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CRM TIZIMINING NAZARIY-ASOSIY
TAMOYILLARI VA ULGURJI SAVDODA ROLI

Islomov Shuhrat Marufjonovich-
Toshkent Kimyo xalgaro universiteti
Igtisodiyot kafedrasi mudiri, dotsent.

Raimova Diyora Botirovna-
Toshkent Kimyo xalqaro universiteti magistranti

Annotatsiya. Ushbu maqolada CRM tizimining nazariy asoslari va asosiy tamoyillari hamda uning
ulgurji savdo faoliyatidagi o‘rni tahlil gilingan. Tadgigotda mijozlar bilan munosabatlarni samarali boshqarish,
buyurtmalarni kuzatish, xarajatlarni optimallashtirish va savdo jarayonlarini avtomatlashtirish orqali biznes
samaradorligini oshirish yo'llari yoritilgan.

Kalit so‘zlar: CRM tizimi, mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish, ulgurji savdo, buyurtmalarni
boshqgarish, savdo samaradorligi, ma’lumotlarni markazlashtirish, marketing strategiyasi, debitorlik nazorati,
operatsion CRM, analitik CRM.

AHHoTauusA. B gaHHOM cTaTbe NpoaHanM3MpoBaHbl TEOPETUYECKNE OCHOBBI U KItoueBble NpuHUmnbl CRM-
CUCTEMBI, a TaKke €€ porib B chepe ONTOBOW TOProBnu. PaccMoTpeHbl METOAbI MNOBbLILLEHNSA 3EEKTUBHOCTU
6usHeca nocpeacTBOM 3(MMEKTUBHOIO YNPaBMEHUs B3aMMOOTHOLUEHUSIMW C KIMEHTaMW, OTCIEXMBaHUSA
3aKa3oB, ONTUMM3ALMM 3aTpaT U aBTOMAaTU3aLMM TOProBbIX NMPOLLECCOB.

KnroueBbie cnoBa: CRM-cuctema, ynpaBneHne B3aMMOOTHOLLIEHUSIMU C KITMEHTaMK, ONTOBAas TOProBs,
ynpaBrneHne 3akasamu, 3(EeKTMBHOCTb MNPOAaX, LEHTpanu3auus OaHHbIX, MapKETUHroBas cTpaTterus,
KOHTpOIb 4eOBUTOPCKOM 3a40IMKEHHOCTH, onepaumoHHbini CRM, aHanutnyeckuin CRM.

Abstract. This article analyzes the theoretical foundations and key principles of the Customer Relationship
Management (CRM) system and examines its role in wholesale trade. The study explores methods for improving
business performance through effective customer relationship management, order tracking, cost optimization,
and the automation of sales processes.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM) system, customer relationship management,
wholesale trade, order management, sales performance, data centralization, marketing strategy, accounts
receivable control, operational CRM, analytical CRM.

KIRISH

Hozirgi globallashuv va ragamli igtisodiyot sharoitida korxonalar faoliyatini samarali tashkil etish, aynigsa
mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish tizimlarini takomillashtirish dolzarb masalalardan biriga aylanmoqda.
Zamonaviy boshgaruv yondashuvlari orasida CRM (Customer Relationship Management) tizimi alohida
ahamiyat kasb etib, u korxonalarga mijozlar ehtiyojini chuqur o‘rganish, ular bilan uzoq muddatli hamkorlikni
yo‘lga qo'yish hamda savdo samaradorligini oshirish imkonini beradi.

O‘zbekiston Respublikasida ham ragamli igtisodiyotni rivojlantirish, tadbirkorlik faoliyatini qo‘llab-quvvatlash
va zamonaviy axborot texnologiyalarini joriy etishga alohida e’tibor qaratiimoqda. Xususan, PF-6079-son
Farmon doirasida iqtisodiyot tarmoqlarini ragamlashtirish, biznes jarayonlariga innovatsion yechimlarni keng
tatbiq etish ustuvor yo‘nalish sifatida belgilangan'. Shuningdek, PF-60-son Farmon da xizmat ko‘rsatish va
savdo sohalarida zamonaviy boshgaruv tizimlarini joriy etish orgali ularning ragobatbardoshligini oshirish
vazifalari ilgari surilgan.

