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GIRIS

Moévzunun aktualligi. Son illor orzindo miiasir bank xidmotlori bazarmin
dinamik inkisafi miisahido olunmusdur ki, kredit toskilatlarinin aktivlorinin
imumi doyorinin illik artimi 1,5 dofs ¢oxdur. Lakin, bank omaliyyatlarinin
siyahis1 eyniliyi ilo, habelo qiymot parametrlorinin oxsar olmasi ilo forqlonir. Bu
kommersiya banklarimi1 6z geyri- qiymat xiisusiyyatloring, o climlodon tominatin
keyfiyyotino diqqet yetirilmosino hovoslondirir. Eyni zamanda, yerli kredit
toskilatlatlarinin etibarliliginin artirilmasi problemi somorali foaliyyat gostoron
keyfiyyat idareetma sisteminin yaradilmasmin kompleks elmi va praktiki toskili
ilo baghdir ki, bu da miitorilora gdstorilon xidmatlorin keyfiyystini vo xidmatin
gOstormo mexanizmini qiymatlondirmaya va diizalis etmoya imkan verir. Bununla
yanasi, O0lkamizin kredit toskilatlarinin daxili vo xarici bazarlarda mdvgelarinin
mohkomlondirilmasi, onlarin ragabatqabiliyyatliliyini vo beynolxalq soviyyads
taninmasi Gi¢iin bu sistemin hoyata kec¢irilmoasi zaruridir. Bu baximdan, bank isinin
genislondirilmosi vo onun genis inkisafi kontekstindo gostorilon xidmotlorin
keyfiyyatini tomin etmoklo yanasi qurulmus vo yaradilan sistem corgivasindo
miimkiin olan daimi tokmillogdirilmosini toskil etmok vacibdir.

Bank xidmoatlori bazari elo bir bazardir ki, burada amtos gisminds pul,
kredit vo digor bank xidmaotlori¢ixis edir. Bununla slagodar olaraq bank bazarini
pul-kredit bazar1 kimi do saciyysalondirmok olar. Pul-kredit bazar1 miiasir pul-
kredit siyasatinin institut osasina aid edilir, ¢linki o iqtisadiyyatda pul-kredit
tonzimlonmosinin bazar modelinin miihiim holqesidir. Azorbaycanda bank
infarstrukturu quruldugu, kommersiya banklarinin inkisaf morhalosinds oldugu
bir dovrde bank xidmatlori bazarinin arasdirilmasi prioritet istigamatlordon biridir.
Odur ki, bank xidmatlori bazarinin vo onun xiisusiyyatlorinin dyronilmasi va tohlil
edilmasi giiniin aktual masalasidir

Olkomizin bazar iqtisadiyyatl modelino kegid ila olaqedar olaraq, iki pillali
bir bank sisteminin faaliyysto baslamasi, bank qurumlarinin qarsiligh slagesi
masalasi  giindoma golir. Bank sisteminin komiyyat (kredit toskilatlarinin,

banklarin saymin artmasi) vo keyfiyyat xiisusiyystlori baximindan inkisafi
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(banklarin foaliyyatinin genislondirilmasi, onlarin foaliyyatinin
universallogdirilmoasi) banklarin inzibati vo hiiquqi miinasibatlorinin, osason,
iqtisadi cohotdon doyisilmosini nozords tutur. Bu baximdan bank xidmotlorinin
keyfiyyotinin idaro edilmosi vo kredit togkilatlarina xidmatlorin keyfiyyatinin
idaro olunmasi1 sisteminin totbiqino dair yanasmalarin inkisafi banke¢iliq
nozoriyyasi vo tocriibosi liclin getdikco daha ohomiyyotli vo vacib masalolora
cevrilir.

Problemin oOyronilmo soviyyasi. Bank xidmotlori keyfiyyoti vo onun
xtisusiyyatloring aid diinya olkslorinde va Azarbaycanda bir sira todqiqat islori
aparilmigdir.Bu istigamotdo, prof.E.M.Sadiqovun, Z.F Mommadovu,
M.M.Bagirovun, R.A.Bosirovun, R.M.Rzayevin, A.E.Korimovun va bir ¢ox
xarici alimlarin tadqiqatlarini gostarmak olar.

Tadgiqatin maqgsadi vo vazifalori. Dissertasiya isinin asas mogsadi bank
xidmotlorinin  keyfiyyotin yiiksoldilmasinin metodlar1 vo alotlorinin tadqiqi
noticosindo bu istigamotdo onlarin tokmillosdirilmasi yollar istigamatindo yeni
tokliflorin vo tovsiyyelorin verilmoasidon ibarotdir. Todqgigat isinin moagsadino
uygun olaraq asagidaki sadalanan vozifalor garsiya qoyulmusdur:

- bank xidmaotlarini aragdirmag;

- bank bazar istirak¢ilarina iimumi xarakteristika vermok;

- bank xidmotlori bazarinin qurulusunun tokmillogdirilmasi istigamatlorini
Oyronmoak;

- bank bazarinin qurulusunu ve qanunauygunluqlarini tohlil etmak;

- bank xidmatlari bazarinda rogabati 6yronmok vo aragdirmag;

- bank xidmatlori bazarinin inkisaf istigamatlorini aragdirmagq.

- kredit qurumlarinda keyfiyyotin idarsetmo sisteminin yaradilmasi vo
hayata keg¢irilmasi ila bagl tovsiyslar hazirlamagq.

Tadqigatin obyekti bank xidmotlorini yerino yetiron kredit toskilatlari-
banklardir.



Tadqigatin predmetini iso miiasir soraitdo bank xidmotlorinin
formalagmas1 xiisusiyyatlori vo tohlili ilo baghh elmi-nozori masalolorin
Oyronilmosi togkil edir.

Tadqigatin elmi yeniliyi:

- miiasir konsepsiyalarin miigayisali tohlili naticasindo “bank xidmotlori”,”bank
mohsulu”,”bank  xidmotlorinin  keyfiyyoti”  anlayislarinin ~ mozmununu
aciglamisdir;

- bank sektorunda yeni xidmsotlorin totbigindo yeni tendendsiyalar vo
qanunauygunluglar arasdirilib;

- bank xidmatlorinin keyfiyystinin kompleks qiymatlondirilmasinds miiasir
metodikalar arsasdirilib;

- bank xidmatlorinin keyfiyyotinin bankalrin  foaliyyatinin = somaraliliyi
qiymaotlondirilib;

- bank xidmeotlorinin eleltronlasdirilmasi todqiq olunub vo 6donis-hesablasma
omoliyyatlarinin tokmillosdirilmasi istigamatinds tovsiyyalar verilib;

- bank bazarinin yeni bir mohsulunu ugurla togdim etmok iigiin prinsiplor toklif
olunmusdur.

Tadqgiqatin nazari-metodoloji asaslar1. Nozori asas kimi 6lkomizin vo xarici
Olkoalorin iqtisad¢1 alimlorinin bank foaliyystinin resus amilino dair todqiqatlari,
Azorbaycan Respublikasi Prezidentini forman vo qorarlari, Morkozi bankin
normativ sonadlori va digor qanunvericilik aktlar togkiol edir.

Tadgiqatin informasiya bazasim - Azorbaycan Pespublikast Morkozi
Bankimin, Dovlot Statistika Komitosinin, Maliyya ve Iqtisadi Inkisaf
Nazirliklorinin, Azorbaycan Banklar Assosiasiyasinin, miivafiq elmi-tadqiqat
institutlarinin molumatlan togkil edir.

Tadqiqat isinin praktik shamiyyati. Todgiqatin praktik shomiyyati onunla
miioyyon olunur ki, tortib edilmis miiddealar, noticolor vo tovsiyyalor kredit
toskilatlar1 vo kommersiya banklarmin faaliyyatini tonzimloyon qanunvercilik va

normativ aktlarin islonib hazirlanmasinda totbiqi ohomiyyato malikdirler,



homg¢inin dovlst idarsetma orqanlarinin igsinde milli iqtisadiyyatin inkisafinin
sosial — iqtisadi proqramlarimnin iglonib hazirlanmasinda istifads oluna bilar.
Homginin,todqigatin nozori miiddoalar1  vo praktik materiallar1  todris
prosesindo ““ Sigorta isi”, “Bank isi” kurslar1 iizro miihazirolor vo praktiki
mosgalalords istifads oluna bilor.
Dissertasiyamin qurulusu vo hacmi. Dissertasiya giris, 9 paragraf, ii¢ fosil,

natica, istifads edilmis adobiyyat siyahisindan ibaratdir.



| FOSIL. BANK XiDMOTLORININ KEYFIYYOTININ ELMI -
NOZORI OSASLARI

1.1. Bank xidmatinin iqtisadi mazmunu

Maliyys toskilatlarinin genis yayilmis vo miihiim ndévlorindon biri olan
banklarin foaliyyotinin todqiqi iqtisadiyyat elmindo aktual problemlordon birini
toskil edir. Bank xidmotlori sistemlorinin yaradilmasi, miixtolif maliyya
bazarlarinda bank davranisinin marketing strategiyalarinin inkisafi 6z noévbosindo
bank xidmati vo kapitalinin imkanlarinin, milli iqtisadi sistemlorin inkisafinin
baslica tendensiyalarinin, miistorilorin potensial tolobatlarinin vo s. bu kimi
problemlors dair nazari tadqiqatlarin artmasi ilo miisayiot olunur.

XX asrin 60-c1 illorinin sonu 70-ci illorinin ovvali bank xidmotlori
nozoriyyasinin inkisafinin baslangic morhalosi hesab olunur. Mohz homin dovrde
Migigan (X.Duglas “Kreditlosmo sahasinda bank siyasati”, 1971), Uels (D.Revel
“Ragabat vo bank faaliyyatinin tonzimlonmasi”, 1978), Cenevra Universitetlorinin
(“Omanat banklarinin kredit xidmatlori”, 1974) alimlarinin, S.Dereyin “Britaniya
banklarinin strategiyast vo beynalxalq raqabat” (1977) vo Q.Brayanin “Bank
sahasinda ragabat” (1970) tadqigatlari nasr edilmisdi.

Bank xidmatlori nozariyyasinin inkisafinda I marhslo — 80-c1 illorin sonu-
90-c1 illorin ovvali ayri-ayr1 Glkolorin maliyyo-kredit sistemlorinin foaliyyat
xlisusiyyatlorinin vo bank kapitalinin globallagsmasi vo morkozlogsmosinin bank
xidmatlari bazarina miimkiin tesirinin naticalorinin tadqiq edilmasi cohdlari kimi
xarakterizo oluna bilor. Bu morholoys aid olan moshur todgiqat islorindon
F.Derekin “Banklarin qlobal strategiyasi” (1990), V.Malpasmn “Siti maliyya
sistemi neco igloyir” (1981), E.Ballarinin “Maliyys inqilab1 soraitindo
kommersiya banklari” (1986) tadgiqatlarini gdstarmak olar.

Bank xidmotlori nozariyyessinin inkisafinda III morholo 1991-c1 ildon
baslamis vo hal-haziradok davam edir. 1992-ci ildo Avropa Maliyys Birliyinin
yaradilmas1 haqqinda Maastrixt Miiqavilesinin imzalanmasi va 1999-cu ilin

yanvar ayindan vahid Avropa valyutast — avronun todaviilo daxil edilmosi
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miistoriloro  kompleks bank xidmotlori konsepsiyalarina yenidon nozordon
kecirilmosinin osasin1 qoymus oldu. Homin dovrde “maliyys supermarketi”
ideyasi aktualliq gazanmaga, borc kapitali bazarindaki xidmotlor, elektron
xidmatlor genis yayilmaga vo banklarin birlogmasi hallar1 artmaga baslamisdi. Bu
dovra aid P.Rouzun “Bank menecmenti, maliyys xidmotlorinin gostorilmosi”
(1995), C.Sinkinin “Kommersiya banklarinda maliyyanin idars edilmosi” (1194),
K.Fabrinin “Bazar iqtisadiyyat1 soraitindo banklar” (1991), D.Centlenin “Maliyya
xidmaoatlori industriyast” (1993) tadqiqatlarini geyd etmok lazimdir [64].

Bank xidmatinin iqtisadi mezmununun aydinlasdirilmasi ticiin ilk novbade
“bank” vo “xidmot” anlayislarinin mahiyysti ayri-ayriliqda agiqlanmalidir. Bank
maliyys bazarinin miistorilors xidmotlor gostorilmasindo miioyyon omoliyyatlar
hoyata kegiron institutu kimi antik dovrlordon moévcud olmasina baxmayaraq
miasir dovriimiizdo onun funksional rolu vo xlsusiyyatlori barado
igtisadiyyat¢ilarinin izahlarinda bir ¢ox forqli magamlar moévcuddur.

Professor E.M.Sadiqova goro miioyyon xidmati toklif eds bilocoyi miistori
miihitini miioyyon etmok {i¢clin bank bazarinin seqmentlora boliinmosini hoyata
kecirir[25].

Professor Z.F.Mammodov geyd edir ki, kommersiya banki iqtisadi sistemin
resurslarinin - onlardan artifina sahib olan subyektlordon bu resurslarin
catismazligimi hiss edon subyektlor istigamatinde paylasilmasimi tomin eden
maliyya vasitogiloridir[24].

R.A.Basirovun fikrinco, bank faaliyystinin asas moagsadi monfaat aldo etmok
oldugundan banklar daima onun artirilmasi iigiin vastogilik omoliyyatlarinin vo
isgiizar xidmatlarin genislondirilmasina ¢aligirlar[15].

Belo ki, G.G.Dlay, G.J.Benston, C.V.Smit va bir sira digor miialliflor banki
maliyys vasitacisi qismindo, yoni xiisusi bir sahado - maliyys sahasinds xidmotlor
gOstoran bir togkilat kimi nazordon kegirirlor [57]. Bu halda onun vozifasi
miloyyon 0Odonis qarsiliginda omanotgilordon investorlara pul vasaitlorinin

transfertinin hoyata kegirilmosindon ibaratdir.



J.H.Vood vo F.R.Edvards banki maliyys mohsullarinin va xidmatlorinin
istehsalgis1 olaraq miioyyonlosdirirlor.Onlarin  konsepsiyasina osason, bank
maliyya bazarinin funksioneri - igtisadi agent funksiyasini yerina yetirir.

E.Van Duzer hesab edir ki, bank — maliyys xidmotlori gostoran firmadir.
Onun uguru iso gostordiyl maliyys xidmatlorinin ictimai tolobata no doracodo
uygun olmasi, no dorocads keyfiyyatli vo qiymot baximindan rogabatqabiliyyotli
olmasindan asilidir .

D.R.Hodgman vo S.R.King banki iqtisadiyyatin inkisafinin multiplikatoru
olaraq miiayyan edirlor vo onun rolunun inkisafi stimullasdirmaqdan ibarat
oldugunu hesab edirlar [58].

Banklarin mahiyyati vo funksiyalarini miioyyan edon bu konsepsiyalarin
nazardon kecirilmasi zaman1 bankin maliyya-iqtisadi sistem kimi miirakkabliyi vo
onun faaliyyotinin ¢oxmogsadli olmasi bir daha 6z tosdigini tapir. Nozordon
kecirilmis yanasmalar1 timumilosdirorok, demok olar ki, bank iqtisadiyyatin
inkisaf etdirilmosi moagsadilo pul vasaitlorinin amanatgilorden investorlara dogru
horokoti {izro miioyyon Odonis qarsiliginda xidmotlor gostoron maliyyo
vasitocisidir.

Rusiya iqtisadiyyat¢ilarindan N.E.Yeqorova vo A.M.Smulov banki bir
sistem kimi asagidaki miiddoalardan ¢ixis edorak nozordon kegirirlor [59]:

Bank — iqtisadi gqanunlarin tasirino daxil olan vo foaliyyatin igtisadi sahasino aid
olan bir qurulusdur;

Digor iqgtisadi obyektlordon forgli olarag onun faaliyyati sistemin coxsayl
elementlorinin: “pul vosaitlori - omanatlor” vo “pul vesaitlori - borclar”
elementlorinin saxlanilmasi va transformasiyasi ilo baglidir;

“Xarclonmis pul vasaitlori — qazanilmis pul vasaitlori” formasinda elementlorarasi
olagalorin  konkretlogdirilmasi onlarin hoyata kegirilmasi naticasinds bank
marjimin alimmasi alamati asasinda hamin elementlari eynilosdirmays imkan verir.
Bu baximdan bank bu slagoe iisullarini hayata kegiron birlik kimi miioyyan edilo

bilar;



» Depozit vo kredit vosaitlorinin tipina, hocminos, miiddatino vo ehtiyatina goro
struktur xarakteristikalarinin totbiqi nozordon kegirilon obyekti miixtalif nov pul
resurslarini yigan vo transformasiya edon sistem kimi miiayyan edir.

Banklar maliyya bazarinin subyekti kimi onlar1 biitiin digor subyektlordon
forglondiron iki miihiim olamoto malikdirlor. Birincisi, banklar ii¢iin borc
ohdoliklorinin ikili miibadilosi xarakterikdir: onlar &zlorine moxsus borc
ohdoaliklorini yerlogdirir (depozit, omanot sertifikatlar1 vo digorlori), onlarin
osasinda hazir olan vosaitlori iso digarlorino moxsus olan borc 6hdoliklorine va
qiymatli kagizlara yerloasdirirlor. Bu, banklar1 6z faaliyyetlorini maliyys bazarinda
borc 6hdaliklori buraxmadan hoyata kegiron maliyys brokerlorindon farqlondirir.
Ikincisi, banklar hiiquqi vo fiziki soxslor garsisinda miioyyon tosbit edilmis borc
moblogi ilo sortsiz 6hdolik gotiirmosi ilo forglonir. Maosalon, miistarilorin
vosaitlorinin hesablara vo omanotloro yerlosdirilmasi, depozit sertifikatlarinin
buraxilmasi vo s. zamani. Mohz bu cohatino goro banklar 6z aksiyalarinin
buraxilmas1 asasinda resurslarini saforbar edon miixtalif investisiya fondlarindan
forglonir.

16 yanvar 2004-cii ildo “Banklar haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin
Qanununda iso bank dedikdo, fiziki vo hiiquqi sexslordon depozitlorin vo ya digor
qaytarilan vosaitlorin calb edilmosi, 6z adindan vo 6z hesabina kreditlorin
verilmosini, habelo miistorilorin tapsirigi ilo kogiirmo vo hesablasma-kassa
omoaliyyatlarint macmu halda hayata kegiran hiiquqi soxs nazarda tutulur [3].

Miixtalif yanasmalar1 va toriflori nazardon kecirdikdon sonra bels naticaya
golmok olar ki, miasir banklar golir aldo etmok mogsadilo miistorilorin
foaliyyatina xidmat etmakls bagli olan maliyys amaliyyatlarinin biitiin ndvlari ilo
mosgul olan kredit toskilatlaridir. Bir togkilat kimi bankin spesifikasi iso onun
gostardiyi xidmatlarle miiayyan edilir.

Elmi adabiyyatda “xidmat” anlayisinin mozmununa dair yanagmalarda da
miixtolif fikirlor mévcuddur. Belo ki, D.B.Predein xidmot dedikdo, insanin hor
hans1 bir tolobatini tomin edon vo faydali bir naticesi olan magsadyonlii emak

foaliyystini nozords tutur. T.Xiliomanin fikrince, xidmat — har hans1 bir iqtisadi
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1)

2)
3)

4)

vahido maxsus olan soxsin vo ya amtoonin vaziyyatindo onun avvalcodan raziligi
ilo digor iqtisadi vahidin foaliyysti noticosindo bas veron doyisiklikdir. F.Kotler
159 hesab edir ki, xidmot bir torofin digor torofa toklif edo bilocayi istonilon todbir
vo ya monfoatdir ki, onlar osason hiss edilmir vo noyaso sahib olmaga gatirib
¢ixarmir.

Beloliklo, gqeyd etmok olar ki, xidmot — noticasi hor hansisa soxslorin
tolobatlarinin  6donilmosi vo ya hor hansisa monfootin oldo edilmosi olan
foaliyyatdir. Xidmotlorin baslica xiisusiyyatlorino asagidakilar1 aid etmok olar:
Hiss olunmazliq, yoni xidmatlori oldo edono godor onlart goérmok, esitmok,
Iylomak vo ya dadina baxmaq olmaz;

Manbayindan ayrilmazliq, yani Xxidmat 6z manbayindon ayriligda mévcud deyil;
Keyfiyyatin geyri-daimiliyi, yani xidmotin keyfiyyati onu gostoron soxslordan,
zamandan vo mokandan asili olaraq doyisir;

Xidmatlor saxlanila bilmir.

Burada bir mogam da geyd olunmalidir ki, hal-hazirda iqtisadiyyatgilar
miistorilorin tolobatlarmin tomin edilmosini daha yaxsi oks etdiron hansi
kategoriyanin (amoliyyat, xidmat vo ya mohsul) istifado edilmasi ilo bagl vahid
bir gonaoto golo bilmomislor. Bank sferasinda homin anlayislarin mahiyyatinin
miioyyan edilmasing dair 4 osas yanasmani qeyd etmok olar:

1. Pul yanasmasi [33; 41]. Bu yanasmanin asasini1 bankin faaliyyatindo agar
xususiyyatina malik olan pul elementi togkil edir. Pul — banklar torafindon
obyektiv iqtisadi qanunlarin toloblorine uygun olaraq hazirlanan bir resursdur. Bu
yanagmaya osason xidmot vo omoliyyat anlayislart arasinda doqiq sorhodlor
goyulmur; bank mohsulu anlayisina bank faaliyystinin qiymotli osyalarin
saxlanilmasi, informasiya xidmoti vo s. kimi saholori daxil edilmir (bankin
foaliyyot saholori daraldilir); bank mohsulunun geyri-pul elementlori digqoto
alimmir (belo ki, masoalon, kreditin verilmasi yalniz pulun verilmasindan ibarat
deyil, bu prosess hom do monitoring, qiymsatlondirma, pullarin gaytrilmasina vo

moagsadli istifadasine nozarat daxildir).
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2. Linqvistik (marketinq) yanasma [52]. Bu yanagma ¢orgivasindo iki
konsepsiya nozordon kegirilir. Birinci konsepsiyaya osason, bank mohsulu
anlayisina, imumiyyatlo, baxilmir. Ciinki hesab edilir ki, bu anlayis ingilis dilindo
olan “banking product” anlayisinin geydi-diizgiin torciimosidir. Bank amoliyyati
iso miloyyon faaliyyat vo ya bank xidmatinin elementi kimi sorh edilir. Ikinci
konsepsiyaya goro bank xidmoati vo bank mohsulu anlayislari sinonimdir: bank
mohsulu aktiv vo passiv omoliyyatlar {izro xidmotlor kompleksi kimi; bank
xidmati 159 bank miistorisinin tolobatlarini 6doyon mohsul kimi nozordon kegirilir.

3. Hiiquqi yanasma. Bu yanasmanin osas miiddoalar1 qanunvericilikdo vo
hiiquqsiinaslarin ~ sorhlorinde  oks olunur. Hiiquqi noqteyi-nazordon “bank
omoliyyatlar1” kateqoriyas1 bank foaliyyati sahosindo ictimai maraqlarin nozors
almmast ilo movcudluqg hiiququna malikdir. Basqa sozle, miilki hiiquq
kontekstinds bank amoliyyatlar1 miilki-hiiquq sazislordon elo do forglonmir. Bank
saziglorinin hiiquqi tonzimlonmosinin xiisusiyyotlori bank saziglorinin bank
foaliyyastinin spesifikasini oks etdiron xiisusi hiiquqi rejimds vo bak sazislorinin
istirak¢ilarina — kredit toskilatlarina qarsi iroli siiriilon xiisusi toloblorde 6ziinli
gostarir [57].

4. Miistori yanasmasi [50]. Bu yanagsmada adindan da, goriindiiyli kimi,
osas diqget miistoriya yetirilir. Bank omaliyyat1 bank amokdaglarinin miistorilorin
tolabatlarinin tomin edilmasi, yoni onlara xidmet gostorilmasi iizra nizamlanmis
harakatlarin macmusu kimi miiayyan edilir. Bununla yanasi, qeyd edilir ki, bank
xidmati — miistarilora xidmat gostarilmasinin naticasi, yani bank amaliyyatlarinin
yerina yetirilmasidir.

