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Annotatsiya: Ushbu maqolada xizmatlar sektorida mijozlar ehtiyojlarini samarali qondirish jarayonida raqamli 
innovatsiyalarning o‘rni ilmiy asosda tahlil qilingan. CRM tizimlari, onlayn platformalar va mobil ilovalarning xizmatlarni 
individuallashtirishdagi mexanizmlari ko‘rib chiqilib, mijoz kutgan xizmat sifati bilan real natijalar o‘rtasidagi tafovutni 
kamaytirishda raqamli texnologiyalarning ustuvor jihatlari ochib berilgan. Shuningdek, data-driven yondashuv asosida 
raqamli xizmatlar bozorida iste’molchilar xulq-atvorini tahlil qilish va unga mos boshqaruv modelini ishlab chiqish taklif 
etilgan.

Kalit soʻzlar: raqamli innovatsiyalar, mijoz ehtiyoji, xizmatlar sifati, CRM, mobil ilovalar, data-driven yondashuv, iste’molchilar 
xulq-atvori, mijozga yo‘naltirilgan boshqaruv.

Abstract: This article scientifically analyzes the role of digital innovations in the process of effectively satisfying customer 
needs in the services sector. The mechanisms of CRM systems, online platforms, and mobile applications in individualizing 
services are examined, and the priority aspects of digital technologies in narrowing the gap between the quality of service 
expected by customers and actual results are revealed. Furthermore, it is proposed to analyze consumer behavior in the 
digital services market using a data-driven approach and to develop an appropriate management model.

Key words: digital innovations, customer needs, service quality, CRM, mobile applications, data-driven approach, 
consumer behavior, customer-oriented management.

Аннотация: В статье научно проанализирована роль цифровых инноваций в процессе эффективного 
удовлетворения потребностей клиентов в сфере услуг. Рассмотрены механизмы индивидуализации услуг с 
использованием CRM-систем, онлайн-платформ и мобильных приложений, а также раскрыты приоритетные 
аспекты цифровых технологий в сокращении разрыва между ожидаемым клиентом качеством обслуживания и 
фактическими результатами. Кроме того, предложено проведение анализа поведения потребителей на рынке 
цифровых услуг на основе data-driven подхода и разработка соответствующей модели управления.

Ключевые слова: цифровые инновации, потребности клиентов, качество обслуживания, CRM, мобильные 
приложения, data-driven подход, поведение потребителей, клиентоориентированное управление.

K I R I S H
Bugungi globallashuv va raqamli transformatsiya davrida xizmatlar sektori milliy iqtisodiyotning eng jadal 

rivojlanayotgan tarmoqlaridan biriga aylandi. Xizmat ko‘rsatish tizimida samaradorlikni oshirish, mijoz ehtiyojlarini 
qondirish va ularning qoniqish darajasini ta’minlash raqobatbardoshlikning asosiy omiliga aylanmoqda. Biroq 
an’anaviy xizmat ko‘rsatish tizimida mijoz kutgan sifat bilan real ko‘rsatkichlar o‘rtasida tafovut mavjud bo‘lib, 
bu holat xizmatlar samaradorligi va iste’molchi ishonchiga salbiy ta’sir ko‘rsatmoqda.
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Raqamli iqtisodiyot sharoitida bunday tafovutlarni kamaytirish va xizmat sifatini yuqori darajaga ko‘tarishda 
innovatsion vositalardan foydalanish muhim ahamiyat kasb etadi. Ayniqsa, CRM tizimlari orqali mijozlar bilan 
uzluksiz aloqada bo‘lish, onlayn platformalar yordamida xizmatlarni tezkor va shaffof taqdim etish, shuningdek, 
mobil ilovalar orqali individual ehtiyojlarni qondirish bugungi xizmatlar sektorida keng qo‘llanilmoqda. Shu bilan 
birga, data-driven yondashuv mijozlarning xatti-harakatlari, afzalliklari va xarid qilish odatlarini chuqur tahlil 
qilish imkonini berib, xizmat ko‘rsatishni yanada moslashuvchan va mijozga yo‘naltirilgan qilishga yordam 
bermoqda.

