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Kirish. Chakana savdo yakuniy iste’'molchi-
larning eng yaqin iqtisodiyot tarmog‘i bo‘lib, ishlab
chiqarish jarayonining asosiy tarkibiy elementlari
hisoblangan mahsulot hajmi va assortimentini tar-
tibga solishning asosiy vositasi bo‘lib xizmat qiladi
va iste’'molchilarning xohish-istaklarini, mahsulot
sifati dinamikasini kuzatish imkonini beradi.

O‘zbekistonda savdo sohasini rivojlantirish
borasida keng ko‘lamli islohotlar amalga oshirildi.
Savdo sohasini rivojlantirish, savdo mexanizmlarini
yanada takomillashtirish, tovarlar bozorida soglom
ragobat mubhitini rivojlantirish, shuningdek, tadbir-
korlik subyektlari faoliyatining samaradorligini
oshirish va xarajatlarini kamaytirish, ular tomoni-
dan ishlab chiqarilayotgan mahsulotlarning raqo-
batbardoshligini ta’'minlash uchun shart-sharoitlar
yaratish magsadida bir gator samarali ishlar olib
borildi. 2022-2026-yillarga mo‘ljallangan Yangi
0‘zbekistonning taraqqiyot strategiyasida “Iqtiso-
diyot tarmogqlarida barqaror yuqori o'sish sur’atla-
rini ta’'minlash orqali kelgusi besh yilda aholi jon
boshiga yalpi ichki mahsulotni 1,6 baravar va 2030-
yilga borib aholi jon boshiga to‘g'ri keladigan
daromadni 4 ming AQSh dollaridan oshirish hamda
“daromadi o‘rtachadan yuqori bo‘lgan davlatlar”
gatoriga kirish uchun zamin yaratish” [1] vazifalari
belgilab berilgan. Mazkur vazifalarning samarali
ijrosi chakana savdo tizimida mijozlarga yo‘naltiril-
gan samarali boshqarish va savdoda erkin raqobat
mubhitini shakllantirish, chakana savdoda sotish
tizimini takomillashtirishning zamonaviy strate-
giyalarini ishlab chiqishni taqozo etadi. Shunga
ko‘ra, chakana savdo tarmoqlari xizmati samarador-
ligini baholashning uslubiy asoslarini takomillash-
tirish dolzarb vazifalardan biridir.

Adabiyotlar tahlili. Chakana savdo tarmog-
lari xizmati samaradorligini mijozlar nuqtayi naza-
ridan baholash bo‘yicha mahalliy va xalqaro olimlar
tomonidan ko‘plab tadqiqotlar olib borilgan.

0.V.Soldatkina, Y.I.Kutsenko [2] tadgiqotla-
rida savdo tarmoglari faoliyatida muhim mezon
bo‘lgan mijozlarga xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish
yo‘llari muhokama qilinadi. Mijozlarga xizmat ko'r-
satish sifatini baholashga bo‘lgan yondashuvlarni

ishlab chiqishning asosiy mezoni savdo korxonalari
ragobatbardoshligini oshirishga qaratilganligi bilan
ahamiyatlidir.

A.V.Saviskaya, L.G.Boguskaya[3] tadgiqotlari-
da mijozlarga xizmat ko‘rsatishda kreativ yonda-
shuvlardan foydalanish bo‘yicha takliflar berilgan.
Y.A.Lisova, N.A.Tatarinova [4] tadqiqotlarida esa
chakana savdoda merchendayzing amaliyotini
yanada takomillashtirish, tovarlarni mijozlar seg-
mentiga mos keladigan tartibda joylashtirish yona-
lishlari belgilab berildi. Y.Y.Deputatova, A.O.Zvereva
[5] tadqgiqotlarida esa chakana savdo korxonalarida
ichki reklama vositalarini joylashtirishning psixolo-
gik xususiyatlari bo‘yicha tadqiqot olib boradi.
Mazkur tadqiqotda mijozlarning vizual harakatiga
mos holda reklamani joylashtirishning turli jihatlari
o‘rganiladi.

Iste’'molchi qoniqish indeksi strategik ko‘rsat-
kichlari asosida savdo korxonalarining bozordagi
pozitsiyasi o‘zgarishi va bashorat qilishi bo‘yicha
tadqgiqotlar T.I.Uryasyeva, S.A.Kalugina, V.P.Cheglov
[6] tadgiqotlarida o‘rganiladi. M.A.Perelman [7]
tadqiqotlarida esa mijozlarning sodiqlik indeksini
o‘lchash asosida xizmat chakana savdo shaxobcha-
larida xizmat ko‘rsatish tizimini takomillashtirish
bo‘yicha takliflar ishlab chiqilgan.

Chakana savdo standartlari me’yorlariga mos
kelishi nuqtayi nazaridan chakana savdo korxonala-
ridagi xizmat sifatini baholash bo‘yicha yondashuv-
lar Y.V.Mixeyeva, V.B.Yelagina [8] tomonidan olib
borilgan.

