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MIJOZLAR TAJRIBASINI 
YAXSHILASHDA 
RAQAMLI INTEGRATSIYA 
STRATEGIYALARI: 
“O‘ZBEKTELEKOM” AK 
TAJRIBASI

Islamov Javlon Rasulovich
TATU, mustaqil tadqiqotchi

Annotatsiya: Maqolada raqamlashtirish sohasidagi mijozlar tajribasini yaxshilashga qaratilgan strategiyalar mufassal 
tahlil qilinadi. “O‘zbektelekom” AKning 5G, Big Data, CRM va bulutli xizmatlarni integratsiyalashgan holda qo‘llash orqali 
xizmat sifatini oshirish va hududiy raqamli tafovutlarni kamaytirishga oid tajribasi o‘rganilgan. Innovatsion yondashuvlar, 
avtomatizatsiya vositalari va mijozlar ehtiyojiga mos servislar ishlab chiqish uchun sun’iy intellektdan foydalanish 
samaralari ko‘rsatildi. Maqola strategik chora-tadbirlarni tavsiya qiladi.

Kalit soʻzlar: mijozlar tajribasi, raqamli integratsiya, 5G, Big Data, CRM, bulutli xizmatlar, xizmat sifati, raqamli tafovut, 
sun’iy intellekt, avtomatizatsiya.

Abstract: This article presents a detailed analysis of digital integration strategies aimed at improving customer experience. 
It studies ‘Uzbektelecom’ JSC’s application of integrated 5G, Big Data, CRM, and cloud services to enhance service quality 
and reduce regional digital disparities. The benefits of innovative approaches, automation, and artificial intelligence for 
tailoring personalized services are highlighted. Strategic recommendations for future development are proposed.

Key words: customer experience, digital integration, 5G, Big Data, CRM, cloud services, service quality, digital divide, 
artificial intelligence, automation.

Аннотация: В статье проводится детальный анализ стратегий цифровой интеграции, направленных на улучшение 
клиентского опыта. Рассматривается опыт АО “Узбектелеком” в использовании интегрированных 5G, Big Data, 
CRM и облачных сервисов для повышения качества услуг и снижения региональных цифровых разрывов. 
Выявлены преимущества инновационных подходов, автоматизации и применения искусственного интеллекта для 
разработки персонализированных сервисов. Рекомендованы стратегические меры для дальнейшего развития.

Ключевые слова: клиентский опыт, цифровая интеграция, 5G, Big Data, CRM, облачные сервисы, качество услуг, 
цифровые разрывы, искусственный интеллект, автоматизация.

K I R I S H
Hozirgi davrda raqamli integratsiya mijozlarga xizmat ko‘rsatishni shaxsiylashtirish va samaradorlikni 

oshirishda muhim rol o‘ynamoqda. “O‘zbektelekom” AK raqamli xizmatlar ekotizimini rivojlantirishda 5G, Big 
Data, CRM va bulutli texnologiyalarni integratsiyalashgan holda qo‘llash orqali yuqori sifat va raqamli tenglikni 
ta’minlashga intilmoqda. Ushbu maqola respublika darajasida integratsiya jarayonlarini tahlil qilib, mijozlar 
ehtiyojlarini qondirish uchun yangi imkoniyatlar va takliflarni o‘rganadi.

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
Zamonaviy tadqiqotlar (Westerman va boshqalar, 2014) raqamli integratsiyani kompaniya 

