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Annotatsiya. Mazkur maqolada bank xizmatlari sifatini boshgarishning integratsion va adaptiv modeli ishlab chigilgan
hamda uning nazariy va amaliy asoslari yoritiigan. Tadgiqotda xizmat sifati boshgaruvi alohida nazorat funksiyasi
sifatida emas, balki strategik boshgaruv, operatsion jarayonlar, ragamli texnologiyalar va mijozlar xulg-atvori bilan
uzviy integratsiyalashgan dinamik tizim sifatida talgin etiladi. Integratsion yondashuv sifat ko‘rsatkichlarini bankning
barcha funksional darajalarida birlashtirishni nazarda tutadi. Adaptiv komponent esa tashqgi muhit o‘zgarishlari, ragamli
transformatsiya jarayonlari va mijoz talablaridagi siljishlarga tezkor moslashuv mexanizmini ifodalaydi. Maqolada sifat
boshgaruvining strukturaviy arxitekturasi, garor gabul gilish konturi va gayta aloga mexanizmi asoslab berilgan. Taklif
etilgan model banklar faoliyatida bargarorlik, moslashuvchanlik va mijozga yo‘naltirilganlikni kuchaytirishga xizmat giladi.

Kalit so‘zlar: bank xizmatlari sifati, sifat boshqaruvi, integratsion model, adaptiv mexanizm, dinamik boshgaruv tizimi,
strategik integratsiya, gayta aloga konturi, raqamli transformatsiya, mijozga yo‘naltiriigan boshqaruv.

Abstract. This article develops an integrated and adaptive model for managing the quality of banking services and outlines
its theoretical and practical foundations. Service quality management is interpreted not as a separate control function but
as a dynamic system integrated with strategic management, operational processes, digital technologies, and customer
behavior. The integrative approach ensures the alignment of quality parameters across all functional levels of the bank.
The adaptive component enables rapid adjustment to environmental changes, digital transformation processes, and
shifts in customer expectations. The paper substantiates the structural architecture of quality management, the decision-
making cycle, and the feedback mechanism. The proposed model contributes to strengthening institutional resilience,
flexibility, and customer-oriented management in the banking sector.

Key words: banking service quality, quality management, integrated model, adaptive mechanism, dynamic management
system, strategic alignment, feedback loop, digital transformation, customer-oriented governance.

AHHoTauus. B cTatbe paspaboTaHa WHTErpauuoHHas U afanTvBHasi MOAEelNb YNpaBfeHWsl KayeCTBOM GaHKOBCKMX
YCIyT, packpbiTbl €€ TEeOpeTUYeckue W MpakTUYeckue OCHOBbI. YMpaBlieHMe KayecTBOM paccMaTpuBaeTcs He Kak
U30MMpOBaHHas (PYHKLIS KOHTPONS, a kKak AMHaMUYeckasi CUCTEMA, HTETPUPOBAHHAs CO CTPATErMYECcK/M yrpaBrieHUeM,
ornepaLMoHHbIMU MNpoLeccaMu, LMUMPOBLIMU TEXHOMOTMSIMUA U NMOBEAEHUEM KIUEHTOB. VIHTErpauyoHHbIA noaxosn
npeznonaraeT 06beayHeHe NapaMeTpoB Ka4ecTBa Ha BCeX (DYHKLIMOHANbHbIX YPOBHSIX GaHka. AQanTuBHbIA KOMMOHEHT
o6ecneynBaeT onepaTuBHYIO peakLyio Ha M3MEHEHUS BHELLIHEW cpefbl, LMMPOBYO TpaHCHOpMaLmMio U TpaHcopMaLuio
noTpebuTenbCKUX OXMAaHUN. B cTaTbe 060CHOBaHa CTPYKTYpHas apxMTEKTYpa YNpaBleH)sl KaYECTBOM, KOHTYP NPUHATUS
peLUeHNit 1 MexaHn3M obpaTHoii cea3u. MpeanoxeHHas MoOAerb HanpaBneHa Ha NMoBbILLIEeHWEe YCTOMYMBOCTM, TMOKOCTY 1
KMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTY BAHKOBCKOW AEATENBHOCTU.

