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Annotatsiya. Maqgolada tijorat banklarining moliyaviy bargarorligini mustahkamlashda kross-sotuvlar tizimining ahamiyati
va uni yanada rivojlantirish yo‘nalishlari yoritiigan. Mijozlar ehtiyojlarini chuqur baholash hamda zamonaviy bank tex-
nologiyalaridan samarali foydalanish asosida kross-sotuvlar hajmini oshirishga garatilgan amaliy tavsiyalar taklif etilgan.

Kalit so‘zlar: tijorat banklari, kross-sotuvlar, bank marketingi, komission daromadlar, mijozga yo‘naltirilganlik, sotuvlar
samaradorligi.

AHHOTauusA. B ctatbe packpbiBalOTCA 3HAYEHWE CUCTEMbl KPOCC-NPOSaX B yKpenneHun doMHaHcoBoOM yCTOI7I‘-IVIBOCTVI
KOMMepYeCKnxX 06aHKoB M NMEepPCneKTUBHbIE HanpaBfieHUsl €€ [OarnbHEeWLero CoBepLUeHCTBOBaHUSA. [lpeanoXeHsbl
npakTn4vyeckme pekomeHgaumm no pacimpeHuto ob6bemoB KPOCC-NpogaK Ha OCHOBE KOMMMEKCHOW OLEHKM I'IOTpe6HOCTeI7I
KIMEHTOB 1 3(h(PEKTUBHOIO NCMOSNb30BAHUSA COBPEMEHHbIX ©aHKOBCKMX TEXHOSOTUIA.

KniouyeBble cnoBa: kommepyeckue OaHku, Kpocc-npodaxu, OaHKOBCKUM MapKEeTUHT, KOMMUCCUOHHbIE [O0X0Abl,
KNMMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTb, 3MEKTUBHOCTL NPOAAX.

Abstract. The article examines the importance of the cross-selling system in strengthening the financial stability of com-
mercial banks and discusses promising directions for its further development. Practical recommendations are proposed to
increase cross-selling volumes through a comprehensive assessment of customer needs and the effective use of modern
banking technologies.

Key words: commercial banks, cross-selling, bank marketing, commission income, customer centricity, sales efficiency.

KIRISH

O‘zbekiston Respublikasi bank tizimini rivojlantirish oldida turgan asosiy vazifalardan biri bank xizmatlari
sifatini oshirish, xizmatlar ko‘lamini kengaytirish va ularni rivojlangan davlatlar banklari tajribasiga muvofiq
takomillashtirishdan iborat. Bank tizimida ragobatning kuchayishi, ragamli texnologiyalarning jadal rivojlanishi
va mijozlar ehtiyojlarining o‘zgarib borishi tijorat banklaridan xizmatlar samaradorligini oshirishga garatilgan
zamonaviy yondashuvlarni joriy etishni talab gilmogda. Shu asosda chakana bank xizmatlari sohasida xorijiy
davlatlar tajribasini o‘rganish va uning ilg‘or jihatlarini milliy bank tizimi xususiyatlaridan kelib chiggan holda
amaliyotga tatbiq etish bugungi kunning dolzarb vazifalaridan biri hisoblanadi.

So‘nggi yillarda jahon bank amaliyotida mijozlarga xizmat ko'rsatish sifatini yanada oshirish, ularning
ehtiyojlarini to‘lig gondirish va uzoq muddatli hamkorlikni rivojlantirishga alohida e’tibor garatiimoqda. Bu
jarayonda banklar mijozlar uchun qo‘shimcha qulayliklar yaratish, xizmatlar turini kengaytirish va innovatsion
mabhsulotlarni taklif qilish orgali o'z ragobatbardoshligini mustahkamlamoqgda. Shu nugtai nazardan, ko‘plab
xorijiy banklar samarali marketing vositalaridan biri bo‘lgan kross-sotuvlar tizimini faol go‘llamoqdalar. Mazkur
yondashuv banklarga kredit foiz stavkalarini pasaytirish yoki depozit foizlarini oshirish bilan cheklanmasdan,
mijozlar uchun qo‘shimcha giymat yaratish orqgali ularni jalb gilish imkonini beradi.

Kross-sotuvlar (cross-selling) tizimi bank mahsulotlari va xizmatlarini kompleks ravishda taklif qgilish orqgali
mijozlar giymatini oshirish hamda bank daromadlarini ko‘paytirishning muhim vositalaridan biri hisoblanadi.

