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Annotatsiya: Ushbu magolada ovqatlanish xizmatlari sohasida xizmat ko‘rsatish madaniyati va iste’molchi qonigishi
o'rtasidagi o‘zaro bog'‘liglik tahlil gilingan. Mehmonlar fikrlari asosida xizmat sifati, xodimlar madaniyati, xizmat muhitining
estetik darajasi va mijoz ehtiyojlariga munosabat o‘rganilgan. Tadqgiqot natijalari xizmat ko‘rsatish madaniyatini oshirish
orqali mijoz sadoqatini mustahkamlash mumkinligini ko‘rsatdi.

Kalit so‘zlar: ovqatlanish xizmati, xizmat ko‘rsatish madaniyati, mijoz qonigishi, xizmat sifati, mehmon fikri.

Abstract: This article analyzes the relationship between service culture and customer satisfaction in the food service sector.
Based on guest feedback, aspects such as service quality, staff behavior, aesthetic environment, and responsiveness
to customer needs were examined. The findings indicate that improving service culture significantly enhances customer
loyalty.

Key words: food service, service culture, customer satisfaction, service quality, guest feedback.

AHHOTauus: B gaHHOM cTaTbe paccMOTpeHa B3aMMOCBS3b Mexnay Kyanypon 060]'Iy)KI/IBaHI/IF| n yﬂOBJ’IeTBOpéHHOCTblO
I'IOTpeGVITeJ'IeFI B cdhepe 00LEeCTBEHHOTO MNUTaHWs. Ha ocHoBe MHEeHWI rocTemn npoaHann3npoBaHbl Ka4eCTBO
060]'Iy)KI/IBaHI/IF|, KynbTypa noBefeHna nepcoHana, 3CTeTuka cpefbl 1 OTHOLEHNE K I'IOTpe6HOCTF|M KITMEHTOB. PeSyJ'IbTaTbI
ncenenoBaHmna nokasbiBatoT, YTO NOBbILLEHNE YPOBHA KynbTypbl 06CJ'Iy)KVIBaHVIF| CI'IOCOGCTByeT YKpensieHuno foAanbHOCTUN
KIMNMEHTOB.

KntoyeBble cnoea: cpepa nutaHus, Kynbtypa o0cnyXmBaHus, yA0BNETBOPEHHOCTb KIMEHTa, Ka4eCTBO cepBuca, MHEHUe
rocTen.

KIRISH

Bugungi kunda ovqatlanish xizmatlari sohasida raqobat kuchayib borar ekan, iste’'molchilarning ehtiyoj
va talablarini chuqur o‘rganish, ularning qonigish darajasini oshirish muhim strategik vazifaga aylangan.
Aynigsa, xizmat ko‘rsatish madaniyati mazkur sohada nafagat xizmat sifati, balki mehmonlarning umumiy
taassurotini shakllantirishda hal qiluvchi omillardan biri sifatida qaralmogda. Ushbu jarayonda xizmat
ko‘rsatuvchi xodimlarning muomala madaniyati, estetik muhit, tezkorlik, individuallashtiriigan yondashuv kabi
omillar iste’molchilar tomonidan yuqori baholanadi. Shu sababli xizmat ko‘rsatish madaniyati bilan iste’molchi
gonigishining o‘zaro bog'ligligini aniglash amaliy jihatdan dolzarb bo‘lib, ovgatlanish korxonalarining imidiji,
mijozlar sadoqgati va biznes samaradorligiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi.

Ushbu magolada mehmonlar fikrlari asosida ovgatlanish xizmatlari sohasida xizmat ko‘rsatish madaniyati
darajasi va mijozlar qoniqishining asosiy ko‘rsatkichlari o‘rganiladi. Tadqiqot davomida iste’molchilarning
subyektiv baholari asosida xizmat sifati, xodimlarning kasbiy va axloqiy fazilatlari, xizmat ko‘rsatish muhitining
qulayligi, taom sifati hamda narx-navo muvozanati singari omillar tahlil gilinadi. Maqola doirasida xizmat
ko‘rsatish madaniyati va iste’molchi qonigishining statistik bog'ligligi aniglanib, ushbu sohani takomillashtirish
bo‘yicha amaliy tavsiyalar ishlab chiqiladi.
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MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Ovgatlanish xizmatlari sohasida xizmat ko‘rsatish madaniyati va iste’molchi qonigishining o‘zaro
bog'ligligini o‘rganishga bag‘ishlangan ilmiy adabiyotlar soni yildan-yilga ortib bormogda. Bu sohada eng muhim
konsepsiyalardan biri bu — “xizmat ko‘rsatish sifati” tushunchasi bo'lib, u orgali mehmonxona va ovqatlanish
korxonalarining muvaffaqgiyati baholanadi. A. Parasuraman, Valarie Zeithaml va Leonard Berry tomonidan
ishlab chigilgan SERVQUAL modeli bu borada asosiy nazariy asoslardan biri hisoblanadi. Ular xizmat sifati
besh mezon - ishonchlilik, sezgirlik, ishonch uyg‘otish, hamdardlik va jismoniy ko‘rinishga tayangan holda
baholanishi lozimligini ta’kidlagan. Bu yondashuv mehmonlarning xizmatdan qonigishini aniglashda keng
go'llaniladi.

