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Annotatsiya

Xizmatlar sohasida marketing faoliyatining iqtisodiy mohiyati, uning raqamli
igtisodiyot sharoitidagi o‘ziga xos xususiyatlari hamda samarali faoliyat yuritishdagi
asosly funksiyalari tahlil qilingan. Xizmat marketingining ishlab chiqarish
marketingidan farqli jihatlari, xizmatlar iste’mol jarayonida mijoz qadriyatlari va
tajribasining roli asoslab berilgan. Shuningdek, xizmatlar sektorida marketing
faoliyatini tashkil etish va rivojlantirishning ustuvor yo‘nalishlari yoritilgan.

Kalit so‘zlar: xizmatlar bozori, marketing faoliyati, xizmat marketingi, raqamli
igtisodiyot, mijoz gadriyati, iste’molchi tajribasi, marketing funksiyalari.

AHHOTALMSA

B cratbe mnpoaHalM3MpoBaHA SKOHOMHUYECKAs CYIIHOCTh MapKETUHTOBOM
JESITEIbHOCTU B c(epe yCIyr, ee 0COOEHHOCTH B YCIOBHIX LIM(PPOBOIM SIKOHOMUKH, a
TaKK€ OCHOBHbIE (YHKIMH, obecrnieunBammue 3(QPEKTUBHYIO EATEIbHOCTb.
OOOCHOBaHbI OTJIMYHUTENIbHBIE YEPThl MApPKETHHTa YCIyr IO CPaBHEHUIO C
MapKETHHTOM B IMPOHU3BOJICTBEHHOI cepe, a TakKe Pojb KIMEHTCKUX IIEHHOCTEH U
OmbITa B Tpolecce moTpednenus yciayr. Kpome Toro, ocBemieHbl MPUOPUTETHHIC
HAIpPAaBIICHUS! OPTaHU3AINH U PA3BUTHS MApPKETUHTA B CEKTOPE YCIIYT.

KioueBble cj10Ba: PBHIHOK YCIYT, MAapKETHHTOBAs JESTEIbHOCTh, MAPKETUHT
yciyT, nudpoBas SJKOHOMHUKA, IIEHHOCTh KIIMEHTA, TOTPEOUTENbCKUI OMBIT, PYHKIINH
MapKeTHHTA.

Abstract

The article analyzes the economic essence of marketing activities in the service
sector, its specific features under the conditions of the digital economy, as well as the
main functions that ensure effective operation. The distinguishing aspects of service
marketing compared to production marketing are substantiated, along with the role of
customer value and experience in the service consumption process. In addition, the
paper highlights the priority areas for organizing and developing marketing activities
in the service sector.

Keywords: service market, marketing activity, service marketing, digital
economy, customer value, consumer experience, marketing functions.

Bugungi kunda xizmatlar sohasi O‘zbekiston iqtisodiyotining eng tez sur’atlar
bilan rivojlanayotgan tarmogqlaridan biri hisoblanadi. Xizmat ko‘rsatish sektorining
yalpi ichki mahsulotdagi ulushi yil sayin ortib borayotganligi, bu sohada marketing
faoliyatining samarali tashkil etilishi davlat iqtisodiy siyosatining ustuvor
yo‘nalishlaridan biriga aylanganini ko ‘rsatadi.

O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining 2021-yil 11-may PQ-5113-son
“Xizmatlar sohasini rivojlantirishni jadallashtirish chora-tadbirlari to‘g‘risida’gi
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Qarori (2020-yil 10-mart) ushbu yo‘nalishda strategik hujjat hisoblanadi. Unda
xizmatlar tarmog‘ining iqtisodiyotdagi wulushini oshirish, xizmatlar turlarini
kengaytirish, ragamli infratuzilmani rivojlantirish va xizmatlar eksportini qo‘llab-
quvvatlash choralari belgilangan. Mazkur garorda aynigsa marketing faoliyatini
zamonaviy boshqaruv mexanizmlariga asoslash zarurligi alohida ta’kidlangan.

Shuningdek, “O‘zbekiston Respublikasida 2030-yilgacha mo‘ljallangan
xizmatlar sohasini rivojlantirish konsepsiyasi” (O‘zbekiston Respublikasi Vazirlar
Mahkamasining 2022-yil 20-apreldagi 204-son qarori) da xizmatlar sektori milliy
iqtisodiyotning ragobatbardoshligini belgilovchi asosiy omil sifatida e’tirof etiladi.
Konsepsiyada xizmatlar ko‘rsatish tizimini boshgarishda marketingning innovatsion
va integratsiyalashgan yondashuvlarini tatbiq etish, mijozlar ehtiyojlariga mos
xizmatlar portfelini shakllantirish hamda xizmatlar sifati monitoringini yo‘lga qo‘yish
bo‘yicha aniq yo‘nalishlar belgilangan.

