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MINTAQA TURIZMINI RIVOJLANTIRISHDA
RAQAMLI MARKETING VOSITALARIDAN
MIJOZLAR QONIQISHINI KOMPLEKS
BAHOLASH USLUBIYATI
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Annotatsiya: Ushbu maqolada mintaqgaviy turizmni rivojlantirishda ragamli marketing vositalari orqali mijozlar gonigishini
kompleks baholash metodikasi yoritilgan, shuningdek, mavjud tadqgiqotlar tahlili asosida rivojlantirish imkoniyatlari
aniglangan.

Kalit so‘zlar: raqamli marketing, mijozlar qoniqishi, Laykert shkalasi, SmartPLS, turist sodigligi, SPSS tahlil, marketing
kommunikatsiyalari.

Abstract: The article studies the level of knowledge about the use of digital marketing tools for the comprehensive
assessment of customer satisfaction in the development of regional tourism, and identifies opportunities for further
improvement based on the analysis of existing research.

Key words: digital marketing, customer satisfaction, Likert scale, SmartPLS, tourist loyalty, SPSS analysis, marketing
communications.

AHHOTauus: B ctatbe ncenenyeTca ypoBeHb 3HaHWI 06 UCNoNb30BaHNUM LM POBbIX MapPKETUHIOBbIX MHCTPYMEHTOB A4
KOMMJIEKCHOW OLIEHKM YOOBJIETBOPEHHOCTU KIMMEHTOB B Pa3BUTUN permMoHanbHOro Typn3ma, a Takke Ha OCHOBE aHalim3a
CyLwecCTByrLwmnx ncenegoBaHui BbISBASKOTCA BO3MOXHOCTY AN1S SaNbHENLLEro pa3BuUTuUS.

KnioyeBble crioBa: UMAPOBON MapKeTVHI, YOOBNETBOPEHHOCTb KNMEHTOB, LWkana Jlankepta, SmartPLS, nosnbHocTb
TYypuCTOB, aHann3 SPSS, MapKeTVHroBble KOMMYHUKaLWK.

KIRISH

So‘nggi yillarda ragamli texnologiyalar jadal sur’atlarda rivojlanib, turizm sohasida ham tub o‘zgarishlarga
olib kelmoqda. Aynigsa, mintagaviy turizmni targ‘ib qilish va sayyohlik xizmatlarini ommalashtirishda ragamli
marketing vositalarining roli tobora ortib bormoqda. Ragamli platformalar orgali turizm resurslarini ilgari surish,
ijtimoiy tarmoglarda reklama kampaniyalarini tashkil etish va mijozlar bilan interaktiv alogani yo‘lga qo‘yish
orqali turizm salohiyatini samarali namoyon etish imkoniyati yaratimoqgda. Bu esa, 0z navbatida, sayyohlar
ehtiyojini yanada chuqurroq o‘rganish va ularning qonigish darajasini oshirishni tagozo etadi.

Shu bilan birga, turistlar gonigishini baholashda an’anaviy yondashuvlardan zamonaviy ragamli metodlarga
o'tish zarurati paydo bo‘lmogda. Hozirgi ragamli muhitda marketing vositalaridan foydalanish orqgali mijozlar
ehtiyojlarini chuqur tahlil gilish, ularning qoniqishini oshirish va brendga bo‘lgan sodigligini mustahkamlash
imkoniyatlari kengaymoqda. Aynigsa, mintagaviy turizm sohasida marketing strategiyalarining samaradorligini
aniglash, foydalanuvchi tajribasini chuqur o‘rganish hamda mijozlar gonigishini ragamli vositalar asosida
kompleks baholash dolzarb masalaga aylanmoqda.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Marketing sohasida mijozlarning qonigish muammolariga bag‘ishlangan ilk tadgigotlar Kardozo tomonidan
1965-yilda amalga oshirilgan’. Mijozlarning goniqishi ularning iste’mol xatti-harakatlarini rag'batlantirishga

