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ХИЗМАТ КЎРСАТИШ СОҲАСИДАГИ МАРКЕТИНГ МОҲИЯТИ ВА УНИ 
АМАЛИЁТДА ҚЎЛЛАШНИНГ НАЗАРИЙ ҲАМДА ФУНДАМЕНТАЛ АСОСЛАРИ 
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Аннотация. Мақола иқтисодиётнинг рақамли трансформаллашуви шароитида хизмат кўрсатиш соҳасидаги 
маркетинг моҳиятининг ва уни амалиётда қўлланилишининг назарий ҳамда фундаментал асосларига бағишланган 
бўлиб, унда рақамли маркетингнинг долзарблиги, тамойиллари, имкониятлари, инструментлари ва технологиялари 
доирасидаги илмий қарашлар ёритилган. Шунингдек, мақолада миллий амалиётда рақамли маркетингни қўллаш 
ёндашувлари ва илмий таклифлари берилган. 
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Аннотация. Статья посвящена теоретическим и фундаментальным основам сущности цифрового 
маркетинга в сфере услуг в условиях цифровой трансформации экономики и его применение на практике, в котором 
отражены научные взгляды на актуальность, принципы, возможности, инструменты и технологии цифрового 
маркетинга. В статье также представлены подходы и научные рекомендации по применению цифрового маркетинга 
в отечественной практике. 
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Кириш. 2008 йил жаҳон иқтисодий-мо-
лиявий инқироз рақамлаштиришга талаб шакл-
ланишидаги илк туртки бўлганлиги ҳеч кимга 
сир эмас. Айнан ўша ҳолат дастлабки молиявий 
хизматлар, хусусан тижорат банклари томони-
дан кўрсатилаётган хизматлар инфратузил-
масидаги илк рақамли инновацион технология-
ларни қўллашга қаратилган асосий сабаб ҳисоб-
ланди. Бугунги кунга келиб, рақамлаштириш 
масалалари ҳар бир мамлакатнинг ижтимоий-
сиёсий вазифаларида акс этмоқда. Дарҳақиқат, 
рақамли технологиялардан фойдаланишнинг 
меъёрий-ҳуқуқий масалалари мамлакат даража-
сидаги илк қадамлари 2010 йиллардан бошлан-
ган бўлса, иқтисодиётда рақамлаштириш сиёса-
тини юритишнинг долзарб фаоллашуви 2018 
йилда Ўзбекистон Республикаси Президенти-
нинг “Ўзбекистон Республикасида рақамли 
иқтисодиётни ривожлантириш чора-тадбирла-
ри тўғрисида”ги қарори кучга кириши орқали 
бошланди[1]. Ўша даврдан бошлаб рақамлаш-
тириш масаларига тегишли 30 дан ортиқ 
меъёрий-ҳуқуқий ҳужжатлар қабул қилинди. 

Мавзуга оид адабиётларнинг таҳлили. 
Рақамли маркетингнинг иқтисодиёт соҳалари, 
хусусан, хизмат кўрсатиш соҳаларига кириб бо-
риш сабабларига, аввало, Интернет-маркетинг 
технологиялари ва уларнинг дастлабки функ-
цияларига боғлиқ деб билишмоқда, масалан: 
Т.А.Буренина Интернет маркетинг техноло-
гиялари деганда дастлаб “силжитиш” 
концепциясини қўллаб-қувватлаш орқали мар-
кетинг информацион тизимини таъминлаб ту-
ришга қаратилган механизмларни тушунади [2]. 
Л.М.Капустина ва И.Д.Мосунов эса Интернет-
маркетинг технологиялари анъанавий марке-
тинг 4Р элементларини ўзгартирувчи рақамли 
ёндашувлардан иборат эканлигини таъкидлай-
дилар [3]. Бошқа шу каби илмий ёндашувлар эса 
Интернет-маркетинг технологиялари ҳар қан-
дай шароитда ҳам Интернет муҳитидаги марке-
тинг коммуникацияси сиёсати ва унинг инстру-
ментларидан ташкил топган деб билинади [4].  

