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05.01.00 –	Axborot texnologiyalari, boshqaruv va kompyuter 
grafikasi

05.01.01 –	Muhandislik geometriyasi va kompyuter grafikasi. 
Audio va video texnologiyalari

05.01.02 –	Tizimli tahlil, boshqaruv va axborotni qayta ishlash
05.01.03 –	Informatikaning nazariy asoslari
05.01.04 – Hisoblash mashinalari, majmualari va kompyuter 

tarmoqlarining matematik va dasturiy ta’minoti
05.01.05 – Axborotlarni himoyalash usullari va tizimlari. Axborot 

xavfsizligi
05.01.06 – Hisoblash texnikasi va boshqaruv tizimlarining 

elementlari va qurilmalari
05.01.07 – Matematik modellashtirish
05.01.11 – Raqamli texnologiyalar va sun’iy intellekt
05.02.00 – Mashinasozlik va mashinashunoslik
05.02.08 – Yer usti majmualari va uchish apparatlari
05.03.02 – Metrologiya va metrologiya ta’minoti
05.04.01 – Telekommunikasiya va kompyuter tizimlari, 

telekommunikasiya tarmoqlari va qurilmalari. 
Axborotlarni taqsimlash

05.05.03 – Yorugʻlik texnikasi. Maxsus yoritish texnologiyasi
05.05.05 – Issiqlik texnikasining nazariy asoslari
05.05.06 – Qayta tiklanadigan energiya turlari asosidagi energiya 

qurilmalari
05.06.01 – Toʻqimachilik va yengil sanoat ishlab chiqarishlari 

materialshunosligi

05.08.03 – Temir yoʻl transportini ishlatish
05.09.01 – Qurilish konstruksiyalari, bino va inshootlar
05.09.04 – Suv ta’minoti. Kanalizatsiya. Suv havzalarini 

muhofazalovchi qurilish tizimlari
10.00.06 – Qiyosiy adabiyotshunoslik, chog‘ishtirma tilshunoslik 

va tarjimashunoslik
10.00.04 – Yevropa, Amerika va Avstraliya xalqlari tili va adabiyoti
08.00.01 – Iqtisodiyot nazariyasi
08.00.02 – Makroiqtisodiyot
08.00.03 – Sanoat iqtisodiyoti
08.00.04 – Qishloq xo‘jaligi iqtisodiyoti
08.00.05 – Xizmat ko‘rsatish tarmoqlari iqtisodiyoti
08.00.06 – Ekonometrika va statistika
08.00.07 – Moliya, pul muomalasi va kredit
08.00.08 – Buxgalteriya hisobi, iqtisodiy tahlil va audit
08.00.09 – Jahon iqtisodiyoti
08.00.10 – Demografiya. Mehnat iqtisodiyoti
08.00.11 – Marketing
08.00.12 – Mintaqaviy iqtisodiyot
08.00.13 – Menejment
08.00.14 – Iqtisodiyotda axborot tizimlari va texnologiyalari
08.00.15 – Tadbirkorlik va kichik biznes iqtisodiyoti
08.00.16 – Raqamli iqtisodiyot va xalqaro raqamli integratsiya
08.00.17 – Turizm va mehmonxona faoliyati

Maʼlumot uchun, ОАК 
Rayosatining 2024-yil 28-avgustdagi 360/5-son qarori 

bilan “Dissertatsiyalar asosiy ilmiy natijalarini chop 
etishga tavsiya etilgan milliy ilmiy nashrlar ro‘yxati”ga 
texnika va iqtisodiyot fanlari bo‘yicha “Muhandislik va 

iqtisodiyot” jurnali ro‘yxatga kiritilgan.

