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TIJORAT BANKLARIDA
MARKETING
STRATEGIYALARIDAN
FOYDALANISHNING ILMIY-

\.\- i
NAZARIY ASOSLARI ‘
Maxamadjanov Akbar Maxamadaliyevich
Toshkent davlat igtisodiyot universiteti
Marketing kafedrasi dotsenti v.v.b.

Annotatsiya: Ushbu maqgolada tijorat banklarida marketing strategiyalaridan foydalanishning ilmiy-nazariy asoslari hamda
marketing kommunikatsiyasi va o‘zaro munosabatlar omillari ta’sirini hisobga olgan ragamli marketing texnologiyalari
va internet banki tizimining mijozlar bilan kommunikatsiya jarayonlarini takomillashtirish kabi masalalar ko'rib chiqilgan.
Shuningdek, tijorat banklarida marketing strategiyalaridan foydalanishning ilmiy-nazariy jixatlari tahlil gilingan. Tijorat
banklarida mijozlar bilan ishlash bo‘limining faoliyatini takomillashtirish bo‘yicha xulosa va takliflar ishlab chigilgan.

Kalit so‘zlar: tijorat banklari, marketing strategiyasi, marketing kommunikatsiyasi, mijozlar bilan ishlash bo‘limi, marketing
vositalari.

Abstract: This article examines the scientific-theoretical basis of the use of marketing strategies in commercial banks, as
well as issues such as digital marketing technologies taking into account the influence of marketing communication and
interaction factors, and improving communication processes of the Internet banking system with customers. Also, the
scientific and theoretical aspects of the use of marketing strategies in commercial banks are analyzed. Conclusions and
proposals for improving the operations of the customer service department in commercial banks have been developed.

Key words: commercial banks, marketing strategy, marketing communication, customer service department, marketing
tools.

AHHOTaums: B gaHHOM cTaTbe paccmaTpmBaroTCs Hay4HO-TeopeTn4eCckmne OCHOBbI UCMOJIb30BaHNA MAapKETUHIOBbLIX CTpa-
TerMm B KOMMEPYECKMX OaHkax, a Takke Takue BOMPOCHI, KaK TEXHONOMMKN LMGPOBOro MapKeTUHra ¢ y4eTOM BIUAHUA
MapKEeTUHIoBbIX KOMMyHVIKaLI,VIVI N hakTopoB B3aMMOLENCTBMS, a TakKe COBEPLUEHCTBOBAHME MPOLLECCOB KOMMYHMU-
Kauun cuctembl MHTepHeT-GaHKVIHI'a C KnueHtamn. Takxke AHaNU3NpPyrTCA Hay4yHO-TEOpPETUYECKME aCneKTbl NCNoJ1b30-
BaHWs1 MAapPKETUHIOBbLIX CTpaTernm B KOMMEPYECKUX OaHkax. CaenaHbl BbIBOAbI U npeanoXeHmsa rno CoBepLleHCTBOBAHUIO
pa60TbI otaena O6CJ'Iy)KVIBaHVIFI KIMNEHTOB B KOMMeEpPYECKNX OaHkax.

KntoyeBble cnosa: KOMMep4yecKkune 0aHkKn, MapKeTnHroeaa ctpareruda, MapkeTuHroeble KOMMYHUKauun, otaen 06CJ'Iy)KVI-
BaHWA KINUMEHTOB, MHCTPYMEHTbI MapKeTUHra.

KIRISH

Jahon bank marketingi amaliyotida raqobatbardosh ustunlikni ta’minlashda mijozlarga yo‘naltiriigan mar-
keting konsepsiyalaridan foydalanishning nazariy-uslubiy asoslarini takomillashtirishga bag‘ishlangan ilmiy
izlanishlarga katta ahamiyat garatiimoqgda. Bu boradagi innovatsion startaplar va nobank institutlari an’anaviy
bank xizmatlarini taqdim etuvchilar uchun mavjud mijozlarni saglab golish, moliyaviy xizmat ko‘rsatishning
onlayn shakllarini yanada rivojlantirish, jahon moliya bozorining fundamental asoschilari tijorat banklarida
mijozga yo‘naltiriilgan marketing strategiyalarini ishlab chigish kabi yo‘nalishdagi ilmiy tadgiqotlar ustuvor dara-
jada bajariimoqgda !".