Belalikls, iqtisad¢ilarin bir hissaesinin movqgeyina gora, bank xidmoti —
mistorilorin  tapsirigt ilo  bankin yerine yetirdiyi bank omaliyyatlarinin
kompleksidir, digorlorinin moévqgeyino gors iso istonilon bank xidmotini banklarin
xidmatlor bazarinda hoyata kecgirdiyi mohsul kimi nazordon kecirmok lazimdir.
Biitiin bu yanasmalarin tohlilindon sonra “bank mohsulu”, “bank xidmoti” vo
“bank omaliyyat1” anlayislarinin oxsar olmasi naticosine golmok olar. Lakin

onlarin asas xiisusiyyatlarini do forglondirmok lazimdir (Cadval 1.1).
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Bank amaliyyati Bank xidmati Bank mohsulu

Bank funksiyalarimin| Miistarilorin tolobatlarini| Osas bank mohsullar1 — bank

praktikada  tozahiiri. Pul| tomin edon bir vo ya bir ne¢a| kreditloridir.

formasinda hoyata kegirilir,| bank omoliyyati Vo

tokrar istehsalin  miixtolif| miistorinin tapsirigr ilo onun

fazalarinda pul kiitlolorini oks| xeyrine miioyyon  0donis

etdirir, bilavasito banklarla| miigabilindo bank

hoyata kegirilir. omoliyyatlarinin aparilmasi.

Banklarin  qanunvericiliklo] Miiqavilolorin ~ baglanmasi| Bankin bir-birilo qarsiligh

tosbit  olunmus qaydada| prosesini miisayiot etmok vo| suratdo olagods olan xidmat

hiiquq qabiliyystli olmasi| optimallasdirmaq ticlin| vo omoliyyatlar kompleksi.

osasinda miigavilolor| bankin foaiyyati Vo

baglamasi. Onlarin obyektini| imkanlari.

iso pul, qiymotli kagizlar,

qiymatli metallar vo daslar

toskil edir.

Vahid iqtisadi  vozifonin| Maliyya bazarinda| Bank foaaliyyotinin ayri-ayri

yerino  yetirilmosi  iizro| kommersiya banklari| ndvlori lizro miistorilorin

bankin  garsihgli  oalagoali| torafindon miigtorilorin|  tolobatlarinin tomin

harakatlorinin macmusu. tapsiri@t  ilo  vo onlarin| edilmosino ydnolmis bank
monafeyl namino, homginin| xidmatlori \6)

bankin 0Oziiniin ehtiyaclari| omoliyyatlarinin kompleksi.
liclin hoyata kegirilon
miixtolif foaliyyot.
Bazar-pul miinasibatlorinin| Miioyyon 6donis miigabilindo| Bank torofindon gostorilon
biitov dasti. mistorinin tapsirigl ilo onun| istonilon xidmot vo ya ya
xeyrino amoliyyatlarin hoyata| edilon istonilon omaliyyat.
kegirilmasi.
Bankin  adindan  hoyata| Miistoriloro toqdim edilon,| Kredit institutlar1 torofindon

kecirilon vosaitlorin  yerini
doyisdirmoasini nozords tutan

bank omoliyyatlarinin hoyata
kegirilmosini miisayiot edon

hoyata kecirilon xidmot vo ya
omoliyyat, onlarin biznesin

vo konkret iqtisadi problemin| vo optimallasdiran bankin| tokmillogdirilmasine

hollino  yonolmis  bank-| texniki, texnoloji, maliyyo,| istigamotlonon foaliyyati,
miistori qarsihigh| intelektual vo professional| sahibkarliq aksiyalari.
harakatlorinin kompleksi. foaliyyat novlari.

Pul vasaitlorinin colb| Omanatlorin calb edilmasi va| Istehlakgr  doyorlori, yoni

edilmasi vo yerlosdirilmasi
iizro omoliyyatlar.

onun ardinca borclarin

verilmasi.

miistoriys zoruri olan spesifik
xUsusiyyatlor dosti.

Cadval 1.1 - “Bank mohsulu”, “bank xidmati” va “bank amaliyyat1” anlayislariin

miigayisali tohlili.

Goriindiiyii  kimi, todqiqatgilar bu terminlor arasinda doqiq sorhadlor

goymurlar. Buna baxmayaraq bank xidmaotlorinin asas xiisusiyyatlori kimi bunlari

gostormok olar: abstraktliq; hiss edilmazlik; intelektualliq; maddi substansiyanin

olmamasi; istehlakg1

doyerinin,

faydali

tosirin = va

spesifik  olamotlorin
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movcudlugu; bank xidmatlorinin gostorilmosinin pul vosaitlorinin istifadasi ilo
bagli olmasi; bank xidmatlorini saxlamaq, yig§magin miimkiinsiizliiyii.

Bank xidmotlorinin daha bir forglondirici olamoti onlarin aniliyidir.
Xidmeatlor, bir qayda olaraq, sonradan satilmaq ti¢lin saxlanila bilmozlor. ©gor bu
xidmotloro tolobat toklifdon ¢ox olarsa, sonayedoki kimi mali anbardan gotiiriib
istifado etmok olmaz.

Beloliklo, “bank mohsulu”, “bank xidmoti” vo “bank omoliyyat1”
anlayislarinin tohlilinin aparilmasi osasinda demok olar ki, bu vo ya digor terminin
istifadesi zamani bu hallart noazors almaq lazimdir: kommersiya banklar
mustarilora xidmat gostorarkon balansda 6z oksini tapan omaliyyatlar aparirlar,
yoni bank xidmot gostororkon miioyyon xidmot qrupuna aid olan bir neg¢o
omoliyyat hayata keciro bilor. Digor torofdon, bank bu vo ya digor amoliyyati
hoyata kegirorkon miistoriloro xidmot edir. Mosolon, miiossisonin sorbast pul
vosaitlorini madaxil veksellorino colb edorok, onun rosmilosdirilmosi iizro
omoaliyyati hoyata kecirorkon bank homin miisssisoys miisyyan sortlorlo pul
vasaitlorinin gobulu {izro xidmot gostorir. Biitiin bu deyilonlor onu gostorir ki,
bank omoliyyatlar1 vo bank xidmatlori anlayislari eyni shomiyyate malikdirlar vo
miloyyon név amoliyyatlara miistorilora gostorilon miioyyon ndv xidmatlor uygun
golir.

Elmi odobiyyatda bank xidmatlorinin tosnifatina da ¢oxsayli yanasmalar
movcuddur. Belo yanagmalardan birino goro, bank xidmotlorini 4 tipo ayirmaq
toklif edilir:

1) Strateji — bankin miistorisina xarakterinds, hayat torzinds, foaliyyat miqyasinda va
istigamotlorindo  miihiim strateji doyisikliklori isloyib hazirlamaga vo bu
doyisikliklora nail olmaga imkan verir;

2) Cari — bankin mistarisina illik planda qarsisina qoydugu moaqgsadlora optimal
sokildo catmaga imkan verir;

3) Operativ — miistariya planlasdirilmamis problemlaro hazirlasmaga vo onlari tez

hall etmoaya imkan verir;
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4) Xiisusi — gozlonilmoyan bohran vaziyyatlorindo miistoriya professional yardim
almaga imkan verir.

Digor bir tosnifatda bank xidmeotlorine depozit, kredit, investisiya, hesab
xidmatlori, xarici valyuta ilo amosliyyatlar, depozitar xidmatlor, qiymatli asyalarin
saxlanilmas1 xidmotlori, konsalting, informasiya, audit vo s. xidmotlorin [119,
5.63] daxil oldugu geyd edilir.

Miiassisalar iiclin xidmatlorin tosnifati aparilarkon onlari bank va qgeyri-
bank xidmatlorine ayirmaq toklif olunur [57]. Burada bank xidmotlarino depozit,
kredit, hesab omsoliyyatlari, pul vosaitlorinin, veksellorin, 6donis vo hesab
sonadlorin inkassasiyasi, xarici valyutanin alig-satisi, bank sigortasinin verilmasi,
omanatlorin calbi, qiymatli metallarin yerlogdirilmasi aid etmok olar. Qeyri-bank
xidmatlari sirasina isa qiymotli kagizlarin yerlasdirilmasi, imzalanmasi, alinmasi,
satilmasi, gqeydiyyati vo saxlanilmasi, zaminlik asasinda ii¢lincii soxslorin avozina
osyalarin verilmosi, miigavilo osasinda pul vosaitlorinin vo digor omlakin
zaminliklo 1dare olunmasi, lizinq omsliyyatlari, konsalting veo informasiya
xidmatlorinin gostorilmasi, xiisusi mokanlarin vo ya orada olan seyflorin arendaya
verilmosi.

Xidmatlorin  gostorilmosinin  xarakterik xiisusiyyotlori meyrina goro
tosnifata osason miistorilorin tolobatlarinin  6donilmasine  istiqgamotlonmis
xidmoatlor vo miirokkobliyindon asili olaraq miistorilorin qruplarina gors
xidmatlorin seqmentasiyasi (birbasa vo vasitali xidmatlor, slave golir gotiron vo
ya xarclori azaldan xidmaotlor va s.) forqlondirilir .

Odonisin olmasindan asili olaraq bank xidmotlorinin gdstarilmasi ddonissiz
va Odonisli xidmatlors ayrilir. Lakin bu o demak deyil ki, hor hanst konkret bir
xidmot nove tamamilo 6donisli vo ya 6donissizdir. Hanst ndve (masslon, hesab
omaliyyatlar1) gora miistoridon 6denigin alinmasi vo ya alinmamasini miioyyan
etmok bankin isidir. Miioyyon miilahizalors osaslanaraq, hesab, kredit vo depozit
xidmatlorinin torkibinds olan ayri-ayri omsoliyyatlar 6denissiz hoyata kecirilo
bilor. Bu baximdan ¢ox zaman banka golir gatiron vo gotirmayan xidmatlor, bahali

va ucuz xidmatlar da forglondirilir.
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Belalikls, naticoys, onu qeyd etmok lazimdir ki, bu dissertasiya
cor¢ivasindo bank mohsulu dedikdo, bankin 6z miistorilorino gostora bildiyi
xidmoatlor kompleksi vo bank xidmoti dedikdo, miistorinin tolobatlarini tomin edon
bank omoliyyatlarinin macmusu nozords tutulur. Bank omoliyyati dedikds iso
bank omokdaslarinin miistorilora xidmot gostorilmasi vo bankin 6z ehtiyaclarinin
tomin edilmosi lizro nizamlanmis vo mantiqi cohotdon tamamlanmis horokatlorinin
macmusu basa diisiiliir. Buna gbéro do bir banki digorindon forglondiron baslica

miiqayiso meyarini1 onun gostordiyi xidmatlorin keyfiyyati toskil edir.

1.2. Bank xidmatinin keyfiyyati vo onun parametrlari

Uzun illor boyunca menecment elmi vo praktikasinda toskilatin isinin
somaraliliyinin giymatlondirilmosi iiciin monfoatin prioritetliyini tosdiq edilirdi.
Lakin XX osrin 70-ci illorindo diinya elmi vo praktikasi belo bir gozlonilmoz
notico meydana goldi ki, monfoot vo ya golis soviyyasi idarsetmonin baslica
vozifosi deyil. Belo ki, bu gostaricilor ayriligda he¢ noys zomanot vermir vo
idaroetmonin somoraliliyinin asas moagsadi, hoatta golirliliyin zorarino olsa bels,
bazarda inhisarciliq soviyyasinin qaldirilmasi oldu. XX osrin 80-ci illorinds iso
idaroetmo texnologiyalarinin osasinda real miistorilorin tolobatlarinin keyfiyyatli
sokildo tomin edilmasi konsepsiyasi 0Oziino mohkom mdvge gqazandi. Bu
konsepsiya hal-hazirki dovrde do, homg¢inin kredit toskilatlar1 arasinda da 6z
liderlik movgeyini qoruyub saxlayir. Bels ki, giiniimiizdo miistori ugrunda raqabot
miibarizosindo xidmsotin keyfiyyati vo miistorinin tolobatlarinin tomin edilmasi
osas olaraq ¢ixis edir.

Umumiyyatls, keyfiyyot — subyektiv bir anlayisdir. Genis monada
keyfiyyot dedikdo mohsulun vo ya xidmotin miioyyan tolobloro uygunluq
doracosi  basa diisiilir. Miasir menecmentdo “keyfiyyat” anlayisina
istehlakg¢ilarin hoqiqi sorgular1 — cari vo perspektiv sorgular1 daxildir. Onu da
nozoro almaq lazimdir ki, keyfiyyotin on genis yayilmis toriflorindon olan
“alicilarin  tolobatlarinin  tomini” mohsulun vo ya xidmetin funksional

xarakteristikalar1 ilo mohdudlasmir. Istonilon mohsulun vo xidmetin
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qiymatlondirilmasi zamani on vacib amillordon biri mohz keyfiyysts olan
toloblordir.

Keyfiyyot problemlori {lizro miitoxossislor arasinda bu kateqoriyanin
coxsayl toriflori mévcuddur. Bu miixtoliflik, ilk ndvbodo, bu kateqoriyanin
coxaspektli olmasi ilo baglidir. Masalon, folsofi monada keyfiyyot birbasa varligin
birbasa xarakteristikasidir [83, s.75], iqtisadi nozeriyyo movqeyindon iso
keyfiyyat dayarls istehlak¢i doyarinin qarsiligli alagasinin naticosidir .

Keyfiyyotin idaro edilmosi nozoriyyosinin goérkomli niimayondolorindon
olan F.Krossbi keyfiyyati tolobloro uygunluq kimi [61], C.Curan toyinata
uygunluq kimi [56], C.Xarrington iso istehlak¢ilarin toloblorinin onlar iigiin
maqbul qiymats tomin edilmosi kimi miisyyanlosdirirlor.

Keyfiyyat anlaysinin sorhlarinin oksariyyeti Standartlagma iizro Beynalxalq
Toskilat (ISO) torofindon {imumilosdirilmisdir. Belo ki, ISO 9000:2000
beynolxalq standartina uygun olaraq keyfiyyst — mohsulun ona sorti vo ya ehtimal
olunan tolobatlarin tomin edilmasi qabiliyyati olamoat va xiisusiyyatlorinin
macmusudur.

Mohsul vo xidmatlorin istehsalgilarinin  digget yetirmali  olduglar
keyfiyyatin baglica torkib hissalori kimi agsagidakilart géstoarmok olar [60]:

Bazarin tolobatinin miiayyanlosdirilmasi (istehlak¢inin se¢im keyfiyyati);
Mohsulun layihalondirilmasinin keyfiyyati;

Istehsal prosesinin keyfiyyati;

Son mahsulun keyfiyyatinin layihays uygunlugu;

Satigsonrasi xidmatin keyfiyyati.

Keyfiyyotin ~ sadalanan  torkib  hissolorinin ~ tomin  edilmasino
vasait qoyulusu mohsulun istehlak¢inin gozladiyi keyfiyyotdo alinmasina zomanot
verir va keyfiyyatin idaro edilmosi strategiyasinda hal-hazirda oan sorfoli olan
investisiya novlorindon biri kimi nazordon kecirilir. Bunlarla yanasi keyfiyyot
problemlorinin diizgiin anlasilmasi {i¢lin asagidaki miiddoealarin nozors alinmasi
da zoruridir :

Keyfiyyat istehlak¢iya yonalmolidir;
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> Keyfiyyatin tomin edilmasi yalniz hor hansisa bir s6ba torafindon hoyata kegirilon
texniki funksiya deyil, kompaniyanin, eloco do kredit toskilatlarmin biitiin
toskilati strukturuna niifuz edon sistematik bir prosesdir;

> Keyfiyyat mosaloalori yalniz istehsal prosesinds deyil, hom do mohsulun islonib
hazirlanmasi, marketingi, satigsonrasi xidmot va s. sahalords do aktualdir;

» Mohsulun keyfiyyatinin artirilmasi texnologiyalarin yenilonmasi ilo arasikasilmaz
baghdir;

> Keyfiyyatin imumi artimina yalniz mohsul vo xidmatin yaradilmasina aidiyyatli
har bir kasin igtisadi cohatdon maraqli olan istirakinin kémayils nail olmaq olar.

Bu baximdan menecerlor, ilk ndvbodo, miistorilorin tolobatlarinin tomin
edilmosino vo  keyfiyyotin idaro edilmosi vo nozarot  sisteminin
tokmillosdirilmasina istiqgamotlonmalidirlor. Keyfiyyatin idara edilmasi (quality
management) — toskilatin keyfiyyatin idara olunmasi iizro koordinasiya olunmus
foaliyyetidir .

Umumi keyfiyyat nozaroti modeli — TQS (Total Quality Control)
A.Feygenbaum torofindon XX asrin 50-ci illerinin ovvalindo toklif edilmisdir.
A.Feyqenbaum Umumi keyfiyyot nozarati dedikds, mohsullarin keyfiyyati vo
istehlakgilari, isthsalc¢ilarin vo distribiiterlorin gazancindan asili olaraq onlarin
qiymoti problemini holl etmoys imkan veron bir sistemi basa diisiirdii. O,
keyfiyyoto yalniz hor hansi bir mohsulun istehsalinin son naticasi kimi deyil,
hom do onun yaradilmasinin hor bir morholosindo nozordon kegirmoyi toklif
edirdi. Bu konsepsiyaya uygun olaraq, Umumi keyfiyyat nozaroti modeli bela
tosvir edilir: keyfiyyatin islonib hazirlanmasi — keyfiyystin saxlanilmasi —
keyfiyyotin tokmillogdirilmosi .

1970-ci illorin sonunda Bdyiik Britaniyada, daha sonra iso Isvecra va
Niderlandda keyfiyyotin tomin edilmosinin milli standartlar1  islonib
hazirlanmaga baglanildi. 1979-cu ilds totbiq edilmoyo baslanilan Britaniya BS
5750 standartt ISO 9000 beynolxalq standartlarinin hazirlanmas iigiin prototip
rolunu oynadi. Bu standartlarin ilk redaksiyast 1987-ci ilds darc edildi, 1994-cii

ilda ikinci variantda 20-don ¢ox olmagla, biitiin sanadlar ¢apdan ¢ixdi. 2001-ci
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ildon iso ISO 9000 beynalxalq standartlar1 &ziiniin {iciincii redaksiyasinda
foaliyyotdaodir.

Bu hadisodon sonra menecment sahosindoki miitoxossislor keyfiyyotin
idars edilmosing iki yanagmani forqlondirmays bagladilar:
ISO 9000 standartlarma uygun olan keyfiyyot sisteminin yaradilmasi. Bu
yanasmanin standartlarda yazimis toloblors uygun olaraq daimi tokmillosdirmoya
ehtiyac duyulmadan mohdud magsadlara nail olunmasini garsiya moagsad qoyur
Va tomin edir;
Keyfiyyatin timumi idaro edilmasi (Total Quality Management - TQM). Bu
zaman hazirlanmig metod va iisullarin biitiin arsenali istifado edilir, keyfiyyatin
yaxsilasdirilmasina biitiin heyatin calbi tomin edilir vo istehlakgilarin maraglari
birinci yera goyulur. Bu yanasma keyfiyyatin yaxsilasdirilmasi lizra biitiin isin
istehlak¢ilarin ~ doyison  toloblorine  uydun  daimi  tokmillasdirilmoasina
istigamoatlonmisdir.

TQM konsepsiyasinin asasinda duran baza prinsiplari ilk dofs E.Deminq
torafindon sorh edilmisdir. Bu prinsiplor asagidakilardir [57]:
Mohsul va xidmatlorin keyfiyyatinin yaxsilagdirilmasi biitiin toskilat, o climladon
yuxar1 rahbarlik {igtin daimi va prioritet vozifo olmalidir;
Otrafdaki proseslors yeni miinasibat va falsofanin totbig edilmasi zoruridir;
Keyfiyyat va istehlak¢ilarin momnuniyyati giymotlo daima uygunlasdirilmalidir;
Daimi tolim hoyata kecirmok, ilk névbads is yerindo;
Soboalor arasinda baryerlorin gotiiriillmasi;
Dayisikliklar qarsisinda qorxunu aradan qaldirmag;
Biitiin is¢ilars isladiklari sirkoto aid olduglar {igiin foxr etmok imkan1 vermok;
Tohsil va 6ziiniitokmillogdirmayi har bir iisulla togviq etmoak;

Sirkatda islahatalarin hayata kegirilmasi isina har bir kasi calb etmok;

10.Bos lozunglardan qagmag;

11.Rohboarliyi els toskil etmok lazimdir ki, onun asas toyinati is¢ilora komok etmok

olsun;

12.Keyfiyyats yalniz yoxlama va toftislorlo nozarst edilmosindan imtina etmok;
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13.Toskilatin biitiin faaliyyat sisteminin daima yaxsilasdirilmasina ¢alismag;
14.Heyatin “boraborlosdirilmosi’ni (monfi monada) aradan qaldirmag.

Bu prinsiplora asaslanan keyfiyyotin imumi idars edilmosi konsepsiyasinin
osas ideyasi keyfiyyot anlayisinin qlobal sokildo genislondirilmasi vo onun idaro
edilmosi prosesinin menecmentin osas aloti kimi 6z tosdiqini tapmasidir. Bu
konsepsiyaya osason keyfiyyotin imumi idars edilmasi 6ziino biitiin morhoalolordo
keyfiyyotin operativ idaro edilmosi, daxili vo xarici keyfiyyatin tomin edilmosi,
keyfiyyatin planlasdirilmasi vo yaxsilasdirilmasi [49] kimi torkib hissolorini daxil
edir.

Keyfiyyat anlayisinin mozmununun tohlilindon bels gonaats golmok olar ki,
bank xidmotinin keyfiyyati — bank xidmotlorino kredit toskilatlarinin
miistarilorinin sorti vo ehtimal olunan tolabatlarini tomin etmok qabiliyyati veran
xiisusiyyat vo olamotlorinin macmusudur. Bank xidmotinin keyfiyyoti doyor, o
climladon do istehlake1 doyari ilo ayrilmaz sokilds baglidir. Bu baximdan miistori
ticiin vacibdir ki, bank xidmoti ona lazim olan xiisusiyyaotlors malik olsun. Lakin
xidmotlor miixtolif ndvlori olan vo geyri-homcins olmasi ilo forqlonon omok
mohsullarmin olduqca spesifik novii oldugundan onlarin keyfiyystinin miioyyon
edilmasini ¢atinlosdirir. Umumilikdo, bank xidmeotlorinin keyfiyyatina bankin
imici, sabitliyi vo moshurlugu; nizamnamo kapitalinin vo aktivlorinin hocmi;
imumi lisenziyanin movcudlugu; sabit miistorilor; hesablagsma sistemi vo
gostarilon xidmatlor spektri; filial sobokasinin mévcudlugu vo onun genislonmosi
perspektivlori; tosirli reklam; ixtisash is¢ilor, savadli menecment, yigilmis is
tacriibasi va s. bu kimi amillar tasir gostarir.

Adoton, bank xidmotlorinin keyfiyyot meyarlari iki movgedon nazordon
kecirilir: miistori vo bank noqteyi-nozorindon. Miistorilorin ndqteyi-nozorindon
bank xidmotinin keyfiyyat meyarlart bunlardir: xidmet gostorilmasi siirati;
omoliyyatlarin yering yetirilmosi miiddsti; Sonadlosmods doqiqlik; isdo sohvlorin
vo geyri-doqiqgliyin olmamasi; konsultasiyanin keyfiyyati; bankin is saatlari; hansi
orazids yerlogsmasi va hotta avtomobillar {i¢iin dayanagin olmast; bankin niifuzu

va s. tabii ki, bu zaman xidmatlorin keyfiyyati onlarin qiymati ilo miigayiss edilir.
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Bank noqteyi-nozorindon iso keyfiyyoti miioyyon edir: daxili is
proseslorinin  siiroti; texnoloji proseslorin siiroti vo zohmot tolob etmosi;
buraxilmis sohvlorin diizoldilmesina sarfiyyatin vo xorclorin saviyyasi; bank
is¢ilorinin omoyinin somoraliliyi vo mohsuldarligi; bank is¢ilorinin motivasiyas,
kredit vo digor bu kimi bank xidmotlorinin yaradilmasi xorclorinin soviyyasi ilo
qarsilasdirilan risklor.

