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SAVDO FAOLIYATIDA MIJOZ 
EHTIYOJLARINI ANIQLASH 
MEXANIZMLARI
Mamatraimov Islom Mamanazarovich
Toshkent davlat iqtisodiyot universiteti,
Savdo ishi kafedrasi katta o‘qituvchisi 
e-mail: islomshox20002@gmail.com

Annotatsiya. Mazkur maqolada zamonaviy raqobatbardosh savdo muhitida korxona va tashkilotlarning 
muvaffaqiyatli faoliyati mijozlar ehtiyojlarini to‘g‘ri aniqlash hamda ularni qondirish darajasiga bevosita bog‘liqligi 
yoritilgan. Mijozlar ehtiyojlarini chuqur o‘rganish va ular asosida savdo strategiyalarini shakllantirish har bir 
tashkilotning muhim vazifalaridan biriga aylanmoqda. Chunki zamonaviy iste’molchi nafaqat mahsulot yoki 
xizmat sifati, balki ularning individual ehtiyojlariga mosligi, qulayligi va ko‘rsatilayotgan xizmat darajasiga ham 
katta e’tibor qaratadi.

Bugungi globallashuv jarayonida mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va ularni samarali qondirish usullari 
muntazam ravishda takomillashib bormoqda. Xalqaro tajribalar shuni ko‘rsatadiki, kompaniyalar o‘z mijozlari 
bilan mustahkam munosabatlar o‘rnatib, ularning ehtiyojlarini to‘g‘ri aniqlagan taqdirda bozordagi mavqeini 
mustahkamlab, raqobat ustunligiga erishadi. Mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va qondirish savdo faoliyatining 
barcha bosqichlariga sezilarli ta’sir ko‘rsatadi.

Kalit so‘zlar: mijoz ehtiyojlari, iste’molchi xohishi, tahlil, sintez, taqqoslash, kuzatish, statistik tahlil, iqtisodiy 
tahlil.

Abstract. This article examines how the successful performance of enterprises and organizations in a 
competitive market environment depends directly on the accurate identification of customer needs and the level 
of their satisfaction. An in-depth understanding of customer needs and the development of appropriate sales 
strategies have become essential tasks for modern organizations. Contemporary consumers pay attention not 
only to the quality of products and services but also to their suitability for individual needs, convenience, and 
the quality of customer service.

In the context of globalization, methods for identifying and satisfying customer needs continue to 
evolve. International experience demonstrates that companies capable of establishing strong relationships 
with customers and accurately identifying their needs are able to strengthen their market position and gain 
competitive advantages. The identification and satisfaction of customer needs influence all stages of sales 
activities.

Keywords: customer needs, consumer preferences, analysis, synthesis, comparison, observation, 
statistical analysis, economic analysis.

Аннотация. В данной статье рассматривается, что успешная деятельность предприятий 
и организаций в современной конкурентной торговой среде напрямую зависит от правильного 
определения потребностей клиентов и уровня их удовлетворения. Глубокое изучение потребностей 
клиентов и формирование соответствующих стратегий продаж становятся одной из ключевых задач 
каждой организации. Это обусловлено тем, что современный потребитель уделяет большое внимание 
не только качеству товара или услуги, но и степени их соответствия индивидуальным потребностям, 
удобству использования и уровню предоставляемого сервиса.

В условиях глобализации методы выявления потребностей клиентов и их эффективного 
удовлетворения постоянно совершенствуются. Международный опыт показывает, что компании, 
сумевшие установить прочные отношения со своими клиентами и правильно определить их потребности, 
укрепляют свои позиции на рынке и получают конкурентные преимущества. Выявление и удовлетворение 
потребностей клиентов оказывает существенное влияние на все этапы торговой деятельности.

Ключевые слова: потребности клиентов, потребительские предпочтения, анализ, синтез, 
сравнение, наблюдение, статистический анализ, экономический анализ.
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K I R I S H
Dastlabki marketing tadqiqotlaridan tortib mahsulot ishlab chiqish, reklama strategiyasini shakllantirish va 

sotish jarayonigacha bo‘lgan har bir bosqichda mijozning fikri, istaklari va ehtiyojlari inobatga olinishi lozim. 
Ayniqsa, xizmat ko‘rsatish sohasida mijozga individual yondashuv va uning shaxsiy ehtiyojlariga mos yechimlar 
taklif qilish mijozlar sadoqatini oshirish imkonini beradi.

