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ARTICLE INFORMATION ABSTRACT
Volume: 2 Mazkur maqolada xizmat ko‘rsatish korxonalarining marketing faoliyatidagi o‘rni va ahamiyati
Issue: 1 yoritilgan. Xizmat ko‘rsatish korxonasi marketing faoliyatining asosiy ob’ekti sifatida tahlil qilinib,

xizmatlar bozori sharoitida iste’molchilar ehtiyojlarini aniqlash, xizmatlar sifatini oshirish,
raqobatbardoshlikni ta’minlash hamda mijozlar sodiqligini shakllantirish masalalari ko‘rib chiqilgan.
Shuningdek, xizmat ko‘rsatish korxonalarida zamonaviy marketing vositalari va strategiyalaridan
foydalanishning samaradorligi baholangan.

Xizmat ko ‘rsatish korxonasi, marketing faoliyati, xizmatlar bozori, iste 'molchi talabi, marketing

KEYWORDS S e L L . S -
strategiyasi, xizmat sifati, ragobatbardoshlik, mijozlar sodigligi, marketing kommunikatsiyalari,
xizmatlar marketingi.

Kirish (Begenue /Introduction). Mavzuga oid adabiyotlar tahlili (O630p aureparypsi/Literature
Jahon igtisodiyotida Xizmatlar sohasi yalpi ichki mahsulotni review).
shakllantirish, ~aholi bandligini ta’minlash va iqtisodiy o‘sishni Xizmat ko‘rsatish korxonalarining marketing faoliyati bo‘yicha olib

