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TIJORAT BANKLARI TOMONIDAN AHOLIGA 
KO‘RSATILADIGAN XIZMATLARNI 
TAKOMILLASHTIRISHNING NAZARIY-
KONSEPTUAL ASOSLARI
Rajabov Saidrasul Xalil o‘g‘li
Toshkent davlat iqtisodiyot universiteti mustaqil izlanuvchisi

Annotatsiya. Maqolada tijorat banklari tomonidan aholiga ko‘rsatiladigan xizmatlarni takomillashtirishning 
nazariy-konseptual asoslari tizimli tahlil qilingan. Aholiga bank xizmatlarining iqtisodiy mazmuni, ularning 
bank faoliyatidagi o‘rni, xizmatlar rivojlanishiga ta’sir etuvchi omillar, mijozlarga yo‘naltirilganlik, raqamli 
transformatsiya va moliyaviy inklyuziya masalalari yoritilgan. Muallif tomonidan aholiga bank xizmatlarini 
takomillashtirishning integratsiyalashgan konseptual modeli hamda xizmatlar samaradorligini kompleks 
baholash ko‘rsatkichlari taklif etilgan.

Kalit so‘zlar: tijorat banklari, aholi, bank xizmatlari, chakana bank xizmatlari, raqamli bank xizmatlari, 
moliyaviy inklyuziya, mijozlarga yo‘naltirilganlik, bank mahsulotlari, xizmat sifati, bank innovatsiyalari, raqamli 
transformatsiya.

Аннотация. В статье системно исследованы теоретико-концептуальные основы совершенствования 
услуг, предоставляемых населению коммерческими банками. Раскрыты экономическое содержание 
банковских услуг для населения, их роль в деятельности банков, факторы развития услуг, 
клиентоориентированность, цифровая трансформация и финансовая инклюзия. Предложены 
интегрированная концептуальная модель совершенствования банковских услуг для населения и 
система показателей комплексной оценки их эффективности.

Ключевые слова: коммерческие банки, население, банковские услуги, розничные банковские 
услуги, цифровые банковские услуги, финансовая инклюзия, клиентоориентированность, банковские 
продукты, качество услуг, банковские инновации.

Abstract. This article systematically examines the theoretical and conceptual foundations for improving 
banking services provided to the population by commercial banks. It clarifies the economic content and role of 
household banking services, identifies major development factors, and discusses customer orientation, digital 
transformation and financial inclusion. An integrated conceptual model for improving banking services to the 
population and a system of indicators for comprehensive performance assessment are proposed.

Keywords: commercial banks, population, banking services, retail banking services, digital banking, 
financial inclusion, customer orientation, banking products, service quality, banking innovation, digital 
transformation.

K I R I S H .
Jahon bank tizimida aholiga ko‘rsatiladigan xizmatlar tijorat banklari faoliyatining eng dinamik va 

raqobatbardosh yo‘nalishlaridan biriga aylanmoqda. Raqamli iqtisodiyot, FinTech, sun’iy intellekt, Open 
Banking, masofaviy identifikatsiya va tezkor to‘lov texnologiyalarining rivojlanishi bank va mijoz o‘rtasidagi 
an’anaviy munosabatlarni tubdan o‘zgartirmoqda. Natijada bank xizmatining qiymati faqat alohida mahsulot 
bilan emas, balki mijoz uchun yaratilgan qulaylik, tezkorlik, xavfsizlik, shaxsiylashtirish va uzluksiz xizmat 
tajribasi bilan belgilanmoqda. 1 Jahon banki, Xalqaro valyuta jamg‘armasi va Xalqaro hisob-kitoblar banki 
tadqiqotlarida raqamli moliyaviy xizmatlar va zamonaviy to‘lov infratuzilmasining moliyaviy inklyuziyani 

1	 World Bank. The Global Findex Database 2025: Connectivity and Financial Inclusion in the Digital Economy. 2025. https://www.
worldbank.org/en/publication/globalfindex/report ; Khera P., Ng S.Y., Ogawa S., Sahay R. Is Digital Financial Inclusion Unlocking 
Growth? IMF Working Paper No. 2021/167. https://doi.org/10.5089/9781513584669.001 ; Tombini A. Digital payments as a boon to 
financial inclusion. BIS, 29.10.2023. https://www.bis.org/speeches/sp231029.htm; Cevik S. Promise (Un)kept? Fintech and Financial 
Inclusion. IMF Working Paper No. 2024/131. https://doi.org/10.5089/9798400279195.001  
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kengaytirishdagi o‘rni alohida ta’kidlanadi. Shu nuqtai nazardan, aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlarini 
takomillashtirish bankning daromad bazasini diversifikatsiya qilish bilan birga, aholining moliyaviy resurslardan 
foydalanish imkoniyatini kengaytirish, jamg‘armalarni bank tizimiga jalb qilish va naqdsiz hisob-kitoblarni 
rivojlantirishga xizmat qiladi. 2