Davlat statistika qo‘mitasi ma’lumotlariga ko‘ra, O‘zbekiston Respublikasida 2023-yilda chakana savdo 
aylanmasi 408 trln so‘mni tashkil etgan bo‘lib, bu 2022-yilga nisbatan 8,4 foizga ko‘pdir. Mazkur o‘sish savdo 
sohasida raqobat muhitining faollashib borayotganini va mijozlar ehtiyojini chuqur o‘rganish muhim ahamiyat 
kasb etayotganini ko‘rsatadi. Savdo korxonalarining katta qismi an’anaviy usulda faoliyat yuritayotgani sababli 
mijozlar ehtiyojlarini chuqur tahlil qilish amaliyotini yanada rivojlantirish zarurati mavjud.

Mijozlarning xohishi, kutishlari va muammolarini bilish bozorda barqaror faoliyat yuritishning asosiy 
shartlaridan biriga aylanmoqda. Elektron savdoning rivojlanishi va mijozlar talablarining o‘zgarishi natijasida 
onlayn xaridorlar tezkorlik, qulaylik, maqbul narx va sifatli xizmat ko‘rsatishni talab qilmoqda. Bunday 
sharoitda mijozni to‘g‘ri tushunish va uning ehtiyojini aniq qondirish korxona muvaffaqiyatining muhim omili 
hisoblanadi.

O‘zbekiston Respublikasida iste’molchilar huquqlarini himoya qilishga bo‘lgan e’tibor ortib bormoqda. 
2023–2024-yillarda iste’molchilar huquqlarini himoya qilish agentligiga tushgan murojaatlar sonining 30 foizga 
oshgani mijozlarning o‘z ehtiyojlari va huquqlari borasida yanada faol bo‘lib borayotganini ko‘rsatadi. Yangi 
biznes subyektlari va raqobat muhiti rivojlanib borayotgan bir sharoitda mijozlar ehtiyojini o‘rganish va ularga 
mos savdo yondashuvlarini ishlab chiqish alohida ahamiyatga ega.

Bugungi bozordagi raqobat sharoitida raqobatning kuchayishi, mijozlar xulq-atvoridagi o‘zgarishlar, mijoz 
sadoqatining nisbatan pasayishi, personalizatsiya va mijoz tajribasining muhim trendga aylanishi hamda 
innovatsion savdo yondashuvlarining rivojlanishi savdoda mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va ularni qondirish 
usullari mavzusining dolzarbligini belgilab beradi.

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
Mijoz ehtiyojlarini aniqlash savdo faoliyatining eng muhim tarkibiy qismlaridan biri hisoblanadi. Zamonaviy 

bozor iqtisodiyoti sharoitida korxonalarning muvaffaqiyati ko‘p jihatdan mijozlarning talab va ehtiyojlarini to‘g‘ri 
anglash hamda ularga mos mahsulot va xizmatlarni taklif etishga bog‘liq. Shu sababli iqtisodiyot, marketing va 
savdo sohalarida faoliyat yurituvchi ko‘plab olimlar tomonidan ushbu masala keng tadqiq etilgan.

Marketing nazariyasining asoschilaridan biri bo‘lgan Philip Kotler o‘zining ilmiy ishlarida mijoz ehtiyojlarini 
aniqlash korxona faoliyatining markaziy vazifasi ekanligini ta’kidlaydi. Uning fikricha, korxonalar iste’molchilarning 
ehtiyojlarini chuqur o‘rganib, bozor talabiga mos mahsulot va xizmatlarni ishlab chiqishi zarur. Kotler mijoz 
ehtiyojlarini aniqlashda bozor tadqiqotlari, so‘rovnomalar, intervyular hamda iste’molchilar xatti-harakatlarini 
kuzatish usullarini samarali vositalar sifatida e’tirof etadi.

Kevin Lane Keller marketing va brend boshqaruvi bo‘yicha olib borgan tadqiqotlarida iste’molchilar 
ehtiyojlarini segmentlash va maqsadli bozorlarni aniqlash masalalariga alohida e’tibor qaratadi. Olimning 
ta’kidlashicha, mijozlar ehtiyojlarining turlicha bo‘lishi korxonalardan har bir bozor segmentining o‘ziga xos 
xususiyatlarini hisobga olishni talab qiladi.

Peter Drucker esa menejment nazariyasida biznesning asosiy maqsadi mijoz yaratish va uni saqlab 
qolishdan iborat ekanligini qayd etadi. Uning fikriga ko‘ra, korxona faoliyatining barcha yo‘nalishlari mijoz 
ehtiyojlarini qondirishga qaratilishi lozim. Shuningdek, u mijozlar bilan doimiy muloqot o‘rnatish va ularning fikr-
mulohazalarini muntazam o‘rganishni muhim omil sifatida baholaydi.

