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Annotatsiya. Maqolada servis logistikasi doirasida mijozlarga xizmat ko‘rsatish jarayonlari va mijoz
sodigligini boshgarish mexanizmlari tahlil gilinadi. Rasmiy statistika ma’lumotlari va me’yoriy-huquqiy hujjatlar
asosida xizmatlar sohasining rivojlanish sur’atlari hamda uning logistika tarmoglariga ta’siri o‘rganilgan. Tadqigot
natijasida mijoz bilan o‘zaro aloganing uch bosqichi bo‘yicha ko‘rsatkichlar tizimi, xizmat darajasi to‘g‘risidagi
kelishuvning tarkibiy elementlari hamda mijoz sodigligini boshgarishning besh blokli modeli taklif etilgan.
Olingan xulosalar logistika kompaniyalari rahbarlari tomonidan xizmat sifatini baholash va doimiy mijozlarni
saqglab qolish siyosatini ishlab chigishda qo‘llanilishi mumkin.

Kalit so‘zlar: servis logistikasi, mijozlarga xizmat ko‘rsatish, mijoz sodiqligi, xizmat darajasi kelishuvi,
tavsiya indeksi, qayta buyurtma, logistika xizmatlari bozori.

AHHOTauusA. B cTatbe aHanM3npyroTcs NpoLecchl 0O6CNyKNMBAHUS KITMEHTOB U MEXaHWU3Mbl YNpaBreHns
NOANBHOCTLIO KIMEHTOB B paMKax CEPBUCHOW JOrMCTUKW. Ha ocHoBe odumumanbHbIX CTaTUCTUYECKMX
OaHHbIX 1 HOPMAaTMBHO-NPABOBbLIX JOKYMEHTOB MCCReAoBaHbl TEMIMbl PasBUTUS cdpepbl YCryr 1 eé BnusiHne
Ha norucTuyeckme cetu. B pesynbrate uccrnenoBaHUsi NpeanoXeHbl CUCTEMa nokasatenen no Tpém atanam
B3aMMOLENCTBUSA C KIIMEHTaMW, CTPYKTypa corfalleHnsa o6 ypoBHe obCrnyXmBaHus, a Takke NATMbnodvHas
MoAernb YNpaBMneHWs MOSSIbHOCTbIO  KNMEHTOB. [lonyyYeHHble BbIBOAbI MOryT OblTb  MCMOMb30BaHbI
PYKOBOAUTENSAMMU JTIOTMCTUYECKMX KOMMAHWUIA NpU pa3paboTke NOAXOAOB K OLEHKE KavecTBa 06Cny>KnBaHUS U
MOSINTUKN yAEPXKAHUSA MOCTOSHHbLIX KIUEHTOB.

KntoyeBble crnoBa: cepBrCHas JIOMMCTUKA, OOCNY>KMBaHME KIMEHTOB, NOSNIbHOCTb KMMEHTOB, CornalleHne
00 ypoBHe 06CnyXnBaHus, MHAEKC pEKOMEHAALMIA, NOBTOPHbIV 3aKa3, PbIHOK NTOTMCTUYECKMX YCITYT.

Abstract. This article analyzes customer service processes and customer loyalty management
mechanisms within service logistics. Based on official statistical data and regulatory documents, the study
examines the growth of the service sector and its impact on logistics networks. As a result, a system of
indicators covering three stages of customer interaction, the structure of a Service Level Agreement (SLA),
and a five-block model for managing customer loyalty are proposed. The findings can be applied by logistics
company managers to measure service quality and develop customer retention policies.

Keywords: service logistics, customer service, customer loyalty, Service Level Agreement, Net Promoter
Score, repeat orders, logistics services market.

