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GIRIS

Bazarda rogabatin giiclonmasinin miiasir sartlori miistarilor-
la islomo effektini yiiksaltmak {iclin elmi vo praktiki maragi
formalasdirir. Miistorioriyentli (yoniimlii) faktorlardan birini
internet texnologiyalar1 toskil edir. Miiasir zamanda internet
texnologiyalar1 genis auditoriyaya kiitlovi tosir metodunun
effektivliyini fordilosmanin xeyrina itirilmasi — miistari ilo onun
biitiin hoyat foaliyyoti dovriindo etibarli olaqgo yaradir. Biitiin
bunlar rogaboatin giiclonmasi sortlori daxilindo biznesin effektiv
inkisafinin yiiksaldilmasi magsadi ilo internet miihitinda fordi
istifadada alatlors uygunlagsma macburiyyatina gatirir.

Biitiin bunlarla borabor fordilosmonin qanunlarini monimss-
yon Rusiya taskilatlart bu sahads idaroetma gorarlarinin gobulu
vo hazirlanmasinda elmi cohotdon osaslandirilmis metodlarin
olmamas1 ila tez — tez rastlasirlar. Naoticados ragabato malik
fordilosmonin potensiali dagilir vo gozlonilon effekti vermir.
Internetin inkisafi, roqabetin giiclonmosi vo miiasir miistori
oriyentli texnologiyalardan istifadoys osaslanaraq bazalasan,
miistorilorin  xidmat keyfiyyotlorindo gozladiklori dayisikliklor
konkret stiinlilylin olds olunmasi iigiin adekvat yanasmanin
1slonmasinin aktual ehtiyacini giiclondirir.

Bu isin mahiyyati internet — texnologiyalarinin bazasi
osasinda miistorilorlo fordi is zamani marketingin funksional
imkanlarinin genislondirilmasinin metod va yollarinin axtari-
sindan ibarotdir.

Qarsiya goyulmus masalalaorin reallagsmasi liciin ndvbati asas
masalalarin hall olunmasi vacibdir:



¢ miiasir marketingin fordilosmasi meylini (ideyasini), onun
giiclondirilmasi sabablorini va sortlorini ayirmaq ve analiz
etmoak;

® miistorilorlo fordi is zamani vo onlarin problemlarinin hall
edilmosi (reallasmasi) zamam Internetin marketing iistiinliik-
lorini sistemlosdirmok;

e Internetdo miistorilorlo fordi is zaman1 marketingin funksional
imkanlarmin genislondirilmasi istigamatini miisyyonlosdirmak;

® "soboko miistarilari” ilo loyal (tarc.qgeydi.vicdanli) miinasibat-
lorin formalagsmasinda marketingin birinciliyini tomin etmak,
CRM (Customer Relationship Management — Miistarilorlo
qarsiligli alagonin idars olunmasi) sistem bazasi1 asasinda
onlarin loyalligin yiiksaldilmasi va giymatlondirilmasi me-
todlarinin islonmasi;

® Rusiya sirkatlorinin marketing foaliyyatindo CRM texno-
logiyalarinin tatbiq olunmasini islomak;

e Marketinqin effektivliyinin yiiksaldilmasi iiciin CRM-in
tosir istigamatini iimumilasdirmak.

Qoyulmus masalalarin halli prosesi zamani novbati yeni

elmi noaticolor alinmisdir:

® miistorilorin  talablorinin  yiiksak farqlondirilmasi  va
onlarin yiiksak qiymatlondirilmasi sirkatin aktiv faaliyyat
sferasin1  miioyyonlosdirmoklo, miistorilorlo fordi 1isin
toskilinin daha da perspektivli oldugu tosdiq edilmisdir;

® alict 1lo uzunmiiddotli slagonin qurulmasina asaslanan,
onunla slagods olan biitiin vaxt orzindo alinan monfaatin
qiymatlondirilmasi ii¢iin elektron sifarislordon istifads
etmoklo Internetds biznesin toskili modeli toklif edilmisdir;

e Internetdo miistorilorlo fordi is zaman1 marketingin yeni
funksional imkanlarinin sistemlosmosi, alinma zamani
mamnunlugun yuksaldilmasi daracasina va loyalligin for-
malasmasina komak edilmasina yonaldilmisdir;



e fordi is zamani yiiksok, gizli va diistiniilmomis loyalliq
marketing strategiyalarinin secilmasi sxemina asaslanir; sa-
tisin toskili vo miivaqqati xarclor nazaors alinmagqgla se¢ilmis
"etibarliq" dovriindo loyal miistoridon alinan modaxilin
qiymatlondirilmasi zamani sirkat ticlin miistorinin omiirliik
gonaatcillik formulast toklif olunur;

e Istehsal bazasinin moqgsadyonlii seqmentasiyasini, fokuslas-
dirllmis marketing programlarinin islonmasini va alverisli
informasiya kanallar1 osasinda miistorilorlo omokdashigi
0ziinda birlosdiron CRM bazas1 asasinda loyal (iso vicdan-
la yanasan) miistarilor texnologiyasi islonmisdir.

Rusiya sirkatlorinin marketingls idara edilmasi tacriibasinda
CRM - texnologiyalarindan effektiv istifado olunmasi naticasin-
do alinmis elmi naticolor metodiki vo praktiki tovsiyalari islo-
moy9 imkan verdi:

* Nimuns ii¢iin secilmis yerli marketinqg todqiqatlar
asasinda Rusiya bazarinin CRM - sistemina gora qiymaot-
londirilmasi hocmina metodiki yaxinlasma tocriibado islo-
nib vo hoyata kecirilib;

* CRM - sistemlarinin tatbiqi zamani meydana ¢ixan tahlii-
kalar (risklar) sistemlasdirilib; bu slage zamani meydana
cixan problemlar vo onlarin halli metodlan totbiq edilon
miisbat naticolorin zomanat doracasinin yiiksaldilmasing
komak edir.

" keyfiyyat gostaricilorinin acarvart secilmasine va onlarin
dinamikalarinin sistemin elementlarina totbiq edilmasi Ol¢ii-
slino goro prognozlasdirilmasina asaslanan CRM — sistem-
lorinin totbiq edilmasi plani, totbiq edilmonin keyfiyyatli
igtisadi toyin olunmasi metodikasinin  islonib vo hayata
kecirilmasi ardicilligt miiayyan edilib.



FOSIL 1. FORDILOSMO INTERNET
TEXNOLOGIYALARI
SORAITINDO MARKETINQIN INKISAFININ
OSASI KIMI

1.1. Miiasir marketingin fordilosmo meyllori
(tendensiyalari) vo guclondirilmasinin ilkin sartlori

Milli biznes tadricon vaziyyatdon ¢ixmaga baslayir, ragabat
miibarizasinin miivaffogiyyati, asason, miiassisanin malik oldu-
gu xammal, hacminin aktivlori ilo miisyyon olunur. Biznesin
miivoffoqiyyotini tomin edon faktorlar ig¢orisinde birinci plan,
dinamik inkisaf edon bazar miihitinds effektiv is ligiin aktivlori
yaratmaq va inkisaf etdirmak miiassisonin foaliyyatina daxildir.
Bu olagads, geyri — xammal marketing aktivlari boyiik niifuza
malikdir - ticarot markalari, istehlak¢ilarla qarsiliglh slagonin
mexanizmi v verilonlar bazasi, bazar biliyi va istehlak¢inin
Ozlinii neco aparmasi, bazarin strategiya vo texnologiyasinin
realizo olunmasi vo yaradilmasi qabiliyyati.

Gostarilon aktivler ¢oxlu sayda faktorlarin foaliyyati natico-
sinda kifayat qodar dinamikdir. Texnoloji dayisikliklar, yeni ra-
qabat, talabatin doyismasi kohnalmislarin cald hallini tapmasi —
yanasmalar iiciin yeni perspektivlor agir. 9gor sirkot onun ba-
zarda vaziyyatini giiclondiracok bu yeni yanasmalar1 gabul edor-
s9, onda o effektiv inkisaf edocok, oks halda — ¢otin holl olunan
problemlor meydana cixacaq. Istehlakcilar iiciin yaradilan vo
catdirilan ayrica mohsullar deyil, bilavasito onlarin emal1 prose-
st sirkoto uzunmiiddatli miiveffoqiyyat gotirir. "Ogar sirkatin
daxilinda dayisikliklarin siirati ondan konardaki dayisikliklarin
sliratindon asagidirsa, onda balam gozla" (25,s.21).

Rogabat istiinliiklorinin yaradilmasi vo dastoklonmaosi ligiin
marketinq aktivlorinin sirkat torafindon islonmasinin vo idars
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edilmosinin fokuslasdirilmis prosesino- miiasir monada marke-
ting deyailir.

Marketingin bu anlamina gors biznes yavas — yavas inkisaf
edir. Texnikanin inkisafi omok mohsuldarligini galdirmaga
sorait yaratdi vo Kkiitlovi toloblori 6domoyon kiitlovi istehsal
baslandi, bazarla miiassisonin qarsiliglt slagalari prosesinin
mahiyyati, istehsalin tokmillosdirma konsepsiyalart miiayyan
olundu. Verilmis konsepsiya o toklifa asaslanir ki, istehlak¢i o
mallara {istiinliik veracak ki,o cox genis yayilir va qiymati do,
miinasibdir. Bu halda marketingin idars olunmasi alinmanin,
satisin forma vo metodlarinin tokmillosdirilmasino yonaldilocok.

9gor bazar ucuz mohsullarla doldurulursa, ragabat artir, bu
zaman mistoriyo o mohsul lazimdir ki, o yiiksok keyfiyyati ilo
forglonsin, mohsulun tokmillosdirilmasi konsepsiyasi istiinliik
toskil etsin, bu zaman miistori o0 mohsula doyor verir ki, onun
keyfiyyati, xiisusiyyati vo xarakteristikas1t daimi yaxsilasin.

Rogabotin sonraki inkisafi vo bazarin tomin olunmasi ona
gatirir ki, ogor onlar satisin genis miqyasl toskili vo iralilomo-
sind yonalmis intensivlosdirmoyo cohd etmoklo xiisusi qgorarlar
gobul etmasalar, onda istehlak¢ilar istehsalci tarafindan istehsal
olunan mohsulu faal olaraq almayacaqlar. Sirkat marketingin
ayr1 — ayn alatlorini istifads etmays baslayir — reklam, bazarin
tadqiqi, satisin stimullasdirilmas1 — biitiin bunlar, son naticada
kompleks marketinqin miiasir konsepsiyalarinin formalasdiril-
masina gatirib ¢ixarir.

Istehlak etmo tocriibasinin kosilmoz inkisafi (istehlakcinin
ixtisaslasdirilmasi, pesokarligi) ¢oxlu sayda doayison dinamik —
mini bazarlarin yaranmasina sobab oldu.Istehlakcilar 6zlorinin
tistiin tutulmasim tolab etmayas bas-ladilar. Bu vaziyyatds nainki
keyfiyyotli standart omtooni istehsal etmok vo bazara ¢ixartmaq
osas moasalo 1di, homginin amtos istehlak¢ilarin soxsi toloblarini do,
odomali idi. Belo ki, rogabotin belo giiclii inkisafi onu daha da,
yaxst edir. Marketingin miiasir konsepsiyasinda yeni anlayislar
meydana galdi, forz edirlor ki, konkret istehlak¢ilarin sorgularimin
vo fardi ehtiyaclari-nin toyin olunmasi va raqib — sirkoatlarlo

7



miiqayisado onlarin ehtiyaclarimin daha keyfiyyatli 6donilmasi
sirkotlorin 6z magsadlarina nail olmasina gatirib ¢ixardir.

Biznes torafdon ilkin reaksiya ishehlak¢ilarin ehtiyaclarinin
Odonmasi li¢lin bazarin seqmentlosdirilmasi vo ayri — ayn
istehlak¢t qruplar ii¢iin amtaanin moévgeyinin miiayyanlasdiril-
masi oldu. Miistarilorin miixtalif sorgularimi tomin etmak iigiin,
sirkotlor ticarot markalar istehsal etdilor vo bazarda genislon-
dirilmis ticarot xotlorini 1so saldilar.

Istehlakc¢ilarin sorgularini 6yronmok cohdi iizro ixtisaslasdir-
ma marketing miinasibatlori adlanan sahanin dyranilmasina go-
tirib ¢ixartdi. Onun magsadi yalniz yeni miistarilor calb edil-
mosi deyil, istehlak¢ilar haqqinda sirkstin biliklorinin yenilos-
dirilmasi (doyisdirilmasi) vo onun bazar iistiinliiklorinds isteh-
lak¢i 1lo uzunmiiddatli miinasibatlorinin qurulmasi hesabina tokrar
satisin artirilmasina yonaldilib. Bu,asason ragabatin kontekstinda
vacibdir, yoni yeni miistorinin calb edilmosi 5-7 dofo bahadir,
noinki movcud olanin saxlanmasi (35,s.18). Forq reklama, tod-
giqata, satisa vo potensial miistori ilo miigaviloya sorf olunmus
maxariclo (xarclo ) izah olunur. Mistarinin itirilmasi boyiik
mona kosb edir, noinki itirilon bir miiqavile. Sohbat tam seriya
ilo alisin itmasindon gedir, agor miistori verilmis sirkoto vo onun
istehsal etdiyi mohsula garsi loyal olsaydi, bunu eds bilordi
(16,5.36). Noticado, loyal miistarilorin sirkotin stabil inkisafini
tomin edon on lazimli marketing aktivleri sayilmaga baslandi.
Marketingin magsadi daha keyfiyyatli omtos (mal)toklif etmok-
la miistarilorin raz1 salinmasim1 va raqgiblarlo miiqayisada xid-
matin formasint doayismakls, onlarla miinasibati etibarliq va ko-
operasiya asasinda qurulmasina nail olmaqgdan ibaratdir.

XX asrin sonlarinda informasiya texnologiyasi yeni alter-
nativ toklif etdi: — seqmentlagsdirmonin yerina kiitlovi kastoma-
tizasiya (customization) — sifaris asasinda ayrica miistari ii¢iin
assortimentinin "qurulmasi”. "Alicilar 6zlari {iclin hans1 malu-
matin lazim oldugunu, hansi tokliflorin maraghh oldugunu vo
hans1 qiymati 6domays hazir olduglarint miisyyon edirlor —
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biitiin bunlar "asrlorla isiglandirilmis" marketing tacriibasini
180 daracaya cevirir "(25,s.67). Bu yeni paradigma ¢arcivasinda
sanki uygunlagsmayan komponentlarin (va hatta biri — birina aks
olan) va bir torofdon kiitlovi istehsalin siiroti vo moahsuldarhigi,
digor torofdon, konkret miistorinin qabiliyyatino diqqetli fikir
vermok kimi — biznesin xarakteristikalarinin inteqrasiyasi bas-
land1. Belo inteqrasiya miistoriyo mohsulun emalinda foal istirak
etmok 1mkan verdi. Hal — hazirki vaxtda elo hallar olur ki,
miistori sirkotin faktiki olaraq istehsalini, montiqi vo digor
chtiyatlarini (resurslari) "icaroyo gotiiriir" (19).

Garden.com sirkati, miistoriys miistoqil formada 6z kompiite-
rinda bagin layihasini yaratmaga imkan verir. Alict 16 min mah-
sul niimunalarindon birini se¢a bilor vo onlarin miixtalif vari-
antlarini tortib eda bilor, sonra 1s9 mausun sada basilmasi ilo si-
farisi yerlasdira bilor. Garden. com sirkati 50-don ¢ox tadartik¢ii-
niin amtaasini uygunlasdiraraq rahat catdirilmani tomin edir. O,
0zii heg bir nagliyyat va yetisdirmak vasitalarine malik deyildir.

Kiitlovi kastomizasiyaya bolod olan digor bir sirket —
Caterpillar- dir. O 1lds imumi doayari 12 milyard dollar olan 11
min boyiik generatorlar istehsal edir. Sirkat sifaris¢ilorin sorgu-
larina asason generatorlarin oksoriyyastinds dayisiklik edir. Belo
qurulma aqreqat1 taskil edan togribon 1000 detaldan 10 — 20%
dayisiklik tolab edir vo hamginin, bu qurgulart idars edon kom-
pliterin program tominatinin modifikasiyalarini da, daxil edir.

Elektron inqgilab kastomatizasiya prosesini shamiyyatli dors-
cada dayisdirdi. Hal — hazirki vaxtda,miiasir elektron texnologi-
yasi vasitasi ila a¢ilmis verilonlorin alinmasinin yeni kanallarina
gora istehlak¢ilar daha molumath vo "XX asrin istehlakc¢ilar
ilo" miiqayisada daha tolabkar olurlar. "Elektronlu "miistarilor
omtoani funksional, keyfiyyat komponentlaring, giymoat xarak-
teristikalarina gora novlara ayirmagi bacarirlar. Onlar digar isti-
fadacilorin tacriibasindon, yoxlama vo miidafia etma vasito-
lorindon istifads edirlor. Onlarin say1 ¢oxalir (sokil 1.1).

1998 — ci ildon baslayaraq, 7 il arzindo, Internetdon istifado
edon Rusiya istifadocilorinin say1 on dofodon ¢ox artib. Bundan
slavo, Boston Consulting Group tosdigino géro "Rusiyada Inter-
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netdon istifadonin artimi, Avropanin digar olkslarindan daha tez
bas verir" (41). Belalikls, elektron biznes iiciin potensial miistari
bazasi 0lkado movcuddur va dovriolaraq inkisaf edir. Lakin bu
proses geyri — barabar inkisaf edir.Rusiya regionlarinin informa-
styalagdirilmasi1 soviyyasi qeyri — barabordir (sokil 1.1) va
holalik o godor yiiksok deyildir.

