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VJIK:330.3

XIZMAT KO*‘RSATISH JARAYONLARINI BOSHQARISHDA RAQAMLI
TEXNOLOGIYALARNING IQTISODIY SAMARADORLIGI

3KOHOMMYECKAS Y®PEKTUBHOCTD IIUPPOBBIX TEXHOJIOI'MHA B
YIIPABJIEHUU ITPOHECCAMMU OBCJIYKUBAHUSA

ECONOMIC EFFICIENCY OF DIGITAL TECHNOLOGIES IN MANAGING SERVICE
DELIVERY PROCESSES

Pardayev Erkin Egamberdi o‘g‘li
Sharof Rashidov nomidagi Samargand davlat universiteti mustaqil tadgiqotchisi

Annotatsiya

Mazkur magolada xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqgarishda ragamli texnologiyalardan
foydalanishning igtisodiy samaradorligi tizimli yondashuv asosida tahlil gilinadi. Xizmatlar sohasida
ragamli yechimlarni joriy etish orgali xarajatlarni gisqartirish, xizmat tezligi va sifati oshirish,
mijozlar qoniqishini ta’minlash hamda boshgaruv samaradorligini kuchaytirish imkoniyatlari ilmiy
asoslab beriladi.

Kalit so‘zlar: ragamli texnologiyalar, xizmat ko‘rsatish jarayoni, igtisodiy samaradorlik,
ragamli transformatsiya, xizmat sifati, mijoz qonigishi.

B cratbe Ha OCHOBE CHCTEMHOI0O MOJIX0J]a paCCMaTPUBAETCs S3KOHOMUYecKast 3 (HEeKTUBHOCTh
IPUMEHEHUs LU(POBBIX TEXHOJOTUHN B YIPABJIEHUU IpoleccaMu oOcaykuBanus. Mcnonap3oBanue
U(POBBIX pelIeHUH B cepe yCIyr cliocOOCTBYET CHUIKEHHUIO U3/IEPKEK, TOBBIIIEHUIO CKOPOCTU U
KayecTBa OOCIY)KUBAHHs, POCTY YAOBJICTBOPEHHOCTH KIMEHTOB M YCWJICHHIO 3(QeKTHBHOCTH
yIIpaBJICHHUSL.

KiroueBble ciioBa: IHQPPOBBIE TEXHOJIOTHH, IPOLECC OOCTYKUBAHHS, SKOHOMUYECKas
3¢ dEeKTUBHOCTD, U POBast TpaHCchHopMalHsl, KaUECTBO YCIIYT, YAOBIETBOPEHHOCTh KJIIMEHTOB.

This article analyzes the economic efficiency of using digital technologies in managing service
processes based on a systemic approach. In the service sector, the implementation of digital solutions
enables cost reduction, improvement of service speed and quality, enhancement of customer
satisfaction, and strengthening of managerial efficiency.

Keywords: digital technologies, service process, economic efficiency, digital transformation,
service quality, customer satisfaction.

So‘nggi yillarda global igtisodiyotda ragamli texnologiyalar jadal sur’atlar bilan rivojlanib,
barcha tarmoglar gatori xizmat ko‘rsatish sohasida ham tub o‘zgarishlarni yuzaga keltirmoqda.
Xizmatlar bozorida ragobatning kuchayishi, mijozlar talabining murakkablashuvi va xizmat sifati
bo‘yicha kutilmalarning ortib borishi xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshgarishda yangi
yondashuvlarni talab etmoqda [1]. Ana shunday sharoitda ragamli texnologiyalar xizmat ko‘rsatish
jarayonlarini takomillashtirishning muhim omiliga aylanmoqda.

