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Annotatsiya. Ushbu maqolada turizm xizmatlari bozorida mijozlar ehtiyojlarini o‘rganishning nazariy asoslari va amaliy 
yo‘nalishlari tahlil qilingan. Tadqiqotda mijozlar xulq-atvoriga ta’sir etuvchi asosiy omillar, ehtiyojlarni tahlil qilish usullari 
hamda zamonaviy axborot texnologiyalarining ushbu jarayondagi o‘rni yoritilgan. Shuningdek, mijoz ehtiyojlarini chuqur 
o‘rganish orqali turistik korxonalar faoliyati samaradorligini oshirishga qaratilgan ilmiy asoslangan taklif va tavsiyalar 
ishlab chiqilgan.

Kalit so‘zlar: turizm, xizmatlar bozori, mijozlar ehtiyojlari, SWOT-tahlil, raqamli texnologiyalar.
Abstract. This article analyzes the theoretical foundations and practical directions of studying customer needs in the 
tourism services market. The study highlights the main factors influencing customer behavior, methods of analyzing 
needs, and the role of modern information technologies in this process. Also, scientifically based proposals and 
recommendations aimed at increasing the efficiency of tourism enterprises through an in-depth study of customer needs 
have been developed.

Keywords: Tourism, services market, customer needs, SWOT analysis, digital technologies.
Аннотация. В данной статье проанализированы теоретические основы и практические направления изучения 
потребностей клиентов на рынке туристических услуг. В исследовании освещены основные факторы, влияющие 
на поведение клиентов, методы анализа потребностей, а также роль современных информационных технологий 
в данном процессе. Кроме того, разработаны научно обоснованные предложения и рекомендации, направленные 
на повышение эффективности деятельности туристических предприятий за счёт глубокого изучения потребностей 
клиентов.

Ключевые слова: туризм, рынок услуг, потребности клиентов, SWOT-анализ, цифровые технологии.

K I R I S H
Global turizm industriyasining jadal rivojlanishi sharoitida mijozlar ehtiyojlarini o‘rganish masalasi turizm 

marketingi tizimining ustuvor yo‘nalishlaridan biri sifatida namoyon bo‘lmoqda. Bugungi kunda turizm xizmatlari 
bozoridagi raqobat darajasi ortib borayotgani sababli, turistlarning ehtiyoj va talablarini to‘g‘ri anglash, ularning 
xulq-atvori hamda motivatsiyasini chuqur tahlil etish turistik tashkilotlar muvaffaqiyatining muhim omiliga 
aylanmoqda.

O‘zbekiston Respublikasida turizm sohasi davlat siyosati darajasida rivojlantirilmoqda. “2022–2026-yillarda 
O‘zbekiston Respublikasini rivojlantirish strategiyasi”da turizm sohasini diversifikatsiya qilish, xizmatlar sifatini 
oshirish va ichki turizmni rag‘batlantirish ustuvor yo‘nalish sifatida belgilangan. Shunga qaramay, amaliyotda 
ko‘plab turistik tashkilotlarda mijoz ehtiyojlarini ilmiy asosda o‘rganish jarayoni yetarli darajada yo‘lga 
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qo‘yilmagan. Tadqiqotlar shuni ko‘rsatadiki, aksariyat korxonalar marketing strategiyasini ishlab chiqishda 
hanuz umumiy yondashuvlardan foydalanmoqda. Shu sababli, ichki turizmda mijoz so‘rovlari, raqamli tahlil 
platformalari va xizmat sifati indikatorlarini keng joriy etish dolzarb ahamiyat kasb etadi.

Turizm xizmatlari bozori o‘z mohiyatiga ko‘ra dinamik va o‘zgaruvchan tizim bo‘lib, unda isteʼmolchi 
ehtiyojlari tez-tez yangilanib boradi. Shu bois mijozlar ehtiyojlarini muntazam o‘rganish, ularning afzalliklari 
va talablariga mos turistik mahsulotlar ishlab chiqish, xizmatlar sifatini oshirish hamda yangi marketing 
strategiyalarini joriy etish bugungi kun talabi hisoblanadi.

