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XIZMAT KO‘RSATISH SOHASIDA MIJOZLAR
EHTIYOJINI O°'RGANISH VA XIZMAT
SIFATINI OSHIRISHNING INNOVATSION
YONDASHUVLARI

Babayeva Lola Ibragimovna
Qarshi davlat universiteti
Turizm va marketing kafedrasi katta o‘gituvchisi

Annotatsiya. Ushbu magolada xizmat ko'rsatish sohasida mijozlar ehtiyojini o‘rganishning zamonaviy usullari va xizmat
sifatini oshirishga qaratilgan innovatsion yondashuvlar ilmiy jihatdan tahlil gilinadi. Mijoz xulg-atvori, ehtiyojlar dinamikasi,
xizmat ko‘rsatish jarayonida personalizatsiya va ragamli texnologiyalarning roli ko'rib chigiladi. Shuningdek, omnichannel
xizmat ko‘rsatish, sun’iy intellektdan foydalanish, mijozlar tajribasini boshgarish (Customer Experience — CX) va
SERVQUAL modeli asosida xizmat sifatini baholash masalalari o‘rganiladi. Tadqigot natijalari innovatsion yondashuvlar
mijoz qonigishini oshirish, xizmatlarning ragobatbardoshligini kuchaytirish va xizmat ko‘rsatish korxonalarining
samaradorligini ko‘tarishda muhim omil ekanini ko‘rsatadi.

Kalit so'zlar: mijoz ehtiyoji, xizmat sifati, innovatsion yondashuvlar, SERVQUAL, mijoz tajribasi (CX), sun’iy intellekt,
omnichannel xizmat, personalizatsiya, xizmat ko‘rsatish, ragamli texnologiyalar.

Abstract. This article provides a scientific analysis of modern methods for studying customer needs in the service sector
and innovative approaches to improving service quality. It examines customer behavior, changing demand patterns, and
the role of personalization and digital technologies in service delivery. The study also discusses omnichannel service,
the use of artificial intelligence, customer experience management (CX), and service quality evaluation based on the
SERVQUAL model. The findings indicate that innovative approaches significantly improve customer satisfaction, enhance
service competitiveness, and increase the operational efficiency of service organizations.

Key words: customer needs, service quality, innovative approaches, SERVQUAL, customer experience (CX), artificial
intelligence, omnichannel service, personalization, service delivery, digital technologies.

AHHOTauVs. B gaHHOW cTaTbe NPOBOAMUTCS HayYHbI aHann3 COBPEMEHHbIX METOAOB N3YYeHNsi MOTPEOHOCTEN KIMEHTOB
B cchepe ycnyr n MHHOBALMOHHbIX MOAXOAO0B K MOBbLILIEHUIO KavyecTBa obcnyxuBaHus. PaccmaTpurBarotcs ocobeHHOCTH
NMoBedEHUST KIMEHTOB, AMHaMMKa WX MOTPeOHOCTEN, ponb MepcoHanmm3aumM U LUMGPOBbLIX TEXHOMOMMI B Mnpolecce
npefocTaBneHnsa ycnyr. Takke aHanvM3upylTcsi OMHUKaHanbHoe O06CnyXuBaHuWe, NPYMEHEHUE WCKYCCTBEHHOIO
WHTEMNMeKTa, ynpasneHue knueHTcknm onbitom (Customer Experience — CX) 1 oueHka kKa4ecTBa ycryr Ha OCHOBE MOZENM
SERVQUAL. Pesynbratbl uccrnefoBaHWsi MOKasblBalOT, YTO WMHHOBALMOHHbIE MOAXOAbI CMOCOOCTBYIOT MOBbILLIEHUIO
YOOBMETBOPEHHOCTM KIUEHTOB, YCWUIMEHWIO KOHKYPEHTOCMOCOOHOCTM YCryr M pocTy 3EEKTUBHOCTM CEPBUCHbIX
opraHusauun.