3.3

Internetdon
istifado
edonlorin
say1

1998-ci il 1999-cu il 2005-ci il

Sokil.1.1.RF —da Internetdan istifads edon istifadacilorin artim say:

Bu maneoni aradan galdirmaq ii¢iin vaxt lazimdir. Ancaq
miiasir kommunikasiya texnologiyalar1 vo cevik istehsal sistemlo-
rinin komayi ilo sifaris osasinda fordi istehlak¢ilarin ehtiyaclari
mohsullara uygunlasdirlir. Bu giin sirkat istehlak¢ilardan  soxsi,
yazili, telefon vo elektron kanallar1 vasitosi ilo alinan molumati
toplamaq qgabiliyyatino malikdir. Verilonlor bazasi yaratmagqla, on-
lar miistorilori Ustiin tutmaq vo onlarla raftar1 6yronmok imkam
alirlar va onlarla birbasa kommunikasiyani (slagani ) yaradirlar.
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3 - Sankt — Peterburq vo LO ' -0.6 = -Bryansk vilayati -1.6  -Saratov vilayati
- Mockva va MO - Vladimrski vilayati -Pskov vilayati
- Nijeqorodskaya vilayati -Rostov vilayati
25 -Yeni Sibir vilayoti - Smolensk vilayati . I
-1.8  -Irkutsk vilayati
_ . -0.8  -Permsk vilayati -Penza vilayati
2 -Tomsk vilayati -Mordoviya
-Sverdlovsk vilayati 2 -Kamerova vilayati
1.5 - Krasnoyarsk vilayati -Belgrad vilayati
. . -Kursk vilayati
- Samarsk vilayati Orl 1 .
1 - Altay vilayati -Orlov vilayati
1 -Volgaqgrad vilayati - Ryazan Vﬂ?ygtl )
- Yaroslav vilayati
o ) . . -2.2  -Buryatiya
0.5 -Komi vilayati 5 -Hogstorxan vilayati _Kamcatka vilayati
o —;’toronej ;’llfllygtlt. -Magadan vilayati
. : ->tavropol vilaystt -Ulyanovsk vilayati
0.4 :%‘i;?:‘:;;k vilayati -Krasnodar V1.1ay9t1. - Lipesk vilayati
'VOlqufiSk V1.1ay9t1 - Arxangelsk vilayati
0 - Primorski vilayati ~Tulsk vilayati
- Celyabnsk vilayati
- Udmurtiya . .
-1.4 - Amursk vilayati o6 I
. . 2. -Citinsk vilayati
-0.2  -Kaluqga vilayati } NOququ vilaysti ¢ Y
-Omsk vilayati - Yakutiya (Saxa)
-Tiimen vilayati
-Tambov vilayati
-0.4  -Tversk vilayati
-Xabarovsk vilayati
-Basqirdistan
-Kareliya

$akil 1.2.Rusiya regionlarinin orta qiymata gora
informasiyalasdirilmast saviyyasi (0).

"Jone vo yaxud Rusiyaya gora bir "layihosi ¢orcivesinda toc-
riitba aparilmisdir, magsad Rusiya regionlarinda korporativ va
ictimai informasiya texnologiyalarinin inkisaf saviyyasini
miioyyon etmokdon ibarat idi.

Xoritonin qurulmasi zamam 3 "info — kommunikasiyal”
parametrdon istifado olunmusdur: telefon, mobil (sotovaya) vo
internet — sixlig (bu nemotlordon istifads edon, regionda
yasayan ohalinin faiz nisboti). Rusiya ilizro orta gostorici bu
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sokildadir: 100 nofor sohor ohalisino 23 stasionar telefon, 7.6 %
mobil telefon va 3.1 % miintozom internet — istifadogilori. Infor-
masiyalagdirilmanin orta saviyyasi xaritada bu gostaricilarla
miioyyan edilib. Har lic parametra gors regionlar orta qiymatdan
uzaqlasma soviyyasino gora hasiyslonmislor. Hom yuxarida,
hom do asagida orta soviyyoadon ii¢ uzaqlasma diapazonu ilo
ayrilmisdir vo onlarin har birina miisyyan rong uygunlasdiril-
misdir (+1+42+3, homg¢inin -1, -2 vo -3). Beloaliklo, hor bir region
har bir parametra gora 7 rongdon biri ilo ronglonmisdir (0 rongi
Rusiyanin orta soviyyasino uygundur).

Homc¢inin geyd etmak lazimdir ki, iki onillik arzinda geyri —
xammal aktivlerinin davamli inkisafi miisahido edilir, bu da
hom¢inin miistori ilo soxsi kommunikasiyalarin shomiyyatini
artirir (sokil 1.3).

120% Perspektiv qiymatlondirmo
. . . (strategiyasinin varligi,
geyri-xammal geyri-xammal  geyri-xammal | onun reallasdinlmast
100%
Ad ( sohrat )
Isgiizar olagolor ,cevik
60% ittifaq yaratmagq qabiliyyati
62%
40% Ticarat markalari,brendlor,
20% soboko miistorilori
0% Marketingin vo
? 1daraetmonin emali
texnologiyalari
Qeyri-xammal Qeyri-xammal ~ Qeyri-xammal Patent vo muiallif
hiiquqlari

1982-ci il 1992 —«i il 2002 —ciil -
Ixtisaslagdirilmis kadrlar

va qabiliyyatli omokdaglar

Sakil 1.3. Miistori ila alagalarin (kommunikasiyalarin) ahamiyyatinin
yiiksalmasinda geyri — xammal aktivlarinin beynalxalq artma
meyllori ( Manba: Marketer ).
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Fordilosmonin xeyrino 6z mohsuluna diggeti yonaltmok mogsadi
ilo genis auditoriyaya (seqmentlor) itirilon effektiv texnologiyanin
tosirinin aksentlora qarismasi daha aydin vo goriiniislii olur .

Oksar saholorda rogabat artir vo miistorilorin saxlanmasi
problemi gorginlosir. Yiiksok keyfiyyot olaraq norma qalir,
roqabat servis sahasing garisir, ona gora do fordilosmonin meyli
daha cox xidmot sferasina yayilir. Bazarda artan coxlu sayda
tokliflor sirkoti fordi hollor toklif etmoys mocbur edir. Miisto-
rilorin sorgulart daha shomiyyatli doracads forqlondirilir, buna
gora do fordi qarsilighh alago tolob olunur, informasiya texnolo-
giyalar1 is9 onlar ii¢iin vacib olan zomini yaradir.

Bank biznesi, sigorta, telekommunikasiya, istirahat va aylan-
co — fordi tokliflari aktual (foal) yeridon, informasiya texnologi-
yalar1 osasinda qurulmus-biznesdir. Taocriibo gostorir ki, biitiin
bunlar ilk névbads yiiksak ragabat c¢ar¢ivasinda isloyan sirkato
lazimdir, "¢oxlu sayda" miistori liciin ragabatin ananavi vasitalo-
r1 marketing ticiin ayrilmis moxaricin xiisusi ¢okisinin artmasina
va istehlak¢ilarin zaif reaksiyasina (foaliyyatsizliying) gotirir.

Bununla bels, miiasir zamanda bilavasito miistari {i¢iin isteh-
sal olunmus nadir mahsullant tagdim etmak ii¢iin ilkin sorait ya-
radilir, belo ki, ayrica bazar segmenti ii¢iin satisa toklif olun
mohsulun sayimin artmasi olciisii daha da daralir, lakin bazarin
moqgsadi daha az doyisir. Bununla slagadar olaraq, biznesin tos-
kilindaki asas masala har bir miistariys nadir alict kimi yaxinlag-
mag1 bacarmaq qgabiliyyatinin olmasidir. Sakil 1.4-o marketingin
konsepsiyalarinin inkisafinin niimayisi oks olunub,homcinin

" Rusiya vo xarici adobiyyatlarda " fordilosmo " termini tez —tez "soxsilosdirma" ilo
qarsiligh avoz olunur. Lakin bu iki sz miixtalif monalar1 dasiyir. Torifo goro, rus
dilinin Boyiik izahli liigatinds soxsilagdirma "canli olmayan agyanin vo yaxud insan
obrazinin miicorrod sokilindo tocassiim etdirilmosi (canlandirma)" izah edilir.
Notico etibart ilo, verilmis termini " ayrica gotiiriilmiis soxso fordi yaxinlasma "kimi
giymoatlondirmok miisllifin fikrino gore diizgiin deyildir, buna goro do xarici
sOzlorin "Boyiik sokilli" liigatine gora, bu soz fordilosmo adlanir.

13



marketingdo verilmis meyllorin yaranmasinin asas sobabi kimi
miiasir bazarin reallig1 oks olunmusdur.

9gor fordilosdirilma - prosesdirso, onda burada har bir miisto-
riyo nadir vahid kimi qiymat verilir vo bu pastulata uygun olaraq
xidmaot edilir (35), onda tocriiba hor bir miistori hagqinda biliklo-
rin hacmini genislondirmakls fardi gaygini, hamc¢inin ona fordi
yanasmani tolob edir. Noticods fordilosmoa zamam sirkot istehlak-
¢t hagqinda moalumata asaslanaraq idarsetmaya kecir. Bu sartlor
daxilinds, istehlak¢r ila sirkot arasinda dialoqun rolu shomiyyatli
doracodo artir, bu isin gedisi miiddotindo sirkot konkret insana
miiraciat edir va ondan qoyulan suallara cavab alir.

Daha boylik nazakat xatrina daqiqlosdirmak lazimdir ki, ragabs-
tin giiclondiy1 bir soraitdo miistori ilo uzunmiiddotli smokdasliq ax-
tarts adlanir vo o miistarilarla qarsiligh slage sistemi yaradir ki, on-
larla amakdashq gozlonilon naticalari verir.Bu soraitds ilk ndvbada
stabil madaxil gotirmayon miistarilori digarlorindon farglondirmak
lazimdir.Kaskin, lakin montiqi, "yaxs1" miistorilor daha cox diggoto
malik olmali, lakin imkan daxilindo "perspektivsiz" miistorilorin
"foallagsmasi”- qarsiligh alago sistemindon ¢ixarilmalidir.
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Sakil 1.4. Marketingin fardilasmasi iiciin marketing
Jaktorlarinin va konsepsiyalarinin meyllori

Bundan slava, fordilosma he¢ do hamisa sirkat iigiin iqtisadi
cohatdon mogsadyonlii deyildir. 9gor miistorinin imkanlar: forq-
londirilmirso vo sirkat li¢iin onun soxsi gqiymoti shomiyyatli de-
yilsa, onda kiitlovi marketinq vasitasila yaxinlasma kifayot edir.
Bunula slagadar D.Peppersin va F.Rojerin tacriibalori maraqli-
dir. Onlar 1993 — cii i1lds bels bir voziyyatlo qarsilasmisdilar ki,
fordilosmo golir gotirmok qabiliyystine malikdir (39). Onlar
toraofindon marketinqde fordilosmonin tatbiqi fikri miiallif
torafindon timumilosdirilmis vo uygunlasdirilmisdir (sokil 1.5).
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Sakil 1.5.Miistarilorla fordi isin iqtisadi maqgsadyonlii sahasi

Alinmig matrisin interpretasiyasi fordilosmonin magsadyonlii
sarhadlori nisbatinda bir sira naticalori miisyyan bir formaya
salmaq imkanim verir. Bu halda, agor miistarilorin ehtiyaclari
vahid formaya salimirsa (unifikasiya olunursa), vo onlarla
islomonin faydaliliq noqteyi — nazorindon nazors ¢arpmayacaq
daracads forq geyds alinmirsa, onda sirkatin miistarilarini calb
etmak iiclin kiitlovi bazarda istifado olunan vasitalarin tatbiq
edilmosi daha mogsodouygundur. Basga sozlo, "1 kvadrati”
iciin daha ¢ox moxaric tolob olundugundan fordilogsmo iqtisadi
mona kasb etmir. Bela bir hala misal olaraq, vahid formaya
salinmis enerji vo benzin mohsullar1 asasinda ixtisaslasdirilmis
sirkotlori gdstormok olar. Onlar ii¢iin asas tohliiko miistorilorin
roqiblorin  mohsullarina meyl salmalaridir. Buna gors ds,
ragabatin giiclonmasi uygun sirkatlari ikinci va tigiingii kvadrat-
larda yerini dayisarak yerlasdirir.
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Digor qalan hor ii¢ kvadratda fordilosmonin bu vo ya digor
dorocasi miimkiindiir. "2 kvadratinda" miistorilor monfoatliliyo
gora ciizi se¢ilo bilarlar, lakin onlar tez-tez mahsulun diizgiin
secimi problemi ilo rastlasirlar. Ona goro do onlarla fordi is
mohsulun effektli se¢cimini miioyyon etmays komak edir ki, bu
da 6z ndvbasinds onlara shomiyyoatli alava dayar gatirir.

"3 kvadratinda" mohsulun miihiim xassalori ondan istifada
edan istifadagilar {i¢iin az forqlonir, lakin ondan intensiv istifada
xeyli doracads doyiso bilar. Belo bir voziyyato misal olaraq aviasi-
ya ucuslari, mehmanxana xidmatlori, avtomobillarin icarasi, qiy-
mathi kagizlarla sazisi gostormak olar. Lakin tamligda mahsul
dayisa bilar va bela bir biznes ucun miistorilorin miixtalif galir
soviyyasi agarvari faktor ola bilor. "3 kvadratinda" movgelos-
mis, sirkotin 9sas masalasi, sirkot ii¢iin golir gotiron miistorilorin
askara cixarilmasi, calb edilmasi va saxlanmasidir. Bu masals-
nin reallasdirilmasi ii¢iin imumi yaxinlasmalardan on vacibi
"kasilmaz program tominatini daimi mistorilora togdim edan”,
"niimunslik" marketingin (frequency marketinq) totbiq edilmo-
sidir (35,s. 44). Belo soxslondirilmis programlar daha galirli
miistorilori stimullasdirmaqla, onlarin ancaq homin sirkotlo
alisini toskil etmok tiiciin nozords tutur.

"4 kvadrat1" fordilosdirilmis "1.1" marketinqini tomsil edir.
Bu halda istehlak¢inin miixtalif ehtiyaclar1 vo golirin qiymati
sirkotdon fordi yanasmanin tam vo ixtisaslasdirilmis (xiisusi)
olmasini talab edir. Fardilosmonin genis totbiqi istehlakgilarin
loyalligina gotirib cixarda bilor, bu da 6z novbasinda digor
sirkotlor torofindon toklif olunan aldadici toklifloro motanatlo
milgavimat gostormaya sorait yaradacaqdir. Masalon, aviasiya
sirkatlori tez — tez ugan sarnisinlar iiciin proqramlarin yaradil-
masi1 zamani belo yanasmadan istifads edirlar.

Belo bir hali geyd etmok lazimdir ki, ogor sirkotlor 6z
mistarilari 1la daha six alagads olurlarsa, onlara xidmoat gostor-
mak ii¢iin daha ¢ox vasait sarf edirlor. Bundan slava, kiitlavi is-
tehsalin niimunavi mahsularindan forgli olaraq fordi mahsullarin
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yiksok golirliyini tomin etmok c¢otindir. Bununla olagodar,
seqmentlosdirma morhalasindan fargli olaraq, yiiksok "Omiirliik
doyor"s malik miistorilorin axtarist va bir yera toplanmasi
masalasi daha boyiik shomiyyat kasb edir. Paretonun mashur
gaydasi- 20:80 nisbatinda (alicilarin 20 %-1 80 % galir gatirir)
soklini doyisir. Harvard Biznes Moktobinin [40] alimlori
torafindon aparilmis tocriibalar, bela bir naticoya golmaya asas
verdi ki, sirkatlorin boylik oksoriyyatinin 80 % alicilart galir
gotirmir. Ona goro do 20:225 qaydasi toklif olundu, bir ¢ox
sirkotlordo alicilarin 20 %-don 225 %-1 golir gotirir, xid-mot
olunanlarin qalan 80 %-1 125 % itk verir.

Miiasir sortlor daxilindo, lider sirkotlor basa diisiirlor ki,
uzunmiiddatli global rogabat biitiin saholordo istehsal obyektlo-
rinin ¢oxlugu saraitinds amtooni vo xidmoti daha asagi marjla
standartlasdirilmis mohsula cevirir. Belo hallarda, asas golir
soxsi va miistarilorin problemlorinin hallori miinasib giymat
nisbati i1lo bagh olacaq. "4 kvadrati"'nda (homg¢inin 2 va 3)
movqelosmis sirkot iiciin Internet belo bir mexanizm rolunu oy-
namagqla, bu talabatlar1 tayin edir vo har bir miistori {iclin xiisusi
molumati vo mahsulu ¢atdirmaqla sirkato komak edir. Bundan
olavo, Internet, istehlakc¢ilara vo sirkotloro coxlu sayda elo bir
olavo imkanlar verir ki, bunu anonovi biznesin komoyi ilo etmok
miimkiin deyil.

Son zamanlar fardilosmonin qanunlart (prinsiplori) vo
istehlakcilara gostorilon gaygt CRM — Customer Relationship
Management (Miistorilorlo Qarsiligli olagenin Idaro edilmosi)
konsepsiyalarinda foal tocossiim olunur, bu prinsipa goro
istehlakcilara gostorilon qayg@i har bir istehlak¢iya fordi yanas-
ma ilo avaz olunur. Miistari hagqinda malumatin toplanmasi va
emal edilmasindon (masalon,bazarligi haqqinda molumat, ehti-
yaclart vo Ustiinliiklori) ona goro istifado olunur ki, spesifik
xtisusiyyatlori gostorilmis tokliflor miistori torafindon daha
boyilik ehtimalla gabul edilsin. Aydindir ki, miistarilorin say1
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cox olduqgda, bels bir yanagma xiisusi informasiya texnologiya-
larindan (iT) effektiv istifade olunduqda reallasa bilor.

Son zamanlar Rusiyada IT-dan istifadoyo, hamginin bizne-
sin elektron formada inkisafina xiisusi diqqgeat yetirilir. Milli
dovlat siyasatinin bu sahasina "Elektronlu Rusiya" Federal tam
programint parlaq misal olaraq gostormak olar. Bu program 1ig-
tisadiyyatin biitiin sahalarine yeni informasiya — kommunikasi-
ya vasitalorinin inteqrasiya siiratinin maksimum daracads art-
masina sabab olacaqdir. Programin moagsadi vo masalalari, ros-
mon elan edilmoasi, informasiya vo kommunikasiya texnologiya-
larinin tatbiq edilmasi va kiitlavi sokilds istifads olunmasi hesa-
bina nazards tutulmus ganunvericiliyin, idaraetmoanin, iqtisa-
diyyatin biitiin sferalarim tokmillasdirdi, bu da 6z novbasinda
yliiksok texnologiyalarin Rusiya bazarlarimin c¢okisini nozors
carpacaq daracads canlandirdi. Milli sirkatlorin oksariyyati biz-
nesin idaroedilmosinin elektron vo ononovi formalarinin birlos-
mosinin foal istigamati kimi gotiriir. Bu onu gostorir ki,
Rusiyada elekrton biznes yaxin zamanda giiclii impulsa malik
olacaqdir, belo ki, IT — bazarimin inkisafi dovlatin yaxin galocak
tictin on 6nomli masalalardan biridir.

