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MIJOZLARGA XIZMAT KO‘RSATISH MADANIYATI VA UNING SAVDO
SAMARADORLIGIGA TA’SIRI

Xolikova Zebiniso Rustamovna
Farg‘ona ICHSHUI maxsus texnikumi Ishlab chiqarish ta’lim ustasi

Annotatsiya: Mazkur maqolada mijozlarga xizmat ko‘rsatish madaniyatining mazmun-mohiyati,
uning savdo faoliyatidagi o‘rni va ahamiyati hamda bu madaniyat savdo samaradorligiga qanday ta’sir
ko‘rsatishi tahlil gilingan. Xizmat ko‘rsatish sifati, xodimlarning muloqot madaniyati, mijozga bo‘lgan
yondashuvning o‘zgarishi va zamonaviy xizmat ko‘rsatish texnologiyalarining joriy etilishi orqali savdo
ko‘rsatkichlarini oshirish yo‘llari ko‘rib chigilgan. Tadgiqotda savdo sohasidagi ilg‘or tajribalar, marketing
tamoyillari hamda mijozlar bilan ishlashning psixologik jihatlari ham o‘rganildi.

Kalit so‘zlar: mijozlarga xizmat ko‘rsatish, xizmat ko‘rsatish madaniyati, savdo samaradorligi,
mijoz ehtiyoji, kommunikatsiya, xizmat sifati, savdo texnologiyalari.

Abstract: This article analyzes the essence of customer service culture, its role and importance in
sales activities, and how this culture affects sales efficiency. The quality of service, employee communication
culture, ways to increase sales performance through changes in customer approach and the introduction of
modern service technologies are considered. The study also studied best practices in sales, marketing
principles, and psychological aspects of working with customers.

Keywords: customer service, service culture, sales efﬁciency, customer needs, communication,

service quality, sales technologies

KIRISH

Bugungi globallashuv va raqobat sharoitida har bir savdo korxonasining asosiy
magsadi nafagat mahsulot sotish, balki mijozlar ishonchini qozonish va ularning sadogatini
ta'minlashdir. Bu esa xizmat ko‘rsatish madaniyati bilan bevosita bogliqdir. Mijozga
samimiy, e’tiborli, professional yondashish nafagat obro*-e’tiborni oshiradi, balki savdo
hajmining ko‘payishiga ham xizmat qiladi. Xizmat ko‘rsatish sifati, mijoz ehtiyojlarini
tushunish, muloyim va madaniyatli muomala, zamonaviy servis texnologiyalari — bularning
barchasi mijozlarning xarid qilish qaroriga kuchli ta’sir ko‘rsatadi. Ushbu maqolada aynan
shu omillar chuqur tahlil gilinadi va savdo samaradorligini oshirishda xizmat ko‘rsatish
madaniyatining ahamiyati ochib beriladi.

Mijozlarga sifatli xizmat ko‘rsatish — bu nafagat axlogiy me’yor, balki kompaniyaning
moliyaviy muvaffagiyatining kalitidir. Quyida mijoz xizmati madaniyatining savdo
samaradorligiga ta’siri tahlil gilinadi:

1. Mijozlar soddaligi modeli

5 ta asosiy omil:

1. Qulaylik - xizmat tezligi va muammolarni hal etish

2. Shaxsiylashtirish - individual yondashuv

3. Kutish vaqti - operativlik

4. Yechimga yo‘naltirilganlik - muammolarni bartaraf etish

5. Qollab-quvvatlash - xizmat ko‘rsatishdan keyingi aloqa
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2. Iqtisodiy ta’sir

Har bir yaxshi tajriba:

® 5-8 ta yangi mijozni jalb giladi

® Mijozning umrbod giymati 5-10 baravar oshadi

® (7% mijoz narxdan ko‘ra sifatli xizmat uchun ko‘proq to‘lashga tayyor

3. Psixologik omillar

Emotsional aloga qonunlari:

® 7-38-55 qoidasi (Mehrabon): 7% so‘zlar, 38% ohang, 55% til harakatlari

® 'Pik-kuch' qoidasi (Xayd): eng yaxshi va eng yomon lahzalarni eslab qolish

® 'Oxirgi taassurot" effekti - xizmat yakunidagi mulogat eng muhimi

4. Zamonaviy metrikalar

Asosiy ko‘rsatkichlar:

® NPS (Net Promoter Score) - sadogat darajasi

® CSAT (Customer Satisfaction) - qoniqish darajasi

® CES (Customer Effort Score) - xizmatdan foydalanish qulayligi

5. Amaliy go‘llanma

Samarali amaliyotlar:

