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BOSH MUHARRIR: 

Isanova Feruza Tulqinovna 

 
TAHRIR HAY’ATI: 
 

07.00.00- TARIX FANLARI: 

Yuldashev Anvar Ergashevich – tarix fanlari doktori, 
siyosiy fanlar nomzodi, professor;  

Mavlanov Uktam Maxmasabirovich – tarix fanlari 
doktori, professor; 

Xazratkulov Abror – tarix fanlari doktori, dotsent; 

Tursunov Ravshan Normuratovich – tarix fanlari 
doktori; 

Xolikulov Axmadjon Boymahammatovich – tarix 
fanlari doktori; 

Gabrielyan Sofya Ivanovna – tarix fanlari doktori, 
dotsent; 

Saidov Sarvar Atabullo o‘g‘li – katta ilmiy xodim, 
Imom Termiziy xalqaro ilmiy-tadqiqot markazi, 
ilmiy tadqiqotlar bo‘limi. 

 

08.00.00- IQTISODIYOT FANLARI: 

Karlibayeva Raya Xojabayevna – iqtisodiyot fanlari 
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fanlari doktori, professor; 

Ostonokulov Azamat Abdukarimovich – iqtisodiyot 
fanlari doktori, professor; 

Arabov Nurali Uralovich – iqtisodiyot fanlari doktori, 
professor; 

Xudoyqulov Sadirdin Karimovich – iqtisodiyot 
fanlari doktori, dotsent; 

Azizov Sherzod O‘ktamovich – iqtisodiyot fanlari 
doktori, dotsent; 

Xojayev Azizxon Saidaloxonovich – iqtisodiyot 
fanlari doktori, dotsent 

Xolov Aktam Xatamovich – iqtisodiyot fanlari 
bo‘yicha falsafa doktori (PhD), dotsent; 

Shadiyeva Dildora Xamidovna – iqtisodiyot fanlari 
bo‘yicha falsafa doktori (PhD), dotsent v.b,; 

Shakarov Qulmat Ashirovich – iqtisodiyot fanlari 
nomzodi, dotsent,; 

Jabborova Charos Aminovna - iqtisodiyot fanlari 
bo‘yicha falsafa doktori (PhD). 

 

09.00.00- FALSAFA FANLARI: 

Hakimov Nazar Hakimovich – falsafa fanlari doktori, 
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Yaxshilikov Jo‘raboy – falsafa fanlari doktori, 

professor; 

G‘aybullayev Otabek Muhammadiyevich – falsafa 
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Saidova Kamola Uskanbayevna – falsafa fanlari 

doktori; 

Hoshimxonov Mo‘min – falsafa fanlari doktori, 

dotsent; 

O‘roqova Oysuluv Jamoliddinovna – falsafa fanlari 

doktori, dotsent; 

Nosirxodjayeva Gulnora Abdukaxxarovna – falsafa 

fanlari nomzodi, dotsent; 

Turdiyev Bexruz Sobirovich – falsafa fanlari doktori 

(DSc), Professor. 

 

10.00.00- FILOLOGIYA FANLARI: 

Axmedov Oybek Saporbayevich – filologiya fanlari 
doktori, professor; 

Ko‘chimov Shuxrat Norqizilovich – filologiya fanlari 
doktori, dotsent; 

Hasanov Shavkat Ahadovich  – filologiya fanlari 
doktori, professor; 

Baxronova Dilrabo Keldiyorovna –  filologiya fanlari 
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Mirsanov G‘aybullo Qulmurodovich – filologiya 
fanlari doktori, professor;  

Salaxutdinova Musharraf Isamutdinovna – filologiya 
fanlari nomzodi, dotsent; 

Kuchkarov Raxman Urmanovich – filologiya fanlari 
nomzodi, dotsent v/b; 

Yunusov Mansur Abdullayevich – filologiya fanlari 
nomzodi; 

Saidov Ulugbek Aripovich – filologiya fanlari 
nomzodi, dotsent; 

Qodirova Muqaddas Tog‘ayevna - filologiya fanlari 
nomzodi, dotsent. 
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Axmedshayeva Mavlyuda Axatovna – yuridik fanlar 
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Muxitdinova Firyuza Abdurashidovna – yuridik 
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Esanova Zamira Normurotovna – yuridik fanlar 
doktori, professor, O‘zbekiston Respublikasida 
xizmat ko‘rsatgan yurist; 

Hamroqulov Bahodir Mamasharifovich – yuridik 
fanlar doktori, professor v.b.,; 

Zulfiqorov Sherzod Xurramovich – yuridik fanlar 
doktori, professor; 

