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Annotatsiya. Ushbu maqolada tijorat banklari faoliyatida raqgamli marketing vositalaridan foydalanishning samaradorligi
va bank xizmatlari sifatini oshirishdagi ahamiyati tadqiq etilgan. Tadgigotda dunyo bo‘ylab ragamli bank xizmatlarining
rivojlanish tendensiyalari, mijozlar xulg-atvorining o‘zgarishi, sun’iy intellekt va chatbot texnologiyalarining bank xizmatlariga
integratsiyasi hamda ragamli transformatsiya jarayonining moliyaviy natijalarga ta’siri tahlil gilingan. Magolada O‘zbekiston
bank sektorida ragamli marketing vositalaridan foydalanish holati va istigbollari baholangan. Tadgigot natijalari shuni
ko‘rsatdiki, ragamli marketing vositalarini samarali go‘llagan banklar operatsion xarajatlarni 25—40 foizga gisqgartirish,
mijozlar gonigishini 17—32 foizga oshirish va daromadlarni yillik 10-11 foizga ko‘paytirish imkoniyatiga ega bo‘ladi.

Kalit so‘zlar: ragamli marketing, tijorat banklari, bank xizmatlari samaradorligi, mobil banking, internet-banking, sun’iy
intellekt, chatbot, mijozlar qonigishi, moliyaviy inklyuzivlik, raqgamli transformatsiya, fintech.

Abstract. This article examines the effectiveness of using digital marketing tools in commercial banking operations and
their significance in improving the quality of banking services. The study analyzes global trends in digital banking services
development, changes in customer behavior, the integration of artificial intelligence and chatbot technologies into banking
services, as well as the impact of digital transformation processes on financial outcomes. The article evaluates the
current state and prospects of digital marketing tool utilization in Uzbekistan’s banking sector. The research findings
demonstrate that banks effectively implementing digital marketing tools have the potential to reduce operational costs by
25-40 percent, increase customer satisfaction by 17-32 percent, and grow revenues by 10-11 percent annually.

Key words: digital marketing, commercial banks, banking services efficiency, mobile banking, internet banking, artificial
intelligence, chatbot, customer satisfaction, financial inclusion, digital transformation, fintech.

AHHOTauus. B paHHon ctatbe mccnegoBaHa adEKTUBHOCTb MCMOMb30BaHNS MHCTPYMEHTOB LMPOBOro MapKeTUHra
B OEATENbHOCTM KOMMEPYECKMX OaHKOB M MX 3HAYEHWE B MOBbILLIEHWM kayecTBa OaHKOBCKMX ycnyr. B nccnegoBaHum
npoaHanuavMpoBaHbl TEHAEHUMN pa3BUTUS LMEPOBbLIX GAHKOBCKMX YCIyr B MUPE, UBMEHEHUS B MOBEOEHUN KITUEHTOB,
WHTErpaums TEXHONMOMMIA UCKYCCTBEHHOTO MHTENNeKTa n 4at-60ToB B GaHKOBCKME yCnyru, a Takke BMMsAHME npoLecca
uMpoBoV TpaHchopMaLmmy Ha huHaHCoBbIE pedynbTaTthl. B cTaTbe oLeHEHO COCTOSIHME U NEPCNEKTHBbI MCMOMb30BaHMS
WHCTPYMEHTOB LM(POBOrO MapKeTuHra B GaHKOBCKOM cektope Y3bekucTaHa. PesynbraTtbl MccrnegoBaHUs nokasanu,
yTto GaHkn, 3MMEKTUBHO MNPUMEHSIOLME WHCTPYMEHTHI LMIPOBOrO MAapKETUHra, UMEKT BO3MOXHOCTb COKpaTUTb
onepaumoHHble pacxodbl Ha 25-40 NpoLIEHTOB, NOBLICUTL YOOBMETBOPEHHOCTL KIMMEHTOB Ha 17-32 npoueHTa 1 yBenUynTb
aoxoapbl Ha 10-11 NPoUEHTOB B roA.

KntoyeBble crioBa: LMPOBON MaPKETUHT, KOMMeEpYecKkne 6aHku, 3hPEKTUBHOCTbL BaHKOBCKUX yCNyr, MOOUMbHBIV GaHKUHT,
WHTEPHET-0aHKMHT, NCKYCCTBEHHbIA MHTENIMEKT, Y4aT-00T, yOAOBNETBOPEHHOCTL KNMEHTOB, (DMHAHCOBAs WHKIIO3MBHOCTb,
uncpoBas TpaHcopMaLms, PUHTEX.
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Ragamli transformatsiyalash sharoitida bank xizmatlari marketingidan samarali foydalanish bank
mijozlariga kerakli ma’lumotlarni o'z vaqtida yetkazishda vaqtni tejash imkoniyatini yaratadi. Natijada mahalliy
va xorijiy kredit tashkilotlari o‘rtasida rivojlanayotgan banklararo raqobat sharoitida banklarning likvidliligi va
daromadliligi, bank xizmatlarining ommabopligi ta’'minlanadi [1]. Hozirgi kunda banklar tomonidan aholiga
va xo'jalik yurituvchi subyektlarga bir gancha bank mahsulotlari taklif gilinmogda. Birog bu mahsulotlarni o'z
mijozlariga yetkazishda gisqa, aniq va tushunarli bo‘lgan to‘lagonli ma’lumotlarni targ‘ib gilishda marketing
usullaridan oz o‘rnida foydalanmaslik holatlari kabi muammolar kuzatiimogda. Bu holatda mijozlar bank
xizmatlarining farqgli jihatlarini ajratib olishlarida tushunmovchiliklar, ikkilanishlar va bank xizmatlarini deyarli bir
xil, degan noto‘g‘ri xulosaga kelishlariga sabab bo‘Imoqda.

