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XIZMAT KO‘RSATISH KORXONALARIDA 
SUN’IY INTELLEKT ASOSIDA MIJOZLARGA 
XIZMAT KO‘RSATISH MEXANIZMINI 
TAKOMILLASHTIRISH
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Annotatsiya: Ushbu maqolada xizmat ko‘rsatish korxonalarida sun’iy intellekt texnologiyalaridan foydalanish asosida 
mijozlarga xizmat ko‘rsatish mexanizmini takomillashtirish masalalari tadqiq etilgan. Sun’iy intellektning xizmat ko‘rsatish 
tezligi va sifati, mijozlar ehtiyojlarini aniqlash, xizmatlarni personalizatsiyalash, murojaatlarni avtomatlashtirilgan tarzda 
qayta ishlash hamda korxona faoliyati samaradorligini oshirishdagi imkoniyatlari yoritilgan. Mijozlarga xizmat ko‘rsatish 
jarayonida sun’iy intellekt va xodimlar faoliyatini o‘zaro uyg‘unlashtirishning zarurati asoslangan. Tadqiqot natijasida mijoz 
ehtiyojini aniqlash, xizmatni personalizatsiyalash, murojaatlarni murakkablik darajasiga ko‘ra sun’iy intellekt yoki xodimga 
yo‘naltirish, xizmat sifatini baholash va qayta aloqa natijalaridan foydalanishga asoslangan takomillashtirilgan xizmat 
ko‘rsatish mexanizmi taklif etilgan.

Kalit so‘zlar: xizmat ko‘rsatish korxonalari, sun’iy intellekt, mijozlarga xizmat ko‘rsatish, xizmat sifati, mijozlar qoniqishi, 
personalizatsiya, raqamli xizmatlar, chatbot, inson–sun’iy intellekt hamkorligi, xizmat ko‘rsatish samaradorligi.

Аннотация: В данной статье рассматриваются вопросы улучшения механизма обслуживания клиентов в 
сфере услуг на основе использования технологий искусственного интеллекта. Подчеркиваются возможности 
искусственного интеллекта в повышении скорости и качества предоставления услуг, выявлении потребностей 
клиентов, персонализации услуг, автоматизированной обработке обращений и повышении эффективности 
деятельности предприятия. Обосновывается необходимость согласования деятельности искусственного 
интеллекта и сотрудников в процессе предоставления услуг клиентам. В результате исследования предложен 
усовершенствованный механизм обслуживания, основанный на выявлении потребностей клиентов, 
персонализации услуг, направлении обращений к искусственному интеллекту или сотруднику в зависимости от 
уровня сложности, оценке качества обслуживания и использовании результатов обратной связи. 

Ключевые слова: сфера услуг, искусственный интеллект, обслуживание клиентов, качество обслуживания, 
удовлетворенность клиентов, персонализация, цифровые услуги, чат-бот, взаимодействие человека и 
искусственного интеллекта, эффективность обслуживания.

Abstract: This article studies the issues of improving the mechanism of customer service in service enterprises based on 
the use of artificial intelligence technologies. The possibilities of artificial intelligence in improving the speed and quality 
of service provision, identifying customer needs, personalizing services, automated processing of appeals, and increas-
ing the efficiency of enterprise activities are highlighted. The need to harmonize the activities of artificial intelligence and 
employees in the process of providing customer service is justified. As a result of the research, an improved service 
mechanism based on identifying customer needs, personalizing service, directing appeals to artificial intelligence or an 
employee according to the level of complexity, assessing service quality, and using feedback results is proposed.

Keywords: service businesses, artificial intelligence, customer service, service quality, customer satisfaction, personal-
ization, digital services, chatbot, human-artificial intelligence collaboration, service efficiency.

