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Annotatsiya. Ushbu maqolada bank sektorida mijoz va bank oʻrtasidagi 

munosabatlarni marketing tamoyillari asosida tartibga solish mexanizmining 

nazariy asoslari tahlil qilingan. Tadqiqotda munosabatlar marketingi, ishonch-

majburiyat nazariyasi va xizmat sifati modellari bank sohasiga tatbiq etilishi koʻrib 

chiqilgan. Metodologik jihatdan sistematik adabiyot tahlili va qiyosiy tahlil usullari 

qoʻllanilgan. CRM tizimlari va raqamli texnologiyalarning integratsiyasi bank 

munosabatlarini boshqarishda muhim rol oʻynaydi. 

Kalit soʻzlar: munosabatlar marketingi, mijozlar bilan munosabatlarni 

boshqarish (CRM), xizmat sifati, bank sektori, mijozlar sadoqati, raqamli 

transformatsiya. 

Annotatsiya. В данной статье проанализированы теоретические основы 

механизма регулирования взаимоотношений между клиентом и банком на 

основе принципов маркетинга. В исследовании рассматривается применение 

relationship-маркетинга, теории доверия и обязательств, а также моделей 

качества обслуживания в банковском секторе. С методологической точки 

зрения использованы систематический обзор литературы и сравнительный 

анализ. Интеграция CRM-систем и цифровых технологий играет важную роль 

в управлении банковскими отношениями. 

Ключевые слова: relationship-маркетинг, управление 

взаимоотношениями с клиентами (CRM), качество обслуживания, банковский 

сектор, лояльность клиентов, цифровая трансформация. 

Anotation. This article analyzes the theoretical foundations of the mechanism 

for regulating relationships between clients and banks based on marketing 

principles. The study explores the application of relationship marketing, trust-

commitment theory, and service quality models in the banking sector. 

Methodologically, systematic literature review and comparative analysis methods 

have been employed. The integration of CRM systems and digital technologies plays 

a crucial role in managing bank-client relationships. 

Keywords: relationship marketing, customer relationship management 

(CRM), service quality, banking sector, customer loyalty, digital transformation. 

 

Kirish. Zamonaviy bank sektorida mijozlar bilan munosabatlarni samarali 

boshqarish moliyaviy institutlarning raqobatbardoshligini taʼminlashda hal qiluvchi 

ahamiyatga ega. Global miqyosda CRM dasturiy taʼminot bozori 2024-yilda 84,6 

milliard AQSh dollarini tashkil etgan boʻlib, 2033-yilga kelib 248,2 milliard AQSh 
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dollariga yetishi prognoz qilinmoqda [1]. Ushbu oʻsish tendensiyasi bank sektorida 

mijozga yoʻnaltirilgan strategiyalarning tobora muhim ahamiyat kasb 

etayotganligini koʻrsatadi. 

Marketing fanining evolyutsiyasi tranzaksion yondashuvdan munosabatlar 

marketingiga oʻtishni boshdan kechirdi. Berry birinchi marta "munosabatlar 

marketingi" atamasini kiritgan boʻlib, uni "mijozlarni jalb qilish, saqlash va koʻp 

xizmatli tashkilotlarda mijozlar bilan munosabatlarni mustahkamlash" sifatida 

taʼriflagan [2]. Kotler va Webster asarlari esa marketing paradigmasining 

tranzaksion marketingdan munosabatlar marketingiga siljishini tasdiqladi. 

Oʻzbekiston bank sektori ham faol raqamli transformatsiya jarayonini 

boshdan kechirmoqda. Oʻzbekiston Respublikasi Prezidentining 2020-yil 5- oktabr 

PF-6079-son “Raqamli Oʻzbekiston — 2030” strategiyasini tasdiqlash va uni 

samarali amalga oshirish chora-tadbirlari toʻgʻrisida”gi Farmoni67 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 boshqarish mexanizmlarining nazariy asoslarini 

chuqur oʻrganish zarurati mavjud. Ushbu tadqiqotning maqsadi bank sektorida 

mijoz va bank munosabatlarini tartibga solishning zamonaviy marketing 

konsepsiyalariga asoslangan nazariy bazasini shakllantirish va takomillashtirish 

yoʻllarini belgilashdir. 

