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ДИ С С ЕРТА Ц И Я Н И Н Г УМ УМ ИЙ ТАВСИФ И

М авзунинг долзарблиги. Мустакиллик йилларида мамлакатимизда банк 
тизимини эркинлаштириш борасида изчил ислохотлар амалга оширилди. Нати- 
жада икки погонали банк тизими шаютланди. Узбекистон Республикаси Прези­
дента И.А. Каримов таъкидлаб утганидек, “Банк тизимини ривожлантириш ва 
мустахкамлаш масаласи доимо эътиборимиз марказида булиб келмовда ва бу 
узининг ижобий натижаларини бермокда. Бирок, бу борадаги ишларни янада 
чукурлаштириш ва кенгайтириш керак. Нега деганда, айнан банклар, таъбир 
жоиз булса, бутун икггисодиётимизни озиклантириб турадиган кон томирлари 
хисобланади, мамлакатимизнинг молиявий-иктисодий баркарорлиги куп жи- 
хатдан уларнинг самарали фаолиятига боглик”1.

Шуни хам кайд килиш керакки, банклар хал и хам узларидаги мавжуд им- 
кониятлардан тулалигича фойдалана олмаган холда мижозлар ишончини тула- 
лигича козона олмаяптилар. “Бу борада банк хизматининг янги турларини жо- 
рий этиш, ахоли ва хужалик субъектларининг буш маблагларини банкларнинг 
узок муддатли депозитларига жапб этишни камида 30 фоизга купайтириш, 
мамлакат иктисодиётига киритиладиган узок муддатли кредит куйилмалари 
улушини ички манбалар хисобидан ошириш учун мустахкам асос яратиш маса- 
лаларини кушимча равишда ишлаб чикиш талаб этилади"2.

Бинобарин, жахон молиявий-иктисодий инкирозининг салбий окибатлари- 
ни бартараф этиш ва таьсир доираларини юмшатиш борасида банклар олдига 
ута мухим вазифалар куйилмокда. Айникса, ахоли ва хужалик юритувчи субъ- 
ектларнинг буш маблагларини банкларга жалб этишнинг самарали йулларини 
излаб топишда маркетинг стратегиясини шакллантириш, банк фаолияти сама- 
радорлигини оширишда маркетинг тамойилларидан кенг микёсда фойдаланиш 
бу борадаги вазифаларни хал этишда мухим омил булиб хизмат килади.

Ахолининг банк тизимига ишончини янада мустахкамлаш, мавжуд пул 
маблаглари ва инвестиция ресурсларидан окилона фойдаланиш, накд пул 
маблагларининг банкдан ташкари айланмасини кискартириш бугунги кундаги 
долзарб масала хисобланмокда.

Муаммонинг урганилганлик даражаси. Банк маркетингини ташкил 
этиш муаммоларини хорижлик олимлардан Д. Барлоу, Э. Блейк, Э. Бонд, 
Ф. Котлер, Д. Кревенс, Ж.-Ж. Ламбен, Ж. Ландвери, Ж. Леви, К. Малхотра Нэ- 
реш, К. Меллер, Дж.М. Стоунлар урганишган булса, МДХ, мамлакатлари олим- 
ларидан Е. Голубков, Е.И. Ерёмина, В.Д. Маркова, В.Е. Новаторов, В.Т. Севрук, 
И.О. Спицын, А.П. Панкрухин, А.Челенков ва бошкалар3 банк маркетинга ху- 
сусиятларини урганганлар.

'Каримов И.А. Жахон молиявий-иктисодий инкирози, Узбекистон шароитида уни бартараф этишнинг йуллари 
ва чоралари. ~ Т.: Узбекистон, 2009.- Б.53.
2 Каримов И.А. Асосий вазифамиз -Ватанимиз тараккиети ва халкимиз фаравонлигиии янада юксалтиришдир. 
- Т .:  Узбекистон, 2010.-Б.57.
'' Котлер Филипп. Основы маркетинга. Краткий курс: Г1ер. с англ. -  М.; Издательский дом. «Вильяме», 2008. -  
656 с.; Малхотра Нэреш К. Маркетинговые исследования. Практическое руководство, 4-е изд.: Пер. с англ. -  
М.: “И.Д. Вильямс”, 2007. -  1200 с.; Ламбен Жан-Жак. Стратегический маркетинг. -  СПб.: «Наука», 1996. -  589 
с.; Стоун М., Бонд Э., Блейк Э. Прямой и интерактивный маркетинг. /  Пер. с англ. -  Днепропетровск: Баланс
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Узбекистонда хам маркетингнинг назарий ва амалий жихатлари иктисодчи 
олимлардан Ё. Абдуллаев4, Ш.З. Абдуллаева5, Г.Н. Ахунова6, А.Ш. Бекмуро- 
дов7, М.Р. Болтабоев8, Ж.Ж. Ж алолов9, Ф. М уллажонов10, Д.М . М ухитдинов11,
О.Ю . Рашидов12, А. Солиев13, И.Р. Тоймухамедов14, Ш .Ж. Эргашходжаева15, 
М.С. Косимова16, С.С. Гуломов17, М.А. Ю супов18 ва бошкаларнинг илмий- тад- 
кикот ишларида уз ифодасини топган.

Банк маркетинги, унинг стратегиясини шакллантириш, банк хизмати сифа- 
тини бахолаш ва самарадорлигини ошириш масалалари 3. М устафаев, Б. Мир- 
замайдинов, Д. Аллаёрова ва бошкаларнинг илмий-тадкикот ишларида баён 
этилган. Хусусан, З.Б. М устафаев19 томонидан республикамиз молия бозори 
шаклланиши жараёнида банк маркетингини куллаш услуби ва унинг йуналиш- 
лари тадкик этилган булса, Б.К. М ирзамайдинов20 тадкикотларида банк тизи- 
мида маркетинг стратегиясини шакллантириш масалалари, Д.Н. Аллаёрова21 
илмий ишида эса банк тизимида маркетинг самарадорлиги урганилган. Шуни 
таъкидлаш жоизки, банк хизматлари самарадорлигини оширишда мижоз хатти- 
харакатини урганиш мухим урин тутадики, бу каби муаммо юкорида зикр этил­
ган илмий-тадкикот ишларида етарлича урганилмаган.

Шунингдек, банк маркетинги муаммоларини урганишга багишланган уш- 
бу илмий ишларда банк фаолияти самарадорлигини оширишнинг мухим омили 
хисобланган ахоли ва хужалик юритувчи субъектларнинг буш маблагларини 
банк секторига жалб этишнинг истикболли йулларини излаб топишда марке­
тинг тамойилларидан фойдаланишнинг ахамиятли томонлари етарлича урга­
нилмаган. Бу эса диссертация ишидаги максад ва вазифалар доирасини белги- 
лаб берди.

Бизнес Букс, 2005. -  552 с; Барлоу Д., М еллер К. Ж алоба как подарок. Обратная связь с клиентом -  инструмент 
маркетинговой стратегии / Пер. с англ. -  М.: ЗАО "Олимп-Бизнес", 2006. -  288 с; П анкрухин А.П. Маркетинг: 
Учебник. -  М.: Омега-Л, 2009. -  654 с.
4 Абдуллаев Ё. М енежмент. 100 саволга - 100 жавоб. Укув кулланма. -  Т.: М ехнат, 2000- 371 б; Ш арифхужаев 
М., Абдуллаев Ё. М енежмент. Дарслик. -  Т.: Укитувчи. 2001- 702 б;

5 Абдуллаева Ш.З. Банк иши. Дарслик. —Т.: “М олия”. 2005 .- 510 б.
Ахунова Г.Н. и др. Стратегия бизнеса: учеб. пособ. -  Т .: ТГЭУ, 2007. -  180 с.
Бекмуродов А.Ш., Янг Сон Бе. Стратегия развития текстильной промышленности Узбекистана: Кластерный 

подход. М онография. -  Т.: ТГЭУ, 2006. -  112 с.
8 Болтабаев М.Р. Тукимачилик саноатида маркетинг стратегияси. Монография. -  Т.:, “Ф ан”, 2004 -239 б.
4 Ж алолов Ж .Ж. Маркетинг: У^ув кулланма. -  Т.: ТДИУ, 1999.-156 б.
10 М уллажанов Ф. Пухта уйланган иктисодий тараккиёт йули - баркзрор банк тизими пойдевори // Бозор, пул ва 
кредит .-Тошкент. 2008.- 8-сон -  6-15-6.
11 М ухитдинов Д.М. и др. Маркетинг: рыночная концепция управления. -  Т.: 1997. -  123 с.
!2 Рашидов О.Ю. ва бошкалар. Пул, кредит ва банклар. Дарслик. -Т .: ТДИУ, 2007. -398  б.
п Солиев А.Маркетинг. М онография. -  Т. 2008.-396 б.
ы Тоймухамедов И.Р, Банк иши. Укув кулланма. -  Тошкент. ТДИУ,2005. -  239 б.
13 Косимова М.С., Эргашхужаева Ш.Ж. Маркетинг. Укув кул. -  Т.: ТДИУ, 2004. -1 6 6  б.
16 Косимова М.С. ва бошкалар М аркетингтадкикоти. Укув кулланма. -Т.: «Укитувчи». 2006. -  115 б;
17 Гуломов С.С. М аркетинг асослари. Укув кул. -  Т.: “Ш арк”. 2002. -  256 б.
18 Ю супов М.А. М аркетинг (кургазмали укув кулланма) -  Г.: ТДИУ, 2001. -143  б.
14 М устафаев З.Б. Банк маркетинги молия бозори шаклланиши асоси: и.ф.н. ... диссертацияси. -  Т.: ТДИУ,
1998. -  142 б.
‘° М ирзамайдинов Б. К. Банк хизматида маркетинг самарадорлиги (Узбекистон Республикаси Таш ки икгисодий
фаолият миллий банки мисолида) : и.ф.н. ... диссертацияси. -  Т.: ТДИУ, 2008. -  149 б.
^'Аллаёрова Д.Н. Эффективность маркетинга банков Республики Узбекистан, дис. ... канд. экон. наук. -  Т.,
2 0 0 9 ,-  166 с.

