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Annotatsiya

Mazkur maqolada xizmatlar sohasida ragamli marketingdan foydalanishning
xorijiy tajribalari va ularni O‘zbekiston sharoitida qo‘llash imkoniyatlari tahlil gilindi.
Tadqiqotda AQSH va Yevropa mamlakatlari misolida Al-chatbot, CRM, Big Data va
omnikanal marketing tizimlari o‘rganildi. Ularning xizmat sifati, mijoz qoniqishi va
biznes samaradorligiga ta’siri baholandi. Natijalar ragamli marketing xizmat
jarayonlari bilan integratsiyalashgan holda ishlaganda yugqori iqtisodiy samaradorlikka
erishilishini ko‘rsatdi. O‘zbekiston sharoitida asosiy muammo sifatida ma’lumotlar
tarqoqligi va CRM tizimlarining yetarli darajada joriy etilmaganligi aniglandi.
Tadqiqot yakunida ragamli marketingni bosqichma-bosqich joriy etish bo‘yicha
amaliy tavsiyalar ishlab chiqildi.

Kalit so‘zlar: ragamli marketing, xizmatlar sohasi, CRM, sun’iy intellekt,
omnikanal marketing, Big Data, mijoz tajribasi

AHHOTAIIUS

B craTre Obu1 poBeIEH aHAIIN3 3apyOEKHOTO OIBITA UCTIOIB30BaHUS ITU(POBOTO
MapkeTuHra B cdepe yCIyr U BO3MOXKHOCTEH €ro ImpUMEHEHHUsi B Y30eKHCTaHe.
Paccmotpenst nmpaktuku CIIIA u EBpombl, Britouasi ucrnosnb3oBanue Al-4atboTos,
CRM, Big Data u oMHHMKaHaJIbHOrO MapkeTuHTa. OIIGHEHO BIIMSHUE JaHHBIX
WHCTPYMEHTOB Ha KaueCTBO YCIYT, yIOBIETBOPEHHOCTh KIUEHTOB U d(PPEKTUBHOCTD
OousHeca. PesynbTaThl mMOKazanu, 4YTO HauWOombmUK 3G EKT HOCTUTACTCS TpHU
WHTETPAIMA MapKETHUHTA C OTIEPAIIMOHHBIMY TIPOIIeCCaMu O0CTyKUBaHMsI. B ycioBusx
VY30ekucTaHa BBISABJICHBI MPOOJIEMBl (parMEeHTAllMM AAHHBIX M HEAOCTaTOYHOTO
BHeapeHuss CRM-cucrem. [lo urtoram ucciienoBaHus TPEAJI0KEHBI MPAKTUYECKUE
PEKOMEHIAITH TI0 TIOATAITHOMY BHEIPEHUIO ITU(PPOBOTO MAapKETHHTA.

KuroueBsbie cjioBa: uppoBoid MapKeTHHr, cgepa ycuayr, CRM, nckyccTBEHHBIM
WHTEJIJIEKT, OMHUKaHAJIbHBIA MapkeTuHr, Big Data, KTueHTCKUui OnbIT

Abstract

This article analyzed foreign experience in the use of digital marketing in the
service sector and its applicability in Uzbekistan. Practices from the United States and
Europe were examined, including AI chatbots, CRM systems, Big Data, and
omnichannel marketing. Their impact on service quality, customer satisfaction, and
business efficiency was evaluated. The findings showed that the highest effectiveness
is achieved when digital marketing is integrated with service operations. In Uzbekistan,
key challenges included fragmented data and limited adoption of CRM systems. Based
on the results, practical recommendations were developed for the phased

implementation of digital marketing tools.
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KIRISH

Ragamli  iqtisodiyot  sharoitida  xizmat  ko‘rsatish  korxonalarining
raqobatbardoshligi endi faqat xizmat narxi, filiallar soni yoki reklama hajmi bilan
belgilanmaydi. Mijoz xizmat haqida qayerdan xabar topgani, qanday tezlikda javob
olgani, bron yoki buyurtmani qanchalik oson rasmiylashtirgani, to‘lovni ganday
amalga oshirgani va xizmatdan keyin qayta murojaat qilishi - bularning barchasi
yagona raqamli marketing tizimi doirasida boshqariladi. Shu sababli raqamli marketing
xizmatlar sohasida alohida reklama funksiyasi emas, balki mijoz tajribasini yaratish,
xizmat jarayonini soddalashtirish va sodiglikni oshirish mexanizmiga aylanmoqda.