Mavzuga oid adabiyotlar sharhi. Munosabatlar marketingining nazariy 

asoslari 1980-yillardan boshlab shakllana boshlagan. Berry taʼrifiga koʻra, 

munosabatlar marketingi "mijozlarni jalb qilish, saqlash va munosabatlarni 

mustahkamlash"ni oʻz ichiga oladi [2]. Keyinchalik Gronroos marketingni 

"isteʼmolchilar va boshqa hamkorlar bilan foyda keltiradigan munosabatlarni qurish, 

saqlash va mustahkamlash" sifatida qayta taʼrifladi [4]. Ushbu yondashuv marketing 

aralashmasining anʼanaviy elementlaridan munosabatlarga diqqat qaratishga 

oʻtishni ifodalaydi. 

Morgan va Hunt tomonidan ishlab chiqilgan ishonch-majburiyat nazariyasi 

munosabatlar marketingida markaziy oʻrin tutadi [5]. Ushbu nazariyaga koʻra, 

muvaffaqiyatli munosabatlar marketingi ishonch va majburiyatni talab qiladi. 

Tadqiqotchilar ishonch va majburiyatni asosiy vositachilik oʻzgaruvchilari sifatida 

modellashtirib, ularning almashinuv munosabatlarida hal qiluvchi rol oʻynashini 

isbotladilar. Bank sektorida bu nazariya ayniqsa ahamiyatli, chunki moliyaviy 

xizmatlar yuqori darajadagi ishonchni talab qiladi. 

Xizmat sifatini oʻlchash sohasida Parasuraman, Zeithaml va Berry tomonidan 

ishlab chiqilgan SERVQUAL modeli eng koʻp qoʻllaniladigan instrumentlardan biri 

hisoblanadi [6]. Model dastlab oʻnta oʻlchovni oʻz ichiga olgan boʻlib, keyinchalik 

beshta asosiy oʻlchovga qisqartirildi: moddiy koʻrsatkichlar (tangibles), ishonchlilik 

(reliability), sezgirlik (responsiveness), kafolat (assurance) va hamdardlik 

 
67 Oʻzbekiston Respublikasi Prezidentining 2020-yil 5- oktabr PF-6079-son “Raqamli Oʻzbekiston — 2030” 

strategiyasini tasdiqlash va uni samarali amalga oshirish chora-tadbirlari toʻgʻrisida”gi Farmoni 
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(empathy). Bank sektorida ushbu model xizmat sifatini baholash va mijozlar 

qoniqishini oʻlchash uchun keng qoʻllaniladi [7]. 

Mijozlarni saqlash va foyda oʻrtasidagi bogʻliqlik Reichheld va Sasser 

tadqiqotlarida asoslab berilgan [8]. Ularning maʼlumotlariga koʻra, moliyaviy 

xizmatlar sohasida mijozlarni saqlash darajasini 5% oshirish foydani 25% dan 95% 

gacha oshirishi mumkin. Harvard Business School tadqiqoti ham ushbu natijalarni 

tasdiqlaydi [9]. Bain & Company maʼlumotlariga koʻra, yangi mijozni jalb qilish 

mavjud mijozni saqlashdan 5-25 barobar qimmatroq turadi [10]. 

CRM tizimlarining bank sektorida qoʻllanilishi boʻyicha Bavarsad Pegah  

tadqiqoti mijozga yoʻnaltirilganlik, sodiqlik va xizmat sifatining CRM tatbiqida 

muhim omillar ekanligini aniqladi [11]. Hidayat va Idrus  esa munosabatlar 

marketingining bank mijozlari sadoqati va ishonchiga ijobiy taʼsirini empirik 

jihatdan isbotladilar [12]. Ushbu tadqiqotlar munosabatlar marketingi va CRMning 

bank sektoridagi integratsiyasi samaradorligini koʻrsatadi. 

