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Annotatsiya. Tadgiqotda xizmat jarayonlarini ragamlashtirish, omnikanal yetkazib berish, ma’lumotlarga asoslangan
boshqaruv, ragamli to‘lovlar, platforma ekotizimlari, kiberxavfsizlik, inson kapitali, innovatsiya-investitsiya rag‘batlari,
ragobat va iste’molchilarni himoya gilish hamda ragamli davlat infratuzilmasi kabi mexanizmlar tizimlashtirildi. Natijalar
shuni ko‘rsatadiki, ragamlashtirish ariza ko‘rib chigish vaqtini 7,2 kundan 3,1 kunga gisqartirish, operatsiya xarajatlarini
28 foizga kamaytirish, mijoz qonigishini 19 foizga oshirish va onlayn murojaatlar ulushini 12 foizdan 58 foizga yetkazish
imkonini beradi. Investitsiya bahosi bo‘yicha kadrlar treningi eng tez qaytimli yo‘nalish sifatida ajralib turadi. Magolada
bosgichma-bosqich diagnostika, gayta loyihalash, masshtablash va doimiy takomillashtirishga asoslangan amaliy model
taklif etiladi.

Kalit so‘zlar: xizmatlar sektori, ragamlashtirish, samaradorlik, KPI, omnikanal xizmat, ragamli to‘lovlar, kiberxavfsizlik,
investitsiya qaytimi, ko‘p darajali model.

AHHOTaums. B vccnenoBaHuM CUCTEMATM3NPOBAHbI MEXaHU3Mbl, TakMe Kak LmMdpoBM3aLMs CEPBUCHbLIX MPOLECCOB,
OMHVKaHanbHasi 4OCTaBKa, YNpaBfeHWe Ha OCHOBE AaHHbIX, LUM@POBbIE MMaTexu, nNnatopMeHHbIE 3KOCUCTEMBI,
knbepbe3onacHOCTb, YENOBEYECKUI KanuTarn, CTUMyIbl Ans MHHOBaUWUA Y MHBECTULIMIA, KOHKYPEHLIMSA 1 3alumTa npas
notpebutenen, a Takke LudpoBasi rocyaapcTBeHHasi MHpacTpykTypa. PedynbTaTthl NokasbiBaloT, YTO LMdpoBM3aLIms
NMO3BOJISIET COKPATUTb BPEMS 06paboTku 3asiBok ¢ 7,2 0o 3,1 AHEN, CHU3NTb ONepaLMOHHbIE PacXOAbl Ha 28 NPOLIEHTOB,
MOBbICUTb YAOBMETBOPEHHOCTb KIMEHTOB Ha 19 MPOLEHTOB M YBENUYUTL AOM0 OHManH-3asBoK ¢ 12 Ao 58 npoueHToB.
O6y4eHne nepcoHana BblaenseTcs Kak Hanbonee H6bICTPO OKynaeMbIi MIHBECTULIMOHHbIV NpoLecc. B ctatbe npeanaraetcs
npakTnyeckass MoeNlb, OCHOBaHHAsi Ha MOSTaMnHOM [OWarHOCTUMKE, MNEepenpoeKkTUpOBaHUM, MacLuTabupoBaHUM U
HenpepbIBHOM COBEPLLEHCTBOBAHMM.

KnioueBble cnoBa: cektop ycnyr, uudposusauns, apdektneHocTb, KPl, oMHMKaHanbHoe obcnyxuBaHve, umdpoBbie
nnatexmu, knbepbe3onacHoCTb, OKyNaemMoCTb MHBECTULIMIA, MHOTOYPOBHEBasA MOLENb.

Abstract. The study systematized mechanisms such as digitization of service processes, omnichannel delivery, data-
driven management, digital payments, platform ecosystems, cybersecurity, human capital, innovation and investment
incentives, competition and consumer protection, and digital state infrastructure. The results show that digitization allows
reducing the application processing time from 7.2 days to 3.1 days, reducing operating costs by 28 percent, increasing
customer satisfaction by 19 percent, and increasing the share of online applications from 12 percent to 58 percent. Per-
sonnel training stands out as the fastest return on investment. The article proposes a practical model based on step-by-
step diagnostics, redesign, scaling, and continuous improvement.

Keywords: service sector, digitization, efficiency, KPI, omnichannel service, digital payments, cybersecurity, return on
investment, multi-level model.

