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Аннотация 
Ушбу мақолада ресторан хизматлари соҳасида истеъмол таомиллари ўзгаришининг ҳолати 
таққослама таҳлил қилинган. Истеъмол таомиллари ўзгариши муҳитида ресторан хизматлари 
соҳасида мижозларнинг истеъмол қимматдорлигини белгилаб берувчи омиллар гуруҳи 
шакллантирилган ва батафсил ёритиб берилган. 
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Кириш 
Хорижлик олимларнинг илмий тадқиқотларини ўрганиш шуни кўрсатдики, 

event-marketing ва event-management ресторан хизматлари бозорининг истиқболли 
сегментларидан ҳисобланиб, хордиқ чиқариш билан боғлиқ маданий, 
ишбилармонлик, оилавий ва байрам тадбирларини қамраб олиш асосида 
хизматларнинг истеъмол нафлилигини ва қимматдорлигини ҳам белгилаб бермоқда. 
Мамлакатимизда ҳам бугунги кунда ресторан хизматлари кўрсатишда юзага келган 
макроиқтисодий вазиятдан келиб чиққан ҳолда сезиларли даражада сустлашиб 
қолган ўсиш суръатларини тиклаш ва иқтисодий тараққиётнинг янги босқичига олиб 
чиқиш, ресторан хизмат турларини дифференциациялаш ва сервис даражасини 
оширишга қаратилган тадқиқотлар сони ортиб бормоқда. 

Мавзуга оид адабиётлар таҳлили  
Хорижлик олимлардан Т.Жонс ва Р.Пайн тадқиқотларида глобал пандемия 

туфайли истеъмолчилар хулқ-атворининг ўзгариши ресторан хизматлари кўрсатишга 
таъсири тадқиқ қилинган[1].  

Тао Хуанг(Thao Hoang) ва Жавид Сулер(Javed Suler)ларнинг илмий ишларида 
умумий овқатланиш соҳасида истеъмол таомиллари ўзгариши билан фаолиятнинг 
хавфсизлик, шинамлик ва қулайликка йўналтирилиши зарурлиги, мижозларга 
кўрсатилаётган хизматларни юқори даражада индивидуаллаштириш, санитария-
гигиеник талаблари асосида ташкил қилиш, ресторан бизнесини амалга оширишнинг 
инновацион шакл ва усулларини жорий қилиш масалалари ёритилган[2]. 

Е.А.Мишинанинг илмий ишларида истеъмолчиларнинг таом, ресторан ёки 
ресторан жойлашган жойни танлашига таъсир кўрсатувчи хулқ-атвор омиллари тадқиқ 
қилинишига алоҳида ёндашилиб рақобатбардошликни оширишда имижи ва иш 
фаоллиги, меҳмондорчилик тажрибасини такомиллаштириш таклиф қилинган[3]. 

Ўзбекистонлик тадқиқотчилардан А.М.Рахимовнинг илмий изланишларида 
минтақада яшаш жой ва умумий овқатланиш хизматларининг ривожланиш 
тенденциясини тадқиқ этишда асосий кўрсаткичлар бўйича минтақанинг салоҳиятини 
баҳолаш ҳамда бошқа хизмат турлари билан мутаносиб ривожланиш 
тенденциясининг эконометрик моделлаштирилиши тадқиқ этилган[4]. 

М.Б.Калонованинг илмий ишларида истеъмолчининг овқатланишга бўлган 
талаби, овқатланиш сифатининг стандартларга жавоб бериши ва мижознинг 
хизматдан қониқиш ҳосил қилиши зарурий даражаларда белгиланишининг мақсадга 
мувофиқлиги ва хизмат сифатига “жараён” сифатидаги услубий ёндашув 
асослантирилган[5]. 