M u a s s i s: “Tadbirkor va ishbilarmon” MChJ
H a m k o r l a r i m i z: 
1.	 Toshkent shahridagi G.V.Plexanov nomidagi Rossiya iqtisodiyot universiteti 
2.	 Toshkent davlat iqtisodiyot universiteti
3.	 Toshkent irrigatsiya va qishloq xo‘jaligini mexanizatsiyalash muhandislari instituti” milliy tadqiqot universiteti 
4.	 Islom Karimov nomidagi Toshkent davlat texnika universiteti
5.	 Muhammad al-Xorazmiy nomidagi Toshkent axborot texnologiyalari universiteti 
6.	 Toshkent davlat transport universiteti 
7.	 Toshkent arxitektura-qurilish universiteti
8.	 Toshkent kimyo-texnologiya universiteti
9.	 Jizzax politexnika instituti
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XIZMAT KO‘RSATISH SOHASIDA MIJOZLAR 
BILAN O‘ZARO MUNOSABATLAR RIVOJLANISH 
HOLATI TAHLILI

Ismailova Ma’mura Eldorovna
“Ipak yo‘li” madaniy meros va turizm xalqaro universiteti 
Mustaqil tadqiqotchisi
Email: ismail19932609@gmail.com
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Annotatsiya. Zamonaviy iqtisodiyotda xizmat ko‘rsatish sohasi barqaror iqtisodiy o‘sish va raqobatbardoshlikni ta’minlovchi 
muhim tarmoq sifatida shakllanmoqda. Ushbu sharoitda xizmatlar bozorida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarning 
rivojlanish darajasi korxonalar faoliyati samaradorligini belgilovchi asosiy omillardan biri hisoblanadi. Mazkur maqolada 
xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar rivojlanishining amaldagi holati ilmiy jihatdan tahlil qilinib, 
ushbu jarayonga ta’sir etuvchi asosiy iqtisodiy, tashkiliy va institutsional omillar aniqlangan. Tadqiqot davomida xizmat 
sifati, inson kapitali, boshqaruv tizimi hamda raqamli texnologiyalarning mijozlar bilan munosabatlar shakllanishidagi 
o‘rni asoslab berilgan. O‘tkazilgan tahlillar natijalari xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni 
rivojlantirish mexanizmlarini takomillashtirish bo‘yicha ilmiy-amaliy xulosalar ishlab chiqish uchun nazariy asos bo‘lib 
xizmat qiladi.

Kalit so‘zlar: xizmat ko‘rsatish sohasi, mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar, xizmat sifati, mijoz qoniqishi, sodiqlik, inson 
kapitali, raqamli texnologiyalar, iqtisodiy barqarorlik.

Abstract. In the modern economy, the service sector is emerging as an important sector that ensures sustainable 
economic growth and competitiveness. In these conditions, the level of development of customer relations in the service 
market is one of the main factors determining the efficiency of enterprises. This article scientifically analyzes the current 
state of development of customer relations in the service sector and identifies the main economic, organizational and 
institutional factors affecting this process. The study substantiates the role of service quality, human capital, management 
system and digital technologies in the formation of customer relations. The results of the analysis serve as a theoretical 
basis for developing scientific and practical conclusions on improving the mechanisms for developing customer relations 
in the service sector.

Keywords: service industry, customer relations, service quality, customer satisfaction, loyalty, human capital, digital 
technologies, economic sustainability.

Аннотация. В современной экономике сектор услуг становится важным сектором, обеспечивающим устойчивый 
экономический рост и конкурентоспособность. В этих условиях уровень развития отношений с клиентами на рынке 
услуг является одним из главных факторов, определяющих эффективность предприятий. В данной статье научно 
анализируется текущее состояние развития отношений с клиентами в секторе услуг и выявляются основные 
экономические, организационные и институциональные факторы, влияющие на этот процесс. Исследование 
обосновывает роль качества обслуживания, человеческого капитала, системы управления и цифровых 
технологий в формировании отношений с клиентами. Результаты анализа служат теоретической основой для 
разработки научно-практических выводов по совершенствованию механизмов развития отношений с клиентами 
в секторе услуг.