O'zbekiston Respublikasida jahon andozalariga mos holda bank tizimini yanada rivojlantirish, tijorat bankla-
rining likvidliligini oshirish va moliya bozorini tartibga solishdagi rolini yanada oshirish, sohada sog‘lom raqgo-
batni chuqurlashtirish kabi yo‘nalishlarda keng gamrovli islohotlar amalga oshiriimoqgda. “2021-yil boshiga res-
publikada bank aktivlarining YAIMga nisbati 63,1 foizni, kredit qo‘yilmalari esa 47,7 foizni tashkil etib, 2020-yilga
nisbatan barqarorlik ta’minlandi”. Islohotlar doirasida tijorat banklariga aholining ishonchini mustahkamlash,
tadbirkorlik subyektlari bilan to‘lagonli hamkorlik munosabatlarini o‘rnatishda zamonaviy marketing strategi-
yalarini magsadli qo‘llash, aholi va xojalik subyektlarining bank tizimiga ishonchli institutsional hamkor sifatida
garashlarini mustahkamlash, aholining bo‘sh pul mablag‘laridan samarali foydalanish kabi vazifalar amalga
oshirilmoqda. Bu borada tijorat banklarida mijozlarga yo‘naltiriigan marketing strategiyasini ishlab chiqish,
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banklarning igtisodiy barqgarorligini oshirish, bank tuzilmalari rentabellik darajasini oshirish hamda marketing
kommunikatsiyasi va o‘zaro munosabatlar omillari ta’sirini hisobga olgan ragamli marketing texnologiyalari va
internet banki tizimining mijozlar bilan kommunikatsiya jarayonlarini takomillashtirish kabi yo‘nalishlarda ilmiy
izlanishlarni yanada chuqurlashtirish magsadga muvofiq. 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 moslashtiriigan) o‘xshash elementlar va barcha xizmatlar
uchun umumiy bo‘lgan boshqga elementlar mavjud. Bank sohasida oz mahsulot va xizmatlarini taklif etuvchi
bank muassasalari tomonidan kompaniya yoki tashkilotlarga, davlatga, boshga moliya institutlariga va aholiga
amalga oshiriladigan faoliyat doirasidagi marketingga xos qo‘llanmalar bank marketingini belgilaydi 2.

Bank marketingi marketingi ixtisoslashgan soha bo‘lib, u umumiy marketingning keng rivojlanishi va
xizmatlar marketingining paydo bo‘lishi, ajratilishi, chegaralanishi, chuqurlashishi va ixtisoslashuvidan keyin
paydo bo‘lgan. Bank marketingi konsepsiyasi rivojlangan mamlakatlarda yangi raqobatchilarning paydo bo'lishi,
bozor imkoniyatlarining cheklanib borishi va ragobatning kuchayishi tufayli moliyaviy sektorning hamda bilvo-
sita bank sektorining sezilarli o'sishidan keyin rivojlandi.

MAVZU BO‘YICHA ADABIYOTLAR TAHLILI

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 magsadlariga mijo-
zlarning ehtiyojlari va istaklarini aniglash orqali erishishga garatilgan va mijozlarga ragobatchilarga nisbatan
kerakli gonigishni samaraliroq ta’minlashga garatilgan yo‘nalish” sifatida qaraydilar ..

Belgiyalik mutaxassis Claessens R. o‘zining “Chakana bank mahsulotlari marketingi” asarida “Banklar
mijozlarning kelajakdagi ehtiyojlari va istaklarini aniglashlari va integratsiyalashgan marketing konsepsiyasini
samarali ishlab chigish uchun o'zining xizmatlari va targatish kanallaridan foydalanishlari kerak”, deb ta’kidladi.

Ruminiyalik mutaxassis lonescu Lucian o‘zining “Bank marketing elementlari” asarida bank marketingi
“mijozlarning moliyaviy ehtiyojlarini gondirishga olib keladigan jarayonlarni bank uchun foydali tarzda boshqa-
rish” ekanligi gayd etiladi .

