AZORBAYCAN RESPUBLIKASI TOHSIL NAZIRLIYI

AZORBAYCAN DOVLOT IQTIiSAD UNIVERSITETI

BEYNOLXALQ MAGISTRATURA VO DOKTORANTURA MORKOZI

“QARABAG iQTiSADIi RAYONUNDA KIiCiK VO ORTA
SAHIBKARLIGIN INKiSAFINDA BANK XiDMOTLORI
MARKETINQININ ROLU VO OHOMIYYOTi”

movzusunda

MAGISTR DISSERTASIYASI

Oliyeva Ellada Miirvat

BAKI - 2022



AZORBAYCAN RESPUBLIKASI TOHSIL NAZIRLIY1
AZORBAYCAN DOVLOT IQTiSAD UNIVERSITETI
BEYNOLXALQ MAGISTRATURA VO DOKTORANTURA MORKOZi

BMDM-in direktoru

1.0.f.d., dos. 9hmadov Fariz Saleh oglu
imza

“ ” 2022-ci il

“QARABAG iQTiSADIi RAYONUNDA KiCiK VO ORTA
SAHIBKARLIGIN iNKISAFINDA BANK XiDMOTLORI
MARKETINQININ ROLU VO OHOMIYYOTi”

movzusunda

MAGISTR DISSERTASIYASI

Ixtisasin sifri vo adi: 060408-Marketing
Ixtisaslasma: Marketing
Qrup: 306

. Elmi rahboar:
Magistrant: . . <
Oliyeva Ellada Miirvat qiz1 i.e.n.,dos. Ohmadov Miraga Maharram oglu

imza Imza

Proqram rahbori: Kafedra mudiri:
i.ii.f.d., dos. Samxalova Samirs Oqtay qiz1 i.e.d., prof. Kalbiyev Yasar Atakisi oglu
imza imza

BAKI - 2022



Elm and1

Mon, Oliyeva Ellada Mirvat qiz1 and igirom ki, “Qarabag iqtisadi rayonunda
Kicik vo orta sahibkarligin inkisafinda bank xidmatlori marketinginin rolu vo
ohamiyyati” moévzusunda magistr dissertasiyasini elmi axlaq normalarina va istinad
qaydalara tam riayat etmoklo vo istifado etdiyim bultiin monbalari odobiyyat

siyahisinda oks etdirmoklo yazmisam.



QARABAG iQTiSADi RAYONUNDA KiCiK VO ORTA SAHIBKARLIGIN
INKISAFINDA BANK XiDMOTLORI MARKETINQININ ROLU VO OHOMIYYOTI

XULASO

Tadgiqatin aktualhigi: Miiasir dovr gostorir ki, banklar insanlarin hoyatinin va
sahibklarhq foaliyyatinin maliyysalosmasini tomin edan asas qurumdur. 9vvallar yalmz pul
dayisdirilirdiss, indi iso artiq bir cox maliyyas moaqsadli ehtiyaclar banklar torafindon
odanilir. Ehtiyac va talablor artdiqca banklar davamh yeniliya va dayisikliys nail olurlar.
Banklarin miistori moqsodli faaliyyati, giizostli Kkreditlorin t3klif olunmasi1 Jsas da
sahibkarlarin Kicik vo orta sahibkarhqla masgul olmasina sorait yaradir. Qarabag iqtisadi
rayonu da batin iqgtisadi prespektivlari ilo ki¢cik va orta sahibkarhq iiciin yeni bir
istigamoatdir. Ciinki Azarbaycan Respublikasi 30 ildon coxdur ki, bu giinii gozloyir.

Tadqgiqatin magsadi: Tadqgigatin magsadi bank marketinigin ahamiyyatinin Qarbag
iqtisadi rayonunun inkisafindaki rolunun miiayyan edilmasidir.

Istifado olunmus todqiqat metodlar:: Todgiqat zamam statistik vo riyazi tahlil
metodlarina yer verilmisdir.

Tadqiqatin informasiya bazasi: Todqiqat zamam hom xarici tadqiqatc¢ilara, ham da
milli manbalara muiraciat edilmis, Statistika komitasinin statistik malumatlarindan istifada
edilmisdir.

Tadqgigatin mohdudiyyatlori: Qarabag iqtisadi rayonunun barpasimin miiqayiss
edilmaya yararh yaxin ke¢mislo bagh statisitik malumatlarinin olmamasi tadqiqatin asas
mahdudiyyatidir.

Toadqiqatin elmi yeniliyi vo praktiki naticalori: Azarbaycan banklari torafindon,
Qarabagda yaradilacaq banklarda innovativ faaliyyatlorin hoyata kecirilmasi 6lka
igtisadiyyatinin dir¢almasina tohfs vermasi qaginilmazdir. Buna gors da banklar va dovlat
dastayi galacak layihalorin reallasdirilmasina nail olmaq iiciin sahibkarlara dostok olmah va
inkisafinin tomin edilmasina yardime¢i olmahdir.

Naticalorin istifade oluna bilacayi sahalor: Qarabagda, bank sektorunun faaliyyats

baslayacagi vo bu sahada aparilacaq islorin inkisafi rolunda arasdirmalar aparilmisdir.
Arasdirmanin bu aspekti, miivafiq adabiyyata toéhfa veracayi Umid edilir.

Acar sozlar: Bank sektoru, Qarabag igtisadi rayonu, Kicik va orta sahibkarhgq.



THE ROLE AND IMPORTANCE OF BANKING SERVICES MARKETING IN THE
DEVELOPMENT OF SMALL AND MEDIUM ENTREPRENEURSHIP IN KARABAKH
ECONOMIC REGION

SUMMARY

The actuality of the subject: Modern times show that banks are the main institutions
that finance people's lives and entrepreneurial activities. In the past, only money was
exchanged, but now many financial needs are met by banks. As demand and demand
increase, banks are constantly innovating and changing. The purposeful activity of banks,
the provision of soft loans, mainly creates conditions for entrepreneurs to engage in small
and medium business. The Karabakh economic region is also a new direction for small and
medium enterprises. Because the Republic of Azerbaijan has been waiting for this day for
more than 30 years.

Purpose and tasks of the research: Purpose and tasks of the research is to determine
the role of the importance of bank marketing in the development of the Karabakh economic
region.

Used research methods: Methods of statistical and mathematical analysis were covered
during the research.

The information base of the research: During the research, both foreign researchers
and national sources were consulted, and statistical data from the Statistics Committee were
used.

Restrictions of research: The main limitation of the study is the lack of statistical data
on the recovery of the Karabakh economic region, which is comparable to the recent past.

The novelty and practical results of investigation: The implementation of innovative
activities by Azerbaijani banks in the banks to be established in Karabakh will inevitably
contribute to the revival of the country's economy. Therefore, banks and government
support should support entrepreneurs to achieve the implementation of future projects and
help ensure their development.

Scientific-practical significance of results: In Karabakh, research has been conducted
on the role of the banking sector in the development and operation of this sector. It is hoped
that this aspect of the study will contribute to the relevant literature.

Keywords: Banking sector, Karabakh economic region, small and medium business,
customer loyalty.
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GIRIS

Movzunun aktualligi: Bu giin banklar iqtisadi foaliyyetlorinin davam
etdirilmosi Uiclin ovozolunmaz qurumlara g¢evrilmisdir. Qloballasma vo iqtisadi
hoyatdaki stirotli inkisaflar, xiisuson internet dovriiniin tosiri ilo banklarin
ohomiyyatinin artmasina sobab oldu. Qlobal igtisadi monada maliyyo sistemindo
bank sektoru maliyyo vasitogiliyinin hoyata kegirilmosinds on boyiik vo on miihiim
yeri tutur. Bu sabobdon banklar dovlatlor torafindon davamli tonzimlonon vo bu
qaydalara uygun foaliyyat gostoron, monfoat oldo edon qurumlardir.

Olkomizda, xiisusan da son 20 ilde, pulu saxlamaq va xalq1 maliyyalosdirmok
kimi klassik monada foaliyyot gOstoron statik bankgiliq, yerini bazarlara yiiksok
yonlondirici tosiri olan dinamik bir qurulusa buraxdi. Bu dinamik qurulus, banklarin
topladiglart vasaitlori mohsula c¢evirmolorina vo onlari saxolondirmasins va bir
marketing sirkoti kimi bazara satmaga calismasma sobob oldu. Indi 6lkomizdo
mohsul yaratmaq vo satmaq, yani bankin balansinin vosait toplamaq avozino aktiv
torafini artirmaq 6lkamizds yeni nasil bankg¢iligda 6n plana cixir.

Oslindoa banklar tolob vo toklif arasinda korpii rolunu oynayir. Marketing 6ziinii
bank mohsullarma talobatin oldugu yerds gostarir. Umumiyyatlo, insanlarin vo ya
miiossisalorin ehtiyaclarini 6domoak tiglin hoyata kegirilon foaliyyatlor marketing
yanasmasi ¢or¢ivasindo gqiymatlondirilir. Bu foaliyyatlorls, ilk névbodo insanlarin
ehtiyaclarini toyin etmok, istehsal olunan xidmaoti satmaq va banklar {i¢lin daha ¢ox
qazanc oldo etmok mogsadi dasiyir. Bu sobablordon do banklar 6lkslor arasinda
roqabst prosesino girmislor. Hor seydon ovvol marketing sahosindo miixtolif
yeniliklor vo forqliliklor yaratmaq soylori basladi. Marketing ilk dofs mikro
miqyasda basladi vo todricon boyiidii. Ovvallor yalniz gazanc moagsadi ilo edilon
marketing foaliyyatlori zaman ke¢dikco miistori yoniimlii hala goldi. Basqa sozlo, 1lk
novbado monfaat liglin edilon marketing, insanlarin ehtiyaclarina uygun olaraq bir
marketing formasina ¢evrildi. Bu kimi bir ¢ox sobabi nazors alaraq, bank sektorunda

marketing anlayisinin inkisaf etdiyini sdylomak olar.



Unsiyyat vo informasiya osrinin siiratli inkisafi yeni xidmot imkanlarini ortaya
qoydu. Bank sektoruna da bu siiratli doyisiklik tosir edir vo banklar yeni xidmot
novlori toklif edirlor. Uzun miiddst korporativ bankgiliga oasaslanan klassik bank
xidmatlori, banklar1 20-ci asrin ikinci yarisindan sonra inkisaf etmis texnologiyanin
tosiri ilo porakondo bankciliq foaliyyoti ilo mosgul olmaga vadar etdi. Miistori
yoniimlii parakondo bankg¢iliq mohsullarini bir-birinin ardinca togdim edon banklar,
xidmat keyfiyyatindo forqlonmali oldular. Bu aragdirma bank sektorunda marketing
foaliyyatinin effektivliyina digget gakir.

Torpaglar isgaldan azad olundugdan sonra qarsiya qoyulan asas masalo bu
rayonlarda igtisadi foaliyyatin barpasi, ictimai hoayatin yenidon qurulmasi va boyuk
potensiyala malik olan bu rayonlar1 6lkonin UDM-sindoki payinin artirilmasidir. Bu
istigamotdo atilacaq ilk addim sahibkarliq faaliyyatinin bu torpaglarda barpa
etmokdir. Sahibkarliq faaliyyatinin barpasi homin orazilordo is imkanlari
genislondiracok, investisiyalarin  sayini artiracaq, ictimai hoyati yenidon
oyadacaqdir.

Sahibkarliq foaliyyatinin Qarabag iqtisadi rayonunda atirilmasi sahibkarliq
foaliyyatinin maliyyasmo sortlorindon vo imkanlarindan six baglidir. Banklar tigiin
do bu yeni miistarilorin calb edilmosidir ki, yeni miistarilorin calb edilmasi, onlarin
istoklorine uygun va uguurlu layihalari hazirlanmasi do bank sektorunun marketing
strategiyasindan asilidir. Buna gora do bank sektorunda marketing foaliyyati muasir
dovriin talablari il birlikda halo uzun middst 6z aktualligin1 qoruyacaqdir.

Problemin qoyulusu vo Oyranilma saviyyasi: Toadqiqatin arasdirma
morholoasindo marketing xidmaotlori sahasinds, xususon do bank sektorunda asasl
arasdirma apara bilmak Uclin ham yerli hamds xarici mialliflorin materiallarini
aragdirdiq. Bunlar: Bayramov V., ©hmodov M., Haciyeva L., Mammoadov Z.,
Bosirov R.A., Sadiqov E., Somoadzads Z., Shelly L, Vukoti¢ S., Anici¢ J., W.
JlaBpymmmna, B. XKabpos, E. XKykos, H. KypmiakoBa vo eyni zamanda internet
resurslarinada istimad etdik.

Tadqgigatin maqsadi va vazifalori: Arasdirma probleminin toyin edilmasi ilo

bu sahodo edilon islor arasdirildi vo bu istigamotdo movzu ilo bagli nozori osaslarin
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qurulmasima c¢alisildi. Todgigatin asas moqsadi bank sektorunda marketingin
rolunun, kicik va orta sahibkarliq foaliyyotindaki yerinin vo miistaori calbediciliyino
tosirinin tohlil edilmosi, issertasiyanin vozifosi iso kigik vo orta sahibkarligin vo
miistori bazasinin va loyalliginin Qarabag iqtisadi zonasinin inkisafinda rolunun
qiymatlondirilmosidir.

Tadqiqatin obyekti vo predmeti: Todqgiqatin predmenti Qarabagda kigik va
orta sahibkarligin inkisafi kimi Qarabag iqtisadi rayonunda foaliyyat gostoracok
bank sektorlarinin sahibkarligin inkisafi {izro xidmot rolunun togkili xlisusiyyatlori
gostorilir.  Todqgiqatin  isinin  osas obyekti maliyyslosmo monbalorinin  vo
imkanlarinin tohlil edildiyi Qarabag iqtisadi rayonunda faaliyyat gostoracok kigik vo
orta sahibkarliqdir.

Tadqiqat metodlari: Todgigat zamani bank marketinginin shomiyyati,
yeniliklarin totbigina tasiri istigamotinda tohlillor aparilmisdir. Toahliilor zamani
statistik tohlil metodundan va eyni zamanda iqtisadi-riyazi metodlardan istifado
edilmisdir.

Tatqigatin informasiya bazasi: Todqiqatin hazirlanmasinda yerli vo xarici
monbolordon, konfrans materiallarindan, moagalalordon vo internet resurslarindan
istifads edilmisdir.

Tadqgigatin mahdudiyyatlari: Tadgigatin magsadlorinin naticalori Qarabag
igtisadi rayonu dzarindan gqiymatlondirilmays ¢alisilmisdir. Lakin geyd olunan
igtisadi rayonunun barpasmin halo ilkin moarhalasinin yasandigindan miigayiso
edilmays yararli yaxin kegmiglo bagli statisitik molumatlarinin olmamasi todqiqatin
asas mohdudiyyatidir.

Tadqigatin elmi yeniliyi: Son illordo 6lkomizds yiliksok monfoot gotiron
sektorlardan birido bankg¢iliqdir. Burada iqtisadi sabitlik vo doyison, dostokloyon
marketinq vo satig foaliyyatlorinin tesiri nozors alinmalidir. Hor il daha ¢ox
miistoriyo catmaq vo miistorilorin istifado etdiyi bank mohsullarinin saymi
artirmaqla mohsul miixtolifliyi ilo dostoklonon marketing vo satis personali iigiin

artan hodoflor qoyulur.
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Naticalorin praktiki ahamiyyati va tatbiq sahalari: Todgiqgat naticasinds bir
sira problemlari eyni zamanda yerli vo xarici tocriiba arasdirilib vo har birinin manfi
Vo mishat toraflorino baxilibdir. Todgigatin metodu, moagsad vo vazifalori tahlil
olunmusdur. Marketing xidmatinin toskili vo miistori bazasmin operativ idars
olunmasinda shamiyyati tohlil olunmusdur. Tadgigatin naticasi olaraq arasdirilan
islor asasinda tokliflor verilmisdir. Qarabag orazisinds yaradilacaq kicik vo orta
sahibkarligin bank sektorunda ohomiyyati tohlil olunmusdur, bank marketingi

kompleksinin elemetlori va perspektiv inkisafina baxilmisdir.
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I FOSIL. KiCiK VO ORTA SAHIBKARLIQDA BANK MARKETINQ
XiDMOTININ TOSKILI VO NOZORi OSASLARI

1.1. Bank marketinqinin yaranmasi vo formalasmasi

Banklar mahiyyat etibarilo bazarlardan vasait toplayan vo topladiqlar1 vosaitlori
monfooto ehtiyaci olan real vo hiiquqi soxslors veran iqtisadi miiossisolordir.

Banklar bu giin miixtalif movzularda foaliyyst gostordiklori iiclin onlarin
hazirk: ixtisaslarina tam bir torif vermok cox ¢otindir. Banklar omanoat toplayir,
kredit verir, pul va kredit siyasatinin hayata kegirilmoasini dostokloyir, vasitagi rolunu
oynayir, sonaye miassisolorino dostok verir, istirak edir, insanlarin omanot
qutularinda olan qiymaotli kagizlarin1 qoruyur, birja foaliyystindo foal istirak edir,
bankin inkisafin1 destokloyir v istiqgamotlondirir. Olkenin inkisafim dostokloyir, real
insanlarin hoyatim1 asanlasdiracaq kredit kartlari, avtomatik 6donis vo s. bir ¢ox
mohsul togdim edir (Giiney A., 2007: s. 1).

Bankg¢iligin baslamasi ilo bagh miixtalif fikirlor var. Onlardan biri, insanlarin
uzaq yerlara soyahot edorkon tohliikesiz oldugunu diisiinorok pullarini vo qiymatli
metallarim1 kilsonin kesisino omanot etmosi ilo basladi. Zaman zaman bu sokildo
yigilan puldan, kahinlorin ehtiyaci olanlara borc verorak inkisaf etdiyi soylonilir.
Bank xidmatlorindo "zomanot moktubunun" baslangici, ticarat isi li¢iin uzaq bir
sohoro gedoan bir tacirin tanitmagq liglin 6z soharinds taninmis, shomiyyatli vo etibarli
bir saxsdon moktub almasidir.

Miiasir iqtisadi diinyada bank sistemi mithiim rol oynayir. Banklar fiziki
soxslarin amanatlarini toplayir vo onlari is adamlarina va istehsalgilara bore verirlor.
Bank kreditlori ticaroti asanlasdirir.

Istehsalgilar xammalin alinmasi vo ddvriyys kapitali kimi digor toloblorin
Odonilmasi iiclin lazzim olan pulu banklardan borc gotiiriirlor. Banklarda pul
saxlamaq tohliikosizdir. Bununla da faiz qazanilir. Beloliklo, gonast etmok istoyi
stimullagdirilir vo omanatlorin hacmi artir. ©manatlor yeni asas vosaitlorin istehsali
liciin istifads edils bilor. Belalikla, banklar 6lkads yeni kapitalin formalasmasinda

miihiim rol oynayir vo bununla da artim prosesino komok edir.
12



Banklar sohm vo istigrazlarin satisini toskil edirlor. Bununla da, biznes evlori
va istehsalgilar banklarin komayi ilo asas kapital slde eds bilirlor. Sanaye banklari
kimi taninan banklar var ki, onlar yeni sirkotlorin vo yeni sonaye miiossisolorinin
yaranmasina komok edir va istehsalgilara uzunmiiddotli kreditlor verirlor.

Biznes genislondikdo miibadilo omoliyyatlar1 liclin daha ¢ox pul tolob olunur.
Bir 6lkonin ganuni 6donis pulu adoton tez genislondirilo bilmoz. Bank pullarini tez
bir zamanda artirmaq vo daha ¢ox pula ehtiyac olduqda istifade etmok olar. Inkisaf
etmokdos olan iqtisadiyyatda (Hindistan kimi) banklar pul todariik¢iisii kimi miihiim
rol oynayirlar.

Bank sistemi daxili vo beynolxalq ticarati asanlagdirir. Ticaroatin boytik bir
hissasi kreditlo aparilir. Banklar 6z miistorilori adindan arayislar vo zomanaotlor
togdim edirlor ki, bunun osasinda saticilar kreditlo mal todariik eds bilorlor. Bu,
beynolxalq ticaratdo toroflorin miixtalif 6lkolords yasadigi vo ¢ox vaxt bir-birini

tanimadig1 hallarda xiisusilo vacibdir (https://www.economicsdiscussion.net/banking/role-

of-banks-in-the-economic-development-of-a-country/26094, 2021).

Tarixds ilk bank xidmatlorinin godim Sumerlara vo Babillilora aid oldugu
diistiniiliir. B.C. 3500-cii ildo qurulan Maket, ilk taninmis bank qurumu. Toxumlar -
mohsul y1igim vaxti 6donilmelidir. Qazintilar noticosindo ilk dévrdo ortaya ¢ixan
sonadlar, bir hesabdan digor hesaba kogiirmalorin 6donis va ¢atdirilma omrlorine dair
mal sonadlorinin  mdévcudlugunu gostorir. Moshur Hammurapi ganunlarinda,
modellorin kredit isini neco idaro edacoyi, borcun 6domo miiddotindo neco
toplanacagi, borclunun borcu 6doys bilmomosi halinda borcun lagvindo hansi
mallardan istifado edilocoyi otrafli yazilmigdir (llker P., 2000: s. 107).

1300-1400-cii illords Italiyadaki Medici ailasi bank isi sahosindo ohomiyyatli
inkigaflar etdi. Bank termini bankirlorin ticarat edarkon istifads etdiklori masalara
verilon "bank" soziindon golir (Giiney A., 2007: s. 2).

Miiasir bank¢iligin iso tarixdo ilk dofo Mesopotamiyada basladigr molumdur.
IT osrdon etibaron zomanato qarsi kredit omoliyyatlari edildi, lakin istiqrazlar, ¢eklor
vo xarici valyuta banklardan gotiiriilmiis kapital vo pullar {iciin istifado olunmaga
baslad.
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Avropada ilk wuniversal tosirli bank, 13-cii osrdo foaliyyoto basladi,
Florensiyadak: ticarot ofisino yiiksoldi vo bank omoliyyatlar1 indi holl edildi.
ovvallar omtos alvergisi, vasitagi vo ya ylikgondoron kimi movcud olan ilk banklar,
maliyya islorine kredit vo depozit ayiran bank xidmati miisssisalaring ¢evrildi.

Bardi, Peruzzi vo Florentine Acciauioli taninan ilk mashur bankirlor idi. XIV
osrin avvallorinds Avropanin 6nomli soharlorinds bank filiallar1 a¢dilar.. O dovriin
on ohomiyyatli bankirinin iflasindan sonra Vieri di Cambio de 'Medici, 1348-1392-
ci illor arasinda Avropanin on ohomiyyatli sohorlorindo bir ¢ox filiali olan genis
miqyasli bir bank qurdu.

Mduasir biznesdo banklar marketinq oriyentasiyasina kec¢id movgeyindodir
yoni, banklar potensial istifado¢inin ehtiyaclarina yonolir, miixtolif marketing
faaliyyatlori, todbirlor vo doyisonlor vasitasilo satis vo monfaot oldo etmok iigiin
stimullagdirilir. Biitiin marketing faaliyyotlorindo asas moqgsad miistorilor {i¢iin
uzunmiiddatli loyalligini tomin etmok moqsadi ilo doyor yaratmaqdir. Bu, klassik
toklif va tolob ganunlarindan daha ¢ox torofdas miinasibatlori ilo miistorilorlo daha
giiclii olagolor vo miinasibatlor qurmagi nozords tutur (Vukoti¢ S., Anici¢ J., 2015).

Ik dofs olaraq bank marketing konsepsiyasindan istifado edon &lko 1950-Ci
illordo ABS olmusdur. Qarbi Avropada iso bu konsepsiyanin istifadasi bir godor gec
- 1960-c1 illors tosadiif edir. 1970-ci illora goldikds iso bank marketingi anlayisi
artiq harkas tigiin aydin idi. Bu anlayisin ortaya ¢ixisina va yeni texnologiyalarin
ortaya ¢cixamdigi illords bank sistemi vo qanunvericiliy sabit 1di faaliyystlorini azad
rogabat ¢or¢ivasindo hoyata kegirirdilor. Lakin daha sonra hom bank marketinginin
yaranmast vo onu dostoklomoays do yardimgi olacaq yeni texnologiyalarin inkisaf
etmoasi ilo bu sorait biitovliikds doyisdi. Texonoji inqilabla birge banklar yenis
miistori qazanmaq uglin foaliyyatlorini doyisdirdi, miiasssilor hesablasmalarda
istiinliiyli daha ¢ox bank verdi va beloliklo bank vo miistorilorin slagoleri daha da
giliclonmoyo basladi. Bankla olaqgolori giiclonmis miistorilorin vordislori doyisdi,
banklara yeni xidmotor iliglin miraciotin saylar1 artdi. Bas veron bu kokli
yenilonmalaor bnkalarin bir ¢ox mohdudiyyatlorini aradan qaldirdi, faaliyyastlorini

genislondirdi (Sadiqov E., 2010: 5.178).
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Belalikls, bank marketingi qazanilmis bir yenilik olmaqdan ¢ixd1 va bank
sisteminin folsofosi ismindo ¢ixis etmoyo bagladi.

Bank sistemindo marketing foaliyyoti dedikds - bank xidmaotlorino olan tolobin
va toklifin bazardaki saviyyasinin tahlili, ayriligda bank xidmatlarine qarsi ehtiyacin
Oyronilmosi, Oyronilon ehtiyaclara goro banklarin movgeyinin analizi, ayri-ayri
banklarda hoyata kecirilmosi planlasdirilan omoliyyatlara ¢okilon xorclorin
miigayisali tohlili vo s. aiddir (Basirov R.A., 2007: 5.110).

Banklarda marketing soboalorinin asas is planina miimkiin yeni mistorilor ilo
kommunikasiyanin tomini, yeni bank xidmatlarinin olde edilmasi li¢iin tadqgiqatin
aparilmasi, bazarin cari vaziyyatinin Oyronilmosi, yeni marketing plan vo
laiyahorinin hazirlanmasi daxildir (Basirov R.A. 2016).

Moahsul Siyasati: bank sahasinds satilan moahsullar istehlakg¢ilarin ehtiyaclarina
uygun olaraq toyin olunmalidir. Eyni zamanda, satis qruplar1 bankin monfoat aldo
etmosi, bazar pay1 vo satis hocmi oldo etmosi tigiin mohsulun inkisafina vo yeniliyino
tohfo vermolidir. Bankgiliq sahasindoki mohsullara galdikds, ilk ndvbodo omanat
novlori, kredit kartlari, ¢eklor, zomanot moktublari, fordi vo ya kommersiya
kreditlorini aid etmak olar.

