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КИРИШ 

 

Мавзуниг долзарблиги. Иқтисодиётни модернизациялаш шароитида 

хизматлар соҳаси устувор ўринни эгаллайди. Бу нафақат ривожланган бозор 

иқтисодиётига эга мамлакатларга, балки яқиндагина бозор ислоҳотлари 

йўлига кирган давлатларга ҳам тааллуқлидир. 

Шак-шубҳасиз, хизматлар соҳаси маркетинги шаклланиш жараёнида. Уни 

ўрганишда кўпинча Ф.Котлер китобларига асосланишади. Бироқ хозирги 

вақтда бу муаммо долзарбдир ва кўпчилик муаллифлар ўзларининг 

тадқиқотларини хизматлар маркетингига бағишлашади. Бу эса яқин 

келажакда биз – хизматлар соҳасининг истеъмолчилари учун кўпроқ жон 

куйдиришларини англатади. 

Хизматлар соҳаси мураккаб, кўп режали механизм бўла туриб, фаолиятнинг 

бир қатор йўналишларини (савдо ва транспортдан таълим ва суғурталашгача) 

қамраб олади ва замонавий иқтисодиётнинг истиқболли соҳаларидан бири 

ҳисобланади. Ресторан ва отеллар, сартарошхона ва устахоналар, спорт 

клублари ва ўқув муассасалари, турфирмалар, аудитор-консалтинг 

компаниялари, банклар, шифохоналар, санаториялар, истироҳат уйлари, 

музейлар, кинотеатрлар, театрлар – буларнинг ҳаммаси ҳаммаси хизматлар 

соҳасига тааллуқлидир. 

Ишлаб чиқариш билан боғлиқ бўлмаган соҳани ва унинг доирасида фаолият 

кўрсатувчи хизматлар бозорини бошқаришда мавжуд бўлган ресурсларнинг 

самарали ишлатилишини ҳисобга олган ҳолда, инсон, ижтимоий гуруҳлар ва 

жамият талабларини қондирилишини таъминлашга имкон берадиган ва 

турли хизматларга бўлган талаб ва таклиф балансини имкон даражада 

таъминлаш масаласини ҳал қиладиган замонавий усул ва услубларини жорий 

қилиш талаб қилинади. 

Хизматлар ривожланган давлатлар иқтисодиётининг устувор сектори 

ҳисобланишади. Шимолий Америка, Европа ва Осиё (Япония ва жанубий 

Корея) мамлакатларида хизматлар соҳасида ишлаётган ходимлар сони бошқа 
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соҳаларда банд бўлганларнинг умумий сонидан ҳам кўп. Ушбу 

мамлакатларда ижтимоий ва хусусий хизматлар сектори миллий ишлаб 

чиқариш умумий ҳажмининг 60-70 фоизини ташкил қилади. Мамлакатимиз 

ялпи ички маҳсулотида ҳам хизматлар соҳасининг улуши йилдан йилга ортиб 

бормоқда. Жумладан, “2015 йилда мазкур соҳанинг ялпи ички маҳсулотдаги 

улуши 54,5 фоизни ташкил қилди ва иқтисодиётда жами банд аҳолиниг 

ярмидан кўпи ушбу соҳада меҳнат қилмоқда1”. 

Хизматлар билан шуғулланувчилар хизматларнинг табияти ва моҳиятини 

тушунишлари, бошқаришда ва маркетингда уларнинг ўзига хос 

хусусиятларини инобатга олишлари муҳимдир.  

Хизматлар маркетинги – бу бозорда таклиф қилинаётган хизматларнинг 

мижозларга етиб боришини таъминловчи ҳаракатлар; тақдим қилинаётган 

хизматлар потенциал истеъмолчи томонидан баҳоланишига кўмаклашувчи 

жараён, хизматларни ишлаб чиқариш, бозорда сотиш тўғрисидаги 

қарорларни қабул қилинишини илмий жиҳатдан исботланишига имкон 

беради, бозордаги вазиятни тўғри баҳолаш ва прогнозлашга, рақобат 

курашининг стратегиясини ва тактикасини ишлаб чиқишга имконият 

яратади. 

Мамлакатимизда иқтисодий ўзгаришлар бошланиши, ишлаб чиқаришни 

номоддий соҳасининг жадал ривожланиши билан маркетинг ва хизматлар 

сохаси тўғрисида замонавий жамиятнинг долзарб муаммолари сифатида 

гапира бошлашди. 

Мавзунинг ўрганилганлик даражаси. Хорижий мамлакатларда хизматлар 

маркетинги ва унинг муҳим томонларини ўрганиш бўйича Э.М.Агабебян, 

Арупов А.А., Киреев А.П., В.И.Блистер кабилар шуғулланишган. 

Ўзбекистонда эса бу масалаларни кенг ўрганиш ва ундаги муаммоларни ҳал 

қилиш ҳамда устувор йўналишларни аниқлаш ҳамда амалга ошириш бўйича 

М.Қ.Пардаев, Ғ.Ҳ.Қудратов, И.С.Тўхлиев, М.М.Муҳаммедов, 

                                                
1 Ўзбекистон Республикаси Давлат Статистика Қўмитаси маълумотлари. 
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Б.Абдукаримов, Э.Файзиев, Ж.Файзиев, Д.Т.Худайберганов кабилар тадқиқ 

этишган. 

Битирув малакавий ишнинг объекти ва предмети. Битирув малакавий 

ишнинг объекти қилиб хизматлар соҳаси ва бозори, предмети қилиб эса 

хизматлар маркетингиниг асосий қоидалари ва ривожлантириш 

стратегияларини юзага чиқариш билан боғлиқ ижтимоий-иқтисодий 

механизмлар олинди. 

Битирув малакавий ишнинг мақсади хизматлар маркетингини асосий 

қоидаларини таҳлил қилиш ва такомиллаштириш механизмларини очиб 

бериш юзасидан илмий таклиф ва амалий тавсиялар ишлаб чиқишдан иборат. 

Ушбу мақсаддан келиб чиқиб, битирув малакавий ишининг вазифалари 

қуйидагилардан иборат: 

-хизмат кўрсатиш соҳасида маркетингнинг мазмуни ва моҳиятига баҳо 

бериш; 

-хизматлар маркетингининг тамойиллари, функциялари ва концепцияларини 

очиб бериш; 

-хизматлар соҳасида маркетинг тадқиқотларини таҳлил қилиш; 

-хизматлар маркетингини тараққий қилдиришнинг чет эл тажрибасини 

ёритиб бериш; 

-хизматлар бозорида рақобат стратегияларидан самарали фойдаланиш 

механизмларини асослаб бериш; 

-минтақада хизмат кўрсатиш соҳасини ривожлантириш ва кенгайтириш 

имкониятлари бўйича маълумотлар бериш ҳамда шу асосда таклиф ва 

тавсиялар ишлаб чиқиш. 
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I-БОБ. ХИЗМАТЛАР МАРКЕТИНГИНИНГ НАЗАРИЙ АСОСЛАРИ 

 

1.1. Хизмат кўрсатиш соҳасида маркетингнинг мазмуни ва моҳияти 

 

Ўзбекистон Республикаси иқтисодиѐтининг жахон иқтисодиѐтига 

трансформациялашуви шароитида хизматлар соҳасида маркетингни 

шаклланиши ва ривожланиши муҳим аҳамиятга эгадир. Хизматлар соҳаси 

иқтисодиѐтнинг тез ривожланувчи тармоқларидан бири ҳисобланади. 

Хизматлар соҳаси савдо ва транспорт соҳасидан тортиб молиялаштириш, 

суғўрта, турли турдаги воситачиликни ўз ичига қамраб олади. Иқтисодий 

тизимни тубдан ислоҳ қилиш хизматлар соҳасига, ижтимоий соҳага кучли 

таъсир этди2. 

Дарвоқе, ҳар хил турдаги хизматларни кўрсатувчифирмалар бозор 

фаолиятини самарали олиб бориш учун ўз фаолиятида маркетинг 

ёндашувидан фойдаланишлари лозим. 

Хизматлар соҳасида маркетинг муваффақиятли бўлиши бизнеснинг кўп 

жиҳатларига боғлиқдир: ишлаб чиқаришнинг яхши ташкил қилинганлигига 

ҳам, ишчи ходимлар билан ишнинг тўғри олиб борилаётганлигига ҳам. 

Бироқ, товарларни ишлаб чиқарувчи корхоналарда ҳам худди шундай 

қоидалар мавжуд. 

      Ўзбекистон республикасинингхорижий мамлакатлар билан экспорт-

импорт операцияларини амалга ошириши хизматлар бозорига сезиларли 

таъсир кўрсатади ва бунда Ўзбекистон бозорларининг даражаси жаҳон 

стандартларига мос келиши билан боғлиқ бўлган долзарб масала пайдо 

бўлади. Бунда эса хизматлар соҳасидаги маркетингни тадқиқот қилиш лозим 

бўлади. 

Айрим иқтисодчиларнинг фикрига кўра, хизматлар маркетингини моддий-

ашёвий товарлар маркетингидан фарқлаш керак эмас. Уларнинг 

                                                
2 Бекмурадов А.Ш., Қосимова М.С., Cафаров Б.Ж. Хизматлар маркетинги. Ўқув қўлланма. - Тошкент, 
ТДИУ, 2010 й. 5- бет. 
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таъкидлашича, товар ва хизматлар ўртасидаги фарқ унчалик катта эмас ва 

маркетинг тадбирларини ишлаб чиқиш ва амалга оширишда ушбу фарқни 

ҳисобга олиш зарур эмас. 

Бошқа тадқиқотчиларнинг фикрига кўра эса, хизматларнинг ўзига хос 

хусусиятлари (мисол учун, жараёнлик хусусияти, сезилмаслиги, сақлаш ва 

ташиш имконияти йўқлиги) хизмат кўрсатиш корхоналари ишлатадиган 

маркетинг тизимида ўз аксини топади. 

Хизматлар маркетингининг аҳамияти йилдан йилга ошиб бормоқда. Бу эса 

иқтисодиётнинг сектори сифатида хизматлар соҳасининг тез ривожланиши, 

рақобатнинг кучайиши ва самарали усуллар орқали харидорни жалб қилиш 

ва ушлаб қолишга қаратилган ҳар бир фирманинг интилиши билан олдиндан 

белгилаб қўйилган. 

Маркетинг (инглиз тилидан market - бозор) – бозор шароитида фаолиятни 

бошқариш бўйича назарий тамойиллар ва амалий услублар тизими, ушбу 

тизим рақобатчилардан яхшироқ усуллар билан мижозлар талабларини тўлиқ 

қондирилиши орқали ташкилот томонидан максимал натижага эришишга 

йўналтирилган бўлади. Демак, маркетинг моҳияти талабларни аниқлаш 

(уларни ўрганиш, шакллантириш ва уларга таъсир кўрсатиш), фаолиятни 

ушбу талабларни қондирилишига йўналтириш (бу айирбошлаш орқали 

амалга оширилади (бозор орқали)), ва бу усулар орқали ташкилотнинг 

(фирманинг) ўзига хос мақсадларига эришишдан иборатдир. 

Маркетинг мақсадлари унинг моҳияти билан ифодаланади, улар ичида 

асосийси бўлиб самарадорлик ҳисобланади. Фаолияти хизмат кўрсатишга 

йўналтирилган ҳамда бозо иқтисодиёти шароитларида фаолият кўрсатаётган 

ҳар қандай фирма максимал даражада ишлаши лозим, яъни минимал ресурс 

ва кучларни ишлатган ҳолда катта натижага эришиш учун интилиши лозим. 

Рақобатчилик муҳитида самарали фаолият кўрсатилиши ташкилот ўз-ўзини 

сақлаб қолишининг шарти ҳисобланади. Тижорат фирмаси учун 

самарадорликнинг мезони бўлиб фойда олиниши хизмат қилади.        
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Маркетингнинг иккинчи ўзига хос хусусияти – мижозларнинг талабларини 

тўлиқ қондириш орқали самардорликни таъминлашдир. Ушбу мақсадга 

қуйидаги йўллар орқали эришиш мумкин: 

• Максимал даражада юқори истеъмол; 

• Истеъмолчи талабларининг максимал қондирилиши; 

• Максимал даража кенг сайлаш имкониятини тақдим қилиниши; 

• Турмуш сифатини максимал даражада ошириш. 

Демак, хизматлар маркетингининг асосий мақсадлари қуйидагилардан 

иборат: 

• Хизматлар ассортименти доимий равишда кенгайтирилиши, бу эса 

хизматлар ишлаб чиқарувчининг “бозор ҳукмронлиги” ошишига 

имконият яратади; 

• Хизмат кўрсатиш сифатининг узлуксиз ошиши, бу фирманинг 

рақобатбардошлик даражаси ўсишига хизмат қилади; 

• Хизматларни ишлаб чиқариш рентабеллиги ўсишининг барқарор 

тенденцияси таъминланиши, бу эса мазкур тадбиркорлик фаолияти 

турининг иқтисодий жиҳатдан фойдали бўлишига олиб келади. 

Хизматлар маркетингининг энг аҳамиятли бўлган тамойиллари 

қуйидагилардан иборат: 

• Маркетинг муаммоларини ҳал қилиш бўйича комплекс ёндашув. 

Бунда “комплекс” тоифаси комплекс маркетинг хизматлари ишлаб 

чиқилишини, истеъмолчиларга комплекс хизмат кўрсатилишини, 

хизматларни ишлаб чиқарувчи олдида турган маркетинг муаммолар 

комплекс ҳал қилинишини ўз ичига олади; 

• Асосий маркетинг муаммоларини ҳал қилишда кучларнинг 

тўпланиши, шу жумладан маркетинг хизматлари стратегияси ва 

тактикасининг амалга оширилишида ресурсларнинг тўпланиши; 

• Мижозларга хизмат кўрсатишда ихтисослаштириш ва кооперация, 

бу эса хизматлар соҳасида рақобат устунликларидан фаол 
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фойдаланиш асосида бозорларни эгаллаш ва сақлаб қолишга 

имконият беради. 

Хизматлар маркетингининг вазифалари одатда хизматлар соҳасида фаолият 

кўрсатувчи корхоналарнинг мақсадларидан келиб чиқиб, уларни 

аниқлаштиради. Хизматлар соҳасида пайдо бўладиган алоҳида маркетинг 

муаммоларидан чалғисак, хизматлар маркетинги вазифаларининг учта 

гуруҳини ажратиб олишимиз мумкин бўлади: 

• Вақти, жойи, сифати, нарҳи ва истеъмолчи учун хизматларнинг 

бошқа аҳамиятли хусусиятлари бўйича истеъмолчиларга 

кўрсатилаётган хизматлар ишончлилигининг ошиши; 

• Хизматлар маркетинги режаларини ҳаётга изчил татбиқ қилиш 

асосида хизматларни ишлаб чиқарувчи корхонанинг 

рақобатбардошлиги ошиши; 

• Мижозларга хизмат кўрсатилишининг хавфсизлиги, бунда 

хизматларга бўлган талабни қондириш жараёнида нафақат 

жисмоний хавфсизлик, балки иқтисодий, ижтимоий, экологик, 

аҳлоқий-этик ва бошқа хавфсизлик турлари назарда тутилади. 

Хўжалик амалиёти фирма фаолиятининг тижорат натижаси яхшилашга 

қаратилган ҳар хил усулларни ўз ичига олади. Булар: 

• Ишлаб чиқариш харажатларининг камайиши; 

• Тақдим қилинаётган маҳсулот сифатининг такомиллашиши; 

• Сотиш ва реализацияга кўмаклашиш тизимининг ривожланиши, 

талаблар ўрганилиши ва уларнинг қондирилиши. 

Хизматлар моддий-ашёвий маҳсулотлардан, товарлар бозори эса хизматлар 

бозоридан фарқ қилиши сингари, хизматлар маркетинги ҳам ўзига хос 

хусусиятларга эга. Одатда хизматлар соҳаси тадқиқотчилари унинг 

хусусиятларини моддий-ашёвий товар хусусиятлари билан таққослашади. 

Бунда олимлар таъриф беришдан кўра, бир фикрга келишлари осонроқ 

бўлади, бироқ ҳар хил фикрлар ҳам пайдо бўлади. Кўпинча хизматларнинг 
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ўзига хос хусусиятлари сифатида қуйидагиларни айтиб ўтишади: улар 

ҳаракат ёки жараённи ифода қилишади, номоддий бўлишади, уларни сақлаб 

бўлмайди, уларнинг сифати моддий-ашёвий товарларга нисбатан кўпроқ 

ўзгарувчан бўлади ҳамда хизматни ишлаб чиқариш ва истеъмол қилиш бир 

вақтда содир бўлади. Мисол учун, “Стандартизация ва сертификация в сфере 

услуг”3 китобида хизматларнинг хусусиятлари қуйидагича таърифланади: 

• Хизматлар хизмат кўрсатиш ва хизмат натижасини истеъмол қилиш 

жараёнининг бирлиги билан ифодаланади; 

• Объекти ва натижасига қараб хизматлар моддий ва номоддийларга 

ажратилади; 

• Кўп ҳолатларда хизматнинг субъекти (ижрочиси) бўлиб хусусий 

тадбиркор ёки кичик корхона ҳисобланади; 

• Кўп ҳолларда истеъмолчи (инсон) хизмат кўрсатилишининг объекти 

бўлади ва (ёки) хизмат кўрсатиш жараёнида бевосита иштирок қилади; 

• Хизмат кўрсатиш ва хизматни истеъмол қилиш бир вақтнинг ўзида 

содир бўлиши мумкин (қоида тариқасида, хизмат кўрсатилиши ва 

истеъмол қилиниши индивидуал хусусиятга эга бўлади), хизматлар 

соҳасида қўл иши юқори бўлади, ва ушуб ишнинг сифати ишчи 

ходимларнинг маҳоратига боғлиқ бўлади; 

• Одатда хизматларнинг ижрочиси хизматлар натижасининг эгаси бўлиб 

ҳисобланмайди; 

• Хизматлар маҳаллийлашган бўлишади, уларни ташиш имконияти 

бўлмайди, улар ҳудудий хусусиятга эга бўлишлари мумкин; 

• Сақлаб бўлмайдиган хизматлар ҳам мавжуд. 

