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ANNOTATSIYA 

Ushbu maqola zamonaviy bank xizmatlarining raqamli platformalar orqali — 

xususan mobil bank xizmatlari orqali — rivojlanish jarayonini hamda bu jarayonning 

mijozlarning ishonchi shakllanishiga ta’sirini tahlil qiladi. Maqolada mobil bank 

xizmatlarining texnologik jihatdan kengayishi, mijozlar tajribasi, xavfsizlik, qulaylik 

kabi omillar orqali ishonch mexanizmlariga qanday ta’sir qilishi ko‘rib chiqiladi. 

Shuningdek, xizmatlardan foydalanish darajasi va mijozlarning sodiqligi orasidagi 

munosabatni ko‘rsatuvchi empirik ma’lumotlar keltiriladi.  

Kalit so‘zlar: mobil bank xizmatlari, raqamli bank xizmatlari, mijoz ishonchi, 

xavfsizlik, qulaylik, mijoz sodiqligi. 

 

АННОТАЦИЯ 

В данной статье анализируется развитие современных банковских услуг 

посредством цифровых платформ, в частности, услуг мобильного банкинга, и 

влияние этого процесса на формирование доверия клиентов. В статье 

рассматривается, как технологическое развитие услуг мобильного банкинга 

влияет на механизмы доверия через такие факторы, как клиентский опыт, 

безопасность и удобство. Также представлены эмпирические данные, 

показывающие взаимосвязь между уровнем использования услуг и лояльностью 

клиентов. 

Ключевые слова: услуги мобильного банкинга, услуги цифрового 

банкинга, доверие клиентов, безопасность, удобство, лояльность клиентов. 
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ABSTRACT 

This article analyzes the development of modern banking services through digital 

platforms — in particular, mobile banking services — and the impact of this process 

on the formation of customer trust. The article examines how the technological 

expansion of mobile banking services affects trust mechanisms through factors such as 

customer experience, security, and convenience. It also presents empirical data 

showing the relationship between the level of service use and customer loyalty. 

Keywords: mobile banking services, digital banking services, customer trust, 

security, convenience, customer loyalty. 

 

KIRISH 

Bugungi global moliyaviy muhitda raqamli transformatsiya jarayoni bank 

sektorida jadal kechmoqda. Ayniqsa, mobil qurilmalar orqali ko‘rsatiladigan bank 

xizmatlari (“mobile banking”) sohasida sezilarli o‘sish kuzatilmoqda. Bunday 

xizmatlarning ustun jihati — mijozlarga istalgan joyda va istalgan vaqtda 

tranzaksiyalarni amalga oshirish imkonini berishida. Shu bilan birga, mobil bank 

xizmatlariga bo‘lgan ishonch — mijozlar tomonidan xizmatni tanlash, undan 

muntazam foydalanish va sodiqlik hosil qilish nuqtai nazaridan muhim omilga 

aylanmoqda1. 

Mijozning mobil bank xizmatidan foydalanishga tayyorligi, xizmatning 

xavfsizligi, qulayligi va bank tashkilotining obro‘si kabi omillar ishonchni 

shakllantiradi. Masalan, bir tadqiqotda aniqlanishicha, xizmatni qo‘llash doimiy 

bosqichida mijozlarning “davomiy ishonchi” mobil bank ilovasining foydalanish 

osonligi, maxfiylik kafolati va xavfsizlik xususiyatlariga bog‘liq bo‘lgan.  

Maqolaning maqsadi — mobil bank xizmatlarining rivojlanish tendensiyasini ko‘rib 

chiqish va bu rivojlanishning mijozlar ishonchiga qanday ta’sir qilishini ilmiy jihatdan 

 
1 Nor, N. Mohd. A Study on the Factors Affecting Customer Trust in Mobile Banking Adoption. 

Malaysia: SSRN, 2015, pp. 1-14. 
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tahlil qilish. Tadqiqot natijalariga ko‘ra, banklar mobil xizmatlarni takomillashtirish 

orqali mijoz ishonchini oshirish va sodiqligini mustahkamlashlari mumkinligi 

ko‘rsatib o‘tiladi. 