KnitoueBble crnoBa: MOTPEOHOCTU KIMEHTOB, KavyecTBO OOCNyXMBaHMSA, WHHOBaUMOHHble mnoaxodbl, SERVQUAL,
KINMEHTCKUIA OMbIT, UCKYCCTBEHHBIN MHTENIEKT, OMHMKAHANBbHOCTb, NEPCOHAaNM3aLms, CEPBUC, LIMMPOBLIE TEXHOMOMMMN.

KIRISH

Bugungi kunda xizmat ko‘rsatish sohasi igtisodiy taraqggiyotning eng muhim tarmoglaridan biri sifatida
jadal rivojlanib bormogda. Raqobat kuchayib borayotgan bozor sharoitida korxonalar uchun asosiy ustunlik
omili mijoz ehtiyojlarini chuqur o‘rganish, xizmat ko‘rsatish jarayonlarini takomillashtirish va xizmat sifatini
izchil oshirib borishdan iboratdir. Xizmatning moddiy mahsulotdan fargli ravishda nomoddiy bo'lishi, mijoz bilan
to'g‘ridan-to‘g‘ri alogada amalga oshirilishi sifatning bargarorligini ta’minlash jarayonini murakkablashtiradi. Shu
sababli so‘nggi yillarda xizmat ko‘rsatish tizimida innovatsion yondashuvlarning jadal joriy etilishi zaruriyatga
aylanmoqda.

LEL  https://yashil-igtisodiyot-taraqqgiyot.uz
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Mijozlar ehtiyojining o‘zgaruvchanligi, ularning kutgan natijalari bilan haqigiy xizmat o‘rtasidagi tafovutni
aniglash, shuningdek, bozor talabi asosida sifat ko‘rsatkichlarini shakllantirish xizmat ko‘rsatish korxonalarining
barqgaror faoliyati uchun hal giluvchi ahamiyatga ega. Zamonaviy axborot texnologiyalari, sun’iy intellekt, ragamli
kommunikatsiyalar, personalizatsiyalangan xizmatlar va omnichannel yondashuvlar mijozlar tajribasini chuqur
tahlil gilish hamda xizmat sifatini oshirishda keng imkoniyatlar yaratmoqda.

Mazkurinnovatsion yechimlaryordamida korxonalar nafagat xizmat ko‘rsatish jarayonlarini optimallashtiradi,
balki mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlarni shakllantirish, ularning sodigligini oshirish va xizmatlar
ragobatbardoshligini mustahkamlash imkoniyatiga ega bo‘ladi. Shu nuqtayi nazardan, mijozlar ehtiyojini
o‘rganishning zamonaviy usullarini tahlil qilish, xizmat sifatini oshirishga garatilgan innovatsion yondashuvlarni
o‘rganish hamda xizmat ko‘rsatish korxonalarida qofllash imkoniyatlarini aniglash ushbu tadqgigotning
dolzarbligini belgilaydi.

Mavzuning ahamiyati shundaki, global bozor tendensiyalari ko‘rsatmoqgdaki, xizmat sifatini ilmiy asosda
boshqarish va innovatsiyalarni joriy etish korxonalar raqobatbardoshligini oshiruvchi asosiy omillardan biri
hisoblanadi. Mazkur tadqigotda xizmat sifati baholashning nazariy asoslari, mijoz ehtiyojining shakllanishiga
ta’sir giluvchi omillar, shuningdek, xizmat ko‘rsatish tizimida innovatsion yondashuvlarning afzalliklari ilmiy va
amaliy jihatdan yoritiladi. Tadqigot natijalari xizmat ko‘rsatish sohasida faoliyat yurituvchi korxonalar uchun
muhim metodik tavsiyalar ishlab chigishga asos bo‘lib xizmat giladi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar ehtiyojini o‘rganish va xizmat sifatini oshirish masalalari zamonaviy
xizmatlar igtisodiyotining eng muhim ilmiy yo‘nalishlaridan biri hisoblanadi. Mijoz ehtiyojlari, ularning xulg-
atvori va xizmat sifati ko‘rsatkichlarini aniglashga qaratilgan nazariy qarashlar bir qator tadgiqotchilar
tomonidan ishlab chigilgan. Xizmat sifatini baholash bo‘yicha klassik yondashuv SERVQUAL modeli bo'lib, uni
Parasuraman, Zeithaml va Berry [1] ishlab chiggan. Mazkur model xizmat sifatini besh mezon — ishonchlilik,
javob beruvchanlik, gobiliyatlilik, ishonch uyg‘otish va hamdardlik orgali aniglashni taklif etadi. Ushbu model
so‘nggi yillarda ragamli xizmat sharoitiga moslashtirilib, xizmat sifati baholashning asosiy nazariy poydevoriga
aylanmoqda.