KIRISH

Ragamliigtisodiyot sharoitida xizmat ko‘rsatish sohasining asosiy strategik vazifasi texnologik imkoniyatlarni
unumdorlikni oshirish, xizmat sifatini yaxshilash va bozor gamrovini kengaytirish kabi o'lchanadigan igtisodiy
natijalarga aylantirishdir. An’anaviy, gog‘ozga asoslangan va tarqoq xizmat jarayonlari o‘rnini integratsiyalashgan
ish ogimlari, real vaqt rejimida boshqariladigan va mijozga yo‘naltiriigan zamonaviy modellar egallamoqda. Shu
sababli ragamlashtirish fagatgina texnik vosita emas, balki xizmatlarni yaratish, yetkazib berish va boshqarish
mexanizmlarining tubdan yangilanishini anglatadi.

O‘zbekiston Respublikasida bu jarayonlar davlat siyosati darajasida qat'iy huqugiy va institutsional
asoslarga ega. Xususan, O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining 2020-yil 5-oktabrdagi PF-6079-son “Ragamli
O'zbekiston — 2030” strategiyasini tasdiglash va uni samarali amalga oshirish chora-tadbirlari to‘g‘risida’gi
Farmoni barcha tarmoglarda, jumladan, xizmatlar sektorida ragamli infratuzilmani yaratish va xizmatlarni
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elektron shaklga o‘tkazishning makroiqtisodiy asoslarini belgilab berdi (O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining
Farmoni, 2020). Shuningdek, igtisodiy o‘sishni ta’minlash magsadida qabul gilingan Prezidentning 2021-yil
11-maydagi PQ-5113-son “Xizmatlar sohasini jadal rivojlantirish chora-tadbirlari to‘g‘risida”gi Qarorida xizmat
ko‘rsatish subyektlarini ragamlashtirish, moliyaviy texnologiyalarni qo‘llab-quvvatlash va innovatsion xizmat
turlarini kengaytirish eng asosiy ustuvor vazifalardan biri sifatida mustahkamlangan (O‘zbekiston Respublikasi
Prezidentining Qarori, 2021).

Magqolaning dolzarbligi shundaki, raqamli vositalarni magsadli xarid qilish va to‘g‘ri integratsiya qilish orqali
tizimli va kafolatlangan iqtisodiy samaraga erishish mexanizmlari ochib berilgan. Magsadli moliyalashtirish,
xodimlar malakasini tizimli oshirish va aniq boshgaruv modelini gabul gilish orqali siz ragamli vositalarning
bevosita va tezkor ravishda yuqori daromadga aylanishini ta’'minlaysiz. Xizmat ko‘rsatish sohasida
ragamlashtirish samarasi uch darajada namoyon bo‘ladi: mikro darajada (firma operatsiyalari va mijoz
tajribasida), mezo darajada (hududiy ekotizimlar va provayderlar tarmog‘ida) hamda makro darajada (tartibga
solish mexanizmlari va raqamli davlat infratuzilmasida).

Tadgiqotning magsadi xizmat ko‘rsatish sohasini ragamlashtirish orqali samaradorlikni oshirishning asosiy
mexanizmlarini tizimlashtirish, ularning amaliy bosqichlarini belgilash hamda namunaviy KPI va investitsiya
bahosi orqali kutiladigan migdoriy natijalarni obektiv tahlil gilishdan iborat.

Mavzuga oid adabiyotlar sharhi

Xizmat ko‘rsatish sohasini ragamlashtirish va uning operatsion samaradorlikka ta’siri iqtisodiy
tadqigotlarning markaziy obyekti hisoblanadi. Dastlabki yondashuvlar asosan biznes jarayonlarini qayta
loyihalashga qaratilgan bo‘lib, Hammer va Champy (1993) tashkilotlar o'z faoliyatini gisman emas, tubdan
gayta ko‘rib chiqishi orgali xarajat, sifat va tezlik ko‘rsatkichlarini keskin yaxshilashi mumkinligini isbotlagan.
Bu yondashuv raqamli vositalarni joriy etishning asosi bo‘lib xizmat giladi; texnologiya faqat optimallashtirilgan
jarayonlar ustiga qurilgandagina samara beradi.

