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Annotatsiya: Mazkur maqolada mehmonxona restoranlarida xodimlar malakasini oshirish tizimi va uning xizmat ko‘rsatish 
sifatiga ta’siri o‘rganilgan. Tadqiqotda oshpaz, ofitsiant, administrator kabi lavozimlarda ishlovchi xodimlar uchun tashkil 
etilgan o‘quv dasturlarining samaradorligi, ularning mijozlar qoniqishiga va xizmatlar sifati ko‘rsatkichlariga ta’siri tahlil 
qilingan. Ilmiy asoslangan takliflar ishlab chiqilgan.

Kalit soʻzlar: mehmonxona restoranlari, malaka oshirish, xizmat sifati, xodim samaradorligi, mijozlar qoniqishi.

Abstract: This article examines the staff training system in hotel restaurants and its impact on service quality. It analyzes 
the effectiveness of training programs for chefs, waiters, and administrators, and their influence on customer satisfaction 
and service performance. Scientifically grounded recommendations are provided to improve the sector.

Key words: hotel restaurants, staff training, service quality, employee efficiency, customer satisfaction.

Аннотация: В данной статье исследуется система повышения квалификации персонала в гостиничных ресторанах 
и её влияние на качество обслуживания. Проанализирована эффективность учебных программ для поваров, 
официантов и администраторов, а также их воздействие на удовлетворенность клиентов и показатели сервиса. 
Разработаны научно обоснованные предложения по совершенствованию отрасли.

Ключевые слова: гостиничные рестораны, повышение квалификации, качество обслуживания, эффективность 
персонала, удовлетворенность клиентов.

K I R I S H
Mehmonxona restoranlari zamonaviy xizmatlar sanoatining muhim bo‘g‘inlaridan biri hisoblanadi. Ularning 

muvaffaqiyatli faoliyati nafaqat yuqori darajadagi infratuzilmaga, balki xodimlarning malakasi va xizmat ko‘rsatish 
sifati darajasiga ham bevosita bog‘liqdir. Ayniqsa, oshpaz, ofitsiant, administrator kabi bevosita mijoz bilan 
ishlovchi xodimlarning kasbiy bilim va ko‘nikmalari xizmatlarning umumiy samaradorligini belgilovchi asosiy 
omillardan biridir. Bugungi kunda mehmonxona restoranlarida raqobat kuchaygani sari, xizmat ko‘rsatish sifatini 
oshirishga qaratilgan malaka oshirish dasturlariga bo‘lgan ehtiyoj ortib bormoqda.

Malaka oshirish tizimi orqali xodimlarga zamonaviy standartlar asosida xizmat ko‘rsatish, mijozlar 
bilan samarali muloqot yuritish, gigiyena va xavfsizlik talablariga rioya qilish, zamonaviy texnologiyalardan 
foydalanish bo‘yicha zarur ko‘nikmalar beriladi. Shu jihatdan qaralganda, xodimlarni doimiy o‘qitish va qayta 
tayyorlash orqali ularning ishga bo‘lgan munosabatini, xizmat sifati va mehmonlar qoniqishini oshirish mumkin. 
Mazkur maqolada mehmonxona restoranlari tizimidagi xodimlar malakasini oshirish dasturlarining shakllari, 
ularning amaldagi natijalari va xizmatlar sifati hamda samaradorligiga ta’siri ilmiy asosda tahlil qilinadi.
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M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  S H A R H I
Mehmonxona restoranlarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirishda inson kapitalining roli, ayniqsa xodimlar 

malakasini oshirish tizimi muhim ahamiyat kasb etadi. Jahon tajribasida bu borada olib borilgan tadqiqotlar 
malaka oshirish dasturlari nafaqat xizmat ko‘rsatish sifati, balki mijozlar qoniqishi va korxona daromadiga ham 
bevosita ta’sir ko‘rsatishini ko‘rsatmoqda.