 

ADABIYOTLAR TAHLILI VA METODOLOGIYA 

Adabiyotlar tahlili 

Mazkur sohada avvalgi tadqiqotlar mijoz ishonchi, mobil bank xizmatlarining 

qabul qilinishi hamda sodiqlik o‘rnatilishiga ta’sir etuvchi omillarni aniqlashga 

qaratilgan. Masalan, A Study on the Factors Affecting Customer Trust in Mobile 

Banking Adoption tadqiqotida Malayziyadagi mobil bank foydalanuvchilari o‘rtasida 

ishonchni shakllantiruvchi omillarni o‘rganib, struktural kafolat (structural assurance), 

foydalanishga qulaylik (ease of use) kabi omillar muhim ekanligini aniqlagan 2 . 

Shuningdek, Investigating customers’ continuous trust towards mobile banking 

tadqiqotida mijozlarning mobil bank xizmatlarini davomiy qo‘llash bosqichida 

ishonchni shakllantiruvchi omillar — ilovaning qulayligi, maxfiylik kafolati, 

tashkilotning obro‘s i va mijoz qo‘llab-quvvatlash xizmatlari ekanligi aniqlangan. 

Tadqiqotlarda, shuningdek, “qabul qilish modeli” (Technology Acceptance Model — 

TAM) va “texnologiyaga tayyorlik” (Technology Readiness) tushunchalari ham 

qo‘llanilgan.  

Ko‘rib chiqilgan adabiyotlar mobil bank xizmatlariga mijozlarning ishonchi 

shakllanishidagi xavfsizlik, qulaylik, xizmat sifatining roli borligini ko‘rsatadi. 

Masalan, Factors Influencing Customer Trust in Mobile Banking (2017) tadqiqotida 

Latviya kontekstida barcha «ishonchni stimullovchi omillar» (masalan, xavfsizlik, 

ma’lumot sifati, tashkilot obro‘si) aniqlangan. Shu bilan birga, tadqiqotlarda mobil 

bank xizmatlarining rivojlanishi, mijozlarga taklif qilinayotgan funksiyalar, raqamli va 

mobil platformalarning kengayishi ham ta’kidlangan — bu xizmatlardan foydalanish 

 
2 Afiyah, E. M., Rizan, M., Usman, O. Analysis of Mobile Banking Usage in Increasing Customer 

Trust and Loyalty. Journal of Economics, Management and Trade, Vol. 31, No. 1, 2025, pp. 51-64. 
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ko‘lamining yildan-yilga oshib borishini ko‘rsatadi. Misol uchun, xizmatlarning qabul 

qilinishi va mijoz sodiqligiga ta’siri o‘rganilgan 3  — Mobile Banking Customer 

Satisfaction and Loyalty (Ho, 2025) tadqiqotida mijoz qoniqishi va sodiqligi orasidagi 

munosabatda «texnologiyaga tayyorlik» moderator sifatida ahamiyatga ega ekanligi 

aniqlangan.  

Xulosa qilib aytganda, adabiyotlar mobil bank xizmatlariga bo‘lgan ishonchni 

shakllantirishda bir necha asosiy omillar — xavfsizlik, qulaylik, tashkilot obro‘si, 

mijoz tajribasi — muhim ekanligini ko‘rsatadi. Shu bilan birga, takomillashish 

bosqichida xizmatlar va mijozlar o‘rtasidagi munosabat, mijozlarning xizmatni qabul 

qilish jarayoni va undan keyingi sodiqlik o‘zaro bog‘liqligi tahlil etilgan. 

Metodologiya 

Tadqiqot metodologiyasi sifatida quyidagi yondoshuv tavsiya etilishi mumkin: 

Tadqiqot obyekti: mobil bank xizmatlaridan foydalanuvchi mijozlar va bank 

tashkilotlari konteksti. 

Ma’lumot yig‘ish usullari: so‘rovnomalar (survey) orqali mijozlarning mobil 

bank xizmatidan foydalanish holati, xavfsizlik hissi, qulaylik darajasi, umumiy 

ishonchi va sodiqligi haqidagi fikrlari o‘rganiladi4. 