O‘zbekistonda bank tizimini bozor tamoyillari asosida isloh qilish, xizmatlar sifatini oshirish va 
raqamli texnologiyalarni joriy etish davlat siyosatining ustuvor yo‘nalishlaridan biridir. 2020-yil 12-maydagi 
PF-5992-son Farmon bank tizimini isloh qilishning asosiy yo‘nalishlarini belgilab berdi. 2022-yil 28-yanvardagi 
PF-60-son Farmonda esa raqamli iqtisodiyot, moliyaviy xizmatlar ommabopligi va naqdsiz hisob-kitoblarni 
kengaytirishga qaratilgan vazifalar belgilangan. 3 Shunga qaramay, aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlarini 
nazariy jihatdan faqat chakana mahsulotlar majmui sifatida emas, balki mijoz ehtiyoji, raqamli kanal, xizmat 
sifati, moliyaviy inklyuziya, xavfsizlik va bank samaradorligini birlashtiruvchi yaxlit tizim sifatida talqin qilish 
zarurati mavjud. Mazkur maqolaning maqsadi tijorat banklari tomonidan aholiga ko‘rsatiladigan xizmatlarni 
takomillashtirishning nazariy-konseptual asoslarini tizimlashtirish va integratsiyalashgan mualliflik modelini 
shakllantirishdan iborat.

M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  S H A R H I .
F.S. Mishkin banklarning moliyaviy vositachilik funksiyasini tahlil qilar ekan, aholi mablag‘larini jalb 

qilish, kreditlash va to‘lov xizmatlari bank tizimining iqtisodiyotdagi asosiy funksiyalaridan ekanini ko‘rsatadi. 
Ushbu yondashuv aholiga bank xizmatlarini bankning resurs bazasi va daromadlarini shakllantiruvchi muhim 
yo‘nalish sifatida talqin qilish imkonini beradi. 4 J.F. Sinkey tijorat banklarining moliyaviy boshqaruvida xizmatlar 
diversifikatsiyasi, risk va daromadlilik o‘rtasidagi bog‘liqlikni asoslaydi. Mazkur qarashlardan kelib chiqib, 
aholiga ko‘rsatiladigan xizmatlarni takomillashtirishda mahsulotlar ko‘lamini kengaytirish bilan bir qatorda 
kredit, operatsion, kiber va reputatsion risklarni boshqarish muhim hisoblanadi. 5

O.G. Semenyuta, G.N. Beloglazova, L.P. Krolivetskaya hamda S.V. Sploshnov va N.L. Davydova 
ishlarida bank chakana biznesi mijozlarni segmentlash, omonat, kredit, karta va hisob-kitob xizmatlarini uyg‘un 
rivojlantirish bilan bog‘lanadi. Mahalliy tadqiqotlarda Sh.Z. Abdullayeva bank xizmatlarini diversifikatsiya qilish, 
raqobatbardoshlik va zamonaviy bank texnologiyalarining ahamiyatini yoritadi. 6 Zamonaviy ilmiy adabiyotlarda 
esa raqamli transformatsiya bank xizmatlari nazariyasining yangi qatlamini shakllantirmoqda. Raqamlashtirish 
mavjud operatsiyalarni elektron shaklga o‘tkazish bilan cheklanmay, mijoz bilan o‘zaro aloqalar, ma’lumotlardan 
foydalanish, xizmat yaratish va yetkazib berish mexanizmlarini o‘zgartiradi. Shu sababli aholiga bank 
xizmatlarining zamonaviy konsepsiyasi mahsulotga yo‘naltirilgan yondashuvdan mijoz qiymatiga yo‘naltirilgan 
yondashuvga o‘tishni talab qiladi. 7

Adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, mavjud yondashuvlarda alohida xizmat turlari, raqamlashtirish yoki 
xizmat sifati yetarlicha o‘rganilgan bo‘lsa-da, aholiga ko‘rsatiladigan xizmatlarni raqamli infratuzilma, mijoz 
tajribasi, moliyaviy inklyuziya, innovatsiya va samaradorlik ko‘rsatkichlari bilan birlashtiruvchi yagona konseptual 
mexanizmni ishlab chiqish dolzarb bo‘lib qolmoqda. 8

2	 World Bank. The Global Findex Database 2025: Connectivity and Financial Inclusion in the Digital Economy. 2025. https://www.
worldbank.org/en/publication/globalfindex/report ; Khera P., Ng S.Y., Ogawa S., Sahay R. Is Digital Financial Inclusion Unlocking 
Growth? IMF Working Paper No. 2021/167. https://doi.org/10.5089/9781513584669.001 ; Tombini A. Digital payments as a boon to 
financial inclusion. BIS, 29.10.2023. https://www.bis.org/speeches/sp231029.htm; Cevik S. Promise (Un)kept? Fintech and Financial 
Inclusion. IMF Working Paper No. 2024/131. https://doi.org/10.5089/9798400279195.001   

3	 O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining 2020-yil 12-maydagi PF-5992-son Farmoni, ‘2020–2025-yillarga mo‘ljallangan O‘zbekiston 
Respublikasining bank tizimini isloh qilish strategiyasi to‘g‘risida’. https://lex.uz/docs/4811025; O‘zbekiston Respublikasi 
Prezidentining 2022-yil 28-yanvardagi PF-60-son Farmoni, ‘2022–2026-yillarga mo‘ljallangan Yangi O‘zbekistonning taraqqiyot 
strategiyasi to‘g‘risida’. https://lex.uz/docs/5841063    

4	 Mishkin F.S. The Economics of Money, Banking and Financial Markets. 13th ed. Pearson, 2022. 
5	 Sinkey J.F. Commercial Bank Financial Management in the Financial-Services Industry. Pearson, 2002. 
6	 Semenyuta O.G. Osnovy bankovskogo dela v Rossiyskoy Federatsii. Rostov-na-Donu: Feniks, 2002; Beloglazova G.N., Krolivetskaya 

L.P. Bankovskoe delo. Organizatsiya deyatelnosti kommercheskogo banka. Moskva: Yurayt, 2016; Sploshnov S.V., Davydova N.L. 
Bankovskiy roznichnyy biznes. Minsk: Vysheyshaya shkola, 2012; Abdullayeva Sh.Z. Bank ishi. Toshkent: Iqtisod-Moliya, 2017; 
Mamadiyarov Z.A., Maxmudova M. va boshq. Bank ishi. Toshkent, 2021. 

7	 World Bank. The Global Findex Database 2025: Connectivity and Financial Inclusion in the Digital Economy. 2025. https://www.
worldbank.org/en/publication/globalfindex/report  ; Khera P ., Ng S.Y., Ogawa S., Sahay R. Is Digital Financial Inclusion Unlocking 
Growth? IMF Working Paper No. 2021/167. https://doi.org/10.5089/9781513584669.001; Tombini A. Digital payments as a boon to 
financial inclusion. BIS, 29.10.2023. https://www.bis.org/speeches/sp231029.htm ; Cevik S. Promise (Un)kept? Fintech and Financial 
Inclusion. IMF Working Paper No. 2024/131. https://doi.org/10.5089/9798400279195.001  

8	   World Bank (2025), Global Findex 2025 - https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex/report ; Khera P. et al. (2021) - https://
doi.org/10.5089/9781513584669.001 ; Tombini A. (2023) - https://www.bis.org/speeches/sp231029.htm ; Cevik S. (2024) - https://doi.
org/10.5089/9798400279195.001 ; shuningdek Mishkin F.S. (2022), Sinkey J.F. (2002) , Semenyuta O.G. (2002), Beloglazova G.N., 
Krolivetskaya L.P. (2016), Sploshnov S.V., Davydova N.L. (2012), Abdullayeva Sh.Z. (2017), Mamadiyarov Z.A. va boshq. (2021). 
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T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I .
Tadqiqotda ilmiy abstraksiya, tizimli tahlil, qiyosiy tahlil, induksiya va deduksiya, guruhlash, umumlashtirish 