Mahsulot sifatidan fargli o‘laroq, xizmat sifati ko‘proq subyektiv baholarga asoslanadi, bu esa mijozlarning
individual kutishlari va tajribalariga bog‘liq. Grénroos Christian xizmat ko‘rsatishda “funksional” va “texnik”
sifatni ajratadi. Unga ko‘ra, mijoz texnik sifatni (masalan, ovqat sifati) baholaganidek, funksional sifat — ya’ni
xizmatning ganday taqdim etilishini ham muhim deb biladi. Bu jihat xizmat ko‘rsatish madaniyati bilan bevosita
bog‘ligdir.

Philip Kotler va John Bowen esa ovgatlanish va mehmonxona sohasida xizmat sifati va mijoz qoniqishi
o‘rtasidagi kuchli korrelyatsiyani gayd etadi. Ularning tadqiqotlariga ko‘ra, mijozlar xizmat sifati hagida
mustahkam tasavvurga ega bo‘lgach, bu ular tomonidan takroriy tashrif va ijobiy og‘zaki reklama shaklida
namoyon bo‘ladi. Aynigsa, ularning “Marketing for Hospitality and Tourism” asarida xizmat ko‘rsatish jarayonida
xodimlarning muomala madaniyati eng muhim omillardan biri sifatida ko‘rsatilgan.

Mahalliy tadqigotchilardan A. Nurmatov va Z. Yo‘ldoshevalar O‘zbekistonda ovqatlanish xizmatlari tizimidagi
gonigish ko‘rsatkichlarini tahlil gilib, xizmat ko‘rsatuvchi xodimlarning jamoaviy madaniyati, milliy an’analarga
mos yondashuvi va mulogot gobiliyati mijozlar bahosida ustun turishini aniglagan. Shuningdek, ular xizmat
ko‘rsatish muhitidagi estetik dizayn, fon musiqasi va tozalik darajasining ham mehmonlar taassurotiga ta’sir
ko‘rsatishini asoslab bergan.

Turli mamlakatlarda olib borilgan tadqiqgotlar ham bu mavzuning dolzarbligini ko‘rsatadi. Masalan, 2015-
yilda Yaponiya mehmonxona sektorida olib borilgan empirik tadgiqotda (Nakamura va Hirose) xizmat ko‘rsatish
madaniyati bilan mijoz sadoqati o‘rtasida statistik jihatdan sezilarli bog'liglik aniglangan. Shu bilan birga,
Germaniyada Melanie Miller tomonidan olib borilgan tadqgiqotda esa ovqat sifati yaxshi bo‘lsa-da, xodimlarning
befargligi va mulogotdagi sovuglik mijozlar bahosini pasaytirishi ko‘rsatilgan.

Shu bois, xizmat ko‘rsatish madaniyatining iste’molchi qonigishiga ta’siri fagat texnik yoki tashqi
ko‘rsatkichlar bilan emas, balki xodimlarning madaniy yondashuvi, emotsional intellekti va xizmat ko‘rsatishga
bo‘lgan shaxsiy munosabati bilan belgilanadi. llmiy manbalar bu omillarni hisobga olish orqali ovgatlanish
xizmatlari sifatini izchil baholash va takomillashtirish mumkinligini ko‘rsatadi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu tadgigotda ma’lumotlar soha bo'yicha faoliyat yuritayotgan ovqatlanish muassasalari mijozlari
o'rtasida so‘rovnoma o‘tkazish orgali to‘plandi. So‘'rovnoma natijalari deskriptiv statistika va korrelyatsion tahlil
usullari yordamida gayta ishlanib, xizmat ko‘rsatish madaniyati bilan iste’molchi qoniqishi o‘rtasidagi bog'liglik
aniglanishiga xizmat qildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Ovgatlanish xizmatlari sohasida xizmat ko‘rsatish madaniyati va iste’molchi gonigishi masalasi bugungi
global xizmatlar bozorida muhim strategik yo‘nalishlardan biri sifatida garalmoqda. So‘nggiyillarda O‘zbekistonda
turizm rivojlanishi, aholining hayot darajasi oshishi va shaharlarda yangi ovgatlanish obyektlarining ko‘payishi
ushbu sohaning keskin rivojlanishiga olib keldi. Shunga qaramay, xizmat ko‘rsatish madaniyati darajasi va
mijozlar ehtiyojlarini to‘lig gondirish borasida hali ham gator tizimli muammolar mavjud.