Mijoz ehtiyojlarining shakllanishi, ularning garor gabul gilish jarayoni va mijoz giymati kontsepsiyasi F. Kotler
va G. Armstrongning tadgiqotlarida keng yoritilgan [2]. Mualliflar mijozning xulg-atvori xizmat sifatiga bo‘lgan
talabni shakllantiruvchi asosiy omil ekanini ta’kidlaydi. Zamonaviy xizmatlar bozorida mijozlar kutgan natija
bilan amaldagi xizmat o‘rtasidagi tafovutni aniglash xizmat ko‘rsatish korxonalari uchun strategik ahamiyatga
ega.

Innovatsion yondashuvlar xizmat sifatini oshirishda hal giluvchi omil sifatida McKinsey Global Institute
tadgiqotlarida keng o‘rganilgan [3]. Ularning tahliliga ko‘ra, omnikanal xizmat ko‘rsatish, raqamli platformalar,
mijozlarni segmentlashtirish va avtomatlashtiriigan xizmatlar mijoz tajribasini sezilarli darajada yaxshilaydi.
Aynigsa, omnichannel xizmat ko‘rsatish tizimi mijozga bir vaqtning o‘zida bir nechta aloga kanallaridan
foydalanish imkonini yaratib, xizmat samaradorligini oshiradi.

Sun’iy intellektning xizmat ko‘rsatish sohasiga ta’siri Sharma va boshga xorijiy tadgigotchilar tomonidan
tahlil gilingan [4]. Ularning fikriga ko‘ra, chatbotlar, aglli yordamchilar, ovozli xizmat ko‘rsatish tizimlari mijozlar
bilan mulogot jarayonini tezlashtiradi, inson xatosini kamaytiradi va xizmat jarayonining bargarorligini ta’minlaydi.
Al asosidagi xizmatlar mijoz ehtiyojini oldindan bashorat gilish imkoniyatiga ega bo‘lgani uchun xizmat sifati
yangi bosqgichga ko‘tariladi.

Mahalliy tadgiqotlar ham xizmat ko‘rsatish sohasida innovatsion texnologiyalarni qo‘llashning ahamiyatini
ta’kidlaydi. R. Mamatqulov va Sh. Xodjayeva raqamli xizmatlar, elektron platformalar va mijoz tajribasini
boshqarish tizimlarining O‘zbekiston sharoitida qo‘llanilish imkoniyatlarini tahlil gilgan [5]. Ularning tadgiqotlarida
innovatsion xizmat yechimlari korxonalarga tezkorlik, moslashuvchanlik va mijoz sodiqligini oshirish imkonini
berishi qayd etilgan.

Jahon bankining xizmatlar bozoriga oid so‘nggi hisobotlarida xizmat sifati indeksi, mijozlar ehtiyojini
o‘rganish metodlari va xizmat ko‘rsatish jarayonlarini ragamlashtirish bo‘yicha tavsiyalar berilgan [6]. Ushbu
manbalarga ko‘ra, xizmat ko‘rsatish jarayonini mijoz tajribasiga yo‘naltiriigan holda tashkil etish korxonalarning
raqobatbardoshligini sezilarli oshiradi.

