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Annotatsiya. Mazkur maqgolada elektron tijorat platformalaridagi risklar text-mining va integral baholash usullari asosida
to'rtta yo‘nalishda — mahsulot sifati, UX/interfeys, servis xizmatlari hamda logistika va moliyaviy jarayonlar kesimida
tizimli ravishda tahlil gilingan. Tadqigot natijalari servis xizmatlari (27,0%) va mahsulot sifati (24,7%) bilan bog'liq risklarn-
ing ustunligini ko‘rsatdi. Shuningdek, elektron savdo tizimida mijozlar qonigishini oshirish va risklarni samarali boshqarish
mexanizmlarini takomillashtirish zarurligi asoslab berilgan.

Kalit so‘zlar: elektron tijorat, risklar tahlili, text-mining, mijozlar gonigishi, UX dizayn, logistika, moliyaviy risklar, integral
baholash.

Abstract. This article presents a systematic analysis of risks in e-commerce platforms based on text-mining and integral
assessment methods across four areas: product quality, UX/interface, service operations, and logistics and financial pro-
cesses. The findings reveal the predominance of risks related to service operations (27.0%) and product quality (24.7%).
The study also substantiates the need to enhance customer satisfaction in e-commerce and improve effective risk man-
agement mechanisms.

Keywords: e-commerce, risk analysis, text mining, customer satisfaction, UX design, logistics, financial risks, integral
assessment.

AHHOTauua. B pgaHHOM cTaTbe NPOBEAEH CUCTEMHBLIA aHanM3 PUCKOB Ha nnatdopMax 3SMNEKTPOHHOW KOMMEPLUK
Ha OcHOBe MeTofoB text-mining M WHTErpanbHOW OLEHKM MO YeTbIPpEM HampaBlEHUSM: KaydecTBO npoaykumu, UX/
WHTEPENC, CEPBUCHbIE YCNyrW, a TaKKe FOrmMcTudeckne 1M puHaHCOBble Mpolecchl. PesynbTaThl MccrnegoBaHUs
nokasanu npeobnagaHue puUcKoB, CBA3aHHbIX C CEPBUCHBIM obcnyunBaHuem (27,0%) n ka4yectBoM npoaykuun (24,7%).
B ctatbe Takke o60cHOBaHa HEOOXOAMMOCTL MOBbLILIEHNUS YAOBNETBOPEHHOCTU KITMEHTOB B 3NIEKTPOHHON KOMMEPLIMK 1
COBEPLLEHCTBOBAHUSA MEXaHM3MOB 3(h(EKTUBHOIO YNpaBNEHUS pUcCKamu.

KnoueBble crioBa: a/1eKTPOHHAs KOMMEpPLWs, aHanm3 puUckoB, text-mining, yaA0OBNETBOPEHHOCTb KNMeHToB, UX-ansaitH,
NOrNCTUKA, PUHAHCOBLIE PUCKU, UHTErparnbHas oLeHKa.

KIRISH

Jahon iqtisodiyotida ragamlashtirish jarayonlari jadallashib, deyarli barcha sohalarga chuqur kirib
bormogda. Axborot-kommunikatsiya texnologiyalarining keng qo‘llanilishi natijasida ishlab chigarish, xizmat
ko'rsatish va savdo tizimlarida sezilarli sifat o'zgarishlari yuz bermoqgda. Aynigsa, elektron tijorat ragamli
igtisodiyotning eng faol rivojlanayotgan yo‘nalishlaridan biri sifatida milliy igtisodiyotning ragobatbardoshligini
oshirish, biznes imkoniyatlarini kengaytirish hamda iste’molchilar talabini samarali qondirishda muhim o‘rin
tutmogda. Shu sababli elektron tijoratni samarali boshgarish masalasi dolzarb ahamiyat kasb etadi.

Elektron tijorat an’anaviy savdo shakllaridan fargli ravishda ragamli platformalar, ma’lumotlar bazalari va
elektron to‘lov tizimlariga asoslanadi. Bu esa boshqaruv tizimida innovatsion yondashuvlar va moslashuvchan
strategiyalarni qo‘llash zaruratini yuzaga keltiradi. Elektron tijoratning samarali faoliyati davlat miqyosida ham
muhim ahamiyatga ega bo'lib, iqtisodiy o'sishni rag‘batlantirish, bandlikni ta’minlash hamda eksport salohiyatini
kengaytirishga xizmat giladi.

