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ONLAYN SAVDO MAYDONCHALARIDA
MIJOZ SODIQLIGINI SHAKLLANTIRISHDA
MARKETING STRATEGIYALARINING O‘RNI

Baxromov Xudoyor Xabibullo o‘g‘li
Toshkent davlat igtisodiyot universiteti
1-kurs tayanch doktoranti

Annotatsiya: Maqgolada onlayn savdo maydonchalarida mijoz sodiqgligini shakllantirish jarayoni tahlil gilingan. Ushbu
jarayonni tushuntirishda CRM tizimlarining go‘llanishi, ijtimoiy tarmoglarda olib borilayotgan interaktiv mulogot, ragamli
marketingning kichik va o‘rta biznes faoliyatiga tatbigi hamda brend tajribalarining ta’siri asos qilib olingan. Shuningdek,
savdo tizimida yuz bergan transformatsion o‘zgarishlar va mabhalliy korxonalar tomonidan hududiy xususiyatlarga
moslashtirilgan marketing strategiyalari yoritiigan. Olingan natijalarga ko‘ra, texnologik vositalar, hissiy omillar va ijtimoiy
yondashuvlar uyg‘unligi orgali mijozlar bilan uzoq muddatli alogalarning mustahkamlanishi ta’minlanishi aniglangan.

Kalit so‘zlar: mijoz sodigligi, onlayn savdo, CRM tizimlari, ijtimoiy tarmoglar, raqamli marketing, transformatsiya, mahalliy
korxonalar.

Abstract: The process of customer loyalty formation in online marketplaces has been analyzed in the article. The use of
CRM systems, interactive communication on social networks, the application of digital marketing in small and medium-
sized enterprises, and the influence of brand experiences have been taken as the basis. Transformational changes
in trading systems and marketing strategies adapted by local enterprises to regional characteristics have also been
addressed. According to the findings, it has been determined that long-term customer relationships are strengthened
through the integration of technological tools, emotional factors, and social approaches.

Key words: customer loyalty, online trade, CRM systems, social networks, digital marketing, transformation, local
enterprises.

AHHOTauus: B cratbe Gbin mpoaHanuaupoBaH npouecc OPMUPOBAHUSA NOSNBHOCTU KMMEHTOB Ha OHMAaWH-TOProBbIX
nnowagkax. B kayecTBe OCHOBbI paccMoOTpeHbl ucnonb3oBaHve CRM-cuctem, opraHv3aums WMHTEPaKTUBHOIO
B3aVMOLENCTBMSA B COLMAlbHbBIX CETAX, NPUMMEHEHne LMMPOBOro MapKeTuHra B AEeATENbHOCTM MamnblX U CPEAHUX
npeanpusTui, a Takke BnMaHMe 6peHaoBoro onbita. Kpome Toro, 6binm ocselleHbl TpaHCHOPMaLUNOHHbIE N3MEHEHUS
B TOProBblX CUCTEMAaxX M MapKETUHIOBblE CTpaTerMn, aganTUpOBaHHbIE MECTHbIMU MPEAnpUATUSMU K PErMOHarnbHbIM
ocobeHHocTaM. CormacHO MnonyYeHHbIM pesyrnbrataM, YCTaHOBMEHO, YTO YKPEMneHue [AONrOoCPOYHbIX OTHOLUEHWUMA
C KnveHTamm obecrneyvBaeTcs Yepe3 COYeTaHue TEXHONOrMYECKMX WHCTPYMEHTOB, 3MOLMOHAINbHbLIX (hakTopoB K
coumanbHbIX MOAXOA0B.

KntoueBble crioBa: NosAnbHOCTb KNUEHTOB, OHMaH-Toprosnsa, CRM-cucTeMbl, coLuanbHble CeTu, LiMdPOBOI MapKETUHT,
TpaHcopMaLMs, MECTHbIE MPEAnpPUATUSA.

KIRISH

Onlayn savdo maydonchalari zamonaviy igtisodiyotning eng faol segmentlaridan biri sifatida shakllanib,
global va mahalliy bozorlarda iste’molchilar bilan alogalarni yangi bosqichga olib chigmoqgda. Bu platformalar
nafagat mahsulot va xizmatlarni tezkor yetkazib berish imkonini yaratadi, balki brend va mijoz o‘rtasida uzluksiz
mulogot uchun ham qulay muhit tagdim etadi. Savdo jarayonining ragamli modelga o‘tishi kompaniyalardan
sifatli xizmat ko‘rsatish, shaffoflik va mijoz ehtiyojlariga chuqur e’tibor garatishni talab etmoqda.

