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Annotatsiya. Umumiy ovgatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish va mijozlar gonigishini
ta’minlashning ilmiy-nazariy hamda amaliy jihatlari tahlil gilingan. Umumiy ovgatlanish sohasining O‘zbekiston
igtisodiyotidagi o‘rni, xizmat sifatini baholashda xalgaro amaliyotda keng qo‘llaniladigan SERVQUAL modeli va
uning mahalliy sharoitlarga moslashtirilgan yondashuvlari yoritilgan. Tadgiqot doirasida Toshkent shahridagi
umumiy ovgatlanish korxonalari mijozlari o‘rtasida o‘tkazilgan so‘rovhoma natijalari, sohaga oid ilmiy adabiyotlar
hamda statistik ma’lumotlar tahlil gilingan. Tahlil natijalariga ko‘ra, xizmat sifatining beshta asosiy o‘lchovi —
moddiy-texnik baza, ishonchlilik, ta’sirchanlik, kafolat va e’tibor — bo‘yicha mijozlarning kutilmalari bilan amalda
gabul gilgan xizmat darajasi o‘rtasidagi tafovutlar aniglangan.

Kalit so‘zlar: umumiy ovqatlanish korxonalari, xizmat ko‘rsatish sifati, mijozlar qonigishi, SERVQUAL modeli,
restoran biznesi, iste’molchi xulg-atvori, servis madaniyati, ragamlashtirish.

AHHoTauus. MpoaHanM3npoBaHbl HayYHO-TEOPETUYECKME U NMPaKTUYECKME acneKTbl MOBbILLIEHUS KavyecTBa
obcnyxunBaHusi u obecnevyeHus yA0BMETBOPEHHOCTU KIIMEHTOB Ha Npeanpusitusax OOLLECTBEHHOrO MUTaHMS.
PaccmoTpeHbl ponb cdepbl OOLLECTBEHHOrO NMUTaHWS B 3KOHOMUKE Y36ekucTaHa, LUMPOKO MpUMEHsieMas B
MexayHapoaHon npaktuke mogenb SERVQUAL ans oueHku kayectBa oOCNyXUBaHWS, @ TakXe Moaxodbl K eé
apjanTauuy K MECTHbIM YCrnoBusiM. B pamkax mccrnefoBaHusi npoaHanM3vMpoBaHbl pe3ysibTaTbl ONpoca KINMeHToB
npeanpuaTuii O6LLECTBEHHOIO NMUTaHMS ropofa TallkeHTa, Hay4yHas nutepaTypa Mo [aHHOM npobnematuke
U cTaTUCTUYECKME faHHble. o pesdynbTaTtam aHanu3a BbISIBMIEHbl Pa3nuuus Mexay OXUAaHWAMU KIIMEHTOB
N hakTUyeckn BOCMPUMHMMAEMbIM YPOBHEM OOCNyXUBaHMSA MO MATU OCHOBHbIM MapamMeTpaM KayecTBa YCHyr:
MaTepuanbHO-TEXHNYECKOW 6a3e, HaAEXHOCTM, OT3bIBYMBOCTM, rAPAHTUN U BHUMAHWIO K KITMEHTaM.

KnioueBble cnoBa: npeanpustusi 06LECTBEHHONO MUTaHNUS, Ka4eCcTBO 0OCIYXUBaHUS, YOOBNETBOPEHHOCTb
knueHToB, mogenb SERVQUAL, pectopaHHbii 6U3HeC, NoTpebuTenbckoe noBeAeHue, KynbTypa obcnyXnBaHus,
uncpoBuzaums.

Abstract. The scientific, theoretical, and practical aspects of improving service quality and ensuring customer
satisfaction in public catering establishments are analyzed. The role of the public catering sector in the economy
of Uzbekistan, the SERVQUAL model widely used in international practice for assessing service quality, and
approaches to adapting this model to local conditions are examined. The study analyzes the results of a survey
conducted among customers of public catering establishments in Tashkent, relevant academic literature, and
statistical data. The findings reveal gaps between customers’ expectations and their actual perceptions of service
across five key dimensions of service quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.

Keywords: public catering establishments, service quality, customer satisfaction, SERVQUAL model,
restaurant business, consumer behavior, service culture, digitalization.
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KIRISH

Bozor igtisodiyoti sharoitida xizmat ko‘rsatish sohasi, jumladan, umumiy ovgatlanish tarmog‘i mamlakat
ijtimoiy-igtisodiy hayotining muhim tarkibiy gismiga aylanib bormoqda. So‘nggi yillarda O‘zbekistonda kichik
biznes va xususiy tadbirkorlikni rivojlantirish siyosati doirasida restoranlar, kafelar, fast-food tarmoglari,
choyxonalar va boshga umumiy ovqgatlanish korxonalari soni sezilarli darajada oshdi. Bu esa, o'z navbatida,
tarmoqda raqobatning kuchayishiga va korxonalarning bozorda mustahkam o'rin egallashi uchun xizmat
ko‘rsatish sifatini doimiy ravishda takomillashtirib borish zaruriyatiga olib keldi [1].