Axborot texnologiyalarining unumdorlikka ta’siri bo‘yicha olib borilgan tadqigotlarda Brynjolfsson va Hitt
(2003) firma darajasidagi ma’lumotlarni tahlil qildi. Ularning ishi shuni ko‘rsatadiki, kompyuterlashtirish va
ragamli investitsiyalar darhol ijobiy natija bermaydi. Ular tashkiliy tuzilmani o‘zgartirish va inson kapitalini
rivojlantirish bilan birgalikda amalga oshirilgandagina yugori unumdorlikni ta’minlaydi. Bu xulosa kadrlar treningi
eng tez gaytimli investitsiya ekanligi hagidagi farazni to‘g‘ridan-to‘g‘ri tasdiglaydi.

Ragamli igtisodiyotda xizmatlar sohasining o'sish modellarini tushuntirishda Romer (1990) tomonidan ilgari
surilgan endogen texnologik o‘zgarishlar nazariyasi qo‘llaniladi. Nazariyaga muvofiq, igtisodiy o'sishni tashqi
omillar emas, balki bilimlarga kiritiigan sarmoya va axborot tizimlari yaratadi. Zamonaviy xizmatlar bozoridagi
ragobatni tahlil gilar ekan, Tirole (2017) platforma igtisodiyoti va ko‘p tomonlama bozorlar (multi-sided markets)
mexanizmlarini ochib beradi. Uning ko‘rsatishicha, ragamli platformalar vositachilik xarajatlarini pasaytiradi
hamda tarmoq effekti orqali foydalanuvchilar va xizmat ko‘rsatuvchilarni yagona markazlashmagan ekotizimda
birlashtiradi.

Ragamlashtirishning makro darajadagi ta’siri davlat infratuzilmasiga bog‘liq. Jahon Banki (World Bank,
2018) hisobotida davlat elektron xizmatlari va raqamli identifikatsiya tizimlari xususiy sektor uchun baza vazifasini
o'tashi qayd etilgan. Xizmatlarni yetkazib berishda ochig ma’lumotlar (Open Data) va integratsiyalashgan davlat
platformalari tijorat xizmatlari tezligini oshiradi. Shu bilan birga, kiberxavfsizlik ragamli ishonchning obektiv
sharti hisoblanadi. Jahon Iqgtisodiy Forumi (World Economic Forum, 2020) ma’lumotlariga ko‘ra, tashkilotlar
ragamli xizmatlarni masshtablashda operatsion xavfsizlik protokollarini strategik darajada boshqarishi va qabul
gilingan xavflarni minimallashtirishi talab etiladi.

Mavjud adabiyotlar ko‘pincha ragamlashtirishning umumiy makroigtisodiy yoki tor texnologik jihatlarini
alohida o‘rganadi. Ushbu tadgiqot esa jarayonlarni qayta loyihalash, ekotizimlar nazariyasi va institutsional
boshqgaruvni yagona modelda birlashtiradi. Tadqiqot ragamli mexanizmlarni operatsion samaradorlik
ko‘rsatkichlari (KPI) va investitsiya gaytimi (ROI) orqgali migdoriy baholash bilan ilmiy bo‘shligni to‘ldiradi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadgiqot materiallari sifatida xizmat ko‘rsatish jarayonlarini ragamlashtirish, omnikanal xizmat,
ma’lumotlarga asoslangan boshgaruv, ragamli to‘lovlar, platforma ekotizimlari, kiberxavfsizlik, inson kapitali va
ragamli davlat infratuzilmasi bo‘yicha berilgan konseptual hamda illyustrativ ma’lumotlardan foydalanildi.

Metodik yondashuv IMRAD tuzilmasiga asoslandi. Birinchi bosgichda ragamlashtirish mexanizmlari ko‘p
darajali tizim sifatida ajratildi. Ikkinchi bosgichda har bir mexanizm uchun amaliy yo‘l xaritasi - diagnostika,
gayta loyihalash, masshtablash va doimiy takomillashtirish bosgichlari aniglashtirildi. Uchinchi bosgichda KPI
va investitsiya jadval ma’lumotlari asosida samaradorlikning migdoriy ifodalari umumlashtirildi.

