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Annotatsiya
Mazkur maqolada xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda marketing strategiyasini
shakllantirish va uni bozorga yo‘naltirishning nazariy asoslari tahlil qilindi. Tadqiqotda
xizmat marketingining o‘ziga xos xususiyatlari, 7P marketing aralashmasi hamda
bozorga yo‘naltirilganlik konsepsiyasi tizimli ko‘rib chiqildi. Natijalar marketing
strategiyasi samaradorligi mijoz ehtiyojlarini aniglash, raqobat muhitini baholash va
ichki resurslarni muvofiglashtirishga bog‘ligligini ko‘rsatdi. Shuningdek, xizmat
ko‘rsatish jarayonlari, xodimlar roli va jismoniy muhit omillari marketing qarorlariga
bevosita ta’sir etishi asoslandi. Tadqiqot xulosalari xizmat korxonalarida strategik
boshqaruvni takomillashtirishga xizmat qiladi.
Kalit so‘zlar: xizmat marketingi, marketing strategiyasi, 7P modeli, bozorga
yo‘naltirilganlik, xizmat sifati, mijoz ehtiyoji.
AHHOTAIUS
B cratbe mpoaHanM3WPOBAHBI TEOPETHUECKHE OCHOBBI  (POpMHpOBAHUS
MAapKETUHIOBOM CTPATErMU CEPBUCHBIX MPEANPUATUN U €€ PBIHOYHON OpHueHTanuu. B
HCCIIEIOBAaHUH CHCTEMAaTHU3UPOBAHBl OCOOEHHOCTH MapKeTHHTa yCiIyr, MoAenb 7P u
KOHIENIIMS PBIHOYHON OpueHTanuu. Pe3ymbrarhl mokasanu, 49To 3(PQPEeKTUBHOCTDH
MapKETUHTOBOM CTpaTErny 3aBUCUT OT BBISBIICHUS NMOTPEOHOCTEN KIMEHTOB, OLEHKU
KOHKYPEHTHOM CpeJibl U KOOPAWHAILMU BHYTPEHHUX pecypcoB. OOOCHOBAHO BIIMSHUE
MIPOLIECCOB OOCITYKUBAHUS, POJIM NIEpcoHaNa U (U3NYECKOM Cpeibl Ha MAPKETHHTOBBIE
pemieHus.  [lomydeHHble  BBIBOJBI  HaNpaBl€Hbl HAa  COBEPIICHCTBOBAHHE
CTPATETUYECKOTO yIPABIICHUS B CEPBUCHBIX MPEIPUATHUSX.
Kurouesbie cji0Ba: MapKETUHI YCIIYT, MapKETUHIOBAsl CTparerus, moaens 7P,
PBIHOYHASI OPUEHTAIIHS, KAaYeCTBO YCIyT, MOTPEOHOCTH KIMEHTOB.
Abstract
The article analyzed the theoretical foundations of forming marketing strategies
in service enterprises and their market orientation. The study systematized the specific
features of service marketing, the 7P marketing mix, and the concept of market
orientation. The results showed that marketing strategy effectiveness depended on
identifying customer needs, assessing the competitive environment, and coordinating
internal resources. The role of service processes, personnel, and physical evidence in
influencing marketing decisions was substantiated. The findings contributed to
improving strategic management in service enterprises.
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KIRISH

Xizmat ko‘rsatish sohasi zamonaviy iqtisodiyotning muhim tarkibiy qismi
hisoblanadi. Ushbu sektor yalpi ichki mahsulot hajmini shakllantirish, bandlikni
ta’minlash va iqtisodiy o‘sishni qo‘llab-quvvatlashda muhim o‘rin egallaydi.
Rivojlangan mamlakatlar tajribasi xizmatlar ulushi iqtisodiy barqarorlik va
raqobatbardoshlik bilan bevosita bog‘ligligini ko‘rsatadi. O‘zbekistonda ham xizmat
sohasi hayjmi va o‘sish sur’atlari ortib bormogda. Bu esa xizmat ko‘rsatuvchi
korxonalar faoliyatini ilmiy asosda tashkil etishni talab qiladi.

