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XIZMAT KO‘RSATISH KORXONALARIDA 
RAQAMLI TEXNOLOGIYALAR ASOSIDA 
XIZMATLAR SIFATINI TAKOMILLASHTIRISH
Xudoyorov Lochinbek Bahromovich
Sharof Rashidov nomidagi Samarqand davlat universiteti
Mustaqil izlanuvchisi, PhD
Email: lochinbek797@gmail.com

Annotatsiya. Mazkur maqolada xizmat ko‘rsatish korxonalarida raqamli texnologiyalar asosida xizmatlar 
sifatini takomillashtirishning nazariy va amaliy jihatlari yoritilgan. Unda raqamli platformalar, avtomatlashtirilgan 
boshqaruv tizimlari, sun’iy intellekt, katta ma’lumotlar tahlili va mijozlar bilan elektron muloqot vositalarining 
xizmat sifati ko‘rsatkichlariga ta’siri tahlil qilinadi. Shuningdek, xizmat ko‘rsatish jarayonlarini raqamlashtirish 
orqali mijozlar ehtiyojini tezkor aniqlash, xizmat ko‘rsatish tezligi va aniqligini oshirish, xarajatlarni 
optimallashtirish hamda korxonalar raqobatbardoshligini kuchaytirish imkoniyatlari asoslab beriladi. Tadqiqotda 
raqamli texnologiyalar xizmatlar sifatini boshqarishning muhim instrumenti sifatida baholanib, ularni samarali 
joriy etish bo‘yicha ilmiy-amaliy takliflar ishlab chiqiladi.

Kalit so‘zlar: xizmat ko‘rsatish korxonalari, raqamli texnologiyalar, xizmatlar sifati, raqamli transformatsiya, 
sun’iy intellekt, avtomatlashtirish, mijozlar ehtiyoji, xizmat ko‘rsatish samaradorligi, raqobatbardoshlik, sifat 
menejmenti.

Аннотация. В данной статье рассматриваются теоретические и практические аспекты повышения 
качества услуг на предприятиях сферы услуг на основе цифровых технологий. Анализируется влияние 
цифровых платформ, автоматизированных систем управления, искусственного интеллекта, анализа 
больших данных и средств электронной коммуникации с клиентами на показатели качества услуг. Также 
обосновываются возможности быстрого выявления потребностей клиентов, повышения скорости и 
точности предоставления услуг, оптимизации затрат и повышения конкурентоспособности предприятий 
за счет цифровизации сервисных процессов. В исследовании оценивается роль цифровых технологий 
как важного инструмента управления качеством услуг и разрабатываются научно-практические 
предложения по их эффективному внедрению.

Ключевые слова: предприятия сферы услуг, цифровые технологии, качество услуг, цифровая 
трансформация, искусственный интеллект, автоматизация, потребности клиентов, эффективность 
услуг, конкурентоспособность, управление качеством.

Abstract. This article covers the theoretical and practical aspects of improving the quality of services 
in service enterprises based on digital technologies. It analyzes the impact of digital platforms, automated 
management systems, artificial intelligence, big data analysis and electronic communication tools with customers 
on service quality indicators. It also substantiates the possibilities of quickly identifying customer needs, 
increasing the speed and accuracy of service provision, optimizing costs and enhancing the competitiveness 
of enterprises through the digitization of service processes. The study evaluates digital technologies as an 
important tool for managing the quality of services and develops scientific and practical proposals for their 
effective implementation.

Keywords: service enterprises, digital technologies, service quality, digital transformation, artificial 
intelligence, automation, customer needs, service efficiency, competitiveness, quality management.

