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Abstrakt

Mazkur ishda bank faoliyatida mijozlarning o‘rni va ahamiyati yoritib berilgan. Bank tiz-
imida “mijoz bank uchun emas, balki bank mijoz uchun xizmat qilishi kerak” degan
tamoyilning mohiyati ochib berilgan. Ishda mijozlarni qoniqtirish darajasini oshirish,
ularning ishonchini mustahkamlash va bank xizmatlarini sifat jihatidan yaxshilash
yo'llari tahlil gilingan. Shuningdek, mijozlarning ehtiyojlariga mos yangi moliyaviy
mahsulotlar joriy etish, raqamli bank xizmatlarini rivojlantirish va raqobatbardoshlikni
oshirish masalalariga alohida e’tibor qaratilgan. Tadqiqot natijalari bank va mijoz
o‘rtasidagi munosabatlarni samarali tashkil etish uchun amaliy tavsiyalar sifatida xizmat
qiladi.

Kalit so‘zlar: bank, mijoz, moliyaviy xizmatlar, ishonch, ragamli bank, qoniqish, raqgobat-
bardoshlik.
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Abstract

This work highlights the role and importance of customers in the banking sector. The
principle of “a customer is not for the bank, but the bank is for the customer” is explained
in detail. The paper analyzes ways to improve customer satisfaction, strengthen trust, and
enhance the quality of banking services. Special attention is paid to introducing new fi-
nancial products tailored to customer needs, developing digital banking services, and in-
creasing competitiveness. The research results can serve as practical recommendations for
organizing effective relationships between banks and their customers.
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1. Introduction

Har ganday bank oldida doimo muhim bir vazufa turadi. Bu ham bo’lsa yangi mi-
jozlarni jalb etish masalasidir. Bugungi globallashuv va raqamli iqtisodiyot davrida
banklar o‘rtasida raqobat tobora kuchayib bormoqda. Har bir tijorat banki o’z mijozlar
bazasini kengaytirish, yangi mijozlarni jalb etish va mavjudlarini saqglab qolish uchun turli
marketing strategiyalarini ishlab chigadi. Chunki bankning daromadi bevosita uning mi-
jozlari soni va faoliyat hajmiga bog’liqdir. Shu sababli, yangi mijozlarni jalb etish — har
ganday bankning barqaror rivojlanishida muhim omil hisoblanadi. Mijozni jalb qilish ja-
rayoni nafaqat reklama yoki chegirmalar bilan cheklanadi, balki u kompleks yondashuvni
talab giladi. Bunga xizmat sifati, qulay shartlar, zamonaviy texnologiyalar, ishonchlilik va
shaffoflik kabi omillar kiradi. Quyida bank tizimida yangi mijozlarni jalb etishning eng
muhim yo‘llari tahlil gilinadi.

2. Materials and Methods

F.Kotler bir tomon (bizning sharoitimizda bank boshqa tomon (bank mijozlari)ga
taklif giladigan har qanday tadbir yoki ne'mat xizmat hisoblanishini ta'kidlagan. Moliya-
bank xizmatlari faoliyat sifatida ular tomonidan bajariladigan ayrim tadbirlarni mijoz
manfaati va foydasi uchun bajarishdir. Bir vaqtning o‘zida, moliya-bank xizmatlari
moliya-bank muassasalarining iqtisoslashgan tovari bo‘lib, har qanday tijorat korxonasi
sifatida u uni amalga oshirishning maksimal hajmiga erishishga intiladi. Tijorat banklari
va moliyaviy vositachilarning alohida guruhlari o‘rtasidagi raqobat kuchayishi bilan biz
moliya-bank xizmatlari tizimini rivojlantirishni maqgsadga yunaltirilgan, aniq mo‘ljalli
faoliyat sifatida rivojlantirish to‘g‘risidagi masalani ko‘tarish joizdir. [11] L.Koxning
fikriga ko‘ra, “ ... bank innovasiyalari — bevosita foydalanuvchilar uchun ishlab chiqgilgan
va mijozlarning o‘zlari tomonidan qo‘llaniladigan, avvalgi texnologik innovasiyalarga
nisbatan takomillashtirilgan, bank jarayonining bir qismi bo‘lgan zamonaviy
infokommunikasiya texnologiyalariga o‘tkazilgan innovasiyalardir” [2]. O.Melikov
tomonidan bank sohasida zamonaviy raqamli axborot texnologiyalari va ularning
dasturiy ta'minotlaridan foydalanish nafaqat bank xizmatlari bozorida raqobat
ustunligini beradi, balki, ma'muriy xarajatlarni kamaytirish, mehnat unumdordigini
oshirish, ortiqcha vaqt sarfini kamaytirish kabi ijobiy ta'sirlari ham mavjudligi qayd etib
o‘tilgan [3]. A.Xodjimamedov esa “bank innovasiyalari” tushunchasining mohiyatini
moliyaviy texnologiyalarni joriy etish va zamonaviy bank mahsulotlarini yaratish
sharoitida bank faoliyatini tashkil etishning tashkiliy-institusional shakllarini
o‘zgartiruvchi innovasion jarayon sifatida izohlaydi [4].

