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Annotatsiya: Mazkur magola O‘zbekiston Respublikasida bank sektorida sun’iy intellekt texnologiyalarini, anigroq ayta-
digan bo‘lsak, Al chatbotlar va robot-maslahatchilarni joriy etish orgali mijozlar xulgi va xizmat sifati ganday o‘zgarishini
tahlil gilgan. Mavzu zamonaviy ragamli igtisodiyot sharoitida dolzarb bo‘lib, so‘nggi yillarda sun’iy intellekt texnologiyala-
rining tez sur’atda rivojlanishi natijasida banklar Al chatbotlar va robot-maslahatchilarni bosgichma-bosqich tatbiq etmo-
gda. Magolaning magsadi — Al texnologiyalarining bank tizimining operatsion samaradorligi, mijozlar ishonchi hamda
xizmat sifati ko‘rsatkichlariga ta’sirini aniglashdan iborat. Magola davomida O‘zbekiston Markaziy banki, O‘zbekiston Res-
publikasi Milliy statistika qo‘mitasi va McKinsey & Company xalgaro konsalting kompaniyasining tadqigot bo‘limi ma’lu-
motlaridan foydalanildi. Magolada, shuningdek, “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasi, “Banklar va bank faoliyati
to‘g'risida”gi gonun va Prezident farmonlarining sohani ragamlashtirishdagi o‘rni tahlil gilingan. Metodologiyada “oldin
va hozir” tahlil usuli va tagqoslovchi xalgaro tahlil yondashuvlari qo‘llanilgan. Natijalar shuni ko‘rsatadiki, O‘zbekiston
Respublikasi Markaziy banki — “Ragamli bank xizmatlari statistik hisobotlari” [1]da 2022—2024-yillar oralig‘ida Al chatbot
joriy etilgan 8 ta tijorat bankining xizmat ko‘rsatish o‘rtacha vaqti 4,8 dagiqadan 2,1 dagiqagacha qgisgargani qayd etilgan.

Kalit so‘zlar: sun’iy intellekt, chatbot, robot-maslahatchi, bank tizimi, mijoz xulqgi, raqgamli transformatsiya, xizmat sifati,
O‘zbekiston banklari.

Abstract: This article analyzes how customer behavior and service quality change through the introduction of artificial
intelligence technologies, specifically Al chatbots and robo-advisors, in the banking sector of the Republic of Uzbekistan.
The topic is relevant in the context of the modern digital economy, as banks are gradually implementing Al chatbots and
robo-advisors as a result of the rapid development of artificial intelligence technologies in recent years. The purpose of the
article is to determine the impact of Al technologies on the operational efficiency of the banking system, customer trust,
and service quality indicators. The article uses data from the Central Bank of Uzbekistan, the Statistics Agency, and the
research division of the international consulting company McKinsey & Company. The article also analyzes the role of the
“Digital Uzbekistan — 2030” Strategy, the Law “On Banks and Banking Activities,” and Presidential decrees in the digi-
talization of the sector. The methodology applies the “before and now” analysis method and a comparative international
analysis approach. The results show that, according to the Central Bank of Uzbekistan’s “Statistical Reports on Digital
Banking Services” [1], between 2022 and 2024, the average service time in 8 commercial banks that introduced Al chat-
bots decreased from 4.8 minutes to 2.1 minutes.

Keywords: artificial intelligence, chatbot, robo-advisor, banking system, customer behavior, digital transformation, ser-
vice quality, banks of Uzbekistan.

