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Annotatsiya: Ushbu maqgolada bank sektorida mijoz va bank ofrtasidagi munosabatlarni marketing tamoyillari asosida
samarali boshgarish mexanizmining nazariy asoslari tahlil gilingan. Tadgigotda munosabatlar marketingi, ishonch—
majburiyat nazariyasi hamda xizmat sifati modellari bank sohasiga integratsiya gilish masalalari ko'rib chigilgan.
Metodologik jihatdan sistematik adabiyotlar tahlili va giyosiy tahlil usullaridan foydalanilgan. CRM tizimlari hamda ragamli
texnologiyalarning uyg‘un integratsiyasi bank-mijoz munosabatlarini rivojlantirish va bargaror boshqarishda muhim omil
sifatida asoslab berilgan.

Kalit so‘zlar: munosabatlar marketingi, mijozlar bilan munosabatlarni boshqgarish (CRM), xizmat sifati, bank sektori,
mijozlar sadogati, ragamli transformatsiya.

Abstract: This article examines the theoretical foundations of an effective mechanism for managing relationships between
clients and banks based on marketing principles. The study explores the integration of relationship marketing, trust—
commitment theory, and service quality models into the banking sector. Methodologically, a systematic literature review
and comparative analysis have been applied. The integration of CRM systems and digital technologies is substantiated
as a key factor in strengthening and sustainably managing bank—client relationships.

Key words: relationship marketing, customer relationship management (CRM), service quality, banking sector, customer
loyalty, digital transformation.

AHHOTauua: B cTaTbe npoaHanMavMpoBaHbl TEOPETUMYECKME OCHOBbI MexaHuama 3((EKTVBHOIO YrpaBneHus
B3aMMOOTHOLLEHUAMN MeXAYy KIMEeHTOM U GaHKOM Ha OCHOBE MapKEeTMHIOBbIX MPWHUMMOB. B wuccnegoBaHum
paccMmaTpvBaloTCs BOMPOCh! MHTerpauum relationship-mapkeTuHra, Teopum 0OBEpPUs U 06A3aTeNbCTB, a Takke Moaenen
KayecTBa OOGCNyXMBaHWS B GaHKOBCKYI MpPaKTWKy. B MeTodonornyeckoM nraHe MCMonb3oBaHbl CUCTEMAaTUYECKUi
0630p Hay4yHOW NUTEpaTypbl U CpaBHUTENbHbIM aHanua. MogvyepkmBaeTcs 3HadvMmas posb uHTerpaumum CRM-cuctem u
LMPPOBbIX TEXHOMOTUI B PasBUTM 1 COBEPLLEHCTBOBAHNN GaHKOBCKMX OTHOLLEHWUI C KITMEHTaMM.

KnioueBble croBa: relationship-mapkeTvHr, ynpaBrneHue B3auMMOOTHOLWEHUsMU ¢ knveHTamu (CRM), kayecTtBO
obcnyxnBaHnsi, GAHKOBCKUI CEKTOP, NOSINbHOCTL KIMEHTOB, LndpoBas TpaHchopmaums.

KIRISH

Zamonaviy bank sektorida mijozlar bilan munosabatlarni samarali boshgarish moliyaviy institutlarning
ragobatbardoshligini ta’minlashda hal giluvchi omillardan biri hisoblanadi. Global migyosda CRM dasturiy
ta’'minot bozori 2024-yilda 84,6 milliard AQSh dollarini tashkil etgani va 2033-yilga kelib 248,2 milliard AQSh
dollariga yetishi prognoz gilinayotgani [1] bank tizimida mijozga yo‘naltiriigan strategiyalarning ahamiyati tobora
ortib borayotganini ko‘rsatadi. Ushbu dinamik o'sish banklar faoliyatida ragamli transformatsiya va mijozlar
bilan uzoq muddatli hamkorlikni rivojlantirish ustuvor yo‘nalishga aylanganini tasdiglaydi.
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Marketing nazariyasining evolyutsiyasi tranzaksion yondashuvdan munosabatlar marketingiga bosgichma-
bosqich o'tish jarayonini boshdan kechirdi. Berry tomonidan ilk bor ilmiy muomalaga kiritiigan “munosabatlar
marketingi” tushunchasi mijozlarni jalb qilish, ularni saqglab qolish va ko‘p xizmatli tashkilotlarda mijozlar bilan
bargaror hamkorlikni mustahkamlash jarayoni sifatida izohlangan [2]. Kotler va Webster tadqiqotlari esa
marketing paradigmasining tranzaksion modeldan munosabatlarga asoslangan modelga o'tishini nazariy va
amaliy jihatdan asoslab berdi. Ushbu yondashuv bank sektorida mijozlar sadoqgatini oshirish, xizmat sifatini
takomillashtirish va uzoq muddatli giymat yaratishga qaratilgan strategik qarorlarni shakllantirishda muhim
metodologik asos bo‘lib xizmat giladi.

