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OZBEKISTON TIJORAT BANKLARIDA
MIJOZLARGA YO'NALTIRILGAN BIZNES
JARAYONLARINI TRANSFORMATSIYA QILISH
AMALIYOTI

A.M. Azimov
ATB “Biznesni rivojlantirish banki” xodimi

Annotatsiya. Ushbu magolada O‘zbekiston tijorat banklarida mijozlarga yo‘naltiriigan biznes jarayonlarini transformatsiya
qgilishning nazariy va amaliy jihatlari tahlil gilingan. Ragamli transformatsiya, fintex integratsiyasi, CRM tizimlar, omnikanal
xizmat ko‘rsatish modellari va protsess reinjiniringi asosida bank xizmatlarini modernizatsiya gilish masalalari o‘rganilgan.
Shuningdek, banklarda mijoz tajribasini yaxshilash, operatsion xarajatlarni kamaytirish va raqobatbardoshlikni oshirish
omillari tahlil gilingan. Tadqiqot natijalariga ko‘ra, mijozga yo‘naltiriigan strategiyalarni joriy etish banklar foydaliligini va
bozordagi ulushini oshirishga xizmat qilishi asoslab berilgan.

Kalit so‘zlar: bank tizimi, biznes jarayonlar transformatsiyasi, ragamli bank, mijoz tajribasi, CRM, fintex, omnikanal xizmat.

Abstract. This article analyzes theoretical and practical aspects of transforming customer-oriented business processes
in commercial banks of Uzbekistan. The study explores digital transformation, fintech integration, CRM systems,
omnichannel service models, and process reengineering. Results indicate that customer-centric strategies significantly
enhance competitiveness, profitability, and market positioning of banks.

Key words: banking system, process transformation, digital banking, customer experience, fintech.

AHHOTauus. B ctatbe nccnenyoTca TeOpeTUYECKNE U NPaKTUYECKNe acnekTbl TpaHCOopMaLm KITMEHTOOPUEHTUPOBAHHbIX
6usHec-npoLeccoB B koMMepyeckmx baHkax YsbekuctaHa. PaccmatpuBaroTcs BOMpPOChl LMpPOBON TpaHcdhopmauuu,
uHTerpaumm duHTex-peweHni, BHegpeHuss CRM-cucteMm 1M omMHuKaHanbHbIX mogenen obcnyxuaHns. OBocHOBaHO
BMUSIHWE KITMEHTCKOro NOAX0Aa Ha NOBbILLEHNE KOHKYPEHTOCMOCOBHOCTY 6aHKOB 1 3hEKTUBHOCTU UX AEATENBHOCTY.

KntoueBble crioBa: 6aHKOBCKas cucTemMa, TpaHcqopMaLms NpPoLECCOB, LIMAPOBON H6aHK, KIMMEHTCKUIA OMbIT, (UHTEX.

KIRISH

So‘nggi yillarda jahon moliya bozorlarida ragobatning kuchayishi, ragamli texnologiyalar rivoji va fintex
startaplarining faollashuvi bank tizimidan an’anaviy ishlash modelidan voz kechib, mijozga yo‘naltiriigan
innovatsion biznes jarayonlarga o‘tishni talab gilmoqda. O‘zbekiston bank sektorida ham davlat islohotlari,
ragamli igtisodiyot strategiyasi va moliyaviy xizmatlar bozorini liberallashtirish siyosati natijasida transformatsiya
jarayonlari tezlashdi.

An’anaviy bank modellari asosan ichki operatsion samaradorlikka qaratilgan bo‘lsa, zamonaviy bank
modellari mijoz tajribasini markazga qo‘yadi. Bu esa xizmatlarni shaxsiylashtirish, tezkorlik, onlayn xizmatlar va
doimiy aloga kanallarini rivojlantirishni talab qiladi.