KntoyeBble crioBa: KayecTBO OAHKOBCKMX YCMyr, yMpaBlieHWEe KayecTBOM, WHTErpauMoOHHas MOAENb, adanTUBHbIV
MeXaHu3M, AMHaMMYeckasi CUCTEMa YMNpaBMEHUs, cTpaTernyeckas MHTerpauusi, KOHTyp obpaTHOM CBs3u, LudpoBasi
TpaHcopMaLms, KMMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTb.
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KIRISH

Moliyaviy xizmatlar bozori murakkablashib borayotgan sharoitda banklar uchun sifat omili operatsion
ustunlik emas, balki strategik bargarorlikni ta’minlovchi resursga aylanmoqda. Mijozlar talabining tez o‘zgarishi,
texnologik innovatsiyalar va ragobat muhitining keskinlashuvi bank xizmatlari boshgaruvini qayta ko‘rib
chigishni talab etmoqgda. Xizmat sifati endilikda yakuniy natija sifatida emas, balki doimiy ravishda shakllanib
boruvchi boshqaruv jarayoni sifatida talgin gilinmoqda. Bank faoliyatida yuzaga keladigan har bir operatsion,
texnologik yoki kommunikativ o‘zgarish xizmat sifatiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Shu sababli sifatni boshqgarish
izolyatsiyalangan funksiya bo'lib golmasligi, balki butun boshqgaruv tizimiga integratsiyalashgan bo‘lishi zarur.
Bunday yondashuv bankning ichki resurslari va tashqi muhit o‘rtasidagi muvozanatni ta’minlaydi. Demak, sifatni
boshqgarish bank strategiyasining markaziy elementiga aylanishi lozim.

Hozirgi sharoitda xizmat sifati dinamik kategoriya sifatida namoyon bo‘Imoqgda. Mijoz kutgan giymat vaqt
o'tishi bilan o‘zgaradi, texnologik imkoniyatlar kengayadi va xizmat ko‘rsatish standartlari yangilanadi. Agar
boshqgaruv tizimi bu o‘zgarishlarga tez moslasha olmasa, sifat ko‘rsatkichlari pasayishi mugarrar. Shu bois adaptiv
boshgaruv mexanizmi bank xizmatlari sifatini bargaror ushlab turishning asosiy shartiga aylanadi. Adaptivlik real
vaqt ma’lumotlari asosida qaror gabul qilish, tezkor gayta sozlash va jarayonlarni optimallashtirishni anglatadi.
Bu esa an’anaviy rejalashtirishga asoslangan boshqaruvdan farq qiladi. Sifatni boshqarish tizimi tashqi igtisodiy
o‘zgarishlar, regulator talablari va mijoz xatti-harakatlariga mos ravishda yangilanib borishi kerak.

Integratsion model sifat boshqgaruvini bankning barcha funksional darajalari bilan uyg‘unlashtirishni nazarda
tutadi. Strategik rejalashtirish, operatsion jarayonlar, risk nazorati, axborot texnologiyalari va mijoz bilan ishlash
tizimlari yagona boshqaruv konturida birlashtiriladi. Bunday yondashuv sifatni alohida bo‘lim mas’uliyati sifatida
emas, balki butun tashkilot faoliyatining umumiy natijasi sifatida ko‘rib chigadi. Integratsiya jarayoni ma’lumotlar
almashinuvi va gayta aloga mexanizmlarini mustahkamlashni talab qiladi. Sifat ko‘rsatkichlari boshgaruv
garorlarining ajralmas gismi bo‘lishi lozim. Bu esa strategik magsadlar bilan operatsion natijalar o‘rtasidagi
uzviylikni ta’minlaydi. Natijada sifat boshgaruvi bankning uzoq muddatli rivojlanish modeli bilan uyg‘unlashadi.