Bundan tashgari, O‘zbekiston Respublikasi “Elektron tijorat to‘g'risida’gi Qonuni hamda O‘zbekiston
Respublikasi “Tadbirkorlik faoliyati erkinligining kafolatlari to'g'risida’gi Qonuni mamlakatda elektron savdo va
tadbirkorlik muhitini rivojlantirish uchun mustahkam huqugqiy asos yaratmoqgda?. Ushbu normativ-huqugiy hujjatlar
korxonalarda CRM kabi axborot tizimlarini joriy etish orgali boshgaruv samaradorligini oshirishga xizmat gilmoqgda.

1 PF-6079-son Farmon
2 https://lex.uz/docs/3833973
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Aynigsa, ulgurji savdo korxonalarida mijozlar bilan ishlash jarayonlarini tizimlashtirish, buyurtmalarni tezkor
boshgarish, marketing faoliyatini takomillashtirish va savdo hajmini oshirishda CRM tizimining roli beqgiyosdir.
Shu bois mazkur magolada CRM tizimining nazariy-asosiy tamoyillari hamda uning ulgurji savdo faoliyatidagi
o‘rni va ahamiyati ilmiy jihatdan tahlil gilinadi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

CRM (Customer Relationship Management) tizimlari zamonaviy marketing va boshqaruv nazariyasining
muhim yo‘nalishlaridan biri sifatida ko‘plab xorijiy olimlar tomonidan chuqur o‘rganilgan. Xususan, Philip Kotler
o'z tadgiqotlarida mijozga yo‘naltiriigan marketing konsepsiyasini asoslab berib, korxona muvaffagiyati bevosita
mijoz ehtiyojlarini aniglash va ularni qondirish darajasiga bog'liq ekanligini ta’kidlaydi®.

Shuningdek, Adrian Payne CRMni strategik boshqaruv vositasi sifatida ko‘rib, uni mijozlar bilan uzoq
muddatli alogalarni shakllantirish va giymat yaratishga garatilgan integratsiyalashgan yondashuv deb ta’riflaydi*.

Francis Buttle esa CRM tizimlarini tashkil etishda axborot texnologiyalarining o‘rni, mijozlar ma’lumotlar
bazasi va analitik vositalarning ahamiyatini alohida qayd etadi. Uning fikricha, CRM — bu mijozlar haqidagi
ma’lumotlarni yig'ish, tahlil gilish va ular asosida samarali boshqgaruv garorlarini gabul gilish tizimidir®.

Bundan tashqari, Paul Greenberg CRMni mijozlar bilan o‘zaro hamkorlikni rivojlantirishga qaratilgan biznes
strategiyasi sifatida baholab, unda ragamli texnologiyalar va ijtimoiy tarmoglarning rolini alohida ko‘rsatib o‘tadi®.

Yana bir muhim yondashuv Don Peppers va Martha Rogers tomonidan ishlab chigilgan bo'lib, ular individual
marketing va mijozlar bilan shaxsiylashtiriigan alogalarni rivojlantirish zarurligini asoslab berganlar. Ularning
fikricha, har bir mijoz bilan alohida ishlash korxonaning uzoq muddatli muvaffagiyatini ta’minlaydi’.

Yuqoridagi ilmiy manbalar tahlili shuni ko‘rsatadiki, CRM tizimlari nafagat texnologik yechim, balki mijozlar
bilan samarali munosabatlarni shakllantirishga qgaratilgan kompleks strategik boshqaruv tizimi hisoblanadi.
Aynigsa, ulgurji savdo sohasida CRM tizimlaridan foydalanish mijozlar bazasini boshqarish, savdo jarayonlarini
optimallashtirish va ragobatbardoshlikni oshirishda muhim omil sifatida namoyon bo‘ladi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu maqolada tizimli tahlil, guruhlash, induksiya va deduksiya, statistik va qiyosiy tahlil, abstrakt-
mantiqgiy yondashuv kabi usullardan foydalanilgan.

TAHLIL VA NATIJALAR

CRM nima? CRM (Customer Relationship Management) — bu mijozlar bilan alogalarni boshqarish
strategiyasi va uni amalga oshirishga yordam beruvchi dasturiy tizimdir. CRM orqali kompaniya o‘z mijozlari
hagidagi barcha ma’lumotlarni yagona joyda jamlaydi va ulardan samarali foydalanadi.