Miiasir IT sahibkarlifin acarvari funksiyalarmin miidafio
olunmasinda istifado olunmalidir: maliyyo, istehsal vo paylan-
ma kifayot etmir. Satisin hocminin vo bazarda iimumi voziyyo-
tin avtomatik prognozlasdirilmasina, sirkatlorin vertikal infor-
masiyalasdirilmas1 inteqrasiyasina va istehlakgilarla garsiligh
olagonin idars olunmas1 masalalarina daha ¢ox diqqgat yetirilir.

Sadalanan masalalori ir1 hacmli informasiyalarin alinmasi vo
emal1 olmadan hall etmok miimkiin deyildir. Ondan effektiv istifa-
dos edilmasi nainki sirkatin daxilinds vo ondan konarda ayri — ayn
manbalardan ilkin malumatlarin toplanmasinin taskili gabiliyyatin-
don asilidir, hom¢inin, onun analitik formaya, sonra iso idara olu-
nan informasiyaya c¢evrilmasi miimkiinliiyiindon asilidir. Ona
gora IT, toskilatin idare olunmasini shomiyyoatli doracoda doyismo-
yo imkan verir, korporativ modaya giymaot verilmosi kimi basa dii-
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stilmiir va biznes — problemin halli vasitasi kimi daha boyiik mona
kasb edir.

Miiasir inkisaf morhalosinda sirkat belo bir anlayislardan is-
tifado edir: biznesin soffafligl, qorarlarin gabul edilmasi siirati,
tranzit maya doyarinin asag1 salinmasi, noticolorin analizi vo biz-
nesin inkisafinin perspektiv prognozlari, fordilosmonin masuliy-
yati va sirkotda biliklorin akkumulyasiyas: (torc. geydi. Yigil-
masi), yani biznesin alava giymatini yaradir. Biitiin bu omaliy-
yatlar1 CRM tipli miasir korporativ informasiya sistemlaorini
(KIS ) totbiq etmodon istifado etmok olmaz. Verilmis termin adi
altinda novbati informasiya sistemlarinin tiplori basa diisiilmiir,
biznesin idara edilmasinds miistariys yanasmaya yonaldilmis
prinsip cohatdon yeni anlayis nozords tutulur. Verilmis yanasma
Rusiya sirkatlori arasinda da mashur olmaga baslayir.

CRM-o baxis texniki xarakter dasiyir, sinonimi kimi
kompiiterlorin yerlasdirilmasi vo program - taskilat¢ilarinin
qurulmasi anlayis1 basa diisiilir. Belo yanasma onunla ol-
agolondirils bilar ki, CRM - sistemlorinin irsliloyisi program to-
minatinin istehsal¢ilar1 ila baghdir. Ola bilsin ki, sualin beloa
qoyulusu IT — innovasiyalarinin qobul edilmasini sadalosdirir,
lakin onda bu ciir birbasa diisiiniilmoyon tohliiko gizlonilir. No
liciin sirkoto belo bir névboti mohsul lazimdir? CRM - sadaco
program holli deyildir. Bu miistorilorlo {insiyyot folsofosidir,
qarsiligh basa diisma soviyyasinin yiiksaldilmasing, suallarin
adekvat reaksiyalarina yonaldilmis yanagmadir.

Xiisusi marketing tocriibalori gostordi ki, [33]

® Yeni miistorinin calb edilmasi sirkat tictin 7-don 10-dafaya

godar baha basa galir,noinki movcud olan1 saxlamag;

® Qarbda bir sira sahslarin miistarilorinin boyiik oksariyyati

onlarla bir 1l islodikdon sonra buraxilir;

® Miistarilorin himays edilmasi faizinin 5 % artirilmasi,

galiri 25 % - dan 125 % - qadar artirir ;
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® Raz1 qalmis miistori Oziiniin ugurlu tacriibasi hagqinda
maksimum 5 tanisina danisacaq, razi qalmayan is9 - mini-
mum 10 nafars.

Buna osaslanaraq, qorb sirkotlori 15 il bundan ovval yeni
masalalori hall edon sistemin yaradilmasina baslayiblar.
Formalasdirilmis sistemlor ilk novbado "front - ofis" isini, yoni
miistari bu vo ya digar sokilds garsiligh slagoaleri (marketing,
satig, servis) ahato edon biitiin bolmalori avtomatlagdirmaqdan
ibarat i1di. Bu onunla oalogadardir ki,"front - ofis" bolmalori miis-
toriyo vahid baxisa vo onlarla isloyorkon razilasdirilmis siyaso-
tin kecirilmasina malik olmalidirlar. Baxilan bélmalarin isinda
istifads olunan bu metodlar razilasdirilmali vo miistori hagqinda
molumat vo onun sirkot ilo olagesi vaxti vahid verilonlor baza-
sindan daxil olmalidir. Vahid sistema malik olmagla, marketing
sObasi miistarilor haqqinda molumati tohlil etmak, bazarin
miioyyon segmentlorini ayirmaq,onlarin xarakteristikalarin1 vo
ehtiyaclarim1 0yronmok, istigamatlonmis marketing sirkatlori ilo
islomak, ticarat tomsilcilarinin isinin yerina yetirilmasina avto-
matik nazarati vo yaxud servis xidmotlorina onu tatbiq etmok
imkanini alds edir.

CRM - in ilk salofi ERP-dir (Enterprise Resources Planning —
Miiassisonin ehtiyatlarinin (resurslarinin) idars olunmasi). Lakin
onun CRM - dan prinsip etibar ilo forqi ondan ibaratdir ki, o,
sirkotin daxili biznes proseslorinin optimallasdirilmas1 hesabina
rogabot Ustiinliiklorinin  nailiyyatlori  istigamatine  yonaldilib.
Togriban 10 il orzinde niimuna va sinaqlar asasinda sistem
optimallagdirilib vo sazlamib. Ugurlu tocriiba digor sahibkarlar
torofindon tez bir surotdo totbiq olundu vo naticads 90- c1 illarin
ovvallarindo CRM - hallarinoe xeyli tolobat yaratdi. Codval 1 —do
on mashur CRM - sistemlarin gqiymati tasvir olunub.
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Cadval 1

dgsas CRM - sistemlarin ( Monbo : Sputnik Labs )

miiqayisali qgiymatlori

Parametrlor CRM - sistemlor
Clientele | Clarify Onix SalesLog Sibel
X
"Satis"modulu yaxsi yaxsi ola ola ola
"Marketing"modulu kafi ola ola yaxsi ola
"Miistorilari himaya ola yaxsl yaxsi ola ola
etmak"modulu
Qiymat nisbati ola kafi yaxsi ola kafi
mohsuldarhiq
10 istifadogiyo izafi | $13 000 | $ 30 000 | $ 39000 | $11 000 $ 22 000
doyer
Interfeysin yaxsi kafi yaxsi ola yaxsi
anlasilmasi
Tatbiq edilmanin ola kafi yaxsi ola kafi
sadaliyi
Internetlo inteqrasiya | yaxsi ola ola yaxsi ola
Ruslagdirma var yoxdur | yoxdur var var
Rusiyada himayo var yoxdur | yoxdur var planlasdirilir
edilmasi
Rusiyada 0yrotmok var yoxdur yoxdur var planlasdirilir
imkani

Hal — hazirki vaxtda bazar igtisadiyyati sektorunda miistari-
lorla qarsiliglt slagonin praktikasindan daha genis istifads olu-
nur. CRM bazarlarinin hocminin ¢oxlu sayda konsalting vo tod-
qiqat sirkatlori tarafindon qiymatlondirilmasi sakil 1.6 — da aks
olunmusdur. Miiallif 4 on boyiik sirkotlorin tocriibalorin natico-
lorini vo prognozlarini timumilosdirmisdir: Aberdeen Group,
Yankee Group, AMR Research va Forrester Research.
Yuxarida sadalanan sirkotlorin verilonlori asasinda CRM sistem

lizra bazarlarin hacminin dayismasi dinamikasinin orta qiymati
sokil 1.6 — do oks olunmusdur [42] .
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Sakil 1.6.CRM sistemlari iizra bazarin dinamikast

Qorbdo CRM mohsullarinin yaranmasina sobob olan oxsar
sortlor hal — hazirda Rusiyada totbiq edilmoys baslanilir:
ragabatin giiclonmasi, ananavi marketing vasitala-rinin effektiv-
liyinin asag1 diismasi, miistorilorin calb edilmasinin yeni vasito-
lori. Belo ki, voziyyot onunla forglonir ki, bu mosalolori hall
edon mohsul artiq yaradilib vo istifado edilir. Bundan olavo,
"front — ofis"-in avtomatlasdirilmasi sistemi ERP sistemlorindon
forqli olaraq praktiki cohatdon regional spesifik adlanan kardi-
nal niifuza meylli deyil, yoni xidmat etmonin keyfiyyatlori miis-
torilorin arzularindan asili olaraq Olkodon—0lkoyo forglidir—bu
mistarilorin suallarina miasir vo diizglin cavabdir, tolabatin
miasir hallidir, problemin cald va keyfiyyatli halli, miistarilarlo
miintozom alaqo vo onlarla garsiligh alagonin miihafize edilmo-
sidir. Tolobatin keyfiyyotinin adekvat tomin olunmasi vasitalori,
homg¢inin regional spesifikasiyalardan asili deyildir. Natico
etibar1 ilo, Rusiya sirkatlori onlarin gorb hamkarlarinin CRM
sinfinin sistemlarinin emal prosesinin inkisafindaki biitiin mar-
halalarini kega bilarlor vo bu prosesin baslangicinda buraxilan
sohvlardon qaca bilarlar.

23



CRM konsepsiyalarinda 6z oksini tapmis,marketinqgin fordi-
lasdirilmasi tendensiyalari, daha ¢ox golir gotiron miistarilorin
raz1 qalma soviyyasini vo mithafizo etmak doracasini yiiksalt-
mak, eyni zamanda xorclori (masroflori) azaltmaq vo onlarla
qarsiligli slagalarin somaraliliyini yiiksaltmak ii¢iin slave imkan
verdi. Son naticads, fardilosmo marketingi daha rahat marketing
kanallarindan istifads etmakls, miisyyan vaxt arzinds konkret
toklifs malik potensial cohatdon faydali miistori ilo garsiligl
olagolor yaratmaga istigamatlondirilir.

Sirkoto toklif olunan ideyalar osasinda marketinglo daha
effektiv masgul olmaga na mane olur? Bir ¢ox taskilatlar iigiin
fardilogsmanin prinsiplarinin tatbiq olunmasinda an ciddi manea
kimi kohnolmis idaroetmo yanasmalari, loyalligin formalasmasi,
onun Ol¢iilmasi vo giymeoti basa diisiiliir. Marketing sohmlori
Ozlilylindo he¢ bir xiisusi effektiv analizo malik deyildir.
Qiymat vo miistarinin raz1 galma monitoringi daxil edilmir. Va-
hid informasiya sahasi yoxdur, ayr1 —ayr1 masalalori hall edan
sistemlordon istifado olunur, movcud olan miistorilor hagqqinda
malumat slagasizdir.

Ayrica miistori liciin biznesin oriyentasiyasi sirkatin faaliy-
yotinin biitiin cari aspektlorini ohato edir. Miistorilorlo bilavasito
qgarsiliglt oalagads olan, qulluq edonlorin toltif edilmasi vo
miikafatlandirilmasi, nozaratin omoli gobul edilmaosi vo prose-
durlar1 ilo moasgul olan miitoxassislorin vardislorinds doyisiklik-
lar edilmalidir. Homg¢inin informasiya xidmatinin strategiyasina
yenidon baxmaq vo strateji planlasdirma zamani verilonlorin
toplanmasi1 vo smeta gostoricilorino nozarat tolob olunur. Mov-
cud olan transformasiyanin funksionalliginin vacibliyi, sonra isa
toskilati struktur ¢oxlu sayda potensial maneaslar yaradir.

Internet bu problemlorin bir hissosinin hallinin yerino
yetirilmasi vasitosi olaraq gobul edilir, belo ki, onlayn vohdati
mistari ila sirkatlor arasinda dinamik va magsadyonlii garsiligl
olagoni daha da mohkomlandirir.
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1.2. Internetin marketing iistiinliiklori
vd onlarin reallasdirilmasi problemlari

Internet istehlakcilara calb edici tokliflorin yaradilmasi iigiin
nadir imkanlar toklif edir, bels ki, diinyanin ixtiyar1 ndqtasinda,
glinlin ixtiyar1 vaxtinda vo fasilosiz gecolordo ondan istifado
etmok miimkiindiir. O, istifadodo sadadir, giymati 1so istifadoci
icin cox da baha deyildir. Sobakads ticarat¢ilorin xarci ¢ox
hallarda ananavi yayilma kanallar ilo miigayisada ¢ox asagidir.
WWW miistorilorle interaktiv alaqe, miistorilorlo oks slagonin
movcudlugunun yaranmasina imkan verir.

Umumdiinya hériimgok torunun imkanlar1 ¢ox cesidhidir vo
istifadacilora miixtalif xidmatlar toklif edir. Lakin bu imkanlarin
daimi tolob edilon vo isladilon olmasi onlar1 tomsil edon sirkot-
lorin moanfaatlari ilo miigayiss edilon olmasindadir.

Porakonda ticarotin ononavi togkilatlart ilo miiayisada
Soboka alicilara olavo monfoot toklif edir, bu da onlayn alisinin
artirllmasina imkan verir.

e Kastomatizasiya. Internet alicilara onlarin soxsi tolobino
uygunlagsmis mohsulu almaq ii¢ciin sorait yaradir bu da
naoticado onlarin dayarliliyinin qalxmasina sabab olur.
Masalon, Spinner. com 100-don ¢ox musiqi kanali toklif
edir, lakin miistori soxson 0ziino lazim olam segir.

e Geniy assortiment. Internet — sirkotlor istehlakcilara moh-
sulun daha boyiik assortimentini (¢esidini) toklif edirlar,
lakin ananavi firmalar ticarat yerlarinin, sahalorinin mah-
dudlugundan ancaq 6zlorinin on mohsur mohsullarini toklif
etmoyo mocburdular. Belo ki, Amazon. com adi kitab
magazasinda olan kitablardan miigayise edilmaz daracads
daha cox kitab toklif edir.

® Asagr giymat. Qiymotin asagl diismosi ehtimallari: kigik
omali xorcla Sabokads 1is; ononovi bizneslo miigayisada
osas fondlarin daha ola doldurulmasi; Internetds yiiksok
giymatlondirmonin ragabasti; hamc¢inin  ona gora ki, onlayn
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saticilarinin oksariyyati satisa goro vergi ddomirlor. Masalan,
avtomobil alan zaman bir ne¢o min dollara gonast etmak olar
vo homginin kitablar da, 50 % ucuz basa gals bilor [33].

® Rahathyq. Istehlak¢ilar evdon ¢ixmayaraq kompiiterin klaviatu-
rasiin sada ditymalarindain istifads etmakls sutkanin 24 saati,
haoftonin 7 giinii arzindo omtos (mal) sifaris eds bilarlar.
Masalan, YellowPages. irk. ru saytinda istehlak¢i se¢imin
kriteriyalarimi elan etmolidir vo bir ne¢o saniyadon sonra o
verilmis parametrlora uygun bir ne¢o variantda cavab alda
edacakdir.

® Alictya saxsi tasirin asag salinmasi intensivliyi. Alicilara

satict 1la bilavasits iiz — izo miinasibatdo olmaq macburi
deyildir vo bu zaman razi1 salinmanin emosional faktorla-
rindan vo somorali tosirindon uzaq durmaq miimkiindiir.
Belo aksentlori bir ¢cox sirkotlor edirlor, xiisuson do avto-
mobillorin onlayn satisini toklif edon, Autobytel (www.
Autobytel. com) saytinda, bu zaman alict dillerla giymat va
olava komplektlarin s6vdalogsmasindon uzaq olur.

® Boyiik malumat hacmi. Alict sirkot hagqinda boyiik hac-

mli verilonlari-onlarin mohsullari, gimatlori va raqgiblari
hagqinda molumati cold vo rahat sldo edir, bununla bels,
oksor hallarda tamamilo pulsuz. Masalon, Consumer World
(www.consumerworld.org) elektron magazalarin onlarla
saytina, istifadacilorin hiiquglarinin miidafis olunmasi hag-
qinda moalumatlarin saytlarina vo alicilart moalumatlandiran
vo secim etmoyo komok edon bir ¢ox internet — resurslarina
miiracioti toklif edir.

Istehlakgilar Internetin molumat imkanlarini daha yiiksok qiy-
motlondirirlor vo miiracioto neqativ reaksiyaya meyllidirlor, ye-
gano mogsad malin vo ya xidmaotin satisindan ibarotdir. Hor hansi
sartlor daxilinds, hans1 amtas va xidmats gora marketing informa-
siyasinin  alinmasini  onlar 0zlori miioayyan edirlor. Onlayn
marketinqinds tachiz edan sirkot deyil, ancaq istifadagi garsiligh
olago hagqinda gorar1 gobul edir vo onu idars edir [31].
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Belo ki, Sobokonin istifadagilori verilonlorin geyri — mohdud
monbaoyino daim miiraciot eds bilorlor, bu zaman onlar arzula-
rindan asili olaraq molumatlandirilmis vo tolabkar aliciya
cevrilirlor. Bu zaman istifadagilar bela bir imkana malikdirlor:

= [stehsal edonlora vo ya vasitociloro miiraciot etmodon

mohsulun giymati, xassalari vo keyfiyyatlori daxil olmagla
miixtolif ticarot markalar1 adi altinda buraxilan mohsullar
hagqinda malumat alds bilarlar;

" "on — line" reklamindan, istehlak¢ilardan vo saticilardan

molumatin alinmasina togobbiis gostormak;

» Arzu edilon ticarat tokliflorinin xarakteristikalarini miisto-

qil tayin etmak;

" Program tominatindan c¢oxlu sayda saticilarin tokliflorini

axtarmaq vo miigayisa etmok iiciin istifado etmok.

