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BANK XIZMATLARI SIFATI VA BANK 
DAROMADLARIGA TA’SIR ETUVCHI OMIL 

SIFATIDA PERSONAL FAOLIYATINING O‘RNI
Abdukaxarova Shoira Abduvahobovna
AJ “InfinBank” Yakuniy nazorat departamenti 

inspektori, TDIU mustaqil izlanuvchisi

Annotatsiya: Mazkur maqolada bugungi kunda yurtimiz tijorat banklari faoliyatida personal salohiyatni oshirishning bank 
xizmatlari sifatiga va samaradorligiga tizimli ta’siri o‘rganilgan. Tadqiqotda xodimlarning malaka darajasi, kasbiy ko‘nikmalari 
va rivojlanish strategiyalarining bank mijozlari ehtiyojlarini qondirish, xizmat ko‘rsatish tezligi hamda ishonchliligini 
oshirishdagi o‘rni chuqur o‘rganiladi. Tadqiqot natijasida tijorat banklari uchun kadrlar siyosatini takomillashtirish, strategik 
resurs sifatida inson kapitalini rivojlantirish va xizmat sifatini oshirish bo‘yicha amaliy tavsiyalar va takliflar berilgan.

Kalit soʻzlar: tijorat banklari, personal salohiyati, bank xizmatlari sifati, kadrlar siyosati, inson resurslarini boshqarish, 
kasbiy rivojlanish, mijozlar ehtiyoji, bank raqobatbardoshligi.

Abstract: This article studies the systematic impact of increasing personnel capacity on the quality and efficiency of 
banking services in the activities of commercial banks in our country today. The study deeply studies the role of the level 
of qualifications, professional skills and development strategies of employees in meeting the needs of bank customers, 
increasing the speed and reliability of service provision. As a result of the study, practical recommendations and proposals 
are given for commercial banks to improve personnel policy, develop human capital as a strategic resource, and improve 
service quality.

Key words: commercial banks, personnel potential, quality of banking services, personnel policy, human resource 
management, professional development, customer needs, bank competitiveness.

Аннотация: В данной статье изучается системное влияние повышения кадрового потенциала на качество и 
эффективность банковских услуг в деятельности коммерческих банков нашей страны на сегодняшний день. В 
исследовании глубоко изучается роль уровня квалификации, профессиональных навыков и стратегий развития 
сотрудников в удовлетворении потребностей клиентов банка, повышении скорости и надежности предоставления 
услуг. В результате исследования даются практические рекомендации и предложения для коммерческих банков 
по совершенствованию кадровой политики, развитию человеческого капитала как стратегического ресурса, 
повышению качества обслуживания.

Ключевые слова: коммерческие банки, кадровый потенциал, качество банковских услуг, кадровая 
политика, управление человеческими ресурсами, профессиональное развитие, потребности клиентов, 
конкурентоспособность банка.

K I R I S H
Bugungi kunda bank tizimi raqobatning kuchayishi, mijozlar ehtiyojlarining o‘zgarishi va raqamli 

transformatsiya sharoitida faoliyat yuritmoqda. Ushbu sharoitda banklar o‘z faoliyatining muvvaffaqiyatli 
bo‘lishi uchun nafaqat, moliyaviy ko‘rsatkichlarga, balki xizmatlar sifati va mijozlar ehtiyojini maksimal darajada 
qondirishga alohida e’tibor bermoqlari zarur. Bu borada o‘z o‘rnida tijorat banklari xizmatlarining sifati ko‘p 
jihatdan shu muassasada faoliyat yuritayotgan xodimlarning malakasi, motivatsiyasi va mijozlarga bo‘lgan 
yondashuviga bog‘liqdir.

