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Elm and1

Mon, Oruczado Homido ®biilfoz qz1 and igirom ki, “Idaroetma
somorsliliyinin artirilmas1 mogsadi ilo toskilatin strukturunun vo biznes proseslorinin
yenidon qurulmasi” movzusunda magistr dissertasiyasini elmi oxlaq normalarina vo
istinad qaydalarina tam riayot etmoklo va istifads etdiyim biitiin monbaolori adobiyyat

siyahisinda oks etdirmoklo yazmigsam.



IDAROETMO SOMOROLILIYININ ARTIRILMASI MOQSODI iLO TOSKILATIN
STRUKTURUNUN VO BIZNES PROSESLORININ YENIDON QURULMASI

XULASO

Tadqiqatin aktualligli: Movzunun aktualli@i onunla xarakterizo olunur Ki,
idaraetmonin, toskilati struktur yenidonqurmasimin vo inkisafinin asasinda  miiasir
idarsetmo konsepsiyalarimin 6yronilmasi, totbiqi vo inkisafi masalasi dayanir. Ona goro da
hamin nazariyyslorinin arasdirilmasi il slagadar olan yenidonqurma yanasmasi aktual bir
masaladir.

Tadgigatin moaqsadi: Arasdirmamin maqgsadi idarsetmoanin tokmillosdirildiyi bir
soraitdo miiasir Kkonsepsiyalarin oOyronilmasi vo onlarin t3tbiqi imkanlarimin
miidyyonlasdirilib ortaya qoymaq, muassisalorin mitamadian dayisan bazar sartlaring
uygunlasmasi, faaliyyatlarini yeni metod ve Usullar tatbiq etmoakla davam etmali olduqglarin
gostarmakdir.

istifado olunmus tadqigat metodlari: Bu tadqiqat istifade olunan universal elmi
metodlarin-analizin, sintezin, analogiyanin va modelloasdirmanin tatbigi ils BPR-in
effektivliyini miiayyon etmays vo sinaqdan kecirilmis CRM modelini yaradaraq, prosesda
bosluglar1 miioyyan etmaya calisir.

Tadqiqatin informasiya bazasi: Dissertasiyada yerli, rusca, tiirkca vo ingilisca
ddabiyyatlardan, bir cox rosmi internet sahifalorindan, basqa rasmi soboka resurslarindan
va iqtisad¢i ekspertlorin maqalslorindan istifads olunmusdur.

Tadqiqatin mahdudiyyatlori: Arasdirilan movzii iizorindd 6lkomizds genismiqyash
arasdirilma aparilmamasi vo nazori-metodoloji baza mahdudiyyati, hoam¢inin 6lkomizdd
toskilati niimunanin olmamasi miidyyan ¢atinliklor yaradir.

Tadqgiqatin elmi yeniliyi va praktiki naticolori: Todqiqatda soamarali faaliyyat modelinin
formalasmasinda yenidonqurmanin t3tbiqi Jsasinda innovasiya tipli sahibkarhq
strukturlarinin formalasmasina asaslandirilmis tovsiyalor islonib hazirlanmmsdir. Toklif
olunan yenidonqurma istiqamatlori vo onun inkisaf perspektivlorinin miioyyon edilmasi
konsepsiyasi taskilatin ¢cevik mexanizmini formalasdira v inkisaf etdirs bilor.

Naticalorin istafads oluna bilacayi sahalor: Mdvzudan alda olunan naticalor asason bank
sektoruna asaslanmisdir, lakin istonilon sfereda inkisaf meyllorinin
formalasmasi1 movzusunu 0yranmok baximindan samarsli hesab oluna bilar.

Acar sozlar: idaraetma, yenidonqurma, somaralilik



RESTRUCTURING OF ORGANIZATIONAL STRUCTURE AND BUSINESS
PROCESSES iN ORDER TO INCREASE MANAGEMENT EFFIiCIENCY

SUMMARY

The actuality of the subject: The urgency of the topic is characterized by the fact that
the study, application and development of modern management concepts underlies the
management, organizational restructuring and development. Therefore, the approach to
reconstruction associated with the study of these theories is relevant.

Purpose and tasks of the research: The purpose of the study is to study modern
concepts and identify opportunities for their application in an environment of improved
governance, to show that enterprises must continue to adapt to constantly changing market
conditions, applying new methods and techniques.

Used research methods: This study seeks to determine the effectiveness of BPR by
applying the universal scientific methods used — analysis, synthesis, analogy, and modeling
to identify gaps in the process by creating a tested CRM model.

The information base of the research: Local, Russian, Turkish and English literature,
many official websites, other official network resources and articles by economists were used
in the research.

Restrictions of research: The lack of large-scale research on the subject in our country
and the limited theoretical and methodological base, as well as the lack of an organizational
model in our country create certain difficulties.

The novelty and practical results of investigation: The study developed
recommendations based on the formation of innovative entrepreneurship structures based
on the application of reconstruction in the formation of an effective model of activity. The
concept of defining the proposed directions of reconstruction and its development prospects
can form and develop a flexible mechanism of the organization.

Scientific-practical significance of results: The results obtained on the topic are mainly
based on the banking sector, but can be considered effective in terms of studying the
formation of development trends in any area.

Keywords: management, reconstruction, efficiency.
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GIRIS

Movzunun aktualhigr: Giinii giindon globallasan diinyamizda miiossisalor
bazar soraitinds raqabato davamli olmalari, somarali foaliyyatin qurulmasi mogsadi
1lo miassisalorin  mohsuldarliginin  vo togkilatt effektivliyinin artirilmasina,
intensivlosdirilmoasine  yonolon  innovativ  programlar  axtarigsindadirlar.
Igtisadiyyatinin hazirk: inkisaf morholosinds biznesin idars olunmasi problemlori 6n
plana ke¢misdir. Xiisusilo do miiossiso rohbarlori, idaragilor, investorlar doyison
igtisadi-texnoloji voziyyatdo istehsal prosesini inkisafini tomin edocok va togkilatin
effektivliyini artiracaq foaliyyatlora meyillidirlor. Togkilat vo miiassisalorin asas
moqsadi miistarilor liclin doyar yaratmaqdan ibaratdir. Todqiqatlar gostorir ki, oksor
hallarda yerli miiassisalorin miiflislogsmasi onlarin idaraetmasinin lazimi saviyyada
olmamasi ilo baglidir. Miiassisalorin uzunmiiddoatli dovrde ugurlu olmasinin sababi
tokco onlarin istehsal etdiklori moahsullar deyil, hom do idaroetma vo toskilati
islorinin miuivaffaqiyyatliliyi va tstiinliylidiir. Arasdirilan masalo kifayat qodor
aktual olmasina baxmayaraq bu ad altinda todqigat 1si soklindo.
Ona goro do miiasir yanagmali todgiqatlarin aparilmasina yetori godor ehtiyac var
. Mévzunun maasir dovr Ggun kifayat qodar aktual olmasi bunu taleb edir. Mahz bu
sabobdon mOvzunun todqiqatt ohomiyyatli sayilir.

Idareetmonin somaraliliyinin artirilmasinin osasinda duran on shomiyyatli
faktor daha az wvasito, resurs vo monbo ilo daha cox i1s gérmok qabiliyyotidir.
Miilkiyyati idars etmok bacarigsizligi boyiik itkilars, roqabatqabiliyyatli soviyyeinin
asag1 dliismosing, bazar perspektivlorinin itirilmasino sobab olur. Bugiin miiassisalor
yenidonqurma islorini yalmiz maliyya vo kapitallarinda deyil, eloca do
investiyalarinda togkilat1 strukturlarinda, foaliyyot goOstordiklori bazarda hotta
miistari tolabatinda bels tatbiq eds bilorlor. Mdvzunun aktualligi onunla xarakteriza
olunur ki, idaroetmonin, togkilati struktur yenidonqurmasinin vo inkisafinin osasinda
miiasir idaraetma konsepsiyalarinin 6yronilmasi, totbiqi vo inkisafi masalasi dayanir.
Ona gora do miiasir idaraetma nazariyyslarinin v konsepsiyalarinin dyronilmasi ilo

olagadar olan yanasma ¢ox aktual bir masalodir, eyni zamanda mdvzu muhdm
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nozori vo praktiki ohomiyyot kosb edir. “Idaroetmo somoroliliyinin artirilmasi
maqsadi ilo toskilatin strukturunun vo biznes proseslorinin yenidon qurulmasi”
movzusunda olan bu dissertasiya isindo idaroetmonin aktual olan miiasir
yanagmalart  yoniindo arasdirma aparilmigdir. Togkilatin doyismo prosesinda
yenidon qurulmasi ti¢iin miiossisolorin totbiq etdiyi idaroetmo metodlar1 da vacibdir.
Burada toskilatin baslica mogsadi idaroetmo foaaliyystinin yenidon qurma
qabiliyyotini inkisaf etdirmok, somoroliliyin artirilmasi, effektiv ve optimal
idaraetmonin totbiqi, biznes proseslorinin vo naticalorinin somoaraliliyinin artirilmast,
soffaf vo nozarat edils bilon bir qurulus yaratmaqgdadir.

Informasiya vo kommunikasiya texnologiyalarinin tez —tez  doyismosi,
avtomatlasdirma, elmi-texniki toraqqi, doyison tolabatlar vo inkisaf naticasindo
onanavi idaraetms yollar1 6z effektivliyini itirmisdir. Bu anonovi togkilatlar doyison
bazar sortlorino vo miistori toloblorino cavab vermokdos ¢otinlik ¢okirlor. Buna goro
doyisiklik, yenilik vo yaradiciliga hazir olan yeni nov togkilatlar meydana ¢ixmisdir.
otraf miihitin strukturunun getdikca artan miirokkabliyi bu yeni nov toskilatlar: hor
giin texnologiya ilo daha s1x baglanaraq doyison ehtiyaclarla bagli olan problemlorin
hollari tigiin yeni imkanlar yaratmaga sovq edirlor. Rogabat tistiinliiyiinii osas hadof
kimi moqgsadlomis sirkotlor ,davamli inkisaf etmoyi qarsisina mogsad qoyan
toskilatlar osas imkanlarini digor korporativ imkanlara uygunlasdirmaq vo toskilati
strukturlarini bu yeni miiasir idaroetmo modellari ils formalasdirib tamamlayirlar.

Problemin qoyulusu vo éyranilmo soviyyasi: Inteqrasiya edilmis vo bu
sinifdon olan toskilatlarda biznes modelinin qurulmasi 6nomlidir. Amma agor hor
bir sektor inteqrasiya olunmus biznes-modeli sifirdan qursa, bu o diisiiniilon godor
mogsadouygun vo somoarali olmayacaq. Bu arasdirmada totqiq edilon movzulara
goro, prosesin osasinda bir modelin qurulmasini tovsiyye edo bilorik hansi ki,
istehlakgilarin toloblori, mohdudiyystlori vo idarsetmo orqani nozors alinmaqla
hoyata kegirilmosi moagsadouygun olsun. Qeyd olunan hadaflorin mocmusuna nail
olmaq, davamli biznesin inkisafi {iclin korporativ idaroetmonin osasini togkil edon
biznes soviyyasinds soffafligin olmasi olmadan miimkiin deyil. Miistori yoniimli

sferada biznes proseslorinin optimallagdirilmasi metodologiyasini
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mioyyonlogdirmok iiclin bizo homin sahodo biznes-proseslorin  somaralilik
gostaricilorinin tosvirino osason, sektorun toqdim etdiyi noticolordon asili olaraq
mistorilora vo bizneso xidmotdo olan problemlorini miioyyon etmok lazimdir.
Aparilan aragdirmada problemin qoyulusu mohz bu yondaodir.

Tadgiqatin moaqsad vo vazifolori: Miiossisonin  idaro  olunmasinda
yenidonqurmanin O6nomli ohomiyyat kosb etmosine baxmayaraq, iqtisadi
yanasmalarda homin problem hololik kompleks sokildo todqiq edilib
oyronilmomisdir.

Apardigimiz aragdirmanin moagsadi idaroetmonin tokamiil pillolorindo olan
yanagsmalarinin arasdirilmasi, idarsetmonin tokmillosdirildiyi bir dovrde mduasir
nozoriyyo vo konsepsiyalarinin dyronilmosi vo onlarin idaroetmads totbiqi
imkanlarinin toyin edibsomarali idarsetmo imkanlarim1 ortaya qoymaqdir. Basqa
sOzlo desok, arasdirmanin moqgsadi muassisalorin mikro vo makro miuhit
carcgivasindo mutomadion doyison bazar sortlorine uygunlasmasi, zoruri hallada 6z
foaliyyatlorini, qgeyri-adekvatliglarimi  giymatlondirmak bacariglarinin  inkisaf
etdirilmasi, lazim golorsa radikal struktur doyisikliklorine iiz tutmasi vo Yya
foaliyyatlorini yeni metod ve Usullar totbiq etmoklo davam etdirmali olduglarini vo
bu kimi addimlar1 toraddid etmodon riska gedorok atan firma va muassilarin
qazandiqlar1 ugurlari, miiasir bazarda tutduqlart yeri vo bazardaki vaziyyatlorini
analiz edorok rogabsto davamli bir hala galdiklorini asas tutaraq xtsusile do Kigik
Vo orta sahibkarligla mosgul olan miiassisalorin  mogsadyonlii  sokildo yeni
mexanizmlors iiz tutmali olduglarini onlara asilamaqdir. Qarsiya qoyulmus moagsad
sadalanan tadqiqat vazifalorinin icrasini miioyyanlasdirir:

- Miixtalif idaroetmo maktablori, Onlarin idarsetmaya yanasmalarini vo inkisaf
xlisusiyyatlorinin - dyronilmasi;

- Strateji idaroetmonin somaraliliyin artirilmasi tisulu kimi aragdirilmast,

- Miiasir idaresetma moktabinin modellori vo onlarin xiisusiyyastlorinin
miiqayisali analizi;

- Idaroetmo prosesi vo onun samarali togkili texnologiyasinin arasdirilmas;

- Movceud toskilatlarda doyiskenliya vo miitoraqqi texnologiyaya asaslanan
10



cevik, elastik, dayisikliya cold reaksiya veron innovativ tipli strukturlarinin
yaradilmasi vo formalagmasina aid elmi cohotdon isbatlanmis tokliflorin iroli
suriliimosi;

-Toskilatin idare edilmasinds yenidonqurma strategiyasinin forqli aspektlordon
optimal tatbiqi tiglin elmi-konseptual miiddoalarin hazirlanmasi va tatbiqi;

- Toskilat1 yenidon qurulmasi istigamoatindo beynolxalq tocriiboni arasdiraraq
somarali  inkisafin  qanunauygunluglarinin  dyronilmaesi  asasinda  onun
respublikamizdaki xiisusiyyatlorinin miioyyon edilmosi;

Haqqinda sozii gedon doyisikliklor togkilatlarin rohbarlorini kokli inkisaf vo
problemlorlo qarsi-qarsiya qoyur. Yeni doyisiklikloro uygunlagsmaq iiciin yeni
tisullar, bacariqlar, strukturlar va hotta lazim olarsa yeni bir toskilat yaratmaq lazim
ola bilor. Yasadigimiz diinya ¢ox ciddi vo davamli doyismolor igarisindadir. Bu
dayisikliklor hayatimizin hor torafinds bizi shato edoan bir prosessdir va har bir
sektora tosir edir. Buna gors toskilatin névlari vo strukturlarini, bazarmn torkibini,
marketing vo menecment anlayisint vo bitlin diinyan1 yeni bir prespektivden,
prizmadan giymatlondirmok lazimdir.

Tadgiqatin obyekti va predmeti: Todqigatin obyektini idaroetmonin somarali
hoyata kegirilmasi proseslori, idaraetmo siyasoti vo onun miiasir dovrdoe rolu toskil
edir. Toskilatlarin miiasir idaroetmo nozoriyyolori vo konsepsiyalar1 vasitosilo
idaroetma sistemini ohato edon mexanizmlar, prinsiplor vo qaydalarin yeni
formalarinin totbiqi todqigatin predmetini ohato edir.

Tadgiqat metodlar:: Arasdirma metodlarindan iqgtisadi-statistik, statistik-
qruplasdirma, miiqayissli iqtisadi tohlil, iqtisadi-riyazi, miisahido vo balans, SWOT
tohlili, sistemli yanasma,miiqayisali tohlil va sintez metodlarindan istifads olunub.
Iroli siiriilon tokliflori osaslandirmaq iigiin xiisusi metodlardan (tohlil, sintez,
miiqayise, imumilosdirma va s.) istifade olunub. SWOT tohlili miasir dévrds
idarsetmo  sisteminin glcli vo zoif toroflorini, imkan vo tohlikalorini
Umumilasdirmoak dglin tatbig olunub. Sistemli yanasma metodu idaraetmo sistemini
butdvllkds xarakterizo etmok vo onun tokamtll prosesini tadqiqg etmok Ggtin, sintez

idaraetmo sisteminin formalasmasi vo inkisafi zamani ugur gotiron yanasmalarin
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Umumilosdirilmasi vo bu yanasmalarin Azorbaycanin bank sisteminds totbiqi
imkanlarmin arasdirilmasi tgiin tatbig olunub. Universal elmi metodlarin-analizin,
sintezin, analogiyanin vo modellosdirmonin totbigi  prosesin  dyronilmosini
asanlagdirir. Bu todqiqat BPR-in effektivliyini miioyyon etmoyo vo empirik sinaqdan
kecirilmis CRM modelini yaradaraq, bu prosesds bosluqglart miioyyon etmaya ¢aligir.
Todqgiqat mogsadlori {iglin analitik vo tosviri todqigat ndvlori aparilmisdir.
Aragdirmalarin oksoriyyoti osas molumatlardan istifads etmoklo hoyata kecirilir.
Osas molumatlarin toplanmasi {i¢iin sado tosadiifi niimuno iisulundan istifado
olunub. Tadqiqatin aparilmasi {i¢iin niimuns elmi olaraq secilib. Tagkilat1 strukturun
qurulus tokmillogdirilmosi vo onunla  olagodar olan struktur bdlmalarinin
yenidonqurulmasmna  kompleksi kimi  baxmaq olar. Biznes-proseslorin
yenidonqurmast demok olar ki, biitiin aparici xarici sirkatlor torafindon qgabul
edilmisdir. Bu sirkotin  biitiin  aspektlorinin  koklii  surotdo  yenidon
qiymatlondirilmasini tomin edon miixtalif horokatlorin mocmusu tomsil olunmus
miiassisalarin on yeni inqilabi idarsetmo metodudur. Yenidonqurmanin ugurlu
totbiqi ilo miiassisonin faaliyyetinin somaraliliyinin artirilmasina nail olmaq olar.
Tadgigatin informasiya bazasi: Todgiqatin bazasim movcud iqtisadi
nozariyyalor, gorkomli diinya iqtisad¢1 alimlorinin osorlori, miitoxassislorinin,
ekspertlorin, igtisad¢ilarinin inkisaf problemlaring, yenidonqurma yanagmasina hosr
edilmis todqiqatlari, miiasir idaroetmo nazariyyslorinin ndvlori vo homin ndvlorin
qarsilagdirilmasi ilo aparilmis arasdirmalarin naticalari, diinya tacriibasinde mévcud
doyisiklor niimunslori, 6lkads biznesin inkisafi, idaroetmonin tokmillogdirilmosi,
somaraliliyin artirilmasi, innovasiyanin tatbiginin genislondirilmasi va biitovliikde
iqtisadi islahatlarin siirotlondirilmasi ilo bagl olan islor toplusu, iqtisadi idaroetmo
nozariyyolorine dair mithiim institutlarin vo miasir dovrin gorkomli iqtisadci
alimlarinin asarlarini taskil edir. Dissertasiyanin tortibatinda yerli, rusca, tiirkco vo
ingilisco adabiyyatlardan, bir ¢ox rosmi internet sohifolorindon va anoloji
hesabatlardan, basga rosmi soboko resurslarindan vo Azorbaycan, tiirk vo ingilis
iqtisad¢1 ekspertlorin arsoye gotirmis oldugu maqalslorden istifads olunmusdur.

Istifado olunan rus, ingilis, tiitk vo azorbaycan dillorinds olan odaobiyyat
12



niimunalarin yeniliyina xiisusi digqat yetirilmisdir.

Tadgigatin mahdudiyyatlori: Qoyulan movzii {izerindon 6lkomizdo
genismiqyash aragdirilma aparilmamasi vo nozori-metodoloji baza mohdudiyyati,
eloca do 6lkomizds har hansi togkilat iizro niimunanin olmamasi miioyyan ¢atinliklor
yaradir. Bu baximdan Olkomizdo zoruri informasiya bazasi oksikliylr miisahido
olunur. Aparilan todqgiqatin mohdudiyyatini sirf bir sektor yoni bank sektoru
lizorinds tocriibi aparilmasi, sirf bir sistem iizro CRM iizra qiymatlondirilmasi
torofimizdon mohdud hesab olunur. Aydindir ki, idaraetma cox genis bir mothum ve
saysiz sistemlordon ibarat miirokkob bir qurulusdur. Onun torkibino daxil olan hor
sahonin bir totqiqatda yer almasi gonastboxs olmaz, kasad olar.

Tadqigatin elmi yeniliyi: Dissertasiya isinin elmi yeniliyi asagidakilardan
ibaratdir:

- miiasir dovrds biznes-proseslorin yenidon qurulmasinin somarsli idaroetma
metodu kimi ¢ixis edoan reinjineringin mahiyyati vo idaraetma sisteminda rolu yeni
nazari-metodoloji aspektlorden dyranilib askara ¢ixarilmisdir;

- biznes proseslerinin yenidon qurulmasinin ugurla totbiqinds informasiya-
kommunikasiya texnologiyalarindan istifadonin rolu va yeri miioyyanlosdirilmisdir;

- miixtlofi bazar strukturlarinda miiossisonin somorali foaliyyat modelinin
formalasmasinda miiasir idaroetmo nozoriyys vo konsepsiyalarindan istifadonin
alternativ variantlar tadqiq edilorak qiymatlondirilmisdir;

- togkilatin yenidon qurulmasindan istifado asasinda miiossisonin xarici miihitin
doyismosino uygunlagdirilmasi xiisusiyyatlori dyronilib askara ¢ixarilmisdir;

- yenidonqurmanin tatbiqi asasinda innovasiya tipli sahibkarliq strukturlarinin
formalagmas1 vo inkisafina dair elmi cohoatdon osaslandirilmig toklif vo tovsiyolor
islonib hazirlanmigdir;

- inkisaf etmis bazar iqtisadiyyatl 6lkolords somarali yenidonqurma tocriibasi
Oyranilib imumilasdirilmis, tohlil edilmis vo Azarbaycanda totbiq edilmasi yollari
toklif edilmisdir;

- toskilatin idareetms somaorsliliyinin artirnmasi vo idars olunmasi voziyyati

eloco do ona tosir edon amillor qiymotlondirilmisdir;
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Naticoalorin praktiki shamiyyati va tatbiq sahalari: Toadqiqat iginin tacriibavi
ohomiyyoti ondan ibarotdir ki, idaroetmo sisteminin somoroli mexanizm Vo
metodlariin totbiqi mogsadilo toklif olunan yenidonqurma istigamatlori vo onun
inkisaf perspektivlorinin miioyyon edilmosi konsepsiyasi biznesin, sahibkarliq
foaliyyotinin  inkisafinin  idaro  olunmasinin  azad bazar  miihitino
uygunlagdirilmasinin ¢evik mexanizmini formalasdira vo inkisaf etdira bilor. MUasir
iqtisadiyyatda yenidonqurma foaliyyotinin somarali yanagmasini totbiq edon, inkisaf
etmis vo elastik infrastruktura sahib toskilatlar rogabat miibarizasindo davamli olur.
Miiossiso sisteminin yenidonqurma vo inkisafi bazar iqtisadiyyatinin osas struktur
elementi kimi ¢ixis edir. Bu movzunun todqiq olunmasindan hasil olunan
noticolor osason bank sektorunun inkisaf amillorino osaslanmisdir, lakin buna
baxmayaraq Azorbaycanda istonilo faaliyyat ilo mosgul olan istonilon sfereda
inkisaf meyllorinin formalagmas1 movzusunu dyronmok baximindan somorsli elmi
monba hesab oluna bilor. Sadalananlar boyiik elmi - praktiki shomiyyato malikdir vo
istor istehsal istorso do xidmot sektorunda foaliyyst gdstoron sahalors totbiq olunmasi

magsadaduygundur.
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I FOSIL. TOSKILATIN QURULUS VO BiZNES PROSESSLORININ
YENIDON QURULMASI ZAMANI MUASIR IDARODETMO
NOZORIYYOLORININ OHOMIYYOTI

1.1. idaraetma nazariyyalarinin névlari, magsadi Vo onlarin mahiyyati

Idaroetmo konsepsiyas1 bir asrdan artiq miiddotds inkisaf edon konsepsiyadir.
O, iqtisadi mogsad osasinda yaradilan miiassisolorin pul, mexaniki vo is¢i
qiivvasindon ibarat olan resurslari optimal formada neco idaro etdiyini Oyronir.
Konsepsiyanin bu dorocods yeni olmasinin sabobi 18-ci osrdo baslamis sonaye
inqilab1 bas veronodok istehsala osaslanan iri1 toskilatlarin olmamasidir. Bu
baximdan, sonaye inqilabinin baglamasindan ovval uzun bir tarixi "biznes
konsepsiyasina qodorki bir dovr" vo ya "elmi dovr" kimi xarakterizo etmok
miimkiindiir. Eyni zamanda keg¢mis dovrlordo idars edon insanlar vo icmalarin
oldugunu nozors alsaq idaroetmo konsepsiyasinin qadim dovrlordo vo hotta erkon
asrlordo moveud oldugunu séylomok olar.

Miiasir comiyyatin ¢ox genis mosuliyyot sahosi vardir. Universalliq
idaroetmonin dar c¢orcivoado ilismoasino imkan vermir. Yalniz fabrik vo ya magaza
kimi miiassisalorda deyil, evlorda, geco klublarinda, dini togkilatlarda, moktoblordo,
idman klublarinda idaroetmo foaliyysti var. Ogor biz idaroetmo konsepsiyasini
miioyyanlosdirsok, idaraetmo "mogsada nail olmaq li¢lin basqalar1 ilo omokdashq"
etmok demokdir. Idaroetmo ilk névbado, miioyyan bir magsode nail olmaq iigiin
basqalarini igo calb etmok kimi faaliyyatdir. Bu funksiyani istifads edarak, rohbarlik
basqalar1 ilo amokdashiq etmok iigiin nozordo tutulan moqsodlora nail olmalidir.
Hogqigaton, ogor insan qabiliyyati daha inkisaf etmis olsaydi, basqalarina komok vo
omokdashga ehtiyac olmazdi. Idaroetmo sado dil ilo desok bir toskilatda mogsado
nail olmaq iiglin isin toskilidir. Bu halda bir vo ya bir ne¢o mogsadin
movcudlugundan va onlarin alds edilmasindon séhbat gedon hallarda idaraetmonin
movcudlugundan danmigsmaq olar. Bu izahatlardan goriindiiyti kimi, idaroetmo
humanitar vo psixosososial xarakteristikalara yonolmis bir prosesdir.

Idaroetmo elminin inkisafinin dyronilmaosi ilo goriiniir ki, elmin inkisafi o godor
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do godim deyil. Oslindo, miiossisalorin yaranma tarixi qodim oldugundan, onlarin
idars olunmasi metodlar1 da kohnolmis sayilir. Lakin miiasir biznesin idars
olunmasinin inkisafi yenidir. Xiisusilo, 18-ci osrdo miiossisalorin artmasi naticosindo
yeni hallarda 6ziinii gostordi. Tarixi inkisafla biznesin idars edilmosing yanagma
forqlonmoya basladi. Idaroetmoni dyronmok fenomeni basor tarixi qodor qodimdir.
Idaroetmonin inkisafini iimumi monzoradon daha ¢ox zaman cadvolinds arasdirmagq
daha faydali olardi. Dogrudan da idarsetmas bu giina gqodar shomiyyatli doyisikliklor
oldo edib. Idaroetmo elmi 6z inkisafina goro asagidaki tokamiil morhololorini
kegmisdir.