4



Д иссертация иш и н и н г илм и й -тадки кот и ш лари  реж а л ар и  билан 
богликлиги . Диссертация мавзуси Тошкент давлат иктисодиёт университети 
«Маркетинг» кафедраси илмий ишлар режасига киради.

Т ад ки к о т  м аксади : ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар буш маблаг­
ларини банк депозитига жалб этишнинг маркетинг стратегиясини шаклланти- 
ришнинг илмий-услубий асосларини такомиллаштиришга каратилган таклиф- 
лар ва тавсияларни ишлаб чикиш хисобланади.

Т ад ки к о т  вази ф алари . Диссертацияда тадкикот максадидан келиб чикиб, 
куйидаги илмий, услубий ва амалий вазифалар куйилди:

• банк амалиётида мижозга йуналтирилганлик тамойилларини ва уларни 
амалга ошириш йулларини асослаш;

• банк менежери лавозим вазифалари (иш технологик харитаси)ни ишлаб 
чикишга имкон берадиган янги мижозни жалб этиш жараёни ва унинг бахолаш 
боскичларини ишлаб чикиш;

• ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар б^/ш маблагларини банк депози­
тига йуналтиришга каратилган янги мижозларни жалб этиш маркетинг страте­
гиясини асослаш;

• банк мижозларини сегментлашда "мижознинг хаётий цикли кадри" (LTV) 
мезонига таяниш услубини таклиф этиш;

• мижознинг банк шароитига мослашиши дастурини ишлаб чикиш;
• ишончли мижозларни ушлаб туриш технологияси услубини такомиллаш- 

тириш.
Т ад ки к о т  объекти  сифатида Узбекистон Республикаси акциядорлик-ти- 

жорат "Узсаноаткурилишбанк"и ва унинг худудий булимлари танланган.
Т ад ки к о т  предм ети. Банк фаолиятида мижозларни жалб этиш ва ишонч- 

лиларини мукимлилигини таъминлаш буйича маркетинг стратегиясини шакл- 
лантириш жараёнидаги муносабатлар тадкикот предметини ташкил этади.

Т ад ки к о т  усуллари . Тадкикот жараёнида тизимли тахлил, иктисодий- 
статистик, таккослаш, анкета-суров, эксперт бахолаш каби усуллардан фойда- 
ланилди.

Т ад ки к о т  гипотезаси, Узбекистонда банк тизимини баркарор ривожлан- 
тириш, ахоли ва хужалик юритувчи субъектларнинг буш пул маблагларини ти- 
жорат банклари депозитларига жалб этиш, маркетинг стратегиясини шакллан- 
тириш буйича ишлаб чикилган таклиф ва тавсиялар банкларнинг инвестицион 
фаоллигини ошириш хамда маркетинг тизимини такомиллаштириш имконини 
беради.

Х им ояга олиб ч и к и л аётган  асосий холатлар:
. банк фаолиятига янги мижозларни жалб этиш ва бу борадаги натижани 

бахолаш боскичлари;
• банк муассасасининг янги салохиятли мижозларни жалб килишга 

йуналтирилган маркетинг стратегиясини асослаш омиллари;
• банк муассасаси ва унинг филиаллари учун мижозларнинг куламини сег- 

ментлашнинг услубий асослари;
• максадли бозорга сотиш нуктасининг мижозлар гурухлари буйича так- 

симланиши;
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• корпоратив мижозларни сегментлаш буйича илмий тавсиялар;
• жахон молиявий-иктисодий инкирози шароитида ахоли ва хужалик юри- 

тувчи субъектларнинг буш маблагларини банк депозитларига баркарор жалб 
этиш буйича илмий таклифлар.

Илмий янгилиги. Ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар буш маблагла­
рини банк депозитига жалб этишга каратилган, мижозлар талабини тула конди- 
ришга йуналтирилган маркетинг стратегиясини шакллантиришнинг илмий-ус- 
лубий асослари тадкикотнинг илмий янгилиги хисобланади.

Диссертация ишининг янгиликка молик илмий натижалари куйидагилар- 
дан иборат:

• банк амапиётида "мижозга йуналтирилганлик" тушунчасига хорижлик ва 
махаллий олимлар ва мутахассислар берган таърифлар киёсий урганилиб, му- 
аллиф томонидан янги мазмундаги илмий таъриф таклиф этилган;

• такомиллашган банк менежери вазифалари (иш технологик харитаси)ни 
ишлаб чикишга имкон берадиган янги мижозни жалб этиш жараёнининг куп 
боскичли модели тавсия этилган;

• банк худудининг маълумотлар базасини шакллантириш буйича илмий 
тавсиялар ишлаб чикилган;

• ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар буш маблагларини банк депози­
тига жалб этишни баркарорлаштиришга каратилган маркетинг стратегияси 
асосланган;

• банк мижозларини сегментлаш учун "мижоз хаётий цикли кадри" (LTV) 
мезонидан фойдаланиш хамда мижознинг банк шароитига мослашиши дасту- 
рини шакллантиришнинг услубий асослари ишлаб чикилган.

Т адкикот натиж аларининг илмий ва ам алий  ахамияти. Тадкикот на­
тижалари, хулоса ва таклифлари ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар буш 
маблагларини банкпар депозитига жалб этиш маркетинг стратегиясини шакл­
лантириш усуллари ва механизмлари тугрисида назарий ва амалий билимлар 
доирасини кенгайтиради. Илмий ишнинг амалий ахамияти шундаки, ундан 
Узбекистон Республикаси тижорат банклари уз амалиётида ахоли ва хужалик 
юритувчи субъектлар буш маблагларини депозитларига баркарор жалб этиш 
буйича маркетинг стратегияси асосида карорлар кабул килиш, салохиятли янги 
мижозларни жалб этувчи «Банк-мижоз» дастурини ишлаб чикиш хамда амалий 
чора-тадбирлар белгилашда фойдапанишлари мумкин. Шунингдек, тадкикот 
материалларидан олий укув юртларида “Банк иши”, “Маркетинг”, “Маркетинг 
тадкикотлари” каби фанларни укитишда фойдаланиш мумкин.

Н атиж аларнинг жорий килиниш и. Диссертациянинг илмий ва амалий 
тавсиялари "Узсаноаткурилишбанк" (№6, 20.07.2010), унинг Тошкент шахар 
минтакавий филиали Амалиёт булими (17-04-16/23.07, 27.07.2010) ахоли ва 
хужалик юритувчи субъектлар буш маблагларини банкга жалб этиш дастурла- 
рини шакллантириш хамда Тошкент давлат иктисодиёт университета (№04- 
2503, 03.07.10) укув жараёнларида фойдаланиш учун кабул килинган.

И ш нинг синовдан утиш и- Тадкикот натижалари “Миллий валюта 
баркарорлиги ва иктисодий усишнинг узаро алокадорлиги ва таъсири“ (Тош­
кент, ТДИУ, 2009), “Жахон молиявий-иктисодий инкирози, Узбекистон шарои-
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тида уни бартараф этишнинг йуллари ва чоралари” (Тошкент, ТДИУ, 2009), 
“Саноат ишлаб чикаришини ривожлантириш, модернизациялаш ва янгилаш- 
нинг устувор йуналишлари” (Фаргона, ФарПИ, 2009) мавзуларидаги республи­
ка илмий-амалий анжуманларида маъруза килинган ва маъкулланган.

Диссертация иши Тошкент давлат иктисодиёт университети “Маркетинг” 
кафедраси хамда шу университет хузуридаги Д.067.06.01 ракамли ихтисослаш- 
ган кенгаш кошидаги 08.00.13 -  “Менежмент ва маркетинг” ихтисослиги буйи­
ча илмий семинарларда мухокама килиниб, химояга тавсия этилган.

