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XIZMATLAR SOHASIDA INNOVATSION 
MARKETINGNI QO‘LLASH SAMARADORLIGINI 
BAHOLASHNING TASHKILIY-IQTISODIY 
MEXANIZMINI TAKOMILLASHTIRISH
I.R.Sabirjanova
stajyor o‘qituvchi,
Osiyo xalqaro universiteti, Urganch
e-mail: sabirjanovairoda9@gmail.com

Abstract. Due to the fragmented nature of the criteria used to evaluate innovative marketing tools in the 
services market, there is a growing need for an organizational and economic mechanism that integrates these 
criteria into a unified system. The aim of this study is to determine the effectiveness of innovative marketing 
implementation in service-sector entities and to improve the procedures for its evaluation. The mechanism 
proposed in the study enables the impact of innovative marketing to be measured through integrated indicators, 
facilitates differentiated territorial monitoring, and provides a more precise basis for managerial decision-
making. As a scientific contribution, the study proposes a multi-criteria evaluation framework and a territorially 
stratified approach.

Keywords: innovative marketing index, analytic hierarchy process, customer satisfaction, organizational 
and economic mechanism, regional monitoring, service sectors.

Annotatsiya. Xizmatlar bozorida innovatsion marketing vositalarini baholash mezonlarining tarqoq 
holda shakllanganligi ularni yagona tizimga birlashtiruvchi tashkiliy-iqtisodiy mexanizmga bo‘lgan ehtiyojni 
kuchaytirmoqda. Mazkur tadqiqotning maqsadi xizmat ko‘rsatish subyektlarida innovatsion marketingni qo‘llash 
samaradorligini aniqlash hamda uni baholash tartibini takomillashtirishdan iborat. Tadqiqotda taklif etilgan 
mexanizm innovatsion marketing ta’sirini integrallashgan indikatorlar orqali o‘lchash, hududiy monitoringni 
differensiallashtirish va boshqaruv qarorlarini yanada aniqroq asoslash imkonini beradi. Tadqiqotning ilmiy 
hissasi sifatida ko‘p mezonli baholash tuzilmasi va hududiy qatlamlashgan yondashuv taklif etilgan.

Kalit so‘zlar: innovatsion marketing indeksi, analitik ierarxiya jarayoni, mijozlar qoniqishi, tashkiliy-iqtisodiy 
mexanizm, hududiy monitoring, xizmat ko‘rsatish tarmoqlari.

Аннотация. В связи с разрозненностью критериев оценки инновационных маркетинговых 
инструментов на рынке услуг возрастает необходимость разработки организационно-экономического 
механизма, обеспечивающего их систематизацию и интеграцию в единую систему. Целью данного 
исследования является определение эффективности применения инновационного маркетинга 
субъектами сферы услуг и совершенствование порядка его оценки. Предлагаемый в исследовании 
механизм позволяет измерять влияние инновационного маркетинга посредством интегрированных 
индикаторов, дифференцировать территориальный мониторинг и обеспечивать более обоснованное 
принятие управленческих решений. В качестве научного вклада предложены многокритериальная 
структура оценки и территориально-стратифицированный подход.

Ключевые слова: индекс инновационного маркетинга, аналитический иерархический процесс, 
удовлетворенность клиентов, организационно-экономический механизм, региональный мониторинг, 
секторы услуг.

K I R I S H
2019–2023-yillarda 60 ta xizmat ko‘rsatish subyekti bo‘yicha amalga oshirilgan 300 ta kuzatuv 

innovatsion marketingni qo‘llashning xizmat mahsuldorligi va mijozlar qoniqishi indeksiga ta’sirini aniqlash 
uchun yetarli empirik asos yaratdi. Xizmatlar sohasida iste’molchi tajribasi davomida qiymat yaratish 
marketingning markaziy vazifasiga aylangani sababli, samaradorlikni baholash endilikda faqat savdo hajmi 
bilan cheklanmaydi [1]. Xizmat ko‘rsatish zanjiri tahlili va CSI ko‘rsatkichlaridan kompleks foydalanish 
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tashkiliy-iqtisodiy mexanizmni aniqlashtirishga xizmat qiladi [2]. Shu nuqtai nazardan, 2019–2023-yillar 
bo‘yicha panel kuzatuvlar innovatsion marketingni qo‘llash bilan xizmat ko‘rsatish sektori samaradorligi 
o‘rtasidagi bog‘liqlikni tekshirish imkonini berdi.

