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КИРИШ
Мавзунинг долзарблиги. Мустақиллик йилларида эришган

ютуқларимиз Ўзбекистон давлатининг танлаб олган тараққиёт йўлининг ҳар

томонлама тўғри эканлигини тасдиқламоқда. Президентимиз

таъкидлаганидек, ўтган йиллар давомида иқтисодиётни тизимли ва таркибий

жиҳатдан изчил янгилаш борасида кўрилган қатъий тадбир ва чоралар

мамлакатимизда ишлаб чиқарилаётган ялпи ички маҳсулотнинг таркибига

ижобий таъсир кўрсатди. Иқтисодиётни эркинлаштириш, банк тизимини

қўллаб-қувватлаш, ишлаб чиқаришни модернизация қилиш, техник янгилаш

ва диверсификация қилиш, инновацион технологияларни кенг жорий этиш,

хусусий секторни кенгайтириш ва чуқурлаштириш борасида туб бурилишга

эришилди. Жаҳон амалиёти шуни кўрсатадики, кўплаб ривожланган

мамлакатлар иқтисодиётини юксалтиришда банк тизими муҳим ўрин тутади

ва етакчи мавқеини эгаллайди.

Мустақиллик йилларида мамлакатимизда банк тизими янгича

шаклланиб, икки поғонали банк тизими жорий қилинди. Банк тизимини

эркинлаштириш борасида бир қанча ислоҳотлар амалга оширилди.

Президентимиз И. Каримов кўрсатиб ўтганидек, " Иқтисодиётимизда 2010

йили юқори ўсиш суръатлари таъминланиб, аҳолининг реал даромадлари

123,5 фоизга ошди, ўтган йилда инфляция даражаси 2009 йилдаги 7,4 фоиз

ўрнига 7,3 фоизни ташкил қилди. Бу авваламбор қатъий, шу билан бирга,

пухта ўйланган пул-кредит сиёсати ва инқирозга қарши кўрилган самарали

чора-тадбирларимизнинг натижасидир. Ўтган йили мамлакатимиз молия-

банк тизими ликвидлигини янада мустаҳкамлаш, унинг барқарорлигини

кучайтириш бўйича катта ишлар амалга оширилди."1.

1 Каримов И. А. Барча режа ва дастурларимиз Ватанимиз тараққиётини юксалтириш,
халқимиз фаровонлигини оширишга хизмат қилади.// 2010 йилда мамлакатимизни ижтимоий-
иқтисодий ривожлантириш якунлари ва 2011 йилга мўлжалланган энг муҳим устувор
йўналишларга бағишланган Ўзбекистон Республикаси Вазирлар Маҳкамасининг мажлисидаги
маъруза(21.01.2011) Халқ сўзи-22. 01.11.
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Шундай бўлсада, банклар ҳали ҳам  ўзларидаги мавжуд

имкониятлардан тўлалигича фойдалана олмаган ҳолда мижозларнинг

ишончини тўлалигича қозона олмаяптилар. Бинобарин, мамлакат

иқтисодиётини модернизациялаш ва диверсификациялаш борасида банклар

олдига ўта муҳим вазифалар қўйилмоқда. Айниқса, аҳоли ва хўжалик

юритувчи субъектларнинг бўш маблағларини банкларга жалб этишнинг

самарали йўлларини излаб топиш бу борадаги вазифаларни ҳал этишда

муҳим омил бўлиб хизмат қилади.

Банк фаолияти самарадорлигини оширишда менежмент

тамойилларидан кенг миқёсда фойдаланиш юқори самара беради. Аҳолининг

банк тизимига ишончини янада мустаҳкамлаш, мавжуд пул маблағлари ва

инвестиция ресурсларидан оқилона фойдаланиш, нақд пул маблағларининг

банкдан ташқари айланмасини қисқартириш бугунги кунда муҳим аҳамият

касб этмоқда.

Муаммонинг ўрганилганлик даражаси. Банк менежменти

муаммоларини хорижлик олимлардан С.Чоудхари, У. Кох Тимоти,

Д.Макнотон М.А.Гольцберг, Л.М.Хасан-Бек, ўрганишган бўлса, МДҲ

мамлакатлари олимларидан О.И. Лаврушин О.Н. Афанасьева, С.Л.

Корниенко А.М.Тавасиев, Т.Ю.Мазурин, В.П.Бычков, А. Турбанов, А.

Тютюнник, И.Я. Лукасевич ва бошқалар банк менежменти хусусиятларини

ўрганганлар.

Ўзбекистонда ҳам менежментнинг умумий йўналиши, унинг ҳар хил

тармоқларда қўлланилиш самарадорлиги, назарий ва амалий жиҳатларини

ўрганишга бағишланган илмий-тадқиқот ишларида иқтисодчи олимлардан

А.К, Кадыров, Т.И.,Бобакулов А. Ш. Бекмуродов, Н.Қ. Йўлдошев,

М.А. Насретдинова, Д.С. Қосимова, ва бошқаларнинг ишларини кўрсатиш

мумкин.

Шу билан биргаликда, банк менежментининг айрим жиҳатлари,

стратегиясини шакллантириш масалалари, банк менежментии сифатини
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баҳолаш ва самарадорлигини ошириш жиҳатлари баён этилган.

Шуни таъкидлаш жоизки, банк менежменти муаммоларини ўрганишга

бағишланган ушбу илмий ишларда банк фаолияти самарадорлигини

оширишнинг муҳим омили ҳисобланган аҳоли ва хўжалик юритувчи

субъектларнинг бўш маблағларини банк секторига жалб этишнинг

истиқболли йўлларини излаб топишда менежмент тамойилларидан

фойдаланишнинг аҳамиятли томонлари етарлича ўрганилмаган бўлиб, бу

каби муаммоларни тадқиқ этиш ушбу диссертация иши мавзуси

долзарблигини белгилаб беради.

Тадқиқот мақсади. Аҳоли ва хўжалик юритувчи субъектлар бўш

маблағларини банк депозитига жалб этиш   стратегиясини

шакллантиришнинг илмий-услубий асосларини ишлаб чиқиш бўйича амалий

таклифларни асослаш ҳисобланади.

Тадқиқот вазифалари. Тадқиқот мақсадидан келиб чиқиб, бир қатор

илмий, услубий ва амалий вазифалар қўйилган ҳамда ҳал этилди:

банк амалиётида "мижозга йўналтирилганлик" тушунчасига илмий

таъриф ишлаб чиқиш;

банк менежери лавозим йўриқномаси (иш технологик харитаси)ни

ишлаб чиқишга имкон берадиган янги мижозни жалб этиш жараёнининг

босқичма-босқич блок-схемасини таклиф этиш;

аҳоли ва хўжалик юритувчи субъектлар бўш маблағларини банк

депозитига жалб этишга қаратилган янги мижозларни жалб этиш бўйича

"мерган овчи"   стратегиясини яратиш;

банк мижозларини сегментлаш учун "мижоз ҳаётий цикли қадри"

(LTV) мезонига таяниш услуби таклиф этиш;

мижознинг банк шароитига мослашишининг "уч қадам" дастури

таклиф этиш;

ишончли мижозларни ушлаб туриш технологияси услуби ишлаб

чиқиш.



6

Тадқиқот объекти бўлиб Ўзбекистон Республикаси акциядорлик-

тижорат "ИПОТЕКА ОАТБ"и ва унинг Сергели филиали ҳисобланади.

Тадқиқот предмети. Банк менежментида мижозларни жалб этиш ва

ишончлиларини ушлаб туриш   стратегиясини шакллантиришнинг

тамойиллари, усуллари ва воситалари тадқиқот предметини ташкил этади.

Тадқиқотнинг илмий янгилиги. Аҳоли ва хўжалик юритувчи

субъектлар бўш маблағларини банк депозитига жалб этишга қаратилган

мижозлар талабини тўла қондиришга йўналтирилган уларни жалб этишнинг

стратегиясини шакллантириш ва уни амалиётга татбиқ этиш юзасидан илмий

таклиф ва амалий тавсиялар ишлаб чиқилган.

Диссертация ишининг янгиликка молик илмий натижалари

қуйидагилардан иборат:

республика банк тизими ривожланиши босқичларга ажратиб ўрганиш

бўйича муаллиф ёндашуви амалга оширилган;

банк амалиётида "мижозга йўналтирилганлик" тушунчасига таъриф

берилган;

банк менежери лавозим йўриқномаси (иш технологик харитаси)ни

ишлаб чиқишга имкон берадиган янги мижозни жалб этиш жараёнининг

босқичма-босқич блок-схемаси яратилган;

банк ҳудудининг маълумотлар базасини шакллантириш бўйича

тавсиялар ишлаб чиқилган;

аҳоли ва хўжалик юритувчи субъектлар бўш пул маблағларини банк

депозитига жалб этишга қаратилган янги мижозларни жалб этиш стратегияси

ишлаб чиқилган;

банк мижозларини сегментлаш мезонига таяниш услуби таклиф

этилган;

ишончли мижозларни ушлаб туриш технологияси услуби ишлаб

чиқилган.
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Диссертациянинг тузилиши ва ҳажми. Диссертациянинг таркибий

тузилиши тадқиқотнинг мақсад ва вазифаларидан келиб чиққан ҳолда кириш,

3та боб, хулоса, фойдаланилган адабиётлар ҳамда иловалар ўйхатидан

иборат.

Хулоса ва таклифларнинг қисқача умумлашган ифодаси. Банк

менежментида "мижозга йўналтирилганлик" тушунчасига илмий таъриф

ишлаб чиқилди; банк менежери лавозим йўриқномаси (иш технологик

харитаси)ни ишлаб чиқишга имкон берадиган янги мижозни жалб этиш

жараёнининг босқичма-босқич блок-схемаси таклиф этилди; аҳоли ва

хўжалик юритувчи субъектлар бўш маблағларини банк депозитига жалб

этишга қаратилган янги мижозларни жалб этиш  стратегияси яратилди; банк

мижозларини сегментлаш мезонига таяниш услуби таклиф этилди;

мижознинг банк шароитига мослашиш дастури таклиф этилди; ишончли

мижозларни ушлаб туриш технологияси услуби ишлаб чиқилди.
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I-БОБ. ИҚТИСОДИЁТНИ МОДЕРНИЗАЦИЯЛАШ ЖАРАЁНИДА
ИНФРАТУЗИЛМАНИ РИВОЖЛАНТИРИШНИНГ НАЗАРИЙ-

УСЛУБИЙ АСОСЛАРИ
1.1. Иқтисодиётни модернизация қилиш шароитида  банк-молия

тизими инфратузилмасини қўллаб-қувватлашнинг  илмий услубий
хусусиятлари

Республикамиз иқтисодиётини модернизациялашда ишлаб чиқариш

соҳаларини янада ривожлантириш билан бир қаторда бозор

инфратузилмасида таркибий ўзгаришларни олиб бориш ҳам муҳим аҳамият

касб этади. Ушбу тизимда молиявий тизимнинг муҳим таркибий

қисмларидан бири саналган банк тармоғи ҳам муҳим ўрин тутиб,

мустақиллик йилларида жаҳон талабларига мос келадиган янгича шаклдаги

банк тизими шакллантирилди. Хусусан, республикамизда икки поғонали,

яъни юқори поғонада бош мақсади миллий валютада – сўмнинг

барқарорлигини таъминлаш ҳисобланган Марказий банк ва қуйи поғонасида

бевосита иқтисодиёт субъектларига хизмат кўрсатувчи тижорат банкларидан

иборат банк тизими ташкил топди.

Умуман олганда, республикамизда миллий валюта ва банк тизимини

шакллантириш жараёнини босқичларга ажратиб ўрганиш мақсадга мувофиқ

бўлади. Шунинг учун биз ўз тадқиқотларимизда ушбу босқичларнинг

ажралиб турадиган белгиларини 1-жадвалда жамладик.

Ўзбекистон Республикаси Президенти томонидан кейинги йилларда

банк тизимини янада ривожлантириш ва уни такомиллаштириш юзасидан

қабул қилинган бир қатор муҳим Фармон ва Қарорлар республика банк

тизимининг молиявий барқарорлигини кучайтиришга ва улар фаолиятини

халқаро банк амалиёти андозалари даражасида бўлишига қаратилган.

Бугунги кунда жаҳон молиявий-иқтисодий инқирози кенг миқёсда

жаҳон иқтисодиётини қамраб олиб, етарлича салбий оқибатларни келтириб

чиқармоқда.
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1-жадвал
Республикамиз банк тизими шаклланиши ва ривожланишининг

босқичлари хусусиятлари

Босқич Босқичнинг ажралиб турадиган тавсифлари
I-босқич

Миллий валютани
киритиш учун

пойдевор қурилган

1991-1994 йилгача
давр

 мустақил банк тизими яратилиб, унинг ҳуқуқий
асосларининг пойдевори яратилди;

 икки поғонали банк тизими шакллантирилди;
 Марказий банкнинг ташкилий тизими ва ишлаш

услублари қайта кўриб чиқилиб, унинг вазифалари белгиланди;
 Марказий банкнинг курс ва фоиз сиёсатини бозор шарт-

шароитларига мослаштириш амалга оширилди;
 Соғлом рақобат муҳитни шакллантириш мақсадида

тижорат ва хусусий банкларни ташкил этиш амалга оширилди
II-босқич

Миллий валюта
муомалага киритилган
ва икки поғонали банк
тизимининг ҳуқуқий
асослари яратилган

1994-1997 йилгача
давр

 миллий валюта – сўм муомалага киритилди;
 миллий валютанинг барқарорлигини таъминлаш, пул

муомаласини янгидан ташкил этиш ҳамда банк тизимини
мустаҳкамлаш борасида янги вазифалар белгиланди ва чора-
тадбирлар амалга оширилди;

 Марказий банк ва ҳукумат муомаладаги пул массасини
қатъий ўз назоратига олган ҳолда гиперинфляцияга қарши
курашда пулга бўлган талабни бир маромда ушлаб туриш
мақсадида фоиз ставкасидан самарали фойдаланди;

 Марказий банк ҳисобварақларда мажбурий равишда
депозитларни резерв сифатида сақлашни амалга оширди; 1997-
йилнинг ўзида резерв сақлаш меъёри 20 фоизга қадар
пасайтирилди;

 банк соҳасини демократлаштириш ихтисослашган
банкларни ташкил этиш орқали амалга ошириш йўлга қўйилди;

 банклар моддий-техника таъминотини мустаҳкамлаш
мақсадида улар тўрт йил муддатга бюджетга солиқлар тўлашдан
озод этилди;

 “Артур Андерсен” фирмаси маслаҳатчилари билан
ҳамкорликда Марказий банк томонидан ҳисобварақлар ва
банклар учун бухгалтерия ҳисобининг халқаро андозаларга мос
келувчи тизими жорий этилди;

 халқаро андозаларга мос келувчи аудиторлик
текширувини амалга ошириш тизими жорий қилинди;

 Марказий банк ҳамда банклар ва банк фаолияти
тўғрисидаги янги қонунлар қабул қилинди

III-босқич

1997-2000 йилгача
давр

 хусусий банклар ташкил этилди ва уларга бир қатор
имтиёзлар берилди;

 Марказий банкда “Барентс-групп” ва 1ВТС1 халқаро
консалтинг фирмалари мутахассислари билан ҳамкорликда иш
ташкил этилиб, банк назорати тизими такомиллаштирилди;

 тижорат банкларини CAMEL тизими бўйича
инспекциядан ўтказиш амалиётга жорий этилди;

 2000-2003 йилларда банк тизимини ислоҳ қилиш дастури
ишлаб чиқилди
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1-жадвал охири
Босқич Босқичнинг ажралиб турадиган тавсифлари

IV-босқич

2001-2005
йилгача давр

 банклар фаолиятини янада эркинлаштиришга эътибор қаратилди;
 нақд пул муомаласини мустаҳкамлаш, аҳолининг банкларга бўлган

ишончини яна ошириш чора-тадбирлари амалга оширилди;
 Республика банк Кенгаши ташкил этилди;
 Марказий банкнинг облигациялари муомалага чиқарилди;
 банкларнинг Thomson Bank Watch компанияси рейтинг балларига эга

бўлиши орқали уларнинг ҳалқаро молия бозорига чиқишларига кенг йўл
очилди;

 тижорат банкларида кичик бизнес субъектларини, юқори технологик
ва инновация лойиҳаларини имтиёзли кредитлаш махсус жамғармаси ташкил
этилди;

 мини-банклар шохобчаси яратилди;
 валюта бозорини эркинлаштириш бўйича чора-тадбирлар амалга

оширилди;
 нақд пул муомаласини такомиллаштириш ва банкдан ташқари нақд

пул айланмасини тубдан қисқартиришга доир амалий ишлар қилинди;
 йирик тижорат банкларини хусусийлаштириш жараёни бошланди

V-босқич

2005-2008
йилгача давр

 2005-2007 йилларда банк тизимини ислоҳ қилиш ва ривожлантириш
Дастури қабул қилинди;

 пул-кредит сиёсати воситаларини такомиллаштириш, нақд пул ва
нақдсиз пул муомаласини ҳамда ҳисоб-китоблар шаклини унификациялаш
бўйича чора-тадбирлар амалга оширилди;

 пул муомаласини мустаҳкамлаш, миллий валюта – сўмнинг
айирбошлаш курсини барқарор сақлаб туриш амалга оширилди;

 тижорат банклари капиталига хусусий сармоядорлар, яъни аҳолининг
пул маблағларини кенгроқ жалб қилиш мақсадида жисмоний шахсларнинг
банк акцияларидан оладиган дивидендлари 2010 йилнинг 1 январига қадар
солиқдан озод этилди;

 тижорат банкларига қимматли қоғозларнинг бирламчи бозорида
қатнашишларига ҳамда хусусийлаштириладиган корхоналар акцияларининг
50 фоизгача миқдорларини сотиб олишларига рухсат берилди;

 Тикланиш ва тараққиёт Жамғармаси ташкил этилди;
 Кредит уюшмаларини ташкил этиш йўлга қўйилди;
 аҳолининг банк депозитларига жалб қилинаётган бўш маблағ-лари

ҳажмини мунтазам ошиб боришига қаратилган фуқароларнинг
омонатларини кафолатловчи жамғарма ташкил этилди;

VI босқич

2009-йилдан
ҳозиргача

 Жаҳон молиявий инқирозининг таъсирини баратраф этиш бўйича
чора тадбирларни амалга ошириш, ҳамда иқтисодиётни модернизациялаш ва
диверсификацияларшда фаол иштирок этиш.

 барча акциядорлик-тижорат банклари томонидан халқаро кредитга
лаёқатлилик рейтинг баҳосини олиш борасида бир қатор нуфузли халқаро
рейтинг компаниялари (“Мудис”, “Фитч рейтингс”, “Стандарт энд Пурс”,
“Томпсон файненшэл бенк вотч”) билан тегишли музокаралар ва тадбирлар
амалга оширилди;

 банклар капиталлашув даражасини оширишга қаратилган чора-
тадбирлар амалга оширилди

Манба: Муаллиф томонидан ўтказилган эмпирик тадқиқотлар асосида тузилди.
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Президентимиз И. А. Каримов ўзининг “Жаҳон молиявий-иқтисодий

инқирози, Ўзбекистон шароитида уни бартараф этишнинг йўллари ва

чоралари” асарида ҳар томонлама чуқур таҳлил ва хулосаларга таяниб, ушбу

инқирознинг мазмуни, келиб чиқиш сабаблари ва салбий таъсири

оқибатлари, Ўзбекистон шароитида инқироз таъсири оқибатларининг олдини

олиш ва юмшатишга асос бўлувчи омиллар, республикамиз иқтисодиётини

модернизациялаш ва янгилашни изчил давом эттириш борасида эришилган

ютуқлар, устувор йўналишлар атрофлича баён этилган. Президентимиз ўз

асарида таъкидлашича: “Бу инқироз Америка Қўшма Штатларида ипотекали

кредитлаш тизимида рўй берган танглик ҳолатидан бошланди. Сўнгра бу

жараёнининг миқёси кенгайиб, йирик банклар ва молиявий тузилмаларнинг

ликвидлик, яъни тўлов қобилияти заифлашиб, молиявий инқирозга айланиб

кетди. Дунёнинг етакчи фонд бозорларида энг йирик компаниялар

индекслари ва акцияларнинг бозор қиймати ҳалокатли даражада тушиб

кетишига олиб келди. Буларнинг барчаси, ўз навбатида кўплаб

мамлакатларда ишлаб чиқариш ва иқтисодий ўсиш суръатларининг кескин

пасайиб кетиши билан боғлиқ ишсизлик ва бошқа салбий оқибатларни

келтириб чиқарди”2.

Жаҳон молиявий-иқтисодий инқирозини келтириб чиқарган сабаблар

ва унинг салбий оқибатларини қуйидагича кўриш мумкин (1-расм).

Ушбу инқирознинг Ўзбекистон Республикасига таъсирининг жиддий

бўлмаганлигини қуйидаги омиллар билан изоҳлаш мумкин:

маъмурий-буйруқбозлик тизимидан бозор иқтисодиётига ўтишнинг

босқичма-босқич амалга ошириш йўлининг танланганлиги;

давлат бош ислоҳотчи сифатида масъулиятни ўз зиммасига олиши

зарурлигининг аниқ белгилаб олинганлиги;

Ўзбекистонда молиявий-иқтисодий, бюджет, банк-кредит тизими,

2 Каримов И.А. Жаҳон молиявий-иқтисодий инқирози, Ўзбекистон шароитида уни
бартараф этишнинг йўллари ва чоралари. – Т.: Ўзбекистон, 2009. – 4-бет.
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шунингдек иқтисодиётнинг реал сектори корхоналари ва тармоқларининг

барқарор ҳамда узлуксиз ишлашини таъминлаш учун етарли даражада

мустаҳкам заҳиралар яратилганлиги ва зарур ресурслар базасининг

мавжудлиги;

1-расм. Жаҳон молиявий-иқтисодий инқирозини келтириб чиқарган
сабаблар ва унинг оқибатлари

Манба: Муаллиф томонидан ўтказилган эмпирик тадқиқотлар асосида тузилди.

оқилона ташқи қарз сиёсати олиб борилганлиги;

аҳолининг иш хақи ва даромадларини изчил ва олдиндан ошириб

бориш ҳамда истеъмол бозорида нархлар индексининг асоссиз тарзда

ўсишининг олдини олишга доир чора-тадбирларнинг изчиллик билан амалга

оширилганлиги;

АҚШ ипотекали кредитлаш тизимида рўй берган танглик
ҳолати

Йирик банклар ва молиявий тузилмаларнинг ликвидлик,
яъни тўлов қобилияти заифлашганлиги

Кредит ва қимматбаҳо қоғозлар бозорида ўз
манфаатларини кўзлаб турли спекулятив амалиётларига

берилиб кетган банклар фаолияти устидан етарли даражада
назорат ўрнатилмаганлиги

Молия-банк тизимидаги инқироз жараёнлари деярли бутун
дунёни қамраб олаётгани, рецессия ва иқтисодий

пасайишнинг муқаррарлиги

Дунёнинг етакчи фонд бозорларида энг йирик компаниялар
индекслари ва акцияларининг қиймати ҳалокатли даражада

тушиб кетиши

Норационал пул-кредит сиёсатини ҳамда қайта молиялаш
ставкасини сурункали равишда паст даражада ушлаб

турилиши натижасида қарзга яшашнинг одатга ва кундалик
ҳолатга айланиши

Ишлаб чиқариш ва иқтисодий ўсиш суръатлари кескин
пасайиб кетиши билан боғлиқ ишсизлик ва бошқа салбий

оқибатлар

ИНҚИРОЗ
САБАБЛАРИ

ИНҚИРОЗ
ОҚИБАТЛАРИ
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давлатнинг молиявий-иқтисодий ва банк тизимларининг нечоғлиқ

барқарор ва ишончли экани, уларнинг ҳимоя механизмлари қанчалик

кучлилиги билан изоҳланади.