1. Elmi idaraetmo moktobi (1885-1920);

2. Klassik va ya inzibati idaroetma moktobi (1920-1950);

3. Insani miinasibatlor moktobi (1930-1950);

4, Miiasir idaroetmo (komiyyat) moktobi (1950-indiyodok).

Elmi idaraetmoya godar olan dovr 1880-ci ilo godar davam edir ki, insanlar
omokdasliq etmoys vo idarsetmoni elmi noqteyi-nazordon 0yronmoya baslayiblar.
Elmi idaroetmo dovriindo fohlolor demok olar ki, tamamilo 6z nozaratcilorinin
hakimiyyati altinda olmus vo sosial kasta sistemino osaslanan miitloqiyyot
miinasibatlorinds olmuslar. Bu dovrdo Qadim Misir piramidalari tikilmisdir. Qamgi,
domir top vo zoncir insanlarin islorini yerino yetirmosindo ohomiyyatli alotlor
sayilirdi. Roma imperiya comiyyatlorindo Roma sohar sakini, hokmdarlar1 digor
insanlardan forqlondirilirdi. Bu dovrde idaroetmo anlayislarimi ehtiva edon
miitosokkil bir sistemi Oyronmayo ehtiyac yox idi. Insanlar yasadiglari bu
vaziyyatlordon konarda diislincolora diqgot yetirdikdo, olago vo istehsalda tomin
etdiklori giinliik inkisaflar1 gordiikden sonra {imid etmoys basladilar vo sonra
somarsli idaroetmonin zoruriliyini dork etdilor. Daha yaxs1 idaroetma {i¢lin edilon bu
todqgiqat yeni kosf olunan yerdo (Amerika) yerlosdikdon sonra basladi vo gqaranliq
asrlor bitdi. Bu dovr qardasliq, azadliq vo boraborlik ugrunda miibarizo aparan iki
fransiz miitofokkiri Volter vo Russo ilo basa catdi. Amerikali Franklin hom¢inin
"geyri-rentabelli vergitutma" haqqinda moqalalor yazirdi. Siyasi partiyalar (Roma

Senat1), horbi hissolor (Napoleon ordusu), kilso iyerarxiyalar1 (Roma Katolik
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Kilsasi) va s. bu dovriin togkilatlar1 vo digor toskilatlar idarsetma konsepsiyasinin
inkisafina kigik tohfolor vermislor. S6zU gedon bu toskilatlar, oslinds, bozi idaroetma
funksiyalarin1 hoyata keciriblor. Bu prinsiplor bu giin mévcud olan asas prinsiplorin
asasin1 qoymusdur. Lakin bu dovrdas bir-biri ilo ahangdar olan idarsetms ideyasinda
biitovlik yox idi. Giic vo hakimiyyatin totbiqi bu dovriin idars edilmasi vo toskili
tofokkiiriinli togkil edirdi. Elmi idaroetmo dovrii 1880-ci ildon 1920-ci ilo godor
dovrl ohato edib. Senaye inqgilabi Boyiik Britaniyada baslasa da, Amerikada
ohomiyyatli doracads inkisafim1 davam etdirmisdir. Ona goro do elmi idaroetmo
nozariyyosini irali siiron miitefokkirlor asason amerikalidirlar. Elmi idarsetma
harakatinin atas1 kimi qobul edilon Taylor va digarlari soklinds iki fasildon miizakira
olunacaq. "Digorlori" s6zii Tayloristlorin  nozoriyyosini inkisaf etdiron
miitofokkirlori ifades etmok tigiin istifade olunur. Ciinki elmi idarsetmonin digor
adlarindan biri Taylor yanagmasidir. Teylor todricon elmi idaroetmoni
formalasdiracaq prinsiplori ortaya qoymaga basladi. O, Midvale Steel, Simonds vo
Berchliem poladtokma sirkatlorinds prokat stanlarinda 6z fikirlorini va tocriibolorini
inkisaf etdirmisdir. Midveyl poladtokmo sirkotindo islodiyi illordo idarsetmo
sisteminin istehsal miiddsti hagqinda arasdirmalarina asas diggstini yonaltdi. O,
iscilorin adi tisullardan istifado edorok 150 no qodor vaxt sorf etdiyini tohlil etdi. Vaxt
arasdirmasi ilo, is¢inin miimkiin qodor tez daha yaxs1 bir is edo bilocoyini miioyyon
etdi. Movcud vasitalordon istifado edarok no qadar is¢i lazim oldugunu arasdirdi. ©On
yaxs1 is¢ilorin performansini 6l¢dii. Onlara istirahot vaxti verdi. Notico ¢ox tosirli
idi. Iscilorin manavi ruhu istehsali, keyfiyyati vo manfaoti artmus, xorclori iso asagi
diismiisdiir. Biitliin edilon arasdirmalardan sonra 1912-ci ildo Taylor "Elmi
Idaroetmonin osaslar1” kitabinda fikirlorini izah etdi. Bu fikirlor 4 osas prinsiploro
asaslanur.

- Real idaraetms elminin inkisafi ilo har bir isi necoa yaxs1 yerina yetirmayin
miioyyan edilmaosi,

- Elmi tsulla iscilorin secilmoasi vo son naticodo hansi is¢inin hansi isi daha
yaxs1 yerino yetirocoyini miioyyanlogdirmok

- Iscilorin elmi tolimi va inkisafi,
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- Rohborlik vo is¢ilor arasinda dostluq miinasibatlorinin qurulmasi.

Taylorun prinsiplorinin ugurlu olmasi iiglin is¢i vo menecerlorin ideyalarinda
radikal doyisikliklor vacibdir. Monfoot haqqinda diisiinmok ovozino istehsali
artirmaq lazim idi. Bunu etmoklo, monfoot onsuz artiq artacaq. Noticodo istehsalin
artmasi ilo is¢ilorin omoliyyat golirlori vo omok haqqlari da artacagq.

Biznesin 1daro edilmosino ohomiyyatli tohfolor veron Fayol, moshur
"Administrasiya Industrielle et Generalle" "Umumi va Senaye Idaragiliyi" asorini
1916-c1 ildo Fransada nosr etdi. Fayol idaroetmoyo Taylor noqteyi-nazarindon
baxmadi. Fayol idaraetma elminin inkisafi liciin say gostormis v idaraetmaya saquli
baxmusdir. Inkisaf etdirdiyi prinsiplor bu giin planlasdirma vo toskilati strukturlar
liclin genis istifado olunur. Bunlardan on ¢ox istifado ediloni idaroetmo vo omr birliyi
prinsiplaridir. Fayol idaroetmoni va idaraetms funksiyalarina asaslanaraq aragdirmis
vo idarsetmo torifini "Oniinii gdrmak, toskil etmok, nozarat etmok, olagolondirmok
vo kordinasiya etmok " kimi qiymatlondirmisdir. Fayol hom¢inin qisaca idaroetma
elementlorini vo ya onun torifindo olan funksiyalar1 bir-birinin ardinca tasvir
etmisdir. Fayol 14 idaroetmo prinsipini ortaya qoymusdur: 1 - amok bolgiisii, 2-
salahiyyat vo mosuliyyat, 3 - intizam, 4 - Idaroetmo vahidliyi, 5 - idaroetmo Birliyi,
6 - Umumi maraqglarin soxsi maraqlar {izorinds {istiinliiyti, 7 - yaxs1 miikafatlandirma
sistemi, 8 - moarkozcilik, 9 - Addim zanciri, 10 - nizam, 11 - adaloatli vo barabar roftar,
12 - is¢ilorin davamliligi, 13-tosobbiiskarliq, 14-birlik va birlik ruhu. Fayol Inzibati
foaliyyatini 6 hissoys bdlmiisdiir: 1-texniki foaliyyat Istehsalat, 2- satis, kommersiya
foaliyyati, doyisdirilms. 3-nizamnams kapitalin arasdirilmasi (investisiya), maliyya
foaliyyotinin tomin edilmosi. 4-tohliikasizlik foaaliyyati personalin vo mallarin
gorunmasi. 5-Miihasibat foaliyyoti balans, xorclor, sonadlogmo. 6-idaroetmo
faaliyyetinin planlagdirilmasi (prognozlasdirma, vizion), toskilat, qayda-nazarat,
koordinasiya, audit.

Elmi idaroetmonin iistiinliiklori vo monfi cohotlorini sadalayaq. Ustiin
cohotlorindon Insanlarin toplu halda islomasi is somoraliliyini artirir. Istehsal xattini
arasdiraraq bunu on gozol sokildo goro bilorik. Miiasir bir fabrikdo hor bir is¢i

miuloyyan bir sahoya ixtisaslasir. Xiisusi bir dasiyici sistem sayoasindo mohsul hor bir
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is¢inin yanindan kegdikco yeni bir sey olavo edilir. Bu giin bu hadiso Teylorun
toxmin eds bilmadiyi bir siiroto ¢atdi. Amerika vo Yaponiyanin istehsal mdciizosi
elmi rohborliyin mirasidir. Elmi idaroetmo tisullar1 bir ¢ox miiossisalordo, eloco do
sonaye toskilatlarinda totbiq olunur. Elmi idaroetmonin effektiv lisullari islorin daha
somorali vo effektiv aparilmasina imkan verir. EImi tohsil vo kadr se¢imi is¢ilorin
somarsliliyini artirir. Nohayot elmi idaroetmonin is prosesine verdiyi on boyiik tohfo
bunun on yaxsi sokildo neca edilo bilocayini gdstormokdir. Bu baximdan elmi
idaroetmo 1idarogilorin problemlorini rasional yanasma ilo holl etmoklo yanasi,
1daroetmonin ixtisaslasmasini da tomin edir. Oksikliklaria 1so Elmi idaraetmo insanin
1 mamnuniyyati istoklorine mohal qoymurdu. Elmi idarsetmonin yayilmasi ilo
iscilorin tohsil problemi ortaya ¢ixdi, iscilor bu isi boyonmodikdo isdon ¢ixmagi
maaglarin artirmagindan istiin tutdular. Noticads, elmi idaroetmo modeli is¢ilorin
daha ¢ox amok haqqi gazanmasinda maraql idi.

Klassik vo ya inzibati idaroetmo moktobinin yaradicilar iso, toskilatin
{imumilikdo idaro edilmosinin tokmillosdirilmosi yollarini axtarirdilar. Inzibati
1daroetmo moktobinin yaradicilar hesab edilon miislliflor elmi idaraetmo moktobinin
nliimayandalarindan farqli olaraq, boylik biznesda rehbarliyin yiiksak saviyyasinda
calismaq tocriibasi olan adamlar idi. Klassik idaroetmo moktobinin comiyyat ti¢iin
hoyata kecirdiyi baslica yenilik, avvallar totbiq olunan idaraetma tocriibasi asasinda
yeni elmi yanagmalar vo calarlar gotirmosidir. Bu moktab, idaroetmo prinsiplorini,
funksiyalarini, metodlarini vo tislublarini miioyyon etmokls yanasi, onlarin tocriibi
olaraq hoyata kecirilmoasi (icrasi) mexanizmini do hazirlamis oldu. Bu moktob
idaroetmo  prinsiplorini, 1darsetmo qurulusunu, idaroetmo funksiyalarini,
menecmentin metodlarini, menecmentin tslublarini elmi suratdo miioyyonlosdirdi
vo barqorar etdi.

1930-cu illordos klassik idaroetmoa moktobi inkisafinin on yiiksok soviyyasine
catanda idaroetmods "insani miinasibatlor" adl1 yeni yanasma formalagsmaga basladi.
Idaroetmo vo toskilata miixtolif aspektlordon baxan "insani miinasibatlor" yanasmasi
boyiik siiratlo inkisaf etmis vo lkinci Diinya miiharibasindon sonra idaroetma

diisiincosindo "moktob", bu da idaroetmo praktikasinda iso yeni bir axin olmusdur.
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Neoklasik idaroetmo  tofokkiirii osason klassik idareetma  tofokkiiriiniin
konsepsiyalarina vo prinsiplorino osaslanir. Lakin neoklasik tofokkiirds bu
konsepsiya vo prinsiplor yumsaldilmis vo insani miinasibatlora yanasmanin tosiri
altinda islonib hazirlanmisdir. Basqa sozlo, neoklassik idaroetmo ideyasi klassik
idaraetmo ideyasi ilo insani miinasibatlor yanagsmasinin qarisigindan meydana golon
vo bu iki folsofo vo goriisii uzlasdiran disiinco sistemidir. Klassik idaroetmo
tofokkdiriiniin elmi idarsetms yanasmasindan forgli olaraq neoklassik idaroetmo
tofokkiiriinlin asas1 insani miinasibotloro yanagmaya osaslanir. Ancaq elmi idaroetmo
tokco klassik idaraetma ideyasini togkil etmir, no do insani miinasibatlor yanasmasi
tok neoklassik idaroetma ideyasim ifado etmir. insani miinasibotlor yanasmasi
motivasiya, liderlik, qrup davranisi, fordlorarasi miinasibatlor vo iinsiyyot kimi
mikro masalalor vasitasilo inkisaf etmoyo basladi; sonra rosmi va geyri-rosmi
toskilatlanma, sosial vo texniki sistemlorin qarsiliglh olagosi, fordi vo toskilati
inteqrasiya vo s. kimi makro masalalora vo problemlora sdykonorok kamilliyini
tamamladi vo "toskilati davranis" yanagsmasi vo "toskilatda insani miinasibatlor"
meylino cevrildi. Bu izahlardan goriindiiyli kimi insani miinasibatlor yanasmasi
neoklasik idaraetmo diistincosi humanitar miinasibatlorin togkilati davranisda miiasir
idaroetmo diisiincosinin miihiim bir hissosini toskil edir Insani miinasibotlor
yanasmasi ononovi idaroetmo diisiincosindo oldugu kimi, insana "istehsal
amillorindon biri" vo sistemin bir hissasi kimi yanagmur, insanlarin togkilat daxilindo
neco davranacagini miioyyon edir. Insani miinasibatlor yanasmasi sosiologiya,
psixologiya, antropologiya vo onlarin alt fonlorini togkil edon sonaye psixologiyast,
sonaye sosiologiyasi, sosial psixologiya vo toskilati psixologiya fonlorino
ohomiyyatli dorocoda osaslanir. Insan miinasibotlori yanasmasi psixologiya,
sosiologiya va sosial psixologiyadan gotiiriilmiis asagidaki forziyyslors asaslanir.

Psixologiyadan alinan forziyyaslar:

1) insanlar miixtalif yollarla motivasiya edilir va aktivlosdirilir.

2) insanlar homiso somorali davranmairlar.

3) insanlar bir-biri ilo baglidir. Bununla olaqoadar olaraq, fordi davranis tez-tez

1s yerindo sosial sortlor ilo izah edilmolidir.
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4) menecerlor insani miinasibotlordo yaxsi bir totbiqgi ola bilocok soviyyado
tolimatlandirila bilorlor.

Sosiologiyadan alinan forziyyalor:

1) is yerindo moveud sosial miihit yalniz rohbarlikdon deyil, qrup tizvlerindon
do asilidir, qrup lizvlori do bu sosial miihitin tosiri altinda galirlar.

2) Is yerindo qrup vo qeyri-rosmi toskilatlarin olmasi bir hoqiqatdir. Qeyri-
rosmi togkilatlar vo qruplar rosmi toskilata tosir gostorir vo eyni zamanda rosmi
toskilatin tosiri altindadir.

3) I tolob edon rollar is corgivesinde moveud olan soxsi vo sosial is vozifaloring
gora isin tosviri ilo miioyyan olunanlardan daha miirokkabdir. Tabii ki, bu hallar da
biznes tohlilinin aparilmasinda nozora alinmur.

4) Toskilat bir-birina qarsiligh tasir gostoran hissalordon ibarat sosial sistem
soklindo realist sokilds layiholondirilmelidir.

Sosial Psixologiyadan alinan forziyyalori:

1) Insanlar fordi mogqsadlorine toskilati mogsadlor aspektindon baxmagq
istomirlor. Buna gora insanlart momnun etmok lazimdir. Toskilatin rabito kanallari
toskilatin somorali vo iqtisadi foaliyyotini tomin edon molumatlarini dasiyir,
homg¢inin is¢ilorin duygu va hisslorini 6tiirtr.

2) Qorarlarda istirak mexanizmi hom is¢ilorin ruh yiiksokliyino hom do
somaraliliys miisbat tasir gostarir.

3) Saglam texniki qorarlar vo amokdasligi tomin etmok ii¢iin komanda halinda
islomok lazimdir.

Insani miinasibotlor yanasmasi 1940 vo 1950-ci illordo xiisusilo aktual olan
moktab idi. Elton Mayo bu haorokatin qurucusu hesab olunur. Bu todqiqatlarda Mayo
vo onun amoakdaglarinin alds etdiklari naticalari qisaca bels imumilagdirmak olar:

- Yerino yetirilon igin hocmini is¢inin "fiziki potensiali" yox, "sosial potensial"—
1 miioyyon edir. Ilkin olaraq bu todgiqatlar fiziki is soraitinin iscilorin
mohsuldarligina tosirinin dyronilmasi moqgsadi ilo hoyata kecirilmisdir, lakin oldo
edilmis naticolorin giymotlondirilmosi zamani belo natico ¢ixarilmigdir ki, tokco

fiziki sortlor deyil sosial sorait do is¢ilorin istehsal somoraliliyino tosiri gostorir.

21



- Qeyri-igtisadi miikafatlar is¢ilorin xosbaxtliyina tasir gdstormokdo miihiim rol
oynayir.

- Toskilatlardaki yiiksok soviyyeli ixtisaslagma burada isgiizar hissonin on
yiiksok vo adekvat soviyyado oldugunu siibut etmir. Bununla birlikdo, klassik
nozoriyyado omok bolgiisii, somorolilik vo rasionalligin osas monboyi kimi
goriiliirdii. Istehsal texnikalarmin sonayedo istehsal1 ¢ox yiiksok soviyyaye qalxdig
bir faktdir.

-Iscilor ¢ox vaxt idarsetmoya vo onun normalarma qarsi bir ford kimi deyil,
miloyyan bir qrupun ilizvii kimi yanasirlar. Soxsin na qadar istehsal edacoyil 6zii
torafindan deyil, soxsin lizv oldugu qrup tarafindon miiayyan edilir.

Harwood istehsal miiossisasi geyim sonayesindo foaliyyot gostoron vo pijama
istehsalinda ixtisaslagmis bir miiassiso idi. Bu togkilatin on boyiik problemi, kasmo
vo tikis baximindan tez-tez model doyisikliklorinin is¢iloro monfi tosir gostormalori
1di. Bu monfi tosirlor konarlasma, gec golmo, konarlasma vordislorini vo isdon
cixanlarin saymi vo beloliklo do dovriyys nisboatini artirirdi.  Sirkot model
doyisikliyinin is iigiin qacilmaz vo vacib bir ehtiyac oldugunu bildiyindon, bu
doyisikliyin noticolorini azaldacaq bazi tocriiba vo todqiqatlara baslamaq gorarina
goldi. Bu mogsadls ii¢ ayr1 qrupdan ibarat mohkomo iscilorine {li¢ forqli metod totbiq
edildi. Harwood eksperimentlarinin naticalorini asagidaki kimi qisaca izah eda
bilorik. Birincisi, nazarat qrupu yaratmis vo kohno tisul totbiq etmis sobads model
doyisdikdon sonra istehsal hocmi azalmis vo ovvalki saviyyaye yiiksolmomisdir.
Basga sozlo, mohdud istehsal problemi totbiq olundu. Davamsizliklar, iso gec
golmolor vo isdon cixmalar cox yiiksok idi.Lakin bir ne¢o hofto sonra o, yenidon
avvalki saviyyaya ¢ixdi. Iscilor yeni vaziyyoto daha asan uygunlasdilar. ©mak haqqi
soviyyasinds xeyli artim oldu. Harwood todqigatlarinin naticolori ondan ibarat 1di
ki, bir miiossisodo eyni isi yerino yetiron is¢ilor {igiin planlasdirma vo qorar
qobuletma solahiyyatlori baximindan miixtolif metodlarin tacriibasi onlara insanin
emosiyalarina vo davraniglarina tosir géstormok imkani verdi vo noticodo tosgkilatin
idaraetma effektivliyl vo mohsuldarligindan asili olan sortlorini 6yronmak imkani

yaratdi.
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Insani miinasibotlor horokati torofindon hazirlanan is¢i  qruplarim
qiymotlondirmok vo qorarda istirak etmok {iiglin imkan yaratmaq ideyasi inkigaf
etdirilon soxs torofindon qobul olundu. Bu tendensiyalar daim inkisaf etdirilir vo
noticado miiasir idaraetmoa nozariyyasinin elementlaring gevrilir. Insani miinasibatlor
horokat1 torofdarlarinin bozilorinin monovi cohotdon ¢ox ohomiyyot verdiklori vo
boyiik dl¢iida diizaldildiyi goriildii. Xiilase etmak iiciin, Insani Miinasibatlor horokat:
klassik nozoriyyonin sort vo geyri-insani amilino rahatliq verorok, hor bir soxsin
foaliyyatino tosir edon emosiyalar vo sosial aspektlori olan varliq kimi gobul edorok
idaroetmayo uzunmiiddotli tohfo verdi. Son illordo Insani Miinasibatlor Horokati
digor horokatlarla birlosorok miiasir nozariyys torzini yaratdi.

Klassik vo neoklassik idaraetma nozoriyyalori togkilatt gapali sistem hesab etso
do miiasir idaraetma nazariyyasi toskilati 6z miihiti ilo garsiligh slageds olan agiq
bir sistem kimi qobul etmisdir. Miiasir idaroetmo nozoriyyesini digor
nozoriyyolordon koskin forglorlo ayirmaq miimkiin deyil. Ciinki bu nozoriyyo
avvalki nazariyyelarin tomal prinsiplorini yeni va farqli bir baximdan nozordon
kecirdi, sorh etdi vo bir sintez aldo etmoya ¢alisd1.1950-ci illorin sonlarindan etibaron
sektorda insani miinasibatlor yanasmasinin kifayst qodor somaraliliyi tomin edo
bilmadiyini bildiron mialliflor hom elmi idaroetmonin, hom do insani miinasibotlor
horokatinin tévsiyalorino toraddiid edorok yeni arasdirmalara istigamot vermoyo
basladilar. 1956-c1 ildo Litchfield bozi tokliflor verorok birlogdirici bir nozariyys
hazirlamaga calisdi. Sonraki bozi miislliflor idaroetmoa nozoriyyasindo bir inkisaf
tomin etmok {i¢ilin arasdirmalarini insani miinasibatlor yoniindo yenidon aparmaga
basladi. Bu yeni Olgiilor ilo miiasir idareetmo aragdirmalart {izerindo todqiqatlar
sistem nozoriyyagilori, omoliyyatlar todqiqat¢ilari, gorar nozoriyyagilori, statistiklor,
kompiter miitoxassislari vo kamiyyat texniki metodlar1 tizro miitoxassis olan digor
insanlar1 toplamaga basladi. Bu moktob kibernetikani, informatikani, iqtisadi - riyazi
modellori, kompiiter texnologiyasini, miirokkob rabito texnologiyasini vo s. elmi-
texniki yeniliklori barqorar etdi. Umumiyyatla, yuxarida hagqinda danisilan bu dord
moktob torofindon yaradilan vo ya sistemlogdirilon biitiin prinsiplor, metodlar,

menecmentdo yerino vo vacibliyino goro eyni zamanda totbiq olunmalidirlar. Oks
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halda tam vo ugurlu idareetmoys nail olmag mumkin deyildir.

1.2. Biznes proseslorinin taskili vo idars olunmasinda istifads olunan
yanasmalar, onlarin farqli vo oxsar caharlari

Miiasir idaroetmo nozoriyyolorino aid olan yanagmalar bu yarimfosildo
nozordon kegirilocokdir. Iqtisadi sistemlor vo ya miiossiso sistemi dedikdo
sistemlorin bu qurulusu geyd edilacak, yol sistemi vo ya tohsil sistemi dedikdo
qurulus problemi nozords tutulur. Bu baximdan miitofokkirlorin oksoriyyati "sistem"
anlayisi biitovliikde miioyyonlasdirmak tigiin birlasirlor. Hor sistemds bir obyekt
var. Sistem yanasmasi idaroetmo prosesindo mahiyystco diisiinco torzidir. Bu
diisiinca torzi toskilat foaliyyatlorinin ugurlu idars edilmasinds daxili vo xarici otraf
miihit amillarinin biitdvliikde qiymatlondirilmasini tomin edir. Bu yanagma hom do
1daroginin soy gostormoali oldugu boyiik vo miirokkob sistemlorin vo onlarin alt
sistem funksiyalarinin niimayisino imkan verir. Idaroetmodo sistemli yanasma
menecers, idaraetmo ilo bagli miisyyon bir diisiinconin yaranmasin1 vo inkisaf
etdirorok miirokkob miihiti vo idarsetmo problemlorini askar etmoyo komok edir.
Idaroetmodo sistem yanasmasinin asas konsepsiyasi toskilati elementlor vo ya alt
sistemlor arasindaki olagoyo osaslanir. Bu yanagsma hodoflorin miioyyanlos-
dirilmasindon baglayir vo biitiin digqgati dizayna yonaldir. Lakin toskilatin dizayni
toskilat: togkil edon elementlorin dizaynindan farglonir. Bu sistem yanagmasinin an
g0zo carpan xiisusiyyati olan "sinergizm" ilo alagodardir. Hor bir par¢a ayr1 horokot
edorso mohsuldarliq azalir. Bu yanagsma bir togkilat1 vahid bir mogsad {i¢iin alagoali
olan hissolor olaraq nazors alir. Sistem nozariyyasi togkilati biitdvliikde nozordon
kecirir va eyni zamanda biitiin togkilat dayisikliyini aragdirir. Bu yanagsmanin asas
tomoli daha boylik bir sistemin effektivliyl baximindan miixtslif alt sistemlorin
qarsiliglt asililigidir. Bu yanasmanin xiisusiyyastlorini sadalayagq.

1. ©Ononavi nozoriyys toskilatr qapali bir sistem hesab edirdi. Ancaq miiasir
nozoriyya bunu otraf miihitlo daim qarsiligl slagads olan agiq bir sistem kimi gobul
edir. Bu yanasma, toskilati mihitindon asili olaraq goriir. Togkilati faaliyyat

toskilatin otraf miihitlo qarsiliqh alaqosindon asilidir.
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2. Toskilat otraf miihitlo olagoli oldugu {i¢iin doyison miihito uygunlagmasi
lazimdir. Otraf miihit problemlorini aradan qaldirmaq iiclin rohbarlik togkilatin alt
sistemlorina doyisikliklor gotirmoalidir. Geribildirim varsa, idaroetmo foaliyyatini
qiymatlondirs vo diizoliglor edilo bilor. Dayison voziyyato uygunlasma olmalidir.

3. Toskilat bitovlikdo islonir, yoni birlogdirilmis alt sistemlordon daha
boylikdiir. Somaraliliyi tomin etmok tiglin miixtalif alt sistemlorin inteqrasiyasina
ohomiyyat verilmolidir.

4. Toskilat bir nego alt sistemdon ibaratdir. Altsistemlor qarsiligl tosir gostorir
va bir-birindon asilidir. Magsadlar, solahiyyat axini, monboalor axini va s. ilo bir-biri
ila baghdirlar.

5. Toskilat onu digor sistemlordon forglondiron bir ¢izgi tomin edir. Hansi
hissolorin daxili, hansi hissoalarinin xarici oldugunu miioyyonlosdirir. Masalan,
toskilatdaki is¢ilor sorhod i¢orisindadir miistorilor iso konarda.

6. Miiasir idaroetmo nozoriyyasi, psixologiya, sosiologiya, iqtisadiyyat,
antropologiya, riyaziyyat, biznes todqiqatlar1 vo s. kimi miixtolif fonlorin tohfalori
ilo zonginlogdirilmisdir

Chester Bernard idaraetmoni bir sistem kontekstindo goron ilklordon idi. Bu
ideyanin digor istirak¢ilart Kenneth, Boulding, Johnson, Rosen Zweig, Martin va s.
olmusdur. Sistem yanagmasi miiasir toskilat iiglin ¢cox faydahidir vo asagidaki
tohfalori verir:

1. Bu yanagma qurumun miixtalif sobalori arasindaki qarsiligl alagoni vo
asililigi arasdirir. Toskilatin ayaqda galmasina va boyiimasine komok etmak {iciin alt
sistemlarin foaliyyatina va somaraliliyine digqat yetirir.