O‘zbekiston bank sektori ham faol ragamli transformatsiya jarayonini boshdan kechirmogda. O‘zbekiston
Respublikasi Prezidentining 2020-yil 5-oktabrdagi “Ragamli O‘zbekiston — 2030” PF-6079-sonli strategiyasini
tasdiglash va uni samarali amalga oshirish chora-tadbirlari to‘g‘risida”gi Farmoni' doirasida 2023-yilda 13
ta tijorat banki uchun 30 ga yaqin xizmatlar joriy etilgan, onlayn bank foydalanuvchilari soni 34 millionga
yetgan [3]. Biroq, mijozlar bilan munosabatlarni marketing tamoyillari asosida boshqgarish mexanizmlarining
nazariy asoslarini chuqur o‘rganish zarurati mavjud. Ushbu tadgiqotning magsadi bank sektorida mijoz va
bank munosabatlarini tartibga solishning zamonaviy marketing konsepsiyalariga asoslangan nazariy bazasini
shakllantirish va takomillashtirish yo'llarini belgilashdir.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Munosabatlar marketingining nazariy asoslari 1980-yillardan boshlab shakllana boshlagan. Berry ta'rifiga
ko‘ra, munosabatlar marketingi mijozlarni jalb qgilish, ularni saqglab golish hamda munosabatlarni mustahkamlash
jarayonini o'z ichiga oladi [2]. Keyinchalik Grénroos marketingni iste’molchilar va boshga hamkorlar bilan
o‘zaro manfaatli munosabatlarni yaratish, saqlash va rivojlantirish jarayoni sifatida qayta talgin qgildi [4]. Ushbu
yondashuv marketing aralashmasining an’anaviy elementlaridan uzoglashib, uzoqg muddatli hamkorlik va
giymat yaratishga yo‘naltiriigan munosabatlarga e’tibor qaratishni anglatadi.

MorganvaHunttomonidanishlab chigilganishonch—majburiyat (trust-commitment) nazariyasimunosabatlar
marketingida markaziy o‘rin tutadi [5]. Mazkur nazariyaga ko‘ra, samarali va barqaror almashinuv munosabatlari
ishonch va majburiyatga asoslanadi. Tadgigotchilar ushbu omillarni asosiy vositachilik o‘zgaruvchilari sifatida
modellashtirib, ularning uzoq muddatli hamkorlikni shakllantirishdagi hal qiluvchi rolini empirik jihatdan asoslab
berdilar. Bank sektorida bu yondashuv alohida ahamiyatga ega, chunki moliyaviy xizmatlar tabiatan yuqori
darajadagi ishonchni talab qiladi.

Xizmat sifatini o‘lchash sohasida Parasuraman, Zeithaml va Berry tomonidan ishlab chigilgan SERVQUAL
modeli keng go‘llaniladigan metodologik instrumentlardan biri hisoblanadi [6]. Model dastlab o‘nta o‘lchovni
gamrab olgan bo‘lsa, keyinchalik beshta asosiy mezonga gisqartiriigan: moddiy ko‘rsatkichlar (tangibles),
ishonchlilik (reliability), tezkorlik va sezgirlik (responsiveness), kafolat (assurance) hamda hamdardlik
(empathy). Bank sektorida ushbu model xizmat sifatini baholash va mijozlar qonigishini o‘lIchashda samarali
vosita sifatida keng qo‘llaniladi [7].