1 Zheng, Y.; Wang, J.; Tsai, S.-B.; Li, G.; Wang, J.; Zhou, J. Research on Customer Satisfaction in Marine Cultural and Sustainable-
Tourism—A CaseStudyofShanghai. Sustainability 2017, 9, 1-11. [GoogleScholar] [CrossRef]
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xizmat qildi. Mijozlarning qoniqishi deganda odamlarning o‘zlari sotib olgan mahsulotlar va ular foydalanadigan
xizmatlardan olgan baholari tushuniladi. Qonigish darajasi mijozlarning mahsulotga nisbatan kutgan umidlari
bilan real iste’mol tajribasi o‘rtasidagi alogaga bog‘liq. Pizam ta’kidlaganidek, mijozlarning qoniqishi ularning
haqiqiy tajribasi bilan kutilgan natijalarni solishtirish orqali aniglanadi. Agar sayyohlar natijalardan to‘lig mamnun
bo'lsalar, ular ijobiy his-tuyg‘ularni boshdan kechiradilar, aks holda salbiy his-tuyg‘ular yuzaga keladi?.

Bigne va Martinez sayyohlik agentliklari mijozlarining qonigish darajasini o‘rgangan va xizmat sifatining
mijozlar gonigishiga mos keluvchi beshta o'lchovini ajratib ko‘rsatgan®. Dong Guanzhi*, Ge B.S.%, Jiang D.K.5,
Qu va boshga tadgiqotchilar esa qonigishni baholash tizimini ishlab chigish orqali mijozlar ehtiyojini gondirishga
ta’sir etuvchi turli omillarni tahlil gilgan. Shu asosda mijozlarning gonigishini oshirish uchun ko‘proq professional
choralar ishlab chigilgan.

Turizmda mijozlar gonigishini tadqiq gilish nazariya va amaliyotning muhim mavzusidir. Bu boradagi ilmiy
izlanishlar nisbatan yangi bo'lib, rivojlanish davri gisga vaqtni gamrab oladi. Shu sababli tadqigotlar soni ko‘p
emas, turizm yo‘nalishlari bo‘yicha esa yanada kamroqg. Turizm biznesida ragamli marketing vositalaridan
foydalanish va qoniqgish masalalari Shankar va hamkorlari tadqiqotlarida o'z aksini topgan’. Diah va boshgalar
turizm manfaatdor tomonlari turistik yo‘nalishlar va o‘zaro bog‘langan xizmatlar hagida ma’lumot almashishi,
sayyohlarning fikrlarini yig‘ishi, fan-sahifalar hamda onlayn guruhlarni shakllantirishi va sodiqglik dasturlarini
yo‘lga qo‘yishini ta’kidlagan®. Kumar va Mishra tadgiqotlarida esa turizm manfaatdor tomonlari sayyohlar
tajribasini boyitish uchun sun’iy intellekt, bulutli hisoblash, 10T va mobil aloga kabi aqlli texnologiyalardan
foydalanishi zarurligi qayd etilgan®.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadgiqotda ma’lumotlar turistik kompaniyalar va ularning mijozlari o‘rtasida o‘tkazilgan so‘rovnomalar,
intervyular hamda rasmiy statistika asosida yig‘ildi. Olingan javoblar Likert shkala bo‘yicha kodlandi va SPSS
hamda SmartPLS dasturlarida gayta ishlanib, deskriptiv va korrelyatsion tahlil usullari qo‘llandi. Natijalar
mijozlar goniqishini kompleks baholash imkonini berdi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Umuman olganda, bu boradagi tadqigotlar keng doirada amalga oshirilgan bo‘lsa-da, ularning aksariyatida
mijozlarning ragamli marketing xizmatlaridan qoniqishini aniglashga e’tibor garatilgan. Hududiy turizm va
ragamli marketing sohasida esa hududlarda qo'llaniladigan ragamli marketing vositalaridan mijozlarning
gonigishini baholash hamda eng magsadga muvofiq ragamli marketing kanallarini tanlashga bag‘ishlangan
ishlar yetarlicha emas.