Jahon banki ma’lumotlariga ko‘ra, 2024-yilda dunyo bo‘ylab kattalar aholisining 79 foizi bank hisobvarag‘iga
ega bo'lib, bu ko‘rsatkich 2021-yildagi 74 foiz va 2011-yildagi 51 foizdan sezilarli darajada yuqori [2]. Past
va o‘rta daromadli mamlakatlarda hisobvaraq egalarining 61 foizi, ya'ni 82 foizi ragamli to‘lovlarni amalga
oshirgan yoki qabul gilgan bo‘lib, bu 2014-yildan buyon 27 foiz bandga oshgan [3]. Ragamli savdogar to‘lovlari
— mijozlarning do‘konlarda yoki onlayn tarzda korxonalarga to‘lovlari — 2024-yilda barcha kattalarning 42
foiziga yetdi, ba’zi igtisodiyotlarda esa ikki barobarga oshdi [4]. Ushbu statistik ma’lumotlar ragamli moliyaviy
xizmatlarning jadal rivojlanayotganligini va bank sektorida ragamli marketing vositalarining ahamiyati tobora
ortib borayotganligini ko‘rsatadi.

Global ragamli bank bozori 2023-yilda 10,9 trillion AQSh dollariga baholangan bo‘lib, 2024-2032-yillar
oraligiida 3 foizdan ortiq yillik o‘sish sur’ati bilan o'sishi prognoz qilinmoqda [5]. 2025-yilga kelib ragamli
bank kanallari global bank mulogotlarining 90 foizidan ortig‘ini tashkil etishi kutiimoqda [6]. Mobil to‘lov
tranzaksiyalarining global hajmi 2025-yilga kelib 13 trillion AQSh dollaridan oshishi kutilmoqgda [7]. Ragamli
hamyon tranzaksiyalari 2024-yilda 10 trillion dollarni tashkil etgan bo‘lib, 2029-yilga kelib 17 trillion dollarga
yetishi prognoz gilinmoqda [8]. Bu tendensiyalar bank sektorida ragamli marketing strategiyalarini ishlab chigish
va samarali amalga oshirish zarurligini ko‘rsatadi.

McKinsey Global Digital Banking konferensiyasi (2024) ma’lumotlariga ko‘ra, an’anaviy banklar ragamli
transformatsiyaga jiddiy yondashish orgali ragamli startaplar bilan ragobatlashish qobiliyatini oshirmoqda [9].
Sur’iy intellektga asoslangan bank xizmatlari bozori 2026-yilgacha yillik 28,58 foiz sur’atda o‘sishi prognoz
gilinmogda [10]. IDC ma’lumotlariga ko'ra, 2024-yilda bank sektori sun’iy intellektga taxminan 31,3 milliard
AQSh dollari sarflagan bo'lib, bu dasturiy ta’'minot va IT xizmatlaridan keyin ikkinchi eng katta investitsiya
hisoblanadi [11]. 2024-yilda global sun’iy intellekt qo‘llanilishi 78 foizga yetgan bo‘lib, 2017-yildagi atigi 20
foizdan sezilarli darajada oshgan. Bundan tashqari, bank kengashlarining 91 foizi generativ Al dasturlarini
rasmiy tasdiglagan [12].

Shu bilan birga, McKinsey tadgiqotlari shuni ko‘rsatadiki, ragamli transformatsiya loyihalarining atigi 30
foizi to'liq muvaffaqgiyatga erishgan [9]. Bu holat bank sektorida ragamli marketing strategiyalarini samarali
amalga oshirish uchun yanada chuqurroq ilmiy tadqiqotlar o‘tkazish zarurligini ko‘rsatadi. Tadqigotlar shuni
ko‘rsatadiki, rahbarlarning 60 foizi malaka bo‘shliglarini ragamli transformatsiyada hal gilish kerak bo‘lgan to'siq
sifatida ko‘rsatgan, 70 foizi esa o'zgarishlarga fundamental qarshilikka duch kelganini ta’kidlagan [9]. Bank IT
budjetlarining 70 foizi mavjud tizimlarni gqo‘llab-quvvatlashga sarflanmoqda, bu esa CIOning innovatsiyalar va
daromad keltiradigan faoliyatga investitsiya qilish imkoniyatini cheklaydi [9].

O‘zbekistonda bank faoliyati samaradorligini oshirishning muhim omili bo‘lib aholi va xo‘jalik yurituvchi
subyektlarning bo‘sh mablag’‘larini bank sektoriga jalb etish hisoblanadi va bu borada marketing tamoyillaridan
foydalanishda bir gator muammolar mavjud. Jumladan, mamlakatimizda marketingning rivojlanishi bilan
bog‘lig keng targalgan muammo bu banklarda marketing xizmatidan foydalanishning ahamiyatini yetarlicha
baholamaslik hamda marketing yetakchi navigator vazifasini bajarib, samarali raqobat qilish imkonini beruvchi
asosiy vosita ekanligini tushunmaslikdan iborat [16]. Shu munosabat bilan marketing ko‘pincha ikkinchi darajali
rolga ega bo'lib goladi, garchi marketing bo‘limi hagli ravishda moliyaviy va tijorat bo‘limlari bilan bir xil darajada
bo‘lishi talab etilsa ham.