Amerikalt todqiqatgilarin  fikrinco, bank xidmatlorinin keyfiyyotinin
miloyyonlosdirilmosindo daha vacib meyar xidmot gostoron heyotin ixtisaslagma
dorocosi vo miihitdir [30]. Miistorilorlo islomok bank miitoxassisindon yalniz
ixtisas hazirhgini deyil, ham do psxologiyanin, isgiizar etikanin asaslarini yaxsi
bilmoyivo danmisiglar aparmaq gabiliyyotini tolob edir. Cox zaman miistori
xidmatlorin keyfiyyotinin asas Ol¢ii vahidi — bank iscisinin ixtisasli olmasini
qiymatlondirmokds ¢atinlik ¢okir vo ya bunu praktiki olaraq qiymotlondira bilmir.
Buna gora otraf miihitin chomiyyati va slavo xidmatlorin mévecudlugunun boyiik
ohamiyyati vardir: soxsi diqqet, nazakatlilik, xidmat gostoron heyatin hassasligi,
miistorinin dilinds {insiyyat, dinlomok qabiliyyati.

C.Rebbit vo P.Bergxin qeyd etdiyi Umumi keyfiyyotin 7 osas amilini bank
xidmatlarinin keyfiyyatinin parametrlorina do tatbiq etmok olar [36]:

Istehlakgiya yonalmoak;

Proses vo onun naticalarina yonalmok;

Isdo mosuliyyatin vo istirakin idaro edilmasi;

Arasikasilmaz tokmillosmo;

Iscilordon asil1 olan problemlor 20%-dan artiq olmamalidir;

Olgmolorin apariimast;

Keyfiyyatin yaxsilagdirilmasi iizrs isin komanda soklinds togkil olunmasi.

Gilinlimiizds bank xidmatlorin keyfiyyotin yaxsilasdirilmast iizra isin
aparilmasi banklarin 6z faaliyystini somorali sokildo qurmasinda prinsipial
xarakter dasiyir. Bu amil belo bir genasto golmoys imkan verir ki, bank

xidmatlorinin keyfiyystinin menecmenti sisteminin formalagdirilmast zamani
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keyfiyyotin imumi idars edilmesi (TQM) konsepsiyasindan istifado edilmasi daha
moqsodouygundur.

Keyfiyyotin idaro edilmosinin miasir konsepsiyalar1 keyfiyyoti dayaniqh
biznesin, o cilimlodon banklarin somarali foaliyystinin formalasdirilmast va
roqabatqabiliyyotinin baslica amili kimi nozordon kegirirlor. Bu da bank
xidmoatlorinin keyfiyyati ilo onun faaliyyatinin togkili keyfiyyati arasinda birbasa
slagonin olmasim agig-aydin gdstorir. Bu giin ISO 9000:2000 standartlar1 qrupu
keyfiyyotin yaxsilagdirilmasi lizro yalniz daha genis yayilmis vo islonilmis
tokliflordan biri deyil, hom do tagkilatin sistemli idara edilmasinin timumi qabul
edilmis yegana standartidir. Buna gora do homin standartlarin talablorine cavab
veran keyfiyyatin menecmenti sisteminin yaradilmasi bank biznesinds
idaraetmonin saviyyasini artirmaq vo onu diinya praktikasi ilo uygunlasdirmaq
ticiin yaxsi bir imkandir. Hesab olunur ki, talab olunan keyfiyyato nail olunmasi
standartda tosvir edilon proseslorin morhalolori vo asas torkib hissalorino ciddi
riayat olunmasi va keyfiyyeotin imumi idars olunmasi va ya keyfiyyat sistemi tizro
isin apartlmasi sayoasindo miimkiindiir. Go0storilonlor bank xidmatlarinin
keyfiyyatinin menecmenti sistemina totbiq edilorkon, ISO 9000 standartina uygun
olaraq vo bank xidmatlorinin spesifik xiisusiyyatlorini nazora alan xidmaotlorin
hazirlanmasi metodikasini istifado etmok lazimdir. Bu metodika asagidaki
moarhoaloalori 6zilino daxil edir [42]:

I morhalo - xidmatlorin miioyyon edilmosi. Bu marholo kredit toskilatinin
movcud vo potensial miistorilorinin foaliyyotinin vo tolobatlarinin analitik
tadqiqatina asaslanir. Bu zaman istehlak¢inin xidmatin biitiin aspektlori haqqinda
noqteyi-nozorlori hesaba alinmalidir. Miioyyonlogdirma proseduruna ndvboti
horokatlorin ardicilligr aiddir:

. Bank xidmati torafindon tomin edilmasi lazim olan tolobati miisyyan etmok;

. Bu tolobatin bankin hansi potensial miistori qrupunda hoyata kegirildiyini
miioyyan etmok;

. Miistorinin bank xidmatini vo bu Xidmatin onun tolobatlarini tomin etmok

doaracasini hansi xiisusiyyatlora asasan giymatlondiracayini miiayyan etmok.
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II morhalo - xidmotin spesifikasiyasinin hoyata kecirilmosi. Xidmatin
spesifikasiyast —  xidmotin  hazirlanmig  miioyyonlosdirilmasi  osasinda
formalasdirilan baslica torkib hissolorini vo istehlak¢r xiisusiyyatlorini 6ziindo
ehtiva edon bir sonoddir. Bu sonad xidmot lizro layiho sonadlosmo paketindo
birincidir. Xidmaotin spesifikasiyasi sonadinin tosdiq edilmosindan sonra 0, bank
xidmoatlorinin keyfiyyaotinin idaro edilmasi vo yaxsilasdirilmasi prosesindo istifado
edilir.

IITI morhalo - bank xidmaotlorinin gostorilmasi proseslorinin spesifikasiyasi.
Bu — tolab olunan xidmatin gostorilmosine zomanat veron morhslslori, addimlari,
151 vo resurslart miioyyonlosdiron sonaddir. Proseslorin  spesifikasiyasina
xidmotlorin ~ gdstorilmosi  metodikasi, tsullari, prosedurlari, informasiya
materiallari, miibahisali voziyyatlorin halli, miigavilalorin sablonlar1 vo xidmato
dair digor sonadlor daxil edilir.

IV morhalo - keyfiyyotin idars edilmasinin spesifikasiyasi. Bu marholoyo
xidmatlorin gostorilmasi keyfiyyatina shomiyyatli deracads tasir gostaran baslica
todbirlorin miioyyon edilmasi, gostorilon xidmatin xiisusiyystlorinin se¢ilmasi vo
tohlili, xidmaetlorin gdstorilmasi prosesindo xiisusiyyatlorin qiymatlondirilmasi
metodlariin miioyyon edilmosi, xidmaotlorin keyfiyyatinin yaxsilagdirilmasina
tasir edon lisullarin miioyyanlogdirilmasi aiddir.

V morhalo - heyotin hazirlanmasi. Umumiyyatlo, is¢i heyot — xidmotin
keyfiyyatini reallagdiran baglica resursdur. Xidmatin gostorilmasinds istirak edon
sObonin rohbori konkret isin goriilmosi liglin zoruri vo kifayst olan ixtisas
tolablorini miisyyan etmoya, bu tolablora cavab veron oamokdaslari segcmays vo
toyin etmoyo, isin goriilmosi {iclin lazim olan goraiti yaratmaga, omokdaslarin
diqgetini onlarin xidmatin keyfiyyot soviyyasina birbasa tosirlorina yonsltmays,
is¢1 heyatin keyfiyyastin yiiksoldilmasina yonolon cohdlorini stimullagdirmaga va
togviq etmaya borcludur. Biznesin ononavi idaro edilmosi soraitindo bank
xidmatlarinin keyfiyysti bankin ayri-ayri amokdaslarinin qabiliyyatindon birbasa
olaraq asili olur. Lakin bank xidmatlorinin inkisafinin ndvboti morholosing

kecmoak ii¢lin diinyaya timumon gobul olunmus standartlara uygun olan daqiq
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istehsal va idaroetma nozarastinin oldugu bir sistemin yaradilmasi zoruridir. Belo
ki, xidmatin asag1 saviyyasi bankin niifuzunu asagi sala vo onun xdmatloring olan
tolobi azalda bilor.

VI morhals - bank xidmatinin reklami va irali ¢okilmosi. Xidmatlorin irali
¢cokilmosi  programinin  islonib  hazirlanmast  vo  reklam  siyasotinin
formalasdirilmasi1 {iclin xidmotlorin spesifikasiyast vo onlarin gostorilmosi
proseslorinin istifado edilmasi zoruridir. Bankin miistorisi reklama baxdiqda vo ya
onu oxudugda giiniimizdo bank xidmotlorinin ragabatgabiliyyatliliyini
miuloyyanlosdiran biitiin suallara cavab tapmalidir.

Belaliklo, bir daha qeyd etmak lazimdir ki, bankda keyfiyyat standartlarinin
islonib hazirlanmasi vo foal sokildo istifado edilmosi bankin ugurunun holledici
amillorindon biridir. Bu 1so 6z novbasinds bankin inkisafina, onun omokdaslarinin
isinin somoraliliyinin yiiksalmasing, biznes proseslorinin diizgiin islomasino va

strateji mogsadlorin hayata kegirilmasina sobab olur.

1.3. Bank xidmotlorinin vo onlarin keyfiyystinin idars edilmasinin
nazari Jsaslar
Bankin rogabotgabiliyyatliliyi vo bazardaki mdvqgeyi onun xidmaotlorinin
keyfiyyotindon, biznes proseslorinin  rosmilosdirilmosi  vo  sabitliyindon,
mistorilorin - momnunlugu vo etibarindan  birbasa asilidir.  Amerikali
iqtisadiyyat¢ilar T.Perers vo R.Waterman bununla bagh geyd edirlor ki,
“keyfiyyat hor sey demaok deyil, lakin keyfiyyatsiz har sey he¢ naya cevrilir” . Bu
fikirlor miiasir dovriimiizda har bir 6lkads bank biznesinin inkisafi baximindan da
olduqca aktualdir. Bels ki, agor kredit toskilat: 6z miistarilorine keyfiyyatli mohsul
vo xidmeatlor toklif etmirso, no miiasir is texnologiyalari, no do maddi baza ona
raqabatda 6z mdvqeyini qoruyub saxlamaga imkan vermir.
2005-2006-c1 illordo Price Waterhouse Group torofindon kegirilon
todqiqatlar gostordi ki, bank xidmaotlorinin vo bank xidmot etmosinin yiiksok
keyfiyyoti vo miistorilors xiisusi diggotin gostorilmasi insanlarin uzun illor arzindo

bu vo ya digor bankin miistorisi olaraq qalmalarinda vo homin bank1 digorlorine
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tovsiyo etmolorindo holledici amillordir [49]. Bu baximdan Avropa bankirlori
hesab edirlor ki, bank xidmatlorinin keyfiyyatinin qaldirilmasina yonslmis kurs
miasir kredit bazarinin ayrilmaz xiisusiyyatidir.

Bank xidmatlorinin keyfiyyatinin torkib hissolorini agagidaki sokildo Kimi

qruplasdirmagq olar:

Miistorinin

calb edilmasi

Miistari bazasinin Miistorinin
diferensiasiya saxlanilmasi
vasitasi Y vasitasi
Bank
xidmatinin
keyfiyyati

Bankin torbiyya Miistorinin
edilmasi torbiys edilmasi
vasitasi vasitasi

Sokil 1.2 Bank xidmatlorinin keyfiyyot amillori

1) Keyfiyyot miistori bazasinin diferensiasiya vasitosi kimi, yoni daha
kefiyyatli mohsul daha bahadir. Bu qayda Qarb bank sistemindo daqiq isloyir.
Lakin bir c¢ox inkisaf etmokdo olan 06lkolorin banklarinda boyiik vo kigik
istehlakg¢ilara gostorilon xidmatlorin keyfiyyati arasindaki forq olduqca boyiik
olur. Bu onunla izah olunur ki, homin banklar gorb standartlarina goro asagi
resurs bazasina malik olurlar vo yiiksok ixtisasli is¢i heyotino ehtiyac duyurlar.

2) Miistorinin colb edilmasi vasitosi kimi keyfiyyat kredit toskilatinin
texnoloji vo kommunikativ xiisusiyyatlori ilo miisyyon edilir. Keyfiyystin
texnoloji torofi bankin toklif etdiyi xidmot vo mohsullarin miixtalifliyi vo onlarin
yering yetirilmasi parametrlori ilo baghdir, kommunikativ torofi iso bank
omokdaslarinin  xeyirxah miinasibati vo miistorilori maraqlandira bilmok
gabiliyyatindo 6ziinli gdstorir. Banklar miistorilori colb etmok {i¢iin ¢ox zaman hor
iki torkib hissasindon istifads edir. Bu da onu gostarir ki, geyri-qiymat amillari

kredit togkilatlarinin roqabatgabiliyyatliliyina getdikco daha ¢ox tasir edir.
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3) Miistorinin saxlanilmasi vasitosi kimi keyfiyyot bankin miistorilor
qarsisindaki  6hdoliklorini lazimi gokildo vo vaxtida yerino yetirmosi ilo
olagadardir. Bu zaman qlobal (hesab amoliyyatlarinin doaqiqliyi vo operativliyi) vo
individual (miistoriloro bank xidmoti gdstorilmosinin optimallasdirilmast)
moqgamlar arasinda balansin gozlonilmosi zoruridir.

4) Keyfiyyot miistorinin torbiyo edilmosi vasitosi kimi miistorinin maliyya
savadinin soviyyosinin, ona nisboton daha sorfoli vo zoruri olan bank xidmatlori
paketi haqqinda biliklorinin yiiksalmosino istigamotlonir. Kigik banklarla
miiqayisodo boyiik banklara bu baximdan c¢otinlik yaranir: bank xidmotlori
bazarinda qiymot diferensiasiyasi clizi oldugundan vo rogabot miibarizasinin
baslica vasitosi kimi xidmotlorin keyfiyyati ¢ixis etdiyindon kigik banklar bazi
ustiinliiklor alds eda bilirlor.

5) Bankin torbiyo edilmasi vasitosi kimi keyfiyyot. Miistorinin istonilon
tolabi vo ya somoaralosdirici toklifi, agor bank onlara cavab verirsa, onun torbiyo
edilmosi akti kimi nozordon kecirilo bilor. Lakin bir c¢ox hallarda kredit
toskilatlar1 bu problemlors ¢ox da digget yetirmirlor.

Bundan basqa kredit toskilatlar1 vo miistarilor arasinda garsiliql alagslorin
bank xidmotlorinin keyfiyyatinin tokmillogdirilmosi osasinda yaranan digor
aspektlori do movcuddur. Masolon, keyfiyyoti banklar arasinda torofdashiq
miinasibatlorinin togviq edilmasi vasitasi kimi nozordon kegirilmasi.

Bank xidmsotlorinin keyfiyystinin idara edilmosi lizra diinya tocriibasinin
tohlili gostorir ki, onun qiymsotlondirilmasine dair coxsayli yanagmalar
movcuddur. Belo ki, Amerikali miitoxassis E.Demingq bank xidmotlorini dinamik
aspektdo todqiq edorkon, texnoloji proseslorin keyfiyyati ilo yanasi, mohsullarin
keyfiyyoti mosolosino do toxunmusdur. Alim bank xidmsotlorinin keyfiyyot
gostaricilarinin tohlili prosesini 4 morhalods aparmagi toklif etmisdir [53]:

. Planlagdirma (Plan) — sanadlasma hazirlanmasi, maqsad va vazifalorin ardicilligla
miioyyan edilmasi;
. Yerina yetirilma (Do) — hazirlanmis planin hoyata kegirilmasi va onun yerina

yetirilmasino nazarat;
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3. Yoxlama (Check) — aldo edilmis naticalorin planlasdirilmis naticalorlo miiqayiso
edilmasi;
4. Diizalis (Act) — planin alds edilmis naticoys uygunsuzlugu halina reaksiya.

E.Demingin fikrinco, bank xidmotlorinin keyfiyyatinin asagiya diismosi
hallarinin 94%-1 rohbarliyin giinah1 ucbatindan meydana ¢ixir. Buna goro do mohz
bankin rohborliyi onlarin rohborlik etdiyi miiossisonin gostordiyi xidmotlorin
keyfiyyoti izro mosuliyyat dasiyirlar. Bu problemin hollinds vacib addimlar kimi
asagidakilar atilmalidir: birincisi, xidmatlarin keyfiyyatinin daimi vo bank isinin
biitlin morhalalorindo monitoringinin aparilmasi; ikincisi, bank mistorilorinin,
elaca da iscilorin fikirlorinin dyranilmasi; tigiinciisii, heyatin ixtisasinin artirilmast,
yeni texnologiya vo avadanligin oldo edilmosi yolu ilo bank xidmsotlorin
gostarilmasi prosedurlarinin daima tokmillasdirilmasi.

E.Demingin bank xidmoatlorinin keyfiyyatinin vacib rolu haqqinda
nazariyyasinin ardicili iqtisadiyyatgi-alim D.Curan olmusdur [56]. Onun
fikrinco, keyfiyyatin idaro edilmasi 3 ndév proseso osaslanmalidir: keyfiyyatin
planlagdirilmasi, keyfiyyoto nozarot vo keyfiyyotin  tokmillogdirilmasi.
Keyfiyyetin planlagdirilmasi kredit toskilatlarmin illik planlarinda oks etdirilir.
Orada hom do xidmatlorin hazirlanmasi vo gostorilmosi prosesino nozarat iizro
mosul soxslor vo planlagdirilan noticalor geyd olunur. Keyfiyyoto nozarat bank
strategiyasinin hoyata kegirilmasi morhoalosinda qgeyri-effektivlik vo sohvlorin iizo
cixmast ilo miibarizo aparmalidir. Sonuncu addim - keyfiyyetin
tokmillasdirilmasi sahvlorin aradan galdirilmasindan ibarstdir vo miiassisanin an
yiiksok samaralilik saviyyasina nail olmasina yardim edir.

Belalikla,bank xidmatlorinin keyfiyyatinin anlagilmasi Vo
qiymatlondirilmasini miiasir kredit togkilatlarinin uzunmiiddatli ugurunun zaruri
sorti hesab etmok olar. Miixtalif yanasmalarin osasinda miiasir metodika va
vasitolorin istifadesi ilo qurulan keyfiyystin idaro olunmasi sistemi Kkredit
toskilatlarinda korporativ idaroetmonin ayrilmaz torkib hissosino ¢evrilmisdir.

GfK Loyalty Plus (GfK tadqigat sirkstinin miistorilorin momuniyyat

saviyyasinin mioyyaonlosdirilmasi iizro xidmoti) torofindon islonib hazirlanmis
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yanasma c¢orcivosindo bank miiossisolori vo miistorilor arasinda qarsiligh

olagoalorin keyfiyyeotinin 6ziindo 5 todqiqat soviyyesini ehtiva edon tohlil modeli

toklif edilmisdir [61].

Modelin birinci soviyyasi miistorilorin gozlontilori vo bank miiassisalorinin
menecerlorinin bu goézlontilor haqqinda tesovviirlori arasindaki farqglori toskil
edir. Bu soviyyoya tosir gostoron osas amillor togkilatin marketing todqiqatlarinin
somaraliliyi, yuxar: pillalordeki menecerlordon asagi pillolordoki iscilora qador
vertikal kommunikasiya vo miiossisadoki idaraetma soviyyalarinin sayidir.

Modelin ikinci soviyyosi kegirilmis marketing todqigatlart naticasindo
menecerlorin - miioyyanlogdirdiyi  miistorilorin  tolobatlart  ilo  xidmatlorin
keyfiyyatinin spesifikasiyas1 forglorindon ibarotdir. Bu forqin komiyyotino tosir
gostoran amillor asagidakilardir:

- Bank miiassisasi rohbarliyinin xidmatlorin keyfiyyati masalasinin hallina
miinasibati;

- Xidmatlarin keyfiyyati ilo bagli olan problemlorin hoallino dair magsadlorin
formalasdirilmasi vo miiayyan edilmosi;

- Miistarilorin talabatlarin vo gozlontilorinin miixtalifliyinin dork edilmasi.

Uciincii  soviyyado miistorilora gostorilon xidmatlorin parametrlori ilo
onlarin spesifikasiyas: arasinda olan farqlor miiayyon edilir. Xidmatin timumi vo
texniki parametrlorinin tosviri holo o demak deyil ki, onlarin gostorilmasi zamani
biitiin proseslor tosbit edilmis nomalara uygun yerino yetirilocok vo son naticads,
bu, mistarilora arzu etdiklori xidmati aldo etmoya imkan veracok. Bu saviyyado
asagidaki amillor miithiim shamiyyat kasb edir:

- Yekdil komanda amayi — isgilarin faallig1 va masuliyyati;

- Omokdasin tutdugu vazifasina va yerina yetirdiyi iso uygunlugu;

- Isin keyfiyyotlo goriilmosini, miistoriloro etibarli vo rahat xidmatin
gostarilmasini tomin etmoays imkan veran zoruri texnologiya ve avadanligin
movcudlugu;

- lscilorin &zlori torofindon goriilon iso nozarstin totbiq edilmasi vo yering

yetirilmis iso géro masuliyyatin hiss edilmasi;
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- Toskilatin vo miistorilorin gozlontilori arasinda ziddiyyat vo miinaqgisalorin hall
edilmasi;
- Miistarilorin magsad va goézlontilarinin vahidliyi.

Modelin dordiincii soviyyasinds toklif olunan xidmatlorin osas parametrlori
ilo bazarda bu xidmot haqqinda olan informasiya arasindaki farglori
miloyyonlosdirir. Bu gostoriciys iso bank miiossisosinin soboalori arasinda iifiiqi
kommunikasiya, onun niifuzu, miistoriloro yiiksok keyfiyyotli xidmaotlorin vad
edilmosi kimi amillor 6z tasirini gostarir.

Besinci soviyys miistarilorin miioyyon xidmotdon gozlontilori ilo olds
edilmis xidmatin birbasa qiymoatlondirilmasi arasindaki forglarden ibaratdir. Bu
forqin komiyyati ovvalki 4 soviyyado alds edilmis naticolorin comindon ibaratdir.
Beloliklo, timumilosdirilmis modelin tohlilinin noticolorino osason belo bir
noticoya golmok olar ki, xidmotin keyfiyyoti — homin xidmati oldo edonin
(miistorinin) gozlontilorini tomin edon vo ya etmoyon horokatlorin hoyata
kecirilmasidir.

Kredit togkilatlarinda keyfiyyatin idaro edilmasinin xiisusiyyatlori, funksiya
vo marhalalorinin tadqiqi bank miiassisalori vo miistorilor arasinda qarsiligh
olagalorin keyfiyyatinin somoarali tohlil modelinin formalasdirilmas: {i¢iin vacib
informasiyalarin olds edilmasi imkani verir. Bankda keyfiyyatin idara edilmasinin
belo modelinin totbiqi monfaatlilik vo kapitallagma soviyyasinin artirilmasini
tomin edir, homg¢inin bank miiossisalorine yeni miistorilorin colb edilmasi vo artiq
movcud olan miistarilorin maraglarimin tomin edilmasine yardim edir.

Keyfiyyatin qiymotlondirilmasino analoji yeni bir yanasma 1985-ci ildo
A.Parasuraman, L.Berri vo V.Saytaml torofindon toklif edilon SERVQUAL
modelinda do oks olunmusdur [57]. Bu model xarici 6lkalarin tacriibasinds totbiq
edilon xidmotlorin keyfiyyotinin qiymotlondirilmosinin daha universal, bu
sobabdon do daha populyar metodikasidir. Homin yanasmaya osasan bank
xidmatlorinin keyfiyyati istehlak¢inin xidmotdon istifade etmadon avval onun
keyfiyyoti barado gozlontilori ilo xidmotdon istifado zamani va istifadedon sonra

keyfiyyatin birbasa hiss edilmasinin miigayisasi prosesindon shamiyyatli doracado
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asilidir. Istehlak¢min bank xidmeotindon istifadasi zamani onun keyfiyyotinin hiss
edilmosi iki baslica aspekto asason bas verir: istehlak¢1 bank xidmotindon no oldo
edir (keyfiyyotin texniki aspekti) vo istehlak¢i bank xidmotini neco oldo edir
(keyfiyyatin funksional aspekti).