K I R I S H
Hozirgi bosqichda jahon iqtisodiyotida kechayotgan raqamli transformatsiya jarayonlari ishlab chiqarish 

va xizmat ko‘rsatish tizimlarining mazmuni, tashkiliy tuzilmasi hamda boshqaruv mexanizmlarini tubdan 
o‘zgartirmoqda. Ayniqsa, servis sohasi raqamli texnologiyalarni joriy etish sur’ati bo‘yicha eng faol tarmoqlardan 
biri sifatida namoyon bo‘lib, unda xizmat ko‘rsatish sifati, tezkorligi va mijozlar bilan aloqalar tizimi yangi 
bosqichga ko‘tarilmoqda. Bunday sharoitda servis korxonalarining barqaror rivojlanishi nafaqat ko‘rsatilayotgan 
xizmatlar hajmiga, balki ularning sifat darajasi va ushbu sifatni doimiy nazorat qilib borish imkoniyatiga ham 
bevosita bog‘liq bo‘lib qolmoqda.



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 203

2026-yil, aprel. № 4-son (2).

Xizmatlar sifati zamonaviy servis iqtisodiyotida korxona raqobatbardoshligini belgilovchi strategik omillardan 
biridir. Bozor munosabatlari chuqurlashib, iste’molchilarning talab va didi murakkablashib borayotgan sharoitda 
korxonalar faqat xizmat ko‘rsatish bilan cheklanib qolmay, balki uning sifatini muntazam monitoring qilish, 
mavjud kamchiliklarni tezkor aniqlash va boshqaruv qarorlarini o‘z vaqtida qabul qilish orqali ustunlikka erishishi 
mumkin. Shu jihatdan xizmatlar sifati monitoringi servis korxonasi faoliyatining oddiy nazorat instrumenti 
emas, balki xizmat ko‘rsatish jarayonini takomillashtirish, mijoz qoniqishini oshirish va iqtisodiy samaradorlikni 
mustahkamlashga xizmat qiluvchi muhim boshqaruv vositasi hisoblanadi.

An’anaviy monitoring usullari, odatda, hisobotlar, so‘rovnomalar, davriy tekshiruvlar va mijoz murojaatlarini 
ko‘rib chiqish kabi shakllarga asoslanadi. Biroq bunday usullar ko‘pincha sekin ishlaydi, inson omiliga yuqori 
darajada bog‘liq bo‘ladi hamda real vaqt rejimida to‘liq va aniq axborot bera olmaydi. Natijada xizmat ko‘rsatish 
jarayonidagi muammolar o‘z vaqtida aniqlanmaydi, xizmat sifati bo‘yicha salbiy holatlar kechikib bartaraf etiladi 
va bu mijozlar qoniqishining pasayishiga olib kelishi mumkin. Shuning uchun raqamli iqtisodiyot sharoitida 
xizmatlar sifati monitoringini an’anaviy yondashuvlardan raqamli boshqaruv tizimlariga o‘tkazish obyektiv 
zaruratga aylanmoqda.

Raqamli texnologiyalar, xususan, CRM tizimlari, Big Data analitikasi, sun’iy intellekt, bulutli xizmatlar, 
onlayn platformalar va KPI monitoring tizimlari servis korxonalarida xizmat sifati nazoratini yangi darajaga olib 
chiqmoqda. Ushbu texnologiyalar yordamida mijozlarning xulq-atvori, ehtiyojlari, shikoyatlari va xizmatlardan 
foydalanish odatlari to‘g‘risida katta hajmdagi ma’lumotlarni yig‘ish, qayta ishlash va chuqur tahlil qilish 
imkoniyati paydo bo‘lmoqda. Natijada xizmat ko‘rsatishdagi kamchiliklar tezroq aniqlanadi, xizmat ko‘rsatish 
jarayonlari optimallashtiriladi va boshqaruv qarorlarining aniqligi hamda samaradorligi oshadi.

Ayniqsa, sun’iy intellekt asosidagi monitoring tizimlari servis sohasida katta amaliy ahamiyat kasb etmoqda. 
Ular mijoz fikrlarini avtomatik tahlil qilish, xizmat ko‘rsatish tezligini baholash, takrorlanuvchi muammolarni 
aniqlash va kelgusidagi ehtiyojlarni prognozlash imkonini beradi. Big Data texnologiyalari esa ko‘plab mijozlar 
va operatsion jarayonlar bo‘yicha shakllangan ma’lumotlarni umumlashtirib, xizmatlar sifati monitoringini yanada 
chuqurroq va tizimli tashkil etishga yordam beradi. CRM tizimlari orqali esa mijoz bilan o‘zaro munosabatlar 
yagona bazada boshqarilib, xizmatlar sifati bo‘yicha tahliliy axborot shakllantiriladi.