Бугунда Ўзбекистоннинг умумий ташқи қарзи ялпи ички маҳсулотга

нисбатан 13,3 фоизни ташкил этган, экспорт ҳажмига нисбатан эса 31

фоиздан ошмайди.

Юқорида таъкидланганидек, жаҳон молиявий-иқтисодий инқирози

дастлаб банк соҳасида юзага келиб, кредит бозоридаги танглик эса пул

етишмаслигини келтириб чиқарган. Шундай бўлсада, республикамизда 2008

йилда Марказий банк томонидан амалга оширилган қатъий пул-кредит

сиёсати макроиқтисодий барқарорликни мустаҳкамлашга қаратилди.

Инфляцион кутилмаларнинг олдини олиш мақсадида Марказий банкнинг

қайта молиялаш ставкаси ўзгартирилмасдан йиллик ҳисоби 14 фоиз

даражасида ушлаб турилди.

Республикамизда қабул қилинган “Фуқароларнинг банклардаги

омонатларини ҳимоялаш кафолатлари тўғрисида” ги Қонунга мувофиқ

тижорат банкларининг активлари миқдори шакллантирилган заҳираларни

ҳисобга олган ҳолда 13 триллион 360 миллиард сўмдан ошди. Бу сумма

аҳоли ва хўжалик юритувчи субъектларнинг жалб қилинган депозитлари

ҳажмидан тахминан 2,4 баробар кўп демакдир.

Маълумки, банклар фаолияти ташқи нуфузли халқаро рейтинг

компаниялари томонидан холис баҳоланса мақсадга мувофиқ бўлади.

Бинобарин, 2008 йил апрел ойида Ўзбекистон банк тизимида фаолият олиб

бораётган бир қанча банклар бир йўла 3та йўналиш бўйича “барқарор”

рейтинг баҳосини “Мудис” халқаро рейтинг компаниясидан олди:

банк-молия тизими – “барқарор”;

миллий валютада узоқ муддатли депозит рейтинги – “барқарор”;

хорижий валютада узоқ муддатли депозит рейтинги – “барқарор”.

Шунингдек, мамлакатимизнинг 12та йирик тижорат банклари 2008
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йилда халқаро нуфузли рейтинг ташкилотлари – “Мудис”, “ФИТЧ Рейтингс”,

“Стандарт энд Пурс”ларнинг ижобий рейтингини олди (2-жадвал).

2-жадвал
Мамлакатимиз йирик тижорат банкларига ўрнатилган халқаро нуфузли

рейтинг ташкилотлари ижобий рейтинги

Т.р. Банк номи Рейтинг баҳоси
Fitch Ratings

1. Пахта банк “В” – башорат “барқарор”

2. Саноатқурилишбанк
“В” – келажакдаги узоқ ва қисқа муддатли барқарорлиги
рейтинги;
“Д/Е” – индивидуал рейтинг

3. Халқаро банк
“В” – келажакдаги узоқ ва қисқа муддатли барқарорлиги
рейтинги;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

4. Асакабанк
“В” – келажакдаги узоқ ва қисқа муддатли барқарорлиги
рейтинги;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

5. Микрокредит банк
“В” – келажакдаги узоқ ва қисқа муддатли барқарорлиги
рейтинги;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

6. Ипак йўли банки “ССС+” – молиявий барқарор
Moody’s Investrors service

1. Миллий банк
“Е+” – молиявий барқарор;
“Not Prime” – депозитлар бўйича қисқа муддатли рейтинг;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

2. Ғаллабанк “В3/NP/E” – барча рейтинглар башорати “барқарор”.

3. Туронбанк “Е+” – молиявий “барқарор”;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

4. Алоқабанк “Е+” молиявий “барқарор”;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

5. Ипотекабанк “Е+” – молиявий “барқарор”;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

6. Кредит стандарт банк “Е+” – молиявий “барқарор”;
Барча рейтинглар башорати “барқарор”.

Standard and Poor’s
1. Миллий банк “В/В” – “барқарор”
2. Капитал банк “В-/С” – “барқарор”

Манба: Ўзбекистон Республикаси Марказий банки маълумотлари.

Банкларнинг самарали фаолият олиб бориш, айниқса, жаҳон молиявий-

иқтисодий инқирози даврида, асосан, уларнинг капиталлашув даражаси

юқорилигига боғлиқ бўлади. Бинобарин, республикамизда 2008 йилда

тижорат банкларининг капиталлашув даражасини янада ошириш,
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барқарорлигини таъминлаш, инвестиция жараёнларида иштирокини янада

кенгайтириш, уларнинг эркинлигини мустаҳкамлашга алоҳида эътибор

қаратилди. Натижада барча тижорат банкларнинг капитал даражаси 2006

йилдаги 1070,1 млрд. сўм ўрнига 2008 йилда 2104,3 млрд. сўмгача

оширилиши таъминланди (2-расм) ва энг муҳими бу сумманинг аҳоли ва

хўжалик юритувчи субъектларнинг жалб қилинган депозитлари ҳажмидан

2,4 мартага кўплигидир.

1070,1

1502,6

2104,3

01.01.2007 01.01.2008 01.01.2009

2-расм. Банклар жами капитали, млрд. сўм
Манба: Ўзбекистон Республикаси Марказий банки маълумотлари.

Банк активлари 2007 йилга нисбатан 30,1 фоизга ортиб, 12065 млрд

сўмга етди (3-расм).

9276,0

12065,0

01.01.2008 01.01.2009

3-расм. Банк активлари, млрд. сўм
Манба: Ўзбекистон Республикаси Марказий банки маълумотлари.

Шундай қилиб, ушбу тадқиқот натижалари шуни кўрсатадики,

республикамиз банк тизими янгидан шакллантириш босқичини ўз бошидан

кечириб, унинг ҳуқуқий-назарий асослари яратилган, мижозларга сифатли
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банк хизмати кўрсатиш учун рақобат муҳитини яратиш мақсадида икки

поғонали банк тизими яратилган.

1.2. Тадбиркорлик фаолияти ва  банк менежментининг ўзаро
алоқадорлигини баҳолаш

Кейинги вақтларда барча соҳалардаги каби банк хизматида ҳам рақобат

даражаси кучайганлиги сабабли банклар томонидан мижозлар хатти-

ҳаракатини атрофлича ўрганиш масаласи муҳим ўрин тутмоқда.

Америкалик машҳур ишбилармон Л. Вин истеъмолчи ҳақида қуйидаги

фикрни билдиради: “Истеъмолчи – бу ўта муҳим шахс. Истеъмолчи бизга

боғланган эмас, аксинча биз унга боғланганмиз. У бизнинг ишимизга халақит

бермайди, аксинча у бизнинг ишимизда бош мақсад ва мантиқдир.

Истеъмолчи шундай шахски, у билан тортишиб бўлмайди. Улар билан

тортишиб ҳеч қачон ҳеч ким ютган эмас” .

Истеъмолчиларнинг ҳулқ-атвори, хатти-ҳаракати, ўзини тута билиши

каби атамалар истеъмол назариясини ишлаб чиқишда кенг миқёсда

қўлланилиб келинмоқда.

Истеъмол назариясини яратиш бўйича илмий тадқиқот ишлари дастлаб

XIX асрда пайдо бўлиб бошлаган. Бу соҳада америкалик Т. Веблен ажралиб

турадиган истеъмол назариясини яратди. Немис социологи Г. Зиммем мода

назариясининг бир қанча муҳим ғояларини илгари сурди. Немис социологи

ва иқтисодчиси В. Зомбарт зеб-зийнат концепцияси моҳиятини очиб берди.

Ушбу соҳада муҳим илмий тадқиқот ишларини Д. Энджел, Р. Блэкуэлл ва

П. Миниардлар олиб бордилар ва улар истеъмолчининг хулқ-атворини

қуйидагича таърифлайдилар: “Истеъмолчининг ўзини тутиши (хатти-

ҳаракати) – маҳсулот ва хизмат турларини харид қилиш, уни истеъмол қилиш

ва унга эгалик қилиш, ушбу ҳаракатларга боғлиқ бўлган ҳамда улар

орқасидан борадиган қарор қабул қилиш жараёнини ҳам ўз ичига олган

фаолиятдир” .
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Замонавий илмий адабиётларни тадқиқ қилиш шуни кўрсатадики,
бугунги кунда ҳам иқтисодчилар томонидан истеъмолчилар хатти-
ҳаракатининг назарий-услубий асосларини янада чуқурроқ ўрганиш ишлари
олиб борилмоқда.

Бозор иқтисодиёти шароитида фаолият юритаётган иқтисодиёт
субъектлари учун истеъмолчилар хатти-ҳаракати, уларнинг ўзини тута
билиш масалалари энг асосий саналади. “Истеъмолчи хатти-ҳаракати”
алоҳида курс сифатида шаклланиб, ушбу курснинг асосий вазифалари
қуйидагилардан иборат:

чоп этилган ва этилмаган янги тадқиқот натижаларини таҳлил қилиш;
истеъмолчига таъсир кўрсатадиган у ёки бу усуллар амалий

натижаларини баҳолаш;
ишчан фаолиятдаги реал фактларни умумлаштириш ва истеъмолчилар

билан ишлашни такомиллаштириш бўйича таклифлар ишлаб чиқиш;
истеъмолчи билан яқиндан мулоқат ўрнатиш, улар билан самарали

ҳамкорлик олиб боришнинг келгуси самарали йўналишларини излаб топиш;
тадқиқот олиб боришнинг соддалаштирилган, ихчам услубларини

ишлаб чиқиш.
Хориж адабиётларида муаллифлар томонидан истеъмолчи хатти-

ҳаракати фани ривожланишининг хронологик босқичларининг вариантлари
келтирилган. Энджел Д.Ф., Блэкуэлл Р.Д., Миниард П.У. босқичларга
ажратишнинг асоси сифатида менежмент ва умуман иқтисодиёт тизими
бошидан кечирган глобал ўзгаришларни олади. Улар томонидан учта давр
ажратилади:

1) Иккинчи жаҳон урушигача бўлган давр;
2) урушдан кейинги ва 1980-йиллар охиригача бўлган давр;
3) ҳозирги давр.
Биз томондан эса ушбу фан ривожланиши босқичларини айнан

менежмент фани ривожланиши ва унга мос келадиган концепцияларни қабул
қилдик.
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Истеъмолчи хатти-ҳаракати фани биринчи даврда нисбатан кам

ривожланган. Мазмун жиҳатидан илмий тадқиқот ишлари асосан назарий

таснифга эга бўлган. Аммо, ушбу давр охирларида бир қадар ривожланиб

бориши кузатилади. Менежмент ривожи тарихида ўтган асрнинг 50-йиллари

муҳим босқич бўлди. Ортиқча маҳсулот ишлаб чиқариш Ғарбий Европа ва

АҚШдаги мавжуд бозор муносабатлари йўриғидаги нуқсонларни яққол очиб

берди. Ишлаб чиқариш ва маҳсулотларни сотиш шарт-шароитлари

бошқарувни жиддий қайта ўзгартиришни тақозо қилди. Ғарбий Европа ва

АҚШда иқтисодий қайта ўзгаришларни амалга оширишда ижтимоий бозор

муносабатлари дастури қабул қилинди. Бу дастур аҳолини ижтимоий

ҳимоялашни кучайтириш, бинобарин, ҳар бир кишига меъёрида тирикчилик

кечириш учун шарт-шароит яратилишига кафолат беришга интилишни

англатар эди. Корхона кўзлаган мақсадига эришишининг асосий гарови –

мақсадли бозорнинг талаб ва эҳтиёжларини аниқлаш ҳамда харидорларнинг

истак-эҳтиёжларини рақибга қараганда янада самарадор, янада маҳсулдор

усуллар билан қондиришдан иборат бўлиб қолди. Истеъмолчи хатти-

ҳаракати тўғрисида ҳар хил фанлар шаклланиши бошланган эди. Ўтган

асрнинг 50-йиллар иккинчи ярмида бихевориал фанлар тизимида янги

йўналиш – истеъмолчи хатти-ҳаракати пайдо бўлди .

1990 йиллар муваффақиятга эришиш учун нима зарур эканлиги

ҳақидаги тасаввурларни кескин ўзгартирди. Иқтисодий ўсишнинг пасайиши,

йирик саноат бозорлари қисқариши истеъмолчи ҳаёт тарзини бутунлай

ўзгартириб юборди ва улар истеъмолининг қисқартирилишига олиб келди.

Зероки, бугунги кундаги жаҳон иқтисодиётидаги рўй бераётган инқироз ҳам

шу ҳолатни келтириб чиқармоқда. Бу каби омиллар ўша даврда менежмент

мазмуни ўзгаришини асослайди ва ўтган асрнинг 80-йилларида швед

олимлари томонидан ўзаро ҳаракат концепцияси асосий концепция бўлиб

қолиши ўртага ташланади.
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“Истеъмолчи хатти-ҳаракати”нинг янги фан сифатида пайдо бўлишини

В.И. Ильин 1950-йилларда АҚШдаги тижорат коллежлари ва бизнес

мактабларининг   фаолияти билан боғлайди. Шу билан биргаликда у шуни

қайд этадики, истеъмолчилар хатти-ҳаракатини ўрганиш бўйича илмий

тадқиқот ишлари 1920-йиллар охири – 1930-йиллар бошларида Шимолий

Америка ва Европада олиб борилган бўлиб, П. Лазарсфельд ва унинг

ҳамкасблари кундалик эҳтиёж товарлари бозорини истеъмолчилар билан

анкета-сўров тарзида ўрганганлар.

1950-йилларда Америкада З. Фрейдга тааллуқли психотаҳлил билан

боғлиқ бўлган чуқур сўров амалга оширишга таянадиган “Мотив

тадқиқотлари” модага кирган эди. Кейинчалик унга қизиқиш бироз пасаяди.

1960-йилларда истеъмолчилар хатти-ҳаракатини ўрганиш асосида

истеъмолчини ахборот жараёни деб тушуниш ётади. Истеъмолчи товар ёки

хизматни танлаш бўйича қарор қабул қилиш учун хабарларни олиш ва уларга

қайта ишлов берувчи компьютер деб қабул қилинади (“қора қути” деб

номланувчи) .

“Истеъмолчи хатти-ҳаракати” фанининг институтлаштириш жараёни

АҚШда, асосан, 1970-йилларнинг биринчи ярмида якунланди: 1969 йилда

истеъмолчиларни ўрганиш Уюшмаси (Assaciation of Consumer Research –

ACR) ташкил этилди, 1974 йилда “Journal of Consumer Research” номли

махсус журнал нашр этила бошлаган.

Кўзга ташланадиган силжишлар 1980-йилларда рўй берди. Истеъмолчи

муаммоси жамиятшунослар-тарихчилар, антропологлар, социологлар,

маданиятшунослар ва бошқаларнинг кенг миқёсдаги қизиқиш доирасига

кириб келди. Шундай қилиб, истеъмолчи хатти-ҳаракати бўйича қарашлар

умуман кенгайди ва анъанавий ёндашувлар танқид остига олинади. 1990-

йилларда унинг мавжудлиги ҳуқуқи анъанавий мактаблар қаторидан жой

олди. Унинг асосий хусусияти – бу маданият ва ижтимоий муаммоларга

эътиборни қаратиш ҳисобланади.
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Истеъмолчи хатти-ҳаракатининг ўзгариб бориш жараёни эҳтиёжни

аниқлаш, маълумот тўплаш, муқобил маҳсулот турларини баҳолаш, харид,

харид натижаси каби босқичларни ўз ичига олади. Ушбу бешта жараёнга

биринчи марта маҳсулот харид қилинаётганда қатъий амал қилинади,

кейинги вазиятларда эса у ўзгариб боради, бу жалб қилиш даражаси ҳамда

муқобил маҳсулотлар ўртасидаги фарқни ҳис этишга боғлиқдир

Истеъмолчини ўрганиш деганда кўпчилик тадқиқотчилар “Салоҳиятли

истеъмолчиларнинг ҳозирдаги ва келгусидаги заруриятларини, эҳтиёжларини

ва истакларини ўрганувчи усуллар тизими, дид ва майллардаги

ўзгаришларга, умуман бозорда истеъмолчининг хатти-ҳаракатига таъсир

қилувчи омилларни аниқлаш, қондирилмаган эҳтиёжларнинг сабабларини

аниқлашдир”

Истеъмолчиларни, уларнинг ҳулқ-атворини чуқур ўрганиш нуфузга эга

бўлган фирмаларнинг рақобатда устунлигини таъминлашнинг энг муҳим

омилларидан бири саналади. Том Питерс фирмаларнинг   мутахассисларига

ўзининг истеъмолчисини атрофлича ўрганишни ва уларга қулоқ солишликни,

бу жараёнга ўз вақтининг 25 фоизини сарфлашни тавсия қилади. Бозор

ўзгаришларига мосланувчан ишбилармонлар қачонки ўз истеъмолчисини

яхши биладиган ва унинг эҳтиёжини тўла қондирган ҳолдагина юқори фойда

олиш мумкинлигини яхши биладилар.

Истеъмолчи хатти-ҳаракатини ўрганиш “7 OS” концепциясига

(инглизча атамаларнинг бошланғич ва охирги ҳарфлари) таянади.

Ушбу концепцияга кирган масалалар, – деб таъкидлайди В.Е. Хруцкий

ва И.В. Корнеевалар, – истеъмолчилар хатти-ҳаракати ҳақидаги бирламчи

маълумотларга эга бўлиш имкониятини таъминлайди, холос. Энг муҳим

муаммога жавобни: натижавий танловига нима таъсир қилиши – олишда

ички уйғониш мотивларини чуқур ўрганиш талаб этилади .

Харидор (истеъмолчи) тушадиган ҳолатни қуйидагича ёритиш мумкин:

1. Ақлли хатти-ҳаракат (тута билиш). Харидор – бу ақлли инсон бўлиб,
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у имкони бўлса кўпроқ қониқиш ҳосил қилиш ва фойда олишга ўз пул

даромадини сарфлашга ҳаракат қилади. Харидор ўзининг маблағига “мумкин

бўлган барча” ёки умумий нафлиликни максималлаштиришни

таъминлайдиган маҳсулотни сотиб олишга ҳаракат қилади.

2. Хоҳиш. Харидор бозорда таклиф қилинадиган товар ва хизматларга

етарли даражадаги эҳтиёткорлик хоҳиши тизимига эга эканлигини англаш

зарур бўлади. Бинобарин, харидорлар қандай ҳар бир қўшимча дона

маҳсулот харид қилишида энг сўнгги фойдалилик даражаси юқори бўладиган

маҳсулот турини сотиб олиш ҳақида жуда яхши маълумотга эга бўлади.

3. Бюджет тийилиши Истеъмолчи пул даромади чегараланган

катталикдир. Чунки, истеъмолчи ўз бажарган иши учун чегараланган

миқдордаги меҳнат ва моддий ресурсларни сарфлар экан, ундан оладиган пул

даромади ҳам чегараланган бўлади.

4. Баҳолар истеъмолчига таклиф қилинадиган барча товар ва хизмат

турлари учун баҳолар тизими мавжуддир.

Истеъмолчи маҳсулотни харид қилиш жараёнида муросасага бориши

зарур: ўз дунёқараши билан ўзида мавжуд пул ресурслари миқдорида

тўлароқ эҳтиёжини қондира оладиган товар ва хизмат турларини сотиб

олиши керак.

Эҳтиёжни қондиришни максималлаштиришга имкон берадиган қоида

қуйидагича бўлади: истеъмолчи пул даромадини шундай тақсимлаши

лозимки, ҳар бир турдаги маҳсулотни сотиб олишда сарфланадиган охирги

бирлик пул миқдори бир хил қўшимча (энг сўнгги) фойда келтирсин. Бу

илмий адабиётларда фойдалиликни максималлаштириш қоидаси деб аталади.

Шундай қилиб, истеъмолчи хатти-ҳаракатини ўрганиш – мураккаб ва

кўп меҳнат талаб этадиган жараёндир. Уни муваффақиятли амалга ошириш

эса кўзланган мақсадга эришиш гарови саналади.
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1.3. Банк менежментининг ривожланиш омиллари
Иқтисодиёт соҳасидаги фанларнинг инфратузилма соҳасига етарлича

эътиборни қаратганлиги билан ҳанузгача инфратузилма менежменти бўйича

бир хил ёндашувлар ишлаб чиқилмаган.   Хар қандай хизмат жараён

саналади, зероки ҳар қандай моддий товар бундай хусусиятга эга эмас. Бу

каби туб фарқнинг мавжудлиги, бизнинг хизмат ва моддий товарларнинг

тизим  таркибида ҳар хил турда эканлиги ҳақида хулоса қилишимизга асос

бўлади. Банк менежменти хизматлар соҳаси менежментининг асосий

элементларидан бири саналади. Банк менежменти шаклланиши, ушбу соҳада

менежментни қўллаш хусусиятлари ва самарадорлигини аниқлаш масалалари

хорижий ва республикамиз иқтисодчи олимлари томонидан бир қадар

ўрганилган бўлсада, аммо банк мижозлари хатти-ҳаракатини ўрганиш

масаласи чуқур тадқиқ этилмаган .

Банкнинг асосий маҳсулоти хизмат саналади. Банк хизмати мижозга

кўрсатилмагунча мавжуд бўлмайди, шунинг учун аниқмаслик даражаси

билан тавсифланади.

Банк хизматининг аосий хусусиятлари қуйидагилар саналади:

1. Банк хизматининг ажралиб турадиган хусусиятлари:

иқтисодиётни тўлов маблағлари билан таъминлаш;

муомаладаги пул миқдорини назорат қилиш;

пул институти фаолият кўрсатишини қўллаб-қувватлаш.

2. Бошқа турдаги хизматларга хос бўлган банк хизмати хусусиятлари:

қарзга олинадиган маблағлардан фойдаланиш; алоҳидалаштирилган

тавсиф; учинчи шахсга ёпиқлик; қатьий давлат назорати таъсири;

мижозларга боғлиқлиги; кенг кўламдаги мижозларга хизмат кўрсатишни

муқобиллаштириш зарурлиги; мижозлар ишончини қозонишга банк муқим

фаолият юритишининг боғлиқлиги; банк фойдаси – доимий, узлуксиз

фаолият натижаси; банк таваккалчилигининг мижозлар таваккалчилиги

билан тўғридан-тўғри боғлиқлиги; хизмат кўрсатишнинг нисбатан юқори
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давомийлиги; хабарлар сиғими.

