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BAHK XM3MATJIAPUJIAH ®ONUJTATTAHUIIIA MAKO3JIAPHUHT MAMHYHJIMK
JAPAYKACH BA YJIAPHU XUCOBJIALI
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bank-monus akagemusicu “bank umim Ba aymuT” QaKyIbTETH TUHITIOBYKCH.
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Annomauyusa. maxonada  Ysbexucmon Pecnybnuxacuda —6anknap — gpaonusmunu
MAKOMUIAUWIMUPUWL  MAKCAOUOA  YMKA3Uiean MAaoKUKOmiap, YiapoaH MUMNCO3NAPHUHS
MAMHYHAUK  0apadsCcACuHu OaxonauHuHe axamusamu 6a 6axonauwl YCyuiapu, MUiiuti Oauk
MUBUMUHU OAX0NAWOA KYIIAHUIUWY MYMKUH OVI2aH 9He MAKOYl ycyiiap 0yuuua Hamuicaiap
MABbAYM KUTUHSAH.

Kanum cyznap: Hxmucoouii maoxukomnap 6a ucioxomiaap mapkasu, banxknap gaonnueu
unoexcu, CRM (Customer Relationship Management) musumu, “Servqual” modenu, ghokyc-eypyx,
NPS (Net promoter score) Kypcamruuu

THE LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION IN USING BANK SERVICES
AND THEIR CALCULATION

Abstract. In the article, the results of the researches conducted in order to improve the
activity of banks in the Republic of Uzbekistan, the importance of evaluating the level of customer
satisfaction and evaluation methods, and the most optimal methods that can be used in the
evaluation of the national banking system are reported.

Keywords: Center for Economic Research and Reforms, Bank Activity Index, CRM
(Customer Relationship Management) system, "Servqual” model, focus group, NPS (Net promoter
score) indicator.

YPOBEHbB YAOBJETBOPEHHOCTHU KJIMEHTOB ITPU UCITOJIB3OBAHUU
YCIYTI BAHKA U UX PACYET

Annomayusn. B cmamve coooujaromcs pe3yivmamul UCCIe008AHUSL, NPOBEOEHHO20 8 YElsAX
cosepuleHcmeosanus OeamenvHocmu Oankos Pecnybnuku Y3bexucmau, 6aniCHOCMb OYeHKU
VPOBHS YOOBIEMEOPEHHOCMU KIUEHMO08 U Memoobl OYenKu, Haubonee nooxoosuue memoos,
Komopbie Mo2ym Oblmb UCNONb308AHBL NPU OYEHKE. HAYUOHANbHOU OAHKOBCKOU CUCTEMDbL.

Knroueswie cnosa: Llenmp skonomuueckux ucciedosanuti u peghopm, Muoexc 6ankosckoui
axmusnocmu, cucmema CRM (Customer Relationship Management), mooenwv «Servqualy, ¢hoxyc-
epynna, noxkazameinv NPS (Net Promoter Score).

Kupum

[moGaamyB mapouTHaa Y36eKHCTOH Pecrmy6iukachaa axolM TYpPMYII JapaKacHHH
sxrmnant, SMMHUHT axonu KoH OolInra TaKCUMOTHHHU PUBOXKIIAHTAH JIaBjiamiap Japa)kacura
eTKa3uIl MaKcaauaa onubd OopuiraéTraH MCIOXOTiap HaTXkacuiaa (GyKapoJapHUHT XyKyKHH Ba
MOJTUSIBUIA CaBOJXOHIIUTH JOUMUI opTUO OopMoKaa. TaOUMitku, MOIUSBHI CABOIXOHIUK OPTHIIN
myn MaOnaFiapuHU JKaMmjall Ba TabMUHOTMHU amalira OUIMPUIN OWJlaH IIyFy/UTaHYBYU
OaHKJIap/aH MOMMHI pPaBUIIAA XWU3MaT KYpcaTUIl CH(ATUHU OMIMPHUII OPKATH MIKO3TapUHU
caky1a0 KOJMIIHY Tajaal dTaau.

