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TIJORAT BANKLARIDA 
MIJOZLARGA 
YO‘NALTIRILGAN MARKETING 
STRATEGIYALARIDAN 
FOYDALANISH 
SAMARADORLIGI
Maxamadjanov Akbar Maxamadaliyevich
Toshkent davlat iqtisodiyot universiteti Marketing kafedrasi dotsenti v.v.b.

Annotatsiуa: Ushbu maqolada tijorat banklarida mijozlarga yo‘naltirilgan marketing strategiyalaridan foydalanish sama-
radorligi ko‘rsatib berilgan. Bundan tashqari, jahon bank marketingi amaliyotida raqobatbardosh ustunlikni ta’minlashda 
mijozlarga yo‘naltirilgan marketing konsepsiyalaridan foydalanishning nazariy-uslubiy asoslarini takomillashtirishga 
bag‘ishlangan ilmiy izlanishlarga katta ahamiyat qaratilmoqda. Qolversa, tijorat banklarida mijozlarga yo‘naltirilgan mar-
keting strategiyalaridan foydalanish samaradorligi yuzasidan xulosa, taklif va tavsiyalar berilgan.

Kalit so‘zlar: tijorat banklari, marketing strategiyasi, marketing kommunikatsiyasi, mijozlar bilan ishlash bo‘limi, marketing 
vositalari.
Abstraсt: This article shows the effectiveness of using customer-oriented marketing strategies in commercial banks. In 
addition, great importance is attached to scientific research devoted to the improvement of the theoretical and meth-
odological foundations of the use of customer-oriented marketing concepts in ensuring a competitive advantage in the 
world banking marketing practice. In addition, conclusions, suggestions and recommendations are given regarding the 
effectiveness of using customer-oriented marketing strategies in commercial banks.

Keу words: commercial banks, marketing strategy, marketing communication, customer service department, marketing 
tools.
Аннотация: В данной статье показана эффективность использования клиентоориентированных маркетинговых 
стратегий в коммерческих банках. Кроме того, большое значение придается научным исследованиям, посвя-
щенным совершенствованию теоретических и методологических основ использования концепций клиентоориен-
тированного маркетинга в обеспечении конкурентного преимущества в мировой практике банковского маркетинга. 
Кроме того, даются выводы, предложения и рекомендации относительно эффективности использования клиенто-
ориентированных маркетинговых стратегий в коммерческих банках.

Ключевые слова: коммерческие банки, маркетинговая стратегия, маркетинговые коммуникации, отдел обслужи-
вания клиентов, инструменты маркетинга.

K I R I S H
Marketing sohasining rivojlanishi natijasida iste’mol tovarlari va xizmatlar marketingi paydo bo‘ldi. 

Xizmatlar marketingi alohida soha sifatida o‘ziga xos tarkib bilan tavsiflanadi, unda moddiy ne’matlarga (to‘g‘ri 
moslashtirilgan) o‘xshash elementlar va barcha xizmatlar uchun umumiy bo‘lgan boshqa elementlar mavjud. 
Bank sohasida o‘z mahsulot va xizmatlarini taklif etuvchi bank muassasalari tomonidan kompaniya yoki tashki-
lotlarga, davlatga, boshqa moliya institutlariga va aholiga amalga oshiriladigan faoliyat doirasidagi marketingga 
xos qo‘llanmalar bank marketingini belgilaydi [1].

Bank marketingi - bu universal banklar (tijorat banklari: jamg‘arma va kooperativ banklar) va ixtisoslashgan 
banklar (haqiqiy kredit tashkilotlari, investitsiya kompaniyalari va boshqalar) sohasida qo‘llaniladigan marke-
tingdir. Moliyaviy xizmatlar bozorida banklar muhim rol o‘ynaydi va asosiy taklif qiluvchilar hisoblanadi. Bank 
hizmatlari bozorida kuchli raqobat muhiti shakllanganligi bilan ahamiyatli bo‘lib, ushbu bozorda maqsadli 
xarakat qilish uchun nafaqat moliyaviy munosabatlar, balki marketing ham yuqori darajada ahamiyat kasb 
etmoqda. Shuning uchun ko‘plab banklar o‘zlarining shaxsiy mijozlari bilan munosabatlarda professional va 
samarali bank marketingini ishlab chiqish va amalga oshirish zarurligini tushunib yetmoqdalar [2].