Shuningdek, xizmatlar bozorida raqamli innovatsiyalarni joriy etish nafaqat mijoz ehtiyojlarini qondirish, 
balki xizmatlar sifatini baholashning yangi mexanizmlarini shakllantirishga olib kelmoqda. Masalan, ilgari xizmat 
sifatini o‘lchashda tezkorlik, qulaylik va ishonchlilik kabi klassik ko‘rsatkichlar asosiy mezon bo‘lgan bo‘lsa, 
hozirda real vaqt rejimida xizmat ko‘rsatish, kiberxavfsizlik, shaxsiylashtirish kabi indikatorlar ham muhim 
ahamiyat kasb etmoqda.

Demak, xizmatlar sektorida raqamli innovatsiyalarni joriy etish orqali mijozga yo‘naltirilgan boshqaruv 
modeli shakllanmoqda. Bu model nafaqat xizmat sifatini oshiradi, balki mijozlarning uzoq muddatli ishonchini 
ta’minlaydi, ularning sodiqligini kuchaytiradi va butun xizmatlar bozorida barqaror raqobat muhitini shakllantiradi.

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
Xizmatlar sifatini oshirish va mijoz ehtiyojlarini qondirish masalasi xalqaro iqtisodiy adabiyotda keng 

o‘rganilgan. Parasuraman, Zeithaml va Berry tomonidan ishlab chiqilgan SERVQUAL modeli xizmat sifatini 
baholashning eng mashhur nazariy yondashuvlaridan biri bo‘lib, unda mijoz kutgan natija bilan real xizmat 
ko‘rsatish o‘rtasidagi tafovut asosiy indikator sifatida belgilangan. Bu nazariya keyinchalik raqamli iqtisodiyot 
sharoitida kengaytirilib, yangi sifat ko‘rsatkichlari bilan boyitildi [1].

Kotler va Keller xizmat marketingi bo‘yicha tadqiqotlarida mijozga yo‘naltirilgan yondashuvning muhimligini 
ta’kidlab, CRM tizimlari orqali xizmatlarni shaxsiylashtirish raqobat ustunligini ta’minlashini ko‘rsatgan [2]. Xuddi 
shunday, Zeithaml, Bitner va Gremler xizmatlar marketingi konsepsiyasini yanada rivojlantirib, raqamli vositalar 
yordamida xizmatlarni tezkor, qulay va mijozga moslashtirilgan shaklda taqdim etish muhimligini asoslagan [3].

Raqamli transformatsiya kontekstida esa OECD [4] va Schwab [5] tomonidan raqamli innovatsiyalarning 
iqtisodiy o‘sishga ta’siri tahlil qilingan. Ularning fikricha, CRM, onlayn platformalar va mobil ilovalar xizmatlar 
sektorida mijoz ehtiyojlarini qondirishni nafaqat tezlashtiradi, balki sifat jihatidan yangi bosqichga olib chiqadi.

So‘nggi yillarda data-driven yondashuv ham alohida ilmiy qiziqish uyg‘otmoqda. Davenport va Ronanki 
sun’iy intellekt va katta ma’lumotlardan foydalanish orqali iste’molchilar xatti-harakatlarini prognozlash 
xizmatlarni boshqarishda muhim strategik vosita ekanini isbotlagan [6]. Tapscott va Tapscott esa blockchain 
texnologiyalari yordamida xizmatlarda shaffoflik va ishonchlilik darajasini oshirish mumkinligini ta’kidlagan [7].

