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BANK XIZMATLARI SIFATINI BAHOLASHNING
KOP OMILLI INDIKATORLARI TIZIMI

Ibroximov lixomjon Shavkatjon o‘g‘li

PhD, dotsent

Toshkent Kimyo xalgaro universiteti, Toshkent, O‘zbekiston
“Kechki ta’lim” yo‘nalishlari rahbari
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i.ibroximov@kiut.uz

Annotatsiya. Mazkur magolada bank xizmatlari sifatini baholashning ko‘p omilli indikatorlari tizimini shakllantirishning
nazariy va amaliy jihatlari tadqiq etilgan. Tadqgiqot doirasida xizmat sifati tushunchasining igtisodiy mazmuni aniglashtirilib,
uni baholashda qo‘llaniladigan mezonlarning tasnifi ishlab chigilgan. Bank xizmatlari sifati moliyaviy natijalar emas, balki
mijoz tajribasi, xizmat ko'rsatish jarayonining barqarorligi, axborot ochigligi, texnologik qulaylik va institutsional ishonchlilik
kabi omillar majmui sifatida talqin gilinadi. Magolada ko‘p omilli indikatorlar tizimi tarkibiy bloklar kesimida ishlab chiqilib,
har bir blok bo‘yicha miqdoriy va sifat ko‘rsatkichlari taklif etilgan. Shuningdek, indikatorlarning o‘zaro bog'ligligi va ularni
baholash algoritmi asoslab berilgan. Tadgigot natijalari bank xizmatlari sifatini monitoring qilish, boshgaruv qarorlarini
takomillashtirish hamda mijozga yo‘naltirilgan strategiyani shakllantirishda metodik asos bo'lib xizmat giladi.

Kalit so‘zlar: bank xizmatlari sifati, ko‘p omilli indikatorlar, xizmat sifati mezonlari, mijoz tajribasi, xizmat ko‘rsatish jarayoni,
institutsional ishonchlilik, ragamli qulaylik, sifat monitoringi, baholash modeli.

Abstract. This article explores the theoretical and practical foundations for developing a multi-factor indicator system for
assessing the quality of banking services. The economic essence of banking service quality is clarified, and a structured
classification of evaluation criteria is proposed. Banking service quality is interpreted as a multidimensional concept
encompassing customer experience, service process stability, information transparency, technological accessibility, and
institutional reliability. The paper introduces a structured system of indicators organized into functional blocks, combining
both quantitative and qualitative measures. An evaluation algorithm and the interrelationships among indicators are
also substantiated. The proposed framework provides a methodological basis for monitoring service quality, improving
managerial decision-making, and enhancing customer-oriented banking strategies.

Key words: banking service quality, multi-factor indicator system, quality assessment criteria, customer experience,
service processes, technological accessibility, institutional reliability, quality monitoring, evaluation framework.

AHHOTauus. B paHHom cTatbe ncenenyTca TeopeTudeckne n npakTuveckne acnekTbl (POPMUNPOBAHUSA CUCTEMBDI
MHOIrO(aKTOPHbIX WHAMKATOPOB OLEHKN KayvecTsa 0aHKOBCKMX ycnyr. YTOYHSETCA 9KOHOMWYECKOE coaepXKaHue
Kateropum «Ka4ecrtBo GaHKOBCKMX ycnyr» un paspa6aTbIBaeTc;| Kraccudukaumsa KputepueB ero oueHku. Kavectso
©aHKOBCKMX ycnyr paccMatpuBaeTCAa KakK COBOKYMHOCTb (PaKkToOpOB, BKITHOYAOLLMX KIIMEHTCKAA OMbIT, yCTOI7I‘-IVIBOCTb
npoLeccoB OGCJ'Iy)KVIBaHVIH, VIH('bOpMaLI,VIOHHyI'O NpPO3pPa4YHOCTb, TEXHONMOMNMHYECKY0 AOCTYNHOCTb U MHCTUTYUUOHAIbHYHO
HageXHoCTb. B ctatbe npegnoxeHa CTPYKTYpUpPOBaHHaA cuctema MHOUKaTopoB C pasfernieHnemMm Ha beHKLl,I/IOHaJ'IbeIe
010K/ 1 060CHOBAHMEM KOJNTMYECTBEHHbIX M KAYECTBEHHbLIX NOKasaTenewn no KaXXaoMy HanpaBieHuio. Takxke paspaGOTaH
anropuTMm OUEeHKM U aHalnni3a B3aMOCBA3N UHOUKATOPOB. I'IonyquHble pesynbratbl MOryT ObITb UCMOMb30BaHbI npu
COBEpPLUEeHCTBOBAHNN CUCTEMblI MOHUTOPUHIAa Ka4ecTtBa ©6aHKOBCKMX ycnyr m (POPMUPOBAHUN KITMEHTOPUEHTUPOBAHHOM
CcTpaTternm 0OaHKoB.