Boshgaruv samaradorligi, avvalo, normativ-huquqiy muhitning takomillashganligi, soliq va bojxona tartib-
taomillarining soddalashtirilganligi hamda ragamli infratuzilmaning rivojlanganlik darajasiga bog'liqdir. Internet
tarmoglari sifati, mobil aloga tizimlari va fintex yechimlarining rivojlanishi savdo jarayonlarini tezlashtirish bilan
birga, moliyaviy nazorat mexanizmlarini ham mustahkamlaydi.
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MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Elektron tijoratda risklarni tadqgiq etishga oid ilmiy adabiyotlarda, asosan, iste’molchi ishonchi, idrok
etilgan risk, xavfsizlik, maxfiylik, tranzaksiya ishonchliligi hamda moliyaviy barqarorlik omillariga alohida e’tibor
garatilgan. Pavlou elektron tijoratni gabul qilish jarayonida ishonch va risk omillarini texnologiyani qabul gilish
modeli bilan integratsiyalab, onlayn xarid qarorlarida risk markaziy omillardan biri ekanligini asoslab bergan
[10].

Bir guruh olimlar — Kim, Ferrin va Rao [11], shuningdek Zhang T. [12] elektron tijoratda ishonch, idrok
etilgan risk va ularning shakllanish omillari xaridorlarning qaror gabul gilish jarayoniga bevosita ta’sir ko‘rsatishini
ilmiy jihatdan asoslagan. Forsythe va hammualliflar esa onlayn xarid jarayonlarida moliyaviy, mahsulot, vaqt va
maxfiylik risklarini baholash uchun maxsus o‘lchov shkalasini ishlab chiggan.

Shuningdek, Alrawad va hammualliflar [1] SEM (Structural Equation Modeling) usuli asosida onlayn xarid
risklarini baholab, demografik farglar riskni idrok etish darajasiga sezilarli ta’sir ko‘rsatishini qayd etgan. Guru
va hammualliflar esa AHP (Analytic Hierarchy Process) yondashuvi orgali onlayn xarid jarayonlaridagi risklarni
ustuvorlik darajasi bo‘yicha tartiblashga erishgan [5-10].

So‘nggi yillarda ilmiy tadgiqotlar moliyaviy risklarni sun’iy intellekt, Big Data, LSTM va edge computing
texnologiyalari yordamida prognozlashga yo‘naltiriimoqda. Jumladan, Chen va hammualliflar [3] elektron tijorat
korxonalarida moliyaviy risklarni FA-PSO-LSTM modeli asosida prognozlash mexanizmini ishlab chiggan [11].

Demak, O‘zbekiston sharoitida elektron tijorat risklarini fagat iste’molchilar xatti-harakatlari bilan cheklab
o‘rganish yetarli emas. Ushbu risklarni to‘lov xavfsizligi, firibgarlik holatlari, moliyaviy barqarorlik, logistika
samaradorligi hamda platformalar ishonchliligi kabi omillar bilan kompleks tarzda tahlil gilish muhim ahamiyat
kasb etadi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Mazkur tadgiqotda elektron tijorat bilan shug‘ullanuvchi korxonalarda mijozlar qoniqish darajasiga
ta’sir etuvchi omillar va risklarni baholash uchun kompleks ilmiy-uslubiy yondashuv qo‘llanildi. Tadqigot
metodologiyasi sifat va migdoriy tahlil usullarining uyg‘unligiga asoslanib, elektron savdo platformalarida
mijozlar tajribasini tizimli ravishda o‘rganishga yo‘naltirildi. Tadqigot jarayonida, avvalo, elektron tijorat va
mijozlar gonigishi bilan bog‘liq mahalliy hamda xorijiy ilmiy adabiyotlar, xalgaro tajribalar va zamonaviy nazariy
yondashuvlar o‘rganildi. Xususan, elektron tijoratda risklarni boshqarish, iste’molchilar ishonchi, xizmat sifati,
UX/interfeys samaradorligi hamda logistika jarayonlariga oid ilmiy manbalar tahlil gilindi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Tahlil natijalari elektron savdo platformalarida uchraydigan risklarni to‘rtta asosiy yo‘nalish bo‘yicha
tasniflash imkonini berdi:

mahsulot sifati va axborot shaffofligi;

UX/interfeys, sayt navigatsiyasi va xarid jarayonining murakkabligi;

axborot va servis xizmatlari;

logistika hamda moliyaviy risklar.