AHHOTaumA: B gaHHOW cTaTbe aHanu3unpyeTcsi, Kak MEHSIIOTCSl NMOBEAEHWE KIIMEHTOB U KavyecTBO 0OCNyXuMBaHUS B
pesynbTaTe BHEAPEHWS TEXHOMOMMIN UCKYCCTBEHHOIO MHTEMMEKTa, a UMeHHO Al-4aT60TOB M pPoGOTOB-KOHCYNLTAHTOB,
B GaHkoBckoM cektope Pecnybnuku Y3bekuctaH. Tema SBMASETCA akTyarbHOW B YCIOBUSX COBPEMEHHOWN LIMhpOBONA
9KOHOMMUKM, MOCKOSbKY B MOCNEAHME TOAbl BCNeAcTBME ObICTPOro pasBUTUSI TEXHOMOMMIA UCKYCCTBEHHOTO MHTEMMEKTa
OaHku noatanHo BHeapsitoT Al-4aTboOTOB M poOGOTOB-KOHCYNbTAHTOB. Llenb craTbu 3aknoyvaeTcs B OnpeaeneHun
BNUSHUSA Al-TEXHOMOMMIN Ha onepaumoHHY 3PdEKTUBHOCTL GAHKOBCKOM CUCTEMbI, JOBEPUE KITMEHTOB U MoKasaTenu
KayecTBa obcnyxuBaHusl. B ctatbe ncnonb3oBaHbl AaHHble LieHTpanbHoro 6aHka Y3bekuctaHa, AreHTCTBa CTaTUCTUKY,
a Takke MccrenoBaTenbCKOro noapasfereHns MexayHapoaoHon KoHcanTuHroBow komnaHuyv McKinsey & Company.
Kpome Toro, B ctaTbe npoaHanuaupoBaHa pornb CtpaTerum «Undposon Y3bekuctaH — 2030», 3akoHa «O BGaHkax
1 GaHKOBCKOW AesATENbHOCTMY U yka3oB [Npe3ngeHTa B undpoBusaumm otpacnu. B MeTogonorum npymeHeHbl MeToz
aHanu3a «Jo ¥ ceyac» 1 Noaxon CPaBHUTENBHOrO MEXAyHapoAHOro aHanuaa. Pe3ynbTaThl NokasbiBaT, YTO, COMMacHoO
«CTatucTnyeckum otyeTam no uUmMdpoBbiM GaHKOBCKMM ycriyram» LleHTpansHoro 6aHka Pecnybnuku Ys6ekuctaH [1],
B nepvog 2022-2024 rogoB cpefdHee BpeMsi obcnyxuBaHUs B 8 KoMMepyeckux GaHkax, BHegpuBlumnx Al-yatboToB,
cokpaTunock ¢ 4,8 MUHYTbI A0 2,1 MUHYTbI.

KniouyeBble crioBa: MCKYCCTBEHHbI MHTENSIEKT, 4aTboT, POGOT-KOHCYNbTaHT, GaHKOBCckasi cuctema, MoBedeHve
KIMMEHTOB, LMcpoBas TpaHcdopMaLus, KayecTBO 0BCNyKMBaHus, 6aHku Y3bekuctaHa.
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KIRISH

So‘nggi yillarda xalgaro moliyaviy dunyoning tez o‘zgarishi va ragamli moliyaning kengayishi sababli davlat
va tijorat bank sektorlari ham jiddiy transformatsiya jarayonidan o‘tmoqda. Aynigsa, xizmat ko‘rsatish sifati va
samaradorligini oshirish, mijozlar xulgini zamonaviylashtirish va operatsion samaradorlikni mustahkamlash
magqsadida sun’iy intellekt texnologiyalari, jumladan, chatbotlar va robot-maslahatchilar keng qo‘llaniimoqda.
Banklar mijoz bilan mulogotning foydalanuvchilar bilan alogadorligini oshirish, ya’ni interaktivligini ta’minlash
va xizmat ko‘rsatish vaqgtini gisqartirishni ko‘zlovchi ushbu yechimlar ragamli transformatsiyaning ajralmas
gismiga aylangan.

Sun’iy intellekt asosidagi chatbotlar mijoz bilan inson aralashuvisiz mulogot olib boruvchi dasturiy vositalar
bo'lib, ular foydalanuvchilarning so‘rovlariga avtomatik tarzda javob beradi, oddiy bank operatsiyalarini bajaradi
va xizmat ko‘rsatish vaqtini sezilarli darajada qisgartiradi. Robot-maslahatchilar esa mijozlarning moliyaviy
garorlarini tahlil gilib, investitsiya bo‘yicha tavsiyalar beruvchi tizimlardir. Jahon amaliyoti shuni ko‘rsatadiki,
sun’iy intellekt texnologiyalari joriy etilgan banklarda xizmat ko‘rsatish tezligi o‘rtacha 35-50 foizga oshgan,
mijozlarning xizmatlardan qoniqish darajasi esa 20-25 foizga yaxshilangan [2].

O‘zbekiston ham ushbu jarayondan chetda golmayapti. “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasi
doirasida bank tizimini takomillashtirish, xizmatlarni ragamlashtirish va mijozlarga tezkor, qulay, shaffof
xizmatlarni taqdim etish asosiy yo‘nalishlardan biri etib belgilangan. Shuningdek, O‘zbekiston Respublikasi
Prezidenti Sh.M. Mirziyoyevning 2020-yil 12-maydagi “2020-2025-yillarga mo‘ljallangan O‘zbekiston
Respublikasining bank tizimini isloh gilish strategiyasi to‘g‘risida”gi PF-5992-son Farmoni [3] asosida bank
sektori islohotlari, shu jumladan, bank xizmatlari samaradorligini oshirish va mijozlarga xizmat ko‘rsatish sifatini
yaxshilashga garatilgan.