Mavjud tadqiqotlarda xizmat ko‘rsatish korxonalarida innovatsion marketing mexanizmlarini baholash 
ko‘proq tavsifiy yondashuv doirasida qolib, panel iqtisodiy modellashtirish usullari bilan yetarlicha 
bog‘lanmagan [3]. Xususan, FE/RE modellarini tanlash, IV/GMM asosidagi endogenlikni bartaraf etish 
strategiyasi hamda robustlik tekshiruvlarini birlashtiruvchi tashkiliy-iqtisodiy mexanizm modeli hali to‘liq 
ishlab chiqilmagan [4]. Tadqiqot obyekti — xizmatlar sohasida faoliyat yurituvchi 60 ta subyekt faoliyati, 
tadqiqot predmeti esa innovatsion marketingni qo‘llash samaradorligini baholashning tashkiliy-iqtisodiy 
mexanizmi hisoblanadi.

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 innovatsion marketingni qo‘llash samaradorligini baholashga bag‘ishlangan 

adabiyotlarni ikki asosiy yo‘nalishga ajratish mumkin: nazariy modellar va o‘lchov tizimlari. Kotler va 
Keller marketing boshqaruvida mijoz qiymatini markaziy o‘ringa qo‘yib, samaradorlikni bozor ulushi bilan 
bog‘lagan [1]. Zeithaml va hamkorlari esa xizmat sifati, mijozlar kutishi hamda idrok etilgan qiymatni yagona 
zanjir doirasida talqin qilgan [2]. Vargo va Lusch xizmatga ustuvor mantiq konsepsiyasini ilgari surib, 
qiymat yaratish xizmat ko‘rsatish jarayonida yuz berishini asoslagan [5]. Rust va Lemon esa marketing 
qaytimini mijoz kapitali orqali o‘lchash mumkinligini ko‘rsatgan [6]. Mazkur yondashuvlar innovatsion 
marketingni qo‘llashni faqat reklama faoliyati sifatida emas, balki xizmat mahsuldorligi va mijozlar qoniqishi 
indekslari bilan bog‘langan tashkiliy-iqtisodiy mexanizm sifatida ko‘rib chiqish zarurligini ko‘rsatadi. Biroq 
ushbu yondashuvlarda xizmat ko‘rsatish tarmoqlari iqtisodiyotida indikatorlarni standartlashtirish masalasi 
yetarlicha aniq yoritilmagan.

Mijozlar tajribasi va ularni jalb etish masalalariga bag‘ishlangan tadqiqotlarda ham metodologik 
tafovutlar saqlanib qolmoqda. Lemon va Verhoef mijoz sayohati bosqichlarini tahlil qilib, tajribaning 
uzluksizligini samaradorlikning asosiy omillaridan biri sifatida ajratgan [7]. Homburg, Jozić va Kuehnl esa 
mijozlar tajribasini boshqarish ichki jarayonlar bilan uyg‘unlashgandagina yuqori natija berishini nazariy 
jihatdan asoslagan [8]. Kumar va hamkorlari xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlarni jalb etish darajasi 
daromad oqimiga bevosita ta’sir ko‘rsatishini empirik jihatdan isbotlagan [9]. Bolton va hamkorlari esa 
kichik operatsion tafsilotlar raqobatbardosh bozor sharoitida xizmatlarni farqlovchi muhim strategik omilga 
aylanishini qayd etgan [10].

Raqamli marketing va mahalliy tadqiqotlarda mavjud metodik tafovutlar yanada yaqqol namoyon bo‘ladi. 
Verhoef, Kannan va Inman omni-kanalli muhitda o‘lchov ko‘rsatkichlarini integratsiyalash zarurligini ta’kidlagan 
[11]. Valiev va Roziyev raqamli marketing samaradorligini oshirish yo‘llarini ko‘rsatgan [12], Adilova va Muxtarov 
esa innovatsion marketing mexanizmlarini baholashda xizmat ko‘rsatish korxonalarining ichki resurslari hal 
qiluvchi ahamiyatga ega ekanini qayd etgan [3]. Gafurov va Muxtarov mazkur jarayonning tashkiliy-iqtisodiy 
jihatlarini yoritgan bo‘lsa [4], Myrzaxmetov va Sadykov baholash jarayonini natijaviy ko‘rsatkichlar bilan 
bog‘lashni taklif etgan [13].