Xayitov Xushvaqt Saparbayevich – yuridik fanlar 
doktori, professor; 

Asadov Shavkat G‘aybullayevich – yuridik fanlar 
doktori, dotsent; 

Ergashev Ikrom Abdurasulovich – yuridik fanlari 
doktori, professor; 

Utemuratov Maxmut Ajimuratovich – yuridik fanlar 
nomzodi, professor; 

Saydullayev Shaxzod Alixanovich – yuridik fanlar 
nomzodi, professor; 

Hakimov Komil Baxtiyarovich – yuridik fanlar 
doktori, dotsent; 

Yusupov Sardorbek Baxodirovich – yuridik fanlar 
doktori, professor; 

Amirov Zafar Aktamovich – yuridik fanlar doktori 
(PhD); 

Jo‘rayev Sherzod Yuldashevich – yuridik fanlar 
nomzodi, dotsent; 

Babadjanov Atabek Davronbekovich – yuridik fanlar 
nomzodi, professor; 

Normatov Bekzod Akrom o‘g‘li — yuridik fanlar 
bo‘yicha falsafa doktori; 

Rahmatov Elyor Jumaboyevich — yuridik fanlar 
nomzodi; 

 

13.00.00- PEDAGOGIKA FANLARI: 

Xashimova Dildarxon Urinboyevna – pedagogika 
fanlari doktori, professor; 

Ibragimova Gulnora Xavazmatovna – pedagogika 
fanlari doktori, professor; 

Zakirova Feruza Maxmudovna – pedagogika fanlari 
doktori; 

Kayumova Nasiba Ashurovna – pedagogika fanlari 
doktori, professor; 

Taylanova Shoxida Zayniyevna – pedagogika fanlari 

doktori, dotsent; 

Jumaniyozova Muhayyo Tojiyevna – pedagogika 
fanlari doktori, dotsent; 

Ibraximov Sanjar Urunbayevich – pedagogika fanlari 
doktori; 

Javliyeva Shaxnoza Baxodirovna – pedagogika 
fanlari bo‘yicha falsafa doktori (PhD); 

Bobomurotova Latofat Elmurodovna — pedagogika 
fanlari bo‘yicha falsafa doktori (PhD). 

 

19.00.00- PSIXOLOGIYA FANLARI: 

Karimova Vasila Mamanosirovna – psixologiya 
fanlari doktori, professor, Nizomiy nomidagi 
Toshkent davlat pedagogika universiteti; 

Hayitov Oybek Eshboyevich – Jismoniy tarbiya va 
sport bo‘yicha mutaxassislarni qayta tayyorlash va 
malakasini oshirish instituti, psixologiya fanlari 
doktori, professor 

Umarova Navbahor Shokirovna– psixologiya fanlari 
doktori, dotsent, Nizomiy nomidagi Toshkent davlat 
pedagogika universiteti, Amaliy psixologiyasi 
kafedrasi mudiri; 

Atabayeva Nargis Batirovna – psixologiya fanlari 
doktori, dotsent; 

Shamshetova Anjim Karamaddinovna – psixologiya 
fanlari doktori, dotsent; 

Qodirov Obid Safarovich – psixologiya fanlari doktori 
(PhD). 

 

22.00.00- SOTSIOLOGIYA FANLARI: 

Latipova Nodira Muxtarjanovna – sotsiologiya 
fanlari doktori, professor, O‘zbekiston milliy 
universiteti kafedra mudiri; 

Seitov Azamat Po‘latovich – sotsiologiya fanlari 
doktori, professor, O‘zbekiston milliy universiteti; 

Sodiqova Shohida Marxaboyevna – sotsiologiya 
fanlari doktori, professor, O‘zbekiston xalqaro islom 
akademiyasi. 

 

23.00.00- SIYOSIY FANLAR 

Nazarov Nasriddin Ataqulovich –siyosiy fanlar 
doktori, falsafa fanlari doktori, professor, Toshkent 
arxitektura qurilish instituti; 

Bo‘tayev Usmonjon Xayrullayevich –siyosiy fanlar 
doktori, dotsent, O‘zbekiston milliy universiteti 
kafedra mudiri. 
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ОАK Ro‘yxati 

Mazkur jurnal Vazirlar Mahkamasi huzuridagi Oliy attestatsiya komissiyasi Rayosatining 2022-yil  
30-noyabrdagi 327/5-son qarori bilan tarix, iqtisodiyot, falsafa, filologiya, yuridik va pedagogika fanlari 
bo‘yicha ilmiy darajalar yuzasidan dissertatsiyalar asosiy natijalarini chop etish tavsiya etilgan ilmiy 
nashrlar ro‘yxatiga kiritilgan. 

