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Annotatsiya. Jahonda tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga xizmat ko‘rsatish tizimini
rivojlantirish, zamonaviy ragamli bank xizmatlarini joriy etish hamda ularning sifatini oshirishga qaratilgan
ilmiy izlanishlarga alohida e’tibor garatilmoqda. Tijorat banklarida jismoniy shaxslarga ko‘rsatiladigan chakana
xizmatlar ko‘lamini kengaytirish, xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish va mijozlarning bank xizmatlaridan qoniqish
darajasini yuksaltirish banklarning raqobatbardoshligini ta’'minlash hamda yuqori darajadagi loyallikka ega
mijozlar bazasini shakllantirishda muhim ahamiyat kasb etadi. Ushbu maqolada tijorat banklari tomonidan
jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan chakana bank xizmatlarini samarali boshqgarish, ragamli transformatsiya
sharoitida ularni rivojlantirish va takomillashtirish masalalari tahlil gilinadi.

Kalit so‘zlar: tijorat banklari, jismoniy shaxslar, bank xizmatlari, chakana bank xizmatlari, ragamli bank
xizmatlari, raqamli transformatsiya, xizmatlar sifati, takomillashtirish, uy xo‘jaliklari sektori.

AHHOTauus. B Mupe ocoboe BHMMaHWe ygensietcs Hay4HblM WCCIELOBaHUSAM, HanpaBfieHHbIM Ha
pasBUTME CUCTEMbI OOCYXMBAHUSA (U3NYECKMX UL, KOMMEPYECKMMU BaHKaMu, BHEOPEHWE COBPEMEHHbIX
LUNPOBbLIX GAHKOBCKMX YCIYr M MOBbIEHME WX KayecTBa. PacluvpeHue cnekTpa PO3HUYHBIX YCNyT,
npenocTaBnsieMbix OU3MYECKUM fMuaM, MOBbILEHME KadecTBa OGaHKOBCKOrO OOCMYXMBaHUS U YPOBHS
YLO,OBMETBOPEHHOCTY KMMEHTOB UMEIOT BaXXHOE 3HaYeHNe Ans obecneyeHms KOHKYPEHTOCNOCOOHOCTHN GaHKOB
N POPMUPOBAHMUS KIMMEHTCKON 6asbl C BbICOKMM YPOBHEM JOSMbHOCTU. B AaHHOWM cTaTbe aHanu3upyloTcs
BOMPOCbl  3(PPEKTUBHOTO YMPaBMEHUS PO3HUYHBIMKM  GaHKOBCKMMW ycrlyramu, npegocTaBnseMbiMu
KOMMepyecknmmn 6aHkamy n3nYecKkMM nuuam, a Takke HanpaBneHst UX Pa3BUTUSI U COBEPLUEHCTBOBAHMS
B YCNoBUAX LM POBON TpaHchopmaLun.

KnroueBblie cnoBa: komMmep4yeckme baHku, uanveckme nuua, 6GaHKoBCKUE YCryrn, pO3HUYHbIE GaHKOBCKME
yCryru, LumMgpoBble GaHKOBCKME ycnyru, uudpoBasa TpaHchopMaLlms, Ka4ecTBO yCryr, COBEPLUEHCTBOBAHME,
CEKTOP LOMALUHNX XO3ANCTB.

Abstract. Worldwide, increasing attention is being paid to research aimed at developing commercial banks’
services for individuals, introducing modern digital banking services, and improving their quality. Expanding the
range of retail banking services provided to individuals, improving service quality, and increasing customer
satisfaction are essential for strengthening banks’ competitiveness and building a highly loyal customer base.
This article analyzes the effective management of retail banking services provided by commercial banks
to individuals and examines key directions for their development and improvement in the context of digital
transformation.