O‘zbekiston Markaziy bankining “Ragamli bank xizmatlari statistik hisobotlari’ga ko‘ra, so‘nggi ikki
yil ichida 8 ta yirik tijorat bankida Al chatbot tizimlari joriy etilgan. Natijada mijozlarga xizmat ko‘rsatishning
o‘rtacha davomiyligi 4,8 daqgigadan 2,1 dagigagacha gisgargan, mijozlar qgonigishi indeksi esa 72 foizdan 89
foizgacha oshgan. Ushbu ko‘rsatkichlar bank tizimida xizmat sifati va mijozlar xulgidagi ijobiy o‘zgarishlarni
yaqqol ifodalaydi.

Birog ragamli texnologiyalarni keng joriy etish bilan bir gatorda ayrim muammolar ham mavjud. Jumladan,
mijozlarning Al tizimlariga nisbatan ishonchi yetarli darajada shakllanmagan, shaxsiy ma’lumotlar xavfsizligi
masalalari muhim bo‘lib golmogda. Shu sababli banklarda chatbot va robot-maslahatchilarni joriy etish nafagat
texnologik, balki ijtimoiy va psixologik transformatsiyani ham talab etadi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Banklar faoliyatida sun’iy intellekt texnologiyalari, xususan, Al chatbotlar va robot-maslahatchilarni joriy
etish moliyaviy xizmatlarda transformatsiyani yuzaga keltirmoqgda. Bu masala so‘nggi yillarda nafagat amaliy
tajribada, balki ilmiy tadqigotlarda ham keng yoritiimoqda.

Igtisodiyot va bank xizmatlari sohasidagi professorlar Monica-Anetta Alt, Ibolya Vizeli va Zsuzsa Saplacan
o'zlarining 2021-yil iyul oyida chop etilgan “Banking with a Chatbot — A Study on Technology Acceptance”
[4] nomli maqolasida banklarda Al chatbotlarining joriy etilishi mijoz xulqi va xizmat sifati transformatsiyasida
ganday o‘zgarishlar yuz berishini yoritib berganlar. Ularning fikricha, Al chatbotdan foydalanish nafaqat
mijozlarga qulaylik yaratadi, balki bank xizmatlarining samaradorligini oshiradi va mijozlarning xizmatni tanlash
xulgini o‘zgartiradi.

Mualliflar texnologiya gabul qilinishini o‘rganishda texnologiyani gabul gilish modelini qo‘llab, mijozlar
uchun qulaylik, moslik, xavfsizlik va maxfiylik kabi omillarni aniglashgan. Ularning tadqiqoti shuni ko‘rsatadiki:
“The findings highlight the importance of perceived compatibility and perceived usefulness in the adoption of
banking chatbot technology.”

Bu fikrdan kelib chigib, Al chatbotdan foydalanishning gabul gilinishi mijozlar xulgini shakllantirishda asosiy
rol o'ynaydi, ya’ni mijozlar xizmatni ganchalik foydali va ularga mos deb hisoblasa, uni tezroq gabul giladi.

Individual tahlil jihatidan olganda, Monica-Anetta Alt, Ibolya Vizeli va Zsuzsa Saplacanning maqolasi
mijozning texnologiyaga munosabati va gabul gilish omillarini chuqur o‘rgangan. Bu tadqigot mijozlarning
xizmatdan kutgan foydasini va qulayligini aniglashga imkon beradi. Shu bilan birga, kamchilik shundaki, tadqiqot
fagat persepsiya, ya'ni sezgi orqali ma’'lumotni gabul gilish va tushunish jarayoni asosida olib borilgan. Real
mijoz xulqi va bankning operatsion samaradorligi ko‘rsatkichlari yetarlicha o‘lchanmagan. Bu esa natijalarni
amaliyotga to'liq tatbiq gilishda ba’zi cheklovlarni yuzaga chigaradi.

Shu nugtayi nazardan, Rishikaysh Kaakandikar, Ramesh Baba Thombare, Shreyash Sambhaji Nikam,
Vaishanavi Manohar Karamore va Sumedh Bhagwat Wadmare 2025-yilda chop etilgan “Study of Customer
Perception of Al Driven Chatbots in Banking Services” [5] nomli maqgolasida Al chatbotlarining mijozlar qonigishi,
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ishonchi va xizmatga kirish imkoniyatlariga ta’siri keng tahlil qgilingan. Tadgigot nafagat mavjud adabiyotlarni
ko‘rib chigadi, balki turli banklar misolida case-study metodini go‘llab, mijozlarning texnologiyani gabul qilish
mexanizmlarini aniglashga uringan. Mualliflarning fikricha, Al chatbotlar bank xizmatlarini nafagat interaktiv va
shaffof giladi, balki mijozlar va bank xodimlari o‘rtasidagi o‘zaro ta’sirni ham sezilarli darajada gisqartiradi, bu
esa bank operatsiyalarining tezligi va samaradorligini oshiradi.