1-jadval. Adabiyotlarda yondashuvlar, indikatorlar va boʻshliqlar

Yondashuv Asosiy indikator Metodik boʻshliq

Mijoz qiymati CSI Tashkiliy mexanizm ajratilmagan

Tajriba boshqaruvi SERVQUAL Sektorlararo taqqoslash yoʻq

Innovatsion marketing Iqtisodiy samaradorlik Panel baholash yetishmaydi

Manba: muallif tahlili

1-jadval ma’lumotlari shuni ko‘rsatadiki, mavjud tadqiqotlarda xizmatlar sohasi uchun alohida samaradorlik 
indeksi bilan panel ma’lumotlari asosidagi baholash yondashuvi o‘zaro integratsiyalashmagan. Shu sababli, 
keyingi tahlilda Cochran formulasi asosida tanlama hajmini aniqlash hamda samaradorlik indeksining umumiy 
ko‘rinishini shakllantirish metodik tayanch sifatida qabul qilinadi.
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T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
2019–2023-yillarda 60 ta xizmat ko‘rsatish subyekti bo‘yicha shakllantirilgan 300 ta panel kuzatuv 

innovatsion marketing indeksining samaradorlik ko‘rsatkichlari bilan bog‘liqligini FE/RE panel modellari asosida 
aniqlashga xizmat qildi [3]. Ma’lumotlar so‘rovnoma natijalari, korxonalar hisobotlari va tarmoq statistikasi 
asosida shakllantirilib, yagona ma’lumotlar bazasiga birlashtirildi. Mazkur yondashuv xizmat mahsuldorligi va 
mijozlar qoniqishi indeksini baholashda natijalarning faqat bitta ma’lumot manbasiga bog‘lanib qolishining oldini 
olish imkonini berdi [2].

Panel ma’lumotlar tuzilmasi xizmat ko‘rsatish zanjirini tahlil qilishda vaqt bo‘yicha kuzatiladigan 
o‘zgarishlarni hisobga olish imkonini berdi. Shu sababli, stasionarlikni tekshirish uchun ADF testi hamda FE 
va RE modellari o‘rtasida tanlovni amalga oshirish uchun Hausman mezonidan foydalanildi [13]. 2-jadvalda 
keltirilgan o‘zgaruvchilar innovatsion marketing, mijozlar qoniqishi indeksi (CSI) hamda tashkiliy-iqtisodiy 
mexanizmni baholashning yagona konseptual tizimini shakllantiradi.

2-jadval. Tadqiqot o‘zgaruvchilari va ularning manbalari

Oʻzgaruvchi Turi Oʻlchov birligi Manbasi

Innovatsion marketing indeksi Mustaqil ball Soʻrovnoma

CSI Bogʻliq ball Korxona hisobotlari

Tashkiliy-iqtisodiy mexanizm Vositachi ball Tarmoq statistikasi

Samaradorlik koʻrsatkichi Bogʻliq foiz Korxona hisobotlari

Manba: muallif hisoblashlari

2-jadvaldagi tuzilma modelda mustaqil, bogʻliq va vositachi oʻzgaruvchilarni ajratib berdi, bu esa 
takomillashtirish yoʻnalishlarini empirik sinashni osonlashtirdi.

				    				    (1)

bunda Yᵢₜ — samaradorlik koʻrsatkichi; IMᵢₜ — innovatsion marketing indeksi; CSIᵢₜ — mijoz qoniqishi 
indeksi; TIMᵢₜ — tashkiliy-iqtisodiy mexanizm; μᵢ — subyekt taʼsiri; λₜ — vaqt taʼsiri; εᵢₜ — xatolik hadi.

