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Annotatsiya. Bank tizimiga joriy etilayotgan innovatsion yechimlar tahlili
ragamlashtirish bo'yicha ma'lum ishlanmalarni qo’llash xizmat ko’rsatish sifatini
oshirish, faoliyat samaradorligini ko’tarishga imkon berishini tasdiqladi. Asosiy
yechim sifatida banklar va mijozlar bog'lanadigan barcha aloga kanallari va savdolarni
avtomatlashtirishni nazorat gilishga imkon beradigan, usbu jarayonlar statistikasini
real vaqt sharoitida olib borish imkonini beradigan “Mijozlar bilan munosabatlarni
boshqarish” tizimini joriy etishni taklif etish mumkin. U orqali tijorat banklari mijoz-
bank munosabatlari arxitekturasini mijozlar faolligining barcha jihatlari hisobga
olinadigan tarzda qura oladilar. Magolada bank faoliyatida MBMBni qo’llash uchun
tegishli taktika va strategiya taklif gilinadi.

Kalit so’zlar: Mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish tizimlari, MS Excel
elektron jadvallari, tezkor messenjerlar, texnologiyalar integratsiyasi, mijozlar bazasi,
tranzaktsiyalar.

So’hggi yillarda iqtisodiy rivojlangan davlatlar bank tizimida qo’llanilayotgan
ragamli texnologiyalar yechimlari mamlakatimiz banklari faoliyatiga ragamlashtirish
bo'yicha ma'lum ishlanmalarni joriy etish bo'yicha takliflar kiritishga imkon beradi.
Chunki, bank tizimida mijozlarga xizmat ko’rsatish madaniyatini oshirish amalda
qo’llanilayotgan ragamli texnologiyalarga chambarchas bog'lig.

Banklar va mijozlar bog'lanadigan barcha aloga kanallari va savdolarni
avtomatlashtirishni nazorat gilishga imkon beradigan, usbu jarayonlar statistikasini
real vaqt sharoitida olib borish imkonini beradigan “Mijozlar bilan munosabatlarni
boshqgarish” - MBMB (inglizcha “Customer Relationship Management” - CRM)
tizimini joriy etish muhim yechim sifatida ko’rilishi mumkin. Bunda ilgari
foydalanilgan MS Excel elektron jadvallari, tezkor messenjerlar, ko'p sonli hujjatlar
o'rniga yagona xizmat ko’rsatish servisi qo’llaniladi. U mijozlar ma'lumotlarini yig'ish,
bitim va kelishuvlarni boshqgarish, menejerlarni kuzatish, tahlil va prognoz qilish
bo’yicha dasturlarni o'z ichiga oladi. Natijada og’ir va murakkab ishlar
soddalashtiriladi, to'g'ri garor gabul gilish uchun sarflanadigan vaqt gisqaradi va xato
qgilish ehtimoli bartaraf gilinadi.

Mijozlar bilan ishlashni doimiy nazorat qilish, ular bilan alogalarni yaxshilash va
barqarorlashtirish zarurati bank faoliyatining asosiy vazifasidir. MBMB tizimini joriy
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etish orgali tijorat banklari mijoz-bank munosabatlari arxitekturasini mijozlar
faolligining barcha jihatlari hisobga olinadigan tarzda qura oladilar.

Tizimning joriy etilishi bank mijozlari gaysi tovarlar va xizmatlarga qizigish
bildirayotgani, ularning faoliyati gaysi davrlarda faollashishi, ganday moliyaviy
imkoniyatlarga ega ekanligi hagidagi savollarga javob topishga imkon beradi. Ushbu
yo’nalishlardagi statistik ma’lumotlar va munosabatlar tarixi MBMB tizimi orqgali ikki
tomonga foydali hamkorlik yo'llari va shakllarini topishga imkon beradi.

Bank MBMB tizimlari tijorat banklariga xodimlar faoliyatini bosqgichma-bosgich
rejalashtirish uchun yangi imkoniyatlar beradi. Boshga xodimlarga vazifalarni
topshirishda, yangi xodimlarni ish jarayoniga kirishishida tizim ularni barcha kerakli
ma'lumotlar bilan tanishtiradi va harakatlar algoritmini taklif giladi. Xodimlar ish
joyida bo’la olmaganida ularni boshga xodimlar bilan almashtirishga bog'liq bo’lgan
muammolar vujudga kelmaydi.

