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UMUMIY OVQATLANISH KORXONALARIDA
XIZMAT KO‘RSATISH SIFATINI OSHIRISHDA
DIVERSIFIKATSIYALANGAN MILLIY
HUNARMANDCHILIK MAHSULOTLARIDAN
FOYDALANISHNING AHAMIYATI

Ruziyeva Gulinoz Fatilloyevna Raximova Dilorom Sulaymonovna
BuxMTI “Ovqgatlanishni tashkil etish BuxDU Xizmat ko‘rsatish tarmoqlar
va servis” kafedrasi assistenti igtisodiyoti stajyor-tadgigotchisi

Annotatsiya: Magolada umumiy ovqatlanish korxonalari, ularda xizmat sifati va uni oshirishning yo'llari, zamonaviy kon-
sepsiyalari hagida so‘z boradi. Korxona boshqgaruvi jarayonida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish hamda diversifikatsiya-
langan milliy hunarmandchilik mahsulotlaridan foydalanish yo'llari bo'yicha takliflar keltirilgan.

Kalit so'zlar: xizmat, xizmat ko‘rsatish, transformatsiya, servis xizmatlari, umumiy ovqgatlanish, sifat, diversifikatsiya, milliy
hunarmandchilik.

Abstract: the article presents proposals for public catering enterprises, the quality of service and ways to improve it,
modern concepts, ways to improve the quality of service in the process of enterprise management, and ways to use a
variety of handicraft products.

Key words: service, service provision, transformation, services, catering, quality, diversification, national craft.

AHHOTauus: B ctatbe npeactaBneHbl NpeanoXeHns ans npeanpustum 0OLECTBEHHOIO MUTaHWS, Ka4ecTBO 06CJ'Iy)KVI-
BaHWA N NYTU €ro NoBbILLEHUA, COBPEMEHHbIE KOHLEenunn, NyTn NoBblLLEHNA KavyeCTBa 06CJ'Iy)KVIBaHVIF| B npouecce ynpaB-
JIeHUA npeanpuaTmem, Crnocobbl NCNONb30BaHUSA pa3H006pa3H017| npoayKunn HapoaHoro npomblicria.

KntoyeBble crioBa: cepBuc, NpegocTaBneHne ycnyr, TpaHcgopmMaLms, CEpBUCHbIE YCyru, 0bLLEeCcTBEHHOE NMTaHWe, kade-
CTBO, AnBepcudrKaLmusi, HauMoHanbHoOe PEMECIIO.

KIRISH

Xizmat ko‘rsatish sohasining ijtimoiy-igtisodiy rivojlanishi o'’z mazmuniga ko‘ra turmush farovonligi va uning
sifatini oshirish, zamonaviy tarmoglarning shakllanishi bilan bog‘lig bo‘lgan inson kapitalini rivojlantirish uchun
maqbul shart-sharoitlarni yaratish, mehnat tagsimotining nisbatan yuqori darajasini ta’minlash bo‘yicha xo‘jalik
faoliyatining turli yo'nalishlarini gamrab oladi.

Igtisodiyotning transformatsiyalashuvi sharoitida xizmatlar sohasi igtisodiy jihatdan sanoat ishlab chiga-
rishiga garaganda ancha samaralidir, chunki xizmatlar sohasida boshlang'‘ich faoliyatni amalga oshirish kamroq
mablag‘larni talab qilib, kapitalning aylanish tezligi ancha yuqori hisoblanadi.
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MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Igtisodiy o'sish, servis igtisodiyoti rivojlanishi, xizmat ko‘rsatish sohasining ijtimoiy-igtisodiy rivojlanishi,
xizmatlar sifati va raqobatbardoshligini oshirish, xizmat ko‘rsatish jarayonlarini takomillashtirish, ijtimoiy-iqti-
sodiy munosabatlarni tartibga solish, iqtisodiy samaradorlikni oshirish omillari, zamonaviy xizmat ko‘rsatish
tarmogqlarini rivojlantirish, mehnat unumdorligining o'sishi, personalning innovatsion rivojlanishi bilan bog‘liq
muammolarning fundamental jihatlari Keyns J.M. [1], Marshall A. [2], Shumpeter Y.A., [3], Volgin A.P. [4],
Zeithaml V.A., Bitner M.J., Gremler D.D. [5], Odegov Y.G., Abduraxmanov K.X., Kotova L.R. [6] asarlarida
yoritib berilgan.