rag‘batlantirishning  muhim omillaridan  biri hisoblanadi. Raqobat porilgan ilmiy tadgiqotlar xizmatlar marketingining nazariy asoslari,
muhitining kuchayishi, iste’molchilar ehtiyoj va talablarining tez o*zgarishi jste’molchilar xulq-atvori, xizmat sifati va mijozlar sodigligini shakllantirish
hamda raqgamli texnologiyalarning keng joriy etilishi xizmat ko‘rsatish masalalariga qaratilgan. Zamonaviy igtisodiyotda xizmatlar sohasining ulushi
korxonalari faoliyatini samarali tashkil etishda marketingning ahamiyatini ortib borayotgani ushbu yo‘nalishdagi ilmiy izlanishlarning dolzarbligini
yanada oshirmoqda. Zamonaviy bozor sharoitida korxonalarning yanada kuchaytirmogda.
muvaffaqiyati nafaqat sifatli xizmat ko‘rsatish, balki iste’molchilar Kotler va Keller marketing nazariyasini rivojlantirish orqali
ehtiyojlarini chuqur o‘rganish, ularga mos xizmatlarni taklif etish va uzoq korxonalarning bozor faoliyatini iste’molchilar ehtiyojlari asosida tashkil
muddatli mijozlar munosabatlarini shakllantirish bilan ham belgilanadi. etish zarurligini ta’kidlaydilar. Ularning fikricha, xizmat ko‘rsatish
Xizmat ko‘rsatish korxonalari o‘z faoliyatining o‘ziga xos korxonalarining muvaffagiyati marketing strategiyalarining bozor talablari
Xususiyatlari bilan moddiy mahsulot ishlab chigaruvchi korxonalardan farq bilan uyg‘unligiga bog‘ligdir [1].
qiladi. Xizmatlarning nomoddiyligi, saqlab bo‘Imasligi, ishlab chiqarish va Armstrong va Kotler xizmatlar marketingida mijozlar bilan uzog
iste’mol jarayonining bir vaqtda amalga oshirilishi hamda sifatning inson muddatli munosabatlarni shakllantirish ragobat ustunligini ta’minlovchi
omiliga bog‘liqligi marketing faoliyatini tashkil etishda alohida muhim omil ekanligini gayd etadilar. Ularning tadgigotlarida xizmat sifati va
yondashuvlamni talab etadi. Shu sababli xizmat ko‘rsatish korxonasi mijozlar qoniqishi marketing samaradorligining asosiy ko‘rsatkichlari
marketing faoliyatining asosiy ob’ekti sifatida qaralib, uning bozor sifatida baholanadi [2].
sharoitlariga moslashuvchanligini ta’minlash muhim ilmiy va amaliy Zeithaml, Bitner va Gremler xizmatlar marketingining o‘ziga xos
ahamiyat kasb etadi. jihatlarini o‘rganib, xizmatlarning nomoddiyligi, o‘zgaruvchanligi va saqlab
Bugungi kunda O*zbekistonda xizmatlar sohasini rivojlantirish, uning bo‘Imasligi marketing faoliyatini tashkil etishda alohida yondashuvlarni talab
igtisodiyotdagi ulushini oshirish va xizmatlar eksportini kengaytirish davlat gilishini asoslab berganlar [3].
iqtisodiy siyosatining ustuvor yo‘nalishlaridan biri hisoblanadi. Xizmat Lovelock va Wirtz xizmat ko‘rsatish korxonalarida qiymat yaratish
ko‘rsatish korxonalarida marketing faoliyatini takomillashtirish orqali jarayoni iste’molchilar ehtiyojlarini chuqur o‘rganish va xizmatlar sifatini
mijozlarga yo‘naltirilgan boshqaruv tizimini shakllantirish, xizmatlar muntazam takomillashtirish bilan bog'liligini ta’kidlaydilar. Ular xizmatlar
sifatini oshirish va korxonalar ragobatbardoshligini mustahkamlash hozorida innovatsion marketing texnologiyalaridan ~ foydalanishning
imkoniyati yaratiladi. Bu esa xizmatlar bozorida bargaror rivojlanish va ahamiyatini alohida ko‘rsatib o‘tganlar [4].
igtisodiy samaradorlikka erishishning muhim sharti hisoblanadi. Klaus va Edvardsson tomonidan olib borilgan tadqigotlarda mijozlar
Mazkur magolaning maqsadi xizmat ko‘rsatish korxonasining tajribasi (customer experience) xizmat ko‘rsatish korxonalari marketing
marketing faoliyati ob’ekti sifatidagi nazariy va amaliy jihatlarini o‘rganish, faoliyatining markaziy elementi sifatida e’tirof etilgan. Mualliflar
xizmatlar marketingining o‘ziga X0s Xususiyatlarini tahlil qilish hamda korxonalaming ragobatbardoshligini oshirishda mijozlar bilan samarali
marketing vositalaridan samarali foydalanish orqali korxonalar faoliyatini kommunikatsiyalar muhim o*rin tutishini ta’kidlaydilar [5].
rivojlantirish bo‘yicha ilmiy taklif va tavsiyalar ishlab chiqishdan iborat. Lemon va Verhoef xizmat ko‘rsatish jarayonida mijozlarning korxona
Shu magsadda xizmatlar bozori rivojlanishining zamonaviy tendensiyalari, bilan barcha aloga nugtalaridagi tajribasini boshgarish marketingning
iste’molchilar  xulg-atvoriga ta’sir etuvchi omillar va marketing strategik vazifalaridan biri ekanligini asoslaydi. Ularning fikricha, ragamli
strategiyalarining samaradorligi tadqiq etiladi. texnologiyalar ushbu jarayonning samaradorligini oshirishga xizmat giladi
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Rust va Huang xizmatlar igtisodiyoti rivojlanishi sharoitida marketing kasb etadi. Ikkinchidan, xizmatlar ishlab chiqarilishi va iste’mol qilinishi bir
faoliyatining asosiy magsadi mijozlar uchun uzoq muddatli giymat yaratish vaqtning o‘zida sodir bo‘ladi. Bu esa xizmat ko‘rsatish jarayonida
xodimlarning malakasi va mulogot madaniyatini marketing faoliyatining
muhim tarkibiy gismiga aylantiradi. Uchinchidan, xizmatlarni zaxirada
saqlash imkoniyati mavjud emasligi sababli talab va taklif o‘rtasidagi
muvozanatni ta’'minlash marketingning asosiy vazifalaridan biri hisoblanadi.

ekanligini ta’kidlaydi. Ular xizmat ko‘rsatish korxonalarida ma’lumotlarga
asoslangan marketing qarorlarining ahamiyatini ko‘rsatib berganlar [7].
Chaffey va Ellis-Chadwick ragamli marketing vositalarining xizmat

ko‘rsatish korxonalaridagi rolini tahlil gilib, internet marketing, ijtimoiy Tadqiqot davomida xizmat ko‘rsatish korxonalarida marketing
tarmoglar va mobil platformalarning mijozlar bilan munosabatlarni faoliyatining samaradorligini belgilovchi asosiy omillar tahlil gilindi.
rivojlantirishdagi o‘rnini yoritganlar [8]. Natijalar shuni ko‘rsatdiki, xizmat sifati korxonaning bozordagi mavqeini

