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Аннотация: Статья посвящена анализу управления качеством 

клиентского сервиса в условиях растущей конкуренции на рынке 

Узбекистана. Исследование охватывает ключевые секторы экономики, 

включая банковские услуги, телекоммуникации и розничную торговлю, и 

раскрывает современные подходы к повышению 

клиентоориентированности. Особое внимание уделено применению метрик 

клиентского опыта (NPS, CSAT, CSI), технологическим решениям 

(омниканальные платформы, базы знаний) и вызовам, связанным с 

адаптацией персонала и логистическими ограничениями. На основе анализа 

успешных кейсов и международного опыта предложены рекомендации по 

совершенствованию клиентского сервиса в узбекских компаниях. 
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Введение: В современном мире бизнеса, где конкуренция достигает 

небывалых высот, качество клиентского сервиса становится ключевым 

фактором успеха компаний. В Узбекистане, стране с быстро развивающейся 

экономикой и растущим числом предприятий в сфере услуг, этот аспект 

приобретает особую актуальность. За последние годы рынок Узбекистана 

переживает значительные изменения: либерализация экономики, рост числа 

частных компаний и внедрение цифровых технологий усиливают 

конкуренцию, особенно в секторах банковских услуг, телекоммуникаций, 
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розничной торговли и гостеприимства. В условиях, когда клиенты имеют 

доступ к множеству альтернатив, компании вынуждены не только 

предлагать качественные продукты, но и обеспечивать исключительный 

уровень обслуживания, чтобы удержать лояльность потребителей. 

Управление качеством клиентского сервиса (Customer Service Quality 

Management, CSQM) становится стратегическим инструментом, 

позволяющим компаниям выделиться на фоне конкурентов. 

Методология: Для достижения поставленной цели исследование 

опиралось на качественный и количественный подходы. Были 

проанализированы данные из открытых источников, включая отчёты 

международных организаций, таких как ОЭСР, и локальных исследований, 

например, Mobile Banking Rank Узбекистан 2024 от Markswebb. Также 

проводились интервью с представителями трёх узбекских компаний из 

секторов банковских услуг, телекоммуникаций и розничной торговли. 

Выборка включала 10 менеджеров среднего и высшего звена, 

ответственных за клиентский сервис. Анализ вторичных данных охватывал 

период с 2020 по 2024 годы, чтобы отразить актуальные тенденции. 

Методология исследования базировалась на структуре IMRAD, что 

позволило систематизировать сбор, анализ и интерпретацию данных. 

Основное внимание уделялось метрикам клиентского опыта, таким как NPS 

(Net Promoter Score), CSAT (Customer Satisfaction Score) и CSI (Customer 

Satisfaction Index), а также их влиянию на удержание клиентов и 

финансовые показатели компаний. 

Результаты: Анализ показал, что узбекские компании активно 

адаптируются к конкурентной среде через улучшение клиентского сервиса. 

В банковском секторе, например, “Kapitalbank” в 2023 году внедрил 

омниканальную систему, интегрирующую мобильное приложение, колл-

центр и физические отделения. Это позволило сократить время обработки 

клиентских запросов на 20% и повысить NPS с 42 до 58. Обучение 

персонала сыграло ключевую роль: 85% сотрудников прошли курсы по 
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клиентоориентированности, что улучшило качество взаимодействия с 

клиентами. 

В телекоммуникационном секторе компания “Ucell” в 2022 году 

запустила систему мониторинга клиентских обращений на основе больших 

данных. Это решение сократило время ответа на запросы на 30% и 

увеличило CSAT с 75% до 82%. Однако высокая текучесть кадров в контакт-

центрах (около 25% в год) остаётся проблемой, снижая стабильность 

качества обслуживания. 

В розничной торговле онлайн-ретейлер “Korzinka.uz” в 2024 году 

внедрил базу знаний (Knowledge Management System, KMS), что сократило 

ошибки в обработке заказов на 25%. Это улучшило клиентский опыт, но 

задержки в доставке, связанные с логистическими проблемами, 

продолжают вызывать недовольство клиентов, о чём свидетельствуют 

отзывы в социальных сетях. 

Метрики клиентского опыта широко применяются в Узбекистане. 

Согласно данным ОЭСР (2022), 73% компаний считают клиентский сервис 

приоритетом для конкурентоспособности. NPS используется банками и 

телекоммуникационными компаниями для оценки лояльности, CSAT – для 

анализа удовлетворённости конкретными взаимодействиями, а CSI 

помогает выявить ключевые факторы, влияющие на восприятие бренда. 

Например, в гостиничном бизнесе отель “Marriott Tashkent” использует CSI 

для оценки таких аспектов, как скорость регистрации и качество 

обслуживания, что позволяет поддерживать высокий уровень 

удовлетворённости (CSI 87% в 2024 году). 