Umuman olganda, raqobatbardosh bozor iqtisodiyotini joriy etish va moliya
sohasida yangi texnologiyalardan faol foydalanish doirasida tijorat banklarining biznes
jarayonlari tubdan o‘zgarib bormoqda. Hozirgi vaqtda fintech kompaniyalari va banklar
o°z faoliyatlarida turli fan-texnika yutugqlarini qo‘llashga harakat qilmoqdalar.

Ixtisoslashgan adabiyot, tijorat banklarining reklama yunalishlarida, kupincha,
«bank xizmatlari kompleksi» atamasini uchratish mumkin, lekin kompleks deganda
barcha bank xizmatlarining bir butunlikni, bank operasiyalari jamlanmasini tashkil
giluvchi to‘plam tushuniladi, bank xizmatlari tizimi deganda esa biz nafakat oddiy
tuplamni, balki ko‘p elementlar, xususan, ularning uzaro munosabati va aloqalarini
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www.innoist.uz tushunamiz va shu bilan birgalikda, bular kandaydir butunlik,
yagonalikni anglatadi. Ya'ni, «<kompleks» atamasi bank xizmatlarining oddiy ro’yxatini
ko‘zda tutadi va aksariyat holarda bank mijozlari bo’lmagan tashqi foydalanuvchilar
uchun reklama maksadlarida ishlatiladi, «tizim» atamasi kattaroq hajmdagi tushuncha
bo‘lib, banklar va ularning mijozlari o‘rtasida vujudga keladigan munosabatlarni ham o‘z
ichiga oladi..

3. Results

Aksariyat xollarda bank mutaxassislari mijozni jalb etish va «eski» larini saqlab
golish uchun ganday usullardan foydalanish haqida so’z yuritiladi. Doimo bu ikki
strategiya o’rtasida muvozanatni saqlash mihim ahamiyatga egadir. Bankning to’laqonli
faoliyat yuritishi uchun yangi mijozlar bilan bir qatorda sinalganlari ham kerak. Aksariyat
mijozlar bankni mahsuloti uchun emas , balki ko’rsatgan xizmati sifatidan qanoatlanma-
ganligi bois o’zgartirishga qaror giladi. Ushbu maqola nazariy manbalarni tahlil gilish,
mantiqiy umumlashtirish hamda empirik kuzatish usullariga asoslanadi. Xususan, xorijiy
va mahalliy olimlarning ilmiy qarashlari o‘rganildi, O'zbekiston tijorat banklari faoliyati
rivojlangan mamlakatlar banklari tajribasi bilan taqqoslandi, Markaziy bank va tijorat
banklari bank xizmat usullari tahlil qilindi.