KritoueBhble crioBa: kKa4ecTBo 6aHKOBCKUX YCIYyT, MHOrOaKTOpPHAs CUCTEMA MHANKATOPOB, KPUTEPUM KAaYeCTBa, KITMEHTCKMIA
onbIT, GaHKOBCKME MPOLIECCHI, TEXHOMOIMYecKas AOCTYMHOCTb, MHCTUTYLIMOHANbHAsS HaAEXHOCTb, MOHUTOPVHT KayecTBa,
MOZErb OLIEHKMU.

KIRISH

Zamonaviy moliyaviy tizim sharoitida bank xizmatlari sifati banklar ragobatbardoshligini belgilovchi asosiy
omillardan biriga aylanmoqda. Moliyaviy bozorlar liberallashuvi, xizmatlar turlarining kengayishi va mijozlar
talabchanligining ortishi banklardan nafagat yangi mahsulotlar yaratishni, balki xizmat ko‘rsatish sifatini tizimli
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boshgarishni talab etmogda. An’anaviy baholash amaliyotida bank faoliyati ko‘proq moliyaviy natijalar orqali
aniglangan bo‘lsa, hozirgi sharoitda xizmat sifati bankning uzoq muddatli barqarorligi va mijozlar sodigligini
shakllantiruvchi muhim omil sifatida namoyon bo‘lmogda. Xizmat ko‘rsatish jarayonining anigligi, tezkorligi va
shaffofligi bank imijiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Mijoz bilan o‘zaro munosabatlar sifati esa institutsional ishonchni
mustahkamlaydi. Shu bois bank xizmatlari sifatini ilmiy asoslangan indikatorlar orqali baholash dolzarb vazifa
hisoblanadi. Sifat ko‘rsatkichlarini tizimlashtirish bank boshqgaruvining samaradorligini oshirishga xizmat giladi.

Bank xizmatlari sifati ko‘p qirrali igtisodiy kategoriya bo‘lib, u xizmat natijasi bilan bir gatorda xizmat
ko‘rsatish jarayonining bargarorligi va qulayligini ham gamrab oladi. Sifat tushunchasi mijoz kutgan natija bilan
real natija o‘rtasidagi moslik darajasi orqali namoyon bo‘ladi. Axborot ochiqgligi, shartlarning aniqgligi va xizmat
standartlariga rioya gilinishi ham sifatning muhim elementlari hisoblanadi. Ragamli texnologiyalar rivojlanishi
bilan xizmat sifati tushunchasi yangi mazmun kasb etmoqda. Mobil ilovalar funksionalligi, masofaviy xizmatlar
tezkorligi va texnologik ishonchlilik mijoz tajribasining ajralmas gismiga aylangan. Natijada bank xizmatlari
sifati fagat an’anaviy operatsiyalar bilan emas, balki texnologik muhit bilan ham belgilanadi. Bu esa baholash
jarayonida ko‘p omilli indikatorlar tizimidan foydalanishni taqozo etadi.