Xizmat ko‘rsatuvchi korxonalar faoliyatida marketing strategiyasi muhim
boshqaruv vositasi hisoblanadi. U bozor talabi, mijoz ehtiyojlari va raqobat muhitini
hisobga olgan holda xizmat taklifini shakllantirishni ta’minlaydi. Xizmatlarning
nomoddiyligi, sifatning o‘zgaruvchanligi va ishlab chigarish hamda iste’molning bir
vaqtda amalga oshirilishi marketing yondashuvlarini o‘ziga xos tarzda tashkil etishni
talab qiladi.

Bozorga yo‘naltirilganlik korxonaning mijoz ehtiyojlarini aniqlash, raqobatchilar
faoliyatini baholash va ichki resurslarni muvofiglashtirishga asoslangan boshgaruv
yondashuvi hisoblanadi. Ushbu yondashuv xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda
marketing strategiyasining samaradorligini oshirishda muhim omil sifatida qaraladi.

ADABIYOTLAR SHARHI

Xizmat marketingi mustaqil ilmiy yo‘nalish sifatida Shostack [11]
tadqiqotlaridan boshlangan bo‘lib, u tovar marketingi yondashuvlarini
xizmatlarga bevosita qo‘llash samarali emasligini asoslab bergan. Shu asosda
xizmatlarning asosiy xususiyatlari — nomoddiylik, o‘zgaruvchanlik, ishlab
chigarish va iste’molning bir vaqtda sodir bo‘lishi hamda saqlab bo‘lmasligi
(IHIP) tizimlashtirilgan. Keyingi tadqiqotlarda ushbu xususiyatlar xizmat turiga
qarab farqlanishi aniglangan [2], [6].

Gronroos [5] xizmat sifatini texnik (natija) va funksional (jarayon) jihatlarga
ajratib, xizmatni baholashda jarayon ham muhim ekanligini ta’kidlaydi.
Shuningdek, u munosabat marketingining xizmat sohasidagi ahamiyatini asoslab
bergan [22].

Zeithaml, Bitner va Gremler [2] xizmat marketingini kompleks tizim sifatida
ko‘rib, mijoz kutganlarini kutilgan, magbul va ideal darajalarga ajratadi. Bu
yondashuv xizmat sifatini baholashda muhim ahamiyatga ega.

Lovelock va Wirtz [6] xizmat marketingi va boshgaruvini yagona tizim
sifatida i1zohlab, xizmatlarni turkumlash orqali bozorni segmentlash zarurligini
ko‘rsatadi.

Bozorga yo‘naltirilganlik konsepsiyasi Kohli va Jaworski [16] tomonidan
ishlab chiqgilgan bo‘lib, u uch bosqichni 0°z ichiga oladi: bozor ma’lumotlarini
yig‘ish, ularni tashkilot ichida tarqatish va ular asosida qaror qabul qilish. Ushbu
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yondashuv keyinchalik MARKOR modeli orqali rivojlantirilgan [4]. Narver va
Slater [3] esa bozorga yo‘naltirilganlikni mijozga yo‘naltirilganlik, ragobatchilar
tahlili va ichki hamkorlik asosida izohlaydi.

Day [8] bozorga yo‘naltirilganlikni strategik qobiliyat sifatida baholagan,
Slater va Narver [13] esa uni innovatsiya bilan bog‘lagan. Kumar va boshqalar
[17] ushbu yondashuv korxona samaradorligiga ijobiy ta’sir ko‘rsatishini
aniqlagan.

Booms va Bitner [25] xizmatlar marketingini 7P modeli orqali kengaytirib,
xodimlar, jarayonlar va jismoniy muhitning muhimligini ko‘rsatgan. Aynigsa,
xizmat ko‘rsatishda xodimlar mijoz bilan bevosita aloqada bo‘lgani sababli
xizmat sifatiga sezilarli ta’sir ko‘rsatadi [2].

