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Kirish. Bugungi kunda mamlakatimizda raqamli texnologiyalardan keng koʻlamda 

foydalanishga alohida eʼtibor berilmoqda. Xususan, bu borada Murojaatnomada keltirilgandek, 

“Elektron hukumat” tizimining barcha tashkiliy va institutsional masalalari hal etiladi. 

Shuningdek, qurilish, energetika, qishloq va suv xoʻjaligi, transport, geologiya, kadastr, sogʻliqni 

saqlash, taʼlim arxiv sohalarini toʻliq raqamlashtirish ishlari boshlanadi. Yaqin ikki yilda 

barcha qishloq va mahallalar tezkor internet bilan taʼminlanadi. Ikki oy muddat ichida 

“Raqamli Oʻzbekiston-2030” dasturi ishlab chiqilishi kerak. Ishlarni tizimli tashkil etish 

uchun hukumatda bosh vazir oʻrinbosari, vazirlik va idoralarda hamda hokimliklarda esa 

alohida oʻrinbosar lavozimlari joriy etiladi [1]. 

Darhaqiqat, raqamli texnologiyalardan keng koʻlamda foydalanish turli sohalarga tatbiq 

qilinmoqda. Masalan, mamlakatimiz tijorat banklari faoliyatida aholiga chakana bank 

xizmatlari koʻrsatishni rivojlantirish, unda axborot kommunikatsion texnologiyalardan 

foydalangan holda bank xizmatlarining yangi turlarini joriy etish masalasi dolzarb hisoblanadi. 

Shuningdek, mamlakatimiz tijorat banklari faoliyatida aholiga ilgʻor xorij tajribasi shuni 

koʻrsatadiki, raqamli texnologiyalardan keng koʻlamda foydalanish bank tizimining xususan, 

tijorat banklarining aktiv va passiv operatsiyalarini amalga oshirish bilan bogʻliq boʻlgan 

chiqimlarni kamaytirish imkonini beradi. Bu esa banklarning raqobatbardoshligini 

taʼminlashda muhim oʻrin tutadi. Jahon bank amaliyotida 1995 yildan boshlab xizmat 

koʻrsatishning masofaviy tizimlaridan (bank-mijoz, internet-banking, mobayl-banking) 

foydalanish yoʻli bilan biznes jarayonlarni optimallashtirishni yoʻlga qoʻyilishi tijorat banklari 

tomonidan mijozlarga koʻrsatiladigan xizmatlar baholarini pasaytirish va operatsiyalarning 

tezligini oshirish imkonini beradi.  

Adabiyotlar tahlili. Bilamizki, “raqamli iqtisodiyot” atamasi milliy qonunchiligimizda 

ilk bor qoʻllanilmoqda. Biroq dunyo tendensiyasi shuni koʻrsatyaptiki, barcha rivojlangan 

davlatlar uni shakllantirishga allaqachon kirishgan. Oʻzbekiston ham mazkur jarayondan 

chetda qolmasligi kerak. Zero, globallashuv va dunyo hamjamiyati bilan integratsiyaga 

kirishishda oʻzgargan (transformatsiya qilingan, yangilangan) iqtisodiyot ravnaqi muhim 

sanaladi [6].  

Raqamli iqtisodiyot xizmati raqamli bank xizmati natijasidir. Raqamli banking bank 

xizmatlaridan foydalanuvchilarga bank mahsulotlarini onlayn tarzda taqdim etish uchun 

dasturiy taʼminot toʻplami sifatida koʻrib chiqilishi lozim [7].  

Biroq, koʻpchilik iqtisodchi olimlar tomonidan markaziy bankning raqamli valyutasini 

joriy qilish ham oʻziga xos tarzda afzalliklarni yuzaga keltirishini eʼtirof etishgan. Chunki, 

https://doi.org/10.47390/SP1342V3I6/SY2023N12
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elektron tijoratda integratsiyalashgan savdo va marketing platformalari, internet-doʻkonlar, 

toʻlov tizimlarini, shuningdek, logistika tizimlarini joriy etishga yetarlicha eʼtibor qaratilmay, 

bu iqtisodiyot va tadbirkorlik rivojlanishi, chet el investitsiyalari jalb qilinishi toʻxtatib 

turilishining sabablaridan biri boʻlmoqda [3]. Bu jihat bank siyosatiga bogʻliq boʻlib, bank 

xizmatlari koʻrsatishni takomillashtirishni talab qiladi. Shunga asosan, normativ-huquqiy 

hujjatlarni zamonaviy bank xizmatlarini koʻrsatish uchun toʻsiqlarni bartaraf etish va sharoit 

yaratish, shu jumladan chakana xizmatlarga ixtisoslashgan “raqamli” banklar va bank 

boʻlinmalarini tashkil etish, innovatsion bank texnologiyalaridan faol foydalangan holda 

masofaviy bank xizmatlari koʻrsatishni takomillashtirish maqsadida qayta koʻrib chiqilishi 

taʼminlanishi lozim [4].  