Onlayn istifadagilorinin yeni imkanlar1 onu tosabbiisciiys va
miibadila prosesinin rohbaring ¢evirir. Ancaq o — istifadaci — oyu-
nun gaydalarmmi miiayyan edir, ya gorak sirkatlor onlart gabul
etsinlar, ya da onlar bazar rogabatinindon konarlagdirilmaga risk
etsinlor. Miiasir sortlor daxilindo marketing sisteminin klassik
elementlari kifayoat etmir. 9gar ragabatcilor eyni mahsula malik-
dirlarsa, reklami eyni ciir yerlasdirirlarsa, istehsalin strategiyalari
oxsardirsa, onda bazarin doqiq qurulmasi anlaminda, satis iizro
yiiksok ixtisaslasmis menecerlor roqiblorinin etmadiklori nass
yeni bir seyi etmolidirlor. Bu miimkiindiir, masolon, reklama
xarclari yiiksoltmok vo yaxud mohsulun giymsotini asagi salmagq,
bu i1so golirin azalmasina sobob olacaqdir. Buna goro do, kom-
munikasiyanin ye-ni texnologiyalarindan istifado edon bozi
miiossisalor, 6z foaliyyatlorina onlar faal totbiq etmakls, doyison
bazar sortlori daxilinds yeni rogabat iistiinliikloring nail olurlar.

Sirketin Internetdo olmas1 ndvbati iistiinliiklori oldo etmoyo so-
rait yaradir, bels ki, miiasir biznesi onun giiclii toraflari olmadan
tasovviir etmak olmaz; asagl qiymat, tam auditoriyanin ¢oxlu say-
da olmasi, aktualliq vo miintozomlik, interaktivlik, perspektivlilik.

Kicik vo orta biznes ii¢iin asag1 qiymatin olmasi sorti biitiin
Olkonin iqtisadi voziyyatini miisyyon edir. Web — saytin toskil
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olunmas liciin sorf olunan xarclor — eyni vaxtda onun yaradil-
masina sorf olunur. Matbuatda, radioda, homg¢inin televiziyada
miintozom reklam olunmasindan o, daha ucuz basa golir. Bazi
miistorilor bundan olavo dovlot torofindon miidafio olunmasi
hagqginda sazis baglayirlar, bununla hom¢inin dizaynin mahiy-
yotini yenilosdirmoklo daimi tocriibali xidmoti tomin edirlor.
Verilmis xidmatdan istifads etmak liciin onlara ayrilmis mablag
cox da baha basa golmir. Lakin bels halda da, israr etmak olar
ki, saytin layihalondirilmasi liciin sorf olunan xorclor tez-tez
birinci ciddi miistorinin colb edilmaosi ilo 6danilir.

Rusiyada 140 milyon auditoriyast olan radio va telereklam
alverislidir, bu da 6zliiyiinds birdafalik informasiya buraxilisla-
rin1, uzunmiiddatli olmayan xarici reklami oks etdirir. Saytda
informasiya daimi saxlanilir vo biitiin diinyanin potensial istifa-
dacilari iigiin basa diisiilondir. Bundan alava, sirkatin informasiya-
n1 burada yenilogdirmak imkaninin olmasidir. Mahz bu informasi-
yanin miintozom yenilosdirilmosi imkam Internetin forqlondirici
xiisusiyyatlorindon biridir. Potensial miistorilors vo partnyorlara
informasiyani toklif etmakls, oks alage mexanizmi vasitasila sirkat
serverin statistikasimi bilmakla vo anketlasdirma aparmagla onlari
maraqglandiran malumatlari alds eds bilar.

Internet istehlakcilarin sorgularini bir yers toplamaq natice-
sinda alicilig qgabiliyyatini imumilasdirir. Bu hacmdas giizost,
danisiglarin aparilmasi ii¢iin miirokkab informasi-yanin miim-
kiinliiylinda, tadariikciilorin konsolidasiyasinda (tarc. geyd. qisa
miiddatli toshhiidiin uzun miiddatli toshhiido ¢evrilmasi) xeyir
oldo etmoyo gotirib ¢ixardir.

Xidmatlarin vo amtaonin (malin) alds edilmasini asag1 salan
sartloro — todariikciilorin axtaris1 prosesinin inteqrasiyasi, satin
alinma, qiymotlorin qoyulmasi, 0ddomonin yerina yetirilmasi
daxildir. Proseslorin yiiksok effektlivliyini tomin edon Internet
texnologiyalar1 yiiksak funksionalliga malik olmali, elektron
sifarigslorin vo miintozom maliyys hesablar1 vo hesabatlarin
daxil etmali, istehlakc¢ilarla garsiligh slagonin idars olunmasi vo
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reallasdirilmasi proseslorini tokmillosdirmalidir. Bunun natico-
sindo do, istehsal xorclorinin vo tranzitlosmonin asagi salin-ma-
sina nail olmaq olar. Internet toskilatlara secilmis proseslarin
yliksok menecmentin naticasi kimi alava xarclarin azaldilmasini
vo material — texniki tochizatin monboyini vo bundan olavo,
istehlakc¢ilar vo strateji todariik¢iilor tizorindo nozarosti vo moni-
toringi taklif eda bilar.

Taodariik¢ii — istehlak¢t zonciri inteqrasiya sferasi nadir
tokliflori 6ziindo birlosdira bilor: ononovi vasitogilordon ol
cokmok, yeni tip vasitocgilordon istifado etmok, todariik¢ii —
istehlakc¢t zoncirinin sofaffligini yiiksaltmak, yeni moahsulun
emali miiddatini vo ehtiyat soviyyasini azaltmaq, tochizatin
idara olunmasini yaxsilasdirmaq, proseslorin ERP-texnologiya-
lar1 asasinda inteqrasiyasini tomin etmak.

Informasiyanin toplanmasi effekti Sobokoya biliklorin calb
edilmasi ilo naticalonir, bura miisyyan sahays aid olan tacriiba-
lorin, biliklorin idaro olunmasi sistemlori vo yaxud sistemlorin
effektiv arasdirilmasi daxildir. informasiyanin toplanmasina no-
zaratin vo monitoringin naticalari haqqinda hesabatlari, diskus-
siya forumlari, tez — tez sual yaradan mahsul vo icmallar hag-
qinda informasiyan1 misal géstormak olar.

Internet onlayn bazar mexanizmini toklif edir (mosolon,
onlayn kataloglari, auksionlar, birjalar, ticarot meydanlari),
buraya todariik¢ii va istehlak¢inin secilmasi, bazarin vo hom-
cinin moahsulun satisinin yiiksaldilmasi daxildir. Bu zaman ax-
tarisin labiidliiyli ii¢lin vaxt alis — satis prosesindon konarlasdi-
rilir. Alicilar vo saticilarin istirak 1lo ticarat fozasi yaradilir, bu
zaman $abaoka onlar iiciin bazara daha genis yol acir. Bazarin -
vaziyyati hagqinda daha atrafli molumat verir vo hoam alicilar,
hom do saticilar ii¢iin yeni ticarst imkanlar1 yaradir.

Internet — kanallarindan istifado etmoklo istehlakgilara yol tap-
maq, maliyys vo insan kapitalim aktivlosdirmakla, Rusiya tos-
kilatlar1 6z bazarlarin1 shamiyyatli deracada genislondirmays va 6z
istehlak¢ilarinin sorgularina boytik tasirliliye malik ola bilarlar.
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Biznesdo Internetdon praktiki istifads olunmanin rahathgima
baxmayaraq, hal- hazirda marketingin elekton vasitalorinin foal
inkisafinin qarsisi holo do bir sira problemlarlo- texniki, toskila-
ti, hiiqugqi, igtisadi va psixoloji alimir. Rusiyada galir gatiran alat
kimi Internetdon istifado edilmonin inkisafinin longimosino
sabab olan bir sira vasitolar vardir. Onlar asason bunlardir:

e Internet istifadacilorinin kontingentinin xiisusi xarakteris-

tikalarinin vo saylarinin az olmasi ;

® oclago kanallarinin buraxilis imkanlar1 gabiliyyatinin asagi

olmasi;

e proyektlara boyiik kapital qoyulusu;

¢ saytlarin molumat yiiklonmasi vo nizamsizligy;

¢ Sobokodo yalan molumatin ¢oxlugu;

® Biznes — prosesinin spesifik xiisusiyyalorina malik olan

miitoxassislorin olmamasi ;

® Soxsi malumatlarin miidafiasi va tokliikasizliyi;

e Sifarislorin c¢atdirilmasi vo satisdan sonraki xidmotlorin

problemlarti;

e Elektron 6domalar sisteminin inkisafinin olmamasi.

Internet istifadocilorinin kontingentinin mohdudlugu va say-
larinin az olmast URITM ( Umumi regional internet — texnolo-
giyalar1 markazi ) va digor toskilatlarin oshali arasinda kecirilon
sorgularinin qimatlondirilmasina asaslanir. Toplanmis malumat-
lar asas verir ki, 2005 — ci1 1lin avvalino godor Rusiyada isdo vo
yaxud evdo Internetdon (he¢ olmaya bir dofo) istifado edon
insanlarin say1 15 milyona yaxin idi [41]. Sobokadon Moskva,
Sankt—Peterburqg, Nobosibirsk, Yekaterinburq va bir neca boyiik
sohorlorin ohalisi foal istifado edir.

Elektron biznesin inkisafi birbasa yasayis soviyyasindon
asilidir, ancaq indi Rusiya ailasinin orta hissasi kompiiter
avazinad soyuducu, paltaryuyan masin vo yaxud televizor almagi
daha iistiin tutur. Internetin orta istifadocilori Rusiyanin orta
statistik ohalisindon noinki maddi rifahina gora, hom do tohsil
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soviyyasing va texniki hazirhigina gors forglonir. Bu faktor, bir
torofdon internet — kommersiyant kompiiter texnologiyasinin,
program tominantinin vo miirakkab elektronikanin inkisafi ti¢iin
ideal vasito tomin edir. Digar torofdon is9, bu faktor kiitlovi
sorguya malik omtoonin iroliloyisindo Internetdon is-tifado
etmoyin ¢otinliyini miioyyonlosdirir.

Bundan olava, oslage kanallarimin buraxilis gabiliyyatinin
asag8l olmasit problemi hola do qalmaqdadir. Moévcud olan
kiitlovi kommunikasiya kanallar kifayat qodor buraxilis gabiliy-
yoting malik deyillor, halo do onlarin funksiyalarin1 analoq
telefon xatlori yerina yetirir. Sabakonin istifadacilorinin daha
boyilik buraxilis qabiliyyatlorina malik olmasi1 {iclin slage
kanallarindan siirotli istifadonin qiymatinin asag1 diismasi tolob
olunur. Elektron kommersiyanin inkisafinda proyektlorin boyiik
kapitala malik olmasi1 maneacilik toradir.

Saytlarin malumat yiiklonmasi va nizamsizligi potensial
miistorilorin calb edilmoasi vo saxlanmasimi ¢otinlosdirir. Xiisusi
arasdirmalar naticosindo, birinci 1lk sokkiz saniyo orzindo miis-
tori Ozii iiglin xeyirli olam gérmolidir, aks halda o sadaca olaraq
"uzaga gedacokdir" [37]. Buna gora do, ogor Web-sayt asta
"yiiklonirsa" vo homginin informasiya haddindon artiq ¢oxdursa,
onda "goriiso golon adam” ¢ox ehtimal ki,miistoriys ¢evrilsin.

Rusiyada elektron 6domolor sistemi inkisaf etmir (kredit
kartlari, smart — kartlar vo ya e —cash, elektron pullar), buna
gora do 6doma prosesi ciddi problem olaraq galir. Bu yaxinlara
godor Rusiyada internet — magazalarda onlayn 6domalori alisi
yox 1di. Vaziyyat 1998 — ci ilin martinda doyisdi, bu "Platin”
bankinin CyberPlat 6danislarinin istismari sistemi ila bagh idi.
Onun asas iiztiinlilyti — hom maliyys, ham da hiiquqi cohatdan
tohliikasizliyidir. Cyber Plat sisteminds rogomli imza vasitasi ilo
informasiyanin qorunmasinda genis yayilmis kriptoqrafik tex-
nologiyadan istifade olunur. Bu ixtiyar1 molumatin misllifini
birgiymatli miioyyon etmayo imkan verir vo homginin Internet-
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do molumatin Otiiriilmasi zamam dayisilikliyin  olmamasina
ominlik verir.

Internetdo saytlarim1 acan sirkotlor sifarislorin catdirilmasi
problemi ila iz — liza galdilar, bu problem sifarislorin qanunilas-
dirlimasinds ixtisaslasan vo onlarin alicilara c¢atdirilmasinda
kuryer firmalarinin kifayat godor olmamasi ils baghdir. Bu poctun
xidmatlarina miiraciat etmay9, ya da Oziiniin mantiqi xidmatlarini
yaratmaga, ehtiyatlar1 azaltmaga vo mohsullar soxsi istifadagilora
uygunlasdirmaga maocbur edir, yoni onlar1 fordilosdirir. Bundan
olava, bazi firmalar yenidon Ozlaorinin yerli anbarlarindan istifads
etmak iiciin qayitmaga macburdurlar, onlar vaxti ila 6z ndvbasinda
bunlardan boyiik regional vo yaxud iimumi Avropa topdan satis
bazarlarinin xeyrins imtina etmislar.

Rusiyada elektron kommersiyanin inkisafin1 longidon vo az
ohamiyyat kasb etmoyan faktorlardan biri do, soxsi malumatla-
rin miidafiasi va tokliikasizliyidir. Miistarilorlo méhkom alaqe-
lorin yaradilmasit vo miidafis olunmasi anlaminda miistorilor
hagginda malumatin tamlig1 va tohliikasizliyi basa diisiiliir [38].
Internet istifadogilorini na-rahat edon faktorlardan biri do odur
ki, onlarin kredit kartlarindan vo nomralorindon basqa soxslor
istifado edo bilar. Sirkotlor, 6z n6vbasinds ayri-ayn istifadagilo-
rin casusluq vo elektron toxribat¢iliq mogsadi ilo onlarin kom-
pliter sistemlorina daxil olacaglarindan narahatdirlar.

"Biznesi pesokarlar etmalidirlor, adaton internet — proyekt
"komanda"-sinda biznes prosesinin spesifikalarini mamimsayan
miitoxassislor olmur. Bundan alava, belo moalum olur ki, internet
— proyekt — do nainki pesokar menecment, hotta marketing da
yoxdur" [37]. Adatan o, tabii suratds idara olunur va proqramlarla
vo IT — menecerlori ilo doldurulur; bazon burada internet — rek-
lam {izro miitoxossis olur (adaton, banner — reklaminin texnika-
sin1 monimsayan texniki miitoxossis). Internet — proyektin belo
stat1 alic1 — investoru gane etmir, mantiqds vo reklamda omtog
vo xidmatin satisini toskil edon pesokar menecerlor komandasi-
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nin yaxsi idaro edilmasini istoyir, bu da son naticodo - satisa vo
golira zomanat verilmasing gatirib ¢ixarir.

Bununla bels, problem va c¢atinliklora baxmayaraq, sirkat-
loarin oksariyyati istifado olunan marketingin bir sira alatlorina
internet — kommersiyani da, daxil edirlor. Son zamanlar Rusiyada
6z biznesindo Internetdon istifado edon sirkotlorin say1 coxalib.
Korporativ sayt vasitasi ila hall edilon masalalar texnoloji sual-
larin halli istigamatina yonalmis reklam vo informasiya — mar-
ketingina daha yiiksok soviyyado qarisir. Bu zaman biznes —
proseslarla vo pesokar informasiyalarin dolgunlug il bagh olan
saytin funksionalligina daha ¢ox digqgat verilir.

Beloliklo, Internetdo biznes-onlayn bukletinin vo yaxud
elektron magazalarin sadaca olaraq yaradilmasi deyildir. Bunun
arxasinda biznes-prosesin va infrastruktur xidmotinin tacriibaya
osaslanan miistorilorle texnoloji isin sazlanmasi durmalidir [35].
Internet — kommersiya texnologiyalar1 nainki bilmok, hamginin
miistorinin ehtiyaclarim1 gabaqcadan gérmok vo isin belo toskili
zaman1 marketingi pesokarcasina bazar voziyyotino uy-
gunlasdirmaq miimkiindiir.

Bununla slagadar olaraq, biznesda konkret miistarilora yo-
noldilon Internet — texnologiyalarindan miivaffoqiyyatlo istifado
olunmasi faktorlarimi ayirmaq olar.

ovvalds geyd olungu kimi, homiso yadda saxlamaq lazimdir
ki, internet — kommersiya — tokca texniki vo program tominati
deyildir [25]. IT texnologiyalar1 arxasinda miitoxassislor vo real
biznes-proseslori durur vo bunlar da idaroetmonin effektiv ol-
masini tomin edir.

Miistarilarla garsiligh slaga va onlarin sirkats garsi loyalligi an
qiymatli vasait manbayi sayilir. Ona gora do, maksimum giic mov-
cud olan miistorilori qoruyub saxlamaq iiclin istigamatlondir-
ilmoalidir. "9gor miistorilorin timiidlori he¢ olmazsa bir dofo pucga
cixarsa, onda onlarin boyiik va yaxsi hissasi itrila bilar" [39,5.29].

Internetdo miistori ilo garsiligh olagonin vo biznesin idaro
olunmasinmin planlasdirilmis vo islonmis strategiyasini qabaq-
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cadan bilmok lazimdir, oks halda miikommal planlasdirma za-
man1 buraxilan sohvlor ciddi itkilora gotirib ¢ixaracaqdir. Cox
vaxt nozora alinmayan on vacib sortlordon biri sirkatin osas biz-
nes foaliyyatinin Internetds tobii suratdo davam etdirilmasindon
ibaratdir.

Onlayn biznesinin baslica ugursuzlugu praktiki tocriibasiz-
likla baghdir, bunu aradan qaldirmaq ii¢iin vaxtinda pesokar —
praktikaya miiraciot etmok lazimdir. Bununla belo internet —
biznesin planlasdirilmasi strategiyasi zamanmi onlarla daimi
omokdasliq etmak miitloq lazimdir.