Parasuraman, Zeithaml va Berry [7] tomonidan ishlab chiqilgan
SERVQUAL modeli xizmat sifatini besh mezon asosida baholash imkonini
beradi va xizmat sifati bilan mijoz kutganlari o‘rtasidagi tafovutni aniqlaydi.

Bitner [23] xizmat muhitining mijoz xulqiga ta’sirini asoslagan, Berry [12]
esa mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlar iqtisodiy samaradorlikni
oshirishini ko‘rsatgan.

Rust, Moorman va Dickson [14] xizmat sifatiga investitsiya qilish 1jobiy
iqtisodiy natijalar berishini isbotlagan. Vargo va Lusch [18] esa xizmat-dominant
yondashuvni ilgari surib, qiymat mijoz bilan hamkorlikda yaratilishini
ta’kidlaydi.

Kotler va boshqgalar [24] marketing evolyutsiyasini tahlil qilib, zamonaviy
bosqichda ragamli texnologiyalar va shaxsiylashtirish muhim rol o‘ynashini
ko‘rsatadi. OECD ma’lumotlariga ko‘ra, xizmatlar sohasida texnologik
innovatsiyalar yuqori o‘sish sur’atlariga ega [20].

TAHLIL VA NATIJALAR

Xizmat sohasida marketing strategiyasining farqlovchi xususiyatlari

Xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda marketing strategiyasi bir nechta o‘ziga xos
jihatlar bilan ajralib turadi va ular marketing aralashmasining barcha elementlariga
ta’sir qiladi.

Birinchi jihat — xizmatning nomoddiyligi. Tovarni sotib olishdan oldin ko‘rish
yoki sinab ko‘rish mumkin, xizmat esa fagat undan foydalangandan keyin baholanadi
[6]. Shu sababli xizmat sifatini oldindan baholash qiyin bo‘ladi. Parasuraman va
boshqalar [7] xizmat sifatlarini qidiruv, tajriba va ishonch omillari orqali izohlagan.
Amaliyotda ko‘plab xizmatlar ishonch omiliga bog‘liq bo‘lib, mijozlar natijani to‘liq
baholay olmaydi. Shu holatda korxonalar ishonchlilikni oshirish uchun sertifikatlar,
mijoz fikrlari va amaliy natijalarni ko‘rsatishga e’tibor qaratadi.

Ikkinchi jihat — inson omilining yuqori ulushi. Xizmat ishlab chigarish va
iste’mol jarayoni bir vaqtda amalga oshadi, natijada xodim va mijoz o‘rtasidagi har bir
muloqot xizmat sifatiga ta’sir giladi [25], [2]. Xodim nafaqat xizmatni bajaradi, balki
korxona imijini ham ifodalaydi. Shu sababli xodimlarni tayyorlash va motivatsiya
_________________________________________________________________________________________________________________|

WWW.MARKETINGJOURNAL.UZ 555



*QAV Marketing

Y ILMIY, AMALIY VA OMMABOP JURNAL Ne 2-SON FEVRAL, 2026-YIL

qilish marketing strategiyasining muhim qismiga aylanadi. Ichki marketing orqgali
xodimlarni xizmat standartlariga moslash zarur [12].

Uchinchi jihat — xizmat sifatini bir xil darajada ta’minlash murakkabligi. Tovar
ishlab chiqarishda sifat standartlari aniq belgilanadi, xizmatda esa sifat xodim, mijoz
va vaziyatga bog‘liq bo‘ladi [6]. Tadqiqotlar xizmat sohasidagi muammolarning asosiy
qismi xizmat ko‘rsatish jarayoni bilan bog‘ligligini ko‘rsatadi [14]. Shu sababli xizmat
korxonalarida jarayonlarni aniq rejalashtirish va sifat nazoratini tashkil etish muhim
hisoblanadi.