O‘zbekiston xizmatlar bozori hajmining tez o‘sishi mazkur mavzuning
ahamiyatini yanada oshiradi. Milliy statistika qo‘mitasining 2026-yil 30-martda e’lon
qilingan ma’lumotlariga ko‘ra, 2026-yil yanvar-fevral oylarida ko‘rsatilgan bozor
xizmatlari hajmi 168 182,9 mird so‘mni tashkil etib, 2025-yilning mos davriga nisbatan
15,4 foizga oshgan [1]. Shu davrda kichik biznes subyektlari tomonidan ko‘rsatilgan
xizmatlar haymi 91 984,4 mlrd so‘m bo‘lib, umumiy xizmatlar hajmining 54,7 foizini
tashkil etgan [1]. Demak, ragamli marketing faqat yirik korporatsiyalar uchun emas,
balki kichik mehmonxona, xususiy klinika, logistika operatori, o‘quv markazi va
maishiy servislar uchun ham iqtisodiy zarurat hisoblanadi.

O‘zbekistonda ragamli infratuzilmaning kengayishi servis korxonalari uchun
katta imkoniyat yaratmoqda. Raqamli hukumat portali 800 ta elektron xizmat va 11,2
mln foydalanuvchi mavjudligini ko‘rsatadi. Shuningdek, rasmiy manbalarda internet
foydalanuvchilari ulushi yuqori ekani qayd etiladi [2]. DataReportal ’ning Digital 2026
Uzbekistan hisobotida esa 2025-yil yakunida O°‘zbekistonda 33,1 mln internet
foydalanuvchisi va 14,1 mln ijtimoiy media foydalanuvchi identifikatori mavjudligi
ko‘rsatilgan [3]. Bu holat xizmat korxonalari uchun mijozlar bilan ragamli aloga
o‘rnatish, ularni segmentlash va individual xizmat takliflarini shakllantirish
imkoniyatini kengaytiradi.

ADABIYOTLAR SHARHI

Kotler, Kartajaya va Setiawan marketing 6.0 yondashuvida marketingning yangi
bosqichi jismoniy va raqamli tajriba uyg‘unligi, metamakon hamda mijoz bilan
immersiv muloqot orqali izohlagan. Bu yondashuv xizmatlar sohasida mijoz tajribasini
faqat reklama emas, balki xizmat jarayonining o‘zi bilan bog‘lash zarurligini ko‘rsatadi
[5].

Chaftey, Ellis-Chadwick va AbedRabbo 2025-yilda e’lon qilgan raqamli
marketing bo‘yicha yangi nashrda strategiya, amaliyot, ma’lumotlarga asoslangan
qarorlar, Big Data, sun’iy intellekt va mijoz hayotiy siklini boshqarish masalalari
markaziy o‘rin tutadi. Bu xizmat korxonalari uchun marketingni o‘lchanadigan va
jarayonlarga ulanadigan boshqaruv tizimi sifatida ko‘rishga asos beradi [6].

Xakimdjanovaning 2025-yildagi tadqiqotida O‘zbekistonda ragamli xizmatlarni
rivojlantirish bosqichlari, ragamli infratuzilma, elektron davlat xizmatlari va
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iste’molchi ishonchini oshirish omillari tahlil qilindi. Ushbu fikr xizmatlar sohasida
raqamli marketingni faqat korxona darajasida emas, balki umumiy ragamli ekotizim
doirasida ko‘rish lozimligini bildiradi [7].

Levakov va Jo‘rayevning 2025-yildagi tadqiqotida elektron tijoratda raqamli
marketing strategiyalari, mijozlar bilan o‘zaro alogani kuchaytirish va marketing
vositalarini samarali qo‘llash masalalari yoritildi. Bu xulosalar marketplace, servis
platforma va omnikanal xizmat korxonalari uchun muhim ahamiyat kasb etadi [8].

METODOLOGIYA

Ushbu tadqiqotda iqtisodiy tahlil, tizimli va qiyosiy tahlil, statistik guruhlash,
taqqoslash, tasniflash, AIDA tahlil usullari qo‘llanildi. Xorijiy tajriba Bank of
America, ING, Klarna va DHL Group misolida o‘rganildi. Statistik ma’lumotlar
asosida O‘zbekiston xizmatlar bozorining o‘sish dinamikasi tahlil gilindi. Olingan
natijalar asosida xorij tajribasini mahalliy sharoitga moslashtirish bo‘yicha amaliy
xulosalar ishlab chiqildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

AQSH xizmatlar sektorida ragamli marketingning eng ilg‘or ko‘rinishlaridan biri
bank xizmatlarida namoyon bo‘lmoqda. Bank of America 2026-yilda mijozlar ragamli
kanallar orqali juda faol harakat qilayotganini ma’lum qilgan: 2025-yil davomida 16,6
mlrd ragamli kirishlar, 13,3 mlrd ogohlantirish xabarlari va Erica virtual yordamchisi
bilan bir yil ichida 20,6 mln foydalanuvchining qariyb 700 mln muloqoti gayd etilgan
[9]. Bunday ko‘rsatkichlar bank marketingida mijozga kerakli paytda kerakli
moliyaviy axborotni yetkazish, shaxsiylashtirilgan ogohlantirish berish va xizmatga
bo‘lgan ishonchni oshirish imkonini beradi.