Tadgiqotda keltirilgan ma’lumotlarga ko‘ra, chatbotlar orqali xizmat ko‘rsatish mijozlarning qonigish
darajasini oshiradi, bank xizmatlariga kirish imkoniyatini kengaytiradi va interaktiv jarayonlarni standartlashtiradi.
Masalan, mijozlar 24/7 xizmatdan foydalanish imkoniga ega bo‘lib, oddiy bank operatsiyalarini bajarishda
kutish vaqti sezilarli darajada gisqaradi. Shu bilan birga, chatbotlar mijozlar bilan xodimlar o‘rtasidagi interaktiv
mulogotni optimallashtiradi, xatoliklar kamayadi va xizmat sifati barqarorlashadi. Tadqigot shuni ko‘rsatadiki,
mijozlar Al chatbotlar orgali xizmatni tez va qulay gabul qilsa, ularning bankka bo‘lgan ishonchi oshadi. Bu esa,
0z navbatida, mijozlar bilan bank o‘rtasidagi uzoq muddatli aloqalarni mustahkamlashga xizmat qgiladi.

Kaakandikar va hamkasblarining tadgiqoti bir gator muhim afzalliklarni ko‘rsatadi. Birinchidan, Al chatbotlar
xodimlar ish yukini kamaytiradi, bu esa murakkab operatsiyalarni bajarish uchun resurslarni bo‘shatadi va
bankning samaradorligini oshiradi. Ikkinchidan, chatbotlar mijozlarning xizmatga munosabatini aniq kuzatib
borish imkonini yaratadi, bu esa bank marketing strategiyalarini takomillashtirish va mijozlarni guruhlash
imkonini beradi. Uchinchidan, texnologik innovatsiyalar bankka ilg‘or ko‘rinish beradi, yangi mijozlarni jalb
gilish va bankning ragobatbardoshligini oshirishda yordam beradi. Shu tariga, Al chatbotlar bank xizmatlarida
nafagat operatsion samaradorlikni, balki strategik ragobat ustunligini ham ta’minlaydi.

Biroq tadgiqotning kamchiliklari ham mavjud. Kaakandikar va hamkasblarining ishlari asosan mijozlar
tomonidan gabul gilinishi va sezishiga asoslangan. Shu sababli real operatsion natijalar, masalan, shikoyatlar
sonining kamayishi, mijozlarning qayta murojaat qilish chastotasi yoki bankning moliyaviy samaradorligi kabi
ko‘rsatkichlar yetarlicha olchanmagan. Bundan tashqari, tadqgiqot ko‘pincha global bank tizimlari va ilg‘or
texnologiyalar asosida olib borilgan, bu esa mahalliy bank sharoitlariga to‘liq mos kelmasligi mumkin. Shu bilan
birga, chatbotlarning uzoq muddatli ta’siri, mijozlarning texnologiyadan haddan tashqari foydalanish ehtimoli
yoki inson omili bilan bog‘liq muammolar yetarlicha tahlil gilinmagan. Tadgiqotda mijozlarning turli segmentlari
va bank tarmogqlari bo‘yicha tafovutlar ham yetarlicha ko‘rib chigilmagan, bu esa tadgiqotning amaliy tatbiqini
cheklaydi.

Subyektiv nuqtayi nazardan, Kaakandikar va hamkasblarining maqolasi shuni ko‘rsatadiki, Al chatbotlar
mijoz tajribasini optimallashtirishda samarali vosita sifatida xizmat giladi. Chatbotlar xizmat sifatini oshiradi,
mijozlar tajribasini yaxshilaydi va bank operatsiyalarini tezlashtiradi. Shu bilan birga, banklar xodimlar ish
yukini kamaytirib, resurslarni murakkab operatsiyalar va strategik faoliyatga yo‘naltira oladi. Kamchilik
jihatidan esa tadqiqot fagat mijozlar persepsiyasiga tayanganligi sababli real natijaviy ko‘rsatkichlar yetarlicha
o‘rganilmagan. Bu esa Al chatbotlarning uzoqg muddatli samaradorligini baholashda cheklov yaratadi. Shu
bilan birga, texnologiyani gabul gilmaslik holatlari va mijoz segmentlari o‘rtasidagi tafovutlar yetarlicha hisobga
olinmagan.

Shu kontekstda banklarda Al chatbotlar va robot-maslahatchilarni joriy etish nafaqat innovatsion
texnologiya sifatida, balki xizmat sifatini oshirish va mijozlar tajribasini yaxshilash vositasi sifatida ham
ahamiyatlidir. Rag‘batlar mijoz qonigishi va ishonchini oshirish, xizmat tezligi va shaffofligini ta’minlash, xodimlar
ish yukini kamaytirish va bank operatsiyalarining samaradorligini oshirishdan iborat. Kamchiliklar esa real
natijaviy ko‘rsatkichlarning yetarlicha o‘lchanmaganligi, uzog muddatli ta’sirning tahlil gilinmaganligi va mijoz
segmentlari o'rtasidagi tafovutlarning hisobga olinmaganligidir. Shu tariga, Kaakandikar va hamkasblarining
tadqiqoti banklar faoliyatida Al chatbotlar va robot-maslahatchilarni tatbiq etish bo‘yicha ilmiy asos sifatida
xizmat qilishi mumkin, lekin amaliy tatbiq jarayonida mavjud cheklovlarni hisobga olish zarur.

