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TIJORAT BANKLARIDA 
MIJOZGA YO‘NALTIRILGAN 
BIZNES JARAYONLAR 
TRANSFORMATSIYASINING 
HOZIRGI HOLATI

Erdonayev Aliqul Xalimovich
Iqtisodiyot fanlari bo‘yicha falsafa doktori, PhD

Annotatsiya: Mazkur maqolada tijorat banklarining mijozga yo‘naltirilgan strategiyalarga asoslangan biznes jarayonlarini 
transformatsiya qilish holati tahlil qilingan. Raqamli iqtisodiyot sharoitida bank xizmatlarining moslashuvchanligi, individual 
yondashuvlar, texnologik innovatsiyalar va mijozlar ehtiyojiga mos echimlar ishlab chiqish muhimligi asoslab berilgan. 
Amaliy tajribalar asosida transformatsiya jarayonining afzalliklari, mavjud muammolar va takomillashtirish yo‘nalishlari 
aniqlangan.

Kalit soʻzlar: tijorat banklari, mijozga yo‘naltirilgan yondashuv, biznes jarayonlar, raqamli transformatsiya, bank xizmatlari.
Abstract: This article analyzes the current state of transformation of business processes in commercial banks based on 
customer-oriented strategies. It emphasizes the importance of flexibility in banking services, personalized approaches, 
technological innovations, and customer-focused solutions in the context of the digital economy. Practical analysis reveals 
the benefits of transformation, existing challenges, and directions for improvement.

Key words: commercial banks, customer-oriented approach, business processes, digital transformation, banking services.
Аннотация: В данной статье рассматривается текущее состояние трансформации бизнес-процессов коммерче-
ских банков на основе клиенториентированных стратегий. Обоснована важность гибкости банковских услуг, инди-
видуального подхода, внедрения технологических инноваций и разработки решений, соответствующих потреб-
ностям клиентов в условиях цифровой экономики. На основе практического анализа выявлены преимущества 
трансформации, существующие проблемы и направления улучшения.

Ключевые слова: коммерческие банки, клиенториентированный подход, бизнес-процессы, цифровая трансфор-
мация, банковские услуги.

K I R I S H
Bugungi raqamli iqtisodiyot sharoitida tijorat banklari faoliyati nafaqat moliyaviy xizmatlar ko‘lamining 

kengayishi, balki mijozga yo‘naltirilgan strategik yondashuvlarning joriy etilishi bilan ham tavsiflanmoqda. 
Mijozlar ehtiyojlarini chuqur tahlil qilish, ularning afzalliklariga moslashtirilgan mahsulot va xizmatlar yaratish, 
raqobatbardoshlikni oshirishda muhim omilga aylanmoqda. Shu sababli, bank tizimi oldida turgan asosiy 
vazifalardan biri – biznes jarayonlarini transformatsiya qilish orqali xizmat ko‘rsatish sifatini yangi bosqichga 
olib chiqishdir.

So‘nggi yillarda O‘zbekistonda bank tizimini modernizatsiya qilish, raqamli texnologiyalarni keng joriy etish 
va mijozlarga qulay sharoitlar yaratish borasida keng ko‘lamli islohotlar amalga oshirildi. Xususan, chakana 
bank xizmatlarining qayta qurilishi, universal menejerlik tizimining joriy etilishi, mijozlarga xizmat ko‘rsatishda 
tezkorlik va shaxsiylashtirishning ustuvorlik kasb etishi banklarning ichki jarayonlariga yangi talablar qo‘ymoqda. 
Biroq, bu jarayonlar barcha tijorat banklari tomonidan birdek samarali yo‘lga qo‘yilmayotgani, ayrim banklar hali 
ham an’anaviy operatsion yondashuvlar bilan cheklanayotgani kuzatilmoqda.

Mazkur ilmiy maqolada tijorat banklarida mijozga yo‘naltirilgan biznes jarayonlarini transformatsiya qilishning 
hozirgi holati tahlil qilinadi. Shuningdek, ilg‘or xorijiy tajribalar, milliy bank amaliyoti, raqamli strategiyalar va 
mijozlar bilan aloqalarni optimallashtirish yo‘nalishlari asosida transformatsiyaning dolzarb yo‘nalishlari ochib 
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to‘siqlar va rivojlanish imkoniyatlari ilmiy-nazariy asosda ko‘rib chiqiladi.