AQSH tajribasining muhim jihati shundaki, chatbot va mobil ilova oddiy axborot
oynasi sifatida emas, balki marketing, xizmat ko‘rsatish va mijozni ushlab qolish
platformasi sifatida ishlaydi. Masalan, mijoz karta operatsiyasi, garz holati yoki
jamg‘arma imkoniyati haqida tezkor bildirishnoma oladi; bu bildirishnoma fagat texnik
xabar emas, balki mijozni bank xizmatidan faolroq foydalanishga undaydigan
personalizatsiyalangan aloga hisoblanadi. Natijada ragamli marketing bankda xizmat
xarajatlarini  kamaytirish, mijoz qoniqishini oshirish va qayta foydalanishni
kuchaytirish vazifalarini bir vaqtda bajaradi.

Yevropada raqamli marketing ko‘proq ma’lumotlar xavfsizligi, risklarni
boshqarish va mijoz manfaatlarini himoya qilish bilan uyg‘un holda rivojlanmoqda.
ING banki generativ sun’iy intellektni besh strategik yo‘nalishda qo‘llashga e’tibor
qaratadi: marketingni giper-personallashtirish, chatbotlarni kuchaytirish, KYC va
komplayens jarayonlarini yaxshilash, dasturiy ta’minot yaratishni tezlashtirish hamda
korporativ mijozlarga kreditlash va barqarorlik yo‘nalishida yordam berish [10]. Bu
tajriba ragamli marketing mijozga mos taklif berish bilan birga ishonch va tartibga
solish talablariga ham javob berishi kerakligini ko‘rsatadi.

Yevropa modelida reklama samaradorligi fagat konversiya bilan cheklanmaydi;
mijozning shaxsiy ma’lumotlari qanday ishlatilgani, taklifning tushunarli va adolatli
bo‘lgani ham muhim hisoblanadi. Shu jihatdan O‘zbekiston xizmat korxonalari uchun
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Yevropa tajribasining asosiy sabog‘i - Al-chatbot va Big Data vositalarini joriy etishda
maxfiylik siyosati, mijoz roziligi, shaffof ma’lumotlar boshqaruvi va inson nazoratini
saqglashdir.

Klarna Yevropa fintech va ragamli savdo xizmatlarida Al asosidagi mijoz
tajribasini shakllantirayotgan kompaniyalardan biridir. Kompaniya o°zini 118 mln faol
foydalanuvchi, kuniga 3,4 mln tranzaksiya va 1 mln dan ortiq savdo hamkorlari bilan
ishlovchi Al-quvvatlangan to‘lov va commerce tarmog‘i sifatida ko‘rsatadi [11]. Bu
ko‘rsatkichlar servis platformalarida mijozning xarid yo‘li, to‘lov imkoniyati va
individual tavsiyalar bir tizimga bog‘lanishini ko‘rsatadi.

2025-yil dekabrda Klarna Agentic Product Protocol’ni ishga tushirganini e’lon
qildi. Ushbu protokol Al-agentlar uchun 12 ta bozordagi 100 mln dan ortiq mahsulot
va 400 mln narx bo‘yicha jonli, strukturalangan ma’lumotlar oqimidan foydalanish
imkonini beradi [12]. Xizmatlar marketingi nuqtayi nazaridan bu yangilik muhim:
kelajakda mijozlar xizmat yoki mahsulotni fagat sayt qidiruvi orqali emas, balki Al
yordamchilari orqali topadi. Shuningdek, servis korxonalari o‘z xizmatlarini Al-
agentlar tushunadigan, solishtira oladigan va tavsiya qila oladigan formatda tagdim
etishga tayyor bo‘lishi kerak.