Н атиж аларнинг эълон килинганлиги. Диссертация ишининг асосий 
мазмуни буйича умумий хажми 1,2 босма табок булган 6 та илмий макола ва 
тезислар чоп этилган.

Д иссертациянинг тузилиш и ва хажми. Диссертация кириш, 3 боб, хуло- 
са, фойдаланилган адабиётлар руйхати хамда иловалардан иборат булиб, уму­
мий хажми 149 бетни ташкил этади.

Диссертациянинг кириш  кисм ида танланган мавзунинг долзарблиги, му- 
аммонинг урганилганлик даражаси, тадкикотнинг максади ва вазифалари, ил­
мий янгилиги, назарий ва амалий ахамияти баён этилган.

Диссертациянинг “Б ан к  маркетингини ривож лантириш нинг илмий- 
услубий асослари” деб номланган биринчи бобида жахон молиявий-иктисодий 
инкирози окибатларини бартараф этишда республикамиз банк-молия тизимини 
куллаб-кувватлашнинг ахамияти, истеъмолчиларнинг банк хизматларига хатги- 
харакатини бахолаш, банкнинг мижозга йуналтирилганлик омиллари ёритил- 
ган.

Диссертациянинг “ Б ан кка мижозни баркарор жалб этиш ва уни уш лаб 
туриш  м аркетинг стратегиясини ш акллантириш  услуби” деб номланган 
иккинчи бобида банкда мижозлар сиёсатини амалга оширишнинг хусусиятлари, 
банкка янги мижозни жалб этиш маркетинг стратегиясини шакллантириш, бан­
кда мижозларни ушлаб туриш технологияси услубини ишлаб чикиш масалапа- 
ри баён этилган.

Диссертациянинг “ Б ан к  тизимида м аркетинг стратегиясини ривож­
лантириш нинг асосий йуналиш лари” деб номланган учинчи бобида респуб- 
ликамизда банк тизимини янада ривожлантиришнинг асосий йуналишлари, 
банк маркетинга доирасида мижозлар куламини бахолаш, мижозларни 
баркарор жалб этиш ва уларни ушлаб туриш жараёнини маркетинг асосида 
бошкариш хамда икгисодий самарадорлигини бахолаш масалалари ёритилган.

Илмий ишнинг якуний кисмида тадкикот натижалари умумлаштирилиб, 
хулоса ва таклифлар берилган.
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ДИССЕРТАЦИЯНИНГ АСОСИЙ МАЗМУНИ

Мустакиллик йилларида ижтимоий-иктисодий с о хал ар да эришган ютукла- 
римиз Узбекистон’ давлати танлаб олган тараккиёт йули хар томонлама тугри 
эканлигини тасдикламокда. Узбекистон Республикаси Президента И.А. Кари­
мов таъкидлаганидек, утган йиллар давомида иктисодиётни тизимли ва тарки- 
бий жихатдан изчил янгилаш борасида курилган катъий чора ва тадбирлар жа- 
хонда молиявий-иктисодий инкироз руй бераётган бир шароитда хам мамлака- 
тимизда ишлаб чикарилаётган ялпи ички махсулот таркибига ижобий таъсир 
курсатди.

Мамлакатимизда истиклол йилларида иктисодий усишни таъминлаш, янги 
иш уринларини ташкил килиш, бандлик муаммосини хал этиш, ахолининг да- 
ромадлари ва фаровонлигини оширишда тобора мухим урин тутаётган кичик 
бизнес ва хусусий тадбиркорликни жадал ривожлантириш, рагбатлантириш ва 
куллаб-кувватлашга алохида эътибор каратилди.

Натижада республикамизда 2009 йилда ахолининг реал даромадлари 26,5 
фоизни, иш хаки, пенсия ва нафакаларнинг усиши урта хисобда 40 фоизни таш­
кил этди22. 2009 йилда 2008 йилга нисбатан ахоли омонатлари микдори 1,7 ба­
робар ошди.

Мустакиллик йилларида Узбекистонда жахон талабларига мос келадиган 
янгича шаклдаги банк тизими-икки погонали банк тизими шакллантирилди. 
Юкори погонада бош максади миллий валюта -  сумнинг баркарорлигини 
таъминлаш хисобланган Марказий банк, куйи погонада бевосита иктисодиёт 
субъектларига хизмат курсатувчи тижорат банкларидан иборат банк тизими 
ташкил топди.

Узбекистон Республикаси Президента томонидан кейинги йилларда банк 
тизимини янада ривожлантириш ва такомиллаштириш юзасидан кабул килин- 
ган катор мухим фармон ва карорлар бу тизимнинг молиявий баркарорлигини 
кучайтиришга ва фаолиятини халкаро банк амапиёти андозалари даражасида 
йулга куйишга каратилган.

Бугунги кунда банк хизматининг янги турларини жорий килиш, ахоли ва 
хужалик субъектларининг буш маблагларини банкларнинг узок муддатли депо­
зитларига жалб этишни купайтириш, мамлакат иктисодиётига киритиладиган 
узок муддатли кредит куйилмалари улушини ички манбалар хисобидан оши- 
риш учун мустахкам асос яратилмокда.

Банк активлари хажми сезиларли даражада ошганини хисобга олиб, рес­
публикамизда ахолининг банклардаги барча депозитларини давлат томонидан 
юз фоиз кафолатлаш таъминланмокда.

Тахлиллар шуни курсатадики, кейинги йилларда республикамизда ахоли­
нинг пул даромадлари ва уларнинг банклардаги омонатларининг йиллик хажми 
мутаносиб усиш тенденциясига эга (1-расм).

Урганилаётган йилларда ахолининг пул даромадлари ва банклардаги омо­
натлари микдорида сезиларли усиш юз берди. Охирги йилларда ахоли пул да-

22 Манба: Узбекистон Республикаси Давлат статистика кумитаси маълумотлари.



ромадпарининг йиллик усиши 30 фоиздан кам булмаган х,олда, банклардаги 
омонатларнинг усиши хам Уртача 50-60 фоизни ташкил этмокда.
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1-расм. Ахолининг пул даромадлари ва банклардаги омонатларининг 
йиллик усиши динамикаси (фоиз).23

Бунга асосан Узбекистон Реслубликаси Президентининг 2008 йил 28 нояб- 
рдаги ПФ-4057-сонли Фармонига мувофик, фукороларнинг тижорат банклари 
депозит хисобваракларидаги омонатлари микдоридан каътий назар тулик 
кайтарилиши давлат томонидан кафолатланганлиги замин булди. Бу ахолининг 
банк тизимига булган ишончини янада мустахкамланишига хизмат килди, жис- 
моний шахсларнинг банклардаги омонатлари хажми ошишига ижобий таъсир 
курсатди. Узбекистон Республикаси Вазирлар Махкамасининг 2009 йил 13 
феврапдаги 1-сонли мажлиси баёни талабларидан келиб чиккан холда, 
ахолининг буш пул маблагларини банклардаги омонатларга жалб килинишида 
хамда омонатдаги маблагларни уларнинг биринчи талабига кура берилишида 
конун бузилишига йул куймаслик, омонатчиларнинг хак-хукуклари химоя 
килинишини таъминлаш борасида тизимли чора-тадбирлар амалга оширилиши 
ва банкларнинг мазкур фаолиятлари устидан назорат кучайтирилганлиги хам 
ахоли б^ш пул маблагларини банк омонатларига жалб кяпишни янада жадал- 
лаштирди.

Муаллиф фикрича, жахон молиявий-иктисодий инкирози шароитида ахоли 
ва хужалик юритувчи субъектларнинг буш маблаглари банк депозитларига 
баркарор жалб этишни янада фаоллаштириш буйича тижорат банклари олдига 
куйиладиган вазифаларни самарали бажаришда маркетинг воситаларидан фой- 
даланишлари максадга мувофик.

167,3 \

118,7

21 Манба: Узбекистон Республикаси Давлат Статистика кумитаси ва Марказий банки маълумотлари,
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Маркетинг самарадорлиги нафакат банкнинг йириклигига, балки унинг 
максадлари, режалари ва эгаллаган мавкеига хам боглик. Шу нуктаи назардан 
тадкикотда банк хизматлари турларининг банк маркетинги хусусиятига таъсири 
тадкик этилган (1-жадвал).