Менежмент самарадорлиги нафақат банк йириклигига балки унинг

мақсадлари, режалари ва эгаллаган мавқеига ҳам боғлиқ бўлади.

3-жадвалда банк хизматлари хусусиятларининг банк менежменти

хусусиятига таъсири кўрсатилган.

Бинобарин, банк мижозлари – банк маҳсулотларининг амалдаги ёки

салоҳиятли харидорларидир. Мижозга йўналтирилганлик олдинги “товарга

йўналтирилганликка”, яъни бизнеснинг ишлаб чиқариш ёки технологик

жабҳаси қайси товар “яхши” эканлиги ва савдога уни сотишга кўрсатма

беришга қарама-қаршидир. Бу иккала ихтисослашувнинг бир-биридан фарқи

корхона истеъмолчилар эҳтиёжлари тўғрисидаги маълумотларга қай

даражада таяниши ва ўз хатти-ҳаракатларида уларни инобатга олишида кўзга

ташланади . Мижозлар муносабати жаҳон миқиёсида фаол жараён сифатида

намоён бўлмоқда.

3-жадвал
Банк менежменти хусусиятининг ҳар бир банк хизмати ажралиб

турадиган белгисига боғлиқлиги

Хизматлар белгиси Банк менежменти хусусияти
Ажралиб турадиган

хусусиятлар:
1. Иқтисодиётни тўлов

маблағлари билан таъминлаш.
2. Муомаладаги пул

миқдорини назорат қилиш.
3. Пул институти фаолият

кўрсатишини қўллаб-
қувватлаш.

Инсонларнинг пулга нисбатан ижтимоий-психологик
муносабатини ҳисобга олиш, ушбу хусусиятдан тижорат
банки нуфузини яратишда банк маҳсулотларини
ҳаракатлантиришда фойдаланиш

Бошқа турдаги хизматларга
хос бўлган банк хизмати

хусусиятлари:
1. Қарзга олинадиган

маблағлардан фойдаланиш
Банк мижозлари базасини муқобиллаштириш зарурлиги

2. Индивидуал тавсиф Банк мижозлари базасини тизимли таҳлил қилиш
3. Учинчи шахсга ёпиқлик Маркетинг маълумотларини олиш ва уни сақлашнинг

қийинчилиги
4. Қатъий давлат назорати Банк тизими, мамлакат, ҳудуд, бозорлар иқтисодиётига

ҳукумат таркибий тузилмалари қарорлари, ҳаракатлари,
мўлжалларини таҳлил қилиш
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3-жадвал давоми
5. Мижозларга боғлиқлик а) мижозлар базасини муқобиллаштириш

зарурлиги;
б) турли таркибий тузилмаларининг банк

тизимига нисбатан қарори, мўлжалларини
таҳлил қилиш;
в) мижозлар билан мустаҳкам алоқани

ўрнатиш;
г) мижозлар базасини комплекс таҳлил қилиш

6. Мижозларга хизмат кўрсатишни
муқобиллаштириш

а) банк хизматига нисбатан
табақалаштирилган ёндашув;
б) банк фаолиятини универсаллаштириш;
в) мижозлар базасини муқобиллаштириш;
г) ушбу хусусиятдан банк маҳсулотини

яратиш босқичида фойдаланиш
7. Мижозлар ишончини қозонишга банк

муқим фаолият юритишининг
боғлиқлиги

а) мижозлар базасини муқобиллаштириш;
б) мижозлар билан мустаҳкам алоқани

ўрнатиш;
в) мижозлар базасини  комплекс таҳлил

қилиш
8. Фойда – доимий, узлуксиз фаолият

натижаси
Ушбу хусусиятдан банк   стратегиясини

шакллантириш босқичларида фойдаланиш
9. Банк таваккалчилигининг мижозлар

таваккалчилиги билан боғлиқлиги
а) мижозлар базасини муқобиллаштириш;
б) ушбу хусусиятдан банк   стратегиясини

шакллантириш босқичларида фойдаланиш
10. Хизмат кўрсатишнинг нисбатан

юқори давомийлиги
Мижозлар билан муқим ҳамкорлик ўрнатиш

11. Хабарлар сиғими Банк менежмент маълумотларини тўплашда
юқори технологияларни қўллаш

Манба: Муаллиф томонидан ўтказилган эмпирик тадқиқотлар асосида тузилди.

Мижозларни жалб этиш, уларни ушлаб туриш, содиқлигини

шакллантириш, хизмат кўрсатувчи ходимларнинг виждонан фаолият

юритиши билан боғлиқ масалаларни ечиш жаҳондаги нуфузли компаниялар

етакчи-менежерлар зиммасига юклатилган. The Conference Bourd фирмаси

томонидан ҳар хил мамлакатлар компанияларининг 700та раҳбарлари билан

олиб борилган мулоқат вақтидаги сўров натижалари Харви Томпсон

томонидан ўз асарида келтирилади  (4-жадвал). 4-жадвал маълумотлари

шуни кўрсатадики, ҳақиқатдан ҳам, ҳар хил компаниялар фаолиятида

бугунги кунда мижозларни ушлаб туриш ва содиқлиги муаммоси глобал

тавсифга эгадир. Ушбу муаммо айниқса ўрганилаётган компанияларнинг
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Шимолий Америка (Мексика давлати ҳам киритилганда) минтақасида

жойлашганларида юқори улушни, яъни 46 фоизни ташкил этган.

4-жадвал
Мамлакатлар бўйича етакчи-менежерлар муаммоларини

ранглаштириш

1. Мижозлар содиқлиги ва уларни ушлаб
туриш 1-сон глобал муаммо ______________ 42 %

 Шимолий Америка (Мексика билан
бирга) ________________________________ 46 %

 Яқин ва Ўрта Шарқ, Африка ________________________________ 40 %

 Европа ва Осиё ________________________________ 37 %

 Марказий ва Жанубий Америка ________________________________ 36 %

2. Харажатларни камайтириш 2-сон глобал муаммо ______________ 38 %

 Яқин ва Ўрта Шарқ, Африка ________________________________ 50 %

 Осиё ________________________________ 44 %

 Европа ________________________________ 37 %
 Шимолий Америка (Мексика билан

бирга) ________________________________ 37 %

 Марказий ва Жанубий Америка _________________________________36 %

3. Ишнинг мослашувчанлиги ва
тезлигини ошириш 3-сон глобал муаммо ______________ 29 %

 Яқин ва Ўрта Шарқ, Африка ________________________________ 40 %

 Осиё ________________________________ 37 %

 Европа ________________________________ 31 %
 Шимолий Америка (Мексика билан

бирга) ________________________________ 27 %

 Марказий ва Жанубий Америка ________________________________ 18 %

Манба: Муаллиф томонидан тузилган

Яқин ва Ўрта Шарқ ҳамда Африка минтақаларида жойлашган

компанияларда харажатларни камайтириш муаммоси юқори улушга эга

бўлиб, 50 фоизни ташкил этган.

Амалий нуқтаи назардан мижозлар муносабатини (компанияларнинг



26

мижозга йўналтирилган ва мижоз марказий ғоявий фаолияти деб ҳам

аталади) ташкил этиш ўзининг тарихи, ички алгоритми ва маълум бир

тартиблаштирилганлигига эгадир. Агарда ўтган асрнинг 90-йилларида

компаниялар маҳсулот ва хизматлар сифатини кескин ошириш масалаларини

ҳал этган бўлсалар, янги аср бошланиши билан мижозларга хизмат кўрсатиш

масалаларини ечишда эътиборга лойиқ муваффақиятларга эришганлари қайд

этилади. Ушбу жараёнда мижозлар билан муносабат олиб бориш тизимига

CRM-тизимини қўллаш, компания бошқарувининг қошида мижозлар билан

мулоқат олиб бориш қўмитаси, VIP-мижозлар билан ишлаш бўйича бўлинма

каби махсуслаштирилган таркибий тузилмаларни ташкил қилиш, мижозлар

билан иш олиб бориш фаолияти сифатида баҳолашнинг махсус мезонларини

ишлаб чиқиш ва уни амалиётга қўллаш ҳамда шу каби бошқа касбий

янгиликлар жорий этилган. Мижозлар билан муносабатнинг бугунги кундаги

босқичи – мижозлар содиқлигини ривожлантириш ва қўллаб-қувватлашнинг

муваффақият қозониш стратегиясини шакллантириш ҳисобланади. Мисол

учун, Ford компанияси учун мижозлар содиқлигини бир фоиз ошириш

йилига 100 млн. доллар соф фойда олиш демакдир.

Замонавий мижозга йўналтирилганлик концепцияси қўллайдиган

банкларга оид омиллар қаторига қуйидагиларни киритиш мумкин:

1. Аниқ белгиланган даврда банкда мижозга оид сиёсатнинг

мавжудлиги. Ушбу ҳужжатда банк мижозлар базасини шакллантириш учун

зарур бўладиган мақсадли вазифалар, ўзаклар, молиялаштириш манбалари

акс эттирилиши лозим.

2. Мижозлар билан юқори малакавий савияда ишлаш бўлимларини

(мижозлар билан мулоқат бўлими, мижозларга хизмат кўрсатиш сифатини

баҳоловчи бўлим, мижозлар билан маълумот-таҳлилий ишлар олиб борувчи

бўлим, янги хизмат тури ва маҳсулотларни яратиш бўлими, янги мижозларни

жалб этиш гуруҳлари, сотиш бўлими ва бошқалар) ташкил этиш ва улар иш

самарадорлигини ошириш.
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3. Банкга доимий равишда янги мижозларни жалб этиш фаолияти.

Банкнинг мижозга йўналтирилганлик концепциясини қўллашга қаршилик

билдирувчи томонлар янги мижозларни жалб этиш қимматга тушишини

эътироф этсаларда, аммо мижоз базасига доимий равишда янги мижозларни

жалб этмай юқори самарадоликка эришган бирорта замонавий молиявий

муассаса йўқдир.

4. Банк асосий иш ўринларида ишлаб чиқилган ва амалиётга

қўлланилаётган мижозлар билан ишлаш бизнес-технологиясининг

мавжудлиги.

5. Мижозларга хизмат кўрсатиш сифатини доимий баҳолашни олиб

бориш.

6. Банкда мижознинг реал ҳуқуқини таъминлаш (мавжуд муносабатлар

шартномасидан ташқари). Мижоз ҳуқуқи Кодексини ишлаб чиқиш ва уни

амалиётда қўллаш.

7. Ўз товар ва хизматларини сотишнинг амалдаги тизими мавжудлиги,

ташқи ва ички мижозлар билан ушбу масалани ечишда ақлли ўзаро

ҳаракатни амалга ошириш.

8. Мижозлар билан коммуникатив алоқа тизимини амалга ошириш.

Мижозлар билан банк коммуникациясини ривожлантириш – бу банк

мижозлари содиқлигини ривожлантириш демакдир.

9. Мижозлар базасини сегментлаштириш, мижозлар базаси ҳар бир

сегменти билан самара келтирадиган алоқа ўрнатиш технологиясини, шу

жумладан эккаунт-менежментни ривожлантириш, яъни VIP-мижозлар билан

ишлаш технологиясини қайта ишлаб чиқиш.

10. Ўз мижоз билан мулоқат тизимини доимий равишда

ривожлантириб бориш, мижозларга уларнинг тижорат ва бошқа молиявий

тавсифга эга бўлмаган фаолиятларини ташкил этиш бўйича яқиндан кўмак

бериш.

11. Банкда корпоратив мижоз маданиятининг мавжудлиги, шу
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жумладан банкда мижоз билан оммавий ҳаракатнинг (ҳар қандай бўлимда

берилган топшириқ даражасида) таъминланиши,

12. Банк нуфузини ривожлантириш бўйича тадбирлар ишлаб чиқиш ва

уни амалиётда қўллаш.

Юқорида қайд этиб ўтилган омилларнинг мавжудлиги – банк учун

самарали мижозлар базасини яратишнинг барча босқичларида банкнинг ўз

мижозлари билан муваффақиятли иш олиб боришнинг зарурий ва етарлича

шартлари саналади. Мижозлар билан ишлашнинг идеал даражасига эришиш

мумкин бўлмайди, албатта, ҳар доим ушбу фаолиятни амалга оширишда

халақит берадиган у ёки бу сабаблар пайдо бўлади. Аммо, шуни таъкидлаш

лозимки, ушбу муаммони мажмуий ечишда банк раҳбариятининг интилиши

рўй бериши лозим бўлади.
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II-БОБ. БАНК МЕНЕЖМЕНТИДА   МИЖОЗЛАРНИ ЖАЛБ
ЭТИШНИНГ ҲОЗИРГИ АҲВОЛИ  ТАҲЛИЛИ

2.1. Ипотека ОАТБ да мижозлар сиёсатини амалга оширишнинг
хусусиятлари

Ҳар қандай тижорат бўлинмаси бозор иқтисодиёти шароитида

фақатгина яшай олишигина эмас, балки маълум бир ҳажмда фойдани

ошириш учун, бизнингча, бошқарув тизимини ташкил этишида мижозларга

оид маълумотлар базасини ривожлантириш учун бошқа таркибий тузилмалар

ва бўлимларнинг ҳаракатларини бир томонга йўналтириш, уни бошқариш

тизими, ўзгариши шарти, параметрлари, асосий мақсадларини ўзида

мужассам этган ҳужжатга эга бўлиши лозим. Ушбу ҳужжатни биз тижорат

банкларида мижозлар сиёсати деб атаймиз. Ушбу ҳужжат ҳам банкнинг бир

қатор стратегик ҳужжатлари саналган, хусусан, кадрлар сиёсати, бўлимлар

бизнес режаси, тариф соҳасидаги сиёсат кабилар билан бир қаторда туради.

Уни ишлаб чиқиш ва амалиётда қўллаш бизнесни муваффақиятли олиб

бориш гарови ҳамда банкнинг замонавий ва илғор компаниялар қаторидан

жой олишига имкон беради.

Ҳар қандай ҳолатда хўжалик юритувчи субъектнинг фаолияти мижозга

йўналтирилган бўлиши лозим. Бошқача сўз билан айтганда, муҳим тавсиф

бўйича “мижоз” қисми алоҳида ажратилиб кўрсатиладики, бу эса ўз

навбатида банк менежменти ажралиб турадиган хусусиятларидан бири

саналади. Зероки, банк хизмати соҳасида янги мижозларни жалб этишга

йўналтирилган бўлади. Бинобарин, банкда менежмент фаолияти янги

мижозларни жалб этишга қаратилган экан, аммо бизнингча, бу мижозлар

билан боғлиқ фаолият олиб боришнинг ягона йўналиши бўлмаслиги лозим.

Мижозларга объектив тааллуқли бўлган бу каби муҳим хусусиятни

эътиборга олган ҳолда илмий тадқиқотга янги йўналиш – шахслараро хатти-

ҳаракат (тута билиш) усулларини ишлаб чиқиш пайдо бўлди. Тижорат
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банклари амалиётида шахслараро ўзаро мулоқат олиб бориш усулларини

ишлаб чиқиш билан бугунги кунда шуғулланмоқда. Бу каби тажрибалар

республикамиз бир қанча тижорат банкларида ҳам амалга оширилмоқда.

Бугунги кунда олиб бораётган банк сиёсатида асосий йўналишлардан

бири мижозга йўналтирганлик саналади. Тадқиқотлар олиб боришнинг

муҳим йўналишлари бўлиб келгусидаги мижозлар кўламини режалаштириш

(мижозлар эҳтиёжлари ва талабларини аниқлаш билан), мақсадли рекламани

ташкил қилиш, ўзининг мижозлар эҳтиёжларини максимал даражада

қондиришга йўналтирилган мижозлар билан мулоқат олиб бориш шакл ва

механизмларини кенгайтириш, янги мижозларни жалб этиш ва салоҳиятли

содиқ мижозларга юқори даражадаги эътиборни қаратиш саналади. Булар

барчаси банкларнинг барча фаолиятини ташкил этишда ҳақиқатда мижоз

муҳим ўрин тутишини англатади.

Мижозлар тўғрисида етарлича маълумотларга эга бўлишлик унинг

рақобатда устунлигини белгилаб беради. Мижозлар тўғрисида кўпроқ

маълумотларга эга бўлиш билан уларнинг эҳтиёжларини ҳар томонлама

ўрганиш ва натижада уни тўлиқ ҳамда икки томонлама фойдали қондириш

мумкин бўлади. Шу боисдан, банклар ўз мижозлари хоҳишини ўрганиш

мақсадида сўровлар ташкил қилади. Масалан, маҳаллий тижорат банки

ўзининг 200 та мижози билан анкета-сўров ташкил этади ва уларнинг

хоҳишларини муҳимлик даражаси бўйича гуруҳланганда қуйидаги

маълумотга эга бўлади:

банк ишончлилиги - 98 %;

банк билан ишлаш қулайлиги – 76 %;

дам олишсиз суткада 24 соатда банк хизматига эга бўлиш – 68 %;

хизматларни бажариш тезлиги – 61 %;

банк томонидан мижоз муаммосининг ҳал этилиши – 53 %.

Банк учун ҳар доим ҳам барча мижозлар бир хил эмаслиги

тушунарлидир ҳар хил мижозларга ҳар хил талаб қўйилиши мумкин. Бошқа
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томондан, банкга алоҳида талаб қўядиган мижозлар ҳам мавжуд бўлади.

Инсайдерлар шулар жумласидандир. Шу боисдан, кўплаб олдин фаолият

юритган банклар ўз ишончли мижозларига кредит берадилар. Шундай қилиб,

мижоз “сифати” ва характери унинг банкларга муносабати табиатини

аниқлаб бериши мумкин.

Банкларнинг ихтисослашуви, ўз актив ва пассивларини

шакллантиришнинг хусусиятли жиҳатлари мижозларнинг хўжалик

юритишнинг ажралиб турадиган томонларига боғлиқ бўлади. Қоидага кўра,

банклар маълум бир тармоқ йўналиши бўйича мижозларга эътиборни

қаратади. Бу эса, ўз навбатида маълум бир даражада уларнинг рақобатда

устунлигини таъминлаб беради.

Мижозлар муҳимлиги шу билан ҳам изоҳланадики, тез ўсувчи бир

қанча банкларда алоҳида таркибий тузилма мавжуддир. Аммо, бу каби

мисоллар ҳозирча камдир.

Саноати ривожланган мамлакатларда 1970-йиллар бошларида

эътиборга лойиқ ўзгаришлар, мижозлар билан ўзаро муносабатни ўрнатишга

бўлган ўзгаришлар рўй беради. Менежментнинг етарлича пишиб етилган

шакллари пайдо бўлганлиги билан ушбу ҳолат боғлиқ бўлган. Маълумки,

менежмент маълум бир таълимот ёки тушунчалар тизими сифатида амалиёт

сўровларини четлаб ўтган ҳолда шакллана бошлаган эди. Бир қанча назарий

асосланганлиги ва услубий жиҳатдан тўлдирилганлигидан сўнг менежмент

фани амалиётга ўзининг қайта ҳаракатланишини бошлайди.

Банк ва унинг мижозларининг умумий қизиқиши мавжуддир. Бу эса,

банк билан мижознинг ўзаро фойдали ҳамкорлар бўлиши каби муҳим хулоса

қилишга олиб келади. Банк мижозни ҳамкор сифатида қабул қилиши учун у

етарлича мижозни ҳисоб-китоб ва кредитлаш битими сифатида тан олмоғи

лозим бўлади.

Банк ишига оид замонавий адабиётларда “банк мижоз базаси”

тушунчасининг моҳияти тўлиқ очиб берилмаган. Ушбу атама “мижоз”
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атамаси каби амалиётда кенг тарзда қўлланилиб келмоқда. Шунинг учун

илмий адабиётларда бу каби атамалар моҳиятини очиб беришга бағишланган

илмий-тадқиқот ишларини таҳлил қилиш фойдадан ҳоли бўлмайди.

Нисбатан етарлича аниқланган таъриф қуйидагича: “ банк мижозлари

базаси – бу мумкин бўлган алоқани амалга ошириш ҳудудида жойлашган ва

банк томонидан кўрсатилган хизматлар билан талаби қондириладиган

мижозлар ҳамда маълум бир салоҳиятли истеъмолчилардир”.

Кўплаб мамлакатларда мижозлар жумласига жисмоний ҳамда юридик

шахслар киритилади. Улар томонидан банкда ҳисоб-китоб юритиш рақами

очилади ва тегишли шартнома тузилади. Ушбу ҳолатда шартноманинг

мавжудлигини зарурий шарт деб ҳисоблаш мумкин бўлади, зероки,

шартнома – бу банк ва жисмоний ҳамда юридик шахслар ўртасидаги ишчан

муносабатларга оид гувоҳ берувчи ҳужжатдир.

Шуни қайд этиш мумкинки, банк мижози деб кимни ҳисоблаш

мумкинлиги мезонини танлаш масаласи амалиётда учрайди.

Бинобарин, умумий ҳолда бу каби мезон (кўрсаткич) сифатида банк

хизматидан шахснинг фойдаланиш ҳолати мавжуд ва мавжуд эмас эканлиги

қабул қилиш мумкин. Шу билан биргаликда, қуйидаги ҳолатларни

аниқлаштириб олиш лозим бўлади.

Биринчидан, айнан банк хизмати (маҳсулотларни сотиш) кўрсатилиши

назарда тутилади. Амалдаги “Банк ва банк фаолияти тўғрисида”ги

Ўзбекистон Республикаси Қонунида назарда тутилмаган банк фаолияти учун

тааллуқли бўлмаган хизматлар эътиборга олинмаслиги лозим.

Иккинчидан, ҳужжатлар билан расмийлаштирилган ва тасдиқланган

(керакли банк ҳисоб-китоб рақамини очиш, иккала томоннинг тегишли

шартномани имзолаши, ҳисоб рақами юритишнинг қабул қилинган

тартибларига риоя қилиш) банк маҳсулотлари (хизматлари)га бўлган

мижозлар талабининг айнан қондирилиши назарда тутилади. Ушбу

аниқлаштиришга биноан пулларни алмаштириш (майдалаш) ва ҳисоб рақами
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очмасдан пулларни жўнатиш бўйича банкка мурожаат қилган мижозлар банк

мижозлари таркибига киритилмайди.

Учинчидан, қайд этилган мезон “санага” – (масалан, ҳисобот даврига),

ёки маълум бир ҳисобот даври учун (йил, чорак ва ҳ.к.) фойдаланиши

мумкин.

Маълумки, ушбу ҳолатда мижозлар сони ҳар хил бўлиши мумкин.

Ушбу ҳолда, хусусан қуйидагиларни қайд этиш муҳим бўлади.

Амалиётда қуйидаги тасаввур кенг миқёсда тарқалган. Мижоз бўлиб

банк томонидан кўрсатилган ҳаттоки бир хизмат туридан фойдаланган ҳар

қандай жисмоний ва юридик шахс саналиши мумкин. Юқорида қайд

этилгандан шу келиб чиқадики, бу фикр қачонки тўғри маъно касб этади,

қачонки юқорида таърифи келтирилган мезон аниқ бир санага нисбатан

қараб чиқилаётган бўлса. Аммо, уни даврига нисбатан қўллашга ҳаракат

қилган ҳолда ушбу банк кўрсатадиган хизматлардан доимий равишда ўз

эҳтиёжларини қондириб келадиган шахслар мижозлар сафида қолади, холос.