Keywords: commercial banks, individuals, banking services, retail banking services, digital banking
services, digital transformation, service quality, improvement, household sector.
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KIRISH

Jahonda yuz berayotgan geomoliyaviy va geosiyosiy jarayonlarning kuchayishi sharoitida bargaror
igtisodiy o‘sishni rag‘batlantirish va aholining farovonligi hamda turmush darajasi sifatini ta’minlashda tijorat
banklari tomonidan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan chakana xizmatlar ko‘lamining kengayishi roli oshib
bormogda. Shu bilan birga, jahonda moliyaviy bozorda raqobatning kuchayib borishi sharoitida tijorat banklari
tomonidan jismoniy shaxslarga xizmat ko‘rsatishni rivojlantirish masalalari hamda uy xo‘jaliklari sektorining
moliyaviy faolligi sezilarli tarzda ortib bormogda.

O‘zbekistonda so‘nggi yillarda ishbilarmonlik muhitini yaxshilash va bank tizimini yanada takomillashtirish
bo‘yicha tizimli ishlar olib borilmoqgda. Mamlakatimizda ayni vaqtga kelib tijorat banklari biznes faoliyatida
chakana biznes yo‘nalishi sezilarli faollashganligini, shuningdek, bank bozorida biznes modeli asosan
chakana xizmatlarga yo‘naltirilganligini ko‘rishimiz mumkin. Tijorat banklari tomonidan uy xofjaliklari sektorini
moliyalashtirish faolligi sezilarli tarzda ortib bormoqda. Xususan, 2020—-2026-yillarda tijorat banklarida jismoniy
shaxslarga chakana bank xizmatlari orqali yo‘naltirilgan moliyaviy ko‘maklarning umumiy kredit portfelidagi
ulushi ushbu davr oralig‘ida 9,3 foiz bandga oshib, 30,2 foizga yetganligini ta’kidlash lozim. Shu bilan birga,
tijorat banklarida ushbu amaliyotdan olingan daromadlarning jami foizli daromadlar tarkibidagi ulushi 19,7
foizdan 34,6 foizgacha o‘sganligi muhim ahamiyat kasb etadi'.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Turli moliyaviy hamda iqgtisodiy ingirozlar tufayli yuzaga kelgan cheklash choralari sharoitida jismoniy
shaxslarga bank xizmatlarini ko‘rsatish alohida ahamiyatga ega bo‘lib, butun bank tizimini rivojlantirishning
asosiy yo‘nalishlaridan hisoblanadi. Tijorat banklari faoliyati davomida duch kelayotgan barcha giyinchiliklarga
garamay, ushbu yo‘nalish yangi texnologiyalarni amaliyotga joriy etish va jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan
xizmatlar ko‘lamini kengaytirish hisobiga jadal rivojlanishda davom etmoqda.

Rivojlanayotgan mamlakatlarda tijorat banklarining ahamiyati ko‘proq namoyon bo‘ladi, chunki
moliyaviy bozorlar odatda kam rivojlangan sharoitda hamda aksariyat firmalar va kompaniyalar uchun
banklar yagona asosiy moliya manbai hisoblanadi (Tobias va Themba, 2011). Rus olimasi N.V. Ptitsina
o‘zining ilmiy tadqiqotida hududlarda jismoniy shaxslarga bank xizmatlarini ko‘rsatishni tashkil etishning
o‘ziga xos xususiyatlarini ochib bergan. Uning fikriga ko‘ra, mezodarajada kredit tarixi bo‘yicha hududiy
byuro tashkil etish hamda hududiy banklar tomonidan aholiga ipoteka kreditlarini berishni faollashtirish
ta’kidlangan.[1]

Mahalliy izlanishlarda tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga ajratiladigan kreditlarning
samaradorligini oshirish va jismoniy shaxslarga ajratilayotgan kreditlar sifatini yaxshilashga garatilgan ko‘plab
fikrlar tadgiqotchi olimlar tomonidan keltirilgan. Mamlakatimiz igtisodchi olimlari Sattorov O.B. (2018), Nafasov
D.B. (2020), Ibroximov I.Sh. (2024), Rahimnazarov S.D. (2023), Ziyodilloyev X.R. (2024) o'z ilmiy izlanishlarida
tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan xizmatlar sifatini oshirish, banklarning chakana
xizmatlarini rivojlantirish masalalari, tijorat banklarining daromad bazasini mustahkamlash va tijorat banklari
kredit portfelini optimallashtirish yo‘nalishlariga alohida urg‘u bergan.