M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  S H A R H I
Mijozga yo‘naltirilgan boshqaruv konsepsiyasi bank tizimining transformatsiyasi bilan chambarchas bog‘liq 

bo‘lib, bu masala bo‘yicha xalqaro miqyosda qator tadqiqotlar olib borilgan. Xususan, Don Peppers va Martha 
Rogers o‘zlarining “The One to One Future” asarida mijozga yo‘naltirilgan yondashuvni banklar uchun strategik 
ustuvorlik deb baholaydi. Ularning fikricha, mijozni markazga qo‘ygan banklar raqobatda ustunlikka erishadi, 
xizmat sifati oshadi va sodiq mijozlar bazasi shakllanadi.

Philip Kotler o‘zining “Marketing Management” kitobida xizmat ko‘rsatish sektorida, ayniqsa moliya 
sohasida, mijoz ehtiyojlari asosida takliflar ishlab chiqish mijozlar sodiqligi va daromadlilikni ta’minlashda 
muhim omil ekanini ta’kidlaydi. U banklar uchun “mijoz hayoti sikli” konsepsiyasini taklif qilib, har bir bosqichda 
mos xizmatlar ko‘rsatishni tavsiya qiladi.

Yevropa Ittifoqi banklarida amalga oshirilgan raqamli transformatsiyalar tajribasi ustida ishlagan Christine 
Lagarde 2019-yilda Yevropa Markaziy Bankidagi chiqishida, raqamli texnologiyalarni bank faoliyatiga 
integratsiya qilish nafaqat operatsion samaradorlikni, balki mijozlar bilan aloqalarni ham yaxshilashini qayd 
etgan. Shu yo‘nalishda, mijozga yo‘naltirilgan texnologik echimlar banklar faoliyatida ustuvor yo‘nalish sifatida 
belgilanmoqda.

O‘zbekiston kontekstida esa, G‘.A. Xudoyberganov va M.Y. G‘ulomov tijorat banklarining xizmat 
ko‘rsatish sifati va mijozlar bilan ishlash strategiyasini chuqur tahlil qilgan. Ularning tadqiqotlarida bank 
xizmatlarini diversifikatsiya qilish, mijoz ehtiyojlariga moslashtirish hamda chakana xizmatlarni rivojlantirish 
asosiy yo‘nalishlar sifatida ko‘rsatilgan. 2020-yilda ularning maqolalarida O‘zbekiston bank tizimida raqamli 
platformalarga asoslangan xizmat turlarining ommalashuvi iqtisodiy islohotlar bilan bevosita bog‘liq ekani 
ta’kidlangan.

Shuningdek, J.B. Quinn va T.W. Hilmer o‘z tadqiqotlarida xizmat ko‘rsatish muhitida intellektual kapital va 
mijozga yo‘naltirilganlik bankning barqaror ustunlik manbai ekanini asoslab bergan. Ular xizmat ko‘rsatishda 
innovatsion yondashuvlar, ayniqsa mijozlar bilan to‘g‘ridan-to‘g‘ri muloqot qiluvchi xodimlarning malakasini 
oshirish strategik ahamiyat kasb etishini ko‘rsatgan.

Mamlakatimizdagi yangi islohotlar doirasida “Hamkorbank”, “Ipoteka bank” va “Biznesni rivojlantirish banki” 
tomonidan joriy etilgan mijozga yo‘naltirilgan xizmat modellari ham milliy tadqiqotlar doirasida o‘rganilgan bo‘lib, 
bu borada O‘zbekiston Respublikasi Markaziy banki, Iqtisodiy tadqiqotlar va islohotlar markazi tomonidan 
tayyorlangan tahlillar muhim manba bo‘lib xizmat qiladi.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Ushbu tadqiqotda asosiy ma’lumotlar tijorat banklarining yillik hisobotlari, Markaziy bank statistikasi, 

shuningdek, Iqtisodiy tadqiqotlar va islohotlar markazi tahlillariga tayangan holda yig‘ildi. Olingan ma’lumotlar 
kontent tahlili, taqqoslama yondashuv va grafik-analitik usullar orqali chuqur tahlil qilindi hamda mavjud holatni 
kompleks baholash imkonini berdi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Bankning tuzilmaviy bo‘linmalari, bank faoliyati turlari va ular o‘rtasidagi bog‘lanishlar soni bo‘yicha u 

murakkab tizim hisoblanadi. Bank tizimi quyidagi xususiyatlarga ega:
Yaxlitlik. Tizim sifatida bankning yaxlitligi bank mahsulotlari va xizmatlarini ishlab chiqarishning iqtisodiy va 

texnologik umumiyligi bilan bog‘liq.
Tashqi muhit bilan o‘zaro ochiq munosabatlar. Bank tashqi muhit bilan chambarchas aloqada bo‘lgan va 