Ҳақиқатда охирги ҳолатда ҳам ҳаммаси оддий эмас. Масалан, даврга ушбу

вақтда бир маротаба ёки банк билан жуда кам сонли мулоқатда бўлган

шахсдан ҳам айнан тушади. Бу каби шахслар билан нима қилиш керак? Шу

нарса маълум бўлдики, таҳлил қилинаётган даврнинг давомийлигига боғлиқ

равишда банк ўзи мустақил ҳолда бу каби шахсларни мижозлар сафига

киритиш ёки киритмасликни ҳал этиши лозим бўлади. Агарда, мисол учун

йил бўйича (унинг бошланишида) 1-2 марта банк хизматидан фойдаланган

бўлса, у ҳолда қатъий фикр билдириш мумкинки, бу шахс умуман мавжуд

эмас, ёки бошқа банк мижози саналади.

Таҳлил жараёнида банкларнинг ўз мижозлари сони ва унинг ўзгариш

динамикасини сони ҳамда даврлар бўйича қараб чиқиш мақсадга мувофиқ

бўлади.

Тўртинчидан, битта шахс битта ёки бир неча банкнинг мижози бўлиши

мумкин. Шу билан биргаликда мутахассислар банк тўғрисида фикр
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билдирганларида кўп ҳолларда “салоҳиятли хизмат истеъмолчилари”,

“салоҳиятли мижозлар” каби атамалардан фойдаланишади.

Бу учун асос мавжудми? – деган савол туғилади. Юқорида қараб

чиқилган мезон ушбу саволга ишончли жавоб бера олмайди. Шу билан

биргаликда, кўрсатиб ўтилган тушунча ҳам мазмундан ҳоли бўлади, аммо,

фақатгина:

-банк мижозлар базасининг келгусидаги ҳолатини башоратлаш мақсади

кўзда тутилган таҳлилий ишланмаларда;

-банк режа ҳужжатларини таҳлил қилиш натижаларига таянадиган

тадқиқотларда, хусусан янги мижозларни жалб қилиш ёки олдин банк таклиф

қилган махсулотдан фойдаланадиган мижозга янги махсулот (хизмат)ни

тарқатиш каби масалалар қўйилса.

Ҳар бир банк муассасаси учун салоҳиятли мижозлар ва уларга

кўрсатиладиган хизматлар ҳақидаги маълумотларни олиш жуда муҳимдир.

Шу билан биргаликда, бу каби маълумотлар, айрим ҳолларда, юқори

даражада ишончлилиги билан ажралиб турмайди, зероки, унда чалғитувчи

маълумотлар ҳам бўлиши мумкин. Шундай бўлсада, банклар доимий

равишда салоҳиятли мижозлар мониторингини у ёки бу шаклда олиб

борадилар, натижаларга таяниб эса банк хизматлари бозори ҳақида етарлича

тасаввурга эга бўладилар ҳамда мос равишда унга мослашиш бўйича ўз

хатти-ҳаракати стратегиясини ишлаб чиқадилар.

Банк мижозлари кўлами – бу банк мижозларининг оддий йиғиндиси –

юқорида таклиф этилган мезон бўйича талаби қондириладиган жисмоний

ва/ёки юридик шахслар гуруҳи. Бу холатда «мижозлар кўлами» фақат

миқдорий кўрсаткичлар билан тавсифланиши мумкин.

«Банк мижозлар базаси» атамаси бошқача табиатга эга бўлади. Агарда

ҳар бир мижоз унга бир вақтнинг ўзида ҳам миқдор, ҳам сифат жиҳатидан

келса, ҳар хил жиҳатлар – ишлаб чиқариш, молия, бошқарув, ижтимоий-

психологик бўйича тавсифланиши мумкин. Бунда кўрсатиб ўтилган
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тавсифлар бўйича мижозлар кўлами (гуруҳи) бизнингча, «банк мижозлар

базаси» тушунчасининг бир томонини ташкил этади.

Унинг иккинчи томони қуйидагилардан иборат бўлади. Мижозларни

жалб этиш ёки танлаш – бу банкнинг энг муҳим ва етарлича мажбуриятли

фаолият йўналиши саналади. Ушбу фаолият сифати тўғрисида (мижозлар

билан банк муносабатини ташкил этиш сифати) бир қанча белгилар бўйича

мақсадли тарзда фикр билдириш мумкин. Уларнинг асосийлари сифатида

қуйидагиларни кўрсатиш мумкин:

банк ўзи ва мижозлари қизиқишлари ва имкониятларига мос келадиган

ҳар бир аниқ давр учун ишонарли ва тушунарли шакллантирилган

мижозларга оид сиёсатнинг мавжудлиги, аниқ кўрсатилган механизмлар

(ташкилий ва ахборот-таҳлилий таъминот қўшилган) ва ушбу сиёсатни

амалга ошириш тартибининг (кўрсатилган сиёсатни амалга ошириш учун

зарур бўлган барча тадбир ва ишларни амалга ошириш регламенти)

мавжудлиги;

банк ва улар мижозлари ўзаро мулоқат олиб боришга оид

республикамиздаги мавжуд қонунчилик ҳужжатлари қоида ва талабларига

риоя қилиш;

банк ўзига олишга мажбур мижозлар билан боғлиқ хавф-хатарларни

бошқаришнинг ишловчи механизмлари мавжудлиги;

динамикада мижозлар билан ўзаро ҳаракатнинг самарадорлиги (шу

жумладан рентабеллиги);

банк мақсадли йўналишдаги ҳаракатлари натижаси сифатида

динамикада мижозлар базасининг ҳолати.

Мижозлар кўлами расман – бу ҳар бир ҳолатда банк мижозлари

бутунлигича йиғиндисидир. Аммо, агар бу оддий мижозлар рўйхати бўлмаса,

яъни банк учун ва мижозлар билан унинг муносабати учун муҳим бўлган

маълум бир мезонлар бўйича танлаб олинадиган (тартиблаштириладиган)

ҳамда банк маълум бир тамойилларга таяниб фаолият юритадиган йиғиндиси
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бўлса, у ҳолда «мижозлар базаси» банкнинг мижозлар билан олиб борадиган

барча ишлари сифати тавсифи саналади.

Бинобарин, банк мижозларни танлаш (тартиблаштириш ёки

гуруҳлаштириш)да таянадиган мезон ҳар хил бўлиши мумкин. Шу билан

биргаликда, бу каби асосий мезонлар жумласига мижозлар таваккалчилиги (у

ёки бу мижоз билан боғлиқ банк учун таваккалчилик кўрсаткичи) ва

мижозлар билан ўзаро ҳаракатнинг келгусидаги (ўрта муддатли ёки узоқ

муддатли) рентабеллиги кўрсаткичларини киритиш мақсадга мувофиқдир.

Шундай қилиб, «мижозлар базаси» атамаси бир томондан, банкнинг

истеъмолчилари ва бозор субъектларининг тасодифий бўлмаган йиғиндиси

каби ушбу банкнинг мижозларининг сифат (асосан) ҳолатини тавсифласа;

иккинчидан эса – ўз ва бир вақтнинг ўзида мижозлар қизиқишини ҳам қамраб

олган банкнинг мижозлари билан олиб борадиган фаолияти сифатини ҳам

тавсифлайди.

Шу жойда қуйидаги мантиқий хулосага келиш мумкин. Ҳар қандай

ҳаракатдаги банк муассаси мижозларига эга бўлади, аммо охиргиси ҳар доим

ҳам (банкнинг ҳар қандай ривожланиш ва ўзи хизмат қиладиган мижозлари

билан мулоқат ривожининг ҳар қандай босқичида эмас) юқорида қайд

этилган талқинга кўра мижозлар базаси деб ҳисобланмайди. Бошқача сўз

билан айтганда, «мижозлар базаси» банк ва унинг мижозлари асосий кўлами

билан ўрнатилган ҳамкорлик муносабатларининг маълум бир даражаси

тўғрисидаги тушунчасидир. Бинобарин, шуни таъкидлаш жоизки, мижозлар

базаси бўйича банк иши амалиёти мижозлар базасини мижозлар бўйича

бутунлигича унинг ҳолати, банк манфаатлари билан улар қизиқишлари ўзаро

алоқадорлиги мустаҳкамлиги, хусусан, банк фойдадорлиги даражасининг

унинг мижозлари фаолияти самарадорлигига боғлиқлигини тавсифловчи

кўрсаткичлар йиғиндиси каби айнан тушунтирилади. Айнан, таҳлил

қилинаётган тушунчасини бу каби талқин қилиш биринчи марта «база» сўзи

мазмунини тўлиқ очиб беришга ёрдам беради.



37

2.2. Ипотека ОАТБ Сергели филиалида банк менежменти
стратегияси таҳлили

Муваффиқиятли фаолият юритаётган корхона, ташкилотлар ўртасидан

банкга янги мижозларни жалб этиш бўйича ишлар банкнинг мижоз сиёсати

даражаси билан белгиланади. Амалиёт шуни кўрсатадики, банклар учун

“эски” мижозни ушлаб туриш унга кўпроқ келтирадиган истиқболли янги

мижозларни излаб топиш ва уларни жалб этишга қараганда нисбатан кам

харажатли бўлади. Агарда доимий равишда мижозлар кўламини кенгайтириб

борган ҳолда, мижозларни жалб этиш ва уларни ушлаб туриш соҳасидаги

кўникмалар яхшиланиб борилмаса, у ҳолда банк ўз имижини ва пировардида

оладиган фойдасини йўқотиб боради.

Умуман олганда, мижозлар бизнесида қуйидаги тўртта муҳим вазифа

амал қилади: мижозни жалб этиш, уни ушлаб туриш, ривожлантириш

(ўстириш) ва ниҳоят кераксиз (фойда келтирмайдиган) мижозлардан воз

кечиш (4-расм).

4-расм. Мижоз бизнеси вазифалари

Манба: Муаллиф томонидан ўтказилган эмпирик тадқиқотлар асосида тузилди.

4-расм шуни кўрсатадики, мижозлар билан ишлаш тизимида уни жалб
этиш биринчи ўринда туриши бежиз эмас. Таниқли мутахассис Питер Друкер
таъкидлашича, янги мижозларни жалб этиш шунинг учун зурурки, бу
жараёнда янги мижозларни жалб этиш билан боғлиқ масалалар ечимига банк
фаолиятини йўналтиришни мажбурлаш, шу аснода банк таркибий тузилмаси,
ходимлари, умуман банк фаолиятини жонлантириш келиб чиқади.
Бинобарин, банкларни жалб қилинадиган маблағ ҳажми билан биргаликда

Мижоз бизнеси
вазифалари

Мижозни жалб
этиш

Мижозни ушлаб
туриш

Ривожлантириш
(ўстириш)

Кераксиз
мижоздан воз

кечиш
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янги мижозга банк хизмати ва маҳсулотини сотишдан келадиган наф ҳам
қизиқтиради.

Мижозларни жалб этиш кўп харажат талаб этадиган тадбир
ҳисобланади. Баъзи маълумотлар шуни кўрсатадики, мижоз бизнесининг
бошқа шаклларига нисбатан (масалан, мижозни ушлаб туришга) мижозни
жалб этиш харажати 2-3 баробар юқори бўлади. Мижозни жалб этиш
технологияси мутахассисларни тайёрлаш, бу каби ташкилотларни излаб
топиш, мулоқатларни олиб бориш, янги мижозларнинг кўникиши ҳамда
салоҳиятли мижоздан ижобий қарор олишдаги юқори хатар даражасини
баҳолаш каби бир қанча муҳим босқичларни ўз ичига олади.

Мижозларни жалб этиш босқичи ўта муҳим бўлганлиги сабабли унга
алоҳида эътибор қаратилиши лозим бўлади. Мижозларни жалб этиш бўйича
олиб борилиши лозим бўлган барча ишларни қўйидаги 5-расмдагидек блок-
схема тарзида кўрсатиш мумкин.

5-расм. Янги мижозларни жалб қилиш блок-схемаси
Манба: Муаллиф томонидан тузилган.
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Жалб этишга бўлим
бошлиғи тайёргарлигини
баҳолаш

Келгусида олиб
бориладиган мулоқатга
бўлим бошлиғи
тайёргарлигини баҳолаш

Бўлим бошлиғи
томонидан
мижозни жалб
этиш
натижасини
баҳолаш
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Бу каби вариант асосида иш олиб бориш жараённи технологик

ҳаракатлар тарзида тасаввур қилишга яқиндан ёрдам беради.

Бизнингчи, мижозларни жалб этиш жараёнининг муваффақиятли якун

топиши жараённи амалга оширишнинг кетма-кет босқичларини технологик

тарзда кўрсатишга боғлиқ бўлади. Бу эса, ўз навбатида тадқиқотларни амалга

оширишда қўлайлик туғдиришга имкон беради. Бундан ташқари, бундай

схема банкга янги мижозларни жалб этиш менежери учун қадамли мансаб

йўриқномаси (иш харитаси) тузиш имконини ҳам беради. Ушбу йўриқномани

ишлаб чиқиш учун жараён ҳар бир босқичини амалга ошириш йўлларини

тегишли тестлар, мижозни бизнес-баҳолаш услубияти, менежерни маълумот

билан таъминлаш механизми ва шу кабилар илова қилинадиган кўринишда

атрофлича баён этиш зарур бўлади.

Салоҳиятли мижозлар бозорини таҳлил қилишда  тадқиқотларини олиб

бориш технологияси банк соҳасида ўзига хос ажралиб турадиган

хусусиятларга эга бўлиб, у қўйидагилардан иборат бўлади:

банк товарини ҳис этмаслик;

мижоз қониқишининг айнан хизмат кўрсатилганда рўй бериши;

банк шохобчасининг қандай хизмат кўрсатиш турларини таклиф этиши

эмас, балки унга хизмат кўрсатиш имконияти берилган банк хизматини

қандай амалга ошириши;

хизмат кўрсатиш муваффақиятининг дастлаб салоҳиятли мижозни

излаб топиш ва мижоз талабини қондирган ҳолда юқори сифатли хизмат

кўрсатиш сифатига боғлиқлиги.

Салоҳиятли мижозларни излаб топиш икки усулда олиб борилади:

тўғридан-тўғри (банк менежерининг тўғридан-тўғри салоҳиятли мижоз билан

мулоқати орқали) ва эгри (оммавий ахборот воситалари, PR-акцияси

ёрдамида ва бошқа йўллар ёрдамида салоҳиятли мижоз билан мулоқат олиб

бориш).Янги мижозларни жалб этишнинг тўғридан-тўғри шаклларига
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қўйидагилар киради: ушбу банкда олдиндан муваффақиятли хизмат

кўрсатилаётган мижозлар орқали янги мижозларни жалб этиш; оммавий

ахборот воситаларида компаниялар муваффақиятли фаолият юритиши

ҳақида берилган маълумотлар орқали; махсус ташкил этиладиган

кўргазмалар, симпозиумлар, анжуманларда мижозларни жалб этиш; янги

фирмалар, компаниялар ташкил этилишини рўйхатга олувчи муассасалар

маълумотлари асосида мижозларни жалб этиш; шаҳар, ҳудуднинг сиёсий ва

ижтимоий соҳаларда ташкил этиладиган йиғинлари маълумотлари асосида

мижозларни жалб этиш; банк ходимлари қариндошлари орқали янги

мижозларни жалб этиш; жалб этиш бўйича менежернинг шахсий алоқалари

орқали мижозларни жалб этиш; касодга учраган банклар мижозларини қўлга

киритиш орқали мижозларни жалб этиш; банкнинг қўшимча (молиявий

бўлмаган) хизматлари ишлари орқали мижозларни жалб этиш; бозорга яхши

мослашган буюртмачилар ва истеъмолчилар орқали мижозларни жалб этиш;

салоҳиятли мижозга мақсадли хат йўллаш (direct-mail деб номланувчи тизим)

орқали мижозларни жалб этиш; банк етакчи-менежерлар ёрамида

мижозларни жалб этиш кабилардан иборат.

Бозорни комплекс тадқиқ этиш бўйича тадқиқотларни олиб бориш

йўналишлари, усуллари ва услублари бўйича кенг миқёсда илмий

адабиётларда ёритиб берилган. Аммо шуни таъкидлаш жоизки, ушбу илмий

адабиётларда асосан ишлаб чиқариш корхоналарининг истеъмол

бозорларини ўзгариш жиҳатлари ёритиб берилган. Хизмат кўрсатишнинг

банк соҳаси истеъмол бозорини ўрганиш ўзига хос хусусиятларга эга

бўлганлиги боис, биз ўз тадқиқотларимизда унга алоҳида эътиборни

қаратамиз.

Биринчи навбатда банкнинг салоҳиятли мижозлари бозори

тадқиқотлари билан ким шуғулланишини аниқлаб олиш зарур бўлади. Бунда

шуни таъкидлаш зарурки, тадқиқотларни олиб боришда банкнинг мавжуд
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мижозлари фаолияти эмас, балки янги жалб этилиши лозим бўлган мижозлар

фаолияти тадқиқ этилиши талаб этилади.

Салоҳиятли мижозлар бозорини таҳлил қилиш муаммосини ҳал

қилишнинг иккинчи варианти – бу мижозлар билан мулоқат олиб бориш

бўлимининг ўз ахборот-таҳлил бўлинмасига эга бўлиши саналади. Учинчи

йўл – ушбу бозор таҳлили билан мижозларни жалб этиш бўйича

менежернинг тўғридан-тўғри шуғулланиши саналади.

Мижозлар базасини ривожлантириш масаласи учун самарали фаолият

юритаётган корхоналарни жалб этиш зарур бўлади. Банкнинг мижозлар

базасига муаммоли ташкилотлар пайдо бўлишига қизиқиш кузатилмайди.

Мижозларни диагностика қилиш борасида, банкнинг салоҳиятли мижози –

компаниянинг молиявий, ташкилий ва сотиш салоҳияти тўғрисидаги

маълумот бера оладиган иккита амалий усулни айтиб ўтамиз:

1. Стационар таҳлил.

2. Мижозни тезкор бизнес-диагностикаси.

Умумий диагностика муваффақиятини биз стационар таҳлил ва

экспресс-диагностика натижаларининг ҳисобини ўзаро бирлаштиришида

кўрамиз.

Мижозларни жалб этиш технологиясининг кейинги босқичи – бу

салоҳиятли мижоз билан биринчи алоқани ўрнатиш ҳамда самарали ишчан

мулоқатлар олиб бориш саналади.

Мижоз билан биринчи алоқани ўрнатишда дастлабки тайёргарлик

ишларини олиб бориш қўйидаги таркибда амалга оширилади: мулоқат олиб

борувчи менежерни тайёрлаш; менежерни зарурий маълумотлар ва воситалар

билан таъминлаш; видеотренингни ташкил этиш; менежерни психологик

тайёрлаш.

Салоҳиятли мижозлар билан ҳамкорлик олиб бориш тўғрисидаги

мулоқатнинг ташкилий жиҳатларини қўйидаги босқич ва хусусиятлар
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ташкил этилиши таклиф этилади:

1. Ҳамкорингизни нисбатан бўйсунувчан бўлишини хоҳласангиз – уни

юмшоқ стулга ўтказинг. Юмшоқ стул дастлаб тананинг эркин бўлиши, кейин

эса мия дам олишига имкон беради.

2. Эшикга тескари қараб ўтирадиган меҳмон ўзини ноқулай сезади.

Агарда Сиз унга етарлича қулай шароитни истасангаз, у ҳолда меҳмон

эшикга қараб ўтиришини таъминланг.

3. Ҳамкорга ҳўрмат кўрсатишни истасангиз, у ҳолда унинг чап ёнига

ўтиринг.

4. Музокара олиб борувчилар бир-бирлари билан эмас, балки муаммо

устида баҳо юритиши учун уларни “муаммо”га қарама-қарши бир томонга

ўтказинг. Доира шаклидаги стол эркин фикр юритишда томонларнинг

тенглигини таъминлайди.

5. Муваффақиятли музокара учун ҳамкор фирманинг “энг муҳим”

ходимини аниқлаш ва мулоқат жараёнида ушбу ходим фикридан

фойдаланишга ҳаракат қилинг.

6. Сиз томондан таклиф этилган қарор ўзингизни қониқтирган ҳолда

ҳам шошилинч тарзда келишувга эришманг. Бирданига тасдиқ бериб,

ҳамкорингизда у арзонлаштирганлиги ҳақида тасаввурга эга бўлишини

таъминлайсиз.

7. Ўзаро келишувнинг асосий қоидаси: Мулоқат доираси қанчалик

кенгайтирилса, томонлар учун асосий муаммони ҳал этишда ён беришга

шунчалик имконият тўғилади.

8. Мулоқат даврида барча учун тушунарли белгилардан фойдаланиш ва

хатти-ҳаракат қилиш зарур бўлади. Мулоқатни ташлаб кетиш ва яна қайтиб

келиш тавсия этилмайди. Музокара вақтида иштирокчилар қўллари столга

қўйилган бўлиши зарур. Агарда улар яширинган ҳолатда бўлса, у ҳолда

ҳамкор босим ҳолатда деб қабул қилинади. Эркин қўллар туриши
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хотиржамлик аломати, бармоқларнинг бир-бирига занжирсимон ҳолати эса –

ҳимояланишдир, мудофаага ўтишдир.

9. Ҳамкорларни хафа қилмаслик учун ён дафтарчага ёзиб бориш. Ким

ёзиб бормаса, айтинг ўтилмаларнинг фойдали эканлигига бироз хавотирда

эканлигини билдиради.

10. Агарда оғзаки келишувдан сўнг ёзма аҳдлашув тузилса ва бу

аҳдлашувда оғзаки келишувнинг баъзи бир томонлари киритилмай қолган

бўлса, у ҳолда ушбу аҳдлашув ўз қадрини йўқотади.

11. Тушликдан сўнг қатнашувчилар яхши кайфиятда бўлади ва улар

келишувга эришиш осон кечади.

12. Агарда мухолиф экстраверт бўлса, унга хабарни оғзаки айтган

маъқул, агарда интраверт – у ҳолда ёзма шаклда.

13. Мухолифлар исми-шарифини хотирангизда сақлаб қолинг.

14. Ўз-ўзини камситишга оид сўзлашувлар (масалан, “мен мутахассис

эмасман”, “Бизни алдашди” ва шу кабилар) имижингизни пасайтириб

юборади.

Салоҳиятли мижозларни жалб этишда тўғридан-тўғри шаклдан

ташқари эгри шаклдан (реклама, PR-хизмат, Интернет, CRM-тизим) ҳам

фойдаланилади.

Салоҳиятли банк мижозларини излаб топиш ва уларни жалб этиш

технологик босқичларини амалга ошириш натижаларига таяниб,

стратегиясини шакллантириш мумкин.
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6-расм. Банк менежменти стратегияси (“мерган овчи” стратегияси)

Манба: Муаллиф томонидан ишлаб чиқилган.

Маълумки тадбиркорлик субъектларининг стратегия ва тактикаси

илмий адабиётларда кенг миқёсда ёритиб берилган.

