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Annotatsiya. Mazkur maqolada xizmatlar sohasida mijoz qoniqishini oshirishning nazariy asoslari va amaliy mex-
anizmlari tahlil qilinadi. Tadqiqot Qoraqalpog‘iston Respublikasi misolida olib borilib, hududda xizmatlar sifatiga ta’sir etu-
vchi omillar, mijozlarning kutishlari va real baholari o‘rganildi. Natijalar shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifati, xodimlar malakasi, 
raqamli xizmatlar darajasi hamda mijozlar bilan kommunikatsiya tizimi asosiy determinantlar hisoblanadi. Tadqiqot asosida 
mijoz qoniqishini oshirishga qaratilgan kompleks mexanizmlar ishlab chiqildi.

Kalit so‘zlar: xizmatlar marketingi, mijoz qoniqishi, SERVQUAL, xizmat sifati, raqamli xizmatlar, mijozlar bilan kom-
munikatsiya, iqtisodiy barqarorlik.

Abstract. This article analyzes the theoretical foundations and practical mechanisms for improving customer satisfac-
tion in the service sector. The study was conducted using the case of the Republic of Karakalpakstan, examining factors 
affecting service quality, as well as customers’ expectations and perceived service evaluations in the region. The results 
indicate that service quality, employee competence, the level of digital services, and customer communication systems are 
the key determinants of customer satisfaction. Based on the findings, a set of integrated mechanisms aimed at enhancing 
customer satisfaction has been developed.

Keywords: service marketing, customer satisfaction, SERVQUAL, service quality, digital services, customer commu-
nication, economic stability.

Аннотация. В данной статье анализируются теоретические основы и практические механизмы повышения 
удовлетворенности клиентов в сфере услуг. Исследование проведено на примере Республика Каракалпакстан, в 
ходе которого изучены факторы, влияющие на качество услуг, а также ожидания и фактические оценки клиентов. 
Результаты показывают, что основными детерминантами удовлетворенности клиентов являются качество услуг, 
квалификация персонала, уровень цифровых услуг и система коммуникации с клиентами. На основе полученных 
результатов разработан комплекс механизмов, направленных на повышение удовлетворенности клиентов.

Ключевые слова: маркетинг услуг, удовлетворенность клиентов, SERVQUAL, качество услуг, цифровые 
услуги, коммуникация с клиентами, экономическая стабильность.
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K I R I S H
Zamonaviy iqtisodiyotda xizmatlar sektori iqtisodiy o‘sishning asosiy drayverlaridan biri sifatida namoyon 

bo‘lmoqda. Xususan, rivojlanayotgan hududlarda xizmatlar sifati va mijozlar qoniqishi darajasi iqtisodiy barqa-
rorlik hamda bandlikni ta’minlashda muhim rol o‘ynaydi.

Mijoz qoniqishi tushunchasi marketing nazariyasida muhim kategoriya bo‘lib, u iste’molchilarning kutishlari 
bilan real xizmat natijalari o‘rtasidagi tafovut orqali aniqlanadi. Bu borada SERVQUAL modeli keng qo‘llanilib, 
xizmat sifatini baholashda beshta asosiy o‘lchov, ya’ni ishonchlilik, javob tezligi, ishonch, empatiya va moddiy 
omillar asosida tahlil amalga oshiriladi.

Qoraqalpog‘iston Respublikasida xizmatlar sektorining rivojlanishi so‘nggi yillarda sezilarli darajada osh-
gan bo‘lsa-da, mijozlar qoniqishi darajasini yanada oshirish bilan bog‘liq ayrim masalalar dolzarbligicha qolmo-
qda. Jumladan:

•	 xizmat sifati darajasidagi tafovutlarni kamaytirish zarurati;
•	 raqamli xizmatlar infratuzilmasini yanada rivojlantirish ehtiyoji;
•	 mijozlarga xizmat ko‘rsatish madaniyatini takomillashtirish zarurati.

Mazkur tadqiqotning maqsadi — Qoraqalpog‘iston Respublikasida xizmatlar sohasida mijozlar qoniqishini 
oshirish mexanizmlarini ilmiy asoslash hamda amaliy takliflar ishlab chiqishdan iborat.