Bozorga yo ‘naltirilganlik komponentlarining integratsion tahlili

I-rasmda xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda bozorga yo‘naltirilganlik va
marketing strategiyasining o‘zaro bog‘liq konseptual modeli tagdim etilgan. Model
Narver va Slater [3], Kohli va Jaworski [4], [16] hamda Booms va Bitner [25] nazariy
konsruktlari asosida sintezlanib, uchta kiruvchi komponent (mijozga yo‘naltirilganlik,
raqobatchilarga yo‘naltirilganlik, funksiyalararo muvofiglashtirish), markaziy hub
(bozorga yo‘naltirilganlik), 7P marketing strategiyasi va biznes samaradorligi
natijalarini izchil ketma-ketlikda ko‘rsatadi.

r—_—_——m e e === — - -~
|

Tashqi muhit: Texnologiya, Raqobat, Makroigtisodiyot |

Marketing strategiyasi
7P Modeli

Ehtiyojlarni chuqur tushunish
Qiymat idrokini o‘lchash
Customer Orientation

Mahsulot / Xizmat (Product)

Narx strategiyasi (Price) -

Targatish (Place)

Mijoz sodiqligi

BOZORGA

YO’NALTIRILGANLIK Bozor ulushi

Rentabellik

Bozor monitoring tizimi
Strategik tahdid tahlili
Competitor Orientation

Kommunikatsiya (Promotion) >

Market Orientation .
Innovatsiya

Xodimlar (People) Brand giymati

Jarayonlar (Process)

Axborot oqimini integratsiya Jismoniy muhit (Phys.Evid.)
Bo‘limlar hamkorligi

Interfunctional Coordination

| Ichki muhit: Tashkiliy madaniyat,- Resurslar,- Kompetentsiya |
____________________ 7

1-rasm. Xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda bozorga yo‘naltirilganlik va
marketing strategiyasining integratsion modeli’

Mijozga yo‘naltirilganlik xizmat ko‘rsatuvchi korxona uchun asosiy axborot
manbai hisoblanadi. Zeithaml va boshqalar [2] ushbu yondashuvni amaliyotda
qo‘llashning bir nechta yo‘nalishlarini ko‘rsatgan: mijozlar fikrini o‘rganish,

1

Manbalar asosida muallif tomonidan ishlab chiﬂil%an.
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shikoyatlarni tahlil qilish, sodiglik darajasini baholash va mijoz tavsiyalarini kuzatish.
Xizmat sohasida mijoz umr bo‘yi qiymati (CLV) muhim ko‘rsatkich hisoblanadi,
chunki doimiy mijoz bilan ishlash yangi mijoz jalb qilishga nisbatan kamroq xarajat
talab etadi [1].

Raqobatchilarga yo‘naltirilganlik xizmat sohasida keng qamrovli tahlilni talab
qiladi. Porter [9] modeliga ko‘ra, texnologik rivojlanish natijasida o‘rnini bosuvchi
xizmatlar soni ortmoqda. Masalan, moliyaviy texnologiyalar bank xizmatlariga, onlayn
ta’lim platformalari an’anaviy ta’limga, raqamli transport xizmatlari esa klassik
xizmatlarga raqobat yaratmoqda. Shu sababli korxonalar nafaqat to‘g‘ridan-to‘g‘ri
raqobatchilarni, balki yangi texnologik yechimlarni ham muntazam tahlil qilishi zarur.
Tadqiqotlar mijoz va raqobat omillarini birgalikda hisobga olgan korxonalar yuqori
innovatsion natijalarga erishishini ko‘rsatadi [10].

Funksiyalararo muvofiglashtirish xizmat korxonalarida muhim boshqaruv omili
hisoblanadi. Xizmat ko‘rsatish jarayoni marketing, operatsiyalar, kadrlar va boshqa
bo‘limlar hamkorligini talab giladi. Day [8] ushbu jarayonni bozor ma’lumotlarini tez
va to‘liq almashish tizimi sifatida izohlaydi. Axborot oqimi samarali tashkil etilganda
marketing qarorlari sifatli shakllanadi. Amaliyotda funksiyalararo muvofiqlashtirish
darajasining pastligi xizmat korxonalarida strategiya samaradorligini cheklovchi omil
sifatida kuzatiladi [21].

