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Annotatsiya. Tezisda raqamli bank ekotizimida mijozlarga xizmat ko‘rsatishni sun’iy intellekt (SI) va katta ma’lumotlar (Big 
Data) asosida takomillashtirish masalalari ko‘rib chiqiladi. Mijozlar bilan aloqa kanallarida hosil bo‘ladigan ma’lumotlardan 
foydalanish, murojaatlarni tasniflash, xizmatlarni shaxsiylashtirish va xizmat sifatini o‘lchash yo‘nalishlari tahlil qilinadi. 
O‘zbekiston Markaziy bankining masofaviy bank xizmatlaridan foydalanuvchilar haqidagi ochiq ko‘rsatkichlari raqamli 
kanallarga bo‘lgan talabni tavsiflash uchun keltiriladi. Natijada ma’lumotlarni boshqarish, inson nazorati va kiberxavfsizli-
kni birlashtirgan xizmat modeli taklif etiladi.

Kalit so‘zlar: raqamli bank xizmatlari, sun’iy intellekt, Big Data, mijozlar tajribasi, shaxsiylashtirish, masofaviy xizmatlar.

Abstract. This thesis examines the improvement of customer service in the digital banking ecosystem through the use of 
artificial intelligence (AI) and Big Data. It analyzes the use of data generated through customer communication channels, 
the classification of customer inquiries, service personalization, and the measurement of service quality. Publicly available 
indicators of the Central Bank of Uzbekistan on users of remote banking services are presented to characterize demand 
for digital channels. As a result, a customer service model integrating data management, human oversight, and cyberse-
curity is proposed.

Keywords: digital banking services, artificial intelligence, Big Data, customer experience, personalization, remote bank-
ing services.

Аннотация. В тезисе рассматриваются вопросы совершенствования обслуживания клиентов в цифровой 
банковской экосистеме на основе искусственного интеллекта (ИИ) и больших данных (Big Data). Анализируются 
направления использования данных, формируемых в каналах взаимодействия с клиентами, классификации 
обращений, персонализации услуг и оценки качества обслуживания. Для характеристики спроса на цифровые 
каналы приводятся открытые показатели Центрального банка Узбекистана о количестве пользователей 
дистанционных банковских услуг. В результате предлагается модель обслуживания клиентов, объединяющая 
управление данными, человеческий контроль и кибербезопасность.

Ключевые слова: цифровые банковские услуги, искусственный интеллект, Big Data, клиентский опыт, 
персонализация, дистанционные банковские услуги.

Raqamli bank ekotizimida mijozlar mobil ilova, veb-platforma, aloqa markazi va filial kabi turli kanallar 
orqali xizmat oladi. Ushbu kanallarning o‘zaro muvofiqligi mijozning muammoni tez va izchil hal etishiga ta’sir 
qiladi. Shu sababli bank xizmatlarini raqamlashtirish bilan bir qatorda mijozlar ehtiyojini ma’lumotlar asosida 
aniqlash, murojaatlarni samarali boshqarish va xizmat natijalarini muntazam baholash zarur [1; 2].

Sun’iy intellekt va katta ma’lumotlar bankka mijozlar murojaatlari hamda xizmatlardan foydalanish 
jarayonidagi takrorlanuvchi holatlarni aniqlash imkonini beradi. Biroq, avtomatlashtirish mijozga tushunarli 
izoh berish, shaxsiy ma’lumotlarni himoya qilish hamda zarur hollarda xodim bilan bog‘lanish imkoniyatlarini 
cheklamasligi maqsadga muvofiq [2; 3]. Tadqiqot maqsadi — SI va Big Data imkoniyatlarini mijozlarga xizmat 
ko‘rsatish modeliga uyg‘unlashtirish bo‘yicha takliflar ishlab chiqish.