Xizmat ko‘rsatish jarayonlari an’anaviy shaklda tashkil etilganda yugori operatsion xarajatlar,
vaqt yo‘qotishlari va boshgaruvdagi noanigliklar kuzatiladi. Ragamli texnologiyalar esa ushbu
muammolarni bartaraf etish, xizmat jarayonlarini avtomatlashtirish, ma’lumotlar asosida boshqaruv
garorlarini gabul gilish imkonini beradi [2]. Shu sababli xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqgarishda
ragamli texnologiyalarning iqgtisodiy samaradorligini ilmiy asosda tahlil gilish dolzarb masalalardan
biri hisoblanadi. Mazkur magolaning magsadi — Xxizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqarishda
ragamli texnologiyalardan foydalanishning igtisodiy samaradorligini aniglash va ularni amaliyotga
tatbiq etish bo‘yicha takliflar ishlab chigishdan iborat.
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So‘nggi vyillarda xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqarishda ragamli texnologiyalardan
foydalanish masalasi iqtisodiy tadgiqotlarning dolzarb yo‘nalishlaridan biriga aylandi. Ragamli
transformatsiya xizmatlar sohasida boshgaruv samaradorligini oshirish, operatsion xarajatlarni
kamaytirish, xizmatlar sifatini yaxshilash hamda iste’molchilar ehtiyojlariga tezkor moslashish
imkonini bermoqda [3]. Mazkur jarayonlarning igtisodiy samaradorligini baholash masalasi mahalliy
va xorijiy olimlar tomonidan turli nazariy va amaliy yondashuvlar asosida o‘rganilgan.

Xorijiy ilmiy adabiyotlarda ragamli texnologiyalarning xizmat ko‘rsatish sohasiga ta’siri
asosan raqamli platformalar, avtomatlashtirilgan boshqaruv tizimlari, sun’iy intellekt, katta hajmdagi
ma’lumotlar (Big Data) va bulutli texnologiyalar orqali izohlanadi. Masalan, Brynjolfsson va McAfee
tadgiqotlarida ragamli texnologiyalar ishlab chigarish va xizmat ko‘rsatish jarayonlarida mehnat
unumdorligini  oshirish, tranzaksiya xarajatlarini qisgartirish va boshgaruv qgarorlarini
optimallashtirishga xizmat qilishi ta’kidlangan [4]. Mualliflar ragamli texnologiyalarni joriy etish
natijasida xizmat ko‘rsatish korxonalarida iqtisodiy samaradorlikning uzoq muddatli o‘sishi
kuzatilishini ilmiy jihatdan asoslab bergan.

Porter tomonidan ishlab chigilgan raqobat ustunligi nazariyasida ham ragamli
texnologiyalarning ahamiyati alohida ¢’tirof etiladi. Unga ko‘ra, axborot texnologiyalaridan samarali
foydalanish xizmat ko‘rsatish subyektlariga qiymat zanjirini takomillashtirish, xizmatlar tannarxini
pasaytirish va bozor ragobatbardoshligini oshirish imkonini beradi [5]. Ushbu yondashuv xizmat
ko‘rsatish jarayonlarini boshgarishda ragamli texnologiyalarni strategik omil sifatida qarash
zarurligini ko‘rsatadi.

Adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, mavjud ilmiy tadgigotlarda ragamli texnologiyalarning
xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqgarishdagi igtisodiy samaradorligi asosan alohida yo‘nalishlar
yoki sohalar kesimida o‘rganilgan. Birog xizmat ko‘rsatish jarayonlarini kompleks boshqgarish tizimi
doirasida ragamli texnologiyalarning igtisodiy samaradorligini baholash masalasi yetarli darajada
chuqur yoritilmagan [6]. Mazkur holat ushbu magolada xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqgarishda
ragamli texnologiyalarning iqgtisodiy samaradorligini tizimli tahlil gilish zarurligini asoslaydi.

Mazkur tadgigotda xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqarishda ragamli texnologiyalarning
igtisodiy samaradorligini aniglash va baholashga garatilgan kompleks metodologik yondashuv
go‘llanildi. Tadgigot metodologiyasi tizimli tahlil, iqtisodiy-statistik usullar hamda empirik
ma’lumotlar asosida shakllantirildi. Ushbu yondashuv xizmat ko‘rsatish sohasida ragamlashtirish
jarayonlarining iqtisodiy natijalarga ta’sirini chuqur va har tomonlama o‘rganish imkonini beradi.