2.3. Ипотека ОАТБ Сергели филиалида мижозларни ушлаб
туриш технологияси таҳлили

Банк амалиётида юқори самарадорликга эришишнинг муҳим

омилларидан бири – бу янги салоҳиятли мижозларни кўпроқ жалб этиш

саналсада, шу билан биргаликда мавжуд мижозларга сифатли банк хизмати

кўрсатиш орқали улар ишончини мустаҳкамлаш ҳам муҳим аҳамият касб

этади. Банкда мижозлар учун юқори сифатли қулай шароит асосида хизмат

кўрсатиш учун қуйидаги зарурий шароитлар яратилиши талаб этилади:

Мулоқатлар асосида
янги аҳдлашувларга

эришиш

Хизматларнинг паст
сифати

Нарх-сифат нисбатини
қониқарсиз деб

баҳолаш

Салоҳиятли мижоз
қадрини баҳолаш

Салоҳиятли мижозлар
бозорини таҳлил

қилиш

Янги мижозларни
қидириш

Хизмат турлари нархи
ошиши

Мижозларни кучсиз
фиделизация қилиш

Рақобатчи банклар
молиявий ҳолатининг

салбийлиги

Мижозларнинг бошқа
банк хизматларидан

қониқмаслиги

Банк хизмати
(товари)ни

сотувчи
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1. Янги мижознинг банк билан нормал ўзаро фаолият олиб бориши

учун яратилган шароитга мослашиши устида ишлаш. Агарда янги мижозга

банк билан ўзаро алоқа ўрнатиш шарт-шароитлари тўғрисида тушунтириш,

янги мижоз билан бу каби учрашувга банк ходимини ва тегишли

ҳужжатларни тайёрлаш, бошланғич хизмат босқичида янги мижозни кузатиб

бориш дастури ишлаб чиқилиши ва шу каби бошқа ташкилий таснифдаги

ишлар жиддий тарзда олиб борилмаса, у ҳолда ушбу янги мижозни банкга

жалб этиш борасида қилинган барча ҳаракатлар муваффиқиятсиз якун

топиши мумкин.

2. Мижозлар билан иш олиб боришда банкда ижобий корпоратив

маданиятни шакллантириш.

3. Мижозлар билан коммуникацияни, яъни ўзаро мулоқатни

ривожлантириш.

4. Мижозлар кўламини сегментлаш. VIP-мижозлар билан ишлаш

технологияси.

5. Мижозларга кўрсатиладиган хизмат сифатини баҳолаш.

6. Банк таркибий тузилмаси ва мутахассислари кўмагида мижозларни

ривожлантириш бўйича иш олиб бориш.

Мижозларга самарали ва сифатли банк хизмати кўрсатишнинг бу каби

омилларни санаб ўтиш чегараланмаган. Шуни таъкидлаш лозимки, амалиёт

кўрсатишича, юқорида қайд этиб ўтилган омилларни муваффақиятли

амалиётга тадбиқ этиш етарлича самара беради ва шу боисдан биз банк

хизмати сифатли бўлишлигини таъминлаш масаласи ечими учун етарли деб

ҳисоблаймиз.

Банк фаолиятида мижозга сифатли хизмат кўрсатиш бўйича натижали

иш олиб бориш асосида ушбу банкда янги мижозга хизмат кўрсатишда унинг

шароитларига мослашиши борасида барча банк бўлимларининг қатъиятли

фаолият юритиши ётади. Агарда мижознинг банкга дастлабки ташриф

буюришида унинг ушбу банк муассасасида бўлишлигининг зарурлиги ва
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фойдалилиги бўйича таассурот ҳосил бўлмаса, у ҳолда келгусида банкнинг

ушбу мижоз билан ўзаро ҳамкорлик алоқасида муаммолар пайдо бўлади,

ҳаттоки бу мижоз банк хизматидан юз ўгириши ҳам кузатилади.

Мижознинг шароитга мослашишини биз “уч қадам” дастури деб

атаймиз.

Биринчи қадам. Банк маъмурияти ташаббуси билан мижозлар билан

алоқа қилувчи банк ходими ҳамда фирма-мижознинг молиявий масалалари

ечими билан шуғулланувчи мутахассиси ўртасида учрашув.

Иккинчи қадам. Банкда техник ходимлар билан суҳбат.

Учинчи қадам. Хизматлар бўлимига (шохобчалар, операцион кассалар)

мижозлар билан ишлаш бўлимининг янги мижоз қабул қилинганлиги

тўғрисида хабарнома хати жўнатилиши.

Ижобий мижоз майдони қонунлаштирилган бир қанча ҳужжатлар

асосида яратилади. Бу каби ҳужжатларни жумласига қуйидагиларни киритиш

мумкин:

1. Мижозлар билан ишлашга оид амалдаги ҳужжатлар (стандартлар).

2. Амалдаги банк йўриқномаси ва Низомга мижозлар билан ишлаш

қисмига қўшимчалар киритиш.

3. Банкда мижоз хуқуқи Кодексини ишлаб чиқиш амалда қўллаш.

4. Барча бошқарув даражаларида мижознинг ходимлар билан

учрашувини ташкил этиш тартибини ишлаб чиқиш ва амалда қўллаш.

5. Банк ходимларини доимий равишда аттестация қилиш ҳамда

фаолиятини холисона баҳолаш.

Шундай қилиб, бу ва бошқа тартиблар ҳамда ҳужжатлар банк

фаолиятида мижозлар билан мулоқат қилишда ўзаро ҳурмат ва ишчан муҳит

яратилишига имкон беради. Банк учун агарда мижозлар базаси унинг

раҳбари учун бир қадар ўхшаш бўлган гуруҳлар тарзида тақдим этилса жуда

катта хатолик бўлади. Ушбу муаммога замонавий ёндашув қуйидагича:

мижозлар кўлами қанчалик кўпроқ сегментларга ажратилса ва ҳар бир
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сегмент билан қанчалик самарали иш олиб борилса, шунчалик банкда

мижозлар билан муваффақиятли иш олиб борилади.

Мижозларни ўрганишда дастлаб уларни маълум бир белгилари ҳамда

мезонларга таяниб сегментлаш амалга оширилади. Банк фаолиятида

мижозларни сегментларга ажратишнинг қўйидаги белгилари мавжуд:

жуғрофий (шаҳар, туман, аҳолининг зичлиги); демографик (мижозларнинг

ёши, жинси, оила ҳажми ва ҳаётий цикли, касби, билими, даромади);

психографик (турмуш тарзи, шахс типи, ижтимоий табақаланиши, шахсий

сифат кўрсаткичи, ижтимоий гуруҳлар қадриятлари, урф-одатлари); тута

билиши (хариднинг муқобил эмаслиги даражаси, нафликни излаш, доимий

харидорлик статуси, маҳсулотга заруриятлилик даражаси, хизматни ёки

маҳсулотни сотиб олишга тайёргарлик даражаси, хизмат турига ҳиссий

муносабат).

Банк амалиётда мижозлар бозори қуйидаги бешта сегментга

ажратилади: юридик ва жисмоний шахслар; корхоналар, молия-саноат

гуруҳлари; институционал бозор (банк - корреспондентлар); ҳукумат бозори

(ҳудудий ва маҳаллий ҳокимият органлари); ишонч хизмати оқими бўйича

юридик ва жисмоний шахслар.

Биз томондан   ўрганилаётган   “ИПОТЕКА” ОАТБ Сергели филиали

учун мижозларнинг кўламини сегментлаш схемаси қуйидагича бўлишлиги

таклиф этилади:

1. Фавқулотда муҳим мижоз: унинг таркибига ушбу банкнинг шўъба

корхона ва ташкилотлари; банк акциялари корхоналари; банк билан муҳим

ҳамкорлик алоқаси ўрнатган бошқа корхоналар.

2. Жуда муҳим мижозлар (VIP-мижозлар): ушбу банк учун энг юқори

фойда келтирадиган мижоз гуруҳлар.

3. Банк бизнес-ҳамкорлари: ўзининг ишончлилиги, самарадорлиги

билан танилган банк мижозлари.

4. Оммавий мижозлар: банк учун унчалик юқори фойда
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келтирмайдиган кичик ишлаб чиқариш тузилмалари ҳамда жисмоний

шахслар.

Ушбу банк мижозларини сегментлаш схемасида у ёки бу гуруҳга

ажратиш мезони бўлиб “мижоз ҳаётий цикли қадри” деб аталувчи (LTV-

Lifetime Value) кўрсаткичи хизмат қилади. Ушбу кўрсаткич банкда мижозга

хизмат кўрсатиш вақтида келган фойда билан хизмат кўрсатишга сарфланган

харажат ўртасидаги фарқни билдиради. Сегментларга ажратиш қуйидагича

амалга оширилади: ушбу пирамида юқори чўққисини эгаллайдиганлар –

нисбатан қимматли (қадрли) мижоз гуруҳлари бўлиб, LTVнинг қарийб 20

фоизини ташкил этади; ундан кейинги поғонада стратегик мижоз гуруҳлари

(нисбатан LTV паст бўлади); кейинги поғонада мигрант деб аталувчи, яни

LTVси барқарор бўлмаган ва паст қатламдан стратегик қатламга ўтиб яна

орқага қайтувчи мижозлар гуруҳлари; балласт – мижозлар (Bellow Zeros), яни

TLV манфий бўлган мижоз.

Хорижлик назариётчи ва амалиётчи олимларнинг таъкидлашича,

молиявий соҳа компаниялари учун мижоз ҳаётий қадрини (Customer Lefetime

Valuе-CLV) ҳисобга олиб бизнес стратегиясини олиб бориш асосий

ҳисобланади, модомики ушбу стратегия қуйидагиларга эришишни

таъминлайди:

1. Мавжуд ресурслардан муқобил фойдаланган ҳолда харажатларни

камайтиришни таъминлайди.

2. Ҳозирги вақтда ва узоқ муддатли келажакда банкнинг ҳар бир мижоз

билан ўзаро алоқаси жараёнида фойда ошишини ҳисобга олиб асосий

мақсадни белгилашга имкон беради.

3. Алоҳида самарали лояллик дастурларидан фойдаланиш орқали

мижозларни доимий ушлаб туришни таъминлайди.

4. Кўндаланг сотувни самарали ташкил этишга имкон беради.

Жараённи олиб бориш даражасида бу каби стратегия янги хизмат

турларини (маҳсулотни) яратиш ва банк мижозлари талабларини ҳисобга
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олган ҳолда мавжудларига мослашишни ўзида қиёфа касб этади. Бинобарин,

мижоз ҳаётий қадрини ҳисобга олиш банкнинг мижозлар кўламини

шакллантириш, шунингдек банкнинг бу борада самарали   стратегияни

ишлаб чиқишга имконият яратади.

Бизнингча, мижознинг банкга нисбатан муносабатини, унинг банк

билан ўзаро алоқа ўрнатишидаги кутилишини ифодалайдиган омиллар

қуйидагилардан иборат:

1. Мижозларнинг эҳтиёжи (қизиқиши). Мижоз қайси банк

муассасасининг ишончлилигини баҳолаши муҳим омиллардан бири

саналади. Бугунги кунда жаҳон молиявий-иқтисодий инқирози шароитида

мижозларнинг ҳар бир банкга ишончи бир қадар сусайганлиги кузатилмоқда.

2. Банк имижи. Бунда барча нарсалар банк ташқи кўриниши, замонавий

ташкилий техника ва ускуналарга эгалиги, банк ходимлари ташқи кўриниши,

банкдаги ахборот материаллари (буклет, проспектлар) ташқи

кўринишларининг жозибалиги, товарларни тақдим этиш услубининг

қулайлиги ва замонавийлиги жуда муҳимдир. Банк имижига мижозлар фикри

жуда ижобий таъсир кўрсатади. Тадқиқотлар натижалари шуни кўрсатадики,

банк имижи учун талаби қондирилмаган мижозлар жуда хавфли саналади.

Банк имижига банк фаолияти очиқлиги бўйича (пресс-конференция,

таҳлилий мақолалар, таҳлил натижалари ва шу кабилар), унинг раҳбари

хатти-ҳаракати ҳам сезиларли таъсир кўрсатади. Бу соҳада яхши

шакллантирилган услуб ишлаб чиқилмаслиги мижозлар билан ишчан

муносабатлар олиб боришга халақит берибгина қолмай, балки инвестор ва

мижозларнинг чўчишига олиб келади.

3. Мижозларга кўрсатиладиган хизмат сифатини баҳолашдаги

муаммолар. Хизмат кўрсатиш соҳасида мижозларга ушбу хизматнинг

сифатини баҳолаш мураккаблиги билан ажралиб туради. Унинг

мураккаблиги шундан иборатки, мижоз хизмат сифатини иккита қисм

бўйича: техник жиҳатдан (яъни хизмат кўрсатилиши натижасида мижоз
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нимага эга бўлади) ва функкционал жихатдан (яъни хизматни мижоз қандай

қабул қилади) қабул қилади. Бинобарин, бу жараёнда хизмат сифатини

баҳолашда мижознинг ушбу сифатни кутиши билан уни қабул қилиши ўзаро

солиштирилади. Масаланинг мураккаблиги яна шунда кўринадики,

мижознинг кутиши билан қабул қилишини тавсифлайдиган кўплаб

кўрсаткичлар уларнинг психологик ҳолати билан боғлиқ бўлиб, уларнинг

ўлчов бирликлари мавжуд эмас. Умуман олганда хизмат сифатини

аниқлашнинг танилган усули 1985 йилда Парасурамон, Берри ва Цайтамл

томонидан эълон қилинган “SERVQUAL” услуби ҳисобланади. Бу услубга

кўра 5та сифат параметрлари (ўлчовлари) асосида тузилган 22та жуфт

саволга жавоблар Лайкерт шкаласи бўйича баҳоланади. Параметрлар

қуйидагилар саналади: ишончлилик (reliability) – келишилган хизматни аниқ

ва белгиланган муддатга амалга ошириш қобилияти; ҳозиржавоблик

(responsiveness) – мижозга ёрдам беришга банк ходимининг тайёргарлиги ва

ўз вақтида хизмат кўрсатиш; ишонтирарлик (assuranse) – банк ходимининг

етарлича маълумотга эгалиги, унинг мижоз ишончини қозона билиш

қобилияти; ҳамдардлик (empathy) – мижозга алоҳида эътибор даражаси; ҳис

этишлик (tangibles) мижозга хизмат кўрсатиш жараёнидаги қўлланиладиган

моддий хис эта оладиган предметлар.

Банкда хизмат кўрсатиладиган хизматлар сифатини баҳолаш шакл ва

усуллари мижозлардан сўров ташкил этиш услубига боғлиқ бўлади.

Амалиётга қуйидагилар амал қилади:

1. Мижозлар фикри ва кутишини умумий тарзда тадқиқ қилиш, шу

жумладан мижозлар билан ишлашнинг айрим жиҳатларини ўрганиш.

2. Мижозларнинг талаби қониқиши даражасини келишув амалга ошган

ва унга хизмат кўрсатилган вақтда баҳолаш.

3. Мижозлар гуруҳи билан тўғридан-тўғри мулоқат (баҳс) ташкил

этиш.

4. Мижозлар сифатини экспертлар хулосасига таяниб баҳолаш.
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5. Мижозлар эътирозлари ва таклифларини таҳлил қилиш.

6. Мижозлар билан ишлайдиган бўлим ва ходимлар иш фаолияти

сифатини баҳолаш.

Тадқиқотларни олиб боришда шу соҳа мутахассислари саналган

экспертлар ҳамда банк мижозлари билан сўровномалар ташкил этилади.

Сўровномани ташкил этиш қуйидаги босқичларни ўз ичига олади:

ташкилий (тайёргарлик); сўровномани ташкил этиш жараёни; олинган

натижаларга қайта ишлов бериш босқичи; натижалар асосида тадбирлар

ишлаб чиқиш ва   стратегияни шакллантириш ҳамда уни амалиётга тадбиқ

этиш.  Мижозлар муносабати (унинг кутиши ва қабул қилиши)нинг банк

муассасасига таъсири: банкнинг жойлашиши; сотиладиган товар (хизмат

тури) сифати; хизмат ассортименти; тариф (нарх) сиёсати; юқори малакали

ва хушмуомалали ходимлар мавжудлиги; қулай муҳит яратилганлиги; юқори

сервис хизмати даражаси; бонус хариталари мавжудлиги; комплекс

коммуникация мавжудлиги омиллари белгиланади. Маълумотларни жадвал

кўринишида жойлаштириш мумкин (5-жадвал).

5-жадвал
Банк имижи ва хизмат кўрсатиш сифатини баҳолаш натижалари

Омиллар
Банк омилларининг эксперт баҳоси Банк омилларининг мижоз

баҳоси

Даражаси Эталон
(балл)

Қўйилган
балл

Муҳим-
лиги Даражаси Балл Муҳим-

лиги
1.
2.
. . .

Жами

Манба: Муаллиф томонидан тузилди.

Олинган натижалар асосида банк маъмурияти томонидан мижозлари

ишончини мустаҳкамлаш тадбирларини ўз ичига олган технология ишлаб

чиқилади.
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III-БОБ. ИҚТИСОДИЁТНИ МОДЕРНИЗАЦИЯЛАШ
ЖАРАЁНИДА  БАНК МЕНЕЖМЕНТИНИ РИВОЖЛАНТИРИШ

ЙЎНАЛИШЛАРИ
3.1. Республикамизда банк тизимини янада ривожлантиришнинг

асосий йўналишлари
Республикамизда жаҳон молиявий-иқтисодий инқирозининг салбий

оқибатларини бартараф этиш бўйича 2009-2012 йилларга мўлжаллаб

Инқирозга қарши чоралар дастури ишлаб чиқилди ва бу дастур асосида

амалий ишлар қилинмоқда. Президентимиз И. Каримов таъкидлаб ўтганидек,

– “Банк тизимини ривожлантириш ва мустаҳкамлаш масаласи доимо

эътиборимиз марказида бўлиб келмоқда ва бу ўзининг ижобий натижаларини

бермоқда. Бироқ, бу борадаги ишларни янада чуқурлаштириш ва

кенгайтириш керак. Нега деганда, айнан банклар, таъбир жоиз бўлса, бутун

иқтисодиётимизни озиқлантириб турадиган қон томирлари ҳисобланади,

мамлакатимизнинг молиявий-иқтисодий барқарорлиги кўп жиҳатдан

уларнинг самарали фаолиятига боғлиқ”.

Маълумки, мустақиллик йилларида республикамизда янги банк тизими

шакллантирилиб, унинг тараққиёти ва ривожланишига жиддий эътибор

қаратилди.

Банк соҳасини ривожлантиришга қаратилган ҳукумат тадбирлари

натижалари ўлароқ, банкларнинг молиявий барқарорлигини таъминлаш,

уларнинг капиталлашув даражасини янада ошириш юзасидан:

Инқирозга қарши чоралар дастурига мувофиқ, 2009 йилда тижорат

банклари умумий капитали икки баробарга кўпайди. Биргина 2009 йилнинг

ўзида етакчи банкларнинг низом жамғармаларини ошириш учун қўшимча

500 млрд. сўмдан ортиқ давлат маблағлари ажратилди;

қўшимча равишда тижорат банкларининг 280 млрд. сўмлик акциялари

муомалага чиқарилади ва жойлаштирилади. 2008 йилда уларнинг 20,6 млрд.

сўмлик акциялари бевосита фонд биржасида номинал қийматидан юқори
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нархларда сотилди;

2009 йилда тижорат банклари умумий капитали ҳажми 2,6 трлн. сўмга

етказилди (ўсиш 20 фоиз).

Ўзбекистон Республикаси Президенти Фармон ва Қарорлари билан

устав капитали ўзгариши жами 491 млрд. сўмлик қўйилма ҳисобига

қуйидагича бўлиши бўйича чора-тадбирлар амалга оширилмоқда: давлат

тижорат “Халқ банки”нинг устав капиталини 2009-2012 йиларда 200 млрд.

сўмга, 2009 йилда “Микрокредитбанк” акциядорлик-тижорат банкнинг устав

капиталини 150 млрд. сўмга, “Пахтабанк” акциядорлик-тижорат банкининг

устав капиталини 100 млрд. сўмга, “Ғаллабанк” акциядорлик-тижорат

банкнинг устав капитали 50 млрд. сўмга, “Асака” давлат акциядорлик-

тижорат банкининг устав капиталини 300 млрд. сўмга, “ИПОТЕКА ОАТБ”

акциядорлик-тижорат банкнинг устав капиталини 101 млрд. сўмга етказиш.

Ҳозирда республикамизда фаолият кўрсатаётган тижорат банклари

сони 30тага етди. Шундан 3таси давлат-тижорат банки, 11таси акциядорлик-

тижорат банки, 11таси хусусий банк ва 5таси хорижий капитал

иштирокидаги банклар саналади. Ушбу фаолият олиб бораётган тижорат

банклари шохобчалари ва бўлинмалари сони 800тани ташкил этган.

Бугунги кунда мижозларга банк хизмати сифатини ошириш ва уларга

қулай шароитлар яратиш мақсадида тижорат банклари томонидан мини-

банклар сони республикамизда 2008 йил мобайнида 107тага кўпайиб,

умумий сони 2161тага етди.

Маълумки, банк амалиётида аҳолига уларнинг коммунал ва бошқа

тўловларни амалга ошириш учун қулайликлар яратиш ҳам муҳим ўрин

тутади. Шу мақсадда Ўзбекистон Республикаси Президентининг 2007 йил 7

ноябридаги ПҚ-726-сонли Қарори талабларига мувофиқ тижорат банклари

томонидан ташкил этилган махсус кассалар сони 1411тадан ошди.

Республикамиз иқтисодиётининг ўзак тармоқларида ишлаб чиқаришни

таркибий ўзгартириш, модернизация қилиш, экспорт билан шуғулланувчи
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корхоналарга моддий ёрдам кўрсатиш, кичик бизнес субъектларининг

айланма маблағларга бўлган эҳтиёжларини қондириш мақсадида банк

фаолиятида асосий эътибор қуйидагиларга қаратилади:

экспорт қилувчи корхоналарга айланма маблағларини тўлдириш учун

12 ойгача бўлган муддатга имтиёзли кредит – Марказий банкнинг қайта

молиялаштириш ставкасининг 70 фоизи миқдорида (9,8 фоиз) белгиланди;

вақтинчалик молиявий қийинчиликларни бошдан кечираётган экспорт

қилувчи корхоналарнинг тижорат банклари кредитлари бўйича муддати

ўтган ва жорий қарздорликлари қайта кўриб чиқилади;

кичик бизнес субъектларининг айланма маблағларини тўлдиришга

ажратиладиган кредитлар муддати 12 ойдан 18 ойгача узайтирилди.

Тижорат банклари томонидан республикамиз иқтисодиётининг ўзак

тармоқларини янада ривожлантиришга, аҳолига узоқ муддатли

фойдаланиладиган товарларни харид қилиш ҳамда уй-жой қуриш, сотиб

олиш учун истеъмол ва ипотека кредитлари ажратиш, кичик бизнес

субъектларини қўллаб-қувватлашга ажратилган кредитлар ҳажми доимий

равишда оширилиб борилди ва 2008 йилда улар ҳажми қуйидагича бўлди:

банкларнинг умумий капитали – 2104,3 млрд. сўм;

иқтисодиётнинг реал секторига ажратиладиган кредитлар ҳажми – 6372

млрд. сўм;

кичик бизнес субъектларига ажратилган кредитлар ҳажми – 1250,7

млрд. сўм;

аҳолига ажратилган ипотека кредитлари ҳажми – 250,9 млрд. сўм.

