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Аннотация: Бугунги кунда тижорат банкларида трансформация жараёни 

кечаётганлиги, айниқса банкларнинг чакана хизматларни кўрсатишда мисли 

кўринмаган ўзгаришлар бўлмоқда. Яъни, замонавий молиявий технологияларга 

асосланган чакана банк хизматларини ривожлантириш муҳим аҳамият кaсб 

этади. 

Чaкaнa бaнк хизмaтлaрининг тижoрaт бaнклaри фaoлияти сaмaрaдoрлигигa 

тaъсири бўйича мамлакатимизда олиб борилаётган чора-тадбирларнинг 

аҳамияти ҳамда уни қўлланилишига оид муаммоли вазиятлар кўп бўлиб, уларни 

батафсил ўрганиш талаб этилади. 

Ушбу долзaрб масaла бўйича ривожланган давлатлар тажрибаси ва уларни 

мамлакатимиз банк тизимига жорий этиш бўйича таклифлар ўрганилиши керак. 

Калит сўзлар: банк хизматлари, чакана банк хизматлари, банк хизматлари 

сифати, трансформация, банк мижози, GAР модели. 

 

Бугунги кунда мамлакатимиз тижорат банкларида янги чакана хизмат 

турларини жорий этиш асасан унда кўрсатилаётган мавжуд хизматлар ва 

улардан банк мижозларини қониқиш даражасини баҳолаш муҳим масалалардан 

бири ҳиcoбланади. Шу caбабдан, банк хизматлари сифатини баҳолашда 

мижозлар фикри аҳамиятли эканлиги, банк хизматларининг сифати бўйича 

эришилган натижаларнинг кўпгина усуллар орқали баҳолаш банк мижозининг 

иштирокида амалга оширилиши S.Hokanson тадқиқотларида ҳам ўз аксини 

топган. У социологик ва маркетинг тадқиқотларини олиб бориб, банк 

хизматларининг сифатини баҳолаш имкониятларини ўрганган. 

Банкларда мижозларни қониқтиришда муваффақият қозониш қандай 

амалга оширилиши мумкин? Агар компания мижознинг истиқболи ва 

қарашларини билса ва талабларни қондира оладиган хизматлар таклиф қилса, 

улар муваффақиятли қарорлар қабул қилиш ва мижозлар эҳтиёжини қондириш 

имкониятини оширади. Бунинг учун мижозларнинг дид-истакларини самарали 

тарзда исботланган моделлар билан аниқ ўлчаш талаб этилиши борасидаги 

тадқиқотларни S.Hokanson тадқиқотларида кузатиш мумкин. 

Банклар томонидан кўрсатилаётган хизматларининг сифатини жозибадор 

шахсларнинг асосий камчиликлари ва афзалликлари нуқтаи назаридан баҳолаш 

учун фойдаланадиган асосий тадқиқот усуллари қуйидагилардир: хужжатлар 

таҳлили, анкеталаштириш ва сўров, фокус-гурух, шахсий интервью, чуқур 
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сухбат, телефон орқали сўров, яширин чақирув, яширин ҳизмат, “Servqual” усули, 

истеъмолчиларнинг қониқиш даражаси индекси в.х.к. 

Банк хизматлари сифати бўйича “GAР” модели қуйидаги 1-расмдаги кетма-

кетликда амалга оширилади. Банклар мижозларнинг истакларини тушунмаса, 

бўшлиқ пайдо бўлади. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Манба: www.refmanagement.ru сайти маълумотлари асосида. 

1-расм. Банк хизматлари сифати бўйича “GAР” модели 

GAР модели тақдим этилгандан сўнг, Парасураман, Берри ва Зиетҳамлар 

юқорида келтирилган бўлиқларни ўлчаш учун беш даража ва “SERVQUAL” 

модели бўйича шкалаларни таклиф этди ва улар қуйидагича тавсифланади: 

1. Воситалар қиймати: ходимлар, технологиялар ва жисмоний жиҳатлар; 

2. Хавфсизлик: ходимларнинг ишончини, билимларини ва хушмуомала 

бўлиш қобилиятини; 

3. Ишончлилик: компаниянинг хизматларни аниқ етказиб бериш 

қобилияти; 

4. Эмпатия: мижозларга индивидуал эътибор; 

5. Таъсирчанлик: мижозларга мижозларга ёрдам бериш ва сифатли 

хизматлар кўрсатишга тайёрлик жаранларини ҳам шулар жумласига 

киритилиши лозимлигини J.Iwaarden, T.Wiele, L.Ball, & R.Millen ўз 

тадқиқотларида асослашган (J.Iwaarden, T.Wiele, L.Ball, & R.Millen, 2015). 

Тадқиқот жараёнида юқоридаги омилларни инобатга олган ҳолда барча 

омилларни аниқлаш бўйича SERVQUAL саволнома ишлаб чиқилди яъни: 

мижознинг кутганларини ва тақдим этилаётган хизматни тушуниш учун 
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юқорида келтирилган камчилик ва регистрлар бўйича баъзи саволлар ишлаб 

чиқилади. 
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