Miiasir soraitds sirkotin adi biznes — proseslarini magsad-
yonlii Internetin dinamik tobiotini oks etdiron yeni tip proseslor-
Io oavoz etmok daha moagsodo uygundur. "Yaxin miiddat orzindo
biznes Oziiniin biitlin aspektlorindo ¢ox tez doyisocok, onun
zaoruri dovrii  qisa olacaq va naticads, daha ¢ox dinamiki idara
tolob edocokdir" [25,s.15].

Sirkotin daxilindo vo tam bazarda tranzaksiyalarin dovri
idara olunmasi tolobi do movcuddur. Xarici strukturlarin birlos-
dirilmis sabakalorinda tranzaksiyanin idars olunmasi ii¢iin asas
etibarilo menecerlorin saristo  saviyyasi lazimdir. Effektiv
idaroetmo qoti surotdo tranzaksiya xorclorini asagi salacaq, bu
zaman omoliyyatlarin yerina yetirilma ¢evikliyi vo siiroti arta-
caqdir. ©vvalki sirkatlorin "dord divar" arasinda istifado olunan
idaraetmas prinsiplari kommunikasiya va texnologiyalar1 vasitoe-
lari kimi tamamila basqa ciir goriinacakdir.

Biznesin idars edilmasinds internet — modelinin asas xiisu-
siyyotlorindon biri maliyy9, insani vo brend — kapitalin daha
effektiv idaro olunmasi, hamg¢inin onlarin daha genis bazara
cixarilmasi imkanlarinda tamamlanir. Biznesi iqtisadi gostarici-
lorin artimi vo yaxsilasdirilmasina somtlosdirmak, do-yorin ya-
radilmas1 prosesindso asas kritik noqtalorini  gqiymatlondirmak,
kapitalin galir gatirmasi yollarinin yiiksaldilmasi ila bagli pro-
seslari miitloq doyismak lazimdir.

34



Todariik¢li — istehlak¢t zoncirinin istirak¢ilarinin kasilmoz
doyismasi ilo borabor toskilatlar da 6zlorinin texnoloji fondlorini
doyismalidirlor. Yeni texnologiyalar, hamg¢inin onlar istifads
edon firmalar kimi daxili proseslorin kasilmoaz doyismasi bas
verir v biitiin bunlar texnoloji dayisikliklorin idars olunmasini
vo tokmillosdirmasini tomin edir. Bazar doyarinin yiiksaldilmo-
si, ham¢inin tranzaksiyalarin tomin olunmas ii¢iin sirkatlordon
maliyya va omali soffafliq talab olunur.

Alyans (ittifaq) toskil etmok bacarigi kritik faktorlar1 toyin
edir: yeni mohsulu alan firma onun istehsali vo bazarda toklif
edilmasi l¢lin tez bir zamanda ittifaq yaratmalidir. Yiiksak
pesokar idarsetmonin hesaba alinmasi, marketing vo almaq
sahasindo, danisiglar, azislorin effektiv yekunlagsmasi gorarinin
tez qobul edilmasi — bu prosesin torkib hissasidir. Bundan
basqa, Internetda bazar fozasinin miihiim tolobi xarici strukturun
sabakoalarini cald toskil etmak vo yaratmaqdir. Bela sabakoalar
liciin homg¢inin daimi monitoring vo menecment miihiim
ohomiyyaot kosb edir. Toskilatlarin daha effektiv nozarat sis-
temina ehtiyaci var, bu ona zomanat verir ki, partnyorlar bir —
biri 1lo vo homcinin bazarla tam birlosmo soraitindo olsunlar,
lakin onlarin istehsal proseslori tolob olunan siirot, keyfiyyot vo
moxariclo reallagsin.

Acarvari proseslaorin alava dasting alicinin roftarin1 anlamag,
onlarla qarsiligh slagonin idarsedilmasi va bolgii kanallarina
nazarat sferas1 daxildir. Osas fikir miistorinin ehtiyac va talablo-
rini Uizo ¢ixartmaga, istehsalda onlarin taloblorine uygun mohsu-
lu isloyib hazirlamaga vo 1o salmaga yonaldilmalidir. Bazarlar-
da olan mohsullar hagqinda malumatin boyiik oksoriyyati Inter-
netdon kecib gedir. Biznesin bels taskil olunmasi modeli mah-
sulun islonib hazirlanmasina vo NIOKR-a (virtual fozada bu vo
digor) diggoati kardinal sokilda bir yera toplamaga imkan verir,
bu zaman o miimkiin resurslarin (torc. geydi. ehtiyatlarin)
nahang genislondirilmasing, istehlak¢inin vo onun sorgularinin
anlamasina arxalanir.
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Internet — bazar ohomiyyotli derocodo vasitogilordon moh-
rum olduguna gors onlarda biznesin miixtolif novlarinin niima-
yondalari istirak edir, bununla da onlarin konkret vazifasini
toyin edir, bunun da naticasinds onlardan hor birinin saxsi
proseslorini reallasdirir.

Kollektiv xidmatlorlo bagli olan biznes, omok ehtiyatlari,
maliyya hesablamalari, hiiqugi tominat, hamc¢inin marketing va
satis sahasi sferasinda yiiksok keyfiyyatli ixtisaslasdirilmis xid-
motin gostorilmasi proseslorindon vo genis miqyasl omaliyyat-
lardan iqtisadi effekt alir. Internet — sirkatlor iiciin alagolondirici
halga vazifasini oynayan texnoloji gararlart tachiz edan, alicila-
rin genis dairasinin yiiksak keyfiyyatli gorarlarinin verilmasina
istigamoatlondirilmis kollektiv xidmatin baladg¢ilarini xatirladir.

Yeni tip toskilatin miitoxassislori 0z saylarini biitiin sobako-
nin toskili vo idara olunmasina, hamg¢inin malumatin dayisdiril-
masi va tranzaksiyanin idara edilmasina yonaltmalidirlor. Bir
halda ki, onlarin miivaffaqiyyatlori toskilatin gostaricilari ilo
miioyyan olunur, bu halda baslica biznes — proses kimi asasl
hartorafli monitoring gostaricilari, tranzaksiyanin idara edilmo-
si, malumatin doyisdirilmasi va kasilmalarin xabardarhq edil-
masi gotiriliir.

Dinamik bazarlarda kifayot qgodor siiroto, effektivliyo vo
cevikliyo malik olmagq ii¢iin biitiin fundamental biznes — proses-
lar sabaka va internet texnologiyalarina arxalanmalidirlar. Tos-
kilatlar kadrlarm secilmosi ticiin Umumdiinya horiim¢ak torun-
dan (vakansiyalar haqqinda elanlarin dorc edilmasi, ilkin miisa-
hibolar, heyatlo alage), hamcinin NIOKR vo virtual layihalon-
dirma proseslarinda texniki molumatin dayisdirilmasinda isti-
fada eda bilarlar. Yeni mahsullarin prototiplarinin islonmasinds,
mohsulun bazara ¢ixarilmasi strategiyasinda vo texniki xarakte-
ristikalarin uygunlasdirilma-sinda Web omokdasliq miihiti kimi
gotiiriila bilar. Menecment, yazisma, iqtisadi gostaricilorin ana-
lizi va gorarlarin gobulu virtual miihitde bas verir. Web — texno-
logiyalar1 ananaya asaslanan madaoniyyatdon forgli biznesin yeni
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daxili modoniyyotini yaradir. Onlar molumatin siiratli, ¢evik,
qotiyyotli vo cold doyisdirilmosini tomin edir. Internetin toklif
etdiyi maksimal imkanlardan istifado etmok liciin idarsetmo
sistemini biznesin dayiskon sartlorine uygunlasdirmaq lazimdir.
Idaroetma proseslorinin inkisafinin forma vo metodlarini toyin
edon baza elementlori olaraq uygunlagsmanin asas prinsip vo
mexanizmi gotiiriiliir.

1.3.Internetds miistarilorls fordi isin taskilinda
marketinqgin funksional imkanlarinin genislondirilmasi

9sas biznesin yenidan tagkil edilmasinda birinci plana bazar-
da voziyyetin doyismosini tolob edon yeni mogsod vo metodlar
daxildir, moahz:

® [scilorin saymin ohomiyyatli dorocodo asagi salmaq vo

idaroetms funksiyalarinin yerins yetirilmasing sorf olunan
vaxti azaltmaq;

¢ Biznesin qloballasdirilmasi:diinyanin ixtiyari noqtosindo

mistorilorls va partnyorlarla is;

® 24*365 rejimindo miistorilorla is;

® Heyatin siiratlo inkisaf etmasi saviyyasina dayaq olmagq;

® Miistorinin golocak ehtiyatlarini islomak;

® Yeni texnologiyalarin, xidmatlarin vo amtasnin iralilayisinin

tezlosdirilmasi;

e Comiyyatin informasiyalasdirilmas.

Aksentlorin yerinin doyisdirilmasi — ballidir. Stat omokdasi
olmadan da, alicilara xidmot etmo diinyanin ixtiyari bir noq-
tosindo, ixtiyari bir vaxtda yerino yetirilmalidir vo bu labiiddiir.
Miiasir zamanda miiossisonin stat — monzilinin, anbarinin, sexi-
nin va yaxud bank amaliyyat zalinin harada yerlogsmasinin heg
bir chomiyyati yoxdur. Miiassisayo miistarinin maraqlarinda real
foaliyyot gOstoron hor hansi bir virtual korporasiya kimi baxilir.
Bu halda o 6ziiniin soxsi anbarina, sexino malik olmaya bilor,
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lakin onlarin funksiyalarini tomin etmoak liciin digor miiossisonin
xidmatlorindon istifada eds bilor.

Standart metodlarin olmamasi va biznesin elektron fazaya
daxil edilmasi tacriibasi olmadigina gora konkret olarag Rusiya
miiossisolori iigiin Internetdon istifadonin optimal modelinin
yaradilmasinda problem yaranir. Elektron ticarst sistemi yarat-
maga calisarkon sirkatlor bazon informasiyali web — sahifasinin
yaradilmasindan aziyyat ¢okirlor. EImi tadgiqatlarin naticalarinin
analizi, hom¢inin 0z foaliyyatlorinds Sabokodon istifado edon
ayri-ayr sirkatlorin is tocriibasi - Internet miihitindon vo onun
xiisusiyyatlorindan istifado olunmaga asaslanan baslica biznes
modeli iizo ¢ixartmaga komok edir (sokil 1.7).

Miiassisonin xarici miihiti

Strateji idaroetma

Heyatin idaroedilmasi )/_N NIOKR

( INTERNET )
Istehsal Marketing

Maliyyo

Miiassisonin xarici miihiti

. Sakil 1.7 (a).Taskilatin idaraedilmasi tacriib.asind;;
IT inteqrasiyasimin daxili Modeli ( Model 1: Internet )
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Miiassisanin xarici miihiti

Idaroetmonin strateqiyasi /
/ =
NIOKR / ;
/
Istehsal a
]
Maliyya =
\ Z.
Marketing \ —
\
Heyatin idarsedilmasi \

Miiassisanin xarici miihiti

. Sakil 1.7 (b).Taskilatin idaraedilmasi tacriibasinda
IT integrasiyasinin biznez-modeli ( Model 2 :Vizit kartogckast)

eModel 1: Internet. internet miiossisodo daxili kommunika-
siya sistemlorinin effektiv reallasdirilmasi aloti kimi istifado
olunur. Bela sistemin informasiya resurslari ancaq amak-
daslar ticiin miimkiin olmal1 va xarici miihitdon xiisusi vasi-
tolorlo qorunmalidir. Internetin mévcudlugu biitiin omok-
daslar arasinda informasiyanin dayisdirilmasi operativliyini
yiiksaltmali,aks slagalarin qurulmasim yiingiillosdirmali, ol-
dugu yerdon asili olmayaraq heyatla birgs isi togkil etmaya
imkan vermolidir. Verilmis model novboti modelo kegid
liciin tez- tez istifados olunur.

eModel 2: Vizit karti, sistemo miiraciot noinki omokdaslar
torofindon, hotta uygun hiiquglar verilmis xarici miihitdon
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do, hayata kecirila bilor. Partnyorlar ticiin soffaf, konar ii¢iin
1s9 bagli olan miistarilors xidmat etma sistemi ya vizit karti
va yaxud miiassisonin malumat kitabgasi soklinde  toskil
olunur. Burada assortiment, amtasnin giymati, giizast vo im-
tiyazlar hagqinda informasiya saxlanir, hom¢inin miistorilor
hagqinda malumat bazasi da olur (onun hesabinin voziyyati
haqqinda, paylasdirilmis sifarislor hagqinda malumat). Bu
zaman miiassisads istehlak¢ini nainki 6z faaliyyati vo mah-
sullar1 haqqinda molumatlandirmaq, homg¢inin elektron
poct, taninma iisullari, web-serverdo yazigsma vasitosilo oks
olagalari yaratmaq imkan1 meydana galir.

Belo informasiya sisteminin yaradilmasi miiassisonin nainki
daxili fozasinda, homginin xarici miihitindo do, kommunikasiyanin
effektivliyini yiiksaltmoays (1 modeli ilo miigayisads); partnyorlarin
axtarigl liciin sarf olunan vaxti azaltmaga; lokal bazardan vo yaxud
konkret regiondan konarda foaliyyoti hoyata kecirmoys imkan
yaradir. Bu kimi oxsar informasiya sistemlori bir ¢ox Rusiya
miiassisalari torafindan aktiv istifads olunur.

Mosalon, Senaye Marketing Sistemi «INMARSIS» (www.inma-
rsys.ru) neft-qaz kompleksi, hom¢inin masingayirma, metallurgiya
miiossisalori vo miidafio sonaye sahalori ticiin 1slonmisdir. Sonayenin
inkisafi va yiiksok texnologiyalar tizro RF (TPP) palatasinin Ticarat
— sonaye Komitasi TPP — nin regional niimayandasliklarina verilmis
sis-temdon istifads etmayi maoslohat gormiisdiir. Sistem 0Oziinda
bazarm subyektlari, omtas va xidmat, ham¢inin marketing, mikro vo
makroiqtisadi analizlor liclin mexanizmlor haqqinda verilonlor
bazasinin strukturlasdirilmasim saxlayir.

eModel 3: Elektron sifarig, miistorilori informasiya sistemin-

da bilavasits islomak iiciin colb etmak, homg¢inin istehlak¢i
ilo aks alagani elektron sifaris vasitasilo yaratmaga xidmat
edir. Bela elektron sistemin istifadagilori hom korporativ
miistori, hom¢inin asas istehlak¢i da ola bilor.

Ogor miiassisa asas (son) istehlak¢r ilo qarsiligh olagoni
yaradirsa (parakonds satisda), onda bu birlosma saviyyasinda
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xiisusi internet-magazalarin vo yaxud istehlak¢i-auksionlarin yara-
dilmas1 nozordo tutulur. Soxsi internet — magazalarn vasitosi 1lo
omtoanin reallagmasi li¢iin ticarat — vasita¢i xidmatlarindan istifada
edon istehsalcilarda formalasan galirin asas hissasi miiassisa ii¢lin
baslica golir hesab olunur. Bu kimi oxsar internet — sirkotlori boyiik
dovriyyaya pul qoymagqgla, kifayat qodor boyiik gilizostlor aldo edo-
coklar. Naticads toklif olunmus giizastlor, icara liciin xarcin va
boyiik satici statinin omok haqginin olmamasi internet-sirkotlordo
olavo raqabat Ustlinlilylinii yaradir — Sabakads amtosnin giymati,
ananavi «off-layn» magazalarinda olan qiymatdon asagi olur. Daha
bir {istiin cohot kimi, «off-layn» magazalan {iciin ¢otinlik yaradan
cox boylk hocmdo omtoonin belo magazanin virtual fozasi
vasitasila yerlasdirilmasini gostarmak olar.
eModel 4: Kompleks avtomatlasdirma, eclektron sifarisi,
alinma prosesinin avtomatlasdirilmasit vo soxsi elektron
magazalar1 vasitosi ilo omtoonin asas (son) istifadagiya
catdirilmasi sistemini Oziindo birlosdirir. Bu da bilavasito
korpotativ miistarilorlo isloyon toskilatlar ii¢iin avvalcadon
toyin edilir. Buna oxsar biznes — model amtas, anbar ehti-
yatlarina va cari anda miigavilalorin yetirilmasinin vaziyyati
hagqinda molumati saxlayan verilonlor bazasina baxmaq
imkam verir; sifarislor prosesini vo soxsi alinmalar1 avto-
matlasdirir; homginin soxsi elektron — magazalarda para-
konda satis1 hoyata kecirir. Bu modeldos daha miirakkab
qarsiliglt slaga sxemindan istifads olunur,bu zaman biitiin
istirak¢ilara vaxti udmagla 6z faktura xorclorini shomiyyatli
doracads azaltmaga imkan verilir. Olava golir sonadlosdir-
ma vo hesablamanin avtomatlasdirilmas: zaman1 meydana
cixan gonastin; idarsetma foaliyyatinin optimallagdiriimasi
omtoo, xammal vo maliyys aximinin optimallasdirilmasi;
kommunikativ proseslorin keyfiyyatinin vo marketing tod-
birlarinin kecirilmasi keyfiyyatinin yiiksaldilmasi hesabina
formalasir.
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eModel 5: Autsorsing; bir ¢cox biznes proseslorin kompleks
avtomatlasdurlmasi, qarsiliglt alagslorin sadslasdirilmast,
imkanlarin genislondirilmasi vo is koordinatlar1 keyfiyyati-
nin va siiratinin yiiksaldilmasi miiassisonin konfiqurasiya vo
funksiyalarimin strukturunu dayisdirir. Miiassisanin funksi-
yalarinin bir hissasini bu sahads formalasan digar toraflora
vermok ucuz basa golir, yoni Internetdon istifade etmoklo
autsorsing kecirtmok. Miiossiso autsorsingo: istehsali, mar-
ketingqt (masalon, bozi funksiyalari, bazarin arasdirilmasi,
reklam kampaniyalarinin kecirilmasi), ganunauygunlugu,
maliyyani vera bilar, bu zaman 6ziinds is9 daha shomiyyatli
— strateji idaroetmoni, mohsulun emali vo inkisafi texnologi-
yalarini, miistorilors satis1 vo xidmoti saxlayar. Autsorsingin
totbigi miiassisanin aktiv Ol¢iilarinin optimal azalmasina va
daimi xarclorin azalmasina gatirib ¢ixarir, bu da slava ragib
istiinliiklorini alds etmaokls miiassisonin foaliyyatinin effek-
tivliyinin yiiksaldilmasina sabab olur.
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MUDSSISONIN XARICI MUHITI

Strateji idaroetmo /

/
NIOKR /
_ /| INTERNET
Istehsal
Maliyyo

\ Marketing

Heyatin idars olunmasi \

MUSSSISONIN XARICI MUHITI

AUTSORSINQ XIDMOTLORI

MUDSSISONIN XARICI MUHITI

Stareji idaroetma /

/

NIOKR /
] INTERNET
Istehsal
Maliyys
\ Marketing
— Autsorsinq
Heyatin idaro olunmas\ xidmotlori

MUDSSISONIN XARICI MUHITI

Sokil 1.7 (8). Miiassisanin idara edilmasi tacriibasinda IT inteqrasiyasinda biznes — modeli.
(Model 3: Elektron sifaris; Model 4: Kompleks avtomatlasdirma; Model 5:Autsorsing)




Internet ticarat markalarimn iroliloyisi vasitolorini doyisdirir
vo yeni marketing yanasmalar1 yaradir. Biznezin gostarilon
modellori hor miistori haqqinda, informasiyaya interaktiv
miiraciat vasitasilo bazarin sorgu va voziyyati haqqinda otrafh
molumat toplamaga imkan verir. 9ks olago vasitosi ilo fordi
tinsiyyot imkan1 miiossisoni har bir miistorinin ehtiyaclarinin faal
todartikciistine ¢evirir. Miiossiso marketing xidmatlorini konkret
soxslor qrupuna yonoltmoklo toklif olunan mohsullart vo xid-
motmatlori fordilosdirmak imkanim da alds edir.