Ayni paytda mamlakatdagi ko‘plab ovqgatlanish muassasalarida xizmat sifati bargaror emas. Ayrim yirik
restoran va kafelarda yuqori darajadagi servis mavjud bo‘lsa-da, ko‘pchilik ovqatlanish shoxobchalarida
xodimlarning xizmat ko‘rsatish madaniyati sustligi, mijozlarga nisbatan logayd munosabat, buyurtmalarni
yetkazib berishdagi sekinlik va noto‘g’ri muomala holatlari kuzatiimoqda. Bu esa xizmat sifati va mijozlar
gonigishi o'rtasidagi ziddiyatlarni kuchaytirmoqda. Xususan, xizmat ko'rsatish madaniyati yuksak bo‘lmagan
muassasalarda mehmonlar tomonidan takroriy tashriflar sonining keskin kamayishi kuzatiladi.

Sohadagi muammolardan biri bu xodimlarning professional tayyorgarligi pastligi bilan bog‘liq. Ko‘plab
xodimlar mijozlar bilan ishlash etikasi, notigalik, mulogot madaniyati kabi jihatlarda yetarli bilim va ko‘nikmaga
ega emas. Bu holat xizmat ko‘rsatish jarayonida noqulayliklar tug‘dirib, mehmonlarda salbiy taassurot uyg‘otadi.
Bundan tashqari, xizmat ko‘rsatishda standartlashtirilgan tizim yo‘qligi tufayli turli muassasalarda xizmat sifati
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notekis, ya’ni bir xil darajada emas. Mahalliy xodimlar o‘rtasida xizmat sifati borasida yagona me’yorlarning
mavjud emasligi muammo ildizini chuqurlashtiradi.

Yana bir muhim muammo bu xizmat ko‘rsatish muhitining estetik jihatdan yetarli darajada emasligi bilan
bog'lig. Ba’zi ovgatlanish obyektlarida dizayn, fon musiqasi, gigiyena va atmosferaning umumiy holati mijozlarga
noqulaylik tug‘diradi. Bu esa ovqat sifati yuqori bo‘lgan taqdirda ham xizmat madaniyatining pastligi sababli
umumiy bahoni pasaytiradi. Natijada, mijozlar ushbu joy haqgida salbiy fikrlar bildiradi va ijtimoiy tarmoqlarda
xizmat sifatini tanqid ostiga oladi.

Yuqoridagi muammolarning chuqurlashuviga xizmat ko‘rsatish sohasida axborot texnologiyalari yetarli
darajada joriy etiimagani ham sabab bo‘Imogda. Ko‘plab ovgatlanish muassasalarida ragamli buyurtma
tizimlari, avtomatlashtirilgan xizmat ko‘rsatish platformalari yoki mijoz fikrlarini yig‘ish va tahlil qilish vositalari
mavjud emas. Bu esa mijoz ehtiyojlariga tezkor va samarali javob berish imkoniyatini cheklaydi.

Birog, sohada ijobiy tomonlar ham mavjud. So‘nggi yillarda ba’zi yirik ovqgatlanish tarmoqlari xizmat
ko‘rsatish madaniyatini oshirish uchun xodimlarni gayta tayyorlash kurslari, treninglar va amaliy seminarlarni
yo‘lga qo‘ymoqda. Shuningdek, ayrim innovatsion restoranlar ragamli texnologiyalarni, jumladan self-service
kiosklari, mobil ilova orqali buyurtma berish va feedback tizimlarini joriy qila boshladi. Bu tajribalar xizmat
ko‘rsatish sifati va mijoz goniqishini oshirishda ijobiy natijalar bermoqda.

Mazkur sohani rivojlantirish uchun birinchi navbatda xizmat ko‘rsatish madaniyatiga oid standartlarni
ishlab chigish va ularni qonuniy asosda majburiy tarzda joriy etish zarur. Bu standartlar xodimlarning tashqi
ko‘rinishidan tortib, mijoz bilan muloqotdagi har bir gadamgacha belgilangan qoidalarni o‘z ichiga olishi kerak.
Shu bilan birga, barcha xizmat ko‘rsatuvchilarni o'z sohasiga oid etik me’yorlar bilan tanishtirish, ularni nazariy
va amaliy jihatdan o‘gitish ham xizmat sifatini yaxshilashda muhim omil bo‘ladi.

