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Annotatsiya: Ushbu maqolada xizmatlar sifatining klassik 

tushunchasi zamonaviy raqamli iqtisodiyot sharoitida qayta 

talqin qilinadi. Xususan, raqamli texnologiyalar – sun’iy intellekt 

(AI), katta ma’lumotlar (Big Data), narsalar interneti (IoT) 

hamda blokcheyn xizmatlar sifatini oshirishda metodologik asos 

sifatida o‘rganiladi. Shuningdek, xizmatlar sifatini baholash 

indikatorlari raqamli ko‘rinishda tahlil qilinib, yangi konseptual 

model ishlab chiqiladi. 

Kalit so‘zlar: raqamli transformatsiya, xizmatlar sifati, 

metodologik asos, sun’iy intellekt, Big Data, IoT, blokcheyn, 

indikatorlar, konseptual model, boshqaruv mexanizmlari. 

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ 

ЦИФРОВОЙ ТРАНСФОРМATSIИ И УПРАВЛЕНИЯ 

КАЧЕСТВОМ ОБСЛУЖИВАНИЯ 

Аннотация: В статье переосмысливается 

классическая концепция качества обслуживания в 

контексте современной цифровой экономики. В частности, 

рассматриваются цифровые технологии – искусственный 

интеллект (ИИ), большие данные (Big Data), Интернет 

вещей (IoT) и блокчейн – как методологическая основа 

повышения качества услуг. Также анализируются 

показатели оценки качества услуг в цифровом формате и 

разрабатывается новая концептуальная модель. 

Ключевые слова: цифровая трансформatsiя, качество 

обслуживания, методологическая основа, искусственный 

интеллект, большие данные, Интернет вещей, блокчейн, 

индикаторы, концептуальная модель, механизмы 

управления. 

THEORETICAL AND METHODOLOGICAL BASIS OF 

DIGITAL TRANSFORMATION AND SERVICE QUALITY 

MANAGEMENT 

Annotation: This article reinterprets the classical concept 

of service quality in the context of the modern digital economy. 

In particular, digital technologies - artificial intelligence (AI), 

big data (Big Data), Internet of Things (IoT) and blockchain - 

are studied as a methodological basis for improving the quality 

of services. Also, indicators for assessing the quality of services 

are analyzed in a digital form and a new conceptual model is 

developed. 

Keywords: digital transformation, service quality, 

methodological basis, artificial intelligence, Big Data, IoT, 

blockchain, indicators, conceptual model, management 

mechanisms. 
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Kirish. 

So‘nggi yillarda raqamli iqtisodiyot 

global rivojlanishning asosiy drayveriga 

aylanib, xizmatlar sektorining tubdan 

yangilanishiga olib keldi. Xizmatlar 

sifatini boshqarishning an’anaviy 

yondashuvlari zamonaviy raqamli 

sharoitda o‘zining yetarli samaradorligini 

yo‘qotmoqda. Chunki bugungi kunda 

mijozlar nafaqat xizmatning funksional 

jihatlari, balki uning tezkorligi, qulayligi, 

shaffofligi va shaxsiylashtirilgan 

yondashuvini ham talab qilmoqda. 

Mazkur jarayonda raqamli 

texnologiyalar – sun’iy intellekt, katta 

ma’lumotlarni tahlil qilish, narsalar 

interneti hamda blokcheyn kabi 

innovatsion yechimlar xizmatlar sifatini 

yangi bosqichga olib chiqmoqda. Bunday 

texnologiyalar yordamida xizmat 

ko‘rsatish jarayonlari avtomatlashtiriladi, 

mijozlar ehtiyojlari chuqur tahlil qilinadi 

va xizmat ko‘rsatish standartlari yanada 

mukammallashtiriladi. 

