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TADBIRKORLIK FAOLIYATIDA MIJOZLAR
BILAN BARQAROR ALOQALARNI
O‘RNATISHDA CRM STRATEGIYALARINING
ROLI

Xalilova Nafisa Komilovna
Toshkent davlat igtisodiyot universiteti “Marketing” kafedrasi assistenti

Annotatsiya: Ushbu magola tadbirkorlik faoliyatida mijozlar bilan bargaror alogalarni ta’minlashda CRM (Customer Rela-
tionship Management) strategiyalarining rolini va ahamiyatini chuqur o‘rganishga bag'ishlangan. CRM tizimlari orqgali
mijozlarni jalb gilish, ularni saglab qgolish va ular bilan uzoq muddatli munosabatlarni rivojlantirish tadbirkorlikning muvaf-
faqiyatiga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Magolada samarali CRM strategiyalarini joriy etish orgali mijozlarning ehtiyojlarini
aniq tushunish va ularga mos ravishda xizmat ko‘rsatish yo'llari tahlil gilinadi. Shuningdek, zamonaviy texnologiyalar
va ma’lumotlarni tahlil gilish vositalaridan foydalanish orqgali mijozlar bilan individual yondashuvni ta’'minlash va ularning
sadoqatini oshirish mumkinligi muhokama qilinadi.

Kalit so‘zlar: tadbirkorlik, xaridor, mijoz ehtiyojlari, biznes strategiyasi, marketing, xaridorlar bilan munosabatlarni boshqga-
rish (CRM), ragobatbardoshlik.

Abstract: This article is devoted to the in-depth study of the role and importance of CRM (Customer Relationship
Management) strategies in ensuring stable relations with customers in business activities. Attracting, retaining, and
developing long-term relationships with customers through CRM systems has a direct impact on business success. The
article analyzes ways to clearly understand customer needs and serve them accordingly by implementing effective CRM
strategies. It is also discussed how to provide an individual approach to customers and increase their loyalty through the
use of modern technologies and data analysis tools.

Key words: entrepreneurship, buyer, customer needs, business strategy, marketing, customer relationship management
(CRM), competitiveness.

AHHOoTauus: [aHHas cTatbs MnocBslWeHa yrnybneHHoMy usyyYeHuto ponu u 3HadeHuss ctpaterum CRM (Customer
Relationship Management) B o6ecneyeHnn ctabunbHbIX OTHOLLEHWUIA C KIMEHTaMu B A4enoBow aedartensHocTu. lNpuene-
yeHune, yaepxaHve v pa3Butre A0NrOCPOYHbIX OTHOLLEHWI C KNeHTamu ¢ noMoLbio CRM-cuctem Hanpsamyto BISET Ha
ycnex 6usHeca. B ctatbe aHanM3npyloTcs cnocobbl YETKOro MOHMMaHWUs NOTPEOHOCTEN KITMEHTOB U COOTBETCTBYHOLLLETO
nx obcnyxvBaHus nytem BHeapeHus acpdekTnBHbIX cTpaternn CRM. Takke obcyxpaeTcs, kak obecnevntb UHAMBUAY-
anbHbIN NOAXOA K KMMEHTaM U MOBbLICUTb UX MOANBbHOCTb 32 CYET UCMONb30BaHNSA COBPEMEHHBIX TEXHOMOMUA N NHCTPY-
MEHTOB aHanusa gaHHbIX.

KntoyeBble crioBa: npeanpyvHUMaTenbCTBO, NOKyNaTenb, NOTPeBbHOCTN KNMEHTOB, BU3HeC-CcTpaTerns, MapKeTUHN, ynpas-
neHne B3anMOOTHoLLEHMAMY € knueHTamu (CRM), KOHKYpeHTOCNOCOBOHOCTb.

KIRISH

O'zbekiston iqtisodiyoti va tadbirkorlik muhiti oxirgi yillarda sezilarli o‘zgarishlarga yuz tutmoqda. Davlat
tomonidan amalga oshirilayotgan islohotlar natijasida kichik va o‘rta biznes uchun qulay sharoitlar yaratil-
mogqda. Tadbirkorlikning rivojlanishi nafaqgat ichki bozorni kengaytirish, balki xalqaro savdo aloqgalarini mus-
tahkamlashga ham hissa qo‘shmoqda. Bunday ragobatbardosh bozor sharoitida mijozlar bilan barqaror va
uzoq muddatli alogalar o‘rnatish tadbirkorlar uchun muvaffagiyatning muhim omillaridan biri bo‘lib golmoqda.
O'zbekiston Respublikasi Prezidentining 2023-yil 10-noyabrdagi “Kichik va o'rta biznesni moliyaviy qo‘llab-quv-
vatlash tizimini takomillashtirish chora-tadbirlari to‘g‘risida”gi PF-193-son Farmoni1ga muvofiqg, kichik va o'rta
biznes sub’ektlarining moliyaviy resurslardan foydalanish imkoniyatlarini yaxshilash bo‘yicha bir gator muhim
chora-tadbirlar belgilandi va mamlakatimizda tadbirkorlikni rivojlantirish rag‘batlantirildi. Farmon, birinchi
navbatda, “Tadbirkorlik faoliyatini rivojlantirish kompaniyasi’ni Igtisodiyot va Moliya vazirligi tizimida faoliyat
yurituvchi yanada samarali va mustaqil tuzilmaga aylantirishga qaratilgan. Ushbu tashkilot go‘shimcha moli-
yaviy qo‘llab-quvvatlash vositalarini ishlab chigish, xalgaro moliyaviy resurslarni jalb qgilish va jahon bozorlaridan