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
Xizmatlar sohasida mijozlar qoniqishini oshirish masalalari zamonaviy marketing va iqtisodiyot fanida 

keng o‘rganilgan. Ushbu yo‘nalishdagi asosiy nazariy yondashuvlardan biri SERVQUAL modeli bo‘lib, u 
xizmat sifatini mijozlar kutishlari hamda real baholari o‘rtasidagi tafovut orqali aniqlaydi. Mazkur model 
xizmat sifatini ishonchlilik, tezkorlik, empatiya, ishonch va moddiy omillar asosida baholash imkonini be-
radi.

Philip Kotler va Kevin Keller tadqiqotlarida mijozlar qoniqishi faqat xizmat sifati bilan emas, balki umumiy 
mijoz tajribasi bilan ham belgilanadi. Christian Grönroos xizmat sifatini jarayon va natija nuqtai nazaridan tahlil 
qilib, mijoz bilan muloqotning ahamiyatini alohida ta’kidlaydi. Richard Oliver esa qoniqishni iste’molchining su-
byektiv baholash jarayoni sifatida izohlaydi.

World Bank, OECD hamda UNDP kabi xalqaro tashkilotlar tadqiqotlarida xizmatlar sektorining iqtisodiy 
o‘sish, bandlikni ta’minlash va kambag‘allikni qisqartirishdagi muhim roli qayd etilgan. Ayniqsa, raqamli tex-
nologiyalar xizmatlar sifati va ulardan foydalanish imkoniyatlarini kengaytiruvchi asosiy omillardan biri sifatida 
e’tirof etiladi.

Shu bilan birga, mavjud ilmiy ishlarda xizmatlar sohasida mijozlar qoniqishini oshirish masalalari 
ko‘proq umumiy yondashuvlar asosida o‘rganilgan bo‘lib, hududiy xususiyatlarni hisobga olgan kompleks 
mexanizmlar yetarli darajada ishlab chiqilmagan. Mazkur tadqiqot aynan ushbu ilmiy bo‘shliqni to‘ldirishga 
qaratilgan.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Mazkur tadqiqotda xizmatlar sohasida mijozlar qoniqishini baholash va uni oshirish mexanizmlarini 

aniqlashda kompleks ilmiy-uslubiy yondashuv qo‘llanildi. Tadqiqot jarayonida birlamchi empirik ma’lumotlardan 
ko‘ra, ikkilamchi ma’lumotlar manbalari hamda nazariy tahlil usullari asos qilib olindi.

Tadqiqotda quyidagi metodlar qo‘llanildi:
Tizimli tahlil (system analysis) — xizmatlar sohasida mijozlar qoniqishining shakllanish jarayonini kompleks 

o‘rganish va uning tarkibiy elementlarini aniqlashda qo‘llanildi.
Taqqoslash tahlili (comparative analysis) — xizmatlar sifati hamda mijozlarga xizmat ko‘rsatish darajasini 

turli xizmat tarmoqlari kesimida baholash imkonini berdi.
Iqtisodiy-statistik tahlil — Qoraqalpog‘iston Respublikasi statistika boshqarmasi ma’lumotlari asosida xi-

zmatlar sektorining rivojlanish dinamikasini baholashda foydalanildi.
Ekonometrik yondashuv — mijozlar qoniqishiga ta’sir etuvchi omillar o‘rtasidagi bog‘liqlikni nazariy jihatdan 

modellashtirish hamda ularning nisbiy ta’sirini aniqlashda qo‘llanildi.
Ilmiy abstraksiyalash va mantiqiy umumlashtirish — tadqiqot natijalarini umumlashtirish hamda amaliy 

takliflar ishlab chiqishda qo‘llanildi.
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T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Qoraqalpog‘iston Respublikasida xizmatlar sohasi so‘nggi yillarda iqtisodiyotning eng jadal rivojlanayotgan 

yo‘nalishlaridan biriga aylanib bormoqda. Ushbu jarayon mamlakat miqyosida amalga oshirilayotgan iqtisodiy 
islohotlar, hududiy rivojlanish dasturlari hamda kichik biznes va xususiy tadbirkorlikni qo‘llab-quvvatlashga qa-
ratilgan davlat siyosati bilan uzviy bog‘liqdir.