Mijoz sodigligini shakllantirish jarayoni murakkab bo‘lib, turli omillar uyg‘unligiga tayanadi. CRM tizimlari
mijozlar haqgidagi ma’lumotlarni boshgarish va shaxsiylashtirilgan xizmatlar ko‘rsatishda muhim vosita bo‘lsa,
ijtimoiy tarmoglar brend va iste’'molchi o‘rtasida hissiy yaginlik hamda tezkor muloqotni ta’minlaydi. Shu
bilan birga, ragamli marketing vositalari, aynigsa kichik va o‘rta biznes uchun, yangi auditoriyaga chiqish
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va bozorda barqgaror o'rin egallash imkonini beradi. Brend tajribasi, ijobiy yoki salbiy bo‘lishidan qgat’i nazar,
sodiqlik darajasiga bevosita ta’sir giladi, shaffof va tezkor kommunikatsiya esa ishonchni saglashda hal giluvchi
ahamiyat kasb etadi.

Transformatsion o‘zgarishlar savdo tizimining fagat texnologik emas, balki sifat jihatidan ham yuksalishini
talab qiladi. Mahalliy korxonalar esa hududiy xususiyatlarga moslashtiriigan marketing strategiyalari orqali
nafaqat igtisodiy, balki ijtimoiy bargarorlikni ta’minlash imkoniyatiga ega bo‘ladi. Shu sababli, onlayn savdo
maydonchalarida mijoz sodigligini shakllantirish masalasi ilmiy tadqigotlar uchun keng imkoniyatlar yaratib,
amaliyotda esa korxonalarning uzoq muddatli rivojlanishi va barqgarorligi uchun muhim tayanch bo'lib xizmat
giladi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Onlayn savdo maydonchalarida mijoz sodiqgligi ko‘plab tadgigotchilar tomonidan turli jihatlardan o‘rganilgan.
Asosiy yo‘nalishlar sifatida CRM tizimlari, ijtimoiy media kommunikatsiyalari, ragamli marketing vositalari, brend
tajribasi, transformatsion o‘zgarishlar va mahalliy korxonalardagi strategiyalar ajratib ko‘rsatiladi.

CRM tizimlariga bag‘ishlangan adabiyotlarda ular mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlarni shakllantirish
vositasi sifatida yoritiladi. Deshmukh va hamkorlari CRM tizimlari orgali kompaniyalar mijozlar hagidagi
ma’lumotlarni to‘plash, tahlil gilish va individual ehtiyojlarga mos xizmatlar taklif etish imkoniyatiga ega bo‘lishini
ta’kidlagan [1]. Shuningdek, ularning samaradorligi faqat texnologiyaga emas, balki korporativ madaniyat va
xodimlarning mijozga yo‘naltiriigan yondashuviga ham bog'lig.

litimoiy tarmoglardagi marketing bo‘yicha tadgiqotlar ko‘proq mulogot va hissiy yaqinlik masalalariga
garatilgan. Selvi va Sindhubairavi ijtimoiy tarmoglar brend va mijoz o‘rtasida ikki tomonlama mulogot maydoni
sifatida ishlashini ko‘rsatgan [2]. Vizual kontent va foydalanuvchi sharhlari ishonchni oshirishda muhim rol
o‘ynaydi. Huang esa eksklyuzivlik hissi iste’molchining brendga bo‘lgan emotsional bog'ligligini kuchaytirishini
ta’kidlagan [3].

Ragamli marketingning kichik va o‘rta korxonalar faoliyatidagi o‘rni ham alohida o‘rganilgan. Salsabilah
va hamkorlari ragamli ko‘nikmalarni rivojlantirish, xususan SEO, kontent yaratish va ijtimoiy media
vositalaridan foydalanish savdo hajmini oshirishini ko‘rsatgan [4]. Shu bilan birga, Sianipar va hamkorlari yashil
mehmondo'stlik misolida ekologik qadriyatlar asosida qurilgan ragamli marketing strategiyalari bargaror natija
berishini ta’kidlagan [5].