K I R I S H
Jahon iqtisodiyotida xizmat ko‘rsatish sohasining raqamli transformatsiyasi korxonalar faoliyatini tashkil 

etish, mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish va xizmatlar sifatini oshirishning yangi imkoniyatlarini 
shakllantirmoqda. Ayniqsa, sun’iy intellekt texnologiyalarining rivojlanishi mijozlar ehtiyojlarini tezkor aniqlash, 
murojaatlarni avtomatik qayta ishlash, individual xizmatlarni taklif etish hamda xizmat ko‘rsatish jarayonlarini 
optimallashtirish imkonini bermoqda. Natijada sun’iy intellekt xizmat ko‘rsatish korxonalarida nafaqat texnologik 
vosita, balki xizmat sifati, mehnat unumdorligi va iqtisodiy samaradorlikni oshirishning muhim omiliga 
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aylanmoqda.
O‘zbekistonda iqtisodiyot tarmoqlarini raqamlashtirish va sun’iy intellekt texnologiyalarini amaliyotga joriy 

etish jarayonlari ham izchil kengaymoqda. 2026-yilda raqamli xizmatlar sonini 900 taga yetkazish hamda 50 dan 
ortiq xizmatga sun’iy intellekt texnologiyalarini joriy etish rejalashtirilgan. Shuningdek, 2026-yilning yanvar–mart 
oylarida aloqa va axborotlashtirish xizmatlari hajmi 22 827,9 mlrd. so‘mni tashkil etib, uning 46,5 foizi kompyuter 
dasturlash xizmatlari hissasiga to‘g‘ri kelgan. Mazkur jarayonlar xizmat ko‘rsatish korxonalarida zamonaviy 
raqamli yechimlardan foydalanish uchun zarur texnologik va institutsional shart-sharoitlar shakllanayotganligini 
ko‘rsatadi.

Sun’iy intellekt texnologiyalaridan mijozlarga xizmat ko‘rsatish jarayonida foydalanish murojaatlarga javob 
berish vaqtini qisqartirish, takrorlanuvchi operatsiyalarni avtomatlashtirish, mijozlarga individual takliflarni 
shakllantirish va xodimlarning murakkab vazifalarga ko‘proq e’tibor qaratishiga imkon beradi. O‘zbekistonda 
ham sun’iy intellekt asosidagi xizmatlarning amaliy qo‘llanilishi kengaymoqda. Jumladan, Yagona interaktiv 
davlat xizmatlari portalida AI Assistant foydalanuvchilarga elektron xizmatlardan foydalanish bo‘yicha maslahat 
va ma’lumotlarni taqdim etmoqda. Iqtisodiyot va moliya vazirligi tizimida ham foydalanuvchilar murojaatlarini 
tezkor qayta ishlash va maslahat xizmatlarini ko‘rsatishga mo‘ljallangan sun’iy intellekt yordamchisi sinovdan 
o‘tkazilgan.

Biroq sun’iy intellektni mijozlarga xizmat ko‘rsatish jarayoniga joriy etishning o‘zi xizmat samaradorligining 
avtomatik ravishda oshishini anglatmaydi. Mijoz murojaatlarining murakkablik darajasi, xizmatning individual 
xususiyati, ma’lumotlarning ishonchliligi, mijozlarning raqamli xizmatlarga bo‘lgan ishonchi va inson ishtirokini 
talab qiladigan holatlar hisobga olinishi zarur. O‘zbekistonda 2026-yilda tasdiqlangan sun’iy intellektdan 
foydalanish bo‘yicha etika qoidalarida ham AI tomonidan shakllantirilgan qarorlarni yakuniy qaror sifatida qabul 
qilmaslik hamda shaxsga doir ma’lumotlarni himoya qilish talablari belgilangan. Bu esa mijozlarga xizmat 
ko‘rsatishda sun’iy intellekt va inson mehnatini oqilona uyg‘unlashtiruvchi mexanizmni shakllantirish zaruratini 
kuchaytiradi. Shu jihatdan xizmat ko‘rsatish korxonalarida mijozlarning oddiy va takrorlanuvchi murojaatlarini 
sun’iy intellekt asosida avtomatlashtirish, murakkab va individual yondashuv talab qiladigan murojaatlarni esa 
malakali xodimlarga yo‘naltirish, xizmat natijalarini mijozlar qoniqishi asosida baholash hamda qayta aloqa 
ma’lumotlaridan xizmatlarni takomillashtirishda foydalanishni yagona tizimga birlashtirish muhim ilmiy-amaliy 
ahamiyat kasb etadi.