O‘zbekiston tajribasiga kelsak, “Raqamli O‘zbekiston – 2030” strategiyasi mamlakatda raqamli xizmatlarni 
rivojlantirishning ustuvor yo‘nalishlarini belgilab berdi [8]. Bu hujjatda ayniqsa, davlat xizmatlarini elektron shaklga 
o‘tkazish, mijozlarga qulay platformalar yaratish va mobil ilovalar orqali aholiga tezkor xizmat ko‘rsatishni yo‘lga 
qo‘yish masalalariga alohida urg‘u qaratilgan. Shuningdek, O‘zbekiston Respublikasi Davlat statistika qo‘mitasi 
xizmatlar sektoridagi raqamli yechimlarning joriy etilishi xizmatlar hajmi va mijoz qoniqishiga sezilarli ta’sir 
ko‘rsatayotganini ko‘rsatib berdi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Tadqiqotda xizmat ko‘rsatish sohasida iqtisodiy o‘sish samaradorligini baholashning nazariy-metodologik 

asoslari kompleks yondashuv orqali o‘rganildi. Dastlab ilmiy adabiyotlar nazariy tahlil qilinib, xizmatlar 
sektorining iqtisodiy o‘sishdagi roli klassik va zamonaviy yondashuvlarda qiyoslandi. Keyin metodologik 
sintez asosida inson kapitali, innovatsion faoliyat va raqamli texnologiyalarning xizmatlar samaradorligiga 
ta’siri umumlashtirildi. Solishtirma tahlil yordamida rivojlangan mamlakatlar tajribasi va O‘zbekiston amaliyoti 
o‘rganildi. Empirik bosqichda savdo, transport, turizm va moliya xizmatlari bo‘yicha statistik ko‘rsatkichlar tahlil 
qilindi. Mutaxassislar fikriga tayangan holda indikatorlar tizimi ishlab chiqildi hamda konseptual modellashtirish 
orqali xizmatlar sohasida iqtisodiy samaradorlikni oshirishga qaratilgan yangi nazariy model taklif etildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Xizmatlar sektorida raqamli innovatsiyalarni joriy etish jarayoni nazariy jihatdan “mijozga yo‘naltirilgan 

boshqaruv” konsepsiyasiga asoslanadi. Xizmat sifati bo‘yicha keng qo‘llaniladigan SERVQUAL modeli 
mijozlar kutgan xizmat bilan real natijalar o‘rtasidagi tafovutni o‘lchash imkonini beradi. Raqamli iqtisodiyot 
sharoitida ushbu model yangicha talqinni talab qiladi, chunki sun’iy intellekt (AI), Big Data, IoT va CRM tizimlari 
orqali xizmatlarni real vaqt rejimida individuallashtirish imkoniyati vujudga kelmoqda. Shu bois xizmat sifatini 



IQ
T

IS
O

D
IY

O
T

Э
К
О
Н
О
М
И
К
А

E
C

O
N

O
M

Y

YA S H I L  I Q T I S O D I Y O T  VA  TA R A Q Q I Y O T

https://yashil-iqtisodiyot-taraqqiyot.uz 469

2025-yil, oktyabr.  № 10-son.

boshqarishda endi nafaqat klassik mezonlar, balki raqamli indikatorlar (foydalanuvchilar faoliyati, onlayn fikr-
mulohazalar, mijozlar xulq-atvorini prognozlash ko‘rsatkichlari) ham muhim ahamiyat kasb etmoqda.

1-rasm. Xizmatlar sifatini oshirish jarayonining uch bosqichli modeli

Bu yondashuv xizmat ko‘rsatishning moslashuvchan, mijozga yaqin va tezkor tizimini shakllantirishga olib 
keladi. O‘zbekiston xizmatlar sektorida oxirgi yillarda raqamli texnologiyalar keng joriy qilinmoqda. Masalan, 
bank-moliya sohasida mobil ilovalar orqali to‘lov xizmatlari hajmi yildan-yilga oshib bormoqda, transportda esa 
onlayn chiptalar va taksi xizmatlari mijoz ehtiyojlarini tezkor qondirish imkonini bermoqda.