Logistika xizmatlarida ragamli marketingning samarasi mijozga beriladigan
va’da - tezlik, shaffoflik va ishonchlilik - amalda qanday bajarilishi bilan o‘lchanadi.
DHL Group 2025-yil noyabrda HappyRobot Al-agentlari bilan hamkorlikni
kengaytirib, uchrashuvlarni rejalashtirish, haydovchilar bilan bog‘lanish va ombor
koordinatsiyasi kabi jarayonlarda avtonom telefon, e-mail va xabar almashuvni
go‘llayotganini ma’lum qildi [13]. Bu modelda Al nafaqat marketing xabarini
yuboradi, balki xizmat jarayonidagi takroriy kommunikatsiyani avtomatlashtirib,
mijozga tezkor va izchil javob beradi.

DHL ning 2025-yilgi e-commerce biznes hisobotida 4 050 ta kompaniya qamrab
olingan bo‘lib, deyarli yarmi AI’ni operatsiyalariga integratsiya qilgani, B2B e-tailerlar
orasida esa bu ulush 61 foizga yetgani ko‘rsatilgan [14]. Hisobotda logistika taklifi
savdoni yakunlashda muhim omil ekanligi ham gayd etiladi: onlayn bizneslar uchun
yetkazib berish varianti, gaytarish jarayoni va ishonchli logistika provayderi marketing
voronkasining yakuniy bosqichida hal giluvchi ahamiyatga ega.

Yevropa Ittifoqi darajasida ham korxonalar Al texnologiyalarini tezroq joriy eta
boshladi. Eurostat ma’lumotlariga ko‘ra, 2025-yilda Yevropa Ittifoqida 10 va undan
ortiq xodimga ega korxonalarning 20,0 foizi biznes faoliyatida Al texnologiyalaridan
foydalangan; bu 2024-yildagi 13,5 foizdan yuqori ko‘rsatkichdir [15]. Mazkur
tendensiya raqamli marketingning alohida reklama kanali emas, balki xizmat ishlab
chigarish, mijoz bilan muloqot, narxlash, logistika va xavfsizlik jarayonlariga singib
borayotganini tasdiqlaydi.

Xorij tajribasidan kelib chiqadigan asosiy xulosa shuki, samarali raqamli
marketing uch qatlamda ishlaydi: birinchisi - mijozga ko‘rinadigan aloqa kanallari;
ikkinchisi - CRM, ma’lumotlar bazasi, chatbot va tahliliy tizimlar; uchinchisi -
korxonaning xizmat jarayoni, ya’'ni bron, to‘lov, yetkazib berish, shikoyatlarni ko‘rib
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chiqish va qayta murojaatni boshqarish. O‘zbekiston uchun eng muhim vazifa aynan
shu uch gatlamni bosqichma-bosqich birlashtirishdir.

1-jadval.

Xorij va O‘zbekiston xizmatlar bozorida raqamli marketing vositalari
samaradorligini qiyosiy baholash (2026-yil holatiga ko‘ra ochiq manbalar