 

“Ijtimoiy-gumanitar fanlarning dolzarb 

muammolari” elektron jurnali 2020-yil  

6-avgust kuni 1368-sonli guvohnoma bilan 

davlat ro‘yxatiga olingan. 

Muassis: “SCIENCEPROBLEMS TEAM” 

mas’uliyati cheklangan jamiyati 

 

Tahririyat manzili: 

100070. Toshkent shahri, Yakkasaroy 

tumani, Kichik Beshyog‘och ko‘chasi, 

70/10-uy. Elektron manzil: 

scienceproblems.uz@gmail.com 

Bog‘lanish uchun telefon: 

(99) 602-09-84 (telegram). 

mailto:scienceproblems.uz@gmail.com
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konsepsiyalariga tayanadi. Amaliy qismda oʻlchashning operatsion modeli ishlab chiqilib, indikatorlar boʻyicha 
soʻrovnoma (Likert shkalasi), operatsion maʼlumotlar (kutish vaqti, yetkazib berish vaqti, javob berish tezligi), 
shuningdek bozor natijalariga yaqin proksi koʻrsatkichlar (qayta xarid niyati, tavsiya ehtimoli) bir tizimga 
birlashtiriladi. Natijalar boʻlimida omillar tizimi (makro–mezo–mikro), indikatorlar matritsasi, indeks hisoblash 
algoritmi, hamda PLS-SEM (yoki SEM) yondashuviga mos namunaviy natijalar jadvallar va rasmlar orqali taqdim 
etiladi. Yakunda xizmat korxonalari uchun raqobatbardoshlikni oshirishda qaysi “haydovchi omillar” (drivers) 
ustuvorligi va ularni oʻlchashning shaffof, takrorlanadigan (replicable) protokoli boʻyicha amaliy tavsiyalar 
beriladi. 

Kalit soʻzlar: raqobatbardoshlik; xizmat sifati; qiymat taklifi; mijoz tajribasi; brend kapitali; tezkorlik; 
SERVQUAL/SERVPERF; NPS; indeks; PLS-SEM. 

DOI: https://doi.org/10.47390/SPR1342V6I2Y2026N11  

Kirish. Xizmat koʻrsatish iqtisodiyoti sharoitida raqobat “narx”dan koʻra koʻproq tajriba, 

ishonch, vaqt va brend atrofida kechadi. Mijoz uchun xizmatning qiymati koʻpincha 

mahsulotnikiga oʻxshab “koʻrinadigan” boʻlmaydi: u jarayon davomida (kutish, muloqot, 

xatolarni tuzatish, qoʻllab-quvvatlash) shakllanadi. Shu bois xizmat koʻrsatuvchi 

subyektlarning raqobatbardoshligini aniqlashda bir vaqtning oʻzida bir nechta “qatlam”ni 

koʻrish talab etiladi: xizmat sifati qanday, mijoz qanday tajriba oladi, brendga ishonch qay 

darajada, kompaniya qanday qiymat taklifini beradi va eng muhimi — xizmat tezkor hamda 

barqaror bajarilyaptimi. 

Nazariy adabiyotlarda xizmatlar bozorida ustunlik koʻpincha resurslar va 

kompetensiyalar (xodimlar, jarayonlar, texnologiya, brend) orqali tushuntiriladi [Barney, 1991, 

99–103]. Xizmatning iqtisodiy natijaga aylanish mexanizmi esa “service-profit chain” orqali 

izohlanadi: ichki xizmat sifati → xodim qoniqishi → xizmat qiymati → mijoz qoniqishi/loyalligi 

→ daromad va oʻsish [Heskett va boshq., 1994, 165–170]. Biroq amaliy boshqaruvda muammo 

shundaki, kompaniyalar raqobatbardoshlikni koʻpincha faqat moliyaviy koʻrsatkichlar bilan 

baholaydi; holbuki moliyaviy natija kechikkan indikator boʻlib, uning ortida xizmat sifati, 

qiymat va tajriba kabi “oldindan signal beruvchi” koʻrsatkichlar turadi. 