SERVQUAL modelina asason bank xidmatinin keyfiyystinin todqiqi
yanasmasinin mahiyyati iki hissadon ibarotdir: avvalco, istehlakgilardan 5 va 7
balli Laykert skalasinin komoyilo (“tamamilo razi deyilom”don — “tamamilo
raziyam”a qgodor) bank xidmoti keyfiyyatinin yuxarida sadalanan 5 meyari ilo
olagadar 6zlarinin timumi gozlontilorini bildirmayi xahis edirlor. Sonra 1s analoji
skalanin komayils istehlak¢ilardan artiq tadqiq edilon konkret bankda xidmatlorin
keyfiyyoti barodo homin meyarlara osason 6z spesifik fikirlorini sdylomalori
istonilir. Sorgularin naticolori 5 “Q” keyfiyyst omsalinin hesablanmast magsadilo
miiqayisa edilir [56]:

. Q — Maddilik: bankin tochizati, toskilati texnika, mokanin interyeri, is¢i heyatin
xarici goriiniisli, informasiya materiallari;

. Q — Etibarliliq: bankin vod etdiyi xidmoti doqig, asasli vo vaxtinda yerino
yetirmasi;

. Q — Hosassliq: istehlak¢iya somimi komok etmok istayi vo bankda tez ximot
gostarilmasi;

. Q — Ominlik: bankin xidmat gdstaran heyatinin saristali, mosuliyyatli, etimadli vo
nazakotli olmast;

. Q — Sofget hissi: bank xidmotinin istehlak¢isina gaygi vo fordi yanasmanin
gostarilmasi.

Keyfiyystin 5 “Q” amsali keyfiyyat voziyyatinin raqomsal tozahiiriidiir. Bu
omsallardan har biri 4-5 altmeyarlarla olgiiliir. Belaliklo, “Q” keyfiyyatinin 5
meyari biitévlikds 22 altmeyara boliinmiisdiir. Bu 22 altmeyar olds edilmis 22
hiss etma reytinqindan 22 goézlonti reytingini ¢ixmaq yolu ilo hesablanir. Sonra
onlar orta gostorici metodunun komoyi ilo 5 “Q” keyfiyyot omsalinda
qruplasdirilir. Oz ndvbasinda, eyni prinsiplo homin 5 “Q” keyfiyyot omsal1 da

todqiq olunan bankda xidmatin global keyfiyyat amsalinda qruplasdirilir.
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SERVQUAL metodikasinin kdmayi ils keyfiyyastin tadqiqat naticalari bels
sorh edilir: keyfiyyot omsallarindan hansisa birinin sifir gostoricisi o demokdir ki,
bu meyar vo altmeyar iizro keyfiyyotin gozlonilon soviyyasi vo hiss edilon
soviyyasi lUst-lista diisiir. Monfi gostorici onu bildirir ki, gdzlontilorin soviyyasi
hiss edilmas soviyyasini listoloyir. Nohayot, miisbot gostorici iso keyfiyyatin hiss
edilmasinin gozlonti soviyyasindon yuxart oldugunu gostorir. Ugurlu natico
keyfiyyot omsallarinin miisbot vo sifir gdstoricisi hesab olunur. Sifir gostoricising
maksimal dorocodo yaxinlasan monfi keyfiyyot omsallarin1 gonaotboxs notico
hesab etmok olar. sifir gostoricisindon uzaglasan monfi omsallar iso geyri-
gonastbaxs naticolordir .

SERVQUAL konsepsiyasini oks etdiron baza alqoritmi asagidak: tonliklo
gostarilo bilor :

SQi = > Wj -(Pij-Eij)

Burada:

SQi — stimulun hiss edilon keyfiyyati;

W] — i atributunun ¢aki faktoru;

Pij — j atributuna miinasibatdo i stimulunun yaradilmis qavrayist;

Eij — i stimulu ti¢lin normativ olan j atributunun gozlonilon soviyyasi.

Olbotto ki, diinya marketing nozoriyyasinde mohkom asaslanmig
SERVQUAL metodikasi bir sira proqressiv tokmillosmolors moruz galmis vo
onun osasinda ¢oxsayli analoji metodlar da meydana ¢ixmigdir, hotta homin
metodlar bozi istiinlikloro do malikdirlor. Lakin, geyd etmok lazimdir ki,
SERVQUAL genis nozori fundamento (klassik test nozoriyyasi) osaslanan vo
universalliq talobina cavab veran yegans tadqiqat metodikasidir.

Belolikla, kredit toskilatlarinda xidmatlorin gostorilmasinin keyfiyyatini
somarali giymotlondirmoys imkan veron metodik instrumentarinin islonib
hazirlanmasi bankin idaroetms sisteminin vacib elementlorindon biridir. Clinki bu
metodikalar xidmotin keyfiyyotino nozaroti hoyata kecirmoyo imkan verir,
idaraetmo qorarlarinin tohlili va gobulu ii¢iin baza rolunu oynayir, eyni zamanda

bank sisteminin dayaniqli inkisafi ligiin zoruri olan oks-olagoni tomin etmis olur.
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II  FOSIL. BANK XIDMOTLORININ  KEYFIYYOTININ
QiYMOTLONDIRILMOSI

2.1. Bank xidmatlori bazarinin inkisafi: xiisusiyyatlori vo tendensiyalari

Standart bank xidmotlorinin inkisafi, bazarda bir ¢ox amillarin tasiri altinda
(tokca rogabat deyil, yeni bir texnologiyanin inkisafi, yeni bir bank mahsulunun
ixtirasi va S.) ham hacminin artimi, ham do torkibinin genislonmosi bas verir. Bu
xiisusilo kommersiya banklarinin isindo nazars garpir. Bir neg¢o il bundan avval
yerli banklar sertifikatlari, valyuta vo kredit kartlar1 ilo islomomis, pesokarligla
faktoring, lizinq, podrat¢i, secim, ATM vo s. Kimi konsepsiyalarda istifado
edilmomisdir. Bu da basa diisiilo bilor ki, banklar bir sira xidmatlora sadacs
chtiyac olmadigi zaman moarkoazlogdirilmis bir paylama sistemi sortlori altinda
islomisdir. Bazar igo yeni tolablor togdim etdi: banklar miivokkilinin maraqlandigi
yeni omoliyyatlara baslamaga mocbur edildi. Toassiif ki, biitiin bu xidmatlori
dorhal idaro edo bilmazlor. Bu godor az vaxt olmamus, banklar kifayst godor
tocriiba yigmamusdir. Miuasir kommunikasiya qurgularinin geyri-kafi galmasiin
giiclii inflyasiyasina goro bir sira amoaliyyatlar inkisaf etmoyaCokdir. Banklarin
holo ki, son xidmatlorin lazimi biliklorino malik olmadigint nozoro ala
bilmayacaklar, hals ki, is¢ilorini avadanligla tomin etmak {igiin kadr hazirlamaq
lazimdir.

Baxmayaraq ki, yeni texnologiyalar yeni omoliyyatlar banklarin
miilkiyyatidir, todricon ononovi bank omoliyyatlar1 ilo yanasi, onlarin
xidmatlarinin daha genis ¢esidini toqdim etmoya baslayirlar. Umumiyyetlo, demak
olar ki, iqtisadiyyatin bank sektorunda universal foaliyyat, bank xidmaotlorinin
universallasdirilmasi tendensiyasi miisahido olunmusdur.

Bunun ii¢lin banklar yuxarida gostorilon bir sira problemlori hall
etmoalidirlor. Banklar bazarda 6z yerlorini diizgiin miioyyanlosdirmak, maliyya,
kadr vo istehsal imkanlarin1 qiymetlondirmak vacibdir. Bazon xidmatlorin biitiin
dastini vermaya calismaq lazim deyil. ©ksina, miisyyan bir bank ii¢ciin miioyyan
bir omaliyyatlar iizorindo rasyonel olaraq konsentrasiya edilocok. Bankin hoyata

kecirilmoasi iizro ixtisaslagsmasi onun liglin inkisafin daha effektiv istigamoti ola
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bilor, omoliyyatlarin xarclorini azaldacaq vo natico etibarilo onlarin golirlorini
artirir
Ohali iigiin bank xidmatlorinin yaxsilagsdirilmasi problemlori.

Kommersiya banklarinin yeni bir sistem yaratmaq va inkisafi bankc¢iliqgdaki
inhisar1 zaiflotmak, ragabat yaratmaqg va pul bazarimn togkili ti¢lin ilk addimdir.
Kommersiya banklari miistogil olarag calb edilmis vosait vo kreditlor iizro faiz
doaracalarini, is golirliliyini miioyyan etmays basladi. Yaradilmis banklar biznesin
miixtolif  dsullarnt  ilo  forglonirlor.  Bank  sisteminin  ticaroti  onun
biirokratizasiyasimin tohliikasizliyini koskin azaldir, mosalalorin tez hoallini
asanlasdirir. Kommersiya banklar1 6z faaliyystlorindo maksimum galir alds etmok
lazim golir. Osas goliri banklar1 kredit omoliyyatlarindan alirlar.

Bazarlara koclirdiikdo, banklarm 151 pul bazarinin  prinsiploring
osaslanmalidir, bunlardan biri banklarin oslindo ¢okdiyi resurslar g¢or¢ivosindo
isidir. Hazirda miihiim problem kredit resurslarinin catismazligidir. Kommersiya
banklarinin 6hdsliklorinin shomiyyatli hissasi (orta hesabla toxminon 20 faizi)
banklararasi kreditlogsma vasitosilo alinmis kreditlor hesabina formalasir.

Kredit resurslarinin ¢atigmazligi probleminin hall yollarindan biri shalinin
pullarin1 kommersiya banklarinda depozitlora calb etmokdir. Hal-hazirda, 6lkanin
kredit fondunun yalniz bir hissasi morkoazlosdirilmisdir. Bunlar miiassisalorin,
toskilatlarin vo toskilatlarin hesablarinda olan vasaitlorin qaliglaridir. Har bir
kommersiya bankinda fordi depozitlora goldikda, mévcud bank ganunvericiliyinda
mioyyan edilmis Olgiilori 6z voesaitinin, yoni bankin 5-8 faizindon c¢ox
olmamalidir.

Kredit kapital bazarmin golocok inkisafi, homginin, kommersiya
banklarinin kredit resurslar1 {gilin kifayot qodor raziligima goro tolobatin
garginliyini azaldacagq.

Kommersiya banklar1 asas mogsadi - manfostin maksimum soviyyoya
catdirilmasidir.

Azorbaycan Respublikasi ganunvericiliyino osason Bank asagidaki hiiquqlara

malik bir kredit togkilatidir:
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o fiziki va hiiquqi soxslarin vasaitlorini calb etmak;

e geri 0domo, tocili vo 6domo sortlori ilo 6z vosaiti hesabina vo 6z hesabina
gondormok;

e miistorinin adindan hesablagsma omoliyyatlar1 aparmaq.

Kommersiya banki mohdud bir sira maliyyo omoliyyatlar1 vo xidmatlori yerino
yetiron ixtisaslagsmis geyri-bank kredit toskilatlarindan forglonir. Yalniz fordi bank
omoliyyatlarini hoyata kegiro bilorlor.

Kommersiya banklarinin asas funksiyalari:
. Depozitlords pul vasaitlorinin y1gilmasi vo ya calb edilmasi;
. yerlasdirilmasi investisiya funksiyast;
. Miistorilor ti¢lin hesablasma vo kassa xidmaoti.

Miiasir iqtisadi  odobiyyatda, Kommersiya Banki homg¢inin kredit
resurslariin faydali yerlosdirilmasini tomin edon kommersiya togkilati kimi
taninir.

Son illordo diinya bankgiliq tocriibasindo Xidmot gdstormo baximindan
banklar universal vo ixtisaslasdirilmis banklara boliintir. Universal bank- biitiin
bank xidmotlorini yerino yetiron bankdir.Ixtisaslasdirilmis banklar iso ixtisas iizra
gostorir..

Bu giin kommersiya banklar1 miistorilorin biitiin név maliyya ehtiyaclarini
O0domok 1iiclin genis omoliyyatlar hoyata kecirir (300-0 qodor omoliyyat).
Omoliyyatlarin asas novlari:

- depozit hesablarmin saxlanilmasi,

- pul kogtirmolori,

- omanatlarin gobulu,

- mixtalif nov kreditlorin verilmosi,

- inam amoliyyatlari,

- qiymatli kagizlarla amaliyyatlar va s.

Kommersiya banklarinin amsliyyatlar1 tocriibade bank funksiyalarinin konkret

tozahturudur
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"Banklar va bank faaliyyati haqqinda" AR qanununa asason omoliyyatlarin
asas novlari:
fiziki vo hiiquqi soxslorin vosaitlorinin tolob olunan depozitlora vo miiddoto calb
edilmosi;
0z va calb edilmis vasaitlor hesabina 6z adina kredit verilmosi;
fiziki vo hiiquqi soxslorin hesablarinin agilmasi vo saxlanilmasi;
miixbir banklar daxil olmaqla miistorilorin adindan hesablagmalar aparmag;
miistorilora pul vosaitlori, valyuta vosaitlorinin toplanmasi, ddonig-hesablagsma
sonadlori, kassa xidmaotlori;
pul vasaitlarinin sahiblari vo meneceri 1lo miiqavils asasinda idars edilmasi;
Hiiquqi soxslordon vo fiziki soxslordon pul vo nagdsiz sokildo xarici valyutanin
alinmasi;
Qanuna miivafiq olaraq qiymotli metallarla omoliyyatlar aparmag;
Bank zomanatlorinin verilmosi.

Qanunvericilikdo geyd olunur ki, geyri-bank kredit toskilatlarinin 1,2,3,9-cu
bondlordo gostorilon omoaliyyatlar istisna olmaqla, bank omaliyyatlarin1 aparmaq
hiiququ vardir.

Kommersiya banklar1 miistoriloro xidmot gdstormok baximindan asagidaki

omoliyyatlar1 hoyata ke¢irmok hiiququna malikdirlor:

. nagd ohdoliklorin yerino yetirilmasini nozordo tutan lglincii toroflor {iglin

tominatlarin verilmosi;
Uciincii soxslorden dhdsliklorin yerino yetirilmosi {i¢iin tolob olunan hiiququn
nagd sokildo alinmasi;
informasiya va maslohat xidmatlorinin gdstorilmasi;
fiziki vo hiiquqi soxslora sonadlor vo ya qiymatli ogyalar saxlanilan xiisusi binalar
va ya seyflor;
lizinq amaliyyatlari.
Banklar da daxil olmaqla kommersiya toskilatlarina, istehsal, ticarot vo

sigorta faaliyyati ilo masgul olmaq qadagandir (bu, geyri-bank amaliyyatlaridir).
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Bir bank xidmati, miioyyon bir miistori ehtiyacin1 tomin edon bir va ya bir
neco bank omoliyyat1 kimi basa diisiiliir.

Bank xidmatinin asas xiisusiyyotlori:
. geyri-maddi;
. Mbohsul saxlanmir, amma banklar bankir torofindon idaro olunan pul ehtiyatlarini

yaradirlar;

3. bank amoliyyatlarinin vo xidmatlorinin aparilmasi qanunla tonzimlonir;

. Yeni bank xidmotinin miallifindo miisllif hiiquqglar1 yoxdur;

Satis sistemi miistosna vo inteqrasiya, yoni biitiin filiallardir

Bankin 6ziinamoxsuslugu onun faaliyyatinin xiisusiyyatlori ilo miioyyan
edilir. Bu foaliyyatin naticasi bank mohsulunun yaradilmasidir. Bank mohsulu:
Odonis vasitalarinin yaradilmasi va xidmatlorin gostorilmasi.

Odonis vasitolorinin yaradilmas1 biitovliikde iqtisadiyyat soviyyesinda
Oziinli gostorir (ya da, demok olar ki, makro soviyyado). Molumdur ki, omok
mohsulu bir mohsulu digorine miibadilesi soklinds deyil, alqi-satqr soklindo
istehsal olunur. Omtos istehsalgis1 bazarmi 6z mallarini toklif edir. Alici, 6z
novbasinda, yalniz 6z mohsulunu satarsa ona lazim olan mallar1 alds eds bilar.
Bazar iqtisadiyyatinda alig-satig aktinin yerino yetirilmosi li¢lin universal 6donis
vasitosi kimi pul tolob olunur. Onlarin kémoyi olmadan omtoo istehsalgilar
arasinda omok miibadilasi olmaya bilor. Bank Markozi Bankin soxsindo maddi
mallarin alinmast vo istehlaki vo borpast prosesinin davam etdirilmasi iigiin
dovriyya ligiin lazim olan pul mosalosini yaradir.

Bankin mohsulunun ikinci torkibi onun tomin etdiyi xidmaotlordir. Bunlar

asagidaki kimi tosnif edilos bilar:
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Tosnifat meyarlari

Verilon xidmatlar novii

Bank foaliyyatinin spesifikliyindon asili

olaraq

Xisusi xidmotlor

Qeyri-spesifik xidmatlor

Xidmaotlorin alinmasi movzusundan asili

olaraq

Hiiquqi soxslor

Fiziki soxslor

Bank resurslarinin formalasdirilmas:  va

yerlosdirilmoasi metodundan asili olaraq

Aktiv omoliyyatlar

Pasif omoliyyatlar

Odonisdon as1l1 olaraq

Pullu xidmaotlor

Pulsuz xidmatlor

Maddi mohsulun horakati ils alagoli olaraq

Maddi mohsulun horakoati ilo olagoali
xidmatlor

Net xidmaotlori

Cadval 2.1 Bank xidmatlori

2.2. Bank xidmatlarinin vd onlarin gostorilmasinin somaraliliyinin

qiymotlondirilmasi.

Bank xidmatlori osason xiisusi vo geyri-spesifik xidmaotlora boliine

bilor. Xiisusi xidmotlor bankin foaliyyatinin xiisusi bir miiossiso kimi faaliyyot

gostormasindon asilidir. Xiisusi xidmatlors bunlar torofindon hoyata kecirilon ii¢

nov amoliyyat daxildir:

Xisusi xidmaot

omoliyyatlari
I 1
Omanat Kredit Hesablagma
liyyatl
omoliyyatlari omoliyyatlari omoliyyatlari

Depozit omoliyyatlar1  miistorilorin

bankdaki omanatlorini  depozitlords

yerlogdirmoklo baghdir. Tarixi olaraq, bu amaliyyata omanaotlorin etibarliligi vo
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tohliikosizliyini tomin edon banklarda gonaot etmok liciin doyarlorini qoyduglari
zaman tohliikasiz bir omoliyyat baslandi. Golocokdo pulun tohliikasizliyi
doyarsizliyo qarst bir tohliikesizliyo cevrilmoya basladi. Insanlar banka pul
resurslarini yalniz on rahat va tohliikasiz yer kimi yerlogdirmoys basladilar, hom
do golir oldo etmok, doyeorsizlosmodon, inflyasiyadan qoruya bilmok {iciin.
Depozit iiglin pul qoyulmasi ii¢iin bank miistorilori kredit faizini alir.

Kredit omoliyyati bankin osas foaliyyotidir. tosadiifi deyildir ki, bank
bozon boyiik kredit toskilatinin adlanir. Bu da hoqigoton belodir: bankin
aktivlorinin imumi mablaginds asas nisboti kredit omsliyyatlaridir. ©n ¢ox
mustarilora borc verilmasi sababindon bank goalirlorin an ¢oxunu alir. Bank
omoliyyatlarinin miiasir strukturunda iso, kredit omoliyyat1 osas deyildir. Iqtisadi
bohran, inflyasiya vo buna goro do daha yiliksok risk sobabiylo, kommersiya
banklar1 kredit vermoklo deyil, digor daha sorfali vo daha az riskli omoliyyatlarla
(masalon, valyuta omoliyyatlar1) mosgul olurlar.

Bankin istehsal etdiyi hesablagsma omaoliyyatlari hom nagdsiz, hom do nagd
hoyata kegirilo bilor. Miistorilorin adindan banklar mal vo materiallarin alinmasi
v ya satilmasi, omok haqqinin 6donilmasi, vergilor, haglar vo digar eyni doracado
ohomiyyotli 6donislar ilo olagodar 6donislorin aparilmasina dair miixtalif hesablar
aca bilor. Qosobolordo banklar, miiossisolor, vergi orqanlari, ohali vo biidco
arasinda satanlar vo alicilar arasinda vasitacilik faaliyyet gostorir. Banklar girovlar
edorkon, banka daxil olan sonadlorin siiratli rabito vo texniki emal tomin etmok
tclin muixtalif muasir avadanliglardan istifados edirlor.

Onanavi bank omoliyyatlarinin kateqoriyasina aid edilo bilor vo pul
omoaliyyatlari. Miasir ganunvericiliyinds onlar bankin asas foaliyystino daxil
edilmir, lakin onlarin faaliyystindo bank foaliyyatinin mahiyyatini oks etdirirlor.
Tasovviir etmok ¢otindir ki, bank depozitlor, kreditlor vo hesablagsmalar hoyata
kecirir, nagd amsliyyatlar aparir.

Ononavi Vo geyri-onanovi omaliyyatlar arasinda ara mdvqge olavo

omoliyyatlarla mosguldur. Bunlara valyuta omoliyyatlari, qiymotli kagizlarla
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omoliyyatlar, qizil, qiymoatli metallar va kiilgo amoliyyatlar1 daxildir. Bu banklar
bu amoliyyatlar1 yerino yetira bilmozlor.
Qeyri-ononovi bank xidmotlorinin strukturu biitiin digor xidmotlorden
ibaratdir. Bunlar daxil olmaqla bir ¢oxlar1 var:
* vasitagilik xidmotlori,
» miiossisonin inkisafina yoOnolmis xidmotlor (fond birjasina giris, sohmlorin
yerlasdirilmasi, hiiquqi yardim, informasiya xidmatlori vo s.),
* tominat vo zomanatlorin tomin edilmasi,
* Gizli omoliyyatlar (miistori adina omlakin idaro edilmosindo moslohot vo yardim
daxil olmagla),
» miiossisalora miihasibat ucotu,
» mithakimado miistori maraqlarinin tomsil edilmasi,
» kassalarin verilmosi ti¢iin xidmaotlor,
* turist xidmotlori vo s.
Banklara istehsal va ticarat foaliyyatini, habelo sigortagiligdan ¢okinmok
qadagandir.
Hiiquqi va fiziki soxslora xidmatlor
Qiymotlondirilmis tosnifata asason vo xidmotlorin alinmasi subyektlorino baglh
olaraq hom hiiquqi, hom do fiziki soxslora tomin edilir. Tocriibada, hor iki soxs
novil liclin xidmatlarin bir ndvil bir vo ya digor banklarda eyni ola bilar, yalniz
onlar hacmi forqli ola bilor. Rusiya kommersiya banklari torofindon gdostorilon
xidmatlorin konsolido edilmis siyahisinda, ohaliyo gostorilon xidmatlor indiyo
qadar az shomiyyat kasb edir, halbuki fiziki soxslar ticlin amaliyyatlar ndvlorinin
saymni  (0domolorin  6donilmasi, istehsal vo istehlak¢t  ehtiyaclarinin
kreditlogdirilmasi, depozitlorin gobul edilmasi va s.) artirmalidir.
Banklar pulsuz vosait toplayir vo toplayirlarsa, onlar macburi iqgtisadi
toskilatlara geri qaytarilir, bank xidmatlori ham passiv, ham do aktiv amoliyyatlar
soklindo hoyata kegirilo bilor. Pasif omoaliyyatlarin komoyi ilo banklar 6z

resurslarmi (masalon, depozitlor, sertifikatlarin satisi, digor banklardan alinan
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kreditlor vo s.) yaradir. Foal omaliyyatlar1 hoyata kecirorkon, banklar miixtolif
igtisadi toskilatlar vo ohalinin ehtiyaclar1 {i¢iin 6z resurslarini yerlosdirirlor.

Pullu vo pulsuz xidmotlor Bank xidmotlori gostormok {i¢lin 6donisdon asil
olaraq Odonisli vo pulsuz xidmotlora bdliiniir. Bununla birlikdo, bu xidmotin
xlisusi bir novii tamamilo 6donisli vo ya pulsuz 6donilmasini nozordo tutmur.
Bankin isi miixtolif ndv, mosolon, hesablasma omoliyyatlari, miistorilordon bir
haqqi toplamaq vo no li¢iin bir hagqr 6domomok lazim oldugunu miioyyon
etmokdir. Bir sira sobobloro goro, hesablasma, kredit vo depozit hesablarinin
torkibindo ayr1 amaliyyatlar pulsuz hayata kecirila bilar.

Xidmotlorin 0donilmasi ilo olagodar olarag, bankin golirlorino digor
xlisusiyyatlor do totbiq edilo bilor. Bank xidmatlori, tez-tez bank golirlorini, bahali
vo ucuz xidmatlorin gotirilmasini tomin edir. Belo ki, foal omsliyyatlarin
oksoriyyoti banka golir oldo etmoys imkan verir, passiv omoliyyatlar iso miioyyan
nov depozitlor iizro faizlorin 6donilmosini nozords tutur. Bozi bank xidmaotlori ¢ox
omok tolab edir, onlarin qiymoti daha bahalidir. Masalon, bir akkreditivin emali,
miistorinin 6domo omrina gors adi pul kdgiirmasindon ¢ox bankda daha bahalidir.