2. Bu yanagma klassik nazariyys torafindon nazars alinmayan straf miihita
tosirlori togkilatda qobul edir. Bir togkilat doyisdirilmis bir miihitdos islomsli vo buna
uygun olaraq 0ziinii tonzimlomaolidir.

3. Biitovliikdo 15 iiclin problemlorin tohlilini arasdirdi. Ayri-ayriligda
tohlildon gagd1 vo vahid togkilati soylors digget yetirdi.
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4. Bu toskilatin dinamik vo uygunlasan tobistine yonoldilmisdir.
Toskilatin otraf miihitin ehtiyaclarina uygunlugunu vurguladi. Bu sistem
problemlora dar aspektdon yanasmasina garsidir

Sistem yanagmasi miirokkob toskilatlarin funksiyalarini yranmaye komok edir
vo layiholorin idars edilmosi togkili kimi yeni tip togkilatlar tigiin osas kimi istifado
edilmisdir. Planlasdirma, toskilatlanma, idaroetmo vo nozarot kimi miixtalif
funksiyalarda qarsiligh slagoalori agkar etmok miimkiin olmusdur.

Idaroetmods sistemli yanasmani tolob edon iki sobob bunlardir: Toskilati
quruluslarin getdikco miirokkoblosmasi ilk sabobidir. Bu miirokkabliya texnoloji
inkisaf, togkilat ilo otraf miihit arasinda olagolorin artmasi, mohsul cesidi vao
mohsulun bazar émriiniin qisalmas1 aiddir. Idaroetma sahasindoki yeni inkisaflar
ikinci sabab kimi sistem yanagmasini talob edir.

Komiyyat vo ya riyazi yanasma: Riyaziyyat biitiin fonloro yol agmusdir.
Konsepsiya vo oalagonin doqiq ifado olunmasi iigiin vacib bir tohlil vasitosi vo dili
kimi universal olaraq qobul edilir. Riyazi nozariyyagilor arasinda, omaliyyat
todqiqatcilar1  6zlorini "idaroetmo alimlori" adlandirirlar. Idaroetmo, toskilat,
planlasdirma vo ya gorar vermonin montiqi bir proses oldugu toqdirds riyazi
simvollar vo miinasibatlords ifads edilo bilocoyi malumdur. Modellarin komoyi ilo
problemlor tomal miinasibatlor baximindan ifads edilo bilor vo miioyyon bir mogsad
liclin axtaris halinda bunu adaton on yaxsi1 sokilds neco etmok barado bir hall toklifi
baximindan ifados edilo bilor. Yanasma asagidaki xiisusiyyetloros malikdir:

1. Idaraetma problemin halli ilo baglidir va onlar1 hall etmak {i¢iin riyazi
vasitolordon istifado etmolidir.

2. Riyazi modellor problemlorin miixtalif doyisonlorini 6l¢mokls inkisaf
etdirilo bilor

3. Riyazi romzlordon inzibati problemlorin miioyyonlosdirilmosi {i¢iin
istifads edilo bilor

4, Riyazi alotlor 1is arasdirmalari, simulyasiya, modellogdirmo vo
idaraetma problemlarinin halli {igiin istifads olunur.

Riyazi diistinco moktobi Taylor vo torofdaslarinin elmi fikirlorino osaslanir.
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Taylor rohbarliyin iscilor arasinda is bolgiisii vozifasini toyin etmazdon avval bir
elmi arasdirmanin aparilmasmi toklif etdi. Bu diislincoys miinasibatlori
Gilbreth,Grannt, Joel Din, Newman vo Hicks- don almigdir. Riyazi modellorin vacib
qorarlar gobul etmok iigiin getdikco daha cox istifado olundugunu inkar etmok
miimkiin deyil. Riyazi yanasma, insanlar1 vo digor monbalori ohato edon miirokkob
idaraetmo problemlorinin diizgiin yanasma olan riyazi model diisturlarina endirilo
bilocayine inanir. Bu yanasma asagidaki ¢catismazliglarla forqlonir:

1. Komiyyot yanasmasi idaroetmoni gorar vo miixtolif vasitolor vo s.
torofindon dostoklondiyini sOyloyir. Qorar vermo idarsetmo foaliyyotinin bir

hissasidir. Idareetmoa qorar qobul etmokdan basqa bir ¢ox funksiyaya malikdir.

2. Bu yanasma, hor bir togkilatda ¢ox vacib olan insan elementino diqqot
yetirmir.,
3. Praktik hoyatda menecerlor tam molumat vo model inkisafini

gozlomodon siiratli gorarlar gobul etmolidirlor.

4, Bu yanagma qorar gobulunda biitiin doyisonlorin 6lgiilo bilacoyini vo
asili oldugunu giiman edir. Bu forziyyo real deyil.

S. Bu yanagma gorar gabulunda biitiin doyisenlorin 6lciile bilacayini vo
asili oldugunu giiman edir. Bu forziyyos real deyil.

6. Miiassisoalordo mévcud molumatlar homiso aktual olmaya bilar vo sohv
gorarlar alinmasina sabab ola bilor.

Fovgolado vo ya situasiya yanasmasi: Miiasir dovrdo idaroetmo vo toskilat
nozariyyalorinin alds etdiyi on son ndqts, fovgolado vo ya situasiya yanasmasidir.
Bu goriliso gora, hor yerdo vo istonilon vaxt miiossisalora totbiq oluna bilocok bir
1daraetmo va toskilati yanagma ovozino hor bir miisssisonin 6z qurulusu, voziyyati
vo otraf miihit soraiti ii¢lin on uygun modeli totbiq etmok lazimdir. Stibhosiz ki, isin
sartlori doyisdikca an uygun totbiq totbiq edilocakdir. Bu xiisusiyyat ila fovgolada
yanagma, idaroetmo vo togkilat anlayisina dinamizm gotirocok muasir bir
yanasmadir. Idaroetmo vo toskilatlarla bagli diisiincolordo daha agiq sistem
yanasmasina kegmok 1970-ci illords situasiya vo ya sorti modelloro doniisdii. Bu,

golocokdo formanin vurgulanacagina dair ¢ox agiq bir olamotdir. Ciinki avvalki
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yanasmalari mohdudlasdiranlari, baxis noqtolorindon uzaq dururlar. Bu yanagsma
holo do giiclii bir sokildo insan amilino osaslanir, lakin daha miikommoldir, ¢linki
texnoloji vo iqtisadi miihit do daxil olmaqla biitiin sortlorlo olagoli amillori ohato edir.
Elmi idaraetms, biirokratiya va insan idara¢iliyini dork edon klassik miitafokkirlorin
tohfalori osasinda togkilati nozoriyyoya sistemli yanagsma quruldu. Sistem anlayisina
olavo olaraq komiyyot vo iqtisadi yanasmalar, humanitar insan miinasibotlorinin
torofdarlart olavo etdilor. Fovgolado voziyyot barado fikirlor sistemlor anlayisindan
iroli golirdi. Beloliklo deya bilorik ki, févgolado yanasma, on uygun faaliyyat oldo
etmak tiglin forqli dairalorin forqli toskilati slagolora ehtiyaci oldugunu bildirir.
Indidon miikommol adlandirila bilon tok bir metod yoxdur, bu istor klassik, istor
davranis metodu olsun. Fovqgolado yanagsma, mosolon, iscilorin bir hissosinin
islorinin zonginlosdirilmasini istadiklorini nazars alaraq is zenginlosdirilmasinin
hoyata kecirilmasini nazordo tutur. Bazi insanlar daha asan vo giindslik is gérmak
istoyirlor. Bozi insanlar da miibarizoni sevmirlor. Bazi insanlar isin mozmunundan
asili olmayaraq mehriban miinasibato istiinliik verirlor. Hor insan vo vaziyyat
forqlidir. Bir ¢ox toskilatin, biitiin is¢ilorin eyni is sortlori vo angol fayda istoadiyi
inancina asaslanan vahid doyor sisteminin movcudlugunu oks etdiron siyasat vo
prosedurlar var; Beloliklo, bu miiossisolor forqli sortloro cavab vero bilmoz.
Fovgolado voziyysto dair ilk arasdirmanin noticolori 1965-ci ildo Woodward
torafindon elan edildi. Woodward, Ingiltoradoki 100 miiossisodo hansi doyison
doyisikliyin iqtisadi ugurla oalagoli oldugunu miioyyonlosdirmak {i¢iin arasdirmalar
apardi. Bu miiossisolor i nov istehsal texnologiyasina goro tosnif edildi: vahid
istehsal, kiitlovi istehsal vo davamli istehsal. Todgiqatlar, somorali togkilatlanma
yolunun is texnologiyasina goro doyisdiyini ortaya qoydu. Kiitlovi istehsal klassik
forma ilo daha ugurlu oldu, halbuki davranis formalarindan istifads etdikds vahid vo
davamli (proses) istehsal daha ugurlu oldu. Mohz Fidler bu ad1 rohborlikds situasiya
yanasmasinda aragdirmalari ilo tapdi. Fiedler effektiv bir liderlik stilinin, vozifs
qurulusu vo rohborlik movgeyi ilo tomin olunan giic do daxil olmaqgla ¢ox sayda
doyisonlorin qarsiligli olagosindon asili oldugunu niimayis etdirdi. Voziyyatlor lider

liclin uygun vo ya deyilso, daha klassik yanagma timumiyyatlo tosirli deyil. Ancaq
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sortlor uygunluq Tdclin orta hadde oldugda davramis yanasmasi daha
mogsadouygundur. Sortlorin uygunlugq baximindan orta hoddo olmas togkilatlarda
on ¢ox goriilon hadisadir. Fovgolads voziyyot vo ya situasiya yanasmasi rohborlorin
praktikada gordiiklori islorin miioyyon sortdon (soraiti vo voziyyotdon) asili
oldugunu vurgulayir. Bu yanasma yalniz verilon vaziyyatlori deyil, verilon hallin bir
isin davranislarina tosirini do nozoro alir. Bu yanasmaya goro menecerlor, inkisaf
etdiklori voziyyat vo voziyyotlordon asili olaraq doyiskon metodlar, alotlor vo ya
foaliyyat planlar1 hazirlamalidirlar. Motivasiya novii, linsiyyat sistemi, bir togkilatda
liderlik novii forqli islorde forqli vaxtlarda totbiq olunan sortlorden asilidir.
Toskilatda doyisikliklor zaman zaman ortaya ¢ixan fovgolads hallarla lizlosmok ticiin
edilmoalidir. Bir menecer, voziyysto uygun metodu tapmagq liciin islomoli vo isin
mogsadlorina doqiq sokildo ¢atmasina komok etmolidir. Bu yanasma asagidaki
xiisusiyyatloro malikdir:

1. Idaroetmo sirf situasiyadan asilidir. Voziyyotin sortlori miioyyan bir
voziyyato uygun hanst texnikanin vo idarsetmo sistemlorinin tortib edilmali
oldugunu miiayyanlosdirir.

2. Idaroetmo siyasoti vo prosedurlari otraf miihitin vaziyyatina cavab
vermoalidir. Miixtalif texnika vo idaroetmo sistemlori miioyyan bir voziyyato uygun
hazirlanmalidir.

3. Menecerlor idaro etmonin on yaxst yolunun olmadigin1 basa
diismolidirlor. Idaroetmo prinsiplorini vo isullarini {imumiyyotlo qgiymatlon-
dirmomolidirlor. Idarsetmo iisullarin1 vo metodlarini miioyyan edocok voziyyet
olacag.

Situasiya yanagmasnin praktik faydasi: Situasiya yanasmasi asagidaki yollarla
faydalidir:

1. Bu yanasma idaroetmo nozoriyyasinin universalligini qobul etmir.
Basqa s6zlo, hor voziyystdo on yaxsisinit idars etmayin tok yolu olmadigim
vurgulayir. Forqli voziyyetlordo ohomiyyatli forqlor var. Rohborlik forqli
situasiyalarla forqli yanagmalidir. Vaziyyastin sortlori vo miirakkabliyi bu mosalaya

hansi yanagsmanin totbiq olunacagini miioyyonlosdirocokdir.
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2. Idaroetmo siyasoti vo strategiyalar1 otrafdaki doyisiklikloro goro
diizoldilmalidir. Xarici amillor togkilatin igino tosir gostorir.

3. Menecerin diaqnoz bacariglarimi  vo zokasmi inkisaf etdirorok,
gbzlonilmaz vaziyyatin avvalcodon miisyyanlosdirilmasi va tayin edilmasi lazimdir.
Xarici ekoloji qiivvolori doqiq giymatlondirmoak ¢otin ola bilor, amma idaragilorin
yaradict bacariglar1  golocok planlamalarinda komok edocokdir. Yaranan
voziyyatlorlo olagali alternativ vo sorti planlar hazirlanmalidir

4, Doyisiklik giindolik hoyatin  bir hissosi olsa da, doyisikliklori
tarazlagdirmagq ti¢lin say gostarilmalidir.

S. Bu yanagma faaliyyst yoniimliudiir vo sistem anlayislariin vo digor
yanasmalardaki molumatlarin totbiq edilmosini hall edir. Bir yanagmanin se¢imi
qarsilasdig1 konkret voziyyatdon asili olacaq. Bu yanagsmanin nazari asas1 yoxdur.
Voziyyato uygun bir todbir gormozdon avval idaroedicinin bir alternativ foaliyyot
yollarini bilmasi gozlonilir, bu homigo miimkiin olmur

Yapon Idaroetmo sistemi: ABS-da vo Qarbi Avropa &lkalorindo istehsal artimi
cox yavas olsa da, Yaponiya istehsali mohsuldarligi vo hacmi ildon-ilo siiratlo artir.
Bundan slave, Amerika zavodlar1 daim yenilonir vo yeni texnologiyalarla islayir,
yapon maginlar1 vo qurgular ortalama yaslar1 daha bdyiikdiir. Bu Yapon is¢isinin
sosio-modoni isi vardislordon, eloco do etikadan vo is gaydalarindan, Qarb
Olkolorindon ¢ox farglonon idaroetms formalarindan vao tocriibolorindon asilidir.
Yapon miiossisolorinin on iistiin mogami 6mirliik mosguliyystdir. Bu, hoyat vo
biznesin inteqrasiyasina gotirib ¢ixarir. Omiirliik mosgulluq Yaponiyada ¢ox istokli
olmasina baxmayaraq, yalniz sabit vo giiclii miiossisalords totbiq olunur. Ancaq isci
qiivvasinin 35% - i bOyuk sirkatlor vo hokumat miiassisalorinds istifads edils bilar.
Bundan olavo, Yaponiyada bir is¢i (yiiksok rohborlik istisna olmagla) olli yasina
catdiqda togatido gondarilir. Yaponiyanin idarsetmo formasinda vacib bir xiisusiyyat
yavas qiymatlondirmo va tosviqdir. Insan iso diizoldikden sonra na qader malumatls,
agill vo istedadlr olursa olsun, masolon, yalniz sokkiz il vo ya on ildon sonra rosmi
olaraq qiymatlondirilocok vo vaziyyati uygun olarsa vazifoys qaldirilacaqdir. Bu

miiddoatdo o, bonzor insanlardan yiiksok maas vo bonus ala bilmir. Ancaq is¢in uzun
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miiddotdon sonar qiymotlondirilocoyini bilir. Sobirlo, rohborlorino itast edorok,
omokdasliqda problemlordon gagmadan somorali islomok {i¢iin imkanlar axtarmagi
oyronocaokdir. Yaponiyadaki ofislor divarlar1 vo arakosmolori olmayan boyiik bir
salondan ibaratdir. Biitiin mosul is¢ilor zaldaki masalarda oylogirlor. S6bo miidiri do
salonun ortasinda masada oylosir vo uzun miiddot orzindo biitlin is¢ilori bolmo
nozaratgilori ilo qiymaotlondirir. Hor kosin daim kimin na etdiyini izlomok imkani
var. Menecer demok olar ki, biitliin vaxtini bu salonda heyatlo kegirir. Nozaratgilorin
ham1 haqqinda xiisusi bir hesabat hazirlamas1 vo haqqinda gizli molumat vermosi
lazim deyil. Ciinki har kos bas veranlori izloyir vo kimin istedadli, mosuliyyatli
oldugunu, kimin bu xiisusiyyatloro sahib olmadigin1 aydin goriir. Yavas
qiymatlondirmo vo togviq sistemi gorb 6lkalorinds totbiq olunmayan bir sistemdir.
Qorb olkalorinds istedadli vo agilli bir insan qisa miiddstds, masalon bir nego ildon
sonra, bltun iyerarxik nizami devirmak va vacib bir idaroetmo mdvqgeyinds olmaq
liclin tez bir zamanda irali ¢okilocokdir. Siirotli qiymotlondirmo vo tosviq gorb
idaraetma sisteminin asasini toskil edir. Yaponiya toskilatlarinin on yaxsi bilinon
xuisusiyyatlorindon biri do gorar vermo prosesindo istirak¢r miinasibatidir. Qarbi
Avropa vo ABS-1n oksor miiassisalorinds soba miidiri, menecer vo ya bas menecer,
yalniz 6z yurisdiksiyast daxilindo gorar gobul etmok {i¢iin mosuliyyat dasiyirlar.
Boazi Qorb togkilatlarinin da birgo qorar vermaosi var. Bu proses bes-on s0ba iizviinii
bir masa ostrafinda toplamaq vo problemi miizakirs etmok vo alternativ hall isullarini
inkisaf etdirmokdon ibaratdir. Yaponiyada bir isdo vacib bir gorar gobul edilss, on
yaxs1 va ya an uygun hall tisulu ray li¢iin yazil1 bir toklifs ¢evrilir. Toklifin yazilmasi
vazifasi sObanin on gonc va tacriibasiz is¢iloring verilir. Toklif hazirlayarkon gonc
va tacriibasiz heyat 6z fikirlorini alava edir va texniki cahatdon miimkiin olmayan va
siyasi cohotdon gobuledilmoz olan bazi tokliflor verir. Bununla birlikds, tocriiboli
idaragilor gonc heyoto toklifi neco hazirlamaq barads xabordarliq etmirlor, ¢iinki
sohvlor bozi itkiloro sobab olsa da bozi yaradict vo yenilik¢i fikirlorin
ilhamlanmasina 6z t6hfosini verocokdir. Yaponiyada hansi mosoloys goro kimin
cavabdeh oldugunu doqiq miioyyonlosdirmak ¢otindir. Ciinki bir sira vozifolor bir is
qrupunun ortaq moasuliyyatidir. Belaliklo, is¢ilor bir-birini basa diismak, bir-birini
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qobul etmok vo fikir miibadilosi etmoklo sohv etmok imkanlarini azaldir. Yapon
idaroetmo sistemlorinin son xiisusiyyati biitovliiyo meyldir.

Yapon Idaroetmosindon Qorb idaroetmasine uygunlasdirilmis (Z) Idaroetma
Yanasmasina kec¢id: William Ouchi, Z idaroetmo nozoriyyosi adli kitabinda,
Oziinomoxsus yanagsmasi olan idaroetmo yanasmasini izah etdikdon sonra bu
idaraetmo Usulunu Amerika iisuluna neco uygunlagdira bilocoyini izah etdi. Bunu
edorkon Yapon vo Amerika comiyyatlorinin doyor miithakimalori nozors aldi. Buna
osaslanaraq bozi ugurlu Amerika firmalarindan niimunoslor gotirorok Z idaroetmo
yanasmami izah etdi vo bildirdi ki, Amerika 1s icracilar1 Yaponiyanin an boytik silahi
olan ugurlu idarsetms tisullarin1 Z yanasmasindan istifads edorok 6z sirkotlorine
totbiq edo bilorlor. Z tipli idaroetmodo 6miirliik mosgulluq olmasa da, uzunmiiddotli
mosgullug imkanlar1 var. Basqa soOzlo, miiossisolor 0z toskilatlarinda c¢alisan
insanlar1 toqaiido ¢ixana godor saxlaya bilor. Bu, sirkotin ekoloji niifuzundan vo
ugurundan, ugurlu kadr siyasatindon asilidir. IBM, HP vo GE kimi nohong Amerika
miiassisalari bu masalada ugurlu bir niimunadir. Z tipli idarsetms tislubunda fardi
qorarlar ovozing, Yaponiya miiossisolorindo oldugu kimi yaradilan layiho qruplar
vacib masalalords istirak eds vo idaroetms tisulunu gobul eds bilorlar. Bu idarsetma
formasinda Yapon idaroetms iisulunda oldugu kimi kariyeranin ilk addimlarindan
sonuna kimi islomo, sonad hazirlamaq vo gorar gobul etmok miimkiindiir. Yalniz
ABS-da miisssisolordo "mon" fordi madoniyyati oldugundan, sobo miidirlori vo
layiho qrupu rohborlori miivoffoqiyyat vo ya ugursuzluq hallarinda moasuliyyot
dastyirlar. Yavas qiymatlondirmo bu giin bir ¢ox ugurlu Amerika sirkotlorinds totbiq
olunur. Miioyyan soviyyslors ¢catmaq liclin miioyyan bir is tocriibasine sahib olmaq
lazimdir. Amerika tislubuna uygunlasdirilmig Z tipli idaroetma lislubunda agiq ofis
sistemlori quraraq gapali vo geyri-rosmi idaroetma sistemlori totbiq edilo bilor.

1980-ci ildon sonra idarsetmods yeni miiasir yanasmalar konsepsiyalar
yaranmaga basladi: imumi keyfiyyatin idars edilmasi (TQM), strateji idaraetms,
oyrodon toskilatlar, idaroetmodo informasiya texnologiyalarinin totbiqi (informasiya
sistemlorinin idaro edilmosi), Insan Resurslarinin idare Edilmosi, soboko toskilatlari,

kigilmo (downsizing), somaraliliyin Olgiilmosi vo qiymaotlondirilmasi, on qabagqcil
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tocrilbonin  adaptasiyast  (qiymotlondirmo) dayisikliklorin  Idaro  Edilmosi
(reinjinering), davamli inkisaf strategiyasi vo somoroliliyin idaro edilmasi, is¢i
heyatin hiiquq vo imkanlarinin genislondirilmosi (Empowerment), sinergetik

idaraetmo, iimumi idaraetms.

1.3. Biznes proseslarinin taskili vo idara olunmasinda istifada olunan

yanasmalar, onlarin farqli vo oxsar caharlari

Yenidonqurma hor hansi bir togkilatda qurulusda, sistemdo, prosesdo vo
siyasotdoa siiratli vo koklii yenidon qurulma vo doayisikliklor etmoklo daha yiiksak bir
performans oldo etmok vo iraliloyiso nail olmagi hodofloyon yeni bir idaroetmo
tisuludur. Basqa sozlo reinjinering toskilatdaki performans soviyyasini artirmaq vo
sonra bu performansin davamlili§ini tomin etmok li¢iin inkisaf etmis bir strategiya
vo yeni bir idaraetms iisuludur. Reinjinering idaraetmo elmi sahasinds olduqca yeni
bir anlayisdir. 1990-c1 illorin ovvallorindo yaranan bu konsepsiya idaroetmo
diinyasinda boyiik digqgati calb etdi vo bu sahads bu giina qadar chomiyyatli iraliloyis
oldo edildi. Reinjinering yeni idaroetmo {isullarimi alotlor kimi istifado edorok
toskilatda faaliyyatini artirmagi hadaflayir. Reinjinering tatbiglarinda istifads olunan
asas yeni idaraetmo lisullarini asagida qisa bagliglar altinda tosvir edok.

1. Umumi keyfiyyatin idaro olunmasi (TQM): Toskilatda insan, sistem,
idaroetma vo mohsul keyfiyystinin davamli olaraq yaxsilasdirilmasi; keyfiyyatin
yaxsilagdirilmasi, planlasdirilmasi vo keyfiyyoto nozarot todqiqatlari, keyfiyyot
standartlarinin yaradilmasi.

2. Zaman statistikasina nozarot: Toskilatin davamli inkisafi vo
keyfiyyotini artirmaq {igiin statistik proseslora nozarst metodlarindan Pareto
diagram, proses axini diagrami, qorar axini diaqgrami, sabab-natico diagrami va s.
istifado etmok.

3. Dizaynda keyfiyysat: mohsulun ilk dizaynindan baslayaraq onu sifir
xotali, qlisursuz, ideal voziyyato gotirmok ti¢iin biitiin morhslolords keyfiyyoti tomin

etmak.
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4. Qiymaotlondirma  (benchmarking): Strateji, sistem vo toskilat
qurulusunu, proseslori vo toskilatdaki biitiin digor tocriibolori bagsqa toskilatlarla
mugayiso edorak "on yaxsi tocriibolori" tapmaq vo onlar togkilata uygunlasdirmagq.

5. Ki¢ilma: Daha kigik toskilati hissolore boliinorok foaliyyot gostormok.
Morholalorin sayin1 azaltmaqla togkilatda foaliyyoti asanlasdirmagq.

6. Rightsizing: Optimal 6l¢ll istehsal etmok. "Ford ti¢iin is" yerino "iso
uygun kadr" tapmagq. Iscilorin onlara on uygun olan sahado iso gétiiriilmosi.

7. Outsourcing: Biitiin islori 6zii yerino yetiron toskilat yerino, osas
foaliyyat sahosindon konar islori xarici sirkatlors hovalo etmok. Togkilatdan konar
maslohatcilorin bilik va tacriibasindon faydalanmag.

8. Elastik Istehsal: Kiitlovi istehsal ovozino lazimi miqdarda mohsul
istehsal etmok

9. Sadolosdirilmis togkilat modeli: toskilati qurulusu sadolosdirmok vo
asanlasdirmaq; saquli bir toskilat qurulusundan {fiiqi toskilat qurulusunun
yaradilmasi; lazimsiz va slava doyar yaratmayan marhalo, funksiya va proseslorin
aradan qaldirilmasi.

10. Idaroetmonin  azaldilmasi: Toskilatda idaroetmo  soviyyasinin
azaldilmast; gorar veran vo icra edon arasinda olan pillolorin miimkiin godor aradan
qaldirilmasi.

11.  Iscilori giiclondirmok: Isciloro solahiyyet vo mosuliyyot vermok;
iscilorin qorar qobul etmo prosesindo istiraki; komanda isino shomiyyot vermok;
is¢ilorin hovaslondirilmasi vo miikafatlandirilmasi.

12, Avtomatlasdirma: Toskilatda giindslik goriilon islorin miimkiin qodor
kompiiter vo bu gobildon olan texnikalara hovals edilmasi.

13. Davamli tohsil: Iso uygun tohsilli vo molumath kadrlarin colb
olunmasindan momnun qalmamaq; davamli tolim; bilik vo bacariq oldo etmoyo
ohomiyyat vermak.

14, Avtomatik noazarat: Toskilatda ¢oxfunksiyali komanda isino ohamiyyat
vermoklo, idaroetmoni hoyata kegirmok yerino komandadaki iscilorin bir-birlorine

nazarat etmasind imkan vermok;
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15. Kaizen (Davamli Inkisaf): Toskilatin davamli tokmillasdirilmosi;
davamli tohsil, davamli bilik vo bacariqlar alds olunmasi, davamli tadqiqat vo inkisaf
planlarinin hazirlanmasi.

16. Umumi mohsuldar xidmot: Toskilatdaki resusrlar, enerji, avadanlq,
heyat vo is¢ilorlo olagoli itkilori aradan galdirmagq ti¢iin planl vo miitosokkil texniki-
tomir islori. Umumi mohsuldar xidmat ii¢iin Yaponlarin 5-S adlandirdig: prinsiplor
maovcuddur. 5-S adi verilon prinsiplor bunlardir: Seiri (tosnifat), seiton (nizam), seiso
(tomizlik), seitketsu (standartlagdirma), sitsuke (intizam).