Iimiy adabiyotlarda xizmat sifati mezonlari turli yo‘nalishlarda tadqiq etilgan bo‘lsa ham, bank xizmatlariga
moslashtiriigan ko‘p omilli indikatorlar tizimi yetarli darajada ishlab chigilmagan. Ayrim tadqigotlarda mijoz
gonigishi asosiy mezon sifatida talgin qilinadi, boshqalarida esa xizmat tezkorligi yoki operatsion aniqlik ustuvor
deb qaraladi. Birog mazkur ko‘rsatkichlar o‘zaro integratsiyalashmagan holda baholanishi natijada umumiy sifat
darajasini to‘liq aks ettirmaydi. Fragmentar yondashuv bank xizmatlari sifatini kompleks ko‘rinishda tahlil qilish
imkonini cheklaydi. Sifatni obyektiv aniglash uchun indikatorlarning ierarxik tuzilmasini ishlab chigish zarur.
Shuningdek, har bir ko‘rsatkichning boshgalarga ta’sirini aniglash ilmiy asoslangan metodologiyani talab etadi.
Shu bois bank xizmatlari sifatini baholashning ko‘p omilli indikatorlar tizimini shakllantirish mazkur tadgigotning
asosiy magsadi hisoblanadi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Bank xizmatlari sifatini baholash masalasi xizmatlar igtisodiyoti va moliyaviy menejment yo‘nalishida keng
tadqiq etilgan ilmiy mavzulardan biridir. Xizmat sifati nazariyasining metodologik asoslari A. Parasuraman, V.
Zeithaml va L. Berry tomonidan ishlab chigilgan konsepsiyalarda o‘z aksini topgan bo'lib, ular xizmat sifatini
iste’molchi kutgan natija va real gabul gilingan natija o‘rtasidagi tafovut orgali tushuntiradi. Ushbu yondashuv
bank xizmatlariga ham tatbiq etilib, mijoz qoniqishi sifat darajasining markaziy elementi sifatida talgin gilinadi.
P. Gronroos xizmat sifati tushunchasini funksional sifat va texnik sifat komponentlariga ajratib, xizmat
jarayonining o‘zi ham yakuniy natija kabi muhim ekanligini asoslab bergan. Uning yondashuvi bank xizmatlari
sifatini baholashda jarayon va natija mezonlarini birgalikda ko'rib chiqish zarurligini ko‘rsatadi. Shu bilan birga,
xizmat sifati bankning ichki tashkiliy madaniyati va boshqgaruv standartlari bilan uzviy bog'ligligi ilmiy jihatdan
asoslangan. Mazkur nazariy qarashlar ko‘p omilli indikatorlar tizimini shakllantirish uchun metodologik poydevor
vazifasini bajaradi.

Xizmat sifati va mijoz qoniqishi o‘rtasidagi bog‘liglik masalasi marketing va bank menejmenti adabiyotlarida
alohida o‘rganilgan. P. Kotler va K. Keller mijoz giymati konsepsiyasini rivojlantirib, xizmat sifati bankning bozor
pozitsiyasini belgilovchi strategik omil ekanligini ta’kidlaydi. R. Rust va A. Zahorik xizmat sifati investitsiyalari
bilan mijoz sodiqligi o‘rtasidagi ijobiy bog‘liglikni empirik tadqigotlar orgali isbotlagan. Ularning fikriga ko'ra, sifatni
oshirish uzoq muddatli moliyaviy natijalarga ham ijobiy ta’sir ko‘rsatadi. Bank sektorida mijozga yo‘naltirilgan
boshqgaruv modeli sifat indikatorlarini tizimlashtirishni talab giladi. Aynigsa, xizmat tezkorligi, ishonchlilik va
kommunikatsiya sifati bank obro'sini shakllantiruvchi asosiy omillar sifatida qaraladi. Bu yondashuvlar bank
xizmatlari sifatini ko‘p o‘lchamli kategoriya sifatida talqgin qilish zarurligini asoslaydi.

Ragamli bank xizmatlari rivojlanishi bilan sifatni baholash mezonlari yanada murakkablashdi. C. Gomber
va R. Kauffman fintech texnologiyalari bank xizmatlari sifatiga bevosita ta’sir ko‘rsatishini ta’kidlab, texnologik
qulaylik va foydalanuvchi interfeysi sifatini muhim indikator sifatida ko‘rsatadi. M. Jun va S. Cai elektron bank
xizmatlari sifati modelini ishlab chigib, onlayn xizmatlarda ishonchlilik, xavfsizlik va axborot anigligi mezonlarini
ajratib ko‘rsatgan. Ularning tadqigotlari ragamli muhitda xizmat sifati an’anaviy bank amaliyotidan farqli
ravishda baholanishini ko‘rsatadi. Shu sababli zamonaviy bank xizmatlari sifatini baholashda texnologik va
axborot omillarini alohida blok sifatida ajratish zarur. Bu esa ko‘p omilli indikatorlar tizimining tarkibiy tuzilmasini
kengaytiradi. Natijada xizmat sifati moliyaviy, tashkiliy va texnologik komponentlarning integratsiyasi asosida
aniqglanadi.