Ke¢misdo, hadof bazari miioyyon etmok, bu hodof bazar1 nozoro alaraq istehsal
etmok vo marketing qarisiginin digor elementlorini bu hadof bazarindaki
auditoriyaya uygun olaraq toskil etmok kifayeot sayilirdi. Xiisusilo marketinqds hodof
bazar anlayisinda olan hor bir miistorinin forqgli xiisusiyyatlors sahib oldugu xidmaot
marketinginin inkisafi ilo shamiyyat qazanmaga basladi (Tolon M., 2004: s. 3).

Qiymaot Siyasatlori: bankin qiymsot strategiyasi bazara, rogabat voziyyoting vo
daxili xorc faktorlarina uygun olaraq tonzimloanir. Xarclorin diizgiin hesablanmasi va
kredit giymot metodunun diizgiin secilmosi, kredito qiymot qoyarken bankin
maoqgsadli monfoot soviyyosine ¢atmasi li¢lin ¢ox vacibdir. Banklar faiz, komissiya
va 0danis saviyyasini toyin edarkan macburi ehtiyat nisbatlorini, diger banklarin va
miistorilorin reaksiyalarini nozors alirlar. Miistarilorin reaksiyalari xiisusiyyatlorino
goro doyisir. Kicik vo orta sahibkarliq, porakondo miistorilori gqiymoto daha az

hossasdir, korporativ vo kommersiya miistorilori iso qiymoto ¢ox hossasdir.
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Bankg¢iliq sahasindo iri ticarat vo korporativ sirkstlor baximindan six roqabot
sabobiylo, giymoat shomiyyatli néqtoyo catdi.

Fiziki mohsul istehsal edon miiossisolordon forqli olaraq, banklar satis
foaliyyetlorindo toptancilar vo ya araliq toptancilardan istifado etmirlor. Onlar
birbasa miistoriyo ¢atan bir qurumdurlar. Yoni istehsal vo istehlak eyni vaxtda bas
verir. Bank satiglar1 vo marketinqg foaliyyotlorindo paylanmada agla golon ilk
novbado filiallardir. Xiisusilo 6lkomizdo banklar, miistoriloro ¢atmaqda on vacib
paylama kanali olaraq filiallarindan istifado edirlor. Ikincisi, bankomatlar paylama
kanalinda yerloasir. Bundan alava, bank mohsullarinin internet vasitasi ilo miistorilora
cixist giinll -glindon daha ¢ox shamiyyat kasb edir.

Banklarin rogabot miihitindo davamliligi, miistorilorin sadigliyini tomin etmok
liclin yeni strategiyalarin hazirlanmasindan asilidir. Bu kontekstdo, banklarin
alternativ paylama kanallarindan istifads etmoyo baslamalar1 zorurot olaraq ortaya
cixdi. Banklara vo miistoriloro verdiyi faydalar baximindan qiymaotlondirildikds,
internet bank¢iligin on ohomiyyatli alternativ paylama kanallar1 arasinda oldugu
sOylonilo bilor (Pala vo Kartal E., 2010: s. 44).

Tanitim siyasati: satis saylori do adlandirila bilon tanitim siyasati, saticinin bir
mohsulu vo ya xidmati tanitmagq ti¢iin etdiyi biitiin soylori ohato edir. Bank reklamlar1
corcivasindos ictimaiyyotlo olagoalar, satis tosviqi vo soxsi satisa alava olaraq birbasa
marketing, internet vo sosial media istifado olunur. Satis cohdlorinin son moagsadi
bazar payini vo satis hacmini artirmaqdir.

Reklamlar: istehsal olunan mal vo xidmatlorin istehlakc¢iya elan edilmosi,
bazarda eyni nov mal vo xidmatlorin bollugu sabobindon istehlak¢inin homin
miiossisanin istehsal etdiyi mal va xidmatlors iistiinlilk vermasine inandirmaq va
ehtiyac1 saxlamaq baximindan reklamin danilmaz tohfaleri vardir. Istehlak¢inim
ndgteyi-nozarindon reklam, bazarda ehtiyaclarini 6doyon minlarlo mohsul arasinda
on uygun vo rasional se¢im etmosino komok edon, habelo harada, neco, hansi
qiymats toyin olunan miixtalif mal va xidmatlor togdim edon bir vasitadir.

Reklam bugiinkii hayat torzinds istehlak¢iya zaman baximindan komak edon

bir qurulusa malikdir (Meral P., 2006: s. 394).
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Banklar potensial miistorilori torofindon reklam vasitasi ilo digget ¢okmok,
bank adi ilo bagli yeni molumatlar yaratmaq, 6zlorino xatirlatmaq vo imicini
giiclondirmak istoyirlor. Giindalik hoyatda bank reklamlar1 hoyatin hor aninda
televiziyada, radioda, reklam lovhoalorinds va internet vasitasi ilo insanlarla linsiyyot
qurur. Banklar istonilon naticoni aldo etmok iigiin reklam vermok istodiklori mesaja
diqqgot yetirirlor. Hodof auditoriyasi toyin olunur vo istodiyiniz molumati ehtiva edon
bir mesaj gondorilir. Masalon, Qarabag iqtisadi rayonu iizra kigik vo orta sahibkarliq
bankg¢ilig1 ilo bagli hor hansi bir kanalda sonaotkarlar iigiin verilon reklam yalniz bu
treyder qrupuna yonalib.

Satis tosviqi: mohsul vo xidmatlori daha calbedici etmok {i¢iin {imumiyyatlo
tanitim vo ya tamitim mohsulu olaraq bilinon satis togviqi anlayisi totbiq olunur.
Olkomizdo bank sayinin artmasi vo roqabotin artmasi noticosindo tez-tez totbiq
olundugu goriiliir. Zaman zaman kredit kartlarindan istifado edon miistorilor
arasinda banklarin marketing idaragiliyinin ¢okdiklori ¢okilislor vo ya bayramlarda
kecirilon kompaniyalar, asagi faizli istehlak kreditlori buna misal ola bilar.

Satis tosviqi iimumiyyotlo satis artiminda qisa miiddotdo natico oldo etmoyi
hodofloyon foaliyyotlordir. Satis tosviqi foaliyyoti miioyyan bir miistori qrupunu
miioyyan bir zamanda, miioyyan bir qiymoto hadofloyir. Mohsul vo ya xidmatlori
daha colbedici etmok iigiin istifado edilon endirim kuponlari, olave mohsullar,
hadiyyalar, yarigsmalar vo nlimuns mohsullar kimi marketing vasitoloridir (Gler E.,
2009: s. 243).

Satis tosviqi siyasatinin miivoffoqiyysti dogru hadof kiitlosinin se¢ilmasindon
vo bu auditoriya liglin uygun satig togviqi vasitolorinin totbiqindon asilidir. Bu
vasitolari tayin edarkon, sirkot, bazarda marka soxsiyyatine vo verilon mesaja slavo
olaraq, istehlakg¢ilarin vo rogiblorin hor hansi bir tanitim cohdino neco reaksiya
veracoyini do nozoro almalidir (Bakirtas H., 2013: s. 679).

Xidmot anlayist iimumi bir termin olsa da, bank sektorunda gostorilon
xidmeatlori do shata edir. Xidmeat, ehtiyaclar1 6domak {i¢iin miioyyan bir qiymata,

satisa ¢ixarilan, hec bir miilkiyyat tolob etmayan, momnuniyyat vo fayda tomin edon
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geyri-maddi foaliyyotlor olaraq toyin edilo bilor. Xidmotin 0ziinomoxsus
xiisusiyyatlori var. Bu xiisusiyyatlor:

 Xidmot geyri-maddi vo hisslor torofindon gobul edilo bilmoz, fiziki bir 6lgiiyo
malikdir.

» Xidmotlor heterojendir. Mallarin istehsali zamani bir standart olsa da,
xidmotlor {li¢lin heg bir standart yoxdur. Xidmotlor ani olur vo insanin ehtiyaclarina
uygun olaraq doyisir.

* Xidmatlor eyni vaxtda. Mohsul istehsal edildikdon sonra satis tigiin bir miiddot
gozlasalar do, xidmot istehsal edilon kimi istehlak olunur (Uzundag $., 2015: s. 255).

Xidmot anlayiglarina baxmaq, toxunmaq, goriilo bilmoyan, alarkon aliciya
konkret olaraq verilmoayon, lakin xidmot miiassisolori baximindan mohsul olaraq
faaliyyatlorin imumi adin tayin etmok miimkiindiir.

Bankgiliq foaliyyotinin basladig1 giindon bank isindo boyiik iroliloyislor vo
inkisaflar yasanmisdir. Bu giin banklar da miistorilorine timumi is vo amanat qabul
etmok vo kredit vermok kimi omoliyyatlar xaricinds ¢ox forqli xidmatlor toklif

edirlor.

1.2. Bank idaraetms sistemindo marketinq faaliyyatinin rolu va Xiisusiyyatlori

Marketing foaliyyotinin banklarin  hoyat foaliyyotindoki rolu bankin
qarsilasdigi problemlordon asilidir. Hor bir bankin 1sa oxsar iki problemi hor zaman
aktual movzu olmusdur.

e Banklarin sabit hoyat foaliyystinin tomini;

e XUsusan do kommerisya banklarinin foaliyystinin dayanigliligimin tomini.

Banklarin sabit hoyat foaliyyastinin tomin edilmosi onlarin xarici imicinin
qorunmasi, vo miistori calbediciliyinin daim 6n planda olmasi ilo olagodardir.
Miiasir dovrde miistorinin ehtiyaclarina daha siirratli vo vaxtinda cavab veron, KOS-

larin inkisafina dastok veran banklar har zaman raqiblorinde 6nds olmagi bacaran

banklardir.
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Qeyd olunan bu amillorin reallasmasinin miimiikiin olmasi {i¢iin bank
marketinqi hom 0ziiniin daxili veziyyatini, xarici tosirlori, hom milli hom do
beynolxlaq iqtisadiyyatin cari voziyyatini tohlil etmoyi bacarmali, daha sonra iso
oldo edilon naticalors uygun olaraq marketing strategiyalarini hazirlamaq bacarigina
sahib olmalidir. Diizgiin tortib edilmis marketing stategiyas1 bankin bazardak1 payini
artirir vo noticado yuxarida geyd olunan hor iki mosolonin hoallindo aparici mévqe
tutur. Buna goro do on ¢ox da miiasir dovrdo banklarin idarsedilmasinds bank
marketingin rolu ovozedilmozdir (Bssirov R., 2016).

Banklar, eloco do digor sahibkarliq subyektlori bazarda 6z isini daima
tokmillogdirmoys mocburdur. Getdikco daha c¢ox tolobkar olan bank miistorilori
homiso daha yaxs1 sortlor vo daha yaxs1 xidmaotlor istoyirlor. Biznes prinsipi kimi
somaralilik statik vo dinamik komponent vasitasilo hayata kegirilir. Statik effektivlik
xidmotlorin on yaxsi sortlordo vo qiymotdo toklif edilmosindodir, dinamik is9
bazarda daha keyfiyyatli mohsul vo xidmatlorin toqdim edilmasi demokdir.

Istehlak¢ilarm siiurunda nozords tutulan bank imicini yaratmaq Vo
davamliligini tomin etmok mogsadi ilo hoyata kecirilon foaliyyatlords istirak edon
biitlin proseslor olaraq bankg¢iliq sahasindoki movgelosdirmoni toyin eds bilarik.
Movgelosdirmonin hoyata kegirilmosindo bank¢iliq baximindan birdon ¢0X
strategiya miioyyon edils bilor.

Roqiblara miinasibotde movgelasdirma strategiyasi, istehsalginin markasini
digor istehsalgilarin markalarindan forqlondirmak vo gdstormok soylorini miioyyon
edir. Bu sobabdon istehsalgilar markalar tiglin olave doyarlor yaratmaga calisirlar.
Sirkat, roqiblorina banzor ustiinliikklor togdim edir, lakin raqiblorini ya {istiin
keyfiyyatlo, ya da qiymat-xorc liderliyi ilo iistolomayi planlasdirirlar (Torlak S. vo
Altunisik R., 2009: s. 183).

Bank sektorundaki bazi mohsullar iigiin on ideal mévqe, roqib banklara goro
qurulmusdur. Masalon, digar banklara nisbaton depozit vo ya kredit faizlorina daha
sarfali faizlorin verilmasi vo ya kredit kartlar1 {iciin illik riisumun alinmamasi digor
banklarla miigayisodo movqelosdirmo strategiyalar1 arasindadir. Bu yolla bir ¢ox
mistori gazanmaq moaqsodi dasiyir.
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Getdikco daha ¢ox rogabot goraitindo yagamagq {i¢iin banklar miistorilorini daha
yaxs1 tanimali vo onlart momnun etmalidir. Bu zorurat bazarin seqmentlogdirilmasi
anlayisin1 ortaya qoyur. Bazarlarin seqmentlosdirilmosi sayosindo banklar hodof
bazarlarin1 oxsar xiisusiyyetloro, ehtiyaclara, davranislara vo s. homojen alt bazar
seqmentlorino boliir. Bazar seqmenti, eyni ehtiyaclari olan, mohsuldan eyni fayda
gozloyan, eyni alis vo istifado vordislorino malik olan vo bu baximdan digoarlorindon
forqlonon miistorilordon ibarat olan bazar seqmentidir. Banklar hor bir alt bazar

seqmenti li¢lin forqli strategiyalar hazirlayaraq roqabeot iistiinliiylino nail ola bilorlor
(Cengiz E., 2008: s. 352).

Hodoflorino ¢atmaq tigiin banklar ovvolco movcud bazarda tosirli olmalidir.
Mohsullart ¢arpaz satmaqla golirliliyl artirmaq strategiyalart moveud miistorilor
lizorindo ¢alisaraq potensial mohsul istifadogilorinin miioyyon edilmosi yolu ilo
hoyata kegcirilir. Ancaq digor roqib banklarin miistorilorini colb etmoklo mdvcud
mistorilorin say1 artirila bilor. Omanatlors yliksok faiz 6domok vo ya hesab kosmo
haqqin1 almamaq kimi praktikalar yaygindir. Six boyiimods rast golinon basqa bir
strategiya bazar1 genislondirmakdir. Bu giin miixtalif bolgalorda, soharlords va hatta
rayonlarda bank filiallar1 acilir. Yeni filiallar agmaq vo ya xaricds toroma sirkotlor
yaratmagla bazar1 genislondirmoya calisirlar. Olkomizdoki banklarin xaricda toromo
sirkatlorinin say1 artmaqdadir. Belaliklo, xidmat yalniz 6lks daxilinds deyil, xaricdo
do tomin edils bilar.

Xidmat keyfiyyati Olctilari ilo miistori momnuniyyati arasindaki alaqani nazara
alsaq, sl¢atanliq alt 6l¢iisii ilo miistori momnuniyyati arasinda zaif bir slago var.

Bu naticoys goro, miistorilor bankin xidmatlorindon ¢ox razidirlar. Miistorilor
bank is¢ilorinin miistorilorlo miinasibatlorini yiiksok qiymatlondirirlor. Bu slagoslori
giiclondirmak {ciin xidmat keyfiyysti standartlarinin Slgiilorinin  shomiyyatini
artirmaq va miistoriys bunu hiss etdirmok lazimdir.

Xidmat keyfiyyati standart1 anlayis1 ilo bankda cins, yas vo amoliyyat novi
arasinda ohomiyyatli bir alage var. Lakin, banklarla is vaxtinin doyisenlori, tohsil
soviyyasi, bir ay orzindo banka ziyarot sayi, bank hesablarinda istifado olunan
valyuta, isloyon banklarin say1 arasinda ciddi bir alago yoxdur. Aragdirmaya asason
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miistarilorin cins, yas va tohsil saviyyosino asason miistori raziliglari shamiyyatli
doracado doyisir. Eyni zamanda bankla islomo miiddotlorido onlarin fikirino tosir
gostoro bilr. Bunun sobobi ondan ibarotdirki miistori ilk aylarda bankdan razi
olmadiqda digorbanklara iz tutur. Miistorilorin bank xidmatlorinin keyfiyyat
standartlarin1 gobul etmolori ilo onlarin momnunlugu arasinda olago var.

Miistori momnuniyyaotinin on tosirli oldugu xidmot keyfiyyoti Ol¢iilori
etibarliliq vo tohliikasizlik dlgiiloridir. Bu dl¢iilorin effektivliyi daha da artirilmals,
maddi vo tohliikasizlik olgtilori yaxsilasdirilmalidir.

Miistorinin bank xidmatlorindon istifado etmosi liglin asagidaki olamotlor
asasdir (Sadiqov E., 2010):

e Igtisadi tohliikosizliyin tomini;

Xidmeatloarin keyfiyyot saviyyosi;

Xidmeotlorin elastik olmasi;

Bank xidmaotinin siirrati;

Zomanotli xidmatin gostorilmosi;

Rahatligin tomini.

Qeyd olunan fikirlordon asagidaki naticolor ortaya ¢ixir ki, iqtisadiyyatda bas
veran geyri-sabitlik, ananavi bank xidmatlorinin golirliyinin azalmasi, banklararsi
rogabatin giinii-glindon artig1 bir soraitdo banklarin marketing tisul vo vasitoalarindon
istifadasi macburi hal almisdir (Mommadov Z. F., 2013).

Yuxarida da geyd etdiyimiz kimi miistori colbedicliyi bank sektorununn hom
sabit foaliyyatinin tomini, hom do dayanigli inkisafinin 6zoyini togkil edir. Bu bankin
bazardaki payinin artmasina sabab olur ki, maliyys toskilatlarinin dayanigli olmasi
bazar payinin saviyyasindan shamiyyatli sokilds asilidir.

Bazarin iso boyiik bir hissosinin kigik vo orta sahibklarlar tutur. Onlar 6lkonin
iqtisadiyyatinin dayanigli olmasimin va 6lkenin giiciiniin asas gostaricisidir. Buna

gora do bank ilk 6nco KOS-lar1 miistori gisminds istiraklarini tomin etmoys ¢alisirlar
(Abdullayeva Z.H., 2015).

Sahibkarliq, bank xidmati vo iqtisadi inkisaf arasonda giiclii bir bag vardir.

Banklar marketing xidmoti naticosindo miistorilori, yoni KOS-lar1 6zlorina calb edir,
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KOS-lar da 6z ndvbasinds 6zii liclin an ¢ox xeyir qazana bilocayi bankdan kredit alir
va investisiya edir. Bununla da bazarda KOS-larin vs investisiyalarin miqdar artir
vo naticado iqtisadiyyatin daha dayaniqli hala golir (Abdullayev S., 2004).

Kicik vo orta sahibkarliq diinyanin bir ¢ox 6lkesinin iqtisadiyyatinin asasini
toskil edir. Qlobal bank galirlorinin besds birini tomsil edon KOS-lar banklar tgtin
illik toxminon 850 milyard dollar golir oldo edirlor ki, bu da névboti yeddi il orzindo
hor il toxminon 7 faiz artacagi gozlonilir.

Miistori seqmenti olaraq KOS-lar genis potensial toklif edir. Bununla belos,
KOS-a yonalmis banklarin monfosti ¢ox vaxt portfeldoki yiliksok miixtolif kredit
keyfiyyatino goro digor miistorilor lizro ixtisaslasanlardan geri qalir. Mitkommal
miistori tocriibasi togdim etmok vo xidmot xorclorini idars etmok arasinda optimal
tarazlig1 tapmaq da cotin oldugu siibut edilmisdir (imanov S., 2009).

Ancagq indi yeni miistori tokliflori vo texnologiyanin imkan verdiyi daha yaxsi
xidmot modellori daha ¢ox golirli golirlor iiglin imkanlar yaradir. Bu imkanlarin

tadqiqi va layihalorin hazirlanmasi tigiin bank marketingi asas rol oynayir.

1.3. Azarbaycanda faaliyyat gostaran banklarin Kicik va orta sahibkarhgin

inkisafinda rolu

I1k milli bankimiz 1914-cii ildo yaradilib. Bakida, neft milyongular1 olan Hac1
Zeynalabidin Tagiyev vo Aga Musa Nagiyevin 3 milyon rubl dayarinds qoyduglari
asas kapitalla Baki Tacir Banki agilir. Bankin yaradilmasinda asas magsad sanaye
Vo ticarat sahasinds inkisafi tomin etmok va ilk nOvbada Azarbaycan sahibkarlarina
dostok gostarilmosi idi. Azorbaycanda, Baki Tacir Bankimin foaliyysto baslamasi,
kredit sisteminin inkisafi ticiin milli kapitalin istirakinin genislonmasina imkan
yaratdi. Azorbaycan 0z mustogiliyyini elan etdikdon vo musalman alominin ilk
demokratik respublikas1 olan - Azarbaycan Xalg Climhuriyyeti yaradildi. Tk dévrds
respublikada Rusiya pullar1 istifads edilirdi. "Bak1 bonlar1" dovriiysays buraxildi va
Azorbaycanla yanasi Zagafqaziya bonlarindan da genis istifado olundu. Bu illords
Rusiya D6vlot Bankinin Baki filiali da faaliyystini davam etdirirdi. Azarbaycan
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Xalg Cimhuriyyati Sstiqutundan sonra, Azarbaycan Sovet Sosialist Respublikasinin
Maliyys Komissarligiin istayi ilo Azarbaycan Ddvlot Banki Azorbaycan Xalq
Banki adlandirildi. Vo mistoaqilliyimizi olds etdikdon sonra 1992-ci il 11 fevral
tarixindo, Azarbaycan Respublikasinin Milli Banki yaradildi vo Azarbaycanin milli
valyutasinin dovriyyays buraxildigr tarixdir. 1994-cii il yanvarmm 1-don manat
Olkanin yegans Odanis vasitasi elan olundu (https://www.cbar.az/page-4/history, 2021).
21 fevral 2000-ci ildo Sberbank, Azorbaycan Agqrar-Sonaye Banki vo

Azorbaycan Sonaye-Investisiya Bankinm birlosmosi noticosindo Azorbaycan
Birlogsmis Universal Sohmdar Banki yaradildi. 2004-cii ildo Bankin schmdarlarinin
novbadonkonar yigincagi kegirilorok BUSBankin admin doyisdirilorok Kapital
Bank adi verildi. Kapital Bankin asas sohmdar1 Pasa Holdingdir - 99,87%. Kapital
Bank, Azarbaycanin on boyiik xidmat sobakasina malik maliyys qurumudur. Bank,
eyni zamanda, real sektorun inkisafi liclin bir sira sosial dévlot proqramlarinda
istirak edir.

Azorbaycan Beynolxalq Banki (ABB) Azorbaycanin vo bolgonin on boyiik
bankidir. Bankin aktivlori toxminon 12 milyard ABS dollaridir. ABB, Rusiya,
Girciistan vo Qatards toroma banklar1 olan London, Frankfurt, Liikksemburq, Dubay
va Nyu Yorkdaki niimayandaliklari olan universal bir bankdir. Bu bankin 50,2% -i
dovlato maxsusdur.

1992 -ci ilin avqust ayinda MBank orijinal adi ilo yaradilmisdir. MBankin
Azarbaycanin aparict banklarindan biri olan PROMTEKHBANK -1 ilo birlogdikdon
sonra 2002 -ci ildo MBank, adin1 Unibank olaraq doyisdirdi, 2003 -cii ildo Avropa
Yenidonqurma va Inkisaf Bankinin kapitalina, 2005 -ci ilda iso Almaniya Investisiya
Korporasiyasina daxil oldu.

1994-cii ildo Azorbaycanda 4 dovlot banki, 195 6zal bank vo 11 xarici bank
olmaqla comi 210 bank faaliyyat gostorirdi. Sonra isa azalma bas verdi va 4 dovlat
banki, 165 6zal bank va 11 xarici bank faaliyyat gostarirdi. Xiisusilo 1995-2000-ci
illor arzindo Azarbaycanda faaliyyot gostoron 6zal banklarin sayinda xeyli azalma,
xarici banklarin sayinda iso artim miisahids edilmisdir. 2000-ci ildo Azorbaycanda

4 dovlat, 28 dzal va 16 xarici bank foaliyyat gostorirdi. Ozal banklar {imumiyyatlo
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0z vasaitlorindoki maliyyas resurslarindan somarali istifads eds bilmirdilor. Ona gora
da onlarin baglanmasi qagilmaz idi. 2001 -ci ilde 6zal banklarla ragabat aparan dovlat
banklarmnin saymda azalma miisahido olundu. Olkodoki xarici banklarin say1 sabit
qalib. 2001-ci ilds 6lkads 2 dovlat banki, 35 6zal bank vo 16 xarici bank faaliyyat
gostorirdi. 2001-2007-ci illordo dovlot banklarinin say1 sabit galmis, 6zol banklarin
sayinda azalma davam etmisdir. Bununla belo, Azorbaycanda xarici banklarin
sayinda artim miisahido olunub. 2007-ci ildo 6lkoado 2 dovlot banki, 23 6zl bank va
21 xarici bank foaliyyot gostormisdir.

2019-cu il vaziyyetino 6lkods 2 dovlet banki, 14 xarici bank vo 14 6zal bank
bank sektorunda faaliyyetini davam etdirir. 2020-ci1 1ldo bu giinadak 6lkads 2 dovlat
banki, 12 xarici bank vo 12 6zal bank foaliyystlorini davam etdirir.

Azarbaycanda 6zal kommersiya banklarinin yaradilmasina 1992-ci ilds qabul
edilon “Banklar vo bank faaliyyati haqqinda qanun”dan sonra icazo verilib. Ilk
illordo Morkozi Bankin kommersiya banklarina verdiyi asagi faizli kreditlor kifayot
qodor kapitala malik olmayan banklarin siirotlo artmasina sobab oldu. 1995-ci ildo
Azorbaycan Morkozi Banki torofindon banklarin foaliyysti vo onlara nozarot
sahosinda bazi doyisikliklor edilmisdir. 1996-c1 ildon etibaron kommersiya vo 6zal
banklara asag faizli kreditlor homisoalik dayandirildi.

Yaradilma morholosindo biitiin digor banklar kimi xarici banklar da Markozi
Bankdan icaze almalidir. Markozi Bank asagidaki sortlor yerine yetirildikds xarici
banklarin yaradilmasina icazo verir.

e Yaradilma morhalosindo xarici torofdaslardan biri bank olmalidir.

e Bankin idaroetmo departamentinds ¢alisan menecerlor vo komokgilor
arasinda on az1 bir Azorbaycan votondasi olmalidir.

Hal-hazirda Azorbaycanda onlarla bank faaliyyot gostorir, paytaxtla yanasi
Azarbaycanin digor biitlin bolgalorindo do banklarin filiallar1 6z faaliyyatini icra
edir.

