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XIZMATLAR SOHASIDA MIJOZLAR 
BILAN O‘ZARO MUNOSABATLARNI 

RIVOJLANTIRISHGA TA’SIR ETUVCHI OMILLAR 
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Annotatsiya. Xizmatlar iqtisodiyotida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish korxonalar raqobatbardoshligini 
ta’minlovchi muhim strategik omil sifatida namoyon bo‘lmoqda. Mazkur maqolada xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro 
munosabatlarni rivojlantirishga ta’sir etuvchi asosiy omillar tizimlashtirilib, ularni baholash mezonlari ilmiy jihatdan asoslab 
berilgan. Tadqiqotda tashqi va ichki omillarning o‘zaro bog‘liqligi ochib berilib, baholash jarayonida faqat moliyaviy 
ko‘rsatkichlar bilan cheklanmasdan, ijtimoiy va institutsional mezonlardan foydalanish zarurligi asoslangan. Olingan 
xulosalar xizmatlar sohasida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmlarini takomillashtirish uchun nazariy 
va metodik asos yaratadi.

Kalit soʻzlar: xizmatlar sohasi, mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar, ta’sir etuvchi omillar, baholash mezonlari, mijoz sodiqligi, 
xizmat sifati.
Abstract. In the service economy, the development of customer relationships is an important strategic factor ensuring 
the competitiveness of enterprises. This article systematizes the main factors influencing the development of customer 
relationships in the services sector and scientifically substantiates their assessment criteria. The study reveals the 
interrelationship of external and internal factors and substantiates the need to use social and institutional criteria in the 
assessment process, not limited to financial indicators. The conclusions obtained create a theoretical and methodological 
basis for improving the mechanisms for developing customer relationships in the services sector.

Key words: services sector, customer relationships, influencing factors, assessment criteria, customer loyalty, service 
quality.
Аннотация. В экономике услуг развитие отношений с клиентами является важным стратегическим фактором, 
обеспечивающим конкурентоспособность предприятий. В данной статье систематизированы основные 
факторы, влияющие на развитие отношений с клиентами в секторе услуг, и научно обоснованы критерии их 
оценки. Исследование выявляет взаимосвязь внешних и внутренних факторов и обосновывает необходимость 
использования социально-институциональных критериев в процессе оценки, не ограничивающихся финансовыми 
показателями. Полученные выводы создают теоретико-методологическую основу для совершенствования 
механизмов развития отношений с клиентами в секторе услуг.

Ключевые слова: сектор услуг, отношения с клиентами, факторы влияния, критерии оценки, лояльность клиентов, 
качество обслуживания.

K I R I S H
So‘nggi yillarda global iqtisodiyotda yuz berayotgan chuqur tarkibiy o‘zgarishlar xizmatlar sohasining 

ijtimoiy-iqtisodiy rivojlanishdagi rolini keskin oshirdi. Jahon xo‘jaligi rivojlanishining zamonaviy bosqichida 
yalpi qo‘shilgan qiymat, bandlik va innovatsion faollikning tobora katta qismi aynan xizmatlar sohasi hissasiga 
to‘g‘ri kelayotgani ushbu tarmoqning strategik ahamiyatini yaqqol namoyon etmoqda. Bunday sharoitda xizmat 
ko‘rsatish korxonalarining barqaror faoliyat yuritishi va raqobatbardoshligini ta’minlash masalasi an’anaviy 
ishlab chiqarish omillariga emas, balki mijozlar bilan shakllantiriladigan o‘zaro munosabatlar sifatiga tobora 
ko‘proq bog‘liq bo‘lib bormoqda.
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Xizmatlar sohasining o‘ziga xos iqtisodiy tabiati – xizmatlarning nomoddiyligi, ishlab chiqarish va iste’mol 
jarayonlarining bir vaqtda amalga oshirilishi, inson omilining ustuvorligi hamda xizmat natijalarining subyektiv 
baholanishi mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish masalasini alohida dolzarblikka ega qiladi. 
Mazkur sharoitda iste’molchilar faqat xizmat natijasini qabul qiluvchi passiv subyekt sifatida emas, balki xizmat 
qiymatini shakllantirish jarayonining faol ishtirokchisi sifatida namoyon bo‘ladi. Bu holat xizmatlar sohasida 
mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirishni strategik boshqaruvning muhim yo‘nalishiga aylantiradi.

