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BANKLARDA 
RAQAMLASHTIRISH 
JARAYONINING MIJOZLAR 
QONIQISH DARAJASIGA TA’SIRI

Ro‘ziboyev Shuxrat Komilovich
Aksiyadorlik tijorat banki “Tengebank” Novza bank xizmatlari markazi katta menejeri

Annotatsiya. Mazkur maqolada tijorat banklarida raqamlashtirish jarayonining moliyaviy xizmatlar sifati hamda mijozlar 
qoniqish darajasiga ta’siri ilmiy jihatdan tahlil qilinadi. Raqamli texnologiyalar, jumladan, mobil bank, internet-banking, 
avtomatlashtirilgan xizmatlar hamda sun’iy intellekt asosidagi yechimlarning bank xizmatlari tezkorligi, qulayligi va 
shaffofligini oshirishdagi o‘rni o‘rganildi. Tadqiqot natijalari raqamlashtirish darajasi oshgani sari mijozlar qoniqishi 
ko‘rsatkichlari ham sezilarli darajada yaxshilanishini ko‘rsatdi. Shuningdek, raqamli transformatsiya banklar uchun 
raqobatbardoshlikni oshiruvchi muhim omil sifatida asoslandi.

Kalit soʻzlar: raqamli transformatsiya, tijorat banklari, mijozlar qoniqishi, moliyaviy xizmatlar, innovatsion texnologiyalar, 
bank samaradorligi.
Abstract. This article analyzes the impact of digital transformation in commercial banks on the quality of financial services 
and the level of customer satisfaction. The role of digital technologies, including mobile banking, internet banking, 
automated services, and artificial intelligence-based solutions, in improving service speed, convenience, and transparency 
is examined. The research results indicate that as the level of digitalization increases, customer satisfaction indicators 
also improve significantly. Moreover, digital transformation is substantiated as a key factor in enhancing competitiveness 
in the banking sector.

Key words: digital transformation, commercial banks, customer satisfaction, financial services, innovative technologies, 
banking efficiency.
Аннотация. В статье исследуется влияние процессов цифровизации в коммерческих банках на качество 
финансовых услуг и уровень удовлетворенности клиентов. Проанализирована роль цифровых технологий, 
включая мобильный банкинг, интернет-банкинг, автоматизированные сервисы и решения на основе искусственного 
интеллекта, в повышении оперативности, удобства и прозрачности обслуживания. Результаты исследования 
показывают, что по мере роста уровня цифровизации существенно повышаются показатели удовлетворенности 
клиентов. Также цифровая трансформация обоснована как важный фактор повышения конкурентоспособности 
банков.

Ключевые слова: цифровая трансформация, коммерческие банки, удовлетворенность клиентов, финансовые 
услуги, инновационные технологии, эффективность банков.

K I R I S H 
So‘nggi yillarda global moliya tizimida raqamli transformatsiya jarayonlari misli ko‘rilmagan sur’atlarda 

rivojlanib, bank sektorining faoliyat yuritish modeli hamda moliyaviy xizmatlar ko‘rsatish mexanizmlarini tubdan 
yangilamoqda. Jahon miqyosida olib borilgan tadqiqotlarga ko‘ra, 2023-yilga kelib bank operatsiyalarining 
qariyb 65–70 foizi raqamli kanallar orqali amalga oshirilgan bo‘lib, bu ko‘rsatkich 2015-yilda atigi 30 foizni 
tashkil etgan. Xususan, mobil bank xizmatlaridan foydalanuvchilar soni dunyo bo‘yicha 2,5 milliard nafardan 
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oshib, yiliga o‘rtacha 12–15 foiz sur’atda o‘sib bormoqda. Internet-banking platformalari orqali amalga 
oshirilayotgan tranzaksiyalar hajmi esa so‘nggi besh yil ichida qariyb ikki barobarga ko‘paydi. Ushbu jarayon 
axborot-kommunikatsiya texnologiyalarining bank sektoriga chuqur integratsiyalashuvi natijasida yuzaga kelib, 
moliyaviy xizmatlarning tezkorligi, shaffofligi va qulayligini sezilarli darajada oshirishga xizmat qilmoqda [1].