Iste’molchilar xulq-atvorini o‘rganishga bag‘ishlangan tadqiqotlarda xaridorlarning xarid qilish qarorlariga 
ta’sir etuvchi psixologik, ijtimoiy va madaniy omillar keng yoritilgan. Mazkur yondashuvlarga ko‘ra, mijoz 
ehtiyojlarini aniqlash faqat mahsulotga bo‘lgan talabni o‘rganish bilan cheklanmaydi, balki iste’molchining 
motivlari, qadriyatlari va xarid odatlarini ham tahlil qilishni talab etadi.

So‘nggi yillarda raqamli texnologiyalarning rivojlanishi mijoz ehtiyojlarini aniqlash mexanizmlarini yanada 
takomillashtirdi. Ilmiy manbalarda internet marketingi, ijtimoiy tarmoqlar, CRM tizimlari hamda katta ma’lumotlar 
(Big Data) texnologiyalari yordamida mijozlar xatti-harakatlarini tahlil qilish samarali usul sifatida ko‘rsatilmoqda. 
Ushbu texnologiyalar korxonalarga iste’molchilarning qiziqishlari va ehtiyojlarini real vaqt rejimida kuzatish 
hamda tahlil qilish imkonini beradi.

Mahalliy iqtisodchi olimlarning ilmiy ishlarida ham savdo faoliyatida mijozlarga yo‘naltirilgan yondashuvning 
ahamiyati alohida ta’kidlangan. Ularning fikricha, bozor munosabatlari rivojlanib borayotgan sharoitda korxonalar 
raqobatbardoshligini oshirish uchun iste’molchilar ehtiyojlarini muntazam o‘rganish va marketing tadqiqotlarini 
olib borish muhim ahamiyat kasb etadi.
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Shunday qilib, ilmiy adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, savdo faoliyatida mijoz ehtiyojlarini aniqlash 
mexanizmlari bozor tadqiqotlari, iste’molchilar xulq-atvorini tahlil qilish, segmentatsiya, mijozlar bilan 
samarali muloqot o‘rnatish hamda zamonaviy axborot texnologiyalaridan foydalanishga asoslanadi. Mazkur 
mexanizmlarning samarali qo‘llanilishi korxonalarning bozor sharoitlariga moslashuvchanligini oshiradi, mijozlar 
sodiqligini mustahkamlaydi va savdo hajmlarining barqaror o‘sishiga xizmat qiladi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Ushbu tadqiqotda savdo faoliyatida mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va ularni qondirish bo‘yicha taklif 

hamda tavsiyalar ishlab chiqishga alohida e’tibor qaratildi. Tadqiqot jarayonida mijoz ehtiyojlari tushunchasi va 
ularning turlari, mijoz ehtiyojlarini aniqlashning ilmiy asoslari, shuningdek, savdo jarayonida mijoz ehtiyojlarini 
qondirishning o‘rni o‘rganildi.

Tadqiqotda tahlil, sintez, taqqoslash, kuzatish, statistik tahlil va iqtisodiy tahlil usullaridan foydalanildi. 
Mazkur usullar orqali savdo korxonalarida mijozlar talabini aniqlash, ularning xulq-atvorini baholash hamda 
mijozlarga yo‘naltirilgan savdo strategiyalarini shakllantirish imkoniyatlari tahlil qilindi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Zamonaviy bozor iqtisodiyoti sharoitida mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va ularni yuqori darajada qondirish har 

qanday korxona yoki tashkilotning strategik ustuvor yo‘nalishlaridan biriga aylangan. Aynan mijozlar ehtiyojlarini 
to‘g‘ri anglash va ularga mos mahsulot yoki xizmatlarni taklif etish orqali kompaniyalar o‘z raqobatbardoshligini 
saqlab qoladi, mijozlar sadoqatini mustahkamlaydi hamda daromadlarining barqaror o‘sishini ta’minlaydi.

Mijozlar ehtiyojlarini o‘rganishning ilmiy-uslubiy yondashuvlari amaliyotda keng qo‘llanilib, ular korxonalarga 
iste’molchilar talabini chuqurroq tahlil qilish imkonini beradi. Ushbu yondashuvlarning asosiylari quyidagilardan 
iborat:

1.	 Deskriptiv (tasviriy) yondashuv – mijozlarning mavjud holati, xulq-atvori va xarid qilish odatlarini kuzatish 
hamda tavsiflash orqali ularning ehtiyojlarini aniqlashga xizmat qiladi. Mazkur yondashuvda so‘rovnomalar, 
intervyular va kuzatish usullaridan keng foydalaniladi. Masalan, mijozlar fikrini o‘rganish maqsadida 
o‘tkaziladigan so‘rovnomalar iste’molchilarning afzalliklari va kutishlarini aniqlash imkonini beradi.

