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XIZMAT KО‘RSATISH 
KORXONALARI 

FAOLIYATI 
SAMARADORLIGINI 

BAHOLASH 
USULLARINI 

TAKOMILLASHTIRISH

Annotatsiya: Maqolada xizmat kо‘rsatish korxonalarining boshqaruv faoliyati samaradorligini baholash usullarini takomil-
lashtirishning muhimligi va bu maqsadga erishish uchun yaratilgan yondashuvlar haqida ma'lumot berilgan. Xususan, 
korxonaning faoliyatini yaxshi tahlil qilish va samaradorligini oshirishga imkon berish uchun qanday kо‘rsatmalarni tan-
lashda va amalga oshirishda qanday qо‘llanishlarni о‘rganilgan.  

Kalit sо‘zlar: bоshqаrish tizimi, kоrxоnаlаrni bоshqаrish, boshqaruv usuli, samaradorlik, samaradorlikni baholash, xizmat 
kо‘rsatish, xizmat kо‘rsatish sohasi.

Аннотация: В статье представлена информация о важности совершенствования методов оценки эффективности 
управленческой деятельности предприятий сферы услуг и подходов, созданных для достижения этой цели.  
В частности, было изучено, как выбрать и внедрить рекомендации для лучшего анализа деятельности компании 
и повышения ее эффективности.

Ключевые слова: система управления, трансформация предприятий, метод управления, эффективность, оценка 
эффективности, сервис, сфера услуг.

Abstract: The article provides information about the importance of improving the methods of evaluating the effectiveness 
of management activities of service enterprises and the approaches created to achieve this goal. In particular, it has been 
studied how to choose and implement guidelines to better analyze the company's activities and improve its efficiency.

Key words: management system, transformation of enterprises, management method, efficiency, efficiency evaluation, 
service, service sector.

K I R I S H 
Bugungi kunda xizmat kо‘rsatish korxonalar faoliyatini samarali boshqarish davr talabiga aylangan. 

Chunki iqtisodiyotning jadal rivojlanishi, yangi ish о‘rinlarning yaratilishi, bozor munosabatlariga tezkor mosla-
shadigan faoliyatning paydo bо‘lishi hamda davlat budjeti mablag‘lariga sezilarli hissa qо‘shishi, shu bilan bir 
qatorda, ijtimoy-iqtisodiy aholi hayotining barqarorlashuvida ushbu faoliyatning samarasi yuqori hisoblanadi.  
О‘zbekiston Respublikasi Vazirlar Mahkamasining «Mahsulot (ishlar, xizmatlar)ni ishlab chiqarish va sotish xara-
jatlari tarkibi hamda moliyaviy natijalarni shakllantirish tartibi tо‘g‘risidagi nizomni tasdiqlash tо‘g‘risida»gi 
Nizomi1ga muvofiq xizmat kо‘rsatuvchi korxonalar samaradorligi aniqlangan.[6] Shu sababli, ushbu faoliyatda 
yuzaga kelayotga muommolarni chuqur о‘rganish va boshqaruv samaradorligini baholashning usullarini tahlil 
qilishimiz lozim bо‘ladi. Bugungi kungacha respublika va xorijiy jurnallarda chop etilgan ilmiy ishlarda xizmat 
kо‘rsatish korxonalari faoliyati boshqarish samaradorligi kо‘rsatkichlari asosan resurs-xarajat yondashuvi aso-
sida tahlil qilingan. Bu esa, о‘z navbatida, umundorlik va samaradorlik kо‘rsatkichlari bir xil iqtisodiy kategoriya 
sifatida talqin qilinganini kо‘rsatadi. Shu sababdan, kо‘plap olimlarimiz xizmat korxonalari faoliyatida samara-
dorlik kо‘rsatkichlarini tavsiflashda mehnat unumdorligi kо‘rsatkichlaridan foydalangan. 