An’anaviy iqtisodiy yondashuvlarda mijozlar bilan munosabatlar ko‘pincha marketing faoliyati yoki savdo 
jarayonlari doirasida talqin qilingan bo‘lsa, zamonaviy xizmatlar iqtisodiyotida ushbu munosabatlar mustaqil 
iqtisodiy kategoriya sifatida qaralmoqda. Xizmatlar bozorida raqobatning kuchayishi, iste’molchilar talablarining 
individuallashuvi va xizmat sifati bo‘yicha kutilmalarning ortishi mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirishga 
ta’sir etuvchi omillarni chuqur tahlil qilishni talab etadi. Ayniqsa, xizmat ko‘rsatish korxonalari faoliyatida mijoz 
ishonchi, sodiqligi, qoniqishi va uzoq muddatli hamkorlikni ta’minlash masalalari muhim ahamiyat kasb etmoqda.

Shu bilan birga, xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarning rivojlanishi faqat ichki boshqaruv 
qarorlari bilan cheklanmay, tashqi muhit omillari, institutsional shart-sharoitlar va bozor infratuzilmasining 
rivojlanganlik darajasi bilan ham chambarchas bog‘liqdir. Raqamli texnologiyalarning jadal rivojlanishi, axborot 
ochiqligining ortishi va xizmatlar bozorining globallashuvi mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish 
jarayoniga yangi talab va imkoniyatlarni yuzaga keltirmoqda. Natijada, mazkur munosabatlarni rivojlantirishga 
ta’sir etuvchi omillar ko‘p qirrali va murakkab tizim sifatida shakllanmoqda.

Mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish darajasini aniqlash va boshqaruv qarorlarini asoslash 
uchun ularni baholash mezonlarini ishlab chiqish muhim ilmiy-amaliy ahamiyatga ega. Amaliyotda ko‘pincha 
mijozlar bilan munosabatlar faqat moliyaviy ko‘rsatkichlar orqali baholanadi, biroq bunday yondashuv xizmatlar 
sohasining nomoddiy va ijtimoiy xususiyatlarini to‘liq aks ettira olmaydi. Shu sababli baholash jarayonida 
iqtisodiy ko‘rsatkichlar bilan bir qatorda ijtimoiy, sifat va institutsional mezonlardan kompleks foydalanish 
zarurati yuzaga keladi.

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 bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish masalasi xorijiy ilmiy adabiyotlarda, 

avvalo, qiymat yaratish va raqobat ustunligini shakllantirish omili sifatida talqin qilinadi. Jumladan, Christian 
Grönroos xizmatlar iqtisodiyoti doirasida mijozlar bilan munosabatlarni xizmat qiymatini birgalikda yaratish 
jarayoni sifatida izohlaydi. Uning fikricha, xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarning 
rivojlanishiga xizmat sifati, ishonch darajasi va muloqot barqarorligi asosiy ta’sir etuvchi omillar hisoblanadi. 
Grönroos yondashuvida baholash mezonlari sifatida mijoz tajribasi va uzoq muddatli hamkorlik natijalari ustuvor 
ahamiyat kasb etadi.

Philip Kotler xizmatlar bozorida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirishni strategik marketingdan 
tashqariga chiqarib, uni korxonaning umumiy iqtisodiy strategiyasining tarkibiy qismi sifatida ko‘rib chiqadi. 
Kotlerga ko‘ra, mijoz qoniqishi va sodiqligi xizmatlar sohasida daromadlarning barqarorligini ta’minlovchi asosiy 
baholash mezonlari bo‘lib, ular mijozlar bilan munosabatlarning rivojlanish darajasini ifodalaydi.

Munosabatlar marketingi doirasida Robert Morgan va Shelby Hunt mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni 
rivojlantirishga ta’sir etuvchi asosiy omillar sifatida ishonch va majburiyat tushunchalarini ilgari suradi. Ularning 
nazariyasiga ko‘ra, xizmatlar sohasida ishonch darajasi yuqori bo‘lgan munosabatlar tranzaksion xarakterdan 
strategik hamkorlikka o‘tishni ta’minlaydi. Shu bois baholash mezonlari sifatida nafaqat moliyaviy natijalar, balki 
munosabatlarning barqarorligi va davomiyligi ham hisobga olinishi zarur.

