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MAMLAKATIMIZ SAVDO JARAYONLARIDA “MYSTERY SHOPPING”
USULI VA UNDAN FOYDALANISH SAMARADORLIGI
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Annotatsiya: Mazkur maqolada zamonaviy savdo tizimida xizmat sifatini
oshirish va iste’molchi ehtiyojlarini chuqur o‘rganishda muhim vosita sifatida e’tirof
etilayotgan “Mystery Shopping” (yashirin xaridor) usulining nazariy va amaliy jihatlari
tahlil etilgan. Xorijiy davlatlar, xususan AQSh va Yevropa mamlakatlari tajribasi bilan
O‘zbekiston sharoitidagi amaliy qo‘llanilishi qiyosiy tahlil qilinib, usuldan
foydalanishda yuzaga kelayotgan asosiy muammolar va ularning yechimlari yoritilgan.
Amaliy kuzatuvlar asosida mamlakatimizda mazkur yondashuvning xizmat sifati,
iste’molchi goniqishi va savdo ragobatbardoshligiga ta’siri baholangan. Shuningdek,
Mystery Shopping metodologiyasini milliy tizimga integratsiya gilish bo‘yicha ilmiy
asoslangan taklif va tavsiyalar ilgari surilgan.

Kalit so‘zlar: Mystery Shopping, yashirin xaridor, xizmat sifati, iste’molchi
tajribasi, savdo raqobatbardoshligi, monitoring tizimi, xizmat ko‘rsatish, baholash
usullari, O‘zbekiston savdo bozori, marketing nazorati.

NCHHOJBb30OBAHUE METOJA «MYSTERY SHOPPING» U ET'O
IPOEKTUBHOCTD B TOPI'OBBIX IPOLHECCAX Y3BEKUCTAHA

Amyposa My0opak Xaiipy/uiaeBHa

byxapckuii 2cocyoapcmeennulil ynusepcumem, kageopa mapkemunea u
MeHeONHCMeHRma, Cmapuuil npenooasamens

Hagpy3-301a Komponmup3o PaBimianosu4

Cmyoenm epynnot 3-1 INS-24

AHHOTAmusi: B 1aHHON cTaTbe MNpoaHANIM3UPOBAHBl TEOPETHUUECKUE U
IpaKkTUYECKHUE acrieKThl MeToaa « Mystery Shopping» (TaiiHblil HOKymaTels), KOTOPHI
npu3HaH 3(EKTUBHBIM HHCTPYMEHTOM JJIsl MOBBIIICHUS KayecTBa 0OCIYKUBaHUS U
INIyOOKOr0 M3y4eHHUs MOTPEOMTEIBCKUX MOTPEOHOCTEN B COBPEMEHHOM TOPTOBOM
cucrteMme. [IpoBeleH CpaBHUTENBHBIM AHAIN3 MEXAY MEXKIYHAPOJHBIM OIBITOM, B
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yactHocTH CIIIA u ctpan EBponbl, 1 TpakTUYECKUM NPUMEHEHUEM JAHHOTO METOAA
B ycloBusX Y30ekucraHa. Taxke packpbIThl OCHOBHBIE MPOOJEMBI MPH
MCIIOJIb30BaHNN METO/IA U NPEIIOKEHBI IYTH UX perieHns. Ha ocHOBe nmpakTuiecKkux
HaOJIIO/ICHUH /1aHa OLIEHKa BIIMSHHUA JAHHOTO IMOJX0Jla Ha Ka4eCTBO OOCITYKHBaHUS,
YZIOBJIETBOPEHHOCTh NOTPEOUTENEH U KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh TOPTOBJIM B HalIEH
ctpaHe. Kpome Toro, mpeacraBiieHbl HaydyHO OOOCHOBAHHBIE MPEAJIOKEHUS IO
uHTerpanuu meronoioruu Mystery Shopping B HanmoHaNbHYO CUCTEMY.

KaioueBble cioBa: Mystery Shopping, matineiti noxkynamens, xauecmeo
00CyHCUBAHUS, NOMPEOUMENbCKULL ONbIM, KOHKYPEHMOCHOCOOHOCHb MOpP206U,
cucmema MOHUMOPUH2A, O0OCIYICUBAHUE, MemOObl OYEeHKU, PbIHOK Y30exucmaua,
MapKemuH206blll KOHMPOb.

