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TIJORAT BANKLARIDA MARKETING 
FAOLIYATINI BAHOLASH BO‘YICHA 
METODOLOGIK YONDASHUVLAR ISHLAB 
CHIQISH

Ibragimova Shaxlo Alimbayevna
Toshkent davlat iqtisodiyot universiteti mustaqil tadqiqotchisi
Orcid: 0009-0004-2075-5555
E-mail: sh.ibragimova@tsue.uz

Annotatsiya. Mazkur maqolada tijorat banklarida marketing faoliyatini baholash bo‘yicha metodologik yondashuvlar ishlab 
chiqilib, tijorat banklari NPS o‘lchash uchun veb-sayt yoki elektron pochta ro‘yxatidan foydalanish maqsadga muvofiq 
hisoblanadi va keltirilgan me’zonlar bo‘yicha  tasniflangan.

Kalit soʻzlar: tijorat bank, bank marketingi, marketing strategiyalari, raqobatbardoshlilik, mijoz,, raqamli marketing.
Abstract. This article develops methodological approaches to assessing marketing activities in commercial banks, and 
commercial banks are classified according to the criteria presented in appropriate to use a website or email list to measure 
NPS. 

Key words: commercial bank, bank marketing, marketing strategies, competitiveness, customer, digital marketing.
Аннотация. В данной статье разработаны методологические подходы к оценке маркетинговой деятельности 
коммерческих банков, а также проведена классификация коммерческих банков по представленным критериям с 
учетом возможности использования веб-сайта или списка адресов электронной почты для измерения NPS.

Ключевые слова: коммерческий банк, банковский маркетинг, маркетинговые стратегии, конкурентоспособность, 
клиент, цифровой маркетинг.

K I R I S H
Xalqaro tajribadan ma’lumki, banklarning bozorda barqaror pozisiyani egallab turishi, avvalo ularning bu 

boradagi raqobatlashuv qobiliyatiga, tanlagan strategiyasiga va marketing faoliyatini tashkil etilishiga bog‘liq. 
Bank xizmatlaridan foydalanishning onlayn shakllarini iste’molchilar tomonidan tezkor o‘zlashtirilishi, banklarda 
mijozlar bilan ishlash jarayonlarida samarali innovasion yechimlarni joriy etish vazifasini qo‘ydi. 2025-yilning  6 
oyi davomida chakana bank mijozlarining qariyb 85 foizi onlayn bank xizmatlaridan foydalanishi, iste’molchilarda 
moslashuvchanlikni ta’minladi va bank xizmatlari bozoridagi raqobatni yanada keskinlashtirish tijorat banklarida 
marketing faoliyatini takomillashtirishni va raqobatbardoshligini mijozga yo‘naltirilgan marketing strategiyalari 
asosida oshirishni taqazo etadi.[1]

M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  S H A R H I
Tijorat banklarida marketing faoliyatini takomillashtirish va raqobatbardoshligini oshirishda marketing 

strategiyalaridan foydalanishga qaratilgan ilmiy tadqiqotlarning ayrim nazariy va amaliy jihatlari xorijlik 
iqtisodchi olimlardan J.J.Lamben, F.Kotler, M.Porter [2], Ye.Dixtel, Mahmud, J.Al Samiday [3],  T.Ambler [4] va 
boshqalarning ilmiy ishlarida o‘z ifodasini topgan.

Xorijiy va mahalliy  ixtisoslashtirilgan adabiyotlarda marketing, shu jumladan bank marketingining ko‘plab 
ta’riflari mavjud. Ba’zi mahalliy tadqiqotchilar bank marketingini aniq iste’molchilar ehtiyojlarini qondirishga, 
bozorni o‘rganish va bashorat qilish asosida foyda olishga yo‘naltirilgan bank mahsulotlarini yaratish hamda 
sotishni tashkil qilishning murakkab tizimi deb ta’riflaydilar.