Xususan, Zeithaml V.A., Bitner M.J., Gremler D.D. o'z tadqigotlarida quyidalarni ta’kidlab o‘tgan: “Xizmat
ko‘rsatish sifatini oshirishda mijozlarning ehtiyojlarini tushunish va ularga mos xizmatlarni taqdim etish muhim
ahamiyatga ega. Xizmat sifati, mijozlarning kutganidan yuqori bo'lishi kerak, bu esa ularning gonigishini oshi-
radi va sodiglikni ta’minlaydi. Ovqatlanish korxonalarida xizmat sifatini oshirish uchun xizmat ko‘rsatuvchilarni
muntazam ravishda treninglardan o‘tkazish va ularning professional ko‘nikmalarini rivojlantirish zarur”.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu tadgiqot ishlarini amalga oshirishda ilmiy tadgiqgot metodologiyasida keng qo‘llaniladigan usul-
lardan foydalanildi. Umumiy ovqatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishni o‘rganishda umumiy-
likdan individuallikka va aksincha tartibda deduksion yoki induksion usullardan foydalanish samara bersa,
abstrakt-mantigiy fikrlash usuli esa jarayonni tizimli tahlil gilishda ahamiyatlidir. llmiy tahlil jarayonida ana shu
ilmiy tadgiqot usullaridan, xususan, kuzatish, umumlashtirish, guruhlash, taqqoslash, tahlil gilishda esa sintez
va tahlil usullaridan keng foydalanildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Hozirgi vaqtda iqgtisodiyotning transformatsiyalashuvi sharoitida xizmat ko‘rsatish korxonalarini doimiy
tarzda bargaror rivojlanishi hamda xizmat ko‘rsatish intensivligini ta’minlashda samaradorlikni oshirishning ijti-
moiy-igtisodiy mexanizmini takomillashtirish alohida dolzarb masala hisoblanadi.

Shunga ko‘ra, xizmat ko‘rsatish korxonalari faoliyatining samaradorligini oshirish hamda ular faoliyati-
ning ijtimoiy-igtisodiy mexanizmini takomillashtirishda mehnat jarayonlari intensivligi va mehnat unumdorligini
oshirish, resurslardan samarali foydalanish, mehnat salohiyati samaradorligini ta’minlash, ko‘rsatilayotgan
xizmatlar sifati va natijadorligini oshirish, iste’molchilarning talab va ehtiyojlarini to‘liqgroq qondirish bilan bog'liq
masalalar soha rivojlanishining muhim muammolari hisoblanadi.

Shuningdek, soha korxonalarining xalqaro bozorlardagi xizmatlar sifati va ragobatbardoshligini oshirish
hamda xizmatlar eksporti hajmini ko‘paytirish respublikamizda igtisodiy o‘sishga erishishda muhim ahamiyatga
ega.

Mamlakatimiz igtisodiyoti rivojlanishining hozirgi bosqichida servis xizmatlari soni va sifatiga qo‘yilayotgan
talablar oshib bormoqgda. Rivojlangan davlatlar tajribasining qo‘llanishi xizmatlarga bo‘lgan talabning oshishiga
olib keldi. Bu, o'z navbatida, iste’mol bozori tarkibida o‘zgarishlarni vujudga keltirdi. Aholining ayrim gatlam-
larining moddiy farovonligi oshishi natijasida xizmatlarga nisbatan o‘zlarining talablari va ehtiyojlari mavjud
bo‘lgan iste’molchilarning yangi kategoriyasi vujudga keldi. Moddiy jihatdan ta’minlangan iste’molchilar o'zla-
rining hayot qulayliklarini oshirishni ta’minlaydigan turli assortimentdagi xizmatlarga ancha talabgor hisoblani-
shadi. Shu sababli ayrim xizmat ko‘rsatish korxonalari o'z faoliyatlarini aynan aholining shu talab va ehtiyojlarini
qgondirishga qaratadilar [7].

Xizmat ko'rsatish sohasini tadqiq etishda, avvalo, ushbu sohaning ganchalik o‘ziga xos ekanligini ta’kidlab
o'tish zarur. Buning sababi shundaki, xizmat ko‘rsatish korxonalari va tashkilotlari, shuningdek, ushbu sohada
ishlayotgan xodimlar aholining moddiy, ijtimoiy, kundalik va ma’naviy ehtiyojlarining katta qgismini qondirishga
qodirdir.

Xususan, umumiy ovgatlanish korxonalari hamda ularda ko‘rsatiladigan xizmat turlariga alohida e’tibor
garatiimogda. Umumiy ovqatlanish korxonalari zamonaviy jamiyatda muhim rol o‘ynaydi. Restoranlar, kafe
va ovqatlanish joylari mijozlar uchun nafaqat ovqgatlanish joyi, balki dam olish, uchrashuvlar o‘tkazish va zavq
olish uchun ham mofljallangan. Xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish esa bunday korxonalarning muvaffaqiyati va
mijozlar bilan uzoq muddatli alogalarini ta’minlashda asosiy omil hisoblanadi.