Fikrimizcha, bu muammo yana bir boshga muammodan kelib chigadi, ya’ni bank xizmatlari bozorini
real o‘rganishga va tahlil gilishga qodir malakali mutaxassis kadrlarning yetishmasligi bilan izohlanadi. Bank
biznesining istigbolini belgilovchi strategiyani yaratishda kreativ fikrlaydigan, yangicha yondashuvga ega tajribali
marketing mutaxassislariga talab ortib bormoqgda. Bugungi kunda mijozlarning xalgaro bozordagi faoliyatlarining
kengayishi banklarning maslahat xizmatlariga, jumladan, mijozni gizigtirayotgan mamlakatdagi to‘liq moliya-
igtisodiy jarayonlar to‘g‘risidagi hisobotlar, ishbilarmon hamkorlar topish hamda huqugiy ma’lumotlar bilan
ta’minlashga bo‘lgan ehtiyojning ortishi marketing usullarini qo‘llashga innovatsion yondashuvning dolzarbligini
oshiradi [16].
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Tadqigotning magsadi tijorat banklari faoliyatida ragamli marketing vositalaridan foydalanishning
samaradorligini baholash, jahon tajribasini o‘rganish va O‘zbekiston bank sektori uchun tavsiyalar ishlab
chigishdan iborat. Tadqiqot doirasida quyidagi vazifalar belgilangan: birinchidan, ragamli bank xizmatlarining
global rivojlanish tendensiyalarini tahlil qilish; ikkinchidan, sun’iy intellekt va chatbot texnologiyalarining bank
xizmatlariga ta’sirini baholash; uchinchidan, ragamli marketing vositalarining bank samaradorligiga ta’sirini
statistik tahlil gilish; to‘rtinchidan, O‘zbekiston bank sektorida ragamli marketing vositalaridan foydalanish
holatini o‘rganish va istigbollarini belgilash.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Ragamli marketing bank xizmatlari samaradorligini oshirishning muhim omillaridan biri sifatida so‘nggi
yillarda iqtisodiy va moliyaviy tadqiqgotlarda keng yoritiimoqgda. Xususan, ragamli texnologiyalar asosida mijozlar
bilan interaktiv alogalarni yo‘lga qo‘yish, individual takliflarni shakllantirish va xizmatlar tannarxini kamaytirish
banklarning ragobatbardoshligini oshiruvchi asosiy vosita sifatida qaraladi. Philip Kotler ragamli marketing
konsepsiyasini an’anaviy marketingdan farqli ravishda mijoz xulg-atvorini real vaqt rejimida tahlil gilish va
tezkor qarorlar gabul gilish imkonini beruvchi tizim sifatida talgin giladi. Uning tadgigotlarida 2017—-2021-yillarda
moliyaviy xizmatlar sohasida ragamli kanallardan foydalanish bank mijozlari sodigligini oshirishga bevosita
ta’sir ko‘rsatgani ta’kidlanadi.

Bank marketingi va ragamli xizmatlar integratsiyasi masalalari bo‘yicha P. Gomber, J.-A. Koch va M.
Siering tadqgigotlarida ragamli moliya va FinTech yechimlari bank xizmatlarini ommalashtirishda marketing
strategiyalarining rolini kuchaytirgani asoslab berilgan. Mualliflar 2017-yilda chop etilgan ishlarida ragamli
marketing vositalari orqali mijoz segmentatsiyasi va xizmatlarni shaxsiylashtirish bank daromadliligi va
operatsion samaradorlikni oshirganini empirik tahlillar asosida ko‘rsatadi. Aynigsa, mobil ilovalar va ijtimoiy
tarmoglar orgali olib borilgan marketing kampaniyalari bank xizmatlariga bo‘lgan talabni sezilarli darajada
oshirgan.

Ragamli marketingning bank sektoriga ta’siri D. Arner, J. Barberis va R. Buckley tomonidan ham chuqur
o‘rganilgan. Ularning 2016-yildagi tadqiqotida moliyaviy inqgirozdan keyingi davrda ragamli kanallar banklar
uchun nafaqat marketing, balki ishonchni tiklash va mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlarni shakllantirish
vositasiga aylangani qayd etiladi. Mualliflar ragamli marketing orqgali xizmatlar shaffofligini oshirish bank
sektorida reputatsion risklarni kamaytirishga xizmat gilganini alohida ta’kidlaydi.

Bank xizmatlari samaradorligini oshirishda mijoz tajribasining o‘rni B. Pine va J. Gilmore konsepsiyalarida
keng yoritilgan bo‘lib, ularning “Experience Economy” nazariyasi bank marketingiga ham tatbiq etilgan. Ushbu
yondashuvga ko‘ra, ragamli marketing vositalari yordamida mijoz uchun qulay va intuitiv xizmat muhitini
yaratish bank xizmatlarining real giymatini oshiradi. 2019-2022-yillarda Yevropa banklari misolida olib borilgan
tadgiqgotlar shuni ko‘rsatadiki, ragamli marketing asosida yaratilgan foydalanuvchi tajribasi xizmatlardan
foydalanish chastotasini va mijozlar sodiqligini sezilarli darajada oshirgan.