Mutaxassis Odobescu E. o'zining “Zamonaviy bank marketingi” asarida ta’kidlaganidek, “bank marketingi
konsepsiyasini boshgaruv jarayonida va bank mavjudligida gabul gilingan strategik va taktik garorlar 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 gilish va daromadlarni
maksimallashtirishni ta’minlash, ijtimoiy mas’uliyat, bankning mas’uliyatli xulg-atvoriga ega bo'lishi kerak ¥,

Bank marketingi shuni ko‘rsatadiki, bank muassasalari mijozlarni (daromadlar darajasi, turmush tarzi, moli-
yaviy vaziyat, bozordagi pozitsiyalari, bozor ulushlari va boshgalar) kompleks o‘rganishga alohida ahamiyat
garatilishi kerakligi, ular iste’molchilar xulg-atvoriga ta’sir ko‘rsatishga harakat gilishlari uning marketingi sifa-
tida qaraladi. Tijorat banklari mijozlarning xohish va talablarini yaxshiroq bilishi, ularga yangi va xilma-xil, sifati
doimiy ravishda yaxshilanadigan mahsulotlarni taklif gilishi, yugori 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.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadgiqot davomida tijorat banklarida marketing strategiyalaridan foydalanishning ilmiy-nazariy asoslari
takomillashtirish magsadida ilmiy-tadqigot faoliyati olib borishning mushohada, induksiya va deduksiya, dinamik
gatorlar, analiz va sintez, monografik tadqiq etish, tizimli tahlil, taggoslash va boshga usullardan foydalanildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

XX asrda banklar bozor va boshga omillar (siyosiy, igtisodiy, ijtimoiy, huqugiy, madaniy, demografik va
texnologik mubhitning tarkibiy gismlari) tez-tez muammolarni keltirib chiqaradigan, ularni go‘shimcha harakat-
larga majbur giladigan dinamik muhitdagi xarakatlarini osonlashtirishga garatilgan faoliyatlarga asosiy e’tibor
garatilgan. Bank xizmatlarini taqdim etishda mijozlarga maksimal darajada qulayliklar yaratishga imkon beru-
vchi marketing vositalaridan foydalanish keng rivojlandi. Tijorat banklari o‘zlarining joriy harakatlarini ilgari bank
marketing siyosati bilan belgilangan uzoq muddatli maqgsadlari bilan birlashtirishlari kerak. Bank muassasasi
faoliyatini atrof-muhitga moslashtirish migdor va sifat o‘zgarishlarini doimiy ravishda kuzatib borishni talab
giladi 1.

Umuman olganda, bank marketingi va aynigsa Mijozlar bilan munosabatlarni boshqgarish (CRM) tijorat
banklari uchun, aynigsa, banklar go‘shimcha xizmatlarni taklif giluvchi boshga mahalliy va xorijiy banklar
tomonidan qgattiq raqobatga duch kelgan hozirgi sharoitda juda muhim ahamiyatga ega.
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Bank sohasida marketingning roli o‘’zgarishda davom etmoqgda. Ko'p yillar davomida bank marketingining
asosiy yo‘nalishi jamoatchilik bilan alogalarga ahamiyat qaratilgan edi. Zamonaviy bank marketingida esa
asosiy e’tibor reklama va savdoni rag‘batlantirishga garatildi. Keyinchalik tashkiliy madaniyatini rivojlantirishga
e’tibor garatilgan bo‘lsa, bugungi kunda bank sektorida marketing konsepsiyasining barcha elementlari - mijo-
zlar ehtiyojini gondirish, foydaning integratsiyalashgan doirasi va ijtimoiy mas’uliyat bir xil darajada muhimdir[7].

Ko‘plab marketing tadgiqotlari natijalariga ko‘ra bank menejmentining asosiy e’tibori huquqiy va tartibga
solish masalalariga garatilgan. Jamiyat banklari, aynigsa, kredit uyushmalari kabi moliyaviy xizmatlar rago-
batchilariga adolatsiz ustunlik beruvchi to'siglarni bartaraf etish bilan shug‘ullanadi. Birog, zamonaviy texnologi-
yalarning rivojlanishi esa tijorat banlarining o'z bozor imkoniyatlarini xuquqiy cheklash imkoniyatlarini pasaytirib
yubordi.

IiImiy adabiyotlarda bank marketingi tushunchasiga ko‘plab yondashuvlar mavjud. Mamlakatimiz olimlari
tomonidan ham bu borada bir gator takliflar ilgari surilgan.