THE USE OF THE “MYSTERY SHOPPING” METHOD AND ITS
EFFECTIVENESS IN THE TRADE PROCESSES OF UZBEKISTAN
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Abstract: This article analyzes the theoretical and practical aspects of the
“Mystery Shopping” method, recognized as an effective tool for improving service
quality and gaining deep insights into consumer needs in the modern retail system. A
comparative analysis is carried out between the experiences of foreign countries—
particularly the United States and Europe—and the practical application of this method
in the context of Uzbekistan. The main challenges encountered in the implementation
process are identified, along with proposed solutions. Based on practical observations,
the article evaluates the impact of this approach on service quality, customer
satisfaction, and the competitiveness of the trade sector in the country. Moreover,
scientifically grounded recommendations are presented for integrating the Mystery
Shopping methodology into the national system.
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KIRISH

Bugungi globallashuv va ragobatbardosh muhitda chakana savdo tizimining
samarali faoliyat yuritishi, aynigsa, mijozlarga xizmat ko‘rsatish sifati va savdo
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madaniyatining yuksak darajada bo‘lishi bilan chambarchas bog‘ligdir. Xususan,
savdo sohasida iste’molchilar ehtiyojini to‘liq gondirish, ularning fikr-mulohazalarini
o‘rganish, xizmat ko‘rsatishdagi kamchiliklarni aniglash va bartaraf etish bugungi
kunda har bir tadbirkorlik subyekti uchun muhim strategik yo‘nalishga aylanmoqda.
Shu nuqgtai nazardan, rivojlangan mamlakatlar tajribasida keng qo‘llanilayotgan
“Mystery Shopping” (yashirin xaridor) usulining ahamiyati ortib bormoqda. “Mystery
Shopping” — bu xizmat ko‘rsatish jarayonini mustagil baholash vositasi bo‘lib,
maxsus tayyorlangan shaxslar tomonidan oddiy xaridor sifatida xizmatdan
foydalangan holda, belgilangan mezonlar asosida xizmat sifati, savdo vakillarining
xatti-harakati, muomala madaniyati, tezkorligi va sadogat darajasi baholanadi. Ushbu
yondashuv mijozlarning haqiqgiy tajribasini real sharoitda tahlil gilishga imkon
yaratadi.

Mamlakatimizda xizmat ko‘rsatish sifati va chakana savdo tizimini
takomillashtirish borasida olib borilayotgan islohotlar sharoitida “Mystery Shopping”
usulining joriy etilishi dolzarb masalalardan biri hisoblanadi. Bu usul orgali nafagat
xizmat sifatini nazorat gilish, balki iste’molchilarning real ehtiyojlari va talablarini
chuqur o‘rganish imkoniyati yuzaga keladi. Ushbu tadgigotning asosiy magsadi —
O‘zbekiston savdo sohasi jarayonlarida “Mystery Shopping” usulidan foydalanish
imkoniyatlari, afzalliklari va amaliy samaradorligini o‘rganish hamda uni joriy etishda
yuzaga keladigan muammolar va takliflarni aniglashdan iboratdir. Mavzuning
dolzarbligi, eng avvalo, xizmat ko‘rsatish sifatining bevosita mijozlar ko‘zidan
baholanishi orgali igtisodiy samaradorlikka ijobiy ta’sir ko‘rsatishida namoyon
bo‘ladi.