uning bevosita (mahalliy tashqi muhit) yoki bilvosita (global tashqi muhit) ta’siri ostida bo‘lgan ochiq tizimdir.
Dinamizm. Bankni yagona tizim sifatida o‘zgartirish (transformatsiya qilish) imkoniyati mavjud.
O‘z-o‘zini tartibga solish. Bank ichki va tashqi o‘zgarishlarga ma’lum chegaralarda moslasha oladigan, o‘z-

o‘zini tartibga soluvchi tizimdir.
Bank faoliyati konsepsiyalarining rivojlanishi iqtisodiy rivojlangan mamlakatlarda vujudga kelgan bo‘lib, 

texnologik taraqqiyot asosida mijozlarning bank xizmatlariga bo‘lgan ehtiyojlarini qondirishga asoslanadi. 
G‘arb banklarida keng qo‘llanilayotgan mijozga yo‘naltirilgan model mijozlarning ehtiyojlarini markazga qo‘yib, 
bankning barcha biznes jarayonlarini shu atrofda yaratish va tashkil etishni nazarda tutadi. Bu modelda mijoz 
bank xizmatlarining asosiy nuqtasi bo‘lib, bank operatsiyalari va xizmatlarini shaxsiy ehtiyojlariga moslashtirish 
muhim hisoblanadi.
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Mamlakatimiz banklari uchun jahon standartlariga moslashish va moliyaviy bozorda raqobatbardoshligini 
oshirish maqsadida Bank 3.0 va Bank 4.0 konsepsiyalariga muvofiq o‘z faoliyatlarini transformatsiya qilish 
zarur. Bu o‘zgarishlar bankning qiymat zanjirini to‘liq qayta ko‘rib chiqishni va mijozlarga yangi, raqamli xizmat 
ko‘rsatish uslublarini joriy etishni talab qiladi. Ushbu modellar bankning ichki jarayonlarini optimallashtirish va 
innovatsion texnologiyalardan samarali foydalanishni nazarda tutadi (1-rasm).

1-rasm. Yuridik kompaniyalar  va tijorat banklari faoliyatining mijozga yo‘naltirilgan  biznes modellarini 
taqqoslash.

Tijorat banklari faoliyatining mijozlarga yo‘naltirilgan boshqaruv modeli asosiy qoidalarini ko‘rib chiqamiz. 
Raqamli iqtisodiyot sharoitida ko‘plab banklar o‘z strategiyalarida mijozga yo‘naltirilgan biznes modeliga o‘tishni 
birinchi o‘ringa qo‘yadilar, ya’ni mijozning ehtiyojlarini to‘liq qondirish banklar butun faoliyatining markazida 
bo‘ladi.

An’anaviy amaliyotda tijorat banklari o‘z xizmatlari sifatini oshirish va yangi mahsulotlar yaratish orqali 
yangi mijozlarni jalb qilar edilar. Bugungi kunda esa faqat sifatni yaxshilash orqali rivojlanishga erishish mumkin 
emas. Shuning uchun bank rahbariyatining asosiy maqsadi – mijozlarning ehtiyojlarini aniqlash va ularni 
qondirishga qaratilgan muvofiq mahsulotlarni yaratishdan iborat.

Raqamlashtirish nuqtayi nazaridan bank strategiyasini shakllantirishda mijozlarning talablarini tahlil qilish 
asosiy ahamiyatga ega bo‘lib, bu tashqi muhitdagi o‘zgarishlarni oldindan aniq bashorat qilishni talab qiladi. 
Shu bilan birga, iste’molchilarning xatti-harakatlari va afzalliklaridagi umumiy tendensiyalarni kuzatish orqali 
muayyan xulosalar chiqarish mumkin. Zamonaviy banklar uchun eng muhim vazifalardan biri – iste’molchilarni 
mahsulot va xizmatlarni yaratish jarayoniga jalb qilishdir. Bu esa bankning strategik rivojlanishi va innovatsion 
biznes modelining eng yuqori nuqtasi sifatida baholanadi.

Bugungi kunda moliyaviy xizmatlar iste’molchilari bozordagi raqobatchilarning afzalliklarini juda 
yaxshi bilishadi. Ularning talablari yuqori darajada shakllangan bo‘lib, bu banklarni o‘z xizmatlarini yanada 
takomillashtirishga va mijozlarga mos yechimlarni taklif etishga undaydi. Ular uchun nafaqat xizmat sifati, balki 
mahsulotning mosligi va individual yondashuv ham juda muhim ahamiyat kasb etadi.