Bu izahlardan sonra reinjinerinq anlayisini daha yaxsi basa diismok ii¢lin onun
asas Olciilorini va xiisusiyyatlorini arasdirmaga calisaq: Dayisiklik mithandisliyinin
moqsadi toskilatdaki foaliyyot soviyyasini artirmaqdir. Osas foaliyyot gostoricilori
qiymat, keyfiyyat, siirat vo xidmotdir. Asagi qiymatli vo yiiksok keyfiyyatli mohsul
istehsal etmok, mohsulu tez vo on etibarli sokildo miistoriyo toqdim etmok
toskilatdaki yiiksok foaliyyot gostoricisi bozi osas meyarlardir. Bundan olavo miistori
ehtiyaclarint on yaxst sokildo garsilamaq baximindan dayisiklik miihandisliyinin
osas hodoflorini agiglamaq, toskilatin ragabot qabiliyyatini artirmaq, qurumda
yenilik vo yaradiciliq inkisaf etdirmak, dinamik, cevik bir togkilati qurulus yaratmaq
"is

prosesinin tokmillogdirilmasi" vo "is prosesinin yenidon qurulmasi" anlayislarindan

miimkiindiir. Bozi idaroetmo miitoxassislori reinjineriq anlayisinin ovozino

istifado edirlor. Qeyd edok ki, bu anlayislarin hamisinda istifado olunan timumi
sOzlardan biri prosesdir. Dayisiklik miithandisliyinds shomiyyatli bir sigrayisa nail
olmagq ti¢iin togkilat biitiin proseslori, quruluslari, sistemlori vo siyasatlori yenidon
nozordon kec¢irmayin vo kokiinden yenidon islomayin vacibliyini vurgulayir.
Dayisiklik miihondisliyinin moaqgsadi tagkilati foaliyyatdos "sicrayis" (kvant sigrayisi)
voya "iroliloyis" etmokdir. Dayisiklik miithondisliyinds shomiyyatli bir si¢rayisa nail
olmaq ti¢iin toskilat biitiin proseslori, quruluslari, sistemlori vo siyasatlori yenidon
nozordon kecirmaoyi vo kokiindon yenidon islomoyin vacibliyini vurgulayir.
Doyisiklik mithondisliyinin mogsadi togkilati foaliyyotds "si¢rayis" vo ya "iraliloyis"
etmokdir. Hammer doyisiklik miihondisliyi ilo bagli yazdigi ilk maqalssindo
bildirdiyi kimi, reinjinerinq "avtomatlagdirma" demok deyil. Dayisiklik
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mithondisliyr toskilati foaliyyotinds koskin irolilayislora nail olmaq {igiin
avtomatlagdirmanin vacibliyini vo informasiya texnologiyalarindan bahralonmayin
vacibliyini vurgulayir. Avtomatlagdirma vo informasiya texnologiyalarini doyisiklik
miihondisliyi vasitasi olaraq gérmok daha dogru olardi. Dayisiklik miihondisliyi
"yenidon qurulma" anlayisi ilo garisdirilmamalidir. Yenidonqurma bir togkilatin
toskilati qurulusunun yenidon qurulmasina aiddir. Doyisiklik miihondisliyi yenidon
qurulma anlayisini 6ziindo comlogdiron genismiqyash bir anlayigdir. Reinjineringi
"reabilitasiya" vo ya "inkisaf" anlayislarini 6ziindo birlogdiron bir islahat vo ya
cevrilma olaraq gormok olar. Son illords xiisuson idaraetmonin on mashurlarindan
sayllan Edvard Deming bir cox idaroetmo miitoxassisi kimi transformasiya
anlayisindan istifado edir. Fikrimco, doyisiklik vo ¢evrilmo anlayislar1 eyni anda
istifado edilo bilan iki anlayisdir. Reinjinering mohsuldarligi artirmagi hadofloass do,
cox vaxt qurumun kic¢ilmasi monasini veran "downsizing" vo toskilatdaki optimal
Ol¢cti monasini veran "rightsizing" anlayislart ilo qarisdirilir. "Rightsizing" is {i¢iin on
uygun kadrlarin tapilmasi vo uygunlasdirilmasi vo ya qurumda on uygun omok
bolgiisii edilmosi monasinda da istifado olunur. Yeno do hor iki konsepsiya
reinjinering torafindon istifado olunan tisullardir. Dayisiklik miithandisliyi anlayisi
ilo bazi menecerlor "timumi keyfiyyot menecmenti" nin totbiqini tosvir edirlor.
Umumi keyfiyyot menecmentindon farqli olaraq, dayisiklik miithandisliyi bunu hansi
formada vo neco hoyata kecirmayo yonalmisdir. Dayisiklik miithandisliyinin asas
moqsadi koklii bir doyisikliys nail olmaqdir. Dayisiklik miihondisliyina banzor
anlayislardan biri do "kompleks miihondislik" anlayisidir. Kompleks miihondislik
mohsul dizaynindan baslayaraq istehsal, marketinqg vo satis proseslorinin eyni vaxtda
aparilmasidir. Basqa s6zlo, eyni vaxtda miihondislik bir togkilatda biitiin proseslori
biitovliikde vo eyni vaxtda diistinmoak, dizayn etmok demokdir. Sinxron miithondislik
adobiyyatda "eyni vaxtda miithondislik", "paralel mohsul vo proses dizayni1" adlanir.
Sinxron miihondisliyin magsadi on qisa vaxtda on asagi doyori vo on yiiksok
keyfiyyeoti olan bir mohsul toqdim etmok {i¢lin eyni vaxtda mohsul vo proseslorin
dizaynin1 hoyata kecirmokdir. Basqa soOzlo ifado edorsok, miistori tolob va

gozlontilorino uygun istehsal etmok iigiin togkilatdaki biitiin proseslori birlikdo vo
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eyni zamanda idaro etmok tdvsiys olunur. Bu izahlardan aydin oldugu kimi,
kompleks miihandislik doyisim miihondisliyindan forqli miihandislik tacriibslarinds
istifado edilo bilon amillordon biridir. Reinjinering vo "¢evik istehsal" arasindaki
slagoni izah etmok do 6namlidir. Cevik istehsal dedikds istonilon vaxt va istadiyiniz
miqdarda mohsul istehsal etmok demokdir. Miistori gézlontilorinin siiratli doyigsmosi
vo yeniliklorin siirotino géro anonavi idaroetmo yanagmasinda tistlinliik togkil edon
kiitlovi istehsal anlayist oshamiyyatini itirdi va ¢evik istehsal konsepsiyasinin asasini
toskil edon Just in Time Production konsepsiyasi ilo ovoz olundu. Dayisim
mithandisliyinin istifads etdiyi basga bir tocriibs " outsourcing " dir. Dayisikliklorin
hazirlanmas1 sahasinda adston bels bir fikir gobul edilir ki, toskilatlar 6zlorini osas
foaliyyat saholori ilo mohdudlasdirirlar vo bu sahodo razilasirlar, digor ehtiyaclar vo
ya foaliyyatlor xarici, yoni bu masalods ekspert olan miiassisalors aparilmalidir. Bu,
son naticado xarici manbolordon togkilati azalma (downsizing) ilo naticolonon yeni
1daroetmo texnikasidir. Masolon, is¢ilora yemok xidmaotini 6zlorinin toklif etmosi
avazing, taskilat bu isi xarici sirkatlora havalo etmaya vo ya iscilora orzaq talonu
verarok bunu tamamilo sorbost bazara cixara bilor. Dayisim miihondisliyi biitiin
proseslori texniki aspektlor (texnologiya, standartlar, nozarat va s.) va sosial
aspektlordon nazardon kegirmayin zaruriliyini vurgulayir. Reinjineringin " vahidlik
" xiisusiyyoti do bunu ifads edir. Dayisim miihondisliyi avtomatlasdirma, imumi
keyfiyyot idaroetmasi, yenidon qurulma, isciloro solahiyyot vermok, xarici
monbolordon istifads, sifir iyerarxiya, proses azaldilmasi, ¢evik istehsal, kiitlovi
istehsal, yeni idaraetms texnikalarindan istifade edorok doyisikliyi hoyata kegirmok
moqgsadi  dasiyir.  Doyisiklik  miithondisliyinin ~ xiisusiyyatlorini  ¢ox qisa
imumilosdirmok lazim galarss; o rahbarliyin sayi ilo baslayan vo idars olunan,
toskilatdaki biitiin proseslori, quruluslar1 yaranma noqtosini axtaran vo tohlil edon,
stiratli vo radikal toskilati dayisikliyin torofdari, keyfiyyat, doyar, siirat vo xidmat
kimi kritik ugur meyarlarinda kokli sokildo yaxsilasdirilmasi, proseslorin davamli
olaraq inkisafinin torofdari, togkilatda yeni idaraetma iisullarinin istifadossini qobul
edon, doyisikliklorin idars olunmasi arasdirmalarinda hor kosin foal istirakinm

nozordo tutan bir yanasma oldugunu sdylomok olar.
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II FOSIL. BIZNES PROSESLORININ YENIDON QURULMASI VO
BIZNES PROSESLORININ IDARO EDILMOSININ
MUOYYONLOSDIRILMOSI

2.1. Biznes proseslarinin yenidan qurulmasi va idara edilmasi

Biznes proseslorini yenidon tohlil edon bozi Qorb sirkotlori 1990-c1 illords
biznesin idara olunmasi iisullarinda kifayat qodar radikal doyisikliklora yonaliblor.
Bu genis yayillmis metodlardan biri bizim odobiyyatlarda "biznes-proseslorin
yenidon qurulmasi "usuludur. BPR-i1 doyisikliklorin planlasdirilmas: ve idara
edilmasi liclin yeni bir yanasmadir. Dayisikliklorin hazirlanmasi1 dedikdo, biznes
proseslorinin yenidon qurulmasi, daha sonra iso yeni proseslorin tocriibado totbiqi
nozordo tutulur . Biznes strategiyalari ilo miibadilo texnikasinin miivoffoqiyyat
sortlori vo miinasibatlori do biznes baximindan osl shomiyyatini vurgulamaq iigiin
todqiqatlara daxil edilmisdir. Dayisiklik tendensiyasi vo doyisikliklorin yeni
dinamikas1 hom 6zsl, ham do dovlst sektorunda effektiv tosir gdstarir ki, bu da hamin
saholordo restrukturizasiya zorurstini qagilmaz edir. Qeyd etmok lazimdir ki,
dayisikliklarin hazirlanmasi vo miiassisalorda bu strukturun yaradilmasi {igiin strateji
1daraetmo vacibdir. Bu todqiqat miiossisalordo yuxarida gostorilon restrukturizasiya
islorini ugurla basa catdirmaq {i¢iin biznes proseslorin yenidon qurulmasi vo strateji
maosalaloara aid olageloring digget yetirmok liciin islonmisdir. Miivaffoqiyyat vo
yiiksok mohsuldarliga nail olmaq istoyon miiossisolor idarsetmo texnikasinin
doyisdirilmasi barade molumat alde etmali vo boyiik miiveffaqiyyatlorin "yenidon
diisiinmakdon" yarandigini goz ardina almali deyiller.

Yenilomo prosesi, konsepsiya olaraq, miiassisonin ragabat sortlorine cavab vera
bilmosi vo miistorilora on yaxsi, keyfiyyatli, siiratli vo ucuz xidmatlor togdim etmasi
liclin miiossisonin biitiin biznes prosedurlarinin vo proseslorinin dorindon nozordon
kegirilmasi vo yenidon qurulmasi ilo baglidir. Belalikla, yenilomo prosesi boyiik
doyisikliklorlo deyil, davamli vo kigik inkisafla olagoli bir konsepsiyadir "Yenidon
qurulma" kimi xarakterizo olunan reinjiniriq ¢otinlik yaradan doyisikliklor ilo

mosgul olmaq mogsadi ilo togdim edilmisdir. Reinjineringin  osasinda,
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dayisikliklorin ardinca getmok deyil, dayisiklori yaratmaq va irali harakat etmok fikri
durur. Daha genis bir torifde "reinjinerinq dovriimiiziin an shamiyyatli performans
gostaricilorinin mosalon, xorc, keyfiyyot, xidmat vo siirot kimi ohomiyyatli doracads
yaxstlagdirilmasi1 maqgsadi ilo biznes proseslorinin fundamental va radikal yeniden
qurulmasi, " kimi tosvir olunur (Hammer, M. ve Champy, J., (1993). Bu konsepsiyani
iroli slironlor biznesdo real problemlorlo tizlogonlor fordlordir. Ford, Hewlett
Packard, Mutual Benefit Life kimi sirkotlorin rohborlori yeni informasiya
texnologiyalar1 vo biznes proseslorini inteqrasiya etmoya c¢alismisdirlar.

Reinjineringin an vacib mogqsadi togkilatda idaraetmo soviyyasini va togkilati
gostaricilari artirmaq bacariginmi agilamaqdir. 9sas gostaricilor 1so xarc, keyfiyyat,
stirat vo xidmotdir. Asagi1 qiymot va yiiksok istehsal keyfiyyoti, miistoriyo mohsul vo
xidmatlorin siiratli vo etibarli sokildo togdim edilmasi yliksok mohsuldarligin
miiossisodo geydo alinmasinin miihiim gostoricisidir Reinjiniring mohsuldarligin
ohomiyyotli bir si¢rayisina nail olmaq Tclin toskilatdaki biitiin proseslorin
strukturunun, sistemlarinin vo siyasatinin radikal yenidon nazarden kecirilmasinin
zoruriliyino osaslanir. Moqgsadi togkilati somoralilikds iraliloyiso nail olmaqdir..
Bundan basqa, oslave olarag BPR -nin asas mogsadlori; miiossisanin raqabot
qabiliyyatliliyi artirilmasi, toskilat yenilik vo daim yenilik¢i olmaq , dinamik,
somarali vo ¢evik toskilati strukturun formalasdirilmasi imkani vo s goroe siralana
bilar.

Reinjinerigin asas xiisusiyyatlori agagidaki kimi siralana bilar:

* Bir is¢1 qrupu ¢orgivasindo miixtalif ixtisash is yerlori birlosdirilo bilor,

* Isi gdronlor gorar gobul edon olurlar,

* [slorin yerino yetirilmosi qaydas1 siini macburiyyat yox, onlarin 6z istoklori
ilo olmalidir

* Goriilon isin bir {ist soviyyads nazarsti minimuma endirilir

* Olava daoyor yaratmayan, yalniz bir-birini forqli bir sokilds tokrar eden
tapsiriglar minimuma endirilir,

* Biitiin proseslorin texniki aspektlori (texnologiyalar, standartlar, idaroetma vo

s.) vo sosial aspektlori (toskilat omokdaslari, motivasiya, miikafat vo s.) nozordon
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kecirilmasinin zaruriliyi vurgulayir,

* "Inqilab¢1" vo "istirak¢1" yenidonqurma modelini qobul edarok, ononavi
yenidonqurma modellorindon ayrilir

* Avtomatlagdirma, iimumi keyfiyyotin idaro edilmasi, is¢ilorin hiiquq vo
imkanlarinin genislondirilmosi, outsorsing, qgonastli togkilat, sifir iyerarxiya,
soviyyalorin azaldilmasi, ¢evik istehsal, benchmarking kimi biitiin yeni idaroetmo
isullarindan istifads etmoys ehtiyac yaradir

Konsepsiyanin yuxarida geyd edilon anlayislar osasinda dérd miihiim elementi
miloyyan edilir vo bunlar fundamental yoni tomal qurulus, radikalliq, miiddst vo
prosesdir. BPR prosesinde biitiin omokdaslar xiisusilo menecerlor 6zlorine asagidaki
iki sual vermolidirlor vo cavablarini yenidon formalasdirmaga borcludurlar.
Gordiiylimiiz 1slori niys edirik? Vo niys biz bunu basqa ciir deyil, mohz bels edirik?
Bu suallar bir torafdon togkilatin missiyasini ortaya qoysa da, digor torafdon iscilori
0z 1slorini neca yerind yetirmolorinin asasini togkil edon tolimatlara daxil olmayan
qaydalar1 vo forziyyslori yenidon nozardon kegirmoys macbur edirlor. Torifds ikinci
xUsusiyyot biznes proseslorinin radikal yenidon hazirlanmasina
yanasmadir.Reinjinerinqds radikal yenidenqurulma biitiin mdvcud struktur vo
prosedurlara mohal qgoymamagq va biznesin aparilmasi {iglin tamamilo yeni tisullarin
yaradilmas1 demokdir.

Bu prosesds asas diqget morkozinda biznes proseslorinin doyisdirilmasi durur,
sifirdan baslayaraq toskilatin Is vo dizayn zorurotino uygun olaraq biznes
proseslorini yenidon nozordon kecirilmosi ii¢iin bir iisul olaraq . Hal-hazirda
yenidonqurma totbiqglori bir cox funksional faaliyyst novlorina boliiniir

* Proqram vo aparat tominati li¢iin sistem doyisikliklorinin islonib hazirlanmasi

* Dizayn va dizayn texnologiyasina daxil olan program tominat1 doyisikliklori,

* Biznes proseslorinin  yenidonqurulmasi insan vo informasiya
infrastrukturunun doyisdirilmosi iiglin zoruri olan biznes mogsadlorini vo
foaliyyatlorini yenidon nozordon kegirmasi

* Rabito va informasiya miibadilasini asanlasdiracaq IT esaslarmin inkisafina

yonoalmis infrastrukturun doyisdirilmosi
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Dayisiklik miiddotindo prosesin zaman konsepsiyast boyiik oshomiyyot kosb
edir. Buna goro do, inkisaf {i¢iin doyisikliklor edilmosi lazim olan proseslor vo
biitovliikdo proseso ayrilan zaman miiddati bir birindon ayr1 hesab edilmomalidir
.Yenidonqurma sahasinds miihiim iglora sahib olan Raymon L. Mangenelli vo Mark
M. Klain 1994-cii ildo yazdiglar “Reenjiniring Ol kitabgasi*“-da (The Reengineering
Handbook) bildirirlor ki, toskilati doyisikliyin bes morholodo hoyata kecirilo bilor.
Qeyd olunan ekspertlorin sozlorina gora, doyisikliklorin hazirlanmasi iizra ilkin
islordon sonra toskilatda proseslorin xoritosi yaratmagq; toskilatda iroliloyiso nail
olmagq {i¢iin vizyon miloyyan etmak, proseslorin texniki vo sosial aspektlorinin biitiin
aspekt vo istigamatlorini tohlil etmak vo nohayst, toskilatda transformasiyanin
hoyata kecirilmasi tigiin totbiq etmok .Bu bolmads atrafli yering yetirilmali olan islor
asagidaki kimi siralana bilar;

Toskilatda doyisikliklor aparmaq tigiin insanlarin vo qruplarin hazirlanmasi
(taskili vo soforbor edilmosi)

* Togkilata na ticlin dayisikliklor etmak lazim oldugunu aydinlasdirmaq va sorh
etmok ,

* Rohbarlikla dayisiklik tigiin kompromisa nail olmaq

* Toskilatdak: dayisikliklor layihasindas istirak edocok is¢i qruplarinin miioyyon
edilmasi vo onlarin todrisinin hoyata kecirilmosi,

* Toskilatda edilocok doyisikliklorin miisyyon edilmosi va doyisikliklor
planinin hazirlanmasi

Proseslorin miioyyon edilmosi (toskilatda proses xaritosini inkisaf etdirmoklo
proseslarin taninmasi vo miistari yoniimlii bir plan hazirlanmasi )

* Miistarilorin vo onlarin ehtiyaclarinin taninmasi,

* Togkilatda cari performans soviyyasinin miioyyon edilmasi vo 6lgiilmosi,

* Togkilatdaki biitlin proseslorin vo proseslorin taninmasi dyronilmosi,

*  Toskilatdaki tochizatgr vo miistori kanallarimi arasindaki olagoelori
miuloyyanlosdirmok

* Proseslords edilacak olan dayisikliklorin konkret miisyyanlosdirilmasi

* Togkilatdaki proseslordo doyisikliklor vo timumi xorclor iigiin no qgodor
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resurslarin ayrilacagini  miiayyanlogdirmak

Vizyon (Teskilatda "sicrayis"- 1 reallasdiracaq bir proses vizyonunun
miuloyyaonlosdirilmosi)

* Toskilatdak: biitiin proses, foaliyyot vo strukturlarin miioyyonlosdirmoyo
calismaq .

* Toskilat ¢orgivasindo proseslor arasindaki axinlar1 vo proseslori basa diigmok,

* Togkilatda bencmarking (on yaxsi tocriibolorin uygunlagdirilmasi) edorok
performansin yaxsilasdirmaga calisilmasi

* Proseslordo mohsuldarlig1 artiracaq meyar vo amillorin miisyyan edilmasi

* Toskilatda miikkommal bir performans soviyyasino ¢atmaq {i¢iin bir vizyon
yaratmag

* Vizyonun va alt vizyonu tesbit edorok zaman planlasdirilmasi

Texniki Dizayn (Yeni prosesin texniki 6l¢lstnl yaratmaq)

* Togkilatda molumatlarin toplanmasi {i¢iin bir model yaratmaq

* Proseslor arasindaki alagalorin yenidon arasdirilmasi

* Toskilatdaki problemlorin holli {iclin lazimi molumatlarin neco oldo
edilocayini miiayyanlosdirmak

* Togkilatda molumatlardan somorali istifads etmok ii¢iin todqiqatlar aparmag,

* Proseslori modulyasiya etmoklo proseslor arasinda informasiya axininin vo
olagonin asanlasdirilmasi

* Proseslords texnologiya vo innovasiyadan genis istifado

* Planin icrasi

Sosial Dizayn: (Yeni prosesin sosial 6l¢lsinl yaratmaq)

*Toskilatin miistorilorinin ehtiyaclarina on yaxsi vo siiratli cavab veracok
heyatin miioyyonlogdirilmasi vo solahiyystlorinin verilmasi

* Iscilorin bilik vo bacariglarinin miiayyon edilmasi

* Iscilorin vo is¢i qruplarmin vozifalarinin miioyyanlosdirilmasi

* Hor bir is0 dair zoruri tolob olunan bilik vo bacariglarin miioyyon edilmosi

* Liderlik, biznesin idara edilmasi vo personalin inkisafi ilo bagli idaroetmo

strukturunun konkret miioyyon edilmosi
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* Iscilorin toskilatdak: dayisikliklora daha ¢ox tdhfo vermoasina tosviq etmak

Transformasiya (proses vizyonunun hoyata kegirilmosi; Pilot layihonin totbiqi
vo sonra toskilatda davamli inkigafin tomin edilmosi)

* Togkilatda sistemin layihalondirilmosinin davam etdirilmosi,

* Togkilatda texniki layihalondirmonin hoyata kegirilmasi,

* Togkilatda test pilot proqramlarinin totbiqi,

* Toskilatdak: biitiin is¢ilorin bilik vo bacariglarinin saviyyasi yenidon
yoxlanilmasi,

* Togkilatda informasiya sisteminin yaradilmasi,

* Toskilatdaki proseslorda biznes, idaroetmo vo nozarat ilo bagh faaiyystds olan
1scilorin tolimino baxis

* Togkilatin hor hansi sahasindo pilot tacriiba aparmaq

* Pilot totbiginds ¢atismazliglarin askarlanmasi va diizaldilmasinin tomini

* Davamli tokmillogdirlmonin saxlanilmasi

Yenidonqurmanin mithim faktorlarindan biri biznes proseslorinds vo ya onlarin
tamamlanmasi1 zamani ugursuz olmasidir. Beloliklo, miiassisalor néqteyi - nozorindo
yenidonqurma sahasindo ugur faktorlarinin arasdirilmasi mihiim bir sahadir.
Asagida sadalanan miivoffoqiyyet faktorlari iki illik dovr orzindo 150 sirkoti ohato
edon benchmarking tadqigatlarindan oldo edilmisdir. S6zU gedon amillorin
doyismasi yenidonqurma Ug¢Un ugurlu naticalorin aldo edilmasine shomiyyatli tosir
gotorir. Bunlar: * Rohborliyin dastoyi * Strateji reyting * Dayisikliyo macbur etmo
(6l¢iilon mogsadlorlo) * Tosdiglonmis isbatlanmuis tisullar * Effektiv doyisiklik
idarasi  (modoni doyisikliklorin halli) * Sahiblik (masuliyyetlo birlikds birgo
sahiblik) * Komandanin torkibi

Bir cox toskilatlar iiclin BPR son illordo miihiim ohomiyyot kosb edir.
Toacciibliidiir ki, konsepsiya c¢ox miixtalif monalara uygundur. Bu prosesin
yenilonmosi, biznesin g¢evrilmasi, biznes proseslorinin yenidon qurulmasi, biitiin
prosesin yenidon qurulmasi va s. kimi goriiniir. Biitiin bu konsepsiyalar siibhosiz iki
miihiim elementdon ibaratdir: Tokmillogdirilmis performans vo proses yoniimliiliiyii.

Proseslorini yenidon layiholosdirmoyo c¢alisan miiossisolor doyisikliklori inkisaf
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etdirmak ticlin uygun bildiklari konkret proses segirlor vo foaliyyots baslayirlar. Bu
baximdan, onlar miivafiq olaraq asagidaki prinsiplari totbiq edirlor.

» Doyor olavo etmoyon proses aradan qaldirilir.

* Proseslor maksimum sadalosdirilir.

* Proseslordoki ¢atigsmazliglar tamamlanir.

» Avtomatlasdirma.

2.2. Biznes proseslorinin reinjinering metodologiyasi

Hammer vo Champi reinjiniringi fundamental yenidon diislincs, dayar,
keyfiyyat, xidmot vo siirot kimi mithiim miasir performans gostaricilorinin
ohomiyyotli dorocodo yaxsilasdirilmasina nail olmaq {i¢lin biznes proseslorinin
radikal yenidon qurulmasi kimi miiayyon ediblor. Hammer, koklii forziyyslora vo
qaydalara meydan oxumagi tovsiyo etdi ki, real inkisaflar1 oldo etmok miimkiin
olsun. Biznes Prosesi miioyyon noticoys nail olmaq {liciin mantiqi bir biri ilo bagh
vazifalorin macmusu kimi miioyyan edilir vo mahiyyat, magsad, faaliyyat névlarina
asaslanir. BPR-1 keyfiyyatin {imumi idarsedilmosing asaslanir vo buna goro do BPR
— don olavo asas reengineering komponentlori, fundamental diisiinco, radikal
yenidon dizayn, proseslor vo dramatik iraliloyislor géstormak ti¢iin miioyyan edilir.
Yenidonqurma texnologiyaya investisiya gozlonildiyi kimi, prosesin performansini
yaxsilasdirmagq iigiin tosirli naticalor gotirmoalidir. Bununla belo, yeni texnologiyalar
tez-tez bir ¢ox illor arzindo prosesin baslamasindan sonra totbiq olunur, buna goro
do onlar orta soviyyali performans siirotindon daha artiqini tomin eds bilmirlor. BPR
sahasinda isin lap avvalinds coxsayli tovsiyalor miioyyon edilmisdir. Bunlara aiddir
: Konkret tapsirigi deyil, naticonin gonastboxs olmasini tomin etmok. Bir soxs biitiin
addimlar1 icra edon va ya alagalondiran biitiin bir prosesi yerina yetirmoalidir. Prosesa
oan yaxin olanlar prosesi yerino yetirmalidirlor. Asan idara olunan isin miixtalif
novlarini inkisaf etdirmok ovozina, sado vozifalordon siiratli naticalor aldo edonlor
0z tizorlorino mosuliyyst gotiiriirlor. Miixtolif muolliflorin fikirlori Hammer vo
Champy torifino uygundur. Buna baxmayaraq, BPR-in ideyas1 BP-in osasin1 togkil

edon bir cox nozori miiddoalar ortaya ¢ixdig1 yerds inkisaf etmoyo basladi. ©Olava 1-
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do BPR ilo bag veran bazi dayisikliklori gdstarir. Nozori miiddsalar forqli olsa da,
oxsarliglar mévcuddur. Yenidonqurma, is foaliyyotindo movcud avanslar1 yaratmaq
licin miistoriyo yOnolmis, yuxaridan asagiya yaxinlasan bir yanasmadir.
Yenidonqurma, bir toskilatin neco islodiyini tamamilo yenidon ortaya qoyur.
Reinjineringin mogsadi yeni proseslori avtomatlasdirmaq vo ya tokmillogsdirmok
deyil, forqli vo effektiv omoliyyatlar yaratmaqdir. Reinjinirinq istehlak¢ilarin
arasdirmalarina, rogabat vo iqtisadi tohlilo, homg¢inin bengmarkingo asaslanir.