Biznesdo yeni IT inteqrasiya doracosindon asili olaraq
miiossisonin xarici miihiti doyisir.Internet getdikco miiossisonin
daha boylik foaliyyat sferasini shats edir. 3, 4, 5 modullar ii¢iin
Internet miihit miiossisonin miihiti ilo qarisir,belo ki, biznesin
elektron fozaya inteqrasiyasi tokco miiassisa liciin deyil, hamgi-
nin do kontakt auditoriyalarin oksariyyati {iciin da todricon bas
verir. Bununla olagadar olaraq, IT bazas1 asasinda miiossisonin
planlasdirilmas1 va idara olunmasi strategiyasi yerina yetirilor-
kon, noinki ononovi miihitin, hom¢inin Qlobal Sobokonin do,
tosiri nazars alinmahdir.

Dissertasiya tadqiginin konteksti masalalarinds daha miiasir (so-
nuncu) modellar daha boyiik maraq kosb edir. Obyektiv manealorlo
olagodar olaraq bizim 0Olkods autsorsingin inkisafi (idaroetma
xidmatlorindo pesokar yardim gostormok liciin ixtisaslagsmis sir-
klatlorin ¢atismazhgi,informasiya tohliikesizliyino tominatin ol-
mamasi vo S.) 3 vo 4-cii modellori lizro morkozlosdirilmisdir.

Qeyd edilon modellor miistarilorlo fordi is zaman1 marketin-
qin potensial imkanlarint gostarir. Sakil 1.8 —ds bu imkanlarin
neca doyismosi, digar hallarda isa yeni marketing funksiyalarinin
formalagmasi oks olunub.

Sabakada marketing tadqgiqatlar

Biliyin biitiin sahalarinas aid boylik hacmli informasiyaya ma-
lik olan, gabaqcil sirkatlori tomsil edon va genis alici kiitlasina
malik olan Sabaka, bahali marketing informasiyanin unikal man-
bayina cevrilir.Sobokads daha ucuz xiisusi metodlarin varligi
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miiassisanin raqiblari va istehlak¢ilart hagqinda malumatin alin-
masi {liclin alava imkanlar verir.

Marketinq melumati Mohsul Qiymat Satis Iralilomo
-Tokrar (ikinci) malumatin -Mahsullarin Qiymot goyma -Vasitogilorin -informasiya
axtaris masinlarinin koma- (onlayn) yeni kate- real rejimdo saymnin otiirtilmesinin
yi ilo axtarist goriyalarmin 1) onlayn sohm- minimuma endi- yeni elektron
-Web- kataloglarda axtarty ~ meydana ¢ixmast lori rilmasi kanalinin
-Telekonfranslarda sorgu- -"On layn" rejimin-  2) onlayn icara -Satig bazarinin meydana golmasi
larin kegirilmasi da sifarislorin for- bazarlar genislondirilmasi -Aciq
-Qaytarilmalarin gostorici- malagmast 3) golirin idaro - "On-layn" platformanin
lorino tokmillosdirilmis osasinda mohsulun edilmasi sifarislorinin yaradilmast
sorgular sifarigo gora hazir- 4) paketlagdirmo yerlogdirilmasi -Ayrica istifadogi
-Web-serverlordas istirak- lanmast vasitosi ilo -Sifariglorin iiciin reklamlarin
¢ilarm anketlogdirilmasi -Maddi hissalorin hayata kegirilir. nazars alinmast gOstarilmasi
-Web-serverlords yerlogon vo malumatlarin sisteminin avto- tezliyinin,
dalillars asason axtarig emali proseslorinin matlagdiriimasi vaxtinin vo
-Matni Web-serverlor don stirotlondirilmasi -Partnyorlara cografiyasinn
istifado etmoklo axtaris va bazara ¢ixaril- vahid xidmat qurulmast

masi sisteminin -Istifadogi

toqdim edilmasi ila oks olagenin
yaradilmast

vasitasi ilo
onlarin reklama
Vo

onun
giymatina
reaksiyast

Informasiya monbolori sektoru daha tam vo aktual dovlat
statistikasi, igtisadi  prognozlar, analitik todqiqatlar, miixtolif
toskilatlarin vo pesokarlarin, ictimai fikrin vo sosial todqgigat
sorgularinin naticalori  hesabina genislonir. Bu alagads asas yeri
beynolxalq toskilatlar (Umumdiinya Banki, JYNIDO), Dovlot
Komitosi toskilatlari, GOomriik komitosi, RF — nmin Ticarot —
Sonaye Palatasi, elmi — todqgiqat institutlar torafindon hazirlanan
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hesabi — statistik informasiyalarin verilonlor bazasina daxil olma-
st toskil edir. Bela toskilatlarin oksariyyati vacib informasiyanin
alinmasini tomin edoan soxsi elektron informasiya saytina malik-
dirlor. Alinmus verilonloro zoruri olavo kimi rosmi vo ixtisas-
lasdirilmis jurnallarin elektron versiyalarindan alinmis iqtisadi
prognozlart vo analitik todqgigatlar1 gostormok olar. Marketing
informasiyanin toplanmas: iiciin Internet vasitosi ilo togdim
edilmis imkanlar, verilonlorin axtarisi ii¢iin oanonavi metodlarin
olavo edilmosi, foal molumatlara miiraciotin daha tam,cald vo
ucuz basa golmasini tomin edir,bu da analitik isin doqgigliyinin vo
kompleksliyinin yiiksaldilmasina sabab olur.

ovvallardo geyd olundugu kimi, elektron kommersiyanin
miivoffoqiyyoti mohsulu vo yaxud fordi istifadogilora xidmaoti
togdim etmoklo, soxsi ehtiyac1 qane etmaklo vo istehlak¢iya isin
soxson onun ii¢iin edilmasi tasavviiriinli yaratmaqla miioyyan
olunur. Bu olagado Internet sirkotlors vo onun miistoriloring
mohsulun, giymaotin, satis siyasatinin vo iralilomo kanallarinin bir
hissasinin formalagsmasinda bir sira slave marketing imkanlarini
togdim edir, naticads bu marketingin funksiyalarinin inkisafinda
0z oksini tapmalidir.

Yeni mahsulun islonmasi va Sabaka

Internet miihitindo imumi mohsulun siyasi miinasibatindo
ononavi marketingin biitiin asas prinsiplori bazi xiisusiyyatlari ilo
totbiq edilir. Bu alagada Sabaka vasitasi ila togdim olunan iki
asas qrup mahsul farglondirilir (se¢ilir): informasiya vo xammal.
Informasiya mohsullar1 Sobokads daha genis oks oluna bilordi.
Pulsuz informasiya reklami vo istifadagilori servera calb etmok
liclin ticarat markalarinin iraliloyisini tomin edon funksiyalarini
yering yetirmak imkanina malikdir, pullu iss - bilavasita amtos-
nin funksiyasimi vo golirin oldo edilmosi monboyini miioyyon
edir.

Mboshsulun digor qrupu isa — xammaldir. Burada zaruri olan
mohdudiyyatlor var. Internetds satis iiciin daha yararli olanlara
malikdirlor:
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e Olds edilmak ii¢ciin vacib verilonlorin hacminin analizini
tolob edon yiiksak texnoloji mahsullar. Internet istehlakcila-
ra onun analiz edilmasi ii¢iin serverdo biitiin zoruri infor-
masiyani toqdim etmok imkanina malikdir (masalon, avto-
mobil va yaxud elektronika).

eYiiksak va yaxud orta qiymata malik mahsullar. Bu Internet
istifadagilorinin yiiksok vo yaxud orta goliro malik olmasi ilo
baghdir.

® Texniki mahsullar. Verilmis voziyyat onunla izah olunur ki,
Interneti texniki tohsilo malik olan vo yaxud kompiiterls is
faaliyyati bagli olan daha ¢ox insanlar istifads edir.

®Yeni mahsullar. Internet auditoriyasinin oksoriyyatini yeni
omtoonin alinmasina garar vermak vo masuliyyati 6z 6hdasi-
na gotiirmak gabiliyyatine malik olan novatorlar (torc. geydi-
yenilik gotiran) toskil edir. Adaton, istifadagilorin bu tipinin
allman mohsullar hagqinda slavo molumata ehtiyaclarn var va
onlar bunu sads yolla — Sabakadan alds eda bilarlar.

Yuxarida sadalanan mohsullar tizorina qoyulan mahdudiyyat-

lar onlarin hazirlanmasi sahasinda vacib olan iistiinliiklordir. Hal-
hazirki vaziyyatdo mohsulun bazara c¢ixarilmas: siirati onun agar-
vari xarakteristikalari ila baghdir. Dayisikliklarin ¢evikliyi qiymati
qaldirmadan vo yaxud keyfiyyati asagi salmadan qiymati en-
dirmakla amtoonin dayarinin gabul edilon inkisafina imkan verir.
Bazarin tolobatina cold reaksiya golirin artmasina sobab olur.
McKinsey & Co tarafindon aparilan mashur tadqiqatlar gos-
tordi ki, ogor omtoo bazara alti ayliq gecikmo ilo grafikdon geri
qalmaqgla catdirilirsa, onda bu amtoanin potensial imkana malik
zoruriyyat dovriinda sirkat galirin 36% -ni itirir. Digor torafdon,
ogor o vaxtinda bazara catdirilibsa, lakin bu zaman islonib hazir-
lanmasina va genis yayilmasina saorf olunan smeta 50 %- dan yu-
xaridirsa, onda iimumi golir comi 3,5 % azalir. Toyota, Nissan
vo Xonda sirkotlori yeni modelin hazirlanmasi ligiin comi 24 ay
sarf edirlar.Bunun {i¢iin iss Ford, Chrysler vo General Motors sir-
kotlorino 36 aydan 48 aya godor vaxt lazim olur. Bu zaman yapon
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sirkotlort modellarin istehsali ii¢iin 1- don 1,5 milyarda qgodor
dollar, amerika sirkatlori is9 3,2 — don 4 milyarda gadar dollar sarf
edirlor.

Toskilatlara ononovi yanasmada ixtisaslasdirilmis funksiyalar
estafetdo oldugu kimi biri — birinin ardinca diiziilorss, onda
yiiksok siirat olda edilo bilmaz. Ceviklik miixtalif ixtisaslagdiril-
mis sobalor vo xidmotlorlo daimi omokdasligr tolab edir. Daimi
olago saxlamagla va informasiyalarn doyisdirmokla onlar eyni
vaxtda vo birgo on miixtolif istigamatlords cold harokot eds bilor-
lor. Belo uygunlasdirilmis proseslords informasiya texnologiya-
lar1 vacib rol oynayir.

Cald toklif yeni mohsul novii iigiin vacibdir, bels ki, bu halda
stirat istehlak¢ilarin dyradilmasi prosesi ila baglidir. Onlara 6z
mohsullarint taklif etmokla sirkat istehlakcilarin haqigetds na
istadiklorini Oyrona bilir. Yeni mohsula istehlak¢ilarin baslica
diggati, onlarla oks oalagays vo pulsuz maslohato o sirkatlor
arxalana bilar ki, birinci olaraq toklifi onlar irali siirmiis olsun.
Oks olagoys malik olan sirkatlor 6z roqiblari iizorindo baslica
tistiinliiyii alds edirlar.

Internetdo mohsulun islonmasi prosesini giiclondirmak iiciin
bir neco prinsiplort eyni zamanda nozoro almaq magsade-
uygundur: ceviklik, modulluq va canh aks alaga. Ceviklik cald
doyiskon bazar soraitindo yeni mohsulun yaradilmasi prosesina
operativ siirotdo yanasmaga imkan verir. Modulluq ¢oxlu sayda
omaliyyatlart yerino yetirmays imkan verir, bela ki, ayri-ayri
hazirlayanlar komandasi (dostasi) biri — birindon asili olmayaraq
va hor birinin aldig1 naticalari gdzlomadon harakat eds bilarlor.
Vo nshayat, birinci istifadagilora nisboatde yaxsilasdirilmis oks
olagolor daha keyfiyyatli vo miiasir informasiyan1 aldo etmayo
imkan veracak,nainki ke¢misda.

Yiiksok texnologiyali bazarin cosgun inkisafi, homg¢inin
mohsulun yeni — onlayn kateqoriyalarinin yaranmasi ila alagadar
olaraq, "qisa miiddatli iistiinliiylin uzun miiddatli mévqgeya cev-
rilmasi vasitalarindon on vacibi standartin qoyulmasi masalasi
hesab edilir" [35,5.89]. Masalon, kompiiterin asas hissolori (bark
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diskin drayverlori, ekran, klaviatura) vo onlar arasinda olago
standartlar vasitosi ilo miioyyan edilir. Standartlar hoamginin
kompiiterin Interneto neca qosulmasini, elektron poctlarin toyin
olunmus yera catdirilmasini da, dikts etdir.

Yeni effektiv standart yaradan va onlar1 qoruyan sirkatlora
bir neco onilliklor arzinds strateji oalverisli voziyyati aldo etmok
imkam1 toqdim edilir. 9gor istehlak¢ilar iiciin mohsur olan
yiiksak texnoloji mohsulun asasina standart qoyulmursa, onda
yaqin ki, o bazarda ugursuzluqgla iizlosocok.

9gar hor hansi bir yanasma iistiinliik toskil edirse, onda bazar
istirak¢ilarinin ona cald kecilmasina calismalhidirlar, bels olan
halda digor standartlar colb edilmasini tez itirocoklor. Belaliklo,
marketinq standartlarinin formalagmasi yeni onlayin mahsul-
larinin hazirlanmasi ligiin baslica aspekt olmalidir.

Onlaynda qiymatqoyma

D.Sigel [25,s.46] geyd edir ki, "Onlayn bazarlarinda qiymat-
qoyma miihiim rol oynayir, nainki "paralel" material diinyada.
Alicilar mohsul hagqinda miixtolif molumati almaq, qiymot hag-
qinda molumat toplamaq va 6z aralarinda magazalari miigayisa
etmok imkanina malikdirlor, buna gorods sirkotloro miistorilor
liclin faydasiz sazislor toklif etmok isi ¢otinlosir. Molumatlandiril-
mis miistarilorla garsiligh slage zamam sirkatlar raqib iistiinliiklori-
no malik olmaq ii¢iin real vaxt zamam rejimindo giymotqoyma
funksiyalarinin inkisafin1 nozoro almahdirlar. Tk névbodo - giyme-
tin hesabi, giizostin asaslandirilmasi va auksionlarin bazasi asasinda
giymatin doyisdirilmasi strategiyasini, bazarlarin onlayn icarasini
va golirlarin idaraedilmasi texnologiyasini (Revenue management)
isloyib hazirlamaq lazimdir. Paketlosdirma hamg¢inin onlayn vaziy-
yotlorindo baslica rol oynaya bilor. Hor bir totbiq edilmis taktlar
Internetin tranzaksiyalar iiciin tomin etdiyi asag1 xarclora asaslanur.
Qiymatqoymayanmin yeni {sullart hom miistarilora, hom da
sirkotlora xeyir gaotira bilor, bunun da, naticasinds onlarin  galiri
yiiksala bilar.

Onlayn _auksionlari 6ziindo informasiya bazasimi tomsil
etmolidirlor,burada satisa buraxilmis (lotovlar) omtoonin tosviri
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oks edilir. Lotovlarin iimumi siyahisim1 vacib amtoanin axtarisini
sadalosdiron movzular iizro altkateqoriyalara bolmak olar (me-
solon, masinlar, kompiiter dostlori, kitablar). Onlayn auksionlari
"real vaxt rejiminda qiymotqoymanin giiclii metodu” kimi qabul
edilir [35]. O, Sabokads yaxsi isloyacak, ona gora ki, onun
istirakcilar otrafli molumata malikdirlor. Mohsur Rusiya onlayn
auksionlarina misal olaraq Molotok.ru, ONO.ru, TradeZone,
Stavka.ru, Auctions.ru gostarmak olar.

Onlayn icara bazarlari. Real vaxt rejimindo gqiymotqoyma o
vaxt vacib olur ki, istehlak¢ilar bu yanasmam totbiq etsinlor.
Onlar bu va ya digor moahsulu icars edarkon asas faktor kimi cari
ehtiyaclar1 olur. Bu halda icars daha effektiv vasito ola bilor,
nainki satin alma. Onlayn icara bazarlar1 hom ananavi, hoam da
informasiyali mohsullar iigiin formalasa bilor. Ikinci halda ehti-
yatlarin saxlanmasi ils bagli xarclar yoxa ¢ixir.