Mabhalliy tadgigotlarda ham bank xizmatlari sifati va mijoz qonigishi masalalari o‘rganilgan. O‘zbekistonlik
igtisodchi olimlar bank xizmatlarini modernizatsiya qilish, xizmat ko‘rsatish standartlarini joriy etish va ragamli
transformatsiyani kuchaytirish masalalarini tahlil gilganlar. Ayrim tadqgiqotlarda bank xizmatlari sifatini oshirishda
axborot texnologiyalarini keng qo‘llash va xizmat ko‘rsatish madaniyatini rivojlantirish zarurligi ta’kidlanadi.
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Birog mavjud ilmiy ishlarda sifat indikatorlari ko‘pincha alohida mezonlar kesimida o‘rganilgan bo‘lib, ularning
yagona tizimga integratsiyasi yetarli darajada ishlab chigilmagan. Ko‘rsatkichlar o‘rtasidagi o‘zaro bog'liglikni
aniglash ham dolzarb ilmiy vazifa bo‘lib golmoqgda. Shu bois bank xizmatlari sifatini baholashning ko‘p omilli
indikatorlar tizimini ishlab chiqish ilmiy jihatdan asosli va amaliy ahamiyatga ega yo‘nalish hisoblanadi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Mazkur tadgiqotda bank xizmatlari sifatini baholashning ko‘p omilli indikatorlari tizimini shakllantirish
uchun tizimli, funksional va analitik yondashuvlardan foydalanildi. Metodologik asos sifatida xizmatlar sifati
nazariyasi, institutsional tahlil hamda ko‘p mezonli baholash konsepsiyasi qabul qilindi. Tadgiqot jarayonida
bank xizmatlari sifati mustagqil igtisodiy kategoriya sifatida talgin qilinib, uning tarkibiy elementlari aniglashtirildi.
Sifatni baholashda faqat mijoz qoniqgishi yoki operatsion tezkorlik kabi alohida ko‘rsatkichlar bilan cheklanib
golmasdan, o‘zaro bog'liq indikatorlar tizimi ishlab chigildi. Metodologiya sifatni migdoriy va sifat ko‘rsatkichlari
uyg‘unligida o‘lchash tamoyiliga asoslanadi. Shuningdek, indikatorlar o‘rtasidagi funksional bog'‘liglikni aniglash
uchun statistik umumlashtirish va ekspert baholash usullari qo‘llanildi. Mazkur yondashuv bank xizmatlari
sifatini kompleks ravishda baholash imkonini beradi.

Tadgigot obyekti sifatida jismoniy va yuridik shaxslarga xizmat ko‘rsatuvchi tijorat banklari faoliyati tanlandi,
tadqigot predmeti esa bank xizmatlari sifatini baholash mezonlari va indikatorlari tizimi hisoblanadi. Indikatorlar
tizimi beshta asosiy blok asosida shakllantirildi. Birinchi blok xizmat ko‘rsatish jarayonining funksional sifati
bilan bog‘liq ko‘rsatkichlarni gamrab oladi. Ikkinchi blok texnik va texnologik ishonchlilik mezonlarini o'z ichiga
oladi. Uchinchi blok kommunikatsiya va axborot shaffofligi ko‘rsatkichlarini ifodalaydi. To‘rtinchi blok mijoz
tajribasi va qoniqish darajasini o‘lchovchi indikatorlardan iborat. Beshinchi blok esa institutsional bargarorlik
va xizmat standartlariga rioya qilinishini aks ettiradi. Har bir blok bo'yicha migdoriy hamda sifat ko‘rsatkichlari
alohida ishlab chiqildi.