KIRISH

Logistika uzoq vaqt davomida yukni bir nugtadan ikkinchisiga eng arzon yo‘l bilan yetkazish san’ati sifatida
talgin qilindi. Bugungi xaridor esa mahsulot qancha turishi bilan birga uning gachon, gay holatda va kim
tomonidan ganday muomala bilan yetib kelganini ham hisobga oladi. Aynan shu o‘zgarish servis logistikasini
mustaqil yo‘nalish sifatida ajratib o‘rganishni talab gilmoqda, unda e’tibor tashish xarajatlaridan mijoz olgan
tajribaga ko‘chadi.
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Bu o‘zgarishning sababi oddiy. Tashish va saglash xizmatlari bir-biriga juda o‘xshab qolgan bozorda
kompaniyani ragibidan ajratib turadigan narsa yuk mashinasi yoki ombor emas, balki mijoz bilan ishlash
uslubidir. Narx bo‘yicha raqobat uzoq davom etmaydi, chunki arzonroq taklif qilishni har kim boshlay oladi.
Ishonchlilik, aniq va’da, tushunarli mulogot esa tez nusxalab bo‘lmaydigan ustunlikdir.

O‘zbekiston iqtisodiyotida bu masalaning dolzarbligi so‘nggi yillardagi ragamlarda yaqqol ko‘rinadi.
Rasmiy statistikaga ko‘ra, xizmat ko‘rsatish sohasi 2025 yilda 8,5 foizga kengaygan, transport, saglash va
aloga yo‘nalishlarida esa o'sish 14,5 foizni, savdo hamda yashash va ovgatlanish xizmatlarida 12 foizni tashkil
etgan.' Bozor shu qadar tez kengayayotgan sharoitda yangi kompaniyalar ham ko‘paymoqda va narx bo‘yicha
raqobat o'z o‘rnini xizmat sifati bo'yicha raqobatga bo‘shatib bermoqgda. “O‘zbekiston - 2030” strategiyasida
ham igtisodiyotning ragobatbardoshligini oshirish va xususiy sektor ulushini kengaytirish ustuvor vazifa sifatida
belgilab qo‘yilgan.

Amaliyotda esa ko‘pchilik logistika kompaniyalari yetkazib berish tezligini va yo‘qotishlar sonini kuzatsa-da,
mijozning qayta murojaat gilish sababini tizimli o‘lchamaydi. Natijada yangi mijoz jalb gilishga katta mablag’
ketadi, eskilarini saglab qolish esa giyin. Tadgigotning magsadi servis logistikasida mijozga xizmat ko‘rsatish
bosqichlarini aniglash va shu asosda mijoz sodigligini boshgarish modelini asoslashdan iborat. Magsadga
erishish uchun to‘rtta vazifa qo‘yildi. Bular: sohaning bozor sharoitini rasmiy ma’lumotlar bo‘yicha baholash,
xizmat sifati ko‘rsatkichlarini bosqichlar kesimida tizimlashtirish, xizmat darajasi kelishuvining tarkibini asoslash
va sodiglikni boshqgarish uchun amaliy model ishlab chigish.

Ishning ilmiy yangiligi shundan iboratki, unda servis logistikasi bo‘yicha mijoz bilan aloganing uch bosgichi,
xizmat darajasi kelishuvining tarkibi va sodiglikni boshqarishning besh blokli modeli yagona tizim sifatida
bog‘lab ko'rsatiladi. Amaliy ahamiyati esa logistika kompaniyalari rahbarlari natijalardan ko‘rsatkichlar tizimini
yaratishda, shartnoma shartlarini takomillashtirishda va mijozlar bilan ishlash bo‘limining faoliyatini baholashda
foydalanishi mumkinligida.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Servis logistikasi tushunchasi odatda mijoz buyurtma berguniga gadar, buyurtma bajarilayotgan paytda
va mahsulot yetkazilgandan keyin ko‘rsatiladigan logistik xizmatlar yig‘indisini anglatadi. Bu yondashuvda
mijoz faqat to‘lovchi emas, balki xizmat sifatini baholovchi va keyingi gqarorni o'zi gabul giluvchi tomon sifatida
garaladi. Shu sababili logistik xizmatni uch gismga bo‘lib ko‘rish qulay, ya’ni, sotuvgacha bo‘lgan axborot va
hisob-kitob, buyurtmani bajarish, sotuvdan keyingi qo‘llab-quvvatlash.