So‘nggi yillarda xalqaro tashkilotlar tomonidan olib borilgan belgilovch? eng muhim  omil hisoblarladi. quori .sifa.tli xizm_at
tadgiqotlarda xizmatlar sektorining igtisodiy rivojlanishdagi ahamiyati va iste’molchilarning  korxonaga ~bo‘lgan ishonchini oshiradi, takroriy
. . . .. .. y s murojaatlar sonining ko‘payishiga va mijozlar sodiqligining shakllanishiga
marketing - innovatsiyalarining korxonalar - samaradorligiga ta’siri keng ;oo giladi. Aksincha, xizmat sifatining pastligi korxonaning bozor ulushi
o‘rganilmoqda. Xususan, xizmatlar bozorida raqamli transformatsiya gisgarishiga va ragobatbardoshligining pasayishiga olib keladi.

jarayonlari marketing faoliyatining yangi shakllarini vujudga keltirmogda Tahlillar shuni ko‘rsatadiki, xizmatlar bozorida narx siyosati ham
[9]. marketing faoliyatining muhim elementi hisoblanadi. Xizmatlar uchun

Tadgigotni amalga oshirishda foydalanilgan usullar (Metoan narxlarmi shakllantirishda xizmat tannarxi, iste’molchilarning to‘lov
/Methods). qobiliyati, bozor kon’yunkturasi va raqobatchilar faoliyati hisobga olinishi

Mazkur tadqiqotda xizmat ko‘rsatish korxonasining marketing Zaru. _ngonfwly xizmat ko r;atlsh korxonqlarl nmoslas_hu\{chan narx
siyosatini qo‘llash orqali turli segmentdagi mijozlarni jalb qilish

faoliyati ob’ekti sifatidagi nazariy va amaliy jihatlarini o‘rganish uchun imkoniyatiga ega bo‘lmogda. Bu esa korxonalarning daromadlari va
ilmiy bilishning umumiy va maxsus usullaridan foydalanildi. Tadgigotning rentabelligini oshirishga xizmat gilmogda.

metodologik  asosini  marketing nazariyasi, Xxizmatlar marketingi Marketing ~ faoliyatining yana bir muhim yo‘nalishi bozor
konsepsiyalari hamda iste’molchiga yo‘naltirilgan boshqaruv tamoyillari segmentatsiyasi hisoblanadi. Tahlil natijalariga ko‘ra, iste’molchilarni yosh,
tashkil etadi. daromad darajasi, kasbi, yashash hududi va xizmatlardan foydalanish