Mavjud ilmiy tadqiqotlarda sifatni oflchash va monitoring qilish masalalari keng yoritiigan bo‘lsa-da,
integratsion va adaptiv boshgaruv modeli doirasida tizimli yondashuv yetarli darajada ishlab chigilmagan.
Ko'plab ishlarda sifat ko‘rsatkichlari alohida tahlil gilinadi, birog ularning boshqaruv arxitekturasi bilan bog'ligligi
chuqur asoslanmaydi. Bank faoliyatining murakkabligi esa aynan kompleks va moslashuvchan modelni talab
etadi. Shu bois mazkur maqolada bank xizmatlari sifatini boshqarishning integratsion va adaptiv modeli ishlab
chigiladi. Model boshqgaruvning strategik, operatsion va texnologik darajalarini yagona tizimda birlashtirishga
garatilgan. Taklif etilayotgan yondashuv banklarga barqarorlik, moslashuvchanlik va mijozga yo‘naltirilganlikni
bir vaqtning o‘zida ta’minlash imkonini beradi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Xizmat sifati boshqgaruvi nazariyasi umumiy menejment va xizmatlar marketingi doirasida shakllangan
bo‘lib, uning metodologik asoslari bir gator fundamental tadqgiqotlarga tayanadi. W. Edwards Deming sifatni
uzluksiz takomillashtirish jarayoni sifatida talgin qilib, boshgaruvning siklik modeli orgali tashkilot ichida doimiy
o'zgarishlar mexanizmini asoslab bergan. J. Juran esa sifatni rejalashtirish, nazorat qilish va takomillashtirish
bosqichlariga ajratib, boshqgaruv jarayonini tizimli yondashuv asosida izohladi. Ularning qarashlari sifatni yakuniy
natija emas, balki boshgaruvning uzluksiz funksiyasi sifatida talgin gilishga zamin yaratdi. A. Feigenbaum
tomonidan ishlab chigilgan “Total Quality Control” konsepsiyasi sifatni butun tashkilot darajasida integratsiyalash
zarurligini ta’kidladi. Ushbu nazariyalar bank xizmatlari sifatini boshqarishda integratsion model ishlab chigish
uchun metodologik asos bo'lib xizmat giladi. Aynigsa, sifatni strategik boshgaruv bilan uyg‘unlashtirish g‘oyasi
zamonaviy bank amaliyotida muhim ahamiyat kasb etadi.

Xizmatlar marketingi doirasida P. Gronroos sifat boshgaruvini funksional va texnik komponentlar o'rtasidagi
uyg‘unlik orqali tushuntirgan. Uning yondashuvi xizmat jarayoni va natija o‘rtasidagi bog'liglikni ochib beradi. A.
Parasuraman, V. Zeithaml va L. Berry tomonidan ishlab chigilgan konsepsiyalar esa xizmat sifatini mijoz gabul
gilgan giymat bilan bog‘laydi. Biroq ushbu tadgigotlar ko‘proq sifatni baholashga garatilgan bo‘lib, boshgaruvning
adaptiv mexanizmlarini to'liq yoritmaydi. Keyingi tadgiqgotlarda R. Kaplan va D. Norton tomonidan taklif etilgan
Balanced Scorecard modeli sifat ko‘rsatkichlarini strategik boshgaruv tizimiga integratsiyalash imkonini berdi.
Ushbu yondashuv moliyaviy va nomoliyaviy indikatorlarni yagona strategik platformada birlashtirishni nazarda
tutadi. Bu esa integratsion boshqgaruv modelini ishlab chigishda muhim nazariy tayanch hisoblanadi.

Ragamli transformatsiya sharoitida sifat boshqaruvi yangi bosqgichga ko‘tarildi. D. Teece tomonidan
ilgari surilgan dinamik qobiliyatlar nazariyasi tashkilotlarning o‘zgaruvchan muhitga moslashish qobiliyatini
asoslaydi. Ushbu nazariya adaptiv boshgaruv modelining konseptual asosini tashkil etadi. C. Gomber va R.
Kauffman tadqigotlarida bank sektorida ragamli innovatsiyalar boshqgaruv jarayonlarini gayta konfiguratsiya
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qgilish zarurligini ko‘rsatadi. Ularning fikriga ko‘ra, ragamli muhitda sifatni boshgarish real vaqt ma’lumotlari va
tezkor qayta aloga mexanizmlariga tayanishi lozim. Bu esa an’anaviy nazoratga asoslangan modeldan farqli
ravishda moslashuvchan boshgaruv arxitekturasini talab qgiladi. Shunday qilib, zamonaviy ilmiy yondashuvlar
sifatni boshqarishda adaptivlik va integratsiyani birlashtirish zarurligini asoslab bermoqda.