2.	 Diagnostik yondashuv – mijozlar ehtiyojlarini tahlil qilish orqali mavjud muammolarni aniqlash va ehtiyojlar 
o‘zgarishining sabablarini baholashga qaratilgan. Ushbu yondashuvda statistik tahlil, segmentatsiya va marketing 
tadqiqotlari kabi vositalar qo‘llanilib, iste’molchilarning qaror qabul qilishiga ta’sir etuvchi omillar o‘rganiladi.

3.	 Proaktiv yondashuv – mijozlar ehtiyojlarini kelajakdagi tendensiyalar va ehtimoliy o‘zgarishlar asosida 
oldindan aniqlashni nazarda tutadi. Ushbu yondashuv, asosan, innovatsion mahsulotlar va xizmatlarni 
yaratishda, bozor trendlarini prognozlashda hamda iste’molchilarning kelgusidagi talablarini shakllantirishda 
qo‘llaniladi (1-jadval).

1-jadval
Mijozlar ehtiyojlarini aniqlash usullari va ularning xususiyatlari1

Aniqlash usuli Tavsifi Afzalliklari Cheklovlari

So‘rovnoma 
(anketa)

Mijozlarga standart savollar 
asosida javob berish taklif 

etiladi.

Tezkor, keng auditoriyani qamrab 
oladi, statistik tahlil uchun qulay.

Javoblar yuzaki bo‘lishi 
mumkin, ehtiyojlarning chuqur 

sabablarini aniqlash qiyin.

Fokus-guruh
Tanlab olingan kichik mijozlar 
guruhi bilan chuqurlashtirilgan 

muhokama o‘tkaziladi.

Muammoni chuqur o‘rganish 
imkonini beradi, emotsional 

jihatlar aniqlanadi.

Namunaviy guruh kichik 
bo‘lgani sababli natijalarni 

umumlashtirish qiyin.

Intervyu Mijozlar bilan individual 
tartibda suhbat o‘tkaziladi.

Individual yondashuvni 
ta’minlaydi, chuqur ma’lumot olish 

imkonini beradi.

Ko‘p vaqt va resurs talab 
etadi.

Kuzatuv Xaridorlarning xatti-harakatlari 
real sharoitlarda kuzatiladi.

Haqiqiy harakatlar asosida tahlil 
qilish imkonini beradi, yashirin 
ehtiyojlarni aniqlashga yordam 

beradi.

Barcha ehtiyojlarni to‘liq 
qamrab olmaydi, maxfiylik 

bilan bog‘liq cheklovlar 
mavjud.

Eksperiment

Savdo muhiti yoki mahsulot 
xususiyatlarini o‘zgartirish 

orqali mijozlarning reaksiyasi 
o‘rganiladi.

Sabab-oqibat munosabatlarini 
aniqlash imkonini beradi.

Natijalar har doim ham real 
bozor sharoitlariga to‘liq mos 

kelmasligi mumkin.

1	  Muallif ishlanmasi
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CRM tizimi tahlili
Mijozlar bilan o‘zaro 

munosabatlar va xaridlar tarixi 
tahlil qilinadi.

Shaxsiy ehtiyojlar va xarid 
tarixiga asoslangan aniq 

ma’lumotlarni taqdim etadi.

Asosan mavjud mijozlar bilan 
cheklanadi.

Big Data va sun’iy 
intellekt tahlillari

Katta hajmdagi ma’lumotlar 
sun’iy intellekt texnologiyalari 

yordamida tahlil qilinadi.

Avtomatlashtirilgan, keng ko‘lamli 
va real vaqt rejimidagi natijalarni 

ta’minlaydi.

Murakkab texnologiyalar 
va rivojlangan texnik 

infratuzilmani talab qiladi.

Ijtimoiy tarmoqlar 
tahlili

Facebook, Instagram, 
Telegram va boshqa 

platformalardagi 
foydalanuvchilar fikrlari tahlil 

qilinadi.

Mijozlarning fikr-mulohazalari 
va kayfiyatini tabiiy muhitda 
o‘rganish imkonini beradi.

Ma’lumotlar subyektiv yoki 
ishonchlilik darajasi turlicha 

bo‘lishi mumkin.