asosida)’
Raqan.lll AQSH va Yevropa Samaradorlik 0 z bekiston ‘ . . .
marketing o . xXizmatlar Qo‘llash istigboli
o . amaliyoti mezoni co .
vositasi bozoridagi holat
Bank of America Erica, Javob tezligi, Bank va fintech ?&I%Eﬁlgfgl;-r?nss?;
ING chatbotlari va DHL murojaatni hal ilovalarida botlar bor, Lo
. - . operatoriga uzatish,
Al-agentlari 24/7 aloqa, qilish vaqti, ammo mehmonxona, .
Al-chatbot va ) . - . CRM bilan
. murojaatlarni saralash, operator klinika, logistika va ) .
virtual oy . .. . . < bog‘lash va xizmat
ordamchi bildirishnoma va takroriy yuklamasining maishiy servisda ko‘p turi bo*yicha
y kommunikatsiyani kamayishi, mijoz botlar oddiy savol- aviomatik
avtomatlashtiradi [9]; qoniqishi va qayta javob darajasida et
) . . yo‘naltirish joriy
[10]; [13]. murojaat ulushi. golmoqda. ctiladi
. Uzum kabi
;?ISXSS? 12 2?11:5{1(:11 Mos takliflar ekotizimlarda xarid, Mijoz segmentlari,
mz)lli avi & ulushi, to‘lov, kredit, individual bonus,
O 1yavly , konversiya, qayta yetkazib berish va takroriy xizmat
o ogohlantirishlar, ING’da . L .
Personalizatsiya ; .. xarid, sodiqlik marketplace eslatmasi,
giper-personallashtirilgan . L , .. .
va CRM . , dasturi faolligi va | ma’lumotlari jamlana | mavsumiy paket va
marketing, Klarna’da Al- R . .
uvvatlangan commerce reklamg boshlag.an,. lekin . hududiy takliflar
d o S xarajatining ko‘plab kichik servis CRM orqali
tarmog‘i ishlatiladi [9]; .. .S . .. B
natijadorligi. korxonalarida mijoz boshgqariladi.
[10]; [11]. .
bazasi tarqoq [16].
DHL log.lstlk.a Talabni oldindan 2026-yil yanvar- ‘
kommunikatsiyasi va e- Ko'ri o 1 fevralda xizmatlar Onlayn to‘lov,
o o‘rish, yo‘nalish o L
commerce tahlilida va navbatni hajmi 168,2 trln buyurtma tarixi,
ATl’dan foydalanadi; ontimallashtirish so‘mga yetgan reklama natijalari,
Big Data va Al Yevropa Ittifogida 2025- p reklama ’ bo‘lsa-da, kichik sharhlar va
tahlili yilda korxonalarning 20,0 seementlarini servis korxonalarida shikoyatlarni
foizi Al °8 . ma’lumotlar yagona ma’lumotlar
. . aniqlash, xizmat . .
texnologiyalaridan sifatini tezkor ko‘pincha yagona paneliga
foydalangan [13]; [14]; - bazaga jamlanmagan | birlashtirish zarur.
nazorat qilish.
[15]. [1].
O‘zbekistonda
ragamli auditoriya
Mijoz kanal keng: rasmiy raqamli .
AQSH va Yevropada almashtirganda xizmatlar, ijtimoiy Ti?zt’r;?;)/b\;ﬁz:i’
mobil ilova, sayt, e-mail, xizmat sifati media va mobil ‘% all-markaz p
Omnikanal push-xabar, call-markaz, pasaymasligi, ulanishlar faol OF;;la n to‘lov V’a
marketing ijtimoiy tarmoq va oflayn bron/to‘lov rivojlanmoqda [2]; CRM ya ona miioz
filial yagona mijoz yo‘lida jarayoni [3]. Lekin ko‘p r(}),ﬁ%i bilan !
ishlaydi. uzilmasligi, aloqa | korxonada Telegram, %0 ‘lanadi
tarixi saqlanishi. Instagram, sayt va £ '
call-markaz alohida
ishlaydi.
! Muallif ishlanmasi.
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Raqan.lll AQSH va Yevropa Samaradorlik 0 z bekiston ‘ e .
marketing amalivoti mezoni xizmatlar Qo‘llash istigboli
vositasi y bozoridagi holat
DHL Al-agentlari Xizmatlar tarkibida Buvurtma kuzatuvi
uchrashuv, transport holati . . transport, yashash- yurtn L
Yetkazib berish . taxminiy yetkazish
va ombor - anialici ovqatlanish, savdo va . K
koordinatsiyasida tezkor vaqti aniqiigl, aloga- vaqti, aytomatl .
S e . . . qaytarish .. xabar, shikoyatlarni
Raqamli logistika kommunikatsiyani . L axborotlashtirish .
. , . jarayonining o1 . . toifalash va
va xizmat ta’minlaydi; e- ulavliei yo‘nalishlari yuqori avtarish iaravonini
shaffofligi commerce’da yetkazib quayiie o ulushga ega; bu qaay Jatays
. shikoyatni ko‘rib .S .. raqamlashtirish
berish savdo chiaish tezliei va servis jarayonini marketin
konversiyasining muhim qish TeziEL v shaffof qilish e
YA g mijoz ishonchi. . ustunligiga
omili sifatida ko‘riladi zaruratini avlantiriladi
[13]; [14]. kuchaytiradi [1]. Y :
Servis
Mijoz roziligi O‘zbekistonda 2030- korxonalarida
Yevropa tajribasida Al ma’lumotlar ’ yilgacha sun"iy maxﬁyli'k. siyosati,
marketing bilan birga xavfsizligi, rim(;['ell;fllt(itrlil;h agcc))ﬁilik:n
Ishonch, komplayens, KYC, shaffof tavsiya strat\;: Ji asi qabul marketin gau dit
maxfiylik va Al risklarni baholash va mexanizmi, i f Zn' ucrll da dinadi g;n Al
boshqaruvi mijoz ma’lumotlarini xatoliklarni ? tis% di’O 1 va d arorlagri va
himoya qilish bilan kamaytirish va . Jqusodly 4 . .
uyg‘unlashadi [10] reputatsion xavfhi ijtimoiy sohada Al xodimlarni ragamli
' boshaarish uchun sharoit yaratish savodxonlikka
4 ’ nazarda tutilgan [4]. o‘qitish joriy
qilinadi.