M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  S H A R H I
Xizmat ko‘rsatish jarayonlariga sun’iy intellekt texnologiyalarining joriy etilishi so‘nggi yillarda xizmatlar 

iqtisodiyoti va servis menejmenti sohasidagi ilmiy tadqiqotlarning muhim yo‘nalishlaridan biriga aylandi. 
Mavjud tadqiqotlarda sun’iy intellektning xizmat ko‘rsatish tezligi va sifati, mijozlar tajribasi, xizmatlarni 
personalizatsiyalash, operatsion xarajatlar hamda inson va sun’iy intellekt o‘rtasidagi vazifalar taqsimotiga 
ta’siri alohida o‘rganilmoqda.

J. Reis tomonidan 2026-yilda amalga oshirilgan tadqiqotda sun’iy intellektning mijozlarga xizmat 
ko‘rsatishdagi zamonaviy qo‘llanilish yo‘nalishlari tizimlashtirilgan. Muallif sun’iy intellekt, tabiiy tilni qayta 
ishlash, mashinaviy o‘qitish va virtual yordamchilar mijozlar murojaatlarini avtomatlashtirish, xizmatlarni 
personalizatsiyalash hamda xizmat ko‘rsatish samaradorligini oshirish imkonini berishini ta’kidlaydi. Shu bilan 
birga, sun’iy intellektdan foydalanish samarasi texnologiyaning imkoniyatlari bilan cheklanmasdan, mijozlarning 
ishonchi, ma’lumotlar xavfsizligi va inson omilining saqlanishiga ham bog‘liqligi asoslangan.

J. M. Sahut va M. Laroche sun’iy intellektning mijozlar tajribasini yaxshilashdagi rolini tadqiq etib, 
AI texnologiyalari personalizatsiya, xizmatdagi muammolarni bartaraf etish va mijozlar bilan individual 
kommunikatsiyalarni shakllantirish imkoniyatlarini kengaytirishini ko‘rsatgan. Mualliflarning fikricha, sun’iy 
intellektdan samarali foydalanish mijoz bilan o‘zaro munosabatlarning alohida bosqichlarini avtomatlashtirish 
bilan emas, balki texnologiyani umumiy mijoz tajribasini boshqarish tizimiga integratsiyalash bilan bog‘liq.

Z. Ding, Y. Zhang, J. Sun, M. Goh va Z. Yang tomonidan mijozlarga xizmat ko‘rsatishda inson va sun’iy 
intellekt hamkorligi o‘rganilgan. Tadqiqot natijalari AI-chatbotlardan foydalanish xizmat ko‘rsatish xarajatlarini 
kamaytirish imkoniyatiga ega ekanligini, biroq murakkab va yuqori darajada personalizatsiyalashgan 
xizmatlarda inson ishtiroki muhimligini ko‘rsatadi. Mualliflar inson va sun’iy intellekt hamkorligini har qanday 
vaziyatda kengaytirish avtomatik ravishda yuqori samaradorlikni ta’minlamasligini hamda xizmat sifati bilan 
operatsion samaradorlik o‘rtasida maqbul nisbatni shakllantirish zarurligini asoslaydi.