Kotler va Keller munosabatlar marketingini "asosiy tomonlar bilan oʻzaro 

foydali uzoq muddatli munosabatlarni qurish" sifatida belgilab, bu yondashuvning 

biznesni saqlash va rivojlantirish uchun muhimligini taʼkidladilar [13]. Marketing 

kommunikatsiyalari va brend sadoqati oʻrtasidagi bogʻliqlikni oʻrganuvchi 

tadqiqotlar toʻgʻridan-toʻgʻri marketing, jamoatchilik bilan aloqalar va sotuvni 

ragʻbatlantirish kabi omillarning mijozlar sadoqatiga ijobiy taʼsirini koʻrsatadi [14]. 

Tadqiqot metodologiyasi. Ushbu tadqiqot sifat metodologiyasiga asoslangan 

boʻlib, sistematik adabiyot tahlili va qiyosiy tahlil usullarini qoʻllaydi. Tadqiqot 

dizayni nazariy-konseptual yondashuvga asoslangan boʻlib, mavjud ilmiy bilimlarni 

sintez qilish va yangi konseptual model ishlab chiqishni maqsad qiladi. 

Maʼlumotlar toʻplash jarayonida Scopus, Web of Science va Google Scholar 

maʼlumotlar bazalaridan 2019-2024 yillar oraligʻida nashr etilgan ilmiy maqolalar 

tanlab olingan. Qidiruv soʻzlari sifatida "relationship marketing banking", "CRM 

financial services", "service quality banking", "customer retention banking" va 

"digital transformation banking" iboralari ishlatilgan. Jami 150 dan ortiq maqola 

koʻrib chiqilgan boʻlib, ulardan 25 tasi bevosita tadqiqot mavzusiga aloqador sifatida 

tanlangan. 

Tahlil qilish uchun kontekst tahlili usuli qoʻllanilgan boʻlib, har bir 

manbaning asosiy gʻoyalari, empirik natijalari va nazariy xulosalari tizimli ravishda 

oʻrganilgan. Ikkilamchi maʼlumotlar sifatida J.D. Power, Statista, American 

Bankers Association va McKinsey tadqiqot institutlari hisobotlaridan foydalanilgan. 

Ushbu manbalar bank sektoridagi mijozlar qoniqishi va CRM tendensiyalari 

boʻyicha eng soʻnggi statistik maʼlumotlarni taqdim etadi. 

Nazariy asoslanish uchun Berry, Morgan va Hunt, Parasuraman va boshqalar, 

Kotler va Keller kabi munosabatlar marketingi va xizmat sifati sohasidagi 

fundamental ishlar asos qilib olingan. Konseptual model ishlab chiqishda deduktiv 

yondashuv qoʻllanilgan boʻlib, mavjud nazariyalar bank sektorining oʻziga xos 

xususiyatlariga moslashtirilgan. Tadqiqot cheklovlari sifatida empirik tekshiruvning 

yoʻqligi va geografik kontekstning cheklanganligi qayd etilishi lozim. 
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Tahlil va natijalar. Global bank sektorida mijozlar qoniqishining hozirgi 

holati tahliliga koʻra, 2024-yilda Statista tomonidan 33 ta mamlakatda 75 000 dan 

ortiq isteʼmolchilar oʻrtasida oʻtkazilgan soʻrovnomada global mijozlar qoniqishi 

koʻrsatkichi 5 ballik shkala boʻyicha 4,16 ni tashkil etgan [15]. Tailand va Saudiya 

Arabistoni eng yuqori qoniqish koʻrsatkichlariga ega boʻlib, mos ravishda 4,29 va 

4,28 ballni koʻrsatgan. Raqamli xizmatlar boʻyicha qoniqish darajasi esa globalda 

4,16 ballni tashkil etgan boʻlib, Braziliya, Polsha va Janubiy Afrika eng yuqori 

koʻrsatkichlarga ega mamlakatlar sifatida aniqlangan [16]. 