C.M.Veloso, A.P.Montelar[9] tadqiqotlarida
Portugaliyadagi an’anaviy chakana savdo do‘konlari
mijozlarining sifatli xizmat ko‘rsatish haqidagi ta-
savvurlari, brend imiji, mijozlar ehtiyojini qondirish
va sodiglik kabi omillar asosida baholash usullari
taklif etiladi. S.Kermanshachi, T.J.Nipa, H.Nadiri[10]
mijozlarning qoniqishiga ta’sir qiluvchi chakana
savdo do‘konlarining xususiyatlariga qaratilgan
so‘rovnoma asosida Kano modelidan foydalangan
holda samaradorlikni baholgan.

E.Briggs, S.Deretti, H.T.Kato [11] tomonidan
esa chakana savdo korxonalarining boshqaruvini
mijozlarga yo‘naltirilgan tamoyillar asosida yo‘lga
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go‘yish maqgsadida xizmat ko‘rsatish darajasini
baholash usullari taklif etiladi.

L.H.Chien, S.Y.Chi [12] tomonidan xizmat
sifati va korporativ imijning shakllantiruvchi asosiy
omillari asosida PLS-SEM (tuzilmaviy tenglama
modellashning qisman eng kichik kvadratlar usuli)
tahlili yordamida o‘rganiladi. Tadqiqotda mijozlar
savdo tashkilotchisini tanlashda xizmat ko‘rsatish
sifati va xizmat ko‘rsatuvchi kompaniyaning imijiga
ko‘proq e’tibor berishi aniglanadi.

C.Nguyen, T.Doan, D.Nguyen Vyetnam super-
marketlarida mijozlarning qoniqishini belgilovchi
omillarni aniqlashga harakat qiladi. Tadqiqot uchun
SERVQUAL modeli qo‘llaniladi. Natijalar mijozlar-
ning qoniqishiga aniqlik, hamdardlik, sezgirlik va
ishonchlilik ijobiy ta’sir ko‘rsatishini tasdiglaydi.

O‘zbekiston olimlari tomonidan ham bu bora-
da bir qator tadqiqotlar olib borilgan. Jumladan,
E.Shavqgiyev, U.Normurodov [14] tomonidan olib
borilgan  tadgiqotda Samargand  shahridagi
“Korzinka.uz” supermarketida xaridorlarga ko‘rsa-
tilayotgan savdo xizmati sifati ko‘rsatkichlari tahlil
gilingan va ularni yaxshilash bo‘yicha tavsiyalar
berilgan.

A.Yaqubov tadgiqotlarida esa chakana savdo
korxonalari boshqaruv faoliyati bo‘yicha iste’'mol-
chilar xulg-atvorini baholashga ko‘ra minimal, o‘rta-
cha, me'yoriy, barqaror asosida raqobatbardoshlik
darajasini oshirish modeli taklif etilgan [15].

Ko‘rib o‘tilgan tadqiqot natijalaridan ma’lum
bo‘ladiki, chakana savdo tarmogqlari xizmatlari maj-
muasini mijozlarga yo‘naltirilgan holda tashkil etish
va boshgaruv samaradorligini oshirish uchun quyi-
dagi asosiy omillarini hisobga olish muhim: mijozga
yo‘naltirilgan yondashuv, savdo va xizmat ko‘rsatish
sifati, mijozlarning qoniqishi va savdo korxonasi
xizmatlari majmuasining iqtisodiy samaradorligi.

Tadqiqot metodologiyasi. Mijozlarga xizmat
ko‘rsatish jarayonlari samaradorligiga bevosita
ta’sir ko‘rsatadigan omillar va chakana savdo tar-
mogqlari uchun xizmatlar majmuasini samarali bosh-
garish uchun zarur bo‘lgan shart-sharoitlar 1-rasm-
da tizimlashtirilgan.

Modelda ikkita blok mavjud: birinchi blok -
omillar; ikkinchi blok - chakana savdo tarmoqlari
xizmatlari kompleksini boshqarish samaradorligini
oshirish shartlari.

Faktorlar to‘rt sohaga bo‘lingan:

1) mijozlarning sodiqligi;

2) savdo va xizmat ko‘rsatish sifati;

3) marketing vositalaridan foydalanish;

4) chakana savdo tarmog'i xizmatlari komp-
leksini amalga oshirishdan olingan iqtisodiy sama-
ra.

Barcha tanlangan omillar ma’lum bir tizim-
ning elementi sifatida bir-biri bilan chambarchas
bog'liq. Shu bilan birga, omillarning har bir guruhi

uning tarkibi va o‘ziga xos xususiyatlarini ochib
berish uchun batafsil ko‘rib chiqilishi lozim.

Mijozlarning sodiqligi mijozlar ehtiyojini
gondirishni boshqarish asosida shakllanadi, bu esa
o'z navbatida, mijozlarning xizmatga nisbatan
kutishlarini va xizmatlarni idrok etishni samarali
boshqarish bilan ta’minlanadi.