Turistlarning marketing kommunikatsiya vositalaridan foydalanish darajasini baholash bo‘yicha O‘zbekiston
Respublikasidagi turistik kompaniyalarda aniq metodologik yondashuvlar shakllanmagan. Turistlarga
taqdim etiladigan ragamli marketing vositalaridan iste’molchilarning qonigishini aniglash bo‘yicha o‘tkazilgan
so‘rovnomalar SPSS statistik tahlil dasturi yordamida omilli tahlil asosida gayta ishlangan.

Turistlarning ragamli marketing vositalaridan qonigishini aniglash bo‘yicha asosiy mezonlar quyidagilardan
iborat: moslashuvchanlik, muammoni hal qilish darajasi, kommunikatsiya darajasi va ishonchlilik. Tanlangan
omillar bo‘yicha savollar Laykert shkalasining besh pog‘onasi asosida shakllantiriladi. So‘rovhoma natijalari
SPSS Statistics (Statistical Package for the Social Sciences) dasturiy tizimi orqali tahlil gilinadi'.

Mazkur vositalardan foydalanish bo‘yicha turistlar fikr-mulohazalarini o‘rganishda quyidagi omillarning
ta’siri aniglanadi. Bog'liq omil sifatida ragamli marketing vositalaridan foydalanish natijasida turistlarning
gonigish darajasi olinadi. Hududiy turistik kampaniyalarning iste’molchilarga yo‘naltirilgan faoliyati quyidagi
omillar asosida baholanadi:

Pizama, N.Y.; Reichel, A. Dimensionsoftouristsatisfactionwith a destinationarea. Ann. Tour. Res. 1978, 5, 314-322. [CrossRef]
Bigne’, J.E.; Marti’nez, C.; Anderu, L. SERVQUAL reliabilityandvalidityintravelagencies. Ann. Tour. Res. 2003, 30, 258—-262. [CrossRef]
Dong, G.Z.; Yang, F.Y. A StudyontheEvaluationSystemofTouristSatisfactionDegreeinTouristAreas. Tour. Trib. 2005, 20, 27-30.
Ge, B.S; Jiang, D.K.; Gao, Y,; Tsai, S.-B. ThelnfluenceofLegitimacyon a ProactiveGreenOrientationand GreenPerformance: A Study-
BasedonTransitionalEconomyScenariosinChina. Sustainability 2016, 8, 1344. [CrossRef]
Qu, Q.Z;; Tsai, S.-B.; Tang, M.X.; Xu, C.J.; Dong,W.W. MarineEcologicalEnvironmentManagementBased onEcologicalCompensa-
tionMechanisms. Sustainability 2016, 8, 1267. [CrossRef]
7 Shankar, V., Urban, G. L., &Sultan, F. (2002). Onlinetrust: a stakeholderperspective, concepts, implications, andfuturedirections. 11,
325-344
Diah, P., Pitanatri, S., &Bali, P. P. (2017). DigitalMarketinginTourism: TheMoreGlobal, The More Personal. September 2016.
Kumar, P., &Mishra, J. M. (2021). DestinationMarketing&ManagementOrganizationsinindia. January 2020.
0 Javikept wkanacu (1-3), (1-5), (1-7) 6ynraH coHnu guiimaTtnapHu qabyn qunysyu, omunnapHy 6ahonatu yqyH donganaHnnysym CoH
guinmatnap hucobnaxHagu.
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Qulaylik — har ganday ragamli marketing vositasidan foydalanish mijozlar uchun sodda va qulay bo'lishi,
foydalanish shartlari to‘liq aks etishi, yordamchi funksiyalar va yo‘rignomalar mavjud bo'lishi kerak. Veb-
saytlardan foydalanishdagi yuqori qulaylik foydalanuvchilar sonining ortishiga xizmat giladi.

Moslashuvchanlik — har ganday raqgamli xizmat mijozlarning turli segmentlariga moslashishi lozim.
Moslashuvchanlikning yuqori darajasi foydalanuvchilar sonini oshiradi va turistlarning gonigishiga ijobiy ta’sir
ko‘rsatadi.