Shuningdek, World Bank va OECD hisobotlarida bank sektorida ragamli marketingdan foydalanish moliyaviy
inklyuziyani kengaytirishning samarali vositasi sifatida baholanadi. Ushbu tashkilotlarning 2018-2023-yillarga
oid tahlillarida ragamli marketing orqali moliyaviy xizmatlar haqidagi axborotning tez va aniq yetkazilishi
aholining turli qatlamlarini bank tizimiga jalb etishga xizmat qilgani ko‘rsatib o‘tiladi. Aynigsa, rivojlanayotgan
mamlakatlarda ragamli marketing bank xizmatlari gamrovini oshirishda muhim rol o‘ynagan.

O‘zbekiston olimlari orasida S.N. Tashnazarov va A.N. To‘raev tadgiqotlarida bank marketingi va ragamli
texnologiyalar uyg‘unligi masalalari tahlil qgilingan. Ularning 2020-2024-yillarda chop etilgan ilmiy ishlarida
ragamli marketing vositalaridan samarali foydalanish banklarning resurs bazasini mustahkamlash, xizmatlar
tannarxini pasaytirish va mijozlar bilan alogalarni tizimli ravishda rivojlantirish imkonini bergani asoslab
beriladi. Mualliflar bank marketingida ragamli platformalar va analitik vositalardan foydalanish samaradorlikni
oshirishning muhim sharti ekanini ta’kidlaydi.

Umuman olganda, ilmiy adabiyotlar tahlili shuni ko‘rsatadiki, ragamli marketing bank xizmatlari
samaradorligini oshirishda strategik ahamiyatga ega bo'lib, u nafaqat xizmatlarni targ‘ib qilish, balki mijozlar bilan
uzoq muddatli, bargaror munosabatlarni shakllantirish vositasi sifatida namoyon bo‘lmoqda. Mazkur yondashuv
bank sektorining ragobatbardoshligini oshirish va zamonaviy moliyaviy bozor talablariga moslashishida muhim
ilmiy va amaliy asos bo‘lib xizmat giladi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadgiqot metodologiyasi sifatida qiyosiy tahlil, statistik tahlil, kontent-tahlil va case study usullaridan
foydalanildi. Tadqgigotning ma’lumotlar bazasini quyidagi manbalar tashkil etdi: Jahon banki Global Findex
ma’lumotlar bazasi (2025), McKinsey Global Digital Banking tadqigotlari (2024—2025), Deloitte Digital Banking
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Survey (2024-2025), O‘zbekiston Respublikasi Markaziy banki statistik ma’lumotlari (2024), Cornerstone
Advisors va Alkami Digital Banking Performance Metrics hisobotlari (2024), Statista global statistik ma’lumotlar
bazasi, J.D. Power Banking Digital Experience Study (2024), Gartner Al in Banking Reports, shuningdek
xalgaro moliya institutlari va konsalting kompaniyalarining analitik hisobotlari.

Tahlil davomida quyidagi asosiy ko‘rsatkichlar o‘rganildi: ragamli bank xizmatlaridan foydalanuvchilar soni
va dinamikasi, ragamli to‘lovlar hajmi va ulushi, sun’iy intellekt investitsiyalari va ularning samaradorligi, mobil
banking va internet-banking penetratsiyasi mintagalar bo‘yicha, chatbot texnologiyalarining mijozlar xizmatiga
ta’siri, bank operatsion samaradorligi ko‘rsatkichlari (xarajatlar, vaqt, xatoliklar), mijozlar qoniqgishi ko‘rsatkichlari
(NPS, CSAT), ragamli mijozlar va an’anaviy mijozlar o‘rtasidagi daromadlilik farqi. Tadqgigot doirasida 2018—
2024-yillar oralig‘idagi dinamik o‘zgarishlar kuzatildi va 2029-yilgacha bo‘lgan prognozlar tahlil gilindi.

Qiyosiy tahlil usuli orgali turli mintaqalar (Shimoliy Amerika, Yevropa, Osiyo—Tinch okeani, Afrika, Markaziy
Osiyo) bo‘yicha ragamli bank xizmatlarining rivojlanish darajasi solishtirildi. Case study usuli orgali yetakchi
banklar (Bank of America, NatWest, Capital One, DBS Bank, Klarna) tajribasi o‘rganildi. Statistik tahlil usuli
orqgali ragamli marketing vositalarining bank samaradorligiga ta’siri migdoriy baholandi. Kontent-tahlil usuli
orqali xalqaro tadqigot hisobotlari va ilmiy maqgolalar sistematik tahlil gilindi.

Tadgigotda Deloitte tomonidan 2025-yilning yanvar oyida AQSh banklari mijozlari orasida o‘tkazilgan
so‘rovnoma natijalari (2027 respondent) alohida o‘rganildi. Shuningdek, McKinsey Finalta ma’lumotlar bazasi
orqali 2018—2022-yillar oralig‘ida 20 ta ragamli yetakchi va 20 ta ragamli orgada qoluvchi bank faoliyatining
giyosiy tahlili amalga oshirildi. Tadqigotda O‘zbekiston Respublikasi Markaziy bankining rasmiy statistik
ma’lumotlari, jumladan masofadan bank xizmatlaridan foydalanuvchilar soni, bank kartalari orgali to‘lovlar
hajmi, mobil ilovalar orqali amalga oshirilgan operatsiyalar ulushi tahlil qilindi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Tadqigot natijalari shuni ko‘rsatdiki, ragamli texnologiyalar bank faoliyatining barcha sohalaridagi
o‘zgarishlarga sezilarli ijobiy ta’sir ko‘rsatmoqda. Global mobil banking foydalanuvchilari soni 2025-yil oxiriga
kelib 2,17 milliardga yetgan bo‘lib, bu 2020-yildan buyon 35 foizga o‘sgan [16]. AQShda mobil bankingni gabul
gilish darajasi 2025-yilda 72 foizga yetgan bo'lib, bu 2022-yildagi 65 foiz va 2019-yildagi 52 foizdan sezilarli
darajada yugori [19]. Xitoy 860 milliondan ortiq mobil banking foydalanuvchilari bilan dunyoda eng katta milliy
bazaga ega [20]. Global migyosda aholining 66 foizi mobil bankingdan foydalanmoqgda, eng kuchli o'sish esa
Hindiston, Nigeriya va Bangladeshda kuzatiimoqda.