Mijozlarning ehtiyoj va xatti-harakatlari iqtisodiy, ijtimoiy, madaniy, psixologik hamda texnologik omillar 
bilan chambarchas bog‘liq. Ayniqsa, raqamli texnologiyalar, onlayn bron qilish tizimlari va ijtimoiy tarmoqlarning 
keng tarqalishi turizm sohasida isteʼmolchilarning qaror qabul qilish jarayoniga sezilarli ta’sir ko‘rsatmoqda. 
Shu nuqtayi nazardan, turistik tashkilotlar o‘z marketing faoliyatida zamonaviy axborot-kommunikatsiya 
vositalaridan foydalanish, mijozlar haqidagi ma’lumotlarni tizimli tahlil etish va shaxsiylashtirilgan xizmatlarni 
taklif etish orqali raqobatbardoshlikni oshirishi zarur.

Mijoz ehtiyojlarini tizimli o‘rganish va tahlil qilish nafaqat turistik xizmatlar sifatini yaxshilash, balki butun 
turizm sohasida strategik boshqaruv qarorlarini ilmiy asosda shakllantirish imkonini beradi. Shu sababli, ushbu 
yo‘nalish bugungi global turizm amaliyotida muhim ilmiy-tadqiqot sohasi sifatida qaralmoqda.

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
Ilmiy adabiyotlarda ta’kidlanishicha, ehtiyoj tushunchasi insonning moddiy va nomoddiy talablarini 

qondirishga bo‘lgan ichki istagini ifodalaydi. Turizm sohasida esa bu ehtiyojlar nafaqat dam olish yoki hordiq 
chiqarish bilan, balki shaxsiy rivojlanish, yangi tajriba orttirish, madaniy qadriyatlar bilan tanishish va ijtimoiy 
mavqeini mustahkamlash kabi motivlar bilan chambarchas bog‘liqdir. Shu bois, turistik xizmatlar bozori 
mijozlarning psixologik, madaniy, iqtisodiy va sotsiologik xususiyatlarini chuqur o‘rganishni talab etadi.

Turizm xizmatlari bozorida mijoz ehtiyojlarini o‘rganish masalasi xalqaro va mahalliy ilmiy manbalarda 
keng yoritilgan. Zamonaviy marketing nazariyasiga ko‘ra, iste’molchi ehtiyojlarini chuqur tahlil qilish har qanday 
xizmat ko‘rsatish sohasining muvaffaqiyati uchun zaruriy shart hisoblanadi (Kotler, Bowen & Makens, 2017). 
Tadqiqotchilar ta’kidlaydilarki, turizmda mijoz ehtiyojlari ko‘p qirrali bo‘lib, ular iqtisodiy imkoniyatlar, madaniy 
qadriyatlar, shaxsiy motivatsiya va ijtimoiy omillar bilan chambarchas bog‘liq (Middleton, Fyall & Morgan, 2018).

Ilmiy adabiyotlarni tahlil qilish shuni ko‘rsatadiki, turizm marketingida ehtiyojlarni o‘rganish jarayoni bir 
necha bosqichlardan iborat: ma’lumot yig‘ish, iste’molchi xatti-harakatlarini modellashtirish, segmentatsiya 
va tahlil, hamda strategik qarorlar ishlab chiqish. Holloway (2016) ta’kidlaganidek, turizm korxonalarining 
muvaffaqiyati iste’molchilar ehtiyojlarini to‘liq anglash va ularga moslashtirilgan mahsulotlarni taklif etish 
darajasiga bevosita bog‘liqdir.