Ko‘rsatkichlarni baholash jarayonida ularni standartlashtirish va yagona o‘lchov tizimiga keltirish muhim
bosgich sifatida belgilandi. Miqdoriy indikatorlar statistik ma’lumotlar asosida aniglanib, ularning nisbiy giymatlari
hisoblandi. Sifat ko‘rsatkichlari esa so‘rovnoma natijalari va ekspert baholari orgali o‘Ichandi. Indikatorlar 0 dan
1 gacha intervalda normallashtirilib, giyosiy tahlil imkoniyati yaratildi. Har bir blok uchun vazn koeffitsiyentlari
aniglanib, ularning umumiy sifat darajasiga ta’sir ulushi belgilandi. Vaznlarni aniglashda ekspert baholash va
korrelyatsion tahlil natijalari inobatga olindi. Bu usul indikatorlarning nisbiy ahamiyatini aniglashga yordam berdi.

Bank xizmatlari sifatining umumiy darajasini aniglash uchun integral sifat indeksi shakllantirildi. Integral
indeks har bir blokning vaznli o‘rtacha giymatlari yig‘indisi asosida hisoblandi. Ushbu indeks banklar o‘rtasida
sifat darajasini tagqoslash va vaqt bo‘yicha dinamikani aniglash imkonini beradi. Metodologiya doirasida
sezgirlik tahlili ham o‘tkazilib, ayrim indikatorlar o‘zgarishining umumiy natijaga ta’siri o‘rganildi. Bu yondashuv
sifat boshqgaruvini takomillashtirishda ustuvor yo‘nalishlarni aniglashga xizmat giladi. Natijada ishlab chigilgan
metodologiya bank xizmatlari sifatini monitoring qilish va strategik boshgaruv garorlarini gabul gilish uchun ilmiy
asos yaratadi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Mazkur tadgiqot doirasida bank xizmatlari sifatini baholashning ko‘p omilli indikatorlari tizimi 2020-
2025-yillar kesimidagi statistik ma’lumotlar asosida tahlil gilindi. Tahlil jarayonida xizmat ko‘rsatish tezligi,
raqamli operatsiyalar ulushi, mijoz goniqish indeksi, shikoyatlar darajasi va xizmat standartlariga rioya etish
ko‘rsatkichlari asosiy indikatorlar sifatida tanlab olindi. Ushbu davr bank tizimi uchun transformatsion bosgich
bo‘lib, ragamlashtirish jarayonlari jadallashgani bilan tavsiflanadi. Pandemiya sharoitida masofaviy xizmatlarning
keskin rivojlanishi sifat ko‘rsatkichlariga sezilarli ta’sir ko‘rsatgan. 2022-yildan boshlab ragamli bank xizmatlari
ulushining barqaror o'sishi kuzatilgan. Shu bilan birga, xizmat ko‘rsatish standartlarini takomillashtirish bo‘yicha
institutsional chora tadbirlar amalga oshirilgan. Natijada sifat indikatorlarida ijobiy dinamik o‘zgarishlar qayd
etilgan.

2020-yilda ortacha xizmat ko‘rsatish vagti nisbatan yuqori bo‘lgan bo‘lsa, 2021-yildan boshlab jarayonlarni
optimallashtirish hisobiga bu ko‘rsatkich bosgichma bosgich gisqargan. Ragamli operatsiyalar ulushi esa
aynigsa 2021 va 2022-yillarda keskin oshgan. Mijoz gonigish indeksi ham ushbu o‘zgarishlarga parallel ravishda
o'sish dinamikasini namoyon etgan. Shikoyatlar ulushi esa aksincha kamayish tendensiyasini ko‘rsatgan. Bu
holat xizmat sifati ko‘rsatkichlari o‘zaro bog'liq ekanligini tasdiglaydi. Xizmat tezligi oshgan sari mijozlarning
ijobiy baholari ham ortgan. Tahlil natijalari bank xizmatlari sifati tizimli boshqaruv natijasi ekanligini ko‘rsatadi.