Philip Kotler mehmonxona va restoran biznesida inson resurslarini rivojlantirish orqali xizmat ko‘rsatish sifati 
ustuvor yo‘nalishga aylanishi zarurligini ta’kidlaydi. Uning fikriga ko‘ra, doimiy o‘qituv dasturlari jamoa ichidagi 
ish samaradorligini oshirib, korxona imidjini mustahkamlashga xizmat qiladi. Xuddi shu yo‘nalishda Cathy A. 
Enz ham mehmonxona industriyasida malakali xodimlar raqobatbardoshlikni oshirishda asosiy omillardan biri 
ekanini o‘z tadqiqotlarida asoslaydi. U xodimlar uchun mo‘ljallangan modul asosidagi trening dasturlarining 
xizmat standartlariga moslashuvchanlikni oshirishini ilmiy tahlillar orqali ko‘rsatib bergan.

O‘zbekiston sharoitida bu boradagi amaliy tajribalarni o‘rgangan olimlar – B.S. Isomov, N.X.Kuliyev 
va Z.S.Nurov mehmonxona xizmatlarida xodimlar bilim darajasi va tayyorgarligi to‘g‘ridan-to‘g‘ri mijozlar 
qoniqishiga ta’sir ko‘rsatishini, ularni qisqa muddatli kurslar orqali tayyorlash esa ko‘pincha yetarli bo‘lmay 
qolishini ko‘rsatgan. Ularning ta’kidlashicha, uzluksiz kasbiy rivojlanishga asoslangan tizimgina xizmat ko‘rsatish 
sifati va mijozlar sodiqligini oshirishda samarali vosita bo‘la oladi.

Shuningdek, Bernadette Kenney tomonidan o‘tkazilgan tadqiqotlarda mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va 
xodimlarga bu ehtiyojlarga mos xizmat ko‘rsatishni o‘rgatish, mehmonxona restoranlarida xizmat sifatini sezilarli 
darajada oshirishga olib kelgan. Kenney bu natijani trening dasturlarining interaktiv va amaliy mashg‘ulotlarga 
asoslanganligiga bog‘lagan.

Yevropa Ittifoqining mehmonxona-servis tarmog‘ida joriy etilgan HOSCO Training Framework dasturi 
doirasidagi monitoring hisobotlariga ko‘ra, doimiy qayta tayyorlov dasturlari xizmat muddatining uzayishiga, 
ish joyiga sadoqat kuchayishiga hamda xizmatlar sifati va mijozlarning ijobiy fikrlariga sezilarli ta’sir ko‘rsatgan. 
Bu natijalar xodimlarni malaka oshirish orqali nafaqat individual, balki institutsional darajadagi samaradorlikni 
oshirish mumkinligini isbotlaydi.

Mazkur adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, xodimlar malakasini oshirish xizmat ko‘rsatish tizimining 
ajralmas qismi bo‘lib, u o‘z navbatida mehmonxona restoranlarining raqobatbardoshligi, foyda darajasi va 
mijozlar ehtiyojini qondirish darajasiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Tadqiqotda ma’lumotlar mehmonxona restoranlarida faoliyat yuritayotgan xodimlar va mijozlar o‘rtasida 

o‘tkazilgan so‘rovnomalar, suhbatlar hamda ichki xizmat ko‘rsatish hisobotlari orqali yig‘ildi. Olingan ma’lumotlar 
statistik tahlil, taqqoslash va regressiya usullari yordamida tahlil qilinib, malaka oshirish dasturlarining xizmat 
sifati va samaradorlikka ta’siri baholandi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Mehmonxona restoranlari sohasida xizmat ko‘rsatish sifati bevosita inson kapitalining darajasi bilan 

belgilanadi. Ushbu sektorning zamonaviy bosqichida mijozlar talabi tobora murakkablashib, xizmat ko‘rsatish 
jarayonlariga nisbatan yuqori standartlar qo‘yilmoqda. Ayniqsa, mehmonxona restoranlarida faoliyat yurituvchi 
xodimlar, jumladan, oshpazlar, ofitsiantlar, administratorlar va boshqa xizmat ko‘rsatish vakillarining kasbiy 
malakasi bevosita mijozlar qoniqishi, brendga sodiqlik, xizmatlar sifati va foyda darajasiga sezilarli ta’sir 
ko‘rsatmoqda. Bugungi kundagi amaliyot shuni ko‘rsatmoqdaki, malaka oshirish tizimi mavjud bo‘lishiga 
qaramay, uning metodikasi va ichki tarkibi ko‘pincha zamon talablariga to‘la javob bermaydi. Aksariyat hollarda 
ushbu dasturlar nazariy bilimlar bilan cheklanadi yoki qisqa muddatli va yassi shaklda tashkil etiladi, bu esa 
xodimlarda kerakli amaliy ko‘nikmalarni shakllantirishda yetarli samara bermaydi.