Муаллифнинг илмий-услубий ишлари[6, 9, 10, 11, 12]да ҳам ресторан 
хизматлари соҳасида аҳоли турмуш даражасининг ортиши билан уйдан ташқарида 
овқатланиш тенденцияси ва истеъмол аккультурацияси, пандемиядан кейинги 
макроиқтисодий вазиятда “тежамкор” истеъмолчи хулқ-атворининг шаклланишига 
ички ва ташқи омилларнинг таъсири ўрганиш масалалари тадқиқ қилинган. 

Пандемиядан кейинги даврда аҳолининг пул даромадлари ва иқтисодий 
фаоллиги ортиши кузатилиши, келгусида “тежамкор” истеъмолчи хулқ-атворининг 
шаклланиши, истеъмолчиларнинг уйдан ташқарида овқатланиш билан боғлиқ 
сарфларининг ортиши, тармоқли ресторанлар сонининг ортиши, аҳолининг арзон 
кафе, фастфуд, стритфудларга, оммавий ресторанларга ташриф буюришининг кўпайиб 
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бориши тенденцияси ушбу мавзуда тадқиқотлар кўламини кенгайтириш заруратини 
келтириб чиқаради. 

Тадқиқот методологияси. Тадқиқот давомида индукция ва дедукция, ўртача 
миқдорлар, гуруҳлаш, ижтимоий сўров, анкета, мантиқий таҳлил, усуллардан 
фойдаланилган. Тадқиқот натижаларини умумий яхлит тарзда ифодалаш мақсадида 
жадвал ва расмлардан фойдаланилган. Тадқиқот гипотезаси ресторан хизматлари 
соҳасида хизматларнинг истеъмол қимматдорлигини уларнинг ҳоҳиш-истаклари 
негизида ҳамда содиқлигини таъминловчи мезонлар асосида баҳолаш муҳим 
эканлигига асосланади 

Таҳлил ва натижалар  
Жаҳон миқёсида рўй бераётган пандемиянинг салбий оқибатлари таъсирида 

юзага келган макроиқтисодий вазият мамлакатимизда ҳам ресторан хизматлари 
кўрсатишда ўсиш суръатларининг пасайишига, истеъмол хулқ-атворининг ўзгаришига, 
аҳолининг фаст-фуд сегментига ўтишининг жадаллашуви билан изоҳланувчи муҳитни 
вужудга келтирди. Ўсиш суръатларининг пасайиши билан бир вақтда ресторан 
хизматлари соҳасида онлайн-сотувлар, буюртма асосида таом тайёрлаш ва етказиб 
бериш, озиқ-овқат товарлари вендинги, кейтеринг хизматларининг жадаллашуви ҳам 
кузатилди. Бу ўз навбатида ресторан хизматлари соҳасида истеъмол таомиллари 
ўзгаришининг априори ва постаприори ҳолатини таққослама таҳлил қилиш заруратини 
келтириб чиқаради. Тадқиқот натижалари асосида ресторан хизматлари соҳасида 
пандемиягача бўлган даврдаги истеъмол таомилларини қуйидагича тавсифлашимиз 
мумкин: 

– пандемиягача бўлган даврда аҳолининг 47% сарфлари ноозиқ-овқат 
товарларига, 41% туризм ва хордиқ чиқаришга йўналтирилган; 

– истеъмолчилар товарларни онлайн харид қилиши, буюртма бериши, офлайн 
дўконлар ёки омборлардан тўғридан-тўғри олиб кетишни маъқул кўриши; 

– молиявий имкониятлари чекланганлиги туфайли истеъмолчилар асосий 
харидни ўзлари ишонган ва синалган брендларга йўналтиради. 

Юқоридаги маълумотларидан кўриниб турибдики, пандемиядан олдинги ва 
пандемия даврида истеъмолчилар биринчи даражали товар ва хизматларни харид 
қилишга, харид қобилиятининг пасайишини кўзда тутган ҳолда энг қулай тижорат 
таклифига асосий эътиборини қаратган. Демак пандемия шароитида мижозларнинг 
содиқлик даражаси пасайиб кетган ҳамда истеъмол қимматдорлиги аввало ўртача 
харид миқдорига боғлиқ бўлиб қолган. Шу билан бирга ижтимоий чеклашлар туфайли 
хариднинг онлайн-шакллари ривожланиб таомларни буюртма асосида етказиб 
беришнинг кучайиш тенденцияси кузатилди. 