1-жадвал
Банк хизматлари ва банк маркетинг уртасидаги богланиш хусусиятлари

Хизматлар белгиларининг гурухлари Банк маркетинги хусусияти
Ажралиб турадиган белгилар:

- иктисодиётни т^лов маблаглари би- 
лан таъминлаш
- муомаладаги пул микдорини назорат 
КИЛИШ

- пул институт фаолият курсатишини 
кул л аб-ку вватлаш

Инсонларнииг пулга нисбатан ижтимоий-лсихологик 
муносабатини хисобга олиш, ушбу хусусиятдан тижо- 
рат банки нуфузини яратишда банк махсулотларини 
харакатлантиришда фойдаланиш

! Бошка турдаги хизматларга хос булган 
I банк хизмати белгилари:

-карзга олинадиган маблаглардан фой­
даланиш

Банк мижозлари ахборот базасини мукобиллаштириш 
зарурлиги

-индивидуал тавсиф Банк мижозлари хакидаги маълумотларни тизимли 
тахлил килиш

-учинчи шахе га ёпиклик Маркетинг маълумотларини олиш ва уларни саклаш- 
нинг кийинлиги

-катьий давлат назорати Банк тизими, мамлакат, худуд, бозорлар 
иктисодиётига хукумат бошкарув тузилмалари 
карорлари, хдракатлари, мулжалларини тахлил килиш

-мижозларга богликлик а) мижозлар базасини мукобиллаштириш зарурлиги;
б) мижозлар билан мустахкам алокдни урнатиш,
в) мижозлар базасини комплекс тахлил килиш

-мижозларга хизмат курсатишни му­
кобиллаштириш

а) банк хизматига нисбатан табакалаштирилган енда- 
шув;

б) банк фаолиятини универсаллаштириш,
в) мижозлар базасини мукобиллаштириш.

- мижозлар ишончини козонишга банк 
доимий фаолият юритишининг боглик- 
лиги

а) мижозлар базасини мукобиллаштириш;
б) мижозлар билан мустахкам алокани урнатиш,
в) мижозлар базасини комплекс тахлил килиш

- банк таваккалчилигининг мижозлар 
таваккалчилиги билан богликлиги

а) мижозлар базасини мукобиллаштириш;
б) ушбу хусусиятдан банк маркетинг стратегиясини 

шакллантириш боскичларида фойдаланиш
- хизмат к^рсатишнинг нисбатан юко­
ри давомийлиги

Мижозлар билан доимий хамкорлик Урнатиш

• хабарлар сигими Банк маркетинги маълумотларини туплашда юкори 
технологияларни куллаш |

Манба. Муаллиф томонидан ишлаб чикилган.

Мижозларни банк хизматига баркарор жалб этиш к^п харажат талаб этади- 
ган тадбир хисобланади. Тахлиллар шуни курсатадики, мижоз бизнесининг 
бошка шаклларига нисбатан (масалан, мижозни ушлаб туришга) мижозни жалб 
этиш харажати 2-3 баробар юкори булади. Мижозни жалб этиш жараёни мута- 
хассисларни тайёрлаш, тегишли ташкилотларни излаб топиш, мулокатлар олиб 
бориш, янги мижозларнинг куникиши хамда салохиятли мижоздан ижобий 
карор олиш, юкори хатар даражасини бахолаш каби бир канча мухим боскич-
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ларни f3 ичига олади. Шундан келиб чикиб, тадкикотда янги мижозларни жалб 
килиш боскичлари таклиф этилди (2-расм).

Тадкикотда таъкидланишича, салохиятли мижозларни излаб топиш икки 
усулда олиб борилади: бевосита (банк менежерининг тугридан-тугри салохият- 
ли мижоз билан мулокати оркали) ва билвосита (оммавий ахборот воситалари, 
PR-акцияси ёрдамида ва бошка й^ллар ёрдамида салохиятли мижоз билан му- 
локат олиб бориш)24.

Мижозни жалб этиш 
буйича тайергарлигини 
бахолаш боскичи

Кслгусида олиб борила- 
диган мулокотга тайёр- 
гарлик даражасини бахо­
лаш

Мижозни жалб этиш 
натижасини бахолаш 
боскичи

ш

IV

VI

VII

2-расм. Янги мижозларни жалб килиш 
ва натижаларни бахолаш боскичлари.

Манба: Муаллиф томонидан ишлаб чикилган.

Мижоз билан биринчи алокани урнатишда дастлабки тайёргарлик ишла- 
рини олиб бориш куйидаги тартибда амалга оширилади: мулокат олиб борувчи 
менежерни тайёрлаш; менежерни зарурий маълумотлар ва воситалар билан 
таъминлаш; видеотренингни ташкил этиш; менежерни психологик тайёрлаш.

24 Барлоу Д., Меллер К. Жалоба как подарок. Обратная связь с клиентом -  инструмент маркетинговой стратегии 
/ Пер. с англ. -  М.; ЗАО "Олимп-Бизнес", 2006. -  288 с.
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Ишчан мулокатларни олиб боришнинг мухим омили мулокат жараёнининг 
бошланиши саналади. Мулокатни бошлаш билан мулокат олиб боришнинг 
мухим ахамиятли жихатини ташкил этувчи омилни топиш зарур. Мулокат олиб 
боришда ахлок коидаларига амал килиш хам мухим урин тутади. Шуларни 
инобатга олиб, тадкикот ишида салохиятли мижозлар билан хамкорлик тугри- 
сидаги мулокатнинг ташкилий боскичларида инобатга олиниши лозим булган 
хусусиятлар таклиф этилган. Муаллиф фикрича, салохиятли банк мижозларини 
излаб топиш ва уларни жалб этиш технологик боскичларини амалга ошириш 
натижаларига таяниб, маркетинг стратегиясини шакллантириш мумкин.

Тадкикотда банк фаолиятида салохиятли мижозларни баркарор жалб этиш­
нинг маркетинг стратегияси таклиф этилди. Ушбу стратегияни амалга ошириш 
боскичлари 3-расмда келтирилган.

Ички омиллар

Мулокатлар асосида 
янги ахдлашувларга 

эришиш______

Хизмат турлари 
нархи ошиши

Янги мижозларни 
кидириш

Салохиятли 
мижозлар бозорини 

тахлил килиш

Салохиятли мижоз 
калрини бахолаш

Ташки омиллар

Банк хизмати 
(товари)ни 

сотувчи
Л

V ,

Нарх-сифат нисбатини 
коникарснз деб бахолаш

Мижозларнинг кучсиз 
рагбатл а нти рил и ш и

М ижозларнинг бошка 
банк хизматларидан 

коникмаслиги

Ракобатчи банклар 
молиявий салохиятннинг 
______ бекарорлиги______

Хизматларнинг паст 
сифатн

3-расм. Банк муассасасининг янги салохиятли мижозларни жалб 
килишга йуналтирилган маркетинг стратегиясини асослаш омиллари.

Манба: Муаллиф томонидан ишлаб чикилган.

Банк амалиётида юкори самарадорликка эришишнинг мухим омилларидан 
бири янги салохиятли мижозларни купрок жалб этиш санапсада, шу билан бир- 
галикда мавжуд мижозларга сифатли банк хизмати курсатиш оркали улар 
ишончини мустахкамлаш хам мухим ахамият касб этади.

Тадкикотда таъкидланишича, банкда мижозларга кулай шароитда юкори 
сифатли хизмат курсатиш учун куйидаги шартлар бажарилиши лозим:

1. Янги мижоз банк билан узаро фаолият олиб бориши учун яратилган ша- 
роитга мослашиши устида ишлаш.

2. Мижозлар билан иш олиб боришда банкда ижобий корпоратив мадани- 
ятни шакллантириш.

3. Мижозлар билан коммуникацияни, яъни узаро мулокатни ривожланти-
риш.
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4. Мижозлар к^ламини сегментлаш. VIP-мижозлар билан ишлаш техноло- 
гиясини куллаш.

5. Мижозларга курсатиладиган хизмат сифатини бахолаш.
6. Банк таркибий тузилмаси ва мутахассислари кумагида мижозларни ри­

вожлантириш буйича иш олиб бориш.
Банк фаолиятида мижозга сифатли хизмат курсатиш буйича натижали иш 

олиб бориш асосида ушбу банкда янги мижозга хизмат курсатишда унинг ша- 
роитларига мослашиш борасида барча банк булимлари катъиятли фаолият юри- 
тиши ётади. Агарда мижоз банкка дастлабки ташриф буюришида унда ушбу 
банк муассасасида булишга зарурлиги ва фойдапилиги буйича таассурот хосил 
булмаса, у холда келгусида банкнинг ушбу мижоз билан узаро хамкорлик ало- 
касида муаммолар пайдо булади, бу мижоз хатто банк хизматидан юз угириши 
хам кузатилади. Ишда бу каби мижознинг шароитга мослашиши “уч кадам” 
дастури деб аталган.

Биринчи кадам. Банк маъмурияти ташаббуси билан мижозлар уртасида 
алока килувчи банк ходими хамда фирма-мижознинг молиявий масалалари 
ечими билан шугулланувчи мутахассиси уртасида учрашув ва бу жараёнда у 
билан банк уртасида узаро алоканинг барча дастур элементларини аникдаш: 
Узаро харакат регламента, банкда амал киладиган меъёрий хужжатларни билиш 
ва уларни бажариш коидалари; мижозлар учун яратилган кулайлик ва имтиёз- 
лар, уларни ошириш имкониятлари; банк рахбарияти билан учрашиш оркапи 
узлари учун фойдали ахборотларга эга булиш тартиби ва учрашув жадвали.