O‘zbekiston Respublikasi turizm va mehmonxona xo‘jaligi sohasida so‘nggi yillarda qator islohotlar amalga 
oshirilgan bo‘lsa-da, xizmat ko‘rsatish sifati va xodimlar malakasi hali hamon rivojlanishga muhtoj yo‘nalishlardan 
biri bo‘lib qolmoqda. Mehmonxona restoranlarining aksariyatida xodimlar malakasini oshirish tizimi ichki 
korxona imkoniyatlariga tayanadi, ya’ni kompaniya o‘zining resurslariga qarab treninglar tashkil qiladi, bu 
esa ko‘p hollarda tizimli va strategik yondashuvdan yiroq bo‘ladi. Bundan tashqari, mehnat bozorida malakali 
mutaxassislarning yetishmasligi, kasb-hunar ta’limi tizimining amaliyotga moslashtirilmaganligi, ishga qabul 
qilishdagi tanlov mezonlarining soddaligi xizmat sifati bilan bog‘liq muammolarni yanada chuqurlashtirmoqda.

Xalqaro tajriba shuni ko‘rsatadiki, xizmat ko‘rsatish sifati yuqori bo‘lgan davlatlarda xodimlarni tayyorlash 
va malaka oshirish jarayoni davlat tomonidan qo‘llab-quvvatlanadi, korporativ sektor esa bu borada 
innovatsion metodlar va texnologiyalardan foydalanadi. Masalan, Germaniya, Janubiy Koreya yoki Singapurda 
mehmonxona-restoran sohasida faoliyat yurituvchi xodimlar doimiy kasbiy rivojlanish dasturlariga jalb etiladi, 
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ularning bilim va ko‘nikmalari sertifikatlash tizimi orqali baholanadi. Bunday yondashuvlar natijasida mijozlarga 
ko‘rsatiladigan xizmat sifati barqaror bo‘lib, iste’molchilarda ishonch va sodiqlik hissi mustahkamlanadi. Afsuski, 
O‘zbekistonda bu kabi ilg‘or tajribalar hali keng ommalashmagan, mavjud dasturlar esa ko‘p hollarda zamonaviy 
kompetensiyalarga asoslanmagan.

Tahlillar shuni ko‘rsatadiki, mehmonxona restoranlarida xodimlar malakasini oshirish bo‘yicha mavjud tizim 
bir necha jihatdan takomillashtirilishi zarur. Eng avvalo, trening va o‘quv dasturlarini standartlashtirish, ularni 
real ish jarayoniga yaqinlashtirish, ya’ni amaliy mashg‘ulotlarga asoslash muhim. O‘quv rejalari bozor talablari, 
mehmonlar ehtiyojlari va zamonaviy texnologiyalar asosida qayta ko‘rib chiqilishi lozim. Masalan, mehmonlar 
bilan muloqot, xizmat ko‘rsatish etikasi, tezkor yechim topish ko‘nikmalari, gigiyena talablari, xorijiy tilni bilish 
darajasi, zamonaviy dasturlar bilan ishlash kabi kompetensiyalar xodimlar faoliyatining asosiy mezonlari sifatida 
qaralishi kerak. Shuningdek, bu jarayonni monitoring qilish, baholash va natijalarga qarab mukofotlash tizimini 
joriy etish ham xodimlarning rivojlanishga bo‘lgan motivatsiyasini oshiradi.