1-jadval.
7P Marketing aralashmasining xizmat sohasidagi operatsional mazmuni'
T/r | Element (7P) Xizmat sohasidagi operatsional mazmun

Xizmat paketi (core, supplementary), xizmat darajasi shartnomasi
(SLA), xizmat standarti, brend imiji va differensatsiya strategiyasi.
Mijoz nuqtai nazaridan qiymat taklifi aniq va o‘ziga xos bo‘lishi
lozim[1], [2], [5].
Sifat signali funksiyasi; psixologik narx strategiyasi; arzon va
premium paket differensatsiyasi; abonement va yillik to‘lov modeli.
Narx xizmat nomoddiyligini kompensatsiya qiluvchi ishonch
ishorasi hisoblanadi[ 1], [7], [25].
Xizmat yetkazib berish kanali (filial, onlayn, mobil ilova);
3 | Tarqatish (Place) omnikanallik strategiyasi; geografik qamrov; xizmat ko‘rsatish joyi
strategik joylashuvi va qulay foydalanish muhimdir[6], [24], [25].
Ishonch qurishga mo‘ljallangan kommunikatsiya: ish natijalari,

1 | Mahsulot (Product)

2 | Narx (Price)

4 Kommunikatsiya sertifikatlar, mijoz izohlari; ijtimoiy isbotlash (social proof); qayta
(Promotion) murojaatchilar uchun sadoqat dasturlari; kontent marketing[2], [12],
[24].

Xodimlar brengling tirik timsolidir. Ichki marketing (internal
marketing): kompetentsiya rivojlantirish, motivatsiya, Xizmat
madaniyatini shakllantirish. Xodim qoniqishi - mijoz qoniqishining
peshqadami[2], [12], [25].

Xizmat ko‘rsatish jarayonini standartlashtirish (service blueprint);
sifat nazorat nuqtalarini belgilash; raqamlashtirish va avtomatlash;
jarayon oqimini soddalashtirish va mijoz kuzatib borish
imkoniyati[6], [14], [25].

5 | Xodimlar (People)

6 | Jarayonlar (Process)

! Muallif ishlanmasi
|
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T/r | Element (7P) Xizmat sohasidagi operatsional mazmun
Servicescape (Bitner): dizayn, atmosfera, belgilar, jismoniy tartib.
7 Jismoniy muhit Veb-sayt dizayni, brendlangan materialar, tashqi ko‘rinish -
(Phys. Evidence) nomoddiy xizmatni ko‘zga ko‘rinadigan qiluvchi elementlar[23],
[25].

1-jadvalda keltirilgan 7P elementlari xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda bozorga
yo‘naltirilganlik bilan uzviy bog‘liq holda shakllanadi. Mahsulot elementi mijoz
ehtiyojlariga mos xizmat paketini shakllantirish bilan birga yangi xizmat yechimlarini
ishlab chiqishni ham gamrab oladi [1]. Narx strategiyasi xarajat va daromad hisobiga
qo‘shimcha ravishda xizmat sifati haqida tasavvur hosil giladi va magsadli segment
tomonidan to‘g‘ri qabul qilinishini ta’minlaydi.

Kommunikatsiya elementi xizmatning nomoddiyligini kamaytirishga xizmat
qiladi. Amaliy natijalar, sertifikatlar va mijoz fikrlari orqali ishonch shakllantiriladi
[2]. Xodimlar elementi xizmat sifatini belgilovchi asosiy omil hisoblanadi. Ichki
marketing orqgali xodimlarning bilim va motivatsiyasi oshiriladi, bu esa mijoz
qoniqishiga bevosita ta’sir qiladi [12].