Демак, хизматлар маркетингининг асосий белгилари қуйидагилардан 

иборат: 

• Хизматларнинг аксарият турлари уларни тақдим қилаётган шахслардан 

ажралмас ҳисобланади. Шу сабабли истеъмолчи билан алоқа қилиш 

                                                
3Стандартизация и сертификация в сфере услуг : учебник / под ред. А.В.Ракова. М. : Мастерство, 2002. 
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одатда хизматлар тақдим қилинишининг ажралмас қисми сифатида 

кўриб чиқилади; 

• Хизматлар маркетингида таклиф сифатида хизматлар устунликка эга 

бўлишади, товарлар эса уни тўлдириб туришади; 

• Бир хил асосий хизматлар ҳар хил бозор сегментларига тақдим 

қилиниши мумкин, бу эса бозор сегментини танлаш жараёнида 

қийинчиликларга олиб келади; 

• Хизматларни сезиш даражаси қанчалик паст бўлса, хизматлар 

маркетинги ҳам товарлар маркетингидан шунчалик фарқ қилади; 

• Хизматлар маркетинги фақат фойда олишга қаратилган бўлмайди. 

Мисол учун, нотижорат хизматлар маркетинги давлат органлари 

томонидан ҳам, хусусий фирмалар томонидан ҳам амалга оширилиши 

мумкин; 

• Хизматлар маркетинги бошқариш даражасига қараб ўзгаради. 

Нотижорат хизматлар ва табиий монополия хизматлари кўпроқ 

бошқарилади; 

• Аксарият ҳолларда хизматларнинг сермашаққатлиги хизмат кўрсатиш 

шаклларини танлашда энг аҳамиятли омил бўлиб хизмат қилади. 

Одатда хизматлар сермашаққатлиги юқори бўлса, истеъмолчилар ўз-

ўзига хизмат қилишга интилишади; 

• Хизматлар истеъмолчилари билан алоқалар қанчалик яқин бўлса, 

хизматлар маркетингининг ижтимоий қисмининг аҳамият шунчалик 

юқори бўлади. 

Хизматлар соҳасидаги маркетингнинг концепцияси хизматлар маркетинги 

жараёнининг умумий моделини қуриш ҳисобига амалга оширилади (1.1.1-

жадвал). 
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Хизматлар маркетинги жараёнининг умумий модели4 

1.1.1-жадвал 

Хизматлар маркетинги жараёнининг умумий модели 

1. хизматлар бозорининг маркетинг тадқиқотлари 

2. хизматлар соҳасидаги корхонанинг бозор имкониятлари таҳлили 

3. хизматлар соҳасидаги корхонанинг маркетинг муҳитини ўрганиш 

4. хизматлар бозори конъюктурасининг баҳоланиши 

5. хизматлар соҳасида рақобат даражасининг баҳоланиши 

6. мақсадли хизматлар бозорини танлаб олиш 

7. хизматлар бозорининг сегментацияси ва мақсадли сегмент танланиши 

8. хизматлар соҳасидаги корхонанинг маркетинг хизматини ташкил 

қилиш 

9. хизматлар маркетинги стратегияси ишлаб чиқиш 

10. хизматлар маркетинги тактикасини ишлаб чиқиш 

11. маркетинг режасини ишлаб чиқиш; 12 – хизматлар маркетинги 

комплексини ишлаб чиқиш 

12. хизматлар маркетинги комплексини ишлаб чиқиш 

13. хизматлар бозорларидаги нарҳ сиёсати 

14. хизматларни тақсимлаш йўлларини ишлаб чиқиш 

15. хизматга бўлган талабни кучайтириш 

16. ассортиментлар бўйича сиёсатни ишлаб чиқиш 

17. хизматлар маркетингини ташкиллаштириш 

18. бозорнинг мақсадли сегментида хизматларни намоён қилиш 

19. маркетинг назоратини ташкил қилиш 

20. маркетинг тафтиши ва аудитини амалга ошириш 

21. истеъмолчининг хизматга бўлган талаби қондирилишининг 

таъминланишини кучайтириш 

 
                                                
4Филип Котлер. Основы маркетинга. Перевод с английского В. Б. Боброва. Общая редакция и вступительная 
статья Е. М. Пеньковой. Москва. Издательство «Прогресс». 1991.-638 стр. 
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Хизматлар соҳасидаги маркетингнинг бешта асосий концепциялари орасида 

ижтимоий маркетинг концепцияси устунликка эга бўлиши лозим: унга кўра, 

корхона ўз мақсадли бозорининг талабларини, хоҳишларини ва 

қизиқишларини олдиндан аниқлаб олиб, рақобатчилардан самаралироқ 

равишда уларни қондириши лозим, ва бунда истеъмолчилар ва бутун жамият 

фаровонлигининг даражасини қўллаб-қувватлаш ва оширишга алоҳида 

эътибор қаратиш зарур. Хизматлар соҳасининг ижтимоий роли шундаки, у 

меҳнаткашлар талабларини қондиришга, пул маблағларини тежашга ҳамда 

уй хўжалиги билан банд бўлган меҳнат ресурсларининг бўшатилига 

қаратилган буюртмаларни бажариш бўйича бир қатор ижтимоий-иқтисодий 

вазифаларни амалга оширади. 

Хизматлар соҳасидаги корхона ижтимоий тизим сифатида жамият олдида 

ижтимоий масъулиятни ўз зиммасига олиб, ҳар бир мижоз ва ишчини 

иқтисодий, ижтимоий-психологик ва маънавий талаблари бор бўлган инсон 

сифатида кўриб чиқилади, ва ушбу талабларни қондириш ва уларни 

ривожлантириш учун шароитларни яратади. Бу билан ижтимоий ишлаб 

чиқаришнинг устувор соҳаси сифатида хизматлар соҳасининг аҳамияти 

ифодаланади. 

С.Варго ва Р.Лат хизматларга йўналтирилган маркетинг концепциясини 

қуйидаги тарзда тақдим қилишган: 

• Иқтисодий субъектнинг асосий ваколатлари, муҳим билимлари ва 

кўникмаларини аниқланиши ва ривожлантирилиши, ўз навбатида 

рақобатда улар потенциал устунликлар бўлиб ҳисобланади; 

• Юқорида кўрсатилган ваколатлардан потенциал фойда олувчилар 

ҳисобланадиган бошқа иқтисодий субъектларни аниқлаш; 

•  Кастомизация қилинган (истеъмолчиларнинг индивидуал 

буюртмалари асосида кўплаб ишлаб чиқариш), истеъмолчиларнинг 

ўзига хос талабларини қондириш йўналтирилган, рақобатга 

бардошли бўлган бойликларни тақдим этишни ташкил қилишга 



14 
 

жалб этилган истеъмолчилар билан ўзаро муносабатларни 

ривожлантириш; 

•  Истеъмолчиларга фирма томонидан тақдим қилинаётган таклифлар 

ва унинг фаолияти натижаларини қандай қилиб яхшилашни 

тушуниш мақсадида айирбошлашнинг молиявий натижаларини 

таҳлил қилиш йўли билан бозорнинг тескари хабарларини баҳолаш; 

Жамият онгида хизматлар маркетинги концепциясининг мустаҳкамланишига 

қуйидаги омиллар хизмат қилади: 

• Ишлаб чиқаришнинг мураккаблашиши ва талабларнинг кенгайиши, 

ва бу кўпинча қўшимчаларга эга бўлган товарларга ва/ёки соф 

хизматларга нисбатан талабни кўрсатади; 

• Кооперация ва халқаро меҳнат тақсимланишининг ривожланиши, бу 

эса коммуникация хизматларининг ривожланишини талаб қилади; 

• Ихтисослашувнинг чуқурлашиши ва интеграцияга бўлган 

тенденцияларнинг кучайиши, ва бу хизматлар ишлаб чиқарилишини 

фаолиятнинг ўзига хос турига айлантиради; 

• Аҳоли фаровонлик даражасининг ўсиши уларнинг талаблари 

доимий равишда ошишига олиб келади, уларни қондиришда эса 

хизматларнинг аҳамияти катта; 

• Товарларни ишлаб чиқарувчилари орасида рақобат курашининг 

кучайиши, бу эса маҳсулот рақобатбардошлигини кучайтириш 

мақсадида хизматлар тақдим қилинишига олиб келади; 

• Илмий-техник тараққиёти суръатларининг жадаллашиши, бу эса 

талабларни қондириш учун янада такомиллашган усулларни тақдим 

этиш имкониятини яратади ва бунда хизматларнинг роли кичик 

эмас. 

Расмий жиҳатдан товарлар маркетинги ва хизматлар маркетинги вазифалари 

бир бирига мос келади, яъни улар бозорнинг маркетинг тадқиқотларини, 

маркетинг режалаштирилишини ва маркетинг ташкил қилинишини, шу 
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жумладан маркетинг назорати ва аудитини ўз ичига олади. Фарқлари 

фақатгина ҳар бир кўрсатиб ўтилган вазифани мазмунан тўлдиришда 

аниқланади, чунки хизмат маркетинг ҳаракатларининг предмети сифатида 

ўзига хосдир ва маркетинг хизматлари жараёнининг умумий моделидан яхши 

кўринади. 

      Хизматлар маркетингини ўрганишда маркетинг муҳитига ҳам эътибор 

қаратиш лозим.Маркетинг муҳити муайян истеъмол бозорини эгаллаш 

бўйича корхона имкониятларини шакллантирувчи ва ифодаловчи 

элементларнинг йиғиндиси сифатида кўриб чиқилади. 

      Маркетинг муҳитининг умумий гуруҳи тузилишнинг иккита таркибий 

қисмларини белгилайди – ички ва ташқи муҳит. 

      Ички муҳит ўз функционал вазифаларини бажарадиган, бироқ фирманинг 

ягона мақсадларига бўйсунадиган корхонанинг таркибий бўлинмаларини 

бирлаштиради. Буларга илмий-тадқиқот ва тажриба-конструкторлик ишлари 

билан шуғулланадиган, хизматларни ишлаб чиқарувчи ва маркетинг 

фаолиятини олиб борувчи, ишлаб чиқариш жараёнини таъминловчи ва 

маъмурий-бошқарув вазифаларни амалга оширувчи бўлинмалар киради. 

Бундай элементлар корхона раҳбариятининг бевосита бошқарув таъсирига 

тушади ва бу уларни ягона бир бирига боғлиқ бўлган мажмуи сифатида 

кўриб чиқиш имкониятини беради. 

      Ички муҳит элементларига кадрларни тайёрлаш, хизматлар корхонаси ва 

бошқа ташкилий тузилмалар коллективининг ижтимоий таъминоти 

тизимлари киради. 

      Хизматлар соҳаси ташкилотининг маркетинг муҳити мураккаб тузилишга 

эга бўлиб дифференциация жараёни остида қолиши мумкин. 

Дифференциациянинг мезони бўлиб корхона раҳбарияти томонидан ташқи 

муҳит омилларини бошқариш даражаси ҳисобланади. 

      Хизматлар соҳасидаги корхонанинг ташқи муҳити микро- ва макро атроф 

муҳитидан ташкил топади. Микро атрофдаги маркетинг муҳити 

элементларнинг учта гуруҳини ўз ичига олади. Элементларнинг биринчи 
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гуруҳига бешта турдаги бозорлар кириб, уларнинг ҳар бирида хизматлар 

истеъмолчиларининг ўзига хос контингенти шаклланади. 

Истеъмол бозори. Ушбу бозор индивидуал хизматлар истеъмолчиларини 

бирлаштиради. Истеъмол бозори хизмат бозорлари мажмуининг асосий 

қисмини ташкил қилади, чунки ишлаб чиқариш билан боғлиқ бўлмаган 

корхонанингкўпчилик мижозлари – алоҳида шахслардир. 

Ишлаб чиқарувчилар бозори.Ишлаб чиқарувчилар бозорларида хизматлар 

истеъмолчилари бўлиб хизматларни сотиб оладиган ҳар хил ташкилотлар 

ҳисобланади. Хизматлар истеъмолчилари ҳисобланадиган ишлаб 

чиқарувчилар бозорини ҳар қандай товар бозорининг таснифи доирасида 

ажратиб олинадиган ишлаб чиқарувчининг бозоридан фарқлаш лозим. Ушбу 

тушунчаларнинг ўхшашлиги фақат уларнинг номланишида бўлиб, уларнинг 

муҳим асосларига тегишли эмас. Ишлаб чиқарувчининг бозори танқислик ва 

ишлаб чиқарувчининг монополияси мавжуд бўлган бозор сифатида кўриб 

чиқилади ва бу хизматлар соҳасидаги корхона томонидан қамраб олинадиган 

ишлаб чиқарувчилар бозорининг иқтисодий табияти билан умуман боғлиқ 

эмас. 

Оралиқдаги савдогарлар бозори.Бундай бозор фойда олиш мақсадида 

хизматларни олиб сотувчи ташкилотларни ўз ичига олади. Хизматларни 

сақлаш имконияти йўқлиги туфайли хизматлар соҳасида унинг ривожланиши 

чегараланган. 

Муассасалар бозори. Ушбу бозорда хизматлар истеъмолчилари бўлиб давлат 

ва нодавлат корхоналари ҳисобланади, улар хизматларни зарур 

бўлганларнинг талабларини қондириш учун сотиб олишади. Бундай 

муносабатларнинг мисоли сифатида корхона ишчилари учун ҳар хил 

корхоналар томонидан соғломлаштириш, маданий, спорт хизматларни сотиб 

олиш амалиётини келтириб ўтиш мумкин. Ушбу хизматларни савдогар 

томонидан ўрнатилган нарҳларда сотиб олиб, корхона уларни паст нарҳларда 

ёки бепул тақдим қилади ва муайян ижтимоий натижага эришади. 
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Халқаро бозор.Мазкур бозор хорижий хизматлар истеъмолчиларини қамраб 

олади. Таъкидлаш жоизки, корхонанинг ташқи иқтисодий фаолияти ва 

халқаро маркетинг учун имкониятлар одатда чегараланган бўлади. Бу 

кўпчилик хизматларни сақлаш ва ташиш имконияти йўқлиги билан боғлиқ 

бўлади. Бироқ, халқаро бозорни ўзига хос ареал сифатида кўриб чиқиб у учун 

хизматларни тақдим қилиш бўйича истеъмолчилар талабларининг 

хусусиятларига мос келадиган махсус технологиялар ишлаб чиқилса, асосий 

маркетинг масалаларини муваффақиятли хал қилса бўлади. 

      Микро атроф муҳити элементларининг иккинчи гуруҳига қуйидагиларни 

киритиш мумкин: 

• Хизмат корхонасининг таъминловчилари; 

• Унинг рақобатчилари; 

• маркетинг воситачилари. 

      Бунда воситачилар оралиқдаги савдогарлар бозорининг вакиллари 

сифатида кўриб чиқилиши мумкин. 

      Корхона микромуҳити элементларининг учинчи гуруҳи таркибига 

хизматлар корхонасига реал ва потенциал қизиқиш билдирадиган ва 

қўйилган мақсадга эришиш имкониятига таъсир кўрсатувчи ҳар қандай 

контакдаги аудиториялар киради. Уларга қуйидагилар тегишлидир: 

      А) молия структуралари (банклар, акциядорлар жамиятлари ва 

инвестицион компаниялари ҳамда балансида ноишлаб чиқариш соҳаси 

ташкилоти бўлган корхоналар); 

      Б) жамоат ташкилотлари (атроф муҳитни ва истеъмолчилар ҳуқуқларини 

муҳофаза қилиш жамиятлари, юртдошликлар, майда миллатлар 

ассоциациялари, ижтимоий-сиёсий ташкилотлар ва ҳоказо); 

      В) Оммавий ахборот воситаларининг контактдаги аудиториялари (мазкур 

корхона ёки соҳа фаолияти ёритиладиган ёки ёритилиши мумкин бўлган 

газета ва журналлар таҳририятлари, телемарказ ва радиостанциялар); 

      Г) уюшмаган аҳоли қатламлари; 
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      Д) маҳаллий контактдаги аудиториялар (атрофдаги туман аҳолиси, 

хизматлар корхонаси ишчилари, ўзаро боғлиқ бўлган корхоналар ишчилари); 

      Е) ички контакдаги аудиториялар (хизматлар корхонасининг ишчилари, 

штатдан ташқаридаги ходимлар, ихтиёрий ёрдамчилар). 

      Микромуҳит элементларига хизматлар соҳасидаги корхона тўғридан-

тўғри бошқариш таъсирини кўрсата олмайди, лекин билвосита таъсирини 

кўрсата олади.  

      Биринчидан, истеъмолчиларга нисбатан хизматлар соҳасидаги ташкилот 

муайян маркетинг стратегиясини амалга оширади, талабни ўрганади, 

шакллантиради ва қондиради, маркетингнинг бошқа элементлари билан 

таъсир кўрсатади. 

      Иккинчидан, таъминловчиларга нисбатан у таъминловчи танланишини 

амалга оширади, унга ўз буюртмаларини йўналтиради, молиявий 

муносабатларга киришади. 

      Учинчидан, хизматлар соҳасидаги корхона рақобатчиларга ўзининг нарҳ 

сиёсати, сифати, имиджива бозордаги иштироки билан таъсир қилади. 

      Тўртинчидан, хизматларнинг сифати ва ассортименти, талабга мос 

келиши, ҳудудий яқинлиги ва бир хил ижтимоий кўрсатмаларга боғлиқлиги 

билан контактдаги аудиторияларга ўз таъсирини кўрсатади. 

Макромуҳит. Макромуҳит элементларига иқтисодий ва ижтимоий 

шароитлар, демографик ҳолат, илмий-техник тараққиёти, маданий ва 

тариҳий муҳит, сиёсий ва қонунчилик барқарорлиги киради. Маркетинг 

концепцияси ва стратегиясини ишлаб чиқишда ҳисобга олинадиган 

макромуҳит омилларининг мажмуи ҳар хил бўлиши мумкин. У биринчи 

навбатда хизмат соҳасидаги корхонанинг функционал тегишлилиги билан 

ифодаланади. Мисол учун, агарда корхона фаолияти жисмоний тарбия ва 

спорт соҳасида хизмат кўрсатишга йўналтирилган бўлса, ташқи муҳитнинг 

асосий омиллари бўлиб иқтисодий ва ижтимоий-демографик хусусиятлар, 

табият шароитлари, қонунчилик базаси, сиёсий барқарорлик, аҳоли 

маданиятининг умумий даражаси хизмат қилади. Агарда корхона ибодат ёки 
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диний маросимга оид хизматни амалга оширса унинг асосий омиллари 

сифатида миллий, этник ва диний ўзига хос хусусиятлар кўриб чиқилиши 

лозим. 