Shu bilan birga, servis korxonalarida xizmatlar sifati monitoringini raqamli texnologiyalar asosida 
takomillashtirish faqat texnik masala emas, balki tashkiliy-iqtisodiy ahamiyatga ega murakkab jarayon 
hisoblanadi. Chunki monitoring tizimining samaradorligi nafaqat zamonaviy dasturiy vositalarning mavjudligiga, 
balki ularni boshqaruv tizimiga to‘g‘ri integratsiya qilish, xodimlarning raqamli ko‘nikmalarini shakllantirish, sifat 
ko‘rsatkichlarini aniq belgilash va monitoring natijalarini boshqaruv qarorlariga aylantira olish darajasiga ham 
bog‘liqdir. Demak, raqamli monitoringni joriy etish xizmatlar sifati boshqaruvi tizimini kompleks ravishda qayta 
ko‘rib chiqishni talab etadi.

Mavzuning dolzarbligi shundan iboratki, raqamli iqtisodiyot sharoitida servis korxonalarida xizmatlar 
sifati monitoringining samarali modeli hali to‘liq shakllanib ulgurmagan. Amaliyotda ayrim korxonalar raqamli 
texnologiyalardan foydalanayotgan bo‘lsa-da, ularning monitoring tizimi bilan o‘zaro bog‘liqligi, iqtisodiy 
natijalarga ta’siri va boshqaruv samaradorligini oshirishdagi roli yetarlicha chuqur tadqiq etilmagan. Shu sababli 
servis korxonalarida raqamli texnologiyalar asosida xizmatlar sifati monitoringini takomillashtirish yo‘nalishlarini 
ilmiy asoslash muhim nazariy va amaliy ahamiyat kasb etadi.

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
Servis sohasida xizmatlar sifati monitoringi masalasi iqtisodiyot, menejment, marketing va raqamli 

texnologiyalar kesishgan nuqtada shakllangan murakkab ilmiy yo‘nalishlardan biri hisoblanadi. Mazkur yo‘nalish 
bo‘yicha ilmiy qarashlar evolyutsiyasi shuni ko‘rsatadiki, dastlab xizmatlar sifati asosan iste’molchi qoniqishi 
bilan bog‘liq hodisa sifatida talqin qilingan bo‘lsa, bugungi kunda u korxona raqobatbardoshligi, operatsion 
samaradorlik va raqamli boshqaruv tizimlari bilan uzviy bog‘liq bo‘lgan ko‘p omilli iqtisodiy kategoriya sifatida 
qaralmoqda. Ayniqsa, raqamli transformatsiya sharoitida xizmatlar sifati monitoringi faqat nazorat qilish vositasi 
emas, balki xizmat ko‘rsatish jarayonlarini optimallashtirish, mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish va 
iqtisodiy natijalarni yaxshilashga xizmat qiluvchi strategik mexanizm sifatida namoyon bo‘lmoqda.

Xizmatlar sifati nazariyasining shakllanishida xizmatlar marketingi va servis menejmenti maktabi vakillarining 
ilmiy ishlari muhim o‘rin tutadi. Xususan, Christopher Lovelock xizmatlar sifati korxona muvaffaqiyatining 
asosiy shartlaridan biri ekanini ta’kidlab, xizmat ko‘rsatish jarayonini mijoz uchun qiymat yaratish tizimi sifatida 
baholaydi. Uning yondashuvida xizmatlar sifati korxona va iste’molchi o‘rtasidagi o‘zaro munosabatlarning 
amaliy natijasi bo‘lib, mijoz kutayotgan naf bilan amalda taqdim etilgan xizmat o‘rtasidagi uyg‘unlik darajasida 
namoyon bo‘ladi. Bu yondashuv servis korxonalarida xizmatlar sifati monitoringini tashkil etishda mijozga 
yo‘naltirilgan boshqaruv tamoyilining ustuvorligini ko‘rsatadi.