Raqamlashtirish banklar faoliyatining ichki boshqaruv tizimini takomillashtirish bilan birga, operatsion 
samaradorlikni oshirishga va xarajatlarni optimallashtirishga ham imkon bermoqda. Xalqaro amaliyotda raqamli 
texnologiyalarni joriy etgan banklarda xizmat ko‘rsatish xarajatlari o‘rtacha 20–30 foizga qisqargani, xizmatlar 
bajarilish tezligi esa 40–50 foizga oshgani qayd etilmoqda. Masalan, an’anaviy bank bo‘limlarida bir operatsiyani 
bajarish uchun o‘rtacha 15–20 daqiqa talab etilsa, raqamli platformalar orqali ushbu jarayon bir necha soniya 
yoki daqiqa ichida amalga oshirilmoqda. Bu holat mijozlar uchun qulaylik yaratish bilan birga, banklar faoliyati 
samaradorligini oshiruvchi muhim omil sifatida namoyon bo‘lmoqda.

Bugungi kunda tijorat banklari raqamli kanallar orqali xizmatlar ko‘rsatish ulushini izchil oshirishga 
intilmoqda. Statistik ma’lumotlarga ko‘ra, rivojlangan mamlakatlarda bank mijozlarining 80 foizdan ortig‘i kamida 
bir marta mobil bank ilovalaridan foydalanadi, ularning qariyb 60 foizi esa moliyaviy operatsiyalarining asosiy 
qismini aynan raqamli platformalar orqali amalga oshiradi. Rivojlanayotgan davlatlarda ham bu ko‘rsatkichlar 
yil sayin barqaror sur’atlarda ortib bormoqda. O‘zbekiston bank sektorida ham so‘nggi yillarda raqamli 
xizmatlardan foydalanuvchilar soni sezilarli darajada ko‘payib, 2024-yilga kelib mobil bank ilovalari orqali faol 
foydalanuvchilar soni 20 million nafarga yaqinlashgani kuzatilmoqda. Onlayn to‘lovlar hajmi esa so‘nggi uch yil 
ichida qariyb 2,5 barobarga oshdi.

Raqamli texnologiyalarning joriy etilishi natijasida bank xizmatlari sifati bo‘yicha yangi standartlar 
shakllanmoqda. Mijozlar tomonidan xizmat tezkorligi, foydalanish qulayligi va xavfsizlik darajasi eng muhim 
mezonlar sifatida baholanmoqda. O‘tkazilgan so‘rovlar natijalariga ko‘ra, raqamli xizmatlardan muntazam 
foydalanayotgan mijozlarning 75–85 foizi bank xizmatlaridan yuqori darajada qoniqish bildirgan bo‘lsa, an’anaviy 
xizmatlardan foydalanadigan mijozlar orasida ham qoniqish darajasi barqaror o‘sish tendensiyasini namoyon 
etmoqda. Bu holat raqamlashtirish jarayonining mijozlar tajribasini boyitishga va bank xizmatlari sifatini yanada 
yuksaltirishga xizmat qilayotganini yaqqol ko‘rsatadi.

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
So‘nggi yillarda raqamli transformatsiya jarayonlarining bank sektoriga ta’siri ko‘plab xorijiy va mahalliy 

olimlar tomonidan keng miqyosda o‘rganilmoqda. Ilmiy tadqiqotlarda raqamli texnologiyalar banklarning 
operatsion samaradorligini oshirish, xizmatlar sifatini yaxshilash hamda mijozlar bilan munosabatlarni 
mustahkamlashning muhim omili sifatida baholanadi.

Xususan, M. Porter raqamli iqtisodiyot sharoitida banklar uchun raqamli platformalar raqobat ustunligini 
shakllantiruvchi asosiy strategik resursga aylanganini ta’kidlaydi. Uning fikriga ko‘ra, raqamli xizmatlar orqali 
banklar mijozlarga individual yondashuvni kuchaytirib, xizmatlar qiymatini oshirish imkoniyatiga ega bo‘ladi 
[2]. Shuningdek, OECD ekspertlari tomonidan olib borilgan tadqiqotlarda raqamli transformatsiyaning bank 
sektorida operatsion xarajatlarni o‘rtacha 20–30 foizga optimallashtirishga hamda xizmat ko‘rsatish jarayonlarini 
sezilarli darajada tezlashtirishga xizmat qilishi ilmiy asoslangan.