-formulaga ko‘ra, fe va re baholari bir xil o‘zgaruvchilar to‘plamida solishtirildi, iv/gmm esa endogenlikni 
yumshatish uchun qo‘llandi [4]. H1, h2 va h3 gipotezalari innovatsion marketing, csi va tashkiliy-iqtisodiy 
mexanizmning samaradorlikka yo‘nalgan ta’sirini alohida tekshirdi. Robastlik sinovida kichik guruhlar bo‘yicha 
qayta baholash, vaqt qatorlari barqarorligi va alternativ spetsifikatsiya bir-birini to‘ldirdi [6]. Shu asosda keyingi 
empirik baholashda koeffitsientlar, standart xatolar va model mosligi bir xil dizayn mantiqida talqin qilindi. 
Mazkur maqola matnini tayyorlashda sun’iy intellekt vositalaridan 10 foizgacha foydalanildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
3-jadvaldagi tavsifiy ko‘rsatkichlar innovatsion marketing indeksi va samaradorlik bahosi bo‘yicha 300 ta 

kuzatuvning tarqalishini ochdi.

3-jadval. Innovatsion marketing indeksi va samaradorlik bahosining tavsifiy statistikasi

Koʻrsatkich N Min Max M SD

Innovatsion marketing indeksi 300 0,24 0,89 0,61 0,14

Samaradorlik bahosi 300 0,31 0,93 0,66 0,13

Mijoz qoniqishi indeksi (CSI) 300 0,28 0,91 0,64 0,12

Xizmat mahsuldorligi 300 0,22 0,87 0,58 0,15

Manba: muallif hisob-kitoblari
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Jadvaldagi oraliqlar xizmatlar sohasi subyektlarida ko‘rsatkichlar bir xil darajada to‘planmaganini ko‘rsatadi. 
O‘rtacha qiymatlar CSI va samaradorlik bahosida yuqoriroq bo‘lib, innovatsion marketing amaliyotining 
xizmat ko‘rsatish zanjiri tahlili bilan uyg‘unlashganini raqamlar darajasida belgilaydi. Shu bilan birga, xizmat 
mahsuldorligi bo‘yicha tarqoqlik kattaroq chiqdi, bu hududiy guruhlar kesimidagi farqlarni keyingi jadvalda 
tekshirish zaruratini kuchaytirdi.

4-jadvaldagi korrelyatsiya matritsasi innovatsion marketing indeksi bilan samaradorlik bahosi o‘rtasida 
ijobiy bog‘lanishni qayd etdi.

4-jadval. Asosiy oʻzgaruvchilar korrelyatsiya matritsasi

Koʻrsatkich 1 2 3 4

1. Innovatsion marketing indeksi 1,00 0,46** 0,39** 0,34**

2. Samaradorlik bahosi 0,46** 1,00 0,52** 0,41**

3. CSI 0,39** 0,52** 1,00 0,37**

4. Xizmat mahsuldorligi 0,34** 0,41** 0,37** 1,00

Izoh: ** p < 0,05
Manba: muallif hisob-kitoblari.

Bu bog‘lanishlar xizmat ko‘rsatish sektori samaradorligi va mijoz qoniqishi indeksi bir yo‘nalishda 
harakatlanganini ko‘rsatadi. Eng kuchli juftlik CSI va samaradorlik bahosi orasida kuzatildi, bu esa keyingi 
regressiya bosqichida innovatsion marketingning bevosita hissasini ajratib ko‘rishga asos berdi.

		  					     (2)

bunda Yᵢₜ — samaradorlik bahosi; IMIᵢₜ — innovatsion marketing indeksi; CSIᵢₜ — mijoz qoniqishi indeksi; 
XPᵢₜ — xizmat mahsuldorligi; μᵢ — subyekt taʼsiri; λₜ — yil taʼsiri; εᵢₜ — xatolik hadi.

(2) formulaga asosan baholangan panel modelida innovatsion marketing indeksi eng barqaror omil boʻlib 
chiqdi. 5-jadvalda koʻrsatilganidek, FE modelida uning koeffitsienti 0,18 ga teng boʻldi, RE modelida 0,24 ga, 
IV/GMM spetsifikatsiyasida esa 0,31 ga yetdi.