Azaorbaycan orazisinds hal-hazirda on dort iqtisadi rayon var. Bunlar: Baki
igtisadi rayonu, Naxg¢ivan iqtisadi rayonu, Abseron-Xiz1 iqtisadi rayonu, Dagliq

Sirvan iqtisadi rayonu, Gonca-Dagkoson iqtisadi rayonu, Qarabag iqtisadi rayonu,
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Qazax-Tovuz igtisadi rayonu, Quba-Xacmaz iqtisadi rayonu, Lonkoran-Astara
igtisadi rayonu, Moarkozi Aran iqtisadi rayonu, Mil-Mugan iqtisadi rayonu, Soki-
Zaqatala igtisadi rayonu, Sorqi Zangozur iqtisadi rayonu, Sirvan-Salyan iqtisadi
rayonlaridir.

Qarabag iqtisadi rayona bir ne¢o inzibati rayonlar daxildir ki, bunlar: Agdam,
Susa, Fiizuli, Xankondi, Xocali, Xocavond, vo Tortor, Agcabodi, Bordo,
rayonlaridir. Umumi sahasi 8,99 min kv. km toskil edon arazinin ohalisi 904,5 min
nofordon ibaratdir. Iqtisadiyyatinin osas saholorini kond tosorriifat1 vo sonaye vo

turizm toskil edir (https://news.day.az/azerinews_politics/1359464.html, 2021).

Kigik vo orta sahibkarliq dlkemizds miithiim yer tutur vo Onomli ¢okiya
sahibdir. Son zamanlardaki tasriibasi tasdiqlayir ki, Kicik vo orta sahibkarliq iqtisadi
inkisafin on osas tominat¢isidir, masgullugun vo yeniliyin vacib monbayidir. Kigik
vo orta sahibkarliq tokco inkisaf etmis Olkolordo deyil, inkisaf etmokdo olan
Olkolordo do makroiqtisadi cohotdon miihiim rola sahibdirlor. Kicik vo orta
sahibkarligin igtisadiyyatda bu dorocodo Onomli yeroa sahib olmalari onlarin
miioyyan xiisusiyyatlori ilo olagolidir. Az investisiya ilo ¢ox istehsal vo mohsul
miixtalifliyi aldo edo bilirler. iqtisadi dalgalanmalar bas verdiyi zaman daha az tasir
goriirlor. Daha az investisiya xorclori tomin emokls is imkanlar1 yaratmaq olur.
Tolobatdaki doyisiklikloro vo miixtoliflikloro ¢ox asan uygunlasa bilirlor.
Texnoloji yeniliklora havaslidirlor. Mahz biitlin bu cohatlari imkan verir ki, kigik vo
orta sahibkarlar 6lks igtisadiyyatinda bas veran vacib problemlorin hallindo asas
istirak¢ilardan olsun.

Conab Ilham Oliyevin Sahibkarligin inkisafi fonduna gostordiyi diggat vo
dostok noticasinde artiq Qarabag iqtisadi rayonlarmin baozilorinde  layiholor
istifadaya verilmisdir. Agdamda vo Bordeds heyvandarliq kompleksi, Fiizulido
Agropark, soyuducu anbar kompleksi, Tortordo baggiliq, Agcabadids iri fermar
tosarriifatt layihalori istifadoys verilmisdir. Bu da kond tasorriifatina olan maragi vo
perspektivliyini gostarir.

Qarabag iqtisadi rayonunda isgaldan azad olunmus arazilards dos ki¢ik va orta

sahibkarhigin inkisafi liclin Zongilan, Qubadli, Xocali, La¢in, Tortor, vo Flizuli
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rayonlarinda arigiliq vo maldarliq, Kalbacor vo Cabrayilda baliqcilig, Susada
ipakeilik, Tortor, Fiizulido ot-siid mohsullart {izro saholorinin inkisaf potensiali
vardir. Vo olavo olaraq, Susa, Lagin gozal tobioti, Kolbocor vo Zongilanda termal
sular, dag, miialicovi vo modoni turizm sahasi, kond turizminin vo ekoturizmin
sahibkarhigin inkisafi mogsadi ilo xidmet foaliyyatinin vo infrastrukturun tomin
edilmosi Qarabag iqtisadi rayonunda kicik vo orta sahibkarligin inkisafina 6z
tohvasini veracokdir.

Azorbaycanda banklar 6lko iqtisadiyyatin on osas hissosini toskil edir vo
morkozindo dayandir. Kond tesarriifati vo comiyyat arasinda, icarat va istehsal
arasinda vasitacilik rolunu tutur.

Yeni bir bazara girmok istoyon miiassisalorin totbiq etdiyi strategiyalara giris
strategiyalar1 deyilir. Bazi miiassisalor yeni bir bazara girmok riskini azaltmaq tigiin
homin bazarda foaliyyot gdstoran isi vo ya satilan mallari ala bilorlor. Bu strategiyani
1zlomoyimizin sobabi, on qisa miiddotdo bazara girmoyin lazim olmasi vo ya
girilocayi bazar hagqinda kifayat godar tocriibonin olmamasidir.

Olkomizda bankgiliq sahasinda xaricdan farqli qruplar bu strategiyani izloyorok
foaliyyot gostorir. Olkomizdo goriindiiyii kimi, bozon 2 sirket ortaq miiossisa
strategiyast (Birgo Miiossiso) ilo tok bir banki birlogdira vo satin ala bilor. Bu
sirkotlor bir-birinin tocriibosindon yararlanaraq bir-birini tamamlamalidir. Qeyd
etmok lazimdir ki, birgo miiassisalor sirkotlorin forqli prioritet mogsadlori
sababindan problemloarls iizloss bilor.

Tam miqyash (100% toromo) vo ya qismon miilkiyyato (birgs miiossisaloro)
osaslanan isglizar togkilatlar, ¢oxmillotli sirkotlorin beynolxalq bazarlara ¢ixmasi
liciin Ustiinliik verdiklari tisullar arasinda miihiim yer tutur. Azliglarin miilkiyyatina
osaslanan miistorok miiossiso strategiyasiin xiisusilo ¢oxluq diinya bazarlarina
girisindo daha ¢ox istifads edildiyi goriiliir.

Bu strategiyalarin sirkot performanslarina neco tosir edocoyini toyin etmok,
menecerlori, sirkot sahiblorini, sirkot sohmdarlarini, sirkot is¢ilorini, birlosmo vo

satin almalar1 diistinenlori va bu sahads ¢alisan akademiklori istiqgamotlondiracokdir.
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Azorbaycanda foaliyyot gostoron banklarin kicik vo orta sahibkarliq ti¢iin kredit
ayirma foaliyyotina daha az meyillidirlor. Bunun osas sabobi kigik vo orta
sahibkarliq subyektlorindo risklorin daha yiiksok, sahibkarlarin kreditlorin
qaytarilmasinda olan gostoricinin daha asagi olmasidir. Kigik vo orta sahibkarliq
subyektlorino kreditlorin ayrilmasi prosesindo belo yanasma Azorbaycanda real
iqtisadiyyatin daha da siiratlo inkisafina mane olur. Lakin banklar diizgiin siyasot
apararlarsa, miioyyon resursa malik olarlarsa vo onlar1 diizglin istiqgamoto
apararlarsa, miistorilorin etibarin1 gazanarlarsa, gazanc oldo etmolori daha asan
olacaqdir.

Azorbaycan Moarkozi Banki da 6lkadoki banklarin strategiyalarina vo biznes
kreditlosma prosesino boyiik diggat vo nozarat edacokdir. Olavs olaraq, 2021-ci ildo
isgaldan azad edilmis orazilor liglin hazirlanmis “Boyiik qayidis™ strateji planida
bank-maliyya infrastrukturunun ¢ox vacib hissasi olacaqdir.

Azorbaycandaki banklar kocgkiin - votondaslarin  banklarin  mohsul vo
xidmotlorindon istifado etmosi Ugln bu rayonlarda bank filiallarinin agilmasini
planlasdirirlar. Acilan filiallar miistorilors yiiksok vo keyfiyyatli xidmot gostormok
licin hor cilir sorait yaradacaq, terminal vo bankomat kimi xidmatlorini
tokmillosdiracokdir.

Bank iscilori daim doyison vo miirokkob bir marketing miihitindo foaliyyot
gostarirlor. Onlarin sag galma qabiliyyesti keyfiyyatli xidmatlor istehsal etmok vo
tomin etmokdon vo bunun qarsiliginda ehtiyac duyduqlart manbalori vo golirlori aldo
etmakdon asilidir.

Bank marketingi bank xidmatlorinin xiisusi toloblorini nazoro almalidir. Bank
xidmatlori anlayisi, hom pul, hom do kapital qoyuluslari, maliyyslogdirmo imkanlari,
0donis vo hesablasma omaliyyatlari ila slagali biitiin bank amaliyyatlari foaliyyatlori
ohato edir. Bankgiligda gostorilon xidmaotlor ¢cox doyiskondir. Bunlar tez-tez fordin
xilisusi voziyyatino uygun olan fordi miigavilo dizaynlarini tolob edir (

Xarici mithit dedikds, bankin faaliyystine dolayr yolla tasir edon amillorin
yaratdig1 qurulus nazards tutulur. Madani, dini, demoqrafik, hiiquqi, sosial-igtisadi,

siyasi, texnoloji vo beynalxalq ekoloji faktorlar dolayis1 ilo bank foaliyystino tosir
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gostora bilor. Daxili ekoloji amillor bankin korporativ madaniyyati, idaragiliyi,
maliyyoalogdirilmasi, insan resurslari, marketinqg vo innovasiya sahslorinds sistemli
foaliyyatidir. Bankgiliq sahosindos marketing idaroetmo prosesino bazar imkanlarini
tohlil etmok, iqtisadi gostaricilori vo xorclori nozoro alaraq bazar arasdirmasi
aparmag, arasdirma noticosindo uygun seqmenti segmok vo sonra marketing qarisigi
strategiyalarini hoyata ke¢irmok, marketing planlasdirmasi, togkili vo icrasi daxildir.

Mohsullarin forglondirilmosi: genis c¢esiddo mohsullar toklif etmok demok
deyil. Mbohsul forglonmosi, istehsal olunan mohsulu miistorinin goziindo
rogiblorindon farqli etmokdir. Forglondirmoa yanasmalari: dizayn vo marka adi,
texnologiya, paylama kanali, xiisusiyyatlor, miistor1 xidmaoti, satict sobokosi,
keyfiyyat kimi kateqoriyalara ayrilir (Ulag D., 2006: s. 588).

Bu giin miiassisalar roaqabat istiinliiyli tomin etmok ti¢lin xiisusiyyatlor slava
edorok mohsullarini raqgiblorinin mohsullarindan forqlondirmayi {stiin tuturlar. Bu
sabobdon miiassisalor, miistori ehtiyaclarini gobul edorak unikal mohsullar yaratmaq
ticlin avvalca forglondirms strategiyasina diggat yetirmalidir.

Bank sahasindo mohsul forglondirms strategiyasi miistorilorin maragini artiran
tosiro malikdir. Uzarindo sokillori olan fordi kredit kartlarmin ¢ap edilmasi vo ya
futbol komandalarina kredit kartlarinin verilmosi kimi yeniliklor moahsul forqliliyinin
niimunslaridir.

Ictimaiyyatla slaqalar: {imumiyyatlo fikirloring tasir etmok, alagalor qurmaq va
onlart qurum vo otrafi vo ya ictimaiyyatlo inandirmaq mogsadi ilo bozi iinsiyyat
foaliyyotlorinin idara edilmosi olaraq gériiliir. Ictimaiyyatlo olagaloer saylari ilo, is va
onun mohsullar1 haqqinda miisbeot tanitim aldo etmok, yaxs1 bir sirkat imici yaratmaq
va islo bagli monfi sayislorin vo hadisolarin tosirini azaltmaq miimkiindiir. Anons
ictimai olagolorin bir hissesidir. Xoboro layiq oldugu iglin geyri-media
bibliografiyast ilo medianin istifadesi tiig¢iin hazirlanmis molumatdir. Kiitlovi
informasiya vasitalorindon istifads olunmasina baxmayaraq, ayrilan makan vo vaxt
ticlin he¢ bir haqq 6donilmir. Anons reklamdan daha ¢ox ictimaiyyatin digqgetini

cokir (Korkmaz S., 2009: s. 496).
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Assosiasiyasinin torifino goro, birbasa marketing, hor hansi bir mokanda 6lgiilo
bilon bir cavab almaq vo ya bir i foaliyyotino tosir etmok ii¢lin bir vo ya bir nego
reklam vasitosindon istifado edon interaktiv bir marketing sistemidir. Bu baximdan
belo noticoya golmok olarki, birbagsa marketing ii¢ 9sas mogsad ii¢iin istifado oluna
bilor. Bunlardan on baslicasi, miistoriya satis etmok {i¢iin bir vasito olmasidir. ikinci
maogsad, golacoklo alagalor qurmaq li¢lin potensial miistorilor tapmag, liglinciisii iso
miistarilorin fikirlorini 6yronmok, mohsulu istifads etdiklori tigiin miikafatlandirmaq
vo marka sadiqliyini siiratlondirmokdir (Korkmaz et al., 2009, soh. 493).

Bankgiliq birbasa marketing satislarin artiran sahasinda biridir. Xiisusilo e-
poct, telemarketing vo internet vasitolori ilo six birbasa marketing foaliyyatlori
hoyata kegirilir.

E-Marketing, son illords inkisaf edon iinsiyyst vo informasiya texnologiyalari
sayasindo effektivliyi artan bir tanitim vasitasidir. Bu konsepsiya tez-tez internet
marketingi, e-ticarat, onlayn marketing vo virtual marketinq kimi farqli anlayislarla
xarakterizo edilo bilor. Tobii ki, bu anlayiglar arasinda miioyyon niianslar var.
Masalan, e-ticarat vo e-marketing anlayiglart bir-birini ovoz edo bilsa do, e-ticarat,
asason biznesdon bizneso marketingds istifads edils bilon bir anlayisdir (Ecer F. and
Canitez M., 2004: s. 319).

Bu ¢or¢ivodo banklar, internet lizorindon sosial mediadan istifado edorok, e-
poct gondormoklo vo ya mobil telefonlarina mesaj géndormoklo vo bu kanallar
vasitosi 1lo miistorilorin ehtiyaclarint 6domok iigiin satis soylori ilo mohsullar
haqqinda molumat veras bilorlor.

Kigik biznes 6lkods iqtisadi artimin akkumulyatoru olmasi ilo olaqoadardir.
Olkonin mosgul ohalisinin ohomiyyatli bir hissasi vo maliyya manbolorinin
ohomiyyatli bir hissosi kigik biznes sektorunda comlogmisdir ki, bu da 6lkodo
iqtisadi artim t¢iin ilkin sartlorin formalagsmasini shomiyyatli edir. Kigik biznes
timumi daxili mahsulun formalasmasinda shomiyyatli rol oynamaga cagirilir vo

onun kreditlosmasina verilon dastayin genislondirilmasi lazimdir.
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Kicik vo orta sahibkarligin dastoklonmasi strategiyasinin hayata kegirilmasindo
kredit toskilatlarinin rolu kicik vo orta sahibkarligin olverisli kreditlosmo vo
maliyyolosdirilmasing sorait yaratmaqdir.

Hokumat vo banklar okingiliyi vo heyvandarligi dastoklomak {igiin tagviglora
malikdir vo samorali bank kreditlori, qrantlar verir. Istirak¢1 banklar, kigik vo orta
sahibkarligin inkisafi ti¢iin Kond Tosorriifati Bankgiligi sobolori do qurmuslar.

Qarabag iqtisadi rayonunda banklar torofindon kond tosorriifatinin
maliyyalosdirilmasi ¢argivasindo miioyyon amoliyyatlar hoyata kegirilo bilor:

* Bitki¢ilik mohsullarinin maliyyslogdirilmasi;

* Stidgiiliik vo toyuq maliyyslosdirilmast;

» Heyvandarligin maliyyslosdirilmasi;

* Arigiliq vo yumurta istehsalinin maliyyalosdirilmasi;

* Saho alisi, traktor vo kond tosorriifati texnikasinin maliyyalogdirilmasi.

Bu banklar, adi banklardan forqli olaraq, Azarbaycan iqtisadiyyati {i¢iin strateji
bir sektor olan akingilik va heyvandarliq iigiin xiisusi maliyyslagsdirma modellari ilo
miistarilorino xidmat gostarir. Bu sektorlara verilon kreditlords an boyiik tstunlik
bankin bu sektorlarda foaliyyat gostoran miistariloring toklif etdiyi kreditlorin geri
O0domaosinin miistarilor torofindon ¢evik bir 6donis vo uzun giizost miiddotinds edilo
bilmasidir. Ciinki bu sektorlarda istifade olunan kreditlorin miistorilorin pul axinina
uygun olaraq verilmasi (mohsul y1gim ddvrlorine gora vo s.) miistarilor iiglin on

vacib masalalordan biridir.
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IT FOSIL. QARABAGDA KIiCiK VO ORTA SAHIBKARLIGIN
INKISAFINDA BANK MARKETINQININ OHOMIYYOTI, TOHLILI VO
QIYMOTLONDIRILMOSI

2.1. Qarabag iqtisadi rayonunda sahibkarhgin inkisafinda bank
marketinginin shamiyyati va ona tasir edon amillarin giymatlandirilmasi

Nogliyyat imkanlarini moahdudlasdiran bir faktor olan cografiya, istehlak¢ilarin
yasadiqlar1 yerdon asili olaraq forqli bazar seqmentlorindo yerlosmolorinin sobabi
ola bilar. Miisssisonin mohdud resurslar1 onun yalniz istehsal etdiyi cografiyada
satilmasina sabab ola bilar. Quru, doniz, hava va domir yolu naqliyyat vasitalarinin
movcudlugu vo keyfiyyati bir bolgoni hodof bazar olaraq segmoyin sobobi ola bilor.
Istehlakcilarin yasadiglar: miihitdoki ohali sixhigi, totbiq edilocok marketing
foaliyyatlorini do miioyyon edacok. Marketing foaliyystlorinin, shalisinin s1x oldugu
cografiyada, ohalinin six oldugu bdlgolora nisbaton daha yiiksok xorclor gotirmasi
tobii bir naticodir (Altunisik R., 2001: s. 111).

Cografi faktorlar daxilinds arasdirildiginda, sohorlor, qasobalar, kondlor, dagliq
vo ya diizon orazilor vo ya igqlim farqlori olan bélgalor bank¢iligda marketing
baximindan forqli ehtiyaclar gotiro bilor. Sohords yasayan bir soxsin avtomobils
ehtiyact oldugu halda, kondds bir fermerin traktora ehtiyact ola bilor, ona gors do
sohorin morkozindoki filiallarda miistorilora traktor krediti satmaq c¢ox somorsli
olmayacag.

Market Niches: bankgiliq sahasinde marketing foaliyyoti asagi vo homojen
gruplara da tatbiq edilir. Ozal bank xidmotlori olaraq da adlandirilan bu xidmotlors
girma sobablori, istehlakgilarin xiisusi talablarini va farglondirma talobloarini
qarsilamaq, yliksok golirlilik oldo etmok vo digor bazarlara nisbston daha az
ragabatlo Gzlagmokdir. Bu xidmot ndviinds ikitarafli slagalor 6n plana ¢ixdigindan
miistori loyallig1 da artirila bilar.

Bu giin bank scktorundaki satis vo marketing bolmolori bank isinin
galirliliyinda an yuksak rol oynayan vahidlor halina goldi. Parakands marketing,

Kicik vo orta sahibkarliq marketingi vo Ticarat vo Korporativ Marketing kimi hadof
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auditoriyast baximindan forgli seqmentlora bolinan bu bolmalards ¢alisan personal
da mistorilor qarsisinda bankin goriinon simasmi togkil edir. Mistorilor, bu
bolmalordan aldiglar1 xidmatin keyfiyyatina gors toskilat haqqinda timumi bir qarar
verirlar,

Odobiyyatda bank xidmotinin keyfiyyati vo onun olgilari ilo bagh bir ¢ox
todgigat var. Bu arasdirma ils banklarin marketing bolmalari tarafindon verilon har
ciir nagd vo ya nagdsiz ehtiyaclar1 6domak G¢iin xidmatlor, habels pos, kredit karti,
cek doftori vo s. Miistarilorin mohsul alisi, investisiya fondlar1, sshmlar, middatli
depozitlor va 0zal pensiya va sigorta kimi xidmatlordon mamnun olub-olmadigini
miayyan etmok moaqgsadi dasiyir.Kegmisdon bu giino qodor comiyyatdo istifado
olunan anlayislar siirotlo doyisir vo demok olar ki, hor sahodo molumatlar verilir.
Sosial, madani va iqtisadi doniisiimda, sahibkarliq anlayis1 da doyisdi. Basga sozls,
bosoriyyat tarixindo sahibkarliq davamli bir doyisiklik olmusdur. Daxilinds dinamik
bir foaliyyot olaraq yoluna davam edir, indi kéhno cosaratli, risk sevon sahibkar
biliklara asaslanaraq diistinan vo yenilik¢i anlayisa sahib bir sahibkarla avezlondi.
Dayison sahibkarliq anlayis1 bu giin sonaye comiyystindon informasiya comiyyating
keciddir. Rogabat vo rogabotin ohomiyyst aldigi globallasan diinyada Qarabag
igtisadi rayonlarinda, sahibkarlar 6z yenilikci fikirlorini ortaya cixiraraq tovha
veracaklar.

Sahibkarliq ve innovasiya anlayislari sonaye comiyyeotindon informasiya
comiyyatino kegiddo shomiyyot qazanir. Hor iki anlayis tarixi prosesdo miixtalif
iqtisad moktoblar torafindon istifads edilmisdir vo miixtalif yollarla sorh edilmisdir.
Yenilik faktorlarmi 6ziinds birlogdiron vo yeniliyin miimkiinliiylinii arasdiran
sahibkarla proseso yalniz bir investisiya vasitasidir. Kapitalist tominatla kifayat
qodor forglonmadilar.

Azarbaycan Qarabagin geri qaytarilmasiyla yeni strateji moarhaloys daxil olub.
Bununla 6lkomizin iqtisadi qiidrotinin daha da artacaq, miiasir hoyat standartlar
yiiksolacokdir. Bu sabablo, igtisadiyyatin yerli vo xarici tosirlora davamliligi inkisaf

etdirilmoali vo makroiqtisadi sabitlik daha da méhkomlondirilmalidir.
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Qarabagin isgal olunmasinda siyasi soboblordon basqa iqtisadi sobablordo
mithiim rol oynayirdi. Miinaqisonin yaranmasinda daxili faktorlara oslave olaraq
xarici faktorlar da movcud ola bilor. Qarabagin iqtisadi qurulusuna uygun olaraq
yenidon qurulma prosesindo olan ham Azasrbaycan, hom do Ermonistan, hom do
SSRinin dagilmasindan sonra azad bazar sortlorino, hom do sorhadini baglayan
Turkiyoyo, Ermonistanin bolgonin isgali sobabiylo monfi maliyyo tosiri oldu.
Asagida tarixi prosesdo Qarabagin iqtisadi potensiali vo qurulusu haqqinda molumat
verildikdon sonra Qarabagin miiharibo vo isgaldan sonraki iqtisadi voziyyoti vo
1sgalin Azarbaycan, Ermanistan iqtisadi tosirlari oldu.

Artiq 1 ildon ¢oxdur ki, torpaqlarimiz isgaldan azad olunmusdur. Vo bu miiddot
orzindo artiq Qarabag iqtisadi rayonu orazisi iizro uzunmiiddotli layiho planlar
hazirlanmis vo hoyata kecirilmoasi {igiin faaliyyatlora baslanmisdir. Tobii ki, bu
orazilordo planlarin daha diizglin sokildo reallasdirilmasi {iciin ovvalco homin
orazilor tam minadan tomizlonmalidir. Ciinki ohalinin homin orazilora qaytarilmasi
da, maliyyo, ticarat, aqrar va sair sektorun barpasit da bundan asilidir. 2021-ci il
orzindo Agdam sohori minalardan tam sokildo, Zongilanda arazisinds iso toxminon

3 milyon 530min kvadrat orazi minalardan tomizlonmisdir
(https://bizim.media/az/cemiyyet/19476/zengilanda-3-milyon-530-kv-erazi-minlardan-
temizlenib/, 2021).

Sahibkarligin Inkisafi Fondunun Qarabag iqtisadi rayonlar iizro aqrar sektor,
aqropark vo fermer tosorriifati, heyvandarliq komplekslori, baramacgiliq vo
Uztmculik, turizmin inkisafi iizro layiholor, internet vo telekommunikasiya
xidmatlori vo s. layihalotin dostoklonmosi ilo bagli prioritet istigamatlor miioyyon
olunmusdur.

Morkazi bankin statistik 2019, 2020 vo 2021-ci il iizra gostaricilorine nozor
yetirilmisdir. 2019 vo 2020 — ci illor iizro Yuxar1 Qarabag orazisi iizro kredit
qoyuluslart iizro statistika verilmisdir vo daha sonra 2021-ci ildon etibaron iso
Qarabag iqtisadi rayonu ilo doyisdirilmisdir. 2019 - 2020-ci illor arasi yoni,
miiharibadon avvalki doviirds bu region iizro kredit qoyulusu 18 faiz oldugu halda

(Markozi bank (2019) https://uploads.char.az/assets/02292fd79fea83216532dal166.pdf), bir il
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sonra 2021-ci ildo bu gostorici 20.46% (faiz) olmusdur (coadval 1). Qeyd etmok
lazimdir ki, homin orazilords hals do boyiik bir arazi minalardan tomizlonmomisdir
vo hoyat foaliyyoti borpa olunmamisdir, lakin buna baxmayaraq bu statistik artis
sahibkarlarin Qarabag iqtisadi rayonu orazisino maraginin yliksok oldugu vo golocok

illordo daha da artacagi gaginilmazdir.