Umumiy ovqatlanish korxonalarining faoliyati nafaqat iste’molchilarni sifatli taomlar bilan ta’minlash, balki
ularga qulay muhit yaratish, tezkor va madaniy xizmat ko‘rsatish, gigiyena talablariga rioya qilish kabi bir qator
omillarni ham oz ichiga oladi. Amaliyot shuni ko‘rsatadiki, mijozning muayyan korxonaga gayta murojaat
gilishi yoki boshga muqobil variantni tanlashi ko‘pincha taom sifati bilan bir gatorda, xizmat ko‘rsatish jarayoni,

xodimlarning muomala madaniyati, kutish vaqti va umumiy servis sifati bilan ham bog‘liq bo‘ladi. Shu sababli
xizmat sifati va mijozlar goniqgishi o‘rtasidagi bog'liglikni ilmiy asosda o‘rganish dolzarb ahamiyat kasb etadi [2].

Mazkur magolaning magsadi — umumiy ovgatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifatini shakllantiruvchi
asosiy omillarni aniglash, ularning mijozlar qonigish darajasiga ta’sirini tahlil gilish hamda xizmat sifatini oshirish
bo‘yicha ilmiy asoslangan amaliy tavsiyalar ishlab chigishdan iborat. Ushbu magsadga erishish uchun quyidagi
vazifalar belgilandi: xizmat sifati va mijozlar qonigishi tushunchalarining nazariy asoslarini yoritish; sohaga oid
mavjud ilmiy adabiyotlar va me’yoriy-huqugiy hujjatlarni tahlil gilish; mijozlar o‘rtasida so‘rovhoma o‘tkazish

orgali amaliy ma’lumotlar to‘plash; olingan natijalarni SERVQUAL modeli asosida tahlil gilish va xulosalar
chigarish.

Mavzuning dolzarbligi yana shu bilan ham izohlanadiki, umumiy ovqatlanish sohasi aholi bandligini
ta’minlash, kichik va o‘rta biznesni rivojlantirish hamda mahalliy byudjetga soliq tushumlarini oshirish nuqtai
nazaridan muhim ijtimoiy-igtisodiy vazifalarni bajaradi. Yashash va ovgatlanish sohasida yangi tashkil
etilayotgan korxonalar sonining muntazam o'sib borishi (O‘zbekiston Respublikasi Milliy statistika go‘mitasi
ma’lumotlari) tarmogning investitsion jozibadorligini tasdiglaydi, shu bilan birga, korxonalar o‘rtasida sog‘lom
raqobat mubhitining rivojlanishiga xizmat giladi. Bunday sharoitda nafaqat narx yoki assortiment, balki xizmat
sifati va mijozga individual yondashuv orgali raqobat afzalligiga erishish korxonalarning bargaror rivojlanishi
uchun strategik ahamiyat kasb etadi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Xizmat sifati va mijozlar gonigishi masalasi jahon igtisodiy fanida uzoq yillardan buyon tadqig etib
kelinmoqda. Marketing nazariyasining asoschilaridan biri F. Kotler o‘zining “Marketing Management” asarida
xizmatning nomoddiy xususiyatga ega ekanligini, uni ishlab chigarish va iste’'mol gilish jarayonlari bir vaqtda
kechishini hamda shu sababili sifatni nazorat qilish zarurligini alohida ta’kidlaydi.

Xizmat sifatini o'lchashning eng keng targalgan va e’tirof etilgan uslubiyoti— A. Parasuraman, V. Zeitham|
va L. Berri tomonidan 1985-1988-yillarda ishlab chigilgan SERVQUAL modelidir. Ushbu model mijozning
xizmatdan kutgan darajasi (expectation) bilan real gabul gilgan darajasi (perception) o‘rtasidagi fargni (gap)
o‘lchashga asoslanadi va beshta o‘lchov — moddiy-texnik baza (tangibles), ishonchlilik (reliability), ta’sirchanlik/
tezkorlik (responsiveness), kafolat (assurance) va e’tibor/individual yondashuv (empathy) orgali baholanadi.
Keyinchalik V. Zeithaml va M. Bitner xizmatlar marketingiga bag‘ishlangan ishlarida ushbu modelni turli xizmat
sohalarida, jumladan, mehmondo'stlik va ovgatlanish sanoatida qo‘llash imkoniyatlarini kengaytirdilar [3].