Мамлакатимиз олимлари ҳам мазкур ма-
салада бир қатор тадқиқот олиб борганлар, 
уларнинг аксарият қисми IT ривожланиши 
таъсирида маркетинг технологияларининг 
трансформацияси натижаси “Интернет-марке-
тинг” ёки “рақамли маркетинг” шаклланиши-
нинг асоси деб таъкидлайдилар. Масалан, 
Г.Исмаилова рақамлаштириш таъсири остида 
ривожланиб бораётган информацион-коммуни-
кацион технологиялар бевосита маркетинг им-
кониятларини янги рақамли босқичга олиб чи-
қиб, ундаги асосий вазифалар маркетинг тадқи-
қотлари ҳамда маркетинг стратегияларини тан-
лаш асоси сифатида ҳам кўриб чиққан [5].  

Н.Набиева эса, хизмат кўрсатиш соҳаси 
ташкилотларининг рақобатбардош маркетинг 
стратегиясини танлашда рақамли технология-
ларнинг маркетинг технологияларига таъсири, 
хусусан, маркетинг элементларининг рақамли 
трансформациядаги янги концепциялари шакл-
ланишига олиб келишини алоҳида таъкидлаб 
ўтган [6].  

А.Абдувохидов рақамли иқтисодиётда 
меҳнат бозорини ривожлантириш ва такомил-
лаштириш масалаларида маркетинг ёндашувла-
рининг ўрни ҳамда ундаги асосий эътибор маз-
кур бозор иштирокчиларининг манфаатларига 
мослаштирилган маркетинг коммуникацияла-
рини яратиш керак, деган фикрни илгари 
сўради [7].  

К.У.Турабаева ўз тадқиқотларида савдо 
соҳасининг ривожланиши электрон тижорат 
даражасига қадар кўтарилиб, электрон тижо-
ратнинг кўлами ортиб бориши ва рақамли иқти-
содиётда электрон савдонинг ривожланиш да-
ражаси ва сифатини оширишга таъсир кўр-
сатувчи омиллар таҳлил қилган бўлиб, унда 
маркетинг инструментларидан фойдаланиш ме-
ханизмлари белгилаб берилган [8].  

Н.У.Мурадова томонидан лизинг хизмат-
лари бозори иштирокчилари, хусусан, лизинг 
берувчиларнинг маркетинг фаолиятида элек-
трон интерфаол рақамли платформаси орқали 
лизинг хизматлари бозорини ривожлантириш 
самарадорлигини ошириш борасида илмий-
амалий таклифлар берилган [9].  

Э.Нигманов рақамли божхона тизимида 
хизматларни ривожлантиришнинг долзарб ма-
салаларни бошқа соҳавий ва ваколатли орган-
лар билан узвий боғлиқлиги таъминлашга қара-
тилган ўзаро муносабатлар маркетинги эле-
ментларини рақамлаштириш орқали ҳал этиш 
борасида назарий таклифларни келтириб ўтган 
[10]. Шунингдек, Р.Р.Маджидов ҳам АКТ хизмат-
лари бозорида рақамли маркетинг стратегияла-
ридан фойдаланиш масалалари ҳамда уларинг 
самарадорлигини ошириш борасида бир қатор 
тадқиқот натижаларини таклиф этган [11]. 

Тaдқиқoт метoдoлoгияси. Илмий тадқи-
қот давомида мавзунинг долзарблигини ёри-
тишга қаратилган анализ ва синтез, аналитик 
таҳлил, қиёсий таҳлил усулларидан фойдала-
нилган. Қиёсий таҳлил, аналитик таҳлил каби 
йўналишлари орқали рақамли иқтисодиётнинг 
хизматлар соҳасида рақамли маркетингнинг на-
зарий ва амалий асослари алоҳида белгилаб 
ўтилган.  

Таҳлил ва натижалар. Америка марке-
тинг ассоциациясининг маркетингга берган 
таърифига асосан, истеъмолчилар учун муҳим 
товар ва хизматларни таклиф этиш жараён-
ларидан иборат ташкилий функция сифатида 
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қаралган экан, ундаги коммуникация компо-
ненти мазкур муҳимликни силжитишда асосий 
восита эканлигини таъкидлаш мумкин. Шу 
ўринда, Интернет “универсал ижтимоий эркин 
коммуникация муҳити” бўлиб, М.Кастельснинг 
изоҳига кўра, айнан Интернет коммуникацион 
таъсир этиш жараёнини янги босқичга олиб 

чиқиб[12], иқтисодиётнинг барча соҳаларида 
муҳим аҳамият касб этмоқда.  