A.A.Gontarning taʼkidlashicha, “Raqamli banking — bu bank va uning mijozlari 

oʻrtasidagi oʻzaro munosabatlarning yangi shakli, shu jumladan raqamli, axborot va texnologiya 

strategiyalari sohasidagi isteʼmolchilar va tijorat mijozlari uchun moliyaviy xizmatlar 

sohasidagi innovatsiyalardir [8]”. Raqamli banking raqamli iqtisodiyotning rivojlanishi omili 

sifatida uni unsurlaridan foydalanishni taqozo qiladi. Raqamli iqtisodiyotning rivojlanishi 

quyidagi yoʻnalishlarni oʻz ichiga qamrab oladi [5]: 

- big data; 

- sunʼiy intellekt; 

- blokcheyn; 

- kvant texnologiyalari; 

- ishlab chiqarish texnologiyalari; 

- sanoat interneti; 

- robototexnika; 

- simsiz aloqa; 

- virtual reallik. 

Tizimda qulaylik jihatidan, raqamli valyutalardan hisobraqam ochmasdan turib 

foydalanish imkoniyati mavjud boʻlib, tranzaksion chiqimlarning kamligi, raqamli valyutalar, 

valyutalarni konvertatsiya qilish, bank hisobraqamlarini yuritish tizimiga xizmat koʻrsatish 

xarajatlarini kamaytirish imkoniyatiga egaligi bilan namoyon boʻladi. Shuningdek, xavfsizligi 

jihatidan esa raqamli valyutalar muomalasi, xususiy shaxslar yaratadigan kriptovalyutalardan 

farqli ravishda, markaziy banklar tomonidan tashkil qilinadi va maʼlum qoidalar asosida 

tartibga solinadi. Bu esa raqamli texnologiyalarni rivojlantirishga kuchli turtki berib, raqamli 

valyutalar, yangi pul shakllarini paydo boʻlishiga imkon yaratadi.  

Hozirgi davrda xalqaro bank amaliyotida raqamli masofaviy kanal guruhlaridan biri 

boʻlib, “Digital bank channel” guruhi hisoblanadi. Ushbu guruhga raqamli masofaviy kanallarga 

ega boʻlgan banklar kiradi. Ushbu banklar mobayl va onlayn ilovalarni yaratishda raqamli 

kanallardan keng koʻlamda foydalanishadi. Ushbu banklarda messenjerlarida chat-bot orqali 

moliyalarni boshqarish imkonini beradigan virtual servis yaratilgan. Raqamli texnologiyalarni 

faoliyatiga faol tarzda joriy qilayotgan banklarda moliyaviy texnologiyalar sohasidagi 

startaplarga nisbatan talab yuqori. Bu esa mazkur startaplar mijozlarga xizmatlar koʻrsatish 

tezligini oshishiga va operatsion chiqimlarni kamayishiga olib keladi.  

Rivojlangan mamlakatlar bank tizimi, xususan, markaziy banklarining raqamli 

valyutalaridan foydalanish jarayonlarini mukammal oʻrganib, Oʻzbekiston amaliyotida 

foydalanish imkoniyatlarini ishlab chiqish lozim. Bu esa hozirgi kunning dolzarb masalasi boʻlib 
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qaraladi. Banklararo raqobat sharoitida mijozlarga qulay sharoitlar yaratish, xizmat koʻrsatish 

tizimini xalqaro standartlar asosida tashkil etish, xizmat koʻrsatish sifatini yanada oshirish, bu 

borada mijozlarning bank xizmatlaridan mamnunlik darajasini baholashning aniq va tezkor 

mexanizmini yaratish respublikamiz bank amaliyotining rivojlanishiga ijobiy taʼsirini 

koʻrsatadi.  