Ключевые слова: сфера услуг, отношения с клиентами, качество обслуживания, удовлетворенность клиентов, 
лояльность, человеческий капитал, цифровые технологии, экономическая устойчивость.
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K I R I S H
So‘nggi yillarda jahon iqtisodiyotida kechayotgan tarkibiy o‘zgarishlar natijasida xizmat ko‘rsatish sohasi 

iqtisodiy rivojlanishning yetakchi segmentiga aylanib bormoqda. Xizmatlar yalpi qo‘shilgan qiymat, bandlik va 
innovatsion faollikning muhim qismini shakllantirib, milliy iqtisodiyotlarning barqaror rivojlanishida hal qiluvchi 
rol o‘ynamoqda. Bunday sharoitda xizmat ko‘rsatish korxonalarining raqobatbardoshligi tobora ko‘proq mijozlar 
bilan o‘rnatiladigan o‘zaro munosabatlar sifati va barqarorligi bilan belgilanmoqda.

An’anaviy iqtisodiy yondashuvlarda xizmatlar bozorida asosiy e’tibor xizmat hajmi va moliyaviy 
natijalarga qaratilgan bo‘lsa, zamonaviy iqtisodiyot sharoitida mijozlar bilan uzoq muddatli va o‘zaro manfaatli 
munosabatlarni shakllantirish ustuvor ahamiyat kasb etmoqda. Mijozlar endilikda faqat xizmat iste’molchisi 
emas, balki qiymat yaratish jarayonining faol ishtirokchisiga aylanib, xizmat sifati va natijalariga bevosita 
ta’sir ko‘rsatmoqda. Shu sababli xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish 
masalasi alohida ilmiy-tadqiqot obyekti sifatida qaralishini taqozo etadi.

Xizmatlar sohasining nomoddiyligi, inson omiliga yuqori darajada bog‘liqligi hamda xizmat ishlab 
chiqarish va iste’mol jarayonlarining bir vaqtda amalga oshirilishi mijozlar bilan munosabatlar xarakterini 
murakkablashtiradi. Mazkur xususiyatlar xizmatlar bozorida ishonch, qoniqish va sodiqlik kabi omillarning 
iqtisodiy ahamiyatini kuchaytiradi. Shu bilan birga, raqamli texnologiyalarning jadal rivojlanishi xizmat ko‘rsatish 
jarayonlarida mijozlar bilan muloqotni yangi bosqichga olib chiqib, munosabatlarni boshqarishda zamonaviy 
yondashuvlarni talab etmoqda.

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
Xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar masalasi zamonaviy iqtisodiy tadqiqotlarda 

tobora muhim ilmiy yo‘nalishga aylanib bormoqda. Ushbu masala xorijiy, MDH va mahalliy olimlar tomonidan turli 
nazariy yondashuvlar asosida talqin qilinib, uning iqtisodiy mazmuni va amaliy ahamiyati turlicha izohlangan.

Xorijiy ilmiy adabiyotlarda mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar, avvalo, xizmatlar iqtisodiyotida qiymat 
yaratish jarayoni bilan bog‘liq holda o‘rganiladi. Jumladan, Christian Grönroos xizmatlar sohasida mijozlar bilan 
munosabatlarni korxona va iste’molchi o‘rtasidagi uzluksiz iqtisodiy almashinuv jarayoni sifatida talqin qilib, 
xizmat sifati va muloqot samaradorligi ushbu jarayonning asosiy iqtisodiy komponentlari ekanligini asoslaydi. 
Uning yondashuvida mijozlar bilan munosabatlar qisqa muddatli foydadan ko‘ra, uzoq muddatli barqarorlikni 
ta’minlovchi omil sifatida qaraladi.

Roland Rust tadqiqotlarida xizmatlar sohasida mijozlar bilan munosabatlarning iqtisodiy samaradorligi 
empirik tahlillar orqali asoslanadi. Olimning fikricha, mijoz qoniqishi va sodiqligining oshishi korxona 
daromadlarining prognoz qilinuvchanligini ta’minlab, investitsiya risklarini kamaytiradi. Bu holat xizmatlar 
sohasida mijozlar bilan munosabatlarni iqtisodiy aktiv sifatida baholash zarurligini ko‘rsatadi.