Пандемиядан кейинги шароитда эса истеъмолчиларнинг хулқ-атвори узоқ 
муддатли даврда “тежамкор” шаклга ўтиши, арзон фаст-фуд ва стритфудларга 
ташрифи кучайганлигини кўришимиз мумкин. Шу билан бирга: 

– овқатланиш билан боғлиқ хизматлари кўрсатиш таркибида хизматларнинг 
юқори даражад индивидуаллашуви, харид жараёнининг рақамлашуви кузатилиб, 
онлайн харидлар ва буюртма бўйича таом ва ичимликларни етказиб бериш, кейтеринг 
йўналишидаги онлайн-агрегаторлар хизматларининг жадаллашуви кузатилмоқда; 

– истеъмолчиларнинг ўзлари ва яқинларининг соғлиғи муҳим эканлиги ҳақида 
қайғуриши келгусида таом ва хизматларнинг аввало истеъмол қиймати, фойдалилиги, 
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сифати ва хавфсизлиги омилларига асосий урғу берилишига олиб келади; 
– истеъмолчиларнинг қимматдорлик ҳақидаги тасаввурларининг ўзгариши. Бу 

ресторан хизматларининг нарх-сифат уйғунлиги, истеъмолни қондириш даражасидан 
ташқари мижоҳ хоҳиш-истагига кўра индивидуаллашуви, мижозлар содиқлигининг 
шаклланишига олиб келади; 

– уйдан ташқарида овқатланишнинг алоҳида формати ва анъанасининг 
шаклланиши. Бунинг натижасида истеъмолчиларнинг таом ва хизматларга, жумладан 
ресторан хизматларига индивидуал хоҳиш-истаклари доирасида буюртма бериши, 
истеъмол одатлари ва қоидаларининг сезиларли ўзгариши рўй беради.  

Фикримизча, рўй бераётган ўзгаришлар келгусида ресторан хизматлар соҳасида 
маркетинг фаолиятини, жумладан анъанавий маркетинг комплексини соҳа 
хусусиятидан келиб чиқиб муқобил ёндашув асосида 5P (P1P3P5P6P7) ни қўллаш, 
истеъмолчилар билан ҳамкорликда қиймат яратиши мақсадга мувофиқ 
ҳисобланади[6]. 

Ресторан хизматларининг қимматдорлиги тушунчасига илмий ёндашилганда 
биринчи навбатда фаолиятнинг рентабеллиги, корпоратив маданияти ва брендининг 
капиталлашувига урғу берилади. 

Иккинчидан, ресторанлар умумий овқатланиш корхонасининг тури бўлиб, ўзига 
хос ноёб тажриба, кенг турдаги мураккаб технологик циклли таомлар ва 
ичимликларни, хизмат кўрсатишнинг юқори даражасини таклиф қилувчи ва ниҳоят, 
мижозлар учун хордиқ чиқариш билан боғлиқ бўлган турли кўнгилочар тадбирлар, 
ўзига хос мусиқа ва шоу-дастурлари, таниқли санъаткорларнинг чиқишлари ва ҳатто 
театрлаштирилган томошаларни ташкил қилувчи субъектдир. Унинг қимматдорлигини 
ресторан таснифи люкс даражаси таъминлаб беради[7]. 

Учинчи жиҳати қимматдорлик ресторанларнинг тоифаси бўлиб Иккинчи жиҳати 
истеъмолчилар нуқтаи назаридан қимматдорлик 68% ҳолларда ресторан ва ресторан 
хизматларини ҳис этишга имкон берувчи истеъмолчининг ресторан ҳақидаги ижобий 
таассуротлари ёки тасаввурлари, қониққанлик даражаси, сервис ландшафти ва бренди  
каби жиҳатларга боғлиқ бўлади[8].  