CRMning bosh magsadi — mijozlarni yo‘qotmaslik, ularni tushunish va savdoni oshirish. Zamonaviy
biznes muhitida mijozlar bilan samarali ishlash kompaniya muvaffagiyatining asosiy omillaridan biri hisoblanadi.
Shu nugtai nazardan, CRM (Customer Relationship Management) tizimining bosh magsadi — mijozlar
bilan munosabatlarni samarali boshgarish orqali biznesning daromadini oshirish va barqaror rivojlanishini
ta’'minlashdir. CRM tizimi nafagat mijozlar hagidagi ma’lumotlarni saqlash, balki ularni chuqur tahlil gilish,
ehtiyojlarini aniglash va ularga mos xizmat ko‘rsatishni tashkil etishga xizmat giladi. Bu esa kompaniyaga
mijozlar bilan uzoq muddatli va ishonchli aloqalarni o‘rnatish imkonini beradi.

e mijoz ehtiyojlarini aniglash;

e individual yondashuvni ta’minlash;

e xizmat sifatini yaxshilash;

e savdo jarayonini tizimlashtirish.

Mijozlarni saglab qolish va sodiglikni oshirish. CRMning eng muhim vazifalaridan biri — mavjud mijozlarni
saqglab qolishdir. Yangi mijozni jalb qilish ko‘pincha gimmatga tushadi, shuning uchun mavjud mijozlar bilan
ishlash samaralirog hisoblanadi. CRM tizimi orqgali kompaniya har bir mijozning xatti-harakatlarini kuzatadi,

3 Philip Kotler Marketing Management. — 15th Edition. — Pearson Education Limited, 2016. — pp. 27-45.

4 Adrian Payne Handbook of CRM: Achieving Excellence in Customer Management. — Butterworth-Heinemann (Elsevier), 2006. — pp.
3-25.

5 Francis Buttle Customer Relationship Management: Concepts and Technologies. — 2nd Edition. — Routledge, 2009. — pp. 15—40.

6 Don Peppers va Martha Rogers Managing Customer Relationships: A Strategic Framework. — 2nd Edition. — John Wiley & Sons,
2011. — pp. 50-78.

7 https://www.wiley.com/en-us/
Managing+Customer+Relationships%3A+A+Strategic+Framework-p-9780470025859
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ularning qiziqgishlari va ehtiyojlarini aniglaydi. Natijada mijozlarga individual yondashuv shakllanadi va bu
ularning sodigligini oshiradi.

Savdo jarayonini optimallashtirish. CRM tizimining yana bir asosiy magsadi — savdo jarayonlarini tartibga
solish va optimallashtirishdir. Tizim yordamida:

Jahon banki ma’lumotlariga ko‘ra, CRM dasturiy ta’minoti bozori jadal o‘sish bosgichida. Allied Market
Research ma’lumotlariga ko‘ra, global bank CRM dasturiy ta’minoti bozori 2021-2030-yillar davomida 15,7
foizli yillik o'sish sur’ati (CAGR) bilan 39,2 milliard AQSh dollariga yetishi kutiimogda. Markets and Data
prognozlariga ko‘ra, 2025-yilda 20,06 milliard dollarni tashkil etgan bozor 2032-yilga kelib 43,38 milliard dollarga
yetadi, bu 10,12 foizli CAGRni anglatadi. Ushbu ko‘rsatkichlar bank tizimida mijozlar tajribasini shaxsiylashtirish
va ragamli xizmatlar sifatini oshirishga bo‘lgan talab barqaror ekanligini tasdiglaydi. 1-jadvalda bank CRM
bozorining asosiy ko‘rsatkichlari keltirilgan (1-jadval).