Mijoz sodigligi esa shunchaki mamnunlikdan farq giladi. Shunchaki ehtiyojlarini sotib olgan mijoz
qulayroq taklif chiggan zahoti boshga kompaniyaga o'‘tib ketishi mumkin. Haqigiy sodiglik takroriy buyurtmada,
boshqalarga tavsiya berishda va kichik nosozlikni kechira olishda namoyon bo‘ladi. Ya’'ni sodiglik his-tuyg‘u
bilan xulg-atvorning birgalikdagi natijasidir, mijoz kompaniyaga ishonadi va shu ishonchni amalda takroran
tanlov qilish bilan tasdiglaydi.

Mamlakatimizdagi logistika bo‘yicha ishlar va rasmiy hujjatlarda e’tibor asosan infratuzilma, tranzit
imkoniyatlari, tashqi savdo hajmi va umumiy raqobatbardoshlikka qaratilgan. Alohida korxona darajasida
mijoz bilan ishlash, shikoyatlarni boshqarish va sodiglikni o‘lchash masalalari esa kamroq yoritilganini kuzatish
mumkin. Mazkur maqola shu bo‘shligni to‘ldirishga garatilgan.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadgigotda tizimli tahlil, giyosiy tahlil, statistik guruhlash, igtisodiy-mantigiy modellashtirish va me’yoriy
hujjatlarning mazmuniy tahlili usullaridan foydalanildi. Empirik baza sifatida O‘zbekiston Respublikasi statistika
agentligining xizmatlar sohasi va tashqi savdoga oid ma’lumotlari, Markaziy bankning inflyatsiya bo‘yicha
axboroti hamda xizmat ko‘rsatish va iste’molchi huquglarini tartibga soluvchi gonunchilik olindi.2

Ko‘rsatkichlar tizimini shakllantirishda mijoz bilan o‘zaro aloganing uch bosgichi, ya’ni, buyurtmadan oldin,
bajarilish davomida va yetkazilgandan keyingi bosgichlar asos qilib olindi. Har bir ko‘rsatkich uchta shartga
javob berishi kerak edi. Masalan, korxona uni mavjud yozuvlardan hisoblay olishi, mijoz nugtayi nazaridan
ahamiyatli bo'lishi va rahbar unga garab garor gabul gila olishi. Shuni ham aytib o‘tish kerakki, ishda alohida
kompaniyalar o‘rtasida o‘tkazilgan so‘rov natijalari ishlatiimadi, shu sababli taklif etiigan model keyingi bosqichda
aniq korxona ma’lumotlari bilan sinab ko‘rilishi lozim.

1 O‘zbekiston Respublikasi statistika agentligi rasmiy ma’lumotlari (2025 yil yakunlari bo‘yicha) https://stat.uz
2 O'zbekiston Respublikasi Markaziy banki rasmiy veb-sayti. Pul-kredit siyosati va inflyatsiya ko‘rsatkichlari. https://cbu.uz
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TAHLIL VA NATIJALAR

Birinchi natija bozor muhitiga tegishli. Rasmiy ma’lumotlarga ko‘ra, 2025 yilda xizmatlar eksporti 7,75
milliard dollarni, ya’ni jami eksportning gariyb 26,7 foizini tashkil etgan va bir yilda 32,8 foizga oshgan, tashqi
savdo aylanmasi esa 81,2 milliard dollardan oshgan®. Bu ragamlar logistika xizmatlariga talab nafagat ichki
bozorda, balki xalgaro yo‘nalishda ham ortayotganini ko‘rsatadi. Yuk oqgimi ko‘paygan sari kompaniya bir
vaqtning o‘zida ko‘proq mijozga xizmat ko‘rsatishga majbur bo‘ladi va har bir mijozga alohida e’tibor ajratish
giyinlashadi. Aynan shu joyda xizmat jarayonlarini tartibga solish zarurati paydo bo‘ladi.