Xususan, S. Safayevaning Toshkent davlat igtisodiyot universiteti negizida chop etilgan tadgigotida
umumiy ovqatlanish korxonalarining xizmat ko‘rsatish sifati va mijozlar qonigish darajasiga ta’sir giluvchi omillar
so‘rovnoma natijalari asosida tahlil gilingan hamda sohani yanada rivojlantirish va takomillashtirish yo'llari
bo‘yicha takliflar ishlab chigilgan. O‘zbekiston mehmonxona xofjaligi misolida olib borilgan yana bir tadgiqotda
SERVQUAL, HOLSERY va Likert shkalasiga asoslangan usullarning mahalliy sharoitga moslashtirilgan holda
go'llanilishi tahlil gilingan, bu esa ovqatlanish korxonalari uchun ham metodologik jihatdan ahamiyatlidir [4].

Oilaviy korxonalar misolida umumiy ovgatlanish tarmog‘i samaradorligini oshirish yo'llarini o‘rgangan
tadgiqotda xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish, innovatsion texnologiyalarni joriy etish, marketing strategiyalarini
takomillashtirish va xodimlar malakasini oshirish korxona samaradorligiga sezilarli ta’sir ko‘rsatuvchi omillar
sifatida qayd etilgan, shuningdek, avtomatlashtiriigan buyurtma tizimlarini joriy etish va mijozlar bilan tezkor
aloga o‘rnatish zarurligi ta’kidlangan. Servis xizmatlarini modernizatsiyalash mavzusidagi tadqiqotda esa
umumiy ovgatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifati ko‘rsatkichlari tizimini takomillashtirish va xizmat
sifatini xodimlar mehnati sifati bilan bog‘liq holda baholash masalalari ko‘rib chigilgan [5].

O‘zbekiston Respublikasida umumiy ovgatlanish korxonalari faoliyati alohida me’yoriy-huquqiy hujjatlar
bilan tartibga solinadi. Ushbu hujjatlarda korxonalarning to‘lov terminaliga ega bo‘lishi majburiyligi, taom va
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mahsulotlar assortimentini mustagil shakllantirish huqugi, narxnomalarning yagona namunada rasmiylashtirilishi
hamda iste’molchiga sotilgan mahsulot sifati va og‘irligini tekshirish huqugi kabi talablar belgilangan (advice.
uz, huqugiy-me’yoriy hujjatlar bazasi). Bu talablar xizmat sifatini institutsional darajada ta’minlashning muhim
vositasi hisoblanadi.

Xalgaro tajribani o‘rganish nuqtai nazaridan, Janubiy Koreya misolida xizmat ko‘rsatish madaniyati va
mijozlarga xizmat ko‘rsatish sifatini tahlil gilgan tadgigotda ushbu mamlakatdagi yuqori servis madaniyatining
asosiy elementlari — xodimlarni tizimli o‘qitish, mijozga individual yondashuv va texnologik yechimlarni joriy
etish — O‘zbekiston sharoitida qo‘llash mumkin bo‘lgan amaliy tavsiyalar sifatida keltirilgan (Multidisciplinary
Journal of Science and Technology, 2026). Shunday qilib, adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifati ko‘p
girrali tushuncha bo‘lib, uni oshirish uchun nazariy modellarni mahalliy sharoitga moslashtirgan holda amaliy
tadgigotlar olib borish talab etiladi. Bu esa mazkur magqolaning ilmiy zaruriyatini belgilaydi [6].

TADQIQOT METODOL OGI YA SI

Tadgiqotda miqdoriy va sifat tahlili, SERVQUAL modeli, so‘rovhoma, yarim tuzilgan intervyu, tavsifiy
statistika va gap-tahlil usullaridan foydalanildi. 214 nafar respondent o‘rtasida 22 ta savoldan iborat, 5 ballik
Likert shkalasiga asoslangan so‘rovnoma o‘tkazildi. Shuningdek, 9 nafar korxona rahbari va menejeri bilan
intervyu tashkil etildi. Olingan ma’lumotlar xizmat sifati bo‘'yicha kutilmalar va real idrok o‘rtasidagi tafovutni
aniglash orgali tahlil gilindi. Tadgigot Toshkent shahridagi 12 ta umumiy ovgatlanish korxonasini gamrab oldi.