Fikrimizcha bank marketingi - bu mijozlarning moliyaviy (va boshqa tegishli) ehtiyojlari va istaklarini tezkor
va samaraliroq qondirishga qaratilgan xizmatlarni ko‘rsatishga yo‘naltirilgan funksiyalar yig‘indisidir. Ushbu
funksiyalar yig‘indisi mijozlarning ehtiyojlarini aniglash, yaratish, uyg‘otish va qondirish bo‘yicha integratsi-
yalashgan harakatlardan iborat bo‘lgan barcha individual harakatlar yig‘indisidir. Bu shuni anglatadiki, bankda
ishlaydigan har bir shaxs mijozlarning to‘lig qonigishiga hissa qo‘shadigan marketing xodimi va bank pirovard
natijada bankning barcha xodimlari o‘rtasida mijozlarga yo‘naltirilganlikni rivojlantirishi lozim. Turli xil banklar
mijozlarning xohish-istaklarini inobatga oladigan turli xil sxemalarni taklif gilishadi. Mijozlarga yo‘naltiriigan mar-
keting faoliyatgina bankning tashkiliy magsadlariga erishishga yordam beradi. O‘zbekiston banklari ikki tomon-
lama tashkiliy magsadga ega — tijorat magsadi foyda olish va ijtimoiy magsad, aynigsa mamlakatda tijoarat
banklarining tadbirkorlikni rivojlanishdagi roli yuqgori, bu ularning ijtimoiy magsadlaridir. Marketing konsepsiyasi
asosan banklar muvaffaqgiyatiga hissa qo‘shadigan quyidagi bir nechta vositalarga bog'liq @

1) Bank mijozlarsiz mavjud bo‘loimaydi.

N

) Bankning magsadi xaridorni topish, uni mijozga aylantirish va saglab qolishdir.

w

) Mijoz banklar giladigan har bir ishning markaziy o‘rnida turishi lozim.

N

) Bankning yakuniy magsadi mijozning to‘liq gonigishini ta’minlashdir.
5) Mijozlarning gonigishiga bankning barcha xodimlarining faoliyati ta’sir giladi.

Marketingning barcha uslublari va strategiyalari oxir-ogibatda mijozlarni ma’lum bir bank bilan biznes
yuritishga undash uchun qo‘llaniladi. Marketing — bu biznes falsafasi. Bu falsafa mijozlar ehtiyojlarini qondi-
rishni bankning mavjudligi va saglanib qolishi uchun zaruriy shart sifatida talab giladi. Marketing konsepsi-
yasini qo‘llashdagi birinchi va eng muhim gqadam barcha xodimlarning mijozlarga yo‘naltirilganlik faoliyatini to‘liq
ta’minlashdir. Marketing — bu aqliy munosabat. Bu shuni anglatadiki, bankning barcha faoliyatining markaziy
yo‘nalishi mijozdir. Marketing banklar uchun alohida funksiya emas. Bankdagi marketing funksiyasi ma’lum bir
operatsiya bilan birlashtiriigan bo'lishi kerak. Marketing — bu shunchaki reklama va savdodan ko‘ra ko‘proq nar-
sani anglatadi. Bu umumiy biznes faoliyatining asosiy gismidir. Bankdan talab gilinadigan narsa bu bankning
barcha shaxslari orasida bozorga yo‘naltirilganlik va mijozlar ongidir. Marketing falsafasi va marketing madani-
yatini rivojlantirish uchun bank marketing tadgiqotlari, treninglar, jamoatchilik bilan aloqalar, reklama va biznesni
rivojlantirish kabi turli funksiyalarni samarali muvofiglashtirish talab etiladi.

Yuqoridagilarni inobatga olgan holda bank marketingining umumiy funksiyasi quyidagilarni o‘z ichiga
oladi !

a. Bozor tadgiqoti;

b. Mahsulot ishlab chigish;

d. Xizmat narxini belgilash;

e. Bozorni rivojlantirish.

Bank sohasi o‘zining mohiyatiga ko‘ra xizmat ko‘rsatish sohasi bo'lib, u 0z mijozlariga turli hildagi bank
va boshqa xizmatlar ko‘rsatadi. Pul mablag’lari ortiqgcha yoki taqchilligi bo‘lgan hamda bank sektori tomonidan
ko‘rsatiladigan turli xil moliyaviy va tegishli xizmatlarga muhtoj bo‘lgan shaxslar va tashkilotlar bank mijozlari
hisoblanadi.