Christian Grönroos xizmatlar sifati nazariyasini yanada chuqurlashtirib, uni texnik sifat va funksional 
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sifat kabi ikki asosiy tarkibiy qism orqali izohlab bergan. Uning fikricha, mijozlar nafaqat xizmatning yakuniy 
natijasini, balki xizmat qanday ko‘rsatilganini ham baholaydi. Ushbu yondashuv xizmatlar sifati monitoringi 
tizimini shakllantirishda juda muhim metodologik asos bo‘lib xizmat qiladi. Chunki monitoring jarayonida faqat 
natijaviy ko‘rsatkichlarni emas, balki xizmat ko‘rsatish tezligi, qulayligi, shaffofligi, xodimlar bilan aloqa sifati va 
murojaatlarga javob berish darajasi kabi jarayon ko‘rsatkichlarini ham hisobga olish zarur bo‘ladi. Shu ma’noda 
Grönroosning ilmiy qarashlari servis korxonalarida raqamli monitoring tizimlarini joriy etishda nazariy tayanch 
vazifasini bajaradi.

Raqamli transformatsiya va xizmatlar sifati boshqaruvi o‘rtasidagi bog‘liqlikni izohlashda Manuel Castellsning 
axborot jamiyati va tarmoq iqtisodiyoti haqidagi qarashlari alohida ahamiyatga ega. U raqamli texnologiyalarni 
iqtisodiy faoliyatning barcha bo‘g‘inlarini o‘zgartiruvchi tizimli omil sifatida baholaydi. Uning konsepsiyasiga 
ko‘ra, tarmoqlashgan iqtisodiy makonda axborot oqimlari tezligi va sifati korxonalar faoliyatining natijadorligiga 
bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Servis sohasi uchun bu shuni anglatadiki, mijozlar bilan bog‘liq ma’lumotlarni 
yig‘ish, saqlash, qayta ishlash va ular asosida boshqaruv qarorlarini qabul qilish xizmat sifati monitoringining 
markaziy bo‘g‘iniga aylanadi. Demak, raqamli monitoring tizimlari faqat texnik vosita emas, balki xizmatlar sifati 
boshqaruvining yangi institutsional shaklidir.

Zamonaviy ilmiy adabiyotlarda sun’iy intellekt va analitik texnologiyalarning servis korxonalaridagi roli 
tobora ko‘proq yoritilmoqda. Xususan, Thomas H. Davenport sun’iy intellekt va ma’lumotlar analitikasi boshqaruv 
qarorlarini qabul qilishda yangi sifat bosqichini yuzaga keltirayotganini ta’kidlaydi. Uning yondashuvida sun’iy 
intellekt korxona faoliyatidagi yashirin qonuniyatlarni aniqlash, mijozlar xatti-harakatini tahlil qilish, xizmat 
ko‘rsatish jarayonidagi nuqsonlarni tezkor topish va kelajakdagi ehtiyojlarni prognozlash imkonini beruvchi 
strategik resurs sifatida talqin qilinadi. Ushbu qarashlar servis korxonalarida xizmatlar sifati monitoringini 
takomillashtirishda AI texnologiyalaridan foydalanishning ilmiy asoslarini mustahkamlaydi. Chunki an’anaviy 
monitoring tizimlari ko‘pincha kechikkan axborotga tayanadi, sun’iy intellekt esa real vaqt rejimida monitoring 
olib borish imkonini yaratadi.