Bundan tashqari, O°‘zbekiston Respublikasining “Raqamli iqtisodiyot
to‘g‘risida”gi  konseptual hujjatlart (2020-2030 yillar strategiyasi)da raqamli
texnologiyalar xizmatlar sohasida marketing faoliyatini transformatsiya qilishning
asosily omili sifatida qayd etilgan. Bu esa xizmatlar marketingining dolzarbligini
yanada oshiradi, chunki zamonaviy bozor sharoitida raqobat ustunligi ko‘p jihatdan
raqamli mijoz tajribasi (digital customer experience) va ragamli kommunikatsiya
strategiyalari orqali belgilanadi.

Xizmatlar sohasi marketingining mohiyati uning moddiy mahsulot marketingidan
farqli ravishda mijoz bilan bevosita o‘zaro alogaga asoslangan bo‘lishida namoyon
bo‘ladi. Xizmat iste’molchi bilan bir vaqtda yaratiladi, ya’ni ishlab chiqarish va
iste’mol jarayoni bir-biridan ajralmas. Shu bois xizmat marketingi mahsulotni emas,
balki tajriba va qadriyatni sotishga yo‘naltirilgan.

1-jadval
Xizmat marketingining mahsulot marketingidan farqli jihatlari’
Ne | Belgilovchi xususiyat Mabhsulot Xizmat marketingi
marketingi
1 | Moddiylik darajasi Moddiy, saqlanadi Nomoddiy, tajribaga
asoslanadi
2 | Ishlab chiqarish va iste’mol Ajralgan Bir vaqtda kechadi
jarayoni

3 | Sifatni nazorat qilish Standartlashtirilgan Subyektiv, mijozga bog‘liq
4 | Mijoz bilan aloga Nisbatan cheklangan | Bevosita va doimiy

5 | Marketing markazi Mabhsulot Mijoz qadriyati va tajribasi

Xizmat marketingida asosiy e’tibor mijoz tajribasi va sifatni subyektiv idrok etish
jarayoniga qaratiladi. Shu bois, xizmat ko‘rsatish korxonalarida marketing tizimi — bu
“mijoz qadriyatini yaratish” mexanizmi hisoblanadi.

Xizmat marketingi — bu iste’molchining qadriyatlarini shakllantirish,
ehtiyojlarini aniqlash va ularni barqaror qondirishga qaratilgan boshqaruv tizimidir. U

! Muallif ishlanmasi
|

WWW.MARKETINGJOURNAL.UZ 515



¥

ILMIY, AMALIY VA OMMABOP JURNAL

. XALQARO ILMIY-AMALIY
/§/ KONFERENSIYA TO'PLAMI 2025-YIL 16-OKTABR MAXSUS SON

nafaqat foyda olishga, balki ijtimoiy ishonch, bargaror aloga va mijoz sadoqatini
shakllantirishga xizmat qiladi.

Hozirgi davrda xizmatlar sohasida marketing faoliyatining quyidagi asosiy
vazifalari ajratib ko‘rsatiladi:

Bozorni o‘rganish va segmentatsiya — xizmat ko‘rsatish korxonalari marketing
tadqiqotlari asosida magsadli segmentlarni aniqlashi, mijoz ehtiyojlari dinamikasini
tahlil qilishi zarur. Bu yo‘nalish “Raqobat to‘g‘risida”gi Qonun (yangi tahriri, 2021-
yil)da belgilangan halol raqobat tamoyillariga mos ravishda amalga oshiriladi.

Mijoz qadriyatini yaratish-xizmat sifati, qulaylik va shaxsiylashtirish orqali mijoz
tajribasini yaxshilash — xizmat marketingining markaziy vazifasidir. Bu yo‘nalish
O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining 2022-yil 28-yanvardagi PF—60-son “2022—
2026 yillarda O‘zbekiston Respublikasini rivojlantirish strategiyasi’to‘g‘risidagi
Farmonida ham o‘z aksini topgan bo‘lib, unda mijozlarga yo‘naltirilgan davlat va
xususly xizmatlarni rivojlantirish belgilangan.