Magqolada investitsiya loyihalarini baholash uchun sof joriy giymat, investitsiyadan daromad va investitsiya
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gaytarilish muddati formulalaridan foydalanildi. Ushbu formulalar ragamli transformatsiya loyihalarining igtisodiy
magqbulligini baholashda muhim metodik asos bo‘lib xizmat qiladi.
1-formula. Sof joriy qiymat (SJQ/NPV):
SJQ (NPV) =Xt [CFt / (1 + r)"t]
Bu yerda CFt - t-yildagi pul oqimi, r - diskont stavkasi, t - yil raqami. [jobiy S]Q loyiha foydali ekanligini bildiradi.
2-formula. Investitsiyadan daromad (ID/ROI):
ID (ROI) = (Foyda - Xarajat) / Xarajatx 100%
Formula investitsiya har bir birlik xarajatga nisbatan necha foiz foyda berganini ko‘rsatadi.
3-formula. Investitsiya qaytarilish muddati (IQM/Payback):
IQM = Boshlang‘ich xarajat / Yillik sof qaytim
Mazkur ko‘rsatkich investitsiya gancha yilda qaytishini aniglashga xizmat qiladi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Tahlil natijalari xizmat ko‘rsatish sohasida raqamlashtirish samaradorlikni oshirishning bir nechta o‘zaro
bog'‘lig mexanizmlari orqali ta’sir gilishini ko‘rsatdi. Asosiy xizmat jarayonlarini ragamlashtirish ariza gabul qilish,
ko'rib chigish, tasdiglash va hisobotlarni avtomatlashtirish orgali vagt va xatolarni kamaytiradi. Omnikanal
yetkazib berish esa jismoniy filiallar, go‘ng‘iroq markazlari, mobil va veb kanallarni yagona mijoz nuqtai nazari
atrofida birlashtiradi.

Ma’lumotlarga asoslangan boshqaruv KPllar, boshqaruv panellari va real vaqt monitoringi yordamida
xizmat jarayonlarini kuzatish imkonini beradi. Ragamli to‘lovlar va hisob-kitoblar naqd pulsiz to‘loviar, QR va
NFC texnologiyalari hamda buxgalteriya tizimlari bilan integratsiya orqali tranzaksiya xarajatlarini kamaytiradi.
Platforma ishtiroki va ekotizim yaratish xizmat ko‘rsatuvchi subyektlarga bozorga chigishni kengaytirish va
to‘ldiruvchi hamkorlar bilan API asosida ishlash imkonini beradi.

Kiberxavfsizlik vaishonch mexanizmi ragamli xizmatlardan foydalanishda qabul gilingan xavfni kamaytiradi.
Inson kapitalini yangilash esa xodimlarning ragamli kompetensiyalarini oshirish, mikro-malakalar va boshgaruv
gobiliyatlarini rivojlantirish orgali texnologik yechimlarning amaliy samarasini kuchaytiradi.

1-jadval.
Ragamlashtirishdan oldin va keyingi asosiy samaradorlik ko‘rsatkichlari
ASK (KPI) Oldin Keyin O‘zgarish
Ariza ko'rib chigish vaqti 79 31 579%
(kun)
1 operatsiya xarajati 500

(bazaviy indeks) 100 2 28%
Mijoz goniqishi (0-10) 6.8 8.1 +19%
Shikoyatlar ulushi (%) 4.5 29 -36%
Onlayn murojaat ulushi (%) 12 58 +383%

Manba: berilgan matndagi illyustrativ ma’lumotlar asosida muallif tomonidan tizimlashtirildi.
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Ragamlashtirishdan oldin va keyingi ASK (KPI) o'zgarishlari
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1-rasm. Ragamlashtirishdan oldin va keyingi ASK (KPI) o‘zgarishlari

2-jadval.

Raqamli investitsiyalar bo‘yicha xarajat, qaytim va gaytarilish muddati

HEE Oldin
. Keyin

Onlayn
murojaat

Boshlang‘ich xarajat (mIn

Loyiha so'm) Yillik gaytim (miIn so‘m) Payback (yil)
Platforma integratsiyasi 1200 450 2.7
Bulut migratsiyasi 900 320 2.8
Kiberxavfsizlik tizimi 650 210 3.1
Kadrlar treningi 300 140 21
Manba: berilgan matndagi illyustrativ ma’lumotlar asosida muallif tomonidan tizimlashtirildi.
Ragamli investitsiyalarning xarajati, gaytimi va gaytarilish muddati
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3-jadval.
Xizmatlar sektorini raqamlashtirishda boshqaruv modeli: rol va javobgarliklar
Roli Vazifa Natija ko‘rsatkichi
Regulyator Standart va nazorat Moslik, %
Hokimiyat Hududiy dastur Qamrov, %
Biznes Joriy etish Raqgamli gabul ‘ql'llsl"l indeksi (DAI)
o'sishi
Ta’lim Kadrlar tayyorlash Sertifikat soni
Axborot texnologiyalari provayderlari Xizmat darajta;rlnsizlaarézom35| (SLA) Tizim ish vaqti (Uptime), %