Birinchidan, xizmatlar sektorining yalpi hududiy mahsulotdagi (YaHM) ulushi izchil ravishda ortib bormoq-
da. Ilgari hudud iqtisodiyotida qishloq xo‘jaligi va sanoat yetakchi o‘rinni egallagan bo‘lsa, hozirgi kunga kelib 
xizmatlar sohasi ushbu tarmoqlarni to‘ldiruvchi muhim tarkibiy qismga aylanib, iqtisodiy tuzilmaning diversifikat-
siyasini ta’minlamoqda. Mazkur holat hudud iqtisodiyotining barqarorligini oshirishda muhim omil bo‘lib xizmat 
qilmoqda.

Ikkinchidan, xizmatlar hajmi hamda turlarining kengayishi kuzatilmoqda. Xususan, savdo, transport-logis-
tika, maishiy xizmatlar, turizm, ta’lim hamda sog‘liqni saqlash xizmatlari jadal rivojlanmoqda. So‘nggi yillarda 
axborot-kommunikatsiya texnologiyalariga asoslangan xizmatlar — mobil aloqa, internet xizmatlari, elektron 
savdo hamda onlayn xizmatlar ulushi ham sezilarli darajada oshdi (1-rasm).
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1-rasm. Qoraqalpog‘iston Respublikasi yalpi hududiy 
mahsulotining iqtisodiy faoliyat turlari kesimidagi tarkibi, % da 1

Uchinchidan, xizmatlar sohasida faoliyat yuritayotgan xo‘jalik subyektlari soni ortib bormoqda. Kichik bi-
znes va xususiy tadbirkorlikning rivojlanishi natijasida yangi xizmat ko‘rsatish korxonalari tashkil etilmoqda. Bu 
esa bozor raqobatini kuchaytirib, xizmatlar sifati hamda ularning turlarini kengaytirishga xizmat qilmoqda.

To‘rtinchidan, bandlik darajasida ijobiy o‘zgarishlar kuzatilmoqda. Xizmatlar sohasi mehnat sig‘imi yuqori 
bo‘lgan tarmoq sifatida yangi ish o‘rinlarini yaratishda muhim rol o‘ynamoqda. Ayniqsa, yoshlar hamda ayollar 
bandligini ta’minlashda ushbu sektorning ahamiyati tobora ortib bormoqda.

Beshinchidan, hududiy nomutanosibliklar saqlanib qolmoqda. Nukus shahri hamda ayrim yirik tumanlarda 
xizmatlar sohasi nisbatan rivojlangan bo‘lsa, chekka hududlarda xizmatlar infratuzilmasi yetarli darajada shak-
llanmagan. Mazkur holat xizmatlar bozorining hududiy rivojlanishida nomutanosibliklarni yuzaga keltirmoqda.

Tahlillar shuni ko‘rsatmoqdaki, Qoraqalpog‘iston Respublikasida xizmatlar sohasi iqtisodiyotning real 
sektoriga nisbatan barqaror va jadal sur’atlarda rivojlanib bormoqda. Ushbu jarayon iqtisodiyotdagi tarkibiy 
o‘zgarishlar, xizmatlar sektorining kengayishi, aholi bandligi hamda daromadlarining oshishi, shuningdek, glob-
allashuv va raqamli iqtisodiyotning kuchayishi bilan bevosita bog‘liqdir.

Tadqiqot natijalariga ko‘ra, mijozlar qoniqishiga ta’sir etuvchi asosiy omillar quyidagicha aniqlandi:
1.	 Xizmat sifati. Mijozlarning 68 foizi xizmat sifati ularning qoniqish darajasini belgilovchi asosiy omil ekan-

ligini ta’kidladi. 

1	  Qoraqalpog‘iston Respublikasi statistika boshqarmasi ma’lumotlari asosida muallif tomonidan ishlab chiqilgan (www.qrstat.uz).
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2.	 Xodimlar malakasi. Respondentlarning 54 foizi xodimlarning professional darajasi pastligini muammo 
sifatida qayd etdi. 

3.	 Raqamli xizmatlar. Onlayn xizmatlardan foydalanish darajasi past (taxminan 35 foiz) bo‘lib, bu yo‘nal-
ishda muammolar mavjudligini ko‘rsatadi. 

4.	 Mijozlar bilan kommunikatsiya. Mijozlarning 47 foizi xizmat ko‘rsatishda individual yondashuv yetish-
masligini bildirdi. 