Hkruconuii TaaKUKOTIAp Ba UCIOXOTIAp MapKa3u TOMOHUIAH YTKAa3WITaH TaIKUKOTIAp
HaTmxanapura kypa, 2024 vwrauar [ yoparu yuyH “bankmap daommuru unaekcu” 17 ta HUpHUK
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OaHKJIap opacuaa TYPTTACcH Y3 MaBKEHWHU SXIIUJIAraHINTUHU, XyCcycaH, “Xayik OaHKu yMyMUi
pEUTHHIIa MKKU IOFOHAra KYTapuwiraHiuruHu, “Asus AnbsHc Oank”, “Hnak iyaum O6aHk”,
“V3Mummitbank” GUp MOFOHATA KyTAPHITAHINTHHH, KHUMK GaHKIap peitrunruaa “Jlasp GaHk”
eTAKYMINKHY “YHUBepcan 6aHK’ra 60if 6eprO, NKKHHUN YPHUHHH TajIaraHIiuTyd aHUKIaHTaH .

banknap (aonuaTu yHUHT MUKO3JAPUHUHT KypcaTwiaérraH xuMmarjgaH (oiianaHull
MMKOHUSATIApU Aapakacl Ba ymoly xuzMmamiapiaH (oigaJaHHUIIAa MUKO3JTApHUHT MaMHYHIIUK
napaxacu Owian 0ormuK. By aca, Trkopar O6aHkIapaa MIKo3JIap OWIaH HMIUTAII KapaéHIapuaa
camapaJii MHHOBALIMOH €YMMJIApHU KOPUN STHUII BazupacuHu Kysau. baHk TH3MMuaaru amanra
OLIMPWIIAETIaH UCIIOXOTNAp, andaTTa MIDKO3JNApHUHT (PUKpH OWaH NTOMMHUN WILIAII, TaXJIHJl
KWK UIUTApUHU 0110 O6opuil 6yiinda TaIKUKOTIapHU Tajaad dTaau.

VYby makonaja, 6aHkiapa KypcaruiaéTral Xu3Mamiap/iaH MUKO3JapHUHT MaMHYHJIUK
JapakaCuHH XUcobiall ycyiiapy EpUTUITaH.

Mag3yra ona agaduéTIapHUHT TAXJINJIA

Banknmap TOMOHHMIAH MKXKO3Japra Xu3Mar Kypcaruil CUpaTHHH Ba MaMHYHJIHK
JTapaxaCHK Oaxosam Oyirda Kymiad TagkuKoTIap YTKazwirad. Ymoy TaaKAKOTIapia acoChuid
BTUOOP THXKOpAT OAHKIIAPUHUHT MIDKO3JIap OMJIaH WIUIAII )KapaHUHU KyHHUAArH TYPTTa MyXUM
Bazu(ara HYHaNTHPWITAH XOJJa YpPraHWIraH: MIDKO3HU JKaju® JTHIN, YHH ynUiad TypHII,
pUBOXIIAHTUPHII (YCTUPHIN) Ba O KeNTHPMaHAUTaH MI)KO3JIapiaH BO3 KEUHIIL

Tuxopar 6aHKIapyu TOMOHMJAH TaAOUPKOPIIUK CYyOBEKTIApUHHU KpEAUTIAl aMaJIuETHHU
TAaKOMWJIIAIITHPUIL, KpeIuTIall TapTHOuaa ro3ara KeJlyBUM PUCKIN kKapa€HIapHU 0axosaml Ba
OOIIKapHIll XamJia KpeauTiamll aMaJIMETHHUHT MPOTHO3 KYpPCaTKUWIAPUHU WILIA0 YMKUII-HUHT
alipuM >KHXaTIapy XOpWKIMK HKTHconuu omumiapaad M. A. Ilaccens [1], FO. A. I'epacuna [2],
O. W. JlaBpymmu [3] Ba OOMmKANapHUHT WJIMHA HIOUIapuaa arpodimya TaIKWK OTHIITaH.
V36exucroruk ukrtrcomyn onumnapaan 111.3.A6aymraesa [4], I.O.Typauesa [5], M.C.Pycramos
[6] Ba GolIKamapHUHT MIMUH HIIUTApUAA OAHKIAPHUHT KpeInuTIall aMaTuETUHN PUBOKIAHTHUPUII
Oyiinya KaTop WIMMIA Ba amMasInii Takauduap Uiuiad YUKWIral