odatlariga garab segmentlarga ajratish marketing strategiyalarining
faoliyatiga oid mahalliy va xorijiy olimlarning ilmiy ishlari, xalgaro samar?d.orligin.i O.Shir.a(.ii‘ Segmentat?iya korxonalarga har bi.r iSte,mo.lCh“a.‘r
- - . . . Lo ., guruhining ehtiyojlarini chuqurroq o‘rganish va ularga mos xizmatlarni taklif
tashkilotlarning  hisobotlari hamda xizmatlar bozori rivojlanishiga oid gilish imkonini beradi. Natijada xizmatlar sifati va mijozlar gonigishi darajasi
statistik ma’lumotlar o‘rganildi. Mavzuni yoritishda tahlil va sintez, gradi.
induksiya va deduksiya, tagqoslash, guruhlash hamda tizimli yondashuv Xizmat  ko‘rsatish  korxonalarining  marketing  faoliyatida
usullaridan keng foydalanildi. kommunikatsiya siyosati ham alohida o‘rin tutadi. Reklama, PR faoliyati,
Xizmat  ko‘rsatish korxonalarining  marketing faoliyati bevosita marketing, savdoni rag‘batlantirish va ragamli kommunikatsiyalar
mijozlarni jalb gilish va ushlab qolishning samarali vositalari hisoblanadi.
O‘rganishlar natijasida internet marketing va ijtimoiy tarmoqlardan faol
L o . IR o . foydalanayotgan korxonalarda mijozlar bazasi va xizmatlar hajmi an’anaviy
kommunikatsiyalarining o‘zaro bog‘liqligi tahlil qilindi. Shuningdek, gkjama vositalaridan foydalanayotgan korxonalarga nisbatan tezroq
Xizmatlar marketingining 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, o¢sayotgani kuzatildi.
Process, Physical Evidence) modeli asosida korxonalarning marketing Raqamli transformatsiya jarayonlari xizmat ko‘rsatish korxonalarining
faoliyati baholandi. marketing faoliyatiga sezilarli ta’sir ko‘rsatmoqda. Bugungi kunda ko‘plab
Tadgiqotda giyosiy tahlil usuli yordamida xizmat ko‘rsatish korxonalar_ mobil i_lo_valar', elel_(tron to‘lov tizimlgri, sun’iy intellekt
elementlari, CRM tizimlari va internet platformalaridan foydalanmoqda.
[ ] . . - - ., Ushbu texnologiyalar mijozlar haqidagi ma’lumotlami yig‘ish, tahlil qilish
kamCh'I'klar' aniglandi. Ollngan_ _nailtualar . a_1505|da _>f|zmatlar bC.)ZC?I'I.dE-l va marketing qgarorlarini gabul gilish jarayonlarini takomillashtirish imkonini
korxonalarning  ragobatbardoshligini  oshirish, mijozlar  sodigligini bermogda. Tadgiqot natijalariga ko‘ra, ragamli marketing vositalarini
mustahkamlash hamda marketing faoliyatini takomillashtirishga garatilgan qo‘llayotgan korxonalarda xizmatlardan foydalanish qulayligi ortib, mijozlar
ilmiy xulosalar va amaliy tavsiyalar ishlab chigildi. bilan alogalar samaradorligi yaxshilanmogda.
Tadqiqotning uslubiy yondashuvi xizmat ko‘rsatish korxonalarida Xizmat ko‘rsatish korxonalarida inson omili marketing faoliyatining

marketing faoliyatini kompleks baholash, iste’molchilar talabining €"9 muhim tarkibiy q'ismlaridanv bi.ri hisf’,b'anadi; X.odimlarning' kasbiy
o‘zgarishlarini aniglash va bozor sharoitlariga mos marketing garorlarini malakasi, xizmat ko‘rsatish madaniyati va mijozlar bilan ishlash ko‘nikmalari

. .. . L .. . .. korxonaning marketing natijalariga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Tahlillar shuni
ishlab chigishga xizmat qiladi. Shu orqali xizmat ko‘rsatish korxonalarining ko‘rsatdiki, xodimlarni muntazam o‘qitish va malakasini oshirish xizmat

barqaror rivojlanishini ta’minlashga qaratilgan ilmiy-uslubiy asoslar sjfati hamda mijozlar qonigishini sezilarli darajada yaxshilaydi. Shu sababli

Tadqiqot jarayonida xizmat ko‘rsatish korxonalarining marketing

samaradorligiga ta’sir etuvchi omillarni aniglash maqgsadida xizmat sifati,
iste’molchilar ehtiyojlari, mijozlar qoniqishi, raqobat muhiti va marketing

korxonalarida qo‘llanilayotgan marketing strategiyalarining afzalliklari va

shakllantirildi. zamonaviy xizmat ko‘rsatish korxonalari ichki marketing tamoyillariga
Tahlil va natijalarlar (Anaaums u pesyabrars/Analysis and alohida e’tibor qaratmoqda.
rezults). Mijozlar sodigligini shakllantirish xizmatlar marketingining strategik

Xizmat ko‘rsatish sohasi zamonaviy iqtisodiyotning eng tez yo‘nalishlaridan biri hisoblanadi. Tadgiqot natijalari ko‘rsatishicha, bonus
rivojlanayotgan  tarmoglaridan  biri  hisoblanadi. So‘nggi yillarda dasturlari, chegirmalar, individual xizmat ko‘rsatish va mijozlar bilan doimiy
igtisodiyotning raqamlashtirilishi, iste’'molchilarning ehtiyoj va talablari aloqalarni yo‘lga qo‘yish korxonaning doimiy mijozlari sonini oshiradi.
o‘zgarishi hamda raqobat muhitining kuchayishi xizmat ko‘rsatish Mijozlar sodigligining ortishi esa marketing xarajatlarining kamayishi va
korxonalarida marketing faoliyatining ahamiyatini yanada oshirmogda. korxona daromadlarining barqaror o‘sishiga olib keladi.