Yana bir muhim jihat shuki, malaka oshirish jarayoni faqat xizmat ko‘rsatuvchi xodimlar bilan cheklanmasdan, 
boshqaruv xodimlarini ham qamrab olishi kerak. Administratorlar, bosh oshpazlar, smen rahbarlari kabi 
pozitsiyalardagi mutaxassislar uchun liderlik, mijoz bilan murakkab vaziyatlarda ishlash, muammolarni 
boshqarish, stressga chidamlilik, innovatsion qarorlar qabul qilish ko‘nikmalariga asoslangan treninglar zarur. 
Bunday kompleks yondashuv nafaqat individual xodimning malakasini oshiradi, balki butun xizmat ko‘rsatish 
tizimining yaxlitlikda ishlashiga xizmat qiladi. Shu bilan birga, xizmat ko‘rsatish jarayonida mijozlarning fikr-
mulohazalari va shikoyatlarini tahlil qilish asosida trening mazmunini moslashtirish orqali xodimlar tayyorgarligini 
amaliy ehtiyojlarga moslashtirish mumkin.

Hozirgi sharoitda sohani rivojlantirish uchun davlat darajasida mehmonxona restoran sohasidagi kadrlar 
tayyorlashni milliy ustuvor yo‘nalishlardan biri sifatida belgilash, turizm ta’lim muassasalari bilan hamkorlikda 
malaka oshirish markazlarini tashkil etish, xalqaro tajribalarni o‘rganish va milliy sharoitga moslashtirish muhim. 
Shu bilan birga, har bir mehmonxona va restoran o‘z ichki resurslari doirasida trening va sertifikatlash tizimlarini 
joriy etishi, bu orqali xodimlarni o‘sishga undashi lozim. Zamonaviy texnologiyalar yordamida masofaviy o‘qitish 
platformalari yaratish, raqamli kurslar, videodarslar, interaktiv mashg‘ulotlar orqali xodimlarga istalgan vaqtda 
malakasini oshirish imkonini berish samarali yondashuv bo‘lishi mumkin (1-rasm).

1-rasm. Mehmonxona-restoran sohasida xodimlar tayyorgarligi va xizmat sifati (2018–2023)1.

Yuqoridagi grafikda 2018–2023-yillar oralig‘ida mehmonxona-restoran sohasida treningdan o‘tgan 
xodimlar ulushi (%) va xizmat sifati indeksi ko‘rsatkichlari o‘zgarishi tasvirlangan. Grafik ikki asosiy chiziq orqali 
ifodalangan: biri treningdan o‘tgan xodimlar foizi, ikkinchisi esa xizmat ko‘rsatish sifati indeksi. Ushbu ikki 
ko‘rsatkich o‘rtasidagi dinamik bog‘liqlik ularning bevosita bir-biriga ta’sir qiluvchi omillar ekanligini ko‘rsatadi.

2018-yilda treningdan o‘tgan xodimlar ulushi 34 foizni tashkil etgan bo‘lib, bu davrda xizmat sifati indeksi 
62 ball atrofida bo‘lgan. Keyingi yili bu ko‘rsatkichlar biroz o‘sib, mos ravishda 36 foiz va 65 ballga yetgan. 
Bu o‘sish sektorda kasbiy tayyorgarlikning xizmat sifatiga ijobiy ta’sir ko‘rsata boshlaganini anglatadi. Biroq, 

1	  https://www.ilo.org/global/about-the-ilo/newsroom/news/WCMS_866026/lang--en/index.htm
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2020–2021-yillar oralig‘ida pandemiya sababli global xizmat ko‘rsatish sektori inqirozga yuz tutdi: treningdan 
o‘tgan xodimlar ulushi 30 foizdan 28 foizgacha pasaydi, xizmat sifati indeksi esa 58 dan 54 gacha tushib ketdi. 
Bu holat pandemiya sharoitida treninglar va inson resurslariga bo‘lgan e’tibor kamaygani, bu esa bevosita 
xizmatlar sifati pasayishiga olib kelganini ko‘rsatadi.