Maddi mohsulun horokati ilo olagali olaraq, bank xidmotlori iki ndve
boliintir:

1) onun harokati,
2) tomiz xidmat.

Banklar pul oamaliyyatlar1 vasitasilo maddi mohsulun horokoatini asason idars
etdiyino goro, onlarin osas hissasi xidmatin birinci ndviine siibhosiz baghdir.
Mallarin togviqi U¢iin bu bank xidmsotlori (masolon, naqliyyat, kommunikasiya,
ticarot liclin xidmatlor) yeni bir alave xorc yaradir. Net xidmatlori maddi
istehsalda birbasa mosgul olan togkilatlara, eloco do fordi votondaslara soxsi
chtiyaclarin1 6demak tigiin verilir.[36]

Qeyd edildiyi kimi, bankin mohsulu miixtalif név xidmatlordir. Masalon, bir
sonaye miiossisasinin mohsullarindan farqli olaraq, bir bank mohsulu tez-tez bir
maddi kimi goriinmiir. Kreditlor vo hesablagmalar nagdsiz formada hesablar iizra

daxilolma qaydasinda hoyata kegirilir. Buna gora, mohsul xiisusi bir omtos
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formasi oldo etdiyi maddi istehsal sahalorindon basqa, sohm {i¢iin hazirlanan bank
mohsulu saxlanila bilmoz.

Miistoriyo xidmot gostorilmosi prosesinin keyfiyyoti onun bank se¢imino
tosir edon osas soboblordon biridir.Miistorinin ~ kredit toskilatini tork etmo

sobaoblori asagida sistemlosdirilib

Qiymat
sisteminin
SOMarasiz
sistemi

Xidmotlorin

keyfiyyatinin
yetorli

olmamasi

Miistarilorin
sikayotlorina bank
personaliin
geyri-adekvat
reaksiyasi

Miistorinin
banki tork
etm»d sabablari

Asili olmayan
digor sobablor

Xidmaotlorin
gostorilmosinin
yeri va vaxtinin
narahatgiligi

Personal
diqqatsizliyi

Rogiblarin
daha
colbedici
tokliflori

Sokil 2.2 Xidmat prosesinin geyri-qonaatboxs olmasi sobabindon miistorinin
kredit toskilatini tork etmo sabablori.

Bu halda, har bir blok elementlorinin sobablori kimi agagidakilar1 ayirmaq
lazimdir:
1. Qiymatin omologolma sisteminin geyri-effektiv olmast:

- xidmat liclin ¢ox yiiksok tariflor;

- tariflorin va faizlorin sabit artima.
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2. Miistari sikaystlorina bank personalinin geyri-adekvat reaksiyasti:
- geyri-pesokarliq;
- Miistorilorin torofindon isindo askar edilmis sohvloro monfi reaksiya.
3.Xidmatlorin gdstorilmasinin yeri vo vaxtinin narahatcilig:
- narahat bir yer;
- miistorinin ti¢iin 1§ saatnini alverisli olmamasi.
4. Personalin diqgotsizliyi:
- heyatin long islomosi;
- Hesablama vo xidmat prosesinda sohvlar;
- novbalarin olmasi.
5. Raqiblarin daha sorfali tokliflori:
- tariflor lizro;
- xidmoatin miirokkabliyi;
- xidmoatin kompleks olmasi;
- heyatin digqatli va qaygikes.
6. Xidmatin keyfiyyatinin yetorli olmamast:
- lageydlik;
- itaoatsizlik;
- miinaqisalar;
- yalanciliq vo s.
Miistoqil sobablor:
- miistorinin yasayis tinvanini doyismasii;
- miistorinin iflasi;
- kredit togkilatinin baglanmasi;
- kredit togkilatinin iflasi

Belaliklo, yuxarida gostorilonlori iimumilogdirarak, xidmotds miistori
naraziliglarinin osas sobablori iki istigamat lizro qruplasdiriimalidir:

- xidmat prosesinin togkilindo ¢atismazliglarla olagoli;

-Bankin omokdaslarinin pesokarliq,ixtisaslagsmasi vo diqqotlilik soviyyasino
aiddir.
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Bununla yanasi, xidmotdo ndvbodo, digor torofdon, isci giinlindo isci
heyotinin ~ miimkiin  issizliyino  sobob  olan  personalin  somorasiz
gruplagdirilmasidir.

T.N.Lobanova -nin fikrino gdro, bankin foaliyyotinin  hortorofli
giymotlondirilmasi tigiin kredit toskilatinin asagidaki foaliyyot saholorinin tohlili
edilmolidir [54]:

1) bankin biitovliikds faaliyyati;

2) bank mohsullarinin mohsul névlarina gors satisi;

3) biznes strukturlar1 kontekstindo bank mohsullarinin satisi;
4) miistorilorin kontekstindo bank mohsullarinin satisi.

Bankin faaliyystinin somoraliliyinin doracasi haqqinda natico bankin golir sldo
edon aktivlori ilo 6donilmis Ohdoaliklori arasinda an az vo miimkiin minimum
marjin qiymatlori ilo faktiki margin doyarini miiqayiso etmoklo hoyata kegirilo
bilor. Eyni zamanda, minimum icazs verilon margin bankin minimal icazs verilon
xorclorinin foaliyyat gostordiyi aktivlorin giindolik orta hocmino nisboti kimi
hesablanir. Minimum icazs verilo bilon xorclor, omaliyyat xorclori vo bankin
Odonilmis 6hdaliklorinin hacminds farglorin mévcudlugundan irali golon timumi
xorclori, homginin sorti xorclori ohato edir.

Minimum tolab olunan margin minimum icazs verilon marjaya hesablanir.
Bankin xarclori, planlagdirilan monfast moblagi ilo bank torafindon 6donilon
faktiki golir vergisi doracasi, habelo ehtiyat fonduna qoyulan mocburi minimum
moblag liciin diizoldilmaklas alava edilir.

Qeyd etmok lazimdir kikommersiya banklar1 miistoriloro  xidmot
gostormosinin - keyfiyyot standartlarini miioyyonlogdirondo osason asagidaki
keyfiyyat gostaricilorindon istifads edir [54]:

1. Xarici molumatlarin tohlili. Bankda yliksok soviyyoli miitoxassislor
olmasina baxmayaraq, roqiblorin tocriiba vo nailiyyatlorini 6yronmak he¢ vaxt heg
do artiq olmazdi

2. Iscilorin fikirlorinin arasdirilmasi. Sorgu zaman iscilor 6zlori faydali ola

bilacak fikirlar verirlor.
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3. Miitloq toloblor soklindo alinan molumatlarin  strukturlasdirilmasi
(miistoriyo giiliimsomok, salam demok, 2-3 sual komok edir) vo genis tokliflor
(giilimsomok, s0hbat anina baxmaq vo goriinmomasi). Miistorilorlo islo mosgul
olan iscilor oldugca coxdur, tez-tez doyiso bilor. Bu hallarda sonadlosdirilocok
komokei sozlor heyotin isini ohomiyyatli dorocodo asanlagdira bilor vo yeni
iscilorin tolim vo uygunlasma miiddoti azalacaqdir.

4. Praktikada standartlarin yoxlanilmasi. Bu mogsadlo, bankin is¢ilorindon
olavo, miistorilori colb etmok tovsiyo olunur. Ancaq tocriibo gostorir ki, on
ohomiyyoatli testlor bank is¢iloridir. Bununla yanasi, bankin omoakdaslarinin gobul
etdiyi standartlarin hoyata kegirilmasi prosesinds roy daha da shomiyyatli bir rol
oynayir.

5. Nozarot. Iki qarsiligli tamamlayici variantlardan istifado olunur: daxili
audit (yoxlama soklindo omoliyyat standartlarinin nozaroti) vo fordi standartlarin
monitoringi. Soxsi standartlarin idars edilmosi "Mystery Shopping" (sirli alici)
metodu ilo hayata kegirilir ki, bu da adi bir miistorinin baximindan kadrlarin isini
qiymotlondirmays imkan verir.

Beloliklo, banklar ii¢iin xidmaot standartlarinin inkisafi moslohotdir. Lakin
belo standartlarin  totbiqi kredit toskilatinin foaliyyotinin = strukturunu vo
texnologiyasini tokmillogdirmoys imkan veracok keyfiyyot idaroetma sisteminin
totbiq olunmasinda miithiim addimdir: daxili proseslorin soffafligini tomin etmok,
kadrlarin solahiyyot vo mosuliyyotinin aydin sokildo paylanmasi, idaroetmo
gorarlarmin  effektivliyini  artirmaq yolu ilo bankin idarsolunmasini
optimallagsdirmaq.  Biitiin  bunlar maliyya  xidmatlorinin  keyfiyyatinin
yaxsilagdirilmasina vo risklorin minimuma endirilmasino kdmok edir. ISO 9001:
2000 toloblorino uygun sertifikatlasdirma bankin rogabotdo qazanma sansini
artirir, miistorilorin (hom hiiquqi, hom do fordi) etibarliligini artirir, golocok xarici
torofdaslarla daha yaxindan islomaya imkan verir ki, naticada bazar payin artiraq
monfaat alds edir.

ISO 9000 standartlar1 bank miistorilorinin ohval-ruhiyyasini dlgmok vo

miisahido etmok, onlarin xidmet keyfiyyotini nozors alir. Bununla yanasi,
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kadrlarin bank xidmotlorinin gostorilmosinin birbasa monbolorindon biri Kimi
tomin olunmasinda miihiim rol oynayir. Xidmatin keyfiyyati sabit deyilss, insan
amilindon asilidirsa, miistorilora nisbaton yalniz bank xidmaotlorinin keyfiyyotinin
qiymaotlondirilmosino, miistori xidmotindo kadrlarin soviyyosino xiisusi diqqot
yetirmok lazimdir.

Kredit togkilatinin miistori yoniimlii xarakteri uzunmiiddotli miiddotdo
davamli bir monfoot oldo etmoyi moqsod qoyan miistori olagolori idaroetmo
vasitosi kimi nozordon kegirilmolidir. Buna gora, rogabat mdévqgeyini giiclondirmok
ticlin bank keyfiyyat idaroetma sisteminin elementlorindon biri olan miistoriya
yonalmis 15 strategiyasini  inkisaf  etdirmolidir. Miistori  yoniimiini
qiymotlondirmok {i¢iin, kredit toskilatinin foaliyystinin keyfiyyst vo komiyyat
gostaricilori  toklif edilmis vo sistemlosdirilmig, miistori yoniimlii indeks
hesablanmis vo asagi, orta vo yiiksok soviyyads miioyyanlosdirmak {igiin reyting
cadvali hazirlanmisdir.

ISO 9000 seriyalit beynalxalq standartlarin toloblorina uygun olaraq kredit
togkilatinin keyfiyyoti idaroetmo sisteminin tokmillosdirilmasi toklif olunan
xidmatlorin keyfiyyati vo roqabsat qabiliyyatinin tomin edilmasinin etibarli
yollarindan biridir vo toskilatin beynolxalq omokdasliq ¢orgivasindo foaliyyot
gostormasi liglin sortdir. Eyni zamanda, ISO 9000 standartlarinin tsloblorino
uygun olaraq Xidmat keyfiyystin qurma prosesi bank xidmstlorinin prosesini
yenidon toskil etmok vo miistorilorin ehtiyaclarina istigamotlondirmoklo kredit
togkilatinin idaroetmo sisteminin tokmillosdirilmasidir. Eyni zamanda, bank
xidmating tatbiq edilon xidmat keyfiyyatinin dl¢iilmasinin vahid metodologiyasi
hazirlanmay1b. Buna gora do, kagiz dord morhsladon ibarat keyfiyyat idarsetma
sisteminin formalasdirilmas1 tigiin alqoritm toklif edir ki, ugurlu hoyata
kecirilmasi kredit togkilatinin yeni, daha effektiv idaroetmo togkilati soviyyasine
cixmasina, beynolxalq omokdasliq perspektivlorini genislondirmaya, roqabot
Ustlinliiylinii  artirmaga vo etibarlilig1 artirmaga, kommersiya bankini inkisaf

etdirmoyo qadirdir.
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2.3. Bank xidmotlorinin keyfiyyatinin banklarin faaliyyatinin
samoaraliliyind tasiri

Bank xidmaotlorinin keyfiyyotinin banklarin foaliyyotinin somaoraliliyino
tosirini  aragdirarkon molum oldu ki,porakondo bazarda yiiksok rogabot miihiti
yeni  mohsullarin  inkisafina  vo  ohaliyo  xidmot  gostorilmosinin
yaxsilasdirilmasina yonoldir. Yuxarida qeyd edildiyi kimi, xidmot keyfiyyotini
tohlil edorkon miistorilorin vo xidmatlorin birbasa xidmot gdstordiyi bankin
omokdaslarinin baximindan inteqrasiya olunmus momnuniyyaot
qiymatlondirilmasina ehtiyac vardir. Eyni zamanda, isin birinci hissasinda
aparilan todqiqata osason, SERVQUAL metodu xidmsotlorin keyfiyystini
hortorofli giymotlondirmoys vo omokdaslarin motivasiyasini - momnuniyyat
indeksini miioyyonlosdiron metodologiyani hartorofli miioyyon etmoyos imkan
verdiyini agkar etmisdir. Bu metodlarin se¢ilmosi, ilk ndvbado, 6z sahasindo hor
birinin universal olmasidir. Ikincisi, hor iki halda totbiqi tadqiqat iisulu eynidir -
qiymotlondirmo prosesini asanlasdiran sual. Ugiinciisii, metodlar miiolliflor
torofindon bank sektorunda istifado T{cilin artiq uygunlasdiriib vo bankin
miistorilorinin - vo is¢ilorin  formalagmis formada raziliginin soviyyosini
xarakterizo etmoyo imkan verir.

Bank xidmatlorinin keyfiyyeotinin qiymatlondirilmasi asagidaki morhalolori
ohata edir:
. Kredit taskilatinin an shomiyyatli, galirli xidmatlorini miiayyan etmak {igiin bank
xidmatlarinin prioritetinin qiymatlondirilmasi.
. Mistori momnuniyyatini xidmatlori taqdim etmoaklo giymatlondirmak.
. Is soraitina gora kadrlarin giymatlondirilmasinin giymatlondirilmasi.
. Naticalarin giymatlondirilmasi va idarsetmo gorarlarinin gobul edilmasi.

Stibhasiz ki, bank xidmatlorinin keyfiyyatinin hartorafli giymatlondirilmasi
metodologiyasini asagida géstormak olar

Sakil 2.3 - Bank xidmatlarinin keyfiyyatinin hartorafli qiymatlondirilmasi ti¢iin
alqoritm —
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Profillarin hazirlanmasi

Miistori Personal
sorgusu sorgulari
Bank xidmatlori Miistori Personal momnuniyyati
prioritet ) momnuniyyati reytingi
qiymatlondirilm reytingi
v
0% -don 30% naticalorinin emali 60% -don ¢oxu
Kdidmm 30% -don 60% Balyatmihoyata
maraqglarinin . e
kegirmak ti¢lin
artirllmasina l ..
Snoldilmi zarurl prioritet
yona. 3 Tadbirler aparmaq, raqabat xidmotlor
tadbirler hoyata . . . . ah
kecirilmosi. Artim giiclondirmayi hadoflayir siyahisinin
?Qm o tokmillasdirilmasi ilo miiddoalar tomin genislondirilmasi
xidmatin . . . .
: edilon xidmatlorin keyfiyyati
keyfiyyati

Bu halda moalumatlarin emali {iciin osas vasito anketlor asasinda ekspert
qiymotlondirmosidir. Bu, obyektlorin secilmis gostoricilorlo (xiisusiyyatlori,
keyfiyyatlori) miiqayiso edilmosi proseduru kimi miioyyonlosdirilo bilon bir 6lgma
prosesidir. On imumi siralama, birbasa qiymotlondirmo, ardicil miigayiso, ciit
miigayiso edir.

Buna goro, miistori xidmotinin keyfiyyati ilo bagl arasdirma aparmaq vo
bankin miistorilori baximindan an vacib xidmatlori miiosyyan etmok {i¢lin sorgu
tsulu ilo ekspert giymotlondirmo metodu todqigat metodu kimi segilib vo
dogrudan 6l¢gmo metodlar (birbasa xidmatlor) vo eslomo metodu miigayiss (bank
vo miistori arasinda miioyyan edilmis slage saviyyasini va xidmat keyfiyyatini
miioyyan etmak). — ibaradir.

Birbasa qiymotlondirmoa, interval miqyasinda obyektlora adadi doyarlorin
toyin edilmosi prosedurudur. interval miqyasinda obyektlorin iistiinliiklorinin
Olclilmasi yalniz ekspertlor obyektlorin xiisusiyystlori barads kifayat qodor tam
molumath olduqda kifayat doracads etibarlilig1 ilo hoyata kegirilo bilor. Bu sortlor
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tez-tez ekspert qiymotlondirmosinds tapilmir. Sortlori sadologdirmok vo olbatto ki,
Ol¢iiniin diizgiinliiylinii azaltmaqla, miitomadi adodi oxun ovozino bir hesab hesab
olunur. Skorlarn iki novii var.. Birinci halda gqiymoatlondirms obyektiv meyarlara
osason qiymotlondirilmisdir ki, fordi hesablamalar real doyeorlorin miioyyan
doyisikliklori (ortalama doyordon sapma) olur. Adoton, ilimumiyyatlo gobul
edilmis standartlar var. Ikinci ndviin bir qolu yalniz iimumi qobul edilmis
standartlar deyil, hotta tok subyektiv oks olunmasi olan toxminlor olan bir
obyektiv meyarin olmasi da siibho dogurur. Adoton, ballar adoton komiyyati hesab

olunur. Onlar1 aldo etmok iigiin on sads yol orta hesablar1 hesablamaqdir [70]:

mn

x(i)—%Zx(i,j).

j=1
X{i,j}-1 exsperti torafindon j obyektinin qiymatlondirilmasi
n-ekspert giymotlondirilmosinds istirak edon eksperttlarin say1

Region orazisindoki kredit toskilatlarina prioritet xidmotlor ayirarkon
miigayisa liclin heg bir kriteriya olmadigiina goro miistorilorin siralamasina goro
har bir xidmat {i¢iin orta hesabla tapilaraq ikinci név adadi hesab totbiq olundu

Bank xidmatlorinin oan miihiim xiisusiyyati onlarin mohsuldar xarakteridir.
Ohalidon vo miisssisalordon depozitlora qodar gobul edilmosi kimi sado formada
artlq boylik mohsuldar monada yekunlasir. Bank sadaco pul yigir - "bos",
istifadoyo alinmamis pul vosaitlorini omoliyyat aktivlerine ¢evirir. Eyni sokildo,
bu miiossiso vo toskilatlarin istehsal vo maliyys foaliyyatlorinin inkisafi iigiin
verilon kreditlora aiddir. Bir qayda olaraq, miistorilorinin iqtisadi foaliyyatine
xidmat edon bank omoliyyatlar1 istehsalin inkisafina vo stirstlonmasine komok
edir.

Bank xidmotlorinin xarakterik xiisusiyyatlorindon biri onlarin obyektinin
bir hesabdan ikising, bir rayondan (miiassisanin, iqtisadiyyat sektorundan) digor
bank sobokosi kanallar1 vasitosilo boylik moblogds pul koclirmelori deyil,
miiossisolorin  hesablarinda hoarokot, ilk noévbodo, kapitalin nagd sokildo
horakatidir.

Masalon, bels bir anonavi bank amaliyyatini nozordon kegirok. Borc veron
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miiossisaya verilmis kreditin miioyyon bir miiddstdo banka qaytarilmasi vo
sadoco olaraq geri gaytarilmamasi, lakin istifado ii¢lin faiz 6donisi ilo birlikdo
gaytarilmas1 molumdur. Bu demokdir ki, kredit alicis1 onu tam olaraq vaxtinda
qaytarmaq vo on azi kredit faizini 6domok {igiin kifayot edocok bir monfast oldo
etmok {i¢iin 1stifado etmolidir. Borcalan, kredit omoliyyatinin mahiyyastino gora,
bankda alinan vosaitlori "yemok" {i¢lin (istehlak moagsadlori licilin) deyil, kapital
kimi totbiq etmolidir. Kredit faizlori kredit bazasinda yarandiqda, o demakdir ki,
bank torofindon verilon pulun sormayesi kimi istifado edilmoli, borcalan olavo
golir almalidir.

Bank xidmatlorinin miilkiyysti hom aktiv, hom do passiv oamoliyyatlar
ohata edir. Depozitlorin gqabulu vo "passiv” omaoliyyatlari hoyata keciron banklar
mustarilarine yalmiz pullar tohliikesiz yerds saxlamagi deyil, hamg¢inin depozitlor
tizro faiz soklindo miioyyon golir oldo etmoyo imkan verir. Miistorilorin sohmlorini
yerlosdirmok, kreditlo tomin etmok, valyuta vo digor aktiv omoliyyatlar hoyata
kecirmoklo, banklar firmalar {iclin ohomiyyatli xidmatlor gostorirlor, omtos
kiitlalorinin togviqi, mallarin alqi-satqisi, ictimai xarclorine gonaat edirlor.

Banklar torofindon hoyata kegirilon omoliyyatlar digor miiossisalor vo
togkilatlar torofindon hoyata kegirilo bilor. Onlar yalniz bir bankin inhisar
deyildir. Bu, yalniz ononovi bank omoliyyatlart {iciin deyil, xiisuson do digor
xidmatlor {iciin totbiq olunur. Masolon, ixtisas miiassisalori vo qurumlari
miihasibat yardimi, maslohotlogsmolor, miixtalif vasitogilik xidmatlori, seyflorin vo
digor xidmatlorin icarasini tomin eds bilor. Buna gore do geyd etmok olar ki,
boylik kredit toskilati olan banklar geyri-bank omsliyyatlarint hoyata kecira
bilorlor - digor tosorriifat subyektlori torofindon ononovi olaraq hoyata kegirilon
omoliyyatlar.

Bu voziyyst bazar iqtisadiyyatinda bank xidmatlorinin bazarinda ciddi
raqabatin olmasi ilo baghdir. Bazarda yeni bank xidmatlarinin (ticarat toskilatlari,
maliyyo va sonaye sirkatlori, miixtalif agentliklor va s.) yeni saticilarin yaranmasi
banklar1 on golirli omsoliyyatlarin genislondirilmasi imkanlarmi azaldir va

banklarin yeni golir monbalorindon istifado etmoys macbur edir. Buna gors,
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xtisusilo son illorde siirstli, bank omoaliyyatlar1 deyil, bank {iigiin digor qeyri-
ononavi xidmatlor inkisaf etmisdir.

Bankin miistarilorin (hiiquqi vo fiziki soxslorin) 6hdoliklarinin tominati vo
tominatina aid omoliyyatlar1 miivafiq miilki hiiquq normalar1 ilo tonzimlonir.
Xisusilo, zomanat miiqavilasi asasinda, zomanat banki 6z 6hdoliklarini tam vo ya
gismon yerino Yyetirmok {¢iin mosuliyyst dasiyir. Bank torafindon bu
omoliyyatlar1 hoyata kegirmok, bir qayda olaraq, miivafiq miiddeaya asasandir.

Zomanot omoliyyatlari. Zomanot omoliyyatlari, toroflorin raziligi ilo
movecud ganunvericiliyindo nozords tutulmus hallarda, digor torofin adindan
va hesabindan 6danilon masraflar tizra bank torafindon hoyata kecirilir.

Sifaris adindan omoliyyatlarin obyektlori alqi-satqi, tochizat miigavilalori
vo basqalar1 daxil olmagla biitiin név omaliyyatlar ola bilor.

Bankgiliq tocriibasi miilklorin vo todariik miiqavilalorinin alqi-satqis1 ilo
olagali olmayan coxsayli omoliyyatlar formasini ohato edir. Bunlar arasinda:
mustarilorin maraglarini maliyya, iqtisadi, mahkoma orqanlarinda tomsil etmak,
habelo miixtolif miilkiyyot omoliyyatlar1 vo digor hiiquqi miinasibatlori yerino
yetirmak; Bank miistorilorinin maraginda omanat amaliyyatlaridir.