SERVQUAL modeli
SERVQUAL modeli xizmatlar sifatini baholash uchun eng keng qo‘llaniladigan ilmiy yondashuvlardan biri 

bo‘lib, u A. Parasuraman, Valarie Zeithaml va Leonard Berry tomonidan ishlab chiqilgan.
Modelning asosiy g‘oyasi shundan iboratki: mijoz qoniqishi kutilgan xizmat (Expectation) hamda qabul qil-

ingan xizmat (Perception) o‘rtasidagi tafovut asosida shakllanadi. Agar xizmat natijasi kutish darajasidan yuqori 
bo‘lsa, qoniqish yuqori bo‘ladi, aks holda past bo‘ladi.

SERVQUAL modelining 5 asosiy o‘lchovi
1.	 Ishonchlilik (Reliability) — xizmatni va’da qilingan tarzda hamda aniq bajarish qobiliyati. Masalan, bank 

operatsiyalarining xatosiz bajarilishi. 
2.	 Javob tezligi (Responsiveness) — mijozga tezkor xizmat ko‘rsatish darajasi. Masalan, murojaatlarga 

tez javob berish. 
3.	 Ishonch (Assurance) — xodimlarning bilim va malakasi, mijozda ishonch uyg‘otish qobiliyati. Masalan, 

konsultantlarning professional yondashuvi. 
4.	 Empatiya (Empathy) — har bir mijozga individual yondashuv. Masalan, mijoz muammosini tushunish 

va unga e’tibor qaratish. 
5.	 Moddiy omillar (Tangibles) — tashqi ko‘rinish, texnika, jihozlar va infratuzilma holati. Masalan, ofis sha-

roiti hamda xizmat ko‘rsatish muhiti. 

Vizual tushuncha (SERVQUAL modeli)
CS=E−PCS = E - PCS=E−P

Natijalar asosida shakllantirilgan regressiya modeli
 CS=0.32SQ+0.21HM+0.27RD+0.20KMCS = 0.32SQ + 0.21HM + 

0.27RD + 0.20KMCS=0.32SQ+0.21HM+0.27RD+0.20KM
Bu yerda:
•	 CS — mijoz qoniqishi; 
•	 SQ — xizmat sifati; 
•	 HM — xodimlar malakasi; 
•	 RD — raqamli xizmatlar; 
•	 KM — kommunikatsiya. 
Model natijalari xizmat sifati hamda raqamli xizmatlar mijoz qoniqishiga eng katta ta’sir ko‘rsatuvchi omillar 

ekanligini ko‘rsatdi.
Olingan natijalar xalqaro ilmiy adabiyotlarda keltirilgan xulosalar bilan umumiy jihatdan mos keladi hamda 

xizmatlar sektorida sifat omili mijoz qoniqishining asosiy determinanti ekanligini yana bir bor tasdiqlaydi. Xus-
usan, xizmat sifati komponentlari — ishonchlilik, tezkorlik, empatiya va boshqa omillarning ustuvorligi A. Para-
suraman, Valarie Zeithaml hamda Leonard Berry tomonidan ishlab chiqilgan SERVQUAL konsepsiyasi bilan 
uyg‘unlashadi. Shu bilan birga, Philip Kotler ta’kidlaganidek, zamonaviy marketingda mijoz qoniqishi faqat mah-
sulot yoki xizmat sifati bilan emas, balki umumiy mijoz tajribasi (customer experience) bilan ham belgilanadi.

Qoraqalpog‘iston Respublikasi sharoitida olib borilgan tahlillar esa ushbu umumiy nazariy xulosalarni 
hududiy xususiyatlar bilan boyitadi hamda quyidagi o‘ziga xos jihatlarni aniqlash imkonini berdi.

Birinchidan, hududiy infratuzilma farqlari xizmatlar sifati va ulardan foydalanish imkoniyatlariga bevosi-
ta ta’sir ko‘rsatmoqda. Shaharlarda xizmatlar nisbatan rivojlangan bo‘lsa, chekka hamda qishloq hududlarda 
transport, aloqa va servis infratuzilmasining yetarli darajada shakllanmaganligi mijoz qoniqishini pasaytiruvchi 
omil sifatida namoyon bo‘lmoqda. Bu esa xizmatlar bozorida hududlararo nomutanosiblikni kuchaytiradi.