Ilmiy adabiyotlarda bank marketingi xizmatlar yoki nomoddiy tovarlar marketingi, deb ham ataladi. Boshqa 
xizmatlarga nisbatan bank mahsulotlari murakkab va mavhumligi bilan ajralib turadi. Mijozlarning aksariyati 
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Smoliyaviy xizmatlar nima ekanligini osongina tushunmaydi. Ayniqsa, moliyaviy bozor qoidalarini tushunish, 

tahlil qilish va bu bozorda samarali faoliyat yuritish marketing bilan bog‘liq masalalar ham mavjudligi borasida 
iste’molchilar yetarlicha tushunchaga ega emaslar. Bank xizmatining foydasi, masalan, ipoteka kreditini olish, 
ba’zi aksiyalarni joylashtirish yoki qurilishni amalga oshirish uchun mablag‘ olish bo‘yicha maslahatlar tashqi 
ishonchsizlikka duchor bo‘ladi, boshqa tovarlarga qaraganda ko‘proq. Ushbu holatlarga ta’sir etuvchi omillar 
quyidagilardir: milliy va jahon iqtisodiyoti evolyutsiyasi, bank, pul va kapital bozorlarining evolyutsiyasi. Ekzogen 
ishonchsizlik va nomoddiylik mijozlar uchun bank mahsulotlarining juda yuqori sifat xavfsizligini keltirib chiqa-
radi. Aksariyat bank mahsulotlari asosan integratsiyalashgan, ya’ni mijoz ularni amalga oshirishda ozmi-ko‘pmi 
faol ishtirok etadi. O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining 2017-yil 7-fevraldagi PF-4947-son “2017–2021-yil-
larda O‘zbekiston Respublikasini yanada rivojlantirishning beshta ustuvor yo‘nalishlari bo‘yicha Harakatlar 
strategiyasi”da “bank tizimini isloh qilishni chuqurlashtirish va barqarorligini ta’minlash, banklarning kapital-
lashuv darajasi va depozit bazasini oshirish, ularning moliyaviy barqarorligi va ishonchliligini mustahkamlash, 
istiqbolli investitsiya loyihalari hamda kichik biznes va xususiy tadbirkorlik subyektlarini kreditlashni yanada 
kengaytirish” vazifasi belgilab berilgan [3].

M A V Z U  B O ‘ Y I C H A  A D A B I Y O T L A R  T A H L I L I
Bank merketingi konsepsiyasiga ingliz mutaxassislari C C. Ennew, T. Watkins va M. Wright tomonidan 

chop etilgan “Moliyaviy xizmatlarning marketingi” asarida bank marketingiga “Bank o‘z maqsadlariga mijoz-
larning ehtiyojlari va istaklarini aniqlash orqali erishishga qaratilgan va mijozlarga raqobatchilarga nisbatan 
kerakli qoniqishni samaraliroq ta’minlashga qaratilgan yo‘nalish” sifatida qaraydilar [4].

Belgiyalik mutaxassis Claessens R. o‘zining “Chakana bank mahsulotlari marketingi” asarida “Banklar 
mijozlarning kelajakdagi ehtiyojlari va istaklarini aniqlashlari va integratsiyalashgan marketing konsepsiyasini 
samarali ishlab chiqish uchun o‘zining xizmatlari va tarqatish kanallaridan foydalanishlari kerak”, deb ta’kid-
ladi [5].

Ruminiyalik mutaxassis Ionescu Lucian o‘zining “Bank marketing elementlari” asarida bank marketingi 
“mijozlarning moliyaviy ehtiyojlarini qondirishga olib keladigan jarayonlarni bank uchun foydali tarzda boshqa-
rish” ekanligi qayd etiladi [6].

Mutaxassis Odobescu E. o‘zining “Zamonaviy bank marketingi” asarida ta’kidlaganidek, “bank marketingi 
konsepsiyasini boshqaruv jarayonida va bank mavjudligida qabul qilingan strategik va taktik qarorlar yig‘indisi” 
sifatida qaraydi. Unda moslashuvchan elementlar sifatida quydagilar keltirib o‘tiladi: mijozlar ehtiyojlarini qondi-
rish, bank rentabelligini oshirish, xodimlarni jalb qilish, shu bilan xarajatlarni nazorat qilish va daromadlarni 
maksimallashtirishni ta’minlash, ijtimoiy mas’uliyat, bankning mas’uliyatli xulq-atvoriga ega bo‘lishi kerak [7].