Hasan va De Renzis tomonidan o‘tkazilgan empirik tadqiqotlar mobil bank xizmatlarining mijozlar qoniqish 
darajasiga sezilarli ijobiy ta’sir ko‘rsatishini tasdiqlaydi. Ularning izlanishlariga ko‘ra, raqamli kanallar orqali 
qulay va tezkor xizmat olgan mijozlarning bankka bo‘lgan sodiqligi an’anaviy xizmatlardan foydalanuvchilarga 
nisbatan yuqoriroq bo‘ladi. Mualliflar raqamli xizmatlar qulayligi mijozlar qaror qabul qilish jarayonida muhim 
omilga aylanganini qayd etadilar [3].

Shuningdek, Venkatesh va Davis texnologiyalarni qabul qilish modeli (TAM) asosida olib borgan 
tadqiqotlarida raqamli bank xizmatlaridan foydalanish darajasi xizmatning foydaliligi va qulayligi bilan bevosita 
bog‘liq ekanini aniqlagan. Ularning xulosalariga ko‘ra, texnologik qulaylik oshgani sari mijozlar qoniqish darajasi 
ham izchil ortib boradi. Bu holat raqamlashtirish jarayonining psixologik va ijtimoiy omillar orqali ham mijozlar 
munosabatiga ijobiy ta’sir ko‘rsatishini anglatadi [4].

Sun’iy intellekt va avtomatlashtirilgan tizimlar bo‘yicha olib borilgan tadqiqotlarda, xususan, Brynjolfsson 
va McAfee ishlanmalarida raqamli texnologiyalar bank xizmatlarida inson omiliga bog‘liq xatoliklarni kamaytirib, 
xizmat sifati va xavfsizligini oshirishga xizmat qilishi ta’kidlanadi. Mualliflarning fikricha, sun’iy intellekt 
asosidagi tizimlar mijozlar ehtiyojlarini oldindan prognoz qilish imkonini berib, bank xizmatlarini yanada 
individuallashtirishga xizmat qiladi [5].

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I 
Mazkur tadqiqotda tizimli tahlil, taqqoslash hamda statistik usullardan keng foydalanilib, tijorat banklarida 

joriy etilgan raqamli xizmatlar darajasi bilan mijozlar qoniqish ko‘rsatkichlari o‘rtasidagi o‘zaro bog‘liqlik chuqur 
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o‘rganildi. Empirik tahlilni amalga oshirish maqsadida bank xizmatlaridan foydalanuvchi mijozlar o‘rtasida 
so‘rovnoma tashkil etildi va uning natijalari asosida raqamli xizmatlardan foydalanish chastotasi, xizmatlar sifati 
bo‘yicha baholar hamda umumiy qoniqish darajasi aniqlab olindi. Olingan empirik ma’lumotlar korelyatsion tahlil 
yordamida qayta ishlanib, bank faoliyatida raqamlashtirish jarayonlarining mijozlar qoniqishiga ko‘rsatadigan 
ta’sir darajasi ilmiy jihatdan baholandi hamda asoslangan xulosalar shakllantirildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Tadqiqot jarayonida o‘tkazilgan empirik tahlil va so‘rovnoma natijalari tijorat banklarida raqamli xizmatlardan 

foydalanish darajasi bilan mijozlar qoniqish ko‘rsatkichlari o‘rtasida kuchli ijobiy bog‘liqlik mavjudligini ko‘rsatdi. 
Xususan, raqamli platformalar orqali bank xizmatlaridan muntazam foydalanayotgan respondentlarning qariyb 
80–85 foizi ko‘rsatilayotgan xizmatlar sifatidan yuqori darajada mamnun ekanini bildirgan bo‘lsa, an’anaviy 
bank bo‘limlariga ko‘proq murojaat qiladigan mijozlar orasida ham qoniqish darajasi barqaror ijobiy tendensiyani 
namoyon etib, o‘rtacha 55–60 foizni tashkil etdi. Ushbu natijalar raqamli xizmatlar mijozlar tajribasini sezilarli 
darajada boyitayotganini va xizmatlar sifatini oshirishga xizmat qilayotganini tasdiqlaydi (1-jadval).