Ushbu maqolaning maqsadi — xizmat koʻrsatuvchi subyektlar raqobatbardoshligini 

belgilovchi omillar tizimini (faktorlar kartasi) ishlab chiqish va uni 5 ta indikator bloki asosida 

baholash metodologiyasini taklif etish: 

1. Xizmat sifati (service quality), 

2. Qiymat taklifi (value proposition / perceived value), 

3. Mijoz tajribasi (customer experience), 

4. Brend kapitali (brand equity), 

5. Tezkorlik (speed / responsiveness). 

Maqolada nazariy yondashuvlar integratsiyasi beriladi, keyin operatsion model 

(oʻlchash va hisoblash protokoli) taklif qilinadi va “Natijalar” boʻlimida jadvallar hamda 

konseptual rasmlar orqali amaliy qoʻllash koʻrsatiladi. 

Adabiyotlar tahlili va metodlar. 

1. Raqobatbardoshlik tushunchasini xizmatlar kontekstida aniqlash 

Klassik raqobat strategiyasi adabiyotida ustunlik koʻpincha xarajat yetakchiligi yoki 

differensiatsiya orqali tushuntiriladi [Porter, 1985, 11–18]. Xizmatlar bozorida differensiatsiya 

koʻproq tajriba va ishonchga tayanadi: xizmat “ishlab chiqarish” va “isteʼmol” bir vaqtning 

oʻzida yuz beradi, natija esa koʻpincha subyektiv baholanadi. Service-dominant logic xizmatni 

qiymat yaratishning markaziga qoʻyadi: qiymat kompaniya tomonidan “yetkazib berilmaydi”, 

balki mijoz bilan birgalikda (co-creation) shakllanadi [Vargo va Lusch, 2004, 2–6]. Demak, 

https://doi.org/10.47390/SPR1342V6I2Y2026N11
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raqobatbardoshlikni oʻlchashda faqat ichki jarayonlar emas, mijozning idroki ham kiritilishi 

zarur. 

Resurslarga asoslangan yondashuv (RBV) xizmatlar uchun ayniqsa muhim: noyob 

kompetensiyalar (xodimlar madaniyati, xizmat dizayni, IT platforma, brend) raqobat 

ustunligini beradi [Barney, 1991, 105–110]. Brend kapitali esa ushbu resurslarning bozorga 

“tarjima”si sifatida qaraladi: brend tan olinishi, assotsiatsiyalar, idrok qilingan sifat va sodiqlik 

kompaniyaga narx premiumi, past marketing xarajati va yuqori qayta xarid olib kelishi mumkin 

[Aaker, 1991, 15–21]. 

2. Xizmat sifati: SERVQUAL/SERVPERF va zamonaviy talqin 

Xizmat sifati oʻlchovida keng tarqalgan yondashuv SERVQUAL boʻlib, u mijoz kutishi va 

idroki orasidagi farqni (gap) baholaydi [Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1988, 18–24]. 

Amaliyotda esa baʼzan faqat idrok qilingan ishlash (performance)ni baholash (SERVPERF) 

qulayroq boʻlishi mumkin; tanlov tadqiqot maqsadi va maʼlumot yigʻish imkoniyatiga bogʻliq 

[Parasuraman va boshq., 1988, 25–27]. Xizmat sifatining tipik oʻlchamlari: ishonchlilik, javob 

tezligi, kafolat (assurance), empatiya, moddiy dalillar (tangibles). 

Muhim nuqta: xizmat sifati “ichki” (standartlarga mos bajarish) va “tashqi” (mijoz 

idroki) komponentlardan iborat. Shuning uchun bu maqolada xizmat sifati bloki ikki manbadan 

shakllantiriladi: 

 soʻrovnoma (mijoz idroki), 

 operatsion metrikalar (xatolar soni, qayta ishlash ulushi, shikoyat yechish vaqti). 

3. Qiymat taklifi: “narx” emas, “qiymat/foyda–sarflar” nisbatidir 

Perceived value konsepsiyasi boʻyicha mijoz xizmatdan olayotgan foydani (quality, 

emotional benefit, convenience) va sarflarni (pul, vaqt, xavf, stress) solishtirib qiymat chiqaradi 

[Zeithaml, 1988, 14–18]. Demak, raqobatbardoshlikni oshirish faqat xizmat sifatini oshirish 

emas, balki: 

 qiymatni oshirish (foydani koʻpaytirish), 

 sarflarni kamaytirish (vaqt, murakkablik, noaniqlikni pasaytirish) 

orqali ham amalga oshadi. 

Qiymat taklifini oʻlchashda xizmat paketining “utilitar” (tezlik, qulaylik, natija) va 

“emosional” (eʼtibor, xavfsizlik, status) komponentlari ajratilishi tavsiya etiladi. 