Integratsiyalashgan =~ kommunikatsiya va reklama faoliyati-xizmatlarni
ommalashtirishda  raqamli  kanallar, 1jtimoty tarmoqlar va  interaktiv
kommunikatsiyalardan samarali foydalanish marketing faoliyatining zamonaviy
vazifasidir. Bu jarayon raqamli igtisodiyot siyosati bilan bevosita bog‘liq.

Marketing faoliyatining samaradorligini baholash-xizmat korxonalari o‘z
marketing faoliyatini baholashda ROI(Return on Investment), ROMI(Return on
Marketing Investment), CLV(Customer Lifetime Value) kabi ko‘rsatkichlardan
foydalanadi. Bu ko‘rsatkichlar nafagat iqtisodiy natijani, balki mijoz sadoqati va
qoniqishini ham o‘Ichash imkonini beradi.

Ragamli iqtisodiyotning jadal rivojlanishi xizmat marketingining an’anaviy
shakllarini tubdan o‘zgartirdi. Endilikda marketingning asosiy vazifalaridan biri —
mijoz bilan doimiy va ikki tomonlama interaktiv aloqa o‘rnatish, ya’ni “offline” va
“online” jarayonlarni integratsiyalashdir.

2-jadval
Xizmat sohasida marketingining asosiy vazifalari va ularning natijalari’
Ne | Marketing vazifasi Asosiy faoliyat yo‘nalishlari | Kutilayotgan natijalar
1 | Bozorni o‘rganish Segmentatsiya, tahlil, talab Magsadli auditoriya aniqlanadi
prognozi

2 | Mijoz gadriyatini Xizmat paketi, tajriba Sodiqlik va CLV oshadi

yaratish boshqgaruvi
3 | Kommunikatsiya IMC, ragamli reklama, PR Brend ishonchi shakllanadi
4 | Samaradorlikni ROIL, ROMI, NPS Marketing strategiyasi

baholash optimallashtiriladi

2-jadvalda xizmatlar sohasida marketing faoliyatining asosiy to‘rt yo‘nalishi
tizimli tarzda ifodalangan. Har bir yo‘nalish o‘zaro bog‘liq bo‘lib, korxonaning
umumiy marketing strategiyasini shakllantirishda zanjirli mexanizmni tashkil etadi.
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Xizmatlar marketingining tayanch nuqtasidir. Bozorni segmentatsiya qilish,
talabni tahlil etish va prognozlash orqali korxona magsadli auditoriyani aniq belgilaydi.
Bu esa marketing resurslarini samarali taqsimlashga imkon beradi. Mazkur jarayon
“Raqobat to‘g‘risida”gi qonun tamoyillariga mos ravishda adolatli va shaffof raqobat
mubhitini ta’minlaydi.

Xizmatlar marketingi nafaqat mahsulotni sotish, balki mijoz uchun gadriyat va
ijobiy tajriba yaratish jarayonidir. “Xizmat paketi” va “tajriba boshqaruvi” orqali mijoz
ehtiyojlari chuqur o‘rganiladi va shaxsiylashtirilgan xizmat ko‘rsatish tizimi yo‘lga
qo‘yiladi. Natijada mijoz sodiqligi ortadi va CLV (Customer Lifetime Value)
ko‘rsatkichi oshadi.

Integratsiyalashgan marketing kommunikatsiyasi xizmatlar bozorida brendni
shakllantirishning eng muhim omilidir. Ragamli reklama, ijtimoiy tarmoqlar va PR
faoliyati korxonaning brend ishonchini mustahkamlaydi, mijoz bilan ikki tomonlama
interaktiv aloqa yaratadi.

Marketing jarayonlarining yakuniy bosqichi sifatida ROI (Return on Investment),
ROMI (Return on Marketing Investment) va NPS (Net Promoter Score) kabi
ko‘rsatkichlar asosida natijadorlik baholanadi. Ushbu tahlil natijalari marketing
strategiyasini optimallashtirish, resurslardan foydalanish samaradorligini oshirish
hamda xizmat sifatini doimiy yaxshilash imkonini beradi.

Shunday qilib, xizmatlar sohasida marketing faoliyatining mohiyati — bu xizmat
ko‘rsatish jarayonida mijoz ehtiyojini chuqur anglash, uning qadriyatini yaratish va
uzoq muddatli ishonch asosida iqtisodiy samaradorlikka erishish jarayonidir.
Xizmatlar sohasida marketing faoliyatini samarali yo‘lga qo‘yish nafagat korxona
raqobatbardoshligini, balki milliy iqtisodiyotning barqaror o‘sishini ta’minlaydi.
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