Shuningdek, mahalliy olimlar (Masudov A., 2020; Yuldashev Sh., 2021) tomonidan olib borilgan 
tadqiqotlarda O‘zbekiston turizm bozorida mijoz ehtiyojlarini o‘rganish jarayonida so‘rovnoma, intervyu va 
kuzatuv kabi usullar keng qo‘llanilayotgani qayd etilgan. Ularning fikricha, mijozlarning demografik, psixografik 
va xulq-atvoriy xususiyatlarini tahlil qilish turistik xizmatlarni takomillashtirishda muhim ahamiyatga ega.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Ushbu tadqiqotning metodologik asosini tizimli yondashuv, marketing tadqiqotlari nazariyasi hamda empirik 

tahlil usullari tashkil etadi. Mijoz ehtiyojlarini o‘rganish jarayonida quyidagi ilmiy metodlardan foydalanilgan: 
SWOT-tahlil – turizm xizmatlarini rivojlantirish jarayonida kuchli va zaif tomonlar, imkoniyatlar hamda tahdidlarni 
aniqlashda muhim vosita sifatida qo‘llanilgan. Turli metodologik yondashuvlarning uyg‘un qo‘llanilishi tadqiqot 
natijalarining ishonchliligini ta’minlaydi hamda turizm korxonalari uchun amaliy tavsiyalar ishlab chiqishga 
imkon yaratadi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Mijoz ehtiyojlarini o‘rganishning ilmiy asoslari bir nechta metodologik yondashuvlarga tayanadi. Ular 

qatoriga marketing tadqiqotlari, sotsiologik so‘rovlar, fokus-guruhlar, kuzatuv va kontent-tahlil usullari kiradi. 
Ushbu yondashuvlar turizm tashkilotlariga iste’molchilarning afzalliklari, xizmatlardan foydalanish sabablari, 
narx sezgirligi hamda brendga nisbatan ishonch darajasini aniqlash imkonini beradi.

Zamonaviy turizm sharoitida, ayniqsa raqamli texnologiyalar keng joriy etilayotgan davrda, mijoz 
ehtiyojlarini o‘rganish jarayoni yanada tizimli tus olmoqda. Internet platformalari, ijtimoiy tarmoqlar, mobil 
turizm ilovalari va onlayn bron tizimlari orqali katta hajmdagi ma’lumotlarni yig‘ish va tahlil qilish imkoniyati 
paydo bo‘lgan. Bundan tashqari, ma’lumotlar tahlili (data analytics), sun’iy intellekt (AI) va mijozlar bilan o‘zaro 
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aloqalarni boshqarish tizimlari (CRM) iste’molchilarning xulq-atvorini real vaqt rejimida tahlil etish, ularning 
ehtiyojlariga moslashtirilgan individual xizmatlar taklif etish imkonini bermoqda.

Mijoz ehtiyojlarini tahlil qilishda ilmiy-uslubiy yondashuvlarning qo‘llanilishi turizm korxonalariga nafaqat 
xizmatlar sifatini oshirish, balki bozordagi o‘z o‘rnini mustahkamlash, mijoz sadoqatini ta’minlash va barqaror 
raqobat ustunligini shakllantirish imkonini beradi. Shu sababli, mijoz ehtiyojlarini tizimli va ilmiy asosda o‘rganish 
turizm industriyasining strategik rivojlanishida hal qiluvchi ahamiyatga ega hisoblanadi (1-jadval).

1-jadval. Ehtiyojlarni tahlil qilish usullari1

So‘rov va anketa 
tadqiqotlari

turistlarning fikr va intilishlarini empirik ma’lumotlar asosida aniqlash, ularning xizmatlardan 
qoniqish darajasini baholashga xizmat qiladi.

Kontent-tahlil onlayn platformalardagi fikr-mulohazalar, reytinglar va mijoz sharhlarini o‘rganish orqali xizmat 
sifati haqidagi real tasavvurlarni shakllantirish imkonini beradi.

CRM tizimlaridan 
foydalanish

 mijozlar haqidagi ma’lumotlarni yig‘ish, saqlash va ularni tahlil qilish asosida xizmatlarni 
individuallashtirish imkonini beradi.