Raqamli transformatsiya sharoitida Peter C. Verhoef mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni boshqarishda 
raqamli platformalar va CRM tizimlarining ahamiyatini ta’kidlaydi. Unga ko‘ra, texnologiyalar mijozlar bilan 
munosabatlarni chuqurlashtirish vositasi bo‘lib xizmat qiladi, biroq ularning iqtisodiy samarasi faqat strategik 
boshqaruv bilan uyg‘unlashgandagina yuzaga chiqadi.

MDH mamlakatlari olimlari tadqiqotlarida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar masalasi ko‘proq korxonalar 
raqobatbardoshligi va boshqaruv samaradorligi nuqtayi nazaridan tahlil qilinadi. Xususan, I. Ansoff strategik 
boshqaruv konsepsiyasida mijozlar bilan barqaror munosabatlarni korxonaning uzoq muddatli rivojlanish 
strategiyasining ajralmas qismi sifatida baholaydi. Ushbu yondashuv xizmatlar sohasida mijozlar bilan 
munosabatlarni strategik resurs sifatida talqin qilish imkonini beradi.

Shuningdek, V. Zeithaml xizmatlar sohasida mijoz tajribasi va qoniqishining iqtisodiy natijalarga ta’sirini 
asoslab, mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar xizmat sifatini belgilovchi muhim omil ekanligini ta’kidlaydi. Uning 
tadqiqotlari xizmatlar bozorida inson omilining ustuvorligini ilmiy jihatdan tasdiqlaydi.

Mahalliy iqtisodiy adabiyotlarda mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar masalasi xizmatlar sohasini rivojlantirish 
va iqtisodiy barqarorlikni ta’minlash omili sifatida yoritiladi. Jumladan, Sh.X. Shodmonov xizmatlar sohasida 
mijozlarga yo‘naltirilgan boshqaruv tizimlarini joriy etish korxonalar raqobatbardoshligini oshirishning muhim 
sharti ekanligini asoslaydi. Uning fikricha, mijozlar bilan munosabatlar xizmatlar sifatini yaxshilash orqali 
iqtisodiy samaradorlikni oshiradi.

A. Vahobov tadqiqotlarida esa xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar iqtisodiy samaradorlik, 
bandlik va ijtimoiy barqarorlik bilan bog‘liq holda tahlil qilinadi. Olim mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlarni 
shakllantirish xizmatlar sohasida barqaror daromad manbaini yaratishini ta’kidlaydi.

Tahlil qilingan xorijiy, MDH va mahalliy olimlar fikrlari shuni ko‘rsatadiki, xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar 
bilan o‘zaro munosabatlar ko‘p qirrali iqtisodiy jarayon bo‘lib, uning samaradorligi xizmat sifati, boshqaruv 
tizimi va strategik yondashuvlarning uyg‘unlashuviga bevosita bog‘liqdir. Shu bilan birga, mavjud tadqiqotlarda 
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mijozlar bilan munosabatlarning rivojlanish holatini kompleks iqtisodiy tahlil qilish masalasi yetarli darajada 
tizimlashtirilmagan bo‘lib, bu mazkur yo‘nalishda yangi ilmiy izlanishlar olib borish zaruratini yuzaga keltiradi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Mazkur tadqiqot xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar rivojlanish holatini ilmiy 

jihatdan tahlil qilishga qaratilgan bo‘lib, unda kompleks va tizimli yondashuvlardan foydalanildi. Tadqiqot 
jarayonida umumilmiy va maxsus iqtisodiy tadqiqot usullari uyg‘unlashtirildi.