Kross-sotuvlar bank mijozlariga ularning ehtiyojlari va moliyaviy holatidan kelib chiggan holda qo‘shimcha
mahsulot va xizmatlarni taklif etish jarayoni bo'lib, bu amaliyot mijozlar bilan uzoq muddatli munosabatlarni
shakllantirish, mijozlarni saqglab qolish darajasini oshirish va yangi daromad manbalarini yaratish imkonini
beradi. Xususan, kredit mahsulotlari bilan bir gatorda depozitlar, bank kartalari, sug‘urta xizmatlari hamda
ragamli bank xizmatlarini taklif gilish kross-sotuvlarning keng targalgan shakllari hisoblanadi.

Jahon banklari amaliyotida kross-sotuvlar tizimi ma’lumotlar tahlili, mijozlar segmentatsiyasi va ragamli
marketing texnologiyalari asosida izchil rivojlantiriimogda. Shu bilan birga, mazkur tizimning samaradorligini
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yanada oshirish uchun tashkiliy jarayonlarni takomillashtirish, texnologik imkoniyatlarni kengaytirish va
inson kapitalini rivojlantirish muhim ahamiyat kasb etadi. Shu bois kross-sotuvlar jarayonini takomillashtirish,
zamonaviy ragamli yechimlar va analitik vositalardan samarali foydalanish orqali bank xizmatlari sifati va
ragobatbardoshligini oshirish dolzarb masalalardan biri hisoblanadi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Bank xizmatlari va mahsulotlari sotuvini tashkil etish hamda rivojlantirish, raqobat muhitida bank marketingi
xususiyatlarini tadqiq etish, bank mahsulotlari va xizmatlari sotuvini tashkil etishning ayrim jihatlari N. Rackham,
K. Sewell, S. Schiffman, E. Payne, A.N. Syrkina, D.l. Khlebovich hamda A.A. Lobanov tomonidan atroflicha
yoritilgan.

Adabiyotlar sharhi asosida shuni ta’kidlash mumekinki, cross-selling (kross-sotuv) savdo usuli bo‘lib, unda
biror mahsulot yoki xizmatni xarid gilayotgan mijozga asosiy mahsulotni to‘ldiruvchi qo‘shimcha mahsulot va
xizmatlar taklif etiladi. Bank xizmatlarida ushbu yondashuv mijozlarga bir xizmatdan foydalanish jarayonida
boshga xizmatlar bo‘'yicha ham qo‘shimcha qulaylik va imtiyozlarga ega bo‘lish imkoniyatini yaratadi.

Rivojlangan davlatlar tijorat banklari amaliyotida mijozlarga muayyan bank xizmatlaridan foydalanganliklari
uchun investitsion yoki sug‘urta xizmatlari bo‘yicha qo‘shimcha afzalliklar taklif etimoqgda. Bunday yondashuv
natijasida mijozlar bir nechta xizmatlardan kompleks foydalanish imkoniyatiga ega bo‘lib, xizmatlardan
foydalanish samaradorligi yanada ortadi. Kross-sotuv (majmuaviy sotuv) yoki ayrim hollarda bog‘langan
sotuv tizimi sifatida e’tirof etiladigan ushbu amaliyot bugungi kunda mijozlar uchun eng jozibador xizmat
yo‘nalishlaridan biri hisoblanadi.

Mazkur tizim banklarga yangi mijozlarni jalb gilish, mavjud mijozlar bilan uzoq muddatli hamkorlikni
rivojlantiish hamda bank xizmatlari ko‘lamini kengaytirishda muhim ahamiyat kasb etadi. Masalan, mijoz
bankdan ipoteka krediti olganida unga alohida hisobvaraq ochiladi. Shu bilan birga, bank xodimi mijozga nafaqat
hisobvaraq ochishni, balki qo‘shimcha bank xizmatlaridan foydalanishni ham taklif etadi. Bunday xizmatlar
gatoriga plastik kartalar, SMS-xabarnoma xizmati, internet-banking, mobil banking va boshqa zamonaviy bank
xizmatlari kiradi. Natijada mijoz o'z mablag‘larini boshgarish va kredit hisobvarag‘idan foydalanishda yanada
qulay va samarali xizmatlarga ega bo‘ladi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Tadqigotning metodologik asosini ijtimoiy-igtisodiy jarayonlar va hodisalarni ilmiy o‘rganishda qo‘llaniladigan
dialektik yondashuv tashkil etadi. Tadgiqot jarayonida qiyosiy-tarixiy tahlil, tizimli tahlil, tizimlashtirish, guruhlash
va umumlashtirish usullaridan samarali foydalanildi.