Иккинчи кадам. Банкда техник ходимлар билан сухбат. Банк учун бундай 
учрашувлар фойдали булиб, техник ходим билан банк операциялар булими хо­
дими Уртасидаги бу каби сухбатлар доирасида ишчан узаро харакатлар коидаси 
аникланади, ушбу ходимларнинг бир-бири билан шахсий ахборот алмашиши 
ошади, бу эса уз навбатида, мижоз ва банк уртасида узок муддатли муваффаки- 
ятли хамкорлик алокаларини сакдаб колишга имкон беради.

Учинчи кадам. Хизматлар булимига (филиаллар, операцион кассалар) ми­
жозлар билан ишлаш булимининг янги мижоз кабул килинганлиги тугрисида 
хабарнома жунатилиши. Ушбу хатда мижоз хакида кискача тавсиф (у ким, ни- 
мага эътиборини каратиши, унга хизмат курсатишнинг хусусиятлари) келтири- 
лади.

Янги мижозлар билан ишлашда банк худудида ижобий корпоратив мада- 
ниятни шакллантириш хам мухим ахамият касб этади. Шуни инобатга олиб, 
тадкикотда мижозларни урганишда дастлаб уларни маълум бир белгилари хам­
да мезонларга таяниб сегментлаш амалга оширилди, урганилаётган банк муас- 
сасаси ва унинг филиаллари учун мижозлар куламини сегментлашнинг услубий 
асослари таклиф этилди. Улар куйидагиларни уз ичига олади:

1. Фавкулодда мухим мижозлар сегмента: унинг таркибига ушбу банкнинг 
шуъба корхона ва ташкилотлари; банк акциялари корхоналари; банк билан 
мухим хамкорлик алокаси урнатган бошка корхоналар.

2. Жуда мухим мижозлар (VIP-мижозлар): ушбу банк учун энг юкори фон­
да келтирадиган мижозлар гурухлари.
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3. Банк бизнес-хамкорлари: ишончлилиги, самарадорлиги билан танилган 
банк мижозлари.

4. Оммавий мижозлар: банк учун унчалик юкори фойда келтирмайдиган 
кичик ишлаб чикариш тузилмалари хамда жисмоний шахслар.

Банк мижозларини сегментлашда уларни у ёки бу гурухга ажратиш мезони 
булиб “мижоз хаётий цикли кадри” деб аталувчи (LTV-Lifetime Value) курсат­
кич хизмат килади. Бу курсаткич банкда мижозга хизмат курсатиш вактида 
олинган фойда билан хизмат курсатишга сарфланган харажат Уртасидаги фарк- 
ни билдиради. Бунда сегментларга ажратиш куйидагича амалга оширилади:

• ушбу пирамиданинг юкори чуккисини эгаллайдиганлар -  нисбатан 
кимматли (кадрли) мижоз гурухлари булиб, ЬТУнинг карийб 20 фоизини таш- 
кил эгади;

• ундан кейинги погонада стратегик мижоз гурухлари (нисбатан LTV паст 
булади);

. кейинги погонада мигрант деб аталувчи, яни LTVch баркарор булмаган 
ва паст катламдан стратегик катламга утиб, яна оркага кайтувчи мижозлар 
гурухлари;

. балласт -  мижозлар (Bellow Zeros), яъни манфий булган мижоз.
Муаллиф фикрича, мижознинг банкка нисбатан муносабатини, банк билан 

Узаро апока Урнатишвдаги кутилишини ифодалайдиган омилларни бйлиш хам 
мухим ахамиятга эга. Шуни хисобга олиб, соха мутахассислари саналган экс- 
пертлар хамда банк мижозлари билан суровномапар ташкил этилади. Уларда 
мижозлар муносабати (унинг кутиши ва кабул килиши)нинг банк муассасасига 
таьсирини куйидаги омиллар белгилаши кабул килинган: банкнинг жойлаши- 
ши, хизмат ассортименти, юкори малакапи ва хушмуомалали ходимлар мав- 
жудлиги, кулай мухит яратилганлиги, юкори сервис хизмати даражаси, бонус 
харитапари мавжудлиги, комплекс маркетинг коммуникацияси мавжудлиги.

Респондентлардан (эксперт ва мижозлардан) танланган омилларнинг му- 
химлик даражасини аниклаб беришни 1-сон суровнома вараги буйича амалга 
ошириш суралади. 2-сон суровнома вараги буйича эса респондентлардан хар 
бир омилга мухимлик даражаси буйича “5” балли тизимда бахолар куйиш сура­
лади. Натижаларга кайта ишлов бериш хар бир курсаткич (омил) буйича “эта­
лон-банк” ва “банк-мижоз” тизими буйича амалга оширилади.

Олинган натижалар асосида банк маъмурияти томонидан мижозлар ишон­
чини мустахкамлаш тадбирларини уз ичига олган технология ишлаб чикилади.

Шуларни хисобга олиб, тадкикотда муваффакият козонишнинг мухим 
омилларини танлашда банк маркетинг-микс омилларининг мухимлик даражаси 
баллар ёрдамида (5 балли тизимда) экспертлар сурови оркапи амалга оширил- 
ди. Бунда баллар тебраниш чегараси куйидаги тавсифга эга булди: “0” балл -  
умуман мухим эмас; “ 1” балл -  унчалик мухим эмас; “2” балл -  уртача мухим; 
“3” балл -  мухим; “4” балл -  жуда мухим; “5” балл -  ута мухим. Ушбу бахолаш 
жараёнини амалга ошириш ахоли ва хужалик субъектлари буш маблагларини 
банк депозитларига жалб этишда салохиятли мижозларни банк мижозига ай- 
лантириш учун улар истакларини хисобга олган холда банк фаолиятини янада
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яхшилаш чора-тадбирларини ишлаб чикишга имконият яратади. Бахолаш на­
тижалари 2-жадвалда келтирилган.

2-жадвал
"Узсаноаткурилишбанк" ТШМФ Амалиёт булими маркетинг-микс омил- 
_________________ларини бахолаш курсаткичлари, балл_________________

Бахо
Омиллар жисмоний корпоратив

шахслар шахслар
Жойлашиш кулайлиги 4 4
Ташки куриниши куркамлиги 5 4
Банкда кулай хизмат курсатиш мухити яратилганлиги 
(мерчандайзинг) 3 4

Технологик даражаси 2 3
Хизмат курсатиш сифата 3 4
Ходимлар малакаси 4 4
Консалтинг хизматлари 3 3
Ходимларнинг хизмат курсатишгатайергарлик даражаси 3 4
Нархнинг тугри келиши 2 4
Нарх узгарувчанлиги 3 3
Банк хизматлари турли-туманлиги 3 4
Хизматлар инновацияси даражаси 2 3
Банк имижи 3 3
Комплекс маркетинг коммуникациям мавжудлиги 3 4
Мижозлар билан учрашувлар ташкил этилиши 2 3
Жами: 45 54

Манба; Муаллиф томонидан ^тказилган экспертлар сурови натижалари асосида тузилган.

Ушбу банк филиапи маркетинг-микс омилларини баллар ёрдамида бахо­
лаш натижалари шуни курсатадики, жисмоний шахслар учун мумкин булган 
максимал баллнинг 60,0 фоизи (45/75x100) кондирилган булса, корпоратив ми­
жозлар учун эса бу курсаткич 72,0 фоизни (54/75x100) ташкил этади. Баллар 
градациясига эътиборни каратсак, куйидаги холат кузга ташланади:

• жисмоний шахслар учун -  “3” балл (5*60 мухим) бахосига эга;
• корпоратив мижозлар учун -  “3,6” балл (5x72/100), яъни барча омиллар 

уртача “мухим” ва “жуда мухим” бахолар уртасидадир.
Паст балларга эга булган маркетинг-микс омилларини янада яхшилаш 

юзасидан ушбу банк филиали тегишли чора-тадбирлар ишлаб чикиши буйича 
таклифлар берилди.

2009 йилга келиб "Узсаноаткурилишбанк" тизимида хусусий мижозлар со­
ни 1074,0 мингдан ортган. Банк мутахассислари мижозларга улар фаолиятида 
юзага келадиган турли-туман масалаларни хал этишда малакали ёрдам 
курсатади. Бунда хар бир мижозга алохида ёндашув кулланади. Бу эса ишнинг 
"Мижоз банк учун эмас, банк мижоз учун" туб тамойилини тасдиклайди.

Тахлил натижалари шуни курсатадики, 2009 йилда ушбу банк филиалла- 
рида “Банк-мижоз” дастури асосида маълум ишлар бажарилган. Энг куп ми­
жозлар сони ТШМФ Амалиёт булимида булиб, 38 мижозга ушбу дастур асоси­
да тадкикотда хизмат курсатиш оркали банк 6316,7 минг сум даромад олган.
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Ушбу маълумотлар асосида максадли бозорга сотиш нуктасининг кириши ин- 
декси ва ишонч коэффициентлари хисобланди (3-жадвал).