Nazariy bosqichda mantiqiy tahlil, induksiya va deduksiya usullari yordamida xorijiy, MDH va mahalliy ilmiy 
adabiyotlar tahlil qilinib, mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarning iqtisodiy mazmuni va xizmatlar sohasiga xos 
xususiyatlari umumlashtirildi. Empirik tahlil jarayonida taqqoslash, guruhlash va tizimlashtirish usullari asosida 
xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan munosabatlar rivojlanish holati baholandi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar rivojlanish holatini baholash maqsadida 

asosiy iqtisodiy va sifat ko‘rsatkichlari asosida tahlil o‘tkazildi. Tahlil xizmat sifati, mijoz qoniqishi, sodiqlik 
darajasi va iqtisodiy samaradorlik o‘rtasidagi bog‘liqlikni aniqlashga qaratildi (1-rasm).

1-rasm. Xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni baholash ko‘rsatkichlari (2021–2024-yillar) 
1

2021–2024-yillar davomida xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarning asosiy 
baholash ko‘rsatkichlari dinamikasi aks ettirilgan. Tahlil natijalari shuni ko‘rsatadiki, mazkur davrda mijozlar 
bilan munosabatlar sifati va samaradorligi barqaror ijobiy tendensiyani namoyon etgan.

Mijoz qoniqishi indeksi 2021-yildagi 68 balldan 2024-yilda 82 ballgacha oshib, 14 ballga yoki 20,6 foizga 
o‘sdi. Ushbu o‘sish xizmatlar sifatining izchil yaxshilanishi, xizmat ko‘rsatish jarayonlarining takomillashuvi 
hamda mijoz ehtiyojlariga moslashuvchan yondashuv kuchayganini ifodalaydi. Ayniqsa, 2022–2023-yillar 
oralig‘ida indeksning 6 ballga oshishi boshqaruv mexanizmlarida sifat jihatidan burilish sodir bo‘lganini 
ko‘rsatadi.

Takroriy murojaatlar ulushi tahlil qilinayotgan davrda 41 foizdan 59 foizgacha oshib, 18 foiz bandga ko‘paygan. 
Bu holat mijozlarning korxona xizmatlariga bo‘lgan ishonchi va sodiqligi mustahkamlanib borayotganidan dalolat 
beradi. Takroriy murojaatlar ulushining barqaror o‘sishi mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar qisqa muddatli savdo 
natijalariga emas, balki uzoq muddatli iqtisodiy hamkorlikka yo‘naltirilayotganini ko‘rsatadi.

Mijozlar sodiqligi indeksi 2021-yilda 38 foizni tashkil etgan bo‘lsa, 2024-yilga kelib 56 foizga yetib, 18 foiz 
bandga oshgan. Ushbu ko‘rsatkich mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar strategik boshqaruv obyekti sifatida 

1	  Muallif ishlanmasi
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shakllanayotganini tasdiqlaydi. Sodiqlik darajasining o‘sishi, o‘z navbatida, marketing xarajatlarining kamayishi 
va daromadlarning prognoz qilinuvchanligini oshirishga xizmat qiladi.

O‘rtacha shikoyatlar soni 1 000 mijozga nisbatan 2021-yildagi 27 tadan 2024-yilda 14 taga tushib, deyarli 48 
foizga kamaygan. Ushbu pasayish xizmat sifati, xodimlar malakasi va mijozlar bilan muloqot mexanizmlarining 
sezilarli darajada yaxshilanganini ko‘rsatadi. Ayniqsa, shikoyatlar sonining izchil kamayishi mijozlar bilan 
munosabatlarda profilaktik va oldindan boshqarish yondashuvlari kuchayganini anglatadi (2-rasm).

2-rasm. Xizmat sifati va mijozlar sodiqligi o‘rtasidagi bog‘liqlik (2024-yil) 2

2024-yilda xizmat sifati darajasi bilan mijozlar sodiqligi hamda takroriy xaridlar o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liqlik 
tasvirlangan. Grafik ma’lumotlari xizmat sifati mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarning asosiy determinantlaridan 
biri ekanligini yaqqol namoyon etadi.