T. L. Huang, Y. H. Huang, S. Park va H. Y. Ko tomonidan 2026-yilda mobil bank xizmatlari misolida 
o‘tkazilgan empirik tadqiqotda AI-chatbotlarning idrok etiladigan intellekti, xavfsizligi va inson bilan muloqotga 
yaqin xususiyatlari xizmat ko‘rsatish sifatiga sezilarli ta’sir qilishi aniqlangan. Tadqiqot natijalari real vaqt 
rejimidagi inson–AI hamkorligida xizmatning sinxronligi mijozlarning vazifani samarali bajarishi va xizmatdan 
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foydalanish tajribasini yaxshilovchi muhim omil ekanligini ko‘rsatgan.
S. Wang, N. Fatima, M. Shahbaz va M. Asif tomonidan 2026-yilda amalga oshirilgan tadqiqotda 

AI-chatbotlarga mijozlar ishonchini shakllantiruvchi omillar o‘rganilgan. Tadqiqot natijalariga ko‘ra, muloqotning 
tabiiyligi, personalizatsiya, tizimning ishonchliligi va xizmat ko‘rsatishdagi kompetentligi mijozlarning sun’iy 
intellekt asosidagi xizmatlarga bo‘lgan ishonchini shakllantiruvchi asosiy omillar hisoblanadi. Bu esa AI asosidagi 
xizmat ko‘rsatish samaradorligini baholashda faqat xizmat tezligini emas, mijoz ishonchi va qoniqishini ham 
hisobga olish zarurligini ko‘rsatadi.

O‘zbekiston olimlaridan G. Shadieva tomonidan 2026-yilda amalga oshirilgan tadqiqotda sun’iy 
intellekt zamonaviy xizmatlar sohasini tarkibiy transformatsiya qiluvchi omil sifatida baholangan. Muallif AI 
texnologiyalarining xizmat jarayonlarini avtomatlashtirish, biznes modellarini optimallashtirish va mijozlar 
tajribasini personalizatsiyalashdagi ahamiyatini asoslab, O‘zbekiston sharoitida bank, sog‘liqni saqlash, ta’lim 
va turizm kabi xizmat ko‘rsatish tarmoqlarida sun’iy intellektdan foydalanish imkoniyatlarini ko‘rsatgan.

Mavjud ilmiy tadqiqotlarning qiyosiy tahlili shuni ko‘rsatadiki, sun’iy intellektning xizmat ko‘rsatish 
jarayonidagi samaradorligi faqat avtomatlashtirish darajasi bilan belgilanmaydi. Xizmatning murakkabligi, mijoz 
ehtiyojining individualligi, AI tizimining ishonchliligi, mijozning texnologiyaga bo‘lgan ishonchi hamda inson 
ishtirokining maqbul darajasi xizmatning yakuniy natijasiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Tadqiqotda xizmat ko‘rsatish korxonalarida sun’iy intellekt asosida mijozlarga xizmat ko‘rsatish mexanizmini 

takomillashtirish masalalarini o‘rganishda tizimli va qiyosiy tahlil, iqtisodiy-statistik tahlil, guruhlash, tizimlashtirish 
hamda umumlashtirish usullaridan foydalanildi. Tizimli yondashuv asosida sun’iy intellekt texnologiyalari, 
xizmat ko‘rsatuvchi xodimlar faoliyati, xizmat sifati, mijozlar qoniqishi va iqtisodiy samaradorlik o‘rtasidagi 
o‘zaro bog‘liqliklar o‘rganildi. Tadqiqotning axborot bazasini O‘zbekiston Respublikasi Milliy statistika qo‘mitasi, 
Raqamli texnologiyalar vazirligi ma’lumotlari hamda mahalliy va xorijiy olimlarning ilmiy tadqiqotlari tashkil 
etdi. Olingan natijalarni umumlashtirish asosida sun’iy intellekt va inson mehnatini o‘zaro uyg‘unlashtiruvchi 
mijozlarga xizmat ko‘rsatish mexanizmini takomillashtirish bo‘yicha ilmiy-amaliy takliflar ishlab chiqildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Xizmat ko‘rsatish korxonalarida sun’iy intellekt texnologiyalaridan foydalanish imkoniyatlarini baholashda, 