Har bir yo‘nalish bo‘yicha vazn koeffitsiyentlari (W) hamda respondentlar ma’lumotlari asosida integral
baholash amalga oshirildi.

Birinchi yo‘nalish — mahsulot sifati va axborot shaffofligi bilan bog'liq risklar sifatida baholandi. Mahsulot
sifati va axborot shaffofligiga oid omillar jami 149 ta holatda kuzatilib, integral baholash natijasida 24,7 %
ko‘rsatkich gayd etildi. Mazkur natija elektron savdo ekotizimida mijozlar ishonchini ko‘rsatuvchi asosiy risk
omillaridan biri sifatida namoyon bo‘lishini ko‘rsatadi (1-jadval).
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1-jadval
Mamlakatimizda faoliyat yuritayotgan elektron tijorat bilan shug‘ulanuvchi korxonalardan mijoz qoniqish darajasi'
H 0,
Ne | O‘zgaruvchi Risk ko‘rsatkichi Respondentlar J;a“l‘l' %da | W V‘éa/° Farqi
1 X'l Mahsulot sifatiga oid 58 232 | 116 | 0096 | 96 | 20
risklar
Assortiment
2 X[ nomuvofigligi, tavsif 44 176 88 0,073 ]| 7,3 1,5
noto‘g'riligi
3 XD Axborot shaffofligi pastligi 47 188 | 94 |oo7s| 78 | 16
(sertifikat, garantiya yo‘q)
Jamj | Mahsulot bilan 149 - 298 | 0,247 | 247 | 5.1
bog'liq risklar
4 X'l Sayt navigatsiyasi 32 128 | 64 |0053] 53 | 1.1
murakkabligi
5 X[ Xarid jarayonida texnik 41 164 | 82 |o0068| 68 | 14
nosozliklar
Jami | UX/interfeys 73 - 146 | 0121 | 121 | 25
risklari
6 X Qaytarish/almashtirish 53 212 | 106 | 0088 | 88 | 18
muammolari
7 X[ Mijoz go'llab-quvvatlash 46 184 | 92 |oo076| 76 | 16
xizmati sustligi
8 X Onlayn mulogot kanallari 35 140 | 70 |o0058| 58 | 12
cheklanganligi
9 x| Shartnomay/oferta 29 116 | 58 |0048| 48 | 10
tushunarsizligi
Jamj | AXborot va servis 163 - 326 0270 | 270 | 56
risklari
10 xO0 Yetkazib berish kechikishi 49 196 9,8 0,082 | 8,2 1,6
Logistikada tovar
1 XU yo‘qolishi/shikastlanishi 24 96 4.8 0,040 1 4,0 0.8
12 alN Tolov tizimlari 21 84 | 42 |0035]| 35| 07
ishlamasligi
13 VAl Qo'shimeha toloviar/ 17 68 | 34 |0028| 28| 06
yashirin xarajatlar
14 el Narh siyosati shaffof 14 56 | 28 [0023| 23| 05
emasligi
15 X0 Totlov Xa‘;ile'(z)"g' (fraud 16 64 | 32 |0027]| 27 | 05
. Logistika va
Jami I 141 - 28,2 | 0,235 | 235 4,7
moliyaviy risklar
Barcha risklar 526 - 100 - 0,873 | 87,3 12,7

Ikkinchi yo‘nalish — UX/interfeys, sayt navigatsiyasi va xarid jarayonining murakkabligi bilan bog'liq
risklardir. Tahlil natijalariga ko‘ra, ushbu yo‘nalishda 73 ta holat qayd etilgan bo‘lib, integral baholash natijasi
12,1 % ni tashkil etdi. Mazkur ko‘rsatkich UX dizayn va platforma funksionalligini takomillashtirish, shuningdek,
xarid jarayonlarini soddalashtirish hamda optimallashtirish zarurligini tasdiglaydi.