Avvalo, past xizmat sifati sharoitida mijozlar sodiqligi 29 %, takroriy xaridlar ulushi esa 34 % ni tashkil 
etgani kuzatiladi. Ushbu ko‘rsatkichlar xizmatlar sifatining yetarli darajada ta’minlanmaganligi mijozlarning uzoq 
muddatli munosabatlarga kirishishini cheklab, talabning beqarorligiga olib kelishini ko‘rsatadi. Bunday sharoitda 
mijozlar asosan bir martalik xaridlar bilan cheklanib, korxona uchun yuqori iqtisodiy risklar shakllanadi.

O‘rtacha xizmat sifati darajasida mijozlar sodiqligi 48 %, takroriy xaridlar esa 52 % ga yetgan. Bu holat 
xizmat sifati yaxshilangani sari mijozlar bilan munosabatlarning nisbatan barqarorlashishini va takroriy xaridlar 
orqali daromadlarning prognoz qilinuvchanligi oshishini anglatadi. Mazkur bosqichda xizmat ko‘rsatish 
korxonalari mijozlar bilan munosabatlarni strategik boshqarish imkoniyatiga ega bo‘la boshlaydi.

Yuqori xizmat sifati ta’minlangan sharoitda esa mijozlar sodiqligi 67 %, takroriy xaridlar ulushi 73 % ga 
yetgani kuzatiladi. Bu ko‘rsatkichlar past xizmat sifati darajasiga nisbatan mos ravishda 2,3 barobar va 2,1 
barobar yuqoridir. Ushbu holat xizmat sifati oshishi nafaqat mijozlarning qoniqishini, balki ularning iqtisodiy 
xatti-harakatlarini ham tubdan o‘zgartirishini ko‘rsatadi.

Grafikdan ko‘rinib turibdiki, xizmat sifati oshishi bilan mijozlar sodiqligi va takroriy xaridlar o‘rtasida 
to‘g‘ridan-to‘g‘ri va barqaror ijobiy bog‘liqlik mavjud. Xizmat sifati yuqori bo‘lgan sharoitda takroriy xaridlar 
ulushining sodiqlik darajasidan yuqoriroq bo‘lishi mijozlarning nafaqat psixologik, balki iqtisodiy jihatdan ham 
korxonaga bog‘lanib borayotganini anglatadi.

Ilmiy jihatdan ushbu bog‘liqlik shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifati mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni 
rivojlantirish mexanizmining markaziy elementi bo‘lib, u orqali mijozlar sodiqligi shakllanadi va daromadlarning 
uzoq muddatli barqarorligi ta’minlanadi. Shu bois xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan munosabatlarni 
rivojlantirish siyosati, avvalo, xizmat sifati boshqaruviga tayanishi lozim (1-jadval).

2	  Muallif ishlanmasi
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1-jadval. Mijozlar bilan munosabatlar rivojlanish darajasiga qarab iqtisodiy ko‘rsatkichlar (2024-yil) 3

Munosabatlar darajasi O‘rtacha yillik daromad (mlrd so‘m) Foydalilik (%) Risk darajasi

Past 4,2 9,1 Yuqori

O‘rtacha 6,8 14,7 O‘rtacha

Yuqori 9,5 21,3 Past

Xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar rivojlanish darajasi korxonalarning iqtisodiy 
samaradorligiga bevosita ta’sir ko‘rsatishini yaqqol namoyon etadi. Jadvalda munosabatlar rivojlanishining 
past, o‘rtacha va yuqori darajalari kesimida asosiy moliyaviy va risk ko‘rsatkichlari taqqoslab tahlil qilingan.