Shu bilan birga xizmatlar narxi 2025 yilda 12,3 foizga oshgani qayd etilgan, iste’mol narxlari tarkibida eng
yugori o'sish turar joy xizmatlari, suv, elektr va gaz bo‘limida kuzatilgan*. Narx o‘sayotgan bir paytda mijoz
to‘lagan puliga yarasha sifat kutadi, bu esa xizmat darajasiga bo‘lgan talabni kuchaytiradi. Energiya narxlarining
oshishi logistika kompaniyalarining o'z xarajatlariga ham ta’sir giladi va tariflarni oshirishga undaydi, tarifni
oshirgan kompaniya esa buning evaziga sifat ham taklif gilishi shart.

Ikkinchi natija mijozga xizmat ko‘rsatish bosqichlari va ularni nazorat gilish ko‘rsatkichlari bilan bog'lig.
Tahlil shuni ko‘rsatdiki, har bir bosqgichda mijozning kutganlari boshqacha, demak, nazorat ko‘rsatkichlari ham
bosgichga garab tanlanishi kerak (1-jadval).

1-jadval.
Servis logistikasida mijoz bilan aloqa bosqichlari va nazorat ko‘rsatkichlari
Bosgqich Mijoz nimani kutadi Nazorat ko‘rsatkichi
. Narx, muddat va shartlar haqgida tushunarli, Birinchi javob berish vagti, hisob-kitob
Buyurtmadan oldin . . o . . L .
aniq axborot so‘rovlarining o'z vaqtida bajarilish ulushi
Buyurtma bajarilishi Yuk holatini kuzatish imkoni, kelishilgan Oz vaqtida yetkazish ulushi,

shikastlanmagan yuklar ulushi, buyurtmaning

davomida muddatga rioya to'liq bajarilishi

Shikoyatning tez hal etilishi, zararning Shikoyatni hal etish muddati, takroriy

Yetkazilgandan keyin goplanishi, gaytarish imkoni murojaat ulushi, qayta buyurtma ulushi

Muallif ishlanmasi

Buyurtmadan oldingi bosqgichda mijoz uchun eng muhimi aniqglikdir. U yukni gancha vaqtda va gancha pulga
yetkazishni bilmoqchi, shartlar esa tushunarli tilda yozilgan bo'lishi kerak. Bu bosgichdagi xatolar keyinchalik
shikoyatga aylanadi, agar muddat noto‘g'ri va’da gilingan bo‘lsa, kompaniya yuki oz vaqtida yetkazsa ham
mijoz norozi bo'lib qolishi mumkin. Shuning uchun javob berish vaqti va hisob-kitob so‘rovlarining o'z vaqtida
bajarilishi alohida kuzatilishi lozim.

Bajarilish bosgichida mijozning ishonchi uch narsaga tayanadi, kelishilgan muddatga rioya, yukning
butunligi va yuk gayerdaligini bilish imkoni. Kuzatuv imkoniyati ko‘pincha kam baholanadi, vaholanki mijoz
uchun yuk qayerdaligi noma’lum bo‘lib turgan kun kechikkan kundan ham og‘irroq bo‘lishi mumkin. Shu bois
0z vaqtida yetkazish ulushi bilan bir gatorda buyurtmaning to‘liq va shikastlanmasdan bajarilganlik ko‘rsatkichi
ham hisoblanadi. Bu ko‘rsatkich birgalikda “mukammal buyurtma” deb ataladi, ya'ni, buyurtma fagat muddatda,
to'liq, shikastsiz va to‘g'ri hujjatlar bilan yetkazilgandagina muvaffagiyatli hisoblanadi.