Shuningdek bank marketingiga — bank mahsulotini mijozga ma’lum vositalar to‘plamidan foydalangan 
holda yetkazib berishga qaratilgan faoliyat sifatida, bozorni o‘rganish, reklama, xizmatni targ‘ib qilish, sotishni 
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rag‘batlantirsh, sotishdan keyingi nazoratni amalga oshiradigan faoliyatlar majmui sifatida qarashlar ilmiy 
adabiyotlarda keng tarqalgan.

Boshqalar esa - bank marketingini  bozor konsepsiyasi sifatida mijozlarning o‘ziga xos ehtiyojlarini va 
ularga taklif etilayotgan xizmatlarning yo‘nalishini o‘rganishga qaratilgan faoliyat sifatida qarashadi.

Fikrimizcha, bank marketingiga ta’rif berishda marketing faoliyat mohiyati nuqtai nazaridan qarash maqsadga 
muvofiqdir. Bank marketingi - bu maqsadli iste’molchilarning bank mahsulotlariga (xizmatlariga) bo‘lgan talabini 
o‘rganish, shakllantirish va uni samarali qondirishning murakkab tizimi, bankni bozor maqsadlariga erishish 
yo‘lidagi harakatlar majmui va iste’molchilar oldidagi ijtimoiy maqsadlar hamda majburiyatlar majmun sifatida 
qarash maqsadga muvofiqdir.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Mazkur tadqiqot tijorat banklarida marketing faoliyatini baholash bo‘yicha metodologik yondashuvlarni ishlab 

chiqishga qaratilgan. Tadqiqotning nazariy asosini bank marketingi, xizmatlar marketingi va raqobatbardoshlik 
nazariyalariga oid mahalliy va xorijiy olimlarning ilmiy ishlari tashkil etadi.

Tadqiqot jarayonida tahlil va sintez, taqqoslash, tizimli yondashuv kabi umumilmiy usullardan foydalanildi. 
Marketing faoliyatini baholashda iqtisodiy-statistik tahlil, dinamik tahlil hamda indikatorlar asosida baholash 
usullari qo‘llanildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Banklarning  foiz stavkalari mijozlar talablariga javob berishini aniqlash uchun Gollandiyalik olim R. van 

Westendorp tomonidan iste’molchilarning narxlarni qabul qilishining Price Sensitivity Meter (RSM) modeli taklif 
etilgan. Modelning asosiy xususiyati iste’molchilarning chegaraviy narxlarga bo‘lgan munosabatini o‘rganishga 
asoslangan bo‘lib, ushbu uslub 2 ta asosiy yo‘nalish va 4 ta so‘rov orqali aniqlanadi. So‘rovlar orqali  4 ta asosiy 
foiz stavkalari nuqtasini belgilab olish imkoniyatlariga ega bo‘lindi.

R1 - (RMS - point of marginal cheapness) marjinal o‘suvchi nuqta hisoblandi. Ushbu nuqta chegarasida 
belgilangan foiz stavkalariga iste’molchilar shubhali nazar bilan qaraydi;

R2 - (IPP -  indifference price point) chizmalarning tegishli nuqtasi past va yuqori deb baxolovchi 
respondentlarning kesishuvchi nuqtasidir. Bu nuqta asosiy chegaraviy darajani aniqlashga xizmat qiladi;

R3 -  (RME -  point of marginal expensiveness) marjinal qiymat chegara
nuqtasi hisoblanadi;
R4 - (ORR - optimum price point) maqsadli narx nuqtasi hisoblanadi. Ushbu narx eng yuqori narx va eng 

past narx deb hisoblovchi respondentlarning kesishuvchi nuqtasi  hisoblanadi.
Yuqoridagi usul asosida foiz stavkalarini belgilashda iste’molchilar kredit va depozitlarning foiz stavkalarini 

o‘zgarishlariga banklarning ichki va tashqi omillari ta’sirini hisobga olmaydi. Shu nuqta nazardan ushbu usul 
asosida foiz stavkalarini belgilanishi, yuqori raqobatli muhit doirasida amal qiladi.