1 https://lex.uz/uz/docs/6658633
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kapitalga kirishni osonlashtirish vazifasini bajaradi. Shuningdek, u innovatsion texnologiyalardan foydalanish
va yangi turdagi mahsulotlar ishlab chiqarishni rag‘batlantiradi, shu orgali O‘zbekiston igtisodiyotida innovatsion
biznesning o'sishiga yordam beradi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR TAHLILI

Ragamli igtsodiyot sharoitida so‘ngi yillarda tadbirkorlik subyektlari turli xil CRM amaliyotlarini o‘zlashtir-
moqda, chunki CRM ko‘plab afzalliklarni va’da gilmoqda. Jumladan, gisqaroq savdo davrlari, integratsiyalangan
xaridorlar fikr-mulohazalari, yaxshilangan aloga, samaradorlikni oshirish, xaridorlarni kuzatishni yaxshilash,
xaridorlar qonigishi hamda sodiglikni oshirish kabi ustunliklarni taklif gilmoqda.

Xaridorlar bilan munosabatlarni boshqarish — iste’molchilar va tashkilotlar o‘rtasida uzoq muddatli o‘zaro
gimmatli munosabatlarni o‘rnatish, rivojlantirish, saqglash va optimallashtirishdir [2].

CRM-ning biznes strategiyasi sifatida paydo bo'lishi tashkilotlarning ish uslubini tubdan o‘zgartirdi. Biznes
yo‘nalishida an’anaviy marketingdan munosabatlar marketingiga o'tish yuz berdi, bunda xaridor barcha biznes
faoliyatining markazida turadi va tashkilotlar hozirda o'z jarayonlarini strategik ahamiyatga ega bo‘lgan xari-
dorlar ehtiyojlaridan kelib chigib qayta qurishga astoydil harakat qgilmoqgdalar.

Mijozlarning tajribalaridan foydalanish so‘nggi vaqtlarda mijozlarning shaxsiylashtiriigan va innovatsion
takliflarga bo‘lgan talabidan kelib chiggan holda sezilarli gizigish uyg’otdi. Ushbu talabni qondirishning zaruriy
sharti mijozlarning afzalliklari to‘g’risidagi ma’lumotlardir [3]. Tadbirkorlik subyektlari ushbu ma’lumotni an’anaviy
bozor va iste’molchi tadgiqotlaridan tashqariga chigadigan turli xil vositalar yordamida olishi mumkin. Muhim
ma’lumotlarning asosiy manbai mijozlarning fikr-mulohazalari va shikoyatlaridir. Bu nafagat korxonaga tegishli
aloqga kanallarida, balki, tobora ko‘proq onlayn ijtimoiy media yoki chakana savdo platformalarida mavjud.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Mavzu bo‘yicha tadqiqot olib borgan xorijlik olimlarning ilmiy adabiyotlari va maqolalaridan keng foydala-
nildi. Ushbu ilmiy ishlar xorijiy kompaniyalarning mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish sohasidagi tajrib-
asini o‘rganish va tahlil gilishga qaratilgan bo'lib, ularning yondashuvlari va strategiyalari haqgida kerakli mulo-
hazalarni taqdim etadi. Shuningdek, O‘zbekiston Respublikasi Prezidenti huzuridagi davlat statistika agentligi
ma’lumotlaridan foydalanilgan bo'lib, statistik tahlil usullaridan foydalanildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Xalgaro miqyosida rivojlangan mamlakatlar tajribasiga nazar tashlaydigan bo‘lsak, mijozlar bilan alogalarni
boshqarish (CRM) tizimlari mijozlar bilan o‘zaro munosabatlarni boshqarish, sotishni rag‘batlantirish va umumiy
gonigishni oshirish uchun muhim vosita sifatida paydo bo‘ldi. CRM tizimlari mijozlarning ehtiyojlarini tushunish
va qondirish uchun yanada soddalashtiriigan yondashuvni osonlashtiradi, bu korxonalar to‘yingan bozorlarda
raqobatbardosh ustunliklarni saqglab golishga intilishlari sababli tobora muhim ahamiyat kasb etmoqda.