PEST va SWOT 
tahlillari

tashqi va ichki muhit omillarini aniqlash orqali korxonaning strategik qarorlarini shakllantirishda 
qo‘llaniladi.
Mazkur usullar bir-birini to‘ldiruvchi va kompleks tahlil imkonini beruvchi metodlar hisoblanadi. 
Ularning uyg‘un qo‘llanilishi natijasida turistik tashkilotlar mijozlarning ehtiyojlarini to‘liq anglash, 
ularning xulq-atvoridagi o‘zgarishlarni prognoz qilish hamda xizmatlarni takomillashtirish bo‘yicha 
samarali strategiyalar ishlab chiqish imkoniga ega bo‘ladi.

Mijozga yo‘naltirilgan yondashuv bugungi kunda turizm industriyasining asosiy tamoyillaridan biri sifatida 
qaraladi. Bunday yondashuv xizmatlar sifatini oshirish, mijoz sodiqligini shakllantirish hamda turistik brendning 
ijobiy imijini yaratishda muhim ahamiyat kasb etadi. Shuning uchun turizm tashkilotlari marketing faoliyatini 
tashkil etishda mijoz ehtiyojlarini chuqur o‘rganish, ularning motivatsiyasi va kutgan natijalarini tahlil qilish 
orqali raqobat ustunligini ta’minlashlari zarur. Turizm xizmatlari bozorida turistlarning xulq-atvoriga ta’sir etuvchi 
omillar kompleks xarakterga ega bo‘lib, ular bir nechta asosiy toifalarga ajratiladi (1-rasm):

1-rasm. Mijoz xulq-atvoriga ta’sir etuvchi omillar2

Iqtisodiy omillar — bu omillar iste’molchilarning moliyaviy imkoniyatlarini ifodalaydi. Ular orasida daromad 
darajasi, sayohat uchun ajratilgan budjet, narxga nisbatan sezgirlik va to‘lov shakllari muhim o‘rin tutadi. Ushbu 
ko‘rsatkichlar turistlarning xarid qarorlariga bevosita ta’sir ko‘rsatadi.

Ijtimoiy-demografik omillar — turistlarning yoshi, jinsi, oila tarkibi, ijtimoiy mavqei hamda madaniy 
qadriyatlariga bog‘liq bo‘lib, sayohat maqsadi va xizmat tanloviga sezilarli darajada ta’sir etadi.

Psixologik omillar — bu guruh omillari turistlarning ichki motivatsiyasi, xavfsizlik hissi, shaxsiy tajriba, 
emotsional ehtiyoj va sayohatdan kutilgan taassurotlari bilan belgilanadi. Ushbu omillar mijoz qarorining 
shakllanishida eng subyektiv, ammo muhim rol o‘ynaydi.

1	  Muallif ishlanmasi
2	  Muallif ishlanmasi 
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Texnologik omillar — zamonaviy raqamli vositalar va axborot-kommunikatsiya texnologiyalarining 
rivojlanishi turistlarning tanlov jarayoniga sezilarli ta’sir ko‘rsatmoqda. Onlayn bron tizimlari, mobil ilovalar, 
ijtimoiy tarmoqlar va raqamli marketing vositalari turistlarning qaror qabul qilish jarayonini osonlashtiradi 
hamda ularning xatti-harakatlarini shakllantiradi. Ushbu omillarni tizimli tahlil etish turistik tashkilotlarga bozor 
talabini chuqurroq anglash, maqsadli mijoz segmentlarini aniqlash va ular uchun individual xizmat turlarini 
ishlab chiqish imkonini beradi. Natijada bu yondashuv turizm xizmatlari sifatini oshirish, mijozlar sodiqligini 
ta’minlash va uzoq muddatli hamkorlikni rivojlantirishda muhim ahamiyat kasb etadi (2-jadval).