BPR anlayislar1 miioyyon toriflorlo tosvir edilo bilor, lakin anlayislar faktiki
BPR neco yerino yetiracoyinizi gostormok {iciin yaxst miloyyon edilmis bir
metodologiya yoxdur. Metodlar, miioyyan bacariglara malik olan is¢ilorin toskilat
daxilindo biznes proseslorinin  doyarinin  qiymotlondirilmasina  va BPR
metodologiyasi torafindon toklif olunan har bir prosesin yeniden qurulmasi iiciin
golirin miioyyanlasdirilmasino qador uygunlasdirilmasindan ibaratdir.

BPR proseslorin tokmillogdirilmasinin bir ¢ox digor metodologiyalar1 ilo
carpaz-funksional alagolora malikdir. ©lavs 2 -do onlarin imumi xiisusiyyatlori vo
forglondirmo ballar1 ilo yanasi, BPR ilo miigayiso olunan bazi metodologiyalarin
siyahis1 verilmisdir

Umumi keyfiyyat menecmenti (TQM Total Quality Management): proseslorin
yaxsilagdirilmasi tsullarinin anast kimi genis gobul edilon TQM, ilk ndvbado
toskilatin biitiin lizvlorinin istiraki ilo miistori momnuniyyotino sabab olan
performans vo doyisikliklorlo alageli olan idareetms yanasmasidir. Hom TQM, hom
do BPR somoraliliyinin artirilmast moqsadi dasiyir, lakin TQM-nin davamli
tokmillasdirilmasina diqgat yetirdiyi halda BPR mohsulun yeniliklorini hadoflayir.
BPR IT-nin istifadosini vurgulasa da, TQM statistik proses nazaratinin istifadosini
vurgulayir. ©n boyiik forq, BPR-nin siiratli dayisikliklor etmosidir, TQM 1isa
zamanla ki¢ik davamli inkisaflar1 hoyata kegirir. Alt1 Sigma (SS): Bir ¢oxlar1t TQM-
in proseslordon golon qiisurlart aradan gqaldirmaq {i¢iin variasiyanin azaldilmasina
yonoalmis molumat idaro edon bir yanagma olan Six Sigma'ya ¢evrildiyini sOyloyirlor.
Onun moqsadi sohvsiz biznes prosesi qurmaqdir. Bununla bels, Six Sigma kok

saboblorini miioyyon etmok liciin bes addimhi "Uygunlasdirmaq vo saxlama"
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metodundan istifads edir vo BPR kimi prosesi tamamils yenidon toskil etmir. Alt1
Sigma addimlari: 1) Problemi miisyyanlogdirin 2) Mdvcud prosesi Olclin 3)
Problemlorin sababini tohlil edin 4) Prosesi yaxsilasdirin 5) Nozarot

BPR layihslorinds alt1 Sigmadan istifads edarak, sirkstlor aldo edo bilorlor:
Keyfiyyatli proseslorin inkisafi vo variasiyanin aradan qaldirilmasi tiglin statistik
cohotdon ohomiyyotli vasitolor vo tsullar; Tokmillosdirmo prosesinin 9sas
gostoricilordon, gostaricilor  sistemlorindon, monitoring panellorindon  va
Olctimlordon istifado edorok molumatlarla idare olunduguna omin olma; Proseslorin
tokmillagdirilmasinin timumi dili; DMAIC ( Define, Measure, Analyze, Improve and
Control) miioyyanlosdirma, 6l¢ii, tohlili, tokmillosdirilmasi vo nozarat marholalori
vasitosilo biitiin islorin bu pillolordon kegmasini tomin etmok; Proses qiisurlarinin
aradan qaldirilmasi, Proseslari miiqayiss etmoys imkan veron vo daxili siyasot

say1lan miistori yanasmasini tomsil edon sigma keyfiyyot soviyyosi

2.3. Biznes proseslarinin reinjineringinin muvaffagiyyat vo ugursuzlugunun
kritik faktorlan

Miiasir isglizar diinyada strotli doyisikliklor vo global genislonma ilo
tendensiyalar da doyisir. Sirkatlor mohsula istigamotlonmis yanasmadan miistoriyo
yonalmis yanasmaya kegirlor. Buna goro prioritetlor do doyisir vo sirkotlor 6z
mistorilorini doyar baximindan istadiklorini tomin etmok li¢lin c¢alisirlar. Beloliklo,
mistorinin tolobatini vo gézlontilorini qarsilamaq va rogabat iistlinliiyli aldo etmok
licin movcud prosesi doyisdirmok zoruroti yaranir. Beloliklo, BPR toskilati
mogsadlors nail olmaq tiglin bir yol xoritosi ilo tomin edir ki, bu da monfootin
optimallasdirilmasina vo amok mohsuldarliginin artirilmasina gatirib ¢ixarir. Hor
yeni giin texnologiyada inanilmaz doracads yeni inkisaflar gatirir, buna gora tolob
vo bazarlar ovvalkindon daha dinamik olur. Sirkatlor sort roqabot soraitinds yasamaq
vo naticado BPR-don istifado edorok bazarda movgelorini davam edirlor. Belo bir
sistemsiz voziyyoatdo, toskilatlarin oksoriyyoti BPR elementlori {izorindo diizgiin
islomayi bacarmir vo bu ugursuzluga gotirib ¢ixarir. BPR hom dovlst, hom da 6zal

sektorda diizgiin istifado edon har bir sirkot {i¢lin idealdir vo hom xidmot , hom do
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istehsal sektorunda eyni doracads totbiq olunur. BPR, bu yeni prosesi taqdim
etmazdon avval vaxt vo miivafiq planlasdirma tolob edir, oks halda ugursuzluq
qa¢inilmazdir. BPR-nin 70% - nin planlasdirma vo lazimi tadbirlorin olmamasi
sababindon hayata kegirilmosinds ugursuzluglar miisahide olunur. Digar sabablor
BPR-nin miivoffoqiyyoati vo ugursuzlugu asagida miizakiro olunur. Umumiyyatla,
BPR-nin ugursuzlugunun arxasinda duran amillor layihonin maraqli toroflori
arasinda dar xotti yanasma vo kommunikasiya fasilolori ilo baglhidir. Bugilinkii
pesokarlar BPR f{i¢iin informasiya sistemlorinin istifadosino diqqgat yetirirlor ki, bu
da biznesds onun asas roluna uygun galir.

Hammer vo Champi, BRP-nin erkon dal8asi zamani ugursuzluga gotirib
cixaran asagidaki soboblori siyahiya aldilar. Onlaron geyd etdiyi soboblor 1990-c1
illordo toskilati miihito aid niimunslor idi, lakin holo do aktualdir:

-Biznes proseslorini  doyismok ovozino diizoltmoys ¢alismaq, sirkatin
problemlorinin migyasinin dork edilmasi

- Toskilat biznes proseslarina diqqgat yetirmir, Proseslori diizgiin tohlil etmir va
moqsadlori doqiq miioyyonlosdirmir.

- Sirkat yenidon togkil prosesindon savayi digor elementloro mohol qoymur
(mosalon, yenidon toskil etmo, miikafatlandirma sistemi, omok miinasibotlori,
mosuliyyatin vo solahiyyatlorin yenidon toyin edilmasi).

- Insanlarin dayerlori vo inanclarini lageyd yanasilir, bunun ovozino yeni
doyorlor vo davranislart sargilomoys tosviq olunur

- ©Ohomiyyatsiz naticalarls kifaystlonmoys meyillenir

- Prosesi ¢ox erkon dayandirilir

-Méveud korporativ modoniyyatos vo Idarsetmo qurgularina reinjiniringin
(masalon, konsensus, qisamiiddetli diisiinco, miinaqisolorin aradan qaldirilmast)
qarsisini almaga imkan verilir

- BPR {izra personalin lazimi hazirliginin tomin olunmasi

- Reengineering ti¢lin kifayot gqodor resurslarin tomin olunmamasi.

- Reinjiniring togobbiisliniin idaroetmonin on pis soviyyado oldugu halda

baslanmasi
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- Digor 15 tokmillasdirilmasi proqramlari (Tokmillosdirilmis keyfiyyat, strateji
qruplasma, OSl¢iilorin diizglin miioyyon edilmosi, Miistorilor vo saticilar, yenilik,
solahiyyat vo imkanlar1 arasinda Torofdasliq) reengineeringdon ayrilir

- Biitiin digqat yalniz dizayn iizerinds olur , hayata kegcirilmasine lazimi diqqst
yetirilmir vo ya ¢ox biirokratik olan proseslor planlasdirilir

- Reengineering prosesi zamani hor kos xosboxt etmok ticiin ¢alisilir, lakin hor
kosa diqgat yetirilmir. Rohbarlik vo iscilor yalniz soboalorin deyil, sirkotin daha yaxsi
olmasina ¢alismalidirlar.

- Insanlar reinjiniring doyisikliyino miigavimat gostordikdo bu prosesdon
uzaqlasilir

- Dogru komandan toplanilmir. Ekspertlor bilirlor ki, yenidon qurulma {i¢iin
avtomatlasdirmada daha ¢ox is tolab olunur vo bu soylora doyor. Onlar homginin
heyati motivasiya edir vo basa diisiirlor ki, bu ¢ox dnemlidir

- Miivafiq infrastrukturun olmamasi. Bu bir s6banin vo ya miioyyan bir prosesin
digorinin hesabina optimallasdirilmasina va ya prioritetlogdirilmasina sabab ola
bilar.

- Komanda goalacak vizyonu itirmis vo yalniz daxili effektivliys diqqet yetirir

BPR'nin bu giin bir togkilata toqdim edildiyi zaman miivoffoqiyyotsiz
miiossisolorin sayindan vo istifadesindoki garisiqligdan asili olmayaraq miivoffoq
olacagini diisiinmak ti¢iin biitlin asaslariniz var. Toskilati noviindon asili olmayaragq,
bir neg¢a osas amil, digqgatlo nozars alinmagla ugurlu BPR-ys zomanat vero bilor :

- Isbatlanmis metodologiya: xiisusilo do sirkatinizdo miivaffoq olduqlar1 halda
isloyon tisullardan istifads edin.

-Biznes Keys: Siz doyisikliklorin edilmosi iglin  inandirict  sababi
diistinmalisiniz vo sonadlogdirmalisiniz.

- Kadr: layihanin erkon marhalasindas is¢ilarinizi calb edin va onlara yeniliklori
tagviq etmaya imkan verin.

- BPR komandasinin torkibi: BPR tosobbiislori, rohborliyin dostoklodiyi icra
sponsorluguna ehtiyac duyur. Hom ds isin vo ya metodologiyanin dorin biliklori ilo

diqgotlo se¢ilon komandalara ehtiyac duyulur.
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- Biznes ehtiyaclariin tohlili: tohlil zamani sirkotin inkigaf strategiyasi vo onun
uzunmiiddatli magsodlori nozors alinmalidir.

- Adekvat IT-infrastruktur: o, reinjinirlosdirilmis proseslori gercoklosdirmaya
qadir olmalidir; IT analitika 6zliiyiinda proseslori doyise bilmoz.

- Effektiv doyisiklik idaro edilmosi: gozlontilori, miiddati vo biznes tosirlorini
idars etmolisiniz.

- Daimi fasilosiz yaxsilagsma: kéhno bir misalda deyildiyi kimi “Yegano sabit
doyisiklikdir.”

- Miistorilorin ehtiyaclar1 prioritetdir: miistort yoniimlii proseslorin viziyonu
biznes tocriibasini yonoltmalidir.

- Xorclorin  istiinliiklorindon  faydalanin: {imumi xorclorin  azaldilmasi
biznesinizi 6z sanayesinda daha raqabatli edir.

- Strateji baximdan inkisaf etdirin: biitin omoliyyat proseslorino baxin,
proseslorin neco islodiyini vo zamanla neco inkisaf edo bilocoyi barado miivafiq
suallar verin.

- Noticolora diqget yetirin: proseslor ononovi vozifolor vo funksional
sorhodlordon konara ¢ixmalidir.

-Isinizi sadolosdirin: lazimsiz miirokkeblik vo daha az doyer olave edonlori
istisna etmok ti¢lin todbirler va vozifalori obyektiv giymotlondirin.

Taskilatin foaliyyatinin miiayyonlosdirilmasi vo qiymatlondirilmasi, elaca da
moagsadlora  nail olmaq ii¢lin  mogsadlorin - miioyyanlosdirilmasi  BPR-nin
miivoffoqiyyati tigiin bir balod¢i va yol xoritasi kimi xidmat edocok vo bura daxildir;
mogsadlora nail olmaq {i¢iin kifayot qodor resurslari togkil edon vo tomin edon
toskilat 6z metodologiyasinit miiayyanlasdirmalidir ki, bu da onun togkilati siyasating
on yaxsi sokildo uygun golmolidir vo moagsadlora somoarali sokildo nail olmaga
komok etmoli, xarici miihiti, miistorilorin todqiqi, roqiblorin tohlili vo standartlarin
miioyyan edilmosi {i¢iin, lazim oldugda moslohotgilorin  miitoxassislorini  iso
gotlirmali vo onlarin bacariglarini togkilatin rasional vizionunu quraraq, BPR, TQM
vo togkilati inkisaf ilo olagolondirorok osas vo komokgi prosesi effektiv sokildo

yenidon quraraq biitiin maraql toroflor {iclin doyor vo monfoot yaratmalidir. Yeni
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informasiya texnologiyalari, BPR-nin miiveffoqiyyatinin an vacib ugur amillorinden
biridir, bura daxildir; togkilat1 infrastrukturun BPR ilo qarsiligli olagosi strategiyast,
prosesin on yeni texnologiyalar vasitosilo transformasiyasi, toskilatin biitiin
saviyyalarindo IT-nin tatbiqi, informasiya sisteminin islonib hazirlanmasi, proqram
vasitolorindon somorali istifads. Ancaq eyni amillor ugursuzluga sobob ola bilar,
buna goro ¢ox diggatlo diisiintilmali, planlagdirilmali vo islonmolidir. Dayisikliklorin
idara edilmosi va daxil oldugu amillor sababindon BPR prosesi ugursuz ola bilar;
informasiya ilo bagli problemlor diizgiin sokildo c¢atdirilmaya bilor, ugursuzluq
miikafat vo motivasiyanin olmamasi ilo olagedar ola bilor, dayisikliys qarsi
miigavimat togkilatin  oksariyyatinin qarsilasdigi  timumi amillorden Vo
doyisiklikdoki on bdyiikk maneadon biridir. Bozi miolliflor, qeyri-effektiv BRP
komandalar1 vo inteqrasiya problemlori, dhdoliklorin vo mosuliyyotin tosviri vo
paylanmasinin olmamas1 kimi, togkilati strukturun BPR-nin ugursuzluguna sabob
ola bilocayini diisliniirlor. Ugursuzluq kimi boazi digor amillor sobob ola bilor ki
bunlara ; planlagdirma vo BPR layihonin olmamasi, miivafiq modellagsdirma vo
somorasiz dizayn mogsadlori vo ya texnologiya dar digqgat, resurs ayrilmamasi va
toskili tiglin yanlis informasiya texnologiyalar1 strukturunun secilmosi. Oksor
hallarda, reinjiniring soylori miigavimat sobabindon ugursuz olur, ¢iinki bu, orta
1daraetma ii¢iin bir tohliiko kimi qabul edilir. BPR ugursuzluglariin digor sobablori-
linsiyyat boslugu, biirokratik sistem va s, ¢iinki togkilatin doyismasi prosesinds is¢i
qiivvaesini calb etmok vo ona solahiyyot vermok lazimdir, oks halda ugursuzluq

qacinilmazdir.

2.4. Biznes proseslarinin idara edilmasinin biznes proseslarinin yenidan
muayyanlasdirilmasindan farglandiran asas xtsusiyyatlor
BPM modellosdirma, avtomatlasdirma, idarsetmo vo golirliliyin artirilmasi
liclin biznes proseslorinin optimallagdirilmasi intizamidir; BPM , TQM vo BPR-don
yaranmisdir vo sinerji yaratmagq ti¢iin biznes vo texnoloji boslugu ohato edir . BPM
anlayiglar It-yondmli fikirlordon BPM-o vahid idaroetmo tocriiboasi kimi doyisir.

BPM-in diqgqet morkozindo toskilati performansin vo operativliyinin artirilmast,
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xorclorin azaldilmasi vo dovr vaxtinin siirotlonmasi durur. BPM osas diqqgoti axici
golirlilikdir. BPM vo BPR-in asas aspektlori alava 3 do qeyd olunub. BPR, doyisiklik
prosesine nozori yanasmaya diqqot yetirir. BPR - in mogsadi "boylik partlayis" in
hoyata kecirilmasidir ki, toskilatdaki biitiin proseslor sifirdan yenidon qurulur vo
sonra har sey yenidon hoyata kegirilir. BPM iso pragmatik bir yanagma totbiq edir.
BPM bir toskilat daxilindo mdvcud sistemlori tamamlayir; proseslor siiratlo
avtomatlagdirila bilmasi vo sonra real biznes ils ayaglasmagq iiclin zamanla todricon
doyiso bilor. Oslindo, BPM, yiiksok soviyyali moarhals vo slave doyorin boyiik bir
hissasi olan biznes amsliyyatlarinin asas aspektlori ilo masgul olur. BPM asagidaki
qaydalarla idars olunur.

 Osas foaliyyotlor diizgiin sokilda tortib olunmal1 vo sanadlosdirilmalidir.

* BPM osas foaliyystlor arasindaki {ifiiqi baglantilar vasitasilo miistorilorine
fokuslanir.

* BPM keyfiyyatli isin nizam-intizamini, ardicilligini vo tokrarlanmasini tomin
etmok tigiin sistemlors vo sonadlosdirilmis prosedurlara etibar edir

* BPM haor bir prosesin effektivliyini giymoatlondirmak, hodof gostoricilorini
miloyyanlosdirmak vo korporativ mogsadlora cavab vers bilocok mohsul buraxilis
saviyyalarini miioyyan etmok ii¢iin 6l¢ma foaliyyotino osaslanir.

* BPM problemlorin halli vo alava doyar aldo etmoklo davamli optimallagdirma
yanasmasina asaslanmalidir.

« BPM iistiin rogabat gabiliyyetini tomin etmok ii¢iin on yaxs1 tocriibadon
ilhamlanmalidir.

* BPM vyalniz yaxs1 sistemlorin vo diizgiin strukturun movcudlugunun naticosi

deyil, eloca do madani dayisikliys yonalon bir yanagmadir.
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III FOSIL. STRUKTUR VO PROSESLORIN YENIDON QURULMASININ
BANK SEKTORUNA TOTBIQi

3.1. Azarbaycan bank sektorunda yenidoanqurmanin tatbiqi imkanlari

2018-ci ildo vo daha sonraki dovrdo banklar garsisinda, eloco do 6lkomizin
banklar1 davamli inkisafla bagli yeni strategiyalarin hoyata kecirilmosini tomin
etmaklo yanasi tonzimloma, sistemlorin kohnalmasi, gabaqgcil texnologiyalarin va
biznes modellorin inkisafi, miistorilor arasinda rogabotin vo toloblorin artmasi ilo
bagli ilo miixtolif mosalolori holl etmok tapsirigi dayanirdi. Azorbaycanda bank
sektorunda uzunmiiddatli inkisaf tempine tosir edon 6 vacib makroiqtisadi amilo
olavo 4- do nozor salaq.

Respublikanin bank sektorunda miiasir tendensiyalar asagidakilardir:

1. Bazarin konsolidasiyasi

2. Bank xidmaotlorinin niifuzunun artmasi vo miistori bazasinin ekstensiv
inkisafi liclin daha az potensial

3. Miistorilordon gostorilon xidmatlorin keyfiyyati ilo bagh daha yiiksok
gozlontilor

4, Miistorilor tiglin rogabotin giiclondirilmasi vo movcud miistorilor

vasitasila lizvi boyiimoya diqqet yetirmo

5. Mosafali bank xidmetlorinin inkisafi vo daxili IT infrastrukturunun
optimallagdirilmasi

6. Keyfiyyoto nozarot vo risklorin idaro edilmosi toloblorinin
sortlogdirilmosi

Miistarilorin gozlontilori, texnologiyalar va qaydalar maliyys toskilatlarinda
novboti ugursuzluqg dalgasinin bas vermosino qodor Odonis sistemlorinin
yenilonmosini talob edir. Odanis sistemlori hamiso bank diinyasinin miirokkob vo
vacib bir hissasi olmusdur. Lakin 6lkods son on il arzindo 6donis sistemindo dinamik
doyisikliklor maliyys toskilatlari iigiin daha ciddi problemlor yaradib vo 6donislorin
transformasiyasi zoruroatini meydana ¢ixarib. Xiisusilo, miistorilor torofindon bir nego

kanal tiizorindo ardicil, problemsiz tocriibo yaratmaq itgiin daha miirokkob
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tonzimlonmonin, gabaqcil texnologiya vo toloblori banka 6donis sistemlorini
doyismosi liclin ohomiyyatli tokan verir vo bu sahoyo vasait investisiya etmoyo
yonlondirir. Xorclora nozarotin saxlanilmasi vo eyni vaxtda bu problemlorin halli
iclin infrastrukturun miiasirlosdirilmosi maliyyo toskilatlarindan ilk ndvbado
doyison qiivvalorin rolunu anlamalarini tolob edir. Azorbaycanin bank sektorunu
nozars alsaq, ti¢ qiivvo banklar1 6donis infrastrukturunun modernlogdirilmosino sévq
edir.

1. Texnologiya

Maliyys qurumlarmin oksoriyyatinde Odonis arxitekturasi bir neco
todartiikciidon asili olaraq , qismon oyilmozdir. Bu eyni zamanda xarclorin imumi

miqdarini artirir vo miiassisalor ii¢lin bir sira problemlor yaradir. ©lavo 5.

a) Platformalar va tatbiglor ayrilmisdir
b) Monolit arxitektura siiratli vo ¢evik doyisikliklors yol vermir
C) Dayisdirilmis ya da yeni mohsul vo xidmotlorin bazara ¢ixarilmasi ¢ox

vaxt tolob edir

d) Maliyyas toskilatlar1 bir ne¢o tochizatgilardan asilidir vo agor yenilonmo
olmalidirsa onlarin hamisi birlikds bu sistemlors kecid etmalidirlor

e) Sistemlorin normativ qaydalara, kiber tohliikosizliyo vo ekoloji
tohdidlors cavab reaksiyasi vera bilmomasi riski yiiksokdir

Oslinds kohnalmis sistemlords sadaco miistorilorin doyison tolobloring siiratli
cavab vermok iigiin lazim olan rahatliq vo elastiklik catismir. Bu ehtiyaclar
qarsilamaq tiglin Odonis infrastrukturunun modernlosdirilmoasi miiasir maliyya
toskilatlar ti¢lin rogabat imperativ olur, xiisusile bazarda niifuz qazanmagq ti¢iin yeni
0donis kanallar1 toklifi 6nomlidir. Bu togkilatlar bu yeni kanallar1 tez vo asanligla
inteqrasiya edo bilmirlorso, miistori bazasini saxlamaq vo genislondirmok ti¢iin daim
miibarizo aparacaglar.

2. Istehlake1 tocriibosi

Bugiinkii istehlakc¢ilar hoyatinin demok olar ki, biitiin istigamatlorindo rahatliq
tolob edirlor. Mobillik, oylonco, qidalanma vo digor 6donis vasitolorinin tolob olunan

xidmotlorin saymin artmasi da bu omoliyyatlarin real vaxt rejimindo hoyata
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kecirilmasinin miimkiinliiyiinii tomin etmok {i¢iin inkisaf etmolidir. Miistorilor
istonilon vaxt vo istonilon kanalda 6doniglor etmok vo gobul etmok istoyirlor vo
vosaitlorin real vaxt rejimindo kogiiriilmosini gozloyirlor. Amma eyni zamanda onlar
qiisursuz tocriibo namino tohliikasizliyi qurban vermoyo hazir deyillor. Miistorilor
biitlin 6donis kanallar1 iizro ciddi autentifikasiya todbirlorine getdikco boylik timidlor
basloyir vo doloduzluqg, risklorin idars edilmasi vo istisnalarin idaro edilmasi iizro
biitiin harakatlorin yering yetirilocoyini gozloyirlor. Onlar hamginin biitiin kanallar
{izro tocriiba vo molumatlarin ardicilligmi yiiksok qiymotlondirirlor. Innovasiyalar
bu ciir miqyasda va bazi digar sektorlarda miisahids olunan siiratls 6donis formasini
doyisir. Yalniz bir ne¢s il arzinde gabaqcil texnologiyalar yalniz 6donis metodunu
doyisdirmoyib, hom do maliyys sektorundan konara ¢ixan 0donis oyungularinin
hovuzunu genislondirib. Bir ¢ox yeni tochizat¢ilar parakonds ticarat, texnologiya vo
aylonco kimi sektorlarda yerlosdirilon miistori tocriibasinin {istiin bir anlayisini tomin
edirlor. Odonislorin innovativ transformasiyasi da édonis miihitinin miirakkebliyini
artirir.  Sistemlor miioyyon 0Odonis imkanlarini asanlagdirmaq {iglin bir nego
tochizatgilar1 birlosdirmoyas qadir olmalidir. Bundan slave, "plug vo play" in zoruri
tacriibasini tomin etmoak ti¢lin ¢evik, miiasir sistem tolab olunur. ©lave 6 —a nazor
salag.

Olkomiz bank vo kapital bazarlarinda 6donis xidmotlori miistorilorin
tolablorinin dayismosi ilo olagadar ciddi doyisikliklor yasayir. Yeni yaradilmis
sistemlor kartlarin, 6donislorin, roqomsal ticarotin bir hissasi kimi biitiin doyer
zoncirinin mohv edilmosi ilo miibarizo aparmaga komok edo bilor. Korporativ
odonislor vo tranzaksiya bankciligi: korporativ xozinodarlara siiratli doyison 6donis
ekosistemino uygunlagsmaga, homg¢inin elektron 6donislorin mévcud korporativ
sistemlara vo giindalik is proseslaring giiclii inteqrasiyasi ilo 6donis amoliyyatlarini
tohliikosiz oldo etmoys vo yerino yetirmoys baslamaq. Rogomsal 6doniglor: biz
kommersiyan1 asanlagdiran, miistori xidmatinin keyfiyyatini artiran vo miistori
molumatlarini qoruyan rogamsal vo mobil 6donis hollori yaratmaga komok edirik.
Rogomsal 6donislor kart sxemlori, alternativ 6donis metodlari, mobil operatorlar,

texnologiya sirkotlori vo sosial sabokolor ilo miistori xidmotini yaxsilasdirmagq, yeni
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bazarlara ¢ixmaq, Olgiilon omoliyyat modellorinin inkisaf etdirilmosi, diinya
migyasinda tonzimloyici vo vergi toloblorino uygunlugunu tosdiq etmok,
xozinodarliq vo likvidliyin idaro edilmosini yaxsilagdirmaq iigiin foaliyyot
gostarilmolidir. Daha siirotli 6donislor: Miistoriloro daha siirotli 6donislorin
imkanlarin1 inteqrasiya etmok vo hoyata kecirmok {iclin maliyyo togkilatlar
rohborliyo komok etmolidir. Qisa miiddotli risklori vo tosirlori daha siiratli
Odonislorin doyison miihitindos tez bir zamanda iralilomoyo imkan vermok ti¢lin daha
uzun miiddotli texnoloji vo omoliyyat miilahizolori ilo balanslasdiran dogru
yanagsmani inkisaf etdirmoys komok etmok. Hazirda aciq bank isi bank isi
gilindoliyinin formalagmasinin 6n pillosindadir. Miistorilorin taloblorine cavab
vermayo, risklori azaltmaga vo strateji inkisaf imkanlarin1 formalagsdirmaga vo
hoyata kegirmayo kdémok etmok iigiin tam xidmeotlor toklif olunmalidir. Odanislorin
gobul edilmosi: Satis noqtesindo vo e-ticarat liglin 6donislorin inteqrasiya olunmus
qobulu 6danis xidmatlori tochizatcilar1 (PSP- payment service providers) va saticilar
{iciin asas problemdir. Odonis qabul etmo sistemi yeni bazarlara daxil olmaq vo yeni
mohsul vo xidmatlorin inkisaf etdirilmosi, birlosmo vo satin alma omoliyyatlarini
yerino yetirmok vo birgo miiossisolor yaratmaq, omoliyyat modelini
optimallagsdirmaq iigiin ticarat alicilarin1 dostoklomok vo 6donislorin gobul doyarinin
azaldilmas1 vo doniislin yaxsilagdirilmasi ii¢iin saticilara komok etmok ticiin PSP
sistemi ilo qarsiligh islomok

3. Tonzimloma

Maliyys diinyasinda tonzimloyicilor maliyys toskilatlarini hesabatliligin yeni
daha yiiksok soviyyesino catdirirlar. Son zamanlar asas tonzimloyici orqanlar
gorliiniir ki, maliyya toskilatlar1 tokco birbasa Odonislor hagqinda hesabat
vermamoalidirlor, hom da an vacib funksiyalar1 biznes kimi nazardon kegiran son
0donis amaliyyatlarini niimayis etdirmalidirlor. Eyni zamanda, agiq bank xidmatinin
artan totbiqi vo Avropada PDSS2-nin totbiqi API-nin ardicil istifadosini
tonzimlomok {igiin Standartlasdirma horokatine tokan verir. Al-do Berlin qrupu-40-
dan c¢ox maliyyo toskilatinin, assosiasiyalarin vo Gdonis xidmaotlorinin

tochizatgilarinin ~ bir araya golmosi-texniki uygunluq standartlarinin = vo
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uygunlagdirilmasi togabbiislorinin yaradilmasinda liderlik edir vo Azorbaycan
maliyyo bazarlarinda oxsar foaliyyati boarqorar etmok lazimdir.