Mintaqgaviy tahlil shuni ko‘rsatadiki, Yevropa 76 foizlik mobil banking qo‘llanilishi bilan yetakchilik gilmogqda,
Skandinaviya mamlakatlari esa 87 foizdan ortiq qabul qilish darajasiga ega [21]. Finlyandiya (95 foiz) va
Norvegiya (91 foiz) dunyo bo‘yicha onlayn va mobil banking foydalanuvchilari ulushi bo‘yicha yetakchi o'rinlarni
egallaydi [22]. Janubiy Koreya (81 foiz) va Nigeriya (80 foiz) mobil banking foydalanuvchilari ulushi bo‘yicha
global yetakchilar qatoriga kiradi [23]. Shimoliy Amerika 2024-yilda global mobil banking bozoriga taxminan
56,7 foiz hissa qo‘shishi kutiimoqgda [23]. Osiyo—Tinch okeani mintaqasida tranzaksiya hajmi 2025-yilda 34
foizga o'sgan bo'lib, bu elektron tijorat, QR-to'lovlar va real vaqt kliring tizimlarining rivojlanishi bilan bog'liq
(1-jadval).

1-jadval. Mobil banking penetratsiyasi mintaqalar bo‘yicha' (2024-2025)

IQTISODIYOT 9OKOHOMHUKA ECONOMY

Mintaga/Mamlakat Penetratsiya darajasi O‘sish sur’ati Foydalanuvchilar soni
Finlyandiya 95% 3,2% 4,7 min
Norvegiya 91% 2,8% 4,5 min
Turkiya 85% 12,4% 58 min
Nigeriya 82% 18,5% 95 min
Janubiy Koreya 81% 5,1% 42 min
Xitoy 78% 8.2% 860+ min
Yevropa (o‘rtacha) 76% 6,5% 380+ min
AQSh 72% 7,8% 161,6 min
Hindiston 68% 23,1% 295,5 min

1 Muallif ishlanmasi
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Sun’iy intellekt va chatbot texnologiyalarining bank xizmatlariga integratsiyasi bo‘yicha tadgigot natijalari
alohida ahamiyatga ega. 2025-yilda chakana banklarning 98 foizi mijozlarga xizmat ko‘rsatish yoki yangi
mijozlarni gabul qilish jarayonlarida chatbotlardan faol foydalanmoqda [25]. Chatbot orgali amalga oshirilgan
mulogotning o‘rtacha giymati 2025-yilda 0,11 AQSh dollarini tashkil etgan bo'lib, jonli agent yordamining 6
dollariga nisbatan 55 barobar arzon [25]. Banklar chatbot integratsiyasidan so‘ng so‘rovlar navbatining 41
foizga kamayganini gayd etgan [25]. Chatbot muloqotlarining 74 foizi birinchi murojaat paytidayoq yechimga
erishmoqda [25].

Yetakchi banklarning sun’iy intellekt qo‘llanilishi bo‘yicha case study tahlili quyidagi natijalarni ko‘rsatdi.
Bank of America ma’lumotlariga ko‘ra, 2024-yilda mijozlar 26 milliard ragamli mulogotni amalga oshirgan
bo‘lib, bu oldingi yilga nisbatan 12 foizga ko‘p. Ulardan 676 million mulogot “Erica” sun’iy intellekt yordamchisi
orqali amalga oshirilgan [29]. Capital One bankining “Eno” yordamchisi aloga markazi muloqotlarini 50 foizga
gisqartirgan [30]. Buyuk Britaniyada NatWest bankining “Cora” sun’iy intellekt yordamchisi 2024-yilda 11,2
million mijoz mulogotini amalga oshirgan bo‘lib, bu bankning barcha aloga markazlari va filiallari tomonidan
bajarilgan mulogotlar hajmiga teng [31].

Shved fintech kompaniyasi Klarna 2024-yil boshida generativ Al yordamchisini joriy etgan bo'lib, u birinchi
oyda 2,3 million suhbat o‘tkazgan va mijozlar gonigishini inson agentlari darajasida saglagan. Masalalarni hal
qgilish vaqti 11 dagigadan 2 dagigadan kamga tushgan, takroriy so‘rovlar 25 foizga kamaygan [32]. Braziliyaning
Bradesco banki sun’iy intellekt qo‘llanilishi orgali xodimlar imkoniyatini 17 foizga oshirgan va jarayonlar vaqtini
22 foizga gisqartirgan [9]. Gartner prognoziga ko‘ra, 2025-yilga kelib chatbot texnologiyasidan foydalanadigan
mijozlarga xizmat ko‘rsatish tashkilotlari operatsion xarajatlarni 30 foizga qisqartiradi (2-jadval) [34].