Cadval 1: Regionlar iizra kredit qoyulusu

2201
Cami Ondan Qisamddatli kreditlar Uzunmiddatli kreditlar

- sarbast danerli . sarbast donarli - sarbast donarli

Reghsiann ad milli valyutada valyutads (SDV) milll valyutada valyutada (SDV) milli valyutada valyutada (SDV
orta% orta % orta % orta % orta % orta % orta %
Mablag | daracas | meblaj | deraces | mablag | daracas | mablag | deraca | mablag | derace | mablag fremer mablag | darace

i i i si si i
Azarbaycan Respublikasi 16,659,105 | 11.83% | 12295876 | 14.33% | 4363229 | 480% [ 2102382 | 1525% | 850810 | 4.84% | 10193485 | 14.18% 3412419 | 4.79%

o cimladan:

Baki igtisadi rayonu 13,021,431 | 10.24% | 8800115 | 12.88% | 4221316 | 4.71% [ 1,877,880 | 14.61% | 925422 | 4.80% | 6922226 12.54% 3,285,894 | 4.70%

Naxgivan igtisadi rayonu 252255 | 13.34% | 251634 | 13.36% 621 6.57% 6,802 12.84% 0.1 19.22% | 244,832 13.37% 621 6.57%

Abseron-Xiz1 iqtisadi rayonu 616,577 15.92% | 581,430 16.50% 35148 6.39% 51,251 19.35% 8,669 4.76% 530,178 16.22% 26479 6.92%

Dagliq §irvan iqtisadi rayonu 47,840 20.23% | 97455 20.23% 385 224% | 6709 | 2342% 1.8 5.87% 80,746 19.99% 383 22.32%

Ganca-Dagkasan igtisadi

rayonu 491276 | 16.78% | 471846 | 17.19% 19,730 TAT% | 44017 | 17.51% 3020 | 918% | 427528 17.15% 16,710 | 681%

Qaraba igtisadi rayonu 252 525 19.59% | 250,543 19.60% 1,981 1766% | 13134 | 2204% 663 12.09% | 237409 19.47% 1,319 20.48%

Qazax-Tovuz igfisadi rayonu 269,351 18.89% | 266413 18.98% 2938 1083% | 17,709 | 2283% 62 11.84% | 248704 18.70% 2876 1081%

Quba-Xagmaz iqtisadi rayonu 2783685 17.23% | 261,082 17.90% 17,283 T.11% 19509 | 18.80% 3243 4.84% 241,573 17.84% 14,041 7.63%

Lankaran-Astara igtisadi

rayon 348,460 19.15% | 345383 19.23% 3,087 1038% | 17,683 | 19.40% 270 511% 327,700 19.22% 2827 10.85%

Markazi Aran igfisadi rayonu 321534 18.758% | 318,807 18.83% 2927 9.90% 16,661 19.14% 1,009 6.45% 301,548 18.81% 1918 1.72%

Mi-Mugan igtisadi rayonu 166,387 19.77% | 162,393 20.04% 3,894 8.85% 6,307 18.35% 0.2 12.82% | 156,085 20.11% 3584 8.85%

Saki-Zagatala igisadl rayonu 286,120 16.10% | 236434 18.07% 45 686 6.68% 13452 | 19.34% 801 5.98% 222 582 18.00% 41,665 6.83%

Sargl Zangazur igtisadi rayonu

Sirvan-Salyan igtisadi rayonu 256,984 19.38% | 252,861 19.52% 4122 1084% | 11288 | 2275% 42 5.26% | 241673 19.37% 3,683 1.61%

Monba: Azorbaycan Respublikasinin Morkozi Banki, Statistik biilleten (dekabr, 2021)
https://uploads.cbar.az/assets/38661e3cf9caf4b264aea0002.pdf, 2022

Sokil 1-do kredit vo amanatlor {izra artim tempi verilmisdir. Moarkozi bankin
molumatina asasan, Qarabag iqtisadi rayonunda 2021-ci il igiin kredit artimi 3%
olmusdur va oksor rayonlardan daha yiiksok artima malikdir.

Bu statisitikalar gostorir ki, sahibkarlar Qarabagin var olan bdyiik iqtisadi
potensiyalindan istifado etmoys, homin orazilords sahibkarligla mosgul olmaga
maraq boyiikdiir. Vo bu istigamotds dovlotin sahibkarlara dostoyi golon illordo do

artacaqdir.
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Sakil 1: Regionlar iizrs kredit vo amanatlords artim tempi, %-15 (01.01.2022)
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Monba: Azorbaycan Respublikasinin Morkozi Banki, Statistik biilleten (dekabr, 2021)
https://uploads.cbar.az/assets/38661e3cf9caf4b264aea0002.pdf, 2022

Kic¢ik sahibkarligin kreditlogdirilmosinin metodoloji tominati dedikds, bu
arasdirma ¢orgivosindo dovlot soviyyasindo normativ aktlar vo kreditlosmo prosesini
tonzimloyon bankdaxili sonadlor toplusu nozordo tutulur. Biz aparici banklarin
niimunasi oasasinda kigik vo orta biznesin bank kreditlosmoasinin metodoloji
tominatini, daxili kigik biznesin kreditlosmosi bazarinda ki¢ik biznesin bank
kreditlogmasini tohlil edacayik.

[k nco PASA bankin kigik vo orta sahibkarlara toklif etdiyi kredit imkanlarimi
vo maliyya dostoyini nozordon kegirak.

PASA Bank. PASA Bank 6z dinamik inkisaf strategiyasinda biznesin vo
sahibkarligin inkisafina genis yer tutur vo bu istigamotdo foaliyyot gostoron KOS-
lara uzunmiiddatli yeni hazirlanmis vo ya hazirda movcud olan layihalors maliyys
dostoyinin gostarilmasi ti¢iin sahibkarlara rahat sortlora malik kredit toklif edir. Belo
ki, bu kredit sortlorinin asas tistiin cohoati biznesini inkisaf etdirmak istoyon vo ya
layihasinin maliyyalogdirmasini tomin etmok istoyon hor bir soxs ti¢lin fordi sokildo
va eyni zamanda ehtiyaca uyZun olan sortlor daxilindo toklif edilir. Kreditlor

Azorbaycan manati, ABS dollar1 vo avro formasinda togdim olunur. PASA Bankdan
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investisiya layihalorinin maliyyalogdirilmasinin stiinliiklori: yliksok mablagli
kreditin toklif olunmasi; kredit miiddatinin daha uzun dovrii shats etmasi — 7 iladak;
faiz dorocosinin daha miinasib olmasi; kredit 6donis grafikinin xiisusi formada

kecirilmosi;  kredit  sortlorinin  individual  formada  toklif  olunmasi

(https://banco.az/az/news/pasa-bank-dan-kos-lara-investisiya-layiheleri-ucun-kredit
11.10.2018).

Pasa bankda eyni zamanda kigik vo orta sahibkarlar {i¢iin ¢evik kredit do togdim
edir. Kreditlor maksimum moblog 250.000 manat, girovsuz vo 12 %-don baglayan

faiz daracoloari 1lo taklif olunur (https://sme.pashabank.az/onlayn-biznes-kredit/tecili-biznes-
krediti, 2022).
Rabita bank. ikinci tohlil edocoyimiz bank Rabito bankdir. Rabito bankin da

sahibkarlar ti¢iin xtisusi kredit tokliflori movcuddur:

e Kredit miiddoati — 5000-don 50.000 manatadok 3 il; 50.001-1.000.000 arasi
5il; 1.000.001-10.000.000 manatadak 10 illik;

e Faiz daracasi - 5 %;

e Komissiya - 0.6-1%;

e Valyuta— AZN

Tolob olunan - Soxsiyyati tosdiq edon sonadin asli; VOEN; Layiho kecirildiyi

yerin torpaq sonadi; Nizamnamso (hiiquqi soxs olsa); Dovlat reyestrindon ¢ixarisi

(hiiquqi soxs olarsa) (https://www.rabitabank.com/sahibkarlara-kredit, 2022).

Xalg bank. Xalq banki tohlil etdikdo goriiriik ki, sortlor Rabito bankla
miloyyon qodor oxsardir. Kredit hocmlori vo ona uygun olaraq kredit miiddoti
tamamiylo eynidir, komissiya haqqi ise burada sadacs 0.1% (minimum 10 azn,
maksimum 1000 azn) nozords tutulub. Faiz doracesi 5%, girov tominati iso
dasinmaz omlakdir. Tolobloro asason, yas hoddi qadinlarda 23-63, kisilordo 23-55
yas arasi, sahibkar hiiquqi soxs vo yaxud fordi sahibkar olmali vo AR ganunvericiliyi

ilo  tosis olunmus hiiquqi soxs olmalidir  (https://www.xalgbank.az/az/for-

business/services/loans/entrepreneurship/, 2022).
Yelo bank. Sahibkar krediti toklif edon digar bir bank Yelo bankdir. Burada

kredit mablagi 5.000-don 10.000.000 manatadak, kredit miiddoti 60 ay (5 il), glizostli
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miiddot 24 ay (2 il), faiz doracasi 5%, komissiya 1% - 3% arasidir. Tominat kimi iso
dasman vo ya dasinmaz omlak vo yaxud zaminlik tolob olunur. Tolob olunan digor
sanadlor — saxsiyyati tosdiq edan sonadin asli, VOEN, layihonin hoyata kegirlmosini

tosdiq edon miigavilodir (https://www.yelo.az/az/business/loans/sif/, 2022).

Bank Respublika. Bank Respublika sahibkarlara Mikro Biznes krediti vo ya
Mikro (Kigik Sahibkarliq) krediti toklif edir. Kreditin sortlori asagidaki kimidir
(https://www.bankrespublika.az/az/loans-for-individuals/mikrokredit_688, 2022):

Kreditin mablogi — 500 manatdan 50.000 manatadok vo ya 10.000 USD-dok;

Kreditin faiz doracasi — 11% - don baslayaragq;
Kreditin miiddati — 36 ayadok, giizostli kredit miiddsti 9 ayadok;

Komissiya — 0 (sifir) faiz;

Tominat — zaminlik, qizil, dasinmaz omlak, osas vosaitlor.

Aparilan tohlillorden do gortiniir ki, bir ¢ox banklarda faiz doracesi 11 faizden
baslayir, bozi banklar iso 5 faiz toskil edir. Kredit miiddsti iso yiiksok olmasina
baxmyaraq moblogo goro doyisir. Eyni zamanda bunu da geyd etmok lazimdir ki,

uzunmiiddatli kredit toklif edon banklarin faiz doracasi do yiiksokdir.

Cadval 2: Banklarin kredit portfelinin strukturu barads malumat
';g::;::ﬂ 12312019 | 12131/2020 | 103102021 | 02/2802021 | 033102021 | 43002021 | S3/2021 | 63002020 | TM/2021 | B3/2021 | 903002021 | 1003102021 | 1173002021 | 123472021

Kredit
portfell, o 149009 | 141520 | 142138 | 142461 | 143524 | 46118 | 14614 | 148569 | 149665 | 152088 | 155387 | 159873 | 162820 | 166581

cilmladan

- biznes

eeditai 90316 84783 B,456.7 B8530.7 8,565.2 B,688.0 66814 87294 87285 88100 9,002.3 93824 9,526.2 97400

- istehlak

reditsi 40753 3661.2 37026 3680 3,660.4 318 3473 39399 4024.6 41329 42390 43147 44004 45184

i(rizgitﬁgﬁ 1,784.0 20175 20545 20814 21068 21460 21627 21876 22134 22639 22974 23302 23654 24007

Monba: Azorbaycan Respublikasinin Moarkozi Banki, Statistik biilleten (dekabr, 2021)
https://uploads.cbar.az/assets/38661e3cf9caf4b264aea0002.pdf, 2022

Markazi bankin 2021—ci ilin dekabr aymin molumatlarina asason, 2020—ci ilda
8478.3 olan biznes kreditlori 2021—ci ilin dekabr ayinda 9740-a yiiksalmis, yoni
14.8% artis geydo alinmisdir (cadval 2).

AR Prezidenti ilham Bliyev torafindon 2020 — nin iyun aymin 4 do imzaladig

Formana osason glizostli kredit imkanlar1 genislondirilmisdir vo eyni
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zamanda Sahibkarligin Inkisafi Fondunun vosaiti hesabma giizostli kreditlorin

verilmasi Qaydas1 tasdiq edilorak, nizamnamads yeni qaydalara uygun dayisikliklor

edilmisdir (https://www.taxes.gov.az/az/post/1097, 2020).

Kigik biznesos bank kredit vermasinin texniki {isullar1 vo parametrlori, miioyyon
bir dovrii, hocmi, doyari vo kapitalin horokot sxemini tomin edon bir kredit
omoliyyatinin modellosdirilmosini ohato edir.

Miiayyan kredit ndvlorinin amaliyyat hissasinin spesifikliyi var. Belalikls, bir
mistori i1lo danisiglar vo sonraki yoxlama ilo sonoadlorin gobulu, digor yeddi morhalo
kimi, standart kredit prosedurlaridir, yoni hor hans1 bir kredit novii {i¢iin ortaqdir.
Lakin amaliyyatin nazardon kegirilmasi ti¢iin talab olunan sanadlorin siyahist hom
borcalanin foaliyyot formasindan, hom do sec¢ilmis mohsuldan asili olaraq
forglanacakdir.

Indiki bank sektorunda roqabotin miqyasi kiitlovi xidmotlorden fardi xidmotlora
kecdi. Bu voziyyot movcud vo potensial miistori olagolorinin effektiv idaro
olunmasimi giindomoa gotirib. Banklar xidmat saholaorini qorumaq l¢ilin ansnavi
idaroetmo strategiyalarindan imtina edorok miistorinin doyorini vo sadaqotini 6n
plana ¢ixararaq miistorini morkoza qoyan bir strategiya axtardilar. Miistoriya verilon
doyearin tokco toklif olunan xidmatdoki saristosi ilo deyil, hom do xidmotdon sonra
mistori ilo miinasibatlorin davam etdirilmosi ilo bagh olmasi getdikco daha cox
ohomiyyat kosb edir. Movcud miistorilorin qorunmasi vo yeni miistorilorin oldo
edilmasi miistoriys verilon doyordon asilidir.

Bu giin verilonlar bazasi bank¢iligin inkisafi ila ¢ox oshamiyyatli bir rol oynayir.
Molumatlara osaslanan marketinqgin artan ohomiyyati, miistori oalagalorinin idara
edilmasinin va tokbatok marketing anlayislarinin shomiyyastini da artirdi. Qarabagda
sahibkarligin inkisafi iigiin banklar mévcud miistorilori vo ya itirilmis miistorilori
oldo etmok, yeni miistorilor oldo etmoklo vacib bir marketing strategiyast qura
bilorlor. Biitlin bunlara slavs olaraq, tok-tok marketing faaliyyatlori miistori istok va
ehtiyaclarinin 6donilmosi vo miistori sodagotinin tomin edilmosi baximindan ¢ox

ohomiyyatli bir rol oynayir.
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Bira-bir bank xidmatlorinde marketinq gorarlarina tasir edon bir cox amil var.
Bu amillor banklarin marketing sistemini togkil edir. Marketinq idaragiliyinin
mivoffoqiyyati, miistorilorin bankla olagolorino tosir edocok faktorlar1 vo bu
amillordoki doyisikliklori arasdiraraq miistoriyo uygun xidmotlor gostormokdon
ibaratdir. Belo bir qurulus, banklari, hodoflori toyin etmokdon baglayaraq, xidmati
mistorilora ¢atdirmaga godor biitiin biznes vo marketing funksiyalar1 ilo mosgul
olmaga vadar edir. Bu voziyyat banklarin is idaragiliyinin osas vozifalorindon biri
olan marketinq sistemini qurmasini, onu funksional hala gotirmosini vo nozarot
etmasini talab edir (Mucuk I., 2006: s. 19-21).

Bu giin 6lkslarin igtisadiyyatinda on miithiim qurumlardan biri banklardir. Bu
ohomiyyot: banklarin bos omanotlori olan soxslorlo bu vosaitloro ehtiyaci olanlar
arasinda vasitogilik xidmotindon yaranir. Tobii ki, nagd puldan aktiv istifado
etmoyan vo nagd pula ehtiyaci olan fond sahiblori arasinda vasitogilik xidmaotlori
tokco 6lko sorhadlori ilo mohdudlasmir. Beynolxalq sektorda omanot gobul edon bu
banklar eyni funksiyalari yerino vyetirirlor. Iqtisadiyyatin agilmasi prosesi
stiratlondikda, 6lkalorin igtisadiyyatinda banklara ehtiyac vo bank ehtiyaclari artir.

Bank sektoru siiratlo inkisaf edir vo yeni texnikalardan istifade edir. Bu giin
klassik bank anlayisinda doyisikliklor 6n plana ¢ixir. Bundan slavo, bank sektoru ilo
yanasi, miixtolif maliyyo qurumlart vo novlari ortaya ¢ixir vo banklar {iciin ciddi
roqgiblors gevrilir.

Bank sektorunda marketing foaliyyoti gilinii-giindon artir vo istehlakgilar
inandirmaq vo miistari sadiqliyi yaratmaq ¢ox vacibdir. Miistarilorin ehtiyac vo
istoklorini nozora alaraq marketing kompleksinin yaradilmasi qagilmaz zorurato

cevrilib.

2.2. Bankin dayanighili@inin asas amili olaraq miistari bazasi

Golocokds miisssisanin var olub-olmayacagini miioyyan edon amillorin
basinda miistorilor golir. Miistori: kommersiya va ya soxsi istifads t¢iin miayyan bir

isin miiayyon bir mohsulunu vo ya Xxidmatini alan soXs vo ya toskilatdir. Yeni

39



miistorilor oldo etmok kéhno miistorilorini saxlamaqdan daha bahali oldugundan
(Demir vo Kirdar, 2006, 298), movcud miistorilorlo inkisaf etdirilocok olagolor
miuassisoni boyiik omaliyyat xorclorindon xilas edocok. Lakin bu gilin banklarin osas
saylori yeni miistorilor oldo etmok vo miistori momnuniyyati yaratmaq. Biitiin
bunlara olave olaraq, miistori potensiali olan digor insanlar arasindan se¢im edorok
asag1l xorclorlo yiliksok golir gotiron bir miistori araligina sahib olmagi da
hodofloyirlor.

Miistorilorin forqli olmasi, forqli doyarlora vo forqli is ehtiyaclarina sahib
olmaglarindan qaynaqlanir. Bank sisteminin miistori bazasinin = statistikasin
arasdirdiq. Statistika molumatlarina gors, Azorbaycanda bank miistorilorinin
oksoriyyati kisilordir. Miistorilorin oksoriyyaoti 20-30 yas qrupundadir. Banklarla on
cox islayanlor ali tohsilli soxslordir. Banklarin miistorilorinin davamliligina digqoat
yetirdikdo 5 ildon az isloyanlor coxluq toskil edir, 10 ildon ¢ox isloyonlorin say1 iso
on az olanlardi. Mistorilorin hor biri, an az1 ayda bir dofo banka gedirlor.
Miistarilorin boyiik oksariyyati tok bir bankla islomayi iistiin tutur.

Qarabagda sahibkar potensial miistarilara banklar istok va gozlantilorini yerino
yetirmoklo yanasi, onlarin sikayatlorini do dinlomoli vo problemlorini hall
etmolidirlor. Bank xidmaotlori ilo bagli on ¢ox rast golinon sikayotlordon biri do
miistorilorin filiallardan xidmat alarkon ¢ox vaxt itirmasidir. Malumdur ki, filiallara
getmak ovazino telefon bankgiligina istiinliik veran miistorilor izahlar1 anlaya
bilmoadikloari tigiin istadiklori amaliyyat1 hoyata keciro bilmadilor vo slagodar soxso
catana qodor uzun miiddot gozlodilor. Bu voziyyatdo, miistorinin, miistori
momnuniyyati, is imicini va xarclorini gézlomasinin sabab oldugu vaxt itkisinin
tosirini anlamaq ¢atin deyil (Tiifekci N., va Tiifekei O., 2006: s. 173).

Glinlimiizds rogabatin miqyasi kiitlovi xidmatlordon fordi xidmaotlors kecdi. Bu
voziyyot mévcud vo potensial miistori olagolorinin effektiv idaro edilmosini
giindomo gotirdi. Banklar xidmot saholorini qorumaq iiglin ononovi idaroetma
strategiyalarindan imtina edorok miistorinin doyarini vo sadagotini 6n plana
cixararaq miistorini morkaza qoyan bir strategiya axtardilar. Miistoriys verilon

doyorin yalniz toklif olunan xidmotdoki bacariglarla deyil, hom do xidmotdon sonra
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miistori ilo miinasibotlorin davam etmosi ilo olagali olmasi1 getdikco daha cox
ohomiyyat kasb edir. Movcud miistorilorin qorunmasi vo yeni miistorilorin aldo
edilmosi miistoriys verilon doyardon asilidir.

Bank sektorunda artan ragabat, texnologiyada goz qamasdirici inkisaf, sormayo
ganununun sdratli doyismosi banke¢iligin toskilatlanmasini vo isg¢i qiivvasini
ovwvalkindon daha c¢ox tosir edir. Bu sabobdon doyisikliys uygunlasan bank
menecerlori muvaffagiyyatli olur vo bankin inkisafini tamin edir (Arslan R., va
Hotamish M., 2007: s. 203).

Qarabag iqtisadi rayonuna isgaldan azad olunmus orazilordo xarici
miistorilorin, banklarin marag: artmisdir. Belo ki, Tiirkiyonin banki olan Ziraat bank
Susada filial agmaq niyyotindadir vo artiq miiraciot etmisdir. Burada bank
sahibkarlara hom dovlst qurumlarinin vasitasilo, hom do 6zlarinin xorclorini 6domok
liclin ylingiil vo somorali kreditlor vermoayi planlasdirir. Maragi olan digor 6lkalordon
biri do Macaristandir. Macarsitana moxsus Eksim Milli Banki Qarabag iqtisadi
rayonunda foaliyyot gostormok istoyon Macaristan sirkotlori ii¢iin kredit xotti
acmisdir ki, bunun da mablogi 100 milyon dollar tagkil edir.

Cagr1 morkozlori, miistori ziyaratlori, veb, zonglor, birbasa marketing, miistori
sikayatlori vo s. biitiin bunlar miistori ilo linsiyyot qurmagin yollaridir. Miistori,
istoklari va ehtiyaclar1 haqqinda daha ¢ox malumat verarak isin roqabat lstiinliyii
qazanmasina komok edir. ©lavo olaraq miistori ilo qarsiliqli slagods olmaq miistori

liclin doyar yaratmaq baximindan da is tigiin faydalidir (Bayraktaroglu, G. va Atrek, B.,
2009: s. 242).

Miistori momnuniyyat gozlonilondon daha ¢ox fayda oldo etmok istoyindadir.
Momnuniyyat hom olagali keyfiyyatin, ham da gobul edilon xidmat keyfiyystinin
miioyyonedici amili hesab olunur. Miistori ehtiyaclarinin 6donilmasi olagonin
asasini togkil etdiyindon, isin gostordiyi xidmotdon momnun olan bir miistori bu islo
(Selvi M.S., 2007: s. 39), galacokds do yaxsi1 alagelor quracaqdir.

Kigik vo orta sahibkarligda bank xidmotinin innovasiya siyasatinin hoyata
kegirilmasinds ictimaiyyatlo garsiligh foaliyyatin togkili son doerace shomiyyatli rol

oynayir ki, bu da ictimai royi formalagdirmaq tiglin marketinqin davamli olaraq
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tokmillogdirilmosini tolob edir. Arasdirma vo iimumilosdirmoys osaslanan ictimai
royin formalagmasi iiclin marketingin asas istiqgamatlori hazirlanmisdir.

Sahibkar miistorilora banklar yeni moahsul vo xidmatlori yaxinlasdirmaq tigiin
hazirlanan ¢atdirilma kanallaria kifayot qodor digqet yetirmirlor. Bu, daha inkisaf
etmis texniki vasitolordon vo uzaq kanallardan genis istifado etmoklo inteqrasiya
olunmus catdirilma kanallarindan istifado etmoklo oldo edilo bilor ki, onlardan
istifado yeni mohsullarin miistorilors paylanmasinin alternativ yollarin1 yaradacaq,
onlarin daxil olmasini artiracaq, homg¢inin hesablasmalarin siirotlonmosino vo
artmasina komok edocok. Elektron bank xidmotlori bazarinin inkisafinin osas
istiqamatlori asagidakilardir: fiziki soxslor vo kicik sahibkarlar iiclin evde bank
xidmotlori, korporativ miistorilor iiglin elektron xidmot, telefon bankg¢iligindan
istifado, "Moneygram" sistemlori, demak olar ki, biitiin bank xidmatlorini internet
vasitosilo almaga imkan veron virtual bank. Banklar {i¢iin kompiiterlogsmo, on son
texnologiyalarin vo texniki vasitolorin totbiqi, beynolxalq iinsiyyat sistemlorino
qosulma, internet vo telefon sobakolorinin istifadasi vo biitiin bunlarin kompleksda
hoyata kegirilmosi daxili vo xarici bazarda islomok {i¢lin bir sortdir vo hom do
perspektivli bazarlardan birini - elektron bazart menimsomays imkan veracok.

Miiassiso miistorisini tanimalidir. Bu ii¢ s6zdon ibarat olan haqiqat, ugurlu bir
1sin osas sortlorindon biridir. Buradaki taninma torifi, segmok vo ya toyin etmok
monast 1lo do yiiklonir. Biznes avvalca etdiyi vo ya etdiyi bazar aragdirmalari
naticoesinda potensial miistori qrupunu toyin edir. ikinci morholods, bu potensialin
hamisini vo ya bir hissasini hadof miistori qrupu olaraq secir. Is bu hodof miistori
qrupunu miimkiin qodor yaxsi tanimaga ¢alismalidir. Bu qrupu toskil edon fordlorin
arzu va istoklari, galir vaziyyati, sirkatin mohsullarindan sikayat va tariflor, rogabat
aparan miuassisalar haqqinda diisiincalari va galacays olan gozlontilori kimi miixtalif
movzularda davamli olaraq molumatlar toplamalidir. Bir sozlo, is hodof miistori
qrupunun nabzini daim saxlamalidir. Miistori se¢imi, yoni miioyyan bir miistori
qrupunun hadof miistori qrupu olaraq toyin edilmosi oslinds is mogsadine daxil
edilmolidir. Burada nozordo tutulan moqsod, miistori qrupunu toyin etmok vo

keyfiyyot vo komiyyot xiisusiyyatlorini toyin etmokdir. Bu monada miistori segmok,
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siibhosiz ki, is liclin asas gorarlardan biridir. Cilinki hansit mohsul névlorinin hansi
miqdarda, hansi keyfiyyot soviyyolorindo, qiymoat vo 6donis sortlorinin olacagi kimi
bir ¢ox idaroetmo mosalosi yalniz hodof miistori qrupu se¢ildikdon sonra miioyyon
edilo bilar.

Miistorisi olmayan firma bazarda yasaya bilmoz. Buna goro do miistorilor
sirkotin can damaridir. Miistorilor fordi vo ya korporativ ola bilor. Firma,
miistorilorine forma, mokan, zaman vo istifado programindan ibarot iqtisadi fayda
tomin etmoya ¢alisir. Bunlar diizgiin tomin edilmoadikdos, sirkot miistorilorini tomin
edo bilmoz. Siddotli rogabotin yasandigr bank sektoru {i¢iin voziyyst beladir.
Miistarini portfelinda saxlamaq vo ona maksimum fayda tomin etmak ¢ox vacib hala
goldi. Istehlakgilarin istoklori birinci yerdodir. Banklar miistorilorini uzun miiddatli
sokildo onlara baglamagq istoyirlor. Bu hom satis sonras1 xidmot gostororkon hom
marketingi asanlasdiracaq, hom do istehlak¢inin ehtiyact yarandigda agla golon ilk
yer olmagq iistiinliiyiine sahib olacagq.