      Ташқи муҳит омилларига боғлиқ бўлгалиги сабабли, хизмат кўрсатувчи 

корхона фаолияти жиддий чегараланиши ёки унинг фаолиятини амалга 

ошириш учун умуман имконияти йўқлиги билан боғлиқ бўлган хавфли 

вазиятлар пайдо бўлиши мумкин. Ушбу вазиятлар амалий ёки чегараловчи 

хусусиятга эга бўлиб ҳар хил эҳтимоллик даражасига эга бўлади. 

      Хизматлар соҳасининг динамик ўсишини ифодаловчи асосий омил бўлиб 

технологик тараққиёт хизмат қилади. Янги технологиялар истеъмолчиларга 

хизмат кўрсатувчи ташкилотларнинг бизнес юритиш усулини тубдан 

ўзгартиришади. Технологик тарққиёт кўпчилик бошқа хизмат кўрсатиш 

турларига ҳам таъсир кўрсатади: ҳаво ташишлардан чакана савдогача. 

Техник фикрнинг жадал ривожланиши фаолиятнинг янги турлари пайдо 

бўлишига, такомиллаштирилган сервис тизимининг яратилишига олиб 

келади. Технологик тараққиёти базасида иқтисодиётнинг ривожланиши 

сервис хизматлари ошишига объектив имконият яратади. Ҳар қандай товар, 

асосан юқори технологик ва узоқ фойдаланишга мўлжалланган товар 

хизматларга бўлган талабни яратади. Маҳсулотнинг хусусиятига қараб, 

хизматларга бўлган талаблар қуйидагиларни ўз ичига олишлари мумкин: 

•  транспортда ташиш ва омборларга жойлаш; 

•  Ўрнатиш ва монтаж қилиш; 

•  бензин қуйиш (газ билан тўлдириш); 

•  Техник хизмат кўрсатиш; 

•  Тозалаш; 

•  Экологик утилизация қилиш. 

      Хизматлар соҳасига иқтисодий омилларнинг таъсири ялпи ички 

маҳсулотнинг умумий динамикаси, истеъмол товарларига талабнинг 

ўзгариши, аҳолининг кайфияти ва бандлиги, унинг даромадлари даражаси 
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билан ифодаланади. Хизматлар соҳасида иш билан боғлиқ бўлган ва 

молиявий хизмат кўрсатиш даражаси ошмоқда (франчайзинг, лизинг ва 

ҳоказо). 

      Иқтисодиётнинг барча соҳаларига, шу жумладан хизматлар соҳасига 

ташқи муҳит таъсирининг тизимида демографик омилининг аҳамиятини 

ортиқча баҳолаб бўлмайди. Хусусан, америкаликлар ҳаётининг давомийлиги 

76 ёшни ташкил қилади, миллатнинг кексайиши кузатилади ва бу, ўз 

навбатида, кўплаб хизматлар бозорларининг пайдо бўлишига олиб келади, 

мисол учун, суғурта хизматлари бозорининг (ҳаётни суғурталаш, 

омонатларни суғурталаш ва ҳоказо). Ушбу турдаги бозорлар 

ривожланишининг мисоли сифатида Япония, АҚШ. 

      Табият муҳити хизматлар соҳасига таъсир кўрсатувчи муҳим омил бўлиб 

ҳисобланади. Табият омиллари қишлоқ хўжалиги ва саноат ривожланишига 

таъсир кўрсатади. Бунда хом-ашё ресурсларининг танқислигига ва экологик 

муаммоларга эътибор қаратилади. Туризмга ўхшаш соҳалар биринчи 

навбатда  табият омилларига боғлиқ бўлишади. 

      Сиёсий-ҳуқуқий омилларнинг роли муҳимдир, унинг асосий вектори 

бўлиб сервис индустриясига давлат бошқаруви таъсирининг 

либераллаштирилиши ҳисобланади. Жумладан, кўпчилик сервис соҳалари 

(транспорт, алоқа, банк ва бошқалар) саноат соҳасига нисбатан давлат 

томонидан одатда қаттиқроқ тартибга солинади. Давлат бошқарувининг 

камайтирилиши қуйидаги соҳаларда кўпчилик чекловларнинг йўқ 

қилинишига ёки камайтирилишига олиб келди: темир йўл, автомобил ва юк 

ташишлари, банк иши. 

      Маданий муҳит хизмат кўрсатиш соҳасида кўпчилик муаммоларни 

вужудга келтириши мумкин. Масалан, АҚШ ва Францияда орасидаги 

маданий фарқларни етарли даражада баҳоламаслик Уолт Дисней 

компаниясига муаммоларни туғдирди. Орамиздан кўпчилиги бошқа маданий 

вакилларига нисбатан шаклланган стереотиплардан фойдаланади. 
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      Бозор иқтисодиёти шароитларида хизматлар соҳаси корхоналарининг 

стратегик вазифаси бўлиб бозордаги барқарорликни сақлаш ҳисобланади. 

Аҳолига хизмат кўрсатувчи корхоналар билан бир қаторда янги корхоналар 

пайдо бўлиши ва улар рақобатни кучайтириб хизматлар хажмини 

кўпайтиришлари муҳим ҳисобланади. 
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1.2.Хизматлар маркетингининг тамойиллари, функциялари,  

концепциялари ва хизматларнинг туркумланиши 

 

Хизматлар маркетингининг тамойиллари.Хизматлар маркетингининг 

тамойиллари анъанавий маркетинг тамойилларига ўхшашдир, бироқ 

уларнинг нисбати ва маркетинг фаолиятига таъсирига кўра айрим фарқлар 

хам мавжуддир.  

Умумий тамойиллар бўлиб қуйидаги тамойиллар ҳисобланади5:  

- истеъмолчилар талабларига тўлиқ мувофиқ келадиган товарларни ишлаб 

чиқариш;  

- аниқ товарда мужассамлашган истеъмолчилар муаммоларини ҳал қилиш 

учун бозорга маблағларни чиқариш;  

- ишлаб чиқариш сотиш фаолиятининг пировард натижаси бўлган товарни 

самарали сотиш ва бозорнинг маълум бир салмоғини эгаллашга эришишга 

йўналганлик;  

- комплекс ѐндошув ва дастурли-мақсадли методнинг тамойилларидан 

фойдаланиш;  

- ўзгарувчан талабга фаол таъсир этиш орқали мослашиш стратегиясини 

интеграциялаш ва талабни такрор яратиш учун шароитлар яратиш;  

- ўзоқ муддатли истиқболга йўналтириш имконини берувчи инновацион 

жараѐннинг перманентлилигини таъминлаш; 

- маркетинг жараѐнининг барча босқичларида ижтимоий омилни эътиборга 

олиш. 

Хизматлар маркетингида ижтимоий омилларни эътиборга олиш етакчи 

ўринни эгаллайди. Хизматларни кўрсатувчи корхона ва ташкилотлар 

фаолиятининг натижалари ижтимоий муҳитни ва инсон хаѐти фаолияти 

шароитларини бевосита шакллантиради, хизматлар маркетинги эса 

ижтимоий фаолиятнинг алоҳида тури сифатида қаралиши мумкин.  

                                                
5 Песоцкая Е.В. Маркетинг услуг. СПб.: Издательство “Питер”, 2000. 43-бет.  
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Хизматлар бозорида ўзгарувчан талаб, ишлаб чиқариш усули ва маҳсулотни 

сотишга акс жавоб тамойилининг таъсири кучайиб боради. Бу ҳолат, 

биринчидан, ижтимоий эҳтиѐжларнинг ривожланиши ва истеъмолчиларнинг 

тўлов қобилиятининг ўзгариши оқибатида хизматларга бўлган талабнинг 

динамиклиги билан, иккинчидан, талабни қондириш кўрсаткичларининг 

алоҳида аҳамияти билан тавсифланади. Бундай тавсифномалар ҳохлаган 

ижтимоий-иқтисодий фаолиятнинг натижавий тавсифномаси сифатида 

намоѐн бўлади. Ушбу ҳолат хамда хизматларнинг сақланмаслиги хусусияти, 

хизматларга бўлган талабни янада аниқ аниқлаш заруриятини келтириб 

чиқаради. 

Хизматлар маркетингининг асосий тамойилларидан бири бўлиб, ташқи 

таъсирларни эътиборга олиш тамойили ҳисобланади. Ижтимоий фаолият 

кўпинча битимларда иштирок этмайдиган шахсларнинг зиммасига тушувчи 

таъсирлар билан тавсифланади. Бундай шахслар жамият аъзоларининг 

кўпчилигини ташкил этади. Бундай ҳолларда ташқи таъсир мавжуд 

ижтимоий шароитларни етарли даражада ўзгартириши мумкин ва айрим 

ҳолларда эса экологик ва иқтисодий жараѐнларни боришига хам таъсир 

кўрсатади. Салбий ташқи таъсирлар (масалан, экологик мувозанатни 

бўзилиши, аҳоли маълумоти характери ва мутахассисларга бўлган эҳтиѐж 

орасидаги дисбаланс ва х.к.о.) юзага келиш хавфи бўлганда ушбу тамойилга 

амал қилиш жуда муҳимдир. 

Хизматлар маркетингининг функциялари. Маркетинг фаолияти 

хизматларни ишлаб чиқариш ва сотиш жараѐнини максимал тарзда 

бошқарилувчан қилишга уриниш ҳисобланади. Бундан шу хулоса келиб 

чиқадики, маркетингнинг асосий функцияси – маънавий жиҳатдан эскирган 

хизматларни ва бозорга янги хизматларни силжитишни эътиборга олган 

ҳолда хизматларни ишлаб чиқариш ва сотиш бўйича фаолиятни комплекс 

тарзда ташкил этишдир6. Маркетингнинг ушбу асосий функциясини амалга 

                                                
6 Песоцкая Е.В. Маркетинг услуг. СПб.: Издательство “Питер”, 2000. 44-бет.  
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ошириш қуйидаги турли хил функциялар ва фаолият турлари комплекси 

билан тўлдирилади: 

- хизматлар бозорини ўрганиш ва тадқиқот натижаларини таҳлил қилиш;  

- хизматларга бўлган истеъмолчиларнинг мавжуд ва салоҳиятли талабини 

аниқлаш;  

- янги хизматларни яратиш ва ишлаб чиқариш бўйича илмий-тадқиқот 

фаолиятини ташкил этиш, хизматларни лойиҳалаштириш ва ишлаб 

чиқаришни мувофиқлаштириш;  

- хизматларнинг ассортимент қаторини ва уларни тақсимлаш тизимини 

оптималлаштириш;  

- хизматларни ишлаб чиқариш ва сотишни режалаштириш, молиялаш-тириш 

манбаларини излаш;  

- баҳо сиѐсатини ишлаб чиқиш;  

- реклама таъсири воситалари ѐрдамида хизматларга бўлган талабни 

шакллантириш ва сотишни рағбатлантириш;  

- маънавий жиҳатдан эскирган хизматларга нисбатан жамоатчилик фикрини 

ва хизматлар соҳасида фаолият юритаѐтган корхонанинг овозасини 

(имижини) шакллантириш. 

Хизматлар маркетингининг концепциялари.Маркетингга хос бўлган 

функциялар ва фаолият турларининг хилма-хиллиги ноишлаб чиқариш 

соҳасида бизнес юритишнинг ягона асосини мавжуд бўлишини талаб қилади. 

Бундай асосни маркетингнинг бешта замонавийконцепцияларидан бири 

ташкил этиши мумкин. Хар бир концепция маркетинг фаолиятига ва умуман 

тадбиркорлик фаолиятига ўз ѐндошувини кўзда тутади ва бизнеснинг 

алоҳида мафкураси сифатида кўриб чиқилади.  

Хизматлар соҳасидаги маркетинг концепцияларининг товар бозоридаги 

концепциялар билан умумий жиҳатлари мавжуддир ва улар 
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хизматларниишлаб чиқаришнинг, уларнинг характерини ва сотиш 

шароитларини ўзига хос жиҳатларини таъкидлайдилар холос7. 

1.Хизмат кўрсатиш корхонаси фаолиятини такомиллаштириш концепцияси.  

Ушбу концепция моҳиятига кўра ишлаб чиқариш концепциясига яқин бўлиб, 

баҳосининг пастлиги сабабли истеъмолчилар хизматлардан манфаатдор 

бўладилар. Бундай ҳолатда корхона маъмурияти олдида турган вазифа – 

баҳоларни туширишнинг асоси сифатида фаолиятнинг иқтисодий кўрсаткич-

ларини (хусусан, иқтисодий самарадорликн) ошириш ҳисобланади. 

Ушбу концепциядан инсоннинг асосий эҳтиѐжларини қондирадиган ва тез-

тез ва кўп марта истеъмол қилинадиган (масалан, кўпчилик маиший 

хизматлар) оммавий хизматларга нисбатан фойдаланиш мақсадга 

мувофиқдир. Аҳолининг тўлов қобилияти чекланган, паст даромадлар 

истеъмолчиларга қиммат турадиган хизматларни тўлаш имкониятини 

бермайдиган шароитда бу концепция ўзини оқлайди ва айрим ҳолларда ягона 

мумкин бўлган концепция ҳисобланади. 

2.Хизматларни такомиллаштириш концепцияси.  

Товар концепциясининг аналоги бўлиб ҳисобланган бу концепция, 

истеъмолчилар юқори сифатли хизматларга мойил бўлади деган тушунчага 

асосланади. Ушбу концепциядан хизматларни истеъмол қилиш мунтазам 

бўлмаган ҳолда, яъни асосий бўлмаган хизматларни ишлаб чиқариш соҳасида 

фойдаланиш мумкин. Бу концепциядан мақсадга мувофиқ фойдаланишнинг 

мисоли бўлиб, шоу-бизнес соҳаси ҳисобланади. Ушбу соҳада битта 

истеъмолчи битта маҳсулотни бир ѐки бир неча марта истеъмол қилиши 

мумкин. Бундайшароитда чекланган тўлов қобилиятига эга бўлган 

истеъмолчи қиммат турадиган хизматни тўлашга имконият топиши мумкин.  

Айрим истеъмолчиларда аниқ, юқори сифатли якка холдаги хизматларга 

эҳтиѐжга зарурият бўлганда, яъни юқори индивидуаллашган талаб 

шароитида хизматларни такомиллаштириш концепциясидан фойдаланиш 

                                                
7 Швальбе Х. Практика маркетинга для малых и средних предприятий. М.: Республика, 1995. 28-бет.  
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мақсадга мувофиқдир. Бундай ҳолатда истеъмолчиларнинг тўлов 

қобилиятини тўғри баҳолаш муҳим аҳамиятга эга бўлади. 

3.Тижорат фаолиятини жадаллаштириш концепцияси.  

Ушбу концепция товарлар бозорлари учун хос бўлган сотиш концепцияси 

билан хамоҳангдир, бироқ бу концепциядан хизматлар соҳасида 

фойдаланишда ўзига хос жиҳатлар хам мавжуддир. Ушбу концепциянинг 

моҳияти шундан иборатки, агар жадал рағбатлантириш методлари ѐрдамида 

истеъмолчини жалб қилинмаса, хизмат кўрсатиш корхоналари томонидан 

кўрсатиладиган хизматлар истеъмолчи томонидан етарли даражада талаб 

қилинмайди. Шахсий сотиш, оммавий ахборот воситаларида реклама, 

истеъмолчилар билан учрашувлар ўтказиш ва х.к.о. каби 

рағбатлантиришнинг анъанавий методларидан фойдаланиш билан бир 

қаторда, хизмат кўрсатиш корхоналари овозаси (имижи), жамоатчилик 

томонидан уларга бўлган яхши муносабатлар орқали ифодаланган 

устунликлардан фойдаланилади.Хизмат кўрсатиш корхоналари овозаси 

(имижи) ни шакллантириш бўйича доимий ишнинг зарурияти, ушбу соҳа 

корхоналари маҳсулотларининг ўзига хусусиятлари билан боғлиқдир. 

Хизматларни бевосита ишлаб чиқариш жараѐнида тезлик билан истеъмол 

қилиш ва хизматлар хақини олдиндан тўлаш заруриятиистеъмолчиларга 

хизматлар сифатини тўғридан-тўғри методлар билан баҳолаш имконини 

бермайди. Хизматларнинг у ѐки бу эҳтиѐжларни қондириш қобилиятини ва 

хизматлар сифатини баҳолар экан истеъмолчи, билвосита ахборотдан (бошқа 

истеъмолчиларнинг фикрлари, ишлаб чиқарувчининг виждонийлиги, унинг 

аниқ бозордаги обру-эътибори тўғрисидаги тасаввурлар) фойдаланишга 

мажбур бўлади. Бундай ҳолатда корхона овозаси (имижи) бозорни эгаллаш 

вазифасини амалга оширишдаги муҳим восита бўлибҳисобланади ва 

маркетинг таъсирининг бошқа воситаларини иккинчи ўринга суриб 

чиқаради. Тижорат сай-харакатларини жадалллаштириш концепцияси 

амалиѐтда овоза (имиж) ни шаклланишига фаол таъсир кўрсатиш имконини 

берувчи ижтимоий-аҳлоқий маркетинг элементлари билан тўлдирилади.  
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4.Анъанавий маркетинг концепцияси. 

Ушбу концепциянинг асосий ҳолатлари товар бозорида фойдаланиладиган 

концепция билан бир хилдир. Бу концепциянинг моҳияти шундан иборатки, 

хизмат кўрсатиш корхонаси махсус тадқиқотлар ѐрдамида мақсадли 

бозордаги истеъмолчиларнинг хохишлари, истакларини аниқлайди, уларнинг 

хулқ-атворини прогнозлаштиради ва талабнинг салохиятли имкониятларини 

аниқлайди, кейин эса маркетинг-микс тизими миқѐсида талабнинг зарур 

бўлган қондирилишини таъминлайди.  