4. Discussion

Sifatli va qulay xizmat ko’rsatish. Har ganday mijoz uchun birinchi navbatda xizmat
sifati muhim hisoblanadi. Agar bank xizmatlari tezkor, qulay va xodimlar xushmuomala
bo’lsa, mijozda ijobiy taassurot paydo bo‘ladi. Shu asosda u boshqa tanishlariga ham
bankni tavsiya qiladi. Masalan, mijoz bankka kredit olish uchun murojaat gilganda hu-
jjatlar yig'ish, tekshirish va tasdiqlash jarayoni qgisqa va aniq bo’lsa, u bankdan mamnun
bo’ladi. Bundan tashqari, shikoyatlar yoki muammolar tez hal qilinadigan xizmat tizimi
ham mijoz ishonchini oshiradi. Demalk, sifatli xizmat - yangi mijozlarni jalb gilishning eng
samarali va tabiiy usuli hisoblanadi. Bank mijozlarida ularga ko’rsatilayotgan xizmatlarga
nisbatan talab yuqori bo’ladi. Ular avvalo hamkor banklardagi professionallik va har
ganday vaqtda aloqaga chiqa olish imkoniyatini qadrlaydi. Boshqaruvchi mijozni uzoq
muddat kuttirib qo’ysa , mijozni yo’qotib qo’yish mumkin. Dunyoning ko’plab yirik
banklarida mihim mijozlarga hatto shaxsiy boshqaruvchi biriktirib qo’yiladi va ular har
ganday masala va iltomoslarni ro’yobga chiqarishga ko'mak beradi.

Raqamli bank xizmatlarini rivojlantirish bugungi kunda eng muhim talabdir. Mobil
ilovalar, internet-banking, QR to‘lovlar, onlayn kreditlash va masofaviy hisob ochish im-
koniyatlari mijozlarga katta qulaylik yaratadi. Masalan, mijoz bank filialiga bormasdan
turib, o’z telefonidan hisob raqamini ochishi, pul o’tkazmasi amalga oshirishi yoki kredit
so’rovi yuborishi mumkin. Bu esa zamonaviy, yosh va texnologiyaga qgizigqan auditori-
yani jalb giladi.Raqamli xizmatlar nafaqat qulaylik, balki xavfsizlikni ham ta’'minlaydi.
Shuningdek, bunday innovatsiyalar bank imidjini zamonaviy va ishonchli muassasa si-
fatida mustahkamlaydi. O’zbekiston Markaziy banki ma’lumotlariga ko’ra, mamlakatda
masofaviy bank xizmatlaridan foydalanuvchilar soni ortib bormoqda. 2026 yil 1-oktabr
holatiga ko’ra, masofaviy bank xizmatlaridan foydalanuvchilar soni 74,2 million kishini
tashkil etgan. Joriy yil boshida bu ko‘rsatkich 52,9 million kishiga teng bo’lgan, ya'ni foy-
dalanuvchilar soni 40 foizga oshgan. O'zbekiston banklari orasida masofaviy bank xiz-
matlaridan foydalanuvchilar soni bo’yicha eng katta mijozlar bazasi Xalq bankiga tegishli
— 8,19 milliondan ortiq foydalanuvchi. Keyingi o‘rinlarda Alogabank (6,28 million),
O’zsanoatqurilishbank (6 million), UZUM bank (5,9 million) va TBC bank (5,59 million)
turibdi. Yuridik shaxslar va yakka tartibdagi tadbirkorlar soni bo’yicha esa Agrobank
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yetakchilik gilmoqda — uning mijozlari 225 ming nafardan ortiq. Shuningdek, kuchli uch-
likdan Ipoteka-bank (183 ming) va Hamkorbank (161 ming) o’rin olgan. Ta’kidlash joizki,
so'nggi to’qqiz oy davomida Uzum bank foydalanuvchilari soni qariyb 3 baravarga — 2
milliondan 5,9 million kishigacha oshgan. Apex bank mijozlari bazasi qariyb 40 bara-
varga, ya'ni 5 273 kishidan 208 ming kishigacha ko’paygan. Biznesni rivojlantirish bank-
ida bu ko‘rsatkich ikki baravarga — 432 mingdan 871 ming kishigacha, AVO bankda esa
7 baravarga oshib, 2,3 million kishiga yetgan. Shu bilan birga, o‘tgan to’qqiz oy ichida
ayrim banklarda foydalanuvchilar soni kamaygani kuzatilgan. Jumladan, Agrobankda
1,6 millionga, Anor bankda 1 millionga, O’zsanoatqurilishbankda 303 mingga va Octo-
bankda 27 mingga kamaygan.