hamda konseptual modellashtirish usullaridan foydalanildi. Nazariy xulosalarni shakllantirishda xorijiy va 
mahalliy iqtisodchi olimlarning ilmiy ishlari, xalqaro moliya institutlarining moliyaviy inklyuziya va raqamli bank 
xizmatlariga oid yondashuvlari hamda O‘zbekiston Respublikasining bank tizimiga oid normativ-huquqiy 
hujjatlari asos qilib olindi. 9 Tadqiqotdagi 1- va 2-rasmlar miqdoriy reyting yoki statistik koeffitsiyentlarni emas, 
balki adabiyotlar tahlili va mantiqiy tizimlashtirish asosida shakllantirilgan sifat jihatidan konseptual bog‘liqlik va 
rivojlanish bosqichlarini ifodalaydi. Shu sababli rasmlardagi elementlar empirik baho sifatida talqin qilinmaydi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R .
Nazariy tahlil asosida “aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlari” tushunchasini jismoniy shaxslarning 

moliyaviy ehtiyojlarini qondirishga qaratilgan, bankning an’anaviy va raqamli kanallari orqali taqdim etiladigan, 
omonat, kredit, hisob-kitob, to‘lov, valyuta, investitsiya va boshqa moliyaviy mahsulotlar hamda ularni qo‘llab-
quvvatlovchi servislar majmui sifatida talqin qilish taklif etiladi. Mazkur ta’rifda mahsulotning o‘zi bilan bir 
qatorda xizmat kanali, sifat, xavfsizlik va mijoz tajribasi ham bank xizmatining tarkibiy elementi sifatida qaraladi 
(1-jadval).

1-jadval
Aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlarining nazariy tasnifi 

Tasnif mezoni Xizmat turlari Asosiy iqtisodiy vazifa Takomillashtirish 
yo‘nalishi

Moliyaviy ehtiyoj Omonat, kredit, to‘lov, valyuta, 
investitsiya

Jamg‘arma, moliyalashtirish va hisob-
kitob Kompleks mahsulot paketlari

Xizmat kanali Filial, bankomat, mobil ilova, 
internet banking Xizmatdan foydalanish imkoniyati Omnikanal model

Mijoz segmenti Yoshlar, oilalar, pensionerlar, 
self-employed va boshqalar Ehtiyojga mos xizmat Segmentatsiya va 

personalizatsiya

Texnologik daraja An’anaviy, raqamli, 
avtomatlashtirilgan Tezkorlik va xarajatlarni kamaytirish AI, API, Open Banking

Xizmat natijasi Qoniqish, sodiqlik, moliyaviy 
inklyuziya Uzoq muddatli mijoz qiymati CSI, NPS va raqamli faollik 

monitoringi

Taklif etilgan tasnif aholiga xizmatlarni faqat bank mahsulotlari ro‘yxati sifatida emas, balki ehtiyoj, 
kanal, segment, texnologiya va natijani o‘zaro bog‘lovchi tizim sifatida ko‘rish imkonini beradi. Ayniqsa, mijoz 
segmentlari bo‘yicha xizmatlarni shaxsiylashtirish va an’anaviy hamda raqamli kanallarni yagona omnikanal 
muhitga birlashtirish zamonaviy bank xizmatlari konsepsiyasining asosiy belgilaridan biridir (2-jadval).

2-jadval
Aholiga bank xizmatlarini takomillashtirishga ta’sir etuvchi asosiy omillar

Omil Mazmuni Bank faoliyatiga ta’siri Kutilayotgan natija

Raqamli 
transformatsiya

Mobil banking, AI, masofaviy 
identifikatsiya, API

Operatsion tezlik va qulaylik 
oshadi Raqamli faollik ortadi

Mijozga 
yo‘naltirilganlik

Segmentatsiya, personalizatsiya, 
customer journey

Mahsulot ehtiyojga 
moslashadi Qoniqish va sodiqlik ortadi

Xizmat sifati Tezkorlik, ishonchlilik, xavfsizlik Mijoz tajribasi yaxshilanadi Bank obro‘si va NPS oshadi
Moliyaviy 
inklyuziya

Masofaviy va sodda xizmatlardan 
foydalanish

Xizmatlar qamrovi 
kengayadi

Yangi mijoz segmentlari jalb 
qilinadi

Innovatsion 
salohiyat FinTech, Open Banking, data analytics Yangi xizmatlar yaratiladi Raqobat ustunligi kuchayadi