5-jadval. Panel regressiya va IV/GMM natijalari

Oʻzgaruvchi FE β SE t-statistika p-qiymat Ahamiyatlilik

Innovatsion marketing indeksi 0,18 0,05 3,60 0,001 ***

CSI 0,21 0,06 3,50 0,001 ***

Xizmat mahsuldorligi 0,14 0,05 2,80 0,006 **

Hududiy guruh nazorati 0,09 0,04 2,25 0,025 **

Izoh:  p < 0,01;  p < 0,05    R² = 0,47, F(4,295) = 65,20, p < 0,001

Bu natijalar innovatsion marketingni qo‘llash samaradorlikni baholash bilan birga harakatlanishini 
ko‘rsatdi. IV/GMMda koeffitsientning 0,31 gacha saqlanishi endogenlik nazoratidan keyin ham yo‘nalish 
o‘zgarmaganini bildiradi. Guruhlar kesimidagi qo‘shimcha tekshiruvda Toshkent va Samarqand subyektlarida 
o‘rtacha farq 0,07 punktni tashkil etdi, bu esa tashkiliy-iqtisodiy mexanizmni takomillashtirishda hududiy 
monitoringni alohida qatlam sifatida ko‘rish zarurligini ko‘rsatadi. Mazkur natijalar 1-rasmda grafik ko‘rinishda 
keltirilgan.
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1-rasm. Innovatsion marketing indeksi va samaradorlik 
bahosining tavsifi y statistikasi qiyosiy diagrammasi

Yuqorida aniqlangan innovatsion marketing indeksi samaradorlik bahosiga barqaror bog‘langan, shu 
bois tashkiliy-iqtisodiy mexanizm vositachilik kanali sifatida talqin qilinadi. Zeithaml [2] xizmat tajribasi butun 
fi rma bo‘ylab boshqarilganda qiymat zanjiri kuchayishini qayd etgan; mazkur topilma ham shu mantiqni 
xizmatlar sohasi sharoitida tasdiqlaydi. Rust [6] marketing qaytimi mijoz kapitali orqali o‘lchanishini ta’kidlagan, 
bizdagi natija esa samaradorlikni baholashda mijoz qoniqishi indeksi bilan bog‘lanishni kuchaytiradi. Biroq 
Vargo [5] xizmat ustun mantiqini taklif qilgan bo‘lsa, segmentlar kesimidagi farqlar raqobat bozori va hududiy 
moslashuvning rolini yanada aniqroq ko‘rsatdi. 1-jadvaldagi taqqoslash nazariy kutilmalar bilan amaliy ijroning 
moslashuv darajasini ochdi.

Lemon [7] mijoz yo‘li bo‘ylab tajriba uzluksizligini muhim deb bilgan; Toshkent va Samarqand guruhlaridagi 
ustunlik shu uzluksizlikni raqamli kanallar bilan bog‘laydi. Homburg [8] tajriba boshqaruvi innovatsion 
marketingni institutsionalizatsiya qilishini yozgan, ammo bizda natija hududiy monitoring kuchli bo‘lmaganda 
ta’sir susayishini ko‘rsatdi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
3-jadvaldagi tavsifi y siljishlar va 5-jadvaldagi koeffi  tsientlar birgalikda innovatsion marketingni qo‘llash 

xizmatlar sohasida samaradorlikni baholash bilan barqaror bog‘langanini ko‘rsatdi. Shu asosda tashkiliy-iqtisodiy 
mexanizmni takomillashtirish uchun indikatorlar paneli, monitoring intizomi va qarorlar zanjiri bir butun tizim 
sifatida ishlashi lozim. Birinchi amaliy yo‘nalish sifatida CSI, SERVQUAL va xizmat mahsuldorligi ko‘rsatkichlarini 
yagona standartga keltirish maqsadga muvofi q. Ikkinchi yo‘nalishda monitoringni raqamlashtirish, uchinchi 
yo‘nalishda esa marketing natijalarini boshqaruv qarorlariga bevosita bog‘lash tavsiya etiladi.
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joʻnatishingizni soʻraymiz. Shu asosda har oygi jurnal yangi sonini manzilingizga joʻnatamiz.

Mazkur jurnalda maqolalar chop etish uchun quyidagi havolalarga
maqola, reklama, hikoya va boshqa ijodiy materiallar yuborishingiz mumkin. 

Materiallar va reklamalar pullik asosda chop etiladi. 
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