Galirlarin idarsedilmasi giymati vo olan imkanlar1 miigayisa
etmoyo imkan verir va naticads - ndvbati vaziyyatlorda risklari
asag1 salacaq:

1) xarab olmus mahsullar vo yaxud yoxa ¢ixmis imkanlar,

2) movsiimi va yaxud pik (bir isin qizgin vaxti) sorgulari,

3) miixtalif seqmentlords mohsulun miixtalif gqiymatlori,

4) mohsulun somorasiz itkilori,

5) fordi vo ¢oxlu sayda istehlak¢ilar arasinda rogabat,

6) rogabotin diskontlagsdirilmasinin olmasi,

7) calddayison bazar miinasibatlari.

Paketlasdirma. Internetin rogom tobioti paketlosdirmoni adi
vo giiclii doyarli tocriiba eda bilor. Ucuz olavo xorclor ona sabab
olar ki, oalavo sazislor homiso monfootli olar. Paketlosdirmoda
istifada olunan digor tohrik edilmis faktorlar istinad edilmoni do-
qiglasdirir, bunun komayi ilo paketlasdirma yiiksok daracads
istehlak¢1 zovqiinii oks etdirir vo bu informasiyadan miinasib
sokildos istifado edir. Paketlos-dirmonin konsepsiyasinin ¢ox sado
olmasi raqiblar iizarinds boyiik {iistiinliiyii aldo etmoys va daha
cox sayda istehlakcilari colb etmoays imkan verir. Onlaynda
paketlasdirmoaya misal olaraq dastlor, qarniturlar, pulsuz optimal-

50



lasdirma vo giymatli-monali xarakteristikalar kompleksini gos-
tormak olar.

Internet vasitasi ila tachiz etma zoncirinin idara edilmasi

Sifaris¢ilorin daimi artan sorgularini tomin etmok ii¢iin sir-
kotlora Internetin siiratina tam uygun siiratds islomok lazim galir.
Biittinliiklo miistoriys yonaldilmis cold doyison miihitds rogabat
noinki yaxst Web-sayt vo elektron poct, homg¢inin, xii-suson do,
tochiz etma zoncirinin k6maoyi ilo xidmatlorin kokiindon de-
yisdirilmasini talab edir.

Eyni vo homin sifariscilori tomin edon, todariik¢iilori, isteh-
sal¢ilari, distrubutorlart vo miixtalif tacirlori vahid virtual toski-
latda six surotdo birlosdiron sirkaotlor rogiblor iizorinda iistiinliiyii
miistarilora amali vo kompleks xidmat gostarmakls alda eds bi-
lorlor. FederalExpress, Proctor&Gamble vo Wal-Mart sirkot-
lori artiq 0z bazarlarinda raqib landsaftlarinin kaskin suratds do-
yisdirilmasi iigiin tachiz etma zancirinin sabaka vasitasindan isti-
fads edirlor.

Taochiz etmo zoncirindon miivoffoqiyyotlo istifado edon Cisco
Systems-i gostormak olar, bu sirkat il arzinds 695 milyon dollara
gona’t edir. 70%-don c¢ox tochiz etmo todariikgiilora birbasa
catdirilir. Cisco miistoriloro soboko vasitosilo sifarislori etmok
liclin sorait yaratdigindan, sifaris¢ilorin razi qalma saviyyasi kas-
kin siirotdo artmaga basladi.

Tachiz etmo zonciri elektron ticaratin biitiin tstiinliiklorindon
tam istifade etmoaya imkan verir, bura daxildir:linvanli vo miiasir
catdirilma, moahsulun yiiksok keyfiyyoti va kigik xarclar. Bu texno-
logiya miistoriyo sifarislori Web-interfeys (prosedur 6ziindo isteh-
lak¢inin tolabatlarimin qurulusunu oks etdira bilar) vasitasilo yer-
losdirmoyo imkan verir. Bu zaman sistem miioyyon edilmis miid-
dot arzinds mohsulun catdirilmasina tominat verir va yiiklonmis
mohsullarin harakatini izlomaya sorait yaradir. Sifarisin hoyata
kecrilmasi ilk ndvbada zaoncirin o istirak¢ilarina  otiirmak imkam
verir ki, onlar istehsal etmayo, yliksak siiratla vo asag tariflo moh-
sulun catdirilmasina va testlosdirilmasinag bilavasits cavab verirlor.
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Sabaoks tachiz etms zoncirinda har bir tadariik¢ii vo partnyor
mithiim rosmi informasiyalara pulsuz daxil ola bilar vo miistori-
lora daha yaxs1 xidmot gostormok {iclin optimal hallor gobul eds
bilor. O homg¢inin sirkatlors bir sira slava istiinliiklor toqdim
etmoak imkanina malikdir:

edovriyyani siiratlondirmak, anbarlarda xammal ehtiyatlari-

nin azaldilmasi vo imumi saxlama miiddati;

eonlayn sistemlori hesabina sifariglorinin yerlosdirilmasi va

mohsulun qurulmasi naticasinds sifaris¢ilorin momnunlugu-
nun yiiksaldilmasi;

elayiha hazirlanmasi cevikliyini yiiksaltmak, hamg¢inin baza-

rin tolablaring uygun mohsulun seriyalarla buraxilmasini sii-
rotlondirmak vo bazarin tolablorino uygun onlari istehsaldan
cixartmag;

emohsulun bazara ¢ixarilmasi va hazirlanmasina sarf olunan

vaxtin azaldilmasi sirkatin bazar hissasinin yiiksaldilmasina
sabab olur;

exarici podrat¢ilara isin boyiik hacminin verilmasino baxma-

yaraq mahsulun yiiksak keyfiyyatinin saxlanmasi.

Internetds tochiz etmo zonciri istehsal edilon mohsulun pay-
lasdirilmas1 funksiyasmin inkisafini tolob edir.Yeni voziyyotdo
parakands tacirlor vo distrubutorlar birinci iki funksiyaya malik
olmalidirlar: informasiyanin tasviri (emtaanin satisda olmasi, qiy-
moti) vo omtoonin todariikil. Ononavi mantiqo asason todariik¢iido
vasitacilorin istifads etmasi iiciin mahsullarin migdart mahdud-
dur, lakin istehlak¢ilara coxlu sayda miixtalif omtos vo xidmot la-
zimdir. Noticads istehsal¢cinin  ayrica alicinin talabatini 6domasi
he¢ da hamisa effektli olmur [30]. On-layn rejiminds bu masala
sada va tez hall olunur.

Miigavilaya sorf olunan xarclor fiziki diinyada yiiksokdir,
lakin onlaynda i1sa kifayat godor kicikdir. Saboks wvasitasi ilo
sirkotlor istehlak¢ilarla daha genis dairodo miigavilo yaratmaga
imkan verir, bu da 6z novbasinda boyiik hazirhigla daha boyiik 0l-
clido ticarat noqtalarini ohato eds bilor. Lakin fiziki diinyada
istehlak¢1 miiqavilalori satisin basa catdirilmasi {ictin lazimdir,
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bunlar xorclorlo, ilk novbads istehsalgilarla baghdir. Fiziki
qarsiligh alage zamani tam va zoruri informasiyani alds etmak
cotin vo bahalhidir. Saticilar ¢ox vaxt moasgul olduglarina gora
toklif olunan formalar1 doldurmurlar vo ona gora do istehlaker
davraniglarinin niianslan (tor.geydi.calarlart) itir. Onlayn rejimin-
do voziyyat doyisir.Istehlak¢1 miiqaviloleri xarclor sferasindan 6y-
rodilme imkanlarinin yaranmasi sferasina ¢evrilir. Birbasa satisda
istirak edan toraflor kimi, onlayn vasitagilari do, onlayn goriislori
vasitosi i1lo Oyrona bilorlor. Ogor miiqa-vilo tokco maosarif go-
tirmirse vo hamg¢inin daha sorfali olursa, onda sirkatlor miigaviloe-
larin sayim1 minimallasdirmaga deyil, aksina onlarin ¢oxaldilma-
sina ¢alisma-lidirlar.

Qeyd etmok lazimdir ki, miiqavilalorin hazirlanmasi hom
sirkatlor, hoam da istehlakgilar iigiin slveriglidir. Omtoani istehsal
edon vo birbasa catdiran todariikgiilor yeni distributlasdirma
kanali vasitasi ila satis bazarlarim genislondirmak, homg¢inin va-
sitocilorin bir hissasindon xilas edilmok imkani olda edirlar.
Toskilatlar verilmis vasitogi toskilatlarin xidmotlorindon sifa-
riglorin toplanmasi prosesinin avtomatlasdirilmasi hesabina qaca
bilorlor, 6domolarin totbiq edilmasi, alicilarin verilonlor bazasinin
yaradilmasi parakonds tacirlorin funksiyalarimi daha keyfiyyatli
reallasdirmaga imkan verar: omtoa bazarinda yaranmig vaziyyati
arasdirmaq; omtoonin konkret ndviino sorgu va tokliflori miioyyon
etmok; istehlakgilarla olago yaratmaq. Bundan basqa, alicilar
liclin anonavi texniki satis zamani1 mahsulun maya dayarindon 50
% vo daha ¢ox baha basa golmomosini vasitogi toskilatlarin
xidmatlarinin dayarina gonast etmoklo amtoonin son giymatinin
asagl salimmasina nail olmaq miimkiindiir. Homg¢inin, alicilar
daha boyiik secim etmok imkani aldo edorlor.

Mohsulun iralilayisinda Internet — texnologiyalar
Marketing kommunikasiyalarinin effektiv alot vasitasi kimi
istifado edilmoasino imkan veron Internet, 6z xarakteristikasina
gOra nadir informasiya miihitidir.
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Cadval 2
Internet vasitasi ilo hoyata kecirilon marketing
kommunikasiyalarinin
noqsanlari v iistiinliiklori

Marketinq kommu-

nikasiyalarimnin Ustiinliiklori Nogsanlart
alotlori
- se¢ma qabiliyyati; - yenilik miihiti;
Reklam - interaktiv olagonin miim-  |-Rusiyada istifadagilorin ¢ox da
kiinliiyii; boyiik olmayan hissasi.
- nisbaton kisik xarclor.
- interaktiv alagonin -Rusiyada omtos
Qisamiiddatli sati- miimkiinlilyi; gruplarinin inkisafi
sin stimullasdiril- |- xiisusi satilma, giizastlor, ku- |sirasinda (esason-xalgin ehtiyac-
masl ponlar hagqinda inormasiyanin |lar1 kateqoriyasinda
yayilmasi. omtaolor) istifado etmok mog-
sadouygun deyildir.

- mohsul vo yaxud sirkot hag- |-sitkot vo onun mohsullar
qinda informasiyanin yayil-  |haqqinda neqativ

Comiyyatlo alago |masinin operativliyi; informasiyanin elan
- informasiyanin tosvirinin edilmasinag vo nagr
tamligy; olunmasina tasiri

- 6lkoda coxlu sayda SMi-nin | minimallagdirmaq imkani
ohato edilmasinin potensial

imkanti;
- ucuz doyar.

Soxsi satiglar - interaktiv alagonin miim-  |-satici ilo real slage yoxdur;
kiinliiyii; -satict torofdon emosional ola-

- genis cografi calb olunma  |gonin olmamasi.
- 1sgiizar miistoriys meyl za-
mani asagi doyar
(korporativ istifada¢i ticiin
mohsulun vo xidmatin peso-
kar xidmaotin, Hi-Tech moh-
sullarinin yeridilmasi).

Totbiq edilmonin miiddatini marketing strategiyalarinin
iralilomasina goroa iki tips bdlmok olar — uzunmiiddatli vo
qisamiiddatli. Tacriiba gostarir ki, hal —hazirda Runetds miiddati
6 — 12 hoftodon ¢ox olmayan qisamiiddatli sohmlor daha ¢ox {is-
tiinliik toskil edir. Sohmlorin boyiik oksoriyyati 3- 5 hofto ¢okir.
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Biznes tocriibasi gostorir ki, Internetdo qisamiiddotli strat-egi-
yalar reklamlarla uygunlugda, satisin vo fordi satisin qisamiiddatli
stimullagdirilmasindan daha effektivlidir. Vahid reklam sirkoti
carcivosinds Internetdon istifads edilmonin daha kompleks varianti
kimi informasiyam yayan digor kanallarin eyni zamanda calb
edilmosi gotiiriilo bilor: dovri motbuat, radio, televiziya, xarici
reklam. Bu zaman biitiin kanallarda {imumi mediaplan asasinda
vahid obraz va vahid tislubdan istifado etmok lazimdir.

Qisamiiddoatli sohmlorin stimullasdirilmasinin reallasdirilma-
s1 daha effektlidir vo ndvbati texnoloji todqiq etmoni tolab edir:

-banner reklama;

- prom-sayt;

- viktorinalarin, miisabigolorin, oyunlarin hom $oxsi prom-

saytda, hom do iroli ¢okilmis omtoonin tam auditoriyasina

uygun digor manbalar ¢ar¢ivasinds olan auditoriyalarda keci-
rilmasi.

Qisamiiddstli PR sohmlori ii¢iin alinmis effektlik asagida
gostarilonlorin hesabina giiclondirils bilar :

- yeni amtaanin bazara ¢ixarilmasina komak etmak;

- bohran sartlarinds ticarat markalarinin yerina yapisdirilmasi

todbirloring, miinaqise vo digor daginiq vaziyyatlors komok

etmak.

Uzunmiiddstli strategiyanin reallasdirilmasinin magsadouygun
alatlarina boyiik daracads ictimai slagelarinin inkisafi va soxsi
satis, on az1 — reklam daxildir. Sobokads ictimai slagolorin uzun-
miiddatli marketinq proqrami bazar movgeyini asagida sada-
lananlar hesabina giiclondirs bilar:

- dovri matbuatda slagonin tam barpa edilmasi (sirkatin is
foaliyyati haqqinda pozitiv yeniliklori tam va operativ
hacmds togdim etmok imkani);

- istehlak¢ilarin maraqlarina yonsldilmis internet — proyektin
inkisafi va foaliyyati prosesina calb etmak yolu ila istehlak¢i-
larin markaya loyalliginin yiiksaldilmasi;
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-istehlakgilarin xobordar olmasmin SMI sobokalori vasitasi
ilo 1s1glandirilmis konkret internet — proyektlorinds yiiksol-
dilmosi ;

-istehlak¢inin markaya etibarimi istehlak¢im1i maraqglandiran
noinki mohsul, hamg¢inin har hansi bir agyalar hagqinda sirko-
tin tomsilgisi 1lo birbasa dialoqun togkili hesabima mohkom-
londirmok;

- birga sohmlarla mashur saboks auditoriyasinin soxsiyyatlari
vo proyektlori arasinda sirkotin vo ya markanin imicinin
mohkomlondirlmasi vo formalas-mast;

- digar marketing sshmlarinds - reklamda, qisamiiddatli sati-
sin v fordi satisin stimullagsmasinda istifado olunan proyekt
otrafinda daimi auditoriyanin formalasmasi vo genislon-
dirilmasi;

- soboko jurnalistlori ilo daimi slagonin vo anonavi SMi-larin
anti — bohran PR-sohmlorinds istifado olunmasinin forma-
lasmasi.

2004 — cii 1lin naticoloring asason ictimai oslagalora goro

Internetdo istirak edon biitiin sirkotlor igorisindo ActiveMedia
Research tadqiqgat agentlari liclincii yeri tutur (bax cadval 3-9).

Cadval 3

Sabakadas istirak edon kommersiya taskilatlarimin
istiraketmo moqsadi ( Manba: ActiveMediaResearch )

Istiraketmo mogsadi Cavab veron sirkatlor %
Satisin v golirin hocminin artirilmasi 98
Miistarilorlo garsiligh slago 75
Ictimayyatlo olagonin inkisafi 72
Daxili kommunikasiyalar 47

Marketinq strategiyalarinin uzunmiiddatli istifado olunmasi
cari xarc noqteyi-nazarindan olverislidir. Orta hesabla, Runetds
onanavi off-layn brendinin miidafis olunmasi programinin illik
galiri 200 min dollardan azdir.

Yuxarida gostarilonlori iimumilasdirarak, qeyd etmok lazim-
dir ki, marketingin idaro edilmosinin yenidon toskil edilmasinin
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funksiyasina konseptual yanasma Internetdon istifadoetma sortlo-
rindo fordilosmo miistovisindo yerlosir vo ilk ndovbodo marke-
tinqin geyd olunmus agarvari funksiyalarina toxunur.

Istehlakcilarin, rogiblorm, bazarlarm dyranilmaesi iiciin alavo
informasiya moanbalorinin axtarist vo emal edilmasi tacriiba
aparilan saholorlo bagh yeni funksiyalarin yaranmasi demokdir.
Axtaris masinlarinin, Web-kataloglarin, elektron ““sar1 sohifalo-
rin”, Web-serverlarin komayi ilo alinmis verilonlor, hamg¢inin
telekonfranslarda vo yaxud Web-saytlarda sorgular, kifayot
godor kicik, miivoggoti vo xammal ehtiyatlar1 asasinda bazarin
miimkiin olan soklini genislondirir.

Yeni mohsulun emali zaman1 marketingin funksional imkanla-
11 bazara mohsulun ¢ixardilmasi siiratinin yiiksaldilmasi, sirkatin
isinin zirokliyinin tomin olunmasi, istehlakcilarla oks alagonin
operativ va proyektlasdirmade modullugun hesabina genislon-
dirilir. Bundan slava, marketing standartlarinin formalagmasi yeni
on-layn mohsullarinin emal edilmasi naticasini yaxsilagdirir.

Qiymotqoymada paketlogdirmonin sorhadlori aralanir, homgi-
nin soshmlar, bazarin onlayn icarasi va galirin idarsolunmasi vasito-
si ila real vaxt rejiminda giymatqoymada yeni funksiyalar yaranir.

Tochizetmo zoncirinin Internet vasitasi ilo idare olunmasi eyni
bir sifarisciloro xidmat gostoron todariikgiilorin, istehsal¢ilarin,
distribiitorlarin vo miixtslif tacirlorin vahid virtual toskilata inteq-
rasiyasi zamani alava imkanlar yaradir. Belalikla, distribiisiyanin
yeni kanalin komayi ila satis bazar1 genislonir, homg¢inin vasitagile-
rin say1 minimallasir.