Mijozlarning qoniqishini aniqlashga qaratilgan va eng keng tarqalgan usullardan yana biri 2003-yilda 
Amerikalik tadqiqotchi  F.Rayxel tomonidan kiritilgan Net Promoter Score (NPS) usulidir. Muallif fikricha, xar 
qanday tashkilotning muvaffaqiyati ko‘p jixatdan mijozlarninr sadoqati bilan emas, balki uni “boshqa birovga” 
tavsiya qilish ehtimoliga bog‘liqligi asoslanadi.[5]

Tijorat banklari amaliyotida Net Promoter Score (NPS) usulidan marketingni boshqarish texnologiyasida 
keng qo‘llaniladi. Tadqiqotning ahamiyati shundaki, savolga javob mijozning mahsulotini do‘stlari yoki sheriklariga 
0 dan 10 gacha bo‘lgan shkala bo‘yicha bankning mahsulotlarini tavsiya qilishi ehtimolini aniqlashga imkon 
beradi, bu yerda O - bu eng kam tavsiya va 10 ta eng yuqori darajada qabul qilinadigan so‘rovlarga javobni 
o‘z ichiga oladi. Tijorat banklari NPS o‘lchash uchun veb-sayt yoki elektron pochta ro‘yxatidan foydalanish 
maqsadga muvofiq hisoblanadi va 1-jad-valda keltirilgan me’zonlar bo‘yicha  tasniflanadi.

1-jadval. NPS model bo‘yicha mijozlar tasnifi
Mijozlar sinfi Ballar

Rozilar (Promoter) 9-10

Be’tarfalar (Passive) 7-8

Tanqidchilar («Detractor») 0-6

Mijozlarni bankka bo‘lgan munosbatlarini aniqlashning NPS usulining ham o‘ziga xos bo‘lgan avfzallik 
va kamchiliklari mavjud bo‘lib, asosan banklarda ma’lum turdagi xizmatlar uchun qo‘llash samarasidir. 
Xalqaro amaliyotda bank va mijoz munosbatlarini o‘rganishdan «Customer Satisfaction index, CSI» ya’ni 
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iste’molchilarning qoniqish  indeksi usulidan keng foydalaniladi [6]. Ushbu usul banklar amaliyotida mijozlarni 
bank xizmatlari va mahsulotlaridan qoniqishini 3 toifadagi 10 balli shkala asosida baholashdan iboratdir, ular:

qoniqish (1 - to‘liq; norozi; 10 - to‘liq rozi); kutish (1 – qisqa kutish; 10-uzoq kutish);
me’yor (1 - me’yordan uzoq 1O - me’yoriy).
So‘rov natijalari quyidagi formula orqali hisoblanadi:
CSI = ((Xl - 1) * Wl + (X2 - 1) * W2 + (XZ - 1) * WZ)/9 * 100        (2.3)          	 Bu yerda,
Xl - qoniqish kategoriyasi uchun umumiy ball;
X2 -  kutish kategoriyasi uchun umumiy ball
XZ - namunaga muvofiqligi uchun umumiy ball;
Wl, W2, WZ - har bir toifaning vazn koeffisiyentlari.
Tijorat banklari xizmatlaridan mijozlarni qoniqishini aniqlash uchun moslashtirilgan vazn koeffisiyentlari  

quyidagilar:
1)	 Wl = 0,3885;
2) W2 = 0,3190;
3)	 wz = 0,2925;
Xorijiy mamlakatlarda, jumladan Rossiya tijorat banklari amaliyotida mijozlar bilan munosbatlar xolatini 

aniqlash bo‘yicha ikkita muxim omilga e’tibor qaratiladi va ular iste’molchilar sodiqligi va qoniqish darajasi. 
Asosan indeksli usullar asosida tegishli normativlarga munosiblikni iste’molchilardan anketalar yig‘ish asosida 
baholaydilar. Respublikamiz tijorat banklarida, iste’molchilarning bank xizmatlaridan qoniqishini aniqlash 
bo‘yicha haligacha ma’lum usullardan foydalanish holatlari aniq bir tizimga solinmagan.