5.Ижтимоий-аҳлоқий маркетинг концепцияси.  

Хизматлар бозорида ушбу концепцияни ривожлантириш учун шарт-

шароитларнинг бутун бир комплекси мавжуддир. 

Биринчидан, хизматлар соҳаси корхоналари фаолиятининг ижтимоий 

йўналганлиги кенг миқѐсдаги ижтимоий-муҳим муаммоларни ҳал қилишга 

шароитлар яратади. Ушбу соҳадаги хохлаган фаолият аҳоли хаѐт фаолияти 

шароитларини шакллантириш омили сифатида амалга оширилади. Шу 

маънода у хар доим ижтимоий манфаатларни ҳисобга олади.  

Иккинчидан, ижтимоий маъсулиятни ва тадбиркорлик ахлоқини тасдиқлашга 

имкон берувчи ижтимоий-аҳлоқий маркетинг элементлари хизмат кўрсатиш 

корхонаси овозаси (имижи) ни шакллантиришнинг ва хизматлар бозорида 

самарали фаолият кўрсатишнинг асосий омили ҳисобланади. 

Учинчидан, ноишлаб чиқариш соҳасида етарли миқдорда фойда бермайдиган 

соҳалар мавжуддир. Фойда бермайдиган соҳалар фаолиятида доимо 

ижтимоий-ахлоқий тамойиллардан фойдаланилади ва уларни ижтимоий 

маркетингнинг бир тури сифатида қарашади.  

Хизмат кўрсатиш соҳасида амал қилувчи юқоридаги келтирилган маркетинг 

концепциялари турли хил хизматларни ишлаб чиқариш ва сотишда бизнес-

стратегияси ва маркетинг стратегиясини танлашда асос бўлиб хизмат қилади. 

Хизматларни турукумланиши.Хизматларни туркумланиши хизматларни 

ўрганишда муҳим аҳамиятга эгадир. Қуйидаги 1.21-жадвалда бир неча 

гуруҳга бирлаштирилган хизматлар келтирилган.  
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1.2.1-жадвал 

Хизматлар типлари8 

Хизматлар  

 

Хизматлар соҳалари  

 

Ишлаб чиқариш Инжиниринг, лизинг, жиҳозларга 

хизмат кўрсатиш (таъмирлаш) ва 

х.к.о.  

 

Тақсимот  

 

Савдо, транспорт, алоқа  

 

Касбий  

 

Банклар, суғурта, молиявий, 

консултация, реклама ва бошқа 

фирмалар  

 

Истеъмол  

(оммавий)  

Уй хўжалиги ва хордиқ чиқариш 

билан боғлиқ бўлган хизматлар  

 

Ижтимоий 

 

ТВ, радио, таълим, маданият  

 

 

Жахон статистикасида хизматларни бошқача туркумлаш қабул қилинган:  

- фрахт, суғурта, порт йиғимлари ва хизматлар билан биргаликда.  

- бошқа транспорт хизматлари.  

- туризм.  

- бошқа хизматлар.  

Бу ҳолат биринчи навбатда жахон хизматлар савдосида катта ҳиссага эга 

бўлган хизматларни ажратиб кўрсатиш билан боғликдир. Жумладан, 

транспорт хизматлари ва туризмга хизматлар билан савдо қилишнинг 1/4 

кисми тўғри келади. 
                                                
8 Маркова В.Д.. Маркетинг услуг. М.: Финансы и статистика, 1996.4-бет  
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Хизматлар соҳасининг аҳамиятини янада ошиб бориши ва халқаро аҳамиятга 

эга бўлишини тушуниш учун хўжалик хаѐтида муҳим рол ўйнайдиган 

хизматларнинг ўз моҳиятини чуқур ўрганиш лозим. 

Хизматларнинг кенг ва тўлиқ рўйхати берилганда ушбу тушунмовчи-ликка 

барҳам берилади. Хизматларининг кенг ва тўлиқ рўйхати қуйида 

келтирилади9: 

     - хонадан хизматлари шаклида бўлган қадимий хизмат тури шахсий 

хизматга киради ва диверсификациялашган бўлади (сартарошлар);  

      - махсус билимларни талаб қилувчи меҳнат асосидаги интеллектуал 

хизматлар;  

      - соғликни сақлаш, маориф ва дам олиш (спектакллар) соҳаларига 

таалуқли бўлган хизматлар;  

      - уй-жойларни фойдаланишга бериш, ушбу тоифага мехмонхоналар ва 

ресторанларни ушлаб туриш бўйича фаолиятни ҳам киритиш мумкин;  

алоқа воситалари (транспорт, почта ва телекоммуникацияларнинг ишлаши ва 

инфраструктураси);  

     - молиявий хизматлар (кредит, банклар, суғурта ташкилотлари томонидан 

таклиф этилаѐтган бошқа хизматлар); 

      - жамиятни ҳимоясини таъминловчи ва жамият аъзолари ўртасидаги 

муносабатларда тартибни сақлаш (мамлакат мудофааси, милиция, махаллий 

ва миллий даражадаги умумий бошқарув) умумий хизматларга киради; 

«давлат хизматларининг» ушбу ядросининг моҳияти шундан иборатки, 

давлат хукумати уларни ташкил этиши, бошқариши ва уларни фаолият 

кўрсатишини таъминлаши лозим.  

 

В.Д. Маркова хизматларнинг беш типини ажратиб кўрсатади10: 

 

                                                
9Стаханов В.Н., Стаханов В.Д. Маркетинг сферы услуг: Учебное пособие. – М.:Экспертное бюро, 2001.5-бет  
10 Маркова В.Д.. Маркетинг услуг. М.: Финансы и статистика, 1996.9-бет  
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1. ишлаб чиқариш хизматлари - инжиниринг, лизинг, ускуналарга хизмат 

кўрсатиш (таъмирлаш ва х.к.о.);  

2. тақсимлаш хизматлари - савдо, траспорт, алоқа;  

3. касбий хизматлар - банклар, суғурта, молиявий, маслаҳат, реклама ва 

бошқа фирмалар;  

4. истеъмол (оммавий) хизматлар уй хўжалиги ва вақтни ўтказиш билан 

боғлик бўлади;  

5. ижтимоий хизматлар - телевидение, радио, маориф, маданият.  

Хизматларнинг шакли ва кўрсатиш методларининг, ассортиментининг доимо 

янгиланиб бориши натижасида хизматларни изоҳлаб бериш олдиндан 

истиқболсиз ҳисобланади. Хизматларни туркумлашнинг қуйидаги умумий 

бел-гилари, яъни иқтисодий табиати, ишлатилиши, тарқалиш соҳаси, 

тижорат-ланиши даражаси, ташкилий шакли, ишлаб чиқариш усули, 

абстракция даражаси, легитимлиги ва х.к.о.лар 1.2.2-жалвалда келтирилган. 

Хизматларни абсолют ва утилитар каби турларга фарқлаш уларнинг 

иқтисодий табиатидан келиб чиқади. У ѐки бу хизматнинг ўз қимматдорлиги 

унга абсолют қимматдорлик характерини беради (масалан, аниқ бир 

артистнинг чиқиши). Шу даврда утилитар хизматлар фақат ишлаб чиқариш 

эҳтиѐжларини (масалан, таъминот, сотиш ва х.к.о.) хамда ноишлаб чиқариш 

эҳтиѐжларини (масалан, уй-коммунал хўжалиги хизматлари ва х.к.о.) қай 

даражада қондириши ҳолатидагина зарур бўлади.  

Қай мақсадда ишлатилишига кўра хизматлар шахсий ва жамоа хизматларига 

бўлинади. Бунда равшанки, кўпчилик хизматлар айрим кишилар учун 

(масалан, аниқ бир кишини ўқитиш бўйича хизматлар) ѐки маълум бир 

жамоа учун (масалан, талабалар аудиториясидаги маъруза ўқиш хизматлари) 

бўлиши мумкин. 

1.2.2-жадвал  

Хизматларининг туркумланиши11 

                                                
11Стаханов В.Н., Стаханов В.Д. Маркетинг сферы услуг: Учебное пособие. – М.:Экспертное бюро, 2001.7-бет. 
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Туркумлаш белгиси  

 

Хизматлар тури 

 

Иқтисодий табиати  

 

Абсолют  

Утилитар  

Қайси мақсадда ишлатилиши  

 

Шахсий  

Жамоа  

Тарқалиш соҳаси  

 

Ишлаб чиқариш соҳаси  

Ноишлаб чиқариш соҳаси  

Тижоратлашиш даражаси  

 

Тижорат  

Нотижорат  

Ташкилий шакли  

 

Давлат  

Нодавлат  

Ишлаб чиқариш усули  

 

Соф  

Аралаш  

Абстракция даражаси  

 

Идеал  

Реал  

Легитимлиги  

 

Легитимли  

Нолегитимли  

Экстернализм  

 

Ижтимоий неъматлар  

Хусусий неъматлар  

 

Хизматларнинг энг кенг тарқалган соҳалари бўлиб, ишлаб чиқариш ва 

ноишлаб чиқариш соҳалари ҳисобланади. Шунинг учун хизматларни ишлаб 

чиқариш ва ноишлаб чиқариш соҳаларига туркумланишини кўпрок учратиш 

мумкин. Қоидага кўра ишлаб чиқариш соҳасида хизматлар ишлаб чиқариш 

характерига эга бўлади (юкларни ташиш, хўжалик коммуникациялари ва 

х.к.о.). 

Бозор иқтисодиѐти шароитида хизматларнинг тижоратлашувига катта 

эътибор берилади. Бундан келиб чиқиб хизматларни тижорат ва нотижорат 

турларига бўлиш мумкин. Тижорат хизматлари товар характерига эга бўлади 
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ва фойда олиш мақсадида ѐки бошқа иқтисодий манфаат олиш мақсадида 

ишлаб чиқарилади. Нотижорат хизматлар иқтисодий - сиѐсий, ижтимоий- 

ахлоқий ва бошқа фикрларга асосан тижоратлашуви мумкин эмас. Аҳоли 

турмуш даражасининг ўсиши билан тижорат характеридаги хизматларнинг 

салмоғиошиб боради , бу эса истеъмолчиларнинг тўловга қодир талабига мос 

ҳолда хизмат кўрсатиш даражасини табақалаштириш имконини беради .  

Ишлаб чиқаришни ташкил этиш шаклига кўра хизматлар шартли равишда 

икки гуруҳга бўлинади: давлат ва нодавлат хизматлари. Ушбу ҳолда «давлат» 

атамаси фақат мулк шаклинигина эмас, балки давлат муассасалари ва 

корхоналари томонидан хизматларни ишлаб чиқаришнинг ташкилий 

шаклларини хам тавсифлайди. Кўпинча давлат хизматларини (масалан, 

мудофаа, жамоат хавфсизлиги ва бошқалар) давлатдан бошқа ҳеч қайси 

томон кўрсата олмайди. Буни эътиборга олган ҳолда бошқа барча 

хизматларни ишлаб чиқарувчиларнинг ташкилий-хукукий шаклидан, мулк 

шаклидан ва хизматларнинг истеъмолчиларидан катъий назар нодавлат 

хизматларига киритилади. 

Хизматларни ишлаб чиқаришнинг барча маълум бўлган усулларини икки 

гуруҳга бўлиш мумкин: тоза ва аралаш. Хизматларни тоза ишлаб чиқариш 

деганда, уларни шундай ташкил этиш тушуниладики, бунда хизматларни 

ишлаб чиқариш ишлаб чиқарувчи фаолиятининг мутлақ шакли бўлади 

(ихтисослашган хизматларни ишлаб чиқариш) .  

Товар моддий бойликларига хамроҳ бўлувчи хизматлар, аниқроғи «реал 

товарни» «тўлдирилган товарга» айлантирувчи хизматлар аралаш хизматлар 

дейилади. Бунга мисол қилиб, товарларнинг истеъмол хоссаларини етарлича 

оширувчи сотишдан олдинги ва сотишдан кейинги хизматларни кўрсатиш 

мумкин. 

Абстракция даражасига кўра хизматлар идеал ва реал турларга бўлинади. 

Хизматларнинг ушбу туркумланиш белгисида сифатнинг беқарорлиги каби 

хизматларнинг ҳоссасини кўриш мумкин. Фақатгина идеал хизматларгина 

тўлалигича стандартлаштирилиши мумкин. Реал кўринишдаги хизматлар 
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доимо оригинал бўлади, чунки улар ижрочилар бўйича (ишлаб чиқарувчилар 

бўйича), истеъмолчилар бўйича (харид қилувчилар), тақсимот каналлари ва 

бошқалар бўйича индивидуаллашган бўлади. 

Хизматларнинг легитимлилиги даражаси жамиятнинг ижтимоий - сиѐсий 

тузилишига кўпроқ боғлиқ бўлади. Маъмурий-бўйруқбозлик хўжалик 

юритишида нолегитим бўлган хизматлар (масалан, тижорат чайқовчилиги) 

бозор иқтисодиѐтида легитим бўлади (эркин савдо). 

Иқтисодий ривожланиш, сиѐсий демократлашиш ва аҳолининг хуқуқий онги 

даражаси қанчалик юқори бўлса, нолегитим хизматларнинг тарқалиш 

соҳалари шунчалик кам бўлади. Кўпчилик давлат, нотижорат хизматлари 

экстерналияларга (ташқи таъсир) эга бўлади. Бу ҳолатнинг мавжудлиги 

уларни хусусий неъмат сифатида қарашга йўл қўймайди. 

Ижтимоий неъматлар сифатида хизматлар қуйидагича тавсифланади: 

- бир бутунлик, яъни уларни айрим шахсларга кўрсатиб бўлмаслик;  

- ажратиб бўлмаслик, яъни индивидни ушбу хизматлардан фойдаланиш 

жараѐнидан ажратиб бўлмаслик;  

-ушбу турдаги хизматларни истеъмол қилишни меъѐрлашнинг мураккаблиги. 

 

 

 

 

 

 

 

1.3. Хизматлар соҳасида маркетинг тадқиқотлари 

 

Маркетинг тадқиқоти – маркетинг талабларини таъминловчи ҳар қандай 

тадқиқот фаолиятидир. У маркетинг фаолияти учун зарур бўлган 

маълумотларни йиғиш ва таҳлил қилишни назарда тутади. Маркетинг 

тадқиқоти – бу корхона маркетинг фаолияти ҳар қандай циклининг 
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бошланишиши ва мантиқий охири. Ноаниқликни камайтириш учун уни 

ўтказиш зарурдир, чунки маркетинг қарорларни қабул қилишда 

ноаниқликликлар вужудга келади. 

 Ф.Котлернинг классик таърифини келтирамиз: “Маркетинг 

тадқиқотлари – тадбиркорлик, иқтисодий, ижтимоий ва ҳар кунлик фаолияти 

доирасида алоҳида шахслар, корхоналар, давлат муассасаларининг феъл-

атвори, талаблари, муносабатлари, фикрлари, мотивациясига тегишли бўлган 

маълумотлар систематик тарзда йиғилиши ва ёзилиши, таснифланиши, 

таҳлил қилиниши ва тақдим қилинишидир12”. 

 Маркетинг тадқиқотлари бозор билан боғлиқ бўлган кўпчилик 

жиҳатлар тўғрисида маълумот бериши мумкин. Бироқ маркетинг 

тадқиқотини бозор тадқиқоти билан адаштирмаслик лозим. Маркетинг 

тадқиқотлари – бу умумий тушунча бўлиб, унга бозорни, истеъмолчиларни, 

рақобатчиларни тадқиқот қилиш киради. 

 Ҳақиқатда, деярли ҳар бир компания у ёки бу даражада маркетинг 

тадқиқотлари билан шуғулланади, ўзи ишлаётган бозорни ўрганади, ҳамиша 

“объектив” ва “систематик” равишда бўлмаса ҳам. Бунга қарамасдан, бозор 

ҳолат ва истиқболлари, рақобатчилар (ассортимент, нарҳлар, маркетинг 

сиёсати) ва истеъмолчилар (феъл-атвори, хоҳишлари) тўғрисидаги 

маълумотларни йиғиш, оддий ва интуитив тушунарли шаклларда бўлса ҳам, 

бозорнинг деярли барча иштирокчилари томонидан амалга оширилади. 

Компания бозорда муваффақиятга эга бўлишини маркетинг маълумотининг 

тўлиқлиги ва долзарблиги белгилаб беришини исботлашнинг ҳожати йўқ. 

 Самарали қарорлар интуиция ва оддий мулоҳазаларга асосланиши 

мумкин эмас. Маркетингни режалаштирмасдан компаниялар бозорда 

барқарор устунликка эриша олмайдилар. Маркетинг тадқиқотларини амалга 

оширмасдан маркетинг соҳасида самарали стратегик қарорларни қабул қилиб 

бўлмайди. 

                                                
12Филип Котлер. Основы маркетинга. Перевод с английского В. Б. Боброва. Общая редакция и 
вступительная статья Е. М. Пеньковой. Москва. Издательство «Прогресс». 1991.-638 стр. 
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 Маркетинг тадқиқотлари қуйидаги имкониятларни беради: 

• Асослироқ бошқарув қарорларини қабул қилиш; 

• Харидорларнинг талаблари ва истакларини яҳширок билиб олишни; 

• Маҳсулотларнинг бозор истиқболларини баҳолаш; 

• Хизматларни ривожлантириш кампанияси самарадорлигини баҳолаш 

ва ошириш; 

• Хизматларни ривожлантиришда янада самарали воситаларни танлаш; 

• Рақобатчиларга нисбатан фирманинг кучли ва заиф томонларини 

аниқлаш; 

• Рақобатчиларга қарши курашишнинг самарали усулларини ишлаб 

чиқиш. 

Демак, маркетинг тадқиқотлари маркетинг фаолиятига тегишли бўлган 

маълумотларни йиғиш, акс этиш ва таҳлил қилишдан иборатдир. Бунинг 

учун: 

• Хизматлар бозорини; 

• Мижозларни; 

• Рақобатчиларни; 

• Хизматларнинг хусусиятларини; 

• Нарҳ сиёсатини; 

• Хизматларни ривожлантириш сиёсатини ўрганиш лозим бўлади. 