1-jadval.
Jahon bank CRM dasturiy ta’'minot bozorining asosiy ko‘rsatki]chl:;lri8
Ko‘rsatkich 2024-yil 2025-yil Prognoz (2030-32)
Bozor hajmi (miIrd AQSH dollar) 13,13 15,40-20,06 25,4-43,38
CAGR (foiz) - 17,3 7,3-15,7
Bulutli yechimlar ulushi (foiz) 55 58,2 65+
Al integratsiyasi (foiz) 48 64 80+

Bulutli CRM yechimlari bozorda dominant pozitsiyani egalladi. Grand View Research ma’lumotlariga ko‘ra,
bulutli segment 2025-yilda 58,2 foizlik daromad ulushiga ega bo'ldi. Bu tendensiya miqyoslilik, moslashuvchanlik
va xarajatlar samaradorligi afzalliklari bilan izohlanadi. Sun’iy intellekt va mashinali o‘rganish integratsiyasi
ham muhim tendensiya sifatida namoyon bo‘Imogda. HubSpot (2025) so‘roviga ko‘ra, marketologlarning 64
foizi allagachon kundalik strategiyasida Al dan foydalanmoqda, foydalanmaganlarning 38 foizi esa 2025-yilda
go'‘llashni rejalashtirgan.

1-rasmda tijorat banklarida CRM tizimlarining ragamli marketing strategiyalarida tutgan o‘rnini aks ettiruvchi
konseptual model keltiriigan. Model CRM tizimining to‘rtta asosiy funksional blokini (ma’lumotlar yig‘ish va
tahlil, mijoz segmentatsiyasi, marketing avtomatizatsiyasi, o‘zaro ta’sir boshqgaruvi) hamda ularning ragamli
marketing kanallari bilan integratsiyasini ko‘rsatadi (1-rasm).

Ma'lumotlar yig'ish

KIRUVCHI MA'LUMOTLAR CHIQUVCHI NATIJALAR

Tranzaksiyalar Maqsadli marketing

Mobil ilova Shaxsiy takliflar

Veb-sayt Proaktiv xizmat

Bank filiallari Omnichannal

Aloga kanallari Mijoz sadogati

Segmentatsiya

1-rasm. CRM tizimlarining ragamli marketing strategiyalarida
tutgan o‘rnini aks ettiruvchi konseptual model®

O‘zbekiston bank tizimi raqamli transformatsiya jarayonida sezilarli yutuglarga erishmoqda. Markaziy bank
ma’lumotlariga ko‘ra, 2025-yilda 13 ta tijorat banki, onlayn to‘lov tizimlari va mobil operatorlar uchun 30 ga yaqin
xizmatlar joriy etildi. “Ragamli O‘zbekiston — 2030” strategiyasi doirasida 100 ta dasturiy loyiha ishlab chiqildi

8 Manba: Business Research Company [1], Allied Market Research [18], Grand View Research [20] ma’lumotlari asosida muallif
tomonidan tuzildi.
9 Manba: Muallif tomonidan tahlil asosida ishlab chigilgan
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va 475 million AQSH dollari hajmida to‘g‘ridan to‘g‘ri xorijiy investitsiyalar jalb qgilindi. IT xizmatlari va dasturiy
mahsulotlar eksporti 2025-yilda 344 million AQSH dollariga yetdi.

Birog, O‘zbekiston banklarida CRM strategiyalarini joriy etishda ba’zi giyinchiliklar mavjud. Fitch Ratings
tahlillariga ko‘ra, davlat banklaridagi shaffoflik va korporativ boshgaruv masalalari CRMning to‘liq potensialidan
foydalanishga to‘sqinlik gilmoqgda. Bank tizimini isloh qilish doirasida 2025-yil oxirigacha kamida uchta bankni
xorijiy strategik investorlarga sotish rejalashtiriigan, bu nodavlat banklarining sektor aktivlaridagi ulushini 60
foizga (2023-yil oxirida 32 foiz) oshirishi kutiimoqda. Ushbu islohotlar CRM va ragamli marketing texnologiyalariga
investitsiyalarni rag‘batlantirishi mumkin (2-jadval).

2-jadval.
CRM tizimlarining ragamli marketing samaradorligiga ta’siri'°
Ko'rsatkich ta’siSi:(I?cln\i/lz da) Manba
Marketing konversiyasi 40 Amra and Elma [2]
Mijozlarni saglab qolish 27 Promise et al. [14]
Cross-selling daromad 25 Amra and Elma [2]
Savdo unumdorligi 26,4 Nucleus Research [24]
Investitsiya gaytimi (ROI) 8,71 Nucleus Research [24]
Foyda marjasi (5foiz retention) 35 Reichheld & Sasser [13]
Push-xabar gayta jalb 41 Amra and Elma [2]

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadgiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, CRM (Customer Relationship Management) tizimlari zamonaviy
boshgaruvning muhim elementi bo‘lib, ular korxonalarda mijozlar bilan samarali munosabatlarni shakllantirish
va rivojlantirishga xizmat giladi. CRM tizimining nazariy asoslari mijozga yo‘naltirilganlik, integratsiyalashgan
boshqgaruv, ma’lumotlarga asoslangan qarorlar gabul gilish va uzoq muddatli hamkorlik tamoyillariga tayanadi.