Savdo va xizmat ko‘rsatish sifati ikkinchi
darajali omillar guruhi bilan ta’'minlanadi: xizmat-
larni standartlashtirish, xizmatlar sifatini tizimli
monitoring qilish, xodimlarni o‘qitish va xodimlarni
rag‘batlantirish tizimi.

Marketing vositalaridan foydalanish orqali
mijozlarni jalb qilish, ularda chakana savdo tarmog‘i
brendi nufuzini oshirish, marketing MIKSning 4P
elementlari hisoblangan tovar, narx va kommuni-
katsiya siyosati orqali kompaniyaning bozor imko-
niyatlarini oshirish bilan birga, marketingning 4S
elementlari hisoblangan vositalar (mijoz uchun
qulaylik, mijozlarga yo‘naltirilgan kommunikatsiya
siyosati, iste’'mol xarajati, iste'mol yechimi) asosida
mijozlar bilan o‘zaro munosabatlar samaradorligini
oshirishga erishiladi.

Chakana savdo tarmog‘i xizmatlari komplek-
sining iqtisodiy samaradorligi quyidagilar bilan
ta’minlanadi:

- butun tarmoq uchun ham, uning subyektlari
uchun ham assortiment siyosati va siyosatning
zaruriy urg‘usi savdo xizmatining turli darajadagi
giymatini ta'minlovchi sotiladigan tovarlar va ko‘r-
satiladigan xizmatlarning optimal tuzilishi bo‘lishi
kerak;

- savdo korxonasining narx siyosati, asosan,
pulli va bepul xizmatlar ulushlarini taqsimlash, xiz-
matlar uchun tariflar, mijozlarning ayrim guruhlari
uchun chegirmalar va shu kabilar;

- xizmatlar tannarxini minimallashtirish,
savdo va xizmat ko‘rsatishning o‘ziga xos xususiyat-
larini yaratish, sotish bozorini kengaytirish va yangi
iste’'molchilar guruhlarini jalb qilishga qaratilgan
innovatsion xizmat ko‘rsatish texnologiyalaridan
foydalanish.

Chakana savdo tarmoqlari xizmatlari komp-
leksini samarali boshqarishni ta’'minlashning eng
muhim shartlari quyidagilardir:

- savdo sohasidagi davlat siyosati;

- mintaqaviy logistika infratuzilmasining
rivojlanish darajasi;

- savdo tarmog‘ini boshqgarish uchun zamo-
naviy axborot texnologiyalaridan, asosan, boshqa-
ruv qarorlarini qabul qilishni qo‘llab-quvvatlash
uchun kompyuter tizimlaridan foydalanish;

- savdo tarmog‘ining mijozlarga yo‘naltiril-
gan siyosati;

- savdoning yangi formatlari va usullari,
masalan, elektron tijorat, telefon orqali tovarlarga
buyurtma berish va hokazo.
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1-rasm. Mijozlarga xizmat ko‘rsatish jarayonlari samaradorligini oshirish omillari va shartlariga asoslangan
chakana savdo tarmog‘i xizmatlarini boshqarish modeli

Manba: muallif ishlanmasi.
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Tahlil va natijalar. Savdo faoliyatining sa-
maradorligi, asosan, mijozlar ehtiyojini qondirish
konsepsiyasi bilan bevosita bog‘liq bo‘lgan ko‘rsat-
kichlar bilan belgilanadi. Ushbu ko‘rsatkichlardan
biri mijozlar sodiqligidir. Mijozlarning sodiqligi sav-
do kompaniyasi uchun eng muhim foyda manbala-
ridan biridir. Shu bilan birga, bu ko‘rsatkich xizmat
sifati, xizmat ko‘rsatish darajasi va mijozlar ehtiyoji-
ni qondirish tushunchalari bilan chambarchas
bog'lig.

[SO-8402 standartiga ko‘ra, sifat mahsulot
yoki xizmatning shartli yoki nazarda tutilgan ehti-
yojlarni qondirish qobiliyatini belgilab beradigan
xususiyatlar to‘plamidir. Savdo sohasida xizmat
ko‘rsatish sifati, odatda, mijozlarga xizmat ko‘rsa-
tish sifat ko‘rsatkichlari me’yoriy hujjatlarda belgi-
langan standartlar bilan taqqoslash yo‘li bilan
baholanishi lozim.

O‘zbekiston Respublikasida chakana savdo
xizmatlariga qo‘yiladigan talablar Vazirlar Mahka-
masining 2003-yil 13-fevraldagi 75-sonli qarori
bilan tasdiglangan O‘zbekiston Respublikasida
chakana savdo qoidalariga ko‘ra amal qiladi.