Brend bilan bog'liq tajribalar bo‘yicha adabiyotlarda ijobiy va salbiy omillar alohida ko‘rib chiqiladi. Tariq
“brendga nafrat” fenomenini tahlil qgilib, iste’molchilarda salbiy tajribalarning shakllanishi brend obro‘siga jiddiy
zarar keltirishi mumkinligini ko‘rsatgan [6]. Shu sababli kompaniyalar salbiy vaziyatlarni boshqarishda shaffof
va tezkor bo'lishi zarurligi gayd etilgan.

Transformatsion o‘zgarishlarga oid adabiyotlar esa savdo tizimining an’anaviy shakldan ragamli modelga
o'tishi jarayonini yoritadi. Hassan onlayn platformalarning global auditoriyaga chigish imkonini berishini aytgan
[7]. Makharadze reklama strategiyalarining emotsional ta’siri iste’molchilar garorlariga kuchli ta’sir ko‘rsatishini
ilmiy asosda ko‘rsatgan [8].

Mahalliy korxonalarga bag‘ishlangan izlanishlar esa hududiy xususiyatlarga moslashtiriigan marketingning
samaradorligini ko‘rsatadi. Sismar va hamkorlari raqamli vositalar yordamida mahalliy korxonalar yangi
mijozlarni jalb qilish va mavjud mijozlarni ushlab qolishda sezilarli natijalarga erishganini qayd etgan [9].

Adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, onlayn savdo maydonchalarida mijoz sodigligini shakllantirish jarayoni
ko'p qgirrali bo'lib, u bir-birini to‘ldiruvchi omillar majmuasiga asoslanadi. CRM tizimlari, ijtimoiy tarmoglardagi
marketing faoliyati, ragamli kompetensiya, brendga nisbatan hissiy tajribalar, transformatsion o‘zgarishlar
hamda mahalliy korxonalardagi strategiyalar bu jarayonning muhim komponentlari sifatida namoyon bo‘ladi.
Quyida ushbu jihatlar batafsil ko'rib chigiladi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Ushbu tadgiqotda onlayn savdo maydonchalarida mijoz sodigligini shakllantirishga ta’sir etuvchi omillar
tizimli yondashuv asosida o‘rganildi. Magsad — CRM tizimlari, ijtimoiy tarmoqglardagi kommunikatsiya, ragamli
marketing vositalari, brend tajribalari hamda transformatsion strategiyalar o'’zaro ganday bog'liglikda ishlashini
tahlil qilishdir. Tadgigotda xalgaro ilmiy maqgolalar, amaliy izlanishlar va statistik ma’lumotlardan foydalanilib,
ularning nazariy xulosalari umumlashtirildi. Adabiyotlar tahlili orgali har bir omilning o'ziga xos funksiyasi
ajratib ko‘rsatildi va ular o‘rtasidagi uzviylik aniglashtirildi. Metodologik yondashuv sifatida konseptual tahlil va
tagqoslash usullari go‘llanib, natijalar yagona tizimga keltirildi. Bu yondashuv nafaqat alohida komponentlarning
ahamiyatini ochib berdi, balki ularning integratsiyasi orgali mijoz sodigligini mustahkamlovchi umumiy
mexanizmlarni ham ko‘rsatdi.
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TAHLIL VA NATIJALAR

Quyidagi 1-rasmda CRM tizimlari, ijtimoiy tarmoglar, ragamli marketing salohiyati, brend tajribalari,
transformatsion jarayonlar va mahalliy strategiyalarning o‘zaro bog'ligligi orgali mijoz sodiqligi ganday
shakllanishi grafik ko‘rinishda tasvirlangan (1-rasm).

CRM tizimlari » Shaxsiylashtirish —= Emotsional aloga

—-{ Sodiglik

litimoiy media > Interaktivlik —— Ishonch

1-rasm. Onlayn savdo maydonchalarida mijoz sodiqligi omillarining bog‘liqligi*

Onlayn savdo maydonchalarida mijoz sodigligini mustahkamlashda CRM (Customer Relationship
Management) tizimlari muhim vosita hisoblanadi. Ular kompaniyalarga nafagat ma’lumotlarni markazlashtirish,
balki mijozlar bilan muntazam alogani yo‘lga qo‘yish imkonini ham beradi. Deshmukh va hammualliflarning
(2021) ta’kidlashicha, CRM tizimlari mijozlarning xarid xatti-harakatlarini tahlil gilish va shaxsiylashtirilgan
xizmatlarni taklif etish orqali sodiglikni shakllantirishda strategik ahamiyatga ega [1].