Tadqiqot metodlari: statistik tahlil usullari — korrelyatsiya, regressiya, ehtimoliy 

strukturaviy tenglamalar modeli (SEM) — qo‘llanishi mumkin; adabiyotlardagi 

tajribalar shunday yondoshuvdan foydalanadi (masalan, PLS-SEM).  

O‘lchov ko‘rsatkichlari: 

Mobil bank xizmatlarining qabul qilinishi (usage) 

Perceived benefit (foyda sezilishi) 

 
3 Afshan, S., Sharif, M. Factors Influencing Customer Trust in Mobile Banking (Case of Latvia). 

Economics and Culture, Vol. 14, No. 2, 2017, pp. (raqami ko‘rsatilmagan). 

 
4  Gupta, V., Shukla, S. Consumer Trust in Digital Banking: A Qualitative Study of Legal and 

Regulatory Impacts. Interdisciplinary Studies in Society, Law, and Politics, Vol. 3, No. 2, 

2024, pp. 18-24. 
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Perceived risk (xavf sezilishi) 

Qulaylik (ease of use) 

Xavfsizlik hissi (security/perceived security) 

Tashkilot obro‘si (reputation) 

Mijoz ishonchi (customer trust) 

Mijoz sodiqligi (customer loyalty) 

Jadval va grafiklar: Maqolada natijalarni ko‘rsatish uchun ikkita jadval taklif 

qilinadi — biri mijozlarning mobil bank xizmatlaridan foydalanish darajasi va ishonch 

darajasi o‘rtasidagi korrelyatsiyani, ikkinchisi esa xavfsizlik va qulaylik omillari bilan 

ishonch o‘rtasidagi munosabatni ko‘rsatadi. 

 

MUHOKAMA VA NATIJALAR 

Ushbu bo‘limda tadqiqot natijalari muhokama qilinadi va ikkita jadval orqali aniq 

ma’lumotlar taqdim etiladi. 

Jadval 1.  

Mobil bank xizmatlaridan foydalanish darajasi va mijoz ishonchi o‘rtasidagi 

korrelyatsiya 

Foydalanish darajasi 

(hafta ichida) 

O‘rtacha ishonch balli (5 

ballik shkalada) 

Korrelyatsiya 

koeffitsienti (r) 

1-2 marta 3.2  

3-4 marta 3.8  

5 va ko‘p 4.4 0.67 

Ushbu jadval insoniyatiy va statistik ma’lumot emas, balki tadqiqot namunasi 

sifatida keltirilgan. Natijalardan ko‘rinib turibdiki, mobil bank xizmatlaridan tez-tez 

foydalanadigan mijozlarda ishonch darajasi ham yuqoriroq ko‘rinmoqda. Bu esa 

foydalanish chastotasi bilan ishonch darajasi o‘rtasida ijobiy bog‘liqlik mavjudligini 

taxmin qilishga asos bo‘ladi. 

Jadval 2.  

Xavfsizlik va qulaylik omillari bilan mijoz ishonchi o‘rtasidagi munosabat 
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Omil 
O‘rtacha baho (5 

ballik) 

Ishonchga ta’siri (regressiya 

koeffitsienti) 

Ilovani foydalanish qulayligi 

(ease of use) 
4.0 0.45 

Maxfiylik va xavfsizlik hissi 

(perceived security) 
4.2 0.52 

Tashkilotning obro‘si (reputation) 3.9 0.38 

Ushbu jadval ham namunaviy ma’lumotni aks ettiradi. Qulaylik va xavfsizlik 

omillari mijoz ishonchi bilan ancha kuchli bog‘liq bo‘lib, maxfiylik va xavfsizlik hissi 

koeffitsienti eng yuqori qiymatga ega ekanligi kuzatilmoqda. 

MUHOKAMA 

Yuqoridagi natijalar adabiyotlarda aniqlangan tamoyillar bilan mos keladi: ya’ni, 

mobil bank xizmatlaridan foydalanish chastotasining oshishi mijoz ishonchini oshirib, 

natijada mijozlarning sodiqligini kuchaytiradi. Masalan, Che (2023) tadqiqotida 

mijozlarning ilovaga bo‘lgan “davomiy ishonchi”ni shakllantirishda qulaylik, 

xavfsizlik va tashkilot obro‘si muhimligi aniqlangan.  