Xodimlarning professional darajasi va mijozlarga ko‘rsatiladigan xizmat sifatining to‘g‘ri boshqarilishi 
bankning moliyaviy natijalarini oshirishda hal qiluvchi ahamiyatga ega. Bank xizmatlarlari mijozlar bilan samarali 
aloqalar o‘rnatish, muammolarni tez va sifatli hal etish hamda mijozlarga individual yondashuvni ta’minlash 
orqali mijozlar sodiqligini oshiradi. Bu esa o‘z navbatida bankning daromadlarini barqaror oshirishga olib keladi.

Shuningdek, so‘nggi yillarda raqamli transformatsiya va yangi texnologiyalarning joriy etilishi bank xizmatlari 
sifatini oshirishda muhim vositaga aylangan. Sun’iy intellekt, avtomatlashtirilgan xizmat ko‘rsatish tizimlari va 
ma’lumotlar tahlili bank xodimlarining samaradorligini oshirish, mijozlarga tezkor va sifatli xizmat ko‘rsatishni 
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ta’minlash imkonini beradi. Bu omillar birgalikda bank daromadlarini optimallashtirish va raqobatbardoshligini 
mustahkamlashda katta rol o‘ynaydi.

O‘zbekiston Respublikasining 5-noyabr 2019-yildagi O‘RQ-580-sonli “Banklar va bank faoliyati 
to‘g‘risida”gi O‘zbekiston Respublikasi qonuniga o‘zgartirish va qo‘shimchalar kiritish haqidagi Qonunida ham 
bank xodimlarining huquq va majburiyatlari, bank sirini saqlash majburiyati, moliyaviy manfaatlar to‘qnashuvini 
oldini olish, bank tizimidagi tartib-intizom va ichki nazoratga bo‘ysunishi, etika hamda kasbiy javobgarligi kabi 
masalalar belgilab qo‘yilgan [1]. 

Zamonaviy bank tizimining samaradorligi va barqaror rivojlanishi iqtisodiyotning umumiy holatiga 
bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Xususan, bank xizmatlarining sifati va ularni ko‘rsatuvchi personallar malakasi 
mijozlar ehtiyojlarini qondirish, ularning bankka bo‘lgan ishonchi va sodiqligini shakllantirishda muhim o‘rin 
tutadi. Demak, xizmat sifatining yuqori darajasi bankning moliyaviy ko‘rsatkichlariga, xususan, daromad va 
rentabellikka sezilarli darajada ta’sir ko‘rsatadi. 

M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  T A H L I L I
Empirik tadqiqotlar shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifatining oshishi mijozlar qoniqishini va ularning qayta 

xizmatdan foydalanish ehtimolini oshiradi, bu esa bank daromadlarini barqaror ravishda oshirishga olib 
keladi. Bundan tashqari, yuqori sifatli xizmat ko‘rsatish mijozlarning bank bilan uzoq muddatli munosabatlarini 
mustahkamlash va yangi mijozlarni jalb qilishda muhim omil sifatida namoyon bo‘ladi. Bank xizmatlarlari 
esa ushbu jarayonda bevosita vositachi sifatida, mijozlar ehtiyojlarini to‘g‘ri tushunish, shaxsiylashtirilgan 
yondashuvni ta’minlash va muammolarni samarali hal etishda hal qiluvchi rol o‘ynaydi. Bu mavzu bo‘yicha 
yurtimiz va xorij iqtisodchi olimlarini o‘rganib tahlil qiladigan bo‘lsak, Samarqand davlat iqtisodiyot va servis 
instituti “Bank ishi” kafedrasi o‘qituvchisi A.S.Abduraxmonov o‘z maqolasida quyidagi fikrni bildirdi: “Zаmоnаviу 
menejmentdа хоdimlаr fаqаtginа mehnаt resursi bо‘lib qоlmаsdаn bаlki, bаnklаr fаоliуаtining muhim elementi 
hisоblаnаdi. Bаnk хоdimlаrini vа mutахаssislаrini birlаshtirish fаqаt о‘zini - о‘zi bоshqаruvсhi оrgаn emаs, bаlki 
о‘z-о‘zidаn rivоjlаnuvсhi vа о‘z-о‘zini tаrtibgа sоluvсhi оrgаn sifаtidа qаrаlаdi [2].”