1-jadval. Tijorat banklarida raqamli xizmatlardan foydalanish darajasi va mijozlar qoniqish ko‘rsatkichlari 
o‘rtasidagi bog‘liqlik natijalari1

№ Ko‘rsatkichlar Raqamli xizmatlardan 
foydalanuvchilar

An’anaviy xizmatlardan 
foydalanuvchilar Izoh

1 Xizmat sifatidan yuqori 
darajada qoniqish 80–85 % 55–60 %

Raqamli xizmatlar 
mijozlar tajribasini 
sezilarli darajada 
yaxshilagan

2

Mobil ilovalardan 
foydalanish bankka 
ishonchni oshirganlar 
ulushi

70 % dan ortiq –
Raqamli platformalar 
ishonch omilini 
kuchaytirgan

3 Bir moliyaviy operatsiya 
uchun o‘rtacha vaqt 1–2 daqiqa 10–15 daqiqa

Operatsiyalar bajarilish 
vaqti 3–4 barobarga 
qisqargan

4
Bank bo‘limlariga murojaat 
qilish chastotasi kamaygan 
mijozlar ulushi

65 % –
Navbatlar va ortiqcha 
tashriflar sezilarli 
darajada qisqargan

5
Raqamlashtirish darajasi 
va qoniqish o‘rtasidagi 
korelyatsiya

r ≈ 0,72–0,78 – Kuchli ijobiy bog‘liqlik 
aniqlangan

6
Bankni boshqalarga tavsiya 
qilishga tayyor mijozlar 
ulushi

68 % 40–45 %
Raqamli xizmatlar 
mijozlar sodiqligini 
oshirgan

7 Eng qulay deb baholangan 
xizmatlar

Mobil to‘lovlar, hisobni 
nazorat qilish, masofaviy 
kredit va omonatlar

–
Raqamli xizmatlar 
funksional ustunlikka 
ega

Jadvaldagi ma’lumotlardan ko‘rinib turibdiki, ayniqsa, mobil bank ilovalari orqali amalga oshirilayotgan 
to‘lovlar, hisobvaraqlarni real vaqt rejimida nazorat qilish, kredit va omonat operatsiyalarini masofadan turib 
bajarish imkoniyatlari mijozlar tomonidan eng qulay va samarali xizmat turlari sifatida baholangan. So‘rov 
natijalariga ko‘ra, respondentlarning 70 foizdan ortig‘i mobil bank ilovalaridan foydalanish bank xizmatlariga 
bo‘lgan ishonchni oshirganini ta’kidlagan. Shuningdek, raqamli xizmatlar tufayli moliyaviy operatsiyalarni 
bajarish vaqti o‘rtacha 3–4 barobarga qisqargani aniqlangan. Masalan, an’anaviy bank bo‘limlarida bir to‘lov 
operatsiyasi uchun o‘rtacha 10–15 daqiqa talab etilgan bo‘lsa, raqamli platformalarda ushbu jarayon 1–2 daqiqa 
ichida amalga oshirilmoqda.

Raqamlashtirish jarayonining yana bir muhim natijasi navbatlarda kutish vaqtining sezilarli darajada 
qisqarishi bilan namoyon bo‘ldi. Tadqiqot davomida mijozlarning qariyb 65 foizi raqamli xizmatlardan foydalanish 
natijasida bank bo‘limlariga murojaat qilish zarurati kamayganini bildirgan. Bu holat nafaqat mijozlar uchun 
qulaylik yaratdi, balki bank xodimlarining ish yuklamasini optimallashtirib, xizmat ko‘rsatish jarayonlarini yanada 
samarali tashkil etish imkonini ham ta’minladi.

1	  Manba: muallif tomonidan tayyorlandi.
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Statistik tahlil natijalari raqamli xizmatlar ulushi oshgani sari mijozlar qoniqish ko‘rsatkichi ham mutanosib 
ravishda o‘sib borayotganini ko‘rsatdi. Korrelyatsion tahlil natijasida raqamlashtirish darajasi bilan mijozlar 
qoniqish indeksi o‘rtasidagi bog‘liqlik koeffitsienti yuqori (r ≈ 0,72–0,78) ekani aniqlandi. Ushbu natija raqamli 
transformatsiya jarayoni bank xizmatlari sifatiga kuchli ijobiy ta’sir ko‘rsatayotganini ilmiy jihatdan tasdiqlaydi.

Bundan tashqari, tahlil natijalari raqamli xizmatlardan foydalanayotgan mijozlarning bankka bo‘lgan sodiqlik 
darajasi ham yuqori ekanini ko‘rsatdi. Raqamli platformalar orqali qulay xizmat olgan mijozlarning qariyb 68 
foizi bankni boshqalarga tavsiya qilishga tayyor ekanini bildirgan. An’anaviy xizmatlardan foydalanuvchilar 
orasida esa bu ko‘rsatkich 40–45 foiz atrofida shakllangan. Ushbu holat raqamli transformatsiya bank imijining 
yaxshilanishi va mijozlar bazasining barqaror kengayishiga xizmat qilayotganini ko‘rsatadi.