Avvalo, mijozlar bilan munosabatlar past darajada rivojlangan korxonalarda o‘rtacha yillik daromad 4,2 
mlrd so‘m, foydalilik darajasi esa 9,1 % ni tashkil etgani kuzatiladi. Ushbu holatda risk darajasining yuqori 
bo‘lishi daromadlar oqimining beqarorligi, mijozlar bazasining tez-tez almashinuvi va bozor talabiga yuqori 
sezgirlik bilan izohlanadi. Bunday korxonalarda mijozlarni jalb qilish xarajatlari yuqori bo‘lib, uzoq muddatli 
iqtisodiy barqarorlik ta’minlanmaydi.

O‘rtacha darajada rivojlangan munosabatlar sharoitida o‘rtacha yillik daromad 6,8 mlrd so‘mga yetib, past 
darajaga nisbatan 2,6 mlrd so‘mga yoki 61,9 % ga oshgan. Foydalilik darajasi esa 14,7 % ni tashkil etib, 
iqtisodiy samaradorlikning sezilarli darajada yaxshilanganini ko‘rsatadi. Risk darajasining o‘rtacha bo‘lishi 
mijozlar bilan munosabatlar nisbatan barqarorlashganini, biroq hali to‘liq strategik ustunlik shakllanmaganini 
anglatadi.

Yuqori darajada rivojlangan mijozlar bilan munosabatlar mavjud bo‘lgan korxonalarda esa o‘rtacha yillik 
daromad 9,5 mlrd so‘mni tashkil etib, past darajadagi korxonalarga nisbatan 2,26 barobar, o‘rtacha darajaga 
nisbatan esa 39,7 % ga yuqori ekani aniqlanadi. Foydalilik darajasining 21,3 % ga yetishi mijozlar bilan 
munosabatlar korxona iqtisodiy natijalarining asosiy drayveriga aylanayotganini tasdiqlaydi. Shu bilan birga, 
risk darajasining pastligi daromadlar oqimining barqarorlashuvi va bozor noaniqliklariga nisbatan chidamlilik 
oshganini ko‘rsatadi (2-jadval).

2-jadval. Raqamli texnologiyalar joriy etilishi va mijozlar bilan munosabatlar samaradorligi4

Ko‘rsatkichlar CRM joriy etilmagan CRM joriy etilgan
Mijoz qoniqishi indeksi (ball) 64 81
Shikoyatlar soni (1000 mijozga) 29 15
Takroriy murojaatlar (%) 39 61
Xarajatlar samaradorligi (%) 58 74

2-jadval ma’lumotlari xizmat ko‘rsatish sohasida raqamli texnologiyalar, xususan, CRM (Customer 
Relationship Management) tizimlarini joriy etish mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar samaradorligiga sezilarli 
ijobiy ta’sir ko‘rsatishini yaqqol namoyon etadi. Jadvalda CRM tizimi joriy etilgan va joriy etilmagan korxonalar 
faoliyati asosiy ko‘rsatkichlar bo‘yicha taqqoslangan.

Avvalo, mijoz qoniqishi indeksi CRM joriy etilmagan korxonalarda 64 ballni tashkil etgan bo‘lsa, CRM 
joriy etilgan korxonalarda ushbu ko‘rsatkich 81 ballga yetib, 17 ballga yoki 26,6 % ga oshgani kuzatiladi. Bu 
holat raqamli texnologiyalar mijozlar ehtiyojlarini aniqlash, ularni tahlil qilish va shaxsiylashtirilgan xizmatlar 
ko‘rsatish imkoniyatlarini kengaytirishi orqali qoniqish darajasini oshirayotganini ko‘rsatadi.

Ikkinchidan, shikoyatlar soni CRM joriy etilmagan sharoitda 1 000 mijozga nisbatan 29 tani tashkil etgan 
bo‘lsa, CRM tizimi joriy etilgan korxonalarda ushbu ko‘rsatkich 15 taga tushib, deyarli 48,3 % ga kamaygan. 
Mazkur natija mijozlar bilan muloqot jarayonlarining tizimlashtirilishi, muammolarni tezkor aniqlash va oldindan 
boshqarish mexanizmlarining kuchaygani bilan izohlanadi.