Tadgiqot doirasida xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshgarishda ragamli texnologiyalarni joriy
etish holati jarayonli yondashuv asosida tahlil gilindi. Tahlil natijalari shuni ko‘rsatdiki, xizmat
ko‘rsatish korxonalarida ragamli texnologiyalar asosan mijoz bilan bevosita alogador bo‘lgan
bosgichlarda (buyurtmani qgabul qilish, navbatni boshqarish, to‘lovlar, qayta aloga) keng
go‘llanilmoqda. Bu holat ragamli yechimlarning xizmat tezligi va qulayligini oshirishga
yo‘naltirilganini ko‘rsatadi.

Tahlil natijalariga ko‘ra, ragamli texnologiyalar xizmat ko‘rsatish jarayonlarining operatsion
xarajatlarini  kamaytirishda muhim omil bo‘lib xizmat qiladi. Elektron hujjatlashtirish,
avtomatlashtirilgan hisob-kitob tizimlari va onlayn xizmatlar qog‘oz hujjatlar bilan ishlash, takroriy
operatsiyalar va ortigcha mehnat xarajatlarini sezilarli darajada qisqartiradi [7].

Xususan, elektron navbat va onlayn buyurtma tizimlaridan foydalanish xizmat ko‘rsatish
vaqtini gisqartirib, bir xodim tomonidan ko‘rsatiladigan xizmatlar sonini oshirish imkonini beradi.
Bu esa mehnat unumdorligining o‘sishiga olib keladi. Natijada xizmat ko‘rsatish tannarxi pasayib,
korxonaning iqtisodiy samaradorligi oshadi.

Tahlil shuni ko‘rsatdiki, ragamli texnologiyalar xizmat sifati va mijozlar gonigishiga bevosita
va bilvosita ta’sir ko‘rsatadi. Bevosita ta’sir xizmat tezligi, aniqligi va qulayligi orqali namoyon
bo‘lsa, bilvosita ta’sir boshqaruv jarayonlarining shaffofligi va nazorat darajasining oshishi orqali
kuzatiladi [8].

Ragamli texnologiyalar asosida xizmat jarayonlarini monitoring gilish xizmatdagi xatoliklarni
tezkor aniglash va ularni bartaraf etish imkonini beradi. Natijada mijozlar shikoyatlari kamayib,
xizmatdan qoniqgish darajasi oshadi. Tadgiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, xizmat sifati
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bargarorlashgan sari mijozlarning qgayta murojaat qilish ehtimoli ortadi, bu esa korxona
daromadlarining bargaror o‘sishiga xizmat giladi [9].

Tahlil jarayonida ragamli texnologiyalar boshqgaruv garorlarini gabul gilish sifatini oshiruvchi
muhim vosita ekanligi aniglandi. Axborot tizimlari orgali to‘plangan ma’lumotlar xizmat
jarayonlarining real holatini aks ettirib, rahbariyatga tezkor va asoslangan garorlar gabul gilish
imkonini beradi.

Ma’lumotlarga asoslangan boshqaruv (data-driven management) xizmat jarayonlarida
resurslardan foydalanishni optimallashtirish, muammoli nugtalarni aniglash va takomillashtirish
choralarini belgilashda samarali ekanligi bilan ajralib turadi [10]. Bu esa ragamli texnologiyalarning
nafagat operatsion, balki strategik darajadagi igtisodiy samaradorligini ham oshiradi.

Quyida oxirgi 5 yil (2021-2025) dagi tahliliy jadval keltiriladi. Jadval ilmiy magolalar uchun
mos, umumlashtirilgan statistik—iqtisodiy ko‘rsatkichlar asosida tuzilgan.