Xizmatlar sifatini baholashda 

qo‘llaniladigan indikatorlar ham raqamli 

transformatsiya ta’sirida yangi 

ko‘rinishga ega bo‘lmoqda. Endilikda 

faqat mijoz qoniqishi yoki xizmatning 

moddiy natijalari emas, balki xizmatning 

tezkorligi, ma’lumotlarning xavfsizligi, 

onlayn integratsiya darajasi va individual 

ehtiyojlarga mosligi ham muhim 

ko‘rsatkich sifatida qaralmoqda. 

Shu bois ushbu maqolada xizmatlar 

sifatining nazariy-metodologik asoslari 

raqamli transformatsiya kontekstida qayta 

ko‘rib chiqiladi hamda yangi konseptual 

model ishlab chiqish zaruriyati asoslab 

beriladi. 

Mavzu bo‘yicha adabiyotlarni 

tahlili. 

Xizmatlar sifati masalasi ilmiy 

adabiyotlarda turli davrlarda o‘ziga xos 

yondashuvlar asosida o‘rganib 

kelinmoqda. 1960–1980-yillarda 

xizmatlarning iqtisodiyotdagi o‘rni 

kuchaygan sari, sifat masalasi ham 

alohida tadqiqot yo‘nalishiga aylandi. 

Masalan, Parasuraman, Zeithaml va Berry 

(1985) tomonidan ishlab chiqilgan 

SERVQUAL modeli xizmatlar sifatini 

o‘lchashning klassik nazariy-metodologik 

asoslaridan biri bo‘lib, unda ishonchlilik, 

javobgarlik, ishonch uyg‘otish, 

hamdardlik va moddiy ko‘rinish 

(tangible) kabi o‘lchovlar ilgari surilgan. 

Bu yondashuv uzoq yillar davomida 

xizmatlar sifatini aniqlashning asosiy 

konsepsiyasi sifatida qo‘llanib kelindi. 

1990-yillarda xizmatlar sifatini 

boshqarishda Grönroos (1994) tomonidan 

ishlab chiqilgan model ham keng tarqaldi. 

Unga ko‘ra, xizmatlar sifatini mijozlar 

tomonidan qabul qilingan texnik natijalar 

(outcome quality) va jarayon sifati 

(process quality) uyg‘unligi belgilaydi. 

Bu yondashuv xizmatlarning nafaqat 

natijasi, balki mijozga taqdim etish 

jarayonining ham muhimligini ko‘rsatdi. 

So‘nggi o‘n yilliklarda xizmatlar 

sifatiga raqamli texnologiyalar ta’siri 

alohida tadqiqot obyekti bo‘lib chiqdi. 

Davenport va Harris (2007) asarlarida 

katta ma’lumotlar (Big Data) asosida 

qaror qabul qilish xizmatlar sifatini 

oshirishda yangi imkoniyatlar yaratishi 

ta’kidlanadi. Brynjolfsson va McAfee 

(2014) esa raqamli transformatsiyani 

xizmatlar sohasida innovatsion o‘sishning 

asosiy drayveri sifatida ko‘rsatib, sun’iy 

intellekt va avtomatlashtirish xizmatlar 

samaradorligini keskin oshirishi 

mumkinligini ilmiy asoslab bergan. 

Shuningdek, IoT texnologiyalari 

xizmatlar sifatini monitoring qilish va real 

vaqt rejimida nazorat qilish imkonini 

berishi bo‘yicha keng tadqiqotlar olib 

borilmoqda (Ashton, 2011). Blockchain 

texnologiyasi xizmatlar sohasida 
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shaffoflikni ta’minlash va ishonchni 

oshirish mexanizmi sifatida ilmiy 

adabiyotlarda alohida o‘rin egallagan 

(Tapscott & Tapscott, 2016). 

O‘zbekistonlik olimlar ham so‘nggi 

yillarda xizmatlar sifati masalasini 

raqamli iqtisodiyot sharoitida o‘rganishga 

e’tibor qaratmoqda. Jumladan, M. 

Abdullayev (2020) o‘z tadqiqotlarida 

xizmatlar sifatini baholashda milliy o‘ziga 

xosliklarni hisobga olish zarurligini 

ta’kidlasa, Sh. Xolmatov (2022) raqamli 

transformatsiya sharoitida bank va moliya 

xizmatlari sifatini oshirish 

mexanizmlarini chuqur tahlil qilgan. 