XycycaH, xopwxkui Taakukorumnapaan I1.Jpykep [7], K.Kemnep [8], M.K.lypkus,
b.Xoykpodtnap [9] Tomonuman yTkazunran Ttaakukoriapaa CRM (Customer Relationship
Management) TU3UMM TE€XHUK >KUXATJaH THXKOPAT OAHKMHUHI MMKO3JIapu TYFpucuaaru Oapya
MabJIYMOTIIAPDHU WUFHIN, yJIapHU KailTa WIJAll, TaxJIUid STHII Ba MabIyMOTIapHU OINEPaTUB
paBHIIAAa JOMMO SIHTHIIA0 TYPWJIWIIMHU TabMHUHJIOBYM MaxCyCc BOCHTa Ba JacCTypHi
TabMUHOTHJAH UOOpAT SKaHJIUTUra YbTUOOP KapaTwirad. JlapXxakukar, TU3UM TEXHUK JKUXaTIaH
MUKO3JIAPHUHT MOJIUSIBUM XY KanUK (paonusaTu, MapKeTHHI, COTYB, XU3MaT KypcaTull coXacuaaru
Ou3Hec-)kapaCHUHM TYJIUK aBTOMATIAIITHUPUIITa UMKOHUAT spaTaau. JIEeKuH, y MUKO3JIapHUHT
MaMHYHJIMK JapaxacuHu 6axosald 6epHIll MMKOHUSATHUTA 3ra dMac.

TaxJjuJ Ba HaTHKAJIAP

V36exucToH THKOpAT GaHKIAPH aMATHETHIA MIDKO3IAp GHIaH MyHOCabaTiap XONaTHHHU
Yypranu® GOpUII TU3UMIIH amalra OmUpHO KeTMHMOKAA. TalKMKOTYMIap TOMOHUAAH SHI'H OaHK
XM3MATIApUHU TaKIUM STUII Ba MaBXKyJl XU3MaTIapJaH HCTEbMOIYWIAPHUHT KOHUKHUIIMHU
aHuKiam Oyitmua “Servqual” mopenuman Qoifmananum Wynra Kydwirad. Ym0y Moaenb

! https://anig.uz/yangiliklar/uzbekistonda-banklar-faolligi-indeksi-ni-hisoblab-chigildi
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V.Zeithaml, M.Bitner Ba D.Gremler [17] ToMmoHnIaH MUk037ap KyTraH Ba XU3MaT KypcaTyBUYH
KOMIIaHMs ypTacuja TakJuM 3TWirad Oemra papkHU aHUKJIAI yYyH UIIa0 YMKUiIrad. Xapuuop
Tanabiapy XU3MarTAaH OJIAMHIM HCTaKjiap Ba YMHJUIApDHM XaMJa SIKYHUH HaTuKajgap TaKIUM
STWJITaH XU3MaTHUHI OaxOJIallMHU aHIIaTaau. Arap KyTWIraH HaTWXajlap XaKUMKUH MIamaad
KatTa Oyica, MUKO3HUHT HOPO3WIIUTH Maio0 0ynaau. AkcuHya, Oy OVIUTHKIap KaHYaIUK KHYUK
Oyica, xu3mar kypcarui cudary sximu 0ynanu.