MAVZUGA OID ADABIYOTLAR SHARHI

Tijorat banklarida mijozlarga yo‘naltiriigan biznes jarayonlarini transformatsiya qilish masalasi bank
menejmenti, marketing, xizmatlar sifati va ragamli transformatsiya nazariyalari kesishgan nugtada shakllangan
ilmiy yo‘nalish hisoblanadi. Mazkur yo‘nalishning nazariy asoslari avvalo marketing konsepsiyasining
evolyutsiyasi bilan bog‘liq. Philip Kotler 2003-yilda chop etilgan tadqiqgotlarida kompaniyalar muvaffaqiyati
bozor ulushini emas, balki mijoz ulushini oshirish bilan belgilanadi, degan g‘oyani ilgari suradi. Unga ko‘ra,
mijoz giymatini yaratish va uni uzoq muddatli saqglab golish biznes jarayonlarining markaziga aylanishi lozim.
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Mijoz giymati va sodigligini shakllantirish mexanizmlari Robert Kaplan va David Norton tomonidan ishlab
chigilgan Balanced Scorecard konsepsiyasida ham muhim o'rin tutadi. Kaplan va Norton 1996-yilda strategik
boshqgaruv tizimida mijozlar nugtayi nazarini moliyaviy natijalar bilan uzviy bog‘lash zarurligini asoslab bergan.
Ularning yondashuvi banklarda ichki jarayonlarni mijoz ehtiyojlariga moslashtirish orqali bargaror raqobat
ustunligini ta’minlash mumkinligini ko‘rsatadi.

Xizmatlar sifati va mijoz tajribasini boshqgarish borasida A. Parasuraman, Valarie Zeithaml va Leonard
Berry tomonidan ishlab chigilgan SERVQUAL modeli alohida ahamiyatga ega. Ular 1988-yilda xizmatlar sifati
besh o'lchov — ishonchlilik, javob gaytarish tezligi, ishonch uyg‘otish, empatiya va moddiy elementlar orqali
baholanishini ilmiy jihatdan asoslab bergan. Mazkur model bank xizmatlarini takomillashtirishda jarayonlarni
mijoz kutishlari bilan muvofiglashtirish zaruratini ko‘rsatadi.

Bank sohasida xizmatlar marketingining rivojlanishida Christian Grénroos muhim hissa qo‘shgan. U 1990-
yilda xizmatlar marketingi jarayonini an’anaviy tranzaksion modeldan munosabatlar marketingiga o‘tish bilan
izohlaydi. Grénroosga ko‘ra, banklarda mijozlarga yo‘naltiriigan transformatsiya doimiy muloqot, ishonch va
uzoq muddatli hamkorlikka asoslanishi kerak.

Munosabatlar marketingi nazariyasini yanada chuqurlashtirgan olimlardan biri Jagdish Sheth va Atul
Parvatiyar bo'lib, ular 2000-yilda mijozlar bilan bargaror alogalar o‘rnatish tashkilot samaradorligini oshirishini
ta’kidlagan. Banklar uchun bu yondashuv mijoz hayotiy siklini boshqgarish, CRM tizimlarini joriy etish hamda
individual takliflar ishlab chigishni nazarda tutadi.

Ragamli transformatsiya va biznes jarayonlarini gayta loyihalash masalalari Michael Hammer va James
Champy tomonidan ishlab chigilgan Business Process Reengineering konsepsiyasida chuqur tahlil gilingan.
Ular 1993-yilda jarayonlarni tubdan qayta ko'rib chigish orqali samaradorlik, tezkorlik va xizmat sifati keskin
yaxshilanishini asoslab bergan. Mazkur yondashuv tijorat banklarida an’anaviy operatsion tuzilmalarni ragamli
platformalar asosida qayta shakllantirish uchun metodologik asos vazifasini bajaradi.

Ragamli bank xizmatlari va moliyaviy innovatsiyalarni rivojlantirish masalalarini Frederic Mishkin o‘zining
2015-yildagi tadqgiqotlarida moliya institutlarining texnologik moslashuvchanligi va axborot assimetriyasini
kamaytirish jarayonlari bilan bog‘laydi. Mishkinning nuqgtayi nazariga ko‘ra, raqamli transformatsiya banklarning
operatsion xarajatlarini kamaytirish bilan birga mijozlar uchun qulaylik va tezkorlikni oshiradi.

Shuningdek, Claessens, Frost, Turner va Zhu 2018-yilda FinTech rivojlanishining bank biznes-modellariga
ta’sirini tahlil gilib, platforma asosidagi xizmatlar mijozlarga yo‘naltirilgan jarayonlarni tezlashtirishini ko‘rsatgan.
Ularning tadgiqotlari banklar uchun ochiq API, ragamli ekotizim va hamkorlik modeli muhimligini ilmiy asoslaydi.

limiy manbalar tahlili shuni ko‘rsatadiki, tijorat banklarida mijozlarga yo‘naltiriigan biznes jarayonlarini
transformatsiya qilish masalasi marketing, strategik boshqaruv, xizmatlar sifati va ragamli texnologiyalar
integratsiyasi asosida shakllanadi. Zamonaviy yondashuvlarda transformatsiya faqat texnologik yangilanish
bilan cheklanmaydi, balki tashkiliy madaniyat, jarayonlar arxitekturasi va mijoz tajribasini kompleks boshqgarishni
ham o'z ichiga oladi.