Ўзбекистон Республикаси Президентининг “Озиқ-овқат товарлари

ишлаб чиқаришни кенгайтириш ва ички бозорни тўлдиришга доир қўшимча

чора-тадбирлар тўғрисида”ги 2009 йил 26 январдаги ПҚ-1047-сонли

Қарорини бажариш юзасидан тижорат банклари зиммасига Марказий

банкнинг қайта молиялаш ставкасидан юқори бўлмаган фоиз ставкасида

қуйидагилар юклатилди:
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қишлоқ туманларида муқобил ёқилғи манбаларидан фойдаланиладиган

енгил конструкцияли иссиқхона ташкил этиш учун;

ишлаб чиқарувчи корхоналарга озиқ-овқат товарлари ишлаб чиқариш

ва томчилаб суғориш тизими учун зарур бўлган технологик ускуна ҳамда хом

ашё ва материаллар харид қилиш учун;

фермер хўжаликларига, агрофирмалар ва бошқа тадбиркорлик

субъектларига иссиқхоналар ташкил этиш ва томчилаб суғориш тизимини

ташкил жорий этиш учун кредитлар ажратиш ва лизинг хизматлари

кўрсатиш тавсия этилган.

Ўзбекистон Республикаси Президентининг “Мамлакатимизда ноозиқ-

овқат истеъмол товарлари ишлаб чиқаришни кенгайтиришни

рағбатлантиришга доир қўшимча чора-тадбирлар тўғрисида”ги 2009 йил 28

январдаги ПҚ-1050-сонли қарори бўйича тижорат банкларига Марказий

банкнинг қайта молиялаш ставкасидан юқори бўлмаган фоиз ставкасида:

ишлаб чиқарувчи корхоналарга ноозиқ-овқат товарларини ишлаб

чиқаришда зарур бўладиган технологик ускуналар, хом ашё ва материаллар

сотиб олиш учун;

улгуржи савдо корхоналарига мамлакатимиздаги ишлаб

чиқарувчиларда ноозиқ-овқат товарларни харид қилиш учун махсус кредит

товарларни харид қилиш учун махсус кредит линияларини очиш тавсия

этилади.

Ўзбекистон Республикаси Президентининг “Уй-жой фондини

фойдаланишга тайёр ҳолда реконструкция ва таъмир ўтказиш учун пудрат

ишлари кўламини кенгайтиришни рағбатлантириш бўйича қўшимча чора-

тадбирлар тўғрисида”ги 2009 йил 29 январдаги ПҚ-1051-сонли Қарорига

биноан:

тижорат банкларига;

ихтисослаштирилган қурилиш-пудратчи ташкилотларига;

қурилиш техникаси;
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кичик механизация воситалари;

махсус транспорт ва жиҳозлар сотиб олиш учун кредит маблағлари

(имтиёзли кредитлаш жамғармаси маблағлари ҳисобидан) ажратиш тавсия

этилган (7-расм).

7-расм. Ўзбекистон Республикаси Президенти Қарорларининг ижроси
юзасидан тижорат банклари томонидан ажратилиши кўзда тутилган

кредитлар миқдори

Манба: Ўзбекистон Республикаси Марказий банки маълумотлари.

Президентимиз ўзининг “Жаҳон молиявий-иқтисодий инқирози,

Ўзбекистон шароитида уни бартараф этишнинг йўллари ва чоралари”

асарида Инқирозга қарши чоралар дастурининг аниқ бўлимлари –

белгиланган комплекс чора-тадбирлар ҳақида атрофлича тўхталиб ўтиб,

мазкур чора-тадбирлар орқали ҳал этилиши лозим бўлган асосий

вазифаларни белгилиб бериб, қуйидагини эътироф этади: “Биринчидан,

корхоналарни модернизация қилиш, техник ва технологик қайта жиҳозлашни

янада жадаллаштириш, замонавий мослашувчан технологияларни жорий

этиш”. Бу вазифа, асосан иқтисодиётнинг асосий тармоқлари, экспортга

йўналтирилган ва маҳаллийлаштириладиган ишлаб чиқариш қувватларига

тегишлидир. Ушбу вазифани бажаришда асосий ўрин тутадиган соҳалардан

бири банк тизими саналиб, улар томонидан устувор тармоқларни

модернизация қилиш, техник ва технологик қайта жиҳозлаш учун 2008 йилда

ПҚ-1047-сон Қарори бўйича 700,0
млрд. сўм

ПҚ-1050-сон Қарори бўйича 430,5
млрд. сўм

ПҚ-1051-сон Қарори бўйича 353,0
млрд. сўм
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1406 млрд. сўм миқдорида инвестицион кредитлар ажратилди ва 2009 йилда

ушбу суммани 2 трлн. сўмга етказиш мўлжалланган (8-расм).

1406,0

2000,0

2008 йил 2009 йил

8-расм. Устувор тармоқларни модернизация қилиш, техник ва
технологик қайта жиҳозлаш учун инвестицион кредитлар, млрд. сўм

Манба: Ўзбекистон Республикаси Марказий банки маълумотлари.

2009 йилда банк тизими зиммасига қуйидаги вазифалар юклатилди:

капиталлашув даражасини ошириш бўйича ишларни жадаллаштириш;

омонатлар ҳажмининг кўпайишига, уларнинг банк тизимига жалб

этилишига нималар тўсқинлик қилаётганлигини ҳар томонлама чуқур таҳлил

қилиш ва бу борада қўшимча чора-тадбирлар кўриш;

инвестиция лойиҳаларини экспертизадан ўтказиш ва молиялашни

ташкил этиш учун тижорат банкларининг махсус хизматларини

мустаҳкамлаш;

Инқирозга қарши чоралар дастурида кўзда тутилган тадбирларни

изчиллик билан амалга ошириш;

2008 йил якунлари ва 2009 йил бошида 31та ночор корхона банк

балансига қабул қилинган. Йил давомида уларни соғломлаштириш, ишлаб

чиқаришни тиклаш ва янги инвесторларга сотиш ишларини амалга ошириш;

тижорат банклари томонидан экспорт қилувчи корхоналарга айланма

маблағларни тўлдириш учун ажратиладиган имтиёзли кредитлар ҳажмини

1,5 баробарга ошириш (бугунги кунда 40,4 млрд. сўмлик имтиёзли кредитлар

ажратилди);
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14та экспорт қилувчи корхонанинг 75,5 млрд. сўмлик банк кредитлари

12 ой муддатга реструктуризация қилинди (  Ипотека банк – 3та, Асакабанк –

3та ва Пахтабанк – 3тадан корхона);

2009 йилда кичик бизнес субъектларига 1750 млрд. сўмлик кредитлар

ажратиш;

бир йилдан ортиқ муддатга жалб қилинган депозитлар олинадиган

мажбурий заҳира меъёрини 15 фоиздан 10 фоизга пасайтириш;

аҳоли ва хўжалик субъектларининг узоқ муддатли депозитлари бўйича

фоиз ставкаси қайта молиялаш ставкасидан бир қадар юқори бўлган

миқдорларда ўрнатишни амалиётга жорий этиш;

пластик карточкалар сонини 5 млн.тага ва терминаллар сонини 40

мингтага етказиш;

2009 йилда тижорат банкларидаги депозитлар ҳажмини камида 35

фоизга ошириш.

Шундай қилиб, хулоса қилинса, мамлакатимизда жаҳон молиявий-

иқтисодий инқирозининг салбий оқибатларини олдини олиш ва уни бартараф

этишда тижорат банклари муҳим ўрни тутиб, улар олдига қўйиладиган

вазифаларни бартараф этишда самарали маркетинг воситаларидан

фойдаланиш мақсадга мувофиқ бўлади.

3.2. Ипотека ОАТБ Сергели филиалида мижозлар кўламини баҳолаш

"ИПОТЕКА ОАТБ" республиканинг етакчи универсал тижорат

банкларидан бири бўлиб, иқтисодиётнинг асосий тармоқларини, кичик

бизнес ва хусусий тадбиркорликни, хорижий капитал жалб этиладиган йирик

инвестицион лойиҳаларни молиялаштиради ва кредитлайди, шунингдек

чакана хизматларни кўрсатади. Банк ривожланишнинг асосий йўналишлари –

иқтисодиётнинг таркибий ислоҳотларида кенг кўламли иштирок этиш,

иқтисодиётнинг асосий тармоқларида ишлаб чиқаришни янгилаш,
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реконструция қилиш, техник ва технологик қайта жиҳозлашга оид

инвестицион лойиҳаларни амалга ошириш, ресурслар базасини динамик

кўпайтиришдир. Инвестицион салоҳиятни, капиталлаштириш даражасини

доимий ошириб бориш ва молиявий ресурслар манбаларининг

диверсификацияси фаол операциялар кўламини кенгайтириш ва кредиторлар,

депозиторлар ва инвесторлар олдидаги мажбуриятларнинг ўз вақтида тўлиқ

бажарилиши учун асосий омил бўлади.

2011 йил 16 февралда банк ўз фаолиятининг 6 йиллигини нишонлади.

"ИПОТЕКА ОАТБ" мамлакатнинг чуқур иқтисодий ўзгаришлар қилишда,

янги банк тузилмасини шакллантиришда фаол иштирок этувчи етакчи кредит

муассасаларидан бири сифатида равнақ топиши учун янги имкониятларни

қўлга киритди. Ёқилғи-энергетика мажмуи, кимё, енгил саноат,

машинасозликни ривожлантириш бўйича истиқболли инвестицион

лойиҳаларни амалга оширишга самарали маблағ қўйиш, импорт маҳсулотлар

ўрнини боса оладиган, экспорт маҳсулотлари ва истеъмол товарларини

ишлаб чиқаришни кўпайтиришга қаратилган кредит сиёсатини давом

эттирди. Янги қонун-қоидаларни инобатга олган ҳолда, банк устави тубдан

қайта ишланди.

"ИПОТЕКА ОАТБ" мижозлар сонини кўпайтириш, активларнинг

ўсишини таъминлаш, қўшимча инвестиция ресурсларини жалб этиш

имкониятини қўлга киритиш, таклиф этилаётган хизматлар сифатини

ошириш ва фаолият доирасини кенгайтиришда анъанавий бўлган амалдаги

соҳа корхоналарига хизмат кўрсатиш йўналиши сақланиб келмоқда.

Банкнинг молиявий бозорининг устувор соҳаларида иштироки

кенгайтирилиб, хусусий ва чакана мижозларга хизмат кўрсатиши фаол

ривожланмоқда.

"ИПОТЕКА ОАТБ" Ўзбекистон Республикаси Президентининг

2010йил 26 ноябрдаги 2011-2015 йилларда республика молия банк тизимини

янада ислоҳ қилиш  ва барарорлигини ошириш ҳамда юқори халқаро рейтинг
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кўрсаткичларига эришишнинг устивор йўналишлари тўғрисидаги Қарори

билан тасдиқланган Дастур ижросини .амалгаоширишда фаол иштирок

этмоқда. Банкда капиталлаштириш даражасини кўпайтириш, узоқ муддатли

ресурслар базасини ўстиришга эришилмоқда. 2010 йил якунлари бўйича

таркибий ислоҳотлар ва иқтисодиётни либераллаштириш, саноатнинг асосий

соҳаларини ва замонавий бозор инфратузилмасини ривожлантиришга оид

бир қатор дастурларни амалга ошириш юзасидан ҳукумат қарорларини

амалга оширишда "ИПОТЕКА ОАТБ"нинг фаол иштирокини қайд этиш

жоиз. Банкнинг иқтисодиётнинг асосий тармоқларига, ёнилғи-энергетика

мажмуасига киритган мақсадли сармоялари юқори технологияли ишлаб

чиқаришларни, иқтисодиёт тармоқлари ва соҳаларини янгилаш, техник ва

технологик қайта жиҳозлаш жараёнларида иштирок этишга қаратилган.

Бугунги кунда "ИПОТЕКА ОАТБ" 50 тадан ортиқ хорижий банклар

билан вакиллик муносабатлари ўрнатган. Улар орасида – Morgan Chase,

American Express Bank LTD, Внешторгбанк, Промсвязьбанк каби йирик

банкларнинг борлиги, айниқса, эътиборлидир.

Банк тизимида 2011 йил 1 январига келиб 54та филиал, 130дан ортиқ

мини-банк, 500 дан ортиқ жамғарма кассалари, 330 дан ортиқ валюта

алмаштириш шохобчаси ва 150 дан ортиқ махсус кассалар ишлайди, улар

банк омонатлари бўйича операциялар билан биргаликда аҳолидан коммунал

хизматлар ва бошқа пуллик хизматлар учун нақд пулларни қабул қилади.

Ўзбекистон Республикаси пул жўнатмалари бозорида "ИПОТЕКА

ОАТБ" 2005 йилдан буён фаолият юритиб келмоқда. Ҳозирги вақтда

жисмоний шахсларнинг топшириқлари бўйича "Сontact", "Мigom",

"Interexpress", "Blizko" ва "Western Union" вакиллик тармоқларидаги хорижий

валютада пул жўнатмалари амалга оширилади.

Бугунги кунга келиб "ИПОТЕКА ОАТБ" тизимида "Сontact", "Мigom",

"Interexpress", "Blizko"  ва "Western Union"  пул жўнатмалари тизимларига

хизмат кўрсатишнинг  шохобчалари фаолият юритади.
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Шунингдек республика аҳолисига қўшимча қулайликлар яратиш ҳамда

молиявий хизматларга ўсиб бораётган эҳтиёжларни қондириш учун

"Ўзбекистон Экспресс" тизимида миллий валютада, жумладан инфокиосклар

ва терминаллар орқали "VISA" пластик карточкалардан фойдаланиб, нақд

пулларни ўтказиш юзасидан банк хизмати ишлайди. Ушбу тизимда

Ўзбекистон Республикаси ичида депозит ҳисоб рақамини очмаган ҳолда тез

пул жўнатмаларини амалга ошириш учун ва нақдсиз операциялар учун

миллий валютада нақд пулларни қабул қилиш операциялари ўтказилади.

Мижозларга замонавий хизматлар турларини кўрсатиш мақсадида

"ИПОТЕКА ОАТБ" Visa Classic ва Visa Elektron халқаро пластик

карточкаларни чиқаришни давом эттиради. Карточкаларни чиқариш 2008 йил

ичида 15 фоизга ўсган. Инфокиосклар – ўз-ўзига хизмат кўрсатиш

терминаллари тармоғи жорий этилди. Улар карточка сақловчиларга уяли

алоқа операторлари, коммунал муассасалар ва ҳоказолар фойдасига тўлов

ўтказишга имкон беради. Ҳисобот йилида бир қанча инфокиосклар сотиб

олинди ва аҳолига қулай жойларда ўрнатилди. "ИПОТЕКА ОАТБ"

"Ўзбекистонда пластик карточкаларнинг эквайери бўлган энг яхши банк" деб

тан олинган. "ИПОТЕКА ОАТБ" республика тижорат банкларининг ўртасида

аҳоли омонатларини жалб этиш танловида иштирок этди. Юксак хизмат

кўрсатиш даражаси, вақт давомида синалган ишончлилиги, бошқаришнинг

ниҳоятда касбий моҳирлиги, ишдаги тезкорлик, шунингдек ўз инвестицион

сиёсатини шакллантиришда доимо давлат манфаатларини ҳисобга олишга

интилиш банкка йилдан-йилга яхши молиявий натижа кўрсатишга имкон

беради.

Банкнинг молиявий нуфузини мустаҳкамлашда пухта ўйланган

ривожланиш стратегияси изчиллик билан амалга оширилгани натижасида

кредит лаёқати рейтинги яхшиланиб, "Ахбор-Рейтинг" Банклараро рейтинг

компаниясининг «uzА+» миллий шкаласи бўйича банкнинг рейтинг прогнози

"Барқарор"дан "Ижобий"гача кўтарилди. Бунга молиявий соҳада банк
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ролининг ортиши, ўз молиявий мажбуриятларини ўз вақтида ва тўлиқ

бажариши учун юқори салоҳияти, республика ичида ва ундан ташқарида

"ИПОТЕКА ОАТБ" номининг тез танилиши каби омиллар асос бўлди.

Шунингдек, банкка Россиянинг "Эксперт РА" рейтинг агентлиги томонидан

ижобий истиқболли "B++" кредит лаёқати рейтинг даражаси берилди. "Fitch

Ratings" халқаро рейтинг агентлиги томонидан банк фаолиятининг барқарор

кўрсаткичларини ҳисобга олган ҳолда "Барқарор" прогнозли қисқа муддатли

рейтинг "B" ва узоқ муддатли "B-" рейтинг даражасига муносиб кўрилди.

"ИПОТЕКА ОАТБ" бундан буён ҳам халқаро ва маҳаллий рейтинг

агентликлари билан банкнинг кредит рейтингини янгилаш борасида ишларни

давом эттиради.

Банк активларининг тузилиши банк ўтказадиган молиявий операциялар

ҳажмлари ҳисобига олган ҳолда мувозанатланади. Активларнинг асосий

қисмини кредит қўйилмалари ташкил этади. Банк баланс ликвидлиги

ҳолатига юксак эътибор беради, шошилинч, жорий ва узоқ муддатли

ликвидлилик меъёрларини мунтазам бажаради, шунинг учун активлар

таркибида кассада ва Марказий банкда пул маблағлари шаклидаги молиявий

ресурслар катта ҳажмга эга.

Бутун ўтган давр мобайнида, банк ҳар ой мижозларнинг жалб этилган

маблағларининг бир қисмини Ўзбекистон Республикаси Марказий банкидаги

Мажбурий резервлар фондига ўз вақтида ва тўлиқ ўтказиш юзасидан

талабларини тўлиқ ҳажмда бажариб келган. Ҳисобот йилида банк депозит

бозорини фаол ўзлаштиришни давом этди ва ресурсларни жалб этиш

дастурини тубдан янги даражага олиб чиқди.

Мижозлар базасидан ташқари банкнинг ресурсларини кредит

ташкилотларининг жалб этилган маблағлари тўлдиради. Улардан бошқа

банкларнинг кредит линиялари –Ўзбекистон Республикаси Марказий банки –

Ўзбекистон Республикаси Молия вазирлиги, бюджетдан ташқари фондлар,
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шунингдек банк бўлмаган молиявий институтлардир.

Банкнинг пассивлари тузилишини таҳлил килиш шуни кўрсатадики,

"ИПОТЕКА ОАТБ"нинг мажбуриятлари таркибида асосий моддани "Талаб

килиб олингунча бўлган депозитлар" ташкил қилган (6-жадвал).

6-жадвал

"ИПОТЕКА ОАТБ"нинг мажбуриятлари таркиби, млрд. сўм

Модда 01.01.2010 01.01.2011
Талаб қилиб олингунча бўлган

депозитлар

248,5 259,0
Жамғарма депозитлар 43,9 19,4
Муддатли депозитлар 110,9 159,0
Бошқа банкларга тўлаш учун 58,3 109,7
Бошқа банклар ссудалари 117,5 118,1

Ўзбекистон Республикаси Марказий
банкининг ссудалари

30,8 24,0

Бошқа мижозларнинг ссудалари 48,1 123,9
Бошқа депозитлар 126,5 200,3
Бошқа мажбуриятлар 188,0 278,8
Жами: 972,5 1292,2

Манба: Муаллиф томонидан "ИПОТЕКА ОАТБ" маълумотлари асосида

тузилган.

Банкнинг бошқа мажбуриятлари ушбу санада 278,8 млрд. сўмга тенг

бўлса, бошқа депозитлар суммаси 200,3 млрд. сўмга тенг бўлган. Муддатли

депозитлар суммаси 159,0 млрд. сўмга тенг бўлиб, ушбу сумма жами

мажбуриятларнинг 12,3 фоизини ташкил этган.

Банкнинг даромадлар манбаини таҳлил қилиш натижалари шуни

кўрсатадики, 2007 йилда жами даромадлар суммаси 113,21 млрд. сўмни

ташкил этган бўлса, 2008 йилга келиб ушбу сумма 43,03 млрд. сўмга ошган

(7-жадвал).
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7-жадвал
"ИПОТЕКА ОАТБ"нинг даромадлари (филиаллараро даромадсиз),

млрд. сўм

Даромадлар номланиши 2009 2010

Жами 113,21 156,24

Бошқа банкларда ҳисоб-рақамлар 6,50 3,21

Кредит операциялари 56,37 80,93

Хорижий валюта билан операциялар 12,01 18,20

Ҳисоб-китоб-касса хизматларини кўрсатиш 33,29 44,05

Қимматли қоғозлар билан операциялардан даромадлар 1,30 0,83

Бошқа даромадлар 3,74 9,02

Манба: Муаллиф томонидан "ИПОТЕКА ОАТБ" маълумотлари асосида тузилган.

2009-2010 йилларда банкнинг даромад манбаининг асосини кредит

операцияларидан тушган тушум ташкил этган. Унинг умумий даромаддаги

улуши йиллар бўйича мос равишда 49,8 ва 51,8 фоизларни ташкил этган (3.4

ва 3.5-расмлар). Ҳисоб-китоб-касса хизматларини кўрсатишдан олинган

тушум салмоғи жиҳатидан иккинчи ўринни эгаллаган. Хорижий валюта

билан операциялар олиб борилиши натижасида банк 2008 йилда 18,2 млрд.

сўмлик даромадга эга бўлган (7-жадвалга қаранг).

Банк фаолиятини тўлиқ қамраб олган ҳолда филиаллар тармоғи

унумдорлигини оширишни ривожлантиришда "ИПОТЕКА ОАТБ" мижозга

йўналтирилган сиёсатни сақлаб келмоқда.
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Қимматли қоғозлар
билан

операциялардан
даромадлар

1,1

Бошқа банкларда
ҳисоб-рақамлар

5,7

Бошқа даромадлар
3,4

Ҳисоб-китоб-касса
хизматларини

кўрсатиш
29,4

Хорижий валюта
билан

операциялар
10,6

Кредит
операциялари

49,8

9-расм. 2009 йилда "ИПОТЕКА ОАТБ"нинг даромади турлари улуши
(филиаллараро даромадсиз), фоизда.

Манба: Муаллиф томонидан "ИПОТЕКА ОАТБ" маълумотлари асосида тузилган.

Қимматли қоғозлар
билан

операциялардан
даромадлар

0,5

Бошқа банкларда
ҳисоб-рақамлар

2,1

Бошқа даромадлар
5,8

Ҳисоб-китоб-касса
хизматларини

кўрсатиш
28,2

Хорижий валюта
билан

операциялар
11,6

Кредит
операциялари

51,8

10-расм. 2010 йилда "ИПОТЕКА ОАТБ"нинг даромади турлари улуши
(филиаллараро даромадсиз), фоизда

Манба: Муаллиф томонидан "ИПОТЕКА ОАТБ" маълумотлари асосида тузилган.