Yuqoridagi ilmiy manbalar tahlili shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifatini oshirishda an’anaviy yondashuvlar
yetarli emas, balki mijoz ehtiyojiga moslangan innovatsion texnologiyalar, personalizatsiya gilingan xizmatlar
va omnichannel tizimlardan foydalanish zarur. limiy adabiyotlar umumiy xulosaga keladiki, innovatsion xizmat
yondashuvlari mijoz qonigishini oshirish bilan birga xizmat ko‘rsatish korxonalarining igtisodiy samaradorligini
ham kuchaytiradi.
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TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu tadqgigotda xizmat ko‘rsatish sohasida mijozlar ehtiyojini o'rganish va xizmat sifatini oshirishga
garatilgan innovatsion yondashuvlarni tahlil gilish magsadida kompleks metodologik yondashuv go'llanildi.
Metodlar tanlanishi tadgiqotning nazariy, amaliy va diagnostik jihatlarini to‘liq gamrab olishga imkon berdi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Xizmat ko‘rsatish korxonalari faoliyatining samaradorligi ularning igtisodiy natijalari, xizmat sifati, mijozlar
gonigish darajasi va resurslardan foydalanish samaradorligi orgali baholanadi. Bugungi kunda O‘zbekiston
igtisodiyotida xizmatlar sohasi yalpi ichki mahsulotning qariyb 50 foizini tashkil etmoqda, bu esa tarmogning
igtisodiy ahamiyati yil sayin ortib borayotganini ko‘rsatadi. Shu bois xizmat ko‘rsatish korxonalarining
samaradorligini oshirish masalasi nafaqat igtisodiy, balki ijtimoiy nugtayi nazardan ham dolzarbdir.

Xizmatlar sektorida samaradorlikni oshirishning asosiy omillaridan biri ragamlashtirishdir. Ragamli
texnologiyalar xizmat jarayonlarini tezlashtiradi, inson omiliga bog'liq xatoliklarni kamaytiradi hamda xizmat
sifatini yaxshilaydi. Masalan, mehmonxona, transport yoki tibbiyot xizmatlarida onlayn bron tizimlari, avtomatik
to'lov platformalari va mijozlar ma’lumotlar bazasini yuritish ragamli boshgaruvning samarali natijalarini beradi.
O'zbekistonning “Ragamli O'zbekiston-2030” dasturi doirasida xizmatlar sohasida ragamli platformalarni keng
joriy etish igtisodiy samaradorlikni oshirishga xizmat gilmoqda.

Ikkinchi muhim omil — inson kapitalidir. Xizmat ko‘rsatish jarayonining sifat darajasi bevosita xodimlarning
kasbiy tayyorgarligi, malakasi va mijozlar bilan ishlash madaniyatiga bog'liq. Shu bois korxonalarda xodimlarni
gayta tayyorlash, ularning kasbiy salohiyatini oshirish, rag‘batlantirish tizimini takomillashtirish samaradorlikni
oshirishda muhim ahamiyat kasb etadi. Xodimlarning motivatsiyasi yuqgori bo‘lgan jamoalarda xizmat sifati ham
yuqori, mijozlar soni esa barqgaror bo‘ladi.

Yana bir omil — innovatsion boshqaruv tizimlarini joriy etishdir. Innovatsiyalar xizmat ko‘rsatish jarayonini
optimallashtiradi, xarajatlarni kamaytiradi va iste’molchilar uchun qulaylik yaratadi. Masalan, avtomatlashtirilgan
xizmat ko‘rsatish tizimlari (self-service), mobil ilovalar orgali buyurtma gabul gilish yoki sun’iy intellektga
asoslangan tahliliy tizimlar yordamida mijoz ehtiyojlarini prognozlash korxonalarga ragobat ustunligini beradi.

Bundan tashqari, marketing strategiyalarini takomillashtirish ham muhim ahamiyatga ega. Xizmatlar bozori
ragobatbardosh muhitda faoliyat yuritgani sababli korxonalar marketing yondashuvlarini muntazam yangilab
borishlari zarur. Magsadli auditoriyani to'g'ri aniglash, reklama va PR faoliyatini zamonaviy raqamli kanallar
orqali olib borish, mijozlar bilan ishonchli aloga o‘rnatish xizmat hajmini kengaytiradi va rentabellikni oshiradi.