V36exucTon PecryOnukacuna GaHK XM3MATIapMHM SXIIAIAII MAKCaauaa OMp KaTop
XyKyMaT Kapop Ba dapMmomnapu KaGyn kunmHrad. JKymmanan, Y3Gekucton PecryGnukacu
pesunentununr 17.01.2019 iiungaru “2017 — 2021 iinnnapaa Y36exucron Pecrny6mukacunu
PUBOKJIAHTUPHUIIHUHT OeliTa ycTyBop HyHanumm Oyitnua Xapakamiap crpareruscunu “@aon
MHBECTHLIMSATIAP Ba MXKTUMOMM PUBOMIIAHUINI WMWK Aa aMaira OUIMPUINTa OWJ JaBiaT JacTypu
tyrpucuaa’ i [d-5635-con @apmonu Ousan 6aHK Ba MOJHUS TU3UMHUHU UCIIOX KWJIMII Xamja
coxara 3aMOHaBM 0030p MeXaHU3MJIAPUHU KOPUH 3TUI OYiinua rokiaTuiarad 62-sasudara kypa,
“baHK-MOJIMSI TU3UMUHHU PUBOXIIAHTUPUIL OYiiMya y30K MyIJaTId CTPATETUsHN UILIa0 YMKUII’
Oyiinya OaHK Xu3MaTiapu CH(ATHHU OUIMPUII MaKCaauaa THKOpaT OaHKIapu QaoiusTura
camapaJopMKHUHT MyxuM Kkypcarkuwiapu (KPI), mmko3nmapHuHr OaHK XH3MaTIapuiaH
MamMHYHIMK uHAekcH (CSI), Mmxo3napHUHT OaHK XW3MAaTIapUHHU OOIIKajapra TaBCHS STHII
uHaekcu (PS) kabu kypcaTkuwiapHu KOPUI STUII F03aCHAAH TONIIHMPHUKIIAP OCPHIITaH.

HlyHunraex, OaHKIApHUHT XU3MaT KYpCAaTUIIM Ba yJiapAaH MH)KO3JIAPHUHI MAMHYHIIUK
Japa)kaCUHH aHUKIal Oyinya Kymiad XOprKui TalKWiIoT Ba (GOHATIap TOMOHUIAH XaM JOUMMIA
TaAKUKOTIAp aMara OmupuO KeITMHMOKIA.

Xycycan, I'epmanusHuHr Xankapo XaMKOpIUK Oyiimua »xamrapma Kaccanapu (onau
(Deutsche Sparkassenstiftung fiir internationale Kooperation) rTomonuman 2022 ini Hrolb oOiu1a
V36ekucton Pecry6nukacua “Y36ekucTon1a GaHKIapra 6Y/IraH HIIOHY Ba yJIApHUHT MOJIUSBHIL
XM3MaTIapuad oinananum 6yitnaa 6030p TaaKuKoTH” YTKa3uaran’. PecrionenTiap ypracuaa
(boKyc-rypyxJlap TaIIKWJ STHITaH XOJAa YTKa3WiraH CYpOBHOMAaJlap HaTHXKalapura Kypa
MamJlakatja 0aHK Xu3Mamiapuaad Goigananumaa gykaponaap opacuaa Kyiuaaru iyHamuiiapaa
MKOOUH Y3rapuIiiap aHUKJIAHTaH:

1. bank maxcyinoriapu Oyiinya:

- IMTHUE3NN KpeIuTiaap COHU OPTIaH;

- KHYUK/MUKPOKpEUTIap OCPHITUINY Hyra KyHniras;

- KPEAWTIAPHUHT SHTU TYpJIapy KOpPUH ASTHIMOKAA (yi-)KOH, aBTOMOOWJIb Ba OOIIKa
TypJlaryl TOBapJIApHU COTHO OJIMIII YUyH);

- OHJIAH-KpEIUTIap KOPUH ATUIMOK/IA.

2. Kypcarnaaérran cepBuc 0yiinua:

- KaM TabMUHJIAaHTaH OWJIaJIApHU MOJIMABUHN KYI1a0-KyBBaTIaHMOK/IA;

- JapomaJl XaKuJaru MabJlyMOTHOMa ONMO Kenuml Tanabu Oekop KWIMHTaH
(MabJIyMOTHOMA U1 OepyBUMIAH OJMHMIIHN WYITa KYHHIran).