Zamonaviy sharoitda mijozlar ehtiyojlarini aniqlash nafaqat an’anaviy so‘rovnomalar va intervyular orqali, 
balki sun’iy intellekt, raqamli platformalar, mobil ilovalar hamda ijtimoiy tarmoqlar kabi zamonaviy texnologik 
yechimlar yordamida ham samarali amalga oshirilmoqda. Ushbu texnologiyalar korxonalarga mijozlarning xatti-
harakatlari, qiziqishlari va xarid odatlarini tezkor hamda aniq tahlil qilish imkonini beradi.

Shu bois kompaniyalar nafaqat mavjud ehtiyojlarni o‘rganishga, balki kelajakda yuzaga kelishi mumkin 
bo‘lgan ehtiyoj va talablarni oldindan prognoz qilishga ham tayyor bo‘lishlari zarur. Bunday yondashuv 
korxonalarga bozor o‘zgarishlariga moslashish, raqobatbardoshlikni oshirish va mijozlar bilan uzoq muddatli 
munosabatlarni shakllantirish imkonini beradi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Bozor iqtisodiyoti sharoitida savdo faoliyatining samarali tashkil etilishi bevosita mijozlar ehtiyojlarini chuqur 

o‘rganish, ularni tahlil qilish hamda ushbu ehtiyojlarga mos tovar va xizmatlarni taklif etish darajasiga bog‘liqdir. 
Tadqiqot davomida o‘rganilgan ilmiy-nazariy manbalar, amaliy tahlillar va xorijiy tajribalar asosida quyidagi 
xulosalarga kelindi:

1.	 Mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va ularni samarali qondirish korxonalarning raqobatbardoshligini oshirish, 
mijozlar sadoqatini mustahkamlash hamda savdo hajmlarining barqaror o‘sishini ta’minlashning muhim 
omillaridan biri hisoblanadi.

2.	 Savdo tashkilotlari va xizmat ko‘rsatish korxonalarida CRM (Customer Relationship Management) 
tizimlarini joriy etish orqali mijozlar bilan munosabatlarni raqamli va tizimli asosda boshqarish maqsadga 
muvofiqdir. Mazkur tizim mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va ularga individual yondashuvni ta’minlash imkonini 
beradi.

3.	 Mahalliy kompaniyalar tomonidan marketing tadqiqotlarini muntazam ravishda olib borish, fokus-
guruhlar, so‘rovnomalar va mahsulot sinovlari orqali mijozlar fikrini o‘rganish hamda olingan natijalar asosida 
mahsulot va xizmatlarni takomillashtirish zarur.

4.	 Mijozlar ehtiyojlarini qondirishda an’anaviy usullar bilan bir qatorda sun’iy intellekt, chatbotlar, real vaqt 
rejimidagi muloqot tizimlari va ijtimoiy tarmoqlar monitoringi kabi zamonaviy texnologiyalarni keng qo‘llash 
tavsiya etiladi.

5.	 Mahalliy savdo platformalarini modernizatsiya qilish, onlayn va oflayn xizmatlar integratsiyasini 
rivojlantirish orqali ko‘pkanalli savdo (omnichannel retailing) tizimini shakllantirish maqsadga muvofiq 
hisoblanadi.

6.	 Savdo va xizmat ko‘rsatish tashkilotlarida xizmat sifati standartlarini (ISO 9001, Customer Satisfaction 
Index va boshqalar) joriy etish hamda xodimlarning malakasini muntazam oshirish mijozlarga xizmat ko‘rsatish 
sifatini yanada yaxshilashga xizmat qiladi.

7.	 Mijozlar sadoqatini mustahkamlash maqsadida bonus dasturlari, chegirmalar, cashback tizimlari, 
aksiyalar va shaxsiylashtirilgan takliflar kabi zamonaviy marketing vositalaridan samarali foydalanishni 
kengaytirish lozim.

Tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, O‘zbekiston sharoitida ilg‘or xorijiy tajribalarni o‘rganish va ularni 
milliy iqtisodiy hamda ijtimoiy xususiyatlarni hisobga olgan holda amaliyotga tatbiq etish savdo tizimining 
samaradorligini oshirishga xizmat qiladi. Shu maqsadda zamonaviy raqamli texnologiyalarni keng joriy 
etish, xodimlarning kasbiy kompetensiyalarini rivojlantirish va mijozlarga xizmat ko‘rsatish madaniyatini 
takomillashtirish muhim ahamiyat kasb etadi.

Mijozlar ehtiyojlarini aniqlash va ularni qondirishga yo‘naltirilgan zamonaviy savdo tizimini shakllantirish 
xizmatlar sifatini oshirish, mijozlar sadoqatini mustahkamlash hamda savdo faoliyatining barqaror rivojlanishini 
ta’minlashning muhim omillaridan biri hisoblanadi.
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