2022–2023-yillarda esa sektorda tiklanish boshlanadi. Treningdan o‘tgan xodimlar ulushi 40 foizdan 
45 foizgacha ko‘tarilgan, xizmat sifati esa 69 dan 74 ballgacha o‘sgan. Bu jarayon o‘rtasida kuzatilgan 
uyg‘unlik xodimlar tayyorgarligi va xizmat ko‘rsatish sifati o‘rtasida kuchli pozitiv korrelyatsiya mavjudligini 
isbotlaydi. Ayniqsa, 2023-yilgi sakrash bu borada o‘z vaqtida amalga oshirilgan trening siyosatlarining yuqori 
samaradorligini tasdiqlaydi.

Umuman olganda, grafikda aks ettirilgan tendensiyalar mehmonxona-restoran sohasida inson kapitaliga 
yo‘naltirilgan sarmoya darajasi oshgani sari xizmat sifati ham ortishini yaqqol tasdiqlaydi. Bu esa xodimlar 
malakasini oshirish dasturlarining doimiylik va sifat asosida yuritilishi xizmat ko‘rsatish sohasining barqaror 
va raqobatbardosh bo‘lishida muhim omil ekanini ko‘rsatadi. Shu sababli, sohaga doimiy kasbiy tayyorgarlik 
tizimlarini joriy etish zarurati tobora dolzarblashmoqda.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Xulosa qilib aytganda, mehmonxona restoranlarida xodimlar malakasini oshirish tizimi ushbu sohaning 

barqaror rivojlanishi, xizmatlar sifati va mijozlar ehtiyojlarini qondirish darajasiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. 
Xususan, oshpaz, ofitsiant, administrator va boshqa xizmat ko‘rsatuvchi xodimlarning kasbiy tayyorgarligi 
yuqori bo‘lgan hollarda mijozlarga ko‘rsatilayotgan xizmatlar tezkor, xushmuomala, gigiyenik va estetik talablar 
asosida amalga oshiriladi. Bu esa xizmat ko‘rsatish jarayonining sifat ko‘rsatkichlarini yaxshilabgina qolmay, 
mehmonxona restoranining bozor imidjini, daromad salohiyatini va raqobatbardoshligini oshirishga xizmat 
qiladi. Malaka oshirish tizimi esa bir martalik emas, balki uzluksiz kasbiy rivojlanishga asoslangan bo‘lishi, 
zamonaviy texnologiyalar, servis psixologiyasi, jamoa ichki madaniyati kabi ko‘plab yo‘nalishlarni qamrab olishi 
zarur.

Sohani yanada rivojlantirish uchun xodimlar malakasini oshirish dasturlarini yagona milliy standartlar 
asosida shakllantirish, ularni modulli va bosqichli tarzda tashkil etish muhim. Shuningdek, o‘quv dasturlarining 
amaliy mashg‘ulotlar, interaktiv metodlar va real ish muhitida stajirovkalarga asoslangan bo‘lishi xizmat 
ko‘rsatish sifatiga bevosita ijobiy ta’sir ko‘rsatadi. Korxonalar miqyosida esa malaka oshirish jarayonining 
samaradorligini baholash tizimlarini joriy etish, natijalarga qarab xodimlarni rag‘batlantirish, ularning ish joyiga 
sadoqatini mustahkamlashga yordam beradi. Shu bilan birga, xizmat ko‘rsatish sifati bo‘yicha mijozlarning 
fikr-mulohazalarini tahlil qilish va bu asosda trening dasturlarini yangilab borish tizimiy rivojlanishning ajralmas 
qismiga aylanishi kerak.

Kelajakda mehmonxona restoran sohasini raqobatbardosh va innovatsion jihatdan rivojlantirish uchun 
davlat, xususiy sektor va kasbiy ta’lim muassasalari o‘rtasida yaqin hamkorlik zarur. Ushbu hamkorlik asosida 
hududiy va milliy darajadagi Kasbiy rivojlanish markazlarini tashkil etish, xalqaro sertifikatlash tizimlarini joriy 
qilish, xorijiy tajribalarni o‘rganib, mahalliy sharoitga moslashtirish orqali xizmat ko‘rsatish madaniyatini yangi 
bosqichga olib chiqish mumkin. Bu esa nafaqat xodimlarning malakasini oshirishga, balki butun mehmonxona-
restoran sohasining innovatsion, xizmatga yo‘naltirilgan va barqaror taraqqiyotiga zamin yaratadi.
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