raqobatbardoshligini oshirishdagi asosiy omil sifatida ta’riflaydi. Yoo va boshqalar (2010) innovatsion xizmat 
modellariga e’tibor qaratib, integratsiya va moslashuvchanlikni asosiy ko‘rsatkich deb bildiradi. Sun’iy intellekt 
xizmat ko‘rsatish tizimlarini personalizatsiyalash va tezkorlikni oshirishda samarali vosita ekanligi Evans va 
boshqalar tomonidan ta’kidlangan.
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Tadqiqot metodologiyasi. Tadqiqot sifatida holatni o‘rganish (case study), kvantitativ va sifatli tahlil usullari 
qo‘llanildi. Operatorning raqamlashtirish ma’lumotlari, mijozlar qoniqishi so‘rovlari hamda ichki texnologik 
ko‘rsatkichlar tahlil qilindi. Sun’iy intellekt va avtomatizatsiya vositalari integratsiyasining xizmat sifatiga ta’siri 
statistik metodlar bilan o‘rganildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R 
1-jadval. Samaradorlik ko‘rsatkichlari parametrlari, 2021–2024 yillar [5]

Yil Q (Sifat) T (Texnologiya 
darajasi) C (Xarajatlar) R (Resurslar) E_eff (Samaradorlik 

koeffitsienti)

2021 55 40 45 60 0.81

2022 65 55 50 62 1.15

2023 70 75 55 64 1.49

2024 85 90 60 65 1.96

“O‘zbektelekom” AKda amalga oshirilgan raqamlashtirish jarayonlari xizmatlar sifatini sezilarli darajada 
oshirdi. 2021-2024-yillar oralig‘ida quyidagi asosiy o‘zgarishlar qayd etildi:

- Raqamli xizmatlar ulushi  umumiy xizmatlarda 45,2% dan 70,3% gacha o‘sdi, ya’ni 25,1 foizpunktga 
oshib, raqamlashtirish ko‘lami kengaydi.

- 5G tarmoqlari test zonalari 2 dan 20 taga, ya’ni 10 barobar ko‘paydi, bu yuqori tezlikdagi mobil aloqa 
xizmatlariga keng yo‘l ochdi.

- Big Data tizimlari 3 tadan 15 tagacha kengaytirilib, ma’lumotlarni chuqur tahlil qilish imkoniyati yaxshilandi.
- Bulutli xizmatlar hajmi esa 120 mlrd so‘mdan 340 mlrd so‘mga o‘sdi, bu xizmatlarni samarali masshtablash 

va moslashuvchanlikni ta’minlashga imkon berdi.
Ushbu natijalar “O‘zbektelekom” AKning raqamli infratuzilmasini kengaytirish borasidagi muvaffaqiyatlarini 

ko‘rsatadi, shuningdek, xizmatlarning sifati va tezligini ham yaxshiladi.
Tadqiqot doirasida ishlab chiqilgan  “Raqamli assimetriya matritsasi”  yordamida respublika hududlari 

raqamlashtirish darajasiga ko‘ra uch toifaga ajratildi:
- I toifa – Yuqori raqamlashgan hududlar: Toshkent shahri, Toshkent va Navoiy viloyatlari, bu hududlarda 

raqamli infratuzilma va xizmatlardan foydalanish ko‘rsatkichlari yuqori.
- II toifa – O‘sish imkoniyati yuqori hududlar: Buxoro, Samarqand, Farg‘ona viloyatlari, ular raqamlashtirish 

borasida o‘sishga katta imkoniyatlarga ega.
- III toifa – Raqamli uzilish xavfi yuqori hududlar:  Qoraqalpog‘iston, Jizzax va Surxondaryo, aholining 

raqamli xizmatlardan foydalanishi past, infratuzilma rivojlanishi sekin.
Matritsaning aniq tasnifi va tahlili strategik qarorlarni qabul qilishda yordam berib, hududiy tengsizliklarni 

kamaytirish uchun yo‘naltirilgan investitsiyalar va siyosatlarni ishlab chiqishga imkon yaratadi.
Tadqiqotning yana bir muhim qismi “O‘zbektelekom” AK faoliyati uchun tayyorlangan  ekonometrik 