Bugungi kunda aholi tijorat banklarining mobil ilova dasturlari orqali real vaqt re-
jimida kartadan kartaga pul o‘tkazish (P2P) operatsiyalarini bajarish, soliq, byudjet, kom-
munal va boshqga to’lovlarni amalga oshirish, mikroqarz olish va kreditlarni so’ndirish,
onlayn omonatlarni rasmiylashtirish, depozit hamda ssuda (kredit) hisobvaraqlarini
masofadan ochish, xalqaro bank karta hisobvarag’idan to‘’lovlarni amalga oshirish,
onlayn konversiya operatsiyalarini amalga oshirish va boshqa masofaviy bank xizmatlari-
dan keng foydalanmoqda. O’z navbatida, korxona va tashkilotlar uchun bank hisobvara-
glarini masofadan boshgqarish tizimlari orqali real vaqt rejimida bank hisobvaraqlaridagi
mablag’larni tasarruf etish va to‘lovlarni amalga oshirish, valyuta mablag’lari sotib olish
(konvertatsiya) uchun buyurtmanomani elektron shaklda xizmat ko‘rsatuvchi bankka
yuborish, oylik ish haqi va unga tenglashtirilgan to’lovlarni o’tkazish uchun elektron
gaydnomani bankka uzatish va boshqa xizmatlardan foydalanish bo‘yicha imkoniyatlar
yaratildi.

Marketing va reklama faoliyatini kuchaytirish. Yangi mijozlarni jalb etishda market-
ing strategiyasining o’rni beqiyosdir. Bank o’z xizmatlarini keng ommaga tanitishi uchun
reklama, ijtimoiy tarmogqlarda sahifalar yuritish, aksiyalar o‘tkazish, bannerlar joy-
lashtirish kabi usullardan foydalanadi.Masalan, “Karta oching - 3 oy bepul xizmatdan
foydalaning” yoki “Har oyda eng faol mijoz - sovg’‘a sohibi” kabi takliflar mijozlar e’ti-
borini tortadi. Ijtimoiy tarmoqlarda videoroliklar, interaktiv postlar yoki foydali moliya-
viy maslahatlar joylashtirish ham auditoriyani kengaytiradi.Marketing orqali bank nafa-
gat o’z xizmatlarini tanitadi, balki mijoz bilan doimiy aloqada bo’lish imkoniyatini yara-
tadi. Bank o’z mijozini doimo ham hayratlantira olmasligi mumkin, biroq uning uchun
kutilmagan sovg’ani tayorlash mijozga xush kayfiyat bag’ishlaydi. Ayniqgsa, «eski» mi-
jozlarni sovg’alar bilan siylash jahonning ko’plab banklarida qo’llaniladigan amaliyot
hisoblanadi. Eng samarali dasturlar o’zida mijoz uchun rag’batlantiruvchi xizmatlar tiz-
imimni ishlab chiqishni nazarda tutadi. Eng yaqin mijozlarga imtiyoz sifatida yaratib
berilgan maxsus moliyaviy imkoniyatlar tezda unutilishi mumkin, biroq esdalik
sovg’alari va maxsus tadbirlarda tushirilgan fotosuratlar bank haqgidagi iliq tassurot mi-
jozlarning uzoq vaqt yodida saqlanishiga xizmat qgiladi.