Shuningdek, xizmat sifati va mijozlar ehtiyojini qondirish darajasini oshirish xizmat ko‘rsatish korxonalari
samaradorligining asosiy mezonlaridan biridir. Xizmat sifati xalgaro 1SO standartlari asosida baholansa,
korxonalar uchun xizmatni doimiy takomillashtirishga imkon yaratiladi. Tadqigotlar shuni ko‘rsatadiki, xizmat
sifatini yaxshilash mijozlar sodigligini 20—30 foizgacha oshiradi, bu esa o'z navbatida korxona foydasiga ijobiy
ta’sir ko‘rsatadi.

Xizmat ko‘rsatish korxonalari samaradorligini oshirishda davlat qo‘llab-quvvatlovi ham muhim ahamiyatga
ega. Soliq imtiyozlari, subsidiyalar, biznesni ragamlashtirish dasturlari va kadrlar tayyorlash bo‘yicha grantlar
korxonalarning raqobatbardoshligini mustahkamlaydi. Shu jihatdan O‘zbekistonda “Kichik biznes va xususiy
tadbirkorlikni go‘llab-quvvatlash agentligi” hamda “Yoshlar va ayollar tadbirkorligini rivojlantirish markazi”
tomonidan ko‘rsatilayotgan amaliy yordam xizmat ko‘rsatish sektorining barqaror rivojlanishiga xizmat gilmoqgda.

Umuman olganda, xizmat ko‘rsatish korxonalari samaradorligini oshirish kompleks yondashuvni talab
giladi. Bu jarayon texnologik modernizatsiya, malakali kadrlar tayyorlash, boshqaruvni optimallashtirish va
marketing strategiyalarini yangilash bilan chambarchas bog'liq. Ana shunda xizmatlar sifati oshadi, foyda hajmi
ortadi va korxona ragobatbardoshligi mustahkamlanadi.

Keyingi yillarda xizmatlar marketingini rivojlantirishga katta e’tibor qaratila boshlandi. Bu sohaga e’tiborning
kuchayishi, avvalo, ishlab chiqarishga alogasi bo‘lmagan sohalarni xususiylashtirish va turli xil xizmat turlarining
paydo bo‘lishi bilan izohlanadi. Xizmatlar marketingi sohasi tezlik bilan rivojlanib borayotganiga qaramasdan,
bugungi kungacha Rossiya marketologlari orasida xizmatlar marketingining umume’tirof etilgan modeli mavjud
emas. Chet mamlakatlarda, xususan G‘arbiy Yevropa mamlakatlarida esa xizmatlar marketingining umume’tirof
etilgan strukturaviy elementlari shakllangan. Ana shunday modellardan biri D. Ratmel modeli hisoblanadi.

Xizmatlar marketingining dastlab yaratiigan modellaridan biri ham D. Ratmel modeli sanaladi. Ratmel
modeli dastlab marketingning funksional vazifalari orqgali ishlab chigarish va noishlab chigarish sektorlaridagi
farglarni ko‘rsatishga garatilgan yondashuvlardan biri hisoblanadi. Ratmel modeli ishlab chigarish sektorida
o'zaro bog‘langan va nisbatan mustaqil uchta jarayonni farglash zarurligini ta’kidlaydi: 1) tovarni ishlab chiqarish
jarayoni; 2) tovarlarning marketing jarayoni; 3) tovarlarni iste’mol qilish jarayoni.

@ https://yashil-iqtisodiyot-taraqqiyot.uz




2025-yil, dekabr. Ne 12-son. YASHIL IQTISODIYOT VA TARAQQIYOT fi\l/i'

Ushbu tizimda marketingning funksional vazifasi an’anaviy yondashuvga yaqin. Birinchi navbatda,
iste’molchilar talabini gondiradigan tovarlarni ishlab chigarish zarur. Ikkinchidan, tovarlarning marketing
jarayonini tashkil etish talab etiladi (kommunikatsiya strategiyasi, narx va targatish kanallari), ya’ni tovarni
iste’molchiga yetkazish va targ‘ib qilish (marketing miks) bajariladi. Uchinchidan, iste’molchining xulg-atvorini
chuqur o‘rganish uchun iste’mol jarayonini monitoring gilish lozim bo‘ladi.