Yetkazilgandan keyingi bosqich ko'pincha e’tibordan chetda qoladi, holbuki sodiglik aynan shu yerda
shakllanadi. Mijoz muammo bilan duch kelganda kompaniya qanday harakat qilishi uning keyingi qaroriga
hal qiluvchi ta’sir ko‘rsatadi. Tez javob berilgan, aniq tushuntiriigan va zarari qoplangan shikoyat mijozni
yo‘qotishga emas, aksincha, ishonchni mustahkamlashga xizmat qilishi mumkin. Shuning uchun shikoyatni hal
etish muddati, takroriy murojaat ulushi va qayta buyurtma ulushi birgalikda kuzatiladi.

Jadvalda keltirilgan ko‘rsatkichlarning ko‘pchiligi korxonada allagachon hisobga olinadi, ammo ular odatda
alohida bo‘limlarda saglanadi va bir-biri bilan solishtirilmaydi. Bizning fikrimizcha, asosiy muammo ma’lumotning
yetishmasligida emas, uning tarqoqligida.

Uchinchi natija xizmat darajasi kelishuvining tarkibiga oid. Majburiyatlar og‘zaki bo‘lsa, ularni o‘lchab ham,
talab qgilib ham bo‘lImaydi. Shu sababli kelishuvga kamida beshta band kiritish tavsiya etiladi. Har bir bandning
tekshirish usuli oldindan belgilab qo‘yilishi muhim, aks holda nizo chigganda tomonlar turli ma’lumotga tayanib
goladi (2-jadval).

3 O‘zbekiston Respublikasi statistika agentligi rasmiy ma’lumotlari (2025 yil yakunlari bo‘yicha), tashqi savdo va xizmatlar eksporti bo‘limlari
https://stat.uz
4 O‘zbekiston Respublikasi Markaziy banki statistik byulleteni va statistika agentligi ma’lumotlari https://cbu.uz; https:/stat.uz
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2-jadval.
Xizmat darajasi kelishuvining tavsiya etilgan tarkibi
Shartnoma bandi Mazmuni Qanday tekshiriladi
Yetkazish muddati Har bir yo nalish va yulf turll uchun kgnlarda Buyurtma gabul gilingan va topshirilgan
yoki soatlarda ko‘rsatilgan oraliq vaqt yozuvlari
Yuk butunligi Ruxsat etilgan shlkastlaqlsh va yo'qotish Qabul va topshirish dalolathomalari
chegarasi
Axborot berish Yuk holati hagida Xi:i;ﬁ erish chastotasi va Kuzatuv tizimidagi yozuvlar
. . Mijoz so‘roviga birinchi javob berish va . . .
Murojaatga javob muammoni hal etish muddati Murojaatlar jurnali
. Majburiyat buzilganda zararni qoplash yoki Qoplash to‘g‘risidagi bitim yoki hisob-
Kompensatsiya chegirma berish tartibi faktura

Muallif ishlanmasi

Fugarolik kodeksining tashish sharthomasiga oid normalari tomonlarning javobgarligini belgilab beradi, ammo
ular xizmat sifatining pastki chegarasini ko‘rsatadi. Kompaniya bundan yuqoriroq darajani va’da qilishi mumkin,
aynan shu va’da uning raqobatdagi ustunligiga aylanadi®. Muhimi, va’da gilingan darajani kompaniya real bajara
olishi kerak, chunki bajariimagan va’da, va’da qilinmagan xizmatdan ko‘ra ko‘proq zarar keltiradi.

To'rtinchi natija sodiqglikni o‘lchash usullariga tegishli. Tavsiya indeksi mijozdan kompaniyani yaginlariga
tavsiya etishga ganchalik tayyorligini so‘rash orgali aniglanadi, ya’'ni, tavsiya etuvchilar ulushidan tanqid
giluvchilar ulushi ayirib tashlanadi. Saglab qolish darajasi uchun davr oxiridagi mijozlar sonidan shu davrda
yangi jalb gilinganlar chigarib tashlanadi va natija davr boshidagi mijozlar soniga bo‘linadi. Mijozlarning ketib
golish darajasi esa bu ko‘rsatkichning teskarisi sifatida qaraladi. Qayta buyurtma ulushi davr ichida kamida ikki
marta murojaat qgilgan mijozlarning jami mijozlarga nisbati bilan topiladi.