Adabiyotlarda CRM tizimlari va Big Data texnologiyalari ham xizmatlar sifati monitoringining zamonaviy 
instrumentlari sifatida alohida ko‘rib chiqiladi. CRM tizimlari mijozlar bilan munosabatlarni tizimlashtirish, 
murojaatlar tarixini saqlash, ehtiyojlar va muammolarni segmentlash orqali xizmat sifati ko‘rsatkichlarini aniq 
baholash imkonini beradi. Big Data esa katta hajmdagi ma’lumotlarni tahlil qilish asosida xizmat ko‘rsatish 
jarayonlaridagi takrorlanuvchi muammolarni aniqlash, xizmatga bo‘lgan talabni prognozlash va resurslardan 
samarali foydalanish imkonini yaratadi. Shu bois zamonaviy ilmiy manbalarda ushbu ikki texnologiya ko‘pincha 
xizmatlar sifati monitoringining axborot bazasi sifatida talqin qilinadi.

Mahalliy iqtisodchi olimlar tomonidan ham servis sektorida xizmatlar sifati va raqamli boshqaruv masalalariga 
sezilarli e’tibor qaratilgan. Xususan, Baxrom Yuldashev servis sohasining rivojlanishini iqtisodiy o‘sishning 
muhim omillaridan biri sifatida baholab, xizmatlar sifati ko‘rsatkichlarining oshishi korxona samaradorligiga 
bevosita ta’sir ko‘rsatishini ta’kidlaydi. Bu yondashuv xizmatlar sifati monitoringining nafaqat boshqaruv, 
balki iqtisodiy natijalarga ta’sir etuvchi vosita ekanini asoslaydi. Akmal Saidov esa raqamli texnologiyalarni 
servis korxonalarida joriy etish xizmat ko‘rsatish jarayonlarini modernizatsiya qilish, xizmat sifati monitoringini 
takomillashtirish va boshqaruv qarorlarining tezkorligini oshirishga xizmat qilishini qayd etadi. Mazkur qarashlar 
milliy iqtisodiyot sharoitida raqamli monitoring tizimlarini joriy etishning amaliy ahamiyatini ko‘rsatadi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Mazkur tadqiqotda servis korxonalarida raqamli texnologiyalar asosida xizmatlar sifati monitoringini 

takomillashtirish masalalari tizimli va kompleks yondashuv asosida o‘rganildi. Tadqiqotning nazariy asosini 
xizmatlar sifati boshqaruvi, raqamli iqtisodiyot va servis menejmentiga oid ilmiy qarashlar tashkil etdi. 
Tadqiqot jarayonida ilmiy adabiyotlarni tahlil qilish, taqqoslash usuli, iqtisodiy-statistik tahlil hamda mantiqiy 
umumlashtirish metodlaridan foydalanildi. Xizmatlar sifati ko‘rsatkichlari sifatida mijoz qoniqishi darajasi, xizmat 
ko‘rsatish tezkorligi va shikoyatlar soni tanlab olinib, ularning raqamli monitoring tizimlari orqali boshqarilishi 
baholandi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Raqamli iqtisodiyot sharoitida servis korxonalarida xizmatlar sifati monitoringi an’anaviy nazorat shakllaridan 

raqamli boshqaruv mexanizmlariga o‘tib bormoqda. Bu jarayon, avvalo, xizmat ko‘rsatish faoliyatida axborot 
oqimining tezlashuvi, mijozlar ehtiyojlarining individuallashuvi hamda raqobat muhitining kuchayishi bilan 
izohlanadi. Shunday sharoitda xizmatlar sifati monitoringini takomillashtirishda CRM tizimlari, Big Data, sun’iy 
intellekt va KPI monitoring vositalari muhim ahamiyat kasb etmoqda.

Tahlillar shuni ko‘rsatadiki, raqamli monitoring tizimlari servis korxonalarida xizmat sifati bo‘yicha axborotni 
yig‘ish, qayta ishlash va baholash jarayonlarini sezilarli darajada soddalashtiradi. Natijada xizmat ko‘rsatishdagi 
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kamchiliklar tezroq aniqlanadi, mijoz murojaatlariga javob berish tezligi oshadi va boshqaruv qarorlarining 
aniqligi kuchayadi. Ayniqsa, mijozlar bilan bevosita ishlovchi servis korxonalarida real vaqt rejimidagi monitoring 
tizimlari xizmat sifati barqarorligini ta’minlashning muhim vositasiga aylanmoqda (1-jadval).