ADABIYOTLAR TAHLILI

“Mystery Shopping” konsepsiyasi birinchi marta XX asrning o‘rtalarida
AQShda chakana savdoni baholash va xizmat sifati ustidan yashirin nazoratni tashkil
qgilish magsadida joriy etilgan. Ushbu yondashuv mijozning xarid tajribasini tahlil
qgilish orgali kompaniya ichki jarayonlarini yaxshilash va iste’molchi talabiga mos
xizmatlarni rivojlantirishda muhim vosita sifatida garaladi (Wilson, 1998) [1]. A. Finn
va M. Kay (1999) o‘z tadgiqotlarida mystery shopping usulining eng asosiy afzalliklari
sifatida — xizmat sifati monitoringi, xodimlarning mijozlar bilan muomalasi, xizmat
ko‘rsatish tezligi va sadoqgat siyosatini baholash imkoniyatini ta’kidlaydilar. Ularning
fikricha, yashirin xaridorlar orgali olingan baholashlar an’anaviy so‘rovnomalarga
garaganda realrog va haqggoniyrog natijalarni beradi [2]. Yevropa lttifoqgi
mamlakatlarida mystery shopping — chakana savdodan tortib bank-moliya sektori,
tibbiyot, restoranlar va mehmonxonagacha bo‘lgan keng gamrovli xizmat tarmog/larida
go‘llaniladi (Bove & Johnson, 2006). Ular ushbu usulni iste’molchilar tajribasini real
va zamonaviy vositalar yordamida o‘Ichash usuli deb hisoblaydilar [3].
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Mahalliy adabiyotlarda esa bu usulga bag‘ishlangan tadgiqotlar hali keng
migyosda olib borilmagan bo‘lsa-da, xizmatlar sifati, mijozlar ehtiyojlarini aniglash va
ularni gondirish bo*yicha gator ilmiy ishlarda bu yondashuv bilan o‘zaro bog‘liq
g‘oyalar mavjud. Jumladan, Tursunov B. (2020) xizmatlar sohasida marketing
strategiyalarini ishlab chigishda iste’molchi xatti-harakatlarini chuqur tahlil gilish
zarurligini urg‘ulaydi [8]. Shuningdek, G®.Yo‘ldoshev va X.Karimov (2021)
O‘zbekiston xizmat ko‘rsatish sektorini modernizatsiya qgilishda xalgaro tajriba va
zamonaviy nazorat vositalaridan foydalanishni taklif qilib, mijoz markazli
yondashuvni ilgari suradilar. Bu nugtai nazar mystery shopping konsepsiyasiga
bevosita yagin turadi [9,10]. Umuman olganda, mavjud adabiyotlar tahlili shuni
ko‘rsatadiki, Mystery Shopping usuli zamonaviy marketing va menejmentda 0°z
o‘rniga ega bo‘lgan samarali baholash vositasi bo‘lib, u xizmat ko‘rsatish sifatini
oshirish, iste’molchilar ehtiyojini chuqur o‘rganish va savdo samaradorligini
ta’minlashda keng go‘llanilmogda. Mamlakatimizda esa bu yondashuvdan tizimli va
strategik asosda foydalanish bo‘yicha ilmiy-amaliy izlanishlar olib borilishi muhim
ahamiyatga ega.

METODOLOGIYA

Tadgigotda sifatli (qualitative) va miqdoriy (quantitative) tahlil metodlari
uyg‘unlashtirildi. Tajriba davomida olingan baholashlar reyting jadvali asosida ballik
tizimda qayd etildi. Har bir savdo nugtasi 5 ballik tizimda baholandi. O‘rtacha
ko‘rsatkichlar hisoblab chiqilib, savdo maskanlari orasidagi xizmat sifati solishtirildi.
Tahlil uchun Excel dasturi va oddiy statistik usullar (o‘rtacha giymat,
maksimal/minimal baholar)dan foydalanildi.

MUHOKAMA VA NATIJALAR

Global ragobat sharoitida xizmat ko‘rsatish sifatining yugori darajada bo‘lishi
nafagat kompaniya obro‘si, balki igtisodiy samaradorlikni ta’minlashda ham muhim
ahamiyat kasb etadi. Bugungi kunda chakana savdo sohasida mijozlar ehtiyojlarini
chuqur o‘rganish, xizmatni real holatda baholash va xodimlar faoliyatini tahlil gilishda
zamonaviy metodlardan foydalanishga ehtiyoj ortmogda. Ana shunday
yondashuvlardan biri sifatida “Mystery Shopping” usuli e’tirof etilmogda. Bu usul
orgali savdo jarayonining yashirin tarzda, mijoz sifatida baholanishi orgali obyektiv va
amaliy natijalarga erishiladi [1,11].