Mijozlarga xizmat ko‘rsatish darajasi, shu-
ningdek, xizmatlar ko‘rsatishning sifat parametrlari
bilan belgilanadi, lekin ularning har ganday me’yo-

riy hujjatlarga muvofiqgligini belgilash orqali xizmat
ko‘rsatish sifatini aniglab bo‘lmaydi. Xizmat ko‘rsa-
tish sifati va darajasini baholash uchun o‘ziga xos
bo‘lgan baholash usullaridan foydalanish talab
etiladi.

Iste’'molchining chakana xizmatlardan qoniqji-
shi uning xizmat ko‘rsatuvchi provayder bilan o‘za-
ro munosabatlaridan umidlari haqigatda olingan
xizmatlarga muvofiqligining psixo-emotsional baho-
sidir. Shu sababli mijozning qoniqishi uning nafaqat
alohida tarkibiy qismlaridan, balki iste’'molchi va
xizmat ko‘rsatuvchi korxonalar o‘rtasidagi o‘zaro
munosabatlar darajasi asosida ham aniglanadi.

Savdo sohasida mijozlarning sodiqligini ikki
komponentning o‘zaro ta’siri natijasida ko‘rib chi-
qish tavsiya etiladi: iqtisodiy va hissiy.

Mijozlar sodigligining iqtisodiy tarkibiy gismi
ostida uning kompaniya uchun ma’lum vaqt davo-
mida foyda yaratishni tushunish lozim. Sodiglikning
igtisodiy tarkibiy qismi nafaqat takroriy xaridlarga,
balki ushbu xaridlarning shartlari va hajmi kompa-
niyaga zarar keltirmasligini ta’'minlashga garatilgan
bo‘lishi kerak. Bu xaridorlar uchun eng uzoq vaqt
davomida sotib olish faolligi namoyon bo‘ladigan
sharoitlarni yaratish bilan oshiriladi.

1-jadval

Mijozlarga xizmat ko‘rsatish samaradorligini baholash usullari

Xizmat
Ne ko‘rsatish
natijadorligi

Ko‘rsatkichlar va baholash usullari

Xizmat ko‘rsatish
1. darajasi

(Service Level) Bu yerda,

x, — “a’lo” bahosi;

x, — “yaxshi” belgisi;

x3 — “qoniqarli” bahosi;
x4 — “qoniqarsiz” bahosi

Shikoyatlarsiz taqdim etilgan xizmatlar sonining mijozlarga ko‘rsatilgan xizmatlarning umumiy
soniga nisbati sifatida hisoblanadi.
Xizmat ko‘rsatish darajasini baholash formulasi (Kx):

XX+ XX + X3

DX

Iste’'molchilarning
sodiqligi

Xaridor kompaniya xizmatini tavsiya qilganda, obro‘siga tavakkal qilish ehtimolini baholashga
asoslangan usul. Asosan, mijozlardan so‘rov usuli orqali aniqlanadigan mijoz xususiyati
hisoblanadi. NPS respondentlarni 9 yoki 10 ball beruvchi “targ‘ibotchilar”’, 7 yoki 8 baho
beruvchi “passivlar” va 6 yoki undan pastroq baho beruvchi “rag‘batlantiruvchilar’ga
bo‘linishini nazarda tutadi. Aniq promouter balli so‘rov elementi bo‘yicha to‘plangan
promouterlar foizidan qoralovchilar foizini ayirishni oz ichiga olgan hisob-kitobdan kelib
chiqadi [18]

3. Xizmat sifati

SERVQUAL

Xizmat sifatini iste’'molchilarning xizmat ko‘rsatish sifati bo‘yicha kutishlari va xizmatlarni idrok
etishlari o‘rtasidagi farqning ajralmas ko‘rsatkichi sifatida beshta yo‘nalishda baholashga
asoslanadi: Ishonchlilik - Va’da qilingan xizmatni ishonchli va aniq bajarish qobiliyati;

Ishonch - Xodimlarning bilimi va xushmuomalaligi hamda ularning ishonch va ishonchni
bildirish qobiliyati;

Moddiy obyektlar - Jismoniy vositalar, jihozlar, xodimlar va aloqga materiallarining ko‘rinishi;
Empatiya - mijozga g‘amxo‘rlik, individual e’tiborni ta'minlash;

Javobgarlik - Mijozlarga yordam berishga va tezkor xizmat ko‘rsatishga tayyorlik [19]

Mijozlarning
gonigqishi

Bu kompaniya tomonidan taqdim etilayotgan mahsulot va xizmatlar mijozlar kutganiga qanday
javob berishi yoki undan oshib ketishining o‘lchovidir. N.Kano modeli usuli asosida baholash
keng tarqalgan. U xaridorlarning xohish-istaklarini besh toifaga ajratadi: jozibador, bir o‘lchovli,
bo'lishi kerak, befarq, teskari. Kano modeli mijozlar uchun muhim deb hisoblangan mahsulot
atributlari haqida ba’zi tushunchalarni taqdim etadi.