1-jadval. Raqamli texnologiyalarning xizmatlar sifati monitoringiga ta’siri
Raqamli 
texnologiya Asosiy funksiyasi Monitoringga ta’siri Kutilayotgan natija

CRM tizimlari Mijozlar bilan munosabatlarni 
boshqarish

Murojaatlar va shikoyatlarni 
tez aniqlaydi Mijoz qoniqishi oshadi

Big Data Katta hajmdagi ma’lumotlarni 
tahlil qilish

Talab va muammolarni 
prognozlaydi

Resurslar samarali 
taqsimlanadi

Sun’iy intellekt Avtomatlashtirilgan tahlil va 
nazorat

Real vaqt monitoringini 
ta’minlaydi Xizmat tezkorligi oshadi

KPI monitoring Sifat ko‘rsatkichlarini baholash Xodimlar faoliyatini nazorat 
qiladi Samaradorlik ortadi

Raqamli 
platformalar Onlayn kuzatuv va integratsiya Shaffof monitoringni 

kuchaytiradi
Operatsion xarajatlar 
kamayadi

Jadval ma’lumotlari shuni ko‘rsatadiki, raqamli texnologiyalar xizmatlar sifati monitoringining alohida 
bosqichlariga emas, balki butun boshqaruv jarayoniga kompleks ta’sir ko‘rsatadi. Xususan, CRM tizimlari 
mijozlar bilan bog‘liq axborotni yagona bazada jamlash orqali xizmat sifati bo‘yicha muammolarni aniqlashni 
osonlashtiradi. Big Data texnologiyalari esa ko‘plab ma’lumotlarni tahlil qilish asosida xizmatlarga bo‘lgan 
talabdagi o‘zgarishlarni oldindan ko‘rish imkonini beradi.

Sun’iy intellektning amaliy ahamiyati ayniqsa yuqori bo‘lib, u xizmat ko‘rsatish jarayonidagi takrorlanuvchi 
xatolarni tezkor aniqlash, murojaatlar oqimini saralash va boshqaruv qarorlarini avtomatlashtirish imkonini 
yaratadi. KPI monitoring esa xizmat sifati ko‘rsatkichlarini miqdoriy baholashga xizmat qilib, xodimlar faoliyatini 
natijadorlik nuqtayi nazaridan tahlil qilish imkonini beradi. Shu tariqa, raqamli monitoring tizimi servis korxonasida 
nazorat funksiyasidan tashqari, boshqaruv samaradorligini oshiruvchi instrument sifatida ham namoyon bo‘ladi 
(2-jadval).

2-jadval. An’anaviy va raqamli monitoring tizimlarining taqqoslama natijalari
Ko‘rsatkichlar An’anaviy monitoring Raqamli monitoring O‘zgarish darajasi
Xizmat ko‘rsatish vaqti 20-25 daqiqa 10-12 daqiqa 45-50 % ga qisqargan
Mijoz qoniqishi darajasi 65-70 % 85-90 % 20 % ga oshgan
Shikoyatlar soni Yuqori Past 30-35 % ga kamaygan
Mehnat unumdorligi Past Yuqori 25-30 % ga oshgan
Xizmat ko‘rsatish xarajatlari Yuqori O‘rtacha 15-20 % ga kamaygan
Monitoring tezkorligi Past Yuqori sezilarli yaxshilangan

Taqqoslama tahlil natijalari servis korxonalarida raqamli monitoring tizimlarini joriy etish sezilarli ijobiy 
o‘zgarishlarga olib kelishini ko‘rsatadi. Xususan, xizmat ko‘rsatish vaqtining qisqarishi xizmat jarayonlarining 
avtomatlashtirilgani va axborot almashinuvi tezlashgani bilan izohlanadi. Mijoz qoniqishi darajasining oshishi 
esa xizmat sifatining barqarorlashuvi, murojaatlarga tez javob berilishi va xizmatlarning shaffoflashuvi natijasidir.