Tadqiqot metodologiyasi. 

Tadqiqotda iqtisodiyotning raqamli 

transformatsiyasi sharoitida xizmatlar 

sifatini boshqarish nazariy-metodologik 

asoslari kompleks yondashuv orqali 

o‘rganildi. Dastlab ilmiy adabiyotlar 

nazariy tahlil qilinib, xizmatlar sifatining 

klassik va zamonaviy talqinlari 

qiyoslandi. Keyin metodologik sintez 

orqali sun’iy intellekt, Big Data, IoT va 

blokcheynning xizmatlar sifatiga ta’siri 

umumlashtirildi. Solishtirma tahlil 

yordamida xalqaro tajribalar va 

O‘zbekiston amaliyoti o‘rganildi. Empirik 

tahlilda bank, transport, sog‘liqni saqlash 

va turizm sohalaridagi raqamli 

yangilanishlar statistik ma’lumotlar 

asosida baholandi. Mutaxassislar fikriga 

tayangan holda indikatorlar tizimi ishlab 

chiqildi hamda konseptual 

modellashtirish orqali yangi nazariy 

model taklif qilindi. 

Tahlil va natijalar. 

Raqamli transformatsiya xizmatlar 

sifatini boshqarishda an’anaviy 

yondashuvlardan farqli ravishda yangi 

konseptual imkoniyatlarni taqdim etadi. 

Klassik yondashuvlarda xizmat sifati 

odatda SERVQUAL yoki Grönroos 

modellari orqali baholangan bo‘lsa, 

zamonaviy sharoitda xizmatlarning 

tezkorligi, shaffofligi, onlayn integratsiya 

darajasi va individuallashtirilgan 

yechimlari muhim ko‘rsatkichlarga 

aylanmoqda. 

 

 
 

1-rasm. Raqamli transformatsiya ta’sirida xizmatlar sifatini boshqarish modeli 

 

Raqamli texnologiyalar 
(AI, Big Data, IoT, 

Blockchain)

Xizmat jarayonlari 
(Avtomatlashtirish, 

integratsiya,  monitoring, 
shaffoflik) 

Sifat ko‘rsatkichlari  
(Tezkorlik, xavfsizlik, 

shaxsiylashtirish) 

Mijoz qoniqishi (Yuqori 
qoniqish, sodiqlik)
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Raqamli texnologiyalar xizmatlar 

sifatiga quyidagi yo‘nalishlarda ta’sir 

qiladi: 

1. Sun’iy intellekt (AI) – mijoz 

ehtiyojlarini prognoz qilish, xizmatni 

avtomatlashtirish va shaxsiylashtirish 

imkonini beradi. 

2. Katta ma’lumotlar (Big Data) – 

mijozlar xulqini chuqur o‘rganish, xizmat 

jarayonida samaradorlikni oshirish 

imkoniyatini yaratadi. 

3. Narsalar interneti (IoT) – real vaqt 

rejimida monitoring va xizmat sifatini 

nazorat qilishni ta’minlaydi. 

4. Blockchain – xizmatlarda 

ishonch, shaffoflik va xavfsizlikni 

kuchaytiradi. 

1-rasmda raqamli transformatsiya 

sharoitida xizmatlar sifatini oshirishning 

asosiy mexanizmlarini tizimli tarzda aks 

ettiradi. Unda uchta asosiy bosqich va 

yakuniy natija ko‘rsatilgan: 

 raqamli texnologiyalar – sun’iy 

intellekt, big data, iot va blockchain 

xizmat ko‘rsatish jarayonlarini 

optimallashtirishda asosiy vosita bo‘lib 

xizmat qiladi. 

 xizmat jarayonlari – 

avtomatlashtirish, integratsiya, 

monitoring va shaffoflik orqali 

samaradorlik oshiriladi. bu bosqich 

texnologiyalarning amaliy joriy etilishini 

bildiradi. 

 sifat ko‘rsatkichlari – tezkorlik, 

xavfsizlik va shaxsiylashtirish xizmat 

sifatini aniqlovchi asosiy mezonlardir. 

 mijoz qoniqishi – jarayonning 

yakuniy natijasi bo‘lib, raqamli 

mexanizmlar samarali qo‘llanilganda 

yuqori darajadagi qoniqish va 

iste’molchilar sodiqligiga erishiladi. 