Birinchi ustun - “Raqamli marketing vositasi”. Jadvaldagi vositalar reklama
maydonchalari ro‘yxati emas, balki xizmat ko‘rsatish jarayonini boshqgaruvchi
iqtisodiy instrumentlar sifatida tanlangan. Al-chatbot mijoz bilan birinchi muloqotni
tezlashtiradi; CRM mijoz xotirasini yaratadi; Big Data qarorni taxminga emas, dalilga
tayantiradi; omnikanal yondashuv aloga kanallarini uzluksiz qiladi; ragamli logistika
esa xizmat va’dasini real bajarilish bilan bog‘laydi. O‘zbekiston korxonalari uchun
asosiy masala - bu vositalarni alohida reklama aksiyasi sifatida emas, balki mijoz
hayotiy siklining har bir bosqichiga joylashtirishdir.

Ikkinchi ustun - “AQSH va Yevropa amaliyoti”. Xorij tajribasi shuni ko‘rsatadiki,
ragamli marketing xizmat korxonasining ichki operatsiyalari bilan bevosita
bog‘langan. Bank of America misolida Al va ragamli bildirishnomalar mijozga
moliyaviy xulg-atvor bo‘yicha shaxsiy maslahat beradi. ING tajribasida
personalizatsiya risk va komplayens bilan uyg‘unlashadi. Klarna Al-agentlar uchun
mahsulot va narx ma’lumotlarini ochiqroq formatga keltiradi. DHL esa logistika
kommunikatsiyasini avtomatlashtirib, mijoz tajribasini kuchaytiradi. Demak, xorijda
marketing “ko‘proq reklama” emas, ‘“tezroq, aniqroq va qulayroq xizmat” degan
ma‘noni anglatadi.

Uchinchi ustun - “Samaradorlik mezoni”. Samaradorlikni faqat obunachi, layk
yoki ko‘rilishlar soni bilan baholash xizmatlar sohasi uchun yetarli emas. Muhim
mezonlar - murojaatga javob vaqti, bron yoki buyurtmaga aylanish ulushi, qayta
murojaat, shikoyatni hal qilish tezligi, mijoz qoniqishi, yetkazib berish aniqligi va
reklama xarajatining real tushumga aylanishidir. Bu yondashuv O‘zbekiston servis
korxonalariga marketing byudjetini samaraliroq boshqarish imkonini beradi.
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To‘rtinchi ustun - “Ofzbekiston xizmatlar bozoridagi holat”. O°zbekiston
bozorining kuchli tomoni - xizmatlar hajmi tez o‘sayotgani, internet va elektron davlat
xizmatlari qamrovi kengaygani hamda yirik ekotizimlar shakllanayotganidir. Biroq
amaliy muammo shundaki, ko‘plab servis korxonalari mijoz ma’lumotlarini tarqoq
kanallarda saqlaydi: Telegram alohida, Instagram alohida, telefon qo‘ng‘iroqlari
alohida, to‘lovlar esa boshqa tizimda. Bunday holatda personalizatsiya va samaradorlik
tahlili cheklanadi. Shuning uchun mahalliy bozor uchun birinchi gadam murakkab Al
emas, balki ma’lumotlarni tartibga solish va yagona CRM madaniyatini shakllantirish
bo‘lishi kerak.

Beshinchi ustun - “Qo‘llash istigboli”. Istigbol ustunida berilgan yo‘nalishlar
O‘zbekiston sharoitida bosqichma-bosqich amalga oshiriladigan amaliy choralarni
anglatadi. Avval mijoz bazasi, onlayn bron, to‘lov, fikr-mulohaza va aloqa tarixi bir
joyga jamlanadi; keyin chatbot, segmentlash va sodiqlik dasturlari qo‘shiladi; undan
so‘ng Big Data va Al tahlili orqali talab prognozi, narxlash va xizmat sifati
boshqariladi. Shu ketma-ketlik raqamli transformatsiyani qimmat va samarasiz
tajribaga emas, balki o‘Ichanadigan iqtisodiy natijaga aylantiradi.

Quyidagi 1-rasm xizmat ko‘rsatishda mijozni jalb qilish voronkasini ifodalaydi.
Voronka keng qgismdan tor gqismga harakat qiladi: avval mijozlar keng auditoriya
sifatida xabardor qilinadi, keyingi bosqichlarda esa qiziqish, tanlov, buyurtma,
xizmatdan foydalanish va sodiqlik shakllanadi. Har bir bosqichda ragamli marketing
vositalarining vazifasi turlicha bo‘ladi.