Ресторан хизматлари соҳасида маркетинг фаолияти билан боғлиқ қатор 
кўрсаткичларнинг нисбий хусусиятга эга эканлиги, амалда миқдор кўрсаткичлари 
билан ифодаланмаслиги ҳамда ҳисоблаш ишларида қўллаш мураккаблиги келгусида 
истеъмол қимматдорлигини холис ва ишончли баҳолашда турли қийинчиликларни 
келтириб чиқаради. Бугунги кунда ресторан хизматлари кўрсатишда мижозларнинг 
ҳоҳиш-истаклари муҳим ҳисобланиб ресторан таом ва хизматларининг таом 
рецептурасидан сезиларли даражада четланишини талаб этади. Таом рецептурасидан 
четланган ҳолда хизматлар кўрсатиш ўз навбатида қўшимча сарфларни келтириб 
чиқаради. Бу жараён миллий ошҳоналарнинг ўзаро уйғунлашиб кетишига, янги шаклда 
таомларни тақдим этиш ва хизматлар кўрсатиш асосида ресторан хизматлари 
ҳажмининг кўпайишига олиб келади. 

Юқоридагиларни ҳисобга олган ҳолда хизматларнинг истеъмол 
қимматдорлигининг ошишини ҳамда мижозлар содиқлигини таъминловчи қуйидаги 
мезонлар асосида такомиллаштириш таклиф этилади: 

- мижозларнинг индивидуал хоҳиш-истагига кўра таомларни тайёрлаш, тақдим 
этиш ва хизматлар кўрсатиш; 
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- мижозларнинг индивидуал хоҳиш-истакларини қондиришда вужудга 
келадиган қўшимча тўловлар; 

Турли юбилей ва байрам тадбирлари, оилавий ва ишбилармонлик 
учрашувларнинг ўтказилиши. 

Таклиф қилинаётган услубиятда танлаб олинган мезонларнинг аҳамиятлилик 
даражаси истеъмолчиларнинг қониққанлик индекси асосида баҳоланади.  
Кўрсаткичларнинг аҳамиятлилик даражаси (Ақ) эксперт сўрови усулига асосланади ва 
қуйидаги формула билан ифодаланади. 

𝑨𝒌  =  
∑

𝒃𝒊
𝒃𝒏

𝑵
      (1) 

Бу ерда Ак ­ n­параметрнинг аҳамиятлилик даражаси; n ­ параметр рақами; i ­ 
эксперт рақами; N ­ экспертлар сони; bi ­ i­параметрга n- эксперт томонидан берилган 
балл; bn ­ n – эксперт томонидан барча параметрларга берилган балл. 

аҳамиятлилик даражасининг ишончлилиги конкордация коэффициенти Kk  
орқали баҳоланади ва қуйидаги формула билан ифодаланади. 

𝑲𝒌  =  
𝟏𝟐𝑺(𝒃𝒋−𝒃ўрт)

𝒎𝟐𝒏(𝒏𝟐−𝟏)
      (2) 

Бу ерда bj ­ жами баллар йиғиндиси; bўрт. ­ ўртача балл; m ­ экспертлар сони; n 
­баҳоланаётган кўрсаткичлар сони (бизнинг мисолимизда 7 та ‒ маркетинг-микс 7P). 

Мазкур алгоритм ҳисоблаш ишларини Самарқанд шаҳридаги асосида 
Самарқанд шаҳридаги “SamNur Halol Plus” ресторани фаолиятини эксперт баҳолаш 
асосида мижозларнинг қониққанлик даражаси ва истеъмол қимматдорлиги маркетинг 
комплекси 5P(P1P3P5P6P7) га асосланган ҳолда кўрсаткичи юқори бўлган 5 та элементни 
танлаш орқали амалга оширилди (1-жадвал). 