Banklarin etibarli omoaliyyatlari. Toqailid vo ya inam omoliyyatlari, torafin
razilagmas1 osasinda movcud qanunvericiliya géra vo ya komissiya
miiqavilasindo miioyyan edildiyi toqdirds, torafin vo ya vokilin hesabina 6danilon
mosuliyyatlo hoyata kegirilir. Tohliikosiz omaliyyatlar vasitocilik edir vo hor
zaman xiisusidir. Onlarin mahiyyati, miistoriloro vergi 6domok li¢lin miistorilora
mallarin kogiiriilmasi liciin  miixtalif maliyye bazarlarinda 6z mal sahiblori
adindan vo onlarin adindan sonra bu vasaitlorin sonraki investisiyalarini
mistorilora kogiirmakdir. Tomiz omoliyyatlart iimumilikde bank faaliyyatinin
mahiyyatini aciq sokildo oks etdirir - pul vasaitlorinin colb edilmosindon vo
onlarin galacokds yerlosdirilmasindan ibaratdir.

Hiiquqi soxslor {iciin etibarli omoliyyatlar. Miiassisalor, toskilatlar, sohmdar
comiyyatlor, tohsil miiassisolori, xeyriyyo fondlar1 vo digor hiiquqi soxslor ii¢lin

banklar agentlik xidmotlori gostorirlor vo logvetma, yenidon qurma, iflas va s.
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Miiddatindo sohmdar comiyyatlarin islorini miivaqqati idars eds bilarlar.

Tominlo bagl hiiquqi miinasibatlor, etibarin faydalanicinin (benefisiarinin)
istifado olunmasinda etibarnamo vo vokil torofindon verilmis bir inamin
yaradilmasi {igiin bir raziliq asasinda etibarin yaradilmasi naticosinds yaranir.

Miilkiyyot hiiququ haqqinda qaydalar, agor ganunla va ya etibarin qurulmasi
haqqinda razilasmada basqa ciir nozords tutulmamisdirsa, etibarliq hiiququna aiddir
Tomin edanlor har hans1 bir hiiquqi va ya hiiquqi soxs ola bilar.

Qiymaotli kagizlar bazarinin daha da inkisaf etdirildiyi vo dovlet omlakinin
0zollosdirilmasi prosesi genislondikco, omanot omoliyyatlar1 daha da inkisaf
etdirilo bilor. Ilk novboda, banklara fardi soxslora agentlik (vasitagilik) xidmotlori
gostorilmosi, eloco do xiisusi raziliq asasinda miistorilorin banklardan alinmis
sohmlarinin idars edilmasi masalasi aiddir.

Omtoo  komissiyast omoliyyatlart. Movcud qanunvericiliys  osason
kommersiya banklart torafindon hoyata kegirilo bilon bankin bu vo digor
omoliyyatlari, eloco do 6z hesabina, miixtolif qiymatli osyalara, mallara, omlaka,
informasiya vo elmi-texniki mohsullara gora alinmasi vo satis1 hoyata kegirilir.

Omtoo-komisyon omoaliyyatlarinin osas novlori asagidakilardir:

a) fordi yiiklorin komissiyalarinin alinmasi va ya satilmasi tigiin sado amoliyyatlar;

b) bankin verilmis miiassisonin biitiin satisin1 hoyata ke¢irmok vo ya onun tomin
edilmis tochizatini hoyata kecirmok o©hdoliyr gotiirdiiyli osas komissiya
miigavilolori. Komissiya oamoliyyatinin mogsadi maliyyalosdirilon dagidiciya aid
olmayan har hansi1 bir mahsul ola bilar.

Omtos Vo komissiya amoliyyatlarinin kredit vo faktoring amoliyyati ilo
birlosmasi bankin digar komisyon agentlori ilo miigayisada ohamiyyatli bir
tistiinliiyii vo tocriibasi gostarir ki, topdan ticarstlo ugurla rogabat aparir vo amtoaa
bazarlarinda istirakin1 siiratlo  genislondirir. Son illordo elmi va texniki
mohsullarin alinmasi vo amtos formasindaki osas vosaitlorin alinmasi ilo baglh
komissiya xidmotlorino tolobat artir. Bazarda foaliyyst gdstoron vo miilkiyyatin
miixtolif formalarina osaslanan miistoqil tosaorriifat subyektlorinin sayinin artmasi

ilo miioyyan edilir.
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Bankin faktoring omoliyyatlari. Faktorinq miistorinin igogdtiiron kapitalina
kredit vermoklo birlikdo ticarot vo komissiya omoliyyati noviidiir. Faktoring
omoliyyatlar1 osas gotiirlilmiis mallar iiglin banka (vo ya faktoring firmasi)
gondarilon mallar {i¢giin tacili 6doma sartlori vo borcludan banka (vo ya faktoring
sirkoti) 6donis tolob etmok hiiququ ilizro alinmasidir. Banklar, faktura doyorinin
80% -1 osason satic1 boyannamolorini satin alirlar. Qalan 20 faizi borcun 6domosi
alindigda vo ya borcludan 6donis alinmasindan asili olaraq bank torofindon (kredit
tiglin faizlor vo xidmat {i¢lin birgo komissiya) 6donilir.

Faktoring xidmatlarinin maqsadi gecikmadon itkin olan zararlori minimuma
endirmak {iclin borclarin vaxtinda yigilmasi vo miistorinin xahisi ilo verilmis
nagdsiz borclarin gériinmomosinin qarsisint almaqdir; avans 6domo soklindo
kredit vo miihasibat idarogiliyindo yardim, mohsuldar foaliyyot {iclin sorait
yaradilmasi, sahibkarin monfostinds golirlorin artmasina kémok edir.

Diinya bankgiliq tocriibasinds iki ndv faktoring var:
1.a¢1q faktoring(sorti)
2.gizli faktorong(gizli)

Faktoringin istifadesi miiqavilo toroflorindon todariik¢li  torofindon
O0domolorin alinmasini siiratlondirmoys, fakturalarin 6donilmoasine zomanot verir,
tochizat¢idan miihasibat ugotu xorclorini azaldir, alici {i¢lin maliyya ¢otinliklori
olan tadariikciilora Odonislorin vaxtinda alinmasini tomin edir, tochizatcilarin
maliyyo gostaricilorini yaxsilasdirir.

Bankin lizinq omsoliyyatlari - masinlarin, avadanlhiglarin, noqliyyat
vasitalorinin, sanaye obyektlorinin uzunmiiddatli icaraya verilmasi. Torofdon asili
olaraq asagidaki ardicil névlor secilir:

—reyting (qisamiiddatli icara) - 1 giindon 1 ilo godor miiddots;
—sazlanma (orta miiddatli icars) - 1 ildon 3 ilo godar;
—lizinq (uzunmiiddatli icaro) - 3 ildon 20 ilo godar vo daha ¢cox miiddota.

Lizinq amoliyyatin1 apararkon bir sira risklor var: omlakin slo kegirilmasi
riski; biidco golirlorina ¢okilmo; avadanliglarin vo ya omlakin pis saxlanilmasi

riski; Tkinci ol mal bazarinda miilkiyyatin zororsiz reallasdirma riski; pul xarclori
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vo omlakin gaytarilmasit vo kogiiriilmosi ii¢lin xorclonon vaxt. Buna goro,
ompliyyatin istirakeilari, bir qayda olaraq, bu ciir risklordon sigortalanir. Eyni
zamanda, geri 6domo risklorini aradan gqaldirmaq {i¢lin miixtolif tsullar, o
climlodon qaliq doyarin sigortasi, icarogi omlakin satisi tigiin 6hdoliklor va s.

Bankin anbar omoliyyatlari. Girov qoyulmus osyalarin banka kogiiriilmosi
miimkiin olan bir girov rejimi, omtoo-komissiya omoliyyatlari inkisafi vo onlar
liclin miivafiq infrastrukturun yaradilmasi kimidir. Bu dovrdoe banklarin ganuni
omoliyyatlarinin say1 omtoo anbarlarinda mallarin saxlanilmasi vo anbar vo
kassalarin icaraya verilmasi iigiin nozords tutulmusdur.

Bu omoliyyatlardan biri bankin saxlanmasi ii¢iin soxsi depozitlorin
alimmasidir. Bu xidmatlor banklar torafindon iki formada hoyata kegirilir: qiymatli
osyalarin saxlanilmasi vo qiymsotli kagizlarin polad kamerada saxlanilmasi iigiin
tohliikoasizliyin tomin edilmasi.[32]

Qiymotli ogyalar {iclin pul kisolori miistoriloro verilir. Belo miigaviloya
asasan, miistari istonilon vaxt doyarlarini nazarst eds bilor. Bank yalniz tohliikasiz
va ya hiiceyro tomin edir vo saxlama ilo olagadar xidmatlorin yerino yetirilmosini
tomin edir, homginin tohliikasizliys ¢ixis tomin edir.

Bir polad kamerada qiymatli ogyalarin saxlanmasi vatondaglarin istifadosi
ticlin seyflorin tomin edilmosindon forglonir. Bu halda, bank miistorinin qiymatli
kagizlarin1 bir qayda olaraq gobul edir vo agent kimi ¢ixis edir. Saxlanmanin
miiddoti omanotgi torofindon miioyyon edilir. Mobil silizgo kirayasi haqqi,
hiiceyralorin tutumuna gora miiqavila qiymatlari ilo 6danilir.

Bankin digor (alavo) xidmsotlori. Banklarin konsalting faaliyyatinin osas
istigamotlori asagidakilardir:

- qurucularin, elmi vo texnoloji inkisaf istirak¢ilarinin, birja mibadilosi
istirak¢ilarinin, saticilar va alicilarin, digoer név amaliyyatlar {izra kontragentlorin,
159g0tiirma va s. se¢ilmasini nazards tutan informasiya vasitagiliyi xidmatlori;

- materiallarin, ehtiyatlarin, avadanliglarin, lizing, kirays vo amtos-maddi doayarlorin
miibadilosinin digor formalarinda miimkiin tomsil olunmalar1 barods molumat

banklarinin yaradilmast;
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- informasiya va analitik vo marketing xidmatlori, iqtisadi faaliyyatin vo onun fordi
toroflorinin predpolagayuschie tohlili, layihalorin vo gorarlarin elmi-texniki vo
iqtisadi ekspertizasinin hoyata kegirilmosi, yeni idaroetmo formasina kegid
foaliyyatinin naticalorinin prognozlasdirilmasi, nozaratin Ol¢lilmosi vo hesabat
molumatlarinin etibarliliinin  yoxlanilmasi, 6donisin yoxlanilmasi sonaodlor,
giymotlorin diizglinliiyli, miigavilolorin iqtisadi tohlili;

- miistorinin sifarisi lizro bazar tadqigatinin aparilmast;

Informasiya vo arayis xidmotlari: sonadlorin (hesablasma va s.) Niisxalorinin
verilmasi, miistori mabloglorinin miioyyon edilmosi, mabloglorin axtarisi, bankin
arxivinda sorgu va s. hiiquqi soxslarin qanuni malumatlari, o climladon maliyyo
voziyyoti vo 6doma qabiliyyati barodo gizli olmayan molumatlar, habelo bankin
mustarilori torofindon tolob olunan diger isgiizar malumatlar barode molumatin
verilmosi;

—Igtisadi qanunvericiliyin totbiqi, kredit vo nizamlanma miinasibotlori, miiossisodo
mithasibat vo maliyys-tosarriifat isinin toskili vo aparilmasi daxil olmaqla
konsalting vo hiiquqi xidmaotlor. Seminarlar, moktoblor vo qrupun digor
moslohatlogsmolari vo tolimlorinin kegirilmosi;

—patent xidmaotlori;

—reklam vo nosriyyat vo sorgi xidmatlori, elmi-texniki seminarlarin, goriislorin,
konfranslarin va s. togkil edilmasi;

—beynolxalq hesablagmalar vo digor xarici iqtisadi omsoliyyatlar daxil olmaqla
omoliyyatlarin va sanadlarin ugotu va qeydiyyati tizra xidmatlor;

—miiqavilolora uygun olaraq miistorilorin hesablagmalarin1 vo nagd omsliyyatlar
aparmaq Ugcilin borc ohdaliklari lizro borc ohdaliklorini yerina yetirmok iigiin
hesabat hesabatlarinin, miiossisolorin pul vo maliyys miiossisalorinin vo giiclii
toskilati strukturlarin (narahathqlar, birliklor vo s.) totbiqi xidmotlori, miistorilorin
ali orqanlar1 ilo miigavilolor asasinda yoxlamalar;

— miistarilors kassa xidmatlarinin gdstorilmasi (miistorilors amok haqqinin 6danilmasi

va digor ddonislor tigiin avvalcodon hazirliq vo pul kogiirmalori);
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— Rusiya vo xarici banklarda togkilatlarin vo votondaslarin miilkiyystinds girov
goyulmus kredit va depozit risklorinin sigortasi; digor sigorta amoliyyatlari:

— digor kommersiya banklar1 iigiin kadrlarin hazirlanmasi, bank moktoblorinin
yaradilmasi, tolim vo yenidonqurma morkozlori vo s .;

— Qanunla gadagan edilmayan digor xidmotlor vo omoliyyatlar, banklar iigiin bank

ganunvericiliyinds heg bir mohdudiyyast yoxdur.
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1l FOSIL. BANK XiDMOTLORININ KEYFIYYOTININ
YUKSOLDILMOSi METODLARI
3.1. Bank xidmatlarinin elektronlasdirilmasi

Azorbaycan Respublikasinin  Prezidenti 1.8liyevin Formami ilo tosdiq
edilmis "2009-2013-cii illordo Azorbaycan Respublikasi regionlarinin sosial-
iqtisadi inkisafi" Dovlot Programi 6lkonin iqtisadiyyatinda gabaqcil informasiya
vo kommunikasiya texnologiyalarinin tokmillogdirilmasi vo totbiqi {igiin osas
Istigamotlori asagidaki saholor tizro hazirlamisdir:

1. Miuasir informasiya vo kommunikasiya texnologiyalarinin inkisaf etmis
infrastrukturunun yaradilmasi, vahid milli elektron informasiya sisteminin
yaradilmast;

2. Dovlat va yerli Oziintiidaroetmo orqanlariin foaaliyyatine somoarali idars
edilmasi vo nozarati li¢iin e-hdkumatin yaradilmast;

3. universal rabito xidmatlori, telekommunikasiya vo informasiya texnologiyalari
ilo regionlarin tomin edilmasi;

4. Biitiin struktur bolmolorindo Internet sobokolorinin istifadesi vo istifado
imkanlarimin genislondirilmasi;

Dovlot Programinda hazirlanmis informasiya-kommunikasiya
texnologiyalarinin inkisafinin osas istiqgamotlori bank xidmotlorino tam totbiq
edilir.

Bu sektorun inkisafi {iclin yeni informasiya iqtisadiyyati vo soboko
mexanizmi,asason gabaqgcil informasiya vo kommunikasiya texnologiyalarinin
totbiqi tiglin obyektiv zomin var va bir sira nozori yanagmalara asaslanir.

Bir ne¢a alim yeni saboko formasinda iqtisadi slagslorin bazar va hiyerarxik
formalara nisboton qarsilasdiglart problemlori nozori cohotdon dork etmoyo
calisirdilar. Xiisusilo, Bladform De Log vo Michael Frumetnym soboko formali
idarsetmonin bazar vo ierarxik formali idarsetmoadon asagidaki forqlorini
hazirlayiblar:  soboko iqtisadiyyatinda elektron dovriyya vo  c¢atdirma
qabiliyystlorinin genislondirilmasi 1ilo mallarin (xidmatlorin) sahibi sarbast

roqabatin  sado vo ucuz vasitolorlo istisna edilmomasi voziyystindo, bazar
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istirakeilart somorali yolla bazar sistemino istehlak¢i tolabati vo onun istigamoti
haqqinda “doyar” signallar1  vermok {iglin, rogabat qabiliyyati soboka
iqtisadiyyatina olan tolobatini itirir, ¢linki "rogomsal" mohsullarin satis qiymati
stirotlo azalir, iqtisadiyyatin bir ¢cox sahoalorindo mallarin alinmas1 "soffaf" olur,
clinki satinalma horokotlori oksor hallarda satict vo alici arasinda uzunmiiddotli
olagonin yaranmasi demokdir.[59]

Sobokologon iqtisadiyyatin formalagsmasi, ononovi toskilatlarin, o climlodon
kommersiya banklariin iqtisadiyyatdaki biitiin ierarxik saqulilor1 ohato edon
saboka strukturlarini ohato edir. Toskilatin soboko formalar: togkilatin hiyerarxik
forma ilo miiqayisado nisboton asan idars olundugundan, soboko toskilatlarinin
kompozisiyalarim1 mévcud struktur doyisikliyine, o climlodon qiymsot signallar
vasitasila lazimi yenidon qurulmasi ilo miiqayise etmok miimkiindiir.Bu problem
bank xidmaotlorinin tatbiqi sisteminds ¢ox vacibdir.

Lakin, bu sahodo UKB-ds nozore alinmasi lazim olan miioyyon ¢otinliklor var.
Beloliklo, mosalon, informasiya texnologiyalarinin inkisafinin miioyyon
soviyyosindon baslayaraq, informasiya modeli miioyyon informasiya obyekti
soklindo xarici miihitds tomsil olunmagqla bozi informasiya miihitindo agentdon
uzaglasdirila bilor. Biitiin obyektlorin bu obyektin aktuallasmasinda foal istiraki
ilo, birgo faaliyystin on rasional garsiliglt magbul variantina nail olmaq mogsadi
ila birga foaliyyati koordinasiya etmak ii¢iin miiayyan bir icma lizvlarinin imumi
molumat modeli kimi baxila bilor. Noticods, sobokonin togkilati strukturlari
osasinda qgeyri-bazar tonzimloyici mexanizmlorin tokamiil inkisafi bas vers bilar,
naticado iifliqi olagoalors asaslanan yeni saboko, sanayesiz iqtisadiyyat yaranir.[42]

Iqtisadi  sistemin  Oziinii  toskil edon informasiya mexanizmlorinin
formalasmasinin bu tokamiil prosesi artiq internet texnologiyalarmin inkisafinda
0z tozahiirlorino malikdir. Oniimiizdoki illordo genis istifado olunan soboko
iqtisadiyyatinin, o ciimlodon kommersiya banklarmin xidmstlorinin inkisafina
ohomiyyatli doracada tosir gdstars bilocok Internet texnologiyalarmim osas novlori
aid edilo bilor: cografi olaraq boliisdiiriilmiis istirake¢ilarin birgo foaliyyotlords

qrup isinin vasitolori, hansimin ki praktiki istifade edilmasi maliyys vo maddi
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resurslarin xarclorini shomiyyastli doracads azaltmaga imkan verir; "intellektual
agent"in texnologiyasi, sobokodo daimi varliginin tosirini yaradan bir molumat
robotunun, hanst ki lazimi molumatin toplanmasi vo “sliziilmosi” {igilin
progranlasdirilib; Internet texnologiyalarmmn iistiinlilyiiniin genis yayilmasi {igiin
olverisli soraitin yaradilmasi ilo ononovi sosial vo iqtisadi foaliyyat ndvlorinin
internetin  elektron miihitino kogiirtilmosi; iscilorin - horokotini  azaltmagq,
togkilatlarin formalasmasi vo daxili informasiya miihitinin azaldilmasi yolu ilo
miivoqqgoti, maddi, enerji vo maliyyo resurslarinin gonastinin tomin edilmosi
mogsadilo ononovi togkilatlarin  soboko strukturlarina c¢evrilmasi; '"yatay"
institusional iqtisadi strukturlar iiglin sobako variantlarinin yaradilmasi va s.[39]

Bank sektorunda informasiya (soboko) iqtisadiyyatina kecid, informasiya
(sobako) iqtisadiyyati soraitinda, ilk ndovbada, yeni informasiya texnologiyalart va
soboko idaroetmo formasi osasinda rogabot qgabiliyyatli oldugu {i¢iin, comiyyatin
sosial vo iqtisadi inkisafin1 tomin etmok {i¢clin osas toskilati mexanizmlori
ohamiyyatli deracads dayisir.

Bu problem bank xidmaotlorinin totbiqi vo hoyata kecirilmasi sistemlorindo
cox vacibdir. Masoalon, Diinya Banki Banklararasi Rabito Banki (SWIFT)
maliyyo molumatlarinin miibadilesi vo standartlasdirilmis molumatlar1 istifado
edorok beynolxalg molumat sobokosi yaratmaq tig¢iin bir formalasdirilmis
metodun hazirlanmas1 maqgsadilo Avropada vo Simali Amerikada 15 6lkadan 239
bank torofindon yaradilmisdir. Biitiin SWIFT sistemi agsagidaki kateqoriyalarla vo
mesajlarla oks olunur: miistori kogiiriilmalori vo gqobz alinmasi haqqinda bildiris;
maliyys omoliyyatlart (pul kogiirmalori vo opsiyalar, kredit vo omanat
omoliyyatlari, kredit vo depozit omoliyyatlari, faiz 6donislori va s.); nagd 6donis
liclin toplama vo tolimat; qiymotli kagizlar; qiymaotli metallar; sonoadli akkreditiv
va zomanatlar; sayahat ¢eklori; qarisiq mesajlar va s.

Gordiyiiniiz kimi, SWIFT sistemi banklararast sistemlorin bir sira beynolxalq
xidmotlorini hoyata kegirir.Hal-hazirda tokmillosdirilmis SWIFT-2 sistemi

istifads olunur, trafik mesajlar1 Sakil3.1 do gostarilir.
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SWIFT-2-do bir mesaj daxil etmok iigiin bir bank terminali (CBT) istifado olunur:
fordi kompiiter; mesajlar xiisusi bir kriptoqrafik avadanliq {izerinds islonir va rabito
avadanlig1 vasitosilo kommunikasiya xottino kegir. 9lago xottlorindo malumat
SWIFT-do (SAP) giris noqtosing ¢atir; bu andan SWIFT icmasi mesajin biitovliiyi

vo tohliikasizliyi iigiin tam mosuliyyat dasiyir.

Tolimat Xabordarliq

Mesaj (ismaric) v Mesaj

L

—

- sAa
SWIFT ismaric SWIFT ismaric

v 1
. SWIRT.2

}

f
M T

Sakil 3.1 SWIFT sistemdos ismariclarin horokati
K - Kriptografik avadanliq
M - model;
SAP - SWIFT Access Point;
CBT - Computer Bank Terminal (Istifadoci Terminalr).
Miasir SWIFT sistemlorinda yeni xidmotlor omolo goldi, xiisusilo boyiik
hocmds molumatlarin Gtiiriilmasi liclin  xiisusi xidmot - banklararast dasima

fayllar1 hazirlanib. Bu molumatlar bankin bas ofislari vo sobolorinin  alici
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molumatlari, kreditlorin idara olunmasi1 molumatlar1 vo s. arasinda olan inzibati vo
cari hesabat molumatlarini istisna edo bilar.

Bankeiliq texnologiyasi bankgiliq foaliyyatini dostoklomak vo inkisaf etdirmok
liclin bir vasito kimi bir sira 2sas prinsiplor osasinda yaradilmisdir:

- tam inteqrasiya ilo genis bank sektorunun foaliyyatini ohato edon vahid bir
yanasma;

- modul qurulus prinsipi;

- miixtalif xarici sistemlorlo alagads ola bilon texnologiyalarin agiqligs;

- Bank sisteminin qurulmasinda va onlar ehtiyaclara uygunlasdirmaqda cevikliyi;
- birdan ¢ox istifadaginin vahid informasiya mokanina daxil olma imkani;

- Bankin va onun biznes proseslarinin modellosdirilmasi;

- Biznes proseslorinin reinjiniring osasinda sistemin davamli inkisafi vo
tokmillosdirilmasi.