Tadqigotning axborot bazasini mamlakatimiz va jahon moliya bozorlarida bank marketingi hamda kross-
sotuvlar tizimi rivojlanishiga oid statistik ma’lumotlar, sohaga doir ilmiy adabiyotlar, ilmiy maqolalar va tadqiqot
materiallari tashkil etdi. Mazkur manbalar asosida kross-sotuvlar tizimining nazariy va amaliy jihatlari kompleks
tahlil gilinib, uni takomillashtirish bo‘yicha tegishli xulosa va takliflar ishlab chiqildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Kross-sotuv banklarning marketing strategiyasida muhim o‘rin tutadigan zamonaviy yondashuv bo'lib,
muayyan bank mahsulotini rasmiylashtirayotgan mijozga unga bog‘liq qo‘shimcha xizmatlar yoki mahsulotlarni
taklif etishni anglatadi.

Kross-sotuvlar tashqi va ichki turlarga bo‘linadi.

Tashqi kross-sotuvlarga, masalan, ipoteka yoki avtokredit kabi asosiy kredit mahsulotiga qo‘shimcha
ravishda garz oluvchining hayoti va sog'ligini sug‘urtalash xizmatini taklif etish kiradi. Bunday hamkorlik
sug‘urta kompaniyalariga o'z mijozlar bazasini kengaytirish imkonini bersa, banklar uchun go‘shimcha
komission daromad manbai hisoblanadi.

Ichki kross-sotuvlar esa bankning oz mahsulotlari va xizmatlarini kompleks ravishda taklif etishga
asoslanadi. Masalan, mijoz omonat ochayotganda yoki kredit rasmiylashtirayotganda unga qgo‘shimcha
ravishda bank kartasi, masofaviy bank xizmatlari yoki boshga moliyaviy mahsulotlar taklif gilinishi mumkin.

Kross-sotuvlar ko‘pincha xizmatlar paketi shaklida amalga oshiriladi. Bunday paketlarning giymati, odatda,
xizmatlarni alohida rasmiylashtirishdagi umumiy xarajatlarga nisbatan magbulroq bo‘ladi. Natijada mijoz bir
nechta xizmatlardan qulay va samarali shartlarda foydalanish imkoniyatiga ega bo‘ladi.

Bundan tashqari, banklar mijozlarga avval foydalanilgan mahsulotlarga qo‘shimcha ravishda yangi
mahsulotlarni imtiyozli shartlarda taklif etish orgali ularning moliyaviy ehtiyojlarini yanada to‘lig gondirish
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imkoniyatiga ega bo‘ladilar.

Tahlillar shuni ko‘rsatadiki, kross-sotuvlar banklar uchun daromadlarni oshirish, mijozlar bilan uzoq muddatli
munosabatlarni mustahkamlash, xizmatlar ko‘lamini kengaytirish va ragobatbardoshlikni kuchaytirishning
samarali vositasi hisoblanadi. Shu bilan birga, mazkur yondashuv mijozlarga kompleks xizmatlardan
foydalanish, vaqt va xarajatlarni tejash hamda individual yondashuv asosida xizmat olish imkoniyatini yaratadi.

Kross-sotuvlarni tashkil etish quyidagi bosqichlarni o‘z ichiga oladi:

1. Taklif etilayotgan barcha mahsulotlarning iste’molchi uchun afzalliklari va ragobat ustunliklarini aniglash.

2. Bitta magsadli auditoriyaga mo'ljallangan o‘zaro uyg‘un mahsulotlarni tanlash hamda ularning iste’mol
giymatini baholash. Bunda asosan:

. universallik;
+  soddalik;
* magqgbul narxlilik mezonlariga €e’tibor garatiladi.

3. Mijozlar uchun chegirma va bonus tizimini ishlab chiqish.

4. Majmuaviy sotuvlar bo‘yicha mas’ul xodimlarni belgilash.

5. Mijozlar bilan ishlovchi mutaxassislar malakasini oshirish va gayta tayyorlash.

6. Kross-sotuvlar samaradorligini monitoring qilish tizimini joriy etish.

7. Mahsulot va xizmatlar bo‘yicha axborot ta’minoti hamda reklama faoliyatini rivojlantirish.

Chakana mijozlar ehtiyojlaridan kelib chigib, xizmatlar majmuasi quyidagi bosgichlarda joriy etiladi.

Birinchi bosgich — chakana mijozlarni moliyaviy xizmatlarga bo‘lgan ehtiyojlari doirasida segmentlarga
ajratish. Chakana mijozlarning moliyaviy ehtiyojlari statistik ma’lumotlar, ijtimoiy-demografik tadgigotlar hamda
mavjud mijozlar so‘rovnomalari asosida aniglanadi.