Umumiy ovgatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishning asosiy yo‘nalishlari bo'lib, ular
quyidagi sxemada o'z aksini topgan.
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1-sxema. Umumiy ovqatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishning asosiy yo‘nalishlari.

Yuqoridagi sxemadan ko'rinib turibdiki, xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishning bir gator yo‘nalishlari bo'lib,
ular korxonaning rivojlanishi uchun amaliy asos bo'lib xizmat qgiladi.

1. Kadrlar tayyorlash va rivojlantirish — xodimlar umumiy ovgatlanish korxonalari muvaffagiyatining eng
muhim elementidir. Sifatli xizmat ko‘rsatishni ta’minlash uchun xodimlar doimiy ravishda o‘qitilib, ularning mala-
kasi oshirilib turishi kerak. Buning yo'llari sifatida quyidagilarni keltirishimiz mumkin:

- tayyorlov dasturlari: yangi xodimlar uchun ishga kirish dasturlari o‘tkazish, ularni mijozlarga qanday
munosabatda bo‘lish, ganday xizmat ko‘rsatish kerakligini o‘rgatish.

- doimiy ta’lim: amaldagi xodimlar uchun muntazam seminarlar va treninglar o‘tkazish orqali ularning bilim
va ko‘nikmalarini yangilab turish.

- motivatsiya va rag‘batlantirish: xodimlarni mukofotlash va rag‘batlantirish tizimini joriy qilish, yaxshi ish-
lagan xodimlarni tan olish va mukofotlash orgali ularni yanada yaxshi ishlashga undash.

2. Mijozlar bilan mulogot — mijozlar bilan samarali mulogot xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishning kalitidir.
Bunda,

- muloqgot ko‘nikmalari: xodimlarga mijozlar bilan muloyim va samimiy mulogot qilish ko‘nikmalarini o‘rgatish.

- mijozlarning fikr-mulohazalari: mijozlardan muntazam ravishda fikr-mulohazalar yig‘ish va ularni tahlil
gilish orqali xizmat ko‘rsatishni yaxshilash yo'llarini aniglash.

- shikoyatlarni hal gilish: mijozlar shikoyatlariga tezkor va samarali tarzda javob berish tizimini yaratish kabi
masalalar muhim hisoblanadi.

3. Sifatli mahsulotlar va xizmatlar — yuqori sifatli mahsulotlar va xizmatlar mijozlarning gonigishini oshiradi.
Bularni rivojlantirish uchun quyidagilarni inobatga olish lozim.

- yangi va sifatli mahsulotlar: mahsulotlarning sifati va yangi ekanligiga doimiy ravishda e’tibor berish.

- menyuni yangilash: muntazam ravishda menyuni yangilab, mijozlarning didi va talablari asosida yangi
taomlar qo‘shib borish.

- tezkor xizmat: buyurtmalarni tez va aniq bajarish tizimini joriy qilish.

4. Interyer va atmosfera — korxona ichki muhiti mijozlar uchun muhim ahamiyatga ega. Qulay muhit restoran
yoki kafe ichki dizaynini mijozlar uchun qulay va jozibador qilish, tozalik jihatidan joylarning tozaligi va sanitariya
goidalariga gat’iy rioya qilish xizmat ko‘rsatish korxonalariga murojaat gamrovini kengaytiradi.

5. Innovatsion texnologiyalar — texnologik yangiliklar xizmat ko‘rsatishni yanada samarali gilishga yordam
beradi. Onlayn buyurtmalar, to‘lov tizimlari, CRM tizimlari ham mijozlar bilan alogalarni boshgarish tizimlarini
joriy etish va ular orgali mijozlarga individual yondashish uchun xizmat qiladi.

6. Reklama va marketing — tovar va xizmatlarni targ‘ib gilish orgali mijozlar ogimini oshirish uchun xizmat
giladi. Bunga misol sifatida ijtimoiy tarmogqlar, loyallik dasturlari, aksiya va chegirmalarni keltirish mumkin.