avvalo, raqamli texnologiyalarni joriy etish salohiyati yuqori bo‘lgan xizmat tarmoqlarining iqtisodiy ko‘lami 
va rivojlanish xususiyatlarini o‘rganish muhim ahamiyat kasb etadi. Ayniqsa, aloqa va axborotlashtirish, 
moliyaviy, savdo, ta’lim hamda sog‘liqni saqlash xizmatlarida mijozlar bilan muntazam muloqot qilish, ko‘p 
sonli murojaatlarni qayta ishlash va standart operatsiyalarni bajarish zarurati sun’iy intellekt asosidagi xizmat 
ko‘rsatish vositalaridan foydalanish imkoniyatlarini kengaytiradi.

Shu nuqtayi nazardan, O‘zbekistonda sun’iy intellekt yechimlarini qo‘llash salohiyati yuqori bo‘lgan xizmat 
tarmoqlarining 2021–2025-yillardagi asosiy iqtisodiy ko‘rsatkichlari 1-jadvalda keltirilgan (1-jadval).

1-jadval
O‘zbekistonda sun’iy intellekt yechimlarini qo‘llash salohiyati yuqori bo‘lgan xizmat tarmoqlarining rivojlanish 
ko‘rsatkichlari, 2021-2025-yillar1

№ Xizmat turlari 2021-y. 2022-y. 2023-y. 2024-y. 2025-y.

1 Aloqa va axborotlashtirish 
xizmatlari 17117,2 22900,0 32226,6 56174,2 79500,0

2 Moliyaviy xizmatlar 59851,7 80400,0 106363,8 135509,5 171900,0
3 Savdo xizmatlari 72718,6 88900,0 110662,4 149599,8 187000,0
4 Ta’lim sohasidagi xizmatlar 11772,6 15400,0 20418,4 30036,5 39600,0
5 Sog‘liqni saqlash sohasidagi xizmatlar 5018,8 6400,0 8441,2 15778,7 19900,0
6 Jami bozor xizmatlari 283301,6 357600,0 470286,5 818428,3 1050300,0

1-jadval ma’lumotlari O‘zbekistonda mijozlar bilan bevosita aloqalar yuqori bo‘lgan xizmat tarmoqlarining 
iqtisodiy ko‘lami kengayib borayotganini ko‘rsatadi. 2025-yilda jami bozor xizmatlari hajmi 1 050,3 trln. so‘mni 
tashkil etgan. Shu jumladan, savdo xizmatlari 187,0 trln. so‘m, moliyaviy xizmatlar 171,9 trln. so‘m, aloqa va 
axborotlashtirish xizmatlari 79,5 trln. so‘m, ta’lim xizmatlari 39,6 trln. so‘m va sog‘liqni saqlash xizmatlari 19,9 

1	  Manba: muallif ishlanmasi.
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trln. so‘mga yetgan. 2025-yilda jami bozor xizmatlarining real o‘sish sur’ati 114,7 foizni tashkil etgan. Ayniqsa, 
maqola mavzusi nuqtayi nazaridan aloqa va axborotlashtirish, moliyaviy va savdo xizmatlari alohida ahamiyatga 
ega. Mazkur tarmoqlarda mijozlar murojaatlarining ko‘pligi, xizmatlarning standartlashtirish imkoniyati va 
raqamli kanallardan foydalanish darajasining yuqoriligi sun’iy intellekt asosidagi virtual yordamchilar, chatbotlar, 
tavsiya tizimlari, murojaatlarni avtomatik tasniflash hamda personalizatsiyalangan xizmatlarni joriy etish uchun 
iqtisodiy shart-sharoit yaratadi. Shu bilan birga, xizmatlar bozori ko‘lamining kengayishi mijozlarga xizmat 
ko‘rsatish jarayonlarida tezkorlik, sifat, personalizatsiya va operatsion samaradorlikka qo‘yiladigan talablarni 
ham kuchaytiradi. Shuning uchun sun’iy intellektdan foydalanishni faqat texnologik yangilik sifatida emas, balki 
mijozlar murojaatlarini qayta ishlash vaqtini qisqartirish, takroriy operatsiyalarni avtomatlashtirish va xodim 
mehnatini murakkab xizmatlarga yo‘naltirish orqali xizmat ko‘rsatish korxonalari iqtisodiy samaradorligini 
oshiruvchi boshqaruv vositasi sifatida baholash maqsadga muvofiq (1-rasm).