Ikkinchi bosgich — har bir mijozlar guruhi uchun ularning moliyaviy ehtiyojlarini gondira oladigan xizmatlar
paketi shakllantiriladi.

Uchinchi bosqich — har bir guruhga taklif etiladigan xizmatlar majmuasining rentabelligi hisoblanadi hamda
olingan natijalar asosida mijozlarni rag‘batlantiruvchi narx siyosati shakllantiriladi.

To'rtinchi bosqich — taklif etilayotgan xizmatlar majmuasiga mijozlar tomonidan bildirilayotgan talab tahlil
gilinadi, rentabellik darajasi baholanadi va ragobatchi banklar faoliyati o‘rganiladi.

AQSh tajribasi shuni ko‘rsatadiki, o‘rtacha iste’molchi 8—12 ta moliyaviy mahsulotga ega bo‘lsa-da, ularning
aksariyati bir bankda 2—3 ta mahsulotdan foydalanadi. Eng samarali banklar esa har bir mijozga 4 tadan ortiq
mahsulot taklif etishga va ulardan foydalanishni ta’minlashga erishgan.

Bugungi kunda mamlakatimiz tijorat banklari ham kross-sotuvlar tizimini faol joriy etib bormoqdalar. Buni,
aynigsa, omonat xizmatlarida, ya’ni jamg‘arma mahsulotlari bilan bir gatorda kommunal to‘lovlarni amalga
oshirish xizmatlari taklif etilayotganida kuzatish mumekin.

Aksariyat tijorat banklari “Joriy hisob” va “Kredit kartalari” xizmatlari doirasida kross-sotuv amaliyotidan
foydalanmoqda. Mazkur xizmatlar bo‘yicha kross-sotuv ulushi mos ravishda 57 va 45 foizni tashkil etgan.
Ushbu holatni quyida keltiriilgan diagrammada ko‘rish mumkin (1-rasm).

McTebmon kpegumm 1 17%

NebuTkapTa 1 17%

XXamrapma xmco6bu | 21%

CyrypTa 6ynnya kap3a | 25%

XaéT cyryptacu | 32%

Yin cyryptacu 142%

Kpeaut kapta | 45%
Xopwuit xnco6 57%

1-rasm. Kross-sotuvlarni rivojlantirishda taklif etilgan xizmat turlari (foizda)'

XULOSA VA TAKLIFLAR

Kross-sotuvlar tijorat banklarining daromadliligini oshirish, mijozlarga ko‘rsatilayotgan xizmatlar ko‘lamini

1 Capgemini Research Institute. World Retail Banking Report 2025: Attract, Engage, and Delight: Spin the Customer Centricity Flywheel. —
Paris: Capgemini, 2025. — URL: World Retail Banking Report 2025
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kengaytirish va ular bilan uzoq muddatli hamkorlik munosabatlarini rivojlantirishda samarali marketing vositasi
hisoblanadi. Mazkur mexanizmdan yuqgori samara bilan foydalanish uchun bank xodimlarining mahsulotlar
bo‘yicha bilim va ko‘nikmalarini muntazam takomillashtirish, mijozlar ehtiyojlarini aniglash usullarini rivojlantirish
hamda zamonaviy sotuv texnologiyalarini go‘llash muhim ahamiyatga ega. Shu magsadda maxsus o‘quv
dasturlari va malaka oshirish treninglarini tashkil etish magsadga muvofigdir.

Samarali tashkil etilgan kross-sotuvlar banklarga qo‘shimcha daromad manbalarini shakllantirish bilan
bir gatorda, mijozlar qoniqishi va sodigligini yanada mustahkamlash imkonini beradi. Shuningdek, mazkur
yondashuv mijozlarni jalb qilish xarajatlarini optimallashtirish, bank mahsulotlaridan foydalanish ko‘lamini
kengaytirish va bankning bozordagi ragobatbardoshligini oshirishga xizmat qiladi.

Zamonaviy bank amaliyotida kross-sotuvlar samaradorligi ma’lumotlarga asoslangan boshqaruv qarorlarini
gabul qilish, CRM tizimlaridan samarali foydalanish, ragamli platformalarni takomillashtirish hamda mijozlar
ehtiyojlarini chuqur tahlil gilish bilan uzviy bog‘liqdir. Shu bois kross-sotuvlar tijorat banklarining marketing
siyosati va mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish strategiyasining ustuvor yo‘nalishlaridan biri sifatida
garalishi magsadga muvofiq hisoblanadi.
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