TAHLIL VA NATIJALAR

So‘rovnoma natijalariga ko‘ra, respondentlarning katta gismi umumiy ovqgatlanish korxonalariga haftasiga
kamida bir marta tashrif buyurishini bildirdi. Respondentlarning tagsimoti quyidagi jadvalda keltirilgan.

1-jadval.
So‘rovnomada gatnashgan respondentlarning tavsifi

Ko‘rsatkich Respondentlar soni Ulushi, %
Ayollar 118 55,1
Erkaklar 96 449
Haftasiga 1 martadan kam tashrif buyuradi 46 215
Haftasiga 1-2 marta tashrif buyuradi 89 41,6
Haftasiga 3 martadan ko‘p tashrif buyuradi 79 36,9

SERVQUAL modeli bo'yicha o'tkazilgan tahlil natijasida barcha beshta o'lchov bo‘yicha mijozlarning
kutgan (E — expectation) va real his gilgan (P — perception) xizmat darajasi o‘rtasida muayyan tafovut (gap)
mavjudligi aniglandi, ya'ni real xizmat sifatini mijozlar kutgan darajaga yanada yagqinlashtirish imkoniyatlari
mavjud. Eng katta tafovut “ta’sirchanlik/tezkorlik” va “e’tibor” o‘lchovlarida qayd etildi, bu esa xodimlarning
mijozlar so‘rovlariga tezkor javob berish va individual yondashuvni yanada takomillashtirish imkoniyatlari

mavjudligini ko‘rsatadi [7].

2 jadval.
SERVQUAL modeli bo‘yicha kutish va idrok etish o‘rtasidagi tafovut tahlili?
SERVQUAL oflchovi o}frltjgicsl?a(sz)a’” Idrok (P), o‘rtacha ball Tafovut (P-E)
Moddiy-texnik baza (Tangibles) 4,42 3,98 -0,44
Ishonchlilik (Reliability) 451 3,86 -0,65
Ta’sirchanlik (Responsiveness) 4,47 3,61 -0,86
Kafolat (Assurance) 4,38 3,92 -0,46
E’tibor (Empathy) 4,33 3,58 -0,75
1 Muallif tadgigoti asosida tuzilgan
2 Muallif tadgiqoti asosida tuzilgan
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Jadval ma’lumotlaridan ko‘rinib turibdiki, mijozlar korxonaning tashqi ko‘rinishi, jihozlanishi va tozaligiga
nishatan (moddiy-texnik baza) yuqgori baho bergan, xodimlarning tezkorligi va individual munosabati
borasida esa xizmat sifatini yanada takomillashtirish imkoniyatlari mavjud. Intervyu natijalari ham ushbu
holatni tasdigladi: menejerlarning aksariyati (9 nafardan 7 nafari) band soatlarda (peshin va kechki vagtlarda)
xodimlar sonini optimallashtirish orqali mijozlarga xizmat ko‘rsatish sifatini yanada oshirish mumekinligini
ta’kidladi [8].

So‘rovhoma natijalariga ko‘ra, respondentlarning 63 foizdan ortig‘i xizmat sifatini korxonani qayta
tanlashning asosiy omili deb hisoblaydi, taom narxi va sifati esa mos ravishda ikkinchi va uchinchi o‘rinlarni
egalladi. Bu natija ilmiy adabiyotlarda gayd etilgan xizmat sifati mijozlar sodigligi va qayta tashrif buyurish
niyatiga bevosita ta’sir ko‘rsatishi hagidagi xulosalarni tasdiglaydi (Safayeva). Shuningdek, respondentlarning
taxminan 48 foizi oshxona va zallarda navbat kutish vagqtini gisgartirish magsadga muvofigligini, 37 foizi esa
buyurtmalarni gabul gilish jarayonining anigligi va samaradorligini yanada oshirish zarurligini qayd etdi [9].

Ragamlashtirish masalasida so‘rovnoma ishtirokchilarining 71 foizi onlayn buyurtma va to‘lov tizimlarining
mavjudligini muhim afzallik sifatida baholadi, shu bilan birga, so‘rov o‘tkazilgan korxonalarning yarmidan
sal ko‘prog‘ida QR-menyu yoki onlayn buyurtma tizimi joriy etilgani aniglandi. Bu holat umumiy ovgatlanish
korxonalariga qo‘yiladigan me’yoriy talablarda barcha korxonalarda toflov terminali bo‘lishi majburiyligi
belgilanganini hisobga olgan holda (advice.uz), sohada ragamli xizmatlarni yanada kengroq joriy etish
imkoniyatlari mavjudligini ko‘rsatadi.