CRMning asosiy vazifasi mijoz haqidagi ma’lumotlarni yig‘ish va qayta ishlashdan iborat. Xarid chastotasi,
mahsulot tanlovi va xizmatdan qoniqish darajasi kabi ko‘rsatkichlar asosida marketing qarorlari gabul qgilinadi.
Natijada kompaniya auditoriyani chuqurrog tushunadi va mijoz ehtiyojlariga moslashtirilgan takliflarni ishlab
chigadi. Masalan, xarid tarixi asosida maxsus chegirmalar taqdim etilishi mijozning brendga emotsional
bog‘ligligini kuchaytiradi [1].

Shu bilan birga, CRM tizimlarining samaradorligi fagat texnologiyaga emas, balki korporativ madaniyat va
xodimlarning mijozga yo‘naltirilgan yondashuviga ham bog‘lig. Tizimdan barcha bo‘limlarning faol foydalanishi
va xodimlarning jarayonni chuqur anglash darajasi natijalarni sezilarli darajada oshiradi. Shu sababli CRM
texnologik yechim va inson resurslarining uyg‘unlashuvi sifatida garaladi.

litimoiy tarmogqlar esa brend va mijoz o‘rtasida tezkor muloqotni ta’minlaydigan asosiy platforma hisoblanadi.
Selvi va Sindhubairavi ijtimoiy tarmoqglarda faol muloqot mijoz ishonchini oshirishini qayd etadi [2]. Vizual
kontent va foydalanuvchi sharhlari nafaqat brend haqidagi tasavvurni shakllantiradi, balki potensial xaridorlarni
ham xaridga undaydi. Huang (2023) ijtimoiy media orqali yaratiladigan eksklyuzivlik hissi va emotsional yaqinlik
mijoz sodigligini mustahkamlashini ta’kidlaydi [3].

Biroq ijtimoily media marketingi fagat reklama vositasi sifatida emas, balki interaktiv muloqot maydoni
sifatida samarali hisoblanadi. Muvaffaqiyatli strategiyalar iste’molchilar bilan ikki tomonlama mulogot, savollarga
javob va tangidlarni inobatga olish orqali rivojlanadi [2].

Kichik va ofrta biznes subyektlari (MSME) ragamli marketing vositalari yordamida faoliyatini kengaytirishda
katta imkoniyatlarga ega. Salsabilah va hamkorlarining tadgiqotida ragamli kompetensiyalarni oshirish bo‘yicha
treninglar mikro va kichik korxonalar savdo hajmiga bevosita ta’sir gilishi ko‘rsatilgan [4]. SEO, kontent yaratish
va ijtimoiy media marketingidan foydalanish mijoz bazasini kengaytirib, sodiglikni mustahkamlaydi.

Mahalliy bozorlarda ragamli strategiyalarning muvaffaqgiyati auditoriya ehtiyojlariga moslashuvchanlik bilan
belgilanadi. Ragamli platformalarda tezkor aloga, moslashtiriigan xizmatlar va samarali yetkazib berish tizimlari
mijozlarning brendga bo‘lgan ishonchini oshiradi. Sianipar va hammualliflari yashil mehmondo'stlik sohasida
ekologik qadriyatlarga asoslangan marketing strategiyalarining bargaror natija berishini ta’kidlaydi [5]. Bu esa
MSME uchun ragamli marketingni nafagat savdo hajmini oshirish, balki uzoq muddatli sodiglikni ta’minlash
vositasi sifatida namoyon etadi.

Brend bilan bog'liq ijobiy va salbiy tajribalar ham mijoz xatti-harakatlariga kuchli ta’sir ko‘rsatadi. Tariq
“brendga nafrat” fenomenini tahlil qilib, iste’molchilarda salbiy his-tuyg‘ular shakllanishi xarid garorlaridan
voz kechishga olib kelishini ko‘rsatgan [6]. Bu holat ko‘pincha kompaniya va’dasiga amal gilmaganda yoki
mijoz gadriyatlariga zid harakat gilganda yuzaga keladi. Shu sababli kompaniyalar uchun salbiy tajribalarni
boshqgarishda shaffof kommunikatsiya va tezkor javob berish muhim hisoblanadi.

