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Annotatsiya

Ushbu tezis bank-mijoz munosabatlarini marketing tamoyillari asosida tartibga
solish mexanizmlarining zamonaviy tendensiyalarini o‘rganishga bag‘ishlangan.
Tadqiqot doirasida mijozlar bilan munosabatlarni boshgarish (CRM) tizimlarining
global bozor dinamikasi, sun’iy intellekt texnologiyalarining bank xizmatlariga
integratsiyasi hamda omnikanallik strategiyalarining mijozlar sadoqgatiga ta’siri tahlil
qilingan.

Kalit so‘zlar: munosabatlar marketingi, mijozlar bilan munosabatlarni
boshqarish (CRM), ragamli banking, sun’ity intellekt, omnikanallilik, mijozlar
sadoqati.

AHHOTAIUS

JIaHHBIH TE3UC MOCBSIIEH U3YYECHUIO COBPEMEHHBIX TEHACHIINN B PETYIUPOBAHUU
B3aMMOOTHOIIICHUI OAHK—KJIMEHT Ha OCHOBE MAPKETWHTOBBIX MPHUHIUIIOB. B pamkax
WCCIICIOBaHMs MPOAHATM3UPOBAHBl JMHAMUKA TJI00AaTbHOTO pBIHKA CHCTEM
yIpaBjieHus] B3auMOOTHOIIeHUs MU ¢ kiareHTamu (CRM), uHTerpamus TexXHOJIOTH
MCKYCCTBEHHOIO HHTEJUIEKTa B OaHKOBCKHE YCIYTHM, a TakKe BIUSHUE
OMHHMKaHAJIbHBIX CTPATETUii Ha JIOSUIbHOCTh KITMEHTOB.

Karouesbie CJIOBA: MapKETUHT B3aUMOOTHOIIEHUH, yIIpaBJICHUE
B3auMooTHOIIeHUs MU ¢ kineHTamu (CRM), nudpoBoit OaHKUHT, WCKYCCTBEHHBIN
WHTEJUIEKT, OMHUKAHAIBbHOCTD, JIOSIIBHOCTh KITUEHTOB.

Abstract

This thesis explores modern trends in regulating bank—customer relationships
based on marketing principles. Within the scope of the study, the global market
dynamics of Customer Relationship Management (CRM) systems, the integration of
artificial intelligence technologies into banking services, and the impact of
omnichannel strategies on customer loyalty have been analyzed.

Keywords: relationship marketing, Customer Relationship Management (CRM),
digital banking, artificial intelligence, omnichannel, customer loyalty

KIRISH

Zamonaviy bank sektorida raqobatbardoshlikni ta’minlash masalasi tobora
muhim ahamiyat kasb etmoqda. Moliya institutlari an’anaviy tranzaksion
yondashuvdan mijozga yo‘naltirilgan strategiyalarga o‘tish jarayonini boshdan
kechirmoqda [1]. Bu o‘zgarishlar kontekstida munosabatlar marketingi falsafasi bank-
mijoz o‘zaro alogalarini shakllantiruvchi asosiy paradigma sifatida namoyon
bo‘lmoqda.
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Global CRM bozori jadal rivojlanish tendensiyasini namoyish etmoqda. Straits
Research ma’lumotlariga ko‘ra, 2024-yilda ushbu bozor hajmi 74.89 mlrd. AQSh
dollarini tashkil etdi va 2033-yilga borib 238.97 mlrd. dollargacha yetishi kutilmoqda,
bu esa yillik 13.76 foizlik o‘sish sur’atini anglatadi [2]. Bank-moliya sektori (BFSI)
CRM yechimlarini qo‘llash bo‘yicha yetakchi tarmoq maqomini egallagan bo‘lib, bu
mijozlar tajribasini shaxsiylashtirish va operatsion samaradorlikni oshirish zaruratidan
kelib chiqadi [3].

O‘zbekiston bank tizimida ham tub o‘zgarishlar ro‘y bermoqda. "Raqamli
O‘zbekiston-2030" strategiyasi doirasida moliya xizmatlari raqamlashtirilishi
jadallashtirilgan bo‘lib, onlayn banking foydalanuvchilari soni 34 millionga yetgan [4].
Shu bilan birga, bank-mijoz munosabatlarini marketing tamoyillari asosida boshqgarish
mexanizmlarini takomillashtirish masalasi o‘z dolzarbligini saglab qolmoqda.