Mijozlarni saglab qolish va foyda o‘rtasidagi bog'liglik Reichheld va Sasser tadgiqotlarida ilmiy asoslab
berilgan [8]. Ularning natijalariga ko‘ra, moliyaviy xizmatlar sohasida mijozlarni saglab qolish darajasini atigi 5
foizga oshirish foydaning 25-95 foizgacha o‘sishiga olib kelishi mumkin. Harvard Business School tadqigotlari
ham ushbu xulosalarni tasdiglaydi [9]. Bain & Company ma’lumotlariga ko‘ra, yangi mijozni jalb qilish xarajatlari
mavjud mijozni saglash xarajatlariga nisbatan 5-25 barobar yuqori bo‘lishi mumkin [10]. Bu holat bank sektorida
uzoq muddatli mijoz munosabatlarini rivojlantirish strategik ahamiyatga ega ekanini ko‘rsatadi.

CRM tizimlarining bank sektorida qo‘llanilishi bo‘yicha Bavarsad Pegah tadqgigoti mijozga yo‘naltirilganlik,
sodiglik va xizmat sifati CRM amaliyotining asosiy omillari ekanini aniglagan [11]. Hidayat va Idrus esa
munosabatlar marketingining bank mijozlari sadoqati va ishonchiga ijobiy ta’sirini empirik jihatdan asoslab
berdilar [12]. Ushbu tadqgigotlar munosabatlar marketingi va CRM tizimlarining bank faoliyatiga integratsiyasi
bargaror natijalar berishini ko‘rsatadi.

Kotler va Keller munosabatlar marketingini asosiy manfaatdor tomonlar bilan o‘zaro foydali, uzoq muddatli
munosabatlarni shakllantirish jarayoni sifatida izohlab, ushbu yondashuv biznesni saglash va rivojlantirishda
muhim strategik omil ekanini ta’kidlaydilar [13]. Marketing kommunikatsiyalari va brend sadoqati o‘rtasidagi
bog'liglikni o‘rgangan tadgiqotlar esa to‘g‘ridan-to‘g'ri marketing, jamoatchilik bilan alogalar va sotuvni
rag‘batlantirish kabi vositalarning mijozlar sadoqatiga ijobiy ta’sirini ko‘rsatadi [14].

Umuman olganda, ilmiy adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, munosabatlar marketingi, xizmat sifati
modellari va CRM tizimlari bank sektorida mijozlar bilan bargaror hamkorlikni shakllantirish, sadogatni oshirish
hamda uzoq muddatli igtisodiy samaradorlikni ta’minlashning muhim nazariy va amaliy asoslarini tashkil etadi.

1 O‘zbekiston Respublikasi Prezidentining 2020-yil 5- oktabr PF-6079-son “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasini tasdiglash va
uni samarali amalga oshirish chora-tadbirlari to‘g‘risida”gi Farmoni https://lex.uz/ru/docs/-5030957
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TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu tadqiqgot sifat (qualitative) metodologiyasiga asoslangan bo'lib, sistematik adabiyotlar sharhi hamda
giyosiy tahlil usullaridan foydalanildi. Tadgiqot dizayni nazariy-konseptual yondashuvga tayangan holda ishlab
chigilgan bo‘lib, mavjud ilmiy bilimlarni tizimli ravishda sintez qilish va yangi konseptual modelni shakllantirishni
magsad qiladi.

Ma’lumotlarni to‘plash jarayonida Scopus, Web of Science va Google Scholar ma’lumotlar bazalarida
2019-2024-yillar oralig‘ida nashr etilgan ilmiy maqolalar tanlab olindi. Qidiruv so‘zlari sifatida “relationship
marketing banking”, “CRM financial services”, “service quality banking”, “customer retention banking” hamda
“digital transformation banking” iboralari gqo‘llanildi. Dastlab 150 dan ortiq ilmiy maqola ko‘rib chiqildi, ularning
25 tasi tadqgiqot mavzusiga bevosita aloqadorligi va ilmiy ahamiyati asosida yakuniy tahlil uchun saralab olindi.