1-rasm. Sun’iy intellektning mijozlarga xizmat ko‘rsatish samaradorligiga ta’sir etish tizimi2

1-rasmda sun’iy intellekt texnologiyalarining mijozlarga xizmat ko‘rsatish samaradorligiga ta’sir etish 
jarayoni tizimli ravishda ifodalangan. Taklif etilgan yondashuvga ko‘ra, sun’iy intellekt dastlab mijoz ehtiyojlarini 
aniqlash, murojaatlarni tahlil qilish va segmentlash orqali xizmatlarni personalizatsiyalash imkonini beradi. Shu 
bilan birga, takroriy operatsiyalarning avtomatlashtirilishi xizmat ko‘rsatish vaqtini qisqartirish va xodimlarning 
operatsion yuklamasini kamaytirishga xizmat qiladi. Rasmda “AI + xodim” hamkorligiga asoslangan gibrid 
xizmat modeli alohida o‘rin egallaydi. Bunda oddiy va standart murojaatlarni sun’iy intellekt orqali avtomatik 
qayta ishlash, murakkab hamda individual yondashuv talab qiladigan murojaatlarni esa malakali xodimlarga 
yo‘naltirish nazarda tutilgan. Mazkur vazifalar taqsimoti inson resurslaridan oqilona foydalanish bilan birga 
xizmat sifatini saqlash imkonini beradi. Natijada sun’iy intellektdan foydalanish xizmat sifati va xodimlar 
mehnat unumdorligini oshirish, xizmat ko‘rsatish xarajatlarini optimallashtirish hamda mijozlar qoniqishini 
yaxshilash orqali korxonaning iqtisodiy samaradorligiga ta’sir ko‘rsatadi. Shu jihatdan taklif etilgan tizim sun’iy 
intellektni xodim mehnatini to‘liq almashtiruvchi vosita sifatida emas, balki inson va texnologiya imkoniyatlarini 
o‘zaro uyg‘unlashtirish orqali xizmat ko‘rsatish samaradorligini oshiruvchi boshqaruv vositasi sifatida qo‘llash 
maqsadga muvofiqligini asoslaydi (2-jadval).

2	  Manba: muallif ishlanmasi.
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2-jadval
Xizmat ko‘rsatish korxonalarida sun’iy intellekt asosida mijozlarga xizmat ko‘rsatish mexanizmini takomillashtirish 
yo‘nalishlari3

№ Takomillashtirish 
yo‘nalishlari Amalga oshirish mexanizmi Baholash mezonlari Kutiladigan natijalar