Maxsus takliflar va bonus dasturlari. Mijozlar uchun foydali va jozibali shartlar
yaratish — ularni jalb etishning yana bir muhim yo’lidir. Banklar keshbek tizimi, cheg-
irmalar, bonus ballar, sovrinli o‘yinlar yoki sodiqlik dasturlarini yo’lga qo‘yishlari mum-
kin. Masalan, plastik karta orqali xarid qilganda 1-2% keshbek qaytarish, yoki “Har oy
eng faol mijoz — smartfon egasi” kabi tanlovlar foydalanuvchilarni faolroq bo’lishga un-
daydi. Shuningdek, yangi mijozlar uchun foizsiz kredit yoki past komissiya stavkalarini
taklif etish ham samarali natija beradi. Rag’batlantirish orqali bank raqobatchilardan
ajralib turadi.

Hamkorlik va korporativ aloqalar. Banklar yirik korxonalar, o’quv yurtlari, davlat
idoralari va tashkilotlar bilan hamkorlik o‘rnatish orqali mijozlar bazasini ken-
gaytiradi.Masalan, oliy ta’lim muassasalari bilan hamkorlikda talabalar uchun “talaba
kartasi” chiqarish, kompaniyalar bilan “ish haqi loyihasi” tashkil etish yoki onlayn
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do’konlar bilan to’lov tizimlari integratsiyasini yo‘lga qo’yish buning yaqqol misolidir.Bu
orqali bank nafaqat yangi mijozlarni jalb etadi, balki uzoq muddatli hamkorlikni ta’'min-
laydi.

Mijozlar bilan aloqalarni mustahkamlash. Mavjud mijozlardan mamnunlik olish —
yangi mijozlarni keltiradigan eng ishonchli manba hisoblanadi. “Og‘izdan og'izga mar-
keting” prinsipi bu sohada juda samarali ishlaydi.Banklar mijozlar bilan aloga o‘rnatish
uchun SMS, elektron pochta yoki qo’llab-quvvatlov markazlari orqali muntazam ravishda
xizmat yangiliklarini yetkazishi kerak. Bundan tashqari, fikr-mulohazalarni o‘rganish,
so‘rovnomalar o‘tkazish va shikoyatlarni tahlil gilish orqali xizmat sifati doimiy takomil-
lashtiriladi.Natijada, mavjud mijozlar bankdan mamnun bo‘lib, uni boshqalarga ham
tavsiya qiladi . Mijozlar bilan ziddiyatli vaziyatlar har qanday tashkilotning ichida paydo
bo’lishi mumkin va ularni to’g’ri hal qilish muhimdir. Agar muammo zudlik bilan
bartaraf etilsa va mijozlar bankning hamkorlik gilishga tayyorligini ko’rsalar , norozi mi-
jozlarning 80 % nafaqat bankda qoladi, balki yanada sodiq bo’lishadi hamda ko’pi bilan
10 ta do’stiga bu bankni tavsiya giladi. Mijoz fikriga e’tibor berish — sifatli xizmatning
kafolatidir.

Jamiyat va ijtimoiy faoliyatda ishtirok etish . Bank imidjini oshirish va ishonchni
mustahkamlash uchun ijtimoiy loyihalarda faol bo‘lish muhimdir. Masalan, xayriya tad-
birlari, ekologik loyihalar, sport musobaqalariga homiylik gilish yoki yosh tadbirkorlarni
qo‘llab-quvvatlash orqali bank jamiyatda ijobiy obro” qozonadi. Shu orqali u ozini nafa-
gat moliyaviy muassasa, balki ijtimoiy mas’ul tashkilot sifatida namoyon etadi. Bu esa
yangi mijozlarning ishonchini oshiradi va bank xizmatlariga qiziqishni kuchaytirad.

Teskari alogani o’rnatish. Muhimi mizojlarning ehtiyojlarini o’z vaqtida ilg’ab olish
magqsadida doimo ularning istaklari va takliflarini o’rganish zarur. Masalan, veb sahifada
qulay bo’limni tashkil etish, ijtimoiy so’rovlar o’tkazish , electron bulletenlarni yaratish.
Shaxsiy uchrashuvlar ham mijozning bankka bo’lgan munosabatini yaxshi tomonga
o’zgartiradi. Shuningdek, doimo mizoj kutgan tassurotni bera olish va ishonchni oqlash
muhim:qo’ng’iroq gilish, uchrashish haqidagi va’dani bajarish va xakozo.