Iqtisodiy samaradorlik nuqtayi nazaridan V. Kumar va Werner Reinartz mijozlar bilan munosabatlarni 
baholashda “mijozning hayotiy qiymati” konsepsiyasini asosiy mezon sifatida ilgari suradi. Ularning fikricha, 
xizmatlar sohasida mijozlar bilan munosabatlarning rivojlanishi qisqa muddatli foyda emas, balki uzoq muddatli 
iqtisodiy samaradorlikni ta’minlash orqali namoyon bo‘ladi. Shu sababli baholash tizimi vaqt omilini inobatga 
olgan holda shakllantirilishi lozim.

Raqamli muhitda mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish masalasini Paul Greenberg texnologik 
omillar bilan bog‘laydi. U xizmatlar sohasida CRM tizimlari, raqamli aloqa kanallari va ma’lumotlar tahlilining 
munosabatlarni rivojlantirish jarayoniga kuchli ta’sir ko‘rsatishini ta’kidlaydi. Biroq Greenbergga ko‘ra, 
texnologiyalar faqat yordamchi omil bo‘lib, asosiy baholash mezonlari inson omili va tashkiliy madaniyat bilan 
uyg‘unlashgan holda shakllanadi.

MDH olimlaridan A.P. Gradov xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni korxonaning 
nomoddiy aktivlari tarkibida baholab, ularni strategik resurs sifatida ko‘rib chiqadi. Uning yondashuvida 
munosabatlarning rivojlanishiga ta’sir etuvchi omillar sifatida institutsional muhit, boshqaruv madaniyati va 
bozor barqarorligi ajratib ko‘rsatiladi. Baholash mezonlari esa korxonaning uzoq muddatli raqobatbardoshligi 
bilan bog‘lanadi.
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Shuningdek, Evert Gummesson xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni ko‘p tomonlama 
iqtisodiy munosabatlar tizimi sifatida talqin qilib, ularning rivojlanishiga ta’sir etuvchi omillarni mikro va makro 
darajada tahlil qiladi. Unga ko‘ra, baholash jarayonida individual mijoz darajasi bilan bir qatorda tarmoq va 
bozor darajasidagi munosabatlar ham inobatga olinishi zarur.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Mazkur tadqiqot xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirishga ta’sir etuvchi 

omillarni aniqlash va ularni baholash mezonlarini ilmiy asoslashga qaratilgan. Tadqiqotda xizmatlar iqtisodiyoti 
va munosabatlar marketingi nazariyalariga tayangan holda tizimli yondashuv qo‘llanildi.

Ilmiy adabiyotlarni o‘rganishda tahliliy va taqqoslama usullardan foydalanilib, xorijiy va mahalliy olimlarning 
qarashlari umumlashtirildi. Omillarni tasniflashda mantiqiy abstraksiyalash usuli, baholash mezonlarini 
asoslashda induksiya va deduksiya usullari qo‘llanildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish murakkab va ko‘p omilli jarayon 

bo‘lib, u ichki va tashqi iqtisodiy shart-sharoitlar ta’sirida shakllanadi. Tadqiqot doirasida amalga oshirilgan 
tahlillar ushbu munosabatlarning rivojlanish darajasi xizmatlar sifati, inson kapitali, boshqaruv mexanizmlari 
hamda bozor muhitining uyg‘unlashuvi bilan belgilanayotganini ko‘rsatdi.

Xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirishga ta’sir etuvchi omillar ichki va tashqi 
guruhlarga ajratilgan holda tizimli ravishda aks ettirilgan. Ushbu tasnif xizmatlar iqtisodiyotida mijozlar bilan 
munosabatlarning shakllanishi faqat korxona ichki imkoniyatlari bilan emas, balki tashqi bozor va institutsional 
muhit bilan ham uzviy bog‘liq ekanligini ko‘rsatadi.

Rasmda keltirilgan ichki omillar xizmat ko‘rsatish korxonasining bevosita boshqaruvi ostida bo‘lib, ular 
mijozlar bilan munosabatlarning sifat jihatini belgilovchi asosiy determinantlar hisoblanadi.