Банкда турли тармоқлар ва мулк шаклларидаги хўжалик идораларига

хизмат кўрсатилади, улардан энг аҳамиятлилари – нефтгаз саноати,

республиканинг кимёвий, машинасозлик, қурилиш ва энергетик

мажмуаларининг корхоналари, йирик транспорт ва савдо корхоналаридир.
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Банкнинг мутахассислари мижозларда юзага келадиган турли-туман

масалаларни ҳал этишда малакали ёрдам кўрсатади. Бунда ҳар бир мижозга

индивидуал ёндашув қўлланади, бу эса ишнинг "Мижоз банк учун эмас, банк

мижоз учун" туб тамойилини тасдиқлайди.

Малакали, маълум даражада консерватив молиявий сиёсат, банк

ишининг классик стандартлари, сифатли менеджмент, хизмат кўрсатишда энг

янги технология ва инновацион ёндашувлардан фойдаланиш мижозларда

банкка ишончни юксалтиради ва унинг обрўсини мустаҳкамлайди.

Ҳажмларнинг янада ўсиб боришини ва ўтказиладиган операциялар кўламини

кенгайтиришни таъминлайдиган банкнинг барқарорлиги гарови унинг ўз

капитал ресурсларидир.

"ИПОТЕКА ОАТБ" 2010 йилда кенгайишда давом этган мижоз

базасини мустаҳкамлашга катта аҳамият берди.

Банк ўз мижозларига замонавий банк маҳсулотлари ва хизматларининг

кенг кўламини таклиф этди, хизмат кўрсатишнинг юқори стандартларини

намоён этди. Ҳамкорлик муносабатларини мустаҳкамлаш ва ривожлантириш,

шунингдек мижозлар базасининг кенгайтирилиши ҳисоб-рақамларда

маблағлар ҳажмининг кескин ортишига олиб келди.

Банк ахборот тизимини такомиллаштириш, банк жараёнларини

автоматлаштириш бўйича янги ахборот тизимларини яратиш ва жорий этиш

ишлари ўтказилди. Барча филиалларда АSBT ахборот тизими ишлайди, унда

тўловлар реал вақт режимида амалга оширилади.

Банк ва мижозлар ўртасида ўзаро муносабатларни қуришнинг асосий

тамойиллари доимий, конструктив мулоқат, уларнинг муаммоларига ва

эҳтиёжларига эътибор бериш, қарорларни тезкор қабул қилиш ва ахборот

очиқлигидир. Банкнинг фаолияти тўғрисида барча муҳим ахборот

мижозларнинг эътиборига тез етказилади, молиявий ҳисобот, аудиторлик

хулосалари, рейтинг агентликларининг маълумотлари мунтазам тақдим

этилади, хизматларнинг янги турлари кенг кўламли реклама қилинмоқда.
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Мижоз билан Интернет тармоғи орқали интерфаол алоқада бўлиш мақсадида,

мавжуд бўлган корпоратив веб-сайтни банкнинг фаолияти тўғрисидаги янги

ахборот материаллари ёрдамида доимий янгилаб бориш ишлари ўтказилади,

шунингдек оммавий ахборот воситаларида банк хизматларининг янги

турлари ҳақида рекламалар мунтазам эълон қилинмоқда.

Ўзбекистон Республикаси иқтисодиётининг амалдаги иқтисодиёт

соҳаси корхоналарини қўллаб-қувватлаш, уларнинг барқарор фаолиятини

таъминлашдаги эҳтиёжларини инобатга олиб, "ИПОТЕКА ОАТБ" доимо

республикага илғор технологияларни жалб этиш, корхоналарни замонавий

ускуналар асосида янгилаш ва техник қайта жиҳозлаш, импорт ўрнини

босувчи ва экспорт учун мўлжалланган маҳсулотларини ишлаб чиқаришни

кўпайтириш ва маҳаллийлаштиришга қаратилган истиқболли инвестицион

лойиҳаларни амалга ошириш, хизмат кўрсатиладиган корхоналарнинг

молиявий ҳолатини соғломлаштиришга маблағларни самарали киритиш

борасидаги ишларни олиб боради.

Банкнинг 2011 йил 1 январга келиб кредит қўйилмаларининг ҳажми

ҳисобот даврининг бошига қараганда 358,6 млрд. сўмга ёки 60,7 фоизга ошди

ва 949,5 млрд. сўмни ташкил этди, улардан қисқа муддатли кредитлар 194,5

млрд. сўм, факторинг 6,4 млрд. сўм ва узоқ муддатли кредитлар – 748,6 млрд.

сўм, жумладан лизинг 24,8 млрд. сўмни ташкил этди (8-жадвал). Банкнинг

лизинг хизматлари тобора ривожланиб ва такомиллашиб бормоқда. Миллий

ва хорижий валютада лизинг операциялари қўйилмаларииннг ҳажми 2009

йил 1 январ ҳолатига 24,8 млрд. сўмни ташкил этди. "ИПОТЕКА ОАТБ"

томонидан 2008 йилда умумий қиймати 18,1 млрд. сўм бўлган 20та лизинг

операциялари амалга оширилди. Ўтган йилнинг тегишли даврига нисбатан

лизинг операциялари бўйича даромаднинг 1,1 баравар ёки 0,2 млрд. сўмга

ўсиши юз берди.
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8-жадвал
"ИПОТЕКА ОАТБ"нинг кредит қўйилмалари, млрд. сўм

Ажратилган кредитлар 2009 йил
1 январ

2010 йил
1 январ

2011 йил
1 январ

Қисқа муддатли кредитлар 79,9 116,7 194,5
Узоқ муддатли кредитлар 322,0 464,7 748,6

шундан:
- факторинг 1,8 9,5 6,4
- лизинг 12,3 12,2 24,8

Жами кредитлар 401,9 590, 9 949,5

Манба: Муаллиф томонидан "ИПОТЕКА ОАТБ" маълумотлари асосида тузилган.

Кадрлар тайёрлашнинг миллий дастурига мувофиқ ўқув юртларида

тўлов-шартномавий асосда ўқиётган ёшларни молиявий қўллаб-қувватлаш

учун таълим кредитлари ажратилмоқда. Аҳолининг турмуш даражасини

оширишга, ижтимоий вазифаларни ҳал этиш ва давлатнинг барқарор

иқтисодий ривожланиши истиқболларига алоҳида эътибор берган ҳолда,

республика раҳбарияти ёш оилаларни моддий ва маънавий қўллаб-

қувватлашга катта аҳамият беради.

2011 йил 1 январга келиб аҳолига 23,1 млрд. сўм миқдорида ипотека

кредитлари, 26,1 млрд. сўмлик молиявий истеъмол кредитлари берилган.

Ўз ва жалб этилган маблағлар ҳисобига, жумладан имтиёзли асосда,

тадбиркорликни қўллаб-қувватлашга миллий валютада 143,0 млрд. сўм

йўналтирилган, улардан инвестицион лойиҳалар – 105,4 млрд. сўм ва

микрокредитлар – 10,9 млрд. сўм. Ўтган йилнинг тегишли даврига нисбатан

кичик бизнес бўйича кредит қўйилмалар 1,5 баравар ёки 61,1 млрд. сўмга

кўпайди.

Банкнинг жисмоний шахслар омонатлари бозорида кўп йиллик иш

тажрибаси, банк хизматларидан ҳамма жойда фойдаланиш мумкинлигини

таъминлайдиган кенг тармоқли филиал ва жамғарма тармоғи, аҳолининг
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турли гуруҳларининг таркиб топган хулқ-атвор стереотиплари ва

жамғаришнинг мотивлари жамғарма кассасининг мижозлар базаси

шаклланишини белгилаб берди, шуни ҳисобга олган ҳолда омонатларнинг

янги турлари киритилади.

Банкнинг ресурслар базасини ошириш учун аҳолининг бўш пул

маблағлари банк депозитларига мунтазам жалб этилди. Ушбу мақсадларда

ҳисобот йилида 15 та янги омонатлар киритилди.

Шуни қайд этиш лозимки, омонатга қабул қилинадиган минимал ва

максимал маблағлар чекланмаган. Ўзбекистон Республикаси Президентининг

ПФ-3968-сонли 2008 йил 20 февралдаги "Аҳолининг тижорат банкларига

омонатларининг шартларини либераллаштириш ва кафолатларини

таъминлашнинг қўшимча чоралари тўғрисида"ги қабул қилинган Фармони

аҳолининг банк тизимига ишончини янада мустаҳкамлашга ва аҳолининг

бўш маблағларини тижорат банкларига омонатларга жалб этилишини

рағбатлантиришга қаратилган. Аҳолининг банкларга ишончини

юксалтиришга, шунингдек банкда жисмоний шахсларнинг депозитлари

қолдиғининг ўсиши имкониятларидан бирига, шунингдек Ўзбекистон

Республикаси Президентининг ПҚ-147-сонли 2005 йил 5 августдаги

"Банкларда депозит ҳисоб-варақалардаги нақд тўловларни узлуксиз

таъминлашни кафолатлаш тўғрисида"ги Қарорини қабул қилиши

кўмаклашган.

"ИПОТЕКА ОАТБ"нинг пластик карточкалари бўйича хизматлари

фаол ривожланмоқда. Ўзбекистон Республикаси Президентининг ПҚ-433-

сонли 2006 йил 3 августдаги "Пластик карточкалар асосида нақдсиз ҳисоб-

китоблар тизимини янада ривожлантиришнинг қўшимча чоралари

тўғрисида"ги Қарорини бажариш мақсадида пластик карточкалар муомалага

чиқарилган, терминаллар ўрнатилган. Аҳолига нақд пул маблағларини бериш

учун  банкоматлар  ишлаб турибди.
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9-жадвал
"ИПОТЕКА ОАТБ" пластик карточкалари бўйича маълумот

Кўрсаткич номи 2008 йил 2009 йил 2010 йил
Эмиссия қилинган пластик карточкалар cони 418193 775883 857449
Ўрнатилган терминаллар сони 2253 2775 3745
Пластик карточкаларга кирим, млрд. сўм 30,6 98,4 214,8

Манба: Муаллиф томонидан "ИПОТЕКА ОАТБ" маълумотлари асосида тузилган.

Ўзбекистон Республикаси Вазирлар Маҳкамасининг 2004 йил 24

сентябрдаги 445-сонли Қарорини бажариш мақсадида "ИПОТЕКА

ОАТБ"нинг барча филиалларида, савдо-сервис шохобчаларида ўрнатилган

VISA терминаллари орқали бошқа тижорат банклари томонидан чиқарилган

пластик карточкалар DUET тизими бўйича тўлов учун қабул қилинади ва

уларга хизмат кўрсатилади. Ойлик маошларни иш ҳақи лойиҳалари бўйича

чиқарилган пластик карточкаларга ўз вақтида ҳисоблаб киритиш амалга

оширилади. Пластик карточкалардан савдо тармоғида кенг фойдаланиш учун

реклама тадбирлари фаол амалга оширилади. Карточкалар сақловчиларига

уяли алоқа операторлари, коммунал муассасалар ва ҳоказолар фойдасига

тўлов ўтказишга имкон берувчи инфокиосклар (ўз-ўзига хизмат кўрсатиш

терминаллари) тармоғини жорий этиш ишлари амалга оширилган.

3.3. Мижозлар билан ишлаш  жараёнини бошқаришни
такомиллаштириш

Мижозларни жалб этиш ва уларни ушлаб туриш ишларининг

муваффақияти, асосан, ушбу жараённи самарали бошқаришни ташкил

этишга боғлиқдир. Шунинг учун олдинги бобда аҳоли ва хўжалик юритувчи

субъектларнинг бўш маблағларини банк депозитларига жалб этишни

жонлантириш бўйича мижозларни жалб этиш ва улар ишончлилигини

мустаҳкамлашга оид ишлаб чиқилган   стратегияни амалиётга тадбиқ

этилишида шу тамойилга таянамиз. Ушбу жараённи амалга ошириш учун
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Тошкент шаҳар “ИПОТЕКА ОАТБ” Сергели шохобчаси объект сифатида

олинди. Ушбу банк шохобчалари томонидан ўз мижозларига юқори

технологик молиявий маҳсулотлар ва хизматларнинг йирик пакети таклиф

этилган. Банк ва унинг мижозлар базаси ривожланишининг ижобий

динамикаси мижозлар эҳтиёжининг ўсиб бориши ва банкни ўзининг

ривожланиши билан мутаносиб тарзда ўз бизнес жараёнларининг мунтазам

такомиллашувини талаб этади. Мижозларнинг муваффақиятли бизнес

юритишлари учун ушбу банк шохобчаларида ахборот, ресурс ва таҳлилий

база замонавийлаштирилмоқда. Бу эса, ўз навбатида сифатли молиявий

маҳсулотлар тақдим этиш ва турли даражадаги мижозларга хизмат кўрсатиш

имконини беради. Тошкент шаҳар “ИПОТЕКА ОАТБ” Сергели умумий

тарзда қуйидаги хизмат турлари амалга оширилади:  миллий ва хорижий

валютада мижозларга ҳисоб рақами очиш ва юритиш; ҳисоб касса хизмати;

корпоратив кредитлаш; инвестиция лойиҳаларини молиялаш; лизинг ва

факторинг операциялари; капитал қўйилмаларни молиялаш ва уларнинг

талаби бўйича мухандислик-техник хизмати кўрсатиш; депозитларга пул

маблағларини қабул қилиш ва жойлаштириш; депозитлар ячейкаларига

хизмат кўрсатиш; қимматли қоғозлар бозорида хизмат кўрсатиш; пластик

карточкаларни муомалага чиқариш ва уларга хизмат кўрсатиш; “Банк-мижоз”

дастури асосида мижозларга масофадан туриб хизмат кўрсатиш.

Жисмоний шахсларга қуйидаги хизмат турлари амалга оширилади:

аҳолига истеъмол кредити бериш, шу жумладан таълим кредити; миллий

валютада пул ўтказмалари ва халқаро пул ўтказмалари; якка тартибдаги

омонатчиларга жамғарма ҳисоб рақами очиш ва юритиш; пластик

карточкаларни муомалага чиқариш ва уларга хизмат кўрсатиш; коммунал

тўловларни қабул қилиш; SMS-Banking; бошқа банк операциялари. чет эл

валютасида хизмат кўрсатиш: ҳисоб рақами очиш; конверсион операциялар;

банк ўтказмалари; инкасса; кафолат ва аккредитив ҳужжатлар бўйича

операциялар; экспорт-импорт контрактларининг ҳисобини юритиш бўйича



72

операциялар; чеклар билан операциялар; бошқа банк операциялари.

Ахборотлаштиришнинг комплекс дастурини ишлаб чиқиш ва уни амалиётга

тадбиқ этиш “ИПОТЕКА ОАТБ”нинг ягона ахборот тизимини яратишга банк

раҳбарияти жаҳон иқтисодий тизимида банк интеграциясининг муҳим

механизмларидан бири, деб қаралмоқда. Маълумотларни марказлашган

ҳолда қайта ишлаш йўли билан ахборотнинг янги лойиҳасини амалиётга

тадбиқ этиш банк раҳбариятига қуйидаги устувор масалаларни ҳал қилиш

имконини берган: шохобчаларни тезкор бошқариш; шохобчалар фаолияти

ҳақида таҳлилий маълумотларни самарали тайёрлаш; банкнинг ягона ҳисоб

сиёсатини олиб бориш; мижозларга кўрсатилаётган хизмат турлари ва

шартларини марказлашган тарзда бошқариш ва назорат қилиш; юқори

ташкилотлар билан самарали ҳамкорликни ташкил қилиш.

Бу йўналишда олиб борилган ишлар мижозларга хизмат кўрсатишнинг

янги электрон технологияларини жорий этиш имкониятини туғдириш, банк

ресурсларини тезкор ва самарали бошқариш шароитларини яратиш,

мижозларни жалб этувчи ва сифатли банк хизматлари кўрсатишнинг

ўсишига олиб келган. Масалан, 2009 йилда SMS-Banking хизмати жорий

этилди, бу хизмат орқали мижоз ўзининг карточка ҳисоб варағидаги

ўтказмалар бўйича мобил телефон орқали тезкор маълумот олади.

Шунингдек, корпоратив мижозларга қулайлик туғдириш мақсадида ўз

муассасаларининг фаолияти устидан назорат қисмида уларга қарашли

муассасалар ҳисоб рақамларининг ҳолати тўғрисида тезкор маълумот олиш

имконини берадиган “Банк-мижоз” корпоратив тизими йўлга қўйилди.

Банк корпоратив мижозларга қўшимча қулайликлар яратишга,

шунингдек уларга хизмат кўрсатиш учун янги хизмат турларини жорий

этишга алоҳида эътиборини қаратмоқда. Хусусан, 2009 йилда Тош ПЭТ

корпоратив мижозига хизмат кўрсатишни ташкил этиш учун янги модулини

ишлаб чиқиш ва жорий этиш ишлари якунланди. 2009 йилда корпоратив

мижозларга сарф материаллари, канцелярия моллари, ёнилғи-мойлаш
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материаллари ва бошқалар учун бир зумда тўлов ўтказишга имкон берувчи

корпоратив пластик карточкаларни чиқариш давом эттирилди.

“ИПОТЕКА ОАТБ” томонидан аҳолидан коммунал хизматлар, уяли

алоқа операторлари хизматлари учун тўловларни қабул қилиш бўйича,

шунингдек, шаҳарлараро пул жўнатмалари, кредитни қоплаш ва бошқа банк

хизматлари бўйича нақд ва нақдсиз тарзда ўз-ўзига хизмат кўрсатиш

мосламалари (инфокиоскалар) орқали автоматлаштириш учун мўлжалланган

дастур мажмуи барпо этилди. Ушбу лойиҳа доирасида “ИПОТЕКА

ОАТБ”нинг барча жамғарма кассалари ва мини-банкларида “Аҳоли электрон

тўловларининг автоматлаштирилган тизими” янги дастурий воситаси ишга

туширилган. Ушбу дастурий восита, шунингдек, ўз-ўзига хизмат кўрсатиш

мосламалари (инфокиоскалар)да фойдаланиш учун мосланган ва 2009 йил

охирига келиб йирик савдо корхонларида 5та шундай мосламалар

ўрнатилган. Ҳозирга вақтда уяли алоқа компаниялари, интернет-

провайдерлар ва бошқа ташкилотлар билан алоҳида бериладиган хизматлар

учун тўловларни қабул қилиш бўйича шартномалар тузилмоқда.

Кредит ахбороти миллий институти ва Банклараро кредит бюро билан

“ИПОТЕКА ОАТБ” ахборот тизимининг ўзаро ҳамкорлигини жорий этиш

банкга ссуда олувчилар тўғрисида тезкор маълумотлар олиш имконини

берди, бу эса ўз навбатида муаммоли ссудалар сонини қисқартиришга ва

кредит таваккалчилигини камайтиришга олиб келади.

VISA, OST, BULL компаниялари вакиллари билан пластик

карточкаларнинг тизими юзасидан янги лойиҳалар ва юзага келаётган

муаммолар бўйича музокаралар ўтказиб келинмоқда. Терминалларнинг Банк

асосий сервери билан боғланишининг сифати ва барқарорлигини таъминлаш

ҳамда уларнинг барқарор ишини таъминлаш мақсадида банкнинг

мутахассислари томонидан хост билан муқобил уланишнинг бир нечта

турлари ишлаб чиқилган. Хусусан, Интернет каналлари орқали, мобил алоқа

операторларининг каналлари орқали ва WIMax симсиз алоқа орқали
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терминал ускуналари уланишлари ишлаб чиқилган. Уланишларнинг ушбу

турлари минтақада ушбу уланиш тури мавжудлигидан келиб чиқиб,

минтақалар бўйлаб ўрнатилган.

Шубҳасиз, илғор ахборот технологияларини жорий этиш банкга

рақобатбардошликни ошириш имконини беради, шу йўл билан янги

салоҳиятли мижозлар жалб этилади. Банк амалиётида бошқа тармоқлар

ривожланишига ҳисса қўшишда кредитлаш муҳим ўрин тутади. Шу боисдан,

банк шохобчаларида берилган кредитлар тўғрисидаги маълумотлар

10-жадвалда келтирилган.

10-жадвал

"ИПОТЕКА ОАТБ" филиалларида 2009-2010 йилларда берилган кредитлар

Муддати Фоиз ставкаси
2009 2010 2009 2010

Иш ҳақига 30-45 кун 30-45 кун 30 30-36
Ишлаб чиқариш 1-3 йил 2-3 йил 14-18 8-18
Қишлоқ хўжалиги
Савдо ва умумий
овқатланиш 12 ой 12 ой 14-24 18-24

Микрокредит 1 йил 14
Қурилиш
Транспорт 3-5 йил 3-5 йил 14-18 14-18
Лизинг 3 йил 18
Ипотека 10-15 йил 10-15 йил 12-16 12-16
Истеъмол 2-3 йил 2-3 йил 11-16 11-18
Таълим 5-10 йил 5-10 йил 14 14

Манба: Муаллиф томонидан "ИПОТЕКА ОАТБ" маълумотлари асосида тузилган.

10-жадвал маълумотлари шуни кўрсатадики, Кредитлаш фоиз ставкаси

шохобчаларда ўртача йилига 10 фоиздан 36 фоизгача ўрнатилган. Таҳлил

натижалари шуни кўрсатадики, ушбу банк шохобчаларида 2009 йилга

нисбатан 2010 йилда кредитлаш сони ошиши Сергели филиалида кузатилган.

Биз ўз тадқиқотларимизда янги салоҳиятли мижозларни жалб этиш

муаммосини ҳал этиш учун банк ҳудудининг бизнес-харитасини тузишни

лозим топдик. Бунинг учун дастлаб иккита банк шохобчасида мижозларга
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нисбатан стратегияни ўрганиш зарур бўлади. Мижозларга нисбатан

стратегик ёндашув 11-расмда кўрсатилган матрица шаклида ифодалаш

мумкин бўлган маҳсулотларга тааллуқлидир.
Мижозлар

Мавжуд Янги

М
а

ҳсу
ло

т

М
ав

ж
уд

1 2

Я
нг

и

3 4

11-расм. “Маҳсулотлар/мижозлар” матрицаси

Манба: Муаллиф томонидан тузилган

Ушбу шохобчанинг бу борадаги хатти-ҳаракатлари қандай бўлишини

билиш учун қуйидаги саволлар қараб чиқилади:

“янги” салоҳиятли мижозларни жалб этиш учун нима қилиш керак?

мижозлар кўлами қандай бўлади (мавжуд мижозлар минус йўқотилган

мижозлар плюс жалб этилган мижозлар);

“Мавжуд мижозлар” тоифаси учун янги маҳсулотлар улуши қандай?