1-жадвал 
“SamNur Halol Plus” ресторанида хизматларнинг истеъмол қимматдорлиги 

кўрсаткичлари 

Омиллар  
ўртача 
эксперт 
балл 

аҳамиятлилик 
даражаси 

Рақобатбардошлик-
нинг хусусий 
кўрсаткичи 

Product (мижоз ҳоҳиш 
истагига кўра рецептурадан 
четланган таом ва 
хизматларлар) 

P1 3,50 0,070 0,25 

Price (мижознинг 
индивидуал  хоҳиш истаги 
бўйича қўшимча тўловлар 

P2 2,50 0,050 0,13 

Place (жойлашув, шаҳар 
ҳудуди ва бошқ) 

P3 3,30 0,066 0,22 

Promotion (юбилей, 
оилавий ва 
ишбилармонлик 
тадбирларининг 
ўтказилиши) 

P4 2,80 0,056 0,16 

Participant (таниқли 
шахслар, турли мусиқий ва 

P5 3,60 0,072 0,26 
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маданий тадбир ўтказувчи 
персонал, касбий салоҳият, 
кадрлар) 

Process (мижоз ҳоҳиш 
истагига қўшимча хизмат 
кўрсатиш, сервис 
даражасини ташкил қилиш 
ва бошқ) 

P6 3,70 0,074 0,27 

Physical evidence (ресторан 
имижи, эстетикасига 
мижознинг индивидуал 
талаблари) 

P7 3,80 0,076 0,29 

Жами   23,2  <0.20 
Манба: муаллиф ишланмаси 

 
Ҳисоблаш ишлари натижасига асосланиб ресторанда технологик жараёнлар, 

сервис даражаси, вақт, маркетинг стратегиясини такомиллаштириш, хизмат кўрсатувчи 
персонал, касбий салоҳиятни ошириш, ресторан имижи, эстетик ва гигиеник 
талабларни такомиллаштириш асосида сервис ландшафтини яратиш тавсия қилинади. 
Шу тарзда ресторан хизматлари соҳасида истеъмол қимматдорлигини ҳамда 
таомилларининг ўзгаришига олиб келувчи омиллар гуруҳи шакллантиришимиз  
мумкин бўлади (1-расм). 1-расмда келтирилган истеъмол таомилларининг ва 
қимматдорлигининг ўзгаришига олиб келувчи омилларга асосланиб ресторан 
хизматларининг қимматдорлигини қуйидагича таснифлаш мақсадга мувофиқ деб 
ҳисоблаймиз: 

– функционал қимматдорлик  – ресторан ходимларининг эътиборлилиги, 
рестораннинг эстетик жиҳатлари, тансиқ таомлар, таомларнинг фойдалилиги, 
тўйимлилиги, таъми, оптимал порцияси, менюнинг хилма-хиллиги;  

– рамзий қимматдорлиги – рестораннинг нуфузи, бренди, мижозларнинг 
ижтимоий мавқеини оширишга қаратилган элементларининг мавжудлиги, турли 
сувенир ва совғалар берилиши. 

– гедоник қимматдорлиги – ресторанда турли кўнгилочар тадбирлар, шоу-
дастурларнинг мавжудлиги, мафтункорлиги, кишини ўзига жалб қилиши, ёқимли 
кайфият улашиши, таомларнинг лаззатлилиги. 

– молиявий қимматдорлиги – нарх-сифат уйғунлиги, рестораннинг юқори 
тоифаси, люкс даражаси, қўшимча тўловлар асосида хизмат нафлилигини ошириш 
мумкинлиги, қимматлиги. 

– капитал қимматдорлиги – таом ва хизматларнинг сифати,  нах сиёсати, 
жойлашуви, ишчи ташқи интерьери, сервис муҳити. 