Birinchidan, xizmat sifati mijozlar bilan munosabatlarning shakllanishida markaziy o‘rin egallaydi. Xizmatlar 
nomoddiy bo‘lganligi sababli iste’molchilar xizmat natijasini oldindan to‘liq baholay olmaydi. Shu bois xizmat 
sifati mijoz qoniqishi, ishonch va sodiqlikni shakllantiruvchi asosiy omil sifatida namoyon bo‘ladi. Yuqori sifatli 
xizmatlar uzoq muddatli munosabatlarni rivojlantirish uchun zarur iqtisodiy shart-sharoitni yaratadi (1-rasm).

1-rasm. Mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirishga ta’sir etuvchi omillar

Ikkinchidan, inson kapitali xizmatlar sohasida mijozlar bilan bevosita muloqotni ta’minlovchi asosiy resurs 
hisoblanadi. Xodimlarning kasbiy malakasi, kommunikativ ko‘nikmalari va servis madaniyati xizmat ko‘rsatish 
jarayonining natijasiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Shu sababli inson kapitalining rivojlanganligi mijozlar bilan 
o‘zaro munosabatlarni barqarorlashtiruvchi muhim ichki omil sifatida qaraladi.

Uchinchidan, boshqaruv tizimi mijozlarga yo‘naltirilgan strategiyalarni shakllantirish va amalga oshirish 
imkoniyatini belgilaydi. Mijozlarga yo‘naltirilgan boshqaruv tizimiga ega bo‘lgan korxonalarda xizmat ko‘rsatish 
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jarayonlari muvofiqlashtirilgan bo‘lib, bu mijozlar ehtiyojlariga tezkor moslashish imkonini beradi. Natijada 
mijozlar bilan munosabatlarning uzluksizligi va barqarorligi ta’minlanadi.

To‘rtinchidan, raqamli texnologiyalar ichki omillar tarkibida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni 
rivojlantirishning zamonaviy vositasi sifatida namoyon bo‘ladi. CRM tizimlari, onlayn platformalar va raqamli 
aloqa kanallari mijozlar bilan muloqotni tezkor va shaxsiylashtirilgan shaklda olib borish imkonini beradi. Biroq 
ularning samaradorligi inson kapitali va boshqaruv tizimi bilan uyg‘unlashgan holdagina to‘liq namoyon bo‘ladi.

Rasmda ko‘rsatilgan tashqi omillar xizmatlar bozorida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirishning 
tashqi shart-sharoitlarini belgilaydi va korxonalar tomonidan to‘liq nazorat qilinmaydi.

Avvalo, bozor raqobati xizmatlar sohasida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish zaruratini kuchaytiruvchi 
asosiy tashqi omil hisoblanadi. Raqobatning kuchayishi mijozlarni saqlab qolish va sodiqlikni oshirish masalasini 
strategik ustuvorlikka aylantiradi. Bunday sharoitda mijozlar bilan mustahkam munosabatlarga ega bo‘lgan 
korxonalar raqobat ustunligiga ega bo‘ladi.

Ikkinchi muhim omil sifatida institutsional muhit xizmatlar bozorida ishonchning shakllanishiga ta’sir 
ko‘rsatadi. Huquqiy tartibga solish, iste’molchilar huquqlarining himoyasi va shaffoflik darajasi mijozlar bilan 
uzoq muddatli munosabatlarni rivojlantirish uchun muhim institutsional asos yaratadi.

Uchinchidan, iste’molchi xulqi xizmatlar bozorida tez o‘zgaruvchan bo‘lib, mijozlar ehtiyojlarining 
individuallashuvi va servisga bo‘lgan talablarning ortishi bilan tavsiflanadi. Ushbu holat korxonalarni mijozlar 
bilan munosabatlarni rivojlantirishda moslashuvchan va shaxsiylashtirilgan yondashuvlarni qo‘llashga majbur 
etadi (2-rasm).

2-rasm. Mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmining tarkibiy modeli

Mazkur rasmda xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmi 
bosqichma-bosqich, funksional va jarayonli yondashuv asosida ifodalangan. Model mijozlar bilan munosabatlarni 
rivojlantirishni bir martalik tashkiliy tadbir sifatida emas, balki ichki va tashqi omillar ta’sirida shakllanuvchi, 
boshqaruv subyektlari tomonidan muvofiqlashtiriladigan hamda teskari aloqa orqali doimiy takomillashib 
boruvchi tizim sifatida talqin etadi.
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Modelning birinchi bosqichi sifatida tashqi va ichki omillar ajratib ko‘rsatilgan. Ushbu omillar tarkibiga 
bozor raqobati, iste’molchi xulqi kabi tashqi determinantlar, shuningdek, xizmat sifati va inson kapitali kabi ichki 
resurslar kiradi. Mazkur omillar mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmining boshlang‘ich shart-
sharoitlarini belgilab, xizmat ko‘rsatish korxonalarining strategik yo‘nalishini shakllantiradi. Ayniqsa, iste’molchi 
xulqining o‘zgaruvchanligi va xizmat sifatiga qo‘yilayotgan talablarning ortishi mexanizmning moslashuvchan 
bo‘lishini taqozo etadi.