Tahlil bosqichida kontent (mazmuniy) tahlil usuli go‘llanilib, har bir manbaning asosiy g‘oyalari, empirik
natijalari va nazariy xulosalari tizimli ravishda o‘rganildi. Ikkilamchi ma’lumotlar sifatida J.D. Power, Statista,
American Bankers Association hamda McKinsey tadgiqot institutlari hisobotlaridan foydalanildi. Ushbu manbalar
bank sektorida mijozlar goniqishi, CRM tizimlari rivoji va ragamli transformatsiya tendensiyalari bo‘yicha dolzarb
statistik ma’lumotlarni taqdim etadi.

Nazariy asos sifatida munosabatlar marketingi va xizmat sifati sohasidagi fundamental tadqigotlar — Berry,
Morgan va Hunt, Parasuraman hamda Kotler va Keller ishlari gabul qilindi. Konseptual modelni ishlab chigishda
deduktiv yondashuvdan foydalanilib, mavjud nazariyalar bank sektorining o'ziga xos institutsional va ragamli
xususiyatlariga moslashtirildi.

Tadqigotning cheklovlari sifatida empirik (migdoriy) tekshiruvning amalga oshirilmaganligi hamda geografik
gamrovning umumlashtirilgan xarakterga egaligi gayd etiladi. Shu bilan birga, mazkur cheklovlar kelgusida
empirik tadgiqotlar o‘tkazish va modelni amaliy sharoitda sinovdan o‘tkazish uchun metodologik asos yaratadi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Global bank sektorida mijozlar gonigishining hozirgi holati tahlili shuni ko‘rsatadiki, 2024-yilda Statista
tomonidan 33 ta mamlakatda 75 000 dan ortiq iste’molchilar o‘rtasida o‘tkazilgan so‘rovhoma natijalariga ko‘ra,
global mijozlar qonigishi ko‘rsatkichi 5 ballik shkala bo‘yicha 4,16 ballni tashkil etgan [15]. Tailand va Saudiya
Arabistoni eng yugori qoniqish darajasini namoyon etib, mos ravishda 4,29 va 4,28 ball ko‘rsatkichga erishgan.
Ragamli xizmatlar bo‘yicha qonigish darajasi ham global miqyosda 4,16 ballni tashkil etgan bo‘lib, Braziliya,
Polsha va Janubiy Afrika yetakchi mamlakatlar sifatida qayd etilgan [16].

American Bankers Association (ABA) va Morning Consult tomonidan 2024-yil oktabr oyida o‘tkazilgan
tadgigot natijalariga ko‘ra, AQSh iste’molchilarining 55 foizi bank xizmatlaridan mobil ilovalar orqali, 22 foizi esa
noutbuk yoki kompyuter orgali onlayn bank platformalari yordamida foydalanadi [17]. Millennial avlodi vakillari
orasida mobil bank ilovalaridan foydalanish darajasi 68 foizni, Generation Z orasida esa 64 foizni tashkil etadi.
So‘rovnoma ishtirokchilarining 96 foizi banklarning ragamli xizmatlari sifatini “a’lo”, “juda yaxshi” yoki “yaxshi”
deb baholagan.

J.D. Power tomonidan e’lon gilingan 2024-yilgi AQSh Milliy Bank Qonigishi Tadgiqoti natijalariga ko‘ra,
Capital One, Chase va TD Bank ketma-ket uch yil davomida mijozlar qonigishi bo‘yicha yetakchi o‘rinlarni
egallab kelmogda [18]. Tadgiqotda asosiy omil sifatida baholangan ishonch ko‘rsatkichi bo‘yicha ushbu banklar
1000 ballik shkala asosida mos ravishda 700, 691 va 687 ball to‘plagan.