4. Mijoz tajribasi: jarayonning “end-to-end” oʻlchovi 

Mijoz tajribasi (CX) — mijozning kompaniya bilan barcha “touchpoint”larda (qidirish, 

sotib olish, foydalanish, qoʻllab-quvvatlash) olgan umumiy taassuroti. Tajriba iqtisodiyoti 

adabiyotida kompaniyalar qiymatni tajriba dizayni orqali yaratishi taʼkidlanadi [Pine va 

Gilmore, 1998, 98–104]. CX oʻlchovida amaliy indikatorlar: jarayon soddaligi, aniq 

kommunikatsiya, muammo hal boʻlishi, hissiy qoniqish, “effort” (mijoz sarflagan kuch) va 

boshqalar. 

Tavsiya ehtimoli (NPS) CX ning tezkor proksisi sifatida ishlatiladi, biroq uni yagona 

koʻrsatkich sifatida mutlaq qilib boʻlmaydi; u koʻproq “signal” vazifasini bajaradi [Reichheld, 

2003, 48–52]. Shu sabab CX bloki koʻp-item shkala bilan baholanadi va NPS faqat qoʻshimcha 

indikator sifatida kiritiladi. 

5. Brend kapitali: raqobatbardoshlikning nomoddiy aktivlari 

Brend kapitali konsepsiyasida brendning qiymati (brand equity) mijoz ongidagi 

assotsiatsiyalar va sodiqlik orqali shakllanadi [Aaker, 1991, 20–26]. Keller brend kapitalini 
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“consumer-based brand equity” sifatida taʼriflaydi: brendga nisbatan bilim va assotsiatsiyalar 

marketing reaksiyasini oʻzgartiradi [Keller, 1993, 3–7]. Xizmatlar bozorida brend kapitali 

ayniqsa muhim, chunki mijoz xizmatni oldindan toʻliq sinab koʻra olmaydi; brend “xavfni 

kamaytiruvchi signal” vazifasini bajaradi. 

Brend kapitalini oʻlchashda: 

 brend xabardorligi, 

 idrok qilingan sifat, 

 assotsiatsiyalar (ishonch, innovatsionlik, halollik), 

 sodiqlik (loyalty) indikatorlari qoʻllanadi. 

6. Tezkorlik: xizmat raqobatida “vaqt” faktori 

Tezkorlik (responsiveness/speed) xizmat jarayonining muhim farqlovchi omili boʻlib, 

“vaqt boʻyicha raqobat” konsepsiyasi tezroq bajarish, tezroq javob berish va tezroq yetkazish 

ustunlik berishini koʻrsatadi [Stalk va Hout, 1990, 29–35]. Xizmatda tezkorlik faqat “tez” boʻlish 

emas, balki: 

 barqaror tezlik (variatsiya past), 

 muammoga tez javob, 

 navbat/kutishni boshqarish, 

 “first-contact resolution” (birinchi urinishda yechim) kabi koʻrsatkichlarni ham 

anglatadi. 

7. Tadqiqot metodlari: oʻlchash modeli + integratsiyalashgan baholash 

Ushbu maqolada ikki muqobil metodologiya taklif qilinadi: 

(A) Kompozit indeks (Composite Competitiveness Index, CCI): 5 blok indikatorlari 

normalizatsiya qilinadi (0–100), soʻng vaznlar (equal, ekspert, yoki PLS ogʻirliklari) orqali 

umumiy indeks hisoblanadi [OECD, 2008, 36–41]. 

(B) Struktural tenglamalar modeli (SEM yoki PLS-SEM): Latent konstruktlar (Sifat, 

Qiymat, Tajriba, Brend, Tezkorlik) oʻlchanadi, keyin ular raqobatbardoshlik proksilari (loyallik, 

qayta xarid, ulush, daromad)ga taʼsiri baholanadi. PLS-SEM kichik tanlanmalar va prediktiv 

maqsadlar uchun amaliy jihatdan qulay [Hair va boshq., 2019, 7–12]. 

Ushbu maqoladagi “Natijalar” boʻlimida metodologiyani koʻrsatish uchun namunaviy 

(illustrativ) hisob-kitoblar beriladi. Real tadqiqotda jadvallar siz yigʻgan haqiqiy maʼlumot bilan 

qayta hisoblanadi. 

Muhokama.  

1. Omillar tizimini aniqlash: makro–mezo–mikro logika 

Xizmat subyekti raqobatbardoshligi koʻp darajali tizimdir: 

 Makro omillar: institutlar, tartibga solish, infratuzilma, daromad darajasi, 

raqamlashtirish muhiti. 

 Mezo omillar: tarmoq raqobati, klasterlar, taʼminot zanjiri, hamkorlar ekotizimi. 