Jarayonlar elementi xizmat ko‘rsatish bosqichlarini aniq belgilash va nazorat
qilishni talab etadi. Har bir aloga nuqtasini rejalashtirish xizmat sifatini barqaror
ta’minlashga yordam beradi [23]. Jismoniy muhit esa xizmatni ko‘rinadigan shaklda
ifodalaydi va mijozda dastlabki tasavvurni shakllantiradi.

O‘zbekiston xizmat sektorida tarkibiy o‘zgarishlar kuzatilgan bo‘lib, xizmat
turlari kengaygan va ulushi oshgan [19]. Shu bilan birga, ko‘plab korxonalarda
marketing strategiyasi yetarli darajada shakllanmaganligi kuzatiladi [21]. Amaliyotda
bozor ma’lumotlarini tahlil qilish, bo‘limlararo hamkorlik va xodimlar malakasini
rivojlantirish bilan bog‘lig muammolar mavjud [20].

Xizmat sohasida qiymatni birgalikda yaratish yondashuvi muhim ahamiyatga ega.
Raqamli texnologiyalar yordamida mijozlarni xizmat jarayoniga jalb etish xizmat
sifatini oshiradi [18]. Shuningdek, zamonaviy marketing yondashuvlari asosida
shaxsiylashtirilgan xizmatlarni rivojlantirish raqobat ustunligini ta’minlaydi [24].

XULOSA VA TAKLIFLAR

Magolada xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda marketing strategiyasini
shakllantirishning nazariy asoslari tizimli tahlil qilindi. Xizmat marketingining o‘ziga
x0s xususiyatlari, bozorga yo‘naltirilganlik konsepsiyasi va 7P marketing aralashmasi
o‘zaro bog‘liq holda ko‘rib chiqildi. Ushbu yondashuvlar marketing strategiyasini
shakllantirishda yagona metodologik asos sifatida namoyon bo‘lishi asoslandi.

Xizmat korxonalarida marketing strategiyasi mijoz ehtiyojlarini aniqlash, raqobat
mubhitini tahlil qilish va ichki resurslarni muvofiglashtirishga tayanadi. Xizmatning
nomoddiyligi, inson omilining yuqori ulushi va sifatning o‘zgaruvchanligi marketing
qarorlarini 1shlab chiqishda alohida yondashuvni talab qiladi. 7P modeli ushbu
jarayonlarni kompleks boshgarish imkonini beradi.

Bozorga yo‘naltirilganlik komponentlari marketing strategiyasi samaradorligini
ta’minlovchi asosiy omillar sifatida baholandi. Mijozga yo‘naltirilganlik xizmat
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sifatini oshirishga, raqobatchilarni tahlil gilish strategik moslashuvga, funksiyalararo
muvofiglashtirish esa boshqaruv samaradorligiga xizmat qiladi.

O‘zbekiston xizmat sektorida marketing strategiyalarini rivojlantirish zarurati
mavjud. Korxonalarda marketing faoliyatini tizimli tashkil etish, bozor axborotidan
foydalanish va ichki boshqaruv jarayonlarini takomillashtirish muhim hisoblanadi.

Tadqiqot natijalari asosida quyidagi takliflar ishlab chiqildi:

— mijoz ehtiyojlarini  muntazam o‘rganish va marketing qarorlarini
ma’lumotlarga asoslash;

— 1chki marketing tizimini joriy etish orqali xodimlar malakasi va xizmat sifatini
oshirish;

— xizmat ko‘rsatish jarayonlarini standartlashtirish va nazorat mexanizmlarini
kuchaytirish;

— bozorga yo‘naltirilganlik darajasini baholash va strategik rejalashtirishga
integratsiya qilish;

— ragamli texnologiyalar asosida mijozlar bilan interaktiv aloqani rivojlantirish;

— bo‘limlararo  hamkorlikni  kuchaytirish va  axborot almashinuvini
tizimlashtirish.

Mazkur takliflar xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda marketing strategiyasini
takomillashtirish va ularning raqobatbardoshligini oshirishga xizmat qiladi.
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