Quyida D. Ratmelning xizmatlar marketingi konsepsiyasi keltiriladi (1-rasm).

Mahsulotlar Xizmatlar
‘ Ishlab chiqarish | =
=
v =2
. - -
‘ Marketing | ‘ Marketing }% S Sotuvechi va
miioz. \L
Iste’molchi munosabati

1.1-chizma. D.Ratmelning xizmatlar marketingi konsepsiyasi

1-rasm. D. Ratmelning xizmatlar marketingi konsepsiyasi!

Chizmada keltirilgan ma’lumotlar shundan dalolat beradiki, xizmatlar kontekstida ishlab chigarish, marketing
va xizmatlar iste’molini alohida jarayonlarga ajratish juda giyin hisoblanadi. Ratmel modelida asosiy e’tibor
xizmatlarning tovarlar singari o‘ziga xos xususiyatlarga ega ekanligiga qaratiladi. Bu yerda xizmatlarni ko‘rsatish
va ularning iste’moli bir vagtning o‘zida ro'y beradi. Xizmat sohasi mamlakat ijtimoiy-iqtisodiy sohasining
rivojlanishida katta ahamiyatga ega bo‘lib, ushbu soha nafagat insonni, balki butun bir tizimni takomillashtirish
va rivojlantirish imkoniyatini yaratadi.

Mamlakatimiz igtisodiyotida xizmatlar sohasining o‘rni kundan kunga oshib borayotgan bir vaqtda, soha
rivojining asosiy ko‘rsatkichlaridan biri yaratilayotgan xizmatlarning ragobatbardoshligi bo'lib, u to‘g‘ridan-to‘g‘ri
har bir xizmat ko‘rsatish korxonasidagi innovatsion faoliyat darajasiga bog‘liq. Oxirgi yillarda ishlab chigarish
korxonalarida innovatsion faoliyatni samarali tashkil etish va boshqarish bo‘yicha amalga oshirilayotgan
harakatlarni ulardagi marketing faoliyatining kengayishi, iste’'molchilar xohishlarini o‘rganish, xodimlarni
innovatsion loyihalar ishlab chigishga jalb etish, eng so‘nggi fan-texnika yutuglarini ishlab chigarishga joriy
etish jarayonlarida ko‘rish mumkin. Ammo xizmat ko‘rsatish korxonalarida innovatsion faoliyatni tashkil
etish va samarali boshqarish masalasida, boshqa rivojlanayotgan mamlakatlardagi kabi, nisbatan sustlik
kuzatilmoqda.

Xizmat ko‘rsatish korxonalarida innovatsion jarayon xaridor ehtiyojlarini va innovatsiya imkoniyatlarini
aniglash, innovatsion g‘oyalarni ishlab chigish, innovatsion axborot va ko‘nikmalar bilan ishlash, innovatsiyani
realizatsiya qilish va uning muvaffagiyati to‘g'risida ma’lumot berishni o'z ichiga oladi. Demak, aynan shu
jarayonlarni samarali boshqarishni tashkil etish ko‘plab rivojlangan va rivojlanayotgan davlatlar xizmat ko‘rsatish
korxonalari ragobatbardoshligi uchun muhim hisoblanadi.

O'zbekiston Respublikasi Prezidentining 2021-yil 11-maydagi “Xizmatlar sohasini jadal rivojlantirish chora-
tadbirlari to‘g‘risida”’gi PQ-5113-sonli qaroriga ko‘ra, 2023-yilgacha iqgtisodiy o'sishni ta’'minlashda xizmatlar
sohasini muhim drayverga aylantirish hamda xizmatlar hajmini 2 baravarga oshirish belgilangan. Bundan
tashqari, ushbu garorga muvofiq:

— aholiga tayyor biznes rejalar va loyihalar tagdim etish, ularni kasbga o'gitishdan tadbirkorlik faoliyatini
yo‘lga go‘yishgacha bo‘lgan bosgichlarni gamrab oluvchi “kompleks xizmatlar” ko‘rsatishni tashkil etish;