Кейинги йилларда маркетинг ахборотининг аҳамиятини кучайтирувчи бир 

қатор омиллар пайдо бўлди: 

• Маркетинг муҳити тезлик билан ўзгариб боряпти; 

• Кўпчилик компаниялар узоқ масофадаги бозорларда ишлашади; 

• Истеъмолчилар тобора тажрибали ва талабчан бўлишяпти. 

Хизматлар соҳаси бозорининг иштирокчилари тезкор, аниқ ва текширилган 

маркетинг ахборотига муҳтождир. Шунинг учун барча босқичларда 

маркетинг тадқиқотлари профессионаллик билан ва олдиндан ўйланган ҳолда 

ўтказилиши лозим, маркетинг тадқиқотлари турининг танланишидан бошлаб, 
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маълумотларни таҳлил қилиш усуллари ва натижаларни тақдим қилиш 

шаклларигача. Хизматлар соҳасида маркетинг тадқиқотларини амалга 

оширишдан олдин, маркетинг ахбороти тизимини ишлаб чиқиш ва тадқиқ 

қилиш лозим, унинг асосий вазифалари қуйидагилардан иборат: 

• Мазкур маълумот эвазига хал қилиниши мумкин бўлган муаммолар 

доирасини аниқлаш; 

• Маълумотлар манбаларини танлаш. Бунда бирламчи ахборот 

манбаларини, яъни ахборот объекти тўғрисидаги бевосита 

маълумотлар, ва иккиламчи ахборот манбаларини ажратиб олиш 

муҳимдир. Иккиламчи ахборот манбалари орасида давлат бошқаруви 

органлари, статистика органлари, вазирликлар, идоралар, корхоналар, 

илмий-тадқиқот марказлари ва олий ўқув юртлари маълумотларига 

ҳамда махсус кузатувларга алоҳида эътибор қаратишади; 

• Маълумотлар базасини шакллантириш ва уни систематик тарзда 

янгилаб бориш. 

Ташқи муҳитнинг таҳлили потенциал имкониятлар ва хавф-хатарларни 

аниқлаш мақсадида фирмага нисбатан ташқи омилларни аниқлашни кўзда 

тутади. Ушбу таҳлилнинг мақсади бўлиб ўзгарувчан ташқи шароитларга 

нисбатан барқарор бошқарув қарорларини қабул қилиш имкониятини 

берувчи маълумотларни қўлга киритиш ҳисобланади. Макромуҳитнинг 

қуйидаги омилларини ажратиб олишади: 

• Бозор имкониятларини таҳлил қилишда муҳим ўринга эга бўлган 

демографик омиллар. Ушбу омилларнинг тизимида туғилиш, ёшга оид 

структура, оила, таълим даражаси ва миграция масалалари кўриб 

чиқилади. Жумладан, 1982-1985 йилларда туғилишнинг ошиши 

абитуриенталр сонининг кўпайишига, яъни таълим хизматларига 

нисбатан юқори талаб пайдо бўлишига олиб келди; 

• Аҳолининг харид қилиш имконияларининг умумий даражасини 

аниқлашни кўзда тутувчи иқтисодий омиллар (жорий харажатларнинг 
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миқдори, нарҳларнинг умумий даражаси, инфляция, жамғарилган 

маблағлар миқдори, кредит олиш мумкинлиги, ишсизлик даражаси); 

• Сиёсий-ҳуқуқий: давлат органлари ва жамоат ташкилотлари 

томонидан қабул қилинадиган норматив ҳужжатлар. Хизматлар 

маркетинги нуқтаи назаридан тадбиркорлик фаолиятини тартибга 

солувчи қонунлар, уларнинг ижроси устидан назоратни ҳамда 

хизматлар соҳасининг алоҳида соҳаларини тартибга солувчи қонунлар; 

• Тадқиқот қилиниши хизматлар соҳасининг алоҳида хизматлар 

соҳасининг алоҳида соҳалари учун катта аҳамият касб этувчи табиат 

омиллари (мисол учун, туристик); 

• Илмий-техник. Замонавий шароитларда илмий тадқиқотлар роли ошиб 

бормоқда. Хизматлар соҳаси истисно бўлиб ҳисобланмайди, шунинг 

учун ахборот, транспорт ва бошқа хизматларни ишлаб чиқишда илмий 

тадқиқотлар муҳимдир. Янги технологияни кўзда тутувчи маркетинг 

стратегияси ҳар доим истиқболли бўлади; 

• Жамиятда қабул қилинган нормаларини ҳамда уларнинг ривожланиш 

тенденцияларини ўрганишни кўзда тутувчи маданият тарзи омиллари. 

Маркетинг стратегиясини ишлаб чиқишда макромуҳит омилларининг 

жамланмаси ҳар хил бўлиши мумкин. Бу хизматлар соҳасидаги корхонанинг 

функционал тегишлилиги билан ифодаланади. Мисол учун, агарда фирма 

туристик хизматларни кўрсатса, унинг асосий омиллари бўлиб иқтисодий, 

сиёсий-ҳуқуқий ва табиат омиллари ҳисобланади. 

Ташқи муҳитни тадқиқ қилишда хизматларни бошқариш даражасига қараб 

улар ўзгаришини инобатга олиш лозим. Масалан, банк, суғурта, таълим ва 

аудиторлик хизматлари махсус қонунлар билан бошқарилади, умумий 

овқатланиш, таъмирлаш хизматлари эса – фақат умумий қонунлар билан. 

Макромуҳитнинг барча омиллари топширилган шартлар сифатида кўриб 

чиқилади, яъни хизматлар соҳасидаги корхона уларга таъсир кўрсата 

олмайди. 

Бозор тадқиқоти қуйидагиларни ўз ичига олади: 
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• Хизматлар бозори ўзгаришининг умумий хусусиятлари ва 

тенденциялари; 

• Асосий истеъмолчиларнинг хусусиятлари; 

• Бозордаги рақобатчиларнинг таҳлили; 

• Хизматларни ривожлантириш тизимининг тавсифи; 

• Ташқи муҳитнинг ривожланиш тенденциялари. 

Ушбу омилларни таҳлил қилишда қуйидагиларни ўз ичига олувчи бозор 

конъюктурасининг ҳар томонлама тавсифи лозим бўлади: 

• Хизматларга бўлган талаб ва таклифнинг ўзаро нисбати; 

• Нарҳлар ва даромадларнинг даражаси; 

• Бозорга киришда мавжуд бўлган тўсиқлар; 

• Рақобатнинг ҳолати; 

• Давлат бошқаруви даражаси; 

• Мавсумий ва бошқа ўзгаришларнинг мавжудлиги. 

Мисол учун, риэлторлик хизматлари бозори юқори даражадаги рақобатга эга 

бўлган ва тақдим қилинаётган хизматларнинг кўплиги ва ҳар хиллиги билан 

ифодаланади. Маслаҳат хизматлари бозори эса, аксинча, ривожланмаган, 

фақатгина бухгалтерлик, аудиторлик ва юридик хизматларга талаб мавжуд. 

Хизматлар бозорини тадқиқ қилиш мақсадида бозорнинг географик 

чегараларини, унинг потенциал ҳажмини, ривожланиш истиқболларини, 

талаб ўзгаришининг мумкиннлигини, бозор турини, потенциал 

мижозларнинг хусусиятларини, рақобатчиларни аниқлаштириб олиш лозим 

бўлади. Бундан ташқари, хизматлар соҳасидаги мазкур тармоқнинг 

ривожланиш истиқболларини аниқлаш зарур. Бунинг учунхизматлар 

бозорининг кутилаётган ўзгаришларини, хизмат кўрсатиш усулларини, иш ва 

тўловларни амалга ошириш қоидаларини, мижозларни, ривожлантириш 

тизимини, рақобатни таҳлил қилиш мақсадга мувофиқ. Мисол учун, 

бозордаги рақобатни таҳлил қилишда рақобатчиларнинг стратегик 

гуруҳларини ажратиб олиш лозим: тўғридан-тўғри рақобатчилар ёки ўхшаш 
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стратегияларидан фойдаланувчи рақобатчилар. Истеъмолчиларни таҳлил 

қилишда хизматлардан фойдаланиш сабалари, хизматлар кутилишининг 

хусусияти,янги хизматлар пайдо бўлишига нисбатан истеъмолчиларнинг 

муносабати ва кўрсатилаётган хизматларнинг ўртача суммаси 

аниқлаштирилади. 

Бозорни сегментациялаш деганда мазкур бозор истеъмолчиларини алоҳида 

гуруҳларга бўлиш жараёни тушунилади, ушбу гуруҳларнинг ҳар бири 

бозорда ўзининг специфик талабини тақдим қилади, шунингдек ушбу 

гуруҳларнинг ҳар бирига ҳар хил хизматлар ва маркетинг комплекслари 

зарур. Сегментациялашнинг асосий вазифаси сегментация белгиларини 

танлашдир. Одатда географик, демографик, ижтимоий-иқтисодий, миллий-

маданий, шаҳсий ва феъл-атвор омиллари ҳисобга олинади. 

Сегментациялашнинг умумий белгилари билан бир қаторда хизматлар 

соҳасида мижозлар гуруҳлари ва хизматлар турлари бўйича сегментация 

қабул қилинган. 

Мижозлар гуруҳлари бўйича сегментация: 

• Ташкилот. Соҳа, корхонанинг катталиги, мулкнинг шакли, 

жойлашган ери, корхонанинг хусусиятлари, молиявий аҳволи, 

реализация миқдорлари ўрганилади; 

• Аҳоли. Даромадлар даражаси, демографик омиллар, турар жойи, 

ҳаёт тарзи, жамиятдаги ўрни, мурожаатларнинг сабаблари, уларнинг 

кўплиги ёки камлиги, таълим даражаси ўрганилади; 

• Географик ҳудуд. Мазкур ҳудудга тегишли бўлган омиллар 

ўрганилади: ўртача даромад, демографик хусусиятлар, жойлашиши 

ва бошқалар. 

Хизматлар бўйича сегментация қуйидагиларни таҳлил қилишни ўз ичига 

олади: 

• Мижозлар фойдасини; 

• Хизмат кўрсатиш даражасини; 
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• Нарҳлар даражасини; 

• Истеъмолчи билан бўлган алоқа даражасини; 

• Истеъмолчининг малакасини; 

• Хизматнинг сифатини; 

• Қўшимча хизматларнинг мавжудлигини. 

Хизматлар соҳасида сегментация омиллари комбинацияланган бўлиши 

мумкинлигини инобатга олиш лозим. Мисол учун, шаҳсий хусусиятга эга 

бўлган хизматлар бозори учун ҳам иш билан боғлиқ бўлган хизматлар бозори 

учун ҳам асосий хизматлар бир хил бўлиши мумкин. 

Шу муносабат билан хизматлар бозорида мижозларнинг учта специфик 

гуруҳлари ажратилади: 

• Хизмат кўрсатишга нисбатан жуда таъсирчан бўлган мижозлар; 

• ўз талабларининг хусусиятларига қараб хизматларни етказиб 

берувчиларни танлайдиган мижозлар; 

• хизматлар соҳасида ўз ташаббусига эга бўлган мижозлар. 

Бундан ташқари, хизматлар бозори сегментациясининг мезонлари соҳаларда 

бир биридан фарқ қилишади. 

Мақсадли бозорни танлашда қуйидагиларни аниқлаштириб олиш лозим: 

• сегмент ўзига жалб қила олишининг баҳоланиши; 

• маъқул бўлган даромадни таъминловчи бозор; 

• битта сегмент етарли бўлиши ёки бир нечта сегментларга таяниш 

лозимлиги; 

• мазкур хизматларга мақсадли бозорнинг талаби мавжудлиги. 

Сегмент ўзига жалб қила олишини баҳолаш учун унинг қуйидаги 

параметрлари кўриб чиқилади: 

• Ҳажми; 

• Очиқлиги; 

• Истиқболи; 

• Фойдалилиги; 
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• Рақобатчилардан ҳимояланганлиги; 

• Ресурс, технологияларнинг мавжудлиги, улардан самарали 

фойдаланиш бўйича тажриба борлиги нуқтаи назаридан ишнинг 

самарадорлиги. 

Рақобатчиларни ўрганишдан мақсад – кучли ва заиф томонларни 

аниқлашдир. Рақобатчиларни таҳлил қилишда рақобатчиларнинг асосий 

гуруҳларини ажратиб олиш лозим: 

• Мавжуд бўлган тўғридан-тўғри рақобатчилар. Буларга бир хил 

хизматларни кўрсатувчи ва юқори ўсиш кўрсаткичларига эга бўлган 

рақобатчилар тегишлидир; 

• Хизматлар маркетингининг ўхшаш стратегияларидан фойдаланувчи 

ва бозорнинг бошқа сегментларида ўхшаш ёки бир хил хизматларни 

кўрсатувчи рақобатчилар; 

• Потенциал рақобатчилар. Буларга мазкур хизматларни кўрсата 

оладиган рақобатчилар тегишлидир. 

Турли рақобатчилар ҳар хил даражада таҳлил қилинади. Асосий фаолиятга 

сезиларли таъсир кўрсатувчи ёки кўрсата оладиган рақобатчилар чуқур 

ўрганилиши лозим. Бунда миқдор (ҳақиқий) ва сифат маълумотларни таҳлил 

қилиш лозим бўлади. 

Миқдорий маълумотларнинг таҳлили қуйидаги саволларга бўлган 

жавобларни кўзда тутади: 

• Хизматлар соҳасининг қайси корхоналари ўзаро рақобатда 

бўлишади? 

• Рақобатчилар қандай турдаги хизматларни кўрсатишади? 

• Ким асосий рақобатчи бўлиб ҳисобланади? 

• Улар ўз хизматларини қандай қилиб ривожлантиришади? 

• Қандай нарҳ сиёсатини амалга оширишади? 

• Бошқа қандай кўрсаткичлар рақобатчиларнинг фаолиятига таъсир 

кўрсатади? 
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Сифат кўрсаткичларининг таҳлили қуйидагилар тадқиқотини назарда тутади: 

• Корхона таниқлилигини; 

• Ишчи ходимларнинг малакасини; 

• Истеъмолчиларнинг содиқлигини; 

• Бошқариш тизимларини; 

• Бозордаги фаолиятнинг стратегияларини. 

Рақобатчилар тўғрисида маълумотларни йиғиш мураккаб, бироқ товар 

бозоридан фарқли ўлароқ хизматлар бозори ҳудудий жиҳатдан бир жойга 

тўпланган ва бу вазифани осонлаштиради. Систематик таҳлил учун қуйидаги 

кўрсаткичлар бўйича рақобатчиларнинг картотекасини юритиш мақсадга 

мувофиқ: корхонанинг номи, кўрсатилаётган хизматлар, хизматларга бўлган 

нарҳлар, мижозлар, хизматларни ривожлантириш усуллари. 

Рақобатчиларни ўрганганда рақобатлик устунликларини аниқлаштириб олиш 

лозим бўлади. Бунда кўринадиган ресурслар (мисол учун, асосий 

жамғармалар, пул маблағлари) ва кўринмайдиган ресурслар (мисол учун, 

савдо маркаси, корхона имиджи, ишчи ходимлар малакаси) баҳоланади. 

Рақобатлик устунликлар – бу: 

• Таниқли ном; 

• Ишчи ходимларнинг малакаси; 

• Хизматлар сифати; 

• Мижозлар билан шаҳсий алоқа; 

• Истеъмолчи, унинг талабларига йўналтирилганлиги; 

• Самарали реклама; 

• Ривожланган филиаллар тармоғи; 

• Жойлашишининг қулайлиги; 

• Моддий база; 

• Қўшимча хизматлар комплекси. 

Рақобатчиларни ўрганиш давомида ўзинга тегишли бўлган корхонанинг 

кучли ва заиф томонларини чуқур таҳлил қилиш лозим; рақобатчилардан 
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фарқи реал ва сезиларли бўлиши лозим. Рақобатчиларни ўргангандан кейин 

хизматнинг бозордаги ўрнини аниқлаштириб олиш лозим. 

Хизматнинг бозордаги ўрни учта таркибий қисмдан иборат бўлади. 

Биринчидан, хизмат ўрнини аниқлашда атрибутни танлаш. Хизмат ўрнини 

аниқлашда атрибут деганда хизматнинг асосий устунлиги тушунилади, бу 

устунлик мижозга ўзининг талабларини қондиришга имкон беради ҳамда 

хизматлардан фойдаланишнинг асосий сабаби (мотивацияси) бўлиб 

ҳисобланади. 

Хизмат ўрнини аниқлаш атрибутининг параметри бўлиб қуйидагилар хизмат 

қилади: 

• Нарҳ; 

• Имидж; 

• Сифат; 

• Фойдаларнинг комбинацияси; 

• Хизматдан фойдаланиш усули; 

• Специфик масалаларнинг ечилиши; 

• Қўшимча хизматлар. 

Иккинчидан, хизматнинг ўрнини аниқлаш жараёни аниқ мақсадли бозор учун 

амалга оширилади, чунки турли сегментлар учун хизматнинг ўрнини 

аниқлаш атрибутлари ҳар хил бўлади. 

Учинчидан, хизматнинг ўрнини аниқлашда мазкур мақсадли бозорга 

хизматларни кўрсатувчи рақобатчиларнинг фикри ҳисобга олиниши лозим. 

Бунда хизматларнинг ўзаро алмашинувини ҳисобга олиш зарур, бироқ 

хизматлар соҳасида ўзаро алмашинув даражаси анча кам эканлигини 

эътиборга олиш лозим бўлади. 
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II-БОБ. 