Marketing  korxonaning bozor sharoitlariga moslashishi, mijozlar O‘tkazilgan tahlillar asosida xizmat ko‘rsatish korxonalarining
ehtiyojlarini qondirishi va raqobat ustunligini ta’minlashga xizmat qiluvchi marketing faoliyati samaradorligiga ta’sir etuvchi asosiy omillar quyidagilar
muhim boshqaruv vositasi sifatida namoyon bo‘lmoqda. Shu nugqtai ekanligi aniglandi:

nazardan, xizmat ko‘rsatish korxonasi marketing faoliyatining asosiy e xizmatlar sifatining yugori darajada tashkil etilishi;

ob’ekti sifatida qaraladi va uning samarali boshqarilishi korxona
muvaffagiyatining muhim omillaridan biri hisoblanadi. ) ’ A

Xizmat ko‘rsatish korxonalarida marketing faoliyatining asosiy ® samarali narx siyosatini yuritish;
magsadi iste’molchilar ehtiyojlarini aniqlash, ularga mos xizmatlarni taklif ® hozor segmentatsiyasi va magsadli marketingdan foydalanish;
qilish va uzoq.muddatli mijozlar muhosabatlaripi shakllantirishdan ibo_rat. o reklama va kommunikatsiya faoliyatining rivojlanganligi;
Tahlillar shuni ko‘rsatadiki, bugungi kunda xizmatlar bozorida faoliyat i X i T T
yuritayotgan korxonalar mijozlarning talab va istaklarini muntazam © ragamli marketing texnologiyalarining joriy etilishi;
ravishda o‘rganishga alohida e’tibor qaratmoqda. Chunki xizmatlar ® xodimlar malakasi va xizmat ko‘rsatish madaniyati;
sohasida iste’'molchi qoniqishi korxona faoliyati samaradorligining asosiy © mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlarni shakllantirish;

w0 rsa)t(kilzcmheliilrzﬁr?innblr(l)‘r;lisc;bl)?:sa d):{lsusi atlari marketing faoliyatini tashkil ¢ innovatsion xizmatlami ishlab chigish va joriy etish.
g g Y g y Umuman olganda, tadqiqot natijalari xizmat ko‘rsatish korxonasi

etishda alohida yondashuvlarni. talab giladi. Birinchidan, xizmatlar marketing faoliyatining asosiy ob’ekti ekanligini va korxona faoliyatining

nomoddiy xarakterga ega bo‘lib, iste’molchi ularni xarid qilishdan oldin o5 . . s . e I
o : > . A . barcha yo‘nalishlari marketing tamoyillari asosida boshqarilishi zarurligini
to’liq_baholay olmaydi. Shu sababli marketing faoliyatida korxonaning ko‘rsatdi. Mijozlarga yo‘naltirilgan yondashuv, xizmatlar sifatini muntazam

obro’si, brendi, xizmat ko'rsatish sifati va mijozlar fikri muhim ahamiyat w o ijlashirish, ragamli texnologiyalardan keng foydalanish va marketing

® iste’'molchilar ehtiyojlarini muntazam monitoring qilish;
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strategiyalarini  bozor  talablariga  moslashtirish  korxonalarning Iste’molchilar ehtiyojlarini muntazam monitoring qilish tizimini joriy
ragobatbardoshligini oshirishga xizmat giladi. Shuningdek, marketing etish va marketing qgarorlarini bozor talabi asosida shakllantirish magsadga
faoliyatini korxona boshgaruv tizimining ajralmas qismi sifatida muvofig.

rivojlantirish xizmat ko‘rsatish korxonalarining uzoq muddatli barqaror Xizmatlar sifatini baholash va nazorat qilish mexanizmlarini
rivojlanishini ta’minlashning muhim omili hisoblanadi. takomillashtirish, mijozlarning fikr-mulohazalarini muntazam ravishda

Xulosa va takliflar (BeiBoas! u npenio:xenusi/Conclusion). o‘rganib borish zarur.