Umuman olganda, tadqiqot natijalari raqamlashtirish jarayoni bank xizmatlarining tezkorligi, qulayligi va 
sifatini oshirish orqali mijozlar qoniqish darajasiga sezilarli ijobiy ta’sir ko‘rsatayotganini tasdiqladi. Raqamli 
transformatsiya nafaqat texnologik yangilanish, balki banklarning strategik rivojlanish omili sifatida ham muhim 
ahamiyat kasb etmoqda. U banklarga raqobatbardoshlikni oshirish, xizmatlar diversifikatsiyasini kengaytirish 
hamda mijozlar bilan uzoq muddatli hamkorlikni mustahkamlash imkonini bermoqda. Shu bois raqamli 
texnologiyalarni izchil joriy etish va ularni doimiy ravishda takomillashtirib borish tijorat banklari faoliyatining 
ustuvor yo‘nalishlaridan biri bo‘lishi maqsadga muvofiqdir.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R  
Tijorat banklarida raqamlashtirish jarayonining izchil joriy etilishi moliyaviy xizmatlar samaradorligini 

sezilarli darajada oshirish bilan birga, mijozlar qoniqish darajasiga ham bevosita ijobiy ta’sir ko‘rsatayotgani 
mazkur tadqiqot natijalari orqali ilmiy jihatdan asoslab berildi. Raqamli texnologiyalar, xususan, mobil bank 
ilovalari, internet-banking tizimlari, avtomatlashtirilgan xizmatlar hamda masofaviy moliyaviy operatsiyalar bank 
xizmatlarining tezkorligi, qulayligi va shaffofligini ta’minlab, an’anaviy xizmat ko‘rsatish shakllariga nisbatan 
yuqori samaradorlikni namoyon etmoqda. Natijada bank–mijoz munosabatlari yanada soddalashib, ishonch va 
uzoq muddatli hamkorlikka asoslangan yangi model shakllanmoqda.

Tadqiqot davomida olingan empirik va statistik ma’lumotlar raqamli xizmatlardan faol foydalanayotgan 
mijozlar orasida qoniqish darajasi yuqori ekanini tasdiqladi. Raqamlashtirish xizmat ko‘rsatish vaqtini qisqartirish, 
navbatlarni kamaytirish hamda moliyaviy operatsiyalarni masofadan turib amalga oshirish imkoniyatini 
yaratish orqali mijozlar tajribasini sezilarli darajada yaxshilamoqda. Shu bilan birga, raqamli platformalar orqali 
xizmatlarning qulayligi va xavfsizligi ta’minlanishi bank xizmatlariga bo‘lgan ishonchni oshirib, mijozlarning 
sodiqligini mustahkamlashga xizmat qilmoqda.

Shuningdek, tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, raqamli transformatsiya nafaqat texnologik yangilanish, 
balki banklarning strategik rivojlanish omili sifatida ham muhim ahamiyat kasb etadi. Raqamlashtirish darajasi 
yuqori bo‘lgan banklar bozor sharoitida raqobatbardoshlikni oshirib, yangi mijozlarni jalb qilish va mavjud 
mijozlar bazasini kengaytirish imkoniyatiga ega bo‘lmoqda. Bu esa banklarning moliyaviy barqarorligi va uzoq 
muddatli rivojlanishini ta’minlashda muhim omil hisoblanadi.

Xulosa qilib aytganda, tijorat banklarida raqamli xizmatlarni izchil rivojlantirish va ularning sifatini doimiy 
ravishda takomillashtirib borish bank sektorining barqaror o‘sishi uchun muhim shartlardan biri hisoblanadi. 
Banklar raqamli transformatsiya strategiyalarini ishlab chiqishda mijozlar ehtiyojlari va qoniqish darajasini 
ustuvor yo‘nalish sifatida belgilashi, raqamli texnologiyalarni joriy etishda xizmat sifati va xavfsizlik masalalariga 
alohida e’tibor qaratishi lozim. Kelgusida ushbu yo‘nalishda olib boriladigan ilmiy tadqiqotlar raqamlashtirish 
jarayonining moliyaviy natijalarga, risklarni boshqarish tizimiga hamda bank xizmatlarining innovatsion 
rivojlanishiga ta’sirini yanada chuqurroq o‘rganishga qaratilishi maqsadga muvofiqdir.
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