An’anaviy savdodan ragamli modelga o‘tish esa butun savdo tizimini sifat jihatdan yangiladi. Hassan onlayn
platformalar kompaniyalarga global auditoriyaga chigish imkonini berishini ta’kidlagan [7]. Transformatsiyaning
asosiy afzalliklaridan biri mijoz bilan bevosita aloga va tezkor muloqotdir.

1 Muallif ishlanmasi
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Reklama strategiyalarining emotsional ta’siri ham transformatsiyaning muhim qismi hisoblanadi.
Makharadze onlayn reklamaning iste’molchida hissiy javob uyg‘otib, xarid qarorlarini shakllantirishini ilmiy
asosda ko‘rsatgan [8]. Shu bois transformatsiya fagat texnologik emas, balki sifat jihatdan ham yangilanishni
talab qiladi.

Mahalliy korxonalar darajasida esa raqamli marketingdan foydalanish ularning iqtisodiy va ijtimoiy
bargarorligini mustahkamlaydi. Sismar va hamkorlarining tadqigotida ragamli vositalardan foydalanish hududiy
biznes subyektlariga yangi mijozlar bazasini shakllantirish va mavjud mijozlarni ushlab qolishda yordam berishi
gayd etilgan [9]. Mahalliy auditoriyaga moslashtiriigan marketing strategiyalari nafaqgat igtisodiy foyda, balki
ijtimoiy ishonchni ham kuchaytiradi. Shu bois mahalliy korxonalar uchun ragamli marketing “fagat savdo
vositasi” emas, balki “ijtimoiy hamkorlik mexanizmi” sifatida talqin etilishi mumkin.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Olib borilgan tahlillar shuni ko‘rsatadiki, onlayn savdo maydonchalarida mijoz sodiqligi birgina omilga
emas, balki turli jarayonlarning uyg‘unligiga tayanadi. CRM tizimlari mijozlar hagidagi ma’lumotlarni boshqarish
va shaxsiylashtiriigan xizmatlarni taqdim etishda muhim vosita bo‘lsa, ijtimoiy tarmoglar brend va iste’molchi
o‘rtasida tezkor muloqgot hamda emotsional yaqinlikni ta’minlaydi. Ragamli marketing vositalari, aynigsa kichik
va o‘rta korxonalar uchun, mijozlar bazasini kengaytirish va bozorda bargaror o‘rin egallash imkonini beradi.
Brendga nisbatan ijobiy va salbiy tajribalarni boshqarish ishonchni mustahkamlash yoki zaiflashtirishda hal
giluvchi rol o‘ynaydi. Transformatsion o‘zgarishlar savdo tizimining nafaqat texnologik yangilanishini, balki sifat
jihatidan yuksalishini ham talab giladi. Mahalliy korxonalar uchun esa hududiy xususiyatlarga moslashtirilgan
strategiyalar igtisodiy samaradorlik bilan birga ijtimoiy ishonchni ham shakllantiradi.

Taklif sifatida, birinchidan, korxonalar CRM tizimlarini faqgat texnik vosita sifatida emas, balki mijozga
yo‘naltiriigan madaniyatni rivojlantiruvchi mexanizm sifatida qo‘llashi lozim. Ikkinchidan, ijtimoiy tarmoglarda
oddiy reklama o‘rniga interaktiv mulogotni kuchaytirish va mijoz tajribalariga tezkor javob berish zarur.
Uchinchidan, kichik va o‘rta biznes vakillari uchun ragamli ko‘nikmalarni oshirish maqgsadida muntazam
treninglar va qo‘llab-quvvatlash dasturlarini tashkil etish foydali bo‘ladi. To‘rtinchidan, brendga nisbatan salbiy
hissiyotlarni kamaytirish uchun shaffoflik va ochiq kommunikatsiya tamoyillariga amal gilish muhimdir. Nihoyat,
mabhalliy korxonalar ragamli marketingni ijtimoiy mas’uliyat tamoyillari bilan uyg‘unlashtirishi orqgali igtisodiy va
ijtimoiy barqarorlikni ta’minlashi mumkin.

Xulosa qilib aytganda, mijoz sodigligini shakllantirish texnologik vositalar, kommunikatsion strategiyalar va
ijtimoiy-hissiy omillarni yagona tizimda uyg‘unlashtirish orgali amalga oshadi.
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