Ikkinchidan, raqamli savodxonlik darajasining pastligi xizmatlardan foydalanish samaradorligini cheklaydi. 
Raqamli xizmatlar — onlayn bank, elektron savdo hamda masofaviy ta’lim tizimlari jadal rivojlanayotgan bo‘lsa-
da, aholining ma’lum qismi ushbu imkoniyatlardan to‘liq foydalana olmayapti. Natijada, xizmatlar sifati yuqori 
bo‘lgan taqdirda ham, ular mijozlar tomonidan to‘liq baholanmaydi. Mazkur holat raqamli tafovut (digital divide) 
muammosini yuzaga keltirmoqda.

Uchinchidan, xizmatlar bozorida raqobatning yetarli emasligi sifatni oshirishga bo‘lgan rag‘batni susay-
tiradi. Raqobat muhitining cheklanganligi ayrim xizmat ko‘rsatuvchi subyektlarda innovatsiyalarni joriy etish 
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hamda mijozga yo‘naltirilgan yondashuvni rivojlantirish darajasining pastligiga olib kelmoqda. Natijada xizmat 
ko‘rsatish madaniyati ham yetarli darajada shakllanmayapti.

Bundan tashqari, tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, hududda inson kapitali sifati, ya’ni xodimlar mal-
akasi, kommunikativ ko‘nikmalar hamda xizmat etikasi ham mijoz qoniqishiga sezilarli ta’sir ko‘rsatadi. Past 
malakali xizmat ko‘rsatish jarayoni, hatto yaxshi infratuzilma mavjud bo‘lgan sharoitda ham, mijozlarning salbiy 
bahosiga sabab bo‘lishi mumkin.

Yuqoridagi omillarni inobatga olgan holda, Qoraqalpog‘iston Respublikasida mijoz qoniqishini oshirish 
uchun kompleks, tizimli va ko‘p darajali yondashuv zarurligi asoslanadi. Bunday yondashuv quyidagi yo‘nal-
ishlarni o‘z ichiga olishi lozim:

•	 infratuzilmani rivojlantirish va hududlararo tafovutlarni kamaytirish; 
•	 raqamli xizmatlardan foydalanishni kengaytirish hamda aholining raqamli savodxonligini oshirish; 
•	 xizmatlar bozorida sog‘lom raqobat muhitini shakllantirish; 
•	 xodimlar malakasini oshirish va servis madaniyatini rivojlantirish; 
•	 mijozga yo‘naltirilgan boshqaruv tizimlarini (CRM, feedback tizimlari) joriy etish. 
Shunday qilib, tadqiqot natijalari nafaqat nazariy jihatdan xizmatlar marketingi konsepsiyalarini tasdiqlaydi, 

balki ularni Qoraqalpog‘iston Respublikasi sharoitida amaliy qo‘llash uchun muhim ilmiy-amaliy asos yaratadi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R 
Tadqiqot natijalari asosida xizmatlar sohasida mijozlar qoniqishini oshirishga qaratilgan bir qator samarali 

mexanizmlar taklif etiladi. Jumladan, tashkiliy yo‘nalishda xizmat ko‘rsatish standartlarini joriy etish hamda 
xodimlar malakasini oshirish tizimini takomillashtirish muhim ahamiyat kasb etadi. Raqamli yo‘nalishda on-
layn xizmat platformalarini rivojlantirish, zamonaviy CRM tizimlarini joriy etish va xizmat ko‘rsatish jarayonlarini 
avtomatlashtirish zarur hisoblanadi. Iqtisodiy yo‘nalishda rag‘batlantirish tizimini kuchaytirish, tadbirkorlik sub-
yektlari faoliyatini qo‘llab-quvvatlash hamda xizmatlar bozorida sog‘lom raqobat muhitini kengaytirish maqsad-
ga muvofiqdir. Ijtimoiy yo‘nalishda esa mijozlar fikrini muntazam o‘rganish, ularning ehtiyoj va talablarini tahlil 
qilish hamda servis madaniyatini rivojlantirish ustuvor vazifalardan biri hisoblanadi.

Umuman olganda, mijozlar qoniqishini oshirish xizmatlar sektorining barqaror rivojlanishini ta’minlaydi ham-
da hudud iqtisodiy o‘sishiga ijobiy ta’sir ko‘rsatadi. Xususan, Qoraqalpog‘iston Respublikasi sharoitida mazkur 
yo‘nalishdagi chora-tadbirlarni izchil amalga oshirish xizmatlar bozorining raqobatbardoshligini oshirish, aholi 
farovonligini yuksaltirish va iqtisodiy barqarorlikni mustahkamlashga xizmat qiladi.
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