O‘zbekiston Respublikasi “Banklar va bank faoliyati to‘g‘risida(yangi tahriri)’gi qonunida “bank — bank
hisobvaraglarini ochish va yuritish, to‘lovlarni amalga oshirish, omonatlarga (depozitlarga) pul mablag‘larini jalb

etish, o'z nomidan kreditlar berish bo‘yicha bank faoliyati sifatida aniglangan operatsiyalar majmuini amalga
oshiruvchi tijorat tashkiloti bo‘lgan yuridik shaxs” sifatida qayd etilgan.
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Ma’lumki har bir alohida mijozlar guruhining ehtiyojlari boshga mijozlarga nisbatan farq giladi. Shuning
uchun mijozlarning turli xil guruhlarini va hatto kichik guruhlarini aniglash, so‘ngra ularning ehtiyojlarini tahlil
qgilish, ehtiyojlariga mos keladigan sxemalar yaratish va eng samarali yetkazib berish tijorat banklarining asosiy
magsadi hisoblanadi. Banklar, odatda, markaziy darajada turli xil xizmatlar va mahsulotlarni ishlab chiqdilar va
ular o'zlarining chakana savdo nugtalari (filiallari) orqali quyi darajadagi turli mijozlarga sotadilar. Bu “Yuqgoridan
pastgacha” deb ataladigan yondashuv. Birog, bank marketingi ushbu an’anaviy shaklini ragobatning kuchayib
borish sharoitida o‘zgartirish talab etiladi. Ehtiyojlari turli hil bo‘lgan mijozlar guruhlariga mos keladigan turli xil
mabhsulotlar/sxemalarni ishlab chigish uchun markaz sifatida asosiy darajadagi mijozlar bilan “pastdan yug-
origa” yondashuvi bo'lishi kerak. Bank marketingi yondashuvi, umuman olganda, guruh yoki “Kollektiv’ yon-
dashuv. Boshqga tomondan, mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish shaxsiylashtiriigan yondashuv bo‘lib, u
bir xil guruhlardan ma’lum tanlangan mijozlarga e’tibor garatadi va ular bilan bankka giymat qo‘shish uchun
bargaror munosabatlarni rivojlantiradi. Buni “Selektiv’ yondashuv deb atash mumkin. Shuning uchun bank
marketingi konsepsiyasi, xoh “jamoaviy” yondashuy, xoh “selektiv’ yondashuv, banklar mijozlarga yo‘naltirilgan
yondashuvga muhtojligining fundamental e’tirofidir. Boshqacha qilib aytganda, bank marketingi - bu bankning
korporativ maqsadlari va atrof-muhit cheklovlarini hisobga olgan holda ishlab chigilgan mijozlarga kerakli
xizmatlarni loyihalash va yetkazib berishdir.

Bank marketingining asosiy jihatlari quyidagilar ['%:
Mijozlarga yo‘naltirilgan xizmatlar

Banklar tomonidan taqdim etilayotgan xizmatlar mijozlarning ehtiyojlarini gondiradigan tarzda ishlab chigqil-
ishi kerak. An’anaga ko'ra, bankirlar mijozlar nimani xohlashlarini emas, balki banklar nimani taklif gilishi mum-
kinligi hagida o‘ylashga odatlangan. Biroq, bank marketingi konsepsiyasi ulardan ushbu yo‘nalishni o‘zgartir-
ishni va mijozlarning o‘zgaruvchan ehtiyojlarini o‘zlarining mavjud va yangi mahsulotlarining markazida ushlab
turish orqali sxemalar va xizmatlarni ishlab chigishni talab qiladi.

Banklar mavjud va maqgsadli mijozlar, ularning sezilgan va yashirin ehtiyojlari to‘g‘risida muntazam va
tizimli ravishda ma’lumot izlashni o‘rganishlari kerak.

Bunday xizmatlarni loyihalash va yetkazib berish

Har ganday bank mahsuloti va hizmati anig belgilangan mijozlar guruhiga mos keladigan tarzda to‘g'ri
ishlab chiqilishi va yetkazib berilishi kerak. Bundan tashqari, bunday to‘g‘ri ishlab chigilgan xizmatlar to‘g'ri
sotilishi kerak. Yetkazib berish sifati nafagat reklama orqali, balki bankning chakana savdo nuqtalarida ko‘rsati-
layotgan mijozlarga yo‘naltirilgan faoliyat orgali ham ta’minlanishi kerak. Mijozlarning qonigishi dinamik jarayon
bo'lib, mijozlarning ortib borayotgan talablariga moslashib borishi lozim. Bundan tashqari, IT ning rivojlanishi va
Internetning targalishi mijozlar bilan aloga va xizmatlarning yangi mexanizmlarini shakllantirmoqda.