Uchinchidan, takroriy murojaatlar ulushi CRM joriy etilmagan korxonalarda 39 %, CRM joriy etilgan 
korxonalarda esa 61 % ni tashkil etib, 22 foiz bandga oshgan. Bu ko‘rsatkich mijozlar bilan munosabatlarning 
mustahkamlanishi va uzoq muddatli hamkorlik shakllanayotganini anglatadi. Takroriy murojaatlar ulushining 
yuqoriligi xizmat ko‘rsatish korxonalari uchun daromadlarning barqarorligini ta’minlovchi muhim iqtisodiy omil 
hisoblanadi.

To‘rtinchidan, xarajatlar samaradorligi CRM joriy etilmagan korxonalarda 58 %, CRM joriy etilgan 
korxonalarda esa 74 % ni tashkil etib, 16 foiz bandga oshgani aniqlanadi. Ushbu holat marketing, xizmat 
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ko‘rsatish va mijozlarni ushlab qolish bilan bog‘liq xarajatlarning optimallashtirilgani hamda resurslardan 
oqilona foydalanish darajasi oshganini ko‘rsatadi.

Mazkur tahlil natijalari xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmini 
takomillashtirishda raqamli transformatsiyani ustuvor yo‘nalish sifatida belgilash zarurligini ilmiy jihatdan 
asoslaydi hamda keyingi bosqichlarda ushbu texnologiyalarning iqtisodiy samaradorligini chuqurroq baholash 
uchun metodik asos yaratadi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R S
O‘tkazilgan tahlillar shuni ko‘rsatadiki, xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni 

rivojlantirish zamonaviy iqtisodiy sharoitda korxonalar raqobatbardoshligi va barqaror rivojlanishining muhim 
omillaridan biri hisoblanadi. Xizmatlar sohasining nomoddiyligi, inson kapitaliga yuqori darajada bog‘liqligi 
hamda iste’molchilarning faol ishtiroki mijozlar bilan munosabatlarni oddiy marketing vositasi sifatida emas, 
balki mustaqil iqtisodiy boshqaruv obyekti sifatida qarashni taqozo etadi.

Empirik tahlillar natijalari mijozlar bilan munosabatlar rivojlanish darajasi oshgan sari korxonalarning 
o‘rtacha yillik daromadi va foydalilik darajasi sezilarli darajada ortishini, iqtisodiy risklar esa pasayishini ko‘rsatdi. 
Xususan, yuqori darajada rivojlangan mijozlar bilan munosabatlarga ega korxonalarda daromad hajmi va 
foydalilik ko‘rsatkichlari past darajadagi korxonalarga nisbatan bir necha barobarga yuqori ekani aniqlandi. 
Bu holat mijozlar bilan munosabatlarni nomoddiy, biroq yuqori iqtisodiy qiymatga ega strategik resurs sifatida 
baholash zarurligini ilmiy jihatdan tasdiqlaydi.

Shuningdek, raqamli texnologiyalar, xususan, CRM tizimlarining joriy etilishi mijoz qoniqishi va sodiqligini 
oshirish, shikoyatlar sonini kamaytirish hamda xarajatlar samaradorligini yaxshilashda muhim rol o‘ynashi 
isbotlandi. CRM tizimlari orqali mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni tizimli boshqarish, shaxsiylashtirilgan 
xizmatlar ko‘rsatish va qaror qabul qilish jarayonlarini ma’lumotlar asosida tashkil etish imkoniyati kengayadi.

Umuman olganda, tadqiqot natijalari xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni 
rivojlantirish mexanizmini takomillashtirish ko‘p mezonli, kompleks va raqamli yondashuvlarga tayanishi 
lozimligini ko‘rsatadi. Mazkur xulosalar keyingi bosqichlarda mijozlar bilan munosabatlarni boshqarishning 
amaliy mexanizmlarini ishlab chiqish hamda ularning iqtisodiy samaradorligini baholash uchun muhim nazariy 
va metodik asos bo‘lib xizmat qiladi.
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