ХИЗМАТЛАРМАРКЕТИНГИНИТАКОМИЛЛАШТИРИШНИНГАСОС

ИЙЙЎНАЛИШЛАРИ 

 

2.1. Хизматлар маркетинги бўйича чет эл тажрибаси 

 

Хизматлар соҳаси халк хўжалигининг бошқа тармоқлари ва соҳаларидан озод 

бўлган меҳнат ресурсларини абсорбцияси функциясини бажариш хамда 

ишчи ўринлари ва меҳнат ресурсларини баланслашувига имкон бериш 

орқали мамлакатимиз иқтисодиѐтида муҳим ўрин тутади. 
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Хизматлар соҳасининг тез ривожланиши ва иқтисодиѐтдаги ролининг 

ўсишига қарамай, «хизматлар» тушунчасига хозиргача хам умум қабул 

қилинган таъриф ишлаб чиқилмагандир.  

Хизматларга кўпинча моддий қимматдорликлар яратмайдиган барча фойдали 

фаолият турларини киритишади, яъни у ѐки бу фаолият турини хизматлар 

соҳасига киритишнинг асосий мезони бўлиб, ҳис қилиб бўлмаслик, ушбу 

соҳада ишлаб чиқарилаѐтган маҳсулотнинг кўринмайдиган характери 

ҳисобланади. Амалиѐтда хизматлар соҳаси кўплаб фаолият турларининг 

мажмуаси сифатида ва хақиқатда уларни қайд этишдан иборат деб қаралади. 

Бу ҳолат хизматларнинг турли-туманлиги, хамда уларнинг товарлар билан 

бирга хамроҳ бўлиши (ҳисобот, компьютер дастури, кинолента ва х.к.о.) 

билан боғликдир. 

Кристофер Лавлок хизматлар таърифини бериш бўйича қуйидаги икки 

ѐндошувни таклиф этади:  

- хизматлар – бир томон томон томонидан иккинчи томонга таклиф 

этиладиган харакат ѐки жараѐндир.Ушбу жараѐнни амалга оширишда физик 

объектлар (товарлар) иштирок этишига қарамасдан, у ҳис қилиб бўлмаслик 

характерига эга ва бунда бирор-бир нарсага эгалик қилишга олиб келмайди.  

- хизматлар – иқтисодий фаолият тури бўлиб, қимматдорликлар яратади ва 

аниқ вақт ва аниқ жойда хизматларни олишга қаратилган ҳис қилиб 

бўладиган ва ҳис қилиб бўлмайдиган харакатлар натижасида 

истеъмолчиларга маълум бир устунликларни таъминлайди13. 

Хизматларни асосан ҳис қилиб бўлмайди ва улар бирор бир нарсага эгаликка 

олиб келмайди (яъни, товар харид қилганда сиз унинг соҳиби бўласиз, лекин 

хизматлар тўғрисида бундай деб булмайди).  

Индустриал жамиятда иқтисодиѐтни ишлаб чиқариш ва ноишлаб чиқариш 

соҳасига анъанавий бўлиниши, постиндустриал жамиятда учинчи соҳа деб 

номланувчи соҳа, яъни хизматлар соҳаси билан тўлдирилади. 

                                                
13Кристофер Лавлок. Маркетинг услуг: Персонал, технологии, стратегия, 4-е изд.: пер. с англ. - М.: Издательский 
дом “Вильямс”, 2005. 34-бет.  
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Ушбухизматлар соҳаси ўз аҳамиятига кўра иқтисодий ривожланган 

мамлакатларда моддий ишлаб чиқариш соҳалари билан бир қаторда туради.  

ХХ асрнинг 80-йилларида ривожланган мамлакатларнинг ялпи ички 

маҳсулотидаги салмоғи 70 фоизга яқинлашди ва хозирги кунда ўсиб 

бормоқда  

Хизматларининг иқтисодий табиати ва уларни тарқалиш соҳаларини 

тушунишдаги фарқлар сабабли замонавий иқтисодиѐтда хизматлар 

соҳасининг ўрни ва аҳамиятини баҳолашда кўпинча турлича фикрга эга 

бўлишади.  

Маркетологлар орасида Ф.Котлер томонидан таклиф этилган хизматларнинг 

таърифи оммабоп бўлиб бормокда : «Хизмат - хар қандай чора-тадбир ѐки 

фойда бўлиб, бунда бир томон иккинчи томонга ҳис қилиб бўлмайдиган 

нарсани таклиф этади ва бу ҳолат таклиф қилинаѐтган нарсага эгалик 

қилишга олиб келмайди14». 

Ф. Котлер хизматларнинг асосий хоссаларига, яъни ҳис қилиб булмаслик, ўз 

манбасидан ажратиб бўлмаслик, сифатининг беқарорлиги ва сақланмаслиги 

каби хоссаларини кўрсатиб ўтади. Бундан ташқари хизмат қуйидаги 

хусусиятларга эга эканлиги таъкидланади15: 

- хизматлар уларни ишлаб чикармайдиган кишилар учун фойдалиликка 

эгадирлар ;  

- фаолият турлири билан айрибошлаш жараѐнида фойдали бўлади (бу 

кўпинча товар шаклига эга хизматлар учун таълуқлидир);  

- кўпинча утилитар характерга эга бўлади, яъни кўпинча инсоннинг хаѐт 

фаолияти ва ишлаб чиқаришнинг умумий шароитларини таъминлаш билан 

боғлик бўлади. 

Хизматларнинг юқорида келтирилган энг сўнгги хусусияти уларнинг 

иқтисодий табиатини тавсифлашнинг асоси қилиб олинган ва буни Бернар И, 

Колли Ж.К. лар изоҳли - иқтисодий ва молиявий луғатда қуйидагича 

                                                
14Котлер Ф. Основы маркетинга. М.: Прогресс, 1990. 638 –бет.  
15 Стаханов В.Н., Стаханов В.Д Маркетинг сферы услуг. М.:Экспертноебюро, 2001, 5-бет.  
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таърифлайдилар : «Бирор бир мулкка мулк хуқуқини бермасдан индивидуал 

важамоа эҳтиѐжларини қондиришга кўмаклашишдир16». Бунда биринчи бор 

эътибор берилганда ноаниқликка йўл қўйилади, чунки абсолют 

қимматдорликка эга бўлган, яъни ўз қимматдорлигига эга хизматлар 

(кўпчилик санъат ва маданият асарлари ва х.к.) эътибордан четда 

қолдирилади.Бунда биринчи бор эътибор берилганда ноаниқликка йўл 

қўйилади, чунки абсолют қимматдорликка эга бўлган, яъни ўз 

қимматдорлигига эга хизматлар (кўпчилик санъат ва маданият асарлари ва 

х.к.) эътибордан четда қолдирилади.  

Хизматлар соҳаси, хусусан унинг бозор секторида, бошқаришнинг илғор 

методлари, жумладан маркетингга муҳтожлик сезади. П.Друкернинг 

фикрича: «Хизмат кўрсатиш соҳасига кирувчи институтлар ишлаб чиқариш 

соҳасидаги корхоналарга нисбатан тадбиркор ва янгиликларни жорий 

этувчан бўлишлари лозим17». 

Хизматларни кўрсатишнинг давлат сектори соф ижтимоий неъмат бўлган 

хизматларни ишлаб чиқариш билан чекланмайди. Давлат хизмат кўрсатиш 

нормативлари ва бошқа хизматларни ишлаб чиқариш ва истеъмол қилиш 

бўйича тартибга солувчиларни ўрнатиш орқали хизматлар соҳасига фаол 

таъсир кўрсатади. 

В.Д.Маркова хизматлар соҳасини тартибга солишнинг уч даражасини 

кўрсатади: миллий, икки томонлама ва кўп томонлама18. ЮНКТАД 

(БМТнинг савдо ва ривожланиш бўйича конференцияси) экспертлари миллий 

тартибга солишнинг олтита асосий йўналишини ажратиб кўрсатишади ва 

улар қуйидагилардан иборатдир19: 

1.Мамлакат тўлов балансини яхшилаш мақсадида хорижий валюта билан 

операцияларни чеклаш бўйича чора-тадбирлар: валюталарни 

                                                
16Бернар И, Колли Ж.К.Толковый-экономический и финансовый словарь. В 2т. / Пер. с фр. М.: Международные 
отношения, 1994,Т2. 522-бет  
17Друкер П.Ф. Рынок: как выйти в лидеры / Пер. с англ. М.: Бук, 1992. 233-бет.  
18 Маркова В.Д. Маркетинг услуг. М.: Финансы и статистика, 1996. 27-бет.  
19 Стаханов В.Н., Стаханов В.Д Маркетинг сферы услуг. М.:Экспертноебюро, 2001, 12-бет. 
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айирбошлашнинг маълум қоидалари, хорижга олиб чиқиладиган суммани 

чеклаш, хорижий валютадаги тўловларни кечиктириш.  

2.Миллий ишлаб чиқарилаѐтган хизматларни,яъни транспорт, алоқа ва бошқа 

соҳаларни истемолини кенгайишига йўналтирилган давлат харид тизими. 

3. Ички ва ташки бозорларда хизматларнинг рақобатбардошлигини ошириш 

мақсадида имтиѐзлар (субсидиялар, имтиѐзли кредитлар, имтиѐзли солиққа 

тортиш) бериш йўли билан миллий хизмат кўрсатиш тармоқларини 

ривожлантиришни хукумат тамонидан рағбатлантирилиши.  

4. Иқтисодиѐтнинг маълум бир миллий тармоқларини (суғўрта, банк иши, 

реклама, бухгалтерия ҳисоби, кинолойиха ва х.к.) мустаҳкамлаш мақсадида 

тўғридан-тўғри хорижий капитал қуйилмаларни чекловчи чоралар.  

5. Хорижий фирмаларга хорижий ишчиларни ѐллашни чеклаш.  

6. Хорижий корхоналарни табақаланган солиққа тортиш. 

Икки мамлакат ўртасидаги хизматлар билан халқаро айирбошлашда 

хизматларни икки томонлама тартибга солиш ўзаро мувофиқлаштирилган 

чекловларни ўрнатишга (протекционизм) ва ўзаро манфаатли имтиѐзларга 

(фритредерлик) асосланади. Бундай келишувлардаги асосий тамойил - икки 

томонлама хизматларни тартибга солишда иштирок этаѐтган учинчи томонга 

зиѐн етказмасликдир. 

Хизматлар соҳасини кўп томонлама тартибга солишда икки йўналиш 

мавжуддир:  

1) кенг қамровли халқаро ташкилотлар ВТО, ЮНКТАД миқѐсида 

келишувларни ишлаб чиқиш;  

2) махсус хукуматлараро ташкилотлар - Халқаро фуқаро авиацияси 

ташкилоти (ИКАО), Халқаро денгиз ташкилоти (АМО), Халқаро туристик 

ташкилоти ва х.к.о.лар миқѐсида келишувлар ва конвенцияларни ишлаб 

чиқиш.  

Хизматлар соҳасининг аллокацияси унинг ривожланишининг худудий 

жиҳатларига қизиқишини янада кучайтиради.  
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Хизматлар соҳасини ўрганишда асосан Фишер Кларк китобларига 

асосланшадилар. Чунки, айнан Фишер Кларк биринчи бўлиб, иқтисодиётни 

секторларга бўлишни моделлаштирган. 

     Ушбу моделга мувофиқ: 

-биринчи секторга бирламчи ресурларни олиш ва “ер” турдаги ишлаб 

чиқариш омилларига боғлиқ бўлган фаолият тегишлидир (қишлоқ ва ўрмон 

хўжалиги, балиқчилик, қазилма хом ашёларни қазиб олиш саноати).  

-иккинчи секторга ишлаб чиқарадиган саноатнинг соҳалари киради. 

-учинчи сектор хизматлар соҳасини қамраб олади (Фишер уларни 

“номоддий” неъматларга киритади). 

      Иқтисодиётнинг уч сектори ўзаро боғлиқлигини Дороти Риддл томонидан 

таклиф этилган иқтисодиётнинг интерактив модели кўрсатиб беради (2.1.1-

расм).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1.1-расм20 

 
                                                
20Servicesmarketing.DorothyRiddle 2004. 

Иқтисодиётнинг интерактив модели 

1. Қазиб олувчи сектор 

2. Истеъмолчи 

3. Бизнес-хизматлар 

4. Алоқа хизматлари 

5. Савдо хизматлари 

6. Ижтимоий/шаҳсий хизматлар 

7. Поблик администрейшн 

8. Ишлаб чиқарувчи сектор 
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Учинчи секторда тақдим этилган фаолият турларининг рўйхати бутунлай 

тўлиқ эмас, лекин мазкур ҳолатда уни давом қилмаймиз.Таъкидлаб 

ўтишимиз лозимки, кейинги йилларда хизмат кўрсатиш амалиёти учинчи 

сектор кенгайишини, унинг дифференциациясини, унда янги сегментлар 

пайдо бўлишини кўрсатяпти. Ушбу секторнинг жадал ривожланиши 

кўпчилик таҳлил бўйича мутахассисларга тўртинчи (илмий-тадқиқот, 

ахборот ва телекоммуникация хизматлари) ва бешинчи (юқори интеллектуал 

ижодий меҳнат билан боғлиқ бўлган хизматлар) секторларни ажратиш 

имкониятини яратади. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2. Хизматлар бозорида рақобат стратегияларидан самарали 

фойдаланиш механизмлари 

 

Инвестицияларни у ѐки бу хизмат лар соҳасига қўйишнинг мақсадга 

мувофиқлиги тўғрисида масала ҳар бир компания олдида туради ва бу 

масалани ечилиши кўп жиҳатдан бозордаги рақобатнинг табиати ва 

жадаллигига боғлиқ. Самарали маркетинг стратегиясини ишлаб чиқиш учун 

компания ҳам ўз рақобатчиларини, ҳам реал ва салощиѐтли ицеъмолчиларни 

ўрганиши лозим. Рақобатчиларнинг стратегияси, мақсадлари, кучли ва 

кучсиз томонлари, уларнинг реакцияларини олдиндан кўра билиш лозим.  

Майкл Портер бозорда ѐки унинг сегментида олиниши мумкин бўлган узоқ 

муддатли фойданинг ички жалб этувчанлигини белгилаб берувчи беш 
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омилни ажратиб кўрсатади: рақобатчилар, бозорнинг салоҳиѐтли 

иштирокчилари, ҳаридорлар ва хизмат кўрсатувчилар. Ушбу омилларнинг 

ҳар бири салоҳиѐтли хавф-хатарга эга: 

1. Жадал рақиблик хавфи. Агар бозорда кўплаб кучли ва агрессив 

рақобатчилар бўлса, бозорда сотиш даражаси стабил бўлмаса ва пасайса, 

фойда даражасини ошириш учун ишлаб чиқариш инвестициялари зарур 

бўлса, доимий ҳаражатлар даражаси юқори бўлса бозорнинг сегменти жалб 

этмайдиган деб баҳоланади. Бундай бозорлар баҳолар уруши, реклама 

жанглари, янги маҳсулотни ишлаб чиқариш зарурияти билан тавсифланади 

ва бу ҳолат рақобат курашидаги ҳаражатларни оширади.  

2. Янги иштирокчиларнинг пайдо бўлиши хавфи. Сегментнинг жалб 

этувчанлиги унга киришдаги ва ундан чиқишдаги тўсиқларнинг 

баландлигига боғлиқ. Киришда юқори бўлмаган тўсиқлар ва чиқишда 

сезиларли тўсиқларибўлмаган сегмент жалб қилувчан сегмент, деб 

ҳисобланади. Бу ҳолда янги компаниялар тармоққа, фирмага енгил 

киришлари мумкин ва ишлари юришмаган бўлса ишлаб чиқариш 

йўналишини ўзгартиришлари мумкин. Агар кириш ва чиқишдаги тўсиқлар 

юқори бўлса ва тармоқ юқори салоҳиѐтли фойдага эга бўлса, бунда 

таваккалчилик даражаси ошади, чунки ишлари юришмаган компаниялар 

бозорда қолишади ва курашни охиригача олиб боришади. Агар тўсиқлар паст 

бўлса компаниялар ҳаражатларсиз янги тармоққа киришади ва уни тарк 

этишади. Бу холда даромадлар стабил ва паст бўлади. Кириш тўсиқлари паст 

ва чиқиш тўсиқлари юқори бўлган ҳолат салбий ҳолат ҳисобланади ва бу 

ҳолат тармоқда ортиқча ишлаб чиқариш қувватлари мавжудлиги ва унинг 

барча иштирокчилари фойдаси паст бўлиши билан тавсифланади. 

3.Маҳсулот-субститутлар хавфи. Маҳсулотлари билан субститут-товарлар 

рақобат қилганда ѐки улар пайдо бўлишининг реал хавфи бўлганда тармоқ ўз 

жалб этувчанлигини йўқотади. Субститут-товарлар мавжудлиги баҳолар 

даражаси ва корхона фойдасини чеклайди. Компаниялар ўрин алмаштирувчи 

товарлар баҳоларини ҳаракатини қатъий кузатишлари лозим. 
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Рақобатлашувчи тармоқларда янги технологиялар пайдо бўлса ѐки рақобат 

кучайса, натижада бозор сегментида нарх пасаяди ва фойда камаяди.  

4. Ҳаридорларнинг бозордаги хукмронлиги кучайиши хавфи. Харидорлар ўз 

манфаатларини самарали ҳимоя қилувчи кучли ва ўсиб борувчи бозор 

ҳукмронлигига эга бўлишганда сегмент жалб этувчан бўлмайди. Харидорлар 

нархларни туширишга интилишади ҳамда хизматлар сифатини оширишни 

талаб қилишади ва рақобатчиларни бир-бирига қарши қўйишади. Буларнинг 

барчаси ишлаб чиқарувчилар ҳисобидан бўлади. Харидорларнинг бозордаги 

ҳукмронлигиқуйидаги ҳолларда кучайиб боради: 

- ҳаридорларнинг сони кам ѐки улар уюшган бўлганда;  

-маҳсулотни харид қилиш учун сарфлар харидорлар харажатларининг 

сезиларли қисмини ташкил қилганда;  

-товар бир жинсли бўлганда; 

-бошқа махсулотга ўтиш бахолари сезиларли бўлмаганда;  

-даромади паст бўлган харидорларнинг бахолар ўзгаришига сезгирлигининг 

юқори бўлишида;  

- харидорларнинг “оқим бўйича юқорига” интеграцияси имкониятининг 

мавжуд бўлганида.  