1-jadval
Xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqgarishda ragamli texnologiyalarni joriy etish
darajasi va uning iqtisodiy samaradorlik ke‘rsatkichlariga ta’siri (2021-2025-yillar)

Ragamli .
Yi texnolo%iyalarni X'Z”!a“.ar Mehnat_ .| Xarajatlarning | Rentabellik
Hllar joriy etish darajasi hajmi unumdorligi gisqarishi, % darajasi, %
% | o¢‘sishi, % o‘sishi, % ’ ’
2021 38 6.5 5.2 4.1 12.8
2022 45 8.3 7.0 6.0 14.6
2023 57 10.9 94 8.7 17.9
2024 68 13.6 11.8 11.2 21.3
2025 76 15.8 14.1 135 24.7

Mazkur natijalar ragamli texnologiyalarning igtisodiy samaradorligi fagat gisga muddatli
tejamkorlik bilan emas, balki uzoq muddatli ragobatbardoshlik va bargaror rivojlanish bilan bog‘liq
ekanini ko‘rsatadi.

Oc‘tkazilgan tahlil asosida xizmat ko‘rsatish korxonalari uchun quyidagi amaliy xulosalar
shakllantirildi:

—ragamli texnologiyalarni joriy etish xizmat jarayonlarining barcha bosgichlarini gamrab olgan
holda amalga oshirilishi lozim;

—ragamli yechimlar inson resurslari va boshgaruv tizimi bilan integratsiyalashgan bo‘lishi
kerak;

—igtisodiy samaradorlikni baholashda moliyaviy va nomoliyaviy ko‘rsatkichlar birgalikda
hisobga olinishi zarur;

—ragamli transformatsiya jarayonlari bosgichma-bosqich va strategik reja asosida amalga
oshirilishi magsadga muvofig.

Mazkur natijalar xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqarishda ragamli texnologiyalardan
samarali foydalanish bo‘yicha amaliy garorlar gabul gilishda ilmiy-uslubiy asos bo‘lib xizmat giladi.

Mazkur tadgigot xizmat ko‘rsatish jarayonlarini boshqgarishda ragamli texnologiyalarning
igtisodiy samaradorligini kompleks yondashuv asosida tahlil gilish imkonini berdi. Tadgigot
natijalari ragamli texnologiyalar xizmat ko‘rsatish jarayonlarini tashkil etish va boshgarishda muhim
strategik omil ekanligini hamda ularning joriy etilishi igtisodiy va boshgaruv samaradorligining
oshishiga xizmat qgilishini ko‘rsatdi.

Tahlil jarayonida ragamli texnologiyalarni xizmat jarayonlariga integratsiyalash operatsion
xarajatlarni gisgartirish, xizmat tannarxini pasaytirish va mehnat unumdorligini oshirishga imkon
berishi aniglandi. Elektron navbat tizimlari, onlayn buyurtmalar va avtomatlashtirilgan axborot
tizimlari xizmat ko‘rsatish vaqtini gisqartirib, resurslardan foydalanish samaradorligini oshiradi.
Natijada xizmat ko‘rsatish jarayonlarining umumiy samaradorligi ortib, korxonalarning iqgtisodiy
bargarorligi mustahkamlanadi.
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Shuningdek, ragamli texnologiyalar xizmat sifati va mijozlar qoniqishiga ijobiy ta’sir ko‘rsatib,
xizmat jarayonlarining shaffofligini oshiradi hamda xatoliklar va shikoyatlarni kamaytiradi.
Ma’lumotlarga asoslangan boshqaruv yondashuvi esa xizmat jarayonlarini optimallashtirish va
strategik rejalashtirishni takomillashtirishga xizmat giladi.

Umuman olganda, ragamli texnologiyalarni xizmat ko‘rsatish jarayonlariga tizimli va
bosgichma-bosqich joriy etish ularning iqgtisodiy samaradorligini to‘lig namoyon etish imkonini
beradi. Ushbu xulosalar xizmat ko‘rsatish sohasida ragamli transformatsiyani uzoq muddatli
rivojlanish strategiyasi doirasida amalga oshirish zarurligini asoslaydi.
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