Xabardorlik
SEO Ijtimoiy media Xarita va tavsiyalar

|¢

Qizigish
Chatbot Kontent Narx va xizmat paketlari

|¢

Baholash va tanlov
Sharhlar Reyting Personal takliflar

|¢

Buyurtma / bron / to‘lov
Onlayn bron Mobil to‘lov Avtomatik tasdiq

\ﬁ

Xizmatdan foydalanish
Xabarlar Kuzatuv Sifat nazorati

!ﬁ

Qayta murojaat
CRM Sodiglik dasturi Eslatmalar

|¢

Tavsiya va sodiqlik
Referral Sharh Organik mijoz oqimi

1-rasm. Xizmat ko‘rsatishda mijozlarni jalb qilish voronkasi'

! Muallif ishlanmasi.
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Xabardorlik bosqichi - mijozning xizmat haqida birinchi marta bilish nuqtasidir.
Bu bosqgichda ijtimoiy tarmogqlar, qidiruv tizimlari, xarita servislaridagi profil,
reytinglar va tavsiyalar ishlaydi. Natija ko‘rsatkichi - sahifa ko‘rish, reklama orqali
kirish, qo‘ng‘iroq yoki saytga tashrifdir.

Qiziqgish bosqichi - mijoz xizmat narxi, tezligi, sifati, joylashuvi va qulayligini
o‘rganadigan davrdir. Chatbot, tezkor savol-javob, video kontent, narx paketlari va
mijoz sharhlari bu bosqichda qiziqishni real murojaatga aylantiradi.

Baholash va tanlov bosqichi - mijoz bir nechta servis korxonasini solishtiradigan
bosqichdir. Personalizatsiyalangan taklif, aniq narx, shaffof xizmat shartlari, avvalgi
mijozlar izohlari va mutaxassis malakasi konversiyaga kuchli ta’sir qiladi.

Buyurtma, bron yoki to‘lov bosqichi - voronkaning eng muhim nuqtalaridan
biridir. Forma murakkab bo‘lsa, operator javob bermasa yoki to‘lov qulay bo‘lmasa,
mijoz jarayonni tark etadi. Onlayn bron, mobil to‘lov va avtomatik tasdiglash
konversiyani oshiradi.

Xizmatdan foydalanish bosqichi - marketing va operatsion sifat tutashadigan
bosqichdir. Mijoz vaqtida xabar olsa, xizmat holatini kuzatsa, savoliga javob topsa va
muammo tez hal gilinsa, qoniqish oshadi.

Qayta murojaat bosqichi - CRM, sodiqlik dasturi, tug‘ilgan kun yoki mavsumiy
taklif, profilaktik eslatma va individual chegirma orqali shakllanadi. Xizmatlar
sohasida mavjud mijozni saglab qolish yangi mijozni jalb qilishga qaraganda
barqarorroq iqtisodiy natija beradi.

Tavsiya va sodiqglik bosqichi - mijoz xizmatdan qoniqqanidan keyin sharh
qoldirishi, yaqinlariga tavsiya qilishi yoki referral dasturda gqatnashishi bilan
yakunlanadi. Bu bosqich reklama xarajatini kamaytirib, ishonchga asoslangan organik
mijoz oqimini yaratadi.

Yugqorida keltirilgan mijozlarni jalb qilish voronkasi bosqichlari amaliyotda turli
xizmat turlari kesimida o‘ziga xos tarzda namoyon bo‘ladi. Quyida ushbu
bosqichlarning real sektorlar misolida qo‘llanilishi tahlil qilindi.

Uzum kabi platformalarda marketplace, to‘lov, kredit, yetkazib berish va
tadbirkorlar ilovasidan keladigan ma’lumotlar yagona mijoz profili sifatida ishlatilishi
mumkin. Bunda mijozning xarid tarixi, to‘lov odati, hududi, qayta xarid ehtimoli va
qiziqishiga mos takliflar beriladi. Eng muhim shart - shaxsiy ma’lumotlarni mijoz
roziligi asosida qayta ishlash, maxfiylik siyosatini ochiq tushuntirish va reklamani
haddan tashqari ko‘paytirib yubormaslikdir.

Mehmonxona uchun Instagram yoki Telegram reklamasi yetarli emas.
Shuningdek, sayt, onlayn bron, Google xarita, xalqaro bron platformalari,
Telegram/WhatsApp aloga, avtomatik tasdiglash, mehmon kelishidan oldingi eslatma
va xizmatdan keyingi sharh so‘rovi yagona tizimda ishlashi zarur. Ko‘p tilli Al-
konsyerj mehmonning xonasini, transportini, ovqatlanishini va mahalliy xizmatlarga
qiziqishini boshqarishi mumkin.