Mijozning hayotiy giymati ko‘rsatkichi esa sodiglikning pul ko‘rinishidagi ahamiyatini ko‘rsatadi. Uni
taxminan hisoblash uchun bir buyurtmadan olinadigan o‘rtacha foydani yil davomidagi buyurtmalar soniga va
mijoz kompaniya bilan ishlaydigan taxminiy yillar soniga ko‘paytirish kifoya. Bu hisob-kitob oddiy bo‘lsa-da,
rahbarga muhim narsani ko‘rsatadi, bitta doimiy mijozni saglab qolish uchun sarflanadigan mablag‘ ko‘pincha
yangi mijoz izlashga ketadigan xarajatdan past bo‘ladi.

Beshinchi natija sifatida mijoz sodigligini boshqarishning besh blokli modeli taklif etiladi. Birinchi blok
mijozlarni segmentlarga ajratishni nazarda tutadi, yirik doimiy yuk jo‘natuvchi bilan yakka tartibdagi tadbirkor
uchun bir xil muomala to‘g‘ri kelmaydi. Ikkinchi blok xizmat darajasi kelishuvini joriy etishdir. Uchinchi blok teskari
aloga tizimi bo‘lib, yetkazib berilgandan keyin mijozdan gisqa so‘rov olinadi va natijalar muntazam tahlil gilinadi.
To'rtinchi blok nosozlikni tuzatish jarayoni bolib, yuk kechikkan yoki shikastlangan hollarda kompaniyaning
harakatlar ketma-ketligini belgilaydi. Beshinchi blok mukofotlash va rag‘batlantirish choralarini gamrab oladi,
ya'ni, hajmga garab chegirma, ustuvor xizmat, shaxsiy menejer biriktirish (3-jadval).

3-jadval.

Mijoz sodiqligini boshqarishning besh blokli modeli
Blok Vazifasi Asosiy vosita Natija ko‘rsatkichi
Mijozlarni hajm va talab Mijozlar bazasi, buyurtma Segmentlar bo'yicha

1. Segmentlash xususiyatiga qarab guruhlash tarixi daromad ulushi

2.Xizmat darajasi kelishuvi | Majburiyatlarni yozma belgilash Shartnoma ilovasi Majburiyatga rioya qilish

IQTISOD

darajasi
3.Teskari aloqa Mijoz fikrini muntazam yig‘ish Qisga so‘rov, qo‘ng'‘iroq Tavsiya indeksi
_— . Kechikish yoki shikastlanishda Mas'ul shaxs, harakatlar Shikoyatni hal etish
4. Nosozlikni tuzatish - .
tezkor harakat ketma-ketligi muddati
5.Rag'batlantirish Doimiy mijozni mukofotlash Chegirma, ustuvor xizmat Saqlab qolish darajasi

Muallif ishlanmasi

5 O‘zbekiston Respublikasi Fuqarolik kodeksi (tashish shartnomasiga oid normalar). URL: https:/lex.uz
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Modelning ahamiyati uning bloklari o‘zaro bog‘langanidadir. Segmentlash qaysi mijozga ganday kelishuv
taklif qgilishni aniglab beradi, kelishuv esa teskari alogada nimani olchash kerakligini belgilaydi. So‘rov
natijalari nosozlikni tuzatish jarayonining qayerda zaifligini ko‘rsatadi, tuzatilgan jarayon esa rag‘batlantirish
choralarining samarasini oshiradi. Bloklardan birortasi tushib qolsa, zanjir uziladi. Masalan, teskari aloga
bo‘lmasa, kelishuv qog‘ozda qoladi, rag‘batlantirish bo‘lmasa, yaxshi xizmat qadrlanmaydi.