Statistik ko‘rsatkichlarning umumlashtirilgan natijalari quyidagi jadvalda keltiriigan (1-jadval).
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1-jadval. Bank xizmatlari sifati indikatorlarining 2020-2025-yillardagi dinamikasi

Ko‘rsatkichlar 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Ofrtacha xizmat ko'rsatish vaqti (daq.) 22 20 18 15 13 11
Raqgamli operatsiyalar ulushi (%) 45 52 61 70 78 85
Mijoz goniqgish indeksi (0-100) 71 74 79 84 89 93
Shikoyatlar ulushi (%) 6.2 5.4 4.6 3.8 3.1 2.4
Standartlarga rioya etish darajasi (%) 84 87 90 93 95 97

Jadval ma’lumotlari xizmat sifati ko‘rsatkichlarining barqgaror ijobiy dinamikasini ko‘rsatadi. O‘rtacha xizmat
ko'rsatish vaqgti 2020-yildagi 22 daqgigadan 2025-yilga kelib 11 dagigagacha gisqargan. Ragamli operatsiyalar
ulushi esa 45 foizdan 85 foizgacha oshgan. Mijoz qoniqgish indeksi 71 balldan 93 ballgacha ko‘tarilgan.
Shikoyatlar ulushi esa ikki baravardan ko‘proq kamaygan. Standartlarga rioya etish darajasi esa 97 foizga
yetgan. Bu ko‘rsatkichlar bank xizmatlari sifatini boshgarish tizimi takomillashganini anglatadi.

Tahlil davomida korrelyatsion bog'liglik ham o‘rganildi. Ragamli operatsiyalar ulushi bilan mijoz gonigish
indeksi o‘rtasida yuqori ijobiy bog'liglik aniglandi. Xizmat ko‘rsatish vaqtining qisqarishi shikoyatlar darajasining
pasayishiga olib kelgan. Standartlarga rioya etish darajasi yuqgori bo‘lgan yillarda mijoz sodiqgligi ham ortgan. Bu
natijalar sifat ko‘rsatkichlari o‘zaro mustahkam integratsiyalashganini tasdiglaydi. Sifatni yaxshilash bir vagtning
o'zida bir nechta indikatorlarni takomillashtirishni talab etadi. Shu bois ko‘p omilli yondashuv amaliy jihatdan
asoslangan deb baholandi.

Tahlil natijalari asosida bank xizmatlari sifatining strukturaviy modeliishlab chiqildi. Ushbu model indikatorlar
o'rtasidagi sababiy va funksional bog'liglikni aks ettiradi. Modelda texnologik omillar, jarayon samaradorligi va
mijoz tajribasi markaziy element sifatida ko‘rsatiladi. Ular institutsional boshgaruv mexanizmlari bilan uyg‘un
holda ishlaydi. Barcha komponentlar yakuniy sifat indeksiga ta’sir ko‘rsatadi. Strukturaviy yondashuv sifat
boshgaruvini strategik darajada ko‘rib chigish imkonini beradi (1-rasm).

Yakuniy Sifat Darajasi

Texnologik " s .
Mijoz Tajrib
Rivojlanish hjoz tajnbast
f 9 Jarayon N > $
Samaradorligi
Axborot < > Institutsiyonal
Ochiqligi Nazorat

1-rasm. Bank xizmatlari sifatini baholashning ko‘p omilli indikatorlari o‘rtasidagi strukturaviy bog‘liglik modeli

Mazkur model bank xizmatlari sifati ko‘rsatkichlarini ierarxik va funksional bog'liglik asosida ifodalaydi.
Rasmda asosiy besh blok va ularning o‘zaro ta’siri aks ettiriladi. Texnologik rivojlanish jarayon samaradorligiga
ta’sir qiladi, jarayon samaradorligi esa mijoz tajribasini shakllantiradi. Axborot ochigligi va institutsional
nazorat tizimi barcha bloklarning bargaror ishlashini ta’minlaydi. Yakuniy sifat darajasi esa barcha omillarning
integratsiyalashgan natijasi sifatida namoyon bo‘ladi. Ushbu model sifatni boshqgarish mexanizmlarini
takomillashtirishda metodik asos vazifasini bajaradi.