Xalgaro CRM bozori 2021-yilda 58,82 milliard dollarga baholandi va 2028-yilga kelib 12,1 foiz darajasida
o'sib, 128,97 milliard dollarga yetishi tadgigotchilar tomonidan bashorat gilinmogda [4]. CRM hozirda ma’lumot-
lar bazasini boshqarish va ERP tizimlarini ortda goldirib, dunyodagi eng yirik dasturiy ta’minot bozoriga aylandi.
AQShda 10 dan ortiqg xodimga ega bo‘lgan korxonalarning 91% CRM tizimlarini qabul gilgan. Kichik korxonalar
CRM-ni tobora ko‘proq o‘zlashtirmoqgda va kichik korxonalarning 45 foizi undan mijozlar bilan munosabatlarni
yaxshilash va savdoni oshirish uchun foydalanayotganligini kuzatish mumekin.

Buyuk Britaniya va Yevropada ham CRM-ni go‘llashning yuqori ko‘rsatkichlari gayd etiimoqda, aynigsa
savdo va mijozlarga xizmat ko‘rsatish kabi sohalarda o‘sish kuzatilgan. Amerika Qo‘shma Shtatlarida ham,
Yevropada ham kompaniyalarning 64% CRM vositalari ularning biznes operatsiyalarini yaxshilashga sezilarli
ta’sir ko‘rsatgan.

Xalgaro miqgyosda CRM-ga sarflangan har bir dollar o‘rtacha 8,71 dollar daromad keltiradi, bu esa uni
eng tejamkor biznes vositalaridan biriga aylantiradi [5]. CRM-dan foydalanish, aynigsa, Qo‘shma Shtatlar va
Yevropa kabi mamlakatlarda sotishning 29% ga o'sishiga va mijozlar ehtiyojini gqondirishning 34% ga yaxshi-
lanishiga olib kelgan. Butun dunyo bo‘ylab korxonalarning 65 foizi savdo boshgaruvini soddalashtirish uchun
CRM tizimlaridan foydalanmoqda.

CRM foydalanuvchilarining 81% xalgaro migyosda o‘z tizimlariga bir nechta qurilmalar orgali kirishadi,
aynigsa Qo‘'shma Shtatlar va Yevropada, Mobil CRM-dan foydalanayotgan kompaniyalar 87% yuqori savdo
kvotasi magsadlariga erishadilar, bu zamonaviy biznes mubhitida mobillikning muhimligini ko‘rsatadi.

CRM tizimlari mijozlarni ushlab turishni 27% ga yaxshilashi, bu esa rentabellikning 25-85% ga osh-
ishiga olib kelishi mutaxassislar tomonidan o‘rganilgan [6]. Bu ta’sir, aynigsa, Amerika Qo‘'shma Shtatlari va
Yevropada yaqqgol namoyon bo‘ladi, bu yerda korxonalar mijozlar bilan uzog muddatli munosabatlarni rivojlan-
tirish uchun CRM vositalaridan keng foydalanadilar.
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Dunyo bo‘ylab korxonalarning 74 foizi CRM mijozlar ma’lumotlariga yaxshiroq kirishni ta’minlaydi, bu esa
ko'‘proq shaxsiylashtiriigan va magsadli marketing imkonini beradi [7]. Bu tendensiya, aynigsa, ma’lumotlarga
asoslangan marketing tadqiqotlari asosida marketing strategiyasini shakllantirishda muhim ahamiyat kasb
etmoqda.

Umuman olganda, CRM tizimlari, xususan rivojlangan davlatlarda, biznes uchun muhim vosita sifatida
tan olingan. Ushbu tizimlarning keng gabul qilinishi va ularga qgilingan investitsiyalarining yugori daromadliligi
ularning samaradorligini ko‘rsatadi. CRM tizimlari kompaniyalar uchun mijozlar bilan alogalarni yaxshilash,
sotuvlarni oshirish va umumiy ish faoliyatini yaxshilashda katta rol o'ynaydi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadbirkorlik faoliyatida mijozlar bilan bargaror aloqalarni o‘rnatish, biznes muvaffagiyatini ta’minlashning
asosiy omillaridan biridir. CRM strategiyalari tadbirkorlar uchun mijozlar ehtiyojlarini chuqur tushunish, indi-
vidual xizmat ko‘rsatish va uzog muddatli munosabatlar o‘rnatishda muhim rol o'ynaydi.

Mijozlar bilan munosabatlarni samarali boshqarish orgali kompaniyalar nafagat mijozlarni jalb qilishi, balki
ularni saglab qolib, brendga sodiglikni oshirishi va sotuv hajmini oshirishi mumkin. CRM tizimlarining joriy
etilishi tadbirkorlikni raqobatbardosh gilish va barqaror rivojlanishiga zamin yaratadi. Natijada, bargaror mijoz
bazasiga ega bo'lish va ular bilan doimiy alogada bo'lish biznesning uzog muddatli muvaffagiyatini ta’minlaydi.
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