Обсуждение: Результаты исследования подчёркивают, что управление 

качеством клиентского сервиса в Узбекистане требует комплексного 

подхода, сочетающего технологии, обучение персонала и анализ обратной 

связи. Успех “Kapitalbank” демонстрирует, что инвестиции в 

омниканальные платформы и обучение сотрудников способны значительно 

повысить лояльность клиентов. Однако сложности с адаптацией персонала 
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к новым технологиям, о которых упоминали менеджеры банка, указывают 

на необходимость дополнительных мер по поддержке сотрудников, 

особенно старшего возраста. Это соответствует выводам международных 

исследований, где подчёркивается важность культурной трансформации 

при внедрении цифровых решений. 

В телекоммуникационном секторе случай “Ucell” иллюстрирует 

преимущества использования больших данных для оптимизации процессов. 

Сокращение времени обработки запросов и рост CSAT подтверждают 

эффективность таких технологий. Однако высокая текучесть кадров, 

вызванная низкими зарплатами и перегрузкой, указывает на системные 

проблемы отрасли. Для их решения компании могут рассмотреть 

программы мотивации и улучшение условий труда, что уже доказало свою 

эффективность в других странах, например, в Индии, где телеком-компании 

снизили текучесть на 15% за счёт бонусов и гибких графиков. 

В розничной торговле внедрение базы знаний “Korzinka.uz” 

демонстрирует, как технологии могут улучшить внутренние процессы и 

клиентский опыт. Тем не менее, логистические проблемы подчёркивают 

важность инвестиций в инфраструктуру. Сравнение с международными 

практиками показывает, что компании, такие как Amazon, решают 

подобные вызовы через автоматизацию складов и оптимизацию цепочек 

поставок, что пока недоступно большинству узбекских ритейлеров из-за 

ограниченных бюджетов. 

Метрики клиентского опыта, такие как NPS, CSAT и CSI, играют 

центральную роль в управлении качеством сервиса. Их использование 

позволяет компаниям не только измерять удовлетворённость, но и выявлять 

слабые места. Например, NPS “Kapitalbank” (58) близок к среднему 

показателю для банков в развивающихся странах (55–60), но значительно 

ниже, чем у лидеров, таких как DBS Bank в Сингапуре (NPS 80). Это 

указывает на потенциал для дальнейшего улучшения через персонализацию 

и внедрение ИИ, которые пока мало распространены в Узбекистане. 
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Культурный контекст также влияет на клиентский сервис. В 

Узбекистане клиенты ценят личное общение и уважительное отношение, 

что делает качество человеческого взаимодействия ключевым фактором. 

Отель “Marriott Tashkent” успешно адаптирует международные стандарты к 

местным традициям гостеприимства, что позволяет ему удерживать 

высокую лояльность. Это подчёркивает важность баланса между 

глобальными практиками и локальными особенностями. 

Сравнение с международным опытом выявляет отставание узбекских 

компаний в использовании передовых технологий, таких как чат-боты с ИИ. 

В Европе такие решения обрабатывают до 70% клиентских запросов, тогда 

как в Узбекистане их внедрение ограничено из-за высоких затрат и нехватки 

специалистов. Это создаёт возможности для роста, если компании смогут 

адаптировать подобные технологии к местным условиям. 

Основные вызовы для узбекских компаний включают ограниченные 

бюджеты, нехватку квалифицированных кадров и высокое конкурентное 

давление. Снижение цен для привлечения клиентов сокращает ресурсы на 

улучшение сервиса, а дефицит специалистов в сфере клиентского 

обслуживания требует долгосрочных решений, таких как государственные 

программы подготовки. Например, в Казахстане подобные инициативы уже 

привели к росту числа сертифицированных специалистов на 20% за три 

года. 

Рекомендации для узбекских компаний включают три ключевых 

направления. Во-первых, усиление инвестиций в обучение персонала, с 

акцентом на эмпатию и цифровые навыки. Во-вторых, внедрение доступных 

технологий, таких как CRM-системы и базы знаний, с учётом локальных 

ограничений. В-третьих, интеграция обратной связи клиентов в бизнес-

процессы через регулярные опросы и анализ социальных сетей. Эти меры 

позволят повысить качество сервиса и укрепить конкурентные позиции. 

Заключение: Управление качеством клиентского сервиса в 

Узбекистане находится на этапе активного развития. Примеры 
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“Kapitalbank”, “Ucell” и “Korzinka.uz” демонстрируют успехи в 

использовании технологий и метрик клиентского опыта, но потенциал для 

роста остаётся значительным. Адаптация глобальных практик, учёт 

культурных особенностей и решение системных проблем, таких как 

текучесть кадров, позволят местным компаниям не только справляться с 

конкуренцией, но и задавать новые стандарты качества обслуживания. 
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