O‘tkazilgan tadgigotlar natijasida xizmat ko‘rsatish korxonasi Raqamli  marketing texnologiyalaridan  foydalanish  ko‘lamini
marketing faoliyatining asosiy ob’ekti sifatida muhim ahamiyat kasb etishi kengaytirish, jumladan ijtimoiy tarmoglar, mobil ilovalar, CRM tizimlari va
aniglandi. Zamonaviy bozor munosabatlari sharoitida korxonalarning elektron platformalarni faol qo‘llash tavsiya etiladi.
muvaffagiyatli faoliyati iste’molchilar ehtiyojlarini chuqur o‘rganish, ularga Marketing faoliyatida magsadli segmentatsiya va differensial
mos xizmatlarni taklif etish va marketing faoliyatini samarali tashkil etish yondashuvlarni rivojlantirish orqali turli iste’molchilar guruhlari uchun mos
bilan chambarchas bog‘ligdir. xizmat paketlarini ishlab chigish lozim.

Tahlillar shuni  ko‘rsatdiki, xizmatlar sohasining o0‘ziga Xxos Xodimlarning marketing va mijozlar bilan ishlash bo‘yicha malakasini
xususiyatlari — nomoddiylik, xizmat ko‘rsatish va iste’mol qilish oshirish magsadida muntazam trening va seminarlar tashkil etish zarur.
jarayonlarining bir vaqtda amalga oshirilishi, sifatning inson omiliga Mijozlar sodigligini oshirish dasturlarini joriy etish, jumladan bonus
bog‘ligligi marketing faoliyatiga alohida yondashuvni talab giladi. Shu tizimlari, chegirmalar va individual xizmat ko‘rsatish mexanizmlarini
sababli xizmat ko‘rsatish korxonalarida marketing faoliyati nafaqat rivojlantirish tavsiya etiladi.
xizmatlarni sotish, balki iste’molchilar bilan uzog muddatli munosabatlarni Marketing faoliyatida zamonaviy analitik vositalardan foydalanishni
shakllantirish, mijozlar qonigishini oshirish va korxona imidjini kengaytirish, katta ma’lumotlar (Big Data) va sun’iy intellekt
mustahkamlashga garatilishi lozim. texnologiyalaridan foydalanish orqali iste’molchilar xatti-harakatlarini

Tadgigot natijalari  xizmat sifati, narx siyosati, marketing prognozlash magsadga muvofig.
kommunikatsiyalari, xodimlar malakasi va ragamli texnologiyalardan Korxonalarning brend siyosatini kuchaytirish, xizmatlar bozori
foydalanish marketing samaradorligiga bevosita ta’sir ko‘rsatishini ishtirokchilari orasida ijobiy imidj va ishonchni shakllantirishga alohida
tasdigladi. Aynigsa, ragamli marketing vositalarining joriy etilishi mijozlar e’tibor garatish lozim.

bilan alogalarni rivojlantirish, xizmatlarni targ‘ib qilish va bozor Marketing faoliyatining samaradorligini baholovchi ko‘rsatkichlar

imkoniyatlarini kengaytirishda muhim omil bo‘lib xizmat gilmogda. tizimini ishlab chigish va ularni korxona boshgaruv amaliyotiga joriy etish
Shuningdek, marketing faoliyatini strategik boshqgaruv tizimiga tavsiya etiladi.

integratsiya qilish korxonalarning raqgobatbardoshligini oshirish, bozor Yugqoridagi takliflarning amaliyotga tatbiq etilishi xizmat ko‘rsatish

ulushini kengaytirish va uzog muddatli iqgtisodiy bargarorlikka erishish korxonalarida marketing faoliyati samaradorligini oshirish, iste’molchilar

imKkoniyatlarini yaratishi aniglandi. ehtiyojlarini yanada to‘liq qondirish hamda korxonalarning bozordagi
Takliflar ragobatbardoshligini mustahkamlashga xizmat qiladi. Natijada xizmatlar

Tadgigot natijalari asosida xizmat ko‘rsatish korxonalarining sohasining barqaror rivojlanishi va iqtisodiy samaradorligi ta’minlanadi.
marketing faoliyatini takomillashtirish bo‘yicha quyidagi takliflar ishlab
chiqildi:
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