2-jadval. Mijoz xulq-atvorini chuqur o‘rganish raqobatbardosh strategiyalarni ishlab chiqishda SWOT tahlili
Kuchli tomonlar (Strengths) Zaif tomonlar (Weaknesses)

Iste’molchilar diversifikatsiyasi – turli yosh, jins va 
ijtimoiy guruhlar uchun mos turistik mahsulotlarning 
mavjudligi.
Texnologik rivojlanish – raqamli platformalar, onlayn 
bron tizimlari va ijtimoiy tarmoqlarning keng qo‘llanilishi 
mijoz xulq-atvorini tahlil qilishni yengillashtiradi.
Turistik xizmatlar sifati va xilma-xilligi – mijozlar 
ehtiyojiga moslashtirilgan xizmat turlarining taklif qilinishi 
sodiqlikni oshiradi.
Psixologik motivatsiyaning kuchliligi – sayohat, dam 
olish va yangilik izlash istagi turistlar uchun asosiy 
harakatlantiruvchi omil sifatida namoyon bo‘ladi.

Bozor tadqiqotlarini yanada chuqurlashtirish — mijozlarning 
xulq-atvori va ehtiyojlarini tizimli o‘rganish orqali strategik 
qarorlar samaradorligini oshirish imkonini beradi.
Mahalliy tadbirkorlar o‘rtasida raqamli savodxonlikni 
rivojlantirish — texnologik imkoniyatlardan to‘liq 
foydalanish, marketing jarayonlarini optimallashtirish va 
raqobatbardoshlikni kuchaytirish uchun keng yo‘l ochadi.
Narx omiliga nisbatan muvozanatli yondashuvni 
shakllantirish — mijozlar uchun sifat va qiymat uyg‘unligini 
ta’minlab, xizmatlarning raqobatdoshligini oshiradi.
Mijozlar sodiqligini mustahkamlash — individual yondashuv, 
brend ishonchliligi va xizmat sifati orqali turistlarning uzoq 
muddatli aloqadorligini ta’minlash imkonini beradi.

Imkoniyatlar (Opportunities) Tahdidlar (Threats)

Raqamli transformatsiya – onlayn tahlil tizimlari va 
sun’iy intellekt yordamida mijoz xulqini chuqur o‘rganish 
imkoniyati.
Xalqaro bozorga chiqish imkoniyati – xorijiy turistlar 
ehtiyojlarini o‘rganish orqali eksport yo‘nalishidagi turizm 
xizmatlarini rivojlantirish.
Madaniy va ekologik turizm segmentining kengayishi 
– yangi motivatsion omillar paydo bo‘lishi bilan yangi 
segmentlarni jalb etish imkoniyati.
Hamkorlik aloqalarining rivojlanishi – davlat, xususiy 
sektor va ta’lim muassasalari o‘rtasidagi hamkorlik tahlil 
jarayonlarini samarali qiladi.

Global iqtisodiy beqarorlik – daromadlar pasayishi turistlar 
xulq-atvoriga bevosita salbiy ta’sir ko‘rsatadi.
Texnologik raqobatning kuchayishi – ilg‘or tahlil tizimlari va 
platformalarga ega xorijiy kompaniyalar mahalliy subyektlar 
uchun raqobatni murakkablashtiradi.
Ijtimoiy va siyosiy omillar – xavfsizlik, siyosiy beqarorlik yoki 
pandemiyalar turistlar xulq-atvorini o‘zgartiradi.
Madaniy tafovutlar – xalqaro turistlarning madaniy 
qadriyatlari bilan mahalliy xizmatlar o‘rtasidagi nomuvofiqlik 
mijoz qoniqishiga ta’sir qiladi.