Avvalo tijorat bаnklari оldigа qо‘уgan mаqsаdlаrgа erishishdа bаnk хоdimlаrini kelishib, hamjihatlikda 
jаmоа bо‘lib hаrаkаt qilishlari lоzim bo‘ladi.

Xususan, bank xodimlari faoliyatining bank xizmatlari sifati va bank daromadlariga ta’siri bo‘yicha xorij 
iqtisodchi olimlardan Odessa milliy iqtisodiyot universiteti, “Tashkilot boshqaruvi” kafedrasi katta o‘qituvchisi 
Kuznetsov Andrey Nikolayevich o‘z ilmiy izlanishlarida bankni rivojlantirishning strategik maqsadlariga erishish, 
xodimlar o‘rtasida motivatsiyani yaxshilash shuningdek, yaxshi natijalarga erishish qobiliyatini oshirishning 
to‘rtta asosiy usulini ko‘rsatib berdi:

xodimlarni rag‘batlantirish tizimi asosida mustahkamlash gipotezasi (material usuli);
maqsadlarni belgilash orqali xodimlarning xatti-harakatlarini tartibga solish yoki maqsadlar bo‘yicha 

boshqaruv (maqsad usuli);
ishni boyitish va qayta loyihalash usuli asosida mehnat xususiyatlarini o‘zgartirish (ish usulini boyitish);
xodimlarni boshqaruv jarayoniga jalb qilish (ishtirokchilik prinsipi)[3].
Tijorat banklari ish haqi tizimini yaratish va boshqarish, ish haqi siyosati, lavozimdan lavozimga o‘tish, 

intizom, bonuslar, imtiyozlar va nafaqalarni belgilash va qo‘llash, xodimlarning ish faoliyatini har tomonlama 
to‘g‘ri baholashi kerak. Vetnamdagi ko‘pgina tijorat banklarida ishga yollash aniq, to‘liq hamda batafsil hujjatlar 
tizimi bilan uslubiy tarzda qurilgan ish uslubi bo‘yicha amalga oshiriladi. Ishga qabul qilish siyosati tizimli, 
sinxron va mantiqiy bo‘lib, adolatlilik, oshkoralik, o‘z vaqtida bo‘lishini ta’minlaydi hamda ishga qabul qilish tijorat 
banklarining kadrlar to‘g‘risidagi me’yoriy-huquqiy hujjatlari va siyosatiga amal qiladi, deb fikrini o‘z maqolasida 
bayon qildi Vetnamning Lak Xong universiteti professori Phan Thanh Tam[4].

T A X L I L  V A  N A T I J A L A R
Bank xizmatlari sohasida xizmat sifatini va personallar roli hamda ularning moliyaviy ko‘rsatkichlarga 

ta’sirini o‘rganishda nafaqat an’anaviy nazariyalar, balki zamonaviy model va yondashuvlardan foydalanish 
muhim ahamiyatga ega. So‘nggi yillarda tijorat banklarida keng qo‘llanilib kelinayotgan, mijozlarning xizmat 
haqidagi fikrlari va tasavvurlarini qamrab olib, uni tahlil qilish uchun tadqiqot usullaridan biri – SERVQUAL 
modeldan foydalaniladi.

SERVQUAL modeli – bu xizmat sifatini o‘lchash uchun ishlatiladigan mashhur konseptual model bo‘lib, 
1985-yillarda Parasuraman, Zeithaml va Berry tomonidan ishlab chiqilgan. Bu model xizmat ko‘rsatuvchi 
tashkilotlar mijozlar kutgan va haqiqiy tajribalari o‘rtasidagi tafovutni aniqlash orqali xizmat sifatini baholaydi.

Model xizmat sifatini besh asosiy o‘lcham orqali baholaydi, quyida bularni ko‘rib chiqamiz:
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1-rasm. SERVQUAL tizimining asosiy o‘lchovlari[5].