Tadqgigotning magsadi bank-mijoz munosabatlarini marketing tamoyillari asosida
tartibga solish mexanizmlarining zamonaviy tendensiyalarini tahlil qilish, raqamli
transformatsiya va sun’iy intellekt texnologiyalarining ushbu jarayonlarga ta’sirini
baholash hamda O°‘zbekiston bank tizimi uchun ilmiy-amaliy tavsiyalar ishlab
chigishdan iborat.

ADABIYOTLAR SHARHI

Munosabatlar marketingi konsepsiyasi ilk bor Berry tomonidan "mijozlarni jalb
qilish, saqlab qolish va ko‘p xizmatli tashkilotlarda mijozlar bilan aloqalarni
mustahkamlash" sifatida ta’riflangan [5]. Gronroos ushbu yondashuvni kengaytirib,
munosabatlar marketingini har bir mijozni yaqindan bilish, ikki tomonlama muloqot
o‘rnatish va o‘zaro manfaatli alogalarni boshqarish jarayoni sifatida izohlagan [6].

Bank sektorida CRM tizimlarining roli ko‘plab tadqiqotchilar tomonidan
o‘rganilgan. Sarel va Marmorstein banklarda CRM tatbiq etishning strategik
ahamiyatini ta’kidlab, mijozlarning uzoq muddatli qiymatini aniqlash va ularga
moslashtirilgan xizmatlar taklif qilish zarurligini asoslab bergan [7]. Peppard moliya
xizmatlarida CRM ning asosiy vazifalarini mijozlar bazasini segmentatsiyalash,
samarali aloqa o‘rnatish va mijozlar ma’lumotlaridan unumli foydalanishda ko‘rgan
[8].

Zamonaviy  tadqiqotlarda  raqamli  transformatsiyaning  bank-mijoz
munosabatlariga ta’sirt  alohida o‘rganilmoqda. Chikazhe va Makanyeza
texnologiyaning marketologlar uchun global qamrovli strategiyalar ishlab chiqish
imkonini yaratishini, bu esa mijozlarni samarali boshqarishga yordam berishini
isbotlagan [9]. Gil-Gomez va boshqalar bank sektorida texnologik investitsiyalar
mijozlar xulg-atvorini chuqur tushunishga asos bo‘lishini ko‘rsatgan [10].

Hidayat va Idrus munosabatlar marketingining mijozlar qoniqishi, ishonchi va
saglanishiga ta’sirini empirik jihatdan tahlil qilgan. Tadqiqot natijalari shuni
ko‘rsatadiki, munosabatlar marketingi strategiyasi mijozlar bilan uzluksiz o‘zaro aloqa
orqali ularning ehtiyojlari va umidlarini baholash imkonini beradi [11]. Zegullaj va
boshqalar bank sektorida mijozlar sadogatini shakllantirish omillari o‘rtasidagi
bog‘liglikni aniglagan [12].
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Sun’iy intellektning bank xizmatlariga integratsiyasi bo‘yicha BCG tadqiqoti
shuni ko ‘rsatadiki, fintech (49%), dasturiy ta’minot (46%) va bank (35%) sektorlari Al
yetakchilari konsentratsiyasi eng yuqori tarmogqlar hisoblanadi [13]. Citi GPS (2024)
hisobotiga ko‘ra, SI 2028-yilga borib bank sanoati foydasini 9 foiz yoki 170 mlrd.
dollarga oshirishi mumkin [14].

METODOLOGIYA

Ushbu tadqiqotda sifatli va miqdoriy tahlil usullari qo‘llanilgan. Tadqiqot dizayni
izlanish xarakteriga ega bo‘lib, mavjud ilmiy adabiyotlar, xalqaro tashkilotlar
hisobotlari va sanoat statistikasi asosida tahlil olib borilgan. Ma’lumotlar to‘plash
uchun ikkilamchi manbalardan foydalanilgan.