TADQIQOT METODOLOGIYASI

Magqolada ilmiy tadqigotning bir qator usullaridan foydalanildi. Xususan, tahlil va sintez usullari orqali
mavzuga oid nazariy va amaliy ma’lumotlar umumlashtirildi hamda ularning o‘zaro bog‘ligligi ochib berildi.
Taqqgoslash usuli yordamida turli banklar faoliyati va amaliy tajribalar o‘rtasidagi farglar hamda o‘xshash jihatlar
aniglashtirildi. Statistik tahlil asosida mavjud ko‘rsatkichlar qayta ishlanib, ularning dinamikasi va tendensiyalari
baholandi. Tizimli yondashuv bank faoliyatini yagona mexanizm sifatida ko‘rib chigish va uning tarkibiy
elementlari o‘rtasidagi o'zaro ta’sirni tahlil gilish imkonini berdi. Shuningdek, ekspert baholash usuli orgali soha
mutaxassislarining fikr-mulohazalari inobatga olindi.

Tadqigot manbalari sifatida O‘zbekiston Respublikasi Markaziy banki hisobotlari, tijorat banklarining ochiq
moliyaviy ma’lumotlari hamda xalgaro moliyaviy tashkilotlar tomonidan e’lon qilingan tahliliy materiallardan
foydalanildi.

TAHLIL VA NATIJALAR

Mijozga yo‘naltiriigan bank modeli mohiyatan barcha biznes jarayonlari, tashkiliy tuzilma va strategik
garorlar markaziga mijoz gadriyatini qo‘yadigan boshqaruv konsepsiyasini anglatadi. Ushbu modelda bankning
asosiy maqgsadi mahsulot sotish emas, balki mijoz uchun uzoq muddatli giymat yaratishdan iborat bo‘ladi.
Bunda bank mijozning moliyaviy xulqi, ehtiyojlari, risk profili va hayotiy siklini chuqur tahlil giladi hamda shunga
moslashtirilgan individual xizmatlar taklif etadi. Natijada bank va mijoz ortasida bir martalik tranzaksiya emas,
balki bargaror hamkorlik shakllanadi.
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An’anaviy mahsulot markazli modelda bank ichki jarayonlar va standart mahsulot liniyasiga tayanadi.
Mijozga yo‘naltiriigan model esa qarama-qarshi yondashuvni taklif etadi: mahsulotlar mijoz ehtiyojiga qarab
shakllantiriladi. Bu esa segmentatsiya, mikrosegmentatsiya va personalizatsiyani talab etadi. Aynigsa, yoshlar,
kichik biznes subyektlari, masofaviy hududlarda yashovchi aholi gatlamlari uchun moslashtiriigan xizmatlar
bankning ragobatbardoshligini oshiradi. Strategik boshgaruv mijoz tajribasi (Customer Experience — CX) bilan
uzviy bog‘lanadi va KPI tizimi mijoz qoniqish darajasi, Net Promoter Score (NPS), xizmat tezligi va ragamli
faollik ko‘rsatkichlari bilan baholanadi.

Banklarda biznes jarayonlarni transformatsiya qilish tizimli va bosqichma-bosqich amalga oshiriladi.
Diagnostika bosqichida mavjud jarayonlarning xaritasi tuziladi, tor bo‘g‘inlar aniglanadi, ortigcha byurokratik
bosqichlar gisqartiriladi. Reinjiniring jarayonida qgiymat qo‘shmaydigan operatsiyalar bekor gilinadi yoki
soddalashtiriladi. Avtomatlashtirish bosqichida zamonaviy IT platformalar, bulutli yechimlar va mikroxizmat
arxitekturasi joriy etiladi. Integratsiya jarayonida turli tizimlar o‘rtasida real vaqt rejimida ma’lumot almashinuvi
yolga qo'yiladi. Optimallashtirish bosqichi esa doimiy takomillashtirish, Lean va Agile metodologiyalariga
asoslanadi.

Ragamli texnologiyalar transformatsiyaning asosiy drayveri hisoblanadi. Mobil banking xizmat ko‘rsatish
tezligini va mijozlar uchun qulaylikni oshiradi. Big Data texnologiyalari mijoz xulg-atvorini prognoz gilish, kredit
riskini aniglash va marketing kampaniyalarini optimallashtirish imkonini beradi. Sun’iy intellekt kredit skoring,
antifraud monitoring va chatbot xizmatlarini avtomatlashtiradi. API texnologiyalari ochiq bank tizimlari va fintex
ekotizimlari bilan integratsiyani ta’minlaydi. Blokcheyn texnologiyasi esa operatsion shaffoflik va xavfsizlikni
kuchaytiradi. Ushbu texnologiyalar bankni tezkor, moslashuvchan va mijoz ehtiyojlariga tez javob beradigan
moliyaviy institutga aylantiradi.