1 Mijoz ehtiyojlarini aniqlash

AI yordamida murojaatlar 
mazmunini tahlil qilish, 

mijozlarni ehtiyojlari bo‘yicha 
segmentlash

Ehtiyojni aniqlash 
aniqligi, murojaatni 
qayta ishlash vaqti

Mijoz ehtiyojiga 
mos xizmatni tezkor 

shakllantirish

2 Xizmatlarni 
personalizatsiyalash

Mijozning oldingi murojaatlari 
va xizmatlardan foydalanish 

xususiyatlari asosida individual 
takliflarni shakllantirish

Individual takliflardan 
foydalanish darajasi, 

mijoz qoniqishi

Xizmatning mijoz 
uchun qiymati va 

qoniqish darajasining 
oshishi

3 Takroriy jarayonlarni 
avtomatlashtirish

Standart savollar va 
operatsiyalarni chatbot, virtual 

yordamchi va boshqa AI 
vositalari orqali bajarish

Avtomatlashtirilgan 
murojaatlar ulushi, 

xizmat ko‘rsatish vaqti

Operatsion yuklama 
va xizmat ko‘rsatish 

xarajatlarining 
kamayishi

4 AI va xodim vazifalarini 
taqsimlash

Oddiy murojaatlarni AI 
orqali hal etish, murakkab 
va individual murojaatlarni 

xodimga avtomatik yo‘naltirish

Birinchi murojaatda hal 
etish darajasi, xodimga 

yo‘naltirilgan murojaatlar 
ulushi

Xodimlar mehnat 
unumdorligi va 

xizmat sifati oshishi

5 Xizmat sifatini nazorat 
qilish

Mijozlarning baholari, fikr-
mulohazalari va takroriy 

murojaatlarini AI yordamida 
tahlil qilish

Qoniqish darajasi, 
shikoyatlar va qayta 
murojaatlar ulushi

Xizmatdagi 
kamchiliklarni tezkor 
aniqlash va bartaraf 

etish

6 Ma’lumotlar xavfsizligi va 
inson nazoratini ta’minlash

Shaxsiy ma’lumotlarni 
himoyalash, muhim AI 

qarorlarini xodim tomonidan 
tekshirish

Xavfsizlik holatlari, 
noto‘g‘ri AI javoblari 

ulushi

Mijozlar ishonchi 
va xizmatning 

ishonchliligi oshishi

7 Iqtisodiy samaradorlikni 
baholash

AI joriy etilishidan oldingi va 
keyingi xizmat natijalarini 
KPIlar asosida baholash

Bir xizmatga xarajat, 
xizmat vaqti, mehnat 
unumdorligi, mijoz 

qoniqishi

AI texnologiyalaridan 
foydalanishning 

iqtisodiy samarasini 
aniqlash

2-jadvalda sun’iy intellekt asosida mijozlarga xizmat ko‘rsatish mexanizmini takomillashtirish mijoz ehtiyojini 
aniqlashdan iqtisodiy samaradorlikni baholashgacha bo‘lgan yagona jarayon sifatida tizimlashtirilgan. Taklif 
etilayotgan yondashuvning muhim jihati AI texnologiyalarini faqat xizmatlarni avtomatlashtirish vositasi sifatida 
emas, balki mijoz ehtiyojlarini aniqlash, personalizatsiya, AI va xodim o‘rtasida vazifalarni taqsimlash hamda 
xizmat natijalarini nazorat qilish vositasi sifatida qo‘llashdan iborat. Bunda bir xizmatga to‘g‘ri keladigan xarajat, 
xizmat ko‘rsatish vaqti, xodim mehnat unumdorligi, birinchi murojaatda masalani hal etish darajasi va mijoz 
qoniqishi kabi mezonlarning kiritilishi AI texnologiyalaridan foydalanish natijasini korxonaning iqtisodiy faoliyati 
bilan bog‘lash imkonini beradi. Natijada sun’iy intellekt va inson mehnatining maqbul uyg‘unligi asosida xizmat 
sifati hamda mijozlar qoniqishini oshirish bilan birga korxonaning operatsion xarajatlarini optimallashtirish va 
iqtisodiy samaradorligini yaxshilash imkoniyati yaratiladi (2-rasm).