Tadqiqotning asosiy manbalari quyidagilardan iborat: Straits Research, Grand
View Research, Precedence Research va Fortune Business Insights kabi bozor tadqiqot
kompaniyalarining hisobotlari; BCG, McKinsey, Accenture va Citi GPS kabi
konsalting kompaniyalarining tahlilily materiallari; Scopus va Web of Science
ma’lumotlar bazalarida indekslangan ilmiy maqolalar; O‘zbekiston Markaziy banki va
Raqgamli texnologiyalar vazirligi rasmiy ma’lumotlari.

Tahlil metodologiyasi uch bosqichdan iborat. Birinchi bosqichda global CRM
bozori tendensiyalari va bank sektoridagi qo‘llanilishi statistik tahlil gilindi. Ikkinchi
bosqichda sun’iy intellekt va omnikanallilik strategiyalarining bank-mijoz
munosabatlariga ta’siri baholandi. Uchinchi bosqichda O‘zbekiston bank tizimidagi
ragamli transformatsiya jarayonlari tahlil qilindi va xalgaro tajriba kontekstida
tagqoslash amalga oshirildi.

Tadqiqotda kontent-tahlil, statistik tahlil va qiyosiy tahlil metodlari qo‘llanildi.
Ma’lumotlar sintezi va interpretatsiyasida induktiv yondashuv ustunlik qildi. Tadqiqot
cheklovlari sifatida ikkilamchi ma’lumotlarga tayanish va O‘zbekiston bank sektori
bo‘yicha ochiq ma’lumotlarning cheklanganligi ko‘rsatilishi mumkin.

TAHLIL VA NATIJALAR

Global CRM bozori dinamikasi

Mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish (CRM) global bozori barqaror o‘sish
tendensiyasini namoyish etmoqda. Turli tadqiqot kompaniyalarining ma’lumotlariga
ko‘ra, bozor hajmi 2024-yilda 66.85 mlrd. dan 101.41 mlrd. AQSh dollarigacha
baholangan [15]. Farqlar metodologiya va qamrov tafovutlaridan kelib chiqadi, biroq
barcha prognozlar ikki xonali yillik o°sish sur’atini ko‘rsatadi.

1-jadval.
Global CRM bozori hajmi va prognozlari'
Manba (mlrdzz(\)égﬂy(:})llari) Prognoz ylh (mlr(}) :8%:(:iillari) ﬁ'::z(jg
Straits Research 74.89 2033 238.97 13.7
Fortune Business Insights 101.41 2032 262.74 12.8
Precedence Research 69.94 2034 275.30 13.3
Polaris Market Research 66.85 2034 198.10 11.5

! Manba: Straits Research [2], Fortune Business Insights [3], Precedence Research [16], Polaris Market Research [15]
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Bank-moliya sektori (BFSI) CRM qo‘llanilishi bo‘yicha eng yirik tarmoq
maqomini egallagan. Fortune Business Insights ma’lumotlariga ko‘ra, BFSI segmenti
2024-yilda eng yuqori bozor ulushini qo‘lga kiritgan [3]. Bu holat moliya
institutlarining mijozlar tajribasini shaxsiylashtirishga, mijozlar ma’lumotlarini
markazlashtirish orqali xulg-atvorni tahlil qilishga va maqsadli mahsulotlar taklif
etishga bo‘lgan ehtiyoji bilan izohlanadi.

Joylashtirish modeli bo‘yicha bulutga asoslangan CRM yechimlari ustunlik
gilmoqda. 2024-yilda bulut segmenti umumiy bozorning 58.2-58.7 foizini tashkil etgan
[16]. Bulut CRM platformalari tashkilotlarga istalgan joydan mijozlar bilan o‘zaro
alogalarni uzluksiz boshgarish, masofaviy ish imkoniyatlarini ta’minlash va jamoa
hamkorligini yengillashtirish imkonini beradi.

Sun’iy intellektning bank-mijoz munosabatlariga ta siri

Sun’iy intellekt (SI) bank sektorida munosabatlar boshqaruvini tubdan
o‘zgartirmoqda. McKinsey tadqiqotiga ko‘ra, 2024-yilda tashkilotlarning 78 foizi
kamida bitta biznes funksiyasida SI dan foydalangan, bu ko‘rsatkich 2023-yildagi 55
foizdan sezilarli oshgan [17]. Bank sektorida SI yetakchilari konsentratsiyasi 35 foizni
tashkil etadi, bu fintech (49%) va dasturiy ta’minot (46%) sektorlaridan keyingi o‘rinni
egallaydi [13].