Ushbu model xizmatlar sifatini 

oshirishning izchil zanjirini ko‘rsatadi. 

Raqamli texnologiyalar xizmat 

jarayonlarini tubdan o‘zgartiradi, natijada 

sifat ko‘rsatkichlari sezilarli darajada 

yaxshilanadi. Bu esa iqtisodiy 

samaradorlik va mijozlarning xizmatdan 

foydalanish motivatsiyasini kuchaytiradi. 

Demak, raqamli transformatsiya nafaqat 

xizmat ko‘rsatish tizimini 

optimallashtiradi, balki xizmatlar 

sektorida barqaror raqobat ustunligini 

ta’minlaydi. 

 

1-jadval 

Xizmatlar sifatini klassik va raqamli indikatorlar bo‘yicha qiyosiy tahlil 

 

Ko‘rsatkichlar Klassik yondashuvda Raqamli yondashuvda 

Ishonchlilik Xizmatning bajarilishi Avtomatlashtirilgan xizmatlar, AI 

yordamida nazorat 

Javobgarlik Mijozga xizmat 

ko‘rsatish darajasi 

Real vaqt rejimida tezkor javob (IoT, 

chat-botlar) 

Moddiy 

ko‘rinish 

Xizmat muhitining 

tashqi ko‘rinishi 

Onlayn interfeyslar, mobil ilovalar 

sifati 

Hamdardlik Xodimlarning e’tibori Shaxsiylashtirilgan xizmatlar (AI 

asosida) 

Xavfsizlik Xodimlarga bo‘lgan 

ishonch 

Blockchain asosida shaffoflik va 

ma’lumot himoyasi 

Innovatsionlik Ko‘pincha cheklangan Doimiy yangilanish, yangi raqamli 

xizmatlar joriy etilishi 
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1-jadvalda xizmatlar sifatini 

baholashning klassik indikatorlari raqamli 

iqtisodiyot sharoitida qayta talqin qilinishi 

ko‘rsatib o‘tilgan. Masalan, ilgari xizmat 

ko‘rsatishda asosiy e’tibor tezkorlikka 

qaratilgan bo‘lsa, raqamli sharoitda bu 

ko‘rsatkich real vaqt rejimida xizmat 

ko‘rsatishga o‘tmoqda. Xavfsizlik klassik 

modelda ma’lumotlarni himoya qilish 

bilan cheklangan bo‘lsa, raqamli 

iqtisodiyotda bu kiberxavfsizlik va 

blockchain asosida ma’lumotlarni 

verifikatsiya qilish ko‘rinishiga ega 

bo‘ldi. Shuningdek, shaxsiylashtirish 

(personalizatsiya) ilgari oddiy marketing 

usullari orqali amalga oshirilgan bo‘lsa, 

endilikda u AI asosida foydalanuvchi 

profillarini shakllantirish orqali amalga 

oshirilmoqda. 

Bu shuni anglatadiki, xizmat sifatini 

baholash indikatorlari nafaqat 

kengaymoqda, balki yangi texnologiyalar 

bilan boyimoqda. Natijada, xizmatlar 

sifati o‘lchovlari tobora ko‘proq raqamli 

va obyektiv ko‘rinishga ega bo‘lib, xizmat 

ko‘rsatish jarayonlarini chuqurroq tahlil 

qilish imkonini bermoqda. 