Ilgari banklar an’anaviy boshqaruv tamoyillari asosida ish olib borib, klassik reklama usullaridan – televizor, 
radio, gazeta va jurnallardan foydalangan bo‘lsalar, hozirgi kunda ular tezkor ravishda oflayn faoliyatini onlayn 
formatga o‘tkazib, raqamli dunyoda faoliyat yuritishga moslashmoqdalar. Bugungi tezkor va raqobatbardosh 
bozor sharoitida banklar ikki yo‘nalishda ham mijozlarning sodiqligini saqlab qolish uchun doimiy ravishda 
harakat qilishi kerak.

Shu bilan birga, an’anaviy xizmatlar darajasi ko‘p jihatdan naqd puldan foydalanish tendensiyalari 
bilan bog‘liq. Biroq, zamonaviy iqtisodiy talablar va texnologik rivojlanish muomaladagi naqd pul miqdorini 
kamaytirishni muhim vazifaga aylantirmoqda. Bu o‘zgarishlarga moslashish uchun banklar o‘z operatsiyalarini 
virtual muhitga ko‘chirishlari, an’anaviy ofislar sonini qisqartirishlari va virtual ofislarni tashkil qilishlari lozim. 
Shuningdek, yangi xizmat ko‘rsatish yo‘nalishlarini kuchaytirish orqali mijozlarga yanada qulay va zamonaviy 
yechimlar taklif qilish zarur.
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va ularning ehtiyojlariga tezkor javob berishni ham ta’minlaydi. Raqamli transformatsiya banklarning kelajakka 
tayyor bo‘lishi uchun asosiy yo‘nalishlardan biri bo‘lib qolmoqda.

Shunday qilib, banklar, masalan, naqd pulsiz to‘lovlarni amalga oshiradigan supermarketlar bilan o‘zaro 
hamkorlik strategiyalari asosida raqamli iqtisodiyotning innovatsion jarayonlarini ta’minlash uchun tegishli 
texnologiyalarni ishlab chiqishlari kerak. Bundan tashqari, ular o‘z mijozlarining talablarini qondirish uchun 
yangi g‘oyalarni izlashlari darkor. Shunga qaramay, amaliyot shuni ko‘rsatmoqdaki, mamlakatimizda bank 
bozorida ushbu yo‘nalishni rivojlantirish bo‘yicha faollik juda zaif. Bizning fikrimizcha, to‘lov jarayonidan chetda 
qolish xavfi va tarqatish kanallarini kengaytirish imkoniyatlarining ko‘pligiga tijorat banklari tomonidan yetarlicha 
e’tibor qaratilmayapti.

“Hamkor” bankdan tashqari, kichik va o‘rta banklar, ayniqsa, global tendensiyalardan orqada 
qolmoqda. Ularning raqamlashtirish siyosati zamon talablariga javob bermaydi, bu esa banklarning strategik 
rejalashtirishidagi kamchiliklardan dalolat beradi.

Mijozlarga yo‘naltirilgan bankning foydasi uning mijozlar bilan samarali ishlashining natijasi sifatida 
ko‘rilishi kerak. Shunday qilib, doimiy mijozlar bankning eng qimmatli aktivi bo‘lib, kelajakda barqaror foyda 
olishni ta’minlaydi. Olingan foyda esa bank samaradorligini ko‘rsatadi.

Bundan tashqari, mamlakatimizda transformatsiyani amalga oshirgan qator tijorat banklari – Tashqi 
iqtisodiy milliy bank, Asaka, Hamkor va boshqa banklar tajribasi shuni ko‘rsatmoqdaki, muvaffaqiyatning muhim 
elementi – mintaqadagi mijozlar bilan hamkorlik aloqalarini o‘rnatishdir. Chunki mijozlar soni emas, balki ular 
bilan yaqin munosabatlar o‘rnatish va ularning ehtiyojlarini aniq tushunish muhim ko‘rsatkich hisoblanadi. 
Mavjud mijozlarning bankka bo‘lgan ishonchi uning reputatsiyasini belgilaydi. Bankning reputatsiyasi esa 
bo‘lajak mijozlar uchun asosiy mezon bo‘lib xizmat qiladi.

Ko‘pgina boshqaruv modellarida bank mablag‘larini boshqarish huquqiga ega bo‘lgan rahbar xodimlar 
bilan mijozlar bilan bevosita aloqada bo‘lgan xodimlar o‘rtasida vakolatlar bo‘yicha cheklovlar mavjud. Ammo 
amaliyot shuni ko‘rsatmoqdaki, zamonaviy sharoitda ushbu cheklovlarni qayta ko‘rib chiqish zarur. Front-ofis 
xodimlariga ma’lum boshqaruv qarorlarini qabul qilish vakolatini berish, xususan, bank faoliyati natijasida 
yuzaga kelgan noqulayliklar yoki muammolar uchun mijozlarga tovon to‘lash kabi huquqlarni taqdim etish – 
mijozlarning muammolarini tezkor va samarali hal etish imkonini yaratadi.