 Mikro omillar: ichki resurslar (xodim, IT, jarayon), xizmat dizayni, brend va CX. 

Amaliy baholashda koʻpincha faqat mikro omillar oʻlchanadi (soʻrovnoma, jarayon 

metrikalari). Biroq makro va mezo omillar nazorat qilinmasa, subyektlar taqqoslanishi 

adolatsiz boʻlishi mumkin. Shu sababli indeks (yoki SEM)da makro/mezo omillar nazorat 

oʻzgaruvchilari sifatida kiritilishi tavsiya etiladi [Porter, 1985, 52–55]. 

2. “Xizmat sifati” va “mijoz tajribasi”ni ajratish zarurati 

Koʻp amaliyotlarda CX va xizmat sifati aralashib ketadi. Metodik farq: 



SCIENCEPROBLEMS.UZ-Ijtimoiy-gumanitar fanlarning dolzarb muammolari № 2 (6) – 2026  

 

80 

 xizmat sifati — koʻproq “xizmat atributlari” (ishonchlilik, javob tezligi, xatolar), 

 CX — “end-to-end hissiy va kognitiv taassurot” (jarayon soddaligi, ishonch, eʼtibor, 

effort). 

CX sifatsiz xizmatda ham vaqtincha “marketing” bilan yuqori koʻrinishi mumkin, ammo 

uzoq muddatda loyallik pasayadi. Shuning uchun modellashda CX va sifat alohida latent 

konstruktlar boʻlib, ularning qiymat taklifi va loyallikka taʼsiri tekshiriladi [Heskett va 

boshq., 1994, 171–175]. 

3. Brend kapitali: “signal” va “xavfni kamaytiruvchi” mexanizm 

Xizmatlarda brend kapitali ayniqsa kuchli, chunki mijoz xizmatdan oldin natijani 

bilmaydi. Brend: 

 sifat haqida signal beradi, 

 xavfni kamaytiradi, 

 narxga sezgirlikni pasaytiradi, 

 ijobiy tajribani “mustahkamlaydi” [Keller, 1993, 8–12]. 

Modelda brend kapitali bevosita raqobatbardoshlikka, shuningdek, CX va qiymat 

idrokiga vositachi (mediator) sifatida ham taʼsir qilishi mumkin. 

4. Tezkorlik: “tezlik–barqarorlik–aniqlik” uchligi 

Tezkorlikni faqat oʻrtacha vaqt bilan oʻlchash yetarli emas. Xizmatda variatsiya 

(tarqalish) ham muhim: 

 oʻrtacha 10 daqiqa, lekin baʼzan 40 daqiqagacha choʻzilsa, CX yomonlashadi; 

 tez, ammo koʻp xato boʻlsa, qayta ishlash va shikoyat ortadi. 

Shu bois tezkorlik bloki 3 koʻrsatkich guruhidan tuziladi: (i) vaqt (mean), (ii) barqarorlik 

(std/percentile), (iii) birinchi urinishda yechim (FCR). 

5. Integratsiyalashgan baholashning afzalligi 

Alohida indikatorlar (masalan, faqat NPS) “yaxshi koʻrinishi” mumkin, lekin xizmat sifati 

yoki tezkorlik yomon boʻlsa, uzoq muddatda raqobatbardoshlik yemiriladi. Integratsiya (5 

blok) kompaniyaga: 

 muammoning ildizini topish, 

 resurslarni ustuvor yoʻnalishga yoʻnaltirish, 

 monitoringni tizimlashtirish imkonini beradi [OECD, 2008, 41–45]. 

Natijalar. Quyida 5 indikator blokiga asoslangan raqobatbardoshlik baholash modeli, 

hisoblash algoritmi va namunaviy natijalar taqdim etiladi. 

Jadval 1.  

Raqobatbardoshlik omillari tizimi (makro–mezo–mikro) 

Daraja Omillar guruhi Namuna omillar 
O‘lchash 
manbasi 

Izoh 

Makro 
Institut va 
muhit 

tartibga solish, 
infratuzilma, 
raqamli qamrov 

rasmiy 
statistika/proksi 

nazorat o‘zgaruvchilari 

Mezo 
Tarmoq 
struktura 

raqobat 
intensivligi, 
hamkorlar sifati 

tarmoq tahlili 
subyektlar 
taqqoslanishi 

Mikro Xizmat sifati 
ishonchlilik, 
empatiya, 
tangibles 

survey + 
operatsion 

SERVQUAL/SERVPERF 
[Parasuraman va 
boshq., 1988, 18–24] 
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Mikro Qiymat taklifi 
“foyda–sarflar” 
balansi 

survey 
perceived value 
[Zeithaml, 1988, 14–
18] 