Maliyyo toskilatlart bu o©hdoliklorin yerino yetirilmasi istehlak¢ilarin
talablorinin vo miistarilorin gbzladiyi variantlarin uygunlugunu va soffafligini tomin
etmok ti¢lin omoliyyatlar1 1zloys bilocok 6donis sistemlorinin mévcudlugunu tomin
etmoalidir. Olava7 - o nazar salagq.

Istehlake1 talobi, yenilik vo tonzimlomo, ilk amoliyyatin hoyata kegirilmosindon
sonra 6donis formasini doyisir. Lakin xorclora nozarot edorkon yeni tendensiyalardan
faydalar istifado etmok, sistemi ylikseltmek tiglin maliyys toskilatlarina tocili
ehtiyac yaradir. Hom mdvcud, hom do yeni relslor texniki xidmat vo yenilonmas tolob
etdiyindon, indi golocok ii¢lin uygun somorolilik vo rahatliq ilo 6domo
infrastrukturunu qurmaq vaxtidir. Lakin artig mévcud olanlar1 optimallagdirmazdan
avval yeni sistemlors vo proseslora sormays qoyulmasi vaxt va blidconin israfidir.
Odonislorin modernlosdirilmosi biznes sistemlorinin sondan sonraki tohlili vasitosilo
kohnalmis sistemlorin optimallasdirilmasi ilo baglayir ki, bu da mosraflor, omoliyyat
hocmlari, emal miiddati vo miixtalif seqmentlords doyiso bilocok digor osas toloblori
do daxil olmagqla asas gostoricilori miioyyanlosdirir.

Olkadoa banklar pul vasaitlorinin idara dinamikasinin doyismosini neco hoyata
kecira bilor? Nagd pul vasaitlorinin yeni nosil idarsetma hollorinin togdim etmok
bank (cln dord addim hoyata kegirmolidir. Pul vosaitlorinin idars edilmosi
xozinadarlarin likvidliyin optimallagsdirilmasina vo hesablamalarin somoraliliyinin
artirilmasina komok edir, pul vasaitlorinin diizgilin yerds vo dogru zamanda optimal
istifadosini tomin edir. Bu, korporativ bank xidmotinin maraqli oldugu toklifi olmasa
da, banklarin 6z korporativ miistarilorina toklif etdiyi son daracs vacib xidmatdir.

Pul vosaitlorinin idaro edilmosi sisteminin inkisafina coxsayli amillor tosir
gostorir. Inkisaf etmokdo olan texnoloji toloblor korporativ miistarilorin  bdyiiyon
istoklari il yanasi, xazinadarliq strategiyalarina tolob getdikca daha ¢ox artir . Onlar
tistiin korporativ bank tocriibasini tomin etmok tliclin daha miirokkob tokliflor, imumi
togkilat hollor vo rogomsal olagoalorlo bagl gozlontilori artirirlar. Daha stirstli

beynolxalq kogiirmalor vo SWIFT (Society for Worldwide Interbank Financial
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Telecommunications) macburi qlobal 6doniglor innovasiya sistemi, hesablama vo
Odonislor arasindaki donilis vaxtini xeyli azaldir. Korporasiyalar ddonislori real
vaxtda hoyata kegirmok ti¢lin kifayot godor likvidliyi tomin etmolidirlor. Yeni, daha
ciddi qaydalar (masalon, FinCrime va ya fraud omoliyyatlar ils bagli, ¢irkli pullarin
yuyulmasi ilo miibarizo (AML) va 6z miistorini tan1 (K'YC)) vo korporasiyalar ti¢in
daha c¢otin olan nozarotin giiclondirilmasi bir neco hesab vo ya toskilatin idara
edilmosi bank miinasibatlorini sadslosdirmays tosviq edir. Aktualligini qorumaq
ticlin banklar tonzimlomo dayisikliklorini idars etmoys komok edan alternativ yollar
ilo hall etmolidirlor. Banklara Solahiyyestli miistori malumatlarinin paylasilmasina
imkan veron, 0danislor vo likvid vasaitlori idaroetmo hollori ilo bazara girmoays vo
raqabat etmoyo imkan veran qanunlar da bu amillors aiddir. Inkisaf etmokds olan
bazar dinamikasi, korporativ istoklorin genislonmasi, texnologiyanin istifadosi vo
tonzimloma doyisikliklorindoki sigrayis nagd vesaitlorin axiinin idaros edilmaosi
siyasotini daha da aktual edir. Pul vosaitlorinin idaro edilmosi strategiyalariin
yenidon nazardon kecirilmasi: Pul vasaitlorinin idara edilmasinin doyison formati
xozinadarlarin mandatlarinin genislondirilmis is saholori vo ¢otinliklori ilo birlikdo
boyiimasini nazarde tutur. Korporasiyalar foaliyyot gostoron institutlarin innovativ
dostok vo gorarlar veracoyine timid etdiyindon, onlari banklari miirokkob tokliflor
hazirlamaq ti¢lin investisiya qoymalidirlar. Banklarin oksariyyati pul vosaitlorinin
idars edilmosi tizrs toklifini (masalon, kanallarin strafinda satis qiivvasi, mahsullarin
idaro edilmasi, miistori xidmati vo ya omoliyyatlar) miioyyanlosdirmis vo inkisaf
liclin aydin biznes modeli tizorindos qurmuglar. Onlar homginin ¢arpaz satis hoyata
kecirmok tiglin osas kredit miistorilorini toyin etmolidirlor hansilar ki, nagd
vosaitlorin idaro olunmasinda maraqlidirlar.

Korporativ banklar ii¢iin asagida sadalayacagimiz 4 addim nagd vesaitlorin
idars olunmasinda toklif olunur.

1. "As-a-Services" vasitosi ilo pul vasaitlorinin idare edilmosinin totbiqi:
korporasiyalar bir ne¢co bank mohsulunu risklorin idare edilmosinin somorsliliyinin
artirtlmasi iigiin imumi toskilati resurslarin planlagdirilmasi (ERP) sistemlorino

daxil etmok istoyirlor. Banklar vo proqram tominatgilari agiq totbigetma interfeyslori
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(API) ilo olagoli monolit modellori iri 6l¢iilii bank funksiyalari ilo ovoz edon "as-a-
Service" hollorini korporasiyalarin osas alotlori kimi toqdim etmolidirlor.
Korporasiyalar getdikco daha ¢ox dévriyye kapitalin1 6z banklarina autsorsing ti¢iin
tohvil verdiyindon, pul vasaitlorinin idara edilmasi tlizra veb-hallorin ekosistemina
kecid bu xidmotlorin miistoriloro qosulmasini1 asanlasdiracaq vo korporativ
innovasiyalarin ¢evikliyini vo imumi effektivliyini yliksoldocok. Bu mévcud bank
investisiya sistemlorinin yenidon tortib edilmosini Istifadagilorin hiiquglart vo IT
tohliikosizliyi kimi masalalorin yenidon nozordon kecirilmosini tolob edir

2. Genislondirilmis slags imkanlarinin tomin edilmasi: korporasiyalar 6z
beynolxalq ticarat sabokalorini genislondirdikca, onlarin qosulma problemlari artir.
Inteqrasiya tokco 6z banklarmnimn sistemlorine qosulmagi deyil, hom do pul
vosaitlorinin idare edilmasi funksiyalarimi toklif edon xarici korporativ maliyya
alotlorini do ohato edo bilor. Bu, standartlasdirmanin olmamasini, bir cox malumat
Otirmo kanallarinin mévcudlugunu vo 4tiiriilon fayllarin  tohliikesizliyi  vo
haqiqiliyina dair balke do geyri-miiayyanliyi nozora alaraq cotin bir vozifadir.
Beloliklo, banklar sonaye soviyyosini birlosdirmok iiglin zomin yaratmali vo
molumat 6tiirma protokolunun formatindan asili olmayaraq, informasiya sistemlori
vo digor ERP sistemlori arasinda daha asan olagoni tomin etmok {i¢lin agiq manbao
texnologiyasindan istifado etmoyi nozordon kegirmalidirlor.

3. Real vaxt analitiklorindon proaktiv analitikaya kec¢idin toklifi:
xozinadarlar likvidliyin artirilmasi, pul vesaitlorinin prognozlasdirilmasi, miixtalif
cografi regionlarda vo hiiquqi soxslords vosaitlorin idars edilmasi li¢lin 6z maliyya
risklorini real vaxt rejimindo gormok istoyirlor. Bank omoliyyatgilart doqiq real vaxt
analitiklorini tomin etmaok, daha darin strateji fikirlor yaratmaq va pul vasaitlorinin
idars edilmosi tiglin proaktiv fikirlor toklif etmok tigiin glindslik balansdan vo reaktiv
omaliyyat hesabatlarindan konara ¢ixmalidirlar. Yalniz banklar pul vasaitlorinin
idars edilmosi iizro Korporativ bizneso tam inteqrasiya edo bildikdo (mosalon, nagd
pulun y1g1lmasi, tochizat¢ilarin 6donilmosi, dovriyye kapitalinin idare edilmosi vo

biitiin kapitalin idars edilmasi prosesi sassiz olduqda) onlar omoliyyatlarin
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asanlagdirilmasindan etibarli korporativ Xozinadarliq moslohatcilorine ¢evrilmayo
qadar xarclorin yaradilmasi zonciri lizra yuxari qalxa bilarlar.

4, Torofdasliq yolu ilo sobokolorin genislondirilmasi: korporativ banklar
miistorilors omokdasliq asasinda slavo xidmatlorin daha genis spektrini (masalon,
miixbir bank¢iliq) vo homkarlarla birgo innovasiyalarin davamini toqdim
etmolidirlor. Amma pul vosaitlorinin idaro edilmosi sahosi artiq sadoco ononovi
banklarin foaliyyot sahosi deyildir. Onlar toraddiid etmodon roqabaotli hollor toklif
edon yeni 0donis xidmotlori tochizatgilarim1 vo texnoloji platformalart colb edo
bilorlor (masalon, asagi komissiyalari olan kicik biznes miistorilori liglin xarici
valyutada Odonislor). Buna goro do, korporativ banklar miistoriloro xidmaot
imkanlarini genislondirmok ti¢iin qeyri-bank toskilatlar1 ilo omokdasliq etmoyo
calismalidirlar.

Pul vaosaitlorinin idaro edilmosi hazirda daha ¢ox diqqeti colb edir, lakin
dinamikanin doyismosi korporativ banklar ii¢iin agir naticolora gotirib ¢ixara bilor.
Osas Xozinadarliq banklar1 kimi 6z rolunu méhkomlondirmak iigiin bu vozifslori
tutan soxslor sabahin korporativ xozinodarlarii doastokloyon pul vasaitlorinin idara

edilmaosi tizra gorarlarin yeni nosilini totbiq etmolidirlor

3.2. Bank sektorunda yenidan qurulma masalalari va yenidanqurulma
metodlar

Miiasir iqtisadi realliqlar ovvalki onilliklorde bazarda iistiinliik toskil edon bank
biznes proseslorine nozori vo praktiki yanasmalarin osas istigamatlorini shomiyyatli
dorocodo doyismisdir. Bank vo biznes miihitinin doyison dinamikasi banklar
biznesds fantastik naticolora nail olmaq liclin 6z omsliyyat prosesini yeniden
qurmaga maocbur edirdi. Banklarin omoliyyat xorclorinin azaldilmasi, miistori
xidmatinin yaxsilagdirilmasi vo golirin artirilmasi kimi garsiya ¢ixan masalolorin
hallina yonalmis amaliyyat prosesi biznes-proseslarin reinjiniringi yolu ilo innovativ
bank tocriibalori tolob edir. Rabito sahosinds siiratli texnoloji iraliloyislor, sonaye
ddvriiniin sonu vo globallasma konsepsiyasinin iistiinliik toskil etmasi todgiqatcilarin

vo menecerlorin diqqgotini istehsal proseslorindon, mohsullarindan istehlak¢iya vo
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onun ehtiyaclarina shomiyyetli dorocodo yonoltmisdir. Son illorin igtisadi bohrani
faktiki olaraq gostordi ki, kommersiya bankinin on giiclii rogabet iistiinliikklorindon
biri onun miistorilorlo uzunmiiddotli miinasibotloridir. Beloliklo, miistori yontimlii
folsofoni yeni bazar paradigmasi, iqtisadi qeyri-sabitlik soraitindo inkisafin on yaxsi
amillorindon biri olan miistorilorlo miinasibatlorin idaro edilmosi {izro novbati
strategiya hesab etmok olar. Lakin ugurlu miistori yonimli biznes-modelin inkisafi
roqabat iistiinliiyiinii tomin etmok {i¢iin kifayat etmir, ¢linki imitasiya tez-tez vo asan
olur: diferensial vo ¢otin toqlid edilo bilon biznes modeli daha effektivdir hom do ,
monfoot oldo etmok tigiin daha ¢ox sansa malikdir. Nozors alsaq ki, bu model hom
ononavi  operatorlar, hom do yemi istirakc¢ilar liglin  kifayot qodor
diferensiallagdirilmis vo ¢otin sokildo tokrarlana bilor, bu sobobdon biznesin
innovasiya modeli 6zliiylindo rogabot istiinliiylino nail olmaq tisulu ola bilor.
Texnologiyadaki har hansi bir doyisiklik miistori miinasibatinin vo doyarlarinin
doyismosi ilo miisayiot olunmalidir, ¢iinki BPR maraqli toraflors yiiksok keyfiyyatli
xidmat gostormoyi tomin etmak licilin toklif olunan prosesidir. Miiasir voziyystds
todgigatin asas mogsadi problemin tosviri, biznes modelinin nozori vo praktiki
aspektlorinin qiymatlondirilmasidir.

Biznes proseslorinin yenidon qurulmasi (BPR) ilo bagli mévcud odobiyyati
arasdirilir. BPR-ni miioyyonlosdirir vo digor doyisiklik proqramlar1 arasinda forq
yaradilir. BPR-yo timumi yanagma tosvir olunur vo bu yanagmanin banka totbiginin
noticolori tosvir olunur. Avropaya inteqrasiya prosesi soraitindo kommersiya
banklar1 genis rogabot li¢lin innovasiya sistemi miioyyon etmoli, onu
tokmillogdirorok inteqrasiya {i¢iin xiisusi sistem totbiq etmoali vo rogaboto davamli
hala gotirmalidir. Bankin idaragilorinin maqsadlari agar ilk ndvbads manfaati ikiqat
artirmaqdirsa demoli, daha bodyiikk risklorin olmasin1i nozoro alir vo onlarin
minimuma endirilmasing asaslanan inkisaf strategiyasinin tomin olunmasini tolob
edir, bu strategiyanin totbiqi ilo monfoot daha asagi, lakin daha risksiz olacaqdir.
Istonilon bir toskilat daxili vo xarici miihitlo qarsiliqh olagods olaraq foaliyyot
gostorir , hamginin banklar foaaliyyat sahslorinds hom idarsetma, hom inkisafla

bagli olaraq digor toskilatlarla garsiliqli miinasibatdadirlor. Bu baximdan XXI asrdo
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Biznes modelinin inkisaf tendensiyalari olan biznesin davamli inkisafi vo korporativ
idaroetmo biitlin togkilatlarin monimsomoys caligdiglar: aspektlordir. Xiisusilo
Avropa Ittifaqina inteqrasiya olunmus xiisusi bazarlarda effektivliyin artirilmasi
liclin banklar on yaxs1 tocriiba ilo bagh digqgatli olmaq mocburiyystindodir. Hom do
bu bazarlarda rogabotin artmasi yuxarida geyd etdiyimiz kimi bankin 6z iizorino
gotiirdlyii risklorin artmasina gotirib ¢ixarir. Bu kimi sobablordon miislliflorin bank
biznes modellarinin hipotezlorinin dyranilmasine maragi genislondi, noticodo BRP-
nin togkilati somoraliliyi ilo BPR komandasi idaroetmo gabiliyyatino malik oldu vo
bu iimumi proseslorin doyisdirilmasi tliglin komok oldu. Giiclii BPR vo IT dastoyi
olan toskilatlarin daha keyfiyyatli vo miistoriys yonalon imici var. BPR va toskilati
somoralilik miisbot korrelyasiya asililiindadirlar, ¢linki zamanla biznes
omoaliyyatlarinin  yenidon islonmasi sonradan somorali performans niimayis
etdirmosino zamanla iso onun giliclondirilmosino gotirib ¢ixarir. BPR hoyata
kecirilmosi toskilatin isinin effektivliyino ilk zamanlar monfi tosir gostorir, ¢iinki
molum masaladir ki, biznesds yeni proseslor homisa problemlorlo iizlosir. Daha
ovval geyd edildiyi kimi, inteqrasiya edilmis biznes modelinin yaradilmasi vacibdir
va bank lciin sorfalidir, lakin har bir bankin 6z modelini sifirdan qurmagi asan
olmayacaq. Hor bir bank unikaldir, onlarin 6z forqlori vo rogabat iistiinliiklori var,
lakin biitiin kommersiya banklar1 idaroetmo vo istehsalda iimumi elementlori
miloyyan edos bilor.Biitiin maliyys sektoru vo bank sektoru timumi sokilds qobul
etdiyi standartlar, is prinsiplori vo ugurlu praktiki qorarlar var. Beloliklo,
kommersiya banklar1 {iciin tipik inteqrasiya edilmis biznes modeli mdvcuddur.
Kommersiya bankinin tipik inteqrasiya biznes modeli effektiv informasiya vo bank
foaliyyotinin  formalasdirilmasinin  metodoloji  aloti  hesab olunur. Bunu
formalasdirmaga baslayan banklar ti¢iin biznes proseslorinin tosviri totbiq edilir vo
davam edon banklarin faaliyystinin artiq tosvir edilmis biznes proseslorini deyil,
digar biznes elementlorini do formalasdirimaga baslayir. Tipik inteqrasiya edilmis
biznes modelinin totbiqi banklara sadalananlara imkan verir: 1) toskilat strukturunun
layihosini formalasdirmaq vo optimallagdirmaq {i¢iin vaxt vo xarclorin ohomiyyatli

doracodo azaldilmasi 2) mohsullarin, xidmatlorin vo yeni biznes proseslorinin daha
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stiratli va somarali layihalondirilmasi; 3) Bankin ugurlu faaliyystinin va tacriibasinin
totbiqi; 4) Bank mohsul, xidmatlorinin vo daxili omsliyyatlarin keyfiyyatinin
artirtlmasi1  5) Qorarlarin  gobulunun, idaro edilmosinin effektivliyinin vo
keyfiyyotinin artirilmasi (Postolache, 2017).

Bu todqigat CRM-in effektivliyini miioyyon etmoys vo empirik sinaqdan
kecirilmis CRM modelini yaradaraq, bu prosesds bosluqglart miioyyon etmaya ¢aligir.
Tadqiqat mogsadlori iiglin analitik vo tosviri tadqiqat ndvlori aparilmigdir.
Arasdirmalarin oksoriyyoti osas molumatlardan istifado etmoklo hoyata kegirilir.
Osas molumatlarin toplanmasi liglin sado tosadiifi nlimuno iisulundan istifado
olunub. Tadqiqatin aparilmasi tig¢lin niimuna elmi olaraq seg¢ilib. Toadqigat zamanm
mistorilor vo bank iscilorindon molumat toplamaq tiglin iki sorgu dosti istifado
edilmisdir. Molumatlarin toplanmasi, tohlili vo toskili prosesinds  todqiqat,
induksiya vo istifado liclin hom agkarlanmaya, hom do aqreqasiyaya yonoldilmis
deduksiya, kontent-analiz vo miigayisali tohlil metodlarindan istifado olunub.
Xidmeatlor banklar torafindon toklif olundugundan, CRM - in effektivliyinin 100%
gostaricisi hesab olunur. Miisllifin Unibank KB ASC —do apardigi sorgu osasinda
1s¢ilorin imumi orta qiymatlondirmasi CRM-in effektivliyi kimi nazardon kegirilir.
Sorgu naticosindo miistarilorin CRM elementlorini 84% soviyyasinds effektiv qabul
etdiyini gostorir. Bu faiz forqi CRM-in hom effektiv torofini, hom do bu prosesdo
bosluqglar1 agkar etmays imkan verir. Bankin inkisafi vo tadqiqat maqgsadlari ti¢iin
secilmis molumatlarin aktualli§i miistori konsepsiyalarinin mévcud aspektlori vo
ugur {iciin cari strateji chomiyyot dasiyir. 9sas moaqgsad bank mohsullarinin inkisaf
etdirilmasi vo miiasir bank xidmatlorinin toqdim edilmosi yolu ilo bankin
miistorilorinin tolobatlarinin 6donilmasineg yonsldilmisdir. Banklar CRM prosesindo
bosluglar1 aradan galdirmaq vo CRM-in tam effektivliyino nail olmagq li¢lin konkret
strategiyalar totbiq etmolidirlor. Bu todqiqat aydin sokildo gostorir ki, banklar
qarsisinda duran real vozifo isgiizar miinasibatlora asaslanan miinasibatlori miioyyon
bir miiddot orzindo psixoloji cohotdon olageli vo mogsodyodnlii miinasibatlora

cevirmokdon ibarotdir. Todqigat zamani1 banklar iigclin CRM model toklif olunur
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hans1 ki, bu da yeni miistorilor aldo etmoyo vo artiq mdévcud olanlar saxlamaga
imkan versin.

Bank sektorunun liberallagdirilmasi vo yiiksok texnoloji potensialin inkisafi
ona gatirib ¢ixard1 ki, maliyyas xidmatlori s6balari proseslorin reinjiniringi ilo masgul
olmaga mocbur oldular. Reinjinering doyar, keyfiyyot, siirot vo xidmotdo koskin
tokmillogdirmalors nail olmaq tli¢lin biznes proseslorinin radikal bir sokildo yenidon
qurulmasidir. BPR sirkstin bazarda daha giiclii vo ugurlu raqib ola bilmasi {igiin
biznes proseslorindo ciddi tokmillogdirmolor etmok strategiyast ilo biznes
innovasiyalarinin togviq edilmasi strategiyasini birlogdirir. Bankda miistor: yoniimlii
strategiyanin hoyata kegirilmosi zamani tonzimloms {lizorindo islomok lazimdir.
Reinjinering toskilatin  missiyasinin, strateji moqgsadlorin - vo  miistorilorin
chtiyaclariin giymotlondirilmasi ilo baslayir (Hammer,1993). Bazi asas suallar verilir,
mosalon, " Bizim missiyant yenidon nozordon kecirmok lazimdirmi ? Strateji
hodoflorimiz bizim missiyamizla uzlasacagmi? Miistorilorimiz kimlordir?". Toskilat
xtisusilo miistarilorin istok vo ehtiyaclar1 baximindan siibhali forziyyslar iizarinda
isloyir. Toskilat yalniz no etmoli oldugunu yenidon diisiindiikdon sonra bunu on
yaxst sokildo neca yerina yetiracoyi gorarinit vera bilor. Biznes vizionunun vo
prosesin magsadlarinin islonib hazirlanmasi: biznes-proseslarin reinjineringi biznes-
vizyon osasinda hoyata keg¢irilir hansi ki, xorclorin azaldilmasi, vaxtin azaldilmasi,
mohsulun keyfiyyatinin yiiksaldilmasi, 1s hayatinin keyfiyyati kimi konkret biznes-
mogsadlori nozordo tutur. Biznes proseslorinin yenidon qurulmasi isg¢ilorin is
proseslorinin neca doyisdirilmosinin acaridir. Bunlar proseslordos kicik doyisikliklor
kimi goriino bilor, lakin  pul miibadilosi, xidmot gostorilmosi vo miistori
momnuniyyati kimi sferada miisbot naticolora sobab ola bilor. Biznes proseslorinin
sonadlogdirilmasi aktinin 6zii, bir qayda olaraq, toskilatin effektivliyini 10% artirir.
Biznes proseslori c¢orcivasindo omoliyyat prosedurlari, prosedur sisteminin
hazirlanmasi, bankin bélmolorinin qarsiligl faaliyyetinin reqlamenti vo alqoritmlori
bir qrup strategiyaya osaslanir, eloco do arxa vo 6n ofisin biitiin proseslori arasinda
qarsiligh foaliyyato osaslanan montiqi bir zoncir qurulur. Proseslorin hor biri iigiin

bir reqlament formalasdirilir vo onun strukturu biznes analitiklori torofindondon
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tovsiya olunur.Texnologiya sahosindoki nailiyyatlor, banklarin miistoriloro daha
rahat bir sokildo xidmot gdstormasing tosir gostorir.