3	  Manba: muallif ishlanmasi.
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2-rasm. O‘zbekistonda barqaror turizmni rivojlantirishning takomillashtirilgan tashkiliy-iqtisodiy mexanizmi4

2-rasmda xizmat ko‘rsatish korxonalarida sun’iy intellekt asosida mijozlarga xizmat ko‘rsatishning 
takomillashtirilgan mexanizmi bosqichma-bosqich ifodalangan. Mazkur mexanizmning asosiy xususiyati mijoz 
murojaatini qabul qilishdan boshlab xizmat natijasini baholash va jarayonni qayta takomillashtirishgacha 
bo‘lgan bosqichlarni yagona uzluksiz boshqaruv sikliga birlashtirishdan iborat. Taklif etilgan mexanizmda 
dastlab mijoz ehtiyoji sun’iy intellekt yordamida aniqlanib, murojaat tasniflanadi, mijoz segmenti belgilanadi 
va xizmatni personalizatsiyalash imkoniyati shakllantiriladi. Keyingi bosqichda murojaatning murakkablik 
darajasini baholash asosida differensial xizmat ko‘rsatish tamoyili qo‘llaniladi. Bunda oddiy va standart 
murojaatlar AI vositalari orqali avtomatlashtirilgan tarzda bajarilsa, murakkab hamda individual yondashuv talab 
qiluvchi murojaatlar malakali xodimga yo‘naltiriladi. Natijada sun’iy intellektning tezkorligi va avtomatlashtirish 
imkoniyatlari xodimning kasbiy tajribasi hamda individual yondashuvi bilan uyg‘unlashtiriladi. Mexanizmning 
yana bir muhim jihati xizmat ko‘rsatish jarayoni mijozga xizmat taqdim etilishi bilan yakunlanmasligidir. 
Mijozlarning tezkorlik, xizmat sifati, qulaylik, ishonchlilik va umumiy qoniqish bo‘yicha baholari AI yordamida tahlil 
qilinib, aniqlangan kamchiliklar xizmat jarayonini takomillashtirishga qayta yo‘naltiriladi. Shu tariqa mexanizmda 
“xizmat ko‘rsatish – baholash – qayta aloqa – takomillashtirish” sikli shakllantiriladi. Taklif etilgan mexanizmning 
amaliyotga joriy etilishi takroriy operatsiyalarni avtomatlashtirish, xodimlar ish yukini maqbullashtirish va 
murakkab murojaatlarga ko‘proq mehnat resurslarini yo‘naltirish imkonini beradi. Natijada xizmat ko‘rsatish 
sifati va mijozlar qoniqishining oshishi, mehnat unumdorligining yaxshilanishi hamda operatsion resurslardan 

4	  Manba: muallif ishlanmasi.
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samarali foydalanish orqali korxona iqtisodiy samaradorligini oshirish uchun shart-sharoit yaratiladi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Tadqiqot natijalari xizmat ko‘rsatish korxonalarida sun’iy intellekt texnologiyalaridan foydalanish mijozlarga 

xizmat ko‘rsatish jarayonlarini takomillashtirishning muhim omili ekanligini ko‘rsatdi. Sun’iy intellekt yordamida 
mijoz ehtiyojlarini aniqlash, murojaatlarni tasniflash, xizmatlarni personalizatsiyalash va takroriy operatsiyalarni 
avtomatlashtirish xizmat ko‘rsatish tezligi hamda samaradorligini oshirish imkonini beradi.

Tadqiqot doirasida AI va xodim faoliyatini uyg‘unlashtirishga asoslangan takomillashtirilgan xizmat 
ko‘rsatish mexanizmi taklif etildi. Unda oddiy va standart murojaatlarni sun’iy intellekt orqali, murakkab va 
individual yondashuv talab qiluvchi murojaatlarni esa malakali xodim orqali amalga oshirish nazarda tutilgan. 
Shuningdek, mijozlar qoniqishini baholash va qayta aloqa natijalarini AI yordamida tahlil qilish asosida xizmat 
jarayonini uzluksiz takomillashtirish belgilangan. Mazkur mexanizmni amaliyotga joriy etish xizmat sifatini 
oshirish, operatsion xarajatlarni optimallashtirish, xodimlar mehnat unumdorligini yaxshilash va mijozlar 
qoniqishini oshirish orqali xizmat ko‘rsatish korxonalarining iqtisodiy samaradorligini ta’minlashga xizmat qiladi.
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