Zokir Mamadiyarovning “The Role of Atrtificial Intelligence in Enhancing Digital Banking Services” [6]
magqolasi banklarda Al chatbotlar va robot-maslahatchilarning mijoz xulqi va xizmat sifati transformatsiyasiga
ta’sirini yoritadi. Muallifning ta’kidlashicha, sun’iy intellekt texnologiyalari, jumladan, chatbotlar bank
xizmatlarining samaradorligini oshiradi, mijozlar bilan interaksiyani soddalashtiradi va xizmatlarning tezligi
hamda shaffofligini yaxshilaydi. Maqolada keltirilgan igtiboslarga ko‘ra, sun’iy intellekt ilovalari bankning
operatsion faoliyatini optimallashtirish bilan birga, mijozlarning qonigishini oshirishga ham xizmat qiladi: “The
findings reveal that Al applications, such as chatbots, predictive analytics, and fraud detection systems,
significantly enhance operational efficiency and customer satisfaction”.

Chatbotlar va robot-maslahatchilar mijozlar bilan xodimlar orasidagi vaqt va resurs sarfini kamaytiradi,
xizmat jarayonlarini tezlashtiradi va mijozlar uchun qulay muhit yaratadi. Shu bilan birga, mijozlar bank
xizmatlaridan foydalanish jarayonida o‘zlarini nazorat qilingan va samarali his giladilar, bu esa xizmat sifatining
oshishiga olib keladi. Al texnologiyalari mijozlar bilan ishlash jarayonini personalizatsiya qilish imkonini beradi
va har bir mijozga individual javob berishga yordam beradi.

Individual tahlil nugtayi nazaridan, Mamadiyarovning tadqgiqoti quyidagi rag'batli jihatlarni ko‘rsatadi.
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Birinchidan, Al chatbotlar orgali banklar mijozlarni tezkor va doimiy qo‘llab-quvvatlash imkoniga ega bo‘ladi,
ikkinchidan, robot-maslahatchilar bank ichidagi jarayonlarni optimallashtirish orqali xizmatlar sifati va tezligini
oshiradi, uchinchidan, bu texnologiyalar moliyaviy institutlar uchun innovatsion vosita bo'lib, raqobatbardoshlikni
oshirish imkonini beradi.

Biroqg tadgiqotning kamchiliklari ham mavjud. Avvalo, maqgola mijozlar xulgi va xizmat sifatiga Al ta’sirini
fagat nazariy va empirik asosda ko‘rsatadi, lekin real natijaviy ko‘rsatkichlar, masalan, mijozlarning chatbot
orgali xizmatdan foydalanish chastotasi yoki shikoyatlar sonining kamayishi kabi ma’lumotlar yetarlicha tahlil
gilinmagan. Shu sababli, tadqiqot natijalari kengaytiriigan va aniq statistik asosga ega emas. Shuningdek,
magqolada Al texnologiyalarining fagat umumiy bank tizimi kontekstida ishlashi ko‘rsatilgan bo'lib, mahalliy
O'zbekiston sharoitida mijozlar xulqgi va xizmat sifati transformatsiyasiga oid maxsus ko‘rsatkichlar yetishmaydi.
Bundan tashqari, robot-maslahatchilar va chatbotlar o‘rtasidagi farglar va ularning alohida funksional roli ham
yetarlicha yoritilmagan.

Shunday qilib, Al texnologiyalarini bank xizmatlariga joriy etish nafaqat xizmat sifatini oshirish, balki mijoz
xulgini transformatsiya qilish, bank operatsion samaradorligini yaxshilash va ragobatbardoshlikni oshirish
imkonini beradi. Shu bilan birga, real natijaviy ko‘rsatkichlarni qo‘shish, mahalliy sharoitni tahlil qilish va robot-
maslahatchilarni alohida yoritish tadqgigotni yanada chuqurlashtiradi hamda amaliy ahamiyatini oshiradi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Magqola metodologiyasi taqqoslovchi empirik tahlil yondashuvi asosida yozilgan bo'lib, bank mahsulotlari
va xizmatlarida Al chatbotlar va robot-maslahatchilarni joriy etishning mijozlar xulgi va xizmat sifatiga ta’sirini
aniglashga qaratilgan. Tadgiqotda quyidagi ilmiy usullar go‘llanildi:

Tahlil va sintez — mavjud statistik ma’lumotlar, bank hisobotlari va ilmiy nashrlar tahlil gilinib, ularning
asosiy xulosalari va tendensiyalari birlashtirildi. Bu orgali O‘zbekiston bank tizimida Al texnologiyalarini joriy
etishning samaradorligi va mijoz qoniqishiga ta’siri aniglangan.

limiy abstraksiya — real operatsion ko‘rsatkichlar va mijoz sezgilari asosida umumiy qoidalar va
tendensiyalar chiqarildi. Shu yo'l bilan bank xizmatlaridagi transformatsiya jarayonini tizimli tarzda aks ettirish
imkoniyati yaratildi.