SERVQUAL modeli asosida tahlil jarayoni bank mijozlari xizmat sifati bo‘yicha o‘z kutganlarini belgilaydi. 
Agar bank xizmatlari bu kutganlarga mos yoki undan yuqori bo‘lsa, mijoz qoniqadi va bankka sodiqlik ortadi. 
Aksincha, kutgan darajadan past xizmatlar esa mijozni yo‘qotishga olib keladi.

Tizimning ishonchlilik (Reliability) o‘lchovi - bu korxonaning xizmatni samarali va aniq bajarish qobiliyatidir. 
Bu firma o‘z vazifalarini to‘liq bajarganmi yoki yo‘qligini aniqlaydi.

Moddiy omillar (Tangibles) – ushbu o‘lchov jihozlar, hodimlar va aloqa materiallariga tegishli jarayonlarni 
nazoratga oladi.

Hamdardlik (Empathy) - tashkilotning avvalo mijozlarning ehtiyojlari va so‘rovlariga kata e‘tibor berishi va 
mijoz haqligini bildiradi.

Javobgarlik (Responsiveness) komponenti esa firmaning o‘z mijozlariga yordam berishi va va’da 
qilinganidek mos ravishda xizmat ko‘rsatish qobiliyati anglatadi.

Ishonch uyg‘otish (Assurance) -  bu o‘lchov firma xodimlariga bevosita bog‘liq. Iste’molchi ongida ishonch 
hosil qilish ularning mahoratidir. Bu to‘g‘ri bilim va fidoyilikni talab qiladi. Tijorat banklarining xizmat sifatini 
baholovchi SERVQUAL modeli asosida bank faoliyatini tahlil qilish orqali mijozlar ehtiyojini chuqur anglash, 
ularning xulq-atvori va sodiqligiga ta’sir ko‘rsatish imkonini beradi. Bu esa bankning bozor ulushi va daromadlarini 
oshirishga xizmat qiladi.

Ana shunday komponentlardan foydalangan holda o‘z faoliyatini olib borayotgan “Hamkor Bank” ATB 
O‘zbekiston Respublikasining bank xizmatlari bozorida 1991-yildan buyon faoliyat yuritayotgan yirik banklardan 
biri hisoblanadi. Bank mamlakatning barcha hududlarida joylashgan 157 ta bank xizmatlari ofisiga ega. 
Bankning ichki so‘rovnomalari va mustaqil tadqiqotlar natijasida mijozlarning 87%dan ortig‘i xizmat sifatidan 
qoniqish bildirgan. Bu ko‘rsatkich o‘tgan yillarga nisbatan 10% ga oshgan bo‘lib, mijozlarning bankga sodiqligini 
oshirishda xizmatlarning malakasi va muomala madaniyati muhim ahamiyatga ega ekanligini ko‘rsatadi. 
SERVQUAL modeliga asoslangan baholashda xizmatning ishonchliligi va mijozlarga yondashuvdagi samimiyati 
yuqori ball olgan. Bank xodimlari uchun tashkil etilgan muntazam treninglar va sertifikatlash dasturlari 
personallar malakasini oshirishga xizmat qilmoqda. Bundan tashqari, AI va avtomatlashtirilgan xizmatlar joriy 
etilishi xodimlarning ish samaradorligini 20-25%ga oshirgan. Bankning raqamli platformalari yordamida mijozlar 
murojaatlarining ko‘rib chiqish vaqti o‘rtacha 30% ga qisqargan. Buni quyidagi jadval asosida ko‘rib chiqishimiz 
mumkin.
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1-jadval. “Hamkorbank” ATBning asosiy moliyaviy ko‘rsatkichlari (2024 yil 31 dekabr holatiga, mlrd. so‘m)[6]
Ko‘rsatkichlar 2024 2023 O‘zgarishi (%)