Xizmat ko‘rsatish sifati va iste’molchi qonigishini olchash bo‘yicha ilmiy yondashuvni rivojlantirish ham
zarur. Buning uchun doimiy ravishda mijozlar fikrini o‘rganish, tahlil qilish va ularni statistik ma’lumotlarga
asoslangan holda tahlil etish orqgali xizmat darajasini baholovchi indikatorlar ishlab chigilishi kerak. Shuningdek,
bu indikatorlar asosida xizmat muassasalari reytingini yuritish, rag‘batlantiruvchi mexanizmlar orqali yuqori
bahoga ega muassasalarni ommalashtirish mumkin.

Sohada kadrlar salohiyatini oshirish ham dolzarb masala bo'lib golmoqda. Kasb-hunar Kkollejlari,
texnikumlar va oliy ta’lim muassasalarida xizmat ko‘rsatish sohasi bo‘yicha maxsus o‘quv dasturlari ishlab
chiqilib, amaliyotga yo‘naltiriigan ta’lim tizimi yaratilishi lozim. Xizmat ko‘rsatishning zamonaviy usullari, notiglik
san’ati, mehmondo‘stlik etikasi kabi mavzular o‘quv dasturlariga kiritilishi, xodimlar uchun sertifikatlashtirish
tizimi joriy etilishi orgali sohaga malakali kadrlar ogimini ta’minlash mumdkin.

Bundan tashgari, xizmat ko‘rsatish sifati va mijoz gonigishiga oid milliy tadgiqotlar sonini ko‘paytirish
zarur. Bu yo‘nalishda ilmiy tadgiqot institutlari, marketing agentliklari va oliy o‘quv yurtlari hamkorligida doimiy
monitoring tizimi yo‘lga qo'yilishi kerak. Shuningdek, xalqaro tajribani o‘rganish, ilg‘or xorijiy tajribalardan
moslashtirilgan usullarni tatbiq etish orqgali xizmat ko‘rsatish madaniyatini yangi bosgichga olib chigish mumkin.

Quyidagi grafikda 2024-yil uchun dunyoning bir gator mamlakatlarida restoran xizmatlaridan mijoz qonigish
darajalari foiz ko‘rinishida ifodalangan. Grafikda AQSh 78 foiz bilan eng yuqori o‘rinni egallagan bo‘lib, bu
mamlakatda xizmat ko‘rsatish madaniyati va tizimlashtiriigan yondashuvning rivojlanganligidan dalolat beradi.
Germaniya (74%) va Yaponiya (70%) kabi mamlakatlar ham yuqori natijalarga ega bo'lib, xizmat ko‘rsatish
sifati, texnologik avtomatizatsiya va mijoz ehtiyojlariga e’tibor darajasi yuqoriligini ko‘rsatadi. Fransiya (67%)
va Braziliya (63%) orta yuqori ko‘rsatkichlarga ega bo'lib, bu davlatlarda ham ovqatlanish xizmatlari sohasida
umumiy madaniyat shakllanganini bildiradi (1-rasm).

2024-yilda restoran xizmatlaridan mijoz goniqgishi darajasi
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1-rasm. 2024-yilda restoran xizmatlaridan mijoz qoniqishi darajasi’.

1 https://www.statista.com/statistics/1283455/customer-satisfaction-restaurant-industry-country/
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Xitoy (56%), Rossiya (53%) va Meksika (58%) esa pastroq ko‘rsatkichlar bilan grafikda quyi gismda
joylashgan. Bu esa ushbu mamlakatlarda xizmat ko‘rsatish jarayonlarida tizimlilik, xodimlar madaniyati yoki
mijoz bilan alogalarning ba’zi jihatlari hali to‘liq shakllanmaganini ko‘rsatadi. Aynigsa, Rossiyaning past foizli
natijasi, xizmat sifatiga bo‘lgan talab bilan taklif o‘rtasidagi tafovut, xizmat ko‘rsatishdagi xodimlar madaniyati
va mehmondo‘stlik sohasidagi cheklovlar bilan izohlanadi.