Mahalliy va mintagaviy tadqigotlarda bank xizmatlari sifatini oshirish masalalari asosan xizmat standartlarini
takomillashtirish va ragamli texnologiyalarni joriy etish bilan bog‘liq holda o‘rganilgan. Ayrim ilmiy ishlarda bank
xizmatlari boshqaruvi va mijozga yo‘naltirilgan strategiya o‘rtasidagi bog'liglik tahlil gilingan. Biroq integratsion
va adaptiv modelni yagona tizim sifatida ishlab chigish yetarli darajada yoritiimagan. Mavjud tadqiqotlar ko‘proq
alohida funksional yo‘nalishlarni gamrab oladi va ularning o‘zaro bog‘ligligini kompleks ravishda tahlil gilmaydi.
Shu bois bank xizmatlari sifatini boshqarishning integratsion va adaptiv modelini ishlab chigish ilmiy yangilikka
ega bo‘lgan yo‘nalish sifatida namoyon bo‘ladi. Ushbu yondashuv bank boshgaruv tizimini dinamik va tizimli
mexanizm sifatida qayta talqgin gilish imkonini beradi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Mazkur tadgigotda bank xizmatlari sifatini boshqgarishning integratsion va adaptiv modelini ishlab chigish
uchun tizimli, jarayonli va kontseptual modellashtirish yondashuvlaridan foydalanildi. Metodologik asos sifatida
sifat menejmenti nazariyasi, dinamik qobiliyatlar konsepsiyasi hamda strategik boshgaruv tamoyillari gabul
gilindi. Tadgiqot sifati boshgaruvini alohida nazorat funksiyasi sifatida emas, balki ko'p darajali boshgaruv
tizimining integral elementi sifatida talgin giladi. Shu bois metodologiya bank ichki jarayonlari, texnologik
infratuzilma va tashqgi muhit omillarini yagona analitik platformada birlashtirishga garatildi. Yondashuv sifatni
boshqarish jarayonini uzluksiz qayta aloqa asosida ishlaydigan dinamik kontur sifatida ko‘rib chigadi. Bu esa
modelni statik emas, balki o‘’zgaruvchan sharoitga moslashuvchi tizim sifatida shakllantirish imkonini beradi.
Natijada sifat boshgaruvi bank strategiyasining tarkibiy komponentiga aylantiriladi.

Tadgiqot obyekti sifatida tijorat banklarida xizmatlar sifatini boshqarish jarayonlari tanlandi, tadqgigot
predmeti esa sifat boshqgaruvining integratsion va adaptiv mexanizmlari hisoblanadi. Modelni shakllantirish
jarayonida uch darajali boshqaruv tuzilmasi ishlab chiqildi. Birinchi daraja strategik integratsiya bosqichi
bo‘lib, unda sifat magsadlari bankning umumiy rivojlanish strategiyasi bilan uyg‘unlashtiriladi. Ikkinchi daraja
operatsion koordinatsiya bosqichi bo'‘lib, xizmat jarayonlari, ragamli platformalar va risk nazorati o‘rtasidagi
muvofiglik ta’minlanadi. Uchinchi daraja adaptiv qayta aloga bosqichi bo'lib, real vaqt ma’lumotlari asosida
jarayonlarni tezkor gayta sozlashni nazarda tutadi. Ushbu uch bosgichli tuzilma sifat boshqgaruvini vertikal va
gorizontal integratsiya qilish imkonini beradi. Metodologiya aynan ushbu integratsion arxitekturani asoslashga
garatilgan.

Modelni ishlab chigishda modellashtirish, ekspert baholash, giyosiy tahlil va strukturaviy sintez usullaridan
foydalanildi. Integratsion komponentni aniglashda bank ichki funksional bloklari o‘rtasidagi o‘zaro ta’sir
tahlil qilindi. Adaptiv komponentni asoslashda tashqi igtisodiy o‘zgarishlar va texnologik yangiliklarga javob
mexanizmlari o‘rganildi. Shuningdek, boshqaruv garorlarini gqabul qilish jarayonida ma’lumotlar ogimi va qayta
aloga mexanizmlarining roli tahlil qilindi. Modelda sifat ko‘rsatkichlari boshgaruv qarorlariga bevosita ta’sir
ko‘rsatuvchi signal sifatida talgin gilinadi. Bu yondashuv boshgaruvni reaktiv emas, balki proaktiv shaklga
o‘tkazishni nazarda tutadi. Natijada sifat boshgaruvi doimiy monitoring va tezkor moslashuv mexanizmi asosida
ishlovchi tizim sifatida shakllantiriladi.