9	   World Bank, IMF va BIS materiallari; O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining PF-5992, PF-60, PQ-3270 va PQ-3620 hujjatlari; 
Mishkin F.S., Sinkey J.F., Semenyuta O.G., Beloglazova G.N., Krolivetskaya L.P., Sploshnov S.V., Davydova N.L., Abdullayeva Sh.Z., 
Mamadiyarov Z.A. va boshqalar; O‘zbekiston Respublikasi Markaziy banki statistik materiallari. Asosiy onlayn manbalar: https://www.
worldbank.org/en/publication/globalfindex/report; https://www.imf.org/en/Publications/WP/Issues/2021/06/11/Is-Digital-Financial-Inclusion-
Unlocking-Growth-460738; https://www.bis.org/speeches/sp231029.htm ; https://lex.uz/docs/4811025 ; https://lex.uz/docs/5841063; https://cbu.
uz/en/statistics/payment-systems/ 
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Jadval tahlili shuni ko‘rsatadiki, aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlarini takomillashtirishda raqamli 
transformatsiya, mijozga yo‘naltirilganlik, xizmat sifati, moliyaviy inklyuziya va innovatsion salohiyat muhim 
omillar hisoblanadi. Mobil banking, sun’iy intellekt, masofaviy identifikatsiya va API texnologiyalaridan 
foydalanish xizmatlarning tezkorligi va qulayligini oshiradi. Shu bilan birga, segmentatsiya va personalizatsiya 
mijozlar ehtiyojlariga mos xizmatlarni shakllantirish, ularning qoniqishi va sodiqligini kuchaytirishga xizmat 
qiladi. FinTech, Open Banking va data analytics imkoniyatlaridan samarali foydalanish esa yangi xizmatlarni 
joriy etish, xizmatlar qamrovini kengaytirish hamda tijorat banklarining raqobatbardoshligini oshirish imkonini 
beradi (1-rasm).

 

Aholiga bank 
xizmatlarini 

takomillashtirish

1.Raqamli 
transform

atsiya

1.Mijozga 
yo‘naltiril

ganlik

1.Xizmat 
sifati

1.Moliyavi
y 

inklyuziya

1.Innovatsio
n salohiyat

1-rasm. Aholiga bank xizmatlarini takomillashtirishning o‘zaro bog‘liq konseptual omillari

Rasmda raqamli transformatsiya, mijozga yo‘naltirilganlik, xizmat sifati, moliyaviy inklyuziya va innovatsion 
salohiyat aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlarini takomillashtirishning o‘zaro bog‘liq tarkibiy omillari sifatida 
tizimlashtirilgan. Mazkur sxema omillarga shartli ball berishni nazarda tutmaydi; u nazariy manbalar tahlili 
asosida ularning yagona xizmat yaratish mexanizmidagi o‘rnini ko‘rsatadi (3-jadval). 10

3-jadval
An’anaviy yondashuvdan integratsiyalashgan konsepsiyaga o‘tish

An’anaviy yondashuv Taklif etilayotgan konseptual yondashuv Kutilayotgan samara

Alohida bank mahsulotlari Mijoz ehtiyoji atrofida birlashtirilgan xizmatlar 
ekotizimi Cross-sell va mijoz qiymati oshadi

Filialga bog‘liq xizmat Omnikanal va masofaviy xizmat Qulaylik va qamrov oshadi

Standart takliflar Segmentlangan va shaxsiylashtirilgan takliflar Mijoz qoniqishi ortadi

Asosan moliyaviy KPI KPI + CSI + NPS + raqamli faollik + xizmat vaqti Kompleks boshqaruv bahosi 
shakllanadi

Reaktiv xizmat Ma’lumotlar asosidagi proaktiv xizmat Ehtiyoj oldindan aniqlanadi

Yopiq bank modeli FinTech va Open Banking integratsiyasi Innovatsion mahsulotlar tezlashadi