“Chakana bank xizmati” yoki “riteyl” so‘zining ma’'nosi ko‘pgina xorijiy tillarda turlicha talgin etiladi.
“Retailing” atamasi ingliz tilida “chakana savdo” ma’nosini anglatsa, “retailler” so‘zi fransuz tilida “biron-bir
narsani bo‘laklarga bo‘lish” degan ma’noni bildiradi. Ya'ni igtisodchi olim D. Gilbertning fikricha, “chakana
savdo bilan shug‘ullanuvchi shaxs yirik hajmdagi tovarlarni olib, ularni individual iste’molchilarga sotish
magsadida kichik migdorlarga tagsimlaydi. Bu bilan chakana savdoni ko‘p takrorlanadigan savdo sifatida
tasniflaydi. Shuningdek, tovar va xizmatlarning chakana savdosi yakuniy iste’molchilar uchun mo‘ljallangan”,
deb ko‘rsatadi.

Tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan xizmatlar bevosita bir qator ehtiyojlarni
gondirishga xizmat qiladi. Tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga xizmat ko‘rsatishda, albatta, zamon
talablari asosida, yangi zamonaviy texnologiyalardan foydalangan holda, mijozlarga qulayliklar yaratgan holda
xizmat ko‘rsatish banklararo ragobat bozorida muhim talablardan hisoblanadi. Aks holda, bankning mijoz uchun
kurashda mag‘lub bo‘lishi holatiga olib kelishi mumkin.[2]

Quyida keltirilgan rasmda O‘zbekiston tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan
xizmatlar tasnifini keltiramiz (1-rasm).

1 O’zbekiston Markaziy Banki, “Kredit tashkilotlari prudensial nazorati departamenti” ma’lumotlari: “Bank tizimi daromadliligi tahlili”,
2026-yil 1-yanvar.
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1-rasm. Tijorat banklarida ko‘rsatilayotgan chakana xizmatlar tasnifi2

Izlanishlar shuni ko‘rsatadiki, “Yangi O‘zbekiston” bank tizimining kreditlari tarkibida uy xojaliklari
sektorining kredit faolligi sezilarli tarzda ortib bormoqda. Statistik ma’lumotlar shuni ko‘rsatadiki, so‘nggi yillarda
banklar biznes faoliyatida chakana biznes yo‘nalishi sezilarli faollashganligini, shuningdek, bank bozorida
biznes modeli asosan chakana xizmatlarga yo‘naltirilganligini ko‘rishimiz mumkin (Z. Umarov, 2024).[1] Sifatli
bank xizmatlarining ko‘rsatilishi banklar faoliyatining eng muhim yo‘nalishlaridan hisoblanadi. Bu tijorat banklari
faoliyatining salmoqli gismi va bank sektori yuksalishi omili hisoblanadi. Ushbu yo‘nalish resurslarni jalb qilish
usuli va manbai, shuningdek, ijobiy moliyaviy natija, ya’ni foyda olish maqgsadida banklar tomonidan resurslarni
to‘g'ri joylashtirishda namoyon bo‘ladi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu tadgiqotda tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan chakana xizmatlarni
samarali boshqarish va uni takomillashtirish masalalariga e’tibor qaratilgan.

Tadgiqot metodologiyasi asosan ikkilamchi ma’lumotlar bazasi asosida olib borilgan. Maqolada keltirilgan
tahlil ma’lumotlari O‘zbekiston Respublikasi Markaziy banki ma’lumotlari va Davlat statistika agentligi
ma’lumotlariga tayanadi. Shuningdek, boshqga tadqgigotchi olimlar tomonidan tijorat banklari kreditlarini
takomillashtirish va kredit portfelini boshqarishga doir olib borilgan ilmiy izlanishlarning natijalaridan ham keng
foydalanilgan.