Xulosa qilib aytganda, umumiy ovqgatlanish korxonalarida xizmat ko'rsatish sifatini oshirishning ahamiyati
keng gamrovli bo'lib, bu nafagat mijozlarning gonigishini ta’minlash, balki korxonaning bargarorligi, ragobat-
bardoshligi va moliyaviy muvaffaqgiyatini ta’minlashda muhim rol o‘ynaydi. Umumiy ovqatlanish korxonalarida
xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish uzog muddatli muvaffagiyat va mijozlarning sadoqatini ta’minlashning asosiy
omili hisoblanadi. Yuqorida keltirilgan chora-tadbirlarni amalga oshirish orqali korxonalar nafagat mijozlar
gonigishini oshirishi, balki o‘zlarining raqobatbardoshligini ham kuchaytirishi mumkin.
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Sifat keng gamrovli tushuncha bo'lib, u mahsulot yoki xizmatning o‘ziga xosliklari, talab va kutilgan natijalar
bilan qanday darajada mos kelishini belgilaydi. Sifat konsepsiyasi turli sohalarda turlicha talgin qilinishi mumkin.
Umumiy ovgatlanish sohasida sifat eng muhim jihat bo‘lib, uni oshirish korxona daromadining oshishiga ham
ta’sir ko‘rsatadi.

Xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishda bir gator yangi innovatsion texnologiyalardan foydalanish bugungi
texnika asrining talabi hisoblanadi. Bu texnologiyalar mijozlarga qulaylik yaratish, xizmat ko‘rsatish tezligini
oshirish va umumiy tajribani yaxshilash orqali ragobatbardoshlikni kuchaytiradi. Quyida umumiy ovgatlanish
korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishda go‘llaniladigan ba’zi yangi innovatsion texnologiyalar kelti-
rilgan.

Sun'ty Qo'shim
Intellekt cha Reallik
(AI) va (AR) va Blokch
Mashina Virtual eyn Big Data
O'rganish Reallik Texnol va
(ML) (VR) ogiyasi Analitika
Mobil Internet Robotik
Texnolo of Texnol
giyalar Things ogiyala
va (IoT) T
Ilovalar

2-rasm. Umumiy ovqatlanish korxonalarida xizmatlar sifatini oshirish uchun qo‘llaniladigan yangi innovatsion
texnologiyalar

1. Sun’iy intellekt (Al) va Ma’lumotlar tahlili (ML)da mijozlarning buyurtmalarini gabul gilish, savollarga
javob berish, muammolarni hal gilish, mijozlar bilan 24/7 muloqot qilish va ularga xizmat ko‘rsatish, mijozlarning
xatti-harakatlarini tahlil gilish hamda ularga shaxsiylashtirilgan takliflar berish kabi jarayonlar tashkilllashtiriladi.

2. Mobil texnologiyalar va ilovalar bilan ish yuritishda mijozlar mobil ilovalar orqali buyurtmalarni tez
va oson berishlari mumkin, mobil ilovalar orgali stol bron qilish, buyurtma berish va to‘lovlarni amalga oshirish
imkoniyatlari mavjud.

3. Qo‘shimcha reallik (AR) va Virtual reallik (VR)da AR texnologiyasi yordamida mijozlar menyuni
skanerlab, taomlar hagida go‘shimcha ma’lumot olishlari mumkin, AR yordamida taomlarning 3D tasvirlarini
ko'rish va ulardagi ingredientlar hagida ma’lumot olish kabi imkoniyatlar mavjuddir. VR yordamida restoranda
mavjud o‘rinlarni ko‘rish va stol bron qilish mumkin.

4. Internet of Things (loT) yordamida aqlli stollar va qurilmalar mijozlar buyurtmalarini gabul gilish va
xizmat ko‘rsatish jarayonlarini optimallashtiradi, aqlli stol ustida joylashgan sensorlar orqali buyurtmalarni qabul
gilish va tezkor xizmat ko‘rsatish mumkin.

5. Blokcheyn Texnologiyasi orgali to‘lovlarni xavfsiz amalga oshirish, kriptovalyutalar yordamida
to‘lovlarni qabul qilish va xavfsizligini ta’minlash, blokcheyn texnologiyasi orqgali xizmat ko‘rsatish jarayonlarini
shaffof va nazorat qilish imkoniyati mavjud.

6. Robotik texnologiyalarda ofitsiantlar qaysiki mijozlarning buyurtmalarini olib kelish va xizmat ko‘rsatish
jarayonlarini amalga oshiriladi, restoranlarda robot ofitsiantlar orqali tezkor va samarali xizmat ko‘rsatish
jarayoni olib boriladi. Oshxonadagi xizmatlarning ham avtomatlashtirilishiga guvoh bo‘lish mumkin.