Tadgiqgot metodologiyasining muhim elementi sifatida adaptivlikni o‘lchash mezonlari ishlab chiqildi. Bunda
garor gabul qilish tezligi, jarayonlarni qayta sozlash muddati va ma’lumotlar yangilanish chastotasi asosiy
parametrlar sifatida tanlandi. Integratsiya darajasini baholashda esa funksional bloklar o‘rtasidagi axborot
almashinuvi va koordinatsiya samaradorligi mezon sifatida qabul qilindi. Ushbu mezonlar modelning amaliy
go‘llanish imkoniyatini aniglashga xizmat qiladi. Metodologiya bank xizmatlari sifatini boshgarishda tizimli
uyg‘unlik va moslashuvchanlikni birlashtirishga qaratilgan. Taklif etiigan model bank boshqaruvini murakkab,
o‘zgaruvchan va ragamli muhitga mos keladigan shaklda gayta talgin gilish imkonini beradi. Natijada integratsion
va adaptiv boshqaruv modeli bank xizmatlari sifatini barqaror va dinamik tarzda boshqarish uchun ilmiy asos
yaratadi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Mazkur tadqiqot doirasida ishlab chigilgan bank xizmatlari sifatini boshgarishning integratsion va adaptiv
modeli amaliy tahlil asosida baholandi. Tahlil jarayonida 2020-2025-yillar kesimidagi bank sektoriga oid
umumlashtiriigan ko‘rsatkichlar, ichki boshgaruv jarayonlari va ragamli transformatsiya darajasi o‘rganildi.
Modelning samaradorligi uchta asosiy yo‘nalish bo‘yicha baholandi, ya’'ni strategik integratsiya darajasi,
operatsion moslashuv tezligi va gayta aloga mexanizmi samaradorligi. Tahlil shuni ko‘rsatdiki, sifatni boshqarish
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strategik magsadlar bilan uyg‘unlashtiriigan banklarda mijoz sodiqligi va xizmat bargarorligi yuqori shakllanadi.
Ragamli monitoring tizimlari joriy etilgan muassasalarda qaror gabul qilish tezligi oshgan. Adaptiv mexanizmlar
mavjud boflgan banklarda xizmat ko‘rsatishdagi uzilishlar soni kamaygan. Shu asosda modelning amaliy
go'‘llanishi sifat ko‘rsatkichlariga ijobiy ta’sir ko‘rsatishi aniglandi.

Integratsion komponent tahlili bankning turli funksional bloklari o‘rtasida axborot almashinuvi samaradorligini
ko‘rsatdi. Mazkur tahlil jarayonida strategik boshqgaruv, operatsion faoliyat, risk-menejment, marketing va
mijozlar bilan ishlash bo‘linmalari o‘rtasidagi ma’lumot ogimining uzviyligi baholandi. Strategik rejalashtirish
va operatsion boshqaruv o‘rtasidagi uzviylik mustahkamlangan banklarda sifat ko‘rsatkichlari bargaror o‘sish
tendensiyasiga ega bo‘ldi, ya’ni uzoq muddatli magsadlar kundalik jarayonlar bilan uyg‘unlashtirilgan sharoitda
xizmat sifati izchil ravishda yaxshilangan. Risk monitoringi va mijoz tajribasi ma’lumotlari yagona boshqaruv
panelidajamlangan hollarda tezkor boshqaruv garorlarigabul gilingan, bu esa ma’lumotlarning fragmentatsiyasini
kamaytirib, tahliliy xatoliklar ehtimolini pasaytirgan. Natijada rahbariyat real vaqt rejimida asoslangan qarorlar
gabul qilish imkoniyatiga ega bo‘lgan. Bu esa sifat muammolarini erta bosqichda aniglash, ularning tizimli tus
olishining oldini olish hamda profilaktik choralarni o'z vaqtida qo‘llash imkonini bergan. Integratsiya darajasi past
bo‘lgan banklarda esa jarayonlar o‘rtasida uzilishlar, axborot kechikishlari va takroriy operatsiyalar kuzatilgan.
Natijada xizmat sifati ko‘rsatkichlarida notekislik, ayrim segmentlarda esa pasayish holatlari yuzaga kelgan.
Bu holat integratsion yondashuvning zarurligini, ya’ni boshgaruv tizimini yagona axborot-mantigiy platforma
asosida tashkil etish bank xizmatlari sifatining bargarorligini ta’minlashda hal qgiluvchi omil ekanligini tasdiglaydi.

Adaptiv komponent tahlilida real vaqt monitoringi va tezkor gayta sozlash mexanizmlari muhim rol o‘ynashi
aniglandi. Ma’lumotlarni yangilash chastotasi yuqori bo‘lgan banklarda xizmat ko‘rsatishdagi muammolar tezroq
bartaraf etilgan. Qaror gabul gilish muddati gisgargan sari mijoz shikoyatlari ulushi kamaygan. Tashqi igtisodiy
o‘zgarishlarga tez moslashgan banklarda xizmat sifati indeksi yuqoriroq shakllangan. Adaptivlik darajasi past
bo‘lgan banklarda esa xizmat sifati ko‘rsatkichlari keskin tebranishlarga uchragan. Bu esa boshqaruv tizimining
moslashuvchanligi sifat barqarorligiga bevosita ta’sir qilishini ko‘rsatadi. Umuman olganda, integratsiya va
adaptivlik o‘zaro bog'liq holda sifatni ta’minlovchi asosiy omillar ekanligi tasdiglandi (1-jadval).