Keyingi bosqichda boshqaruv subyektlari blokining ajratilishi mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish 
jarayonining boshqariluvchanligini ta’minlaydi. Rahbariyat, marketing bo‘limlari va CRM tizimlarini boshqaruvchi 
strukturaviy bo‘linmalar ushbu jarayonda asosiy qaror qabul qiluvchi va ijro etuvchi subyektlar sifatida namoyon 
bo‘ladi. Bu subyektlar mijozlarga yo‘naltirilgan strategiyalarni ishlab chiqish va ularni amaliyotga joriy etish 
orqali mexanizmning samarali ishlashiga zamin yaratadi.

Modelda boshqaruv instrumentlari alohida funksional blok sifatida keltirilgan bo‘lib, ular tashkiliy, iqtisodiy, 
raqamli va motivatsion vositalarni qamrab oladi. Tashkiliy instrumentlar xizmat ko‘rsatish jarayonlarini 
muvofiqlashtirishga xizmat qilsa, iqtisodiy instrumentlar mijozlarni rag‘batlantirish va sodiqlikni oshirishga 
qaratilgan. Raqamli instrumentlar, jumladan, CRM va IT yechimlari, mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni 
shaxsiylashtirish va tezkorlashtirish imkonini beradi. Motivatsion instrumentlar esa xodimlarning mijozlarga 
yo‘naltirilgan xulq-atvorini shakllantirish orqali mexanizmning ichki barqarorligini ta’minlaydi.

Boshqaruv instrumentlari asosida boshqaruv jarayonlari amalga oshiriladi. Ushbu jarayonlar mijoz 
ehtiyojlarini tahlil qilish, xizmatlarni shaxsiylashtirish, samarali kommunikatsiyani yo‘lga qo‘yish hamda mijozlar 
sodiqligini shakllantirishni o‘z ichiga oladi. Aynan ushbu bosqichda mijozlar bilan munosabatlar amaliy jihatdan 
rivojlanib, xizmat ko‘rsatish korxonalarining bozor talablariga moslashuvchanligi oshadi.

Modelning keyingi bosqichida natijalar bloki joylashgan bo‘lib, u mijoz qoniqishi, sodiqlik darajasi, 
daromadlarning barqarorligi va korxonaning raqobatbardoshligini ifodalaydi. Ushbu natijalar mijozlar bilan 
munosabatlarni rivojlantirish mexanizmining iqtisodiy samaradorligini ko‘rsatadigan asosiy ko‘rsatkichlar 
hisoblanadi. Shu jihatdan natijalar mexanizmning maqsadga muvofiqligini baholash imkonini beradi.

Modelning yakunlovchi elementi sifatida teskari aloqa mexanizmi keltirilgan bo‘lib, u baholash mezonlari 
va KPI ko‘rsatkichlari orqali amalga oshiriladi. Teskari aloqa mexanizmi asosida erishilgan natijalar qayta tahlil 
qilinib, boshqaruv instrumentlari va jarayonlarini takomillashtirish imkoniyati yaratiladi. Bu esa mexanizmning 
uzluksizligi, moslashuvchanligi va barqaror rivojlanishini ta’minlaydi.

Mazkur rasmda aks ettirilgan funksional-jarayonli model xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan 
munosabatlarni rivojlantirishni ko‘p bosqichli, boshqariladigan va natijaga yo‘naltirilgan tizim sifatida ilmiy 
asoslaydi. Modelning ustun jihati shundaki, u ichki va tashqi omillar, boshqaruv subyektlari, instrumentlar va 
natijalar o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liqlikni yaqqol ko‘rsatib, keyingi empirik tadqiqotlar va amaliy tavsiyalar ishlab 
chiqish uchun mustahkam metodologik asos yaratadi (1-jadval).