Bunday yondashuv nafaqat mijozlarning qoniqish darajasini oshiradi, balki bankning umumiy imidjini 
yaxshilashga va mijozlar bilan uzoq muddatli ishonchli munosabatlarni o‘rnatishga yordam beradi. Front-ofis 
xodimlariga kengroq vakolatlar berilishi ularning ish samaradorligini oshiradi, muammolarni joyida hal qilish 
va qiyin vaziyatlarda tezkor qaror qabul qilish imkonini yaratadi. Bunday yondashuv bankning mijozlarga 
yo‘naltirilgan strategiyasida muhim qadam hisoblanadi.

Hududi va funksionalligi bo‘yicha boshqaruv modellari doirasida mijozga yanada yaxshi xizmat ko‘rsatish 
maqsadida bank bo‘linmalarining o‘zaro hamkorligi yetarli darajada yo‘lga qo‘yilmagan. Shu sababli, bank 
ushbu modelga o‘tishda o‘zining butun konsepsiyasini to‘liq qayta qurishi zarur.

Masalan, “Biznesni rivojlantirish banki”ning transformatsiya jarayonlarini amalga oshirayotgan “Ernst & 
Young” kompaniyasi tomonidan taklif etilgan chakana bank xizmatlarini tashkil etishning yangi strukturasida 
universal menejerlar va kassirlar tayyorlash dasturi misol bo‘la oladi. Yangi tizim asosida chakana bank xizmatlari 
bloki tashkil etildi. Bu esa mijozlarning barcha ehtiyojlarini (kredit olish, valyuta operatsiyalari va boshqalar) 
bitta xodim orqali tezkor va qulay tarzda hal etish imkonini yaratdi. Bu yondashuv mijozlarga moslashtirilgan 
xizmatlar ko‘rsatishning yanada samarali tizimini joriy qilishga olib keldi.

Hozirgi sharoitda ish samaradorligini oshirish va xarajatlarni qisqartirish maqsadida bank faoliyatini 
transformatsiya qilish muhim ahamiyat kasb etmoqda. Yangi texnologiyalarni joriy etish orqali banklar o‘z 
xarajatlarini sezilarli darajada kamaytirishga va fintex kompaniyalari bilan bozorda raqobatlashish imkoniyatini 
oshirishga erishmoqda.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Bugungi kunda tijorat banklarining raqamli iqtisodiyotga moslashuvi va mijozga yo‘naltirilgan boshqaruv 

modelini joriy etishi bank sohasida barqarorlik, samaradorlik va raqobatbardoshlikni ta’minlashning eng muhim 
omillaridan biri sifatida namoyon bo‘lmoqda. Transformatsiya jarayonlari faqat texnologik o‘zgarishlar bilan 
emas, balki xizmat ko‘rsatish madaniyati, ichki boshqaruv strukturalari va mijozlar bilan aloqa uslublarining 
tubdan yangilanishi bilan ham tavsiflanmoqda. Tajriba shuni ko‘rsatadiki, transformatsiyani muvaffaqiyatli 
amalga oshirgan banklar doimiy mijozlar bazasini kengaytirish, xizmat sifati va tezkorligini oshirish orqali 
barqaror daromadga erishmoqda.

Shuningdek, front-ofis xodimlariga kengroq vakolat berish, chakana xizmatlar blokini qayta tashkil etish, 
universal menejerlar konsepsiyasini joriy etish hamda raqamli xizmatlar spektrini kengaytirish transformatsiyaning 
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muhim yo‘nalishlariga aylangan. Biroq, mamlakatimizda hali ham bu boradagi faollik past bo‘lib, kichik va o‘rta 
banklar global tendensiyalardan orqada qolmoqda. Bu esa strategik rejalashtirish va mijozga yo‘naltirilgan 
yondashuvni chuqurroq joriy etishni taqozo qiladi.

Shu bois, tijorat banklarining kelgusi rivojida transformatsiyani faqat texnik darajada emas, balki institut 
sifatida ichki madaniyat darajasida ham amalga oshirish zarur. Faqat shundagina bank tizimi zamonaviy talablar 
va mijozlar kutgan darajaga mos ravishda takomillashadi hamda barqaror raqamli iqtisodiyotning ajralmas 
bo‘g‘iniga aylanadi.
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