Shuningdek, FICO tomonidan 2024-yilda o'tkazilgan bank mijozlari tajribasi so‘rovnomasiga ko‘ra,
respondentlarning 88 foizi mijozlar tajribasini bank mahsulotlari va xizmatlari bilan teng darajada yoki undan
ham muhimroq omil sifatida baholagan [19]. Ushbu natijalar bank sektorida raqamli transformatsiya, xizmat
sifati va ishonch omilining strategik ahamiyati tobora ortib borayotganini tasdiglaydi (1-jadval).

1-jadval. Bank sektorida mijozlar qoniqishining global ko‘rsatkichlari (2024)?

Ko‘rsatkich Qiymat Manba
Global mijozlar gonigishi (5 ballik shkala) 4,16 Statista, 2024
Ragamli xizmatlar qonigishi (global) 4,16 Statista, 2024
Mijozlarga xizmat ko‘rsatish qoniqishi 3,97 Statista, 2024
AQShda mobil bank foydalanuvchilari ulushi 55 foiz ABA/Morning Consult, 2024
Ragamli kanallar qonigishi (AQSh) 96 foiz ABA, 2024
2 Manba: Statista, ABA va J.D. Power hisobotlari asosida muallif tomonidan tuzilgan
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CRM tizimlarining bank sektorida qo‘llanilishi tahlili shuni ko‘rsatadiki, ABA Marketing texnologiyalari
va sun’iy intellekt bo'yicha o‘tkazilgan so‘rov natijalariga ko‘ra, CRM eng ko‘p qo‘llaniladigan marketing
texnologiyasi hisoblanadi va respondentlarning 48 foizi undan faol foydalanadi [20]. Qo‘shimcha ravishda,
respondentlarning 24 foizi yaqin 12 oy ichida CRM tizimini joriy etishni rejalashtirayotganini bildirgan. CRM
tizimlaridan foydalanishning asosiy yo‘nalishlari sifatida mijozlar tajribasi va kommunikatsiyani boshqarish,
sotuv va marketing jarayonlarini optimallashtirish, shuningdek, hisobot berish hamda monitoring tizimlari gayd
etilgan.

Vacuumlabs ma’lumotlariga ko‘ra, 2024-yilda CRM dasturiy ta’minot bozori hajmi 16,8 milliard AQSh
dollarini tashkil etgan bo'lib, 2033-yilga kelib 24,16 milliard AQSh dollariga yetishi prognoz qilinmoqgda [21].
Banklar aynigsa sun’iy intellekt va asosiy (core) bank tizimlarini optimallashtirish yo‘nalishlariga investitsiyalarni
kengaytirmoqda. Sun’iy intellekt mijozlar bilan o‘zaro ta’sir jarayonlaridan olingan ma’lumotlarni keyingi
optimal harakatlar va erta risk signallariga aylantirish imkonini beradi, zamonaviy event-driven tizimlar esa
CRM platformalariga sifatli va yangilangan ma’lumotlarni uzatish orqali mijoz profillarini real vaqt rejimida
takomillashtirib boradi.

O‘zbekiston bank sektorida ham ragamli transformatsiya izchil sur’atlarda davom etmoqda. 2023-yilda AKT
(axborot-kommunikatsiya texnologiyalari) sektorining YalMdagi ulushi 5 foizga yetgan bo'lib, bu 2016-yildagi
2 foizlik ko‘rsatkichga nisbatan sezilarli o‘sishni anglatadi [22]. “Ragamli O‘zbekiston” xalgaro forumida 35
ta mamlakatdan 80 dan ortiq kompaniya ishtirok etib, bank sektori uchun innovatsion texnologik yechimlarni
taqdim etgan [23]. Hukumat tomonidan bank sektorini modernizatsiya qilish doirasida 2025-yil yakuniga qadar
kamida uchta davlat bankini xorijiy strategik investorlarga taklif etish rejalashtirilgan bo'lib, bu nodavlat banklar
ulushining sektor aktivlaridagi hissasini 60 foizga yetkazishga xizmat qilishi kutilmoqda [24].

Olingan natijalarga asoslanib, mijoz va bank ofrtasidagi munosabatlarni marketing tamoyillari asosida
tartibga solishning konseptual modeli ishlab chiqildi (1-rasm).