1-jadval. Mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni baholash mezonlari
Mezoni Mazmuni Natijaga ta’siri

Iqtisodiy Mijoz hayotiy qiymati Daromad barqarorligi

Sifat Xizmat sifati darajasi Qoniqish va ishonch

Ijtimoiy Sodiqlik darajasi Takroriy xaridlar

Institutsional Shikoyatlar soni Munosabatlar barqarorligi

1-jadvalda xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni baholashda qo‘llaniladigan 
asosiy mezonlar tizimlashtirilgan bo‘lib, ular iqtisodiy, sifat, ijtimoiy va institutsional yo‘nalishlar kesimida 
ifodalangan. Mazkur mezonlar mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmining samaradorligini 
kompleks baholash imkonini beradi va faqat moliyaviy natijalar bilan cheklanib qolmasdan, munosabatlarning 
barqarorligini ham qamrab oladi.

Avvalo, iqtisodiy mezon sifatida keltirilgan mijoz hayotiy qiymati xizmat ko‘rsatish korxonalari uchun mijozlar 
bilan munosabatlarning moliyaviy ahamiyatini ifodalaydi. Mijoz hayotiy qiymati yuqori bo‘lgan sharoitda korxona 
daromadlarining barqarorligi ta’minlanadi, chunki bunday mijozlar uzoq muddat davomida daromad manbai 
bo‘lib xizmat qiladi. Shu jihatdan mazkur mezon mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarning iqtisodiy samaradorligini 
baholashda asosiy ko‘rsatkichlardan biri hisoblanadi.

Jadvalda keltirilgan sifat mezoni xizmat sifati darajasi orqali ifodalanib, mijoz qoniqishi va ishonchini 
shakllantirishdagi rolini aks ettiradi. Xizmatlar nomoddiy bo‘lganligi sababli iste’molchilar xizmat natijasini 
bevosita baholaydi va bu baholash ularning kelgusidagi xatti-harakatlariga ta’sir ko‘rsatadi. Yuqori xizmat sifati 
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mijozlarning korxonaga bo‘lgan ishonchini mustahkamlab, uzoq muddatli munosabatlarni rivojlantirish uchun 
zarur shart-sharoitni yaratadi.

Ijtimoiy mezon sifatida ko‘rsatilgan sodiqlik darajasi mijozlar bilan munosabatlarning ijtimoiy-psixologik 
jihatini ifodalaydi. Sodiqlikning ortishi mijozlarning takroriy xaridlar sonini ko‘paytirib, marketing va jalb qilish 
xarajatlarini kamaytiradi. Shu bois sodiqlik darajasi mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmining 
uzoq muddatli ta’sirini baholashda muhim indikator sifatida namoyon bo‘ladi.

Jadvalda keltirilgan institutsional mezon – shikoyatlar soni – mijozlar bilan munosabatlarning barqarorlik 
darajasini aks ettiradi. Shikoyatlar sonining kamayishi xizmat ko‘rsatish jarayonlarining muvofiqlashtirilganligini 
va institutsional mexanizmlarning samarali ishlayotganligini ko‘rsatadi. Aksincha, shikoyatlar sonining ko‘payishi 
munosabatlar tizimida mavjud muammolarni aniqlash va ularni bartaraf etish zaruratini yuzaga keltiradi.

Xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish jarayoni ichki va tashqi omillarning 
uzviy o‘zaro ta’siri natijasida shakllanadi. Ushbu omillar boshqaruv jarayonlari orqali aniq iqtisodiy va ijtimoiy 
natijalarga olib keladi (2-jadval).

2-jadval. Omillar va natijalar o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liqlik
Omil Ta’sir mexanizmi Natija

Xizmat sifati Qoniqish darajasini oshiradi Sodiqlik

Inson kapitali Muloqot samaradorligi Ishonch

Raqamli texnologiyalar Shaxsiylashtirish Qayta murojaat

Bozor raqobati Tanlovni kuchaytiradi Munosabatlarni rivojlantirish zarurati

Iste’molchi xulqi Talab o‘zgaruvchanligi Moslashuvchan boshqaruv

Ichki omillar, xususan, xizmat sifati va inson kapitalining rivojlanganlik darajasi, mijoz qoniqishi va ishonchini 
shakllantirishda hal qiluvchi rol o‘ynaydi. Yuqori xizmat sifati mijozlarning ijobiy tajribasini oshirib, ularning 
takroriy murojaat qilish ehtimolini kuchaytiradi. Natijada mijozlar sodiqligi shakllanib, korxona daromadlarining 
barqarorligi ta’minlanadi.