Umumlashtirish — mabhalliy va xorijiy tajribalar tahlil qilinib, ularning natijalari O‘zbekiston sharoitiga
moslashtirildi. Bu jarayonda xizmat ko‘rsatish tezligi, mijoz qonigishi va interaktivlik darajasi bo‘yicha olingan
ko‘rsatkichlar solishtirildi.

Tadqgigotning empirik gismi “oldin va hozir’ tahlil usuli orgali amalga oshirildi. Al chatbot joriy etilgan
banklarda xizmat ko‘rsatish vaqti, mijoz qoniqgishi, xodimlarga tushadigan ish yuklamasi va operatsion
samaradorlikdagi o‘zgarishlar aniglandi.

Ushbu metodologiya bank xizmatlarida Al texnologiyalarining nafaqat texnik samaradorligini, balki mijoz
tajribasi, ishonch va qoniqgish darajasiga ta’sirini ilmiy asosda baholash imkonini beradi. Shu bilan birga,
magqolada ko‘rsatilgan metodlar orqgali tahlil gilingan natijalar amaliy tavsiyalarni shakllantirish va bank tizimining
ragamli transformatsiya strategiyasini yanada optimallashtirish uchun asos bo‘lib xizmat giladi.

TAHLIL VA NATIJALAR

2022-2024-yillar oralig‘ida O‘zbekiston bank tizimida Al chatbotlar joriy etilishi natijasida xizmat
samaradorligi va mijoz tajribasida sezilarli o‘zgarishlar kuzatildi. Bu o‘zgarishlarni aniqg ko‘rsatish uchun birinchi
jadvalda asosiy ko‘rsatkichlarning 2022 va 2024-yillardagi giymatlari, shuningdek, ularning o‘zgarish foizi bilan
tagdim etilgan. Jadval orqali har bir indikatorning ganday o‘zgargani va bu o‘zgarishlarning sabablarini tahlil
gilish imkoniyati mavjud.

1-jadval. Mahalliy banklar bo’yicha natijalar

Ko‘rsatkichlar 2022 2024 O’zgarish (%)
Xizmat ko'rsatish o'rtacha vaqti 4.8 2,1 -56.2 %
Mijoz qoniqishi indeksi 72 % 89 % +23.6 %
Takroriy murojaatlar ulushi 41 % 24 % -17 %
Xodimlarga tushadigan yuklama 100 % 68 % -32 %

Markaziy bankning “Ragamli bank xizmatlari statistik hisobotlari” ma’lumotlariga ko‘ra, 2022-yilda Al
chatbotlar joriy etiimagan 8 ta vyirik tijorat bankida xizmat ko‘rsatish o‘rtacha vaqti 4,8 daqigani tashkil gilgan.
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2024-yilda chatbotlar va robot-maslahatchilar tatbiq etilgach, xizmat ko‘rsatish o‘rtacha vaqti 2,1 dagigagacha
gisqargan, ya'ni 56,2 foizga kamayish kuzatilgan.

Pasayishning asosiy sababi oddiy tranzaksiyalar (pul o‘tkazmalari, balansni tekshirish, to‘lovlar)
avtomatlashtiriigan chatbotlar orqali amalga oshirilgan. Chatbotlar inson aralashuvisiz 24/7 xizmat ko‘rsatadi,
bu esa mijozlarning kutish vagtini sezilarli kamaytiradi. Xodimlarning javob berish yukini kamaytirish operatsion
samaradorlikni oshirdi.

2022-yilda mijoz goniqishi indeksi 72 foiz bo‘lgan bo‘lsa, 2024-yilda 89 foizgacha oshgan, ya’ni 23,6 foiz
o'sish kuzatilgan.

Sababi chatbotlar va robot-maslahatchilar xizmatni shaffof, tezkor va interaktiv qilgan. 24/7 mavjud bo‘lish
va individual yondashuv mijozlarning texnologiyaga ishonchini oshirdi. Shu bilan birga, mijozlar tezkor javob
olish va xatoliklarni kamaytirish orqali xizmatdan qoniqish hosil gilmoqgda.

Takroriy murojaatlar ulushi 2022-yilda 41 foiz bo‘lgan, 2024-yilda esa 24 foizga pasaydi, ya'ni 17 foizga
kamaydi.