3-жадвал
Максадли бозорга сотиш нуктасининг мижозлар гурухлари буйича

таксимлаииши__________________________

Мижозлар гурухлари
Салохиятли 

мижозлар 
сони, киши

Жалб этил­
ган мижоз­
лар сони, 

киши

Таклиф
этилган
хизмат

турлари
сони

Кириш*
индекси

Ишонч
коэффи­
циенти*

А 1 2 3 4= 2:1 5 = 3 :2
'Г ижоратчилар 191 42 92 0,22 2,20
Эркин касб эгалари 154 37 41 0,24 1,10
Корхона ишчилари 89 34 56 0,38 1,65
Пенсионерлар ва уй бека­
лари

45 24 35 0,54 1,45

Корхона рахбарлари 16 7 12 0,44 1,70
Ёшлар 400 8 13 0,02 1,60
Масъулияти чекланган 
жамиятлар

25 3 7 0,12 2,25

Давлат корхонапари 12 - 14 - -
Хусусий корхоналар 20 6 7 0,30 1,12
Илмий муассаса ваукув 
марказлари

6 2 3 0,33 1,55

Акциядорлик жамиятлари 13 1 7 0,08 7,00

Манба: ТШМФ Амалиёт булимининг 2009 йил маълумотлари асосида муаллиф томонидан 
хисобланган.

*Изох: Кириш индекси бозорга кириш даражасини билдириб, банк амалиётида сало>сиятли ми­
жозлар таркибига янгидан канча мижоз жалб этилганлигини ифодаласа, ишонч коэффициенти эса 
таклиф этилган хизмат турлари эвазига жалб этилган мижозлар сонини курсатади.

Юкоридаги жадвал маълумотлари асосида тадкикотда ТШМФ Амалиёт 
булими кандай маркетинг стратегияси вариантини амалиётга куллаши лозим- 
лиги аникланди:

а) Банк филиалида маркетинг стратегиясини амалга ошириш натижасида 
жорий йилда банкка энг куп жалб этилган мижозлар гурухини корхона ишчи- 
лари (38 фоизи), пенсионерлар ва уй бекалари (54 фоизи), корхона рахбарлари 
(44 фоизи) гурухлари ташкил этади. Ушбу сегмент мижозларга нисбатан “Мав­
жуд махсулот -  янги мижоз” маркетинг стратегияси матрица вариантини 
куллаш ва уни ривожлантириб, янги махсулотларни хам уларга кенг микёсда 
таклиф этиш лозим булади;

б) Матрицанинг “Янги махсулот -  янги мижоз” квадрата. Бунда тижорат- 
чилар, ёшлар, масъулияти чекланган жамиятлар, акциядорлик жамиятларига 
асосий эътиборни каратиш лозим. Чунки, банк филиали томонидан ушбу сег­
мент мижозларининг оз кисми банкка жалб этилган (тижоратчиларнинг -  22 
фоизи, ёшларнинг -  2 фоизи, масъулияти чекланган жамиятларнинг -  12 фоизи, 
акциядорлик жамиятларининг -  8 фоизи). Банк филиали томонидан бу каби 
салохиятли мижозлар сегментларига кандай янги турдаги банк махсулотларини
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таклиф этиш, хизмат сифати даражасини ошириш ва мижозлар учун кулайлик- 
лар яратиш масалалари караб чикилиши хамда уларга ушбу махсулотлар кайта- 
дан таклиф этилиши, уларни банкка жалб этиш учун самарали мулокат олиб 
борилиши ва шундан сунг маркетинг стратегиясини куллаш лозим;

в) Матрицанинг “Янги махсулот -  мавжуд мижоз” квадрати -  мавжуд ми­
жозлар айрим холларда уз  эхтиёжларини бошка банклар махсулотлари билан 
кондиришга иштиёкманд булишади. Ушбу холатда эркин касб эгалари, хусусий 
корхоналар, илмий муассаса ва укув марказлари сегментларини алохида караб 
чикиш лозим, чунки улар ТШМФ Амалиёт булими таклиф этаётган банк махсу- 
лотларидан кам даражада фойдаланишган (буни ишонч коэффициенти курсата- 
ди). Шунинг учун кенг доирадаги ушбу мижозлар гурухларини банкда ушлаб 
туриш маркетинг стратегиясини шакллантириш лозим.

Муаллиф фикрича, банкка янги мижозлар жалб этишга Караганда, мавжуд 
мижозларни ушлаб туриш кимматга тушмайди. Мижозларни ушлаб туриш жа- 
раёнини бошкариш, банкда уларга кулай хизмат курсатиш шароитини яратиш 
(мерчандайзинг) замонавий жараёнларни бошкариш элементлари билан бирга- 
ликда анъанавий тавсифга эга. Ушбу жараёнда иштирок этувчи барча булим ва 
ходимлар учун тушунарли максадли вазифалар куйилишига алохида эътибор 
каратилмоги лозим.

Тадкикот ишида LTV-курсаткич и буйича ушбу банк корпоратив мижозла­
ри 4 та йирик гурухга ажратилди: кимматли (кадрли) мижозлар; стратегии ми­
жозлар; мигрант мижозлар; балласт мижозлар. Натижалар 4-жадвалда келти- 
рилган.

4-жадвал
"Узсаноаткурилишбанк" ТШМФ Амалиёт булими корпоратив мижозла-

рини сегментлаш
С егм ен тлар  номи LTV  градацияси Сони Ж ам и , ф о м

Кимматли (кадрли) 90-99 % 25 7.0

Стратегик 30-89 % 248 69,5

Мигрант 1-29% 70 19,6

Балласт 0 < 14 3,9

Жами 357 100

Манба: Муаллиф томонидан тузилган.

Олинган натижалар шуни курсатадики, ушбу банк филиалида кимматли 
(кадрли), яъни юкори даромад келтирувчи LTV-курсаткичи юкори булган ми­
жозлар сони 25 та булиб, улар умумий корпоратив мижозларнинг 7,0 фоизини 
ташкил этади. Стратегик мижозлар банкнинг доимий хамкорлари саналиб, улар 
умумий корпоратив мижозларнинг 69,5 фоизини ташкил этади. Ушбу иккала 
сегмент мижозлари банк филиалининг асосий даромадини келтириб, уларга 
хизмат курсатишда алохида маркетинг стратегиясини ишлаб чикиш ва янги 
турдаги банк махсулотларини сотишни таклиф этиш максадга мувофик. Ми-
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грантлар сегмента хам етарлича, яъни 19,6 фоизни ташкил этиб, уларни ушлаб 
туриш учун хам алохида ёндашувни амалга ошириш зарур. Балластлар сегмен- 
ти 14 тани ташкил этиб, банк ушбу мижозлардан воз кечиши лозим.

Тадкикотда урганилаётган банк филиали имижи ва хизмат сифати мижоз­
лар нуктаи назаридан хамда экспертлар бахосига суянган холда бахоланди. 
Экспертлар сифатида банк мижозлари ва бу сохадаги етук мутахассислар иш- 
тирок этишди,

Омилларнинг мухимлик даражаси ( F,) куйидаги формула ёрдамида 
хисобланди:

V ^ i R r B ^ j t i R r B , ) .  ( 1)

Бу ерда: Л, - i -  омиллар буйича экспертлар бахоси, балл;
В, - i -  омилларнинг салмогини ифодаловчи коэффициентлар. 

Экспертлар ва мижозлар бахоси буйича интеграл курсаткич /; 1ф куйидаги 
формула ёрдамида хисобланди:

^  = (2) 
1=1 /  I

бу ерда, Ri3 - i — омилларнинг эталон бахоси;
Bj - i -  омилларнинг салмогини ифодаловчи коэффициентлар.

Эталон бахоси:
1фш = ((5 • од 6) + (5 • 0,08) + (5 • 0,14) + (5 ■ 0,06) + (5 ■ 0,02) + (5 • 0,12) +

+ (5 • 0,04) + (5 • 0,02) + (5 ■ 0,14) + (5 • 0,01) + (5 ■ 0,03)) / 5,0 = 1 
Экспертлар бахоси:

= W4-4 ' ° ’16) + (5 ' ° ’08) + (4 ' ° ’’ 4> + (4>!' ° ’06) + <3’7 ' ° ’02) + (4’2 ' °Д2) +
+ (4,4 • 0,04) + (4 • 0,02) + (4,5 • 0,14) + (0 • 0,01) + (2,2 • 0,03)) / 5,0 = 0,8212 

Мижозлар бахоси:
V  = ((4>6 ■ 0,11) + (4,7 • 0,05) + (3,9 • 0,16) + (4,2 - 0,06) + (3,4 • 0,22) + (3,5 • ОД 3) +

+ (4,6 • 0,01) + (3,7 • 0,02) + (4 • ОД 1) + (0 • 0,03) + (2,4 • 0,04))/5,0 = 0,7504

Эталон интеграл курсаткич 1га тенг булади. Экспертлар бахоси ва ми­
жозлар бахоси интеграл курсаткичлари богликлиги куйидагича:

Бундан куринадики, экспертлар бахоси ва мижозлар бахоси интеграл 
курсаткичлари эталон курсаткичидан анчагина паст.