7. Big Data va Analitika yordamida mijozlarning ma’lumotlarini tahlil gilish va xizmat ko‘rsatishni optimal-
lashtirish, mijozlarning sevimli taomlari va ichimliklari asosida menyuni optimallashtirish, mijozlarning goniqish
darajasini tahlil gilish va shunga mos ravishda xizmat ko‘rsatishni yaxshilash, mijozlarning shikoyatlarini tahlil
qgilish va ularni bartaraf etish mumkin.

Umumiy ovgatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish uchun innovatsion texnologiyalardan
foydalanish katta ahamiyatga ega. Al va ML, mobil texnologiyalar, AR va VR, IoT, blokcheyn, robotik tex-
nologiyalar va big data analitika kabi texnologiyalar yordamida xizmat ko‘rsatish jarayonlarini optimallashtirish,
mijozlar tajribasini yaxshilash va raqobatbardoshlikni oshirish mumkin. Ushbu texnologiyalarni joriy etish orqali
umumiy ovqatlanish korxonalari mijozlarning talab va ehtiyojlarini samarali gondirishi va ular bilan uzoq mud-
datli aloqalarni saglab qolishi mumkin.
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Zamonaviylik, texnologiyalarning rivojlanishi muhim bo‘lishiga garamasdan bugungi kunda milliylik
an’analarini saglab golish juda ahamiyatlidir. Xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishda hamda umumiy ovgatlanish
korxonalariga mijozlarni yanada jalb qilish magsadida milliy taomlarning tayyorlanishi, milliy hunarmandchilik
mahsulotlarida, ya’'ni sopol, cho'yan, mis idishlarda ovqgatlarning taqdim etilishi, milliy liboslarda kiyingan ofit-
siantlarning xizmat ko‘rsatishi bugungi zamonaviy texnologiyalar rivojlangan asrda o‘ta muhim deb hisoblaymiz.

Bugun milliy hunarmandchilik mahsulotlarini diversifikatsiyalash asnosida hunarmandchilik tarmoglarining
klasterlari yaratilgan. Bu klasterlarda xomashyodan tortib to tayyor mahsulotgacha bo‘lgan jarayon amalga
oshirilib, barchasi bosgichma-bosgich amalga oshiriladi. Rivojlangan texnologiyalar ham bugungi kunda milliy-
likni oldinlab ketgan emas. Umumiy ovqatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishda milliylik ele-
mentlarining mavjudligi sohaga mijozlarning gizigishini orttiradi nazarimizda. Umumiy ovgatlanish korxonalarida
milliylik elementlarini qo‘llash xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishga katta hissa qo‘shadi. Milliylik elementlari
mijozlarga o'z milliy madaniyatlarini eslatuvchi va ularga yaqin bo‘lgan mubhit yaratib, ularda ijobiy taassurot
goldiradi va sadoqatni oshiradi. Quyida milliylik elementlarini umumiy ovqgatlanish korxonalarida qo‘llashning
ba’zi usullari keltirilgan(3-rasm).

Milliy taomlar va
ichimliklar

Interyer dizayni
va dekor

\ Milliy musiqa va
\ madaniyat

\ \ Milliy liboslar va

x1zmat ko'rsatish

) } Milliy retseptlar
va texnologiyalar

3-rasm. Umumiy ovqatlanish ko‘rxonalarida qo‘llaniladigan milliylik elementlari.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Umumiy ovqatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish orqali bir gator muhim natijalarga
erishish mumkin. Ushbu natijalar mijozlarning qonigishini oshirish, biznesning ragobatbardoshligini kuchayti-
rish va moliyaviy natijalarni yaxshilashga olib keladi. Milliylik elementlarini go‘llash esa mijozlar uchun madaniy
bog'liglik tuyg‘usini kuchaytiradi va unutilmas tajriba yaratadi. Shu bilan birga, umumiy ovgatlanish korxonala-
rining xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish orqali uzoq muddatli muvaffagiyatga erishish mumkin.

Milliylik elementlarini umumiy ovqatlanish korxonalarida qo‘llash mijozlarga yaqin va qulay muhit yara-
tishga, xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishga yordam beradi. Milliy taomlar va ichimliklar, milliy interyer va dekor,
milliy musiga va madaniyat, milliy liboslar va xizmat ko‘rsatish uslublari, milliy retseptlar va texnologiyalar, shu-
ningdek, mahalliy ozig-ovgat mahsulotlarini qo‘llash orqgali korxonalar mijozlar uchun unutilmas tajriba yaratishi
mumekin. Bu esa mijozlarning qoniqish darajasini oshirishga, ularning sadogatini kuchaytirishga va ragobatbar-
doshlikni oshirishga xizmat qiladi.
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1990. — C. 148.
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