Chatbotlar ilk marta murojaat gilgan mijozlarga tez va to‘liq javob beradi. Mijozlar ko‘pincha biror masalani
gayta hal qilish uchun murojaat qilardi, endi tizim avtomatik javob berishi bilan bu ehtiyoj kamaydi. Bu operatsion
samaradorlik va mijozlar tajribasining yaxshilanishini ko‘rsatadi.

Xodimlarga tushadigan yuklama 2022-yilda 100 foiz bo‘lgan bo‘lsa, 2024-yilda Al chatbotlar va robot-
maslahatchilar joriy etilgach, 68 foizga pasaydi, ya'ni 32 foizga kamaydi.

Kundalik operatsiyalar chatbotlar orgali bajarilganligi sababli xodimlar murakkab va strategik vazifalarga
yo‘naltiriigan. Bu resurslarni optimallashtirish va moliyaviy jarayonlarni tezlashtirish imkonini yaratdi.

O‘zbekiston banklari natijalarini xalgaro tajribalar bilan tagqoslash orqali tizimning rivojlanish darajasi va
imkoniyatlarini yaxshiroq tushunish mumkin. Quyidagi jadvalda O‘zbekiston ko‘rsatkichlari Hindiston, Janubiy
Koreya va Polsha tajribasi bilan solishtiriigan. Har bir ko‘rsatkichga kirishdan oldin bu jadvalni taggoslovchi
tahlil vositasi sifatida ishlatish muhim, chunki u Al chatbotlar tatbiq etilgan banklarda xizmat tezligi va mijoz
gonigishi bo‘yicha xalqaro o‘rtacha ko‘rsatkichlarni aks ettiradi.

O'zbekiston banklarida 2024-yil holatiga ko‘ra, Al chatbotlar 8 ta yirik tijorat bankining 47 foiz filiallarida joriy
etilgan. Xizmat tezligi o‘rtacha 56 foizga oshgan, mijoz qonigishi esa 23 foizga yaxshilangan. Shu bilan birga,
tizim barcha filiallarda to‘liq tatbiq etilmaganligi, mijozlar ishonchi va xodimlarning malaka darajasi rivojlanish
bosgichida ekanligi bu natijalarni izohlaydi.

Hindiston banklarida Al chatbotlar 68 foiz filiallarda tatbiq etilgan. Xizmat tezligi o‘rtacha 61 foizga oshgan
va mijoz qonigishi 28 foizga yaxshilangan. Bu ko‘rsatkichlar chatbotlar keng gamrovli tatbiq etilganligi, IT
infratuzilmasining rivojlanganligi va mijozlar texnologiyaga tez moslashgani bilan bog‘lig.

Janubiy Koreya banklarida esa Al chatbotlar 79 foiz filiallarda joriy etilgan, xizmat tezligi 63 foizga
oshgan, mijoz goniqishi esa 31 foizga yaxshilangan. Murakkab moliyaviy xizmatlar va ilg‘or IT infratuzilma bu
mamlakatda yuqori qonigish va tezkor xizmat ko‘rsatish imkonini yaratgan.

Polshada Al chatbotlar 54 foiz filiallarda ishlaydi, xizmat tezligi 48 foizga oshgan va mijoz qonigishi 21
foizga o‘sgan. Yevropa standartlariga moslashgan bo‘lsa-da, tizim barcha filiallarda tatbiq etiimaganligi va ba’zi
jarayonlar avtomatlashtiriimaganligi sababli xizmat tezligi va qonigish boshqa ilg‘or mamlakatlarga nisbatan
pastroq.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadgiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, O‘zbekiston bank tizimida Al chatbotlar va robot-maslahatchilar joriy
etilishi xizmat samaradorligi va mijoz tajribasini sezilarli darajada yaxshilagan. 2022—-2024-yillar oralig‘ida 8
ta yirik tijorat bankida chatbotlar tatbiq etilishi natijasida xizmat ko‘rsatish o‘rtacha vaqti 4,8 dagigadan 2,1
dagigagacha gisqargan, ya’ni 56,2 foizga kamaygan, mijoz qoniqishi indeksi esa 72 foizdan 89 foizgacha
oshgan, ya’'ni 23,6 foiz o'sish kuzatilgan. Shu bilan birga, takroriy murojaatlar ulushi 41 foizdan 24 foizgacha
pasaydi, ya’'ni 17 foizga kamaydi, xodimlarga tushadigan ish yuklamasi esa 100 foizdan 68 foizgacha kamaydi,
ya’'ni 32 foizga gisqardi.