10	  World Bank (2025), Global Findex 2025 -https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex/report; Khera P. et al. (2021) -https://
doi.org/10.5089/9781513584669.00 ; Tombini A. (2023) -https://www.bis.org/speeches/sp231029.htm; Cevik S. (2024) -https://doi.
org/10.5089/9798400279195.001; shuningdek Mishkin F.S. (2022), Sinkey J.F. (2002), Semenyuta O.G. (2002), Beloglazova G.N., 
Krolivetskaya L.P. (2016), Sploshnov S.V., Davydova N.L. (2012), Abdullayeva Sh.Z. (2017), Mamadiyarov Z.A. va boshq. (2021). 
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Jadval tahlili shuni ko‘rsatadiki, an’anaviy bank xizmatlari modeli bosqichma-bosqich mijozga 
yo‘naltirilgan integratsiyalashgan konsepsiyaga o‘tmoqda. Bunda alohida mahsulotlar o‘rnini xizmatlar 
ekotizimi, fi lialga bog‘liq xizmat o‘rnini omnikanal model, standart taklifl ar o‘rnini personalizatsiya egallaydi. 
Shu bilan birga, moliyaviy KPIlar CSI, NPS, raqamli faollik va xizmat vaqti bilan to‘ldirilib, proaktiv xizmat 
hamda FinTech/Open Banking integratsiyasi bank xizmatlarining samaradorligi va mijoz qiymatini 
oshirishga xizmat qiladi (2-rasm).

1-blok — AN’ANAVIY MODEL
Filialga bog‘liq xizmat

Standart mahsulot
Reaktiv servis

2-blok — RAQAMLI MODEL
Mobil va internet banking

Masofaviy xizmat
Jarayonlarni avtomatlashtirish

3-blok — INTEGRATSIYALASHGAN 
MODEL

Omnikanal xizmat
Personalizatsiya va analitika

CSI/NPS/KPI monitoringi

2-rasm. Aholiga bank xizmatlarini takomillashtirishning konseptual rivojlanish bosqichlari

Taklif etilayotgan model an’anaviy, asosan filial va standart mahsulotlarga tayangan xizmat 
ko‘rsatishdan raqamli modelga, undan esa omnikanal, shaxsiylashtirilgan va natijadorligi CSI, NPS 
hamda KPIlar orqali monitoring qilinadigan integratsiyalashgan mijozga yo‘naltirilgan ekotizimga izchil 
o‘tishni nazarda tutadi. Bosqichlar sifat jihatidan konseptual rivojlanishni ifodalaydi va shartli ballar bilan 
baholanmaydi (4-jadval).

4-jadval
Aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlari samaradorligini kompleks baholash ko‘rsatkichlari

Ko‘rsatkich Mazmuni Baholash 
yo‘nalishi Boshqaruv qarori

CSI Mijozlarning umumiy qoniqish indeksi Xizmat sifati Muammoli xizmat nuqtalarini 
bartaraf etish

NPS Bankni tavsiya qilishga tayyor 
mijozlar ulushi Sodiqlik Loyalty va retention dasturlarini 

kuchaytirish

Raqamli faollik Mobil/internet kanallardagi faol 
operatsiyalar Raqamlashtirish Raqamli kanallarni rivojlantirish

Xizmat vaqti Operatsiyani bajarish uchun 
sarfl angan vaqt Tezkorlik Jarayonlarni avtomatlashtirish

Cross-sell Bir mijozga to‘g‘ri keladigan 
mahsulotlar soni

Mahsulot 
diversifi katsiyasi Shaxsiy taklifl arni kengaytirish

Retention Mijozlarning bankda saqlanib qolish 
darajasi

Munosabat 
barqarorligi Mijozlarni ushlab qolish strategiyasi

Complaint 
resolution Murojaatlarni hal etish tezligi va sifati Servis boshqaruvi Xizmat jarayonlarini qayta ko‘rib 

chiqish

Ushbu ko‘rsatkichlarni yagona monitoring panelida birlashtirish bank rahbariyatiga aholiga xizmat ko‘rsatish 
samaradorligini faqat daromad yoki operatsiyalar hajmi orqali emas, balki mijoz tajribasi va xizmat natijadorligi 
orqali ham baholash imkonini beradi. Bunda moliyaviy KPIlar natijani, CSI va NPS mijoz bahosini, raqamli 
faollik va xizmat vaqti esa operatsion jarayon sifatini aks ettiradi.