American Bankers Association (ABA) va Morning Consult tomonidan 2024-

yil oktabr oyida oʻtkazilgan soʻrovnomaga koʻra, AQSh isteʼmolchilarining 55% 

mobil ilovalar orqali bank xizmatlaridan foydalanadi, 22% esa noutbuk yoki 

kompyuter orqali onlayn bank xizmatlaridan foydalanadi [17]. Millennial avlod 

vakillari orasida mobil bank ilovalaridan foydalanish 68% ni, Generation Z orasida 

esa 64% ni tashkil etadi. Soʻrovnomada ishtirok etganlarning 96% banklarning 

raqamli xizmatlari sifatini "aʼlo", "juda yaxshi" yoki "yaxshi" deb baholagan. 

J.D. Power 2024-yilgi AQSh Milliy Bank Qoniqishi Tadqiqotiga koʻra, 

Capital One, Chase va TD Bank uchta yil ketma-ket mijozlar qoniqishi boʻyicha 

yetakchilik qilmoqda [18]. Tadqiqotning eng muhim omili boʻlgan ishonch boʻyicha 

ushbu banklar 1000 ballik shkala boʻyicha mos ravishda 700, 691 va 687 ball 

toʻplagan. FICO 2024-yilgi bank mijozlari tajribasi soʻrovnomasiga koʻra, 

respondentlarning 88% bank mijozlari tajribasini mahsulot va xizmatlar kabi yoki 

undan ham muhimroq deb hisoblaydi [19]. 

1-jadval. 

Bank sektorida mijozlar qoniqishining global koʻrsatkichlari (2024)68 
Koʻrsatkich Qiymat Manba 

Global mijozlar qoniqishi (5 ballik shkala) 4,16 Statista, 2024 

Raqamli xizmatlar qoniqishi (global) 4,16 Statista, 2024 

Mijozlarga xizmat koʻrsatish qoniqishi 3,97 Statista, 2024 

AQShda mobil bank foydalanuvchilari ulushi 55 foiz ABA/Morning Consult, 2024 

Raqamli kanallar qoniqishi (AQSh) 96 foiz ABA, 2024 

 

CRM tizimlarining bank sektoridagi qoʻllanilishi tahlili shuni koʻrsatadiki, 

ABA Marketing texnologiyalari va AI soʻrovnomasiga koʻra, CRM eng koʻp 

ishlatiladigan marketing texnologiyasi boʻlib, respondentlarning 48% undan 

foydalanadi [20]. Qoʻshimcha 24% respondent keyingi 12 oy ichida CRM tizimini 

joriy qilishni rejalashtirmoqda. CRM tizimlarining asosiy foydalanish sohalari 

sifatida mijozlar tajribasi va kommunikatsiya, sotish va marketing hamda hisobot 

berish va kuzatuv qayd etilgan. 

Vacuumlabs maʼlumotlariga koʻra, 2024-yilda CRM dasturiy taʼminot bozori 

16,8 milliard AQSh dollarini tashkil etgan boʻlib, 2033-yilga kelib 24,16 milliard 

AQSh dollariga yetishi kutilmoqda [21]. Banklar AI va asosiy tizimlarni 

optimallashtirish sohalariga investitsiyalarni koʻpaytirmoqda. AI mijozlar bilan 

 
68 Manba: Statista, ABA va J.D. Power hisobotlari asosida muallif tomonidan tuzilgan 
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oʻzaro taʼsir maʼlumotlarini keyingi eng yaxshi harakatlar va erta risk signallariga 

aylantiradi, zamonaviy event-driven tizimlar esa CRM ga toza maʼlumotlarni uzatib, 

profillarni yangilab turadi. 

Oʻzbekiston bank sektorida raqamli transformatsiya jadal surʼatlarda davom 

etmoqda. 2023-yilda ICT sektorining YaIM dagi ulushi 5% ga yetgan boʻlib, bu 

2016-yildagi 2% koʻrsatkichdan sezilarli oʻsishni bildiradi [22]. "Raqamli 

Oʻzbekiston" xalqaro forumida 35 ta mamlakatdan 80 dan ortiq kompaniya ishtirok 

etib, bank sektori uchun innovatsion yechimlarni taqdim etgan [23]. Oʻzbekiston 

hukumati 2025-yil oxiriga qadar kamida uchta davlat bankini xorijiy strategik 

investorlarga sotishni rejalashtirmoqda, bu nodavlat banklarning sektor aktivlaridagi 

ulushini 60% ga oshirishi kutilmoqda [24]. 