Янги мижозлар билан ишлаш банк мижозлари куламини кенгайтириш 
хамда бу борадаги ишларни янада мустахкамлашга замин яратади. Шунинг 
учун тадкикотда “ижобий мижоз майдони”ни яратиш буйича килиниши лозим 
булган ишлар (тадбирлар) режаси ишлаб чикнпди (5-жадвал).
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5-жадвал
"Узсаноаткурилишбанк" ТШМФ Амалиёт булимида “ижобий мижозлар 
_____________ майдоии”ни яратиш буйича тадбирлар режаси______________

Й у н али ш лар Т адби рлар  мазмуни

Ташкилий Банкдаги барча бошкарув даражаларида мижознинг ходимлар билан 
учрашувини ташкил этиш тартибини ишлаб чикиш ва унинг амалда 
кулланилишини таъминлаш.
Ю кори малакали ходимларни тайбрлаш ва улар малакасини доимий 
оширишни ташкил этиш.
Банкда кулай хизмат курсатиш мухитини яратиш (мерчандайзинг). 
Янги замонавий техника ва технологияларни амалиётга куллашни 
таъминлаш

Хукукий-
меъёрий

Банкда мижоз сиёсатини олиб бориш тартибини ишлаб чикиш. 
Мижозлар билан мулокат олиб бориш булими низомини ишлаб чикиш. 
Банк ахлок кодексини такомиллаштириш.
М ижозлар билан ишлашга оид йурикнома ишлаб чикиш.
М авжуд банк ходимлари мансаб йурикномаси хамда булим ва хизмат­
лари хакидаги низомга мижозлар билан ишлаш кисмига тегишли 
узгартиришлар киритиш.
Мижоз хукуки кодексини ишлаб чикиш.

Иктисодий М ижозлар билан ишлаш булимлари фаолиятини иктисодий бахолаш 
тартибини ишлаб чикиш.
Яхши ишлаганларни натижалар асосида моддий рагбатлантиришни 
ташкил этиш
Самарали мижозларни бошкариш тизимини ишлаб чикиш ва амалибтда 
куллаш.

Манба: Муаллиф томонидан тузил ган.

Ушбу тадбирлар амалга оширилиши банк ва унинг филиалларининг ахоли 
ва хужалик юритувчи субъектлари буш маблагларини банк депозитига купрок 
жалб этишда самарали мижозлар сиёсатини олиб боришини таъминлайди.

ХУЛОСА

Тадкикотда ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар буш маблагларини 
банк депозитларига жалб килиш маркетинг стратегиясини шакллантириш бора- 
сида куйидаги хулоса ва таклифлар асосланди:

1. Тадкикот натижаларига кура, хар бир банкнинг мижозлар тугрисида 
етарлича маълумотга эга булиши унинг ракобатда устунлигини таъминлайди. 
Банк маркетинги амалиётида бугунги кунда “банк мижози базаси” атамаси 
“мижоз” атамаси билан бир каторда кулланилиб келмокда. Шу боисдан, тадки­
котда ушбу атамаларнинг мохияти ва бир-биридан фарклари очиб берилди. 
Муаллиф фикрича, “мижозлар базаси” атамаси бир томондан, банкнинг истеъ- 
молчилари ва бозор субъектларининг тасодифий булмаган йигиндиси каби банк 
мижозларининг сифат холатини тавсифласа; иккинчидан эса уз ва бир вактнинг 
узида мижозлар кизикишини хам камраб олган банк мижозлари билан олиб бо- 
радиган фаолият сифатини хам тавсифлайди.
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2. “Узсаноаткурилишбанк” республиканинг етакчи универсал тижорат 
банкларидан бири булиб, иктисодиётнинг асосий тармокларини, кичик бизнес 
ва хусусий тадбиркорликни, хорижий капитал жалб этиладиган йирик инвести- 
цион лойихаларни молиялаштиради ва кредитлайди, шунингдек, чакана хиз- 
матлар курсатади. Тадкикотда ушбу банк фаолияти атрофлича тахлил килиниб, 
тегишли натижалар олинган.

3. Мижозлар бизнесида 4 та мухим вазифа амал килади: мижозни жалб 
этиш, ушлаб туриш, ривожлантириш ва кераксиз (фойда келтирмайдиган) ми- 
жозлардан воз кечиш. Ушбу тизимда мижозларни жалб этиш биринчи уринда 
туриши бежиз эмас. Тадкикотда банкка янги мижозни жалб этиш боскичлари 
асосланди ва шу асосида тадкикотлар амалга оширилди. Банкнинг Учтепа, 
Шахристон филиали хамда Тошкент шахар минтакавий филиал тасарруфидаги 
Амалиёт булимлари фаолияти курсаткичлари бахоланди.

4. Салохиятли ва стратегик мижозларни ушлаб туриш технологиясини иш­
лаб чикиш максадида тадкикотда банк имижи ва хизмат курсатиш сифатини ба­
холаш экспертлар сурови ёрдамида амалга оширилди. Натижалар шуни курса- 
тадики, экспертлар бахоси ва мижозлар бахосининг интеграл курсаткичлари 
эталон курсаткичдан анчагина паст (1>0,8212>0,7504). Шунингдек, бу курсат- 
кичлар 0,93 коэффициентдан хам паст булиб, бу эса ушбу банк филиали хизмат 
сифати ва уз имижини оширишида унга таъсир килувчи омилларни етарлича 
самарали бошкармаганлигидан даполат беради.

Шунинг учун тадкикотда ушбу банк филиаллари мижозларни ушлаб ту­
риш буйича куйидаги маркетинг стратегияларини ишлаб чикиши ва амалиётга 
куллаши таклиф этилди: сифатли янгиланиш, сотув хамда катта ишонч козо- 
ниш.

5. Тадкикот натижалари курсатишича, истикболда республикамизда банк 
тизимини устувор ривожланишининг куйидаги йуналишларига алохида эъти- 
бор каратиш лозим:

. банкларнинг капиталлашув даражасини ошириш буйича ишларни жадал- 
лаштириш;

. омонатлар хажмининг купайишига, уларнинг банк тизимига жалб этили- 
шига нимапар тускинлик килаётганлигини хар томонлама чукур тахлил килиш 
ва бу борада кушимча чора-тадбирлар куриш;

. инвестиция лойихаларини экспертизадан утказиш ва молиялашни ташкил 
этиш учун тижорат банкларининг махсус хизматларини мустахкамлаш;

• ахоли ва хужалик субъектларининг узок муддатли депозитлари буйича 
фоиз ставкаси кайта молиялаш ставкасидан бир кадар юкори булган микдор- 
ларда урнатилишини амалиётга жорий этиш;

• пластик карточкалар ва терминаллар сонини купайтириш.
6. Ижобий мижоз майдони конунлаштирилган бир канча хужжатлар асоси­

да яратилади. Бу каби хужжатлар жумласига куйидагиларни киритиш тавсия 
этилади:

- мижозлар билан ишлашга оид амалдаги хужжатлар (стандартлар). Бу ка­
би стандартнинг тавсифига куплаб банкларда амал киладиган мижозлар теле- 
фонларига жавоб бериш тартиби мисол булади. Х,ар бир кирувчи кунгирокка
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банк ходими узича эмас, балки алохида урнатилган тартиб, стандарт буйича 
жавоб беради. Бу каби стандартлар жумласига, шунингдек, мижозлар билан 
ишлаш буйича йурикнома, мижозлар илтимосларини кайта манзилга жунатиш 
тартиби кабиларни хам киритиш мумкин;

- банк ходимларининг амалдаги мансаб йурикномаси ва булим хамда хиз­
матлари хакида Низомнинг мижозлар билан ишлаш кисмига кушимчалар кири­
тиш. Бу кушимчаларни юкори банк муассасалари билан келишган холда мар- 
казлаштирилган тарзда киритиш лозим;

- банкнинг барча бошкарув даражаларида мижознинг ходимлар билан уч- 
рашувини ташкил этиш тартибини ишлаб чикиш ва унинг амалда кулланили­
шини таъминлаш. Бу каби учрашувлар тизими куплаб маълумот тавсифидаги 
(агарда бу каби учрашувларга жиддий тайёргарлик курилса), шунингдек, сиё- 
сий тавсифдаги (банк имижи оркали) фойдали нарсаларга эришишга имкон бе­
ради.

7. Банк маркетинги тизимида мавжуд мижозларни ушлаб туриш тадбирла- 
рини амалга ошириш хам унинг ракобатда устунлигини таъминлашнинг мухим 
омилларидан бири саналади. Шунинг учун, тадкикотда банкдаги мавжуд ми­
жозларни ушлаб туриш технологияси буйича таклифлар ишлаб чикилди. У 
куйидагиларни уз ичига олади: янги мижознинг банк билан узаро фаолият олиб 
бориши учун яратилган шароитга мослашиш устида ишлаш; мижозлар билан 
иш олиб боришда банкда ижобий корпоратив маданиятни шакллантириш (яъни, 
“ижобий мижоз майдони”ни); мижозлар билан коммуникацияни ривожланти­
риш; мижозлар куламини сегментлаш; мижозларга курсатиладиган хизмат си- 
фатини бахолаш; банк таркибий тузилмаси ва мутахассислар кумагида мижоз­
ларни ривожлантириш буйича иш олиб бориш.