Umuman olganda, 2020-2025-yillar kesimidagi tahlil bank xizmatlari sifati ko‘rsatkichlarida bargaror ijobiy
o'sish mavjudligini ko‘rsatdi. Ragamli transformatsiya jarayonlari sifat ko‘rsatkichlariga bevosita ijobiy ta’sir
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ko‘rsatgan. Shikoyatlar ulushining kamayishi xizmat jarayonlari optimallashtiriiganidan dalolat beradi. Mijoz
goniqgish indeksining yuqori darajaga yetishi banklar faoliyatida mijozga yo‘naltiriigan yondashuv kuchayganini
ko‘rsatadi. Kompleks indikatorlar tizimi sifatni obyektiv baholash imkonini berdi. Olingan natijalar bank xizmatlari
sifatini strategik boshqarishda go‘llash uchun ilmiy asos yaratadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Mazkur tadgiqotda bank xizmatlari sifatini baholashning ko‘p omilli indikatorlari tizimini shakllantirish
zarurati nazariy va amaliy jihatdan asoslab berildi. Olingan natijalar bank xizmatlari sifati bir o'lchamli ko‘rsatkich
emasligini, balki jarayonlar, texnologiyalar, kommunikatsiya va institutsional omillar integratsiyasi natijasi
ekanligini tasdigladi. Tadgiqot davomida xizmat ko‘rsatish vaqti, ragamli operatsiyalar ulushi, mijoz qonigish
indeksi, shikoyatlar ulushi va standartlarga rioya etish darajasi sifatning muhim miqgdoriy indikatorlari sifatida
ajratib ko‘rsatildi. 2020—-2025-yillar dinamikasi xizmat tezkorligi oshishi va ragamli xizmatlar ulushi kengayishi
fonida mijoz gonigish indeksi bargaror o‘sganini ko‘rsatdi. Shu bilan birga, shikoyatlar ulushining pasayishi
banklarda xizmat jarayonlari optimallashtirilayotganini ifodaladi. Biroq sifat ko‘rsatkichlarining o'sishi bir xil
tezlikda kechmayotgani, ayrim yo‘nalishlarda fragmentar yondashuv saglanib qolayotganini ham ko‘rsatdi.
Demak, bank xizmatlari sifatini boshqarish uchun indikatorlar tizimini yagona konseptual va amaliy platforma
sifatida yo‘lga qo‘yish zarur.

Tadqgigotning muhim xulosalaridan biri shundaki, bank xizmatlari sifatini baholashda fagat mijoz qonigishi
yoki operatsion tezkorlik kabi alohida indikatorlar bilan cheklanish noto‘g‘ri boshgaruv qarorlariga olib kelishi
mumkin. Ko‘p omilli indikatorlar tizimi esa sifatning turli girralarini bir vaqgtda ko‘rsatib, “gaysi komponent
hisobiga sifat oshdi” degan savolga aniq javob berish imkonini yaratadi. Ragamli operatsiyalar ulushi oshishi
xizmat tezkorligi va qulayligini yaxshilashi mumkin, biroq texnologik uzilishlar va axborot xavfsizligi bilan bog’liq
omillar e’tibordan chetda golsa, umumiy sifat pasayishi ehtimoli ortadi. Xuddi shuningdek, standartlarga rioya
etish yuqori bo‘lsa ham, kommunikatsiya ochigligi past bo‘lsa, mijozning subyektiv bahosi salbiy shakllanishi
mumkin. Shu sababli indikatorlar tizimi nafagat monitoring, balki “sifat muammosining manbai’ni diagnostika
gilish instrumenti sifatida ham qaralishi lozim. Tadqigot natijalari sifatni boshqarishning preventiv modeli
zarurligini asoslaydi, ya’ni muammo yuzaga kelgandan keyin emas, oldindan aniglab choralar ko‘rish mexanizmi
shakllantirilishi kerak. Bunda indikatorlar o‘rtasidagi o‘zaro bog'liglikni hisobga oladigan strukturaviy yondashuv
hal giluvchi ahamiyatga ega bo‘ladi.