Tadqiqot natijalariga asoslanib, mijoz va bank munosabatlarini marketing 

tamoyillari asosida tartibga solish mexanizmining konseptual modeli ishlab 

chiqilgan (1-rasm). Model toʻrtta asosiy nazariy kirishni oʻz ichiga oladi: 

munosabatlar marketingi, ishonch va majburiyat, xizmat sifati (SERVQUAL) 

hamda mijozga yoʻnaltirilganlik. Ushbu kirishlar CRM tizimi va raqamli 

texnologiyalar vositasida marketing tamoyillariga aylantiriladi. Jarayon natijalari 

sifatida mijozlar qoniqishi, mijozlar sadoqati va moliyaviy samaradorlik 

koʻrsatkichlari shakllanadi, bu oʻz navbatida bankning raqobatbardoshligi va 

barqaror rivojlanishiga olib keladi. 

 
1-rasm. Mijoz va bank munosabatlarini marketing tamoyillari asosida 

tartibga solish mexanizmining konseptual modeli69 

 

Sunʼiy intellekt (AI) bank sektorida mijozlar tajribasini shaxsiylashtirish 

uchun muhim vositaga aylangan. McKinsey soʻrovnomasiga koʻra, 2024-yilda AI 

ni qoʻllash darajasi global miqyosda 78% ga yetgan boʻlib, bu 2017-yildagi 20% 

koʻrsatkichdan keskin oʻsishni bildiradi [25]. Bank of America mijozlari 2024-yilda 

 
69 Manba: Muallif tomonidan ishlab chiqilgan 
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26 milliard raqamli oʻzaro taʼsirni amalga oshirgan boʻlib, bu oʻtgan yilga nisbatan 

12% oʻsishni ifodalaydi. Ularning SI virtual yordamchisi "Erica" bilan 676 million 

oʻzaro taʼsir qayd etilgan. J.D. Power soʻrovnomasiga koʻra, isteʼmolchilarning 72% 

SI qulay va oson oʻz-oʻziga xizmat koʻrsatish imkoniyatlarini taqdim etishiga 

ishonadi. 

2-jadval. 

SI texnologiyalarining bank sektoriga taʼsiri (2024)70 
Koʻrsatkich Qiymat (foizda) Manba 

Global SI qoʻllash darajasi 78 McKinsey, 2024 

Bank boshqaruvlari Gen-AI ni tasdiqlagan 91 NTT/McKinsey, 2024 

SI foyda oshirish potensiali (2028 gacha) 
9/170 mlrd AQSH 

dollar 

Citi GPS, 2024 

SI shaxsiylashtirishni qoʻllayotgan 

kompaniyalar 

44 MMA Global, 2024 

Isteʼmolchilar SI ga ishonadi 72 J.D. Power, 2024 

 

Xulosa. Tadqiqot natijalari mijoz va bank munosabatlarini marketing 

tamoyillari asosida tartibga solish mexanizmining nazariy asoslari haqida bir qator 

muhim xulosalar chiqarish imkonini beradi. Birinchidan, munosabatlar marketingi 

paradigmasi bank sektorida mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlarni 

shakllantirishda fundamental ahamiyatga ega. Berry (1983) va Grönroos (1994) 

taʼriflariga asoslangan munosabatlar marketingi konsepsiyasi bank xizmatlarining 

oʻziga xos xususiyatlariga muvofiq keladi, chunki moliyaviy xizmatlar yuqori 

darajadagi ishonch va uzoq muddatli hamkorlikni talab qiladi. 

Ikkinchidan, Morgan va Hunt (1994) tomonidan ishlab chiqilgan ishonch-

majburiyat nazariyasi bank-mijoz munosabatlarida hal qiluvchi rol oʻynaydi. 

Empirik tadqiqotlar ishonch va majburiyatning mijozlar sadoqati, qoniqishi va 

saqlash koʻrsatkichlariga ijobiy taʼsirini tasdiqlaydi. Banklarning muvaffaqiyatli 

munosabatlar marketingi strategiyalari ushbu ikkita asosiy oʻzgaruvchini markazga 

qoʻyishi lozim. 

