

Abstract. The article provides a broad overview of
the theoretical interpretation of the concepts of
service activities, Servicology and Service Quality,
especially the classification of services, types of use
of services in various fields, and their dependence
on quality.
Keywords: service, service, service activities,
classification of services, types of services, service
quality.
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