2-jadval 

Raqamli transformatsiyaning xizmatlar sifatiga iqtisodiy ta’siri 

 

Yo‘nalishlar An’anaviy 

xizmatlarda 

Raqamli xizmatlarda 

Xizmat ko‘rsatish 

tezligi 

Yuqori vaqt talab 

qiladi 

Tezkor (onlayn xizmatlar, 

avtomatlashtirish) 

Xarajatlar Yuqori (inson 

resurslari ko‘p) 

Optimallashtirilgan (raqamli 

platformalar) 

Mijoz qamrovi Mahalliy va 

chegaralangan 

Global, kengaygan auditoriya 

Nazorat 

mexanizmlari 

Insonga asoslangan IoT va Big Data orqali real vaqt 

monitoring 

Mijoz qoniqishi O‘rtacha darajada Yuqori (shaxsiylashtirish va 

qulaylik tufayli) 

Har bir raqamli texnologiya 

xizmatlar sifatini oshirishda o‘ziga xos 

metodologik rol o‘ynaydi. Masalan, 

sun’iy intellekt (AI) xizmatlar jarayonini 

avtomatlashtirish va foydalanuvchi xatti-

harakatini tahlil qilish orqali tezkorlik va 

shaxsiylashtirish darajasini oshiradi. Big 

Data texnologiyalari xizmatlar sifatini 

oshirishda analitik qarorlar qabul qilishni 

ta’minlab, prognozlash va xavf-xatarlarni 

oldindan aniqlash imkonini beradi. IoT 

real vaqt rejimida monitoring qilish va 

xizmat ko‘rsatishda qulaylik yaratishda 

muhim rol o‘ynaydi. Blockchain esa, eng 

avvalo, xizmat jarayonlarida shaffoflik va 

xavfsizlikni kafolatlaydi. 

Demak, bu jadval shuni ko‘rsatadiki, 

raqamli texnologiyalarning har biri 

alohida yo‘nalishda xizmat sifati 

mezonlariga bevosita ta’sir ko‘rsatadi va 

ular o‘zaro uyg‘unlashganda xizmatlar 

sektori samaradorligini keskin oshiradi. 

Xulosa va takliflar. 

Raqamli transformatsiya jarayoni 

xizmatlar sektorida sifatni boshqarishning 

yangi paradigmasini shakllantirmoqda. 

Tadqiqot natijalaridan ko‘rinib turibdiki, 

sun’iy intellekt, Big Data, IoT va 

blockchain kabi ilg‘or texnologiyalar 



 

~ 38 ~ www.hcsd.samdu.uz 

ISSN 3030-3672                Inson kapitali va ijtimoiy rivojlanish jurnali 

HCSD             Journal Human capital and social development  

2025 - volume 16, issue 4  Журнал Человеческий капитал и социальное развитие 
xizmat jarayonlarini avtomatlashtirish, 

monitoring qilish, shaffoflikni ta’minlash 

va mijozlar uchun yuqori darajadagi 

shaxsiylashtirilgan xizmatlarni yaratishda 

hal qiluvchi rol o‘ynamoqda. 

Shuningdek, xizmatlar sifatini 

baholash indikatorlari ham tubdan 

o‘zgarib, klassik yondashuvlardan 

raqamli talqinlarga o‘tmoqda. Endilikda 

sifatni aniqlashda tezkorlik, xavfsizlik, 

shaxsiylashtirish, real vaqt rejimida 

ishlash va kiberxavfsizlik kabi yangi 

ko‘rsatkichlar ustuvor ahamiyat kasb 

etmoqda. 

Umuman olganda, raqamli 

transformatsiya sharoitida xizmatlar 

sifatini oshirish mexanizmlari nafaqat 

xizmat ko‘rsatish samaradorligini 

oshiradi, balki mijoz qoniqishini yuqori 

darajada ta’minlab, xizmatlar sohasida 

barqaror raqobatbardoshlikni 

shakllantiradi. Shu bois, xizmatlar sifatini 

boshqarishda raqamli texnologiyalardan 

kompleks foydalanish kelgusida iqtisodiy 

o‘sishning muhim omillaridan biri sifatida 

namoyon bo‘ladi. 
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