– бренд қимматдорлиги – рестораннинг таниқлилиги, имижи, савдо белгиси. 
– ўзаро муносабатлар қимматдорлиги – СРМ, ўзаро ишонч, муносабатлардаги 

масъулият, турли низоларнинг олди олинганлиги. 
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1-расм. Ресторан хизматлари соҳасида истеъмол қимматдорлигини ҳамда 

таомилларининг ўзгаришига олиб келувчи омиллар гуруҳи 
Манба: муаллиф ишланмаси 

 

– сервис қимматдорлиги – таом ва хизматларнинг  кескин тафовут қилиши, 
оммабоплиги, хилма-хиллиги, мезбон тажрибаси, бетакрор сервис. 

– ижтимоий қимматдорлиги – ресторанга исталган вақтда ташриф буюриш 
имконияти, дўстлар, ҳамкорлар, ҳамкасблар, оила ва яқин кишилар билан овқатланиш 
ва хордиқ чиқариш имкониятининг мавжудлиги. 

Хулоса ва таклифлар  
Хулоса сифатида айтишимиз мумкинки, ресторан хизматларининг мижоз 

хоҳиш-истагига кўра индивидуаллашувининг кучайиши билан  мижозлар содиқлиги 
ортади ҳамда мазкур хизматларнинг нархи ва қимматдорлиги ўртасидаги тафовутлар 
тобора йўқолиб боради; 

Ресторан хизматларининг истеъмол қимматдорлигини оширишда асосий 
омиллар сифатида таомларнинг сифати, қулай жойлашувчи, хизмат кўрсатувчи 
ходимларнинг хушмуомалалиги муҳим ҳисобланади; 

ресторан хизматларининг қимматдорлигини функционал, рамзий, гедоник, 
молиявий, сервис, бренд ва ижтимоий мезонлари асосида таснифлаш лозим. 

Истеъмол 

омиллари 

Ўзаро муносабатларнинг самимийлиги, дўстона характери; 
Мижознинг хоҳиш-истаги бўйича индивидуаллашган сервис; 
Ресторан хизматининг мижозларнинг миллий, маданий ва 
истеъмол таомиллари ҳамда санитария-гигиеник талабларини 
этиборга олган ҳолда ташкил этилиши; 
Хизмат кўрсатувчи ходимларнинг кийиниш ва муомала маданияти; 
Ресторан хизматлари кўрсатиш жараёнларида таом 
рецептурасидан сезиларли даражада четланган ҳолда тоамларни 
тайёрлаш ва тақдим этиш, хизмат кўрсатувчи персоналнинг мижоз 
талабига кўра қўшимча хизматлар кўрсатиши. 

Ҳиссий  
омиллар 

 

Таомнинг таъми, истеъмол қиймати; 
Таомларнинг ташқи кўриниши(кинесика); 
Сенсорли таҳлил (хаптика); 
Ресторандаги турли ёқимли куй-қўшиқ ва мусиқа (вокалика); 
Ресторандаги турли ёқимли ҳидлар (ольфактика). 

Функционал 
омиллар 

Кўрсатилаётган ресторан хизматларининг қимматдорлигини 
оширувчи рақамли илова ва дастурлар, сайтлардан иборат турли 
технологик маҳсулотлар;  
Ресторан, зали ва интерьерларининг жойлашуви, ўлчами, 
ресторангача бўлган масофа; 
Таомларни истеъмол қилиш ва тақдим этишнинг қулайлиги, 
ресторан маъмурияти билан боғланишнинг соддалиги; 
Хизматлардан фойдаланиш қулайлигини таъминловчи замонавий 
рақамли технологиялар. 
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Тадқиқот жараёнида олинган натижалар истеъмол таомиллари ўзгариши 
муҳитида мижозларни сақлаб қолиш, такрорий ташрифини рағбатлантириши, 
уларнинг содиқлик даражасини ва кўрсатилаётган хизматларнинг истеъмол 
қимматдорлигини ошириш имконини беради. 
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