Mikro Mijoz tajribasi 
effort, jarayon 
soddaligi, hissiy 
qoniqish 

survey + NPS 
tajriba dizayni [Pine va 
Gilmore, 1998, 100–
104] 

Mikro Brend kapitali 
xabardorlik, 
assotsiatsiya, 
sodiqlik 

survey + bozor 
proksi 

[Aaker, 1991, 20–26] 

Mikro Tezkorlik 
kutish vaqti, 
javob tezligi, FCR 

operatsion KPI 
vaqt bo‘yicha raqobat 
[Stalk va Hout, 1990, 
29–35] 

 

Jadval 2.  

5 indikator blokining operatsionlashtirilishi (indikator katalogi) 

Blok 
Sub-indikatorlar 
(namuna) 

Shkala/Formula 
Normalizatsiya (0–
100) 

Xizmat sifati (SQ) 
ishonchlilik, javob 
tezligi, empatiya, 
kafolat, tangibles 

Likert 1–5; shikoyat 
yechish vaqti 

min-max yoki z→0–100 

Qiymat taklifi (VP) 
narx adolatliligi, “value 
for money”, qulaylik, 
xavf 

Likert 1–5 0–100 

Mijoz tajribasi (CX) 
jarayon soddaligi, 
effort, muloqot, 
muammo hal bo‘lishi 

Likert 1–5 + NPS 0–100 

Brend kapitali (BE) 
xabardorlik, ishonch, 
assotsiatsiya, sodiqlik 

Likert 1–5 0–100 

Tezkorlik (SP) 
kutish vaqti 
(p50/p90), javob SLA, 
FCR 

KPI (daqiqalar, %) 
“teskari” (kam vaqt = 
yuqori ball) 

 

Jadval 3.  

So‘rovnoma itemlari (qisqa) va o‘lchash modeli 

Konstrukt Item (namuna bayonot) Manba konsepti 

SQ 
“Xizmat va’da qilinganidek 
bajarildi”; “Xodimlar ishonch 
uyg‘otadi” 

SERVQUAL [Parasuraman va 
boshq., 1988, 21–23] 

VP 
“To‘lagan pulimga yarasha 
foyda oldim”; “Sarflagan vaqtim 
arziydi” 

Perceived value [Zeithaml, 
1988, 16–18] 

CX 
“Jarayon tushunarli va oson”; 
“Muammo tez hal bo‘ldi” 

Tajriba [Pine va Gilmore, 1998, 
102–104] 

BE 
“Brendga ishonaman”; 
“Boshqalarga tavsiya qilaman” 

Brand equity [Keller, 1993, 8–
10] 

Raqobat natijasi (COMP) 
“Qayta xarid niyatim yuqori”; 
“Tavsiya ehtimolim yuqori (0–
10)” 

Loyallik/NPS [Reichheld, 2003, 
48–52] 
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Rasm 1. Konseptual model (SEM/PLS-SEM uchun) 

Bu mantiq xizmat sifati va tezkorlik CXni shakllantirishini, brend kapitali esa qiymat idrokini 

kuchaytirishini, VP va CX orqali raqobat natijalari (loyallik, qayta xarid, tavsiya) oshishini 

ko‘rsatadi [Heskett va boshq., 1994, 165–172]. 
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Rasm 2. Indeks asosida baholash oqimi (Composite Competitiveness Index, CCI) 
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Kompozit indikatorlar qurishda metodologik shaffoflik va sezgirlik tahlili tavsiya etiladi 

[OECD, 2008, 55–60]. 

Jadval 4. Kompozit indeks (CCI) hisoblash formulasi (taklif) 

 
Vazn turi Qachon mos? Afzallik Xavf 

Teng vazn 
monitoringni tez 
boshlash 

sodda, shaffof 
real ta’sir farqi 
inobatga olinmaydi 

Ekspert vazni soha tajribasi bor kontekstga mos subyektivlik 

PLS vazni 
empirik prediksiya 
kerak 

data-driven namunaga sezgir 

 

Jadval 5. Namunaviy (illustrativ) indeks natijalari: 4 ta xizmat subyekti kesimida 

Quyidagi raqamlar metodologiya ko‘rinishi uchun namunaviy keltirilgan. 