Bankning korporativ magsadlari

Bankning korporativ magsadlari milliy siyosatning keng doirasida ishlab chiqilishi kerak. Korporativ
magsadlar ikki xil: gisqa muddatli va uzoq muddatli.

1. Qisqa muddatli magsadlar quyidagilar !'"!:

a) bank rentabelligini oshirish;

b) yangi xizmatlarni taklif gilish orqali mijozlar bazasini kengaytirish;
d) kreditning o'sish sur’atlarini oshirish va boshgalar.

2. Uzoq muddatli magsadlar quyidagilar:

a) banklar reytingida yuqori o'rinlarga chiqish;

b) doimiy mijozlar sonini oshirish;

d) o'z imijini oshirish;

e) brend darajasiga chiqish.

Korporativ maqgsadlar aniq ko‘rsatilgandan so‘ng, tanlangan korporativ magsadlar doirasida mijozlarning
yehtiyojlarini gondirish uchun turli xil sxemalar ishlab chigilishi mumkin.

Tijorat banklarining marketing harakatlarini samarali amalga oshirishi uchun mavjud bo‘lgan resurslar,
boshqgaruv siyosati, garashlari va munosabatlari kabi omillar ham ta’sir etadi. Jumladan, atrof-muhit omillari va
boshqa cheklovlar.
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Atrof-muhit va boshqa cheklovlar bank marketingi qarorlarini gabul gilishda muhim rol o‘ynaydi.
Umuman olganda, tashqi omillar to‘rt toifaga bo'linadi: igtisodiy, madaniy, huqugiy va siyosiy. Qaysi mahsulotni
taklif gilish, qayerda taklif gilish, ganday narxda taklif gilish va ganday taklif qilish hagida samarali garor qabul
gilish uchun mahalliy va milliy igtisodiyotni to‘liq tushunish juda muhimdir. Tashqgi muhitdagi cheklovlarni bilish
har xil turdagi mijozlarga yo‘naltiriigan sxemalar va xizmatlarni loyihalash va yetkazib berishda muhim omil
hisoblanadi.

Marketingni bank sohasiga tatbiq etganidan keyingi harakatlar ham uning marketing strategiyalarida aks
etadi. Bank marketing strategiyasi quyidagilarni o'z ichiga oladi ['2:

a) Magsadli mijozlarning juda aniq ta’rifi.
d

e

)
b) Bank foydasiga mijozlarni gondirish uchun marketing aralashmasini ishlab chigish.
) Har bir manba bozorlari uchun rejalashtirish.

)

Tashkilot va boshqaruv.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Banklar mijozlar bilan mustahkam munosabatlarni rivojlantirish uchun bankomat, mobil banking, internet
banking kabi 0‘z-0'ziga xizmat ko‘rsatish vositalaridan ham foydalanmoqda, chunki endi bu vositalar bank faoli-
yatini osonlashtirish bilan birga mijozlar xarajatlarni kamaytirish va vaqgtni tejashga yordam beradi. Banklar mobil
banking tizimida o'zilarining ilova dasturlarini yaratmoqgda va ularning asosiy vazifasi mijozlarning sodigligini
oshirishda bankni qo‘llab-quvvatlashdir. Mobil banking tizimlarida banklar mijozlar bilan muloqgot qilish uchun
tezkor xabarlar, elektron pochta xabarlari va SMS xizmatlarini saglab qolishlari kerak, chunki bu butun kommu-
nikatsiya tizimini yanada shaffof va foydalanishga imkon beradi.

Umuman olganda o‘zaro munosabatlar marketingi ikkala tomonning o‘zaro tushunishi bilan amalga
oshiriladi, bu yerda bankning asosiy magsadi mijozlarni ushlab turish va mavjud mijozlar bilan uzoq muddatli
munosabatlarni rivojlantirish orgali yangi mijozlarni jalb gilishdir. O‘zaro munosabatlar marketingining asosiy
magsadi - mijozlar, yetkazib beruvchilar, sotuvchilar va marketing hamkorlari kabi asosiy manfaatdor tomonlar
bilan o‘zaro munosabatlarni rivojlantirish. Biroq, tadqigotlarning aksariyati mijozlarning sodigligiga bo‘lgan
munosabatlar marketingiga ta’sir gilish nugtayi nazaridan olib boriladi.
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