2-jadval. Sun’iy intellekt va chatbot texnologiyalarining bank xizmatlariga ta’siri? (2024-2025)

IJKOHOMHMUKA ECONOMY

Ragamli marketing investitsiyalari va ularning samaradorligi bo‘yicha tahlil natijalari quyidagicha. 2024-
yilda Amerika Qo‘shma Shtatlari bank sektori ragamli reklamaga 16,59 milliard AQSh dollari sarflagan bo‘lib, bu
2021-yildagi 11,25 milliard dollardan 47 foizga yuqori [35]. Deloitte Digital tadgiqotiga ko'ra, rivojlangan ijtimoiy
media strategiyasiga ega bo‘lgan brendlar o‘rtacha yillik 10,2 foiz daromad o'sishini gayd etgan [36]. Har bir 1
milliard dollar aktivga to‘g‘ri keladigan o‘rtacha ragamli xarajatlar 2022-yildagi 200 ming dollardan 2024-yilda
780 ming dollarga yetgan bo‘lib, bu 310 foizlik o‘sishni tashkil etadi [37].

McKinsey Finalta ma’lumotlar bazasi tahlili 2018—2022-yillar oralig‘ida 20 ta ragamli yetakchi va 20 ta
ragamli orgada goluvchi bank faoliyatini solishtirgan. Natijalar shuni ko‘rsatdiki, ragamli yetakchilar o'z kapitaliga
rentabellik, P/E nisbati va umumiy aksiyadorlar daromadini ragamli orqada qoluvchilarga qaraganda sezilarli
darajada yaxshilagan [9]. Bir yetakchi Osiyo banki tajribasi shuni ko‘rsatdiki, ragamli mijozlar odatiy mijozlarga
nisbatan ikki baravar ko‘proq daromad keltirib, samaradorlik koeffitsiyenti 20 foiz bandga past va ROE 9 foiz
bandga yuqori bo‘lgan. Transformatsiya boshlanganidan buyon ragamli mijozlar ulushi 60 foizga ikki baravar
oshgan, filial va aloga markazi xarajatlari 25 foizga kamaygan, iste’molchi banki samaradorlik koeffitsiyenti 49
foizdan 40 foizga tushgan (3-jadval) [9].

2 Muallif ishlanmasi
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Ko‘rsatkich Qiymat Manba
Chatbot qo‘llaydigan chakana banklar ulushi 98% CoinLaw, 2025
Chatbot mulogot giymati (agent - $6) $0,11 CoinLaw, 2025
Mijozlar xizmati samaradorligi o'sishi 32% CoinLaw, 2025
So‘rovlar hal qgilish vaqti gisgarishi 38% CoinLaw, 2025
Birinchi murojaat yechimi darajasi 74% CoinLaw, 2025
So‘rovlar navbati gisqarishi 41% CoinLaw, 2025
NPS yaxshilangan banklar ulushi 92% CoinLaw, 2025
Al chatbot bozor hajmi (2024) $8,6 mird CoinLaw, 2025
Al chatbot bozor hajmi prognozi (2029) $31,11 mird CoinLaw, 2025 r
Chatbotlar orqali tejash (2025-2028) $11 mird CoinLaw, 2025
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3-jadval. Ragamli texnologiyalarning tijorat banklari faoliyatiga ta’siri?

T/IR Faoliyat sohasi Qo‘llaniladigan texnologiyalar Kutiladigan natija
1 Xarajatlarni O'z o'ziga xizmat ko'rsatish, sun’iy | Operatsion xarajatlarning 25-40% qisqarishi, agent
kamaytirish intellekt, chatbotlar xarajatlarining 55 barobar kamayishi
5 Xizmat ko‘rsatish Mobil ilovalar, internet banking, real | 24/7 rejimda xizmat, so‘rovlar hal qilish vaqtining
tezligi vagqt tizimlari 38% qisqarishi
3 | Miiozlar bilan mulogot Al chatbotlar, CRM tizimlari, NPS yaxshilanishi (92% banklarda), mijozlar
) q shaxsiylashtirilgan xabarnomalar ishonchining 17% ortishi
4 | Firibgarlikni aniglash Gentlarafuv Al, graf tahlil, real vaqt Firibgarlik aniglash darajasining 2 barobar oshishi
monitoring (Mastercard)
. . Big data tahlillari, magsadli Daromadning 10,2% vyillik o'sishi, Al qo‘llagan
5 | Marketing va tahli reklama, Al-analytics banklarda 34% daromad o'sishi
6 Ragamli mijozlar Ragamli transformatsiya, mobil Ragamli mijozlar ulushining 60% gacha oshishi,
ulushi platformalar ikki baravar yuqori daromadlilik
. . Cloud computing, SaaS 3 yil ichida ilovalarning 70% gacha bulutga o'tishi
7| Bulutli texnologiyalar platformalari (hozir 30-40%)

71% mijozlar shaxsiylashtirilgan tajriba kutadi, 78%
shaxsiylashtiruvchi kompaniya bilan ishlashni afzal
ko‘radi

Al algoritmlar, prediktiv tahlil, mijoz

8 | Shaxsiylashtirish L
segmentatsiyasi

O‘zbekiston bank sektorida ragamli texnologiyalardan foydalanish bo‘yicha tadgigot natijalari quyidagicha.
Markaziy bank ma’lumotlariga ko‘ra, tijorat banklarining 23,9 milliondan ortiq mijozlari masofadan bank
xizmatlarini ko‘rsatuvchi tizimlardan foydalanadi. Ulardan 22,4 million nafari (yoki 94 foizi) jismoniy shaxslar, 1
301 mingtasi yuridik shaxslar va yakka tartibdagi tadbirkorlar sanaladi [40]. O‘zbekistonda masofadan xizmat
ko‘rsatish tizimlaridan foydalanuvchilar soni 2018—-2024-yillar oralig‘ida barqaror o'sish tendensiyasiga ega
bo‘lgan.