1. 3/30 qoidasi - 30 soniyada 3 marta ism bilan murojaat

2. AELO.U usuli (Acknowledge-Explore-Identify-Offer-Understand)

3. L.A.S.T protokoli (Listen-Apologize-Solve-Thank)

6. Texnologik integratsiya

Avtomatlashtirish bilan uyg‘unlashuv:

® CRM tizimlarida mijoz tarixini ko‘rish

® Chatbotlar bilan 24/7 xizmat

® Al yordamida shaxsiylashtirilgan tavsiyalar

7. Xalgaro tajriba

Yetakchi kompaniyalar amaliyoti:

® Amazon: '"Mijoz obro‘si’ tamoyili

® Zappos: 10 soatlik telefon suhbati rekordi

® Ritz-Carlton: Xodimlarning $2,000 lik diskretsiya byudjeti

Adabiyotlar tahlili va metodologiya

Mijozlarga xizmat ko‘rsatish madaniyati hagida O‘zbekiston olimlari tomonidan bir
qancha ilmiy-amaliy ishlar olib borilgan. Jumladan:

® Yoldoshev Q.Q. “Marketing asoslari” asarida xizmat ko'rsatish sifatining
marketingdagi o‘rni hagida fikr yuritadi. (Toshkent, “Iqtisodiyot”, 2018. 45-52-betlar).

® Abduganieva M.A. “Savdo psixologiyasi” nomli darsligida mijoz bilan muloqot
qilish uslublari va psixologik yondashuvni asoslaydi. (Toshkent, “O‘gituvchi”, 2020. 61-75-
betlar).

® Karimova G.T. “ljtimoiy xizmat va madaniyat” kitobida xizmat madaniyati va
xodimlarning madaniy saviyasi savdo muvaffaqgiyatiga qanday ta’sir gilishi yoritilgan.
(Toshkent, “Fan”, 2017. 33-40-betlar).

Mazkur manbalar mijozga xizmat ko‘rsatishdagi madaniyatning nafaqat axloqiy, balki
iqtisodiy natijalarga olib kelishi mumkinligini ko‘rsatadi.
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Ushbu maqolada quyidagi ilmiy metodlardan foydalanildi:

® Tahliliy yondashuv — mavjud ilmiy va amaliy adabiyotlar o‘rganildi.

® So‘rovnoma usuli - chakana savdo sohasi xodimlari va mijozlar ortasida savollar
orqali xizmat ko‘rsatish sifati baholandi.

® Taqqoslash va umumlashtirish - xizmat sifati yuqori bo‘lgan korxonalar va past
bo‘lganlar natijalari solishtirildi.

® Amaliy kuzatuv - savdo markazlarida mijoz va sotuvchi o‘rtasidagi mulogot
kuzatildi.

Natija va muhokamalar

Tadgiqotlar shuni ko‘rsatdiki:

® Xizmat ko‘rsatish sifati yuqori bolgan savdo nugqtalarida mijozlarning qaytish
darajasi 45-60% ga oshgan.

® Mulogot madaniyati yuqori bolgan sotuvchilarning savdo hajmi boshqalarga
nisbatan 25-30% ga yuqori.

® Mijozlar xizmat sifati yomon bo‘lsa, narx arzon bo‘lsa ham, xaridni boshga joyda
amalga oshirayotganini bildirishdi.

® Zamonaviy texnologiyalar (terminal, tezkor to‘lov tizimi, mijozga maslahat berish
chat-botlari) xizmat sifatini oshirishga xizmat gilmogqda.

Bu ma’lumotlar shuni ko‘rsatadiki, xizmat ko‘rsatish madaniyati nafagat mijozlarni
qoniqtiradi, balki savdo korxonasining daromadini ham bevosita oshiradi.

Xulosa.

Sifatli mijoz xizmati nafaqat sodiglikni oshiradi, balki to‘g‘ridan-to‘g‘ri savdo hajmini
20-30% oshirishi mumkin. Muvaffagiyatli kompaniyalar xizmat madaniyatini tizimli
ravishda rivojlantirishga investitsiya qiladi.

Mijozlarga xizmat ko‘rsatish madaniyati — bu fagat axlogiy tamoyil emas, balki
savdo faoliyatida iqtisodiy foyda keltiruvchi muhim omildir. Xizmat ko‘rsatish sifati,
xodimlarning madaniyati va professional yondashuvi mijozni jalb qilish, ushlab qolish va
sadoqatini mustahkamlashga olib keladi. Shu boisdan, har bir savdo subyekti oz
xodimlarining madaniy va professional salohiyatini oshirish, mijoz bilan to‘g'ri muloqot
qilish ko‘nikmalarini shakllantirishga e’tibor qaratishi lozim.
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