Avtomatlagdirilmis bank sistemlorinin (ABS) yaradilmast kommersiya
bankinin informasiya texnologiyalarmin biitiin sistem infrastrukturunun
planlasdirilmasi ilo baghidir ki, bu da bank texnologiyalarmin va xidmatlarinin
optimallasdirilmasi prosesinin miiayyan komponentlorinin com, miinasibat va ayri
hisslarinin mazmununa aiddir.[31]

Bankgiliq biznesindo osas prinsiplorin  totbigi iqgtisadi agentlorlo bagh
gozlontilordo molumatin asimmetrisino aid sistemli hadisolorin {i¢ potensial
Sobabini miioyyan etmays imkan verir; igtisadi agentlorin asimmetrik malumatin
varligina reaksiya vermosini giymotlondirmok; bankin likvidlik vo 6domo
gabiliyyatinin sortlorini formalasdirmaq. Bu {istiinliik, soraitdon asili olaraq
bankin qars1 toroflorinin davranislarina dair variantlari giymotlondirmoys va
sistem hadisalorinin inkisafi liglin miimkiin ssenarilori prognozlasdirmaga imkani
verir. Bank sektorunda sistemli hadisalorin ortaya ¢ixmasi va genislonmasi

mexanizminin asas elementlori Codval 3.2-do verilmisdir.
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Etibarli molumatin| Iqtisadi agentlorin| Likvidlik(logv) vo| Bankin likvidlik vo
oldo etmayin yolu | reaksiyasi o6domo  gabiliyyati| 6doma
problemlarinin gabiliyyatinin
alagoasi sortlori
Tam Iqgtisadi ~ agentlor| Odomo qgabiliyyati| D>A>A**,
torafindan problemloari 0>K>K**
banklarin "effektiv" | likvidlik (logv)
iflasi problemindan 6nds
galmosi
Xiisusi Iqgtisadi  agentlor| Likvidlik ~ (lagv)| A>SD>A**,
torafindan problemlori 6doma| K>0>K**
banklarin "effektiv" | gabiliyyati
/ "tosirsiz" iflasi problemindon  6no
GIXIr
Olmamast agentlorin 6z-6ziina| Likvidlik (logv)| A>A**>D,
uygun gozlontilori| problemlori 6domo| K>K**>0
banklarin "tosirsiz"| gabiliyyati
iflasina gotirib| problemindon  6no
¢lXarir. CIXIT

Codval3.2 Maliyya bazarimin istirak¢ilarimin davranisinin alinan malumatlardan

asililigi

Qeyd:

A - aktivlarin ilkin doayari;

A ** - aktivlorin logv (likvidasiya) edilmasi doyari;

D - kapitala daxil edilmayan depozitlorin va kreditlorin nominal dayari;

K - kapitalin ilkin doyari;

K ** - kapitalin logv (likvidasiya) doyori.

Bu sahodo "depozitor-bank-borcalan" miinasibatlorindoki molumatlarin geyri-
borabar béliisdiiriilmasi maliyys bazarinda istirak¢ilarin davraniglar: arasindaki
forglori agiglayir. Bankin maliyys vaziyyati hagqinda malumat alds olunmasinin
azaldilmasi vo onun etibarliliginin azaldilmasi banklarin sistemli risklarin tosdiqgi
soraitindo onlarin "tasirsiz" iflasina gotirib ¢ixaran iqtisadi agentlorin 6zbasina
golon gozlontilorinin yaranma ehtimalinin artmasia sobab olur. Sistemli

hadisalorin yuxarida gdstorilon prinsiplori vo potensial soboblori, kommersiya
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banklarima xidmot gostorilmasi baximindan bank modullarinin  yeni bir
arxitekturasimin yaradilmasina obyektiv ehtiyac yaradir.
Informasiya sisteminin yaradilmas: magsadlori:

1) firmanin sag qalmasi vo tutumunun tomin edilmosi;

2) is¢ilora daha somorali is prosesine komok edon amoliyyat malumatlar1 verilmasi;

3) molumatlara sadiglik;

4) molumat oldo etmok vo onun istifadosi zamani qarisiqligin aradan qaldirilmast;

5) bazarin toloblorina uygun olaraq miiassisanin funksiyalarinin genislondirilmasi.

Informasiya sisteminin qurulmasinin osas prinsiplori:

1) hiyerarxiya (vozifalorin 6hdsliyi vo molumat monbolorinin istifadosi);

2) molumatlarin yigilmasinin prinsipi (miixtalif soviyyalorda ugot talablari);

3) tokrarliq (tikinti yalniz movcud deyil, ham do golacak vazifalari nozors alaraq);

4) gizlilik;

5) doyison istoklors uygundur;

6) uygunluq va informasiya birliyi (razilagdirilmamis todbirlorin miimkiinsiizlityilinii
vo yanlis molumatlarin ¢ixarilmasini istisna edon gostoricilor sisteminin inkisafi
ilo miiayyan edilir);

7) sistemin a¢iqligi (malumatlarin doldurulmasi ti¢iin).

Informasiya funksiyasi informasiya sistemi torofindan yaradilan va har ciir
molumatlarla horokotlorin  vahidliyi 1lo xarakterizo edilon mogsodyonlii
ixtisaslasdirilmis idaroetmo noviidiir.

Informasiya sobokosi - molumat axinlarmin somorali iglonmasi vo
otuiriilmasi maqgsadi ilo vahid informasiya kanali ila birlogdirilmis informasiya
resurslarinin istifadogilori vo kompiiter vo program komponentlori.

Informasiya Sistemi (IT) - sonadlosdirilmis informasiya vo informasiya
texnologiyalarinin sifaris edilmis dasti.

Informasiya sistemlari va sebakalarinin biitiin névlari, onlarin texnologiya
Vo tominat vasitolori informasiya inkisafinin dovlot elmi, texniki vo sonaye

siyasati ilo miioyyonlasdirilmis igtisadi foaliyyatin xisusi bir sahasini togkil edir.
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Avtomatlagdirilmis  informasiya sistemlorinin  (AIT) osas tosnifat
xiisusiyyatlori kimi, AIT avtomatik olaraq toskilati sistemin idara olunmasinda
istirak edon bir rosmi soxs vo ya bir qrup vozifoli soxs kimi ¢ixis edon lazimh
cixis molumatlarmi oldo etmok {iglin giris molumatinin igslonmo prosesi -
avtomatlasdirilmis pesokar foaliyyotin xiisusiyyotlorini nozordon kegirmok
mogsadouygundur.

Toklif olunan tosnifat xiisusiyystine uygun olaraq asagidaki AIS forqlondirilo
bilor:
» Avtomatlasdirilmis nozarat sistemlori (ANS);
* Qorar Dastokloma Sistemlori (QDS);
« avtomatlasdirilmis informasiya vo hesablama sistemlori (AIHS);
» Avtomatlasdiriimis tolim sistemlori (ATS);
« Avtomatlasdirilmis informasiya arayis sistemlori (AIAS).

Avtomatlasdirilmis idaroetmo sistemi kollektiv idaroetmo organinin
(nazirlik, idars, idars heyati, xidmat, idaraetma qrupu va s.) Hall etdiyi idaroetma
vozifolorinin hamisin1 vo ya bir hissasini avtomatlagdirmaq T{¢lin nozordo
tutulmus avtomatlasdirilmis sistemdir. Nozarat obyektindon asili olaraq, ANS-lor
(ANS) vo QDS texniki vasitalorlo (AIAS) forglonir.

Qorar dostoyi sistemlori qorar gobul edonlorin foaliyystini dostokloyon
miixtalif qorar modellari va ixtisaslagdirilmis verilonlor bazalarinm istifads edon
interaktiv kompiiterlordir. Belo sistemlorin program tominati istifadogilora bir
ne¢o "no varsa" suallart miisyyan bir sokildo qoymaga, nozors alinan voziyyato
dair interaktiv variantlar1 aldo etmoaya imkan verir.[34]

Siini intellekt (AI) informasiya texnologiyasidir, onun asas magsadi bir
insan kimi diistinmok, gormok, dinlomok vo hiss edo bilocok bir kompiiter
yaratmaqdir. Ai-nin on boyiik toskilati tosiri ekspert sistemlori sahasindadir.
Ekspert sistemi (EC) qorar gobuletmo prosesinds olan diisiinco proseslorini
pesokarlar vo menecerloro kogiirmoyo c¢alisir. ES, problemlorin halli {i¢iin
miloyyon bir strategiyan1 simulyasiya edon bir kompiiter proqramina yazilan

gorar qaydalarindan bir miitoxassisin molumatlarini kodlagsdirmaq yolu ilo inkigaf
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etdirilir. ES qorar dastayi sistemlari ilo bir ¢ox oxsarliglara sahibdir. Oslinds, har
ikisi do mosgulluq problemlorini hall edon masgul istifadacilora yiiksok
soviyyado dostok verirlor. Bununla bels, ES-lor bir qayda olaraq, foaliyyatin dar
sahoalorinda tokrarlanan problemlorlo miibarizo aparmaq vo tovsiysalor vermok
liglin gorar dostoyi sistemlori torofindon unikal, kompleks problemlori hall etmok
ti¢lin istifads olunur.

Idaroetmo daxili informasiya sistemi (VIS) idaroetmo qorarlarmimn
verilmosi tigiin miixtolif morkozlorin informasiya ehtiyaclarini tomin edon bir sira

informasiya axinidir. 3 asas elementdon ibaratdir:

molumatlarin emal: tigiin texniki vasitalor (kompiiterlor);

daxili vo xarici malumat étiiriilmasi kanallari (kommunikasiya kanallari);

miivafiq media iizarinds geyds alinmis aktual malumat.
WSI-nin yaradilmasi asagidaki asas prinsiplors asaslanir:

molumatlarin birlosdirilmasi va tokrar istifado edilmosi, tokrarlamani azaltmaq vo

istifado olunan gostaricilorin sayint mohdudlasdirmaq, informasiya axininin
hacmini azaltmag ve molumatlarin istifadasini artirmag;

- VIS-in fordi elementlori vo alt sistemlorinin uygunlugu (texniki, program,
togkilati), onun foaliyyatinin  etibarlihgin1  artinr  vo  yaradilmasi va
tokmillasdirilmasi xarclorini azaldir;

- {daroetmo gorarlarinin hazirlanmas: vo gobul edilmosi prosesinde cox dayiskon
hesablamalar, onlarin optimallasdiriimasina imkan yaradir. Daxili informasiya
sisteminin toskilindo dizayn, yaradilmas: vo istifadosi asagidaki vacib
mogqsadlara nail olmaqdir:

- informasiya texnologiyalarindan istifadoys osaslanan inzibati vo idarsetma
islorinin avtomatlasdiriimasi;

- gorarlarin effektivliyini vo etibarliligin1 artirmaq ve istifads olunan molumatin
keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasi naticasinds risk saviyyasini azaltmag;

- markazlosdirilmis vo morkazlosdirilmis rejimlordo informasiya oldo etmok,

saxlama, yenilosdirma va isloma sisteminin yaradilmasi;
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- Informasiya  texnologiyalarinin  davamli  inkisafi vo  tokmillasdirilmosi.
VIS-in osas funksiyalari agagidakilardir:

- Hor bir rahbars lazim olan molumatlarda, miiayyan bir tobistds, mozmunda va
hacmdas ehtiyacin miiayyan edilmasi;

- program tominatlarinin hazirlanmasi, melumat banklarinin yaradilmasi va
istifadasi;

- texniki vasitalara ehtiyacin va onlarin alds edilmasi va istismar1 tigiin xarclarin
Saviyyasinin miiayyan edilmosi;

- biitiin informasiya xidmatlorinin slagalondirilmasi;

- sonadlarin vo motn moalumatlarinin avtomatlasdirilmis emal1 va verilmasi.

Miiasir informasiya texnologiyalar1 tadqiqat, inkisaf, istehsal, marketing,
maliyys va iqtisadi foaliyyotin digor saholorini vo bir kommersiya toskilatinin
funksiyalarim1 vahid informasiya prosesino birlogdiron inteqrasiya edilmis
kompiiter sistemlori yaratmaq imkanini tomin edon idaroetmo, hom do istehsal
proseslorini daha da ¢ox ohato edir.

Informasiya sistemlori, maliyyo, istehsal, marketing, tochizat, anbar,
nogliyyat, xidmot vo dizayn islori daxil olmaqla, miisssisonin biitiin sahslarini
dostokloyon inteqrasiya olunmus sistemlor kimi formalasir. Informasiya sistemi
bir miiossisonin foaliyystini qiymaotlondirorkon kritik parametrlori izlomok
imkani verir.

Informasiya sistemi miiasir program tominati vo miiasir kompiiter
qurgularma asaslanir. Dordiincii nasil proqramlagdirma dillori, UNIX va
Windows kimi amaliyyat sistemlari istifads edorak yaradilmigdir. Bina idaraetma
informasiya sistemlorinin ideologiyas1 funksionalligin genislondirilmasinda
maksimum rahathq tomin edir, istifado edilon interfeyslor vo verilonlor
bazalarina aid doyisikliklordon ibaratdir.

Genis istifado olunan yerli kompiiter sistemlori arasinda forglondirmok
lazimdir:

- "1C" miihasibat sistemi, "Problemsiz maliyya", "Yelkon", "Super-miihasibat",

"Turbo-miihasib";
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- "Garant", "INEC" hiiquqi dostok sistemi;
- "Bag direktor", "Arxiv rohbari", "Dizayner", "Supermanager" is yerlorini
doastoklomak i¢iin sistemlar;
- "ATLANT", "Ofis isi" miiassisasinin sonod dovriyyasini dastokloyan sistemlor.
Kigik inteqrasiya edilmis sistemlori: Concorde XAL, Exact, NS-2000,
Platinum, PRO / MIS, Scala, SunSistems, "Boss-corporation™; orta inteqrasiya
olunmus sistemlor - JD Edwards, MFR-PRO, SytiLine (SYMIX); bdoyiik
inteqrasiya olunmus sistemlor - SAP R / 3, BAAN, Oracle Aplikasi, BPCS.
Kompiiter informasiya sistemlorinin kompleks diinyasinda, miiasir idaracilar, 1lk
novbado, yliksok performans tomin edon server omoliyyat sistemlorinin
imkanlarindan somorali istifado etmok, bir ¢ox server totbiqinin sado iso
salinmasi, telekommunikasiya funksiyalari vo bununla kompiiterlorlo tochiz
olunmus personalin liderliyini tomin etmolidirlor. Miiasir OS sisteminin
tohliikasizliyi informasiya vo sistem xidmaotlorinin icazasiz girisdon vo saristoli
olmayan istifadagi foaliyyotindon sertifikatlagdirilmis sokildo tomin edir.[28]
Informasiya sistemlori inkisaf etdironlor, menecerlor soboko omoliyyat
sistemlorinin imkanlarini istifade edoarok, fordi kompiiterlor ilo is istifadalorini
birlogdirorak, inteqrasiya edilmis molumatlarin islonmosi iiglin  “preemptif
multitasking” metodlarini istifado edorok istifadagilora eyni anda birbasa totbiqin

itirilmasine imkan vermir.[42]

3.2. Odanis- hesablasma omaliyyatlarimin tokmillosdirilmasi vo
kommersiya banklarinda yeni maliyys xidmatlorinin tatbiqi
Ononovi olaraq, 6donis vo 6domo omoliyyatlarinin togkilindo kommersiya
banklar1 asagida gostorilon hesablasma ndvlarindon istifads edir: 6donis taloblori;
O0donis tapsirigi; 6donis-tolobnamolor; c¢eklor; akkreditivlordon istifado etmokls;
qarsiliglt avazlasdirmadan; tranzit omaliyyatlarindan va s.
Lakin, miiasir goraitdo Odonislorin aparilma proseduru ohomiyyatli

doyisikliklora moruz qalir vo gabaqcil 6donis texnologiyalari totbiq olunur.
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Hal hazirda on miiasir 6doma texnoloqgiyalar1 respublikanin on bdyiik
banklarinda totbiq edilmisdir: Visa Money Transfer, Master Card P2P Money
Transfer, Mobile Banking, Internet Banking, SMS Notification, e-commerce (3-
d secure), Multicurrency card, Caching Currency exchange, Info Kiosk va s.[58]

Diinya va yerli tocriibo gostorir ki, 6domo omoliyyatlar1 banklarin miistorilora
gostordiyi ilk xidmotdir.Hal-hazirda onlar banklarin osas baza omoliyyatlarina
aiddir.Banklar 6donig-hesablagsma xidmaotlorini bankda hesabi,depoziti olan vo
kogtirmolor tiglin sonad togdim edon miistorilora gostorirlor.Bu zaman banklar
vasitagi rolu oynayirlar.[44]

Cadval 3.3. Azorbaycan Beynalxalq Bankimin miistarilorinin hesablari. (min

manat) 2016-2017ci il iizra

Dovlot miiassisalori vo ictimai birliklor

Cari hesablagma hesablar1 411654 431136
Miiddatli depozitlor 607582 288053
Miistorilorin bloklanmis depozitlori 86 85
Digar hiiquqi soxslor

Cari / 6domo hesablari 234363 245397
Miiddatli depozitlor 42117 16167
Miistarilorin angsllonmis depozitlori 164933 92432
Fiziki soxslor

Talob olunanadok 6doma hesablar: 114428 70951
Cari hesablagsma miiddotli depozitlor 275323 159955
Comi 1850483 1304176

Hesablagsma omoliyyatlar1 sahasindo kommersiya banklarinin faaliyystinin
osas novlorino asagidakilart aid etmok olar:
- Hesablasma sonadlarinin gabulu;
- Onlarn tortib olunmasi vo geydiyyata alinmasinin diizgiinliiyiiniin yoxlanilmasi;

- Pul amaliyyatlarinin kegirilmasi imkanlariin va ganuniliyina nazarat;
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- Mistarilorin hesablarindaki vosaitlorin qaliglarinin hacminin miisyyon edilmasi vo

- Omoliyyatlarin  biitiin igtirak¢ilarinin  onun kegirilmasi nativcalori hagqinda
molumatlandirilmasi

- Kommersiya banklar1 hesablagsma sonadlori qismindo, adoton, 6donis tolimatlari,
akreditivlor, ¢eklor, 6donis toloblori, inkassasiya tolimatlar1 va s.don istifado edir.
Klassik torifino osason 6donis tolimati 6doyicinin ona xidmot gdstoron banka
razilasdirilmis vaxtda miioyyon pul moblogini homin vosaitlorin alicisinin
hesabina kogiiriilmasi haqqinda gostorisidir. Odonis tolimatlar1 mohsullarin,
islorin, xidmotlorin oncodon 6donilmasi vo ya miintozom 0Odonislorin hoyata

kecirilmoasi ligiin istifado edilo bilor.

Tominatc1 —> Alici

‘r A

A

Pul koglirmo moarkozi

v
Tominat¢inin banki Alicinin banki

Sakil 3.4. Odoanis tapsiriglart ilo hesablasmalarin sxemasi

Kommersiya banki 6doyicini onun tolobi ilo 6donis tapsirigini banka togdim
etdikdon sonra hesab miigavilasinds basqa miiddst nozords tutulmayibsa, 6donisi
sonraki is giinlindon gec olmayaraq 0donis haqqinda moalumatlandirilmalidir.

Akkreditiv - akkreditiv sortlorina uygun olan sonadlarin taqdim olunduqda vo
ya basqa bir banka bu ciir 6donislori hoyata keg¢irmok iigiin icazo verdikdo
vasaitlorin alicisinin xeyrina 6doms edon bir 6dayici adindan bank torafindon
gobul edilon sorti pul 6hdaliyidir.
Odomo sifarislorinin 6demolorinda vaxtin tofarriiati ilo daha yaxindan ta- nis olagq.

Beloliklo, masolon, bank miistoridon 6donis sifarisi aldigi anda, miistoriyo

qanunvericiliklo vo ya miiqavilo ilo nazords tutulmus miiddotdo miistoriyo
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asagidaki sortloro cavab vermok sorti ilo 6domo omsliyyatlar1 aparmaq tigiin
acilmis miixbir hesabindan pul kogiirmolari 6hdsliyi gotiiriiliir:

A) Tominat¢inin rekvizitlorinin diizgiin gostorilmasi, alicinin pul veosaitlorinin
kogiiriilmasi tigiin zoruri olan pul vasaitlori.

B) Qobul edilmis sanadin icrasi {i¢iin hesabinda kifayat qodor vosaitin olmasi.

Daha sonra iso miistoridon o©donis sifarisi alindigda, bank miistorinin
hesabindan pul vosaitlorini, bank hesabr miiqavilesindo basqa hal nozordo
tutulmayibsa, ndvboti hesabat dovrlorindon gec olmayaraq, hesablagsma
omoliyyatlar1 liglin acilmis 6z miixbir hesabina koguriir. Miistorilora orizo
gobzlorini 6domo orofosindo banka toqdim etmolori tovsiys olunur. Sonadds
O0donis miiddoti gostorilmodikdo, sonodin miistoridon qobul edilon tarixi 6donis
miiddati hesab olunur. Bundan olavo, qiymaotli kagizlar {iciin hesablamalar da
aparilir, masoalon, istigrazlar tigiin.

Hesablama omoliyyatlart mexanizmindo miithiim rol oynayan istiqrazlar
hagqinda daha otrafli damisaq. Umumiyyatlo, istiqrazlar sahibina illik golirinin
Odonilon giymatli kagizin bir néviidiir, hansininki moblagi boyannamaonin nominal
doyarino miioyyon bir faiz doracosi soklindo miioyyan edilir, vo ya dovriyyslords
oynanilan gazanc soklinda 6danilir.[40]

Dovlotdon olave olaraq, istigrazlar kommersiya banklart vo korporasiyalar
torafindon buraxila bilor vo bu maliyys alati genis maliyyslosmo monbayi kimi
istifads oluna bilor.

Kommersiya banklar1 golir 6donislorini zamanla sabit olan faiz doracalorinin
dayiskanliklarine asasan tatbiq edir.

N nominal doyeri ilo bir istigrazin qiymotidir, miirokkeb faiz (illik) /. faiz
daracasi va P satis qiymating barabardir,bu zaman istiqraz tizro galir:
D=N-p + N(1+i;)"— N,
N(1+ic)" — N — faiz pulu, p= Pk%*N / 100%
D =N [(1+ic) — Pk% / 100%]
Lakin, Uimumiyyatlo, kommersiya banki torofindon hoyata kegirilon nagd

omoliyyatlar mexanizmi fiziki vo hiiquqi soxslorin gobulu, depozitlorin verilmasi,
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qiymatli kagizlarin alinmasi1 vo satilmasi, zodslonmis banknotlarin miibadilssi,
fiziki soxslordon kommunal vo digor Odoniglorin alinmasi vo s. togkilatina
osaslanir. Fiziki soxslorin vo hliquqi soxslorin bankda nagd pul kog¢ilirmosi texniki
cohotdon giiclonmis kassa morkozi vasitasilo hoyata kegirilir (Sokil 6.8). Kassa
aparatinin omoliyyat elementi kassa sistemino daxil olan kassa sobosidir.

Miiasir soraitdo ticari banklarinin foaliyyotindo on olverisli vasitolor geyri-
nagdsiz 6domoalordir hansilarin ki imumi sxemlori sokil 3.5. da gostorilmisdir. Bu
sxemin osas bloklar1 hiiquqi soxslor vo fiziki soxslor, kommersiya banklari,

Moarkazi Bankin (kegmis hesablagsma-kassa moarkozlori) arazi idaraloridir.

Miistarilorin dayarlilarinin Inkassatorun pulun alis- Kassa sonadlorinin
saxlandig yer veris otagl saxlanildigr ambar
Daoyarlarinin saxlandigi J Kassa qovsagt R Qiymatlilorin
yer D | saxlanildig1 yer
v
Basqa mokanlar Kassa sobalari Basqa makanlar

Moadaxil Moxaric Yenidon hesablanma Axsam Modaxil-
maxaric

Sakil 3.5 KB kassa xidmatlorinin siyahisi
Kommersiya banklar1 hesablagsmalarin siirotlondirilmasi vo sui-istifadonin
qarsisint almaq mogsadilo banklararasi miiqavilslor asasinda bir-birido miixbir
hesablar aga bilorlor.
Bank strukturlarinin garsiligh iddialarinin ovozlonmosi ilo hesablagsmalarin
stiratlondirilmosi do asanlagdirilir. Moveud ganunvericiliya uygun olaraq, Bank
miixbir hesablar1 tizro vasaitlorin kociiriilmasi balans 6donilmasi ardindan qarsiligh

logv torofindon hesablamalar etmok hiiququna malikdir.
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Bank xidmaotlorinin keyfiyyatinin yaxsilagdirilmasi ii¢lin nagd dovriyyoni
prognozlasdirmaq vacibdir , hans1 ki bu pulun horokstini xarakterizo edir vo
pulun dovriyyadon horokotini bank strukturlarmmin kassalarina vo nagd pulun
verilmosinag oks etdirir.

Pulun todariikiiniin  prognozlasdirilmasinda baslangic ndqtosi  bank
sistemindoki doyisikliklora asason pul, depozit vo doyisikliklori ohato edon pul
bazasimin torifidir.