Бугунги кунда рақамли маркетинг техно-
логиялари тўғридан-тўғри Интернет имконият-
ларига боғлиқ бўлиб қолди, бу боғлиқлик 
Интернет имкониятларининг шаклланиш бос-
қичлари натижасидир (1-расм). 

 
 
  
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
1-расм. Интернет имкониятлари ривожланиши натижасида рақамли маркетингнинг 

“силжитиш” концепциялари мезонлари шаклланиши 
Манба: Тадқиқотлари натижасида муаллифнинг ишланмаси. 
 

Web 1.0 даври анъанавий маркетингнинг 
коммуникация сиёсатида маълум бир алоқа 
имконияти сифатида ўрганилган бўлиб, 
Интернет-бизнеснинг дастлабки кўринишидир. 
Бунда маркетингнинг анъанавий технология-
лари, яъни direct-маркетинг, кўргазма фаолияти 
технологиялари, бренд маркетинги кабилар 
радио ва телевидение билан рақобатга кира 
олмаган.  

Web 2.0 даври Интернет-маркетингнинг 
дастлабки элментларини шакллантириб, унинг 
асосий сабаби қидирув тизимларининг тако-
миллашига боғлиқ бўлди. Web 1.0 даврида яку-
нида сайт сонлари ошиши, коммуникация ка-
налларининг муҳим эканлигини таъминлади ва 
қидирув тизимлари, хусусан, Google томонидан 
ишлаб чиқилган механизм, Интернет-марке-
тингда реклама ҳаволаларидан фойдаланиш 
ҳажмини ошириб юборди.  

Web 3.0 даври ижтимоий тармоқлар ки-
риб келиши ҳамда ижтимоий веб-лойиҳаларни 
айнан фойдаланувчиларга имкон қадар мослаш-
тиришни таъминлади, яъни, унда мижозга қара-
тилган ёндашувни шакллантирди. Шу билан 

бирга Интернет-маркетингнинг кол-лаборация 
(ҳамкорлик) концецпиясига асос солинди. 

Web 4.0 даврига рақамли-маркетинг 
шаклланиши ва замонавий ривожланиш даври 
деб ҳам ҳисоблаш мумкин. Рақамли-маркетинг 
Интернет-маркетинг шаклланиши ва ривожла-
нишининг натижаси сифатида ўрганилса-да, 
унинг бугунги кундаги моҳияти Интернет-
маркетинни бир фаолият ёки коммуникация 
йўналиши сифатида ўз таркибига олди. Бунинг 
яна бир сабаби, Интернет-маркетинг такомил-
лашуви жараёнида “компания – истеъмолчи” ва 
“истеъмолчи – компания” каби ёндашувлар иш-
лаб чиқилиши рақамлаштириш технологиялари 
қўлланилишини талаб этди, бунинг натижаси-
да рақамли маркетингга муҳим вазифа юкла-
тилди, яъни мультиканаллик ва персонал-
лашув концепцияларига талаб шаклланди.  

Юқорида келтирилган ривожланиш бос-
қичлари натижасида рақамли маркетингда 
“силжитиш” концепцияларининг мазмунан ўз-
гаришларига сабаб бўлган мезонларни икки 
гуруҳга ажратиш мумкин, яъни: IT технология-
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ларнинг ривожланиши ва маркетингнинг 
Интернет технологиялардаги интеграцияси.  

Илк бор 1995 йил америкалик информа-
тик Николас Негропонте томонидан киритилган 
“рақамли иқтисодиёт” атамаси ўзида техноло-
гик компаниялар ва рақамли иқтисодиётда 
start-up лойиҳаларнинг базавий таркибини 
шакллантириш, яъни лойиҳаларнинг техноло-
гик жиҳатлари тушунилган[13]. Шу ўринда 
дастлабки бизнес-модель маркетинги ўзида ик-
ки асосий нуқтаи назарда: биринчиси, мижозлар 
учун шакллантирилган “cost” (қимматлиги); 
иккинчиси, ички тизимда “cost”нинг шакллан-
тириш ёндашувлари эътиборга олинган. 