“Mystery Shopping” usuli marketing tadgiqotlarining bir turi bo‘lib, xizmat
ko‘rsatish sifatini real xaridor ko‘zidan tahlil gilish imkonini beradi. Bu usul birinchi
marta 1940-yillarda AQShda joriy etilgan bo‘lib, dastlab xodimlarning sadogatini
aniglash magsadida qo‘llanilgan. Vagt o‘tishi bilan bu usul banklar, mehmonxonalar,
restoranlar, chakana savdo do‘konlari va boshga xizmat ko‘rsatish tarmoglarida keng
go‘llanila boshlandi (Wilson, 1998) [1,11].
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Ushbu metod asosida maxsus tayyorlangan shaxslar xaridor rolida savdo yoki
xizmat ko‘rsatish nuqtasiga tashrif buyuradi va belgilangan mezonlar asosida kuzatuv
olib boradi. Bu mezonlar quyidagilardan iborat bo‘lishi mumkin:

- Xodimlarning muomala madaniyati;

- Xizmat ko‘rsatish tezligi;

- Mahsulot yoki xizmat hagida axborot berish sifati;

- Savdo muhitining tozaligi va qulayligi;

- Mijozga individual yondashuv.

Birlashgan Qirollikda ushbu usul chakana savdo tarmog‘ida sifat nazorati
vositasi sifatida keng qo‘llanadi. “Retail Eyes”, “Market Force” kabi agentliklar orgali
minglab yashirin xaridorlar yollanib, yirik brendlar xizmatini baholab boradi.
Yevropaning boshga mamlakatlarida esa mystery shopping nafagat mijozlar ehtiyojini
aniglash, balki xodimlar faoliyatini rag‘batlantirish, ularni baholash va o‘gitishda
go‘llaniladi. Germaniyada, masalan, bu usul asosida har oy xodimlarga reyting beriladi
va eng yaxshi natija ko‘rsatganlar moddiy rag‘batlantiriladi. AQShda esa “Mystery
Shopping Providers Association” (MSPA) orgali ushbu jarayon standartlashtirilgan
bo‘lib, mustaqil sifat nazorati tizimi sifatida garaladi. Natijalar asosida kompaniyalar
strategiyasini o‘zgartiradi [12,13].

1-jadval
Xalgaro va milliy tajriba taqgoslanishi
Asosiy yo‘nalishlar Xorijiy tajriba (AQSh, Yevropa) | O‘zbekiston tajribasi
Qo‘llash sohasi Chakana savdo, bank, tibbiyot, | Asosan chakana savdoda
mehmonxona, xizmatlar nazorat shaklida
Yashirin xaridor | Maxsus trening va agentliklar orgali | Tizimli tayyorlash yo‘lga
tayyorlash go‘yilmagan
Natijalarni gayta ishlash | Elektron platformalar, tezkor tahlil | Qo‘lda, cheklangan
statistik tahlil
Baholash mezonlari Standartlashtirilgan, xalgaro | Aniq belgilangan
tajribaga asoslangan mezonlar mavjud emas
Rag‘batlantirish va | Doimiy reyting va rag‘batlantirish | Bunday tizim endigina
monitoring tizimi mexanizmlari mavjud

Yugoridagi taggoslovchi jadvaldan ko‘rinib turibdiki, Xorijiy tajribada (AQSh,
Yevropa) “Mystery Shopping” usuli ancha tizimli, standartlashtirilgan va texnologik
asosda yo‘lga go‘yilgan. Ushbu tizimlarda faoliyat sohasi keng gamrovli (chakana
savdo, bank, tibbiyot, mehmonxona), yashirin xaridorlar maxsus treninglardan o‘tadi,
natijalar elektron platformalarda tezkor gayta ishlanadi, mezonlar aniq va xalgaro
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standartlarga asoslangan, rag*batlantirish tizimi doimiy ravishda ishlaydi. O‘zbekiston
tajribasida esa ushbu metod hozircha cheklangan doirada, asosan chakana savdo
nazorati shaklida qo‘llanmoqda. Tayyorlash tizimi, baholash mezonlari va
rag‘batlantirish mexanizmlari hali to‘liqg shakllanmagan. Natijalar ko‘p hollarda qo‘lda
yoki statistik tahlilsiz qayd etiladi [14,15].

O‘zbekistonda xizmatlar sohasining jadal rivojlanib borayotgani, chakana
savdoning modernizatsiyalashuvi, mijozlar talabchanligining ortib borayotgani ushbu
usulni joriy etishni tagozo gilmogda. Bugungi kunda mamlakatimizda xizmatlar sifati
ustidan nazorat odatda so‘rovnomalar, telefon orqali fikr olish yoki rasmiy murojaatlar
orgali amalga oshiriladi. Bu usullar esa ko‘p hollarda subyektiv yoki kechikkan
natijalarga olib keladi. “Mystery Shopping” esa real va tezkor fikr olish imkonini
yaratadi. Ayniqgsa, yirik savdo tarmoglari, banklar, turizm sohasi va restoran
xizmatlarida ushbu usul samarali natijalar berishi mumkin [14,15].