Bank marketingi shuni ko‘rsatadiki, bank muassasalari mijozlarni (daromadlar darajasi, turmush tarzi, moli-
yaviy vaziyat, bozordagi pozitsiyalari, bozor ulushlari va boshqalar) kompleks o‘rganishga alohida ahamiyat 
qaratilishi kerakligi, ular iste’molchilar hulq-atvoriga ta’sir ko‘rsatishga harakat qilishlari uning marketingi sifa-
tida qaraladi. Tijorat banklari mijozlarning xohish va talablarini yaxshiroq bilishi, ularga yangi va xilma-xil, sifati 
doimiy ravishda yaxshilanadigan mahsulotlarni taklif qilishi, yuqori malakali kadrlardan foydalanish va shu bilan 
birga o‘z resurslaridan samarali foydalanish, shu bilan ularning rentabelligini oshirish uchun doimiy va samarali 
muloqot doirasi zarur ekanligi asoslanadi.

Bank marketing konsepsiyalarini rivojlanishi bank hizmatlari bozorida yuzaga kelgan raqobat va mijoz-
larning bank xizmatlariga bo‘lgan talab va ehtiyojlarini o‘zgarishlari bilan bog‘liq holda bir nechta bosqichga 
ajratiladi.G.Bekmurodova tomonidan o‘zaro munosabatlar marketingi konsepsiyasining tamoyillariga asos-
langan holda mijozlar bilan maqsadli o‘zaro munosabatlar marketingi yondashuvlari ishlab chiqilgan. Tijorat 
banklarida xodimlarning xatolarini aniqlash, shaxsga doir ma’lumotlarni himoya qilish va firibgarlikning oldini 
olish masalalari Tashmuxamedova G. tadqiqotlarida o‘rganilgan [8].

Horijiy olimlar tomonidan bank sohasidagi munosabatlar marketing strategiyalarini ishlab chiqish borasida 
ko‘plab tadqiqotlar amalga oshirilgan.

Rupali, Rachnalar tomnidan raqobat davrida tranzaksion marketing strategiyasidan munosabatlar mar-
keting strategiyasiga o‘tish lozimligi ta’kidlanadi. Munosabatlar marketingi strategiyasi mijozlar bilan uzoq mud-
datli munosabatlarni saqlashga, operatsion xarajatlarni kamaytirishga va yangi mijozlarni jalb qilishga yordam 
beradi. Shunday qilib, munosabatlar marketingi banklar, mijozlar va tashkilot xodimlariga foyda keltiradi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Tadqiqot davomida tijorat banklarida mijozlar bilan munosabatlarni boshqarishining faoliyatini takomillash-

tirish maqsadida ilmiy-tadqiqot faoliyati olib borishning mushohada, induksiya va deduksiya, dinamik qatorlar, 
analiz va sintez, monografik tadqiq etish, tizimli tahlil, taqqoslash va boshqa usullardan foydalanildi.
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T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Bank kartalari orqali o‘tkazilgan operatsiyalarning asosiy qismi savdo to‘lov terminallari, bankomatlar va 

infokiosklar orqali amalga oshirilgan. Amaldagi terminallar soni har 100 ming axoli uchun 2010-yilda 217 tani 
tashkil etgan bo‘lsa, 2021-yilda bu ko‘rsatkich 1269 donnani tashkil etgan. Axoli uchun tranzaksiyalar uchun 
qulaylik yaratish maqsadida amalga oshirilayotgan choralar tufayli axolining plastik kartalar bilan qamrov dara-
jasi 2010-yilda 22 foizni tashkil etgan bo‘lsa, 2021-yilga kelib 75 foizni tashkil etgan.

To‘lov texnologiyalari va masofaviy bank xizmatlarini rivojlanishi orqali masofaviy naqd pulsiz to‘lovlar soni 
oshib borgan. Mobil to‘lov tizimlari orqali amalga oshiriladigan operatsiyalar soni ham mutanosib oshib borgan. 
Banklar tomonidan chiqarilgan bank kartalarining egalari mobil to‘lov tizimlaridan foydalanishi ortib borgan. 
Axoli jon boshiga to‘lov terminallari orqali amalga oshirilgan tranzaksiyalar hajmi 2010-yilda 203,6 ming so‘mni 
tashkil etgan bo‘lsa 2021-yilda bu ko‘rsatkich 2519,5 ming so‘mni tashkil etgan [9].

1-jadval: Kredit tashkilotlari va ularning tarkibiy bo‘linmalari soni

Tijorat banklarining samarali faoliyat ko‘rsatishi davlat moliya tizimi barqarorligining asosi bo‘lib, iqtisodi-
yotda operatsion xarajatlarni kamaytirish hamda moliyaviy resurslardan samarali foydalanish, moliya bozori 
barqarorligi va pul-kredit siyosatini muvaffaqiyatli amalga oshirish uchun xizmat qiladi.