Uchinchidan, SERVQUAL modeli (Parasuraman va boshq., 1988) bank 

xizmatlarining sifatini baholash va takomillashtirish uchun samarali instrument 

hisoblanadi. Beshta oʻlchov – moddiy koʻrsatkichlar, ishonchlilik, sezgirlik, kafolat 

va hamdardlik – bank xizmatlarining barcha jihatlarini qamrab oladi. Raqamli 

transformatsiya sharoitida ushbu oʻlchovlar yangi kanallar va texnologiyalarga 

moslashtirilishi zarur. 

Toʻrtinchidan, mijozlarni saqlashning iqtisodiy samaradorligi yuqori 

darajada. Reichheld va Sasser (1990) tadqiqotlari koʻrsatganidek, mijozlarni saqlash 

darajasini 5% oshirish foydani 25-95% gacha oshirishi mumkin. Bu bank sektorida 

mijozlarni jalb qilishdan koʻra, mavjud mijozlarni saqlash strategiyalariga koʻproq 

eʼtibor qaratish zarurligini koʻrsatadi. 

 
70 Manba: McKinsey, Citi GPS va J.D. Power hisobotlari asosida muallif tomonidan tuzilgan 
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Beshinchidan, CRM tizimlari va raqamli texnologiyalar bank-mijoz 

munosabatlarini boshqarishda asosiy vositalar sifatida namoyon boʻlmoqda. 2024-

yilda global CRM bozorining 84,6 milliard AQSh dollarini tashkil etishi va AI ni 

qoʻllash darajasining 78% ga yetishi bank sektorida texnologik transformatsiyaning 

jadal surʼatlarini koʻrsatadi. 

Tadqiqot natijalariga asoslanib, quyidagi takliflar ishlab chiqilgan: 

1. Oʻzbekiston banklari munosabatlar marketingi strategiyalarini ishlab 

chiqish va joriy etishda Berry va Grönroos konsepsiyalariga asoslanishlari maqsadga 

muvofiq. Bu strategiyalar mijozlarni jalb qilish, saqlash va munosabatlarni 

mustahkamlashni oʻz ichiga olishi kerak. 

2. Banklar mijozlar ishonchi va majburiyatini shakllantirish uchun maxsus 

dasturlar ishlab chiqishlari lozim. Morgan va Hunt modeliga asoslanib, ishonch va 

majburiyat koʻrsatkichlarini muntazam oʻlchash va tahlil qilish tizimini joriy etish 

tavsiya etiladi. 

3. Bank xizmatlarining sifatini baholash uchun SERVQUAL modelini 

mahalliy sharoitlarga moslashtirgan holda qoʻllash tavsiya etiladi. Raqamli kanallar 

uchun E-S-QUAL va M-S-QUAL kabi maxsus instrumentlardan foydalanish 

maqsadga muvofiq. 

4. Mijozlarni saqlash strategiyalariga alohida eʼtibor qaratilishi lozim. 

Mijozlarni saqlash darajasini oshirish uchun sodiqlik dasturlari, shaxsiylashtirilgan 

xizmatlar va proaktiv muloqot strategiyalarini joriy etish taklif etiladi. 

5. Oʻzbekiston banklari zamonaviy CRM tizimlarini joriy etish va AI 

texnologiyalarini integratsiya qilishni jadallashtirishi kerak. "Raqamli Oʻzbekiston 

– 2030" strategiyasi doirasida bank sektorining raqamli transformatsiyasini qoʻllab-

quvvatlash muhim ahamiyatga ega. 

Kelgusidagi tadqiqotlar uchun yoʻnalishlar sifatida ishlab chiqilgan 

konseptual modelni empirik jihatdan tekshirish, Oʻzbekiston bank sektori uchun 

maxsus SERVQUAL instrumentini ishlab chiqish va raqamli transformatsiyaning 

mijozlar sadoqatiga taʼsirini oʻrganish taklif etiladi. 
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