— respublikada xizmatlar sohasining rivojlanganligini baholash tizimini joriy etish orqali davlat organlari
va tashkilotlarining bu boradagi faoliyati samaradorligini oshirish va mansabdor shaxslarning mas’uliyatini
kuchaytirish;

— xizmatlar sohasida ortiqgcha byurokratik to‘siglarni bartaraf etish, har bir hududning o‘ziga xos
xususiyatlaridan kelib chigib xizmatlar turlarini kengaytirish, hududlarda, aynigsa qishloq joylarda, transport,
moliyaviy, shuningdek bank, turizm hamda savdo xizmatlari gamrovini kengaytirish;

— respublikaning barcha hududlarida mavjud ta’lim va sog'‘ligni saglash xizmatlari salohiyatini oshirish,
ularning sifatini yaxshilash, bunda xususiy sektorni jalb gilish uchun qulay igtisodiy va infratuzilmaviy sharoitlar
yaratish

Respublikamizda xizmatlar sohasini rivojlantirishning asosiy yo‘nalishlari etib belgilangan.

1 Muallif ishlanmasi
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Rivojlangan davlatlar tajribasi shuni ko‘rsatadiki, mamlakatimizda xizmatlar sohasi rivojiga berilayotgan
katta e’tibor, ajratilayotgan mablag‘lar, yaratilayotgan qulayliklar va bu borada olib borilayotgan tadqigotlar
natijalarining amaliyotga tatbiq etilishi ushbu sohaning igtisodiyotda yetakchi bo‘lishiga hamda mamlakatimiz
aholisi turmush darajasining yanada farovon bo‘lishiga xizmat giladi.

Quyidagi rasmda SERVQUAL modelining GAP modeli keltirib o'tilgan (2-rasm):

Service Quality Gap Model
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2-rasm. SERVQUAL modelining GAP modeli?

Model xizmat sifati pasayishiga olib keladigan besh asosiy fargni (Gap) aniglaydi:

Gap 1. Mijoz kutishi va menejment tushunchasi o'rtasidagi tafovut. Korxona mijoz aslida nimani xohlashini
to‘g‘ri anglamaydi.

Gap 2. Menejment tushunchasi va xizmat standartlari o'rtasidagi tafovut. Menejment mijoz xohishini biladi,
biroq uni xizmat standartlariga to‘liq kiritmaydi.
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Gap 3. Xizmat standartlari va real xizmat ko‘rsatish o‘rtasidagi tafovut. Xodimlar belgilangan standartlarga
amal qgilmaydi.

Gap 4. Xizmat ko‘rsatish va mijozga berilayotgan va’dalar o‘rtasidagi tafovut. Reklama orqali berilgan
va’'da bilan amaldagi xizmat bir-biriga mos kelmaydi.

Gap 5. Mijoz kutgan va mijoz idrok etgan sifat o‘rtasidagi yakuniy tafovut. Bu SERVQUALning asosiy
o'lchovi hisoblanadi: P - E.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Xizmat ko‘rsatish sohasidagi innovatsiyalarga zamonaviy yondashuv tobora ko‘proq innovatsiyalarni
jarayon sifatida ko‘rib chigishga asoslanmoqgda. Asosiy e’tibor yangilanish va doimiy takomillashtirish jarayoniga
garatiladi. Mijoz mavhum xizmat uchun emas, balki uni taqdim etishning muayyan jarayoni uchun haq to‘laydi.
Ushbu jarayonlar ijrochi tomonidan mijozning motivlari haqgidagi bilimga asoslanadi va mijoz uchun qulay vaqt
davomida amalga oshirilishi lozim.

Ragamli texnologiyalar yordamida xizmat ko‘rsatish jarayonlari optimallashtirildi, mijozlar bilan o‘zaro
munosabatlar yanada samarali bo‘ldi. Bu tizim korxonalarga raqobatbardoshlikni oshirish, xizmat sifatini
yaxshilash va mijozlar bilan mustahkam aloqalar o‘rnatish imkonini yaratadi.
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