CRM-sistemlor sec¢ilmis biznes inkisaf strategiyasindan asili olmayaraq
aktualdir. CRM programi hazirda diinyanin an bdyiik program bazaridir, 2025-ci ilo
godor CRM-in golirlorinin 80 milyard dollardan ¢ox olacagi gozlonilir. CRM indi
artan hor bir biznesin morkozindo yerlogir. 2019-cu ildo CRM programindan mobil
qurgularda daha genis istifado olundugunu gordiik. Mobil biznes - program
istifadogilori 74% miistori momnuniyyatinin artmasi, satislarin 87% yaxsilagsmasi vo
biznes-proseslarin somaraliliyinin 73% artmasi ila tizlosiblor. Marketinggilorin 81%-
i hazirda bir ne¢o cihazdan CRM platformalarini idars edir. Istifadogilorin 87% - i
0z mobil qurgular vasitosilo alis-veris edir vo brendlorlo qarsiligl slaqe yaratmaq
tictin miixtolif kanallardan istifads edir. Forester sirkotinin statistikast gostordi ki,
komandalarin 50%-1 mobil CRM sistemindon istifado edorok mohsuldarligi
artirmigdir. Nucleus Research hesabatinda deyilir ki, mobil CRM istifado edon
sirkatlarin 65%- 1 satis planlarina ¢atir. Eyni zamanda homin tadqiqat gostordi ki,
CRM iigiin xarclonmis har bir Dollar1 8,71 dofa artigin1 qaytarir. Istehsal modelinda
omoliyyatlar, program vasitalori, xiisusilo prioritet mohsullarin satist artirilir, miitori
yoniimlii strategiya halinda iso daha miixtalif vozifalor miioyyan edilir. CRM-in
totbiqi istehsal modelindon bank biznesinin miistori yoniimlii biznes modelina gedon
yolda ilk addimdir. ©lava 8 - o nozor salaq. Miistori yonumli bankda butin
bolmolorin foaliyyati bir asas moqgsode-miistorilora siratli, keyfiyyatli xidmot
hesabina satigin artirilmasina tabedir. Belo bir togkilatin nozdinds osas funksiyalari
yerino yetiron bolmolor Ufligi texnoloji zoncirin halgalar1 olmaqgla yanasi satis
bdlmoalarina xidmot vazifalarini yerina yetirarak bir-biri ilo slagadadir. Bu prinsip
strukturun muoayyoan edilmoasi vo naticalorin bir bdlmadon digorina Otlrilma
formasinin tokrarlanmasinin garsisini almagq ti¢iin idara masuliyyatinin hiidudlarini
dagig mioayyan etmoays imkan verir. Qeyd edok ki, banklarda CRM-sistemlarin
totbiqi prosesi kifayat godor miirokkab inteqrasiya prosesi ilo baghdir. Giiniimiizdoa
mistarilor genis se¢im noticasindo hansi bankla amokdasliq etmok istodiklorini

miayyan etmok huququna malikdirlor. Buna goro do moévcud miistori bazasinin
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qorunmasi, eloco do yeni miistorilorin colb edilmasi banklar ii¢lin ciddi qaygidir.
Miistori mamnuniyyati bankin marketinqg idarogiliyinds qiymatlondirmods vo
nozaratdo mihim bir doyisondir. Miistari mamnuniyyatinin asagi olmasi miistari
loyalligimin azalmasma gotirib ¢ixarir vo rogiblorin tokliflorin nozoro alaragq,
mistarilor 6z banklarin1 asanligla doayisa bilorlor. Banklar miistorilorlo alagalarinag
ohamiyyatli doracads tasir gostarmalidirlor vo bitiin toskilat ¢orgivasindo miistarilor
haqqinda molumatlardan agilli sokildo istifado etmolidirlor. Son illordo bank
sektorunda ragabat texnoloji doyisikliklor vo sanayeds tanzimlomo kimi inkisaflara
gbro daha da glclonmisdir. Ononovi bank kanali tadricon elektron bank
xidmatlorinin daha genis istifadosi ilo tamamlanir. Hazirda banklarin bir ¢ox
miistorilori filiala getmomok Uclin bankomatlardan vo ya internet-bankingdon
istifado etmoya Ustlnlik verirlor. Miistarilor hagqinda molumat banklarin an boytk
aktivlarindan biridir. Onlar bu giymatli aktivdan istifads eds va an yiiksak galirlilik
va sabit dayar ilo xarakterizo olunan miistori qruplarini tutmaq {i¢iin asas roagabot
ustiinliyu kimi istifads eds bilorlor. Banklar bank bélmalari, Bankomatlar, elektron
bank xidmatlori, internet, kdsklor va Cagr1 markazlori kimi tomas nogtalorinin genis
diapazonunda miistarilorlo minasibatlori yaxsilasdira bilor. CRM satis potensialini
artirmaq vo miistori doyarini daha da artirmaq igiin istifado edilo bilon dominant
idaroetma vasitadir. Bir qayda olarag, CRM Bankin miixtalif biznes komponentlarini
mosalon, satis, marketing, IT vo mihasibat ucotunu shats edir. Bu yanasma Bankin
monfaatini birdan-birs artira bilmoaz, lakin miistarilorin banka sadigliyini miitlag
artiracaq. Miiasir CRM metodologiyasinin asas magsadi miassisalorin miistarilorin
davraniglarii  daha yaxs1 basa diismok {c¢ilin insan resurslarindan vo
texnologiyalarindan istifado etmolorino kémok etmokdir. Masalon, banklar 6z
miistarilorina dogru zamanda ipoteka kreditlori, kredit kartlar1 vo s. kimi muvafiq
bank mohsullarin1 marketing {iglin mistarinin hayat morhalalarini izlays bilarlar.
CRM hoar bir sonayeds vacibdir, lakin xdsusilo bank isi ti¢iin toskilatlara daha ¢ox
miistari tacriibasi qgazanmaga komok edir. Maliyya xidmatlori qlobal arasdirmasina
gOra, miistorilorin 67% - nin banka yeni dstinliklor oldo etmasina sobab oldugu

halda daha ¢ox molumat vermays hazir olduglarini bildirib. Bank sektorunda CRM-
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in bir nego Ustlnliyl vo shomiyyati var : 1. Yeni mistorilorin calb edilmasi. 2.
Satislar CRM-in inkisafi ilo banklarin shamiyyatli bir hissasina ¢evrilmisdir. CRM
satis modulunu istifado edorok satislarin idars edilmasinds banklara kdmok edir.
Totbiqin digar bir aspekti cross-satiglarin idara olunmasidir. 3. CRM marketing
sObasinin saylorini daha mohsuldar edir. Buradaki informasiya vasitasi ilo marketing
qruplar1 personalin calb edilmasi va saxlanilmasi {igiin yeni marketing imkanlarini
inkisaf etdira bilarlor. 4. CRM tokrarlanan proseslarin minimuma endirilmasi vo ya
aradan qaldirilmasi ilo Xorclori azaldilmasi ilo mohsuldarhigi artirir. Diizgiin
texnologiya movcud olduqda, is¢ilor daha az vaxt orzindo daha ¢ox miistori
hesablarini idara eda bilarlar ki, bu da onlar1 daha mohsuldar edir. 5. CRM ila hor
bir miigtorinin bir platformada ehtiyaclari, istiinliiklori vo davranisi haqqinda
molumat oldo edo bilorsiniz sonra marketing strategiyanizi planlasdirirsiniz. 6.
Miistarilorlo effektiv Unsiyyat vo qarsiliglt alagelorin avtomatlagdirilmasi. CRM
homginin banklara muxtalif onlayn mediada marka va mohsullar haqqinda s6hbatlori
izlomokdoa kdmok edir. 7. CRM miistari xidmatinin keyfiyyatini yaxsilasdirmaga
kdmok edir. Miistari sorgularina siiratli avtomatlasdirilmis cavab veraroak, onlara aid
olan xidmoti asanlasdirmaqla daha yaxsi miistori Xidmati tomin edir. CRM vo
Banklar birlikdo miistorilorlo daha yaxsi is tocriibasi yaradirlar. 8. CRM bank
sisteminin kémayi ilo barmagqlarimizin ucunda ¢ox sayda mealumat var ki, bu da fordi
xidmatlorin faal sokildo tomin edilmosi ticiindiir. 9. Biitiin miistori malumatlar: bir
CRM sistemi ¢argivasinds mévcud oldugundan, is¢ilar e-pogt vasitasilo axtarisa vo

ya bir suala tez cavab vermok (glin birdon cox platformaya ehtiyac duymurlar

(http://www.xobber.com/importance-crm-education/,16.05.2018). \/ahid sistemin kdmoayi ilo

bankin istonilon amakdasi hesab {izra isin gedisatina baxmaq ti¢iin mistari profilina
daxil ola bilor vo bu har hansi prosesin tokrarlanmasinin garsisini ala bilar. Nucleus
Research sirkatinin arasdirmasina asasan, CRM sistemlarinds sosial sabokalarin vo
mobil imkanlarin istifadesi zamani ticarat niimayandalarinin omok mohsuldarligi
26,4 faiz artmisdir. Istifadagilor homginin hor hansi bir cihazdan, notbook, kompiiter
va ya smartfondan CRM-o daxil ola bilarlor ki, bu da molumatlar1 harada va na vaxt

gOra bilacayiniza dair mohdudiyyatlorin olmamasi demokdir.
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3.3. Bank sektorunun yenidon qurulmasinda beynolxalq tacriibs

Aparict banklarin mohsuldarhi§in1 artirmaq {i¢iin strateji olaraq neco idaro
edildiyini vo idara olundugunu anlamaq lazimdir. Bunun ii¢iin banklarin liderliyinin
on yaxs1 tocriibolorini, Porakonds bank xidmoti, Bank kicik vo orta biznes tigiin,
Korporativ banke¢iliq, Aktiv vo passivlorin idaro edilmosi xozinodarliq kimi osas
bank saholorinin isini neca inkisaf etdiracoyini, marketing, satis, kredit risklorinin
idaro edilmosi, strateji vo foaliyyot planlamasi, biidco vo maliyyo nozarati kimi
banklarin asas idaroetmo proseslorini neco tosviq etdiyino dair fikirlori 6yronmok
lazimdar.

Bank isindo miikommal hesablama sistemi vo onun restrukturizasiyasinda
hesablama sisteminin effektiv rolunun vacibliyi har kos torofindon qobullanmisdir.
Glindalik hoyatimizda 2 faktor onun ohomiyyatini vo funksiyasin1i daha da
artirmaqda davam edir. Buna kompiiter texnologiyalari, proqgram tominatlari vo
xidmot, mohsullarin ¢esidliyini daim tokmillosdirorok vo todricon artiraraq fordi
bank tacriibasi sektorununm genislonmasi aiddir. Buna gora raqabat iistiinliiyiiniin
va toskilatgiliq somoaraliliyinin vacibliyine asaslanan tomal, golocoys hazirlanan vo
doyismays aciq olan diinya miqyasinda va yalnmiz yerli bazarlarda deyil, beynalxalq
bazarlarda olmagi hadofloyon vo golocayini tasirli vo ovvalcodon diisiiniilmiis
sokilda prognozlasdira bilan taskilatlarmn idars heyatlorinda yer alirlar. Informasiya
comiyyoti istehsal amilinin 4-cii monboyi, molumatdan ¢ox yaxsi istifado edon
comiyyat demokdir. Inkisafdaki sigrayis, kompiiterlorin golisi ilo daha cox, yaxs1 vo
effektiv dizayn (informasiya miihandisliyi) naticosindo miiassisalorin hazirki vo
golocok potensial ehtiyaclar1 tigiin istifado edilmosi ilo bas verdi. Beloliklo,
miivoffaqiyyoto ilk tohfa biliklordir. Ikincisi molumatlari manimsamak, istifada
etmoak vo idars etmoakdir. Bunu ugurla hoyata kegiron toskilatlarla digorlori arasinda
cox boyiik forq var. Buna gora do buglinkii toskilatlarda informasiya sistemlorindo
strategiya vo tofokkiiriin olmamasi, infrastrukturun olmamasi, miiasir vo elmi
yanagsmanin olmamasi vo s. sobablori ilo molumat ¢ox tosirli bir sokildo istifado
edilmir, beloliklo do catismazliglar yaranir. Digor bir element, informasiya

texnologiyalar1 miitoxossislorinin togkilatin moqsadlorini  bildiklori vo narahat
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olduglar ii¢iin faaliyystlorini, planlarin1 vo quruluslarini buna uygun olaraq yeniden
toskil etmoloridir. Yanlis vo ya geyri-kafi sokildo basa diisiilon anlayislar birbasa bu
anlayislar vo tocriibolor ilo oldo edilmok istonon hodoflorin, qazanclarin vo ya
catismazliglarin on boyiik maneasini togkil edir. Sirf bu sobobdon, qurum rohborlori
bu doyisikliklorin tomin edoacoyi inkisaflart kifayot qodor qiymotlondiro bilmadiyi
gonastina golirlor.

Miiossisalor  klassik  idaroetmo  ideyasindan cixirlar  vo  doyisiklik
texnologiyasinin totbiqino kegirlorbu zaman bir sira doyisikliklor miiossisalords bas
verir. Asagidaki doyisikliklor yenidonqurulmani hoyata kegiron miiassisalorda
miisahids olunur. Bunu diinya miqyasinda faaliyyat gostoron banklara vo maliyyo
sektorunda olan qurumlar asasinda nozordon kegirok.

IBM Kredit Korporasiyasi: IBM-in toroma sirketi olan IBM Kredit
Korporasiyasi, IBM torofindon satilan kompiiter proqgramlarini vo xidmatlorini
maliyyalosdirir. Miistori maliyyslosdirmasinin hoaqigaton golirli bir saha oldugunu
nozars alsaq, IBM Kredit, IBM-in on vacib miiossisolorindon biridir. IBM Kreditin
foaliyyetinin ilk illorindoki kreditlogsma prosesi godim dovriin galiglarini xatirladirdi.
Biitiin proses orta hesabla alt1 giin davam edirdi va bazan hatta iki hafto miiddatine
uzadila bilordi. Bu prosesdoki foaliyyat avvalco bes addimdan ibarat idi. Bu masalo
hor aspektdon tohliikali hesab olunurdu, ¢iinki proses miiddstindo miistori basqa bir
kompiiter saticisi torafindon aldadila biler va basqa bir maliyys manbayi tapa bilar;
hotta biitlin satig sovdalogsmosindon imtina eda bilar. Bu prosesi yaxsilagdirmaq ti¢iin
IBM avvalca miiqavils ilo bagli suallara cavab vermak ii¢iin bir idaroetmo komitasi
yaratdi. Ofisdoki ig¢i miistoriyo istodiyi informasiyani vers bilirdi. Lakin bu halqaya
digor bir proses olavo edildi. Belaliklo, tolobat sonadlorin yiginlari arasinda
gozlomoali olmurdu vo 7 giinliikk miiddot 1,5 saata endirildi. Rohborlik biitiin kredit
verma prosesing nozarot etmoys basladi. Problem tapsiriglarda vo ya tapsiriglar
yerina yetiron insanlarda yox, prosesin qurulusunda idi. Basqa sozlo desak,
doyismoli olan prosesin addimlar1 deyildi, prosesin 0zii idi. Miiraciot formasi artiq
bir ofisdon digorine gondorilmirdi, vahid sdvdologsmo niimayondasi adlanan bir nafor

olagoli biitiin islori aparirdi, ¢linki prosedurlar ¢ox sado 1di. Kohno proses rohborliyin
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xoyal eda bilacayi sort tolabler iigiin sisirtma ilo hazirlanmisdi. Isin ¢cox hissasinin
ofis soviyyasindo oldugu basa diisiildiikdo, bir noforin bu tapsiriglar: asan kompiiter
sistemi 1lo rahatligla yerino yetiro bilocoyi ortaya ¢ixdi. Beloliklo yeniliyin gotirdiyi
performans keyfiyyati 7 giinliik prosesin miiddotini 4 saata endirdi, homginin yalnis
sonadlosmolords 80 faiz azalma miisahidos olundu.

Hindistanda Dovlat Sektoru banklari Hindistan iqtisadiyyatinin tomol dasidir.
Toossiif ki, 90-c1 illorin sonlarina qodor biitiin modernlosdirilmis sistemlordon
mohrum idilor. Bu giin togdim olunan bankomat qurgusu, 24 saatliq bank isi, E-
bankgiliq, Mobil-bankgiliq kimi bir xidmatina nisbaton amanatlori vo moxaric kimi
on asas xidmotlori toklif edirdilor. Hindistan Dovlot Banki, asas bank sisteminin
yiiksok soviyyado hazirlanmis bir versiyasini hoyata kegirorok, biitlin filiallarini
avtomatlasdirmaq tigiin genis bir kompiiterlogdirmo soyini gostormis bir niimunadir.
Bununla birlikds, Bankin morkozlosdirmo vo rabito sistemlorindoki problemlordon
istifado etmodon manual sistemlordon istifado etmosi sobabindon morkozlosdirilmis
sistema miiraciat etmak macburiyystinda galdi. Reinjinerings ehtiyac SBI-nin digor
dovlot sektoru torofdaglari ilo birlikdo movcud miistorilori itirmoya basladig vo orta
sinfin artan potensialindan istifads etmok imkanindan mohrum oldugunu gordiiyt
liclin yarandi. Digor bir amil yerli vo xarici banklardan six bir rogabat oldugu ii¢iin
ortaya c¢ixdi. Toskilatlarin1 yenidon qurur, filiallar1 yenidon dizayn edir, alternativ
kanallar toqdim edir vo texnoloji yiiksalisina diqget yetirmaya basladilar. 2000-ci
ildo HDB bu yenidonqurma {i¢ciin KPMG-o miiraciat etdi vo 2002-ci ildo KPMG
fordi roqabato qarsi ¢ixmagq iiciin yeni IT idaroedici sistemlor toklif etdi. Baslangic
tictin 3300 filial se¢ildi vo bunlarda misli gériinmomis uguru nazars alaraq, sonradan
HDB-in filial saymi 14600 gadar genislondirdi. Magsad "vahid pancara" sistemini
yaratmaq, miistori xidmaotini yaxsilasdirmaq, sohor vo kond ohalisinin maraqlarini
ohato etmok vo miistorinin istadiyi bir ¢ox digor magsadlorlo yanasi 6z maraglarini
da onlara toqdim etmok istoyirdi. Dovlot sektorunun nohongi tiglin bu
restrukturizasiyada qarsiya ¢ixan an bdyiik problem filiallar bir biri ilo bagh
olmadigindan miistori "bank" miistorisi deyil, "filial" miistorisi olmasi idi. Bundan

basqa, informasiya texnologiyalar1 holo do yalmiz daxili effektivliyo yonolmisdi.
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Belalikls, arxa ofis funksiyalarini yerina yetirmok va is proseslarini yenidon islomak
liclin omoliyyatlar1 ayirmaq planlasdirilirdi. 2003-cii ilin iyun ayinda biznes-
proseslorin reinjiniringi  iizro komanda (BPR) yaradilmisdir. Osas maqgsad,
beynolxalq standartlara uygun xidmot gostormoyi asanlasdiran bir omoliyyat
memarlig1 yaratmaq idi. Bununla da korporativ miistorilor iigiin "telebanking vo
uzaqdan idaroetma" adl1 xiisusi bir xidmot togdim etdilor.

Hindistan Dovlot banki Hindistanin an qadim va an bdyiik bankidir, aktivlori
250 milyard ABS dollarindan ¢oxdur. Bu, filiallarinin sayina gors diinyada ikinci an
boylik bankdir; 10 000-ci filialin1 2008-c1 1lds acilib. Bankin diinyanin 84 6lkesinda
yerloson 32 beynolxalq filiali vo 8500-5 yaxin bankomati var. Bundan slavo HDB (
State bank of India SBI) bir sira tdroma banklarda hisso vo ya tam sohm paketino
malikdir ki, bu da 14 600-don ¢ox filialda vo toxminan 10 000 ATM-ds bank
xidmatlorinin sl¢atanligini tomin edir. Ozl sektordaki banklardan forqli olaraq, SBI
Hindistanda gazanc aldo etmokds vo ohaliys bank xidmaotlori gostorilmasinds ikigat
rol oynayir. Buna gora do bank Hindistanda genis filial sobokasi qurmusdur lakin
aztominath kond yerlorindo bu banka sorfali deyil. Bununla belo kond, rayon va
bolgalords on milyonlarla hindliys bank xidmatlori gostarir. Etibarli rabits va enerji
tochizatinin olmamasi (xiisusilo kond yerlorinda) 1970-ci vo 1980-ci illor orzindo
Hindistan banklarinda kompiiterlogsmonin hoyata kecirilmosina mane olurdu. 1990-
c1 illordo Hindistan iqtisadiyyati siiratlo inkisaf etmoayo basladi, belo ki, asag1 omok
xorclori, intellektual kapital vo telekommunikasiya texnologiyalarinin
tokmillogdirilmasi Hindistana global asasda kommersiya xidmatlorini toklif etmoyo
imkan verdi. Biitiin bu sadalananlar banki yenidonqurma islori aparmaga sOvq
edirdi. Bu sahada magsad miistori xidmati saviyyasini va onlarla islomak tacriibasini
artirmaq, proseslori asanlasdirmaq vo bir nego ¢atdirilma kanalini toklif etmok,
miistori ilo dorin vo davamli slagelor qurmag, is¢inin is keyfiyyotinin artirilmasi ilo
omok mohsuldarligin1 vo monfaati artirmaq, Filialin vo filial menecerinin vaxtini
daha cox i1$0 nozarato yonlondirmok iigiin satis vo marketingo diqqot yetirmok, yeni
keyfiyyotli miistorilor aldo etmok idi. Proses moarhalalorlo hoyata kecirildi. 1 ci

morholodo bankin filialinda BPR tosobbiisii ¢orcivasindo miistori xidmoti {i¢lin
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yenidon dizayn iglonmigdir. Yenidonqurulma sonrasi sonra filial novlori: 1) osas satis
vo xidmat sobasi 2) 6ziinii idars edon mini filial-1-2 is¢i torafindon idars olunan vo
kanallara alternativ ¢ixis qurgularinin tam dostoyi ilo dostoklonon mini-filial
(Bankomatlar, Cagr1 morkozi, internet-kosk vo s.) 3) satis yoniimlii, yliksok axinli
zonalarda yerloson 4) spesifik morkoz- ipoteka kreditlosmosi, SME kreditlori vo s .
Bununla da yeni miistorilorin colbi vo on yaxsi filial miistorilori iigiin satis / ¢arpaz
satiglarin artirilmasi tiglin xidmoti vaxtin boytik bir hissosi ayrilmis oldu va satis 60%
artdi. Miistorilora xidmot lizro omokdasin qazandig: iistiinliik haqqinda: 1) Filiala
golon miistorilorina ¢arpaz satis etmok, 2) On yaxsi miistoriloro aktiv c¢arpaz
mohsullarin satisinda on az1 20% vaxta qonast etmok. Marketing {izro menecerin
rolu: 1) ©n yaxs1 300 (toxminon) yiiksok doyorli "P“ seqment miistoriloring
gostarilon asashi xidmatlori genislondirmak. 2) Bank iigiin yeni yiiksak qiymatli
miistorilor oldo etmok. Emal prosesslorinin moarkozlogdirilmosi: 2002-ci ildo bankin
rohborliyi morkozlosdirilmis bank sisteminin totbiqi do daxil olmagla, yeni IT-
mihitin yaradilmasi tizro KPMG-nin tovsiya etdiyi strategiyani tosdiq etdi. Bu soylor
Bankin sohor vo gohoratrafi rayonlarinda yerloson on boyiik 3300 filialin1 ohato
etmali 1di. Texnologiyalarin inkisafi banka maorkozlosdirilmis emal prosessingi
yaratmaga imkan verdi ki, bu da bu gostaricilorin asagi salinmasina xidmat etdi.
Nigeriyada bank vo digor maliyys institutlari bazarmin doyison dinamikasi
biitlin soviyyelords istirak¢ilart yenidon qurulmaya moacbur etdi. Bank omaliyyatlari
vo funksiyalar1 banklarin konsolidasiyasi, omsliyyat xarclorinin ixtisari, autsorsing,
portfel investisiyalari, 6donis vo hesablagma sistemlori ilo bagli yeni masalalorin
halli li¢ilin yenidon qurulmaga basladi. Yenilik¢i bank tocriibasi (biznes proseslorinin
yenidon qurulmasi vasitasilo) Nigeriya banklarina bank sektoruna moxsus xidmat vo
mohsullarda fasilolori aradan qaldirmaq {i¢lin strateji innovativ miistori xidmotlori
sxemlorini totbiq etmoys imkan vermisdir. Banklarda reinjiniring naticasinda bas
veran doyisikliklor filialin inteqrasiyasi, mohsul vo xidmotlords eloco do onlarin
sxemlorinin (kredit kartlari, monzil kreditlosmosinin sxemlori, tohsil kreditlori vo
cevik depozit sxemlori) totbiqi yolu ilo yeni forma vo ya strukturun verilmasi iigiin

oks olunur. Qlobal igtisadiyyat soraitindo movcud olmaq vo inkisaf etmok iigiin
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biznes bazarlarin doyismasinin asas tendensiyalarina reaksiya vermalidir. Belolikla,
osas foaliyyot gostoron qiivvolorin dinamikasi mohsuldarliga vo rentabelliyo tosir
gostorarok boyiimo iifliglorinin idara edilmosine vo diversifikasiyasina 6z tohfosini
vermok ii¢lin banklarda BRP-ya yeni yanagma talab edir. Bu gonasts uygun olaraq
foaliyyot gostoron BPR Nigeriyada toskilati gostoricilori davamli sokildo
yaxsilasdirdi vo son zamanlarda bank sektoru Nigeriyada boyiik bir reinjiniring
prosesinin sahidi oldu. Bu reinjiniring proseslori Nigeriyanin Markozi Bankinin
banklarin rekapitalizasiyasi ilo bagl son direktivloridir. Banklar, hom¢inin miistori
xidmatinin, elektron bankinqin, bankomatlarin, filial sobakasinin inteqrasiyasinin
avtomatlasdirilmast  vo  keyfiyyotinin  yiiksoldilmosi  {i¢ciin  informasiya
texnologiyalar1 torofindon toqdim olunan imkanlar1 da dyrondilor. Miiasir biznes
hom yerli, hom do global saviyyads sart rogabatlo xarakterizo olunur, ona goroa do
reinjiniring prosesi toskilatin sag qalmasinin osl miiharriking gevrilir.