2-jadval.

SI ning bank xizmatlariga ta’siri bo‘yicha asosiy ko‘rsatkichlar’
Ko‘rsatkich Qiymat (foizda)
Bank sanoati foydasiga potensial ta’sir (2028) [14] 9
Operatsion samaradorlikni oshirish potensiali[18] 22-30
Daromadni oshirish potensiali[ 18] 6
SI dan foydalanadigan banklar ulushi (2025) [19] 92
SI chatbotlar so‘rovlarni gabul gilish ulushi[19] 70-85
Mijozlar so‘rovlariga javob vagqti gisqarishi[20] 74 gacha
Operatsion xarajatlar qisqarishi[20] 30

Generativ  SI  bank operatsiyalarini qayta shakllantirmoqda. Temenos
ma’lumotlariga ko‘ra, generativ SI mijozlar bilan muloqot va moliyaviy rejalashtirish
sohalarida sezilarli samaradorlikni ta’minlash orqali bank operatsiyalarini tubdan
o‘zgartirishi mumkin [21]. SAS tadqiqotiga ko‘ra, bank va sug‘urta sektorlari generativ
SI dan foydalanish bo‘yicha barcha tarmogqlar orasida eng yuqori ko‘rsatkichni
namoyish etmoqda — har bir sektorda 60 foiz [22].

Omnikanallilik strategiyalarining bank-mijoz munosabatlariga ta’siri

Omnikanallik yondashuvi zamonaviy bank xizmatlarining ajralmas tarkibiy
qismiga aylangan. Talkdesk tadqiqotiga ko‘ra, moliya institutlarining 91 foizi 2025-yil
oxirigacha barcha kanallar bo‘yicha to‘liq yoki asosan integratsiyalashgan bo‘lishni
rejalashtirmoqda [23]. Bunda mijozlarning 80 foizi kanallar orasida o‘tishda uzilishlar
eng katta noqulaylik manbai ekanligini ta’kidlagan.

! Manba: Citi GPS [14], Accenture [18], CoinLaw [19], AllAboutAl [20]
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Omnikanallik strategiyasining asosiy afzalliklari quyidagilardan iborat: mijozlar
uchun qulaylik — bank xizmatlariga turli kanallar orqali kirish imkoniyati;
moslashuvchanlik — mijozlar o‘z ehtiyojlari va afzalliklariga qarab eng mos kanalni
tanlash huquqiga ega bo‘ladi; mavjudlik — bu yondashuv mijozlarning joylashuvidan
qat’i nazar bank xizmatlariga keng kirish imkonini ta’minlaydi; shaxsiylashtirilgan
xizmatlar — ma’lumotlar tahlili orqali banklar mijozlar afzalliklari, xulg-atvori va
ehtiyojlari haqida tushuncha oladi [24].

Capgemini tadqiqotiga ko‘ra, bank mijozlarining 75 foizi fintechlarga an’anaviy
banklarda qiyin bo‘lgan tezkor, qulay va shaxsiylashtirilgan tajribalar taklif etgani
uchun jalb qilingan [25]. Bundan tashqari, mijozlarning 90 foizi kanallar bo‘yicha
izchil tajribani kutadi, 84 foizi qulaylik uchun ragamli bankingni afzal ko‘radi, 65 foizi
bog‘langan jarayonlarni ustuvor qo‘yadi va 86 foizi yaxshiroq tajriba uchun ko‘proq
to‘lashga tayyor [23].

O ‘zbekiston bank tizimida ragamli transformatsiya

O‘zbekiston bank sektori jadal raqamli transformatsiya jarayonini boshdan
kechirmoqda. "Ragamli O‘zbekiston-2030" strategiyasi doirasida moliya xizmatlari
raqamlashtirilishi sezilarli natijalarni ko ‘rsatmoqgda. Onlayn banking foydalanuvchilari
soni 34 millionga yetgan, 2024-yilda raqamli sohaga investitsiyalar hajmi rekord
darajada 406 mlrd. so‘mga yetishi prognoz qilinmoqda [4].

3-jadval.