Tahlil va natijalar. Mamlakatimizda milliy iqtisodiyotning rivojlanishi talablaridan 

kelib chiqib bu sohada koʻplab samarali ishlar amalga oshirildi va mazkur munosabatlar soʻnggi 

yillarda yanada tubdan takomillashtirilmoqda. Jumladan, “bank xizmatlari sifatini oshirish 

maqsadida tijorat banklari faoliyatiga samaradorlik koʻrsatkichlari, mijozlarning bank 

xizmatlaridan mamnunlik indeksi, mijozlarning bank xizmatlarini boshqalarga tavsiya etish 

indeksi kabi koʻrsatkichlarni joriy etish masalalari ushbu yoʻnalishdagi eng muhim vazifalar 

sifatida belgilab berilganligi ahamiyatga molik hisoblanadi. Mamlakatimizda moliyaviy 

xizmatlarning ommabopligini oshirish, banklarning hududlarga kirib borishini kengaytirish va 

barcha aholi punktlarida bir xil turdagi xizmatlar koʻrsatilishini taʼminlash, bank tizimiga 

zamonaviy servis yechimlari asosida axborot texnologiyalarini, moliyaviy texnologiyalarni 

keng joriy etish, axborot xavfsizligini lozim darajada taʼminlash, shuningdek, moliyaviy 

xizmatlar koʻrsatishda inson omili taʼsirini kamaytirish kabi masalalarga ustuvor ahamiyat 

berilmoqda.  

Xalqaro tajribalardan koʻrish mumkinki, bank va mijozlar oʻrtasidagi munosabatlarni 

baholashda qoʻllaniladigan turli modellar mijozlarning bank xizmatlaridan mamnunlik 

darajasini keng koʻlamda baholash imkonini beradigan zamonaviy usullardan biridir. Buning 

yordamida mijozlar tomonidan eng maqbul bank tanlab olinadi hamda banklar oʻrtasidagi 

raqobatni sezilarli oshishiga erishiladi. Demak, bu mijozlarga banklar tomonidan sifatli 

xizmatlar koʻrsatilishiga olib keladi hamda u bilan bogʻliq muammolarni oldi olinadi. 

Mijozlarning bank xizmatlaridan mamnunlik darajasini aniq, toʻliq va tezkor baholash nafaqat 

banklar uchun xizmatlar sifatini oshirishi balki, mijozlar uchun qulay bankni tanlay olish 

imkoniyatlarini kengaytira olishligi bilan ham dolzarb masalalardan hisoblanadi. Mijozlarning 

bank xizmatlaridan mamnunlik darajasini oshirish bilan bogʻliq masalalar bir qator mahalliy va 

xorijlik iqtisodchi olimlar tomonidan oʻrganilgan.  

Oʻzbekiston Respublikasini rivojlantirishning ustuvor yoʻnalishi boʻyicha Harakatlar 

strategiyasini ““Faol investitsiyalar va ijtimoiy rivojlanish yili”da amalga oshirishga oid davlat 

dasturi toʻgʻrisida”gi PF-5635-son Farmoni, Oʻzbekiston Respublikasi Prezidentining 2020 yil 

12 maydagi “2020-2025 yillarga moʻljallangan Oʻzbekiston Respublikasining bank tizimini 

isloh qilish strategiyasi toʻgʻrisida”gi PF-5992-son Farmoni hamda jami 500 ta xizmatlaridan 

qoniqish darajasining yuqoriligi bankning moliyaviy koʻrsatkichlarining yaxshilanishiga olib 

kelishi taʼkidlangan. Agar mijozlar bank xizmatlaridan mamnun boʻlsa, bu bankka boʻlgan 

ishonchning ortishiga, mijozlar sonining kengayishiga va natijada banklar daromadining 

oshishiga olib keladi. Yaʼni, bank mavjud va yangi mijozlari bilan uzoq muddatli aloqalarni 

oʻrnatish va rivojlantirishga qaratilgan doimiy strategiyaga ega boʻlishi kerak. Demak, banklar 

tomonidan oʻz mijozlari hamda ularning xohish va istaklarini doimiy oʻrganib, tahlil qilib, chora-

tadbirlarni amalga oshirib borishlari mijozlarning bankka boʻlgan ishonchini hamda bank 

xizmatlaridan mamnunlik darajasini oshishiga xizmat qiladi.  