Banklarda yenidonqurma numunasi Tiirkiyo Garanti Banki timsalinda: Bu
bdlmado Tiirkiye Garanti Banki A.S.C-nin 1990-1998-ci illor orzindo kegirdiyi
doyisiklik prosesi nozordon kegirilocokdir. Tiirkiya Garanti Bank1 A.S.C 1946-c1ildo
tosis edilmisdir. Umumilikds 6lko daxilindo 224 filial vo 15 korporativ ofis hiiqugi
vo fordi miistorilorin mohsul vo xidmotlorine olan tolobatin1 ddayir. Olke xaricdo
Roterdam, Malta, Diisseldorf vo Liiksemburq filiallar1 olan bank, Hollandiya vo
Rusiyada toromo, Tiirkiyads iso toromo Osmanli bankinin tamamina sahibdir.
Garanti Bankinin 1990-c1 illordon bori hoyata kecirdiyi toskilati doyisikliklor
biznesdo miikommollik falsofesi vo bankda timumi keyfiyyotin idare edilmasi
(EFQM gabaqcil tacriiba modeli) cargivasinds nazardon kecirilmisdir. Miistoriya
yonalmis strategiyalarin bankda doyor qazanmasinin vo idars edilmasinin
doyisikliklorin koklori 1980-ci illars aiddir. ©lagadar bankg¢iliq vo miistori yoniimlii
konsepsiyalar1 bankin xiisusi diqget yetirdiyi movzular idi.Miistori yonimlii
yanagmadan biitiin foaliyyatlorinds istifado edon bankda tokmillogdirma layihalori
mistorilorin pesokar toskilatlar torofindon kegirilmis otrafli sorgularina vo bu
qrupunun isinin naticaloring asaslanir. Bank uzun miiddot orzinds hoyata keg¢irmoklo

davam etdiyi birja layiholorindo bir sira morhalolori basa catdirdi. Bankin kegirdiyi
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yenidonqurma prosesinin asas moarhalolori asagidaki xronoloji qaydada toqdim
olunur: 1990-1991-ci illords- idarsetmo yanasmasinin doyismosi ilo paralel olaraq
miistori yoniimlii strategiyalar da vurgulanmisdir. ©mok haqqinin hesablanmasi
sistemi sabit omok haqqunin artimina asaslanan, qarsiliqli miisahibonin va
mogsadlorin uygunlasdirilmasinin asaslandigi, agiq somorsliliyin giymotlondirilmasi
sistemino osaslanan omok haqqmnin hesablanmasi sistemino ke¢misdir. Tohsil
todbirlori ayri-ayr1 vo miiasir tohsil morkozindo daha genis ¢orgivado kegirilmoyo
baslanmisdir. 1992-ci ildo- Texnoloji sahodo oldo olunan miihiim nailiyyatlor
sayosindo biitiin filiallarin onlayn rejimdos real vaxt rejiminds avtomatlasdirildig bir
nego filiali olan ilk tiirk Banki adin1 qazanmisdir. Avtomatlasdirilmis IT idaroetmo
sistemi vo miistori xidmoti molumat bazasi yaradilmigdir. Molumat morkozi
mistorilorin fikir, toklif vo sikayotlorino daha somorali sokildo geri doniis edo
bilmolori iigiin yaradilmisdir. Bankin biitiin biznes proseslori, eloco do toskilatin vo
idaroetmonin strukturu qiymatlondirilmis, inkisaf imkanlari miiosyyon edilmisdir.
(Sistemin hazirlanmasi lizra ilkin islor). 1993-cii ilde- Bankin qurulusu tamamilo
doyisdirilmig, miistoriya istigamotlonmis struktur (sistemin inkisaf layihosi)
yaradilmigdir. Filiallar homginin funksional strukturdan ¢ixarilib vo miistoriyo
yonalik qurulusla yenidon qurulmusdur. Filiallarin amoliyyat morkozli foaliyystinin
dayandirilmasi onlarin xidmat va satis lizro moarkozlora ¢evrilmasi iizrs islorin birinci
maorhalasine baslanilmisdir. Bu magsadls regional omaliyyat idarslori yaradilmus,
omoliyyat funksiyalar1 (sistemin inkisaf layihosi) miioyyonlosdirilmisdir. Miistorilor
va amokdaslar ti¢iin daha somarali miihit yaratmaq moaqsadils filiallar (filiallarimizin
yenidon qurulmasi/ Walker layihasi) yenidon layihalondirilmoyo baglanildilar. 1994-
cii ildo- Keyfiyyotin monitoringi vasitosi olan effektivliyin idars edilmosi vo
Oziinonazarat sistemi (sistemin islonib hazirlanmasi layihasi) yaradilmisdir. Toskilati
vozifalori miioyyanlosdiran vo biznes proseslorini (sistemin inkisaf layihasi) otrafli
tosvir edon tolimatlar hazirlanmigdir. Avtomatlagdirma sistemi ilo bagh kadrlardan
500-don cox toklif toplanmis vo bu tovsiyalor ¢orgivasindo avtomatlasdirma sistemi
(sistemin hazirlanmasi layihosi) islonib hazirlanmigdir. Bankin fordi bank isi

sahosindo strategiya vo mogsadlori yenidon miioyyonlosdirilmisdir. Bu moagsadlora
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nail olmaq {i¢iin yeni mohsullarin islonib hazirlanmasi prosesine (on yaxsi/fordi bank
isindo effektivlik Strategiyasi layihasi) diqqot yetiron inkisaf departamentino vo
filiallara bir sira struktur doayisikliklari edilmisdir. 1995- ci ildo- Kommersiya bank
151 sahasindo bankin xidmatlorinin somaraliliyinin va keyfiyystinin artirilmasi {izra
isloro baslanilib (sinaqg/sigrayis layihosi).Genis miqyasl korporativ miistorilora
xidmot prosesi tamamilo doyisdirildi. Bu mogsadlo toskilati doyisikliklor edilmis,
korporativ filiallar (korporativ filial layihosi) yaradilmisdir. Formal t&vsiyo sistemi
totbiq edilmisdir. Kredit kartlar1 bazarinda daha genis vo somorali yer almaq ii¢iin
Yonca layihasi baslanmisdir. Filiallar homg¢inin nahar saatlarinda da xidmsot
gostormoya bagladilar (davamli xidmet layihasi). ISO 9001 Keyfiyyot Sistemi
Sertifikat1 alinmisdir. Biitiin bank foaliyyoti orzindo homin sonodi almis bir ne¢o
filialla ilk Tiirkiys Banki titulunu almisdir. Euromoney torsfindon Tirkiyonin on
yaxst bank secildi. 1996 - c1 ildo - Olko iizro biitiin omoliyyatlarm
morkozlosdirilmasiiizrs islora baslanilib("Morkozi omaliyyat/SENTROPS"layihosi)
Telefon vasitasilo informasiyanin verilmasi xidmoti morkozlosdirilmisdir ki, bu da
filiallarda sixligin ohomiyyatli dorocodo azalmasina gotirib cixarir ("Morkozi
omoaliyyat/SENTROPS"layihosi). Bazarda miithiim yer tutan kicik vo orta
sahibkarlara xidmot prosesi yenidon qurulmusdur (kicik biznes layihosi). Biitiin
kredit proseslori yenidon islonmisdir (kredit modoniyyati layihasi). Kapital
bazarinda (investisiya maorkozlori layihasi) veosaitlorin satisi prosesi tamamilo
doyisdirilmisdir. Filiallar sonbo giinlori do xidmat gdstormoys baslayiblar. Bank
Umumi Keyfiyyotin idaro Edilmasindo qazandig1 nailiyyotlori sayosindo Avropa
Keyfiyyot Idaraetmo Fonduna (EFQM) iizv qebul edildi. Tiirkiyado EFQM-ya (izv
olan 26 toskilat i¢aorisindo yegana bank oldu. 1997-ci ilde- Movcud kadr yiiksolisi
sistemindo iraliloyislor oldo edilmisdir ki, bu da daha ¢ox soxsi inkisafi dostokloyon
vo bankin magsadlorini amokdaglarin magsadlari ilo daha ¢ox bir-birine baglayanan
sistem formalasdirmisdir. Performans vo vozifoyo osaslanan otrafli 6donis sistemi
totbiq edilmisdir. Orta golirli qrupdan olan miistoriloro fordi bank mohsullarini
somarali sakilds toqdim etmok moagsadi ilo Aciq kart/A¢iq filial adli lahiys hayata

kecirilmisdir. Diinyada ilk dofo Beynolxalq maliyyslosdirmo c¢eklorinin xarici
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valyutada doyerlondirilmasi (sekiiritizasiya) tisulu ilo qiymotlondirilmasi hoyata
kecirilmigdir. Tirkiyonin beynslxalqg miqyasda ulduzlarin yetisdirmasina 06z
tohfosini vermok mogsadi ilo "sabahin dord isig1" adli layiho miisabiqosi togkil
etmisdir. IBM Consultancy sirkotinin rohbarliyi altinda Yeni texnologiyalara paralel
olaraq biznes proseslorinin yenilonmosino yonolmis BPR layihosi basladilmisdir.
1998- ci ilde- Bankin insan Resurslarinin idaro edilmosindo ugurlu tocriibasi 1998-
ci ilin mart ayinda EFQM-do Common Interest Day todbirindo Avropa firmalarina
toqdim edilmisdir. Filialin yenidon islonmasi iizro BRP layihasinin bu marholasi
basa catmaq Ulizro idi. BPR-nin kritik proseslorinin yeniden islonmasi iizra islora
baslanilib. CRM layihasi isa salinib. Kassa amaliyyatlar1 sobslorinin sayimin artmast
ilo xidmat mantaqgolari kociiriilmiisdiir. Miistori momnuniyyati sorgusunun naticalori
qiymatlondirilmis va filiallarin siralanmasi sistemina uygunlasdirilmisdir. Yeni
kreditlosmo prosesi baslayib. Bank aktivlorinin hacmins gors Tiirkiyonin 6 on iri
banki sirasina daxil olub. Euro News Tiirkiyonin on ugurlu toskilati olaraq bu bank1
se¢di. Harvard Universitetina spikeri kimi Tiirkiyaden doavat olunmus yegana qurum
1di. Bankda yenidonqurma tocriibasi Harvard iigiin niimunovi tocriibo siyahisina
daxil oldu. Miistori molumatlarinin toplanmasi ilo sistemds verilonlor bazasi va
seqmentasiya layihasi iso salinmisdir, hansi ki layihonin mogsadi biitiin kanallar tizro
mistoriyo ¢atmaqdir. Kommersiya bank¢ili§i sahosindo bank xidmsotlorinin
somarsliliyinin vo keyfiyyatinin artirilmasi {i¢iin baglanmis sicrayis layihosi basa
catdirilmisdir. Bank Tiirkiyado ilk dofo SET metodundan istifado edorok Internet
vasitosilo tohliikasiz alig-veris tomin edon Elektron ticarat proqramini iso salib.
Bankin eyni adli Internet Provayderi istifadoyo verilib. 1999-cu ildo- Bank dérdiinci
dofs Euromoney torafindon Tirkiyanin on yaxsi1 banki olaraq tanindi. Bank Global
Finance jurnali torofindon Avropa, Afrika vo Yaxin Sorq banklari arasinda
Turkiyanin on yaxst banki kimi doyarlondirilib. 1999-cu il {i¢lin Bankin nizamnama
kapitali 260 trilyon TL taskil edib. Bu kapital bu giin Tiirkiyadoki iki an boyiik
bankin kapitallar1 comi godordir. BRP-nin filial layihasi basa catib. 1996-c1 ildon
etibaron daim yenilonon texnoloji infrastruktura sahib bank 2000-ci ilo uygun

program vo aparat tominatina malik olan Sky Technologies Inc torofindon
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qiymatlondirilmigdir. Euromoney hesabatina goro bank diinyanin orta o6l¢iilii
banklar1 arasinda on yaxs1 bank kimi segilon ilk tiirk bankidir.

Bankda yenidonqurmanin idaro edilmosinin hoyata kegirilmosindo mogsad
somoraliliyin artirllmasidir. Bankin mohsuldarligr 6lgiildiiyii zaman iki osas
gostoricidon danismaq olar. Bunlar xarici vo daxili effektivlikdir. Bankin xarici
effektivliyinin on miihiim gostaricilarindon biri bankin faaliyyat gostordiyi sektorda
bazar payidir. 2018-ci ildo Garanti Banki beynalxalq alomds nailiyystlorine goérs
diinyanin aparict Euromoney jurnallarmin todqiqatlari noticosindo Tiirkiyodo "on
yaxs1 6zal bank miikafat1"nin sahibi oldu. Basda Insan Resurslar eloco do, miistori
va camiyyata dastok daxil olmaqla biitiin doyar zancirinds reallagdirilan ugurlu isi
sayasindo, 2018- ci ildon sonra 2019-cu ildo do bank Bloomberqin gender
barabarliyi indeksina daxil olmaq hiiququ qazanmis yegana Tiirkiys sirkati oldu. Son
vaxtlar daxili vo diinya bazarlarinda ¢ox siiratli harokot oldugunu nozors alsaq belo
nailiyyatlorin oldo olunmasi ¢ox qiymatlidir. 2019-cu ildo bank miistorilorine bu
sahada toklif etdiyi hallor vo yaratdig1 doyarlorlo Global Finance kimi shomiyyatli
beynolxalq platforma torofindon "Tirkiyonin xarici ticarotinin on yaxsi
maliyyoalogdirilmasi Banki" kimi yenidon miikafatlandirildi. 31 dekabr 2019-cu il
tarixli Tlrkiys Garanti Bankinin maliyys hesabatlarina asason, 2019-cu il Ugiin xalis
monfaost 6 milyard 241 milyon 390 min TL togkil edib. 30 yanvar 2020- ci ildo
bankdan verilon malumata asason, onun aktivlarinin hacmi 428 milyard 554 milyon
148 min TL toskil edib, nagd vo nagdsiz kreditlor vasitosilo iqtisadiyyata verilon
dostok 321 milyard 964 milyon 117 min TL- o catib. Maliyys bazasini dinamik
sokilda 1dars edon Garanti bankinin maliyys qaynaginin an boyiik ¢okisini depozitlor
toskil etmoyo davam edir, aktivlorin 65 faizi depozitlor torofindon maliyyolosdirilir.
Miistori depozitlorinin bazasi illik 15% artimla 274 milyard 608 milyon 574 min TL
toskil edib. Kapitala giiclii diqgat yetirmis Bankin kapital iizra konsolidasiya edilmis
yetorlilik omsal1 17,8 faiz, kapitalin rentabelliyi 12,4 faiz, aktivlorin rentabelliyi iso
1,5 faiz togkil etmisdir. Bankin hor il orzindo oldo etmok istodiyi foaliyyatin naticolori
biitovliikdo strateji planlasdirma vasitosilo holl olunur. Razilagdirilmis biidco

xorclori, 6hdolik vo planlar filiallara onlarin potensialina uygun olaraq ayrilir. Blidco
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nozarat vo monitoring prosesinin somaraliliyinin artirilmasi vo somaraliliyinin

qiymatlondirilmasi ti¢lin bir vasits kimi istifads olunur.
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NOTICO VO TOKLIFLOR

Bu giin diinyada idaroetmo sahasindo osl "ingilab" vo ya "intibah" dovri
yasanir. Ononovi idaroetmo yanasmasinda asas doyorlor todricon tarixo gevrilir.
Onanavi toskilatlardaki morkazlosdirilmis, iyerarxik quruluslar todricon yerlorini
morkozlosdirilmis vo iifliqi toskilati quruluslara verir. Sado toskilat modeli vo
elastiklik ohamiyyat kasb edir. Toskilatda is¢ilorin mdvqeyini daha da artirmaq ti¢iin
komandada islomo, pillo azaltma, tolim, bilik vo bacariq oldo etmok vo iscilor
arasinda tobogolosmonin aradan qaldirilmasi kimi tocriibolor oldugunun sahidi
oluruq. Xiilaso, kéhna idaroetmo yanasmasi "Qlobal Idaroetmo" adlandirdigimiz
yeni idaraetma falsafasi ilo avaz olunur.

Bu vo ya digor formada biznes modellasdirilmasi biitiin saholordo bas verir, forq
yalniz bu 1sin inkisaf soviyyasi va darinliyindadir. Lakin toskilatlar inkisaf etdikco
0z faaliyyatini formalagdirmaq vo buna gors do inteqrasiya olunmus biznes modeli
qurmaq zoruratini  dork edirlor.Aparilan tocriibi  aragdirma bank yOoniimlii
oldugundan slds olunan natica va edilon tovsiyyalorin coxlugu bu sahas ilo baghdir.
CRM-in effektiv funksiyalar1 banklara 6z mistorilori ilo olage yaratmaga vo
uzunmiiddatli miinasibatlor qurmaga imkan verir, onlara raqiblor arasinda se¢ilmoyo
komok edir. CRM sistemlarinin totbiqi banklar {iclin macburi deyil, lakin onlarin
miivoffoqiyyati {liciin vacibdir. Beloliklo, miistori yoniimlii inteqrasiya olunmus
biznesin qurulmas1 zamani bankin oldo etdiyi iistiinliiklori sayaq. 1. Inteqrasiya
edilmis biznes modeli banklarin birlosmasi va satin alinmasi tigiin boyiik shomiyyot
kasb edir. Banklarin birlosmasi zamani1 miixtalif elementlori birlosdirmak vo onlari
yenidon toskil etmok lazim olur. Vo agor bu elementlor biznes modellori soklinds
formalasdirilmayibsa, onda bu vozifa olduqca catin olur 2. Inteqrasiya edilmis
biznes modeli bankin faaliyyatinin inkisafi {i¢iin ¢ox vacibdir. Bir gayda olaraq,
ugurlu miiasir banklar tipik biznes modeli yaradirlar , onun biznes proseslori,
toskilati strukturu, IT sistemlori vo s. daxil olmagla tdromo miiossiso omoliyyat
resurslarinin strukturu, filial vo morkozi aparatin qarsiliqh alago sxemi. Beloliklo,
inteqrasiya edilmis biznes modeli yeni tdromo miiassisalorin ag¢ilmasi prosesini

asanlasdirir vo siiratlondirir vo onlarin is keyfiyyatinin yaxsilagsdirilmasina sobob
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olur. 3. Inteqrasiya edilmis biznes modeli bankda sifarisin formalasdirilmasi vasitasi
kimi xtisusilo effektivdir, amoliyyatlarin vo bankin idars edilmasinin soffafliginin
artirllmasina dolalat edir. Inteqrasiya sayasindo biznes modeli, miixtalif vozifalor
bankin inkisafi ii¢lin tez vo asanligla edilo bilor: effektiv avtomatlagdirma, se¢im vo
motivasiya, yeni mohsul, xidmotlorin hazirlanmasi vo iso salinmasi, biznes
proseslorinin  optimallasdirilmasi, omoliyyat risklorinin idaro edilmosinin
tokmillosdirilmosi vo s 4. Inteqrasiya olunmus biznes modeli sayosindo bank
beynolxalq reytinqini artira bilor. 5. Inteqrasiya edilmis biznes modeli ugurlu
reallagdirmanin osas amillorindon biridir, c¢linki strategiyant bankin biitiin
elementlori vo Idaroetmo Sistemlori ilo birlosdirir (proseslor, heyat, layiholor,
informasiya texnologiyalar1 vo s.) 6. Inteqrasiya olunmus biznes modellorinin,
reqlamentlorin mévcudlugundan irali golon miirokkob biznes modeli menecerlori
vaxtinda edilmosi vo giindolik funksiyalar1 yerino yetirilmasindon azad etmoyo
imkan verir. Daha avval geyd edildiyi kimi, inteqrasiya edilmis biznes modelinin
qurulmasi vacib vo sorfalidir. Amma ogor har bir bank inteqrasiya olunmus biznes-
modeli sifirdan qursa, bu o godor do mogsadouygun vo somorsali olmayacaq. Bu
todqiqatda arasdirilan mdvzulara gors, prosesin asasinda bir modelin qurulmasini
tOvsiyyo edirik hansi ki, istehlakgilarin toloblori, mahdudiyyatlori vo idarsetmo
organi nazoro alinmagqla hoyata kegirilmolidir. Miistori yoniimlii bankda biznes
proseslarinin optimallasdirilmas1 metodologiyasin1 miisyyanlasdirmak {iciin biza
bankda biznes-proseslorin somoralilik géstaricilorinin tasvirine osasan, bankin
togdim etdiyi noticolordon asili olaraq miistoriloro vo bizneso xidmotdo olan
problemlorini miioyyon etmok lazimdir. Qeyd olunan hodoflorin mocmusuna nail
olmaq, davamli biznesin inkisafi {i¢lin korporativ idaroetmonin asasini togkil edon
bank biznesi soaviyyasinda soffafligin olmasi olmadan miimkiin deyil. Bu manada
ugurlu bank biznesini saciyyslondiran asagidaki qorarlar tovsiys etmok olar: 1) galir
va manfoatin stabil artimi (bank faaliyyatina shomiyyatli tosir gdstoran xarclarin
minimallasdirilmasi hesabina: timidsiz kreditloro xidmat, bank kapitalindan diizgiin
istifade) 2) movcud normativ aktlara uygun olaraq balansin keyfiyystinin daim

yiiksoldilmosi; 3) universal foaliyyot gostoron biitiin kommersiya banklarina totbiq
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olunan biznes-modeli miioyyonlosdirocok zoruri infrastrukturun yaradilmasi. 4)
CRM sistemlori vasitosi ilo miistorinin banka golorok edocoyi omoliyyatlar barasindo
bildirislorin mévcudlugu. Molumdur ki , miistorilor internet Bankgiliqdan istifado
etmoklo banka golorok edilon omoliyyatlart minimuma endirs bilirlor. 5) Vahid CRM
sisteminin movcudlugu ilo miistori 6hdoliklori barosindo molumatlarin ¢evik
otiirtilmosi 6) Kagiz dastyicidan istifado olunaraq olunan omoliyyatlarin minimuma
endirilmasi vo todricon aradan qaldirilmasi. Bu hom miistorilor, hom omoliyyatcilar
torofindon sorf olunan vaxt itkisinin qarsisinin alinmasina kdmok edacok. Bank {i¢lin
biznesi dayanmadan hoyata kegirilocok vo yalniz onlarin foaliyyat istiqgamatlorini
deyil, hom do torofdas vo mistorilorlo qarsiligh olagolori 6ziinds birlogdiracak,
qisamiiddotli mogsadloro nail olmaq itiglin iqtisadi soraitdon asili olaraq
strategiyalarin doyisdirilmasino imkan veron ¢evik infrastrukturun yaradilmasi vo

totbiq edilmosi vacibdir.
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Davenport and Short

Cadval 1: BPR-3 yanagmalar va pers

IJOLAVOLOR

Omoliyyat.

ektivlor vo BPR-nin nazari asaslar

Jlava 1.

Sonaye miihondisliyinin

genislondirilmasi.

Davenport Strateji vo operativ.. Sonaye miihondisliyi,
keyfiyyot harokati vo
texnoloji yenilik.

Harrington Strateji vo omoliyyat . Keyfiyyatli horokot

Hammer and Champy Strateji, toskilati vo Doyisikliklorin idara

omoliyyat. edilmosi, strateji IT vo proses
yeniliyi

Rigby Togkilati. Elmi idaroetmo vo doyar

tohlili.

Zairi and Sinclair

Strateji, togkilati vo omoliyyat

Strateji menecment, strateji
IT, sonaye miihondisliyi,
doyisikliklorin idars edilmosi,
proses yeniliyi vo idaroetmo.

Jarrar and Aspinwall

Omoliyyat vo Strateji.

Doyisikliklorin idara
edilmosi, insan resurslarinin
idaro edilmosi, proses
yeniliyi va idarsetma.

Al-Mashari and Zairi

Strateji, toskilati vo omoliyyat

Strateji idaraetmo, insan
resurslarinin idara edilmasi,
doyisikliklorin idars edilmasi,
lkeyfiyyat horokati, proses
yeniliyi vo idaroetms vo

strateji IT.

Mbonba: Davenport and Short, 1990; Harrington, 1991; Davenport, 1993; Rigby, 1993;
Hammer and Champy, 1993; Zairi and Sinclair, 1995; Jarrar and Aspinwall 1999; Al-
Mashari and Zairi 1999 istinadon miiallif torafindon
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Davenport asagidaki

addimlar1 toklif etdi;

Cadval 2: BPR metodlar

Jacobson BPR (c¢in
nozords tutulmusdur:

Olava 2.

Manganelli
torofindon toklif

1.  Yenilik tg¢ilin proseslori
miuioyyanlosdirin;

2. Doyisiklik soviyyelorini
miioyyanlogdirin;
3. Proses
inkisaf etdirin;

4. Movecud
anlamag;

5. Yeni prosesi dizayn edin
va prototip edin;

6. Novatorluq cln
proseslori miiayyanlosdirin;

vizyonlarini

proseslori

1. Isgiizar visionu inkisaf
etdirmak;

2.  Movcud biznes
proseslorini baga diismok

3. Yeni isi dizayn edin;

4. Yeni iglori barpa etmak

olunanmetodologiya

1. Hazirhq: layiho qrupunu
toskil etmoak;

2. Miioyyonlosdirma: miistori
yonumlu bir proses modelini
inkigaf etdirin;

3. Vision: proseslari secin vo
yenidon tortib etmok
imkanlarin1 formalagdirin;

4. Holl: yeni proses iigiin
texniki vo toskilati toloblori
miioyyanlosdirin;

5. Cevrilma: yenidonqurma
planini hoyata kegirin

Mbonba: Thomas H. Davenport, 1993; Raymond L. Manganelli ,1993; Jacobson Ivar, 1995

istinadon muallif tarafindon
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Olava 3.

Cadval 3: BPM vo BPR arasindaki farqlor

Biznes Proseslorinin Idars Edilmasi

Biznes Proseslorinin Yenidonqurulmasi

is prosesini kagiz formalarini, fayl
govluglarini, sonadlori vo bununla slagali olan
catismazliglari aradan qaldiran elektron
proseslora ¢evrilmosi

Moévcud olan biznes proseslorinin tahlilini
minimuma endirmok.

Miiassisa totbigleri ilo inteqrasiya edarak
addimlarin tamamilo avtomatlasdirilmasi

Biznesomoliyyatlarinin optimallagdirilmasi
vo proqram tominatinin imkanlarindan
istifads edorok proqram paketino xas olan
proseslori idara etmok.

Sohvlorin vo ya geyri-doqiq molumatlarin
azaldilmast iicilin kosfiyyatlarin slave edilmosi

Miistori yoniimlii olmayan inkisaf
obyektlorinin sayin1 minimuma endirilmasi

Proseslorin biitdvliiyilinii tomin edon insan vo
ya sistem gozalarin1 kompensasiya edon
idaroetmo funksiyalarini aktivlesdirmok

Movcud real biznes toloblorine uygunlasan
miirokkob proseslora diqqgot yetirmok

Proseslorin vaziyyati haqqinda real
geridoniislin  voziyyatini dyronmaok.

Ko6hnolmis vo somarasiz proseslarin,
kohnolmis nozarst qaydalarinin vo
mexanizmlarinin, uzunmiiddatli baxis va
tosdiqloma dovrlarinin aradan qaldirilmast
yolu ila bizneso ¢okilon xarclorin
azaldilmasa.

Olgiilo bilon proseslorin vaxtinin vo doyarinin
Olctilmasi

[s proseslorina tosir edon biitiin alotlorin 6z
aralarinda funksional sahoalords inteqrasiya
olunmas1

Mbonba: https://www.ultimus.com/bpm-functional-solutions/business-services-management/

istinadon miisllif torafindon (11.12.2019)
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Sakil 1: 6 Makroiqtisadi amil va 5 Bankg¢iliq sahasi

Retail banking Corporate banking

Mitigating
cyber risk

Regulatory
recalibration

Reimagining

the
workforce Customer
centricity

Capital markets Payments

Fintechs and Technology
big techs management

Wealth management

Source: Deloitte Center for Financial Services

Moanba: http:/deloitte.com/az/az/pages/financial-services/ (07.04.2020)

Olava 4.
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Olava 5.

Sokil 2: Odoanislar cadvali

Legacy monotheistic payments architecture

Client
onboarding

r';—house m Vendor Vendor
El;plkaﬂon it ap;’ﬁcatidhz application 1 application 2

File

Portal Mobile/app teaRThisSioi

API gateway

;Legal_ S nlfgacy Vendor Vendor
Whﬁx 3 ai AN application 3 application n
Database | Database ' Database | Database | [DEIELENY [DEEIERE [DEELEE [DEEESS

- 2 3 4 5 6 7 8

Legacy middleware

Clearing and settlement systems and DDA interfaces

Legacy In-house Component  wmmmmm Vendor component

Mbonba:ey.com/en gl/banking-capital-markets/three-forces-pushing-banks-to-modernize-

payments-infrastructure/ (07.02.2020)
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Sakil 3:Miiasir 6danislorin qurulusu

Modern payments architecture

Client
onboarding Portal

$ }

Intake

Mobile/app

File
transmission Gl s

! ! ¢

Omni channel strategy

¥

Process

Payments engine framework

| Data transformation framework

1S0 20022 Workflow

store store

Reporting
store

Foundation Micro-services
[ Workilowengine || 15020022 payload || | Authorizationservice || Auditservice - |
I Business rules || Data enrichment I | Admin service || Import export service I

Risk/fraud service Reporting service

Foundation

Vendor application n

Clear

I Clearing and settlement systems and DDA interfaces | | Legacy middleware

OJlava 6.

D In-house

component

Vendor
component

Moanba:https://www.ey.com/en_gl/banking-capital-markets/three-forces-pushing-banks-to-modernize-payments-

infrastructure (07.02.2020)
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Olava 7.

Sakil 4: Miistari gozlontilori, innovasiya va tonzimlomoalar

Customer experience

Heightened customer expectations

> Demand for speed and convenience

» Seamless end-to-end user experience
» Speed to market and “faster payments"”

> Immediate availability of funds

New, innovative products to enhance

efficiency of payments

» Need for scalable, real-time, and user
friendly solutions

» Increased API connector enablement to
address system integration needs

» New, digitized capabilities that enrich
current products and payment types

Innovation

Customer
experience

Innovation

Regulation

Regulation

Trend towards open architecture

» Regulation is fast tracking customer-
centric banking

v

New, level playing field for FinTechs
Increased scrutiny on privacy, security,
resiliency, and resolution planning

» Modernized, secure payments that
provide customers customizable
options

Moanba:https://www.ey.com/en_gl/banking-capital-markets/three-forces-pushing-banks-to-modernize-payments-

infrastructure/ (06.03.2020)
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Olava 8.

Qrafik 1: Mobil Biznes proqramlarindan istifads iistiinliiklori

CRM program taminatinin tatbiqi va istifadasinin
artinlmasi

Biznes proseslarinin ssmaraliliyinin artinlmasi _

Mistari mamnuniyyatinin artinimasi

On ofis amakdaslarinin mahsuldarhginin va
samaraliliyinin artinlmasi

Is¢ilarin satis va amak mahsuldarhiginin artiriimasi

20 40 60 80 100

o

Monba:https://financesonline.com/crm-statistics-analysis-of-trends-data-and-market-share/
(07.01.2020)
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