2024-yilda bank kartalariga masofaviy o‘tkazmalar (P2P) orqali tushgan tushumlar 1,4 barobarga, bank
xizmatlari bo‘yicha tushumlar 1,3 barobarga, aholining boshqa daromadlari bo‘yicha tushumlar 1,2 barobarga
oshgan [41]. Natijada bank kartalariga kirim gilingan mablag‘lar tarkibida ish haqi to‘lovlari ulushi 10,1 foiz
bandga, ijtimoiy to‘lovlar ulushi 1,1 foiz bandga gisqargan bo‘lsa, masofaviy o‘tkazmalar (P2P) ulushi 6,3 foiz
bandga, bank xizmatlari uchun mablag‘lar ulushi 4,1 foiz bandga oshgan [42]. Bank kartalari orgali amalga
oshirilgan to‘lovlar hajmi 1,5 barobarga oshib, uning tarkibida naqgdlashtirish hajmining ulushi 34,7 foizdan 32
foizga kamaygan.

Hozirda banklar tomonidan ajratiladigan mikrogarzlarning 53 foizi, jalb gilinayotgan omonatlarning 68 foizi,
aholiga sotilayotgan xorijiy valyutaning 14 foizi va kommunal to‘lovlarning 54 foizi aynan mobil ilovalar orgali
amalga oshiriimoqda. Interfeysining jozibadorligi natijasida Uzum bank, Agrobank hamda Ipak yo‘li banklari
mamlakatimiz bank sektorida yetakchilik gilmogda va mijozlar ishonchini gozonmogda. Davlat banklarining
umumiy bank sektoridagi ulushi uchdan ikki gismdan ortiq bo‘lishiga garamasdan, banklar faoliyatida ragamli
yechimlar qo‘llanilganda 2029-yilga kelib daromadlar o'sishi o‘rtacha yillik 11 foizni tashkil etishi prognoz
gilinmoqda.

Tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, ragamli marketing vositalari bank xizmatlari samaradorligini sezilarli
darajada oshirishi mumkin. Birog bu jarayon bir qator giyinchiliklar bilan ham bog'liq. Deloitte 2025-yil
so‘rovnomasiga ko‘ra, respondentlarning 37 foizi bank chatbotlari bilan hech gachon mulogot gilmaganini aytgan,
bu esa chatbotlar hagida xabardorlik va ulardan foydalanishni oshirish uchun hali ham salohiyat mavjudligini
ko‘rsatadi [45]. Oddiy vazifalar uchun ijobiy tajribalar rag‘batlantiruvchi bo‘lsa-da, respondentlarning 74 foizi
oddiy, kundalik so‘rovlar uchun chatbotlar o‘rniga inson mijozlarga xizmat ko‘rsatish vakillari bilan mulogot
qgilishni afzal ko‘rgan. Bu natijalar chatbot texnologiyalarini takomillashtirish va inson omilini saglash zarurligini
ko‘rsatadi.

McKinsey tadgiqotiga ko‘ra, iste’molchilarning 71 foizi banklardan shaxsiylashtirilgan tajriba kutadi va 76
foizi shaxsiylashtirish yetishmaganida xafa bo‘ladi [9]. Bu ma’lumotlar shaxsiylashtiriigan ragamli marketing

3 Muallif ishlanmasi
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strategiyalarining muhimligini ta’kidlaydi. IBM tadgiqotiga ko‘ra, mijozlarning 78 foizi shaxsiylashtirilgan tajriba
taklif etuvchi kompaniya bilan ishlash ehtimoli yuqgori. Shu bilan birga, Hootsuite’ning 2024-yilgi hisobotiga
ko‘ra, marketologlarning 68 foizi ijtimoiy media faoliyatidan ROI ni isbotlash haqida tashvishlanadi. Bu bank
sektorida raqamli marketing samaradorligini o‘lchash metodologiyasini takomillashtirish zarurligini ko‘rsatadi.

Ragamli texnologiyalar ikki tomonlama ta’sir ko‘rsatmoqgda. Bir tomondan, innovatsiyalar banklar
uchun raqobatbardoshlikni ta’minlamogda. Boshqa tomondan, ularni muvaffagiyatli amalga oshirish muhim
ahamiyatga ega infratuzilma, inson kapitali va tartibga solish amaliyotlarida namoyon bo‘iImoqda [9]. McKinsey
ma’lumotlariga ko‘ra, neobank va fintech kompaniyalari an’anaviy banklarga garaganda yangi mahsulotlarni
bozorga chiqarishda ikki baravar tezroq ishlashi aniglangan [9]. Bu an’anaviy banklar uchun ragamli
transformatsiyani tezlashtirish zarurligini ko‘rsatadi.