Natijalar ragamlashtirish samaradorligining eng muhim sharti texnologiyani jarayon, inson kapitali va
institutsional boshqgaruv bilan uyg‘unlashtirish ekanligini ko‘rsatadi. Ragamli vositalarni joriy etishdan avval
tashkilotingizdagi mavjud xizmat ko‘rsatish jarayonlarini tahlil gilish va soddalashtirish texnologiyaning to‘liq
salohiyatini ochib beradi va yakuniy natijani sezilarli darajada yaxshilaydi. Shu bois diagnostika va qayta
loyihalash bosqichlari investitsiya kiritishdan avval amalga oshirilishi lozim.

KPIjadvali ragamlashtirishning operatsion samaradorlikka bevosita ta’sirini ochib beradi. Ariza ko'rib chigish
vaqti 57 foizga qisqarishi xizmat ko‘rsatish jarayonlarida tsikl vaqgtining kamayishini anglatadi. Bir operatsiya
xarajati 28 foizga pasayishi avtomatlashtirish va standartlashtirishning iqtisodiy samarasini ko‘rsatadi. Mijoz
gonigishining 19 foizga oshishi va shikoyatlar ulushining 36 foizga kamayishi esa ragamli xizmatlarning sifat va
ishonchlilik bilan bog‘liq natijalarini tasdiglaydi.

Investitsiya bahosi shuni ko‘rsatadiki, kadrlar treningi eng tez qaytimga ega yo‘nalishdir. Bu ragamli
transformatsiyada inson kapitali texnologik infratuzilmadan kam bo‘lmagan strategik ahamiyatga ega ekanini
anglatadi. Platforma integratsiyasi va bulut migratsiyasi kengaytiriladigan biznes modelini yaratishga xizmat
giluvchi eng ishonchli va istigbolli strategik sarmoya hisoblanadi. Kiberxavfsizlik tizimining qaytarilish muddati
uzoqroq bo‘lsa ham, u ragamli xizmatlar uchun ishonch va barqarorlikni ta’'minlaydigan strategik zaruriyat
hisoblanadi.

Siz mikro darajadagi biznes jarayonlaringizni mahalliy ekotizimlar va makro darajadagi davlat ragamli
infratuzilmasi bilan uzluksiz bog‘lash orgali barcha bosqichlarda barqaror va mutanosib igtisodiy o‘sishga
erishasiz. Shuning uchun kichik va o‘rta biznes uchun gabul qgilish xarajatlarini kamaytirish, xizmat darajasi
sharthomalarini joriy etish, ochiq API va o‘zaro moslashuvchanlik standartlarini rivojlantirish zarur.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Xizmat ko‘rsatish sohasini ragamlashtirish samaradorlikni oshirishda jarayonlarni avtomatlashtirish,
omnikanal xizmat, ma’lumotlarga asoslangan boshgaruv, ragamli to‘lovlar, platforma ishtiroki, kiberxavfsizlik,
inson kapitali va ragamli davlat infratuzilmasi kabi o‘zaro bog‘langan mexanizmlar orqali ta’sir ko‘rsatadi.

Ragamlashtirishning amaliy natijasi ariza ko‘rib chigish vaqti, operatsiya xarajati, mijoz qonigishi,
shikoyatlar ulushi va onlayn murojaatlar ulushi kabi KPllar orgali baholanishi kerak.

Berilgan illyustrativ ma’lumotlar asosida ragamlashtirish ariza ko‘rib chigish vaqtini 57 foizga, operatsiya
xarajatlarini 28 foizga va shikoyatlarni 36 foizga kamaytirishi mumkin; onlayn murojaatlar ulushi esa 383 foizga
oshadi.

Investitsiya loyihalarini tanlashda NPV, ROI va Payback ko‘rsatkichlari birgalikda qo‘llanishi zarur. Kadrlar
treningi gisqa muddatli qaytim beradi, kiberxavfsizlik esa uzoq muddatli strategik bargarorlikni ta’minlaydi.

Xizmatlar sektorida raqamlashtirishni muvaffagiyatli amalga oshirish uchun diagnostika, qayta loyihalash,
masshtablash va doimiy takomillashtirishdan iborat bosgichma-bosgich yo'l xaritasi qo‘llanilishi magsadga
muvofiq.
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