Сотувчилар тактикаси паст салоҳиѐтли таъсирга эга ѐки товар этказиб 

берувчига мустаҳкам боғланган ҳаридорлар билан ишлашдан иборат бўлиши 

мумкин. 

5. Товар этказиб берувчилар бозор ҳукмронлигининг кучайиши хавфи. Агар 

компаниянинг товар етказиб берувчилари бащоларни ошириш ѐки 

жўнатмалар ҳажмини қисқартириш имкониятига эга бўлсалар бу ҳолда унинг 

бозор сегменти истиқболсиз деб ҳисобланади. Товар етказиб берувчиларнинг 

кучи товар субститутлар миқдорининг камайиши билан ортиб боради. Бу 

ҳолда ҳаридор етказиб берилаѐтган маҳсулотни рад қилиш имкониятига эга 

бўлмайди, ҳаражатларни бошқа товар етказиб берувиларга ўтказиш ҳажми 

юқори бўлади ва товар етказиб берувчиларда “оқим бўйича пастга” 

интеграцияланиш имконияти юзага келади. Бу ҳолдан энг яхши химоя, товар 
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етказиб берувчилар билан ўзаро манфаатли муносабатларни ўрнатиш ѐки 

таъминотнинг параллел манбаларидан фойдаланиш ҳисобланади. 

Рақобатчиларни билиш – самарали маркетинг режалаштиришининг асосий 

шарти ҳисобланади. Компания ўз товарларини, баҳоларини, тақсимот 

каналларини, силжитиш бўйича чора-тадбирларни ва реклама 

кампанияларини рақобатчиларнинг маҳсулотлари ва маркетинг сиѐсатлари 

билан таққослаши ва ўз рақобат устунликлари ва камчиликларини аниқлаши 

лозим. 

Мамлакатимиз иктисодиѐтининг бошқа соҳалари сингари хизматлар 

соҳасида хам ракобатни ривожлантириш ва самарали ракобат стратегиясидан 

фойдаланиш муҳим аҳамиятга эгадир. Хизматлар соҳасида рақобат 

стратегияси ракобатнинг бизнесга таъси-рини тизимли тадкик этиш ва ушбу 

таъсирни камайтиришга йуналтирилган чора-тадбирларни танлашга 

асосланган. Ушбу чора-тадбирларга қуйидагилар киради: 

- ракобат фирмасини кучсизланиш;  

- ўз фирмасини кучайтириш;  

- ракобатчилар тажбирбасини ўзлаштириш ва шерикчилик қилиш;  

- ракобат таъсирини зарарсизлантириш ва бартараф этиш.  

      Ракобатчига товар етказиб берувчи корхона ѐки фирмага уларга кулай 

булган шартлар таклиф этилади. Жумладан, ўзок муддатли контрактлар 

шакли, низом капиталида иштирок этиш, уларнинг ишлаб чикаришини 

ривожлантиришга инвестиция куйиш шулар жумласидандир. 

Бунда ташқари хизматлар корхоналари ўз имкониятларини ракобатчида 

мавжуд булган имкониятларга мослаштириш ва истеъмолчи-ларни жалб 

қилиш бўйича фаол харакатларини амалга оширвди. Бу максадларда асосий 

ракобатчига бевосита якин жойда бир ѐки бир неча савдо нукталари 

очишади. Ушбу савдо нукталаридаги товарлар ракобатчи-ларникига 

караганда арзон ва яхши, янада модали ѐки боша жалб килувчи хоссалари 

билан ажралиб туриши лозим. Бунда асосий ютукка харидорлар эришадилар. 
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      Реклама эълонларини ракобатчи жойлаштирган реклама ташувчиларига 

жойлаштириш лозим. Бунда реклама эълони майдони, такрорланиш 

частотаси, янада мослашувчи чегрмаларни курсатган холдаги ностандарт 

мазмуни бўйича юкори самарали булиши лозим. Реклама эълонларини 

укувчилар салохиѐтли мижозлар булишади ва улар танловни амалга 

оширишадию. Жумладан, янги укувчилар укувчилар у ѐки бу фирмани 

билишмайди ва улар реклама асосида ўз танловларини амалга оширишади.  

      Хизматлар корхоналари мижозлари сурови шуни курсатадии, улар бир 

жойда бир неча фирмаларда бир вактнинг ўзида харид қилишади. Мижозлар 

товарларнинг сифатини киѐслаш оркали фирмаларни танлашади. Худди 

ушбу сабабга кура барча харидорлар билишадиган жалб килувчи товарлар 

гурухи сифатини яхшилаш ва бахоларини пасаѐтириш жуда муҳимдир.  

      Хорижий мамлакатларда товарлар сифатида уларнинг бахосига караганда 

устиворликка эга. Ривожланаѐтганмамлакатлардааксинчабахо-

ларгакаттаэътиборберишадиваушбуҳолаттоварларнингуртачасифатдаражаси

биланбоғликдир. Кейингидаврдасифаткўпинчабиринчиурингачикмокда, 

бирокумумийсотишхажмидаушбусалмоккаммикдорниташкилэтади. 

Шунгакарамайтоварларсифатиниоширишгаинтилишкўзатилмокда. 

Бундабахоларингўзгармаслигиѐкикаммикдордаўзгаришкучлиомилҳисоблана

диваракобатнингтаъсиринисусайтиришгаолибкелади. 

Ушбухолдаракобатнингижобийролифакатистеъмолчиларучунэмас, 

балкихизматларкорхоналаривафирмалариучунхаммуҳимдир.   

Хизмат кўрсатиш корхонаси ѐки фирмаси таъсирини кучайтириш учун 

товарлар хилларини кенгайтиришади ва бунда ушбу товарларга булган 

уртача бахолар ракобатчиникидан юкори булмаслиги лозим. Хизмат 

кўрсатиш корхонаси ѐки фирмаси ихтисослашуви бўйича товарлар хилма-

хилигини мохирона танлаш ва кенгайтириш максадга мувофикдир. Бундан 

ташқари асосий товарлар билан бир каторда йулдош товарлар булишига 

эришиш лозим. Биринчи навбатда катта сотиш хажмини таъминловчи товар 

гурухлари ассотиментини кенгайтириш ва сифатини яхшилаш лозим. 
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Бахоларнинг уртача даражаси асосий ракобатчи бахоларидан юкори 

булмаслиги лозим. 

Муваффакиятга эришишинг биринчи даражадаги шарти сервисни хар 

томонлама ривожлантириш лозим. Сервисни хар томонлама ривожланти-риш 

лозим. Сервисни хар томонлама ривожлантириш қуйидагиларни ўз ичига 

олади: хизмат курсатишни яхшилаш, буюмлар кургазмасини ташкил этиш, 

бепул маслахатларни бериш, товарларни текшириш, бепул етказиб 

бериш,чегирмаларнинг мослашувчан тизим, доимий харидорларга 

имтиѐзлар, тулов ва хизмат курсатишнинг турли шакллари, буюртмаларни 

бутлаш, омбор ва офиснинг якин жойлашганлиги, дам олиш кунлар ва 

тушликсиз ишлаш, кредит карталари бўйича тулов, валюта алмашинуви, 

кахвахона мавжудлиги ва бошқалар.  

Асосий ракобатчилардан ўзорок жойдаги районларда янги филиалларни 

очиш самаррали усуллардан бири ҳисобланиб, янги филиалга ракобатчи 

таъсири умуман булмайди. 

Ракобатли мухит шароитида хамкорлар тармогини кенгайтириш муҳим 

аҳамиятга эгадир. Филиаллар хамкорлар тармогига караганда 

ваколатчиликнинг жиддий ва киммат турдадиган шакли ҳисобланади. 

Хамкорлар тармогтни кенгайтириш хизмат кўрсатиш корхонасининг 

ҳолатини кучайтиради ва қиммат тушмайди. Каталогларни, меѐрий-техник 

адабиѐт-ларни ва бошқа материалларни таркатиш доимо харидорларни жалб 

килади ва киммат турмайди. Йулдош хизматларни ривожлантириш айрим 

холларда мижозлар учун асосий омил булиб ҳисобланади. Бунда товарни 

айрим хусусиятлар ва параметрлар буийча текшириш, урнатиш, йигиш ва 

сервис хизматини курсатиш, техник хизмат курсатиш каби хизматлар 

эътиборга лойик бўлади. Агар ушбу хизматларни имтиѐзли ѐки бепул 

килинса етарли даражада самара беради. Бахоларни пасайтириш доимо 

мижозларни кизиктиради. Жалб килувчи товарлар гурухининг хамда асосий 

товарлар бахосини пасайтириш муҳимдир. Бахолаларнинг умумий дражаси 

ракобатчининг уртача бахолар даражасига тенг булиши мумкин. 
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Товарлар захирасини кўпайтириш жуда таъсирчан восита булиб, бу ҳолат 

ракобатчининг захираси чекланганида ѐки у буюртма асосида сотишни 

ташкил килганида мумкин бўлади. Ушбу хатти- харакатлар айрим самарали 

Хизматлар корхоналари маблагларинг айланувчанлигини кмайтириш бўйича 

тактикасига хилоф булмайди. Бунда товарлар тез сотилади. Ушбу ҳолат 

буюртма берилган товарлар хилма-хиллигини мавжуд товарлар хилма-

хиллигига мувофи келиши натижасида юзага келади ва фирма ишончли 

обруга эга хамда кўплабмижозларни жалб килади. Мутахассислардан 

фойдаланиш, эски сотувчилар мактабини янги менежер-ларга алмаштириш 

етарлича натижалар беради ва хизмат кўрсатиш корхонаси самарадорлигини 

оширади. Бундан ташқари мижозлар факат мулойим хизмат 

курсатилишинигина эмас, балки менежерлар томонидан таъминланувчи 

билимли хизмат курсатилишини хам хохлашади. 

Ракобат стратегиясида тажрибани ўзлаштириш ѐки хамкорлик муҳим 

аҳамиятга эга. Ракобатчини урганиш, унинг тажрибасини кабул қилиши ва 

хамкорлик қилиш мумкин. Ракобат тажрибасини ўзлаштириш ва тез амалга 

татбик этиш минимал харажатларда сотиш хажмини ошириш имконини 

беради. Амалиѐтда дастлабки ракобатчилар билан хамкорлик шаклларини 

куллаш оркали кейинчалик хамкор булиб колишганлиги ҳолатлари хам 

мавжуд. 

Хизмат кўрсатиш корхоналари ракобатчилар таъсирини зарарсизлан-тириш 

мақсадида бошқа корхоналарга рақобатчиларда мавжуд бўлган товарлар 

бўйича дистрибьютор ѐки дилер бЎлишига ѐрдам беришади. Бунда тақди-

мотлар, семинарлар, ўз кўргазмаларини ўтказиш PR-фаолиятини амалга 

оширишга ѐрдам беради. Ушбу чора-тадбирлар оммавий-ахборот воситалари 

билан алоқаларга йўналтирилган бўлади. Бу ҳолатлар Хизматлар корхнаси 

эътиборини жалб қилади ва рақобатчини кейинги ўринга суради.  

Рақобатчи таъсирини бартараф қилиш чораси рақобатчи ҳаракатларига жавоб 

ѐки мустасно тариқасида қўлланилади. Ушбу чора-тадбирлар барча 
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йўналишлар бўйича ѐппасига хужумга ўтишда намоѐн бўлади ва 

қўйидагиларни ўз ичига олади: 

-жалб қилувчи товарларнинг сифатини ошириш;  

- ўртача бахо даражаини пасайтириш;  

- товар хилма-хилллиги ва ассортиментини яхшилаш;  

- товар захирасини кЎпайтириш;  

- сервисни яхшилаш. 

Одатда ушбу чора-тадбирлар мажмуаси қиммат туради ва уларни қисқа давр 

мобайнида ўтказишади ҳамда бунда натижаларни кўзатиб боришади. Рақобат 

таъсирини бартараф қилиш вақтинчалик реклама сакрашини яратиш орқали 

ҳам амалга оширилади. Давомийлиги рақобатни бартараф қилиш ва 

мижозлар сонини кўпайтириш натижалари орқали назорат қилинадиган 

қисқа муддатда рекламанинг ташувчилар, такрорланиш частотаси. Хажми 

ѐки вақти бўйича параметрлари кескин ошади. Бунда рекламанинг 

такрорланиш частотасига катта эътибор берилади. Бундан ташқари 

рақобатчи ҳам ўз эълонларини берадиган асосий реклама ташувчиларга янада 

самарали бўлган эълонларни жойлаштириши лозим. Бу тактика янги реклама 

ташувчиларини ўзлаштриш билан боғлиқ бўлиши лозим. Масалан метрода, 

хонадонлар ѐнида варақалар тарқатиш. Директ-мейл ѐки тўғридан-тўғри 

почта жўнатмалари ва х.к.о эълонларда рақобатчидан устун турадиган 

фирманинг муҳим белгилари кўрсатилиши лозим.  

Кейинги усул бўлиб турли тармоқларда сифат жиҳатдан янги 

бирлашмаларни ташкил этиш ҳисобланади. Дисконт карталари бўйича 

бирлашмалар хам самарали ҳисобланади. Турли тармоқларда айрим 

фирмалар ичида доимий мижозлар мавжуд бўлиб улар дисконт карталари 

бўйича чегирмалар олишади. Ушбу дисконт карталари бронза, кумуш, олтин 

ва бошқа хилда хамда турли фоизл чегирмаларда бўлиши мумкин. Ушбу 

корхоналар дисконт карталари билан бирлаштирилганда бир корхонанинг 

мижозлари бошқа тармоқдаги бошқа корхонаннг имтиѐзларидан фойдалана 
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бошлайдилар. Натижада хар бир корхонадаги мижозлар сони бирлаш-мадаги 

фирмаларнинг сонига пропорционал холда ошиб боради.  

Савдо-ишлаб чиқариш бирлашмасини тўзиш ишлаб чиқарувчидан истеъ-

молчига товарни силжитиш тизимида ортиқча воситалардан холос бўлиш 

имконини беради. Бунинг натижасида бахоларни рақобатчиларга нисбатан 

пастроқ ўрнатиш хамда товар жўнатмаларини барқарорлигини доимий ва 

катта товар захирасини таъминлаш мумкин бўлади. 

Хорижий хамда миллий товар етказиб берувчилардан тўғридан-тўғри 

товарларни жўнатишни ташкил этиш катта ва барқарор товар захирасини хам 

паст баҳолар даражасини таъминлайди. Тармоқ бўйича бирлашмаларни 

ташкил этш тармоқдаги шериклар билан биргаликда кучли рақобатга 

қаршитуриб бериш имкониятини беради. Тармоқ бирлашмалари айрим 

фирмаларга мумкин бўлмаган товарларнинг ката партияларини харид 

қилишлари мумкин.  

Баҳоларни вақтинчалик кескин камайтириш талабнинг эластиклигини 

таъминлаши ва аксинча фирма учун ката йўқотишларга олиб келиши 

мумкин. Ушуб ҳолат рақобат кучли бЎлган ҳолда рақобатчилар мижозларни 

оғдириб олиш учун қўлланилади. Шундан сўнг ушбу жараѐнни ўз фирмасини 

кучайтиришга йўналтирилган бошқа усуллар билан ривожлантириш мумкин. 

 

2.3.Минтақада хизмат кўрсатиш соҳасини ривожлантириш ва 

кенгайтириш имкониятлари 

 

Маълумки, аҳолининг турли-туман хизматларга бўлган ҳамда тобора ўсиб ва 

кенгайиб бораётган эҳтиёжларини имкон қадар тўлароқ қондириш 

мамлакатимизда изчиллик билан олиб борилаётган ижтимоий-иқтисодий 

сиёсатнинг устувор вазифаси ҳисобланади. 

      Шу жумладан, ҳукумат томонидан олиб бориладиган сиёсат мамлакат 

минтақаларида амалга оширилади ҳамда эришилган ютуқлар 
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рағбатлантирилади ва камчиликларни бартараф қилиш механизмлари ишлаб 

чиқилади. 

      Сўнгги йилларда Президентимиз томонидан Хоразм вилоятини 

ривожлантиришга катта эътибор қаратилмоқда. Хусусан, Хоразм вилоятини 

иқтисодий-ижтимоий ривожлантиришга қаратилган бир қатор ишлаб 

чиқилган Дастурлар фикримизнинг исботидир.   

      Президентимиз томонидан қаратилаётган эътибор натижасида вилоятда 

ҳам хизматлар соҳасининг юқори ўсиш суръатлари таъминланмоқда. 

 
 

2.3.1-расм. Вилоятда 2015 йилда ЯҲМ  ишлаб  чиқаришнинг  тармоқлар  

бўйича  таркиби21 

      2.3.1-расмга асосан, 2015 йилда вилоятда ялпи ҳудудий маҳсулотдаги 

хизматлар улуши 40,0 фоизни ташкил қилган. Шу билан биргаликда, 

вилоятда хизматлар соҳасининг йирик тармоқлари бўлиб қуйидагилар 

ҳисобланади: транспорт ва алоқа хизматлари (ялпи худудий маҳсулотнинг 

9,7 фоизи), савдо ва умумий овқатланиш хизматлари (ялпи худудий 

маҳсулотнинг 8,2 фоизи). 

      Аммо, вилоят ялпи ҳудудий маҳсулотида хизматлар соҳасининг 

кўрсаткичи ҳалигача республика ялпи ички маҳсулотидаги каби хизматлар 

соҳаси кўрсаткичи билан тенглашганича йўқ (2.3.2-расм). 

                                                
21Хоразмвилоятстатистикабошқармасимаълумотларига асосан муаллиф томонидан тузилган. 



60 
 

 

 
 

2.3.2-расм. 2015 йилда Ўзбекистон ва Хоразмнинг хизматлар соҳаси 

кўрсаткичларининг солиштирмаси22 

 

      2.3.2-расмда кўриб турганимиздек, вилоятда хизматлар соҳаси 

ривожланиши республиканикига қараганда нисбатан пастроқ. Бунинг асосий 

сабаби, минтақада саноат соҳаси суст ривожланаётганлиги ҳамда 

инфратузилма объектлари етарли даражада шаклланмаганлигидир. Бироқ, бу 

дегани вилоятда хизматлар соҳасини ривожлантиришга қаратилган чора 

тадбирлар бажарилмаётганидан далолат бермайди.  