Muammoni hal qilish darajasi — onlayn xizmatlar oflayn xizmatlarga qaraganda osonroq, kamroq xarajat
va vaqt bilan turistlarning muammosini hal qila olishi zarur. Muammoni tez va samarali hal giladigan marketing
vositalari mijozlarda ijobiy tasavvurlarni shakllantiradi.

Kommunikatsiya darajasi — ragamli marketing vositalari mijozlar bilan samarali aloga o‘rnatishi, ularga
zarur axborotlarni to'liq yetkazishi kerak. Natijada mijozlarda ijobiy taassurot shakllanadi va xizmatdan qoniqish
ortadi.

Ishonchlilik — taklif gilinadigan onlayn xizmatlar ishonchli bo‘lishi, uzluksiz ishlashi va xavfsizlikni ta’minlashi
lozim. Ishonchlilik darajasi yuqgori bo‘lgan vositalar mijozlarda ijobiy taassurot uyg‘otadi.

Yuqoridagilarni inobatga olgan holda, turistlar bilan onlayn munosabatlarda ragamli marketing vositalaridan
foydalanishda mijozlar qoniqishi 11-rasmda keltirilgan metodik yondashuv asosida baholanadi. Shuningdek,
ragamli ekotizimni tashkil etuvchi 10 ta internet-marketing xizmatlari bo‘yicha turistlar bilan ishlash darajasi har
bir xizmat turi kesimida aniglanishi lozim (1-rasm).

onlayn viza olish xizmatlari

transport xizmatlarini onlayn bron gilish va
sotib olish xizmatlari

Qayta tashrif

turar joy Xizmatlarini onlayn bron qilish va
sotib olish xizmatlari

onlayn sug‘urta xizmatlari

navigatsiya va lokatsiya xizmatlari

Moslashuvchanlik

turistik mobil ilovalar

WOM

turistik veb portallar

Ishonchli

ijtimoy tarmoq saxifalari va ulardagi
kontentlar

Turistlarniraqamli marketing vositalaridan qoniqishi
|

marshrutlar bo*yicha axborot beruvchi
onlayn xizmatlar

[jtimoiy
tarmoqlarda

turistik obyektlarning onlayn katologlari

1-rasm. Turistlarni raqamli marketing vositalaridan qoniqishini va sodiqligini baholash modeli'!

Turistlarning ragamli marketing vositalaridan qgonigishini baholash modelining matematik ifodasi
quyidagicha belgilangan:

Y — turistlarning raqamli marketing vositalaridan qonigish darajasi bog'liq o‘zgaruvchi sifatida garaladi.

Mustaqil o‘’zgaruvchilar sifatida quyidagilar tanlangan:

X1 — onlayn viza olish xizmatlari;

X2 — transport xizmatlarini onlayn bron qilish va sotib olish xizmatlari;

11 Muallif tomonidan ishab chigilgan
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X3 — turar joy xizmatlarini onlayn bron gilish va sotib olish xizmatlari;

X4 — onlayn sug‘urta xizmatlari;

X5 — navigatsiya va lokatsiya xizmatlari;

X6 — turistik mobil ilovalar;

X7 — turistik veb-portallar;

X8 — turoperatorlar va turistik majmualarning ijtimoiy tarmoq sahifalari hamda ulardagi kontentlar;

X9 — turistik marshrutlar bo‘yicha axborot beruvchi onlayn xizmatlar va ulardagi kontentlar;

X10 — turistik obyektlarning onlayn kataloglari.

Tanlangan mustaqil o‘zgaruvchilar beshta xususiyat bo‘yicha baholanadi va har biri uchun respondentning
fikriga garab 1 ball beriladi. Masalan, agar respondent (so‘rovda ishtirok etgan turist) onlayn viza olish xizmatini
qulay — 1 ball, tezkor — 1 ball, moslashuvchan — 1 ball, ishonchli — 1 ball va kommunikativ — 1 ball deb baholasa,
bu turistning mazkur xizmatdan to‘liq gonigishini anglatadi va umumiy 5 ball bilan baholanadi. Agar esa qulay
— 1 ball, tezkor — 0 ball, moslashuvchan — 0 ball, ishonchli — 1 ball, kommunikativ — 1 ball tarzida baholansa,
natija 3 ballni tashkil etadi.