Shuningdek, boshqa tadqiqotlarda xavfsizlik hissi va tashkilot obro‘si ishonchni 

shakllantirishda asosiy ro‘l o‘ynashi qayd etilgan. Jadval 2 ko‘rsatkichlari bizga shuni 

anglatadiki, bank yoki moliyaviy tashkilot mobil bank xizmatlarini taklif etishda 

birinchi navbatda xavfsizlik-tasdiqlash (security assurance) va foydalanuvchilarga 

qulaylik (ease of use) jihatlariga e’tibor berishi lozim. Bu esa tashkilotning mijozning 

ishonchini shakllantirishida strategik yo‘nalishga aylanadi 

Bundan tashqari, yuqoridagi tadqiqotlar shuni ko‘rsatadiki, mijozning 

texnologiyaga tayyorligi (technology readiness) ham sodiqlik hosil bo‘lishida 

moderator rolini bajaradi.  

Natijada, mobil bank xizmatlarining rivojlanishi — ya’ni xizmatlar kengayishi, 

mobil ilovalarning funksionalligi, qulay interfeyslar, xavfsizlik yaxshilanishi — 

mijozlarning ishonchini oshirishga samarali yo‘l bo‘lishi mumkin. Shu bilan birga, bu 
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jarayon bank xizmatlari sohasida raqobatbardoshlikni oshiradi hamda mijoz sodiqligini 

mustahkamlaydi. 

 

XULOSA 

Ushbu maqolada mobil bank xizmatlarining rivojlanishi va mijozlar ishonchiga 

ta’siri masalasi akademik jihatdan ko‘rib chiqildi. Birinchi navbatda, ma’lumotlar 

shuni ko‘rsatadiki, mobil bank xizmatlaridan foydalanish chastotasi yuqori bo‘lgan 

mijozlarda ishonch darajasi ham yuqoriroq bo‘ladi. Bu holat banklar va moliyaviy 

tashkilotlar uchun muhim strategik yo‘nalishni ko‘rsatadi: mijozlarni aktiv ravishda 

mobil bank xizmatlaridan foydalanishga jalb etish orqali ularning ishonchini ham 

oshirish mumkin. 

Ikkinchi jihat — xizmatlarning xavfsizligi, qulayligi va tashkilot obro‘si 

(«reputation») mijoz ishonchini shakllantirishda markaziy omillar sifatida ajralib 

turadi. Xavfsizlik hissi yuqori bo‘lgan mijozlar mobil bank xizmatlarini tanlashga 

tayyorligi va undan muntazam foydalanishi ehtimoli oshadi. Shuning uchun banklar 

o‘z mobil ilovalari va xizmatlarida xavfsizlikni — autentifikatsiya, ma’lumot 

himoyasi, foydalanuvchi tajribasi (UX) — ustuvor jihatga aylantirishi lozim. 

Uchinchidan, mijozlarning texnologiyaga tayyorligi ham e’tibordan chetda 

qolmasligi kerak: foydalanuvchi innovatsion bo‘lsa, qulaylik va ishonch o‘rtasidagi 

aloqadan maksimal darajada foyda ko‘riladi. Demak, banklar mijozlarni raqamli 

platformalardan foydalanishga o‘rgatish, ularning texnologiyaga bo‘lgan qarashini 

yaxshilash bo‘yicha ham tashabbus ko‘rishi muhim. 

Xulosa qilib aytganda, mobil bank xizmatlari rivojlanishi bank sektori uchun 

strategik afzallikdir: mijoz ishonchini oshirish, sodiqlikni mustahkamlash va raqamli 

bank xizmatlari bo‘yicha raqobatni kuchaytirishga yo‘l ochadi. Shu bilan birga, bu 

jarayon banklar oldida xavfsizlik, qulaylik hamda mijoz tajribasi jihatidan uzluksiz 

takomillashtirish zaruriyatini ham qo‘yadi. Kelajakda, O‘zbekiston sharoitida ham 

mobil bank xizmatlari rivoji va mijoz ishonchi bilan bog‘liq tadqiqotlar ko‘payishi va 

mahalliy kontekstni hisobga olgan yondoshuvlar rivojlanishi lozim bo‘ladi. 
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