Ononavi Marketing yanagsmasinin yerini Modern Marketinqg yanasmasi aldi.
Miiasir marketinqg yanagmasina gora, istehlak¢1 yoniimlii marketing totbiq edildi vo
biitiin marketinq proqgramlar1 buna uygun olaraq toyin edildi. Satig 6ncasi vo satis
sonrast istehlak¢1 davraniglart toxmin edilmoyo calisildi. Beloliklo, mdvcud
potensiali saxlamaga ¢alisarkon, tortun digor hissalori marketing vasitolori ilo alo
kecirilmoays ¢aligildi.

Istehlakgilarm satin alma qorarlar iki ndvdiir. Bunlar: alis-veris qarar1 vo digori
1s9 kompleks satin alma qoraridir. Alis -veris gorari, har zaman, har yerds vo hor
zaman istifado olunan rahatliq mohsullar {i¢iin etibarlidir. Bu mohsullarin qiymatlori
imumiyyatlo asagidir vo heg bir risk yoxdur. Miirokkab bir gorar verorok alinan
mohsullar, bayanan mohsullar, xiisusiyyatlori olan mohsullardir. Bu mohsullar
homiso alinmayan vo riski olan bahali mohsullardir. Satin alma gorar1 uzun bir
prosesin sonunda verilir. Bu sabobdon bu alis novii istehlakg¢r alis1 gorar vermo
prosesi adlanir.

Kigik va orta sahibkarliq iigiin malumatlarin toplanmasi, nagd pul vasaitlarinin

idaroolunmasi ilo olagoli olaraq bacariglarin asagi soviyyado olmasi, pesokar
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diistinco  torzi, korporativ idarosetmonin zoif olmasit subyektlori xarakterik
cohatlorindondir. Bu ¢atismazliglarin olmasi banklar torofindon risklorin diizgiin
qiymatlondirilo bilmamasi ilo naticalanir. Olave olaraq, artiq kredit aldo etmis Kigik
vo orta sahibkarliq subyektlorindo geyri-islok kreditlorin yiiksok soviyyado olmasi
vo miiflislosmo ilo bagli problem hall variantlariin az olmasi bank sektoru
foaliyyotino monfi tosir gostorir. Noticodo, banklar kigik vo orta sahibkar
subyektlorinin kreditlogsmosindo daha az maraqli olurlar. Bu da kredit miiracistlorino
miisbot cavab verilmomosi, tominat toloblorinin yiiksok olmasi ilo noticolonir.
Bunlarin hamis1 ki¢ik vo orta sahibkarliq subyektlorinin kredit iiglin miiraciot
etmomoloring, ya da kredit oldo edo bilmomaloring sobab yaradir.

Satin alma prosesi bes morholodon ibarotdir, bunlar: ehtiyac hiss etmok,
alternativlori miioyyon etmok, alternativlori qiymotlondirmok, satinalma qorari
vermok, alis sonrasi hisslor (Altunisik R., 2006: s. 64).

60 -c1 illorin sonunda diinya bank¢iliq omaliyyatlarinin satict bazarindan alici
bazarina g¢evrilmasi vo biznes siyasati lizorindo marketing diistincosinin hakim
olmas1 banklarin xidmaot siyasotlorinin movcud vo potensial miistorilorin istoklori
tizorindo comlagmasini talob edirdi.

Marketing meneceri istehlak¢r davranisi hagqinda biliklorino osaslanaraq
asagidakilar1 edo bilor:

- Bazar seqmentlosdirarak hadof bazarini miioyyonlasdirmak

- Bazar iiglin daha yaxs1 strategiyalar hazirlamaq

- Bazarin golacayini daha yaxs1 qiymatlondirmak

- Marketing komponentlari ils bagli daha dogru qorarlar vers bilar.

Ancaq miistorilorin istoklori vo ya momnuniyystlori o qador forglidir ki,
toloblori bir-bir basa diismok miimkiin deyil. Ciinki insanlarin yasadigi miihit,
iqtisadi vaziyyati, gozlontilori, momnuniyyati, risk anlayis1 vo s. bu sabablordon
marketing programlar1 miisyyan bir ¢or¢ive daxilinds hoyata kegirilir. Bu baximdan,
istehlak bazarlarinin demogqrafik vo iqtisadi xiisusiyyatlori do sortlorin miioyyon

edilmosinds tosirli olacaq.
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Bugiinkii maliyys sektorunu nozors alsaq, roqabst miihiti vo bunu bilon
insanlar, 6domoak istadiklori giymotlordon gat -qat asagi olan bazar qiymotlorindon
faydalanirlar. Mosoalon, istehlak krediti alacaq bir miistori bir ¢ox bankin
qiymatlarini arasdirir vo on sarfali olani segir. Belo ki, gotiirmak istadiyi kreditin faiz
doracasi vo ya xorclori, sektor sortlorino gors cibindon daha az miqdarda ¢ixmasina
sabab olur. Vaziyyoto omanat baximindan baxsaq, 6z doyarine vo ya zorarind yiiksok
faiz veran banklar istehlak¢inin pulunun aliciliq gabiliyyetini bir az da dostokloyir.
Istehlakcilar illordir calisdiglart bankdan ayrilaraq digoer banklarin daha yiiksok
faizlordon faydalanmasimi iistiin tuta bilorlor. Yeno do firma sahiblori 6domok
istadiklori faiz nisbatindo kirays haqqi alacaqlar. Yaranan rogabat, istehlak¢ilarin
artiq almaq istodiklori qiymatlori asag1 salmaqla istehlak¢iya iistiinliik veracok.

Ki¢ik vo orta sahibkarliq iigiin banklarin asas foaliyyatlori depozit toplama vo
kredit vermo kimi taninsa da, forqli xidmaotlor do toklif edirlor. Bu xidmatlor
banklarin maliyyo vo ya sosial torofli foaliyyotloridir. Banklar, xidmatlorinin
qarsiliginda golir aldo etmoayl hadaflomakls yanasi, raqabatin six oldugu bazarda
mistorilori uzun miiddat banka calb edir.

Banklarda xidmot keyfiyyatini vo miistori meomnuniyyatini 6n planda
saxlamagq, biitiin idaroetmo toskilatinin vo insan resurslar strategiyalarinin toyin
edilmasinda bu hassaslig artirir. Miistori mamnuniyyatina ¢gatmaq vo eyni zamanda
hadoflora ¢catmaq biitiin is¢ilorin istirakindan vo omokdasligindan asilidir.

Miistorilorin bankdan razi qalmasi {i¢clin onlarin istok vo toloblori miioyyan
edilmoli vo buna uygun olaraq xidmotlor gostorilmalidir. Yeno do miistorilorin
golocakda tolab edo bilocayi istok vo intuisiyalar bu giin miioyyon edilmoli vo iso
baglanilmalidir. Miistorinin momnun sokildo bankdan ¢ixmas1 vo sonra yalniz razi
oldugu halda eyni banki segcmasi miimkiindiir.

Mallarin togdim olundugu bank sektorunda xidmatin miistarilor torafindon neca
qobul edildiyini bilmok ¢ox vacibdir. Ona gora do banklar ayaqda qalmaq vo rogabot
aparmagq lc¢iin miistori yoniimlii xidmatlors daha cox digqgat yetirmalidirlor. Xiisusilo
qloballasma ila birlikdo banklar six rogabot miihitindon tasirlonarak, miistorilorinin

ehtiyac vo istoklorino uygun olaraq daha keyfiyyotli xidmotlor gostormok {igiin
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rogabot aparirlar. Bu giin xidmotlorini daim forqlondiron banklarin uzunmiiddotli
perspektivdo daha ugurlu olacagi gobul edilir.

Miiasir marketing konsepsiyasina gora, banklar oslindo mal vo ya xidmot bazar1
deyil, hadof istehlak¢ilarin momnuniyyati vo miistorilorin xiisusi problemlarinin
holli ilo mosgul olurlar. Buna goro mohsulun marketingi: miistorilorin maliyyo
momnunlugunu kredit, pul, faiz vo ya xidmat kimi deyil, maliyys xosboxtliyi kimi
sorh etmok lazimdir. Basqa sozlo, banklar maliyys xosboxtliyini bazara ¢ixarir vo bu
maliyyo xosboxtliyi istehlak¢ilarin vo ya miistorilorin istok vo ehtiyaclarmi
0domakla alds edilo bilar (Karabiyik H., 2005: s. 56).

Tok bir xidmat forqli xiisusiyyatlora malik oldugu iigiin bazon forqli bazar
seqmentlorine miiraciat eda bilor. Masalan, kredit kartlar1 bazi sosial-igtisadi qruplar
torafindon hesablar1 6domok tisulu kimi, digorlort (asagi golirlilor) iso Odanisi
gecikdirmok vo ya kredit oldo etmok iisulu kimi gobul edilir. Bozon, bu niimunado
oldugu kimi, miiayyon bir xidmat birdon ¢ox bazar seqmentino xidmot edir.

Son illordo mistori bazasin1t moéhkomlondirmok vo bununla da bankin
dayanigligini tomin etmok mogsadi ilo bank marketing strategiyalarina daha ¢ox yer

verirlor asagida on glclu hesab edilon 5 marketing strategiyas: verilmisdir

(https://www.pica9.com/blog/bank-marketing-strategies — Pica9, “5 Powerful bank marketing

strategies to increase customer engagement” February 18, 2020).

1. Sadiqlik programlari. Son illerds loyalliq proqramlar1 global bank sanayesi
torafindon istifads edilon asas marketing alatlorindon biri kimi ortaya ¢ixdi. Bu tip
programlar tokrar miistarilori hovaslondirmak ii¢lin nozords tutulmusdur. Bundan
olavo, loyalliq programlar1 boyiik xorclors gonast etmoyo do komok edir.

Market Watch bildirir ki "son bes ildo yeni tonzimlomo meyllori sababindon
xorclors artan tozyiq var vo Loyalliq proqramlart goliri tomin edon vacib bir vasito
kimi nozordon kegirilir vo eyni zamanda miistorilorin colb edilmosi xorclorini
azaltdig1 da siibut edilmisdir.”

2. Ragomsal proqramlar. 21-ci asrds bank ofislari yorucu xaoslarla dolu olur.
G06zlomo ndvbalari, asabi menecerlar va bitib-tiikkonmoyan sonadlogma islari bunlara

misaldir.
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Miiasir bankc¢iliq onlayn orizo tolob edir. Oslinds, bir bank programi giicll
marketing vasitasi ola bilor. Bazi banklar bunu slave pullu xidmat hesab edir vo
miistorilori bankin amoliyyat xarclorini azaltmaqdan ¢okindirir. Istifadesi asan bank
programi, gonc nasillor vo gabaqcil istehlakc¢ilar arasinda texnologiyadan xobardar
olan kiitlo arasinda sodaqoti artirmagq iigiin ¢ox tosirli bir vasitodir.

3. Fordilogdirmo. Marketinqin fordilosdirilmosi nodir? Fordilosdirmo formasi
vo rogomsal aktivlor bir cox formada ola bilor - miistorinin adina goro pogt vo ya
paketlonmis {invan vo ya miistorinin on son alisina istinad edon reklam vo s. Son
hesabatlara goro, marketingds fordilosdirms satislarin 19% artmasina sabab olur.

4. Lokallasdirma. “Lokallasdirma” tam olaraq nadir? Bu ifado korporativ
brendin miixtolif yerli orazilordo istifado tligiin miiossiso soviyyoali materiali
uygunlasdirmaq qabiliyystino aiddir. Bir ¢ox paylanmis brendlor {i¢lin yaradici
lokalizasiya korporativ vo yerli qurumlar arasinda birgs soydir. Bu ssenarids brend
idaroetmo hollori korporativ-yerli uygunlasmaya miisbot tosir gostorir vo hiper-
adekvat vo lokallagdirilmis bank marketing kampaniyalar1 yaratmaga yardimgr olur.

5. Icma tadbirlori. icma tadbirine sponsorluq etmak va ya ev sahibliyi etmok on
giiclii bank marketing strategiyalarindan biridir. Bu, brend molumatliligini artirmaq
{iciin ola bir yoldur. Populyar icma todbirlorino asagidakilar daxildir:Incosenat /
sonotkarliq festivallari, illik yarmarkalar, Icma qaraji satis1, ©mok yarmarkalari,
Icma barbekiilari.

Bank sonayesindo davamliliq konsepsiyasi xeyriyyaogilik akti hesab edilir ki,
bununla da banklar 6z xidmatlori vo mohsullar1 vasitasilo comiyyatin rifahini miisbat
vo ya ideal sormayaslor vasitasilo qoruyan doyarlor yaradirlar vo bunun miigabilindo
banklara boyuk iqtisadi fayda gotirdiyi bildirilir. Bagqa bir aragdirmada dayaniqli
bankg¢iliq maraqli toroflor {igiin etik doyorlorin yaradilmasi prosesi hesab edilmisdir
ki, bu da bank sonayesinin konsolidasiyasinda va transformasiyasinda miihiim rol
oynayir. O, ham¢inin maliyya, sosial va ekoloji gostaricilors asaslanan madeniyyatin
inkisaf etdirilmosi akti kimi tosvir edilir - tistorilorlo uzunmiiddotli miinasibatlorin
giiclondirilmosi, inkliiziv vo soffaf idarsetmo, hom iqtisadiyyatin, hom do

comiyyotin ehtiyaclarin1 6domok vo s. Bu yanasmanin tokco maraqli torofloro
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yonalmis oldugu yoX, ham do banklarin faaliyyatinin qiymstlondirilmasi zamani
onun totbiqi tovsiyo olunur. Daha ohatoli bir arasdirma bunu inkisaf etdirorok
davamli bank yanasmasini konseptuallagdirilmisdir vo bu yanasmanin banklar
torofindon effektiv sokildo totbiq olunarsa, bank sektorunun miistorilorinin alis
niyyotino miisbot tosir gostordiyi askar edilmisdir (Igbudu N., Garanti Z., Popoola T.
(2018).

Davamliliq boyiik narahatliq doguran bir mosolo olarag gqalmaqda davam
etdiyindon, miistorilor davamli xiisusiyyatlora malik brend haqqinda miisbat fikir
formalasdirmaga meyllidirlor. Bu, brendlorin korporativ imicinin yiiksaldilmasi
mexanizmi hesab edilir. Miistarilorin bu arzusunun naticasi olaraq, hazirda banklar
orta faiz daracalari vo comiyyato shomiyyatli ekoloji faydalari olan paketlor toklif
etmoklo 6z mohsul vo xidmetlorini doyisdirirlor. Bu, miistorilorin davamli bankgiliq
tacriiboalorine meyilli olmalarini nazards tutur ki, bu tocriibalor banklar torafindon
lazimi qaydada gobul edilorso, bank loyallig1 G¢tin meyar rolunu da oynaya bilar.
Yuxaridaki iddialarla slagodar olaraq soylmok miimkiindiir ki,

1. Davamli bankg¢iliq korporativ imicing miisbat tasir gostorir;

2. Davamli bankgiliq bank loyalligina miisbot tosir gostorir.

Diizgiin dayaniqli yanagmanin totbiqi banklardan yalniz iqtisadi golirlor ii¢ilin
strategiyalarin islonib hazirlanmasindan strateji proseslori, mozmunu va konteksti
yenidon miioyyon etmoklo, strateji korporativ davamliligin idaro edilmosi
yanasmasina ke¢moyi tolob edir. Bu, banklar vo biitovliikdo maraqli toroflor {iclin

davamli doyarlarin inteqrasiyasi tigiin yer yaradir.

2.3. Marketinq xidmotinin toskili vo miistori bazasinin operativ idard

olunmasinda shamiyyati

Parakonda bankgiliq bir ¢ox mohsul va xidmatin birlogmasidir. Texnologiyanin
inkisafi vo bank sistemina totbiqi ilo say1 giinii-giindon artan bu mohsul vo xidmatlor

asagida aragdirilir.
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Plastik kartlar, 6z qaydalar1 olan miasir bir 6donis sistemidir. Kredit karti
sisteminin asasin1 togkil edon kredit karti, kart veran torafindon kart sahibina verilon
standart, plastik kartdir va sistemo qatilan biitiin {izv tacirlordon muoayyan bir limit
daxilinds mal va xidmatlorin alinmasina imkan verir, vo onu veran togkilatin logo vo
adin1 6z tizarinds das1yir.

Mioyyan sifra ilo gorunan kartdir, bu da insanlarin pul kdgUrmasindon yarana
bilocok risklori azaldir vo lazim olduqda pul avazing istifads edilo bilor. Bunun Gglin
bankda pul saxlamaga ehtiyac yoxdur. Kart sahibi istifado etdiyi kredito goro faiz
Odayir va gisman 6donis etmoak imkami olds edir. Cari hesabda pul varsa, faizsiz
istifado etmok miimkiindiir. Bu kartlarin novloari istifada olunan banka, limita va 6lka
daxilinda/xaricinds istifado edilmasine goro doyisir. Nagd avanslar bu kartlarla vo
bu nagd avanslar bankin 6z filiallar1 ilo birlikdo migavilali banklardan geri ¢okilo
bilor. Kredit kart1 6donislori do edilo bilar.

Kredit kartlarinin inkisafi arasdirildigda, diinyanin ilk kredit kartinin ABS -da
Hot Cedit Teller sirkati torafindon istifadoys verildiyi gortldi va bir ¢ox toskilat,
asasan do boyiik magazalar Seans, Macy's Vo Goldwaters kimi miistorilorina kredit
kart1 funksiyasi olan kartlar taqdim etmoyas basladilar. Daha sonra, Bank of America
torafindon buraxilan vo VISA adli kredit kart1 ABS bazarinda tistiinliik togkil etmoya
basladi. Bu tarixdon etibaron, bu 6lkonin hiidudlarindan konarda kredit kartlarinin
istifadosi Ingiltoradoki Barclay's Banki torofinden Avropada ilk kredit kartinin
buraxilmasina sobab oldu. Eurocard va Mastercard sirkatlori fargli bir mohsul olaraq
ilk borc kartt olan Maestro -nu satisa ¢ixardilar. Bu tarixdon etibaron, muixtalif
banklarin bankomatlarindan, Electron vo Plus kimi borc kartlarindan birgs istifadoni
tomin etmok mogsadi ilo; mohsullar1 kredit vo debet kartlari ils birlosdirmak Gglin
hazirlanmigdir.

Qarabagda isgaldan azad olunmus orazilords yasayis arazilorinin inkisafi ilo

(13

bagl olaraq “agilli sohor” vo “ agilli kond” layihalori nozordo tutulmusdur. Bu
layihalorin icras1 bir c¢ox iistiinliiklor yaradacaqdir. Insanlarin hisso-hisso
kogrilmasi, arazilords 6zallosdirilmanin aparilmasi va S. Yasayacaq olan ohali,

olava olaraq Qarabag iizro DOvlot Mosgullug Moarkazlarinds aktiv vakansiya va is
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imkaninin yaradilmasi insanlari mdvciid oraziyo colb edocokdir. Bu da 06z
novbasinds amak haqqinin plastik kartlar vasitasilo tomin edilocok, plastik kartlarla
olagadar omoliyyatlar1 vo plastik kart sistemlori Gglin hoyata kegirilon inksaf
layihalarinin tokmillosmasina tokan veracokdir. Sosial layihalords torafdas kimi
xidmat gostoron banklardan biri olan Kapital Bank bu orazilora ilk ndvbods
sarhadgilori, asgarlori vo digor omokdaslar1 gondoracok, onlarin amok haqqisini
Kapital Bank kartlar1 ilo aldo etmok ii¢iin bankomatlar qurasdiracaqdir. ©lavs olaraq
artiq isgaldan azad olunmus orazids bankomat qurasdirilmisdir. Belo ki, Azarbaycan
Beynolxalq Banki Hadrut qasabasinds ilk dofo ATM-ni quragdirmisdir.

Son illards texnologiyanin inkisafi bir ¢ox 6lkslorin bank sistemloring elektron
omoliyyatlardan, elektron 6domo sistemlorindon daha genis istifado etmoyo imkan
yaratdi. Son zamanlarda beynolxalq kredit kartlarinin istifadosi bu proseso tokan
verdi. Turizmin va digar sahoalorinin inkisafi Mastercard, American Express, VISA
kimi beynalxalq kredit kartlarinin diinyanin miixtalif yerlorinds istifadasi, elektron
bankgiliqda, elektron kredit vo maliyys omoliyyatlarinin genislonmosindo sorait
yaratdi. Eyni zamanda respublikamizda, sosial, amakhaqqi, pensiya 6deanislorinin
elektron kart sistemino kegidin genis yayilmasi elektron omoliyyatlar istifadosini
asanlasdirir.

Ononavi olaraq, banklar uzun illordir aldiglar1 ucuz pulu satan vasitoci
toskilatlar olaraq foaliyyatlorini davam etdirirlor. Banklarin asas funksiyalari tolabli
depozitlori gobul etmak vo bu yolla slds edilon qaynaqlar1 qisamiiddstli kommersiya
mistoriloring 6tiirmok idi. Kommersiya banklar1 bu funksiyalar1 yerino yetirorkon
bazar toloblorino cavab  vermolidirlor. Bankg¢iliq marketingi  mistori
mamnuniyyatina asaslanir va biitiin bank faaliyyatloring niifuz edir.

Tarixi inkisaf ¢or¢ivosindo biznes menecerlorinin is anlayisi istehsal anlayisi
(mohsul idaragiliyi) ilo basladi va satis anlayisi (satis idarogiliyi) ilo davam etdi vo
bu giin marketing anlayis1 (miiasir marketing) aldo edildi (Mucuk 1., 2004: s. 7-9).
Bankg¢iligda marketingin inkisafi prosesi do bu istigamotds olmusdur. Illordir
banklar, informasiya vo iinsiyyst imkanlarmin olmamasi sababindon raqabat

imkanlarinin olmadig1 yerlordo foaliyyot gostorir vo mohdudlasdirici qanunlarin
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tosiri ilo gevik bir marketing yanagmasi igorisindadirlor. Ancaq xiisusilo ABS -da
inkisaf etmis roqib maliyys qurumlar1 banklarin passiv qurulusunu pozdu. Banklar
cox yoOnlii, aktiv vo bazar yoniimlii bir qurulus oldo etmislor. Maliyyo institutlari
arasindaki rogabot banklar1 miiasir bir marketinq yanagmasi totbiq etmoyo moacbur
etdi. Bankciligin yalniz bir pul satis xidmoti olmadigi, bankgiliqda totbiq tapmis
marketing Ttsullar1 olan c¢oxfunksiyali bir xidmot paketindon ibarot oldugu
anlasilmigdir. Beloliklo, banklar miistoriloro miixtolif xidmotlor vo momnunluq
veron maliyyo toskilatlari olaraq ortaya ¢ixdi.

21-ci osrdo yasamaga basladigimiz bu dévrdo, yeni iqtisadiyyat adlandirilan vo
biitlin diinya iqtisadiyyatlarina tosir edon horokst, movcud davranis qaydasinda is
davraniglarini getdikco daha ¢ox miistori morkozli hala gotirdi. Miistorilorlo
uzunmiiddatli slagalor qurmaq vo bu miinasibatlori sadigliys ¢evirmok bu yeni
tendensiya ilo golirliliyin acar1 oldu.

Bugiinkii bank sektorunda mohsula yonoalmis strategiyalar miistori yoniimlii bir
yanasma ilo ovoz edilmisdir. Mistori yoniimlii strategiyada; Mohsulun miistoriys
necd vo hansi yolla ¢atmasindan ¢ox, miistori ilo uzunmiiddotli olagolorin neco
qurulacagr vo ya miistorinin sadigliyinin neco tomin edilocoyi daha vacibdir.
Goriindiyii kimi, ovvallor yeni miistorilor aldo etmok vo onlar1 saxlamaq daha asan
idi, lakin bu giin daha ¢ox doyiskon vo miirokkob miistori comiyyatinin olmasi
sobobindon, xilisuson do satis sonrasi xidmot vo miistorilorlo miinasibotlor ¢otinlosir.
mistorilor satisdan daha vacibdir.

Tarixi inkisafina nozar saldiqda, bankgiligda marketinq foaliyyatinin daha ¢ox
tanitim qarisigina yonoldiyi goriiliir. 1990 -c1 illorin avvallorindon etibaron mohsul
idaragiliyi, satis modoniyystinin yaradilmast vo filiallarda hazirlanan satis
programlar1 marketinq foaliyyatinin mévzusuna ¢evrildi.

Bank sektorunda marketing iimumiyystlo digor sektorlara nisbaton daha az
inkisaf etmis sayilsa da, 1990 -c1 illorin avvallorindon etibaron bank sektorunda
mohsul modellorinin  vo miistori ehtiyaclar1 iiglin marketinqg anlayisinin

monimsanilmasi miisahido edilmisdir.
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Marketing anlayist ilo istehlak¢i yontimlii banklarin baglangic ndqtasi, méveud
vo potensial miistorilorin cari vo potensial ehtiyaclarint 6domok vo monfootini
artirmaqdir. Bu monada marketinqg anlayisi olan banklarin foaliyyoti bozi osas
qaydalar ¢or¢ivosindo miioyyon edilmolidir, bunlar asagidakilardir.

a) Bazar yonumli olmag. Banklar uzun illordir istifado etdiklori «satis
yanasmasindan» «miiasir marketinqg yanasmasi» na kecorok baslangic noqtosi
miistori va diqqatini marketing qorarlart olan bir anlayisa ¢evirdilor. Bu istiqgamatda
banklarin biitliin foaliyyot programlart vo strateji totbiglori bazarin toklif vo
talablorine uygun olaraq planlagdirilir.

b) Vahid idaroetmo yanasmasi. Marketing yalniz iist rohborliyin vo ya
marketing departamentinin deyil, biitlin qurumun masuliyyati hesab edilmali va
bankdaki hor bir is¢inin borcu olmalidir. Inteqrasiya olunmus marketing,
miistorilorlo giiclii miibadilo alagoalori qurmaq tigiin xidmat, qiymat, yer vo satisin
yaxsilasdirilmasi todbirlorini on optimal sokildo toskil etmok vo togkilati qurulusa
uygunlagsdirmagla marketing funksiyasini 6ziinds birlogdirmok demakdir. Belolikla,
biitiin marketinq gorar1 doyisonlori bir -biri ilo uygun ola bilor.

c) Bazarin formalagsmasina tohfa. Bazar daim doyisir, biitiin sektorlarda oldugu
kimi, hom movcud mohsullar1 (filiallar, alternativ paylama kanallar1 vasitosilo)
genislondirmok, hom do bank isindo yeni mohsullar toklif etmok marketing
yanasmasinin zoruratidir. Marketing anlayis1 olan bir bank {iciin vacib olan, bazar
arasdirmasi aparmaq, miistorilorin halo bilmadiyi mohsullarla miistorilora xidmot
etmak vo bank olaraq ondan pay almaqdir.

d) Mogsadli olmaq. Banklarin on ohomiyyatli moagsadlori manfaatlilik,
likvidlik vo gilivondir. Mogsoadlor bank rohborliyi torofindon doqiq miioyyon
edilmalidir. Boyiimonin maqsadi filial sabokasini genislondirmok, kredit hacmini vao
ya golirliliyi artirmaq kimi gobul edila bilor. Magsadlor doqiq miioyyon edildikdo,
biitiin marketing foaliyystlori vo xiisuson do marketinq gorar1 doyisonlori miistori
oxu ¢ar¢ivasinde miisyyan edilmis magsadlors uygun olaraq toskil edils bilar.

e) Yiiksok planlasdirma doracoesi. Planlagdirmadan marketingdon danismaq

miimkiin deyil. Planlagdirma; No edocoyini, no vaxt, neco vo kim torofindon
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edilocayini avvolcodon qorar vermok prosesidir. Otraf miihit goraitindo davamli
doyisikliklor sobabindon bu proses davamlidir.