Рақамли бозор экотизими концепцияси ва 
“қимматдорлиги” орқали рақамли платформа-
ларнинг стратегик ёндашувлари ҳамда кириб 
бориш стратегияларини ишлаб чиқиш нисбатан 

осон бўлади. Бунда бир қатор ёндашувларни 
танлаш мумкин, масалан: шахсий қимматдор-
ликларни яратиш, платформани фақат бир гу-
руҳ аудитория учун яратиш, синхрон мослашиш. 
Аммо ҳар бир рақамли палтформа, аввало бозор-
нинг очиқлиги ҳамда истеъмолчилар “иттифо-
қини” сақлаб туриши мақсадга мувофиқ деб 
ҳисоблаймиз. 

Маркетинг технологиялари, аввало, мар-
кетинг воситалари зиммасига юкланган аниқ 
вазифалар орқалигина ишлаб чиқилади ва қўл-
ланилади. Шу каби рақамли маркетинг ҳам анъ-
анавий маркетинг функцияларини инкор этма-
ган ҳолда асосий маркетинг воситалари билан 
ишлайди[14]. Бироқ анъанавий маркетинг ён-
дашувидан қатъий назар, мазкур воситалар ҳам 
on-line, ҳам off-line ҳолатда фойдаланишни 
таъминлаши зарур (1-жадвал). 

  
1-жадвал 

Анъанавий ва рақамли маркетинг ўртасидаги фарқли томонлари 

Таққосланадиган жиҳатлари Анънавий маркетинг Рақамли маркетинг 

Қўлланиладиган технологиялар Анъанавий Рақамли 

Истеъмолчиларининг мавқеи Кузатувчилар Иштирокчилар 

Рекламанинг таъсири Намойиш этиш сонига боғлиқ Интеллект салоҳиятига боғлиқ 

Алоқа вақти ва усули 
Вақтга боғлиқ ҳолда 

бир томонлама 
Вақтдан қатъий назар 

истеъмолчининг ҳарактига боғлиқ 
Силжитишдаги маркетинг 

стратегиялари 
Push маркетинг Pull маркетинг 

Самарадорлик таҳлили ва 
назорати 

Дастур бажарилгач, 
ROI объективлиги паст 

Дастур бажарилиши давомида, ROI 
объективлиги юқори 

Манба: тадқиқотлар натижасида муаллиф томонидан тузилган. 
 

Юқорида келтирилган жадвалга асосан 
рақамли маркетинг ҳар бир соҳада бўлишидан 
қатъий назар имкониятлари кенг эканлигидан 
хулоса чиқариш мукин. Шу ўринда, мазкур 
технологиялар шиддатли равишда ривожла-
наётганини инкор этиб бўлмаслиги ҳам 
рақамли маркетингнинг долзарблигини яна бир 
таъкидлаб ўтиш демакдир. 

Рақамли маркетингда қўлланилаётган 
технологияларнинг асосийларига контекст-
реклама, Big Data технологияси, ретаргетинг, 
мобил маркетинг, электрон почта, вирусли мар-
кетинг, RTB, SMM, SMO, SEO, SEM, коллтекинг 
кабилар келтирилса-да, улардан фойдаланиш 
кўрсаткичлар турличадир (2-расм). 

Дарҳақиқат, рақамли маркетинг ҳар бир 
бизнес вакили учун бир қатор имкониятларни 
яратиб, бу имкониятлар тадбиркорлик субъект-
ларининг анъанавий маркетинг тадбирларига 
нисбатан кам харажатлилиги билан алоҳида 
эътиборни қаратмоқда ва шу ўринда “рақамли 
маркетинг нафақат рақамли технологияларни 
қўллаш имконини беради, балки янгича рақам-

ли муҳитда янгича қараш ва ёндашувларни 
шакллантиради” десак муболаға бўлмайди. Шу 
билан бирга, рақамли маркетингнинг бизнес 
соҳасида қуйидаги устунлик жиҳатларини 
оширишни таъминлайди, буларга: 