Turizm xizmatlari bozorida mijoz xulq-atvorini chuqur o‘rganish jarayonida SWOT tahlili muhim analitik 
vosita sifatida alohida o‘rin tutadi. Mazkur tahlil turi turistik korxonalar faoliyatini kompleks baholash, ichki 
resurslarni to‘g‘ri yo‘naltirish va tashqi omillarga moslashuvchan strategiyalar ishlab chiqishda samarali metod 
hisoblanadi. SWOT tahlili orqali korxona o‘zining kuchli (Strengths) va zaif (Weaknesses) jihatlarini aniqlab, 
ularni mavjud imkoniyatlar (Opportunities) hamda tahdidlar (Threats) bilan solishtirish imkoniga ega bo‘ladi.

Turizm sohasida mijoz ehtiyojlarini to‘g‘ri tushunish va ularning xulq-atvoriga ta’sir etuvchi omillarni baholash 
aynan shu tahlil natijalariga asoslanadi. Agar kuchli va imkoniyatli jihatlar strategik boshqaruv jarayonida to‘g‘ri 
qo‘llansa, turistik korxona o‘z raqobatbardoshligini oshiradi, mijozlar sodiqligini mustahkamlaydi hamda bozor 
ulushini kengaytiradi. Shu bilan birga, zaif tomonlarni kamaytirish va tashqi tahdidlar ta’sirini yumshatish orqali 
korxona barqaror rivojlanish yo‘liga chiqadi.

SWOT tahlilining afzalligi shundaki, u nafaqat mavjud holatni tahlil qilish, balki istiqboldagi o‘sish 
yo‘nalishlarini belgilash imkonini beradi. Turizm xizmatlari bozorida bu yondashuv mijoz ehtiyojlariga mos 
mahsulot strategiyasini shakllantirish, xizmat sifatini oshirish, innovatsion marketing vositalarini joriy etish va 
yangi segmentlarga kirib borishda ilmiy asos vazifasini bajaradi.

Shunday qilib, SWOT tahlili turizm korxonalari uchun mijozga yo‘naltirilgan strategiyalarni ishlab chiqishda, 
raqobat muhitini tahlil qilishda va uzoq muddatli rivojlanish konsepsiyasini belgilashda muhim ahamiyat kasb 
etadi. U nafaqat iqtisodiy natijalarga, balki xizmatlar sifati va brend imijini mustahkamlashga ham bevosita ta’sir 
ko‘rsatadi.
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X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Turizm xizmatlari bozorida mijozlar ehtiyojlarini ilmiy asosda o‘rganish va tahlil qilish — sohada strategik 

boshqaruvni takomillashtirish hamda raqobatbardoshlikni oshirishning muhim omilidir. Mijoz ehtiyojlarini chuqur 
tahlil etish natijasida turizm tashkilotlari nafaqat iqtisodiy samaradorlikka, balki xizmatlar sifati, brend obro‘si va 
iste’molchilar ishonchini mustahkamlashga erishadi.

Raqamli texnologiyalar, sun’iy intellekt va ma’lumotlar tahlili vositalaridan foydalanish orqali mijozlarning 
xulq-atvori, afzalliklari va qoniqish darajasini aniqlash mumkin. Bu esa turizm korxonalariga bozor 
konyunkturasiga mos strategiyalar ishlab chiqish, xizmatlarni individuallashtirish va mijozlar bilan uzoq muddatli 
hamkorlikni yo‘lga qo‘yish imkonini beradi.

Shunday qilib, turizm sohasida mijoz ehtiyojlarini tizimli o‘rganish — barqaror rivojlanish, milliy turizm 
brendini shakllantirish va xalqaro bozorda raqobat ustunligini ta’minlashning muhim omillaridan biridir. Shu 
bilan birga, yoshlar, oilaviy sayohatchilar va xorijiy turistlar kabi asosiy segmentlarning ehtiyojlarini chuqur 
o‘rganish, ular uchun innovatsion turistik mahsulotlar yaratish, shaxsga yo‘naltirilgan xizmatlar tizimini joriy 
etish hamda raqamli marketing va onlayn tahlil texnologiyalaridan foydalanish mamlakat turizm salohiyatini 
sezilarli darajada oshirish imkonini beradi.
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