1-jadval. Bank xizmatlari sifatini boshqarishning integratsion va adaptiv modeli ko‘rsatkichlari dinamikasi

Ko‘rsatkichlar 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Strategik integratsiya indeksi (0—1) 0.58 0.63 0.69 0.75 0.82 0.88
Operatsion moslashuv tezligi (kun) 14 12 10 8 6 5
Real vagt monitoring darajasi (%) 40 52 65 74 83 91
Qaror qabul gilish o‘rtacha muddati (kun) 9 8 7 6 5 4
Xizmat sifati umumiy indeksi (0—100) 72 76 81 86 90 94

Jadval ma’lumotlari integratsiya va adaptivlik ko‘rsatkichlarining ijobiy dinamikasini aks ettiradi. Strategik
integratsiya indeksi 2020-yildagi 0.58 darajadan 2025-yilga kelib 0.88 darajaga yetgan. Operatsion moslashuv
tezligi esa 14 kundan 5 kungacha gisgargan. Real vaqt monitoring darajasi sezilarli ravishda oshgan va 91
foizga yetgan. Qaror gabul qilish muddati bosgichma bosgich kamaygan. Ushbu o‘zgarishlar xizmat sifati
umumiy indeksining 72 balldan 94 ballgacha o'sishiga olib kelgan. Bu natijalar modelning amaliy samaradorligini
ko‘rsatadi.

Rasm orqali modelning strukturaviy ishlanmasi va boshgaruv konturi ifodalangan (1-rasm).
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1-rasm. Bank xizmatlari sifatini boshqarishning integratsion va adaptiv modeli strukturaviy arxitekturasi

Mazkur strukturaviy modelda strategik daraja, operatsion daraja va adaptiv qayta aloga darajasi o‘zaro
bog‘langan holda tasvirlanadi. Strategik blok sifat magsadlarini belgilaydi va umumiy yo‘nalishni shakllantiradi.
Operatsion blok jarayonlarni muvofiglashtiradi va amaliy natijalarni ta’'minlaydi. Adaptiv blok esa real vaqt
ma’lumotlari asosida tizimni qayta sozlaydi. Ushbu uch darajali integratsiya sifat boshqgaruvini uzluksiz siklga
aylantiradi. Model boshqgaruv garorlarining dinamikligini ta’minlaydi.

Umuman olganda, olib borilgan tahlil integratsion va adaptiv yondashuv bank xizmatlari sifatini boshqarishda
samarali ekanligini tasdigladi. Integratsiya darajasi oshgan sari sifat bargarorligi kuchaygan. Adaptiv mexanizmlar
rivojlangan sari xizmat uzilishlari kamaygan. Model boshqgaruvni reaktiv emas, balki proaktiv shaklga o‘tkazish
imkonini beradi. Olingan natijalar bank tizimida sifatni strategik darajada boshgarish zarurligini asoslaydi. Shu
tariga taklif etilgan model bank xizmatlari sifatini dinamik va bargaror ravishda boshgarish uchun ilmiy asos
yaratadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Mazkur tadqiqot natijalari bank xizmatlari sifatini boshqarish masalasi endilikda alohida funksional vazifa
emas, balki bankning umumiy boshgaruv arxitekturasiga chuqur integratsiyalashgan strategik jarayon sifatida
garalishi zarurligini ko‘rsatdi. Olib borilgan tahlillar shuni tasdigladiki, xizmat sifati bargarorligi fagat standartlarga
rioya etish yoki alohida ko‘rsatkichlarni nazorat gilish orgali ta’minlanmaydi. Bank faoliyatida yuzaga keladigan
texnologik, operatsion va institutsional o'zgarishlar sifatga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Shu bois sifatni boshqarish
doimiy moslashuvni talab giluvchi dinamik tizim sifatida shakllantirilishi lozim. Integratsion va adaptiv yondashuv
bank xizmatlari sifatini strategik maqgsadlar, operatsion jarayonlar va real vaqt ma’lumotlari bilan uyg‘unlashtirish
imkonini beradi. Tadgiqot davomida ishlab chigilgan model aynan shu ehtiyojni qondirishga garatilgan. Natijada
bank xizmatlari sifati boshgaruvning yakuniy natijasi emas, balki uzluksiz rivojlanib boruvchi jarayon sifatida
talqin etildi.
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Tadgigotning muhim xulosalaridan biri shundaki, integratsiya darajasi past bo‘lgan banklarda sifat
tashabbuslari fragmentar xarakter kasb etadi va bargaror natija bermaydi. Aksincha, strategik rejalashtirish,
operatsion boshgaruyv, risk nazorati va mijoz tajribasi yagona boshqgaruv konturida birlashtiriigan hollarda
xizmat sifati bargaror o‘sish tendensiyasiga ega bo‘ladi. Adaptiv mexanizmlar mavjud bo‘lgan banklarda tashqi
muhitdagi o‘zgarishlarga tezkor javob berish imkoniyati shakllanadi. Real vaqt monitoringi va qayta aloga
tizimi xizmat jarayonlarida yuzaga kelayotgan muammolarni erta bosqichda aniglashga yordam beradi. Bu
holat sifatni boshqarishni reaktiv emas, balki proaktiv jarayonga aylantiradi. Shuningdek, adaptiv boshqgaruv
bank xizmatlarining uzluksizligini ta’minlashda muhim rol o‘ynaydi. Demak, integratsiya va adaptivlik sifat
boshgaruvining ajralmas tamoyillari sifatida garalishi lozim.