Shu bilan birga, tadgiqot metodologiyasi O‘zbekiston Respublikasida tijorat banklari tomonidan jismoniy
shaxslarga chakana xizmatlarni takomillashtirishga oid mavjud adabiyotlarni, shu mavzu bilan bog'liq statistik
ma’lumotlarni tahlil qilishni o'z ichiga oladi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Banklar tomonidan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan xizmatlar sifatini oshirishda O‘zbekiston
Respublikasi Prezidenti tomonidan “bank faoliyatining ilg‘or xalgaro tajribasini o‘rganish hamda bank xizmatlari
va mahsulotlarining yangi turlarini joriy etish vazifasi berilgan”. Qarorga asosan, respublikamizda so‘nggi
yillarda tijorat banklari tomonidan aynan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan zamonaviy bank xizmatlarining
sifatini oshirishga alohida ahamiyat beriimogda. Bugungi kunda respublikamiz tijorat banklari tomonidan
ko‘rsatilayotgan bank xizmatlari hajmi yil sayin ortib bormoqda, jumladan, jismoniy shaxslarni kreditlash, jismoniy
shaxslardan depozitlar qabul qilish, plastik kartochkalar bilan bog‘liq xizmatlar va xalgaro pul o‘tkazmalari kabi
boshqga ko‘plab chakana bank xizmatlariga talab kundan-kunga ortib bormoqda.

A.R. Norov boshchiligidagi bir guruh olimlarning fikricha, “bugungi kunda Respublikadagi tijorat banklarining
asosiy faoliyati innovatsion bank mahsulotlarini joriy etishga qaratilgan. Pandemiya sababli ragobatning
kuchayishi banklarni biznes-jarayonlarni boshqarishning eng yangi texnologiyalarini, shuningdek, garor gabul

2 Rahimnazarov S.D. (2024), “Tijorat banklarining chakana xizmatlarini rivojlantirish yo’llari”, nomli monografiyasi ma’lumotlari asosida
mustaqil tayyorlandi. Toshkent-2024. b-20.
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gilishning avtomatlashtirilgan tizimlarini joriy etishga olib keldi”. Innovatsion bank mahsulotlari tijorat bankini
raqobat sharoitida boshgarishda muhim vosita bo‘lib hisoblanadi.[1]

Igtisodiy tadgiqgotlar va islohotlar markazi (ITIM) tomonidan o'tkazilgan so‘rov natijalariga ko‘ra,
O‘zbekistonda bank xizmatlaridan foydalanuvchilarning qonigish darajasi barqaror ravishda oshib bormoqda.
Tadgiqotda O‘zbekistonning barcha hududlaridan 1100 nafardan ortiq bank xizmatlaridan foydalanuvchilar
ishtirok etdi, ularning mijozlarga taqdim etilgan turli yo‘nalishlardagi xizmatlarga bo‘lgan munosabati tahlil gilindi.

Quyida keltirilgan rasmda mamlakatimizda jismoniy shaxslar tomonidan tijorat banklari xizmatlarini tanlash
omillarini Iqtisodiy tadqiqotlar va islohotlar markazi (ITIM) tomonidan o'tkazilgan so‘rov natijalari asosida
keltiramiz (2-rasm).
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2-rasm. Jimoniy shaxslar tomonidan chakana xizmatlarini tanlash omillari, (%da)?

Ta’kidlash lozimki, bank sohasi kuchli ragobatga duch kelmoqgda va mijozlar bazasining tez-tez o‘zgarishi
asosiy muammo bo‘lib golmogda. Mahsulotlar va xizmatlarni sotish va bank moliyaviy resurslarini taqdim
etish bo‘yicha mijozlarni diggat bilan segmentatsiyalash zarurat bo‘lib goldi. Kuchli ragobat mijozlarning yuqori
darajadagi iste’mol darajasidan kelib chiggan holda zamonaviy bank faoliyatini yaratish, istigbolli mijozlarga
mahsulot va xizmatlarni targ‘ib qilish, daromadlarni oshirish, sodiq mijozlar bazasini yaxshilashning samarali
yo'llarini topishni talab gilmoqda.