- жараёнларнинг оптималлашуви, яъни 
рақамли технологияларни ҳар бир ишлаб чиқа-
риш жараёнида автоматлаштиришни таъмин-
лайди ва шу орқали бизнес вакилининг ташқи 
муҳитга мослашувчанлиги ва эгилувчанлигини 
оширади; 

 янги даромад манбаларини аниқлаш, 
бунда бозорнинг янги сегментлари кашф этиш 
ҳам мумкин; 

хизмат кўрсатишнинг жозибали ва пер-
сонал инфратузилмасини шакллантиради, бу 
ерда рақамли маркетингнинг асосий концеп-
цияси фаоллашиб, ҳар бир маркетинг тадбири 
аввало, истеъмолчининг персонал хусусияти, 
эҳтиёжи, салоҳиятига мослашишни талаб этади, 
ва бу албатта, истеъмолчи томонидан алоҳида 
эътибор билан қабул қилиш эҳтимолини 
оширади.
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2 – расм. Рақамли маркетинг технологияларидан фойдаланиш таҳлили, % 

Манба: тадқиқотлар натижасида муаллиф томонидан тузилган. 

 
Хулоса ва таклифлар. Келтирилган ало-

ҳида жиҳатлар рақамли маркетингнинг хизмат-
лар соҳасида қанчалик қулай ва ихтисослашиш 
салоҳияти мавжудлигини яна бир таъкидлайди, 
яъни бунда хизмат кўрсатишдаги асосий мезон-
ларга мослашишини (истеъмолчи ва хизмат 
кўрсатувчи ўртасидаги шахсий алоқалар, номод-
дий хусусиятлари, хизмат кўрсатишдаги маълу-
мот алмашинувини) белгилаб беради.  Шунинг 
учун ҳам, рақамли маркетинг, аввало, хизмат 
кўрсатиш соҳалари (чакана савдо, туризм, кон-
салтинг)да ҳамда сервисни жорий этиш орқали 
маржинал даромадни шакллантира олувчилар 
(банк, суғурта, хусусий клиникалар)да муваффа-
қиятли фойдаланилади. 

Юқорида келтирилган тадқиқотлар нати-
жасида рақамли маркетингнинг хўжалик юри-
тувчи субъектлар фаолиятида, хусусан, хизмат 
кўрсатиш соҳасидаги имкониятларини қуйида-
ги йўналишларда алоҳида ажратиб ўтиш мум-
кин: 

 таргетлаштирилган рекламадан фойда-
ланиш; 

 маркетинг ва консалтингнинг online 
консультацион хизматларини таклиф этиш; 

 истеъмолчилар томонидан мобил илова-
лар орқали рақамли хизматларни таклиф этиш; 

 аҳолининг рақамлаштиришга қизиқи-
шидан фойдаланган ҳолда аҳолининг мойил-
лигини ошириш; 

 қўлланилаётган маркетинг стратегияси 
борасидаги статистик таҳлилларни ўтказиш 
ҳамда назоратини олиб бориш; 

 истеъмолчилар билан самарали марке-
тинг коммуникацияларни ўрнатиш; 

 маркетинг маълумотларини имкон қа-
дар жозибали етказишда самарали каналлар-
нинг мавжудлиги; 

 маркетинг тадқиқотларини ўтказишда 
тўсиқларнинг нисбатан камлиги. 

Дарҳақиқат, хизмат кўрсатиш корхонала-
рининг бошқар бир иқтисодиёт соҳаси субъект-
ларига нисбатан ташқи муҳитга тезкор мосла-
шувчанлик хусусияти мавжудлиги рақамли тех-
нологияларининг шиддат билан ривожланиб 
бориш шартини қабул қилиши ҳамда уни жорий 
этиш тезлигига ҳам тўлиқ мос келади. Бу эса 
рақамли маркетинг технологияларини хизмат 
кўрсатиш соҳасига қўллаш имконини кенгай-
тиради ва мазкур масала ечимининг долзарб-
лигини алоҳида белгилаб беради. 
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