Tibbiy xizmatlarda chatbot shifokor o‘rnini bosmasligi kerak, u fagat navbatga
yozish, xizmat turlari haqida ma’lumot berish, filial va narx bo‘yicha yo‘naltirish,
qayta ko‘rikni eslatish va umumiy savollarni saralash vazifasini bajarishi lozim. CRM
______________________________________________________________________________________________________________________________|
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esa bemor bilan xizmatdan keyingi muloqot, profilaktik tekshiruv eslatmalari va
laboratoriya natijalari bo‘yicha tartibli aloqa yaratadi. Bu jarayonda tibbiy ma’lumotlar
maxfiyligi alohida himoya qilinishi shart.

Mijoz uchun “tez yetkazamiz” degan umumiy va’da emas, aniq kuzatuv, taxminiy
yetkazish vaqti, kuryer bilan aloqa, qaytarish shartlari va shikoyatni ko‘rib chiqish
tezligi muhim. Logistika operatorlari Al yordamida kuryer yo‘nalishini
optimallashtirish, yuqori ustuvorlikdagi murojaatlarni ajratish va avtomatik xabar
yuborishni yo‘lga qo‘ysa, xizmat sifati bilan birga marketing ishonchliligi ham oshadi.

Sartaroshxona, avtoservis, o‘quv markazi, maishiy ta’mirlash, restoran yoki
kichik klinika uchun birinchi bosqichda murakkab sun’iy intellekt shart emas. Ular
avval mijozlar bazasi, onlayn yozilish, mobil to‘lov, fikr-mulohaza yig‘ish, sodda
CRM, Telegram/WhatsApp integratsiyasi va reklama natijalarini o‘lchashni yo‘lga
go‘yishi kerak. Keyingi bosqichda chatbot, sodiqlik dasturi va personalizatsiyalangan
eslatmalar qo‘shiladi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Xizmatlar sohasida ragamli marketingning iqtisodiy samarasi uch asosiy
yo‘nalishda namoyon bo‘ladi. Birinchidan, u mijozni jalb qilish va xizmatga
yo‘naltirish xarajatlarini kamaytiradi. Ikkinchidan, xizmat jarayonini tezlashtirish,
shaffoflashtirish va personalizatsiya qilish orqali mijoz qoniqishi va qayta murojaatni
oshiradi. Uchinchidan, korxonaga ma’lumotlarga asoslangan qaror qabul qilish, talabni
oldindan sezish, reklama byudjetini aniglashtirish va xizmat sifati ustidan nazoratni
kuchaytirish imkonini beradi.

AQSH tajribasi ragamli marketingning keng miqyosda, tezkor va mijozga yaqin
xizmat shaklida ishlashini ko‘rsatadi. Yevropa tajribasi esa personalizatsiya va Al
texnologiyalarini ishonch, maxfiylik, risklarni boshqarish va mas’uliyatli foydalanish
bilan uyg‘unlashtiradi. Logistika va e-commerce misollari shuni ko‘rsatadiki,
xizmatning haqiqiy sifati - yetkazib berish aniqligi, qaytarish qulayligi va mijozga
tezkor javob - marketing samaradorligining o‘zagi hisoblanadi.

O‘zbekiston uchun eng to‘g‘ri yo‘l - xorij tajribasini ko‘r-ko‘rona ko‘chirish
emas, balki uni mahalliy til, to‘lov odatlari, hududiy servis sifati, mijoz ishonchi va
kichik biznes imkoniyatlariga moslashtirishdir. Mamlakatda xizmatlar hajmi
o‘smoqda, raqamli infratuzilma kengaymoqda va yirik ekotizimlar shakllanmoqda.
Endi asosiy vazifa - xizmat korxonalarida CRM madaniyatini rivojlantirish, Al-
chatbotlarni real xizmat jarayonlariga ulash, omnikanal alogani yaratish va marketing
natijalarini iqtisodiy ko‘rsatkichlar bilan baholashdir.

Amaliy jihatdan O‘zbekiston servis korxonalari quyidagi ketma-ketlikka amal
qilishi magsadga muvofiq: avval mijoz ma’lumotlarini tartibga solish; keyin onlayn
bron, to‘lov va fikr-mulohaza tizimini yo‘lga qo‘yish; so‘ng chatbot va omnikanal
alogani joriy etish; undan keyin personalizatsiya va sodiqlik dasturini kuchaytirish;
oxirgi bosqichda esa Big Data va Al tahlili orqali talab, narx va xizmat sifatini
boshqarish. Ana shunda ragamli marketing reklama xarajati emas, balki xizmatlar
sohasida iqtisodiy o‘sish, mijoz ishonchi va ragobatbardoshlikni oshiruvchi strategik

aktivga aylanadi.
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