T A K L I F  E T I L A Y O T G A N  K O N S E P T U A L  M O D E L .
Tadqiqot natijasida aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlarini takomillashtirishning quyidagi mantiqiy zanjiri 

taklif etiladi: “mijoz ehtiyojini aniqlash → segmentatsiya → mos bank mahsulotini shakllantirish → optimal xizmat 
kanalini tanlash → raqamli va an’anaviy kanallarni integratsiyalash → xavfsiz va tezkor xizmat ko‘rsatish → CSI/
NPS/KPI orqali natijani baholash → ma’lumotlar asosida xizmatni qayta takomillashtirish”. Ushbu modelning 
muhim jihati xizmatni bir martalik bank operatsiyasi sifatida emas, balki doimiy takomillashib boruvchi mijoz 
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qiymati sikli sifatida ko‘rishdan iborat. Mazkur yondashuv mijoz qiymati va raqamli transformatsiya haqidagi 
zamonaviy nazariy qarashlar bilan uyg‘unlashadi .11

Konseptual modelda beshta o‘zaro bog‘liq blok ajratiladi: 1) mijoz ehtiyoji va segmenti; 2) bank mahsulotlari 
portfeli; 3) xizmat kanallari va raqamli infratuzilma; 4) xizmat sifati, xavfsizlik va risk boshqaruvi; 5) natijadorlik 
monitoringi. Ushbu bloklardan biridagi zaiflik butun xizmat zanjirining samaradorligiga salbiy ta’sir qilishi 
mumkin. Shu sababli takomillashtirish alohida mobil ilova yoki mahsulotni joriy etish bilan cheklanmasdan, 
kompleks boshqaruv mexanizmi asosida amalga oshirilishi lozim. 12

ASOSIY ILMIY NATIJALAR.
1. “Aholiga ko‘rsatiladigan bank xizmatlari” tushunchasiga mahsulot, kanal, sifat, xavfsizlik va mijoz 

tajribasini birlashtiruvchi kengaytirilgan mualliflik talqini taklif etildi.
2. Aholiga bank xizmatlari ehtiyoj, xizmat kanali, mijoz segmenti, texnologik daraja va xizmat natijasi 

bo‘yicha tizimlashtirildi.
3. Raqamli transformatsiya, mijozga yo‘naltirilganlik, xizmat sifati, moliyaviy inklyuziya va innovatsion 

salohiyat o‘zaro bog‘liq asosiy omillar sifatida ajratildi.
4. An’anaviy mahsulotga yo‘naltirilgan modeldan integratsiyalashgan, omnikanal va mijozga yo‘naltirilgan 

modelga o‘tishning konseptual mexanizmi ishlab chiqildi.
5. Bank xizmatlari samaradorligini KPI, CSI, NPS, raqamli faollik, xizmat vaqti, cross-sell, retention va 

murojaatlarni hal etish ko‘rsatkichlari asosida kompleks baholash tizimi taklif etildi.
XULOSA VA TAKLIFLAR.
Tadqiqot natijalari tijorat banklari tomonidan aholiga ko‘rsatiladigan xizmatlarni takomillashtirish raqamli 

transformatsiya, mijozga yo‘naltirilganlik, xizmat sifati, moliyaviy inklyuziya va innovatsion salohiyatning o‘zaro 
uyg‘un rivojlanishiga bog‘liq ekanligini ko‘rsatdi. Zamonaviy sharoitda bank xizmatining qiymati alohida mahsulot 
xususiyatidan ko‘ra mijozning butun xizmat tajribasi bilan belgilanmoqda.

Tijorat banklariga mijozlarni ehtiyoj va moliyaviy xulq-atvoriga ko‘ra segmentlash, shaxsiylashtirilgan 
mahsulotlarni kengaytirish, mobil va internet banking funksionalligini rivojlantirish, omnikanal xizmat modelini 
shakllantirish hamda CSI va NPS ko‘rsatkichlarini doimiy monitoring qilish tavsiya etiladi. Bank xizmatlarini 
raqamlashtirishda axborot xavfsizligi, shaxsiy ma’lumotlarni himoya qilish, operatsion barqarorlik va 
iste’molchilar huquqlarini himoya qilish xizmat qulayligi bilan bir xil darajada ustuvor bo‘lishi kerak. Open 
Banking, sun’iy intellekt va FinTech yechimlari bankning mavjud risk boshqaruvi va ichki nazorat tizimlari bilan 
integratsiyalashgan holda joriy etilishi maqsadga muvofiq.

Taklif etilgan nazariy-konseptual model tijorat banklarining aholiga xizmat ko‘rsatish strategiyasini ishlab 
chiqish, xizmatlar portfelini qayta ko‘rib chiqish va xizmat natijadorligini kompleks baholashda metodologik asos 
sifatida qo‘llanishi mumkin. Kelgusidagi tadqiqotlarda model komponentlarini banklar kesimidagi real statistik 
ma’lumotlar asosida ekonometrik sinovdan o‘tkazish maqsadga muvofiq.
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