Quyidagi komponentlar bilan ta'minlangan MBMB tizimi operatsion va tahliliy
yo'nalishi bank xizmatlarini boshqgarish funktsiyalarini bajarishga yordam beradi:
jismoniy va huquqgiy shaxslar uchun alohida profilga ega, manzillar bilan
uyg’unlashtirilgan mijozlar bazasi; barcha mahsulotlar bazasi; sotishni boshgarish va
tahlil gilish; marketing vositalari; xodimlar ustidan nazorat; call-markazlar faoliyatini
tashkil etish; garzni undirish mexanizmini nazorat gilish; berilgan kredit arizasini
ko'rib chiqish; tahliliy funktsiyalar.

Mijozlar bilan munosabatlarni boshgarish bankni mijozlar ehtiyojini gondirishga
yo’naltirilgan ilg'or dasturiy mahsulotlar bilan ta'minlashga garatilgan harakat
strategiyasini va avtomatlashtirish tizimini joriy etish uchun barcha sharoitlarni
yaratishga imkon beradigan darajada bo’lishi kerak.

Bank faoliyati uchun quyidagi taktika va MBMB strategiyasi taklif gilinadi:

-ma'lum bir xizmat yoki mahsulot turini sotish jarayonlarini avtomatlashtirish
natijasida yuzaga keladigan munosabatlar (tranzaktsiyalar);

- birinchisi bandga qo’shimcha ravishda, maslahatlashuvlar va tushuntirishlar
o'tkazish imkoniyatining paydo bo'lishi mijozlar bilan o'zaro munosabatlarni
kengayishiga imkoniyat yaratadi (odatda tovarlar va xizmatlarning bir nechta turlarini
gamrab oladi);

- mijoz bank tomonidan ko'rsatiladigan barcha xizmatlardan foydalanishni chuqur
biladi degan nugtai-nazardan kelib chiggan holda MBMB tizimini qgo’llash, bu holda
to'liq hamkorlik qgilish nazarda tutiladi.

Tijorat banklarida MBMBni joriy etish ommaviy marketing va ommaviy sotish
strategiyasini mijozlarning shaxsiy talablariga javob beradigan bank xizmatlarini
sotishning individual strategiyasiga aylantirish imkonini beradi. Bu o'zgarish bank va
mijoz o'rtasidagi munosabatlarni uzoq muddatli rivojlanish uchun mo'ljallangan
yanada qulay va samaraliroq munosabatlariga aylantirishga sharoit yaratadi.
Shuningdek, MBMB tizimining joriy etilishi xodimlarga mijozlar hagidagi barcha
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ma'lumotlarni bir zumda olish imkonini beradi. Hujjatning gog'ozdaci nusxalarini
gidirish, ularning amal gilish muddatini nazorat gilish va boshga shu kabi ishlarga
zarurat golmaydi.

Ushbu masalada xorij tajribasi o’rganilgan. Agar mamlakatlar bo'ylab garalsa,
ragamlashtirishni go'llab-quvvatlashning turli shakllari va usullari mavjud edi.
Ko'pgina hollarda, sinergik ta'sirga olib keladigan vositalar va yuqori darajadagi
markazlarni jalb qilish uchun ishlab chigilgan, ular orasida ragamli tadgiqot
platformalari markaziy bo'lgan (lbragimov, G. A. (2021)).