Xodimlar malakasi bo‘yicha o‘tkazilgan intervyularda korxona rahbarlarining aksariyati xodimlarni tizimli
o‘gitish amaliyotini yanada rivojlantirish, xususan, yangi xodimlarning amaliy tajriba orqgali “ish jarayonida”
o‘qitilishini tizimli yondashuvlar bilan uyg‘unlashtirish magsadga muvofigligini ta’kidladi. Bu xizmat sifatining
barqarorligini ta’minlash va turli xodimlar tomonidan ko‘rsatiladigan xizmat darajasini yagona standartlar
asosida muvofiglashtirish imkonini beradi. Xalgaro tajriba, xususan, Janubiy Koreya misolida ko‘rsatilganidek,
xodimlarni doimiy va tizimli ofgitish, ularga aniq xizmat ko‘rsatish standartlarini joriy etish xizmat sifati
bargarorligini ta’minlashning asosiy vositalaridan biri hisoblanadi [10].

Umumiy tahlil natijalarini yakunlab, xizmat ko‘rsatish sifatini yanada takomillashtirishning quyidagi
asosiy yo‘nalishlarini ajratib ko‘rsatish mumkin: birinchidan, xodimlarning tezkorligi va individual yondashuv
ko‘rsatkichlarini yanada oshirish; ikkinchidan, band soatlarda xizmat ko‘rsatish tezligini optimallashtirish;
uchinchidan, ragamli xizmat turlarini kengroq joriy etish; to‘rtinchidan, xodimlarni tizimli o‘gitish mexanizmlarini
rivojlantirish; beshinchidan, mijozlar fikr-mulohazalarini yig‘ish va tahlil gilishning tizimli mexanizmlarini kengroq
go'llash.

Korxona formatlari kesimida tahlil gilinganda, restoran va yugori narx segmentidagi korxonalarda moddiy-
texnik baza va kafolat o‘lchovlari bo‘yicha tafovut nisbatan kichik bo‘lsa-da, ta’sirchanlik o‘lchovi bo‘yicha tafovut
barcha formatlarda deyarli bir xil darajada saglanib qgoldi. Bu holat xizmatning tezkorligi va mijozga individual
munosabat ko‘rsatishni barcha narx segmentlarida yanada rivojlantirish tarmoqg uchun umumiy ustuvor yo‘nalish
ekanligini ko‘rsatadi. Choyxona va fast-food formatidagi korxonalarda esa narx-sifat nisbati yugori baholangan
bo'lib, zal interyeri va sanitariya-gigiyena sharoitlarini yanada takomillashtirish bo'yicha respondentlar nisbatan
ko‘proq takliflar bildirdilar. Bu esa ushbu formatdagi korxonalar uchun moddiy-texnik bazani yangilash ustuvor
yo‘nalishlardan biri ekanligini anglatadi [11].

Shuningdek, so‘rovnoma davomida respondentlarga xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish bo'yicha
ochiq savol ham berildi. Respondentlarning taxminan uchdan bir gismi xodimlar sonini band soatlarda
ko‘paytirishni, deyarli chorak gismi mobil ilova orqali oldindan buyurtma berish va band qilish imkoniyatini
joriy etishni, golganlari esa sodiglik dasturlari (chegirma kartalari, bonus tizimlari) va murojaatlarni tezkor hal
gilish mexanizmlarini yaratishni taklif qildi. Bu takliflar, umuman olganda, ilmiy adabiyotlarda gayd etilgan
innovatsion texnologiyalarni joriy etish va mijozlar bilan tezkor aloqga o‘rnatish zarurligi haqgidagi xulosalar
bilan mos keladi [12].

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadqgiqot natijalari umumiy ovqatlanish korxonalarida xizmat ko‘rsatish sifati mijozlar qoniqishini
ta’'minlovchi asosiy omillardan biri ekanligini ko‘rsatdi. SERVQUAL tahlili xizmat ko‘rsatish tezkorligi va
mijozga individual yondashuvni yanada takomillashtirish imkoniyatlari mavjudligini anigladi. Xizmat sifatini
oshirish uchun xodimlar malakasini oshirish, kutish vaqtini gisqartirish, raqamli xizmatlarni joriy etish, mijozlar
fikr-mulohazalarini muntazam o‘rganish va xodimlarni rag‘batlantirish tizimini takomillashtirish tavsiya etiladi.
Ushbu chora-tadbirlar mijozlar sodigligini mustahkamlash, korxona ragobatbardoshligi va daromadliligini
oshirishga xizmat giladi. Kelgusida tadgigotni boshga hududlarni ham gamrab olgan holda kengaytirish
maqgsadga muvofiq.
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