Mazkur xulosalardan kelib chiqib, banklar va tegishli tartibga soluvchi institutlar uchun quyidagi takliflar
ilgari suriladi. Birinchidan, tijorat banklarida xizmatlar sifati bo‘yicha ko‘p omilli indikatorlar tizimini ichki “Sifat
paneli” (quality dashboard) ko‘rinishida joriy etish magsadga muvofiq, bunda ko‘rsatkichlar haftalik va oylik
kesimda avtomatik yangilanib borishi kerak. Ikkinchidan, sifat indikatorlarini bankning KPI tizimiga integratsiya
qgilish zarur, ya'ni filial va bo‘limlar natijadorligi fagat sotuv yoki foyda ko‘rsatkichlari bilan emas, balki xizmat sifati
ko‘rsatkichlari bilan ham baholanishi lozim. Uchinchidan, mijoz gonigish indeksini shakllantirishda so‘rovhoma
natijalarini ragamli izlar (mobil ilovadagi tajriba baholari, call-markaz murojaatlari, chat-bot dialoglari) bilan
uyg‘unlashtirgan holda “gibrid baholash” modeliga o‘tish tavsiya etiladi. To‘rtinchidan, shikoyatlar ulushi va
murojaatlar strukturasi bo‘yicha sabab-oqibat tahlilini yo‘'lga qo‘yish, “shikoyat xaritasi” asosida muammoli
jarayonlarni qayta dizayn qilish zarur. Beshinchidan, ragamli xizmatlar ulushi oshib borayotgan sharoitda
texnologik uzilishlar chastotasi, tizimning barqaror ishlash vaqti (uptime) hamda kiberxavfsizlik hodisalari
ko‘rsatkichlarini sifat indikatorlari tizimiga majburiy kiritish lozim.

Oltinchidan, axborot ochiqgligi va shartlarning shaffofligi sifatning mustaqil blokiga aylantirilishi kerak,
bunda tarif va komissiyalar bo‘yicha “to‘liq oshkoralik standarti’ni joriy etish magsadga muvofiq. Yettinchidan,
xizmat ko‘rsatish tezkorligini oshirish uchun jarayonlarni standartlashtirish, navbatlarni boshgarishning ragamli
mexanizmlarini kengaytirish va self-service kanallar ulushini ko‘paytirish tavsiya etiladi. Sakkizinchidan, “mijoz
yo'li” (customer journey) xaritalari asosida xizmat jarayonlarini gayta baholab, eng ko‘p vaqt yo‘qotiladigan
bosqgichlarni gisqartirish zarur. To‘qqgizinchidan, xizmat sifati ko‘rsatkichlarini hududlar va filiallar kesimida
tagqgoslab borish, past natija ko‘rsatayotgan segmentlar uchun maqgsadli “sifat dasturlari’ni ishlab chigish lozim.
O‘ninchidan, xodimlar kompetensiyasi va xizmat madaniyatini sifatning institutsional omili sifatida baholab,
muntazam trening va attestatsiya tizimini indikatorlar bilan bog‘lash zarur. Ushbu takliflar bank xizmatlari sifatini
oshirishni fragmentar emas, balki tizimli va boshgariladigan jarayon sifatida tashkil etishga xizmat qiladi.

Umuman olganda, taklif etilgan ko‘p omilli indikatorlar tizimi bank xizmatlari sifatini obyektiv baholash,
uning tarkibiy muammolarini aniglash va barqaror yaxshilash mexanizmlarini shakllantirish uchun metodik asos
bo'lib xizmat giladi. Mazkur yondashuv banklar uchun mijozga yo‘naltiriigan strategiyani kuchaytirish, xizmat
ko‘rsatish jarayonlarini optimallashtirish va ragamli transformatsiya samaradorligini oshirishga yordam beradi.
Shuningdek, indikatorlar tizimi nazorat va tartibga solish institutlari uchun banklar xizmat sifati bo‘yicha qgiyosiy
tahlil o'tkazish va sektor bo‘yicha minimal standartlarni belgilashda amaliy instrument sifatida go‘llanishi mumkin.
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Sifatni ko‘p omilli baholash bank tizimida institutsional ishonchni mustahkamlash va moliyaviy inklyuziyani
kengaytirishga ijobiy ta’sir ko‘rsatadi. Shu tariqa tadqigot natijalari bank xizmatlari sifatini boshqarishning yangi,
tizimli va o‘lchovli yondashuvini taklif etadi.
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