8. Янги мижозлар билан ишлаш банк мижозлари куламини кенгайтиришга 
хамда бу борадаги ишларни янада мустахкамлашга замин яратиши эътироф 
этилган холда тадкикотда бу борада “ижобий мижозлар майдони”ни яратиш 
буйича килиниши лозим булган тадбирлар режаси таклиф этилди.

Янги мижозларни жалб этиш ва мавжудлари билан узаро хамкорликка 
асосланган узок муддатли ишларни йулга куйишдаги маркетинг тадкикотлари- 
ни олиб боришдан олинадиган самара хар бир сумга кушимча 35 тийинни таш­
кил этади.
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РЕЗЮМЕСИ

Таянч (энг мухим) сузлар: банк, банк тизими, мижоз, салохиятли мижоз, 
маркетинг стратегияси, ахоли маблаглари, блок схема, банк депозита, ишончли 
мижозларни ушлаб туриш

Тадкикот объекти: "Узсаноаткурилишбанк" ва унинг филиаплари
Ишнинг максади: ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар буш маблагла­

рини банк депозитига жалб этишнинг маркетинг стратегиясини шаклланти­
ришнинг илмий-услубий асосларини такомиллаштириш буйича илмий таклиф 
ва тавсиялар ишлаб чикиш.

Тадкикот методлари: тизимли иктисодий ва статистик тахлил, эксперт 
бахолаш, монографик кузатиш, маркетинг тадкикоти усуллари.

Олинган натижалар ва уларнинг янгилиги: республика банк тизимини 
ривожланиш боскичларига ажратиб урганиш буйича муаллиф ёндашуви амалга 
оширилган; банк амалиётида "мижозга йуналтирилганлик" тушунчасига таъриф 
берилган; банк менежери лавозим йурикномаси (иш технологик харитаси)ни 
ишлаб чикишга имкон берадиган янги мижозни жалб этиш жараёнининг бос- 
кичма-боскич блок-схемаси яратилган; банк худудининг маълумотлар базасини 
шакллантириш буйича тавсиялар ишлаб чикилган; ахоли ва хужалик юритувчи 
субъектлар буш маблагларини банк депозитига жалб этишга каратилган янги 
мижозларни жалб этиш буйича "мерган овчи" маркетинг стратегияси ишлаб 
чикилган; банк мижозларини сегментлаш учун "мижоз хаётий цикли кадри" 
(LTV) мезонига таяниш услуби таклиф этилган; мижоз банк шароитига мосла- 
шишининг "уч кадам” дастури таклиф этилган; ишончли мижозларни ушлаб 
туриш технологияси услуби ишлаб чикилган.

Амалий ахамияти: асосий хулоса ва натижалардан Узбекистон Республи­
каси тижорат банклари уз амалиётида ахоли ва хужалик юритувчи субъектлар 
буш маблагларини депозитларига жалб этиш буйича маркетинг стратегияси 
асосида карорлар кабул килиш, салохиятли янги мижозларни жалб этувчи 
«Банк-мижоз» дастурини, амалий чора-тадбирлар ишлаб чикишда фойдаланиш 
мумкин.

Т атбик  этиш  дараж аси ва иктисодий самарадорлиги: диссертациянинг 
мухим илмий ва амалий тавсиялари "Узсаноаткурилишбанк" хамда унинг Тош­
кент шахар минтакавий филиали томонидан ахоли ва хужалик юритувчи субъ­
ектлар буш маблагларини банкка жалб этиш дастурларини шакллантириш жа- 
раёнига хамда Тошкент давлат иктисодиёт университета укув жараёнига жорий 
килинган.

Кулланиш (фойдаланиш) сохаси: тижорат банклари амалий фаолиятида.
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РЕЗЮМЕ
диссертации Парпиева Бобнржона Батыровича на тему: “Формирование 
маркетинговой стратегии устойчивого привлечения свободных средств на­
селения и хозяйствующих субъектов на банковские депозиты (на примере 
акционерно-коммерческого промышленно-строительного банка Узбеки­
стана)” на соискание учёной степени кандидата экономических наук по 
специальности 08.00.13 -  “Менеджмент и маркетинг”

Ключевые слова: банк, банковская система, клиент, потенциальный кли­
ент, маркетинговая стратегия, средства населения, блок-схема, банковский де­
позит, удержание надёжных клиентов.

Объект исследования: "Узпромстройбанк" и его филиалы.
Цель исследования: разработка научных предложений и рекомендаций по 

совершенствованию научно-методических основ формирования маркетинговой 
стратегии привлечения на банковские депозиты свободных денежных средств 
населения и хозяйствующих субъектов.

Методы исследования: методы системного экономического и статистиче­
ского анализа, экспертных оценок, монографического наблюдения, маркетин­
говых исследований.

Полученные результаты и их новизна: изучено развитие банковской 
системы путём выделения отдельных этапов; дано определение понятия "кли- 
ентоориентированность" в банковской практике; создана поэтапная блок-схема 
процесса привлечения новых клиентов, позволяющая разработать должностную 
инструкцию (рабочую технологическую карту) менеджера банка; разработаны 
рекомендации по формированию базы данных региона банка; разработана мар­
кетинговая стратегия "меткий стрелок" по привлечению новых клиентов, на­
правленная на привлечение на банковские депозиты свободных денежных 
средств населения и хозяйствующих субъектов; предложен метод, базирую­
щийся на критерии ценности жизненного цикла клиента (LTV) в целях сегмен­
тации клиентов банка; предложена программа "три шага" приспособления кли­
ента к банковским условиям; разработан метод технологии удержания надёж­
ных клиентов.

Практическая значимость: основные выводы и результаты могут быть 
использованы в практической деятельности коммерческими банками Республи­
ки Узбекистан при принятии решений на основе маркетинговой стратегии по 
привлечению на банковские депозиты свободных денежных средств населения 
и хозяйствующих субъектов, разработке программы "Банк-клиент", привле­
кающей новых потенциальных клиентов и выработке соответствующих прак­
тических мер.

Степень внедрения и экономическая эффективность: основные науч­
ные и практические рекомендации диссертации внедрены в процесс формиро­
вания программ привлечения свободных денежных средств населения и хозяй­
ствующих субъектов в "Узпромстройбанк"е и его региональном филиале горо­
да Ташкента, а также в учебный процесс в Ташкентском государственном эко­
номическом университете.

Область применения: практическая деятельность коммерческих банков.
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RESUME

Thesis of Parpiev Bobirjon Batirovich on the scientific degree competition of the 
Doctor of Philosophy in economic sciences, specialty 08.00.13 -  “Management and 
marketing” on the subject “Development of marketing strategy focused on stable 
attraction of free means of population and economic subjects to bank deposits (on 
the example of joint-stock commercial and industrial-constructional bank of Uz­

bekistan”

Key words: bank, banking system, client, potential client, marketing strategy, 
means o f population, block diagram, bank deposit, retention o f reliable clients.

Subjects of the research: "Uzpromstroybank" and its branches.
Purpose of work: elaboration o f scientific proposals and recommendations on 

improvement o f scientifically-methodological basis o f marketing strategy develop­
ment focused on attraction of free means o f population and economic subjects to 
bank deposits.

Methods of the research: methods of systemic economic and statistical analy­
ses, method o f expert evaluations, monographic observation, marketing research.

The results achieved and their novelty: development o f banking system was 
studied by highlighting separate stages; the notion “client oriented” was explained in 
the context o f  bank practice; phased block-diagram focused on attraction o f new cli­
ents was worked out, which allow to elaborate job description (working technological 
card) o f the bank’s manager; recommendations on designing of the bank’s regional 
database were developed; “expert shot” marketing strategy attracting new clients and 
free means of population and economic subjects to bank deposits was worked out; the 
method based on client’s life cycle value criterion aimed at clients’ segmentation was 
offered; “three steps” program of clients’ adaptation to bank services was offered; the 
method o f reliable clients’ retention technology was developed.

Practical value: principal conclusions and results can be utilized in practice by 
commercial banks o f the Republic o f Uzbekistan when making decisions based on 
marketing strategy focused on attraction o f free means of population and economic 
subjects to bank deposits, in elaboration o f “Bank-client” program attracting new po­
tential clients as well as in development o f  corresponding measures.

Degree of embed and economic efficiency: principal scientific and practical 
recommendations o f the research have been implemented in developing the program 
focused on attraction o f free means o f population and economic subjects to deposits 
in "Uzpromstroybank" and to its regional branch o f Tashkent city as well as in educa­
tional process at Tashkent State University o f Economics.

Field of application: can be applied in practical activity o f commercial banks.
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