Manba: internet manbalari asosida muallif ishlanmasi.
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Jahon amaliyotida iste’'molchining kompa-
niyaga iqtisodiy jihatdan sodiq bo‘lish davrining
ko‘payishi mijozda ijobiy hissiy sodiqlikni rivojlan-
tirgan taqdirdagina bo‘lishi mumkinligi asoslangan
[16]. Savdo va xizmatlarga nisbatan iste’'molchilar-
ning sodiqligini baholash muammosi eng dolzarb
muammolardan biridir.

Ko‘pgina mualliflarning fikriga ko‘ra, xizmat
ko‘rsatish sohasidagi sodiqlik vaqtinchalik, uni o‘l-
chash va boshgarish mumkin emas degan qarashlar
ham mavjud[17]. 1-jadvalda mijozlarga xizmat ko‘r-
satish samaradorligini baholashning eng mashhur
usullari, jumladan, xizmatlar sifati, mijozlarning
sodiqligi va xizmat ko‘rsatish sohasidan mijozning
gonigish indeksi ko‘rsatkichlarini baholash usullari
tizimlashtirilgan.

Mijozlar tovar yoki kompaniyaning ishidan
qoniqish darajasi hagidagi savollarga ijobiy javob
berganda, ushbu kompaniyani qayta tanlashga yoki
gayta sotib olishga tayyorligini baholagan holda, mi-
jozlar amalda ko‘pincha qarama-qarshi xatti-hara-
katlarni namoyish etadilar, jumladan: salbiy, iqtiso-
diy yoki sodiqlik.

Eng ishonchli hisob-kitoblardan biri mijozlar
0‘z do'stlari yoki tanishlariga brendni tavsiya qilish
ehtimolini aniqlashdir. Buni “Net Promoter Score”
metodologiyasi asosida aniq o‘lchash mumkin.
Ushbu konsepsiyaga ko‘ra, kompaniyaga eng sodiq
mijozlar (promouter mijozlar) shaxsiy obro‘sini
oshirishga va ushbu kompaniyani bozorda ijobiy
tavsiya qilishga tayyorlarni aniqlash imkoniyatini
beradi. Mijozlarning ikkinchi qismi kompaniyaning
ish uslubidan qoniqish hosil qilgan, lekin tavakkal
qilishga va uni tavsiya qilishga tayyor bo‘lmagan
(passiv mijozlar) guruhidir. Va nihoyat, mijozlar-
ning uchinchi qismi kompaniya bilan aloqa qilishda
salbiy tajribaga ega bo‘lgan va unga bozorda “qarshi
tavsiyalar” beradigan mijozlar (detractor mijozlar)
guruhidir.

Yuqoridagi metodologik yondashuv asoisda
supermarketlar tarmogqlari xizmatlarini sifat me-
zonlari asosida baholovchi iste’'molchilarning tav-
siya etilgan omillar bo‘yicha 0 dan 10 gacha bo‘lgan
shkalada baholaydilar. 2-jadvalda xaridorlar guruh-
lari bo‘yicha tavsiyalar ehtimolining ball tagsimoti
ko‘rsatilgan.

2-jadval

Xaridorlar guruhlari bo‘'yicha xizmat darajasini baholash bo‘yicha shkala [20]

Mijozlar guruhi

Taklif etilayotgan ballar

promouter mijozlar 9-10
passiv mijozlar 7-8
detractor mijozlar 0-6

Aniq qo‘llab-quvvatlash indeksi quyidagi for-
mula bo‘yicha hisoblanadi:

NPS = promouter mijozlar ulushi / detractor
mijozlar ulushi.

Promouterlar ulushi ganchalik yuqori bo‘lsa,
kompaniyaning NPS darajasi ganchalik baland bo‘l-
sa, mijozlar ushbu kompaniya faoliyatiga ishonadi
va baholashda ko‘proq potensial mijozlar ushbu
kompaniyani tanlaydi.

Chakana savdo tarmoglari xizmatlari to‘pla-
mining samaradorlik omillarini boshqarish bo‘yicha
chora-tadbirlar kompleksini ishlab chigishdagi eng
muhum vazifalardan biri mijozlarning sodiqligini
shakllantirish va unga ta’sir ko‘rsatadigan asosiy
omillarni aniqlash va shunga mos ravishda strategik
qarorlar gabul qilishdir. Bizning fikrimizcha, chaka-
na savdo tarmog'i mijozlarining savdo va xizmat
ko‘rsatishga sodiqligini boshqarish darajalarini
ajratish maqsadga muvofiq:

1. Chakana savdo tarmogqlari darajasida bosh-
garuv. 2. Do‘kon darajasida boshqgaruv.

Baholashda do‘konlarni asosiy biznes bo‘lin-
malari sifatida hisobga olgan holda, operativ mijoz-
larga xizmat ko‘rsatishga va xizmat bilan bog'liq
daromad va xarajatlarning manbalariga e’tibor qa-
ratilishi tavsiya etiladi. Biroq mijozlarning kompa-
niya bilan muloqot gilishdan olgan taassurotlari va
tajribasi har doim ham ma’lum bir do'konga bevo-
sita bog'liq emas. Shu sababli mijozlarning sodiqligi

dokon darajasida ta’sir qilishi mumkin bo‘lgan
omillarga va boshgaruvning yuqori darajalariga
ta’sir qilishi kerak bo‘lgan omillarga (targatish tar-
mog‘ining strategik va operatsion boshqaruvi, sav-
do belgisi) garab shakllanishi va o‘zgarishi mumkin.