model  bo‘lib, u investitsiyalar hajmi va xizmatlarning samaradorligi o‘rtasidagi bog‘liqlikni ko‘rsatadi. Model 
natijasiga ko‘ra, 2025-2035 yillarda investitsiyalar hajmining 1% ga oshishi xizmatlar samaradorligini taxminan 
0,4% ga oshirishga imkon yaratadi. Bu raqamlar [5] raqamli transformatsiya jarayonlarini moliyalashtirish va 
strategik resurslarni taqsimlashda asos bo‘lib xizmat qiladi. Kelajakda yangi texnologiyalar – sun’iy intellekt, 
IoT (obyektlarning interneti), va boshqa raqamli innovatsiyalar joriy etilishi bilan xizmatlar samaradorligi va 
shaxsiylashtirish yanada oshishi kutilmoqda.

Tadqiqot doirasida ishlab chiqilgan quyidagi  E_eff samaradorlik koeffitsiyenti  xizmatlar samaradorligini 
baholashda muhim vosita sifatida qo‘llanildi:

Eeff=Q×TC×REeff=C×RQ×T
Bu yerda:
QQ – xizmat sifati indeksi,
TT – texnologiya darajasi indeksi,
CC – xizmat ko‘rsatish xarajatlari,
RR – resurslar miqdori.
2021 yilda E_eff = 0,81 bo‘lgan koeffitsient 2024 yilda 1,96 ga oshdi, ya’ni xizmat samaradorligi 2,4 barobar 

yaxshilandi. Bu ko‘rsatkichlar raqamlashtirish jarayonlarining xizmat sifatini oshirishda, xarajatlarni samaraliroq 
boshqarishda, va resurslardan unumli foydalanishda muvaffaqiyatli ekanligini bildiradi.
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2-jadval. Ekonometrik modeldagi asosiy ko‘rsatkichlar o‘zgarishi, 2015–2035 yillar [5]

Yil
“O‘zbektelekom” AK 
jami daromadi (mlrd. 

so‘m)

Asosiy kapitalga 
o‘zlashtirilgan 

investitsiyalar (mln. 
so‘m)

Faoliyat 
ko‘rsatayotgan 

ishchilar soni (nafar)

Fond aylanmasi 
(mlrd. so‘m)

2015 1016,44 73,835 59,874 18,093
2016 1733,71 297,252 60,226 19,281
2017 1074,54 213,151 60,686 21,593
2018 1459,34 324,261 62,977 21,632
2019 1827,56 408,369 66,253 22,138
2020 2298,50 658,300 66,429 22,282
2021 2497,53 784,415 66,792 22,482
2022 3365,75 874,473 68,774 22,586
2023 3743,12 1,088,830 71,744 22,618
2024 5799,94 1,755,700 72,284 22,731
2025 6449,25 1,460,022 74,136 22,835
2026 8015,83 2,660,582 75,393 22,937
2027 13,557,83 3,843,788 87,684 23,540
2028 11,320,41 5,142,754 91,440 23,942
2029 12,653,05 6,298,864 87,053 24,193
2030 15,252,91 8,299,186 89,661 24,471
2031 18,386,96 10,934,746 92,346 24,753
2032 22,164,97 14,407,277 95,112 25,038
2033 26,719,27 18,982,574 97,960 26,326
2034 27,850,05 19,567,256 98,254 27,650
2035 28,400,67 20,132,576 98,805 28,206

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
“O‘zbektelekom” AKda raqamlashtirish jarayonlarini boshqarish institutsional va texnologik jihatdan 

yanada samarali amalga oshirilmoqda. Raqamli assimetriya matritsasi hududiy farqlarni aniqlashda va 
siyosatni shakllantirishda yetakchi vosita bo‘lib, xizmatlar sifat va samaradorligini oshirish imkonini beradi. 
Innovatsiyalarni keng joriy etish va raqamli infratuzilmani rivojlantirish O‘zbekiston telekommunikatsiyasining 
global raqobatbardoshligini oshirishga xizmat qiladi.
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