Raqamli xizmatlar ko‘lamining kengayishi ma’lumotlarga asoslangan boshqaruvga ehtiyojni oshiradi. 
Markaziy bank ma’lumotlariga ko‘ra, Milliy bankda masofaviy bank xizmatlaridan foydalanuvchi mijozlar soni 
2025-yil 1-iyuldagi 3 098 898 nafardan 2025-yil 1-sentabrda 3 188 861 nafarga yetgan. Bu davrda ko‘rsatkich 89 
963 nafarga oshgan. Mazkur raqamlar masofaviy bank xizmatlaridan foydalanuvchi mijozlar sonini ifodalaydi; 
ular xizmatlardan faol foydalanish, operatsiyalar hajmi yoki mijozlar qoniqishini bevosita o‘lchamaydi [4; 5].
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Mijozlarga xizmat ko‘rsatish modelini takomillashtirishda uchta ma’lumot qatlamini ajratish mumkin:
•	 mijoz murojaatlari va fikrlari;
•	 xizmat jarayonining ko‘rsatkichlari;
•	 xavfsizlik va operatsion hodisalar.

Ushbu qatlamlarni yagona boshqaruv tamoyillari asosida tahlil qilish mijozning muammosini qayta-qayta 
tushuntirish holatlarini kamaytirish va xizmatdagi uzilishlarni aniqlashga yordam berishi mumkin. Bu natija 
ma’lumotlarning to‘g‘riligi, yangiligi va qonuniy qayta ishlanishiga bog‘liq [2; 3].

SI vositalarini quyidagi jarayonlarda bosqichma-bosqich sinash maqsadga muvofiq:
•	 murojaatlarni mavzu va shoshilinchlik darajasi bo‘yicha tasniflash hamda tegishli bo‘limga yo‘naltirish;
•	 tez-tez uchraydigan savollarga tasdiqlangan ma’lumotlar bazasi asosida javob berish;
•	 mijoz roziligi va ma’lumotlardan foydalanish qoidalariga rioya qilgan holda mos xizmat yoki axborotni taklif 

etish;
•	 xizmat sifati ko‘rsatkichlaridagi o‘zgarishlarni tahlil qilish.

Xalqaro tadqiqotda SI asosidagi raqamli bank xizmatlari va foydalanuvchi qoniqishi o‘rtasidagi bog‘liqlik 
o‘rganilgan [6]. Shu bilan birga, chatbotlar oddiy so‘rovlarda qulaylik yaratishi mumkin bo‘lsa-da, murakkab 
murojaatlarda aniqlik va ishonchlilik cheklovlari yuzaga kelishi ehtimoli bor. Shu sababli mijozga xodim bilan 
bog‘lanish yo‘lini ko‘rsatish, avtomatik javoblarni nazorat qilish va noaniq yoki xato tavsiyalarni aniqlab, qayd 
etish maqsadga muvofiq [7].

Taklif etilayotgan model to‘rtta o‘zaro bog‘liq bosqichdan iborat: ma’lumotlarni yig‘ish va sifatini tekshirish; 
tahlil va murojaatlarni yo‘naltirish; inson nazorati ostida xizmatni bajarish; natijalarni o‘lchash va modelni 
takomillashtirish. Xizmat sifati birinchi javob vaqti, murojaatni hal etish muddati, takroriy murojaatlar ulushi, 
mijozlar fikri va raqamli kanal uzilishlari orqali baholanishi mumkin. Ushbu ko‘rsatkichlarni yagona ta’rif va 
hisoblash usullari asosida yuritish xizmat natijalarini qiyosiy baholash imkonini beradi.

Raqamli bank ekotizimida SI va Big Data mijoz ehtiyojlarini aniqlash, murojaatlarni boshqarish va 
xizmatlarni shaxsiylashtirish uchun imkoniyat yaratadi. Biroq, texnologik yechimlarning samarasi ma’lumotlar 
sifati, xavfsizligi va inson nazorati bilan chambarchas bog‘liq.

Banklarga murojaatlarni tahlil qilish tizimini bosqichma-bosqich joriy etish, oddiy jarayonlarda SI vositalarini 
sinash, murakkab masalalarda xodimga o‘tish imkoniyatini saqlash, mijoz ma’lumotlariga kirishni cheklash 
hamda xizmat sifatini aniq ko‘rsatkichlar orqali baholash tavsiya etiladi. Shu tariqa ma’lumotlarga asoslangan 
yondashuv raqamli xizmatlarni mijoz uchun qulay, izchil va xavfsiz qilishga xizmat qilishi mumkin.
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