Banklarda marketing planlamasinin istiinliiklori arasinda is imkanlarinin
miioyyon edilmasi, hoadoflors ¢atmaq 1iiclin hoyata kecirilocok foaliyyot
programlarinin miioyyon edilmoasi vo bu proqramlarin daha sonra yoxlanilmasi
daxildir. Bankg¢iligda miistori istoklorinin vo gdzlontilorinin artan ohomiyyati ilo,
doyison marketing yanasmasi indi yalniz miistorinin gézladiyi xidmatin gostorilmasi
ilo miisayiot olunur.

Marketing elementlori miistori sadigliyi yaratmaq vo miistorini bankla
uzunmdiddatli olagolor qurmaq dUgtn istifads edilmisdir. Mistori yonumli yeni
marketing strategiyalar1 banklar ticlin ¢ox shamiyyatli ragabat vasitalaridir. Bu gilin
marketing elminin vo marketing sahasinds ¢alisanlarin biznesin ugurlarina tasiri
artir.

Ik dofo 80 -ci illorin sonlarinda bankomatlardan istifade etmoya baslayan bank,
bankomatlar1 yalniz filial yerlorindsa yerlosdirirdi. ©vvalca yalniz pul ¢ixarmagq,
hesablara baxmaq va zorflorlo pul yatirmaq vasitasi kimi goriinan bankomatlar,
sonradan ham zomanat bankinin, ham da sektorun diger banklarinin an shamiyyatli
alternativ kanallarindan biri olaraq sistemdaki yerini méhkamlandirdi.

Bir qayda olaraq, banklar potensial istehlak¢ilarinin biitiin ehtiyaclarmi
o0domaya calismirlar, buna gore do har bir bankin miiayyan bir kommersiya banki
liclin prioritet vo ya an mogbul olaraq toyin edilo bilon 6z bazar1 vardir. Bu bazar,
bank mohsullariin (xidmatlarinin) istehlak¢ilariin maraqlart miisyyan bir bankin
toklif etdiyi mohsullarin (xidmotlorin) bazarinda iist -iisto diisdiikdo bankin xidmaot
etdiyi orazido formalasir.

Noatica etibarila, bank bazarimin seqmentlosdirilmasi, bankin satis soaylorinin
comlonmoali oldugu miistorilorin hadof qruplarinin miioyyonlosdirilmosini nazardo
tutur.

Bazarin hissalara boliinmasi prosesi iki istigamatds aparilir:

- istehlak¢1 qruplaria gora seqmentlogdirms;

- toklif olunan xidmatlorin xiisusiyystlorine (mohsula gora) boliinmosi.
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Istehlak¢1 qruplarina gdro seqmentlasdirorkon 4 asas istehlak¢1 qrupu (miistori)
var.

ohali (ev tosorriifatlari), miiossisolor, ictimai (hokumot) toskilatlar, kredit vo
maliyys toskilatlari.

Beloliklo, gostorilon miistori xiisusiyyotino goro bank bazarinin asagidaki
seqmentlorini ayirmaq olar:

- Parakondo;

- Korporativ;

- Hokumat;

- Kredit vo maliyya.

Miistori qruplarinin har biri miioyyon meyarlardan istifado edorok ¢ox sayda
dar seqmenta boliiniir.

Porakondo miistorilori boliisdiirorkon cografi, psixoloji, demoqrafik vo davranis
prinsiplori nozoro alinir. Bu prinsiplor corgivosindo miixtalif seqmentlosdirmo
doayisenlari forglondirilir.

Beloliklo, davranis seqmentlori fordi hesablar {izro omaliyyatlarin voziyyatini
vo hocmini 0yronmok asasinda hoyata kegirilir. Bir ¢ox xarici bankdaki marketing
tocriibasi, seqmentlosdirmo xiisusiyyatlorinin standart birlosmosi osasinda tortib
edilmis porakondo bazarin asagidaki seqmentlorini nozordon kegirmoyin
magsadauygun oldugunu gostordi: ¢ox zongin miistarilor, yiiksok golirli miistorilar,
miitoxossislar, sahibkarlar, iscilor va is¢ilor, tolobalar, gonclik, yaslh votondaslar.

Kredit vo maliyyos toskilatlarinin seqmentlosdirilmasi tokco amokdagliginin on
sorfoli  oldugu togkilatlarin miioyyon edilmasi baximindan deyil, hom do
miistarilorine genis cografi miqyasda xidmat gostara bilocayi birgs islorin miioyyan
edilmasi baximindan shomiyyatlidir.

Hokumat bazarinin seqmentlosdirilmasina goldikds, kifayot qador dar bir
miistori dairasi, habelo banklarin onlara xidmot edorkon etdiklori omoliyyatlarin
nisboton az olmas1 marketing sobolorinin  miinasibatine vo bu bazarin
seqmentlosdirilmasi prosesino tosir gostorir. Hokumot bazarinda miistorilorin

seqmentlosdirilmasi, digor bazarlarda bank mohsullar1 istehlak¢ilarinin
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seqmentlosdirilmosi ilo miiqayisodo arxa plana kegir. Bununla birlikdo, hokumaot
bazarimiz inkisaf etdikco vo banklararasi rogabst giiclondikco bu bazarin
seqmentlosdirilmasi prosesinin inkisaf etmosi ehtimal olunur.

Maliyys bazari ilo alagadar istehlakc¢1 qruplar: torafindon seqmentlogdirma
problemi iki paralel vozifoyo boliiniir:

- biitiin istehlakgilardan potensial bank miistorilorinin se¢ilmosi, yoni xidmaot
edilon bazar payinin mohdudlasdirilmas;

- miioyyan xiisusiyyatlora goro miistorilorin qruplagdirilmasi vo miioyyon
edilmis bazari istirak¢ilarinin sosial-iqtisadi va psixoloji xiisusiyyatlorinin
qurulmasi.

Omoliyyat sirkotlorinin biitiin foaliyysti miistorilorin momnun qalmasina vo
miistorilor vasitasilo yeni miistorilorin oaldo edilmoasing osaslanir. Bir is liglin yeni
miistorilor oldo etmok, mévcud miistorilori saxlamaqdan daha ¢ox say, vaxt vo xorc
tolob edir. Bu, miistori momnuniyyastinin shomiyyatini daha da vurgulayir. Miistori
momnuniyyatini listiin tutan vo miistorilorinin sadiq galmasini istoyon miiassisalor
liclin, miistorilorini tanimaq, yaxin olmaq, dinlomak, anlamaq, sikaystlorini nozoro
almaq vo ogor varsa onlar1 tez bir zamanda holl etmok vo miistorisini yenidon
formalasdirmaq vacibdir. Miiassisalorin bu ciir yanasmalar1 vo davranislar1 nainki
miistori momnuniyyatini artirir, hom do potensial miistori gazanmasini tomin edir.
(Aydin, 2007, s.24.) Xidmotdon momnun olmayan miistorinin nainki biznesdon
tozminat istomasi, hom do strafindan razi qalmadigini paylasaraq homin xidmoti bir
daha almamaq davranigini gostormosidir. Bir xidmot vo ya xidmot tominatgisinin
yaratdigi momnunluq sirkotin bu xidmoto vo digor xidmotlora olan tolabatini
artirarsa, oksino, miistori islo miistori alagoalorini kosa bilar (Giimiis C., 2014: s. 58).

Kig¢ik vo orta sahibkarliq {i¢iin banklar, digor miiossisalor kimi, uzun miiddstdo
no edoacoklorine ovvelcodon gorar vermolidirlor. Bankin resurslari, hocmi, bazar
sartlorindon miisbat istifade etmasi va alds etdiyi irsliloyislor bankin strategiyasim
toyin edocak.

Bu giin maliyys toskilatlar1 arasindaki rogabst sobobindon miiasir marketing

intizamini qobul etmok macburi hala goldi. Marketing tisullari ilo, bank faaliyystinin
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yalniz pul satisindan ibarat olmadigi, hom do say1 vo ohato dairasino goro genis
cesidli xidmot se¢imlorindon ibarat oldugu ortaya ¢ixdi. Bir ¢ox xidmat paketindon
ibarat oldugu anlasildi.

Bank xidmatlorindo standartlasdirmanin ¢atinliyi, xidmatlorin forglondirma
baximindan daha alverisli oldugunu gostorir. Forqlondirmo strategiyasi banklar ti¢iin
daha olveriglidir.

Sahibkar miistorilorin bazar seqmentinds istok vo ehtiyaclar1 nazora alinir.
Miistorilorin fordi vo korporativ olaraq tosnif edildiyi bank sektorunda, fordlor
omanatlorinin qiymatlondirilmasi, pul kdgiirmalori vo maaslarin alinmasi kimi bank
xidmatlorindon istifads edarkon, korporativ miistorilorin bank xidmatlorinden
istifado etmolorinin saboblori do forqlidir. Buna gore do bank sektorunda istehlakci
qruplarin1 bolmakla har bir bazar seqmenti liciin forqli strategiyalar hazirlamaq

lazimdir.
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T FOSIL. QARABAG IQTISADI RAYONUNDA KiCiK VO ORTA
SAHIBKARLIGIN INKiSAFI MOQSODIYLO BANKLAR TOROFINDON
INNOVATIV FOALIYYOTLORIN HOYATA KECIRILMOSI

3.1. Bank marketingi kompleksinin elementlari va perspektiv inkisafi

Diinya Bank Sonayesindo bas veron doyisikliklor sort rogabot miihitinin
formalagmasi, bank sektorunda beynolxalq tendensiyanin alds edilmasi, yeni bank
kapital bazarlarinin agilmasi, banklar arasinda daxili bazarda rogabotin artmasi, bank
olmayanlarin ortaya ¢ixmasi kimi faktorlara asaslanirdi.

Son zamanlarda bank xidmotlori sferasinin inkisafi bank marketingi
kompleksinin elementlorino xidmot standartlar1 olave edorok genislondirilmosini
zaruri edir. Xidmat standartlarina — heyat, xidmatin gostorilmasi vo bankdaxili miihit
aid edilir. Standartlar1 imumilogdirsok bankin is¢i heyotinin savadliligi, heyatin
1daro edilmasi, gostorilon xidmat, “bank-miistori” alagolori, is¢ilorin ohval ruhiyyosi
va alava olaraqda bankdaxili interyer, dizayn, komfort kimi xiisusiyyatlorin olmasini
sOyloya bilarik. Bank daxili miihito Expressbanki misal ¢okmak olar ki, burada sari,
ag tonlardan vo bolmaolor arasinda arakosmaolorin tamamilo goriine bilon siisolordon
istifado olunmasi1 — miistarilora goriilon xidmatin tamamilo aydin vo soffaf oldugunu
otiimakdir.

Marketing arasdirmasi marketing foaliyyatinin miixtalif aspektlori hagqinda
molumatlarin sistemli sokildo toplanmasi, gostorilmosi vo tohlilidir. Bazarlar,
miistarilor, roqiblor vo xarici marketing miihitinin biitiin elementlori hagqinda
molumatlari tohlil edirlor.

Hal-hazirda, bank sektorunda marketinq arasdirmalarina ehtiyac, bank bazarini
qiymatlondirmak ii¢iin vacib vo uygun molumatlar alds etmak, raqiblari tohlil etmok
va bir bank mohsulunun tanitim kanallarin1 vo metodlarini yronmok {igiin dikto
edilir.

Miiasir diinya iqtisadiyyati ti¢lin miiasir elm va texnologiyanin inkisafi vo soxsi
vo sosial ehtiyaclarin artmasi ilo olagodar olaraq mal dovriyyesinin daim

genislonmosi tendensiyalar1 xarakterikdir. Bazarda satilan mohsullarin ¢esidindo bir
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cox insan foaliyyeti istirak edir. Onlarin arasinda intellektual, sosial, kommersiya
faaliyyatinin va ¢oxsayli xidmat ndvlarinin naticalari xiisusi yer tutur.

Tadgiqatin nozari shomiyyati ondadir ki, onun asas noticolorini vo tovsiyalorini
bank marketinginin problemlorini dyronmak, onun foaliyystinin tonzimlayici
bazasinin tokmillosdirilmosi todbirlorini miioyyon etmok {i¢lin todqiqat islorindo
totbiq etmok olar.

Onun tovsiyolorini yerli banklarin vo kredit toskilatlarmmin bir sira
ixtisaslasdirilmis sobolorinin marketing xidmotlorinin isindo istifado etmoyin
miimkiinliiytinds praktiki shamiyyat var.

Kicik vo orta sahibkarliq tiglin banklar, maliyys qurumlar1 arasindaki rogabot
prosesini vo qurulus yerini segorkon ovvolco texniki -iqtisadi osaslandirma
aparmalidir. Ilkin arasdirmalar satis v satis sonrasi xidmot iiciin on uygun yeri
tapmaga komok edocok. Bir bank filiali no qador ¢ox miistori colb edorso vo onlara
daha yaxs1 xidmot gostora bilso, sektorda vo yerdoki bazar payini bir o qador artirar.
Banklar {iclin bazar arasdirmasinin shomiyyatini izah etmak ii¢iin avvolco bazar
aragdirmasinin na oldugunu, necs vo niys edildiyini izah etmok lazimdir.

Marketing problemlorinin halli ilo slagadar lazimli moelumatlarin elmi va
obyektiv toplanmasi, tohlili vo tosviri olaraq toyin edilo bilor. Hor hansi bir
marketing gorarinda bir ne¢o variant arasinda se¢im var. Yaxsi se¢im etmok is riskini
azaldir va gazanci artirir. "Qazanc alds etmok" biznesin, xiisuson da banklarin asas
moqgsadlorindon biridir. Riskin minimuma endirilmosi movzu ilo baglh bilik
saviyyasinin artirtlmasii tolob edir. Lazimi malumatlart alds etmayin bir yolu
marketing  aragdirmasi  aparmaqdir. Marketinq  aragdirmasi, marketing
problemlorinin halli {i¢iin lazim olan malumatlarin elmi vo obyektiv toplanmasi vo
tohlili olaraq toyin edils bilor. Effektiv marketing foaliyyati pesokar bir arasdirma ilo
mumkin olacaqg.

Arasdirmada miioyyon edilmisdir ki, bank omokdaslar1 torofindon hoyata
kecirilon birabir marketing foaliyyatlori ilo bank miistorilorinin bu faaliyyatlora

miinasiboti arasinda statistik cohotdon shomiyyaetli forq yoxdur. Basqa sozlo, bank
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is¢ilori birabir marketing foaliyyatlori hayata kegirirlor va bu foaliyyatlor miistorilor
torofindon eyni soviyyado qobul edilir.

Banklar da biitiin digor kommersiya qurumlar1 kimi omoaliyyatlarimi1 davam
etdirmak tigiin 6z xarclorini va dhdaliklarini 6daya bilacak godar gazanc alds etmayi
hodafloyirlor. Ona goro do onlar gostordiklori biitlin xidmatlorin doyorini doqiq
hesablayib qiymot qoymalidirlar ki, xalis monfost oldo edo bilsinlor. Ortaq
xtlisusiyyotlor todqiq olunan banklarin mohsul vo xidmotlorinin qiymatlorindo
goriiniir. Bu xiisusiyyatlor hom banklarin Baki sohor filiallarinda, hom do digor bolgo
filiallarinda Umumidir. Banklarin qiymetlordo osas xiisusiyyatlori miistori
momnuniyyati, yeni miistorilorin axini vo mohsul vo xidmatlorin somoaraliliyidir.

Marketing kompleksini toskil edon elementlor baximindan banklar arasinda
rogabat soraitini arasdirdigda molum olur ki, bank marketinqi menecerlori 6z
xidmaotlorinin marketinqinds haqiqgaton do ¢atin vaziyyotdadirlor. Bu sektorda faiz
doracalari vo komissiyalar ganunla tonzimlonir, filiallarin almasi iigiin icazo tolob
olunur vo toklif olunan xidmotlor arasinda he¢ bir forq yoxdur. Bu ciir
mohdudiyyatlorin tobii noticosi olaraq, reklam soylori banklarin satiglarinin
artirllmasinda ¢ox miihiim doyisondir. Sosial media reklamlarinin vo rogomsal
platformalarin Baki sohor filiallarmda comlosdiyi goriiniir. Umumiyyatlo, bu
reklamlarin maqgsadi satiglar1 artirmaq vo imic yaratmaqdir.

Stiratli texnoloji iraliloyislor ohomiyyatli iqtisadi dayisikliklor gatirse do,
texnoloji inkisaflar noticosindo ortaya ¢ixan informasiya texnologiyalari insan
hoyatina ohomiyyotli tosir gdstorir. Internet bankgiliq banklarin marketing
foaliyyotino ohomiyyotli doracodo tosir gostorir. Lakin bu tosir banklarin rayon
filiallarinda kifayst qador yiiksak deyil. Burada yalniz kredit 6denislarinin onlayn
0donis sistemi movcuddur.

Bu gostarir ki, keyfiyyatli xidmatin gostorilmasi miistorinin xidmati geri almaq
niyyatino birbasa tasir etmir, lakin miistori momnuniyyatini artirmaqla miistorinin
yenidon satin alma niyyatino dolay1 va giiclii tosir gostorir. Bu natica tosdiq edir ki,
miistori momnuniyyati tokrar alig niyyetine vasitogilik edir. Banklar miistori

momnuniyyatind nd godor ¢ox ochomiyyat verirlorso, miistorilorlo miinasibatlorini bir
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o gador yaxsi idara edo bilirlor. Todqiq olunan banklarda xidmotdon sonraki miigtori
miinasibatlorini 6lgmok ii¢lin miiqayiso aparildigda oxsar meyarlar ortaya ¢ixdi. Bu
meyarlar sorgular, sikayotlor, tokliflor kimi timumilosdirile bilor.

Elementlorin inkisafina nozor yetirsok, bank iscilori banklari tomsil edon,
banklar1 bilon soxslordir. Bu sobobdon do banklar hor seydon ovval iscilorinin
qaygisina qalmali, miistoriloro gostorilon xidmot soviyyosinin yiiksoldilmosi
moqsadilo ixtisasartirma tolimlori vo ya kurslart togkil etmolidirlor.Marketing
foaliyyatlorini yaxsi hoyata kecirmok {li¢lin banklara tolim ke¢mis va tocriibali is¢ilor
lazimdir.

Banklar, rogabotdo holledici olmaq vo yasamaq {iclin porakondo bank
xidmotlorino 6nom vermoli, keyfiyyatli, siirotli vo daha az xorcli xidmatlor
gostormalidirlor.  Goriiniir, klassik  bank¢iliq yanasmasini  davam etdiran,
omoliyyatlarin1 hoalo do filiallar vasitasilo hoyata kegiron vo sistemlorini texnoloji
inkisaflara uygunlasdirmayan banklarin ganunvericilik sans1 yoxdur. Bu noqtado

marketing usullar1 texnologiya ilo birlikdo shomiyyat kasb edir.

3.2. Bank sektorundaki yeniliklarin tatbiginde marketing ahamiyyati

Olkomizin davamli iqtisadi artimi osason bank sisteminin investisiya
prosesinds foal istiraki vo har seydon oavval iqtisadiyyatin real sektoruna kredit
verilmasi ilo mioyyan edilir. Hazirda iqtisadiyyatin real sektorunu (kigik vo orta
sahibkarliq daxil olmaqla) hartarafli dostoklomayin zaruriliyi masalasi ham sarmays
qoyan sahibkarliq subyektlari, hom do ganunverici va icraedici organlar tarafindan
oldugca aktualdir. Bunun ii¢iin hazirda kigik sahibkarliga lazimi maliyys yardimi
gOstora bilmayan dovlst bu muoessisalorin formalagsmasi vo normal foaliyyot
gOstormasi icuin taskilati va hiiquqi sorait yaratmalidir, ¢iinki kigik iqtisadiyyat bazar
igtisadiyyatinin inkisafi tiglin boyiik shamiyyat kasb edir. Kigik biznesin yliksok
saviyyads inkisafi iqtisadiyyatda saglam rogabatin qorunmasma koémok edir,

comiyyatin yeni sosial toboagosini - orta tobogoni formalasdirir. Sahibkarligin
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formalagmasinda vo inkisafinda dovlotlo yanasi, bank sektoru da muahim rol
oynamalidir (Benornasosa I'.H. 2013: s. 450).

Banklar {icilin rogomsal marketing getdikco daha vacib hala golir, ¢iinki bu,
bankin biitiin marketing biidcalarinin toxminan yarisini togkil edir. Eyni zamanda,
bir ¢cox kigik banklar bankg¢iligda rogomsal marketing tendensiyalarindan daha cold
xobordar olmaq tli¢iin miibarizo aparir, ¢ox vaxt daha boylik biidcolori olan milli
banklarin geri diisiirlor.

Odonisli reklamlar har raogomsal marketing strategiyasmim boyiik bir hissosi
olsa da, banklar tui¢iin bu rogomsal bank marketinq tendensiyalar1 reklami tok
komiyyatloa deyil, keyfiyyatla tokmillogsdirmayin yollar1 kimi fordilosdirma, miistori
tocriibasi, miistorilorlo olago vo tokmillosdirilmis auditoriya seqmentasiyasini
0ziindo birlosdirir (EVERFI, 2022).

Son illards texnologiyanin inkisafi vo pandemiya soraiti ilo olagodar olaraq artiq
movecud banklar arasinda texnoloji innovasiyalar genis ¢esidli bank mohsullar1 vo
xidmatlarinin  porakonds Vo topdansatis miistarilora elektron paylama kanali
vasitasilo taqdim edilmasine imkan yaratmigdir. Texnologiya banklar ilo onun daxili
Vo xarici mistarilori arasinda alagalari dayisir.Son bir ildo “uzaqdan xidmat” sozii
genis yayildi vo homginin banklarinda virtualizasiya provayderi olmaga c¢aligmasi
vacibdir, Son iki onillikds bank sektoru miistorilorin se¢im vo ehtiyaclarinda bas
veran dayisikliklora, geyri-banklar torafindon artan ragabste, demogqrafik vo sosial
tendensiyalardaki dayisikliklora cavab vermok ii¢iin informasiya texnologiyalari-
elektron cihazlarin taragqisine osaslanan yeni xidmot kanali se¢misdir. Maliyya
xidmatlori sektorunun hokumat torafindon maliyys bazarlarinda azad ragabati tomin
edan tadbirlarin lagv olunmasi bank faaliyyatinin hoyata kecirilmasinin yeni tsulu
kimi hesab olunur.

Bank isinda texnoloji doyisikliyin siirati tokca miistari tacriibasini va banklarin
sabit omoliyyatlarin1 doyigsmoyib. Banklarda marketinq funksiyasini da doyisdirib.
Bu tokamlin bir hissasi olaraq:

e Marketologlar va ananoavi agentliklor arasinda slagalor inkisaf etmisdir;
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e Texnologiya istehlak¢ilara daha ¢ox moalumat va satin almaq tg¢iin daha ¢ox
yol vermisdir;

e Sosial media miistorilori molumatlandirmaq, qazanmagq ii¢iin yeni kanallar
toklif edir.

Bu radikal doyisikliklor marketologlarin 6ziindon g0zlontilords ciddi doyisiklik
gotirir. CMO Surasi vo Deloitte torofindon aparilan aragdirma naticasindo moalum
olmusdur Ki, son on ilds korporativ liderlor CMO-lardan 6z faaliyyatlorini brend vo
marketing kampaniyasinin idara edilmasindon miassise migyasinda boyiime va galir
alda etmoaya yiiksaltmoak tigiin getdikca daha ¢ox talab olunur. Bununla bels, bu yeni
gozlantilor dasti geyri-misyyanlik da yarada bilir.

Bank rohborliyinin ehtiyac duydugu strateji diqgot vo marketologlar Ugln
ustinliik togkil edan (va vacib) taktiki foaliyyatlor arasindaki bu alage bugtink talim
vo etimadnamonin hall etmoli oldugu bir mosalodir. Yaxst dizayn edilmis pesokar
inkisaf imkanlar1 marketologlara inkisaf edon gozlontilori glndslik 6hdaliklora
uygunlasdirmaga komok edir vo bitovlikds bank isino fayda veron muoassiso
miqyasinda ke¢idi asanlasdirir.

Marketologlar tokca marketing obyektivindon deyil, gqlobal miqyasda miistori
tocriibasine baxmalidirlar. Masolon: Texnologiyanin doyismasi Vo ya uygunlugun
doyismasi sebabindan prosesin dayisdirilmasi istifadagi tacriibasini neca doyisir?

Bank daxilindo daxili vo xarici miistarilori birlosdirmok c¢oxlu sistemloar,
departamentlor vo malumatlar haqqinda is biliklori va onlara giris talob edir. Bu yolla
marketing rohbarlori biitin miistari tomas nodqtalorindon va kanallarindan
molumatlarin toplanmasi va tohlilina baslamaqla bank kasfiyyatinin inteqratoru ola
bilorlor. Bltiin bu malumatlara giris va is biliklari ilo tomin edildikdan sonra névbati
addim miistari gozlantilorini diizgiin progqnozlasdirmaq olacaqdir.

Birdon ¢ox kanalda miistari tocriibasindo hoqiqi olagealor yaratmaqg Ugcln
marketologlar miistori tacriibasinin hor bir hissasini bilmali, sinaqdan kegirmali,
giymotlondirmali vo glico malik olmalidirlar. Bu, c¢oxsayli komandalardan
omokdasliq vo anlasma vo miistorinin sasini dinlomok Ggln rohboarlikdon aydin

sokilds ifads edilmis baxis talob edir.
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Masalon, yeni rogomsal moahsul vo ya xidmaoti arasdirarkon mohsul va (yaxud)
texnologiya komandasinin liderlik etmasi adi haldir. Onlar mahsulun neca iglayacayi
ilo bagli asas funksional goararlar gobul etdikds, o, he¢ kimin secimlari vo ya daha
yaxs1 bir yol ola bilacayini etiraf etmadon miistorinin tocriibasini tonzimlays bilor.
Marketingin homin masada yeri varsa, (orarlar miistori tocriibasi vo omoliyyat
somoarsliliyinin balanslasdirilmig goriiniisii ilo hor addimda gabul edils bilor. ©nanovi
bankgiliq baxisi, toklifin bank ¢iin an yaxs1 sokilds necs isladiyini qurmag vo sonra
miistarilorin onunla masgul olmaq {igiin kifayat godor bayanacayina Uimid etmokdir.
Miiasir marketoloq miistarilori daha ¢ox dinlomali vo iclas zalinda miistarilorin
adindan cixis etdikda daha iddiali olmalidir (Shelly L., 30.06.2020).