O‘zbekistonning ko‘rsatkichi 65% bo‘lib, grafikda o‘rtacha natijaga yaqin holatda joylashgan. Bu ko‘rsatkich
O‘zbekistonda ovgatlanish xizmatlari sohasida xizmat ko‘rsatish madaniyati shakllanayotganini, ammo bu
boradagi tizimli yondashuv hali to‘liq yolga go‘yilmaganini anglatadi. Mahalliy xizmat ko‘rsatuvchilarning
aksariyati mijoz bilan ishlash etikasi, zamonaviy xizmat standartlari va ragamli texnologiyalarni gqo‘llashda hali
ham muayyan cheklovlarga ega. Biroq xizmat ko‘rsatish sifati bo'yicha o‘sish dinamikasi mavjud bo‘lib, bu
sohada faol islohotlar, treninglar va xalqaro tajriba asosidagi mexanizmlarni joriy etish orgali ijobiy natijalarga
erishish mumkin.

Umuman olganda, grafikdan ko‘rinadiki, mijoz qonigishi yuqgori bo‘lgan mamlakatlarda xizmat sifati gqat’iy
nazorat qilinadi, xodimlar doimiy ravishda tayyorlanadi va xizmat ko‘rsatishda individual yondashuv go'llaniladi.
Bu esa xizmat ko‘rsatish madaniyatining mijoz sadoqgati va xizmatlar sektoridagi igtisodiy o'sish bilan bevosita
bog'ligligini tasdiglaydi. O‘zbekiston esa hozircha rivojlanayotgan bosqichda bo‘lsa-da, ragobatbardoshlikni
ta’minlash uchun xizmat madaniyatini strategik yo‘nalish sifatida rivojlantirishga ehtiyoj sezilmoqda.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Ovqatlanish xizmatlari sohasi bugungitez o‘’zgaruvchan iste’mol bozori sharoitida mijozlarga ko‘rsatilayotgan
xizmat sifati va xizmat ko‘rsatish madaniyati darajasi bilan to‘g‘ridan-to‘g‘ri baholanmoqda. Mijozlar tomonidan
beriladigan baho, birinchi navbatda, xodimlarning muomala madaniyati, xizmat jarayonidagi sezgirlik, individual
yondashuyv, estetik muhit va gigiyena holatiga asoslanadi. Tadgiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, xizmat ko‘rsatish
madaniyati yuqori bo‘lgan muassasalarda mijozlar qonigish darajasi sezilarli darajada ortadi, bu esa takroriy
tashriflar va ijobiy og‘zaki tavsiyalar orgali korxonaning obro‘siga ijobiy ta’sir ko‘rsatadi. Xizmat ko‘rsatish sifati,
aynigsa mehmonning his-tuyg‘ulariga bevosita ta’sir gilgani uchun, bu jarayonni fagat standartlar asosida
emas, balki insoniy yondashuv orgali amalga oshirish dolzarb hisoblanadi.

Sohani yanada rivojlantirish uchun birinchi navbatda xizmat ko‘rsatuvchi xodimlar malakasini oshirishga
alohida e’tibor qaratish lozim. Bu borada xizmat ko‘rsatish etikasiga oid maxsus treninglar, doimiy baholash
tizimlari va motivatsion mexanizmlar joriy qilinishi zarur. Shuningdek, xizmat ko‘rsatish standartlarini milliy
mentalitet va zamonaviy talablar asosida qayta ko‘rib chiqish, xodimlar o‘rtasida mijozga yo‘naltiriigan
madaniyatni shakllantirish orqgali xizmat sifatini izchil nazorat gilish mumkin. Muassasa ichida mijoz fikr-
mulohazalarini muntazam tahlil qgilish va ular asosida xizmat jarayonlarini moslashtirish ham korxonaning
bozordagi pozitsiyasini mustahkamlashda muhim omil bo‘lib xizmat giladi.

Bundan tashgari, ragamli texnologiyalarni joriy etish orqali xizmat ko‘rsatish tizimini soddalashtirish, tezkor
fikr-mulohaza olish va avtomatlashtiriigan xizmatlarni tatbiq etish orgali mijozlar ehtiyojiga yanada aniqroq
javob qaytarish mumkin. Masalan, mobil ilovalar yoki sensorli buyurtma tizimlari yordamida mijozlarga qulay va
zamonaviy xizmat ko‘rsatish shakllarini taklif gilish ularning umumiy qonigish darajasini oshiradi. Xulosa qilib
aytganda, ovqatlanish xizmatlari sohasida yuqgori darajadagi xizmat ko‘rsatish madaniyatini shakllantirish va uni
bargaror ushlab turish, nafagat mijozlar ehtiyojini gondiradi, balki igtisodiy jihatdan bargaror, ragobatbardosh va
innovatsion infratuzilmaga ega xizmat tizimini yaratish uchun muhim poydevor bo‘lib xizmat giladi.
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