1 lex.uz›docs/-264422

Muradullayeva Nafisa Dilmurad qizi 
Samarqand Iqtisodiyot va servis instituti doktaranti
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Xizmat kо‘rsatish korxonalari faoliyatini boshqaruv samaradorligini baholash usullari keng qamrovli mavzu 
bо‘lib, turli yо‘nalishlardagi adabiyotlar hamda qо‘llanmalarni о‘z ichiga oladi. Ushbu mavzuga oid adabiyotlarni 
tahlil qilish orqali boshqaruv samaradorligini baholash uchun ishlatiladigan asosiy usullarni aniqlash va ular 
qanday qо‘llanilishini tushunish mumkin. Quyida boshqaruv samaradorligini baholashga oid asosiy usullar va 
ularni tadqiq etuvchi muhim adabiyotlar haqida tahlil keltirilgan.

Xizmat kо‘rsatish korxonalari faoliyatini boshqarish samaradorligini oshirish muommolari kо‘plab xorijiy 
olimlar2 jumladan: Michail. L. Georgening “Lean Six Sigma for Services: How to Use Lean Speed and Six 
Sigma Quality to Improve Services and Transactions” nomli kitobida tadbiq qilingan unga kо‘ra, Lean va Six 
Sigma yondashuvlarini xizmat kо‘rsatish sohasida qо‘llash usullarini о‘rganadi. Lean Six Sigma usuli xizmat 
kо‘rsatish jarayonlarining samaradorligini oshirish va sifatni yaxshilashga qaratilgan. Kanadalik olim Parmenter, 
D. о‘zining  “Key Performance Indicators: Developing, Implementing, and Using Winning KPIs3” kitobida KPIlar 
boshqaruv samaradorligini baholash uchun muhim vositalardan biridirdeb talqin qilgan. Ushbu kitob KPIlarni 
ishlab chiqish, joriy qilish va ulardan foydalanish bо‘yicha amaliy kо‘rsatmalar beradi. Xizmat kо‘rsatish korxo-
nalari uchun muhim KPIlarga mijoz qoniqishi, xizmat tezligi, jarayon samaradorligi va moliyaviy kо‘rsatkichlar 
kiradi deb ta’kidlagan. Bundan tashqari, Camp, R.C.ning  “Benchmarking: The Search for Industry Best Prac-
tices that Lead to Superior Performance”4 nomli kitobida Benchmarking boshqa korxonalar bilan solishtirish 
orqali boshqaruv samaradorligini baholash va eng yaxshi amaliyotlarni aniqlash usulidir. Ushbu kitob bench-
marking jarayonini qanday amalga oshirish haqida batafsil ma’lumot beradi va xizmat kо‘rsatish korxonalari 
uchun juda muhim hisoblanadi.[1]

Yuqoridagi adabiyotlar xizmat kо‘rsatish korxonalari faoliyatining boshqaruv samaradorligini baholash 
uchun ishlatiladigan asosiy usullarni yoritadi. Ushbu usullar korxonaning turli jihatlarini qamrab oladi va bosh-
qaruv jarayonlarini optimallashtirishga yordam beradi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Bir tomondan xizmat kо‘rsatish korxonalari faoliyatini samaradorligini aniqlashda unumdorlik kо‘rsatkichla-

ridan foydalanish ilmiy jihatdan tо‘g‘ri, chunki samaradorlikni talqinida unumdorlik statistikasidan foydalanish 
zaruriyatga aylanadi. Ikkinchi tomondan esa, xizmat kо‘rsatish korxonalari faoliyati davrida olingan ma’lumotlar 
tahlili davomida amaliyotda faoliyat samaradorligini baxolashda kengaytirilgan tarzda yondashuvni maqsadga 
muvofiqligini asoslaydi. 

Xizmat kо‘rsatish korxonalari faoliyatini boshqarish samaradorligini baholash usullari haqida quyidagicha 
metodologiyalardan foydalanamiz. 

1-rasm. Xizmat kо‘rsatish korxonalarini boshqarish samaradorligini baxolash metodologiyasi (1-rasm)

 

2 https://www.amazon.com/Lean-Six-Sigma-Service-Transactions/dp/0071418210#detailBullets_feature_div.
3 Parmenter, David. Key performance indicators : developing, implementing, and using winning KPIs / David Parmenter. p. cm. Includes 

index. ISBN 978-0-470-54515-7 (cloth) 1. Performance technology. 2. Performance standards. 3. Organizational effectiveness. I. 
Title. HF5549.5.P37P37 2010 658.4 013–dc22.