3-jadvalda iste’'molchilarning savdo va xizmat
ko‘rsatishga sodiqgligining asosiy omillarini kompa-
niyadagi boshqaruv darajalari bo‘yicha tagsimlash
ko‘rsatilgan. Kelajakda tuzilgan sxema nafaqat sav-
do tarmog‘i muvaffaqiyatining asosiy omillarini vi-
zual taqsimlash, balki uning faoliyati samaradorligi-
ni monitoring qilish yo‘nalishlarini aniglash uchun
go‘llanma sifatida ham foydalanish mumkin.

Mijozlarning qoniqish va sodiqlik ko‘rsatkich-
lari savdo va xizmat ko‘rsatish sifati bilan belgilana-
di. Iste’'molchi nuqtayi nazaridan chakana savdo
korxonasida xizmat ko‘rsatish sifatini baholash qo-
niqish va sodiqlik tushunchalari bilan chambarchas
bogliq. Amalda bunday baholashni 1980-yillarning
oxirida ishlab chigilgan mashhur SERVQUAL xizmat
sifatini (Service Quality) baholash metodologiyasi
asosida amalga oshirish magsadga muvofiq. Ushbu
yondashuv xizmat ko‘rsatish sifati iste’'molchining
xuql-atvori va idroklarini mijozlarga xizmat ko‘rsa-
tish sifati omillarining beshta asosiy guruhiga: anig-
lik, ishonchlilik, reaksiya, sezgirlik, empatiyani 22
aspektda taqqoslash natijasidir, degan taxminga
asoslanadi.
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3-jadval

Iste’molchilarning supertarketlar tarmog‘iga sodiqlik omillari

Operatsion faoliyat

Strategik faoliyat

Chakana savdo darajasida

Do‘kon darajasi

jahon bozorida rivojlanish
strategiyasi;

kompaniya imiji;

biznesining barqarorligi;
bozorda barqaror pozitsiyani
egallash;

jahon bozorida rivojlanish
strategiyasi;

kompaniya imiji;

tijorat barqarorligi

faoliyat barqarorligi;

va’dalarning bajarilishi;

brendning raqobatdosh afzalliklari;

assortiment jozibadorligi;
xizmat ko‘rsatish siyosati;

brendning raqobatda afzalliklari

mijozlar xohishini xodimlar tomonidan samarali
hal qilish;

xizmat ko‘rsatish tezligi;

savdo maydonchasi va xizmat ko‘rsatish joylarida
mubhit,

xodimlarning samimiyligi va xushmuomalaligi;
kutish qulayligi (tovarlar, xizmatlar);

shaxsiy xizmat ko‘rchatish darajasi;

mijozlarning vazifalarini xodimlar tomonidan
samarali hal qilish;

xizmat ko‘rsatish tezligi;

savdo maydonchasi va xizmat ko‘rsatish joylarida
atmosfera,

xodimlarning samimiyligi va xushmuomalaligi

Manba: internet manbalari asosida muallif ishlanmasi.

“Xizmat ko‘rsatish sifati darajasini” ochib
beruvchi asosiy algoritm quyidagi tenglama bilan
ifodalanadi:

SQ; = Z Wi (Pij — Eij)

bu yerda:

SQ; - mijozning i idrok etilgan sifati;

Wj - sifat atributlarining vazn koeffitsiyenti;

P;j - j atributiga nisbatan i qo‘zg‘atuvchining
yaratilgan idroki;

E;; - j atributi uchun kutilgan daraja bo‘lib, u i
rag‘batlantiruvchi norma hisoblanadi.

Qabul qilingan xizmat sifati - xizmatning
ustunligiga oid umumiy mulohazalar yoki afzallik-
lar, qoniqish esa individual operatsiyalarni anglata-
di. Bu iste’'molchi nuqtayi nazaridan sifat tushun-
chasi subyektiv ekanligini ko‘rsatadi. Amaliyotda
xizmat sifatini baholashda SERVQUAL metodolo-
giyasiga asoslangan besh darajali xizmat sifatini
boshqgarish konsepsiyasi keng tarqalgan. Unga
ko‘ra: 1-daraja - kutilayotgan xizmat sifati, 2-daraja
- moslashuvchan boshqaruvni tashkil etish, 3-dara-
ja - menejmentning mijozlar kutishlarini idrok eti-
shini xizmat sifati mezonlariga aylantirish, 4-daraja
- belgilangan sifat mezonlariga muvofiq sifatli
xizmat ko‘rsatish, 5-daraja - xizmat ko‘rsatish sifati.