Рақобатчиларга нисбатан ўрганилаётган банк шохобчаси қандай

мавқеини аниқлаш билан ўзининг имкониятларини қандай йўналишга

йўналтириш кераклиги аниқлаб олиниши лозим бўлади. Ушбу йўналишни

аниқлаш учун биринчи навбатда мижозлар кўламини сегментларга ажратиш

амалга оширилди. Бунда мижозлар дастлаб икки йирик гуруҳга (сегментга):

жисмоний шахслар ва корпоратив мижозларга ажратилди. Жисмоний

шахслар ўз навбатида қуйидаги кичик гуруҳларга: тижоратчилар,

нафақахўрлар ва уй бекалари, эркин касб эгалари, корхона ишчилари,

корхона раҳбарлари, ёшлар каби гуруҳларга ажратилди. Корпоратив

мижозлар эса қуйидаги кичик гуруҳларга: масъулияти чекланган жамиятлар,
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давлат корхоналари, хусусий корхонлар, илмий муассаса ва ўқув марказлари,

акциядорлик жамиятлари кабиларга ажратилди. Тадқиқотнинг кейинги

босқичида банк шохобчаси ҳудуди учун бизнес-харита тузилди (11-жадвал).

11-жадвал
Тошкент филиалига яқин худудда жойлашган салоҳиятли (потенциал)

мижоз-корхоналар ҳақида маълумот

Т.р.
Яқин ҳудуддаги салоҳиятли
(потенциал) мижоз-корхона

номланиши

Ҳозирда уларга хизмат
кўрсатадиган банк

Корхонанинг
бир ойлик нақд

пул тушуми,
минг сўм

1 “Якамоз Трэд” МЧЖ (супермаркет) ТИФ Миллий Банк
М. Улуғбек филиали 420000

2 “Саёхат” УК (меҳмонхона) Капитал банк 60000
3 UzGazOil Кани (АЁҚШ) Ипотека шаҳар АТИБ 2500000
4 “KROKUS GAZ SERVIS” ХК Ипотека шаҳар АТИБ 35000
5 “КОИНОТ-ТВ” МЧЖ (кабель хизмати) Ипак йўли АИКБ 40000

6 Эндокринология институти
(Диагностика маркази) Ипак йўли АИКБ 45000

7 “Измир Энус” МЧЖ
(умумий овқатланиш) Ипак йўли АИКБ 25000

8 “Акмал набира” ХК (дорихона) Ипак йўли АИКБ 25000
9 "Шер Мезон" ХФ (супермаркет) Ипак йўли АИКБ 25000
10 “Toshkentdeu” ЦЕНТР-автомобил Пойтахт Трастбанки 100000
11 “Зиё” Ўқув маркази Ипак йўли АИКБ 152690
12 Илмий марказ Ипак йўли АИКБ 15289
13 “Камила” МЧЖ Капитал банк 18000
14 “Бўрон” ХК Ипотека шаҳар АТИБ 6387
15 “Мехатрон” МЧЖ Ипотека шаҳар АТИБ 26045
16 “PINE TABAK” ХК Капитал банк 68253
17 “Комбинат Таш” ОТАЖ Ипак йўли АИКБ 390535
18 “VERNATURAL” МЧЖ Ипак йўли АИКБ 629
19 “Fira Trade” ХФ Капитал банк 5000
20 “Ҳамкор” ХФ Капитал банк 51000
21 “Авиа Восток” ХФ Капитал банк 12600
22 “Соатбек” ХК Ипак йўли АИКБ 1452

Манба: Муаллиф томонидан тузилган.

Салоҳиятли мижозларни излаб топиш икки усулда: тўғридан-тўғри

(банк топ-менежерининг тўғридан-тўғри салоҳиятли мижоз билан мулоқати

орқали) ва эгри (оммавий ахборот воситалари, PR-акцияси ёрдамида ва

бошқалар) йўл ёрдамида амалга оширилади. Жисмоний шахсларни эса
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эълонлар бериш ҳамда анкета-сўров ташкил этиш, шунингдек тўғри (директ)

маркетинг воситалари ёрдамида ўрганиш амалга оширилди.Мижозларни

жалб қилишда уларни таҳлил қилишнинг кейинги босқичи муваффақият

қозонишнинг муҳим омилларини аниқлаш саналади. Уни аниқлашнинг

моҳияти мижознинг у ёки бу банк ҳамда у ёки бу банк маҳсулотини танлаш

жараёнида муҳим деб саналган омилларни аниқлаш саналади. Бу соҳада олиб

борилган тадқиқотларни ўрганиш шуни кўрсатадики, қуйидаги муваффақият

қозонишнинг муҳим омиллари мавжуд: банк шохобчасининг яқин ва қулай

жойлашганлиги; банкда таниш ёки қариндошларнинг ишлаши; таклиф

этиладиган хизмат турлари рўйхати; хизмат кўрсатиш шароити мавжудлиги;

консалтинг ва ёрдам; самарадорлик ва аниқлик; хизмат кўрсатиш сифати ва

тезлиги; ходимлар хушмуомалилиги; юқори малакали ва тайёрланган

ходимлар; тўғри келувчи нархлар; хизмат кўрсатишдаги қулай муҳит

(мерчандайзинг); комплекс коммуникация мавжудлиги.

12-жадвал
"ИПОТЕКА ОАТБ" СЕРГЕЛИ ФИЛИАЛИ   корпоратив мижозларини

сегментлаш

Т.р. Сегментлар номи LTV градацияси Сони Жамига фоиз

1 Қимматли (қадрли) 90-99 % 25 7,0

2 Стратегик 30-89 % 248 69,5

3 Мигрант 1-29 % 70 19,6

4 Балласт 0 < 14 3,9

Жами: 357 100

Манба: Муаллиф томонидан ҳисобланган.

Олинган натижалар шуни кўрсатадики, ушбу банк шохобчасида

қимматли (қадрли), яъни юқори даромад келтирувчи LTV-кўрсаткичи юқори

бўлган мижозлар сони 25тани ташкил этиб, улар умумий корпоратив

мижозларнинг 7,0 фоизини ташкил этади. Стратегик мижозлар банкнинг

доимий ҳамкорлари саналиб, улар умумий корпоратив мижозларнинг 69,5
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фоизини ташкил этади. Ушбу иккала сегмент мижозлари банк

шохобчасининг асосий даромадини келтириб, уларга хизмат кўрсатишда

алоҳида   стратегиясини ишлаб чиқиш ва янги турдаги банк маҳсулотларини

сотишни таклиф этиш мақсадга мувофиқ бўлади. Мигрантлар сегменти ҳам

етарлича, яъни 19,6 фоизни ташкил этиб, уларни ушлаб туриш учун ҳам

алоҳида ёндашувни амалга ошириш зарур бўлади. Балластлар сегменти

14тани ташкил этиб, банк ушбу мижозлардан воз кечиши лозим бўлади.

Салоҳиятли стратегик мижозларни ҳамда мигрантларни банкда ушлаб туриш

стратегиясини шакллантириш ва тегишли чора-тадбирларни ишлаб чиқиш

учун банк имижи ва хизмат кўрсатиш сифатини баҳолаш лозим бўлади.

Янги мижозларни жалб этиш ва мавжуд салоҳиятли мижозларни

банкда ушлаб қолишга йўналтирилган биз олиб борган илмий-тадқиқот

ишлари самарадорлигини баҳолашда ушбу тадбирларни амалга оширишга

сарфланган ҳаражатларни янги мижозларни жалб этиш ҳамда мавжудларига

яхши хизмат кўрсатиш орқали улар фаоллигини оширишдан олинадиган

фойдага солиштириш орқали қуйидагича аниқладик:

.35,1
18419164
24890762 сўм

X
ФС марк 






Демак, ушбу тадбирни амалга оширишда сарфланган ҳар сўм харажат

эвазига қўшимча 35 тийиндан фойда олинган.
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ХУЛОСА ВА ТАКЛИФЛАР

Олиб борилган тадқиқотлар натижаларига асосланиб қуйидаги хулоса

ва таклифлар қилинди:

1. Бозор иқтисодиётига ўтиш муносабати билан молия бозорининг

муҳим бўғинларидан бири саналган банк соҳасини қайта шакллантириш

борасида туб ислоҳотлар амалга оширилди. Унинг мустаҳкам иқтисодий

асоси билан биргаликда, ҳуқуқий-меъёрий асослари ҳам шакллантирилди,

икки поғонали банк тизими фаолияти натижасида соғлом рақобат муҳити ҳам

яратилди. Диссертацияда банк тизими ривожланиши босқичларга ажратиб

ўрганилган ва ҳар бир босқичнинг ўзига хос хусусиятлари очиб берилган.

2. Диссертацияда президентимиз И. Каримовнинг “Жаҳон молиявий-

иқтисодий инқирози, Ўзбекистон шароитида уни бартараф этишнинг йўллари

ва чоралари” асарида баён этилган тамойиллар, қонун-қоидалар ва

хулосаларга асосланиб, ушбу инқироз даврида банклар самарали фаолият

юритиши улар капиталлашув даражасига боғлиқлиги эътироф этилган.

Бинобарин, республикамизда 2008 йилда тижорат банкларининг

капиталлашув даражасини янада ошириш, барқарорлигини таъминлаш,

уларнинг эркинлигини мустаҳкамлашга эътибор қаратилган. Диссертацияда

барча тижорат банклари капитал даражаси оширилганлиги тегишли таҳлил

натижаларига кўра асосланган.

3. Банк фаолияти самарадорлиги айнан мижозлар сонига боғлиқ

бўлади. Ишлаб чиқариш соҳалари истеъмолчиларидан фарқли ўлароқ,

банкларнинг мижозлари хатти-ҳаракати бир қадар мураккабдир. Шу боисдан,

илмий-тадқиқот олиб бориш жараёнида бу соҳада яратилган назарияларни

ўрганиш натижаларига асосланиб, истеъмолчи хатти-ҳаракати фанининг

ривожланиш босқичларини аниқлаш бўйича муаллифлик ёндашуви амалга

оширилди.
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4. Йирик компаниялар фаолиятида мижозларни ушлаб туриш ва

содиқлиги муаммоси глобал тавсифга эгадир. Банк менежменти амалиётида

мижозга йўналтирилганлик концепциясига таяниб фаолият олиб бориш

ижобий натижаларга эришишнинг гарови саналади. Шу боисдан,

диссертацияда банк амалиётида мижозга йўналтирилганликка қуйидагича

таъриф берилди: мижозга йўналтирилганлик – бу банк тизимида мижоз барча

бошқарув мижоз билан банк ўртасидаги ўрнатилган ўзаро ҳаракатнинг

махсус алгоритми доирасида қўллаб-қувватлашга ва ўзининг талаблари

бажарилишига эга бўлади ва ушбу концепцияни қўллашда мижозларни жалб

этиш, уларни ушлаб туриш ва ривожлантириш масалалари ечимига эга

бўлади.

5. Ҳар бир банкнинг мижозлар тўғрисида етарлича маълумотга эга

бўлишлиги унинг рақобатда устунлигини таъминлаб беради. Мижозлар

кўлами расман – бу ҳар бир ҳолатда банк мижозлари бутунлигича

йиғиндисидир. Банк менежменти амалиётида бугунги кунда “банк мижози

базаси” атамаси “мижоз” атамаси билан бир қаторда қўлланилиб келмоқда.

Шу боисдан, диссертацияда ушбу атамалар моҳияти ва бир-биридан

фарқлари очиб берилди. Бизнинг фикримизча, “мижозлар базаси” атамаси

бир томондан, банкнинг истеъмолчилари ва бозор субъектларининг

тасодифий бўлмаган йиғиндиси каби банкнинг мижозларининг сифат

ҳолатини тавсифласа; иккинчидан эса – ўз ва бир вақтнинг ўзида мижозлар

қизиқишини ҳам қамраб олган банкнинг мижозлари билан олиб борадиган

фаолият сифатини ҳам тавсифлайди. .

7. “ИПОТЕКА ОАТБ” республиканинг етакчи универсал тижорат

банкларидан бири бўлиб, иқтисодиётнинг асосий тармоқларини, кичик

бизнес ва хусусий тадбиркорликни, хорижий капитал жалб этиладиган йирик

инвестицион лойиҳаларни молиялаштиради ва кредитлайди, шунингдек,

чакана хизматларни кўрсатади. Диссертацияда ушбу банк фаолияти

атрофлича таҳлил қилиниб, тегишли натижалар олинган.
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8. Мижозлар бизнесида 4та муҳим вазифа амал қилади: мижозни жалб

этиш, уни ушлаб туриш, ривожлантириш (ўстириш) ва кераксиз (фойда

келтирмайдиган) мижозлардан воз кечиш. Ушбу тизимда мижозларни жалб

этиш биринчи ўринда туриши бежиз эмас. Диссертацияда банкга янги

мижозни жалб этиш жараёнининг босқичма-босқич блок-схемаси яратилди

ва шу асосида тадқиқотлар амалга оширилди.

“ИПОТЕКА ОАТБ” Сергели филиали учун салоҳиятли мижозларни

жалб этиш борасида банк ҳудудининг бизнес-харитаси тузилди ва унга 22та

мижоз-корхоналар киритилди.Мижозларни жалб қилишда уларни таҳлил

қилишнинг кейинги босқичи муваффақият қозонишнинг муҳим омилларини

аниқлаш саналади. Муваффақият қозонишнинг муҳим омилларни танлаш

банк менежмент-микс омиллари тавсифларига асосланади. Шу боисдан,

диссертацияда банк менежмент-микс омилларининг муҳимлик даражаси

экспертлар сўрови ёрдамида 5-балли тизимда баҳоланди. Натижалар шуни

кўрсатадики, жисмоний шахслар учун мумкин бўлган максимал баллнинг 60

фоиз қондирилган бўлса, корпоратив мижозлар учун эса бу кўрсаткич 72

фоизни ташкил этган. Таҳлил натижаларига асосланиб, диссертацияда банк

фаолиятида салоҳиятли мижозларни жалб этишда технология натижаларига

асосланган “мерган овчи”   стратегияси ишлаб чиқилди ва уни амалиётга

қўллаш натижасида СЕРГЕЛИ ФИЛИАЛИ   учун 2011 йилда бизнес-

харитада қайд этилган 22та мижознинг 12таси банк мижозига айланади.

10. Банк менежменти тизимида мавжуд мижозларни ушлаб туриш

тадбирларини амалга ошириш ҳам унинг рақобатда устунлигини

таъминлашнинг муҳим омилларидан бири саналади. Шунинг учун,

диссертацияда банкдаги мавжуд мижозларни ушлаб туриш технологияси

бўйича таклифлар ишлаб чиқилиб, у қуйидагиларни ўз ичига олади: янги

мижознинг банк билан нормал ўзаро фаолият олиб бориши учун яратилаган

шароитга мослашиш устида ишлаш; мижозлар билан иш олиб боришда

банкда ижобий корпоратив маданиятни шакллантириш (яъни, “ижобий
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мижоз майдони”ни); мижозлар билан коммуникацияни ривожлантириш;

мижозлар кўламини сегментлаш; мижозларга кўрсатиладиган хизмат

сифатини баҳолаш; банк таркибий тузилмаси ва мутахассислар кўмагида

мижозларни ривожлантириш бўйича иш олиб бориш.

Диссертацияда янги мижозларнинг банк шароитига мослашишининг

“уч қадам” дастури таклиф этилди. Кўп даромад келтирувчи салоҳиятли

корпоратив мижозлар гуруҳини аниқлаш ва улар билан алоҳида дастур

асосида иш олиб боришни ташкил этиш мақсадида диссертацияда

мижозларни “мижоз ҳаётий цикли қадри” деб аталувчи LTV-кўрсаткичи

асосида сегментлаш амалга оширилди. Олинган натижалар шуни

кўрсатадики, ушбу банк корпоратив мижозлари 4та йирик гуруҳга

ажратилди: қимматли (қадрли) мижозлар умумий мижозларнинг 7 фоизини

ташкил этди, стратегик, мигрант ва балласт мижоз гуруҳлари эса мос

равишда 69,5; 19,6; 3,9 фоизларни ташкил этган.

Янги мижозлар билан ишлаш банк мижозлар кўламини кенгайтиришга

ҳамда бу борадаги ишларни янада мустаҳкамлашга замин яратиши эътироф

этилган ҳолда диссертацияда бу борада “ижобий мижозлар майдони”ни

яратиш бўйича қилиниши лозим бўлган тадбирлар режаси таклиф этилди.

Янги мижозларни жалб этиш ва мавжудлари билан ўзаро ҳамкорликка

асосланган узоқ муддатли ишларни йўлга қўйишдаги

менежменттадқиқотларини олиб боришдан олинадиган самара ҳар сўмига

қўшимча 35 тийинни ташкил этади.
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2006. – 17 апрел.

2.14. Банк тизимини янада ривожлантириш ва аҳолининг бўш турган пул

маблағларини банк айланмасига жалб этиш чора-тадбирлари тўғрисида.

Ўзбекистон Республикаси Президентининг ПҚ-726-сон Қарори // Халқ сўзи.

– 2007. – 7 ноябр.

2.15. Тадбиркорлик фаолиятини янада қўллаб-қувватлаш ва ривожлантириш

чора-тадбирлари тўғрисида. Ўзбекистон Республикаси Президентининг ПҚ-

1112-сон Қарори // Халқ сўзи. – 2009. – 15 май.

2.16. Аҳоли ва хўжалик субъектларининг бўш пул маблағларини тижорат

банкларининг депозитларига жалб қилишна янада рағбатлантириш бўйича

қўшимча чора-тадбирлари тўғрисида. Ўзбекистон Республикаси

Президентининг ПҚ-1090-сон Қарори // Халқ сўзи. – 2009. – 6 апрел.

III. Ўзбекистон Республикаси Президенти И.А.Каримов
асарлари ва маърузалари

3.1. Каримов. И.А. Асосий вазифамиз – Ватанимиз тараққиёти ва халқимиз

фаровонлигини янада юксалтиришдир. Халқ сўзи, № 21, 30 .01. 2010, 3 б.

3.2. Каримов И. А. Олий мажлис Қонунчилик палатаси ва Сенатининг 2010

йил 12 ноябрдаги қўшма мажлисидаги “Мамлакатимизда демократик

ислоҳотларни янада чуқурлаштириш ва фуқаролик жамиятини

ривожлантириш концепцияси” мавзусидаги маърузаси. Халқ сўзи, 13 ноябр
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3.3. Каримов И.А. Барча режа ва дастурларимиз Ватанимиз тараққиётини

юксалтириш, халқимиз фаровонлигини оширишга хизмат қилади. //Президент
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Ислом Каримовнинг 2010 йилда мамлакатимизни ижтимоий-иқтисодий

ривожлантириш якунлари ва 2011 йилга мўлжалланган энг муҳим устувор

йўналишларга бағишланган Ўзбекистон Республикаси Вазирлар

Маҳкамасининг мажлисидаги маърузаси. (21.01.2011)  “Халқ сўзи” газетаси,

16 сони, 22 январ 2011 йил.

IV. Асосий адабиётлар
4.1. Банковский менеджмент: учебник / кол. авторов; под ред. д-ра экон.

наук, проф. О.И. Лаврушина. – 3 – е изд., перераб. и доп. – М.: КНОРУС,
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4.3. Лаврушин О.И. Банковское дело: современная система кредитования:

учебное пособие / О.И. Лаврушина, О.Н. Афанасьева, С.Л. Корниенко; под
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4.5. Наука о деньгах, кредите и банках: Эволюция и современность:

Сборник научных трудов. В 2-х ч. Ч. 2. М.: Финакадемия, 2009. 108 с.

4.6. Тавасиев А.М., Мазурина Т.Ю., Бычков В.П. Банковское кредитование:

Учебник / Под ред. А.М. Тавасиева. – М.: ИНФРА-М, 2010. – 656 с. + CD-R.

4.7. Турбанов А., Тютюнник А. Банковское дело: Операции, технологии,

управление / А. Турбанов, А. Тютюнник. – М.: Альбина Паблишерз, 2010. –

682 с.

4.8. Менеджмент ХХI века / Под ред. С. Чоудхари: Пер. с англ. – М.:

ИНФРА-М, 2009. – XIV, 448 с.

4.9. Сфера услуг: экономика, менеджмент, маркетинг. Практикум: учебное

пособие / кол авторов; под ред. Т.Д. Бурменко. – М.: КНОРУС, 2010. – 424 с.
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4.10. Галицкая С.В. Финансовый менеджмент. Финансовый анализ. Финансы

предприятий. Учеб. пособ. - М.: Эксмо, 2009. – 652 с.

4.11. Абдуллаев Ё. Коралиев Т.М. Пул: 100 савол ва жавоб. – Т.: "Меҳнат",

1996. – 160 б.

4.12. Абдуллаева Ш.З. Банк иши. – Т.: ТМИ, 2000. – 115 б.

4.13. Абдуллаева Ш.З. Пул, кредит ва банклар. – Т.: Молия, 2000. –312

4.14. Кох, Тимоти У. Управление банком: В 5-ти книгах, 6-ти частях. пер. с

англ. -Уфа: Спектр, 1993 Книга 2: Часть 2. – 164 c

4.15. Макнотон Д. и др. Банки на развивающихся рынках: В 2-х томах / Пер.

с англ.. – М.: Финансы и статистика, 1994. – 336 с

4.16. Гольцберг, М.А. Хасан-Бек, Л.М. Кредитование. Пер. с англ. –Киев:

Торговоиздательское бюро ВHV, 1994. – 108 с.

4.17. Кадыров А.К. Анализ финансово-хозяйственной деятельности банка. –

М.: Вазар-Ферро, 1995. – 390 с

4.18. Бобакулов Т.И. Миллий валютанинг баркрорлигини

таъминлаш:муаммолар ва ечимлар. – Т.: «Fan va texnologiya», 2007. – 184 б.

V. Диссертация ва авторефератлар
5.1. Абдуллаева Ш. З. Банк рисклари шароитида тижорат бошларининг
кредит портфелини диверсификациялаш: Иқтисод. фанлари доктори … дис. –
Т.: БМА, 2000. – 344 б.
5.2. Каримов Н.Ф. Рисклар ва тижорат банкларининг фойдасини шаклантириш
муаммолари: Иқтисод фанлари номзоди … дис.// – Т.: ЎзР Президенти
ҳузуридаги Давлат ва жамият қурилиш академияси, 1998. – 142 б.
5.3. Иминов О.К. Бозор иқтисодиёти шароитида кредит тизими ва уни
такомиллаштириш масалалари: Иктисод фанлари доктори...дисс.
автореферати. – Т.: БМА, 2001. – 38 б.
5.4. Пшеничников В.В. Природа банковских рисков и пути их снижения:
Дисс. ….канд. экон. наук. – Т.: ТФИ, 2000. – 162 с.
5.5. Тухтабаев У.А. Муаммоли кредитлар ва уларни бартараф этиш йўллари:
иқт. фан. номз. автореф. – Т.: БМА, 2007. – 20 б.
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VI. Статистик  тўпламлар ва манбалар
6.1. Ўзбекистон Республикаси Давлат статистикаси қўмитаси 2005-2010 йил

маълумотлари.

6.2. Ўзбекистон Республикаси Марказий Банкининг 2005-2010 йил

маълумотлари.

6.3. Ўзбекистон Республикаси Банклар Ассосациясининг 2005-2010 йил

маълумотлари.

6.4. Ипотека ОАТБ ва Сергели филиали маълумотлари.

VII. Интернет ресурслари
7.1. http://www.mmbank.ru/ – Москва банки сайти.

7.2. http://www.cbu.uz/ – Ўзбекистон Республикаси Марказий банки расмий

сайти.

7.3. http://www.uzpsb.uz/

7.4. http://www.pravo.vsem.uz/

7.5. http://www.lex.uz/