2-jadval
O‘zbekistonda savdo jarayonlarida “Mystery Shopping” usulini qo‘llashdagi
asosiy muammolar va ularning yechimlari?

Muammo Yechim uchun takliflar

Xodimlarning yashirin xaridorni sezib | Yashirin xaridorlarni har safar almashtirish,
qgolishi ko*proq tayyorlash

Tahlil natijalarining subyektiv bo‘lishi | Bir nechta xaridor fikrlarini solishtirish, baholash
mezonlarini aniq belgilash

Mahalliy tashkilotlarda bu metodni | Seminar va treninglar o‘tkazish orqgali usulni
tushunmaslik targ‘ib qilish

Resurs va xarajatlarning yetishmasligi | Pilot loyiha asosida bosgichma-bosgich joriy
etish

Ma’lumotlarni  markazlashtirilmagan | Yagona elektron tizim yaratish, tahlil natijalarini
holda saglanishi onlayn yig‘ish

“Mystery Shopping” usulini O‘zbekiston savdo tizimida tatbiq etishda bir gator
tizimli va amaliy muammolar mavjud. Xususan, xodimlarning yashirin xaridorni ilg*ab
golishi, tahlil natijalarining subyektiv bo‘lishi, metodga bo‘lgan yetarli tushunchaning
yo‘gligi, resurslar va infratuzilmaning cheklanganligi, ma’lumotlarning
markazlashmagan holda saqglanishi kabi muammolar ularning samarali go‘llanishiga
to‘sig bo‘lmoqda.

Birog bu muammolarni hal etish bo‘yicha taklif etilgan yechimlar (masalan,
xaridorlarni almashtirish, mezonlarni aniq belgilash, treninglar o*tkazish, bosgichma-
bosqich joriy etish, elektron tizim yaratish) — usulni mahalliy sharoitda muvaffaqgiyatli

2 Muallif ishlanmasi
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joriy qilish imkonini beradi. Shunday qilib, “Mystery Shopping” usulining
institutsional go‘llab-quvvatlovi, ragamli texnologiyalar bilan integratsiyasi va kadrlar
salohiyatini oshirish orgali mamlakatimizda ushbu yondashuvni samarali amalga
oshirish mumkin [16,17].

Bugungi kunda ayrim vyirik va innovatsion yondashuvga ega bo‘lgan
O‘zbekiston savdo tarmogqlari ushbu usuldan foydalanishni boshlagan. Quyidagi
jadvalda ba’zi korxonalar va ularning qgo‘llash tajribasi keltirilgan.

3-jadval
“Mystery Shopping” usulining mamlakatimizda qo‘llash jarayoni?
Korxona nomi Hududi Qo Ilasfh Mystery Shoppmg go‘llanilish
sohasi shakli
Korzinka Respublika Chakana Har oyda xodimlar faoliyati yashirin
supermarketlari bo‘ylab savdo xaridorlar orgali baholanadi
Makro savdo | Toshkent, Chakana Mahsulotlar joylashuvi va xizmat
tarmog‘i Samargand savdo sifati maxfiy kuzatuv bilan nazorat
gilinadi
Havas Milliy Fast | Toshkent Ozig-ovqat Buyurtma gabul gilish va tozalikka
Food Xizmati alohida e’tibor garatiladi
Asia Alliance | Toshkent Bank Mijozlarga maslahat berish sifati
Bank xizmatlari nazorat gilinadi
Artel savdo | Buxoro, Maishiy Savdo konsultantlarining  xulg-
markazlari Andijon texnika atvori baholanadi
savdosi

Bu tajribalardan ko‘rinadiki, mystery shopping usuli mamlakatimizda
bosgichma-bosqgich joriy etilmogda va uning natijalari xizmat sifatini oshirishga
xizmat gilmoqda.