KIRISHLAR

.. ; Mizmat sifati . .
Munosabkatlarmarketingi Ishonch va majburiyat (SERVQUAL) Mijozza yo'naltinilzanlik

CEMM tizimi — MARKETING TAMOYILLART < Ragamli texnologiyalar

NATIJALAR
Mijozlar qonigishi MMijozlar sadogati Molivaviy samaradoslik

A

YAKUNIY NATIJA

BANEK FAQOBATEAERDOSHLIGI VA BARQAROR EIVOILANISH

1-rasm. Mijoz va bank munosabatlarini marketing tamoyillari asosida tartibga solish mexanizmining konseptual
modeli?

Mazkur model to‘rtta asosiy nazariy asosga tayangan: munosabatlar marketingi, ishonch va majburiyat
nazariyasi, xizmat sifati modeli (SERVQUAL) hamda mijozga yo‘naltiriiganlik tamoyili. Ushbu nazariy kirishlar
CRM tizimlari va ragamli texnologiyalar orgali amaliy marketing mexanizmlariga transformatsiya qilinadi.
Jarayon natijasida mijozlar gonigishi, mijozlar sadogati va moliyaviy samaradorlik ko‘rsatkichlari shakllanadi,
bu esa bankning ragobatbardoshligi va uzoq muddatli bargaror rivojlanishini ta’minlaydi.

Sun’iy intellekt (Al) bank sektorida mijozlar tajribasini shaxsiylashtirish uchun muhim vositaga aylangan.
McKinsey so‘rovhomasiga ko‘ra, 2024-yilda Al ni qo‘llash darajasi global migyosda 78% ga yetgan bo'lib, bu
2017-yildagi 20% ko‘rsatkichdan keskin o'sishni bildiradi [25]. Bank of America mijozlari 2024-yilda 26 milliard
ragamli o'zaro ta’sirni amalga oshirgan bo‘lib, bu o‘tgan yilga nisbatan 12% o'sishni ifodalaydi. Ularning SlI

Manba: Muallif tomonidan ishlab chigilgan
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virtual yordamchisi “Erica” bilan 676 million o‘zaro ta’sir gayd etilgan. J.D. Power so‘rovhomasiga ko‘ra,
iste’molchilarning 72% S| qulay va oson o0‘z-o‘ziga xizmat ko‘rsatish imkoniyatlarini tagdim etishiga ishonadi
(2-jadval).

2-jadval. SI texnologiyalarining bank sektoriga ta’siri (2024)*

Ko‘rsatkich Qiymat (foizda) Manba
Global SI qo‘llash darajasi 78 McKinsey, 2024
Bank boshgaruvlari Gen-Al ni tasdiglagan 91 NTT/McKinsey, 2024
S| foyda oshirish potensiali (2028 gacha) 9/170 mird AQSH dollar Citi GPS, 2024
S| shaxsiylashtirishni qo‘llayotgan kompaniyalar 44 MMA Global, 2024
Iste’molchilar Sl ga ishonadi 72 J.D. Power, 2024

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadqigot natijalari mijoz va bank munosabatlarini marketing tamoyillari asosida tartibga solish mexanizmining
nazariy asoslari bo‘yicha bir gator muhim xulosalarni shakllantirish imkonini berdi.

Birinchidan, munosabatlar marketingi paradigmasi bank sektorida mijozlar bilan uzoq muddatli hamkorlikni
rivojlantirishda fundamental ahamiyatga ega. Berry (1983) va Gronroos (1994) tomonidan ishlab chigilgan
yondashuvlar moliyaviy xizmatlarning o‘ziga xos xususiyatlariga to‘liqg mos keladi, chunki bank xizmatlari yuqori
darajadagi ishonch, barqgarorlik va doimiy mulogotni talab etadi.