Bank xizmatlariga mijozlarning sodiqligini aniqlash va baholash bo‘yicha kompleks yondashuv Moliyaviy 
tadqiqotlar milliy agentligi (MTMA) tomonidan ishlab chiqilgan. Uning o‘ziga xos xususiyati iste’molchilarni 
banklar tomonidan taklif etilayotgan xizmatlarga egiluvchanligini aniqlashning matematik modelini yaratish va 
mijozlarning ayrim toifalari uchun bank xizmatlariga talabning elastikligini baholashga imkon beradigan „conjoint“ 
tahlil usulidan foydalanishdir. Ushbu tahlilda ham mijozlardan so‘rov o‘tkaziladi va natijalar quyidagilarni 
aniqlashga imkon beradi:[7]

1)	 mijozlarning ma’lum bir segmenti uchun sodiqlik strategiyasini
shakllantirishga ta’sir etuvchi omillarni aniqlash;
2)	 sodiqlikni ta’minlovchi omillarini hisoblashda ishlatiladigan omillarini ahamiyatlilik nuqtai nazaridan 

belgilash;
3)	 iste’molchilar bilan munosabatlarni rivojlantirishning eng ustuvor yo‘nalishlarini aniqlash. 
«Praym» va «Brand Analytics>> kompaniyalari  tomonidan bank mijozlarini sodiqligini aniqlash bo‘yicha 

«Banklar iste’molchilar nigohida» loyihasi doirasida maxsus reyting ishlab chikilgan. Uning asosiy indikatorlari 
ko‘p darajali model asosida, shuningdek bankka ijtimoiy tarmoqlardagi murojaatnomalar soni, shuningdek 
ularning faoliyati va mualliflarning umumiy soniga qarab hisoblab chiqiladi. Sodiqlik darajasini hisoblash uchun 
quyidagi formuladan foydalaniladi:[8]

Bu yerda: Li - sodiqlik darajasi; TPi - ijobiy murojaatlar soni; TNi - salbiy murojaatlar soni; Si - jami 
murojaatlar soni.

2-jadval. O‘zbekiston Respublikasi Markaziy bankiga 2023-2024 yilarda kelib tushgan va ko‘rib chiqilgan 
murojaatlar soni

№ Murojat 
shakli

Jami (jami 
murojatlar)

Murojat turi
Sodiqlik 

darajasi (Si)
Ariza (o‘ziga 
xos bo‘lgan 

murojatlar - Ai)

Shikoyat (salbiy 
murojatlar -TNi)

Taklif (ijobiy 
murojatlar - 

TPi)
1 2024-yil 1416 1292 94 30 21,1
2 2023-yil 725 699 26 446 28,4

1-jadval ma’lumotlaridan ma’lumki, tijorat banklari mijoz-larining banklarga bo‘lgan sodiqlik darajasi 
murojatlardan kelib chiqqanda kamayish koeffisentini ko‘rsatmoqda. Mijozlarning sodiqlik darajasini asosiy 
raqobat omilini hisobga olganda bu borada strategik qarorlar qabul qilish lozimligini keltirib chiqaradi.

Ushbu usul asosida baholash bo‘yicha O‘zbekiston tijorat banklarida foydalanish imkoniyati mavjud bo‘lib, 
har bir bankda murojaatlar statistikasi yuritiladi. Jumladan, “O‘zsanoatqurilishbank”ga jami elektron murojatlar 
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soni 2024-yilda 1200 tani tashkil etgan. Ushbu murojatlarni tahrirlash funksiyalarini kiritilishi orqali mijozlarning 
bankka sodiqlik darajasini kuzatib borish imkoniyati mavjud.