Fikrimizcha, tijorat banklarida keng migyosli MBMB yechimini joriy etishdagi
asosiy qgiyinchiliklardan biri uning mavjud texnologiyalarga integratsiyalash bo'ladi.
Sababi, har bir bo'lim mijozning ehtiyojlarini o'ziga xos tarzda tasavvur qiladi.
Muammoni bartaraf etish uchun mavjud ish jarayonlarini optimallashtirish yoki yangi
ish jarayonlarini yaratish, yangilangan me'yoriy hujjatlar va standartlarni ishlab chigish
zarur. Ushbu jarayonlarda quyidagilarga imkon beruvchi qoidalarga rioya qgilishga
alohida e'tibor garatish lozim:

1) bankning asosiy maqsadlariga erishish va xarajatlarni minimallashtirishga
garatilgan yagona biznes siyosatni amalga oshirishga intilish;

2) mijoz bilan o'zaro munosabatlar jarayonlari va ma'lumotlar tizimda golishi
hisobiga mijozlarga xizmat ko'rsatish uchun mas'ul bo'lgan bank xodimlari ishdan
bo'shatilganda mijozlarni bankda olib golish.

Ilgari ta’kidlaganimizdek, birinchi navbatdagi masala boshgaruv organlari,
xo‘jalik yurituvchi subyektlar, aholi faoliyatining joriy etilayotgan texnologiyalardan
foydalangan holda amalga oshirilayotgan xavfsizligini ta’minlash bilan bog‘liq
(Ibragimov G. (2022)). Ushbu jihatni o’rganish va mijozlar bilan munosabatlarni
boshgarish tizimlari funktsiyalari tahlil gilish natijalari tijorat banklarida go'llanilishi
mumkin bo'lgan bir nechta tizimlarni tanlash imkonini berdi.

1. InvestGlass.com - bank savdolarini avtomatlashtirish uchun tayyor andozalarga
ega dasturiy ta'minot. 2. Monday.com - jamoaviy ishni amalga oshirishga
mo’ljallangan MBMB dasturiy ta’minoti bo’lib, ko'p funktsiyali bozorlar uchun
o'rnatilgan vosita sifatida oldindan tayyorlangan andozalarni taklif giladi. 3. Salesforce
Sales Cloud - savdo bo'limini avtomatlashtirish, sotish tsiklini kamaytirish va sotish
jarayonini boshgarishga mo'ljallangan MBMB dasturi. 4. Sugar MBMB - bu bank
faoliyati uchun zarur bo'lgan mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish funktsiyasini
yaratadigan to'lagonli MBMB vositasi. 5. Creatio yoki Bpm'online - MBMB va biznes
jarayonlarini boshqgarish (BJB) uchun past kodli platforma. 6. Microsoft Dynamics 365
- elektron pochta marketingini, sotishni avtomatlashtirishni va ijtimoiy media
platformalari zarur bo’lgan moliyaviy institutlar uchun Microsoftning MBMB
yechimi.

Shuningdek, alohida ish sharoitlariga moslashtirilgan quyidagi MBMB tizimlarini
tijorat banklarida joriy etish uchun taklif gilish mumkin: Oracle MBMB, potentsial
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mijozlar to'g'risida ma'lumot to'playdigan yirik moliyaviy institutlar uchun mukammal
ravishda mos keladi; Zendesk MBMB, alogalarni boshgarish va marketingni
avtomatlashtirish dasturi.

Ta'kidlash joizki, mijozlar bilan munosabatlarni boshgarish magsadida tijorat
banklari uchun MBMB yechimini tanlash birinchi navbatda, tizimlarning funktsional
imkoniyatlariga (mijozlar to'g'risidagi ma'lumotlarni yig'ish, shu jumladan ularning
xizmatlar portfellari; ish ogimini avtomatlashtirish, moliyaviy xizmatlar, elektron
marketing, investitsiya vositalari; portfelni boshqarish vositalari), ikkinchidan, bulutli
(bulutli texnologiyalar (yoki bulutli hisoblashlar, cloud computing) - ragamli
ma'lumotlarni targatilgan gayta ishlash texnologiyalari, uning yordamida kompyuter
resurslari internet foydalanuvchisiga onlayn xizmat sifatida taqdim etiladi yoki
mahalliy dasturiy ta'minotni tanlashning ustuvor yo'nalishlariga, MBMBni sozlash,
sotishni prognoz qilish, hisobotlarni tuzish, mijozlar tajribasini kerakli mobil ilovalarga
moslashtirish uchun ishlaydigan xodimlar soniga bog'lig.
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