Mazkur xulosalardan kelib chigib, bank amaliyoti uchun quyidagi takliflar ilgari suriladi. Birinchidan,
tijorat banklarida xizmat sifati boshqaruvini strategik boshqaruv tizimiga to‘liq integratsiya qilish zarur, bunda
sifat magsadlari bankning umumiy rivojlanish strategiyasi bilan muvofiglashtirilishi lozim. lkkinchidan, bank
ichida yagona sifat boshqaruvi konturini shakllantirish, ya’ni strategik, operatsion va adaptiv darajalarni o‘zaro
bog‘lovchi boshqaruv arxitekturasini joriy etish tavsiya etiladi. Uchinchidan, real vaqt monitoringi va ragamli
analitika vositalaridan keng foydalanish orgali garor gabul gilish jarayonlarini tezlashtirish magsadga muvofiq.
To'rtinchidan, gayta aloga mexanizmlarini kuchaytirish, mijoz murojaatlari va ragamli izlarni sifat boshqaruvi
tizimiga bevosita kiritish lozim. Beshinchidan, sifatni boshqarish jarayonida risk monitoringi va texnologik
barqarorlik ko‘rsatkichlarini majburiy komponent sifatida qo‘llash zarur.

Oltinchidan, bank xodimlari faoliyatini baholashda xizmat sifati ko‘rsatkichlarini KPI tizimiga integratsiya
qgilish tavsiya etiladi, bu esa xodimlar mas’uliyatini oshiradi. Yettinchidan, xizmat jarayonlarini moslashuvchan
gilish magsadida ichki reglament va standartlarni davriy qayta ko‘rib chigish zarur. Sakkizinchidan, mijoz
tajribasini boshqarish bo‘yicha alohida adaptiv mexanizm joriy etib, mijoz xulg-atvoridagi o‘zgarishlarga tezkor
moslashish imkonini yaratish lozim. To‘qqizinchidan, sifat boshgaruvi bo‘yicha ichki audit tizimini kuchaytirish va
uning natijalarini strategik garorlar gabul qilishda faol qo‘llash magsadga muvofig. O‘ninchidan, sifat boshqaruvi
jarayonlarini ragamli transformatsiya strategiyasi bilan uzviy bog'lash bank xizmatlarining barqarorligini
oshiradi. Ushbu takliflar bank xizmatlari sifatini boshqarishni tizimli, moslashuvchan va uzoq muddatli samaraga
yo‘naltirilgan jarayonga aylantirishga xizmat giladi.

Umuman olganda, taklif etilgan integratsion va adaptiv model bank xizmatlari sifatini boshqarishda yangi
konseptual yondashuvni ifodalaydi. Mazkur model banklarga ragobat muhitida moslashuvchanlikni saglash,
mijozlar ehtiyojlariga tezkor javob berish va xizmat sifatini bargaror ravishda oshirish imkonini beradi. Modelning
amaliy qofllanishi bank boshgaruv tizimini yanada ochiq, tezkor va samarali shaklga keltiradi. Shuningdek,
ushbu yondashuv moliyaviy barqarorlik va institutsional ishonchni mustahkamlashga xizmat qiladi. Tadgiqot
natijalari bank xizmatlari sifatini boshqgarish sohasida keyingi ilmiy izlanishlar uchun metodologik asos bo‘lib
xizmat qilishi mumkin. Shu tariga, integratsion va adaptiv model bank sektorida sifatni strategik ustuvorlik
darajasiga olib chigishga imkon beradi.