Mazkur metodologik yondashuv asosida tuzilgan anketalar ijtimoiy tarmoglar, jumladan Telegram
guruhlari, elektron pochta va boshqga kanallar orqali tarqatilib, yig‘ib olindi. Anketa uch tilda tayyorlangan holda
respondentlarga taqdim etildi.

Yugoridagi omillar holatini baholash uchun quyidagi tenglamalar sistemasidan foydalanildi:

Y, =f(X) (1.1
Bu yerda,
Y,

q turistlarni ragamli marketing vositalaridan qoniqish darajasi;

Xn - n xizmat turini mijozning qulay, tezkor, moslashuvchanlik, ishonchlilik, kommunikativlik darajalariga
ko‘ra baholash natijalari;
matematik funksiyani kengaytirilgan holda quyidagicha yozish mumekin:

Y, =X, 2> max n (1.2)

Turistlarni ragamli marketing vositalaridan qoniqishini va sodiglik holatini baholashda omillar o‘rtasidagi
o‘zaro munosabatlar va korrelyasion bog‘lanish zichligini aniglash uchun SmartPLS paket dasturidan
foydalanildi.

SmartPLS dasturi asosida bir qator tahlillarni amalga oshirish imkoniyati mavjud. Jumladan, Path
coefficients - yo'l koeffitsiyentlari chizigli regressiya og‘irliklari hisoblash modeli. Regressiya modeli doirasidagi
o‘zgaruvchilarning nisbiy ta’sirini baholash uchun yo'l koeffitsiyentlari () har bog‘liq o'’zgaruvchiga ta’sir etish
samarasini aniglash imkonini beradi.

Turistlarni ragamli marketing vositalaridan gonigishini va sodiglik holatini baholash bo‘yicha o‘tkazilgan
so‘rovhomaga asosan Xorazm viloyatining turistik ob’ektlariga tashrif buyurgan ichki va tashqi turistlar o‘rtasida
o‘tkazilgan. Olib borilgan tadqigotlarda jami 3000 dan ortiq respondentlar ishtirok etgan.

Olingan model natijalari asosida turistlarni ragamli marketing vositalaridan foydalanishida qulayligi,
tezkorlik, moslashuvchanlik, ishonchlilik va kommunikativlik jihatlariga e’tibor garatish talab etiladi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Shundan kelib chiggan holda, turistik kampaniyalar hududiy ragamli marketing ekotizimida mijozlar
gonigishini ta’minlashda quyidagi yo‘nalishlarga alohida e’tibor qaratishi talab etiladi:

har bir ragamli marketing vositasini joriy etishda mijozlarning emotsional va ratsional omillarini baholash
orqali zamonaviy marketingda mijozlar bilan samarali munosabatlarni shakllantirish;

iste’molchilarda onlayn mahsulot va xizmatlarga bo‘lgan ishonchni mustahkamlash, platformalarning
tezkorligi hamda kommunikativlik xususiyatlarini rivojlantirish;

ragamli marketing strategiyalaridan foydalanishga oid iste’molchilar tajribasini chuqur o‘rganish bo‘yicha
muntazam tadqiqgotlar olib borish.

Umuman olganda, O‘zbekiston turizm kampaniyalari mintaqaviy turizmni rivojlantirishda ragamli marketing
strategiyalaridan foydalanishda zamonaviy bosgichlarga o'tishi zarur. Shu sababli kontent-marketing, ijtimoiy
media-marketing, virusli marketing, influencer-marketing, qidiruv mexanizmi marketingi, elektron pochta
marketingi, co-creation marketing, virtual haqgigat va “livestream” elektron strategiyalari, shuningdek “digital
storytelling” kabi ilg‘or yondashuvlardan foydalanish talab etiladi.
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