Mijozlar siyosatida bankning raqobatbardoshligi ham muhim omil hisoblanadi. Shunga ko‘ra, tadqiqot 
doirasidagi ilmiy qizqish faqat mijozlar bilan o‘zaro munosabat jarayoniga bevosita ta’sir ko‘rsatuvchi uni 
baholash usullarini ko‘rib chiqish tadqiqotning maqsadli yo‘nalishi hisoblanadi. Bank marketingi nazariyalarida 
marketing strategiyasini shakllantirish maqsadida raqobatbardoshlikni ta’minlash va strategik tahlil usullaridan 
foydalanish orqali maqsadli strategiyalarini belgilashning bir qator usullaridan foydalaniladi.Mijoz siyosatini 
baholash usullarini qiyosiy tahlil qilish natijasida ko‘rilgan kamchiliklar, albatta, tahliliy ishda amaliy foydalanishga 
yo‘naltirilgan ushbu muammoni xal qilishga yondashuv zarurligini ta’kidlaydi. 

Belgilangan yondashuvni amalga oshirish uchun mavjud statistik va marketing ma’lumotlariga asoslangan 
marketing faoliyatini xar tomonlama baholash tijorat banklarida doimiy amalga oshiriluvchi jarayon bo‘lishi 
lozimligini anglatadi. Olingan natijalar tijorat bankining marketing faoliyati mijozlar bilan munosabatlarning 
barcha spektrini qamrab oladi, degan xulosaga kelishimizga imkon beradi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
1.	  O‘zbekiston Respublikasida tijorat banklarining amaldagi moliyaviy xizmatlari yillar davomida kengayib 

borayotganligi bilan bir qatorda xalqaro me’yorlarga muvofiqligini ta’minlash asosiy muammo sifatida qolmoqda. 
Tijorat banklarining rivojlanish jarayonlarida asosiy birlamchi o‘rinni bank reklamasi, ko‘rsatilayotgan moliyaviy 
va boshqa turdagi bank xizmatlari egallagan bo‘lib, asosiy e’tibor bank mijozlari hoxishlarini bajarish davomida 
yangi bank xizmatlarini yaratilishi, yangi bank xizmatlarini joriy qilish borasida g‘oyalarni shakllanantirishga 
yetarlicha e’tiborni qaratish talab etilmoqda.

2.	 Tijorat banklarining mijoz siyosati ko‘plab elementlardan iborat bo‘lgan va o‘z mohiyatiga ko‘ra mijozlar 
bilan ishlash jarayonlari va mijozlar siyosatini shakllantirishga bevosita ta’sir ko‘rsatadigan, ammo uni har 
tomonlama baholashga imkon beradigan ko‘rsatkichlardan iboratdir. Iqtisodiy adabiyotlarda keltirilgan mijozlar 
siyosati elementlarini baholash usullarini uch guruhga bo‘lish mumkin: 1) miqdoriy ma’lumotlarga asoslanib; 2) 
anketa so‘rovlari va ekspert baholari natijasida olingan yuqori sifat tadqiqot usullari; 3) kombinatsiyalashgan 
usullar, ya’ni ham miqdoriy va sifat tadqiqot usullari. O‘zbekiston tijorat banklari amaliyotida mijoz siyosatini 
ishlab chiqishda anketa so‘rovlari va ekspert baholari natijasida olingan sifat tadqiqot usullaridan foydalanish 
maqsadga muvofiq.

3.	 O‘zbekiston Respublikasi tijorat banklarida iste’molchilarning bank xizmatlaridan qoniqishini aniqlash 
orqali yangi xizmat turlarini joriy etish va istiqbolini belgilashda GAP tahlili metodologiyasidan foydalanish 
amaliyotini kiritish tavsiya etiladi. Ushbu amaliyotdan samarali foydalanish orqali “bank mijoz uchun” tamoyilini 
asosiy mezon sifatida qarash va uni amalda qo‘llash imkoniyatlarini yaratib, iste’molchilarga mos yangi xizmat 
turlarini amaliyotga kiritilishi rag‘batlantiriladi.

4.	 Zamonaviy tijorat banklarida jaxon tajribasini o‘rgangan xolda moliyaviy vositachilik funksiyasini 
kuchaytirish bilan birga bank balansidan tashqari faoliyatlarini ham kengaytirish, faoliyatni diversifikatsiyalash 
maqsadga muvofiq.
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