Shuningdek, shikoyatlar sonining kamayishi monitoring tizimining muammolarni oldindan aniqlash 
imkoniyati ortganini anglatadi. Bu esa xizmat ko‘rsatishdagi nuqsonlarni bartaraf etish jarayonini tezlashtiradi. 
Mehnat unumdorligining oshishi xizmat ko‘rsatish jarayonlarida inson omiliga bog‘liq ortiqcha operatsiyalarning 
qisqarishi bilan bog‘liq bo‘lsa, xarajatlarning kamayishi resurslardan yanada oqilona foydalanish natijasi 
hisoblanadi.

Olingan natijalar asosida aytish mumkinki, servis korxonalarida xizmatlar sifati monitoringini takomillashtirish 
faqat texnologik yangilanish emas, balki tashkiliy-iqtisodiy samaradorlikni oshiruvchi muhim omildir. Raqamli 
monitoring tizimlari bir tomondan xizmat sifati ustidan nazoratni kuchaytirsa, ikkinchi tomondan korxona 
faoliyatida tezkorlik, shaffoflik va raqobatbardoshlikni ta’minlaydi. Shu sababli servis korxonalarida raqamli 
monitoringni joriy etish va uni xizmat sifati boshqaruvining ajralmas qismiga aylantirish muhim ilmiy-amaliy 
ahamiyatga ega.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Olib borilgan tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatdiki, raqamli iqtisodiyot sharoitida servis korxonalarida 

xizmatlar sifati monitoringini takomillashtirish korxonalarning raqobatbardoshligini oshirish, mijoz qoniqishini 
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ta’minlash va operatsion samaradorlikni kuchaytirishning muhim omillaridan biri hisoblanadi. Xizmatlar sifati 
monitoringining an’anaviy shakllari zamonaviy bozor talablari va tezkor boshqaruv ehtiyojlarini to‘liq qondira 
olmaydi, shu sababli ularni raqamli texnologiyalar asosida modernizatsiya qilish zarurati kuchaymoqda.

Tahlillar asosida aniqlandiki, CRM tizimlari, Big Data, sun’iy intellekt va raqamli platformalar xizmatlar sifati 
monitoringining funksional imkoniyatlarini sezilarli darajada kengaytiradi. Mazkur texnologiyalar yordamida 
mijozlar murojaatlari, xizmat ko‘rsatish tezligi, shikoyatlar soni va xodimlar faoliyati bo‘yicha ma’lumotlarni real 
vaqt rejimida yig‘ish, qayta ishlash va baholash imkoniyati yaratiladi. Natijada xizmat ko‘rsatish jarayonidagi 
kamchiliklarni tezkor aniqlash, boshqaruv qarorlarini optimallashtirish va xizmat sifati barqarorligini ta’minlash 
mumkin bo‘ladi.

Shuningdek, tadqiqot natijalari raqamli monitoring tizimlarining servis korxonalarida iqtisodiy samaradorlikka 
ham ijobiy ta’sir ko‘rsatishini tasdiqladi. Xususan, xizmat ko‘rsatish vaqti qisqaradi, mijoz qoniqishi darajasi 
oshadi, shikoyatlar soni kamayadi, mehnat unumdorligi ortadi hamda operatsion xarajatlar pasayadi. Bu esa 
xizmatlar sifati monitoringini takomillashtirish faqat nazorat mexanizmi emas, balki servis korxonasining umumiy 
boshqaruv samaradorligini oshiruvchi tashkiliy-iqtisodiy vosita ekanini ko‘rsatadi.

Shu bois servis korxonalarida raqamli texnologiyalar asosida xizmatlar sifati monitoringini yanada 
rivojlantirish, sun’iy intellektga asoslangan tahlil tizimlarini keng joriy etish, KPI ko‘rsatkichlarini takomillashtirish 
va mijozlarga yo‘naltirilgan raqamli boshqaruv mexanizmlarini kuchaytirish maqsadga muvofiqdir. Kelgusida 
ushbu yo‘nalishda olib boriladigan ilmiy tadqiqotlar servis sohasida xizmatlar sifati boshqaruvining yanada 
mukammal modellarini ishlab chiqishga xizmat qiladi.
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