Yeni bank xidmoatlorinin tatbiqi.Ticarot banklarinda 6donislorin yuxarida
gostarilon ayri-ayr1 aspektlori gostorir ki, hazirda bu sahado osaslhi dayisikliklor
etmok ¢otindir. Sual yalniz respublikanin kommersiya banklar1 6z miistorilorine
tomin edos bilocok vo keyfiyyetini daha yiiksok soviyyoyo qaldira bilocok mévcud
0donis montogalorinin inkisafi ilo bagl qaldirila bilor.Buna goras, kommersiya
banklarinda 6donis omoliyyatlar1 mosalolori  vahid maliyys xidmaotlori
movgeyindo nozoro alinmalidir, ¢linki artan banklararasi rogabatin tosiri altinda
maliyya xidmatlarinin genislondirilmasi tendensiyasi var.

Maliyya xidmatlorinin mocmusu faktoring, lizinq vo trast xidmotlori togkil edir.
[1k iki ndv aktiv kredit amoliyyatlar1 qrupuna daxil edilir.

Faktoring mohsul satan, isloyon, xidmot gdstoron garsi toroflor arasinda
yaranmayan borc ohdoliklori banki tapsirir vo kreditlosmo ilo birlikds ticarot vo
komissiya amsliyyatlarin1 yerina yetirir. Bank, debitor borclarim1 toplamaq vo
eyni zamanda miistorinin dovriyyo kapitalin1 kreditlogdirmok vo onun kredit
riskini gotiirmok hiiququ oldo edir. Bu proses miiossiso tigiin sorfalidir, ¢linki
miuassiso dorhal golirin asas hissasini alir, tominatcilarla olan 6domado gonast
edir, ¢linki dorhal 6donisli mallarin als1 kredit alisdan daha ucuzdur; miistori {i¢lin
O0donilmomosi riski istisna olmagla, vasitogi banl torofindon fakur-hesablarin
alinmas1 miistori Uiglin Odonilmoms riskini istisna edir. Bu omaliyyatlarin
Ustiinliiyli bank torofindon miistorilorlo miiqavilo osasinda hoyata kegirilir,
tominatcilarin kredit gabiliyyatini avvalcodan tohlil edir, borcalanlarin maliyyo

vaziyyetino dair molumatlari tohlil edir.
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Ticarot banklarinin nisboton yeni ndv omoliyyatlar1 ovvol tamis oldugumuz
lizingdir.

Inkisaf etmis bazar igtisadiyyat: olan dlkolorda faktoring sirkotlori oksor hallarda
li¢ torofin istirak etdiyi boyiik firmalar1 olan banklar1 tomsil edir:

1) Faktorinq sirkoti 0z miistorilorindon faktor-hesab alan ixtisaslagsmis
miiossisadir;
2) Miistori bir faktoring sistemi ilo razilasmis sonaye vo ticarat sirkotidir;
3) Miiossiso mal alici-firmadir.
Faktoring miigavilasinin togkili sokil 3.6do gdstorilmisdir.
Miiasir soraitdo bank xidmsotlorinin genis yayilmasinin osas sobabi bank
menecerlorino miistorilori calb etmok iigiin yeni xidmot ndvlorinin daha sorbost
sokildo inkisaf etdirilmosine imkan yaradilmasidir. Bazarin tonzimlonmasi ilo
yanasi, banklarin monfoot oldo etmoyo caligmasi liclin tozyiqin azaldilmasina
komok edon digor bir amil yerli vo xarici banklar arasinda, eloco do banklar vo

geyri-bank maliyyos togkilatlart arasinda siiratlo artan roqabatdir.

<

Moahsulun 6donisi Faktoring sirksti (bankin Toloblorin 6donisi | |
faktoring sobasi)

d \

Odomo gabliyyatinin (kredit
gabiliyyotinin) tohlili (audit)

Odoanis tolablarinin alinmast

Tominatg1 .| Mbohsulun (xidmatin) .| Alict

T

catdirilmasi

Sakil 3.6 Kommersiya banklarinda faktoring taskilatinin sxemi
Biitiin bunlar, diinyanin miixtalif banklarint galir alds edon xidmatlorin yeni
formalarin1 inkisaf etdirmoyo hovaslondirir, eyni zamanda riskli aktivlorin
balansina vo ya kifayot qodor resurslarin istifadoesine yol vermir. Ona géro do son
illords banklar torofindon toklif olunan yeni xidmatlorin siyahisinda qiymatli
kagizlarin yerlosdirilmasinin tomin edilmosi, eloco do sigorta vo qarsiligh

fondlarin satist kimi bank xidmatlori yiiksok giymatlondirilmisdir.
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Bu istigamoatds respublikanin kommersiya banklar1 nail olduglarinda
dayanmirlar. Xiisusilo, onlar yeni xidmot ndvlori, mosolon, trast xidmaotlori
toqdim etmoyo calisirlar. Ticarat bankgiligi trast omoliyyatlar1 bank miistorilorine
maxsus omlakin vo digor aktivlorin idars edilmosini, habelo onlarin qiymatli
kagizlarinin vo kreditlorinin silinmosini shato edir. Trast xidmotlori gostormoaklo,
bank 6z miistorisinin maraglarina uygun investisiya vo idaroetmo gorarlari alaraq
vo zoruri hallarda miistorinin borc 6hdaliklori tomin etmok {i¢iin vosaitlorin
paylanmasi ilo bazar vo miistori arasinda solahiyyatli vasitogiys ¢evrilir. Bankin
trast omoliyyatlar {i¢ genis kateqoriyaya boliiniir: fordlor iliglin trast xidmotlor;
geyri-kommersiya toskilatlarina trast xidmaotlori.

Trast (tominat) sObolori vo miistori arasinda miioyyon bir miiddot orzindo
miigavilada gostarilon sahalards foaliyyat gostorir.

Hiiquqi soxslor 1liglin osas xidmot novlori asagidakilardir: goyyumun
funksiyalarinin yerino yetirilmosi, is¢ilorin togviqi programlarinin togkili, agentlik
omoliyyatlari, miiassisalorin yenidon tagkili tizra xidmatlor.

Toqalid idaralorinin hiiquqgi soxslorin xidmotindon istifadonin osas sortlori
asagidakilardir:

- tominat foaliyyotinin hoyata kecirilmasi prosesindo kommersiya banklarinin
oldo etdiyi tacriibo;

- tominat sobolorinin torkibinde miixtalif saholordo kifayot qodor yiiksok
ixtisaslasmis miitoxassislorin olmasi.

Ticarat banklarinin etibarl idarsetma organlarinin etibarli idars edilmasi ti¢iin
biitin miisbat naticolore sahib olan miitoxassislor hiiquqi  soxslora 6z
funksiyalarin1 kommersiya bankina koclirmakls firma amlakinin idars edilmasing
aid somarali olmayan islorin yerina yetirilmasindon imtina etmays imkan verir.

Comiyyatdo tominat xidmotlorinin formalasmasinda vo inkisafinda miihiim rol
ticari banklar torofindon, xiisusan:

- Ticarat banklar iqtisadiyyatin miixtalif saholorinds tocriibasi olan yiiksok

ixtisasli miitoxassislora malikdirlor;
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- Ticarat banklar1 boytlik maliyys resurslarinin konsentrasiyasi olan va tam doyarli
etibarli xidmatlorin gostorilmasi liclin lazim olan daxili infrastrukturun mévcud
oldugu maliyys institutlaridir;

-Ticarat banklari, maliyys yetorliliyi vo qurulan anonslar {iziindon, iimumiyyatlo
1daroetmonin tosis¢isi torofindon qoyyumun miioyyanlosdirilmosinds miihiim amil
olan sabitlik va rifahin simvolu olur;

- Ticarot banklar1 miistorilor baximindan universal maliyyos strukturlaridir vo
kommersiya banklarinda idaroetmo qurucusu hom fiziki, hom do hiiquqi soxs ola
bilar.

Ticarat bankinin miivaqgati giivon xidmatlori bazarinda ugurlu olmasi miistorinin
ehtiyaclarini, bankin miistoriys real komaoyi tomin eds bilocayi saholordo etibarli
idaraetmonin togkili 1lo baglhdir.

Maliyyo xidmotlori haqqinda danisan xozino sisteminin 9sas foaliyystini
asagidaki vozifolori hoall etmok vacibliyini qeyd etmok olmaz: xozinadarliq, 6z
hesablarina dovlot biidcosinin biitlin  6donis omsliyyatlarim1  yonoldir; dovlot
biidcosindon vosaitlorin ayrilmast vo bu hesablardan 6donislordon ovvalki
marhoalads daimi nazarat hoyata kecirir.

Hal-hazirda, xozinadarliq hesablarma biidca icrasi, galir va xarcloma prosesinda
yaranan iki aximi yonoldir. Eyni xozino orqaninin olindo iki axmin birlogsmasi
maliyyalosdirma prosesini ohamiyyatli doraceds siiratlondirmays imkan wverir.
Eyni zamanda yuxaridaki xozinodon olan pul xazinonin asagi badoninin hesabina
axacaq am gozlomok lazim deyil. Vergilor vo golirlor soklinde dovlat
xozinadarligr hesabina pul veosaitlorinin horokati bu orazide dovlet biidcasi
xarclarinin operativ maliyyalosdirilmasi ii¢lin sabit bir asas yaradir.

Xazing organlarinin faaliyyastinin asas istigamatlori asagidakilardir:

- Dovlat golirino vasaitlorin dovloto verilmasi zamani1 vo dovlstin vozifalorini
yering yetirmak iiglin markazi xozina li¢lin mévcud olan vaxt arasindaki boslugu
minimuma endirmok {¢ilin bir hesabin konsepsiyasinin inkisafi vo hoyata

kecirilmasi;
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- Avtomatlasdirilmis emal imkanlarini tomin edon bir sira rekvizitlorin 6donis
sanadlari formasinda daxil edilmosi;
- Xozinadarliq blidcosinin icrasi qaydalarini inkisaf etdirmok vo hoyata keg¢irmok,
fordi rayonlarin biidcalarinin icrasina miiqavile asasinda xidmat etmoak;
- Biidco togkilatlarinin birlosdirilmis miihasibat ugotu vo hesabat sisteminin
totbiqi;

Miiasir texnologiyalarin totbiqi, xiisusilo avtomatlasdirilmis xozinodarliq
idaroetmo sistemi xozinodarlarin miistorilori olan ddvlst organlarina vo biidco
toskilatlarina maliyyes xidmotlorini somorali  sokildo tomin etmok imkam

veracakdir.
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Natica va takliflor

Azorbaycanin  kommersiya banklar1 {glin  indiki vaxtin xarakterik
xiisusiyyotlori foaliyyatlorin saxolondirilmosidir. Iqtisadi siyasat ¢orgivesinda, dar
bir xidmot ndviine comlosmok ¢ox tohliikolidir. Buna goro banklar miistorilorine
daha genis bank mohsullar1 vo xidmatlori toqdim edirlor.

Azorbaycanin  kommersiya banklarimin  formalasmasi1 vo  inkisafi
problemlori, onlarin bazarda yaranan biitliin yeni vozifolori tez vo somorali hall
etmok qgabiliyyoti yalniz miiasir idaroetma, biitiin prinsiplors ciddi riayat etmok vo
marketing potensialinin yaradici istifadasi asasinda hall edils bilar.

Diinya tacriibasini arasdirarken, biz belo bir naticoys goldik ki,banklarin
miioyyon spesifik xarakterli xidmotlori do mdvcuddur ki,bura omtoa-komision
xidmotlori,forfeyting  xidmotlori,banklarin  tosisgiliklo bagli  xidmotlori,bank
tarofindon zomanatlorin verilmoasi,banklarda anbar xidmotloari,banklar torafindon
elmi-texniki xarakterli layihalorin islonib hazirlanmasi vo sair aiddir.Bels spesifik
xarakteri olan bank xidmatlorinin 6ziino uygun xiisusiyyatlori,togkili formalar1 vo
osaslar1 vardir.

Todqigat gostordi ki,bank xidmatlori sahasinin aparici istigamati olaraq
hesablagsma-kassa xidmatlari, faktoring xidmatlori, lizinq va trast xidmatlari hesab
edilir. Fikrimizco,g0storilon  xidmotlordon Azorbaycan Respublikasinda on
ohomiyyoatli vo daha genis yayilmis banklarin hesablagsma-kassa xidmotloridir
ki,bu gostorilon xidmotlorin keyfiyyotinin yiiksoldilmasi metodlar1 vo alatlori
diinya tocriibasindan istifado olunaraq miitommadi artirilmalidir.

Bazar iqtisadiyyatinda kommersiya banki 6z mohsullarina (xidmatloring)
tolobat oldugu iigiin movcuddur. Tolobdon asili olaraq, bank xiisusi bir siyasot
hazirlayir vo onun faaliyyatindo ona sadiqdir. Banklarin inkisaf strategiyasinin
osas istigamati yeni bank mohsullarinin inkisafi (vo ya onlar1 tokmillogdirmak)
onun foaliyyat, iqtisadi artim vo rogabot sabitliyinin tomin edilmasi on
ohomiyyatli vasito kimi hesab edilir. Ciinki, bu olmadan miiasir bazarda ragabato

dozmok sadaca imkansizdir.
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Yeni mohsullar bazar paymnin genislondirilmasi (vo ya qorunmasi), habels
monfoati artirmagq iiglin daha vacibdir.

Bazarin miioyyon seqmentino nozarot etmok {cilin kifayot qodor vaxt
lazimdir ki, bank doyisikliklori va yeniliklori hayata kecirilsin. Bunu etmak {i¢iin,
bank homiso yeni mohsullarin yiiksok soviyyodo tochizatini tomin etmolidir,
yani,bank sistemin somorali isino hor zaman ardicil sokildo daxil edilmoali olan
yeni mohsullardir. Bank yeni soraitlo ayaqlagsmursa, bazarda lider ola bilmoz, asas
daim kreativ olan banklar daha ¢ox monfast aldo edir vo rogabot baximindan
olverisli bir voziyyatds olacaqdir.

Bank xidmatlorinin keyfiyyatinin mozmununun miixtolif yanagmalarin todqiq
edilmosi onun bank omoliyyatlart zamani miistorilorin yaranan mdvcud
ehtiyaclarinin tomin edilmasini toyin etmays imkan verir. Miistari movqgeyindon
osas keyfiyyot meyarlart kimi xidmatin surati,omsliyyatlarin hoyata kegirilmosinin
tezliyi,sonadlogmonin doaqiqliyi,sohvlarin olmamasi,konsultasiyalarin
keyfiyyati,omaliyyat giiniiniin davamliligi,bankin reputasiyasi va yerlosmasi ¢ixis
edir.Bank prizmasindan keyfiyyst indiqatorlarina aiddir: texnoloji proseslorin
surati,omoliyyat xorclori,sohvlorin diizoldilmasino yOnalon xorclor,omokdaslarin
omoyinin somaraliliyi,bank mohsulunun istehsalinda xorclorin soviyyasinin

miigayisasinds kredit vo digor risklor.

Yeni mohsullarin inkisafina yonoldilmis banklar, xarici otraf miihitin
tosirini tam nazors almagq {li¢lin 6z maraqlar ilo yanast miistorilorinds maraqglarini
nazors almalidir.

Belalikla, onu geyd etmok lazimdir ki, bu dissertasiya ¢or¢ivasindo bank
mohsulu dedikda, bankin 6z miistarilorine gostora bildiyi xidmatlor kompleksi va
bank xidmoti dedikds, miistorinin tolobatlarini tomin edon bank omsliyyatlarinin
macmusu nazards tutulur. Bank omaliyyati dedikds isea bank omokdaslariin
miistorilora xidmot gdstorilmasi vo bankin 6z ehtiyaclarinin tomin edilmasi iizra

nizamlanmis vo montiqi cohotdon tamamlanmis horokatlorinin mocmusu basa
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diisiiliir. Buna goro do bir banki digorindon forqlondiron baglica miiqayisa
meyarinit onun gostordiyi xidmatlorin keyfiyyati togkil edir.

Bazarin yeni bir mohsulunu ugurla toqdim etmok T{g¢ilin asagidaki osas
prinsiplora cavab vermalidir:

* on 9sasi - hor hansi bir mohsulun istehlakg¢ilarin ehtiyaclarini tam yerino
yetirmosi;

 mohsul bankin vo ya onun biznes vahidinin giiclii osaslarina
osaslanmalidir;

* Kredit toskilatinin mohsullart roqgiblorindon daha yaxsi olmasi iigiin
nazards tutulmalidir;

* Bankin miistoriloro verdiyi yeni mohsullar onun rohborliyi torafindon
dastoklonmalidir;

« Inkisaf edilmis mohsullar (xidmatlor) proaktiv olmalidir (strateji).

Kommersiya bankinda gostorilon xidmotlorin keyfiyysti onun imicino va
rogabatqgabiliyyotino birbasa tosir gostorir.Fikrimizco, bir daha geyd etmok
lazimdir ki, bankda keyfiyyat standartlarinin islonib hazirlanmasi vo foal sokildo
istifado edilmoasi bankin ugurunun holledici amillorindon biridir. Bu isa 6z
novbasindo bankin inkisafina, onun omokdaslarinin isinin samaraliliyinin
yiiksolmasing, biznes proseslorinin diizgiin islomosino vo strateji mogsadlorin
hoyata kecirilmasina sobab olur.

Dissertasiyada sadalanan xidmotlor xiisusi mistorilor {i¢lin bank
omoaliyyatlart vo xidmatlorin yalniz bir hissosidir. Miiasir banklar daha cox
mistari calb etmak va onlarin galir bazasini artirmagq tliciin sayini genislondirmak
va onlarin faaliyyastinin keyfiyyatini artirmaq ii¢lin ¢alisir.

Hal-hazirda xidmaotlorin alic1 va tochizat¢i arasinda vaxtinda hoall edilmosi,
hamginin kredit vo digor plastik kartlar, hesabatlar, ¢eklor vo s. Soklinds yeni
0donis sistemlarinin tatbiqi ilo bagl xidmatlor xiisusilo qiymatlondirilir.

Hesab edirik Ki,inkisafin hazirki morholasindo banklarin pesokarliliginin
artmas1 miistorilor liciin kompleks 6donis vo kassa xidmotlorini yaxsilasdirmagq,

gqiymotli kagizlarla omaliyyatlar aparmaq, nagd valyuta, sigorta, audit vo lizing
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xidmoatlori ilo omoliyyatlar hazirlamaq imkani vers bilor. Bankin xarclorini
gonastboxs bir ehtiyat bank omoliyyatlarinin kompyuterlosdirilmasi {iciin
todbirlorin hoyata kegirilmosidir.

Bank iclin xiisusi bir doyor bank xidmatlorinin doyarinin diizgilin
miioyyaonlosdirilmosidir. Bank komissiyalarinin toyin edilmosi iiglin optimal
kriteriya bu név xidmot {iclin bazarda inkisaf etmis bank omoliyyatlarmin vo
qiymatlorin qiymati olmalidir. Hazirda abuno prinsipine osason, miioyyan bir
miiqavilodo gostorilon xidmaotlorin bir hissasi iigiin 6donisin hocmi miioyyon edilo
bilar.

Apardigimiz tadqiqat naticasinda bela gonasta goldik ki kredit toskilatlarinda
bank xidmatlorinin keyfiyyatinin yiiksoldilmasi istiqgamotindo miioyyon kompleks
todbirlor goriilmalidir ki,bunlarin metod vo alatlori hor bank torofindon
Ozlinomoxsus se¢ilmolidir.

Fikrimizco bu istigamotdo asagidaki todbirlor magsodo uyqun olardi:

- Bank xidmeatlorinin standartlagdirilmasi va keyfiyyati iizro metodoloji
sanadlarin hazirlanmasi;

- Keyfiyyast vo standartlasdirma sahasindo planlagdirilmis foaliyyat vo
layihalorin hoyata kecirilmasi.Masaslon,konfranslar,seminar vo treyninglorin
toskili vo kegirilmosi.Bu foaliyyatlorin aparilmasi barado hesabatlar
verilmolidi ¢ixisda;

- Yeni qoyulmus standartlar iizro is¢i  qruplarimin  foaliyyatinin
olagalondirilmasi.Har bir keyfiyyat standartinin inkisafi vo yenilonmasi {i¢iin
moasul olan is¢i qrupu olmalidir.O, 6z isi ilo bagli xidmatlarin keyfiyyatinin
yiiksolmasi komitosine miitomadi molumat vermalidir.

Bankxidmeatlorinin keyfiyystinin yiiksolmasi onlayn formada idars oluna

bilor.Bu asagidaki vaziffalori yerina yetirmak {i¢iin imkan verar:

- Xidmatlorin keyfiyyatinin yiiksalmasi iizra is¢i qruplarmin istirakcilar
arasinda forumun xiisusi bolmolarinds qapali miizakiralor aparmag;

- Bank xidmatlorinin istehlakg¢ilarin va istehsalgilar arasinda agiq miizakirolor

aparmaq vo roy vermok;
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- Bank xidmatlorinin keyfiyysti dorhal aragdirib,problemlari aradan qaldirmaq

vo bu istigamotdo yeni metod va alatlordon istifado etmok.
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Belalikls, global maliyys bohrani soraitinde kommersiya banklariin siiratlo
doyison makro vo is soraitlorino uygunlasmasi prosesi, 6z ndvbosinds, bank
mohsullarinin vo xidmotlorinin keyfiyyatino tosir géstora bilmoyoacok, hom do tosir
edo bilor. Regional ticarot banklarinin bank mohsullart vo xidmatlorinin
keyfiyyotinin yaxsilasdirilmasi vo tokmillogdirilmasi regionun vo naticodo biitlin
Olkonin sosial-igtisadi inkisafinin osasimi toskil edir. Bazar iqtisadiyyatinda
banklarin faaliyystinin yaxsilagsdirilmast probleminin halli on miihiim strateji
vozifalordon biridir.

Yerli banklarin inkisafi {i¢iin tosviq yaratmagq tigiin institusional islahatlar bazar
metodlarindan  daha vacibdir. Regional hakimiyyst orqanlarinin  dostoyi
ehtiyaclarin1 nozoro alaraq, banklarin miixtolif kateqoriyalarinin inkisafi {icilin
miixtalif stimullar tomin edon alatlor vo metodlar yaratmaq ti¢iin lazimdir

Hazirda imumiyyatlo, regionlarda yerli banklarin inkisaf etdirilmasi,

tokmillosdirilmasi vo kapitallasma soviyyosinin artirilmast diqqst morkozindaodir.

PE3IOME

Bo Bcem Mmpe OaHKOBCKHMM PBIHOK — OJIHO M3 HamOoJiee MPUOBLILHBIX
HaIlpaBJICHUH OaHKOBCKOM JIeSITEIHbHOCTH. HauaBmmiicss SJKOHOMHYECKUMA TIOTbEM,
POCT 3aHATOCTH M JIOXOJIOB HACEIIEHUS CO3/1aJIi HEOOXOUMBIC TTPEATTOCHUIKH IS
pocta  BOCTPEOOBAHHOCTM  OAHKOBCKMX  YCIOyr  YacTHBIMH  JIMIIAMH |
dbopMupoBaHUsS YCTOWYMBOTO CIpoca Ha HUX. BaHKOBCKHI PpBIHOK HMEET
KOJIOCCAJIGHBIN TIOTEHIHAI pocTa H pa3BuTusa. DopMupoBaHHE KOMILIEKCA
OAHKOBCKHUX YCIYr, o0ecneunsio OaHKaM MOJy4YeHHE MOCTOSHHBIX YCTONYMBBIX
JI0OXO/JI0B OT OOCITYXKHUBaHUS PO3HUYHBIX KIMEHTOB. [IpM 3TOM 3HAYMTEIHHOE
MECTO OTBEICHO KOMHUCCHOHHO-TIOCPEIHUYECKHM ¢ CEPBUCHBIM yCIyTaM,
OPHMEHTHUPOBAHHBIM Ha pa3HbIC TPYMIBI NOTpedOuTENe. Ha maHHOM phIHKE Ba)KHO
00eCIeunTh CTAaHIAPTU3AIUIO TPOJIYKTOB, YIPOIICHUE TEXHOJOTUH  HX

IIPOABHIKCHHUA 1 HA ATON OCHOBE — CHMIKCHHE 3arpar OaHKa.
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SUMMARY

Around the world the banking market-one of the most profitable directions of
bank activity .The begun economic recovery ,growth of employment and the
income of the population have created necessary prerequisites for grow of a
demand of banking services by individuals and formations of steady demand for
them . The banking market has the enemous potential of growth and development.
Formation of a complex of banking services , has provided to banks the constant
steady income from service of retail clients. In this market of banking services it
Is important to provide standardization of products,simplification of technology of

their advance and on this — decrease in expenses of bank.
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