Biz ilmiy tadqgigotimiz jarayonida 2024-yil dekabr oyida Buxoro va Toshkent
shaharlarida joylashgan 10 ta yirik savdo nuqtasida yashirin xaridorlar ishtirokida
amaliy tadqiqot o‘tkazildi. Tadgigot mezonlari quyidagicha belgilandi:

- Xizmat ko‘rsatish tezligi (1-5 ball);

- Xodimlarning madaniyati (1-5 ball);

- Mahsulot hagidagi axborot sifati (1-5 ball);

- Umumiy tozalik va tartib (1-5 ball).

Tadgigot natijalariga ko‘ra, savdo nugtalari quyidagicha baholandi:

8 Muallif ishlanmasi
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Savdo markazi A Savdo markazi B Savdo markazi C Savdo markazi D

1-rasm. Tadgigot mezonlari

Mazkur natijalar shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifati savdo nuqtasiga garab sezilarli
darajada farglanadi. Aynan mystery shopping usuli bu farglarni aniglash, zaif jihatlarni
bartaraf etish, va xizmatni birxillashtirishda muhim ahamiyatga ega.

XULOSA

Yuqoridagi tahlillar va amaliy kuzatuvlardan kelib chigib, shuni ta’kidlash
mumkinki, “Mystery Shopping” usuli xizmatlar sifati va mijozlar ehtiyojini aniglashda
zamonaviy va ishonchli baholash vositasi sifatida e’tirof etilishi mumkin. Ushbu metod
real xaridor tajribasini tahlil gilish orgali savdo xodimlarining faoliyatini ob’yektiv
baholash, xizmatdagi kamchiliklarni aniglash va sifatni tizimli ravishda nazorat qgilish
imkonini beradi. Tadgiqot davomida aniglanganidek, xorijiy tajribalarda bu usul keng
ko*‘lamda, yuqgori aniglik va standartlashtirilgan metodologiya asosida go‘llanilayotgan
bo‘lsa, O“zbekiston sharoitida uning qo‘llanilishi hali boshlang‘ich bosgichda bo‘lib,
tizimli yondashuv, elektron tahlil mexanizmlari va xodimlar malakasiga oid
muammolar mavjud. Shunga garamay, dastlabki natijalar shuni ko‘rsatadiki, mystery
shoppingning bosgichma-bosgich va ilmiy yondashuv asosida joriy gilinishi mahalliy
savdo va xizmatlar sohasida xizmat sifati oshishiga, mijozlar ishonchining
kuchayishiga va ragobatbardoshlikning ortishiga xizmat giladi [18,19].

Yugoridagi mulohazalardan kelib chigib, biz tadgigot ishimizda quyidagi
takliflarni kiritdik.

1. Normativ-huquqiy asoslarni yaratish. Mystery Shopping usulidan foydalanish
bo‘yicha me’yoriy hujjatlar, metodologik qo‘llanmalar ishlab chigilishi lozim. Bu
usulni xizmatlar sifatini baholash standartlariga kiritish magsadga muvofig.

2. Elektron monitoring tizimini joriy etish. Yashirin xaridorlar orgali olingan
ma’lumotlarni tezkor gayta ishlash va tahlil gilish uchun yagona onlayn platforma
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yaratish zarur. Bu tizim xizmat sifati bo‘yicha reytinglar shakllanishiga ham xizmat
giladi.

3. Xodimlar malakasini oshirish va treninglar tashkil etish. Savdo xodimlari va
menejerlar uchun mystery shoppingning mohiyati, mezonlari va uning ahamiyati
to‘g‘risida magsadli treninglar tashkil qgilish orgali xizmat ko‘rsatish madaniyatini
rivojlantirish mumkin.

4. Pilot loyihalarni amalga oshirish. Yirik savdo tarmoqlarida, banklar va xizmat
ko‘rsatish sohalarida pilot tarzda mystery shopping tizimlarini joriy qilib, bosgichma-
bosgich boshga tarmoglarga tatbiq etish zarur.

5. Tahliliy hisobotlarni ommalashtirish. Yashirin xaridorlar orgali olingan
natijalarni tizimli ravishda tahlil gilib, ommaviy axborot vositalari yoki sektorlararo
hisobotlar orgali ochiglash, jamoatchilik nazoratini kuchaytiradi va xizmat sifati uchun
sog‘lom ragobat mubhitini yaratadi.
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