Bank sektorunda informasiya texnologiyalarinin inkisafi; ATM banke¢iligi,
POS-terminal, Internet vo Mobil Bankg1liq kimi anlayislar tagdim etdi. Bu giin genis
sokilds istifado edilon bu alstlor vaxta vo omaya gonast edorak haftonin 7 gunu 24
saat bank xidmatlori gostora bilir. Giiclu igtisadiyyatda shamiyyatli paya malik bank
sektoru tigiin informasiya texnologiyalari sektorun iirayina gevrilib. Faaliyyatds olan
banklar bugiinkii sartlora uygunlasaraq telekommunikasiya infrastrukturunu inkisaf
etdirdikdon sonra bank amoliyyatlarinin elektron miihitlora kdglrtilmasi sektorda
inqilabi olmusdur. Internet bankgiliq bank sektorunda xarclars gonast vo miistarilorin
amoliyyatlarin1 vaxt vo makan mohdudiyyati olmadan hayata kegira bilmasi kimi
asas ustunliklari tamin edir. Sektora yeni mohsul va xidmatlorin gatirilmasi,miistori
potensialinin artirilmasi, mévcud miistarilorin saxlanilmasi vo amaliyyat hacminin
yaxsilagdirilmasi,brend imicinin daha da giclondirilmasi,mohsullarin marketingi
iclin yaradilan imkanlar, bazardaki doyisikliklora goro toloblorin qisa miiddotdo
garsilanmasi, filialda omoliyyat sixliginin azaldilmasi, Xarc faktorlarini nazors alaraq
filiallarin vo personalin sayinin azaldilmasi marketing shomiyyati baximindan tomin
etdiyi faydalardir.

Kigik biznesin iqtisadi potensialini reallasdirmagin asas amillarindan biri cari
foaliyyatlori va investisiya layihalorini maliyyslosdirmok tgtin kredit almaq sabit bir

imkandir. Kigik biznesin formalagmasi va inkisafi ti¢iin ciddi investisiyalar talob
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olunmur, lakin faaliyyatinin miayyan marhalalarinds muassisalar borc vasaitlori
olmadan faaliyyat gdstara bilmirlar.

Kigik sahibkarligin inkisafinda kommersiya banklarinin an shomiyyatli rolu,
kicik sahibkarlarin bagqa monbalordan vosait alds etmosinin olduqca ¢atin olmasi ilo
izah olunur. Tacriibadon gorinduyu Kimi, kicik muassisalor, ylksok inamsizliq
sobobindon praktik olaraq birjan1 xarici maliyyolosdirma institutu kimi istifado
etmirlor. Kommersiya krediti do sahibkarlarin maliyys problemlorini effektiv hall
edo bilmir. Kigik miassisalorin boyuk hissasinin mohsul bazarlarinda zaif rogabat
movgeyi Ssobabindon, todariikcllorindon kredit almaqgdansa, 6z mallarmi va
xidmatlorini toxira salinmis 6donislo satmaq ehtimali daha yiiksokdir. Naticado,
kredit xarici maliyyalosdirma Uglin asas vo praktiki olarag yegano se¢im halina galir.

Marketingin osas prinsipi miistori yoniimliidiir. Istehlakci tolobatma diqqot
yetirmak prinsipi, bankin alinacaq mahsul va xidmatlori istehsal etmali vo satmali
oldugunu va istehsal etmoyi bacardigini istehlakgilara totbiq etmays ¢alismamasi
demokdir. Ancaq diger torofdon, istehlakgilardan bir suala cavab istasalor, hansi yeni
bank mohsullar1 vo ya movcud xidmatlorin yeni keyfiyyatini almaq istadiklorini
oksariyyati cavabir dogiq ifado eds bilmayacak. Bu sobsbdon bazara yeni mohsul
novlari vo ya yeni xidmatlor ilo ¢ixmaq niyyatinds olan kommersiya banklari,
satigin1 tamin etmak ti¢iin potensial istehlakg¢iya miivafiq moalumatlari ¢atdirmalidir.
Notica etibari ilo digar eyni daracads vacib bir marketing prinsipi, bltiin marketing
vasitalori vo ilk névbads reklam vasitasi ilo istehlak¢r tolobatina faal sokilds tosir
etmokdir.

Bu iki on vacib marketing prinsipina slave olaraq asagidakilari ayird etmok
olar:

- bankin va onun is¢ilarinin bitin olagalarinin faaliyyatin son naticasine nail
olmas1 {igiin istigamatlondirilmasi, yani daxili va xarici bazarlarda mohsul va
xidmatlorin satisi;

- igtisadi vo idarsedici gorarlarin gobulu zamani ehtiyaclari, vaziyyati va talabin

dinamikasini vo bazar sortlorini nazaro almali;
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- program magsadli metod,konkret magsad va vazifalars nail olmaq tgtin vahid
yanasma;

- bank foaliyyatinin bazar taloblorine vo tolob strukturuna maksimum
uygunlasmasi {iciin olverisli soraitin yaradilmast;

- strateji va taktiki planlagsdirmanin birliyinds va slagasindo istifads etmok;

- bank faaliyyatinin uzunmuiddatli naticalora yonaldilmasi, bunun asasinda yeni
mohsul vo xidmot novlori hazirlamaq iiglin arasdirma vo prognozlasdirma talob
olunur.

Maliyys, vergi va texnoloji yeniliklor yeni mohsullar dogurur. Buna géra ham
sonayedo, hom do bank sektorunda yeni mohsullar va yeni texnologiyalar farglonir.
Bir bank mahsulunun bir nego parametri var: moqgsad, mabloag, galirlilik, tarif,
etibarliliq miiddati, ganunvericiliys uygunluq, vergi. Bir bank msahsulunun bir va ya
bir negco parametrinin doyisdirilmasi, banka mioyyan xidmatlor do daxil olmagla
miistori ilo yeni qarsiliglt alago sxemlori yaratmaga imkan veran tonzimlayici,
ganunvericilik, maliyys va ya digor yenilikdir. Belaliklo, giymatli kagizlarla tomin
edilmis kredit vermoa Kimi muxtalif bank mohsullarini ayirmaq olar ki, bu da onlarin
tohllikosiz saxlanilmasi {iglin kredit omoliyyatin1 vo bank xidmatini 0ziinds
birlogdirir.

Sahibkarlida bank xidmatlarinin miicarrad tabisti vo miigavilo xarakteri onun
mozmununu miistoriya aydinlasdirmagi zoruri edir. Digor mal va xidmatlorlo
mugayisada, mixtalif bank xidmatlarinin keyfiyyatinin mioyyan edilmasi vo
muqayisasi istehlakg¢idan kifayat qodar yiksok igtisadi madaniyyat talob edir.

Pulla six olage vo vaxtinda alqi -satqi aktinin miiddati bankin faaliyyatini
miistarilorin etibarindan asili edir. Masalan, bir hesab acarkon, miistari pulunu banka
hovals edir va gedisi avvalca onun Gguin idars oluna bilmayan bir omaliyyata girir.

Diinyada bank sektoru daim doyisir vo inkisaf edir. Bu miihitdo, banklar
risklorini diversifikasiya etmok {i¢iin yeni is novlorine iiz tuturlar. Onlar da 6z
Olkolorindon basga Olkolordo foaliyyot gostorir vo sorhodlorarast birlosma yolu ilo
acilir. Sorhodlorarast birlosmolors olavo olaraq, 6z bazarlarinda rogabot aparmaq

ticlin yerli birlogsmoalor do hoyata kegirirlor.
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Sektorda foaliyyot gostoron banklarin roqabotdon forqli gozlontilori var.
Rogabat soviyyasinda forqli strategiyalari izloyan va totbiq edon banklar, bazardan
daha boylik pay almaq, yeni investisiyalar qoymaq vo giiclorini artirmaq tigiin
birlogocoklor. Hor birinin bu qurulusdan forqli gozlontilori olsa da, ortaya c¢ixan
formasyonlar hom sektor ii¢iin, hom do comiyyat tigiin ochomiyyatlidir.

[k ndvbado, miossisalorin mioyyon rogabot gliciine malik olmalidur.
Muassisalarin rogabat gabiliyyatine tasir edon amillor asasan iki komponentdan
ibaratdir. Birincisi somaralilik, ikincisi isa xarc Ustinluyudur. Samaralilik daha az
girislo daha ¢ox mohsul oldo edo bilmoklo ifado olunur. Digor torofdon,
mohsuldarlig, milli vo/vo ya beynolxalq bazarda aparici miiassisalor saviyyasina
catmaq U¢ilin yaradilmali olan texnoloji bilik vo tocriibanin no doracads
yaxinlagdigini gostaran bir gostoricidir. Buna goro samaraliliyin dayari texnoloji
bilik va tocriibs baximindan cari bazarda lider mévqe tutan miiassisanin saviyyasino
yaxinlasdiqca artacaq.

Birabir marketing hom miistorilor, hom do marketologlar {i¢iin miisbat golir
gotiran vo miistori sadagotini inkisaf etdirmok {i¢iin istifads edilon bir Gsul olaraq
qabul edilir. Gilinlimiiziin six ragabat miihiti nozara alinmaqla, birabir marketing
tocriibaloari 1lo aldo edils bilon bu faydalar hom miiossisolor, hom do miistorilor {i¢lin
hoyati ohomiyyst kosb edir. Birobir marketing tocriibosi ilo sirkstlor galirlorindo
boylik bir artim tomin edir vo hor bir miistariya borabor qaygi gostorilir.
Istehlakcilarin hossas olduglart mdvzularda sohv etmok vo yersiz davranislar
istehlakg¢ilar ilo slagslorin inkisafini chomiyyatli doracado manes toradir.

Birabir marketing, etibar, sadagot va vadlorinin yerina yetirilmasi ilo marketing
anlayisina yeni bir Olcii olava edir. Malumat paylasan, birliys inanan va satisda
qarsilighh  Unsiyyoti monimsayon  birobir marketing, digor marketinq
yanasmalarindan forqli olaraq, omokdaghigi vo doqiqgliyi miidafio edon vo biitlin
bunlar1 togdim etmoys ¢alisan bir marketing yanagmasidir. Todqiqatg¢ilar alagolorin
inkisaf etdirilmasinin va saxlanilmasinin isin miivaffaqiyyatine tohfs veracayini irali
stirdiilor vo praktiklor miistorilori colb etmok vo saxlamaq ii¢ilin bu anlayisindan

istifado etmoyo bagladilar (Sendur F., 2009: s. 28).
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Miistori alagaleri vo miistori torofdashigl qisamiiddstli biznes foaliyyatini ovoz
edir vo marketing hadofini uzunmiiddstli miistori loyalligina yonoldir. Birabir
marketing yanasmasi, satisdan sonra asas olagoni miiossisolordon hoyata ke¢irmoyi
tolab edir. Hotta satis tosdiqini miistori va biznes arasindaki alago ilo miigayise etmak
mumkundur.

Bir 1sin kiitlovi marketingdon birobir marketing strategiyasina kegmaosi tiglin ilk
novbado biitlin bélmolords doyisiklik madoniyysti olmalidir. Ciinki bu, yeni
marketing texnikasi deyil, biznes li¢lin baslangicdan sona qodor boyiik bir struktur
doyisikliyl prosesidir. Bu proses istehsal yolunu vo bolmslor arasindaki iinsiyyasti
tamamila yenidon miioyyonlogdiracok va uzun illor tocriibasi olan is¢ilorin bu isi
yenidon dyronmasini tolob edocok (Karaduman S., 2012: s. 26).

Birabir marketing strategiyasi, i1lk ndvbads, miistorilorin moalumat bazasi
yaratmaq vo miistorilorin islo alagalarini izlomok ii¢iin inkisaf etmis bir informasiya
texnologiyasi sistemino sahib olmagi tolob edir. Bundan olavo, sirkot miistorilori ilo
quracagl Unsiyyat vo sirketin strukturunu tok-tok marketing iliclin uygun hala
gotirmok {i¢lin reinjiniring arasdirmalar1 {iclin miioyyon miqdarda sormaya
qoymalidur.

Son illordo molumat emali, yeni texnoloji lisullar, ¢ap texnologiyasindaki
inkisaflar boyiik inkisaflara yol agdi. Molumatlarin emali vo statistik texnikaya
asaslanan birbasa marketing texnikalarinin siiratli inkisafi miixtalif boytik va kicik
miiossisolorlo six baghdir. Hom banklar, hom do digor maliyyo qurumlari bu
tisullardan roqabatli bank sektorunda istifade eds bilmiglor. Bu amaliyyatlar: yerinao
yetirmok li¢lin; Birbasa marketing, filial niimayondoslori, telefon bank¢ilig1 iscilor
miistori xidmatlori menecerlorindon va internet bankirlordan ibaratdir.

Kicik vo orta sahibkarliq bir nofordon tutmus 200 noforlik giiclii sirkato qodor
har sey ola bilar, lakin bir ¢cox banklar mohsullar1 alt seqmentlors uygunlasdirmir vo
ya onlar1 1§ hayatinin marhalslarine uygunlasdirmir va els burada fordilogsdirmanin
vacibliyi ortaya ¢ixir.

Konkret olaraq, banklar nainki depozit toplamag, ham do miistarilori mamnun

edocok voziyyotdo olmalidir. Bu, omanotgilorin giindolik hoyatlarini vo maliyyo
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imkanlarmi asanlasdirmaqla garsilasa bilocoklori hor hansi maliyyo ¢atigsmazligini
aradan qaldirmalarini tomin etmokdir.

Ki¢ik vo orta sahibkarligda yetorsiz olan miiossisolorin 6z sormayaslori, kredit
sortlorinin  geyri-kafiliyi, miioyyon tosviglordon yarana bilmomosi, iqtisadi
siyasatlorin vo infilyasiyanin tosiri, kapital bazarlarindan faydalanma imkanlarinin
mohdudlugu kimi problemloari ortaya ¢ixarir. Kicik vo orta sahibkarlarin banklarla
miinasibatlorinds qarsilasdiglart an mithiim problem kredit miiracistlorinds onlardan
tolab olunan girovdur. Maliyys institutlari riskli hesab etdiklori sahibkarlarla kredit
miinasibatlorine girmok miigabilinds yiiksok tominatlar tolob edir ki, bu da onlar1 pis
dovraya salir. Miiassisa qazancini kapitalina slavo etmoso vo aktivlorini artirmasa,
kredit almaq sans1 azalir vo ya bazon he¢ gqalmir. Daginmaz omlak vo ya digor girov
mexanizmlorinin sadolosdirilmosi vacibdir.

Sahibkarliq miiossisalorinin bir ¢oxu tiglin on ¢ox istifado olunan iig
maliyyalosdirmadir ki,bunlarda bank torafindon tomin edilir: kommersiya kreditlori
vo  ipoteka,debitor  borclari, inventar maliyyalosdirma.  Sahibkarligin
maliyyalosdirilmasindo bank sisteminin foaliyyotini 6lgmok iiclin iki osas sual
yaranir. Banklar sahibkarliq subyektlorino no qodor kredit verdi? Bu
maliyyalosdirms hansi sortlorlo tomin edildi?

Birinci suala cavab vermok sadodir, c¢linki sahibkarliq subyektlorino
yonaldilmis kreditlorin hacmini (vasaitlorin migdar1 baximindan) arasdira bilarik.
Iqtisadcilar adaton ikinci suala faiz deracalarinin farqini - banklarin aldiqlar faizlo
0dodiklori faiz arasindaki xalis forqi, imumi qazanc aktivlorinin faizi, kredit riski
problemlari, yiiksak risk qiymaetlondirmasi xarclori va pis iqtisadi sorait ilo ifado
edorak cavab verirlor. Bu problemlorin ¢oxu rogomsal transformasiya vasitasilo hall
oluna bilor, lakin banklar bunu sohv basa diisiirlor. Rogomsallagmada siddotli
roqabat va siiratlo doyison miistori davranigt maliyys institutlarina uygunlasmaq
liciin tozyiq gostarir.

Rogomsal marketinq kampaniyasi hazirlayarkon nozors alinmali bir ¢ox amil

olsa da, bank isindo bu rogomsal marketing tendensiyalart nozora alinmalidir:
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Rogabot qabiliyyotinin artirilmasi, Catbotlar, Fardilosdirmo, Masin Oyronmo;
Miirokkab axtaris, Omni-Kanal, Tacriiba va istirak.

1. Banklar G¢lin ragomsal marketingds roqabat qabiliyyatinin artirilmasi. Bu
giin har kos rogomsaldir. Sosial mediadan tutmus videoya, Google vo Bing-do PPC
reklamlarina qador, demok olar ki, hor hansi bir bank roqomsal mévcudluga sahib
olacaqdir. Oksar banklar roqomsal marketing xarclorini artirmali vo reklamlarinin
somaraliliyini artirmaq {¢iin platformalar arasinda soylori artirmali olduqlarina
inanirlar. Rogomsal reklam vo marketing do siiratlo boyiiyiir, toskilatlarmn 17%-i
2017-ci ildoki 14%-lo miiqayisade indi marketing biidcasinin 50%-don ¢oxunu
onlayn mediaya ayirir.

Daha ¢ox roqabot bank sektorunda rogomsal marketingin doyarini gostorss do,
forqlonmoyi ¢otinlosdirir. Bu o demakdir ki, banklar yliksok ragabotli rogomsal
diinyada on cox istirak etmok ii¢iin miistorilori vo ugur hekayolorini vurgulayaraq,
marketing tokliflori vasitasilo doyari artirmali vo miintazom reklamlardan ¢ox geyri-
ananavi malumatlandirma kampaniyalarindan istifade etmalidirlor.

2. Catbotlar osas miigtori xidmotlori alage noqtoloridir. Cat banklar Ggln
rogomsal  marketing  variantlarmin  olcatanliginin,  miirokkabliyinin  vo
miirokkabliyinin artmasi ilo istonilon miistori dastoyinin (yeni tabda agilir) on siiratlo
inkisaf edon aspektlorindon biridir. Istehlakgilar telefonu gétiiriib zong etmodon tez
vo tez-tez cavab almaq istayirlor. Sosial mediaya, vebsaytlara vo proqramlara
inteqrasiya edon bank isindo ¢at vo chatbotlar miistorilorin sual vermasini vo
minimum sayle ehtiyac duyduglar1 yardimi almasimi asanlasdirir. Burada séhbat
standart miistori sorgulari, hesablarin yoxlanilmasi, xidmatlorin yoxlanilmasi va
miistori xidmatlarinin birinci pillasinds yoxlanilmasi tigiin idealdr.

Sohbat yegano miistori xidmati xattiniz olmamali olsa da, “in-line” miirokkob
chatbot ilo 24/7 s6hbat xidmaotlori toklif etmok ¢ox doyarlidir. Burada miistorilori
xidmat kosilmasi barads xobardar etmoak {i¢lin hesablarin a¢ilmasi, hesab statusunun
yoxlanilmasi va vebsayt serverinin vaziyyatinin yoxlanilmasi kimi xidmatlor toklif

etmak mimkundur.

69



3. Banklar Uglin rogomsal marketinqdo seqmentlogdirmo, hodoflogdirma vo
fordilogdirmo. Boyiik molumatlar banklara biitovliikde seqmentlori deyil, fordi
istehlak¢ilar1 hodof almaga imkan verir, daha ¢ox fordilogdirmo vo daha yaxsi
istifado¢i tacriibasi yaradir.

Fordilosdirmoadoki artim, istehlak¢ilarin fordilogdirmo vo banklar ilo alago
istoklori ilo alagoalondirilir, biitiin istehlak¢ilarin toxminon 74%-1 brendlorin onlara
bir ford kimi yanagmasini gozloyir. Bu banklar ii¢lin ragomsal marketinqls neco
isloyir? Masin avtomatlasdirilmasi vo siini intellekt boyiik verilonlorlo birlosorok
sfordilosdirilmis secimlor, modul xidmotlor vo mohsullar, kreditlor vo xidmotlor
ticlin ilkin tosdiq vo digor fordilogdirilmis molumatlart toklif etmoys imkan verir.
Homginin miistorilors tariflorinin neco hesablandigini1 gostors, vaxtinda 6domok vo
ya investisiya etmok {liciin endirimlor toklif edo vo avtomatik olaraq fordilosdirilmis
tocrilbbo yaratmaq tiglin molumatlardan istifado etmok {i¢iin addimlar atmaq
mukdnddr.

4. Bank rogomsal marketingindo machine-learning vo Al. Bank isindo Siini
Intellekt vo Masm Oyronmo programlarmn, chatbotlarin vo tok nofarlik
seqmentlosdirmonin inteqrasiyasinin vacib aspektloridir. Oksor banklarin ¢oxlu
molumatlara ¢ixis1 var vo masin dyronmasi ondan istifade etmok tigiin ola bir yoldur.
Mosalan, siini intellekt istifadocinin vebsayt, sosial media vo proqramlar iizro
iralilayisini izlays, axtariglarini nozare ala (kukilordon istifado etmoklo) vo onlar
liclin fordilogdirilmis miistori soyahati yarada bilor. Siini intellekt miistoriyo uygun
mohsul vo molumatlar1 géstarmayi se¢a bilar, zorurat yarandiqda onlar1 miistori
xidmati niimayondesine yoOnlondire bilor vo davranis vo harokatlorine asason
istehlak¢inin nays ehtiyact oldugunu toxmin eds bilor.

5. Axtaris optimallagdirmasinin  banklar {i¢iin rogomsal marketingo
inteqrasiyas1. Uzvi axtaris son bir ne¢a ilin daha yaxs1 hissasi {i¢iin asasan eyni galsa
da, yeni axtarig novlori populyarlasmaga baslayir. Marketing mozmunu indi mobil
axtarigda, sosli axtariglar vasitosilo vo bozon ikisinin kombinasiyasi vasitasilo

goriinmok tigiin tam optimallagdirilmalidir. Mazmun marketingi yanagsmalarini vo
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acar sozlori miistorinin tocriibasino miidaxilo etmoadon bu ehtiyaclart 6domok {i¢iin
uygunlasdirmaq ¢ox vacibdir.

6. “Omnichannel” genislondirilmasi. Oksar istehlakcilar filiala getmayi vo ya
hesab agmagi diisiinmozdon ovval bir ¢ox kanallar, o ciimlodon sosial media vo
vebsayt vasitosilo bankla garsilasacaglar. Bozilori bunu etmozdon ovval programi
endirocok vo yoxlayacaq. Bu ¢ox kanalli tocriiboys uygunlagsmaq, miistorilorin eyni
brendingi vo miimkiin qador qilisursuz tocriiboys yaxin olmasini tomin etmok iiciin
platformalar arasinda miistori istirakini togkil etmok tigiin islomok demokdir.

7. Tacriiba. Bir cox rogomsal bank marketingi tendensiyalart yeni
texnologiyalarin gabulu va istifadasi strafinda firlanir, lakin miustorilor do getdikco
daha ¢ox banklardan daha cox sey gozloyirlor. 24/7 xidmoti, banklar1 asanliqla
doyigsmak imkani va banklarin atrafli saviyyada toklif etdiklorini asanligla miiqayisa
etmok imkani ilo banklar daha ¢ox xidmaot toklif etmolidir. Bu "daha ¢ox" miistori
tocriibosi olmalidir. Burada avtomatlasdirma, siini intellekt vo masin Gyronmaosi
miihiim rol oynaya bilor. Bunlar istehlak¢ilara daha yaxsi tariflor toklif edir, onlarin
he¢ noyil gagirmamasini tomin edir, olavo doyor yaradir vo basga sokildo
istehlak¢inin imumi tacriibasini yaxsilasdirmagq tiglin ¢alisir (EVERFI, 2022).

Bank isindo rogomsal marketing meyllori homiso doyisir, lakin bir ¢ox
elementlor ildon-ilo eyni qalir. Masalon, biitiin banklar hor koso rahatliq toklif
edarkon gonc istehlakg¢ilarin ehtiyaclarimi 6domak tigiin giiclii raqgamsal movcudluq
vo program toklif etmoyo diqgot etmolidir. Oksoriyyot homginin istifadogi
momnunlugunu artirmaq {i¢iin daha c¢ox fordilosdirmo vo daha uygunlasa bilon
xidmatlorlo tokmillogdirilmis miistori tocriibasi toklif etmoyo diggot etmolidir. Bu
elementlori ragamsal reklamlara baglamaq da onlayn rogabetin artmasina komok
edocokdir.

Ragomsal bank¢iligin tolobi miioyyan edilse do vo hamiligla razilagdirilsa da,
tocriibonin arxasinda marketing resurslar1 vo kadrlarin secilmasi halo do yavasdir.

Rogomsal transformasiya layiholorinin tez-tez ugursuz olmasinin bir ¢ox sababi
var. Yeni imkanlar, struktur proseslari totbiq edon yiiksok soviyyali rohbarlik vo

komandalar arasinda uygunlagmanin olmamasi, istedadin olmamasi, miistoridon ¢ox
71



mohsullara digqgot yetirmok, miistori ehtiyaclarini basa diismomok vo s. Bunu hall
etmok {igiin banklara kohno sistemlori doyisdirmays ehtiyac olmadan
rogomsallagsdirmani tomin edon gabaqcil proqramlara birlogdiron yanasma lazimdir.
Bu, banklarin Kigik vo orta sahibkarligin ehtiyaclarini 6domok {igiin daha
uygunlasdirilmis hollor toklif edocok vo yeni golir monbolori yaradan xidmot

modelinin asasini qoyacaqdir.

3.3. Qarabag iqtisadi rayonunda bank mohsullar1 va xidmatlorinin inkisafi,
tokmillosdirilmasi yollari

Movcud sosial-igtisadi vaziyyat banklarin maliyys resurslarinda somoarali
istifadosini vo miistori toloblorinin yiiksok soviyyads tomin edilmosini tomin etmoak
liclin maliyya bazarinda bas veron proseslori dorindan tohlil etmolorini talab edir. Bu
baximdan, bank idaraciliyine marketingin totbiqi tokco davranis strategiyasini vo
taktikasint miioyyon etmok iiciin deyil, hom do maliyys bazarinin dyronilmasi vo
inkisafi Uiclin konkret todbirlor hazirlamaq, alternativ vo ¢evik hallor hazirlamaq
liclin osasdir. Bazar proseslorinin tosirli bir tonzimloyicisi olan miiasir bank
marketingi, bazarin hoqiqi ehtiyaclarini nazors alaraq bankin real magsadlarini toyin
etmok vo biitiin imkanlardan maksimum istifado edorok garsiya qoyulan magsadlora
catmag toskil etmok tigiin lazimdir.