Bugungi kunda butun dunyo boʻylab raqamli texnologiyalarning rivojlanishi bevosita 

onlayn bank xizmatlarining rivojlanishiga hamda ulardan foydalanish darajasining oshishiga 
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olib kelmoqda. Bu esa oʻz navbatida banklar tomonidan koʻrsatilayotgan raqamli (onlayn) bank 

xizmatlari sifati va ularning bahosini mijozlar fikrini oʻrgangan holda doimiy tarzda yangilab 

borish zaruratini yaratib beradi. Bundan maqsad mijozlarni yoʻqotmaslik, yangi mijozlarni jalb 

etish hamda ularning bank xizmatlaridan mamnunlik darajasini oshirib borishdan iborat. Bu 

borada onlayn va anʼanaviy banklarning bir-biridan farqi mavjuddir (1-jadval). 

 
1-jadval. Onlayn va an’anaviy banklarning bir-biridan faqri1 

Onlayn banklar An’anaviy banklar 
Omonatlar uchun ancha yaxshi foiz 
stavkasini olish mumkinligi 

Hisob egalari so‘ralganda do‘konning qulay 
filiallarida shaxsiy xizmatdan foydalanishlari 
mumkinligi 

Ba'zi onlayn banklarda to‘lovlarning 
kamroq bo‘lishi 

Naqd pul o‘tkazishning ancha oson bo‘lishi 

Aksariyat onlayn banklar hisob ochish 
uchun minimal depozit talab qilishi 

An’anaviy banklarida ilovalar mavjudligi va 
ularni sifatining yaxshilanishi 

Xizmatlar tannarxining arzon bo‘lishi Bank xarajatlarining ko‘pligi natijasida 
xizmatlar tannarxining yuqori bo‘lishi 

 

Bugungi bank sohasi elektron bank xizmatlaridan elektron pullar orqali mijozlarni 

qoniqtirish uchun samarali va mos vosita sifatida foydalanayotganligi sababli jadal 

rivojlanmoqda. Elektron pullar - elektron pullar emitentining elektron shaklda saqlanadigan 

hamda elektron pullar tizimida to‘lov vositasi sifatida qabul qilinadigan shartsiz va chaqirib 

olinmaydigan pul majburiyatlaridir [2]. Onlayn bank xizmati - odatiy banklar tomonidan 

mijozlarga tezroq va ishonchli xizmatlarni ko‘rsatish uchun taklif qilingan umumiy xizmatdir. 

Mijozlarni jalb qilish va bank operatsiyalarini samarali amalga oshirish uchun texnologiyalarni 

tezkor takomillashtirish orqali elektron bank tizimidan foydalaniladi. Shunga qaramay, 

elektron bank xizmatlarini ko‘rsatish bilan bog‘liq asosiy muammo Internet-bank xizmatidan 

foydalanayotgan mijozlarni qoniqtirish hisoblanadi. Mijozlarning qoniqishi banklarga 

raqobatbardosh yo‘llarni tanlashda yordam beradigan muhim omil hisoblanadi Har bir bank 

uchun mijoziga sifatli xizmat ko‘rsatib, ularni bankdan mamnun bo‘lishini ta’minlashi asosiy 

masala bo‘lib hisoblanadi. Mijozlarning bank xizmatlaridan mamnunlik darajasini mijozlar va 

banklar uchun mavjud bo‘lgan holatdir. Ya’ni, unga ko‘ra, mijozlarning qaysi bank 

xizmatlaridan foydalanishini tanlashlari va mijozlarni keng jalb qilishlarida ko‘rsatilayotgan 

bank xizmatlaridan mijozlarning mamnunlik darajasi muhim omil bo‘lib xizmat qiladi.  

Xulosa. Mijozlarning bank xizmatlaridan mamnunlik darajasini oshirish bevosita unga 

ta’sir etuvchi omillar va ularning tarkibiy elementlarini alohida o‘rgangan holda yondashish 

zarurligini ko‘rsatib beradi. Ta’kidlash kerakki, banklar amaliyotida bank xizmatlaridan 

mamnunlik indeksidan foydalanish, bank va mijoz uchun kutilgan samarani beradi. Shu bois, 

rivojlangan mamlakatlar bank amaliyotida mijozlar tomonidan eng maqbul bankni aniqlashda 

bank xizmatlaridan mamnunlik indeksi muhim vosita bo‘lib xizmat qilmoqda. Xalqaro 

tajribalarni mujassamlashtirgan holda bank tizimini rivojlantirish, ayniqsa, sohada 

raqamlashtirish jarayonlarini jadallashtirish imkonini beruvchi mijozlarning bank 

xizmatlaridan mamnunlik darajasini baholashning dasturiy ta’minotini ishlab chiqish dolzarb 

vazifalardan biri bo‘lib hisoblanadi. 

 
1 Manba; Muallif ishlanmasi. 
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