O’zingizga chetdan nazar soling. Muhim mijozlar bankka murojaat gilgan vaqtda
o’zini qanday his qilishni ahglab olish magsadida uning o’rniga o’zini qo’yib , qo’llab-
quvvatlash xizmatining vositalari va usullarini qo’llab ko'rish kerak. Mijozlar o’rtasida
xonaga chiqib ,boshqaruvchilar ular bilan ganday muloqat gilayotganini kuzating. Bun-
dan mijoz qanchalik qanoatlanganini o’rganing. Ular sizning bankingizdan mamnun ho-
latda chiqib krtayaptimi? Ularga barcha zarur xizmatlar ko’rsatiladimi? Ular sizning
bankingizni do’stlariga tavsiya etganmi? Shunday qilib , bankka chetdan turib, mijoz-
ning nazari bilan qarash nimalarni o’zgartirish lozimligini aniqlab olishga yordam beradi.
Masalan, (muxim va zarur) mijozlar navbat kutib o’tirsa , boshqaruvchi o’z vaqtini bex-
uda suhbatlarga sarflasa, operator o’z ishini noprofessional tarzda bajarsa. Bu kabi kichik
muammolar bankka bo’lgan munosabatga salbiy ta’sir ko’rsatadi. Mijozlar bilan uzoq
muddatli hamkorlik o'rnatishni istagan bank o'z ustida tinimsiz ishlashi shart.

Xodimlarning malakasi va muomala madaniyati. Bank xizmatining sifati xodimlarn-
ing bilim va odobiga bevosita bog‘liqdir . Har bir mijoz bilan ilig, tushunarli va hurmat
bilan muloqot gilish bank obro’sini oshiradi. Masalan, “Agrobank” yoki “Asakabank”da
mijozlarga xizmat ko‘rsatish bo‘yicha treninglar o’tkazilishi mijozlar ishonchini
kuchaytirgan. Shu sababli banklar muntazam ravishda xodimlar malakasini oshirishga
e’tibor qaratishlari zarur bo’ladi.

Filiallar va xizmat ko’rsatish joylarining qulayligi. Xizmat sifati nafaqat muomala,
balki joyning qulayligiga ham bog’lig.Bank binosining tozaligi, shinamligi, navbatni
boshgqarish tizimi mijozni qoniqtiradi.”TBC Bank”ning zamonaviy filial dizayni va tez
xizmat ko‘rsatish tizimi bunga misol bo‘la oladi. Shinam muhit va qulay joylashuv mi-
jozlarning bankka bo‘lgan ishonchini oshiradi.
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Xavfsizlik va maxfiylik. Mijoz ma’lumotlarining himoyasi xizmat sifatining ajralmas
gismidir.Axborot xavfsizligi yuqori bo‘lgan banklarda mijozlar o’zini ishonchli his qiladi.
Ko’plab banklar ikki bosqgichli parol tizimini joriy etgan.Xavfsizlik — sifatli bank xiz-
matining asosidir.

5. Conclusions

Xulosa qilib aytganda, yangi mijozlarni bankka jalb etish ko’p girrali jarayondir. Bu
nafaqat reklama yoki chegirmalar, balki kompleks yondashuvni talab etadi. Bankning
ishonchliligi, xizmat sifati, raqamli texnologiyalarni joriy etish, marketing strategiyalari
va mijozlar bilan alogani mustahkamlash bir-biri bilan uzviy bog‘ligdir. Shuningdek,
jamiyat bilan faol hamkorlik, innovatsion yechimlar va foydali takliflar bankning
raqobatbardoshligini oshiradi. Har bir yangi mijoz — bu bank uchun yangi imkoniyat,
yangi ishonch va barqaror kelajak demakdir. Shunday omillarga e’tibor qaratgan
har bir moliya muassasasi nafaqat o‘zining betakror brendini yaratadi, balki mijoz
ishonchini qozonish orqali barqaror rivojlanish poydevorini mustahkamlaydi.
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