CRM tizimlari strategik ahamiyat kasb etadi. Ular mijoz ma’lumotlarini yagona platformada jamlab, 360
darajali profil yaratadi. Bu esa shaxsiylashtirilgan takliflar berish, kross-sotuvlarni oshirish, risklarni aniqroq
baholash va mijoz chigib ketish ehtimolini kamaytirish imkonini beradi. Ma’'lumotlarga asoslangan boshqaruv
modeli banklarga intuitiv emas, balki analitik garorlar gabul gilish imkonini yaratadi. Real vaqt rejimidagi
dashboard va analitik hisobotlar rahbariyatga tezkor strategik moslashuvni ta’minlaydi.

Omnikanal xizmat ko‘rsatish strategiyasi zamonaviy bank modelining ajralmas gismidir. Mobil ilovalar,
internet-banking, chat-botlar, koll-markazlar va filiallar o‘rtasidagi uzluksiz integratsiya mijozga qulay va bir xil
sifatdagi xizmatni tagdim etadi. Mijoz bir kanalda boshlangan operatsiyani boshga kanalda davom ettira olishi
kerak. Bu bank brendiga bo‘lgan ishonch va sadogatni mustahkamlaydi.

O'zbekiston bank tizimida so‘nggi yillarda transformatsiya jarayonlari sezilarli darajada jadallashdi.
Onlayn kreditlash, masofaviy identifikatsiya, QR-to‘lovlar, mobil hamyonlar va fintex hamkorlik modellari keng
joriy etilmogda. Ragamli operatsiyalar ulushining 60-70% gacha yetishi operatsion samaradorlik oshganini
ko‘rsatadi. Shu bilan birga, ragamli transformatsiya xarajatlarni qisqartirish, xizmat ko‘rsatish vaqtini kamaytirish
va daromadlarni diversifikatsiya qilish imkonini bermoqda.

Moliyaviy natijalar nuqgtayi nazaridan tahlillar shuni ko‘rsatadiki, ragamli kanallari rivojlangan banklarda
ROA va ROE ko‘rsatkichlari nisbatan yuqgori bo‘ladi. Bu operatsion xarajatlarning kamayishi, risklarni anigroq
boshqarish va mijoz bazasining kengayishi bilan izohlanadi. Biroq texnologiya o'zi yetarli emas. Transformatsiya
muvaffaqgiyati inson kapitali, xodimlarning ragamli kompetensiyasi va innovatsion tashkiliy madaniyatga
bevosita bog'lig. Xodimlar yangi tizimlarni gabul gilmasa, eng zamonaviy platforma ham faqat chiroyli interfeys
bo‘lib qoladi.

Umuman olganda, mijozga yo‘naltiriigan bank modeli strategik bargarorlik, ragobatbardoshlik va uzoq
muddatli giymat yaratishning asosiy omili hisoblanadi. Ragamli platformalarga sarmoya kiritgan, ma’lumotlarga
asoslangan boshgaruvni joriy etgan hamda mijoz tajribasini ustuvor deb bilgan banklar bozorda tezroq ulush
egallaydi va yuqori moliyaviy natijalarga erishadi. Kelgusida bank transformatsiyasi fagat texnologik yangilanish
emas, balki to‘liqg boshqaruv falsafasining o‘zgarishini anglatadi.

XULOSA VA TAKLIFLAR

Tadqiqot natijalari asosida quyidagi xulosalar shakllantirildi:

1. Mijozga yo‘naltiriigan biznes jarayonlar bank ragobatbardoshligining asosiy sharti hisoblanadi.

2. Ragamli texnologiyalar transformatsiyaning strategik drayveridir.

3. CRM va analitik tizimlar bank qarorlarini aniglashtiradi.

4. Omnikanal xizmat ko‘rsatish mijoz sadoqatini oshiradi.

5. Transformatsiyani muvaffaqiyatli amalga oshirish uchun IT infratuzilma va kadrlar salohiyatini
rivojlantirish zarur.

Shuningdek, kelgusida banklar ekotizim modeliga o'tishi, ya'ni moliyaviy xizmatlar bilan birga nefinans
servislarni ham taqdim etishi kutilmoqda.
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