Modelning amaliy giymatini segmentlar misolida ko‘rish mumkin. Doimiy va katta hajmli yuk jo‘natuvchi
uchun asosiy omil muddatga rioya va narxning barqarorligi bo‘ladi, shuning uchun unga individual kelishuv,
shaxsiy menejer va muntazam hisobot taklif gilinadi. Kichik tadbirkor uchun esa oddiy buyurtma berish jarayoni,
tushunarli tarif va tez javob muhimroq, unga murakkab shartnoma emas, qulay onlayn kanal kerak. Uchinchi
guruh, ya’ni bir martalik mijozlar uchun asosiy vazifa birinchi tajribani yaxshi o‘tkazish va ularni gayta murojaat
gilishga undashdir. Har bir guruhga bir xil yondashuv go‘llansa, resurs bir joyga ortiqcha ketadi, boshqa joyda
esa yetishmaydi.

Oltinchi natija raqamlashtirishga oid. Mijozlar bazasini yuritish tizimi, yuk kuzatuvi, avtomatik xabarnomalar
va murojaatlarni gabul qilish kanallari modelning har bir blokini go‘llab-quvvatlaydi. “Ragamli O‘zbekiston -
2030” strategiyasi doirasida ragamli xizmatlarni rivojlantirish nazarda tutilgani logistika kompaniyalari uchun
ham qulay sharoit yaratadi®. Shu bilan birga ragamli vositalar o‘z-o'zidan sodiglik yaratmaydi, avtomatik xabar
yuborilgani bilan javobsiz qolgan shikoyat mijozni yo‘qotishga olib kelaveradi.

Yettinchi natija huqugqiy jihatga tegishli. Modelni amalda go‘llash mijoz ma’lumotlarini yig‘ish bilan bog'liq
bo‘lgani uchun shaxsga doir ma’lumotlarni yig‘ish va saqglash tartibi tegishli gonun bilan belgilangan, onlayn
buyurtma qabul giladigan kompaniyalar uchun esa elektron tijorat to‘g‘risidagi gonun talablari ham amal giladi’.
Iste’molchilarning huquglari esa alohida gonunda himoyalangan bo'lib, mijoz bilan nizo chigganda kompaniya
shu normalarga tayanishi shart.?

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadgiqot natijalariga ko‘ra, servis logistikasida mijozga xizmat ko‘rsatish uch bosqichda, ya’ni buyurtmadan
oldin, bajarilish davomida va yetkazilgandan keyin tashkil etilishi, har bir bosgich uchun alohida ko‘rsatkichlar
belgilanishi magsadga muvofiq. Xizmatlar sohasidagi yuqori o'sish surati va tariflarning oshishi mijozning
talabchanligini kuchaytirmoqda, shu sababli doimiy mijozni saqglab qolish yangisini jalb qilishdan ko‘ra
barqarorroq daromad manbayiga aylanishi mumkin.

Amaliy tavsiyalar quyidagilardan iborat. Birinchidan, kompaniyalar mijozlarini hajm va xizmat turi
bo‘yicha segmentlarga ajratib, har bir segment uchun alohida xizmat darajasi kelishuvini joriy etishi kerak.
Ikkinchidan, yetkazib berilgandan keyin tavsiya indeksi va saqlab qolish darajasini muntazam o‘lchab borish
zarur. Uchinchidan, shikoyatlarni hal qilishning aniq muddati va mas’ul shaxsini belgilash lozim. To‘rtinchidan,
mijoz ma’lumotlari bilan ishlashda shaxsga doir ma’lumotlar to‘g‘risidagi qonun talablariga rioya qilish shart.
Beshinchidan, logistika va mijozlar bilan ishlash bo‘limlarining ma’lumotlarini yagona tizimda jamlash tavsiya
etiladi. Keyingi tadqiqotlarda taklif etiigan modelni bir yoki bir nechta logistika kompaniyasi misolida sinab,
uning samarasini son jihatdan baholash mumkin.
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