O‘zbekiston bank sektori raqamli transformatsiyasi ko‘rsatkichlari’
Ko‘rsatkich Qiymat
Onlayn banking foydalanuvchilari soni 34 million
Ragamli sohaga investitsiyalar (2024 prognozi) 406 mlrd. so‘m
AKT sektorining YaIM ulushi (2023) 5 foiz
Kapital yetarlilik koeffitsiyenti (2024 H1) 17.3 foiz
Xususiy banklar ulushi (2023) 32 foiz
Internet foydalanuvchilari soni (2024) 31 million

O‘zbekistonda Payme, Click, Apelsin va Paynet kabi ragamli to‘lov tizimlari bank
xizmatlariga kirishni sezilarli yaxshilagan. Bu platformalar foydalanuvchilarga
kommunal to‘lovlarni amalga oshirish, onlayn xaridlar qilish va bank hisoblari
o‘rtasida mablag‘larni o‘tkazish imkonini beradi. Hamkorbank Online platformasi
mijozlarga kommunal to‘lovlar, pul o‘tkazmalari va tranzaksiyalar tarixini ko‘rish
xizmatlarini taklif etadi.

O‘zbekiston bank tizimi islohotlari doirasida davlat banklarini xususiylash dasturi
amalga oshirilmogda. O‘zbekiston hukumati 2025-yil oxirigacha kamida uchta bankni
xorijiy strategik investorlarga sotishni rejalashtirmoqda. Bu nodavlat banklarning
sektor aktivlaridagi ulushini 60 foizgacha oshirishi mumkin (2023-yil oxirida 32 foiz).
Ushbu islohot korporativ boshgaruv va risklarni boshqgarish tizimlarini gayta ko‘rib
chiqish, prudentsial tartibga solishni takomillashtirishni o‘z ichiga oladi.

Bank-mijoz munosabatlarini boshqarishning integratsiyalashgan modeli

! Manba: O‘zbekiston Markaziy banki, GlobalCIO [4], ACM Digital Library
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Olib borilgan tahlil asosida bank-mijoz munosabatlarini marketing tamoyillari
asosida boshqarishning integratsiyalashgan konseptual modeli ishlab chiqildi. Ushbu
model to‘rtta asosiy tarkibiy qism — raqamli transformatsiya, sun’iy intellekt,
ma’lumotlar tahlili va omnikanallilikning munosabatlar marketingi va mijozga
yo‘naltirilganlik orqali to‘rtta chiqish natijasiga — mijozlar qoniqishi, ishonchi,
sadogati va iqtisodiy samaradorlik — ta’sirini ko‘rsatadi.

! 1 ! 1 ! 1
I KIRUVCHI OMILLAR ! : [ MARKAZIY MEXANIZM ! I [ NATIALAR ] !
! 1 ! 1 ! 1
! 1 ! 1 ! I
! Raqgamli transformatsiya 1 | X g Mijozlar qoniqishi '
1
! L P\ J i
1
! ! MUNOSABATLAR : ! i
! ! MARKETINGI(CRM) : ! :
1 1 1 " [ N 1
1 1 1 1 1
1 1 | k I . .
: Sun’iy intellekt i : > Mijozlar ishonchi i
' ' / 1 AN J
i i ' i '
1 I I 1 1
1 1 1 1 1
1 1 1 1 1
! ! T .
1 1
H = : AW ( !
' Ma’lumotlar tahlili ' : > Mijozlar sadoqati I
1
AN | ' 1\ J |
: : MIJOZGA 1 : 1
' ! YO‘NALTIRILGANLIK ' L \ |
i ) N i ' i '
i Omnikanallilik : ! > Iqtisodiy samaradorlik !
AN ! / : i \ J :

1-rasm. Mijoz-Bank munosabatlarini marketing asosida boshqarishning
konseptual modeli’