Inson kapitali bilan bog‘liq omillar, xususan, xodimlarning malakasi va kommunikativ ko‘nikmalari, mijozlar 
bilan bevosita muloqot samaradorligini belgilaydi. Bu holat ishonchli munosabatlarni rivojlantirib, uzoq muddatli 
hamkorlikni ta’minlashga xizmat qiladi.

Tashqi omillar, jumladan, bozor raqobati va iste’molchi xulq-atvorining o‘zgarishi, mijozlar bilan 
munosabatlarni rivojlantirish zaruratini kuchaytiruvchi bilvosita ta’sirga ega. Raqobatning kuchayishi sharoitida 
mijozlarni saqlab qolish strategik ustuvorlikka aylanadi, iste’molchi xulqining o‘zgaruvchanligi esa boshqaruv 
jarayonlarining moslashuvchanligini talab etadi.

Shu tariqa, omillar va natijalar o‘rtasidagi bog‘liqlik mantiqiy va sabab–oqibat munosabatlari asosida 
shakllanib, mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish mexanizmining iqtisodiy samaradorligini ta’minlaydi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
O‘tkazilgan nazariy va tahliliy tadqiqotlar natijalari shuni ko‘rsatadiki, xizmatlar sohasida mijozlar bilan o‘zaro 

munosabatlarni rivojlantirish zamonaviy iqtisodiy sharoitda korxonalar barqarorligi va raqobatbardoshligini 
ta’minlovchi muhim strategik omil hisoblanadi. Xizmatlar iqtisodiyotining nomoddiyligi, inson omiliga yuqori 
darajada bog‘liqligi hamda iste’molchilarning qiymatga yo‘naltirilgan xulqi mijozlar bilan munosabatlarni alohida 
boshqaruv obyekti sifatida ko‘rib chiqishni taqozo etadi.

Tadqiqot jarayonida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirishga ta’sir etuvchi omillar ichki va tashqi 
guruhlarga ajratildi. Ichki omillar (xizmat sifati, inson kapitali, boshqaruv tizimi va raqamli texnologiyalar) 
munosabatlarning sifat jihatini belgilasa, tashqi omillar (bozor raqobati, institutsional muhit va iste’molchi xulqi) 
ularning strategik yo‘nalishini aniqlab beradi. Ushbu omillarning o‘zaro uyg‘unlashuvi boshqaruv mexanizmining 
samaradorligini ta’minlashda hal qiluvchi ahamiyat kasb etadi.

Shuningdek, tadqiqotda mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni baholash mezonlari iqtisodiy, sifat, ijtimoiy 
va institutsional yo‘nalishlar kesimida tizimlashtirildi. Mazkur mezonlar munosabatlarning nafaqat moliyaviy 
natijalarini, balki ularning barqarorligi va uzoq muddatli ta’sirini ham baholash imkonini beradi. Ayniqsa, mijoz 
hayotiy qiymati, sodiqlik darajasi va xizmat sifati kabi ko‘rsatkichlarning o‘zaro bog‘liqligi mijozlarga yo‘naltirilgan 
boshqaruvning iqtisodiy samaradorligini ilmiy jihatdan asoslab berdi.

Omillar va natijalar o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liqlik tahlili shuni ko‘rsatdiki, mijozlar bilan munosabatlarni 
rivojlantirish mexanizmi sabab–oqibat aloqalari asosida shakllanadi va u boshqaruv jarayonlari orqali aniq 
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natijalarga olib keladi. Shu jihatdan ishlab chiqilgan funksional-jarayonli model xizmatlar sohasida mijozlar bilan 
munosabatlarni rivojlantirish mexanizmini takomillashtirish uchun muhim metodologik asos bo‘lib xizmat qiladi.

Mazkur ilmiy xulosalar keyingi bosqichlarda xizmatlar sohasida mijozlar bilan munosabatlarni rivojlantirish 
bo‘yicha empirik tahlillar o‘tkazish, baholash indikatorlarini ishlab chiqish hamda milliy sharoitga mos amaliy 
tavsiyalar ishlab chiqish uchun mustahkam nazariy poydevor yaratadi.
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