Maliyys bazarinda roqabot prosesi, elmi-texniki toroqqi ilo birlikds bazar
miinasibotlorinin ayrilmaz bir hissosi olmaqla, biitlin istirak¢ilarinin yenilik¢i
faaliyyatini aktivlosdiron, bazar miihitinin xiisusiyyatlorinin doyigsmasine komok
edon stimullasdirici mexanizm rolunu oynayir. Yeni vo daha yaxs1 mal vao
xidmatlorin, onlarin istehlakgilara ¢atdirilmasinin yol vo {isullarinin davamli olaraq
totbiqi, bank 1sindo miivaffoqiyyatin agar1 olan yeniliklorin marketinqgindon istifads
edorok daim yeniliklor etmalidirlor.

Qarabag iqtisadi rayonunda maliyya bazarmin inkisafi banklarin innovativ
foaliyyatlorinin miqyasinin artmasi ilo misayiot olunur ki, bu da onlarin
marketinqini yeniliklorin inkisafina yonaltmasini zoruri edir. Yenilik, yeni fikirlori

stimullagdiran yeniliyo osaslanir. Bankin innovativ foaliyyati, istehlak¢ilarin yeni
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mohsullara olan talobatinin dyronilmasing, bazarin inkisaf qanunlarina, bu yenilik
liclin bazarin foaliyyotinin  xiisusiyyatlorini bilmays, onun dinamikasini
prognozlasdirmaga vo tolobat yaratmaga osaslanaraq yonaldilmalidir. Bu da yeni
xidmatlor vo onlarin paylanmasini stimullasdirir. Bunu nazors alaraq, innovasiya
bankg¢iligina innovasiya marketingi planlasdirmasi, maliyys bazarinin aragdirilmasi,
linsiyyat, innovasiyanin tosviqi vo bank xidmatinin yerlosdirilmosi daxil edilmaslidir.
Mogsadli marketing olaraq, bu seqmentlo olagodar yeniliklorin vo marketing
komplekslorinin sonraki inkisafi ilo miioyyan bir bazar sektorunun se¢ilmosino
osaslanmalidir ki, bu da digqgeti comlosdirmoys vo marketing aragdirmalarim
milayyan bir bazar seqmentina yonaltmayas imkan veracakdir.

Banklar, yenilik¢i foaliyyotin hoyata kecirilmasindo vo bankin elm vo
texnologiyanin an son nailiyyatlarini, yeni elektron texnikanin giindslik tacriibasina
daxil edilmasindoa, digor Olkalor torofindon 6z xiisusi sortlori ilo olagodar olaraq
topladig1 yeniliklorin bank marketing tocriibasindon istifado etmalidirlor.

Yeniliyin tokmillogdirilmasi, yeniliklorin bacariqlt planlasdirilmasi, yerli vo
xarici banklarin marketinq yeniliklori sahosindo oldo etdiyi nailiyyatlor, bankin
bazar movgeyini giiclondirmak vo miivoffoqiyyat oldo etmok, todqigat vo istehsal
potensialindan agilli istifads etmoak tiglin bank isinda tasirli bir vasitadir.

Bazar soraitinin daim doyisdiyini nozoro alaraq, banklarin bazar tolobloring vo
doyison ehtiyaclarina uygunlagsmanin tosirli bir yolu, hom do bank iigiin olavo
monfoot oldo etmo lisulu olarag bank foaliyyatinin saxoslondirilmasino diqgot
yetirmok lazimdir. Azorbaycan banklar1 torofindon, Qarabagda yaradilacaq
banklarda innovativ foaliyyatlorin hoyata kecirilmasi 6lko iqtisadiyyatinin
dir¢colmoasing tohfs vers bilar.

Qarabag sahibkarliginin bank xidmoatlorindo innovativ faaliyyatin hoyata
kecirilmasindo ugurlu isi, diizgiin idarsetmo gorarlarinin gobul edilmasi vo bank
liclin uzunmiiddatli inkisaf strategiyasmnin hazirlanmasi, lazim olan tosirli bir
informasiya sisteminin yaradilmasi, marketing foaliyyatinin togkilindon vo xiisusi

marketinqg xidmatlorinin yaradilmasi, iscilorinin  hazirlig, yiiksok ixtisash
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miitoxassislorin secilmasi va bank is¢ilorinin miiasir texnologiyalardan istifads etmo
qabiliyyati miithtimdiir.

Marketinq aragdirmalar1 vo analitik islor hor bir bankin yenilik etmasi {i¢iin
vacibdir. Todqigat maliyyo bazarini vo miioyyan bir seqmenti tohlil etmok, miistori
bazasini, yeniliya olan tolobat1 vo rogabot miihitini 6yronmok mogsadi dasimalidir.
Bu, banka rogabat iistiinliiylinii toyin etmoyd, yoni roqiblori iistolomoys vo bazarda
mohkom mdvge tutmaga imkan veracok foaliyyot saholorini miioyyan etmoyo imkan
veracokdir.

Rogabot istiinliiyiine nail olmaq {iglin osas istigamotlor asagidakilardir:
diistiniilmiis bir innovasiya siyasati; bankin yaxsi toskil edilmis marketing
innovasiya foaliyyoti vo yaxsi toskil olunmus todqiqgat isi; yeni bank mohsullarinin
vo xidmatlorinin istehlak¢ilara tanidilmasi vo ¢atdirilmasi islori aparilmali. Rogabat
edon banklarin miistori xidmatlorinds istifado etdiklori yeniliklorin tohliling, yeni
texniki vasitolordon istifado edorok totbiq olunan miitoroqqi xidmot formalarina,
bank texnologiyalarina, bank mohsul vo xidmatlorinin tasviqinds yaratdiglar
rogabat tstiinliiklorinin miixtalif formalarina xiisusi diqqgat yetirilmolidir.

Sahibkarligin bank xidmotindo innovasiya prosesinin formalagmasinda
planlasdirma metodlarindan istifads, bank foaliyystinin biitiin aspektlorinin
ohomiyyotli dorocodo yenilonmosindo miivaffoqiyyatin vacib sortidir. Banklar,
bank¢iligin biitiin sahslorini ohato edon, yeniliklorin inkisafi vo totbiqindo biitiin
bank xidmotlorinin soylorini birlosdirmoys imkan veron hom strateji, hom do
operativ innovasiya proqramlart yaratmali vo hoyata kecirmolidir. Banklar,
foaliyyatinin on perspektivli sahoalorino resurslart comlomoyo imkan veran, bankin
biitliin innovasiya siyasotinin miihiim torkib hissosi olan yeniliklorin marketing
planlamasina boyiik ohomiyyot vermoalidirlor. Yeniliklorin planlasdirilimasinda
liderlik bank xidmatlorinin, marketing kommunikasiyalarinin, yeni texniki
vasitalorin vo bank texnologiyalarinin totbiqi asasinda yaradilan yeni mshsul vo
xidmatlorin paylama kanallarina verilmolidir. Hor bir yeni mohsul {i¢iin marketing
programinin hazirlanmasi vo bank yeniliklorinin inkisafi {i¢iin prioritet istiqgamatin

se¢ilmasi xiisusi ohomiyyat kosb edir.
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Marketing vasitolorindon biri kimi bankin kommunikasiya siyasati yeniliklarin
totbigindo xiisusi ohomiyyot kosb edir. Banklarin maliyyo bazarinda foaliyyot
gostordiklori miihit istirak¢ilar ilo miixtolif miinasibotlor igorisindadir, buna gora do
hor bir bankin aydin iinsiyyot sistemino, yoni istehlakgilarla vo biitovliikde
comiyyotlo qarsilighh alago qurmaq {i¢iin toloblor yaratmaga yonolmis todbirlor
sistemino ehtiyaci var. Bank isinin uguru, xarici vo daxili miithitdoki doyisikliklori
nozoro alaraq, {insiyyot siyasotinin osas komponentlorinin  davaml
tokmillosdirilmosi ilo asanlasdirila bilor.

Bank mohsullarinin inkisafinin spesifikliyi ondan ibaratdir ki, orta talablor
soviyyasi li¢lin nozords tutulmus xidmaotlorin gostarilmasi bank tiglin zororli olur.
Bank, xidmotlorini oriyentasiya etmok niyyotindo olan bazarin bir hissasini,
istehlak¢1 gruplarini miisyyan etmays vo tohlil etmaoya calisir.

Bizneslor Uglin sadaco “maliyyalosdirma borusu” olmaq vo onlarin bazar
paymin getdikco azaldigimi gérmok avozine, banklar daha ¢ox seya cevrilo bilar.
Banklar yavas-yavas is prosesini siiratlondiron Kigik vo orta miassisalora maliyya
alotlarindan alava genis alatlarlo (bir pancaraya ¢evrilmoklo) strateji maslohatcilora
cevrilmalidir. Masoalon, sahibkarlar ixrac etmoys vo ya satin almaga baslayanda
tovsiyalor va dastok axtarirlar. Kigik biznesin daha genis ehtiyaclarini 6domak Ugiin
alava dayarli xidmatlar tagdim etmoklo banklar miistarilori ilo alags saxlaya bilarlor.
Masalon, Kapital bank Kicik vo orta sahibkarlara mixtalif név bank xidmatlori
gOstoran “KOB Moarkazi” filiali bir sira xiisusiyyatlorina géra forglonir. Burada bank
xidmatlori (izro maslohatlor almag, hesablar agmag, maliyyslosmo mohsullari sifaris
etmok, soxsi menecerlo tomin oluna bilarlor. Bundan basqa filialda miistarilorin
rahatlig1 {i¢iin xiisusi goriis otaglar1 da yaradilmisdir.

"Segmentlosdirma" adlanan bu bazar arasdirmasi metodu, bir bankin miixtslif
xidmotloro olan biitiin ehtiyaclar1 6doys bilmoyacoyi vo 6z giiclinii istehsal
baximindan {stiinlik verdiyi seqmentloro yonoltmosi sortino oasaslanir. Bank
xidmatlori bazari, gostorilon xidmatlorin hocmi, xidmat ndvlori vo gostorilmo
tisullar1 baximindan heterojendir. Bank xidmatlori bazarmi seqmentlosdirarak,

kommersiya banki mohsullarinin satisi ilo bagli konkret vozifalori hall edir.
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Qarabag iqtisadi rayonunda turizmlo bagh bir fikir iso “Turizmo dostok paketi”
ilo baglidir. Bu xiisusi mohsul paketi mehmanxanalar, turizm agentliklori, kafelor,
barlar vo restoranlar da daxil olmaqla turizm sektoruna xidmot gdstoron biitiin
sirkatlor {i¢lin nozordo tutulub. Spesifik alt seqmentlorin biznes soraitino cavab veron
xiisusi sortlorlo investisiya vo islok kredit imkanlar1 toklif etmoklo, bundan
olavo,turistlora xarici valyutada omoliyyatlar1 hoyata kegiro bilon satis noqtolori
(POS) terminallar: olmalidir. Bu terminallar tohliikosiz beynolxalq pul koctirmolori
sobakasina qosulu olurlar. Mahsul paketinin asas yeniliyi onun yiiksok rahat mohsul
xUsusiyyatlorini xidmatlors vo innovativ avadanliglara c¢ixisla birlogdira bilmasidir.

Bir 1sin kiitlovi marketingden birabir marketing strategiyasina ke¢masi tigiin 1lk
novbado biitlin bolmoalords doyisiklik modoniyyoti olmalidir. Ciinki bu, yeni
marketing texnikasi deyil, biznes {li¢lin baslangicdan sona qador boyiik bir struktur
doyisikliyi prosesidir. Bu proses istehsal yolunu vo bélmolor arasindaki iinsiyyati
tamamilo yenidon miioyyonlosdirocok vo uzun illor tocriibasi olan isgilorin bu isi
yenidon dyronmasini tolob edocok (Karaduman S., 2012: 5.52).

Birobir marketing strategiyasi, ilk ndvbodo, miistorilorin molumat bazasi
yaratmaq vo miistorilorin islo slagelorini izlomak ti¢iin inkisaf etmis bir informasiya
texnologiyasi sistemina sahib olmagi tolob edir. Bundan olava, sirkot miistorilori ilo
quracagi linsiyyat va sirkatin strukturunu bu marketing néviino uygun hala gotirmoak
liclin miioyyon miqdarda sormays qoymalidir.

Sahibkarligda bank xidmotindo isin miistori ilo garsiligli slageds olmasi gox
vacibdir. Bunun sababi, ham is, ham do miistar1 bir -birt hagqinda daha ¢ox malumat
aldo edacok. Buna "Gyronma olagolori" deyilir (Bayraktaroglu S. vo Atrek 1., 2009: s. 242).
Oyranmo slaqasinin asasii miistari ilo qarsiligh dialoq toskil edir. Dialoq yolu ilo
miistorini prosess colb edo bilarsiniz. Beloaliklo, bu dialoqu molumatlara g¢eviro
bilorik. Bu dialoqu tomin edarkon 3 faktora diqgat yetirmaliyik (Timur N., 2006: s. 296):

* Bu garsiligh slago miistorini narahat etmomolidir

 Miistori naticadon bir sey qazanmalidir

* Bu qarsiligh tosir naticosindo bu miistoriys qarst davranisiniz bir sokildo

doyismolidir. Bank isinin on vacib kapitali insan faktorudur. Iscilorin yaxst
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Oyradilmis vo prognozlasdirila bilon olmasi vo 6zlorini qurban verorok miistorilorin
har ciir probleminin hollini tomin etmolori bank iigiin ¢ox vacib sortdir. Miistorilorlo
uzunmiiddotli miinasibotlorin qurulmasi banklar {li¢iin sorfali noticolor veracokdir.
Aragdirmalara gora, yeni miistori aldo etmok, mévcud miistoriyo mohsulu satmaqgdan
alti dofo baha basa goldiyi goriiliib. Banklar bu xorci dasimaq istomir.Miistori
loyallig1 yaratmagqla golirliliyi artirmagi hodoflomok olar. Miistorilor iso qurulacaq
uzunmiiddatli olagalorle istifado etdiklori xidmotdon olds etdiklori faydani
maksimuma c¢atdirmaq istoyirlor. Bununla belo, uzunmiiddotli olagolor hom do
mistorilora illorin etibar1 vo davamli xidmot keyfiyysti sayasinds 6zlorini yaxsi hiss
etdirocokdir.

Bank sektorunda diizgiin vo aktiv marketing apara bilmok iiclin bu sahado
xidmat gostoran banklar 6z metodlan vo kadrlan ilo asagidaki tokliflor asasinda
marketing foaliyyatlorini inkisaf etdirmalidirlor.

Buna gora banklar:

1-Soba vo telefon bankciliginda c¢alisacaq kadrlarn yetisdirmoalidirlor, ¢linki
omoliyyatlar haqqinda tam malumatli olacaglar.

2- Yeni mohsullarin satisinda iso gotiiriillocok personalin marketing sahosindo
bacariqli olmasia diqqat yetirilmali vo personala marketing texnikalari ilo bagh
lazimi tolimlor verilmalidir.

3- Talim personalinin miistori ilo tomasinin dogru istigamatds olub olmadigini
miioyyan etmok vo lazimi 6l¢ii vo miiayinslori aparmaq tiglin miistorilorlo ilinsiyyat
qurmaq lazimdir.

4 - Satic1 mohsul hagqinda daqiq vo dolgun molumati miistoriys toqdim etmoli
va vermoak {i¢lin banki doqiq vo basa diislilon molumatlarla tomsil etmalidir.

5- Eyni zamanda, yeni mohsullarin miistorilora gotirdiyi imkan va tistiinliiklori
vo mohsul {iciin potensial risklori tam tosvir etmolidir.

6- Mbohsullar1 ilo bagh bazarda vo qganunlarda bas vera bilocok hor hansi
doyisikliklori miistorilorine catdirir.

7- Mohsullar ilo tanig olarkon hor bir miistorinin asanliqla anlaya bilacayi

vizual ifadoya diqqgot yetirmolidirlor.
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8- Bank biliyi va ya sigorta sahasinds tohsil alanlara bilik baximindan daha
ixtisasl olduqglar1 ligiin kadrlara iistiinliik verilmali.

O- Internet bankciligin tohliikasiz sokilde foaliyyat gdstors bilmasi iigiin daha
tosirli tohliikosizlik prosedurlari vo sistemlori inkisaf etdirilmolidir.

10- internet bankg¢iligda, tolob olunan molumatlara ¢ixis imkami yaratmaqla
sistemdo miistorilorin nozarst soviyyosini artirmaq ti¢iin fordilosdirilmis xidmotlor
togdim edilmaolidir.

Bu material asasinda hoyata kecirilon xidmot vo satig foaliyyatlori noticosindo
miistori mamnuniyyati ilo miistarilorin etibarin1 qazanib, amaliyyat vo marketing

diirtist vo doqiq sokildo hoyata kegirilo bilor.
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NOTICO VO TOKLIFLOR

Kigik vo orta sahibkarliq bir dovlatin iqtisadi giiciinii gostoron, iqtisadi artima
tosiri boyiikdiir. Ciinki kigik vo orta sahibkarliq bazarin sayca daha boytik hissosini
ohato edir. Bu da onu gostarir ki, boylik bizneslor vo miiossisolor no godor giiclii
olmasindan asili olmayaraq, ki¢ik bizneslorin davamli inkisafinin tomin edilmosi
0lko daxilindo daha 6nomli yer tutur.

Qarabag iqtisadi rayonunda bank sahosinin tosirini tohlili noticolorindon
molumdur ki, bu rayonlar tizro goriilmosi planlasdirilan todbirlor isgaldan avval do
moveud olmusdur. Burda hom dovlat, ham da 6zal sirkstlorin marag: yiiksakdir.
Bunu miiharibadon dorhal sonra bu oraziloro ayrilan kredit soviyyasinin
yiiksolmasindon do gérmok miimkiindiir.

2020-ci ilds qazanilan tarixi goloba ilo 6z xarici vo daxili imicini do doyisdirmis
Qarabag, yeni strateji morhaloya qodom qoymus, hamin torpaglara olan maraq da
daha da artmisdir. Bu da diizgiin planlasdirilmis marketing siyasoti ilo birgo
Qarabaga qoyulan investisiyalarin hacmins tosir etdiyi kimi, kicik vo orta
sahibkarligin artmasina sorait yaradacaqdir. Bununla da, bu orazilords is yerlorinin
say1 artacaq, ohalinin buraya yerlosma istoyi vo imkanlar yiiksalocok, on osasi da
bank sektorunun osas amili olan miistori bazasi genislonacok Vo rifah soviyyasi artan
templo barpa olunacaqdir.

Qeyd edilon marketing strategiyalariin totbiqi mosalasinda dovlatin kigik vo
orta sahibkarliga yardimi asasdir, bununla bagli dovlst torofindon giizostlor totbiq
olunmalidir. Bu Qarabag iqtisadi rayonunun barpasi masalasinin ilkin sortlorinden
biridir. Vo kicik vo orta sahibkarligi rogabato dayaniqliligina vo faaliyyatlorinin
davamli olmasina birbasa tosir edocokdir.

Miiassisalorin yaridan ¢oxu bank kreditlorini 6domakdos ¢otinlik ¢okdiklorini
bildiriblor. Kredit faizlorinin asagi salinmasi, kredit miiddstlorinin uzadilmasi,
mikrokreditlorin verilmo prosesinin sadslosdirilmasi hom o6lko iqtisadiyyatinin
horokatverici qiivvasi olan kigik vo orta sahibkarlar U¢lin hom do, 6lks igtisadiyyati
uclin faydali olacaq. Kicik sahibkarliq subyektlarinds beynalxalq tocriibalor gdstorir

ki, maliyyo-kredit baximindan kigik biznesin dostoklonmasinin on effektiv metodu
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maliyyo dostoyinin gostorilmosi 1iiglin zomanat fondlarmin yaradilmas: vo
mikromaliyyslosma proqraminin hayata kecirilmasidir.

Bank sektoru sahibkarliq faaliyyatinin ilkin marholosinin asas hissasini togkil
edir. Buna goro do Qarabag iqtisadi rayonu orazisindo kicik vo orta sahibkarhiin
tomin edilmosindo hom banklarin kredit giizostlori, hom do dovlotin dostoyi
miuhiimdir. Bu bir baga olaraq Qarabag iqtisadi rayonunun inkisafetmo tempino tosir
gostaracokdir.

Hokiimot kigik vo orta sahibkarligin doyorini qiymotlondirdiyi halda, meyarlar
daqiq miioyyan edarss vo yardim iigiin banklara dastok olarsa, banklar kigik vo orta
sahibkarliq tigiin yeni “layihanin maliyyslasdirilmasi” departamenti yarada bilarlor.
Ancaq bunu qisamiiddotli yox, davamli xidmot kimi istifado edarlorss banklar bu
bolmalori qurub vo noticodo maliyyo dogru vo ehtiyac duyulan adreso
tinvanlanacaqdir. Dogru bir hazirliq olmadigi zaman bu sahibkarliq faaliyyastinds
biznesin qisamiiddatliliyino gotirib ¢ixara bilor. Bunun ii¢iin sahibkarlara is plani vo
1s xidmoti hazirlamaq, maliyys analizi etmok, hodof bazar giymatlorini miioyyon
etmok kimi movzularda xidmot gostororlorsa on dogru sokildo inkisafa nail
olmalarina yardim¢i1 ola bilorlor. Basqa bir fikir ise, “kohna” vo “yeni” bank
xidmatlari vo ya mohsullarini fbirlogdirarak yoni, yeni vo islonmis bank mohsullar
arasinda balans yaratmaq miimkiin ola bilor.

Maliyys xidmatlori {i¢lin miistarilor istoklori, ehtiyaclari, istoklori, gdzlontilori
vo problemlori baximindan doyisir vo maliyyo xidmoti tominatgilart miistorilorinin
kim oldugunu, noys istiinlik verdiklorini, niya satin aldiglarini, kimin qorar
verdiyini vo istehlak¢inin mohsuldan necs istifado etdiyini basa diismelidirlor. Bu
doyisiklikloro uygun olaraq Bankin xidmaotlorinds, tolimlorinds, miinasibat vo
imiclorinds, marketinq strategiyalarinda, toskilat vo nozarot modellorindo
doyisikliklor edilmalidir. Ononavi mohsullarla va fordilosdirilmis xidmotlo garisan
yeni texnologiyaya asaslanan mohsullar banklara miixtalif maliyye xidmatlorini bir
dam altinda genislondirmoys imkan veracokdir. Bu doyisiklorin milli banklar

tizorindo do hoyata kecirilmasi Qarbag iqtisadi rayonunda kis¢ik vo orta
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sahibkarligia olan marag1 artiracaq vo miistori bazasinin homin oraziloro axinini
stirratlondiracokdir.

Azorbaycanda bank loyalligin1 gazanmaga gadir olan daha dayanigh
yanagsmanin inkisaf etdirilmosi vasitosi kimi banklara ideal c¢orgivonin
yaradilmasinda miihiim rol oynayan yiiksok soviyyoli menecerlordon vo ya
ekspertlordon molumatlarin toplanmasina osaslanan xoritologdirmo yanagmasi kimi
yanasmalardan istifado etmok tovsiyo olunur. Ogor diizgiin qobul olunarsa, bu
yanasmalar banklara maliyys mohsullarinin vo xidmotlorinin inkisafi vo rogomsal
proseslorin gobulu vo idarsetmo rolu da daxil olmaqgla korporativ strategiya
corcivasindo davamliligi goriinan etmak {iciin istifads edilo bilon davamli molumat
toplamaga imkan verocok. Coxsaxoli informasiya bazasinin mévcudlugu miasir
mistorilorin ds istoklorine uygundur.

Bir ¢ox sahodo yenilik etmok fiirsoti ¢ox boylikdiir. Rogomsal analitika
vasitolorinin gobulu banklara miistorilorini daha yaxsi tanimaga komok eds bilor vo
onlara mohsullarin uygunlasdirilmasina imkan vera bilar. Taotbiq programlagdirma
interfeysi inteqrasiyasit banklarin tomin edo bilocoyi mohsul tokliflorini
genislondirmoys komok eds bilor. Rogomsallasma Kigik vo orta sahibkarligin bank
xidmatlarinin ndvbati dalgasinin morkoazindo olmalidir. Banklar burada yenilik etso,
miistori  tocriibosini  tokmillosdiro vo bazar paymi artira bilorlor.  Axi,
tokmillogdirilmis miistori tocriibasi getdikco artan rogabot miihitindo ganuni
forglondiricidir.

Sahibkarliga qatilanlarin demok olar ki, hamis1 kredit imkanlarindan he¢ do
homiso molumatli olmadiglarini, kredit imkanlar1 vo sortlori haqqinda kifayot qodor
molumatli olmadiqlarini bildiriblor. Banklarin biznes menecerlorino kreditlor barodo
molumat vermasi hom 6z maraqglarina, hom do sahibkarlarin maraqlarina uygun
olacaqdur.

Igtisadi rayonun orazilordo sahibkarliq foaliyyotlorinin tomin edilmosi is
imkanlarmi1 boyilk miqyasda artiracaq ki, bu da insanlarin Qarbag iqtisadi
rayonunda yerlogsmosina havasini artmasi, hayat foaliyystinin tomin edilmasi vo

yaranan tolobin tokliflo dostoklonmaosina sobab olacaqdir.
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Umumi natica olaraq, praktikada bank-maliyys sisteminin bir cox mohsullart
olsa da, onlardan kicik vo orta sahibkarliq torafindon kifayot qodor istifado olunmur,
clnki bu alotlor hagqinda kifayat qodor molumata malik deyillor. Bu ehtiyacin
arxasindaki sobablor biznes sahiblorinin tohsil soviyyasidir. Bu, amaliyyatlarin daha
cox mikro vo 6zal sirkotlor olmasi ilo bagh ola bilor. Demok olar ki, miiossisalorin
faaliyyat miiddati, biznesin hocmi artdiqca bank-maliyys sistemlorindon daha asan
vo alverisli sortlorlo kredit ala bilirlor, daha ¢ox kommersiya banki kreditlori daha az
xorclo alinir, daha ¢ox kadrlar islo tomin olunur. Notica etibari ila, sirkot sahiblorinin
tohsil soviyyasi artdiqca uzunmiiddotli banklarin satiglarini artiran vo boyiimasing
tohfo veron bank vo maliyys sistemi ilo alternativ maliyyalosdirma tisullarindan
istifads tezliyinin artacagini soylomok olar.

Qarabag iqtisadi rayonunun hom miiharibonin tosirinin aradan qaldirilmasi,
hom do 30 illik durgunluq dovriiniin canlanma dovrii ilo ovoz edilmosi, homin
rayonlarin iqtisadi giiciinii artiracaq ki, bu da biitovliikdo Azorbaycanin inkisafina

tosir edacakdir.
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