Ofrganishlar natijasida aniglanishicha, ulgurji savdo korxonalarida CRM tizimlarini joriy etish mijozlar
bazasini tizimli yuritish, buyurtmalarni tezkor qayta ishlash, marketing faoliyatini optimallashtirish va savdo
hajmini oshirish imkonini beradi. Shuningdek, CRM tizimlari orqali mijozlarning xulg-atvori va ehtiyojlarini
chuqur tahlil qilish asosida individual yondashuvni shakllantirish mumkin.

Shu bilan birga, ayrim korxonalarda CRM tizimlarining yetarli darajada joriy etilmaganligi, xodimlarning
ragamli ko‘nikmalari pastligi va texnologik infratuzilmaning rivojlanmaganligi kabi muammolar mavjudligi ham
kuzatildi. Bu esa CRM tizimlarining samarali ishlashiga to‘sqinlik gilmoqgda.

Umuman olganda, CRM tizimlari ulgurji savdo faoliyatida raqobatbardoshlikni oshirish, mijozlar bilan uzoq
muddatli alogalarni mustahkamlash va korxona samaradorligini ta’minlashda muhim vosita hisoblanadi.

Tadgiqot natijalaridan kelib chigib, quyidagi takliflarni ilgari surish mumkin:

e CRM tizimlarini keng joriy etish. Ulgurji savdo korxonalarida zamonaviy CRM platformalarini bosgichma-
bosgich joriy etish orgali mijozlar bilan ishlash jarayonlarini avtomatlashtirish zarur.

e Xodimlarning malakasini oshirish. CRM tizimlaridan samarali foydalanish uchun xodimlarni muntazam
ravishda o‘qitish, trening va seminarlar tashkil etish lozim.

e Ma’lumotlar bazasini shakllantirish va tahlil gilishni kuchaytirish. Mijozlar haqgidagi ma’lumotlarni yagona
bazada jamlash va ularni tahlil gilish asosida strategik qarorlar gabul qilish mexanizmini rivojlantirish kerak.

e Marketing faoliyatini individuallashtirish. CRM tizimlari yordamida mijozlarni segmentatsiya qilish va har
bir segment uchun alohida marketing strategiyalarini ishlab chigish magsadga muvofiq.

e Raqgamli infratuzilmani rivojlantirish. Korxonalarda IT infratuzilmasini takomillashtirish, zamonaviy
dasturiy ta’minot va texnologiyalarni joriy etish zarur.

e Integratsiyalashgan boshgaruv tizimini yaratish. CRM tizimini boshqa boshgaruv tizimlari (ERP, SCM va
boshqalar) bilan integratsiya qilish orgali umumiy boshgaruv samaradorligini oshirish mumkin.

Yuqorida keltirilgan taklif va tavsiyalarni amaliyotga joriy etish ulgurji savdo korxonalarida CRM tizimlaridan
foydalanish samaradorligini sezilarli darajada oshirish imkonini beradi. Natijada korxonalarda mijozlar bilan
o‘zaro munosabatlar yanada mustahkamlanadi, savdo jarayonlari optimallashtiriladi hamda ragobatbardoshlik
darajasi ortadi. Shu bilan birga, zamonaviy ragamli texnologiyalar asosida boshgaruyv tizimlarini takomillashtirish
korxonalarning uzoq muddatli barqaror rivojlanishini ta’'minlashga xizmat qiladi. Demak, CRM tizimlarini joriy

10  Manba: Muallif tomonidan turli manbalar asosida tuzildi.
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etish va rivojlantirish bugungi kunda ulgurji savdo faoliyatining muhim strategik yo‘nalishlaridan biri sifatida
namoyon bo‘ladi.
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