Ikkinchidan, Morgan va Hunt (1994) tomonidan ishlab chiqilgan ishonch—majburiyat nazariyasi bank-mijoz
munosabatlarida markaziy o‘rin tutadi. Empirik tadgiqotlar ishonch va majburiyat mijozlar sadoqati, qoniqishi
hamda ularni saqglab qolish darajasiga ijobiy ta’sir ko‘rsatishini tasdiglaydi. Shu sababli banklar munosabatlar
marketingi strategiyalarida aynan ushbu omillarga ustuvor ahamiyat berishlari lozim.

Uchinchidan, Parasuraman va boshgalar (1988) tomonidan ishlab chigilgan SERVQUAL modeli bank
xizmatlari sifatini baholash va takomillashtirish uchun samarali instrument hisoblanadi. Moddiy ko‘rsatkichlar,
ishonchlilik, sezgirlik, kafolat va hamdardlik kabi o‘lchovlar bank xizmatining barcha asosiy jihatlarini gamrab
oladi. Ragamli transformatsiya sharoitida ushbu modelni elektron va mobil kanallarga moslashtirish zarur.

To'rtinchidan, mijozlarni saglashning igtisodiy samaradorligi yugqori darajada ekanligi tasdiglandi. Reichheld
va Sasser (1990) tadqigotlariga ko‘ra, mijozlarni saqglash darajasining 5 foizga oshishi foydaning 25-95
foizgacha o'sishiga olib kelishi mumkin. Bu esa banklar uchun yangi mijozlarni jalb qilish bilan bir gatorda
mavjud mijozlar bilan alogalarni mustahkamlash strategiyasining ustuvorligini ko‘rsatadi.

Beshinchidan, CRM tizimlari va ragamli texnologiyalar bank-mijoz munosabatlarini boshqarishning asosiy
vositalariga aylanmoqda. Global CRM bozorining jadal o‘sishi va sun’iy intellekt texnologiyalarining keng
go'llanilishi bank sektorida mijozga yo‘naltiriigan boshgaruv modelining shakllanayotganini tasdiglaydi.

Tadqigot natijalariga asoslanib, quyidagi takliflar ishlab chiqildi:

1. Ofzbekiston banklari munosabatlar marketingi strategiyalarini ishlab chigishda Berry va Grdnroos
konsepsiyalariga tayangan holda mijozlarni jalb gilish, saglash va uzoq muddatli hamkorlikni mustahkamlashga
garatilgan kompleks yondashuvni joriy etishlari magsadga muvofiq.

2. Banklarda mijozlar ishonchi va majburiyatini shakllantirishga qaratiigan maxsus dasturlar ishlab
chigilishi zarur. Ishonch va majburiyat ko‘rsatkichlarini muntazam o‘lchash va monitoring qilish tizimini joriy
etish tavsiya etiladi.

3. Bank xizmatlari sifatini baholashda SERVQUAL modelini mahalliy sharoitlarga moslashtirib go‘llash,
shuningdek ragamli kanallar uchun E-S-QUAL va M-S-QUAL instrumentlaridan foydalanish magsadga muvofiq.

4. Mijozlarni saqglash strategiyalariga ustuvor ahamiyat berish lozim. Sodiqlik dasturlari, shaxsiylashtirilgan
xizmatlar va proaktiv kommunikatsiya mexanizmlarini joriy etish orgali mijozlar bilan bargaror munosabatlarni
mustahkamlash mumekin.

5. Zamonaviy CRM tizimlarini keng joriy etish va sun’iy intellekt texnologiyalarini integratsiya
gilishni jadallashtirish zarur. “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasi doirasida bank sektorining ragamli
transformatsiyasini tizimli qo‘llab-quvvatlash muhim ahamiyat kasb etadi.

Kelgusida ishlab chigilgan konseptual modelni empirik tekshirish, O‘zbekiston bank sektori uchun
moslashtiriigan SERVQUAL instrumentini ishlab chigish hamda raqamli transformatsiyaning mijozlar sadogati
va moliyaviy natijalarga ta’sirini chuqur tahlil gilish istigbolli ilmiy yo‘nalishlar sifatida tavsiya etiladi.

4 Manba: McKinsey, Citi GPS va J.D. Power hisobotlari asosida muallif tomonidan tuzilgan
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