Model quyidagi asosiy bog‘ligliklarni aks ettiradi: birinchidan, raqamli
transformatsiya va sun’iy intellekt CRM tizimlarining samaradorligini oshiradi;
ikkinchidan, ma’lumotlar tahlili va omnikanallilik mijozga yo‘naltirilgan yondashuvni
amalga oshirish uchun zarur infratuzilmani ta’minlaydi; uchinchidan, munosabatlar
marketingi va mijozga yo‘naltirilganlik birgalikda mijozlar qoniqishi, ishonchi va
sadoqatini shakllantirishga yordam beradi; to‘rtinchidan, bu natijalar 0‘z navbatida
bankning iqtisodiy samaradorligiga ijobiy ta’sir ko‘rsatadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Olib borilgan tadqiqot natijasida quyidagi xulosalarga kelindi. Birinchidan, global
CRM bozori bargaror o‘sish tendensiyasini namoyish etmoqda, bozor haymi 2024-
yilda 74.89 mird. AQSh dollarini tashkil etib, 2033-yilga borib 238.97 mlird. dollarga
yetishi prognoz gilinmogda. Bank-moliya sektori CRM qo‘llanilishi bo‘yicha yetakchi
tarmoq hisoblanadi.

Ikkinchidan, sun’iy intellekt bank-mijoz munosabatlarini tubdan o‘zgartirmoqda.
Al operatsion samaradorlikni 22-30 foizga oshirish, daromadni 6 foizga ko‘paytirish
va 2028-yilga borib bank sanoati foydasini 9 foiz yoki 170 mlrd. dollarga oshirish

! Manba: Mualliflar tomonidan ishlab chigilgan
________________________________________________________________________________________________________________|

WWW.MARKETINGJOURNAL.UZ 688



4 T==T \:\| XALQARO ILMIY-AMALIY

ILMIY, AMALIY VA OMMABOP JURNAL S~ /) KONFERENSIYA TO'PLAMI 2025-YIL 16-OKTABR MAXSUS SON

potensialiga ega. 2025-yilda banklar Al chatbotlar orqgali kiruvchi so‘rovlarning 70-85
foizini gqabul gilmoqda.

Uchinchidan, omnikanallik strategiyasi mijozlar tajribasini yaxshilashda hal
qiluvchi ahamiyatga ega. Moliya institutlarining 91 foizi 2025-yil oxirigacha to‘liq
kanal integratsiyasini rejalashtirmogda. Mijozlarning 90 foizi kanallar bo‘yicha izchil
tajribani kutadi, 86 foizi yaxshiroq tajriba uchun ko‘proq to‘lashga tayyor.

To‘rtinchidan, O‘zbekiston bank tizimi jadal raqamli transformatsiya jarayonini
boshdan kechirmoqda. Onlayn banking foydalanuvchilari soni 34 millionga yetgan,
AKT sektorining YalM ulushi 5 foizga yetgan. Biroq marketing tamoyillariga
asoslangan munosabatlar boshqaruvi tizimlarini yanada takomillashtirish zarurati
mavjud.

O‘zbekiston bank tizimi uchun quyidagi takliflar ishlab chiqildi:

1. Integratsiyalashgan CRM tizimlarini joriy etish: banklarga mijozlar
ma’lumotlarini  markazlashtirilgan boshqgarish, mijozlar segmentatsiyasi va
shaxsiylashtirilgan xizmatlar taklif qilish imkonini beruvchi zamonaviy CRM
platformalarini qo‘llash tavsiya etiladi.

2. Sun’iy intellekt texnologiyalarini bank xizmatlariga integratsiya qilish: Al-
chatbotlar, prediktiv tahlil va shaxsiylashtirilgan tavsiyalar tizimlarini joriy etish orqali
mijozlar tajribasini yaxshilash va operatsion samaradorlikni oshirish lozim.

3. Omnikanallilik strategiyasini qo‘llash: mobil ilovalar, veb-portallar, filiallar va
aloga markazlari o‘rtasida uzluksiz integratsiyani ta’minlash, mijozlarga istalgan
kanalda izchil tajriba taqdim etish zarur.

4. Munosabatlar marketingi kadrlarini tayyorlash: bank xodimlarini mijozga
yo‘naltirilgan yondashuv, CRM tizimlari bilan ishlash va raqamli marketing
texnologiyalari bo‘yicha malakasini oshirish dasturlarini amalga oshirish tavsiya
etiladi.

5. Ma’lumotlar tahlili qobiliyatlarini rivojlantirish: mijozlar xulg-atvori,
afzalliklari va ehtiyojlarini chuqur tahlil gilish uchun Big Data va tahlil vositalarini
qo‘llash, bu asosda marketing strategiyalarini optimallashtirish lozim.
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