4 https://www.routledge.com/Benchmarking-The-Search-for-Industry-Best-Practices-that-Lead-to-Superior-Performance/Camp/p/
book/9781563273520.
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Yuqoridagi 1- rasm orqali  metodologiya xizmat kо‘rsatish korxonalarining boshqaruv samaradorligini 
baholash va takomillashtirish uchun kompleks yondashuvni taqdim etadi. Bu usullar yordamida korxona о‘z 
faoliyatini tahlil qilib, samaradorlikni oshirish bо‘yicha aniq choralarni kо‘rishi mumkin. Bunda, avvalom bor,  
korxonaning strategik maqsad va vazifalarni tо‘g‘ri belgilash asosiy metodlaridan biri hisoblanadi. Bundan 
tashqari, korxonaning asosiy kо‘rsatkichlarini aniqlash, xizmat sifat va mijozning naflilik darajasini oshirish 
lozim. Baholash usullarini tanlash orqali esa muayyan kо‘rsatkichlar orqali samaradorlikni aniqlash mumkin 
bо‘ladi. Ma’lumotlarni yig‘ish va tahlil qilish orqali biz turli sо‘rovnomalar, interyular hamda ichki hujjatlar tahlilini 
о‘tkazishimiz mumkin. Bunda bizga, monitoring va takomillashtirish yordamga keladi. Shular orqali biz xizmat 
kо‘rsatish korxonasini boshqarish samaradorligiga tо‘g‘ri metodlardan foydalangan bо‘lamiz[2]

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R 
Xizmat kо‘rsatish sohasida faoliyat kо‘rsatuvchi korxonalar boshqaruvini samaradorlikni baholash, nafaqat 

korxonaning unumdorligini oshirishda balki mijozlarga kо‘rsatilayotgan xizmatlarining sifatini yaxshi hisoblashda 
katta ahamiyatga ega hisoblanadi. Bunda, xizmat kо‘rsatish korxonalarining faoliyati samaradorligini baholash 
usullarini takomillashtirishga oid muhim nuqtalar va yondashuvlar taqdim etiladi.[5]

Mijozlardan xizmat sifati haqida ma’lumotlar olinishi
Xizmat kо‘rsatish korxonalarining boshqaruv samaradorligini oshirishda mijozlar bilan о‘zaro aloqani 

oshirish va ularning talablari, tajribalari va fikrlarini olish uchun xizmat sifatini baholash uchun anketalar va 
sо‘rovnoma tashkil etilishi lozim. Bu, korxona uchun mijozlarning xizmat kо‘rsatish korxonasi faoliyatidan 
qoniqish darajasini tushunishda yordam beradi.

Mijozlardan olingan fikrlarini va sharhlarni baholash 
Korxonada mijozlar tomonidan berilgan fikrlar va sharhlar, tashkilotning xizmat sifati va taqdim etilayotgan 

mahsulotlari yoki xizmatlar haqida ma’lumot olishda yordam beradi. Bu sharhlar, yangi rivojlanishlar va taqo-
zolarning aniqlanishiga yordam berishi mumkin.

Xizmatlar sifatini о‘lchash borish
Xizmat kо‘rsatish korxonasida xizmat sifatini о‘lchash tizimi tashkilotning xizmatlarining sifatini baholash va 

monitoring qilish uchun yordam beradi. Bu о‘lchash tizimlari mijozlar bilan xizmatni qoniqtirish va raqobatbar-
doshlikni ta’minlashda yordam beradi.

Ishga qabul qilish natijalarini baxolash
Xizmat kо‘rsatish korxonalarida yangi xodimlarni qabul qilish jarayonida belgilangan kriteriyalarga muvofiq 

baholash va monitoring qilish lozimdir. Bunday tizimlar yangi xodimlarning tashkilotga qо‘shilish darajasini va 
ulardan kutilayotgan natijalarni oshirishga yordam beradi.