Chakana savdo tarmog'i xizmatlarini boshqa-
rish tizimini shakllantirishda sifat menejmenti tizi-
mining yuqorida belgilanganlari asosiy vazifalar si-
fatida qaralishi lozim.

Chakana savdo tarmoqlari xizmatlari komp-
leksini boshqarishning umumiy samaradorligini ba-
holashda faoliyati natijalarining ijtimoiy ahamiyati
ham inobatga olinishi lozim. Biroq umumiy samara-
dorlik qiymat, texnologik va marketing omillariga
ham bog'lig.

Chakana savdo tarmog‘i uchun xizmatlarning
maqgbul assortimentini shakllantirish bo‘yicha tav-
siyalar ishlab chigish maqgsadida xizmatlarning

iste'molchilar tomonidan idrok etilishi nuqtayi
nazaridan ularning xususiyatlarini o‘rganish ham
talab etiladi.

Chakana savdo biznesini tashkil etish naza-
riyasiga ko‘ra, xizmat ko‘rsatish atributlarini quyi-
dagicha guruhlash mumkin:

1. Asosiy: mahsulotlar assortimenti va sifati,
narx darajasi, xizmat ko‘rsatish sifati, do‘kon dizay-
ni, do‘konning joylashuvi.

2. Qo‘shimcha (axborot ta’minoti, to‘lov ti-
zimining barcha shakllari mavjudligi, savdo shakl-
lari va shu kabilar).

Shuningdek, supermarketlarni baholashda
atributlarini toifalarga bo‘lish tavsiya etiladi:

1. Xarid qilishdan oldingi atributlar. Ular do‘-
konga yangi xaridorlarni jalb qilish nuqtayi nazari-
dan muhim ahamiyatga ega, masalan, do‘konning
ichki va tashqi ko‘rinishining dizayni, savdo may-
donchasining tozaligi, sotuvchilarning samimiyligi,
malakasi va shu kabilar.

2. Sotib olingandan keyingi atributlar. Masa-
lan, mijozlarga xizmat ko‘rsatish tezligi, individual
chegirmalar, tovarlarni qaytarish qulayligi va shu
kabilar.

Chakana savdo korxonasini tanlash va baho-
lash atributlarini tasniflashning ushbu usullari
Amerika va Yevropa olimlarining tadqiqotlarida o'z
ifodasini topgan. Biroq muqobil yondashuvlar ham
mavjud, eng qizigarli va samaralilaridan biri, biz-
ning fikrimizcha, Kano (Yaponiya) usulidir.

N.Kano modeli xizmatlarning “sifat profili’ni
shakllantirishga qaratilgan. Chakana savdo tarmoq-
lari uchun bir gator xizmatlarni boshqarish samara-
dorligini oshirish omillari va shartlari o‘rtasidagi
munosabatlarning eng asosiysi xizmat ko‘rsatish
sifati hisoblanadi. N.Kanoning “jozibali sifat” naza-
riyasidan foydalanib, supermarketlar tarmogqlarida
ko‘rsatilayotgan xizmatlar majmuasida uning asosiy
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quylaaguar:

1. Asosiy (asosiy sifat), supermarketlar tar-
mog‘idagi xizmat ko‘rsatish majmuasining “majbu-
riy” elementlari va xususiyatlariga mos kelish
darajasi bo‘yicha aniglanadi.

2. Majburiy (kutilayotgan sifat), mahsulot va
xizmatlarning “miqdoriy” xususiyatlariga mos kela-
digan atributlar.

3. Jozibador (yetakchi sifat), xizmat ko‘rsa-
tish jarayoniga mos keluvchi atributlar.

N.Kanoning yondashuvi, talab qilinadigan,
kutilayotgan va jozibador sifat parametrlarining
bir-biri bilan bog‘ligligini o‘rganish va bu bog‘liglik-
ning mijozlar ehtiyojini qondirish darajasiga ta’si-
rini baholashdan iboratdir.

Supermarketlar tarmog‘ida xizmatlar maj-
muasining asosiy, miqdoriy va jozibali atributlarini
aniqlash uchun doimiy tahlil o‘tkazilishi lozim.

Xizmatlar majmuasining atributlari, asosan,
sifat tadqgiqotlari usuli asosida aniqlanadi. Har bir
atribut uchun ikki turdagi savollar berildi:

mavjud po 153, U bllan ganaay munosapdtda Do 1ar
edingiz?

2. Salbiy: Agar xizmatlar paketida n atributi
yo‘q bo‘lsa, bunga ganday munosabatda bo‘lar edin-
giz?

Har bir savolga 5 ta javob mavjud:

1. Menga yoqadi.

2. Bu mutlaqo zarur.

3. Bu men uchun muhim emas.

4. Men betarafman.

5. Bu menga to‘g'ri kelmaydi.

Berilgan ikkita savolning har biriga berilgan
javoblarga garab, atribut ma’lum bir toifaga ajratila-
di. Atribut toifasini aniglash uchun respondentning
javoblari Kano jadvaliga mos holda joylashtiriladi
(4-jadval): ijobiy qism (atribut mavjudligi, o‘ng
ustuni) savolning salbiy qismi (atribut yo‘q, jadval-
ning yuqori qatori) bilan tagqoslanadi.