Xalqgaro taqqoslash natijalari shuni ko‘rsatadiki, O‘zbekiston banklari Hindiston, Janubiy Koreya va Polsha
tajribasiga yaqginlashmoqda, ammo tizimning barcha filiallarda to'liq tatbig etilmaganligi, mijozlar ishonchi va
xodimlarning malaka darajasi rivojlanish bosgichida ekanligi hali ham mavjud. Shu bois Al texnologiyalarini
joriy etish nafaqat texnologik, balki ijtimoiy va psixologik transformatsiyani ham talab qgiladi.

Natijalar shuni ko‘rsatadiki, Al chatbotlar va robot-maslahatchilar nafagat operatsion samaradorlikni
oshiradi, balki mijozlar xulqi, ishonchi va xizmat sifatiga ijobiy ta’sir ko‘rsatadi. Biroq real natijaviy ko‘rsatkichlarni
kengroq kuzatish, uzoq muddatli samaradorlikni baholash va mijoz segmentlari o‘rtasidagi farglarni hisobga
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olish zarur.

O‘zbekiston banklarida Al chatbotlar va robot-maslahatchilarni samarali joriy etish uchun bir necha
yo‘nalishda aniq choralar ko'rilishi zarur. Birinchi navbatda, tizimning barcha filiallarda tatbiq etilishi muhim,
chunki 2024-yil holatiga ko‘ra, Al chatbotlar fagat 47 foiz filiallarda ishlamoqda va xizmat tezligi hamda mijoz
gonigishi filiallar bo‘yicha sezilarli farq giladi. Shu magsadda har bir filial uchun bosgichma-bosgich reja tuzish,
infratuzilmani yangilash va xodimlarni Al tizimlari bilan ishlashga tayyorlash lozim. Bu amalga oshirilsa, xizmat
ko‘rsatish o‘rtacha vaqti 2,1 dagiqadan pastga tushishi, mijoz qoniqishi 90 foizdan yuqori bo'lishi va takroriy
murojaatlar kamayishi kutiladi. Shu bilan birga, ba’zi filiallarda eski IT infratuzilma va internet tezligi yetarli
emasligi hamda xodimlarning texnologiya bilan ishlash malakasining pastligi ushbu jarayonni sekinlashtirishi
mumkin.

Ikkinchi muhim yo‘nalish shaxsiy ma’lumotlar xavfsizligini mustahkamlash va mijoz ishonchini oshirishdir.
Magolada shuni ko‘rish mumkinki, mijozlar ba’zan Al tizimlariga ishonchsizlik bildiradi, aynigsa, moliyaviy
tranzaksiyalar va shaxsiy ma’lumotlar xavfsizligi masalalarida. Buning uchun Yevropa standartlariga mos
ma’lumotlarni shifrlash, autentifikatsiya tizimlarini joriy etish va mijozlarga xavfsizlik kafolatini ochiq e’lon
qgilish zarur. Bu choralar mijozlar ishonchini oshiradi, tizimdan foydalanish chastotasini ko‘paytiradi va bankka
sodiglikni mustahkamlaydi. Cheklovchi omil sifatida esa texnologiyani joriy etish xarajatlari, mavjud IT xavfsizlik
tizimining eskirganligi va xodimlar malakasining yetarli emasligi ko‘rsatib o‘tiladi.

Uchinchi yo‘nalish xodimlarning ish yukini optimallashtirish va malakasini oshirishdir. Chatbotlar kundalik
operatsiyalarni avtomatlashtiradi, ammo ayrim xodimlarda bunday xizmatlarga tayyorgarlik darajasi yetarli
emas. Shu sababli Al yordamida xodimlar uchun murakkab vazifalarga ko‘proq vaqt ajratish, malaka oshirish
kurslari va treninglarni tashkil etish zarur. Natijada operatsion samaradorlik 68 foizdan yuqoriga chiqadi,
xodimlar goniqishi oshadi va xizmat sifati barqgaror bo‘ladi. Shu bilan birga, ba’zi xodimlarning yangi tizimlarni
gabul gilmasligi yoki treninglarning yetarlicha samarali o‘tmasligi jarayonni sekinlashtirishi mumekin.

To'rtinchi yo‘nalish mijoz segmentlariga mos shaxsiylashtiriigan xizmatlarni joriy etishdir. Mijozlarning
texnologiyani qabul qilish darajasi turlicha bo‘lgani sababli ayrimlari murakkab moliyaviy maslahatlarni afzal
ko‘radi. Al tizimlari mijozning yoshiga, xizmatdan foydalanish tezligiga va moliyaviy magsadlariga garab shaxsiy
tavsiyalar berishi kerak. Buning natijasida mijoz qoniqishi 89 foizdan 92-93 foizgacha oshadi va xizmatlar
interaktiv hamda qulay bo‘ladi. To‘sqinlik sifatida katta hajmda ma’lumot va ilg‘or analitik modellarga ehtiyoj
hamda mavjud ma’lumotlar bazasining yetarli emasligini ko‘rsatib o‘tish mumkin.
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