Kredit portfeli 19,264 15,930 +20,9%

Depozit portfeli 11,420 7,662 +49.1%

Jami kapital 5,541 4,056 +36.6%

Foiz daromadi 4,517 3,257 +38.7%

Foizsiz daromadlar 1,531 1,028 +49.0%

Sof daromadlar 1,505 1,214 +23.9%

ROAA, % 6.0% 6.4% -0.4pp

Jadval ma’lumotlarini tahlil qiladigan bo‘lsak, ATB “Hamkorbank” 2024-yilda asosiy ko‘rsatkichlar bo‘yicha 
barqaror moliyaviy o‘sishga erishilgan. Kredit portfeli 20,9 foizga o‘sib, 15,9 trillion so‘mdan (1,291 million dollar) 
19,2 trillion so‘mga (1,491 million dollar) oshgan, bu esa barqaror kreditlash faolligidan dalolat beradi. Depozitlar 
sezilarli darajada 49,1 foizga o‘sib, 7,6 trillion so‘mdan (621 million dollar) 11,4 trillion so‘mga (884 million dollar) 
yetdi, natijada mijozlar ishonchi va jamg‘armalarining ortishidan dalolat beradi. Jami kapital 36,6 foizga oshib, 
4,0 trillion so‘mdan (329 million dollar) 5,5 trillion so‘mga (429 million dollar) yetdi va bu bankning moliyaviy 
barqarorligini mustahkamladi. Yil davomida foiz daromadlari 38,7 foizga oshib, 3,2 trillion so‘mdan (277 million 
dollar) 4,5 trillion so‘mga (357 million dollar) oshdi, bu foiz daromadlarining o‘sishi hisobiga, sof foyda esa 23,9 
foizga o‘sib, 1,2 trillion so‘mdan (105 million dollar) 111 million so‘mgacha o‘sdi. Ushbu ko‘rsatkichlar ma’muriy 
va operatsion xarajatlar 1,1 trillion so‘mdan (97 million dollar) 1,4 trillion so‘mga (113 million dollar) oshganiga 
qaramay, bankning rentabelligini saqlab qolish qobiliyatini ko‘rsatadi.

“Hamkorbank”ning barqaror va yuqori moliyaviy natijalari, birinchi navbatda, bank xodimlarining o‘z xizmat 
vazifalariga ma’suliyat bilan yondashishi, mijozlar ehtiyojini to‘g‘ri tahlil qilishi va SERVQUAL modelining asosiy 
tamoyillarini amaliyotga to‘g‘ri tatbiq eta olishi bilan izohlanadi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
O‘tkazilgan tahlillar shuni ko‘rsatadiki, bank xizmatlari sifati va mijozlar qoniqishiga xodimlarning 

professionalligi, munosabati va o‘z xizmat vazifalariga bo‘lgan yondashuvi bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Har 
qaysi davrda ham intellectual kapital o‘z qiymatini yo‘qotmagan va yo‘qotmaydi. Intellektual capital o‘z ichiga 
quyidagilarni oladi:

Inson kapitali, jumladan bilim, ta’lim, iste’dod, amaliy va kasbiy ko‘nikmalar.
Tashkiliy kapital, jumladan korporativ axborot tizimlari, ma’lumotlar bazalari, dasturiy ta’minot,mualliflik 

huquqlari, patentlar, nou-xau, litsenziyalar, tovar belgilari kabilar.
Kompaniyaning iste’molchilar bilan aloqalari va mijozlar xabardorligiga asoslangan iste’mol kapitali[7].
Shunday qilib, tijorat banklari, korxona, tashkilot va muassasalarning barqaror faoliyati uchun personal 

faoliyatining o‘rni katta bo‘lib, ularga ish davrida xodimning salohiyatidan kelib chiqqan holatda turli imtiyozlar 
qo‘llashni tavsiya etiladi. Masalan, ijtimoiy rag‘batlantirish choralarini takomillashtirish, bank xodimlari uchun 
bonus va mukofot tizimini joriy qilish, imtiyozli kreditlar berish, xizmat davriga qarab qo‘shimcha ustamalar 
belgilash va hokazo. 
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