4-jadval
N.Kano usuli bo‘yicha xizmatlar majmuyi atributlarini baholash [20]
Mavjud bo‘lmagan xizmat turlari bo‘yicha
Atributlarni baholash Menga Menga Bu men Men Bu n‘lefn_ga
. . uchun to‘gri

yoqadi yoqadi muhim emas betarafman kelmaydi
% & | Mengayoqadi Q A A A 0
E 'f;i Bu mutlaqo zarur R [ [ [ M
% 8 | Bumen uchun muhim emas R I I I M
£ & | Men betarafman R I I I M
< 5 | Bumenga to'g'ri kelmaydi R R R R Q

Ushbu jadvalda atributlarni oltita guruhga
ajratadigan baholashda turli darajadagi shkalalar-
dan foydalanish mumkin. Masalan, xizmatlar paketi
atributlarining e’lon qilingan ahamiyati 10 balli
tizimda 1 balldan “umuman muhim emas” dan 10
tagacha “o‘ta muhim”gacha baholandi.

A: jozibali (attractive);

M: zarur (must-be);

R: teskari munosabat, atributning mavjudligi
darajasi qanchalik yuqori bo‘lsa, qoniqish shuncha-
lik past bo‘ladi (reverse);

O: chizigli (yoki miqdoriy) (one-dimensio-
nal);

Q: shubhali natija (questionable result);

[: befarq (indifferent).

Kano usuli asosida atributlar guruhi super-
marketlarning savdo va xizmat ko‘rsatish turlari va
xususiyatlarini hisobga olishi lozim. Agar tegishli
atributlar to‘g'ri aniglanmasa, tahlil natijalari buzi-
lishi mumkin.

Xulosa va takliflar. Chakana savdo korxona-
larida xizmatlar majmuasini samarali yaratishda
nafaqat savdoning asosiy usullari va shakllaridan

foydalanish, balki iste‘molchi uchun qulaylik yara-
tishga qaratilgan turli xususiyatlar ham inobatga
olinishi lozim.

Savdo korxonasining faoliyati iste‘molchilar-
ning magsadli guruhiga, shu jumladan, shaxsiylash-
tirilgan taklif va noyob xizmatni yaratishga yo‘nal-
tirilgan bo‘lishi kerak. Xizmatlar majmuasini ishlab
chigishda mahsulot taklifining xususiyatlaridan
kelib chigib, uning foydaliligini baholash va iste’-
molchiga yaratiladigan qiymatni o‘rganishdan bosh-
lash maqgsadga muvofiq.

Chakana savdo tarmogqlari xizmatlari komp-
leksini boshqarish samaradorligini oshirish uchun
rivojlanishning quyidagi asosiy omillarini hisobga
olish lozim: mijozlarga yo‘naltirilgan yondashuv,
savdo va xizmatlar sifati va savdo korxonasi xizmat-
lari majmuasining iqtisodiy samaradorligi.

Chakana savdo tarmogqlari xizmati samara-
dorligini baholashning uslubiy asoslaridan foydala-
nish har ganday chakana savdo xizmatlari uchun
mijozlar tomonidan eng ko‘p talab qilinadigan atri-
butlarini aniglash, shuningdek, ulardan iste’'molchi-
larning qoniqish darajasiga ta’sirini o‘rganish imko-
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nini beradi. Tahlillar chakana savdo tarmogqlarida
xizmat atributlarini to‘g'ri shakllantirish imkoniya-
tini yaratib beradi.

Zamonaviy formatdagi chakana savdo korxo-
nalari uchun xizmatlar atributlarini shakllantirishda
nafagat xizmatlar sifati, balki brend imiji, mijozlar
ehtiyojini qondirish va mijozlarning sodiqligi o‘rta-
sidagi bogfliglik ham o‘rganilishi maqsadga muvo-
figq. Tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatdiki, xizmat
sifati brend imiji, mijozlar ehtiyojini qondirish va
mijozlarning sodiqligiga erishishning asosiy atribut-

lari hisoblanadi. Menejerlar mijozlar nuqtayi naza-
rida xizmat ko‘rsatish sifatini yaxshilashlari uchun
doimiy ravishda marketing tadqgiqotlarini olib bo-
ruvchi tizimni yo‘lga qo‘yishlari lozim.

Magqolada taklif etilgan N.Kanoning yonda-
shuvi asosida chakana savdo xizmatlari majmuyini
shakllantirish, avvalo, mijozlar bilan ishlash bo‘yi-
cha savdo korxonalarining xarajatlarini qisqartirish,
mijozlar bilan munosabatlarni samarali o‘rnatish va
doimiy mijozlar sonini oshirishga erishiladi.
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