Subyekt SQ VP CX BE SP 
CCI 

(teng 
vazn) 

Kuchli 
jihat 

Zaif jihat 

A 78 72 75 80 60 73.0 
brend, 

sifat 
tezkorlik 

B 70 68 62 55 85 68.0 tezkorlik brend 
C 82 76 80 65 70 74.6 CX, sifat brend 

D 60 58 55 50 65 57.6 
tezkorlik 
o‘rtacha 

sifat, CX 
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Rasm 3. “Radar” tahlil (vizual taqqoslash uchun) 

Bu tahlil “qaysi blok” raqobatbardoshlikni cheklayotganini tez ko‘rsatadi. 

Jadval 6. SEM/PLS-SEM uchun namunaviy model natijalari (yo‘l koeffitsientlari) 

Namuna sifatida tipik xizmat tadqiqotlaridagi mantiqqa mos ko‘rsatkichlar berildi; real 

tadqiqotda bootstrap asosida baholanadi [Hair va boshq., 2019, 12–18]. 

Yo‘l (Path) β Izoh 
SQ → CX 0.42 sifat CXni kuchli oshiradi 
SP → CX 0.30 tezkorlik CXga sezilarli ta’sir 

BE → VP 0.28 
brend qiymat idrokini 
ko‘taradi 

SQ → VP 0.33 sifat qiymat hissini oshiradi 
CX → COMP 0.45 tajriba loyallikka eng kuchli 
VP → COMP 0.31 qiymat taklifi ham muhim 

BE → COMP 0.14 
brend bevosita, ammo 
kichikroq 

Talqin: raqobat natijasini (COMP) ko‘proq CX va VP “haydaydi”; CX esa SQ va SPdan 

kuch oladi. Bu xizmat foyda zanjiri mantiqiga mos keladi [Heskett va boshq., 1994, 168–172]. 

Jadval 7. O‘lchov ishonchliligi va validligi (namunaviy) 

Konstrukt Cronbach α CR AVE Qisqa xulosa 
SQ 0.88 0.91 0.56 ishonchli 
VP 0.84 0.89 0.58 ishonchli 
CX 0.90 0.93 0.62 juda yaxshi 
BE 0.86 0.90 0.55 ishonchli 
COMP 0.80 0.87 0.58 qoniqarli 
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PLS-SEM amaliyotida α, CR va AVE thresholdlari bo‘yicha qarorlar beriladi [Hair va 

boshq., 2019, 20–25]. 

Xulosa. Ushbu maqolada xizmat koʻrsatuvchi subyektlar raqobatbardoshligini baholash 

uchun omillar tizimi va 5 blokli indikator model taklif etildi. Asosiy ilmiy-amaliy xulosalar: 

1. Xizmatlar bozorida raqobatbardoshlik koʻp qatlamli: makro va mezo muhit taʼsiri 

mavjud boʻlsa-da, mikro darajada xizmat sifati, qiymat taklifi, mijoz tajribasi, brend 

kapitali, tezkorlik eng muhim boshqariladigan omillar hisoblanadi. 

2. Xizmat sifati va tezkorlik CXni shakllantiruvchi “operatsion haydovchi”lardir; CX va 

qiymat taklifi esa loyallik/tavsiya kabi raqobat natijalarini kuchliroq prognozlaydi. Bu 

service-profit chain mantigʻiga mos keladi [Heskett va boshq., 1994, 165–172]. 

3. Baholashda bitta indikatorga tayanish (faqat NPS yoki faqat shikoyatlar) tavsiya 

etilmaydi. 5 blok integratsiyasi “qaysi boʻgʻin uzildi?” savoliga aniq javob beradi va 

resurslarni ustuvor yoʻnaltirishga yordam beradi. 

4. Amaliy monitoring uchun kompozit indeks (CCI) tezkor va shaffof yechim; ilmiy tahlil va 

sababiy munosabatlarni tekshirish uchun SEM/PLS-SEM mos keladi [Hair va boshq., 

2019, 7–12]. 

5. Har ikki yondashuvda ham oʻlchov protokoli (codebook), normalizatsiya, vaznlash 

mantigʻi, maʼlumot sifati tekshiruvlari va natijalarni takrorlash talablari (replikatsiya) 

qatʼiy hujjatlashtirilishi zarur [OECD, 2008, 36–45]. 

Amaliy tavsiya (qisqa): agar CCI past boʻlsa, avval “tezkorlik + sifat” (jarayon)ni 

stabilizatsiya qiling; soʻng CX dizayn (touchpoint) va qiymat taklifini (paket/kommunikatsiya) 

takomillashtiring; parallel ravishda brend kapitalini ishonch, kafolat va ijtimoiy dalillar orqali 

kuchaytiring. 
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