Markaziy bankning hisob-kitob kliring tizimi orqali amalga oshirilgan tranzaksiyalar yillar davomida oshib 
borishi kuzatilmoqda. Bu esa mamlakatda pul aylanish tezligini va natijada pul massasining to‘planib qolishini 
oldini olib, milliy valyuta barqarorligini ta’minlashnishiga hizmat qiladi. Markaziy bankning hisob-kitob kliring 
tizimi orqali amalga oshirilgan tranzaksiyalar 2020-yilda 66 609 751 martani tashqil etib, ularning miqdori 
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S24 915,0 mlrd. So‘mni tashkil etgan. 2017-yilda bu ko‘rsatkichlar mos ravishda 40 432 379 marta va 5 205,7 

mlrd.so‘mni tashkil etgan (1-rasm).

1-rasm: Markaziy bankning hisob-kitob kliring tizimi orqali amalga oshirilgan tranzaksiyalar

Tijorat banklari tomonidan mijozlarga xizmat ko‘rsatish bo‘yicha zamonaviy xizmat turlari kengayib borgan. 
Bank xizmatlari mijozlar bilan munosabatlar tizimini samarali amalga oshirish va ularning huquqlarini himoya 
qilish mexanizmlarini yanada takomillashtirish va zamonaviy tendensiyalar va xorijiy tajribalardan foydalanish 
asosida xizmat turlarini kengayshtirishga alohida ahamiyat qaratilgan.

Ayniqsa, hududlarda va chekka tumanlarda aholining bank xizmatlariga bo‘lgan talabidan kelib chiqib, bank 
filiallari, mini-banklari tarmog‘ini kengaytirib borish, filiallarning mijozlarga kredit ajratish bo‘yicha bosh bankning 
aralashuvisiz qaror qabul qilishga erkinliklar yaratish borasida aniq mexanizmalar yaratilgan, jumldan:

● banklarga tashrif buyuruvchilar xizmatlar to‘g‘risida ma’lumot olish, maslahat so‘rash, xizmatlardan foy-
dalanish uchun bank binosiga ruxsatnomasiz va shaxsini tasdiqlovchi hujjatni taqdim etmasdan kira 
olishi uchun sharoit yaratishlari;

● kredit (mikrozayom) arizalarini ochiq ro‘yxatga olish va ularni ko‘rib chiqish jarayonining ketma-ketligini 
aniq belgilash, natijalari bo‘yicha mijozga kredit (mikrozayom) ajratish yoki ajratmaslik to‘g‘risida asos-
lantiruvchi ma’lumot yuborish tartibini tasdiqlashlari;

● kredit ajratishda mijozlarga “kreditning to‘liq qiymati”, kredit berish va unga xizmat ko‘rsatish (qaytarish) 
bilan bog‘liq bo‘lgan barcha to‘lovlar to‘g‘risida oldindan to‘liq tushuntirish berish tizimini yo‘lga qo‘yish-
lari;

● ko‘rsatilayotgan barcha xizmat turlari bo‘yicha belgilangan tariflar banklarning veb-saytida joylashtiri-
lishi, shuningdek shartnomalarda tegishli xizmatlar bo‘yicha belgilangan haqlar aniq ko‘rsatilib borilishi;

● mikroqarz ajratish huquqini berish bo‘yicha qonunga kiritiladigan o‘zgartirishlar kuchga kirishi bilan 
banklar mijozlarga kamida 3 ta mikroqarz turini taklif etishga tayyor bo‘lishi;

● kreditlashning qisqa muddatli, ekspress mexanizmlarini yo‘lga qo‘yishlari zarurligi qayd etildi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
O‘zbekiston tijorat banklari amaliyotida tijorat banklari faoliyati samaradorligini baholashda bankning 

moliyaviy barqarorligini ta’minlovchi va samarali boshqarish tizimini tahlil qilishga asoslangan usullar keng 
tarqalgan. Tijorat banklarining mavjud holatidan kelib chiqqanda bank faoliyati samaradorligini mijoz nuqtayi 
nazaridan baholash bo‘yicha uslubiy yondashuvlarni ishlab chiqish muhim hisoblanadi. Taklif etilgan tijorat 
banklari faoliyatini mijoz nuqtayi nazaridan ishon, muammosini hal qilish, kommunikatsiya va o‘zaro munosa-
batlar omillari asosida PSL algoritmiga asoslangan baholash usuli mijozga yo‘naltirilgan marketing strategiyala-
rini ishlab chiqish imkonini beradi.
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