1-jadval. Xizmat ko‘rsatish sohasida raqamli texnologiyalar ulushi

Soha Raqamli texnologiyalar ulushi 
(%) 2020 2022-y 2024-y O‘sish sur’ati (2020–2024)

Bank-moliya 35 52 68 +33 %

Transport-logistika 20 38 55 +35 %

Sog‘liqni saqlash 15 27 45 +30 %

Turizm 10 25 40 +30 %

Savdo 28 47 65 +37 %

Jadval ma’lumotlari xizmatlar sektorida raqamli transformatsiya jarayoni izchil amalga oshayotganini 
ko‘rsatadi. 2020-yilda bank-moliya xizmatlarida raqamli texnologiyalar ulushi 35 %ni tashkil qilgan bo‘lsa, 2024-
yilga kelib 68 %ga yetgan. Bu esa qisqa muddatda qariyb ikki barobarga o‘sishni anglatadi. Bunda mobil 
banking, elektron to‘lov tizimlari va fintech startaplarning faol rivojlanishi hal qiluvchi omil bo‘lgan.

Transport-logistika sohasida ham shunga o‘xshash tendensiya kuzatilmoqda. 2020-yilda raqamli ulush atigi 
20 % bo‘lgan bo‘lsa, 2024-yilga kelib 55 %ga ko‘tarilgan. Bu o‘sish “smart logistics” tizimlari, onlayn chiptalar va 
elektron tovar kuzatuv tizimlari (tracking systems) keng joriy etilgani bilan izohlanadi.

Sog‘liqni saqlashda 2020-yildagi 15 % ko‘rsatkich 2024-yilda 45 %ga yetgan. Telemeditsina, onlayn 
maslahat xizmatlari, elektron tibbiy kartalar va diagnostikada sun’iy intellekt texnologiyalaridan foydalanish bu 
sohaning yangi bosqichga ko‘tarilayotganini ko‘rsatadi.

Turizmda esa 10 %dan 40 %ga ko‘tarilish kuzatilmoqda. Onlayn bron qilish, elektron to‘lovlar va raqamli 
marketing xizmatlari bu o‘sishga asosiy hissa qo‘shgan. Savdo sohasida esa ulush 28 %dan 65 %ga oshgan 
bo‘lib, bu elektron savdo platformalari va “marketplace”larning tezkor rivojlanishi bilan bog‘liq.

Umuman olganda, jadval tahlili shuni ko‘rsatadiki, 2020–2024-yillarda xizmatlar sohasida raqamli 
texnologiyalar ulushi sezilarli darajada oshgan va bu jarayon mamlakatda raqamli iqtisodiyotning shakllanishi 
hamda bozor infratuzilmasining modernizatsiyasi uchun mustahkam asos yaratmoqda.
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2-rasm. Mijozlarning raqamli xizmatlardan foydalanish motivlari

2-rasm natijalari mijozlar ehtiyojlari va ularning xatti-harakatlarini chuqurroq anglash imkonini beradi. 
Tadqiqot shuni ko‘rsatadiki, raqamli xizmatlardan foydalanishning eng asosiy sababi tezkorlik va qulaylik bo‘lib, 
respondentlarning 42 %i shu motivni ta’kidlagan. Bu raqamli xizmatlarning asosiy ustunligi bo‘lib, ular vaqtni 
tejash, masofadan turib xizmatlardan foydalanish va 24/7 rejimida imkoniyat yaratish bilan bog‘liq.

Ikkinchi o‘rinda xarajatlarni tejash motivi (25 %) qayd etilgan. Raqamli xizmatlar tranzaksiya xarajatlarini 
kamaytiradi, onlayn chegirmalar va aktsiyalar mijozlarni o‘ziga jalb qiladi. Shu bilan birga, korxonalar uchun 
ham bu xizmatlarni arzonroq narxda taklif qilish imkonini beradi.

Uchinchi muhim omil sifatida individuallashtirilgan xizmatlar (18 %) qayd etilgan. Bu, asosan, CRM tizimlari 
va sun’iy intellekt algoritmlari asosida mijozlarning shaxsiy xohishlariga moslashtirilgan takliflar berilishi bilan 
izohlanadi.