Quyida keltirilgan 3-rasmda tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan bank
xizmatlaridagi kamchiliklarning ayrim omillarini ko‘rishimiz mumkin (3-rasm).
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3-rasm. Jismoniy shaxslarga ko‘rsatilayotgan chakana bank xizmatlardagi ayrim kamchiliklar*

3 Igtisodiy tadqgiqotlar va islohotlar markazi (ITIM) tomonidan 2025-yilda o‘tkazilgan so‘rovnoma natijalari asosida mustagqil tayyorlardi.
4 Muallif tomonidan izlanishlar asosida mustaqil tuzilgan
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Bugungi kunda tijorat banklari faoliyatini takomillashtirish ma’lumotlarga asoslangan o‘sishni ta’minlash,
aholiga yo‘naltirilgan moliyaviy infratuzilmani zamonaviylashtirish bilan bevosita bog‘liq. Biroq ko‘plab banklar
hali ham eskirgan axborot tizimlari va asosiy bank modullarining ragobatbardosh emasligi sababli mijozlarni jalb
gilish va ular bilan samarali munosabatlar o‘rnatish imkoniyatlaridan to‘liq foydalana olmayapti. Olib borilgan
so‘rov natijalariga ko‘ra, bankdagi jismoniy shaxslar vakillarining 95% qismi aynan ushbu infratuzilmaviy
muammolar, ma’lumotlardan foydalanishning chegaralab qo‘yilishi mijozga yo‘naltirilgan o‘sish strategiyalarini
to‘lig amalga oshirishga imkon bermayotganini bildirgan.

Quyida keltirilgan ma’lumotlarda olib borilgan izlanishlar natijalariga tayangan holda, uy xofjaliklari
tomonidan tijorat banklarida chakana xizmatlardan foydalanishning asosiy sabablari tahlili natijalarini ko‘rishimiz
mumkin (4-rasm).
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4-rasm. Uy xo‘jaliklari tomonidan chakana xizmatlardan
foydalanishning asosiy sabablari, (foizda, oxirgi 12 oy ichida)®

Yuqoridagi fikrlarni inobatga olib, tijorat banklarining chakana xizmatlari bank va uning mijozlari uchun
muhim dastaklardan biri ekanligini inobatga olib, jismoniy shaxslarga chakana xizmatlarni samarali shakllantirish
va ularni takomillashtirib borish muhim vazifa hisoblanadi. Ta’kidlash kerakki, bugungi kunda chakana xizmatlar
portfelini samarali shakllantirish bankning ustuvor vazifalaridan biri hisoblanadi va, shuningdek, asosiy
muammosi hisoblanadi. Tadqigotlar shuni ko‘rsatadiki, har ganday tijorat banki siyosatining yakuniy maqgsadi
optimal-muvofiglashgan portfelini shakllantirishdir.[1]

XULOSA VA TAKLIFLAR

Yugorida keltiriigan ma’lumotlar shuni ko‘rsatadiki, tijorat banklari tomonidan jismoniy shaxslarga chakana
xizmatlar ko‘rsatilishi aholining moliyaviy imkoniyatlarini kengaytiradi, ya’ni katta xaridlarni (uy, mashina,
maishiy texnika) darhol amalga oshirish imkonini beradi. O‘z daromadidan oshiq xarajatlarni vaqgt bo‘yicha
teng taqgsimlash imkonini yaratadi. Mamlakatda aholining ijtimoiy farovonligini oshiradi, ta’lim, sog'ligni
saqlash, uy-joy sharoitlarini yaxshilash kabi ehtiyojlari gondiriladi. Shu bilan birga, aholining turmush darajasi
va yashash sifati oshadi. Tadbirkorlikni rivojlantirishga ko‘maklashadi, oilaviy yoki kichik biznes ochish uchun
kredit mablag‘lari manbai bo‘lib xizmat giladi. Yangi ish o'rinlari yaratilishiga sabab bo‘ladi. Ta’kidlash lozimki,
moliyaviy savodxonlikni oshiradi, kredit olish jarayoni orqali fugarolar moliyaviy rejalashtirishni, byudjetni
boshqarishni hamda qarzni mas’uliyat bilan boshgarishni yo‘lga go‘yishadi.
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