Osiyo—-Tinch okeani mintaqasida (APAC) moliya foydalanuvchilarining 70 foizi raqamli ilovalarni bank
xizmatlari uchun asosiy usul sifatida tanlaydi. Sub-Sahara Afrikasi mobil pul hisobvaraqglarini gabul qilishda
dunyoda yetakchilik gilmoqda: 2024-yilda kattalarning 40 foizi mobil pul hisobvarag‘iga ega bo'lib, bu
2021-yildagi 27 foizdan sezilarli yuqori. Boshga mintagalar ham yetib kelmogda, masalan, Lotin Amerikasi va
Karib havzasida kattalarning 37 foizi mobil pul hisobvarag‘iga ega bo‘lib, bu 2021-yildagi 22 foizdan yuqori. Bu
tendensiyalar ragamli bank xizmatlarining global migyosda keng gabul gilinayotganligini ko‘rsatadi.

Kiberxavfsizlik masalasi ham muhim ahamiyat kasb etadi. Sophos News ma’lumotlariga ko‘ra, moliya
sektorida ransomware hujumlari 2023-yilda 55 foizdan 64 foizga oshgan. Bank rahbarlarining 83 foizi Alning
ragamli bankingga integratsiyasi banklarni kibertahdidlarga nisbatan zaifroq qilishiga ishonadi. Bu holat
banklarda kiberxavfsizlik tizimlarini takomillashtirish, fintech kompaniyalari xizmatlariga xarajatlarning ortishi,
shuningdek mijozlar va xodimlarning bu boradagi savodxonligini oshirishni talab etadi. Global kiberjinoyatchilik
2024-yilda 9 trillion dollardan ortiq zarar yetkazishi kutiimoqda, bu esa dunyodagi eng katta igtisodiy tahdidlardan
biri hisoblanadi.

Tijorat banklari va ularning mijozlari o‘rtasida sherikchilik munosabatlarini faollashtirish lozim. Buning uchun
tijorat banki har bir mijoz to‘g‘risida to‘lig ma’lumotlarga ega bo‘lishi va monitoring o‘rnatishi zarur. Yangi yuqori
texnologiyali bank mahsulotlarini ishlab chigish va zamonaviy axborot-kommunikatsiya texnologiyalarini joriy
etish orgali taqdim etilayotgan xizmatlar sifatini, operativ samaradorlikni va boshgaruv tizimini takomillashtirish
magsadida bankning mavjud biznes-jarayonlarini avtomatlashtirish ham ustuvor vazifalar qatorida turishi kerak.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Xulosa qilib aytganda, bank xizmatlari samaradorligini oshirishda ragamli marketingdan foydalanish
zamonaviy bank faoliyatining ajralmas gismiga aylangan. Tadgiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, ragamli
transformatsiya jarayonini muvaffagiyatli amalga oshirgan banklar ragobatbardoshlikni oshirish, operatsion
xarajatlarni 25-40 foizga kamaytirish va mijozlar qonigishini sezilarli darajada yaxshilash imkoniyatiga ega
bo‘ladi. Global mobil banking foydalanuvchilari soni 2,17 milliardga yetgan bo'lib, chakana banklarning 98 foizi
chatbot texnologiyalaridan faol foydalanmoqda.

Sun’iy intellekt va chatbot texnologiyalari bank xizmatlarini tubdan o‘zgartirmoqda. Yetakchi banklar
tajribasi shuni ko‘rsatadiki, Al yordamchilari aloga markazi muloqotlarini 50 foizga gisqartirishi, masalalarni
hal qilish vaqtini 11 daqigadan 2 daqigagacha tushirishi va mijozlar qonigishini saglagan holda operatsion
samaradorlikni sezilarli darajada oshirishi mumkin. Chatbotlar orgali 2025-2028-yillarda banklar 11 milliard
dollar tejashi prognoz qgilinmoqda. Al chatbot bozori 2024-yildagi 8,6 milliard dollardan 2029-yilga kelib 31,11
milliard dollarga yetishi kutilmoqgda.

O‘zbekiston bank sektorida ragamli marketing vositalaridan foydalanishni kengaytirish, sun’iy intellekt va
big data texnologiyalarini joriy etish, shuningdek, malakali kadrlarni tayyorlash istigbolli yo‘nalishlar sifatida
e'tirof etiladi. Mamlakatimizda 23,9 milliondan ortiq mijoz masofadan bank xizmatlaridan foydalanmoqda,
mikroqarzlarning 53 foizi va omonatlarning 68 foizi mobil ilovalar orqali amalga oshiriimogda. Biroq davlat
ulushining yugqoriligi, infratuzilmaning yetishmasligi va malakali kadrlar tanqisligi kabi muammolarni hal gilish
zarur.

Tadqiqot asosida quyidagi tavsiyalar ishlab chiqildi: birinchidan, tijorat banklari ragamli marketing
strategiyalarini ishlab chigish va amalga oshirishga alohida e’tibor qaratishlari lozim; ikkinchidan, sun’iy intellekt
va chatbot texnologiyalarini mijozlarga xizmat ko‘rsatish jarayonlariga integratsiya qilish zarur; uchinchidan,
kiberxavfsizlik tizimlarini mustahkamlash va xodimlar malakasini oshirish talab etiladi; to‘rtinchidan,
shaxsiylashtiriigan marketing yondashuvlarini joriy etish orgali mijozlar gonigishini oshirish magsadga muvofiq;
beshinchidan, ragamli marketing samaradorligini o‘lchash metodologiyasini takomillashtirish zarur. Bankning
ijobiy imidjini yaratish va jamoatchilik bilan alogalarni rivojlantirish, shuningdek, bankning umumiy strategik
magsadlariga muvofiq marketing strategiyasini amalga oshirish uchun zamonaviy marketing va PR usullaridan
faol foydalanish choralarini ko‘rish magsadga muvofig bo‘ladi.
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