Onlayn qo‘llab-quvvatlash (10 %) ham muhim rol o‘ynaydi. Mijozlar onlayn chat, tezkor aloqa va “call-
center” xizmatlarining doimiy mavjudligini afzal ko‘rmoqda. Qolgan 5 % esa boshqa omillar (masalan, xavfsizlik, 
yangilikka qiziqish, ijtimoiy ta’sir va boshqalar) bilan bog‘liq.

Mazkur tahlil shuni ko‘rsatadiki, mijozlar uchun eng muhim ustuvorlik – tezkorlik va qulaylik bo‘lib, bu 
raqamli transformatsiya jarayonida xizmat ko‘rsatuvchi tashkilotlarning asosiy strategik yo‘nalishi bo‘lishi kerak. 
Shu bilan birga, xarajatlarni kamaytirish va individuallashtirish mijoz sodiqligini oshirishda hal qiluvchi omil 
sifatida namoyon bo‘lmoqda.

Quyida xizmatlar sifatini oshirishda raqamli innovatsiyalar orqali mijoz ehtiyojlarini qondirish mexanizmining 
konseptual sxemasi keltiriladi:

3-rasm. Raqamli innovatsiyalar asosida mijoz ehtiyojlarini qondirish mexanizmi

Bu sxema shuni ko‘rsatadiki, raqamli texnologiyalar yagona tizimda integratsiyalashganda mijoz ehtiyojlarini 
aniq o‘rganish va ularga tezkor javob qaytarish imkoniyati vujudga keladi. CRM tizimlari orqali mijozlar bilan 
aloqa boshqariladi, Big Data yordamida katta hajmdagi ma’lumotlar tahlil qilinadi, sun’iy intellekt asosida 
individual xizmatlar shakllantiriladi, IoT esa real vaqt rejimida xizmat sifatini nazorat qilish imkonini beradi.
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X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
O‘tkazilgan tahlillar shuni ko‘rsatadiki, xizmatlar sektorida raqamli innovatsiyalarni keng joriy etish nafaqat 

xizmatlar sifatini oshirmoqda, balki mijoz ehtiyojlarini qondirish mexanizmlarini ham tubdan o‘zgartirmoqda.
Birinchidan, 2020–2024-yillar oralig‘ida bank, transport, sog‘liqni saqlash, turizm va savdo kabi asosiy 

sohalarda raqamli texnologiyalar ulushi izchil oshib, xizmatlar sifati yangi bosqichga ko‘tarilgan. Ayniqsa, bank-
moliya va elektron savdo tizimlarida raqamli yechimlar iqtisodiy samaradorlikni sezilarli darajada oshirgan.

Ikkinchidan, mijozlar uchun raqamli xizmatlardan foydalanishning eng muhim omili – tezkorlik va qulaylik 
bo‘lib, bu raqamli transformatsiyaning asosiy ustunligi sifatida namoyon bo‘lmoqda. Shu bilan birga, xarajatlarni 
tejash va individuallashtirilgan xizmatlar mijoz sodiqligini ta’minlovchi muhim omillar sifatida qayd etildi.

Uchinchidan, raqamli innovatsiyalar asosida xizmatlar sifatini boshqarish endilikda klassik yondashuvlardan 
farq qiladi va mijozga yo‘naltirilgan yangi boshqaruv modelini shakllantirmoqda. Bu modelda CRM tizimlari, Big 
Data, sun’iy intellekt va IoT texnologiyalari integratsiyasi orqali xizmatlar real vaqt rejimida moslashtiriladi va 
shaxsiylashtiriladi.

Demak, xizmatlar sektorida raqamli transformatsiya nafaqat raqobatbardoshlikni oshirish, balki butun 
iqtisodiyotning innovatsion rivojlanishiga turtki bo‘layotgan strategik jarayon sifatida e’tirof etilishi zarur.
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