Uchinchi yo‘nalish — axborot va servis xizmatlari bilan bog'liq risklardir. Mazkur yo‘nalish bo‘yicha 163 ta
holat aniglanib, integral baholash natijasida 27,0 % ko‘rsatkich gayd etildi. Bu esa servis xizmatlari elektron
tijorat tizimidagi eng muhim risk yo‘nalishlaridan biri ekanligini ko‘rsatadi. Shu nugtayi nazardan, mijozlar bilan
onlayn mulogot imkoniyatlarini kengaytirish, shartnoma va oferta shartlarini sodda va tushunarli shaklda taqdim
etish, xizmat ko‘rsatishning tezkorligi va javobgarlik darajasini oshirish mijozlar qonigishini shakllantiruvchi
asosiy omillar hisoblanadi.

1 Muallif ishlanmasi
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To'rtinchi yo‘nalish — logistika va moliyaviy risklar bilan bog‘liqdir. Ushbu yo‘nalish bo‘yicha 141 ta
holat kuzatilib, integral baholash natijasi 23,5 % ni tashkil etdi. Mazkur natijalar logistika tizimlari va to‘lov
infratuzilmasi xavfsizligini ta’minlash mijozlar ishonchini mustahkamlash hamda platformalarning bargaror
moliyaviy samaradorligini ta’minlashda muhim strategik yo‘nalish ekanligini ko‘rsatadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Umumiy tahlil natijalari shuni ko‘rsatdiki, barcha to‘rtta yo‘nalish bo‘yicha aniglangan risklarning integral
ko‘rsatkichi 87,3 % ni tashkil etdi. Mazkur yuqori ko‘rsatkich elektron savdo platformalarida mijozlar qonigishi
va ishonchiga salbiy ta’sir ko‘rsatuvchi muhim risk indikatori sifatida baholanishi mumkin. Shu bilan birga,
risklarni kamaytirish potensiali 12,7 % ni tashkil etib, bu platformalarda xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish hamda
mijozlar tajribasini optimallashtirish bo‘yicha amaliy choralarni ishlab chiqish zarurligini ko‘rsatadi.

Tahlil natijalari shuni ham tasdiqladiki, mijozlar qonigishi faqat reyting ko‘rsatkichlari bilan emas, balki
shikoyatlar intensivligi, murojaatlarni ko‘rib chigish tezligi va axborot shaffofligi darajasi bilan ham belgilanadi.
Text-mining asosida olingan ma’lumotlar quyidagi asosiy xulosalarni shakllantirish imkonini berdi:

mahsulot sifati va axborot shaffofligiga oid risklarning yuqori integral ko‘rsatkichlari mijozlar ishonchini
saqlash hamda platforma reputatsiyasiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi;

UXl/interfeys va xarid jarayonidagi texnik nosozliklar hamda interfeys murakkabligi foydalanuvchilarning
onlayn xarid tajribasiga salbiy ta’sir etib, mijozlar qonigishi va gayta xarid gilish ehtimolini pasaytiradi;

axborot va servis xizmatlari bilan bog'liq salbiy holatlar, jumladan mahsulotni gaytarish va almashtirishdagi
muammolar, qo‘llab-quvvatlash xizmatlari sifati hamda shartnoma ma’lumotlarining yetarli darajada tushunarli
emasligi mijozlarning platformalarga bo‘lgan ishonchini kamaytiradi va strategik risk omiliga aylanadi;

logistika va moliyaviy risklar, xususan yetkazib berishdagi kechikishlar, tovarlarning yo‘qolishi va to‘lov
xavfsizligi bilan bog‘liqg muammolar platformalarning bargaror faoliyati hamda mijozlar tajribasiga bevosita ta’sir
ko‘rsatadi.

Shuningdek, text-mining tahlili orqali foydalanuvchilar fikrlari va murojaatlarini o‘rganish elektron tijoratdagi
strategik risklarni erta aniglashda samarali empirik instrument sifatida xizmat qilishi aniglandi. Elektron
savdo platformalari ushbu tahlil natijalari asosida xizmat ko‘rsatish sifatini oshirish, logistika jarayonlarini
optimallashtirish hamda mijozlar bilan mulogot mexanizmlarini kuchaytirish bo‘yicha strategik choralarni ishlab
chigishi magsadga muvofiqdir.
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