       Жумладан, 2015 йилда тасдиқланган дастурга асосан 747 та хизмат 

кўрсатиш шохобчалари ташкил қилиниб, хизмат кўрсатиш соҳасида 4 минг 

155 та янги иш ўринлари яратилган. Юқори технологик хизматлар қаторида 

алоқа ва ахборотлаштириш хизматлари энг жадал ривожланиши ҳисобига, 

бундай хизматлар охирги беш йилда 2 бараварга, 2015 йилда эса 10 фоизга 

ўсган. Шунингдек, вилоятда 2014 йилга нисбатан пуллик хизматлар хажми 

11,7 фоизга ўсган. 

                                                
22Ўзбекистон Республикаси Давлат Статистика Қўмитаси маълумотлари ва Хоразм вилоят статистика 
бошқармаси маълумотларига асосан муаллиф томонидан тузилган. 
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      2015 йилда вилоятда хизматлар соҳасини ишлаб чиқаришнинг тармоқлар 

бўйича таркиби қуйидагича ифодаланади:              

 

2015 йилда вилоятда хизматлар соҳасини ишлаб чиқаришнинг 

тармоқлар бўйича таркиби23 

2.3.1-жадвал 

Жами хизматлар 
млн. 

сўмда 

2014 

йилга 

нисбатан 

фоиз 

ҳисобида 

Якунга 

нисбатан 

фоиз 

ҳисобида 

шу жумладан асосий турлари бўйича: 2603357,3 113,4 100,0 

Алоқа ва ахборотлаштириш хизматлари 188261,9 121,7 7,2 

Компьютер дастурлаш хизматлари 662,2 114,2 - 

Молиявий хизматлар 240227,6 122,3 9,2 

Транспорт хизматлари 551304,7 113,0 21,2 

Қурилиш хизматлари 229710,3 112,9 8,8 

Технологик дастгохларни таъмирлаш ва 

техник хизмат кўрсатиш хизматлари 
5165,9 112,5 0,2 

Қишлоқ хўжалик техникаларини 

таъмирлаш ва техник хизмат кўрсатиш 

хизматлари 

1536,8 124,8 0,1 

Туристик хизматлар 11774,6 110,2 0,5 

шу жумладан, туристик хизматлари 1108,0 91,7 - 

мехмонхона хизматлари 10666,6 112,8 0,4 

Савдо ва умумовқатланиш хизматлари 633810,2 112,3 24,3 

Маиший хизматлар 159042,5 115,5 6,1 

Таълим хизматлари 70713,4 107,4 2,7 

                                                
23Хоразм вилоят статистика бошқармаси маълумотлари. 



62 
 

Соғлиқни сақлаш хизматлари 31314,0 107,9 1,2 

Қишлоқ хўжалиги соҳасидаги хизматлар 22282,2 104,0 0,9 

Бошқа хизматлар 457550,8 108,4 17,6 

 

 2.3.1-жадвал таҳлилига асосан, вилоятда 2015 йилда хизмат  кўрсатишда энг 

катта улуш савдо ва овқатланиш 24,3 фоиз, транспорт 21,2 фоиз ва молиявий 

9,2 фоиз хизматлар ҳиссасига тўғри келганини кўришимиз мумкин. Бунинг 

асосий сабаби, мазкур хизмат турларидан аҳолининг деярли барча 

қатламлари фойдаланишидадир. Молиявий хизматлар эса вилоятда 

тадбиркорлик субъектларининг кўпайиши ва уларга кўрсатилаётган банк, 

солиқ, суғурта хизматларининг ошиши, кичик бизнес ва хусусий 

тадбиркорларга мамлакатимиз томонидан берилаётган имтиёз ва 

преференциялар натижасидир.  

      Энг паст кўрсаткичлар эса технологик дастгоҳларни таъмирлаш ва  

техник хизмат кўрсатиш хизматлари 0,2 фоиз, қишлоқ хўжалиги соҳасидаги 

хизматлар 0,9 фоиз, қишлоқ хўжалик техникаларини таъмирлаш ва техник 

хизмат кўрсатиш хизматлари 0,1 фоиз, туристик хизматларда 0,5 фоиз қайд 

этилган. Компьютер дастурлаш хизматлари кўрсатиш суст бўлиб, бугунги 

кунда уни яхшилаш борасида вилоятда ахборот-коммуникация маркази 

ташкил этилиб, ўз фаолиятини ривожлантирмоқда. 

      Бугунги кунда, вилоятда хизматлар соҳасини янги турини, туризм 

соҳасини ривожлантиришга катта эътибор қаратилмоқда. Жумладан, “2013-

2015 йилларда Хоразм вилоятида туризм соҳасини ривожлантиришга 

мўлжалланган  Дастур24” қабул қилинган ва Дастурга асосан “2015 йилда 100 

дан ортиқ лойиҳа амалга оширилди, 46,3 миллион долларлик инвестиция 

ўзлаштирилди, 52 та лойиҳада ишлар давом этмоқда25”. 

                                                
24Ўзбекистон Республикаси Президентининг ПҚ-1940-сонли қарори. 20.03.2013 
25Хоразм вилоят статистика бошқармаси маълумотлари. 
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      Таҳлил натижаларидан келиб чиқиб, минтақада хизматлар соҳасини 

ривожлантириш борасида бир қанча ишларни амалга ошириш лозим деб 

ўйлаймиз: 

- маълумки, биз ахборот технологиялари асрида яшамоқдамиз. Кундалик 

хаётимизда деярли хар куни юқори технологик мобил телефонлар, 

компьютерлар ёки шунга ўхшаш воситалардан фойдаланамиз. Вилоятда ана 

шундай юқори технологик воситаларга хизмат кўрсатиш шохобчалари кам 

бўлиб, улар орасида рақобат муҳити суст шаклланган. Мазкур соҳага 

ёшларни айниқса, ўрта маҳсус ва олий таълим талабаларини қизиқишини ва 

иқтидорини ошириш, шу фаолият бўйича иш бошлаш истагида бўлган 

битирувчиларга имтиёзли кредитлар беришни янада жадаллаштириш; 

      - хозирги кунда вилоятда қишлоқ жойларида аҳолига маишй хизмат 

кўрсатиш жуда секин ривожланмоқда. Қишлоқ жойларида маиший хизмат 

кўрсатувчи шохобчаларни ташкил қилиш лозим. Бунинг натижасида, аҳолига 

хизмат кўрсатиш турлари ва сифати кенгаяди, қишлоқ инфратузилмаси 

яхшиланади; 

      - вилоятда туризм соҳасини ривожлантиришга катта эътибор 

қаратилаётганига қарамасдан, вилоят хизматлар соҳаси таркибида туристик 

ҳамда меҳмонхона хизматлари жуда паст улушларни ташкил қилган (2.3.1-

жадвал). Демак, вилоятнинг мавжуд ички имкониятларидан келиб чиққан 

ҳолда, туризм хизматларининг турларини янада кенгайтириш ва сифатини 

ошириш мақсадга мувофиқдир. 

      Бундан ташқари аниқланган устунлик ва салоҳиятларни ҳисобга олган 

ҳолда, минтақа хизматлар бозорини ривожлантиришда қуйидаги учта 

стратегик йўналишлар белгиланган. 
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2.3.3-расм. Хоразм вилоятида хизматлар соҳасини ривожлантиришнинг 

асосий йўналишлари26 

 

Анъанавий хизмат турларини ривожлантириш. Минтақада хизматлар 

бозорини ривожлантиришнинг стратегик йўналишларини белгилашдаги 

муҳим омиллардан бири-бу демографик ҳолатдир. Мутахассисларнинг 

ҳисобларига кўра, 2030 йилга келиб аҳоли сони тахминан 1,2 баробар ўсади 

ва 2 миллион кишига яқинлашиб қолади. Шу боис, хизмат турларини 

ривожлантириш ва уларнинг жойлашувини аниқлаш долзарб вазифа 

ҳисобланади. 

      Ҳозирги вақтда Урганч шаҳридан ташқари барча ҳудудларда аҳоли жон 

бошига кўрсатилаётган хизматлар ўртача мамлакат кўрсаткичидан анча паст 

                                                
26Хоразм вилоятини ижтимоий-иқтисодий ривожлантириш стратегияси. Тошкент-2014. 

Хизматлар соҳаси 
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аутсорсинг 
хизматларини 
ташкил этиш 

Туризм 
Анъанавий 

хизмат турларини 
ривожлантириш 
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даражада. Шунинг учун истиқболда вилоятда хизматларнинг анъанавий 

турларини ривожлантириш талаб этилади. 

Саноат корхоналарида аутсорсинг27 хизматларини ташкил этиш. Хоразм 

вилоятидасаноат ишлаб чиқаришини ривожлантириш борасидаушбу 

Стратегия доирасда белгиланган мақсад ва вазифаларнинг амалга 

оширилиши хизматлар соҳасининг ривожланишига ўзининг ижобий 

таъсирини ўтказади. Аутсорсинг афзалликлари маблағ ҳамда вактни тежаш, 

қўшимча иш ўринларини очиш ва хизматларнинг кафолатланган сифатига 

эришишда намоён бўлади. 

Хоразм вилоятида туризмни ривожлантиришнинг ахамияти. Хоразм 

вилояти иқтисодиётида туризм соҳаси муҳим ўрин тутади. Вилоят ялпи 

ҳудуди маҳсулотининг 0.85 фоизи, экспортнинг 1.3  фоизи ушбу соҳа 

ҳиссасига тўғри келади. Бугунг кунда жаҳон ялпи ички маҳсулотининг 9 

фоизи, иш ўринларининг 10 фоизи ҳамда хизматлар экспортининг 30 фоизи 

айнан шу соҳада яратилаётганини ҳисобга олсак, вилоятда туризм соҳасини 

янада ривожлантиришга алоҳида эътибор қаратилиши лозимлиги аён бўлади. 

      Транспорт хизматларини ривожлантириш имкониятлари. 

Минтақанинг транспорт салоҳияти унинг ҳудудидан ўтган халқаро, 

республика ва махаллий аҳамиятга эга бўлган темир йўл, автомобиль 

йўллари ва халқаро аэропортнинг нечоғли ривожланганлиги ва ҳолати билан 

белгиланади. 

      Савдо ва умумий овқатланиш соҳаларини ривожлантириш. 

Истиқболда савдо ва умумий овқатланиш соҳаларини ривожлантиришда 

аҳолиниг ўсиб бораётган эхтиёжларини қондиришга катта аҳамият бериш 

талаб этилади. Ҳисоб-китобларга қараганда, вилоятда 2030 йилга келиб 2013 

йилга нисбатан аҳоли даромадлари қарийб 8 баробар, аҳоли сони эса 1,2 

баробар ортади. Аҳоли сониниг ва даромадларининг узлуксиз ўсиб бориши 

истеъмол товарларига бўлган талабни оширади. 
                                                
27Аутсорсинг (outsourcing), (out-ташқи, source-манба) – яъни ташқи манба маъносини билдиради. 
Аутсорсинг - бу маълум бир корхона фаолиятига хизмат кўрсатиш функциясининг бир қисмини бошқа 
бажарувчи ташкилотга берилиши.   
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      Минтақада алоқа ва ахборотлаштириш хизматлрини ривожлантириш 

ҳам жуда долзарб вазифадир. Чунки Хоразм вилоятининг Урганч шаҳри ва 

Урганч туманидан бошқа барча ҳудудларида ушбу хизмат тури аҳолининг 

тобора ошиб бораётган талабини қондира олмаяпти. Ўтказилган таҳлиллар 

шуни кўрсатмоқдаки, минтақанинг интернет-кафелар билан 

таъминланганлик даражаси меъёрга нисбатан атиги 28 фоизни ташкил этади. 

Ушбу ҳолатни инобатга олган ҳолда, истиқболда Гурлан, Янгибозор, Шовот, 

Қўшкўпир, Хива, Янгиариқ, Хонқа, Боғот ва Хазорасп туман марказлари ва 

йирик аҳоли яшаш пунктларида 3280 та инфратузилма объектлари ва 10282 

та янги иш ўринлари ташкил этилади. 

      Кейинги йилларда вилоят иқтисодиётида хизматлар соҳасининг роли 

ошиб бораётганини кузатиш мумкин. Тақдим қилинаётган хизматлар ва ушбу 

соҳада банд бўлганларнинг сони ошаётганлиги бунга яққол мисол бўла 

олади. 
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ХУЛОСА ВА ТАКЛИФЛАР 

 

      Мамлакатимиз иқтисодиётида хизматлар соҳасининг хусусиятлари ва 

тутган ўрни, республикамизда ва вилоятимизда хизматлар соҳасининг 

ҳозирги аҳволи, хизматлар соҳасининг ривожлантиришида кичик бизнес ва 

хусусий тадбиркорликнинг аҳамияти ҳамда мамлакатимизда хизматлар 

соҳасини келажакда ривожлантириш йўналишлари ва истиқболларикаби 

масалалар хизматлар маркетингининг муҳим негизини ташкил этади. 

Таҳлилимизга асосан, хизматлар соҳасида фаолият юритувчитадбиркорлик 

субъектларининг ривожланишида бир қатор  муаммолар мавжуд.  

      Бу муаммолардан асосийси:  

      - хизматлар тўлиқ бир хил ва стандарт эмаслигидир. Бу эса хизмат харид 

қилинишининг натижалари ноаниқ бўлиши мумкинлигини англатади. 

Хизмат натижасининг ноаниқлиги харидор томонидан натижани бошқариш 

ва унга таъсир кўрсатиш имконияти йўқлигига олиб келади. Шунинг учун 

ҳам товарни сотиб олишга қараганда хизматни харид қилишда харидор учун 

хавф-хатар каттароқ бўлади.  

      Хизматларга бўлган талаб ошган пайтда харидорлар кўпайиб кетади, 

навбат кутувчилар пайдо бўлади. Бироқ ушбу ҳолатда талаб кучайиб кетган 

вазиятларда хизмат кўрсатувчи кичик бизнес ва хусусий тадбиркорлик 

субъектининг имкониятлари (қуввати) ушбу талабга жавоб бермаслиги 

мумкинлиги назарда тутилади. Бу эса харидолар ўз навбатини кутмасдан 

кетиб қолишларига олиб келади ва даромад йўқотилишини англатади. Талаб 

камайган пайтда харидорлар кам миқдорда хизматларни харид қилишида ҳам 
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тадбиркорлик субъектларининг даромади йўқотилишига олиб келади. Хизмат 

кўрсатувчи тадбиркорлик субъектларидаги бундай муаммолар 

хизматларнинг хусусияти, яъни улар сақланмаслиги туфайли пайдо бўлади. 

Хизматларнинг ушбу хусусияти товарлар сингари хизматларни олдиндан 

тайёрлаб, омборларга жойлаштириб ва талаб кучайган ҳолатларда уларни 

тақдим қилиб бўлмаслиги ва витринага қўйиб, харидорга у билан танишиш 

имкониятини бериб бўлмаслиги билан ифодаланади.  

      Хизмат кўрсатувчи тадбиркорлик субъектларида хизматлар 

сақланмаслиги билан боғлиқ муаммолар эса маркетинг муаммоларига 

айланади. Маркетолог эса талаб кучайишининг мумкин бўлган даврлари 

ҳақида маълумотга ва ушбу муаммоларни ҳал қилиш стратегияларининг 

йиғиндисига эга бўлиши лозим. 

      Демак, хизматлар соҳасида фаолият юритувчи тадбиркорлик субъектлари 

иқтисодий самарадорлигини оширишни мақсад қилар экан, маркетинг 

ёндашувидан фойдаланишлари лозим. Бунинг учун эса аввало, маркетинг 

тадқиқотларини амалга ошириш зарур.  

      Ҳақиқатдан ҳам кичик бизнес ва хусусий тадбиркорлик субъектлари у ёки 

бу даражада маркетинг тадқиқотлари билан шуғулланишлари, ўзи ишлаётган 

бозорни объектив ва субъектив равишда ўрганишлари лозим. Хусусан, бозор 

ҳолати ва истиқболлари, рақобатчилар (ассортимент, нарҳлар, маркетинг 

сиёсати) ва истеъмолчилар (феъл-атвори, хоҳишлари) тўғрисидаги 

маълумотларни йиғиш керак. Кичик бизнес ва хусусий тадбиркорлик 

субъектлари бозорда муваффақиятга эга бўлиши маркетинг маълумотининг 

тўлиқлиги ва долзарблигига боғлиқдир. 

      Маркетингни режалаштирмасдан хизматлар соҳасида фаолият юритувчи 

кичик бизнес ва хусусий тадбиркорлик субъектлари бозорда барқарор 

устунликка эриша олмайдилар. Маркетинг тадқиқотларини амалга 

оширмасдан маркетинг соҳасида самарали стратегик қарорларни қабул қилиб 

бўлмайди. 
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      Хизматлар соҳасида фаолият юритувчи тадбиркорлик субъектларида 

маркетинг тадқиқотлари ўтказиш қуйидаги имкониятларни яратади: 

      - асослироқ бошқарув қарорларини қабул қилиш; 

- харидорларнинг талаблари ва истакларини яҳширок билиб олиш; 

      - хизматларнинг бозор истиқболларини баҳолаш; 

      - хизматларни ривожлантирувчи тадбиркорлик субъектининг 

самарадорлигини баҳолаш ва ошириш; 

- хизматларни ривожлантиришда янада самарали воситаларни танлаш; 

      - рақобатчиларга нисбатан тадбиркорлик субъектининг кучли ва заиф 

томонларини аниқлаш; 

- рақобатчиларга қарши курашишнинг самарали усулларини ишлаб чиқиш. 

      Демак, маркетинг тадқиқотлари маркетинг фаолиятига тегишли бўлган 

 маълумотларни йиғиш, акс этиш ва таҳлил қилишдан иборатдир. Бунинг 

учун эса тадбиркорлик субъектлари: 

- хизматлар бозорини; 

- мижозларни; 

- рақобатчиларни; 

- хизматларнинг хусусиятларини; 

- нарҳ сиёсатини; 

- хизматларни ривожлантириш сиёсатини ўрганиши лозим бўлади. 
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