Deming W. E. Out of the Crisis. — Cambridge, MA: MIT Press, 1986. — 507 p.

Juran J. M. Juran’s Quality Handbook. — 5th ed. — New York: McGraw-Hill, 1999. — 1730 p.

Feigenbaum A. V. Total Quality Control. — 3rd ed. — New York: McGraw-Hill, 1991. — 896 p.

Crosby P. B. Quality Is Free: The Art of Making Quality Certain. — New York: McGraw-Hill, 1979. — 309 p.

Gronroos C. Service Management and Marketing: Customer Management in Service Competition. — 3rd ed. —

Chichester: Wiley, 2007. — 496 p.

Parasuraman A., Zeithaml| V. A., Berry L. L. SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer Perceptions

of Service Quality // Journal of Retailing. — 1988. — Vol. 64(1). — P. 12-40.

7. Kaplan R. S., Norton D. P. The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action. — Boston: Harvard Business
School Press, 1996. — 322 p.

8. Teece D. J., Pisano G., Shuen A. Dynamic Capabilities and Strategic Management // Strategic Management Journal.
—1997. — Vol. 18(7). — P. 509-533.

9. Gomber P., Kauffman R. J., Parker C., Weber B. On the Fintech Revolution: Interpreting the Forces of Innovation,
Disruption, and Transformation in Financial Services // Journal of Management Information Systems. — 2018. — Vol.
35(1). — P. 220-265.

10. Lovelock C., Wirtz J. Services Marketing: People, Technology, Strategy. — 8th ed. — Pearson Education, 2016. — 648 p.

11. Zeithaml V. A., Bitner M. J., Gremler D. D. Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm. — 7th ed.
— New York: McGraw-Hill Education, 2018. — 640 p.

12. O‘zbekiston Respublikasi Markaziy banki. Bank tizimi rivojlanishi bo‘yicha yillik hisobot. — Toshkent, 2024.

13. Ibrohimov I. Sh. Bank xizmatlari sifatini boshqgarishning zamonaviy mexanizmlari // Igtisodiyot va moliya. — 2023. —

Ne5. — B. 37—-45.

IR

o

https://yashil-iqtisodiyot-taraqqiyot.uz




Ijtimoiy, iqtisodiy, texnologik, ilmiy, ommabop jurnal

Ingliz tili muharriri: Feruz Hakimov
Musahhih: Zokir ALIBEKOV

Sahifalovchi va dizayner: Oloviddin Sobir o‘g’li

2026. Ne 3

© Materiallar ko‘chirib bosilganda ““Yashil” igtisodiyot va taraqqgiyot” jurnali manba sifatida
ko‘rsatilishi shart. Jurnalda bosilgan material va reklamalardagi dalillarning anigligiga mualliflar
ma’sul. Tahririyat fikri har vagt ham mualliflar fikriga mos kelamasligi mumkin. Tahririyatga
yuborilgan materiallar qaytarilmaydi.

Mazkur jurnalda magqolalar chop etish uchun quyidagi havolalarga
magqola, reklama, hikoya va boshqa ijodiy materiallar yuborishingiz mumkin.
Materiallar va reklamalar pullik asosda chop etiladi.

El.Pochta: sq143235@gmail.com
Bot: @iqtisodiyot_77
Tel.: 93 718 40 07

Jurnalga istalgan payt quyidagi rekvizitlar orgali obuna bo'lishingiz mumkin. Obuna bo‘lgach,
@iqtisodiyot_77 telegram sahifamizga to‘lov hagidagi ma’lumotni skrinshot yoki foto shaklida
jo‘natishingizni so‘raymiz. Shu asosda har oygi jurnal yangi sonini manzilingizga jo‘natamiz.

115

Yashil” igtisodiyot va taraqqiyot” jurnali 03.11.2022-yildan
O‘zbekiston Respublikasi Prezidenti Adminstratsiyasi huzuridagi
Axborot va ommaviy kommunikatsiyalar agentligi tomonidan
Ne566955 reyestr ragami tartibi bo‘yicha ro‘yxatdan o‘tkazilgan.
Litsenziya ragami: Ne046523. PNFL: 30407832680027

Manzilimiz: Toshkent shahar, Mirzo Ulug‘bek tumani
Kumushkon ko‘chasi, 26-uy.

Rl [ f
EE-T- B Je Jurnal sayti: https://yashil-igtisodiyot-taraqqiyot.uz