3. UudpacTpykrypa 0yiinya:

- JIEKTPOH HaBOAT KypuiIMaiaapy YpHATHUITaH;

2 https://www.sparkassenstiftung.de/en
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- MaBXyJl (punmamiap ssHrHJIaHMOK/IA Ba KYIIMMYa STHTY (uiIdaiap O4MiIMOKIa;

- OaHKOMaTiap YpHATHIMOK/A;

- 0aHK WJIOBaJIApUHM XKOPUH STUIMOKIA;

- HaKJ Iy’ Ousiad OOFJIMK MyaMMoJlapHU Oaprapad 3Tuiau;

- IyJ1 YTKa3Majapu COAJaNIAITHPUIMOKIA.

TabKuIam >KOM3KH, pecrioHIeHTAapHUHT 83% Kucmu 6ankiap daonuaru “2016 iinaxan
Oepu sIXINWJAHraH”nouru Oyiimua xaBoO Oepran Oyica, 45% xucmu Oankiap (aonusITu
“eTapiinya MHK03ra iiyHAJITHPUIMATaH” JIeTaH KaBoO BEPCUSICHHU TaHJIaraH.

HlyHuHraek, cypoBHOMaga MINTHPOK 3TraH PECIOHACHTIApHUHT 54% KucMmu OaHKIAp
GdaonusaTura ypraua gapaxana HIIOHY OwigupraH OVyica, ymapHuHr 34% kucmu OaHKiapra
OyiraH MIIOHY Japa)kaCUHU Ce3UJIapJiv Japakajia OPTTaHIMIMHU MabJIyM KUJIUILTaH.

Tagkukorumiap ¢ukpura Kypa, 6aHkiaapra OyiraH MUKO3JapHUHT MIIOHYMHUHT acOCHi
4 Ta Typu MaBxyn OYnuO, ynap MonusBUil GapKapopiavk, MaxQUHIMK, GaHK orepalusIapuHu
npodeCCHOHAI amMalira OIIMPHUINY Ba MIDKO3JIAPHUHT MaH(paaTIapuHu XUMOsI KUITMHUIIHA aCOCHIA
“acocuii”, “‘caIOKaTIMIINK ", “aMajuii” Ba “cTpareruk’ Typiapra 6yimmaamu (1-pacm).

Hlynunraek, OaHkiapra HHCOATaH MIDKO3JIAPHUHT WIIOHYMHU MyCTaxXKamilall Y4yH
KyHuaaru 3apypuii OMIIDIApHH XHCOOTa OJIMII JIO3UM OYI1au:

- KpeauTiap Oyiinda ¢pous cTaBKaIapHHU acCalTUPUILL,

- Xu3Mar Kypcarui cupaTuHy sXmuiam (HaBoaTaapHu KUCKapTUPHULI, OaHK XHU3MaTiaapu
Oyiinua mMaciaxar Xxamza TYJIUK MabIyMOTJIap OCpHILIHYT Hyiira KyHu)

- OIOpOKpaTus Ba KOPPYNUHUsAIaH BO3 KEUMILI.

%

e

Acocuii ULLIOHY
* MUKO3HUHI NYNNAPHUHU XMMOA KMUAML
I xaBdcms caknaw

* MWHOSHUHI WAXCHIA MabAyMOTAapHUHN
XMMOA KUAULL

CapoKaTIMNKUK ULLOHYK

* MonnABMi MabAyMOTAAPHM OLIKOP
KWAMECAKK Ekn GaKaT KOHyH Tanab
KUNa[MraH Aapaxa/ja OlKOp KUAMLL