Boshqaruv sistemlarini monitoring qilish
Korxonaning boshqaruv tizimlarini monitoring qilish, faoliyatni kо‘rib chiqish va samaradorlikni baholashda 

yordam beradi. Bunday tizimlar korxona boshqaruvini yanada samarali qilishda va muammolarni aniqlashda 
yordam beradi.

Moliyaviy natijalarni monitoring qilish va baholash 
Xizmat kо‘rsatish korxonasining moliyaviy natijalarini monitoring qilish va baholash, korxona faoliyatining 

samaradorligini о‘rganishda yordam beradi. Bunday natijalar moliyaviy muddatlar, daromad, va boshqa moli-
yaviy kо‘rsatkichlar orqali о‘lchash orqali aniqlanadi.

Xodimlarni monitoring qilish va baholash 
Xizmat kо‘rsatish korxonalarida xodimlar faoliyatini monitoring qilish va baholash, tashkilotning xizmat sifa-

tini oshirishda muhim ahamiyatga ega hisoblanadi. Xodimlar performansini о‘lchash tizimlari, ularning maqsad-
larga erishishida qanday о‘zgarishlar kerakligini aniqlashda yordam beradi.

Bu usullar xizmat kо‘rsatish korxonalarining xizmatlarini baholash va rivojlantirishda yordam beradi. Har 
bir usul о‘zining afzalliklari va chegaralari bor, shuning uchun ularni birlashtirib foydalanish, xizmat kо‘rsatish 
korxonasi uchun eng samarali yechim bо‘ladi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Xulosa qilib aytganda, hozirgi kunda xizmat kо‘rsatish korxonalar faoliyatida mehnat unumdorligi hamda 

fondlar qaytimini oshirish asosida korxona faoliyatini iqtisodiy kо‘rsatkichlar о‘sishini ta’minlash ob’yektiv 
ra vishda murakkabligini ifodalaydi. Xizmat kо‘rsatish korxonalarini boshqarish samaradorligini baholashning 
har bir usuli о‘ziga xos afzallik va kamchiliklarga ega bо‘lsa-da, ularning kombinatsiyasi korxona boshqaruvini 
yaxshilashda eng samarali natijalarni beradi. Shuningdek, mijozlar ehtiyojlari, talablari va kutilmalarini inobatga 
olish, jarayonlarni optimallashtirish va resurslardan samarali foydalanish boshqaruv samaradorligini oshirish-
ning asosiy omillar bо‘lib xizmat qiladi. Bundan tashqari, strategik rejalashtirish va aniq kо‘rsatkichlarni belgi-
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Slash boshqaruv samaradorligini baholash va nazorat qilishda muhim rol о‘ynaydi.[4]

Boshqaruv samaradorligini baholash jarayonida xodimlarning ishtiroki va qо‘llab-quvvatlashi katta ahamiyat 
kasb etadi. Ularning bilim va kо‘nikmalarini oshirish, motivatsiya va mas’uliyatini oshirish boshqaruv samara-
dorligini yaxshilashga yordam beradi.[3]

Yuqoridagi xulosalar xizmat kо‘rsatish korxonalari faoliyatini boshqarish samaradorligini baholashda 
qо‘llanilishi mumkin bо‘lgan asosiy tamoyillar va usullarni yoritadi. Bu usullarni tо‘g‘ri qо‘llash korxonaning 
umumiy samaradorligini oshirish va raqobatbardoshligini kuchaytirishga yordam beradi.

Xizmat kо‘rsatish korxonalar faoliyatini samaradorligini baholash orqali samaradorlikni yanada oshirishimiz 
mumkin. Bunda biz, xizmat kо‘rsatish korxonalar faoliyatini samaradorligi yuqori kо‘rsatkichlarni tashkil qilish 
uchun quyidagi tadbirlarga e’tibor qaratishimiz lozim, ya’ni korxonaning xizmat kо‘rsatish turini kо‘paytirish va 
uning sifatini oshirish, mehnat unumdorligini oshirish, xodimlarni rag‘batlantirish, yangi texnologiyalarni joriy 
etish kabilarga alohida e’tibor qaratishimiz lozim.
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