* MOANMABMIA MaLAYMOTAAPra pyXcaTcus

AManuin ULWLOHY

T{N0B TONWMPHUKAIPUHKA TYFPH Bamapu

Ti{Fpu Tapkubra ara 6aHK xMcob pakamu
KY4MPManapuH1 TaKaum 3TIw

BeHyKCoH BaHK KapTanapyHW YMKapHULL

CTpaTerI/IK MLWOHY

MUKO3HWHT 3XTHENKNApHra | BasuaTura
3HF MOC KENAAMraH MaxcynoTaapHu
TaBCuA 3TUW [ BOCUTAUYMAMK KUMLL
(6amk yuyH kampoK ¢oiaa kentupca

xam)

Ba TallKK
XUMOA KHAULL BaHk TynoBnapu (xapamarnapwu)
Xakuaa mabaymot Gepuw [ Tyank
waddod 6ynuw, Kap3gopauk
TYfPUCMAA OTOXNAHTUPKLL, HA30NAP Ba
YNapHUHT OKMbaTNapu xaKkuaa
mabaymot Gepuw

MUIKO3NAPHUHT MaH(aaTNaPUHK XUMOA
CUNHLL

Monuasuit GapKapopauk MaxduiAnuk

baHk onepauusnapuHi NPodeccHoHan
amajira ouMpHIL

1-pacm. bank ¢aonusitura 0y/Iran MIIOHY TypJapu
Banknap ¢aonusaTu camapalopiIUrHHU OaxOJAIIHUHT TYpJiIH YCyJUIapu MamBxyzd OYymuo,
HryJapJad SHI acoCHiapuaaH OMpU MIDKO3JIAPHUHT MaMHYHJIMK JapaskacH acocujaa Gaxoiarl
xucobnanamu. TajKMKOTIAp IWIYHH KypCaTMOKIAKH, Y30ekucToHma 36% axomnm GaHKIap
daonuATHAAH JKyla MaMHYH OYJica, YIapHUHT Y3Japura Xuszmar Kypcara€rraH OaHKIapura

cOOMKIMK napaxacu 50% atpoduaa. ApHU, MUKO3 Y3HUra Kepakiu OYIraH XU3MaTHU ap30HPOK Ba
dhoiimanupok TypuHH Takaug dTrad 6o1ka 0aHk xu3maruaan (organanum Oyitnda Kapop Kadym
Kt gapaxkacu 50/50 xucoOmanaay.

422



ISSN:
2181-3906

2024

Xankapo amMmanuéTaa MIDKO3JIapHUHT OaHKIapra COAMKIMK Ba MAMHYHJIMK napaxkacu NPS
(Net promoter score) KypcaTkuuu Ounan 6axomanany. Ymoy 6axomam ycynu Bain & Compay®
TOMOHMJAH MIUIA0 yuKwiraH 0yin6, yHra xypa 80% OpTUK HaTH)Ka KypcarraH TallKWIOTJIAp
KaXOH JapakKacuaaru Talkuior cudaruaa, S0% oKopu KypcaTkudiap ca “abio’” HaTuxKara sra
cudaruaa Gaxomananu’. Baxomar MUKO3JIapra caBoj OepHuill iHynu OuaH amManra OIUpHIIaIu.

Xycycan, 6axonam napaxacu 1 nan 10 6amraga 6yaran oBo3 OepuIll HaTHWKaTapuaan “9”
Ba “10” 6amr ned xaBob Oepran “rapruboruminap” dousugan “1”mgan “6” Gamirada ned xaBob
Oepran “xeiitepnap €ku Oy3ryHUWIAp 'HUHT (OM3UHU alUpUO TalUIall OpKaIu aHUKIaHaau (2-
pacm).

Tabkumiam KOM3KHM, XaJKapo JapakajJard MOJMUSBUM TalIKWIOTIAp Ba MHUPUK
OaHKJIapHUHT YpTada Oaxonam kypcatkuuu 44% arpodupa Oaxosnanaau. Mapkasuil OaHk
VYTKa3raH TaJKUKOTIap JaBOMUIA UINTHUPOK dTraniapHUHT 40% Kucmu “raprudotumnap’au, 25%
KUCMHU “mlaccuBiap”Hu Ba 35% kucmu “Oy3FyHUWJIap HM TalIKWi STrad. Harwka myHu
KYPCaTMOKIAKH, Y36eKHCTOH GaHKIIAPUIAH MAMHYHIIHK Japakack 5 GaJUTHU TAIIKMI 3TMOK/IA.

Hlynunraek, ymoly MaMHYHJIUK Japakacura TabCHp KWITAaH KyWHIard OMWJUIAPHU
KeNTUpHO YTUII YpUHIHN €0 XucoOmanaam:

- KpeauT Oyiinya 1oKopu (hou3 cTaBKajgapu;

- OaHKIapra HICOAaTaH UIIOHYCH3IIMKHUHT I0KOPUJINTH;

- XM3Mar KypcaTull Japa)KaCUHUHT MaCTIIUIH;

- aXOJIMHUHT KPeIUT TYJIOBIApUHH KOIUIAIIra eTapiy Japaxaja 1apoMajra 3ra 3Maciury;
- IyJUTApHU MYKOTHUILJAH KYPKYBHUHT MaBKYyIJIUTH.

(oo (~ o) (o0 fos (o) / () (o)
\& / e, 2 \”/ \f \&) \/ \= \=/ &, \v/
BY3FYHUYUJIAP IMTACCHUBJIAP TAPFUBOTYMJIAP
IIPOMOYTEPHHHI' AHHK JIAPAZKACH J— % TAPFUBOTYMJIAP - % BY3FYHUHIAP

(NPS)

\

2-pacm. Mu:K03JIapHHHT MAMHYHJIMK JAapakacuHu 6axoJam popmyiacu

Yoy 6axomant Tu3uMu OaHKIap (PaoTuATHIAH MIKO3JTAPHUHT MAMHYHJTUK JTapaKacCuHU
aHWKJIalga JHT MakOyn ycywiapaaH Oupu XucoOmaHaau Ba XyKyMaT Kapopiapw OwuiaH
IOKJIATWIITAH Ba3uQanapHu amaira ommpuiaa ymoy ycynaan GoiiaTaHuil Makcaara MyBOQHUK
ned xucoOmaHaan.

XyJ1oca Ba TakjaudgJiap

bankmap QaonmuaTuHM TaxXJIWI KWJIMII Ba MHKO3JAPHUHT MaMHYHIMK JapakKaCMHU
0axonab OopuIl 3apypuil mapTaapaaH OUPH XUCOOIAHAIH.

% https://www.mckinsey.com/
4 https://www.qualtrics.com/experience-management/customer/net-promoter-score/
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Twxopar Gankinapu (aonusaTura TaaOUPKOPIMK CYOBEKTIIAPHHUHT OAaHKHU KpeTUTIIall

aManuéTUaH MaMHYHJIMK KYpCaTKM4M Ba YJIApPHUHT OaHKHU KpeAWTIall aMaluéTHaaru
KaMYWINKJIAp KYPCAaTKUYMHU KYILIAIl OpKaiu OaHKHUHT KpeAUTIall aMaTuET caMapaiopIuruiu
OLLIMPHUII MaKcaara MyBOQpUKIUTY KyHunaruiap OUiaH n30XJIaHaIu:

OaHKHUHT KpeIuTIall caMaJopiurMHM Yiadam Ba Oaxoniaml OpKaliu KpeauT OYIuMu

xomumiiapu GaonuiaTu OaxosiaHa[W, TaJOUPKOPIMK CyObEKTIApHHM Kald KWIHMII Ba YIapHH
caky1ad KOJMII Jlapa)xacu YI4aHaau;

TaJOUPKOPIIUK CYObEKTIAPUHUHT TaXKPUOACHHU OLIMPHUII Ba ¥3apo OWIMM aTMAaIIHIITa

IpUIIMIAIN, OAHK MUKO3JIAPUHUA COHU OpTHINMTra onubd kenmamu. Harmxkana, 6aHK JapomMaauHU

OINNPHUIT UMKOHUATH dpaTrujiaau.
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