Mbohsulun 6ns ¢okilmasi sahasinds informasiyanin istehlakci-
lara Otliriilmasini tomin edon yeni elektron marketing kanali
yaranir, bu zaman informasiyanin yayilmasinda ananavi kanallarla
vahid reklam sirkoatlori ¢orcivasinds slagoalondirilma macburidir.

Yeni IT totbiq edilmosi ayrica toskilatin biitiin foaliyyat
sferasina vo iqtisadiyyata biitiinliikls tosir edir. Bu proseslarin
tosirt altinda yeni iqtisadi miinasibatlor formalasir-virtual bazar
fozasi. Rusiyada yeni texnologiyalarin inteqrasiyasi prosesi ya-
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ranma marhalasinds yerlasir, ¢atinliklors vo problemlors baxma-
yaraq, toskilatlarin boyiik oksoriyyati internet-miihitdo biznesin
idaro edilmosinin yeni imkanlarim1 basa diislirlor vo orada
i1slomak iiciin 0z faaliyyatlarini qurmaga calisirlar.

Toqdim olunmus konseptual yanasma bas vermis doyisikliklo-
1 sistemlosdirmok vo marketing masuliyyatinin yeni funksional
sferasini imumi sokildo tosvir etmok kimi bir cohddir. O miiasir-
lasir, onda miistarilorlo fordi isin imkanlarini shomiyyatli doraco-
da genislondiron yeni funksiyalar yaranmir. Marketingin fordilosmao
tendensiyalarinin (torc.geydi.meyillarinin) giiclondirilmasi sortlori
metodlar tizarinds ndvbati is9 obyektiv ehtiyac oldugda yaranir vo
bunlar miistorilorin loyalligmimn yiiksaldilmasinda Internetdon
effektiv istifadoyo imkan vermolidir.

Birinci faslo aid naticalar:

Miiasir biznez — miihitinin analizi onun ndvbati xiisusiyyatls-
rini iizo ¢ixarmaga imkan verdi:

elxtisaslasdirilmis vo geyri-ixtisaslasdirilmis bazar istirakgi-
larinin biznes — funksiyalarin olmasi alagasinda ragabatin
giiclonmasi. Noaticads, bazarda coxlu sayda ixtisaslasmamis
sirkotlor meydana goldi vo onlar ixtisaslagdirilmis sirkotlora
xidmat toklif etmoyo basladilar;

e Miistorilorin timidlorinin doyismosi-miistorilorin bilik vo
tolobatinin artmasi, miixtolif bazarlarin inkisafina tosir etmok
va istigamatini doyismak imkani. Vaziyyatin dayisdirilmasi:
«sirkat liclin miistorilor»in «miistorilor sirkat iiciiny;

eInformasiya ingilabi-biznesin bazar imkanlarmnin kardinal
genislondirilmosini tomin edon yeni texnologiyalarin yara-
dilmasi.

Sadalanan xiisusiyyatlor marketinq — fordilosmonin yeni
meyllarinin yaranmasinin ilkin sartloridir. Onanavi yanasmalar-
dan forgli olarag movcud olanlarin saxlanmasi va onlarla i1s key-
fiyyatinin yiiksaldilmasi naticasinds yeni miistarilorin calb olun-
masi ila sirkatlorin kogiiriilmasi saylari boyiik effekt alds etmoaya
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imkan verdi. Marketinq noqteyi — nazarindaon sirkatlor ti¢iin nov-
bati masalalar daha aktual olur:

- Potensial miistarilarls fordi miinasibat vo onlarin ehtiyaclari

va imkanlarina uygun amtaslar vo xidmatlar toklif olunur;

-Movcud olan miistarilorlo is keyfiyyatinin yiiksaldilmasi

naticasinda onlarin loyalliginin yiiksaldilmasi.

Aliciya fordi yanagsmanin reallasdirilmasi avvalcodon miistori
iclin hazirlanmis informasiya sistemlarinin qurulmasi yolu ilo
oldo edilo bilor. Miistori 1lo sirkot arasinda hor bir miigavilo
miitloq geyd olunmali1 vo naticods analiz edilmalidir. Belo infor-
masiyanin analizi naticasindo miixtalif qrup istehlak¢ilarin
portretini yaratmagq, avvalki qarsiligh alagslar hagqinda informa-
sityaya asason onlarin harakatlorini prognozlasdirmaq, miistarinin
hayat foaliyyati dovriindo acarvari dayisikliklori ayirmaq miim-
kiindiir. Sirkat bu asasa gora marketing sshmlarini islayib hazir-
laya bilar, konkret ehtiyaclara cavab veran yeni moahsullar yarada
bilor. Bu effektivliyin oshomiyyatli doracads yiiksaldilmasina
sobab ola bilar, belo ki, marketinq daha da zonginlosmis olur,
miistarilor is9 6zlarina vacib olan informasiyaya vo mohsula ma-
lik olurlar. Bundan olavo, sirkoto hor dofo miiraciot edon miistori
asanligla taminir vo golocokds onunla linsiyyat onun soxsi xarak-
teristikalarina vo sirkotlo qarsiliglt olago tarixino osason apa-
rilacaqdir.

Internet — iqtisadiyyat miistori ilo qarsiliglh 2lagoya yanas-
mani toklif edir, burada miistorilorin biitiin ehtiyaclarina sirkotin
onunla qarsiligh oslagads olan biitlin miiddat orzinds tam vo
daimi gaygi,ixtiyari salago vasitolorindon istifade etmokla slago-
nin ixtiyari formalarinda biitiin isgiizar funksiyalarin yerina
yetrilmosi basa diisiiliir. Belo soxslondirilmis yanasma sirkotloro
vo miistorilora olavo iistiinliiklor togdim edir, belo ki, rahathgq,
daha asag1 qiymatlor, genis assortiment, iri hacmli informasiya.

Beloki, biznesdo Internetin praktiki istifado olunmasindan
alinan agkar faydaya baxmayaraq, hal — hazirda texniki, togkilati,
hiiquqi, iqtisadi vo psixoloji faktorlar marketingin elektron
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vasitolorinin faal inkisafinin qarsisitmi alir. Belo problem his-
solorinin hall edilmasi iigiin toskilatin idaroetmo sistemi biznesin
dayiskan sartlorina uygunlasdirilmalidir.

Yeni miistarilorin alds edilmasi vasitalarinin 6l¢iisii shomiyyatli
daracads haddini asir, buna gorads daha iri sifaris¢ilori saxlamaq
ticiin toskilat biitiin miimkiin olan har bir seyi etmaya ¢alisir ki, on-
larla daha sarfali alagoni giiclondirsin. Bunun iiciin onlar tokca ba-
zar golirinin genislondirilmasina (mahsul diggat moarkazinds olan
zaman) vo yaxud miistori xarclorinin sirkotin galiri hesabina yiiksal-
dilmasina (sifaris¢i diggot markozinds olan zaman) aid olan nainki
giicli, hamcinin miistarilorle uzunmiiddatli slage, miistarilarla qarsi-
high olagonin biitiin tarixi miiddstinde Olgiilon galir digqat
markozinds duran zaman biznesin yeni modelinin formalagsmasim
bir yers y1gir.

Internet — texnologiyalar1 qarsiliglt olagenin biitiin marhalo-
larinds istifade etmok magsadouygundur: ilkin tanishigdan vo
xidmot edilmonin reklamina qadar, biznesin inkisafi vo mohkom-
londirilmasi. Miistarilorlo yeni soxsilosdirilmis is formasi onlarla
isin zirakliliyin yiiksaldilmasina gatirib ¢ixardir, bu da 6z névbe-
sinda loyalligin formalasdirilmasina vo mamnunlugun artmasina
sabab olacaqdir. Biitiin bunlar, son naticads, golirin yiiksalmo-
sind sabab olur, belos ki, ilk novbada, sirkot daha galirli miistori-
lori tutub saxlamaq imkanina malik olacaq; ikincisi, moévcud
olanlarin galirliyi artacaq (raz1 qalmis miistori daha ¢ox alacaq
va alda olunan amtas va xidmats daha ¢ox haqq veracak); liciin-
clisii, miixtalif qrup alicilarin ehtiyaclarinin basa diisiilmosi tolob
edilmis mohsullara vo marketingoa yonaldilmis tokliflor hesabina
coxlu sayda yeni miistarilarin calb edilmasina imkan veracak.

Web potensial imkana malik olan sirkotlor miistorilora daha
yaxin olmaq vo onlarla uzunmiiddastli garsiligh qazanc slagoalari-
ni yaratmaga nail olur vo bu da naticads loyalligin (vicdanh) for-
malasmasinda asas rol oynayar.
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FOSIL2. INTERNET-MUHITDO LOYAL
MUSTORILORIN FORMALASDIRILMASI

2.1."Saboaka''miistorilari il loyal miinasibatlorin
formalasdirilmasinin marketinq prioritetlori

Miistorilor miiasir sirkotin foal aktivlori sayilir, onlarla
miinasibat isa — miivaffogiyyatin agarvari faktorudur. Buna gors
da, kicik miiassisalardon beynoalxalq korporasiyalara qodar sirkot-
lorin biitiin soviyyalort miistarilorin momnunlugunun yiiksok so-
viyyasini yaratmagin miimkiinliiylinii vo saxlanmasinm dork edir vo
miiasir informasiya texnologiyalarim kiilli migdarda galir gatiran
osas miistorinin axtarisina, colb olunmasina vo saxlanmasina foal
totbiq edir. Bela sirkatlorin magsadi — alava edilmis boylik doyoari
xidmatin keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasi hesabina yaratmaq, mag-
sada nail olmaq vasitasi iso — miistarilorin loyalligim yiiksaltmak.
O zaman miistori loyal hesab olunur ki, o, toklif olunmus sinfin
mohsullart haqqinda yaxsi molumatlanmis olur, tohlil edilmis
markam tamyir vo secir, toklif olunmus sinfin digor moh-
sullarindan tstiin oldugunu dork edir va tokrar satin almani1 davam
etdirir. Loyal miistorinin an yaxsi varianti olaraq o ali¢i hesab
olunur ki, o digar roqib alternativlori logv etmis olsun. O, sirkotin
igtisadi rifahim formalasdirir.

Eyni doracali amtoadon olan mohsulun alinmasi zamani
miistorinin davranist shamiyyatli doracads miixtalif ola bilar. Qeyd
etmok lazimdir ki, miistorinin horokot torzinin miixtalif modellori
movcuddur. Biitiin bunlar satinalma prosesine miistorinin calb
olunmasindan asili olaraq iki qrupa boliina bilar (cadval 4). Alinan
naticalorin  ardicilhigindan asili  olaraq, ehtimal olunur ki,
istehlak¢ilar marketingli informasiyanin onlar torafindon todricon
alinmasma addim — addim yaxinlasirlar.
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Cadval 4

Satin alma prosesing yiiksok vo asagi coalbedilma
soviyyasindan asili olaraq istehlakc¢ilarin harakoat torzi modeli

Calb edilma soviyyasi Istehlakcilarin davramisi vo onlari isloyib
hazirlayanlarin modellari

- AIDA - Attention, Interest, Desire,
Istehlakcilarin colb edilmosinin ancaq | Action (Stronq);

yiiksok soviyyasini xarakterizo edon |- 3-D-Three Dimensions (Ladic vo
modellor Steyner);

- Adaptasoin model (Rocers);

- Prosses modeli (Mar quik);

- DAGMAR - Defining Advertising Goals
for Measured Advertising  Results
(Kolley);

- SARR model — Continuous Advertising
Planning Program (Burnett );

- Ug siranin modellari (Rey)

Istehlakcilarin colb edilmosinin hom |- Hagigoto uygun modellorin doqiglosdiril-

asagi, hom do yiiksok saviyyasini masi modellari (Peti vo Kasioppo)

xarakterizo edon modellar - FCB matrisi — Foote, Cone and Belding
(Vaf)

Biitiin modellor iigiin istehlak¢ilarin  reaksiyalarinin - osas
moarhalalori - bilik, hissiyat vo harakatla baglhidir. Kommunikasion
modellosdirmodo verilmis tosnifat XX osrin 20 - ci illorindon
baslayaraq istifado olunur. Son naticadan asili olmayaraq isteh-
lak¢1 marketing kommunikasiyasina tasir edon miinasibatin gos-
torilon biitlin marhalalorindon kec¢ocok vo haor bir marhalo novbati
marhalonin mantiqi davami olacaq.

Colb edilmonin yiiksok saviyyasinin modellor qrupu AIDA
modelinin bu vo ya digor miixtolifliyini 6ziindo oks etdirir.
Verilmis qrupda istehlak¢inin bir marhslodon digor moarhslaya
kecidi «Diggat — Maraq — Istok — Harokot» zoncirindo klassik ar-
dicilhigla yerina yetirilir, marhalalorin 6zlari is9, zahiri farglors
baxmayaraq, eyni bir istehlak¢i reaksiyalarii oks etdirir. Verilmis
grupun modellari igorisindo DAGMAR vo SARR icra olunmus
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modellor sayilir, belo ki, burada istehlak¢inin davranis proseslori-
nin tosviri daha ardicil vo sistemli sokilds tocriibadon kegirilmisdir.

Ikinci qrup modellor hom calb olunma soviyyasi noqteyi -
nazarindan, hamg¢inin satin almanin rasional va yaxud emosional
totbiq edilmasi noqteyi nozorindon istehlak¢i davranmisini daha
tam tosvir edir. Bu qrupun modellari ii¢iin istehlak¢1 davranisinin
digar kecirilma morhslalarinin ardicilligi miisyyan oluna bilar,
lakin onlar tamligda reaksiyanin asas marhalalorina uygundurlar
(bilik, hissiyyat vo horokat).

Istehlak¢ilarin marholodon morholoys kecid proseslori, daimi
marketing kommunikasiyasina ¢evrilon reaksiyalarin inkisafi mar-
ketings aid adabiyyatlarda iyerarxik tasirin konsepsiyalart kimi gos-
torilir (bu termin 1ilk dofo 1961- ci ildo R.Lavic vo Q.Stayner toro-
findon islodilmisdir). Son onilliklor orzinds bu konsepsiya asasinda
kiilli sayda modellar islonmisdir, bunun da, boyiik oksariyyati rek-
lamin effektivliyinin dl¢iisiiniin tayin edilmasi naticasinds yaranib.

Istehlakcilarin reaksiya modellari auditoriyaya tosirin effektiv-
liyinin yiiksaldilmasina yonaldilib va psixoloji dork etmonin xii-
susiyyatlarina asaslanir, buna géra da biznes tacriibasinds miivaf-
fagiyyatls tatbiq olunur. Qeyd etmak lazimdir ki, miiasir modellar
"mohsul aldo edildikdon sonra" morhalosine boylik digget yetirir,
bu da 6z ndvbasinds miistorinin loyal formalasmasina shomiyyatli
doracads tosir gostarir.

Loyalliq termini biznes taocriibasindo daimi miistorilorin
havaslondirilmasi {i¢iin istifads olunan program va sxemlarin min
bir ciir miixtalif 6l¢ii va sobalarinds 6z praktiki ifadasini tapmisdir.
Hodiyyaler, endirimlor, kuponlar, lotereyalar, sertifikatlar, "hava
millori", VIP-qullug, otellorda olavo komfortlar — bu vo digor
aksiyalar miistarilarlorlo yaradilmis slagonin giiclondirilmasinda
istifado olunur. Son daraca igtisadi tasovviirlor hor bir loyal miisto-
rinin hovoslondirilmesi ligiin kifayot godor vosaitlor sorf etmoyo
macbur edir, ona gora ki, aks halda raqib tarafs kecon istehlak¢ini
geri gaytarmagq liciin daha ¢ox xarclomak lazim galacakdir.
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Elektron kommersiyada bazarin inkisaf tempini nozoro alaraq
geyd etmok lazimdir ki, wvirtual sirkotlor golocokds kiitlovi
"saboka" istehlak¢ilar ila loyal miinasibatlorin is¢i modellarini
avvalcadan yaratmagq istayirlor. Bir ¢ox miitaxassislar bela hesab
edirlor ki, belo maosalonin halli bir ¢ox metodoloji xarakterli
cotinliklarls baghdir.

Istehlakg¢ilarin amtoa vo xidmotlorinin "virtual" loyalligi osa-
sinda "fiziki" diinyada olan eyni bir baza prinsipi yerlosir, mohz
omtoayo olavo edilmis istehlak¢i doyeri. Oz novbosindo olave
edilmis doyar istehlak¢ iiciin omtosnin faydaliligi vo istehlakgi-
nin 6domays hazir oldugu giymot arasindaki forglo miioyyan
olunur. Catinlik ondan ibaratdir ki, hagigatds faydaliligi vo uygun
olaraq alavo dayari komiyyatco giymoatlondirmoak praktiki cohot-
don geyri - miimkiindiir: har bir insanda 0z istehlak¢1 doayari vo
listiin tutma sxemi movcuddur.

Buna gora da praktikada satis bazarlarinin seqmentlagdirilme-
sino xeyli qiivva sarf edilir — uygun Ustiinliikloro malik istehlakci-
lar gqrupunun toyini, demali, bu va ya digor amtoanin sarfaliliyinag
gora togribi oxsar miinasibatlor.

ononavi bazarlarda seqmentlosdirmo mexanizmi yaxsi islonib
vo yoxlanilib. Lakin seqmentlosdirmanin ilkin prinsiplari elektron
kommersiyaya az tosir gostorir. IIk oavval ona goro ki, «soboko»
ahcilant istehlak¢t xarakteristikalarina  vo  iistiinliikloring  gora
onanavi miistarilordon farglonirlor. Virtual alicilarin yanagmalari
daha ¢ox ulitardir (torc. geydi: tatbigidir, amalidir): onlar bir gayda
olaraq Sobokoyo qosulana godor hansi xidmatlorin vo omtoonin
onlar iiciin vacib oldugunu bilirlor. Jupiter Research firmasinin
tadgigatlarina asasan, virtual miistarilarin 83%-1 miisyyan saytlarda
maqsadydnlii suratds konkret xidmot vo omtooni axtarirlar. Internet
— alicilar iigiin lazim olan omtos vo xidmaotin axtarisi bos vaxt
kecirmok hesab olunmur. Onlar 6zlari ii¢iin daha boyiik maraq kosb
edon har hansi bir seyin axtarigi ticiin Sobokads kecirilon vaxtdan
maksimum effektiv istifada etmaya ¢alisirlar. Bela bir harokat alago

64



operatorlar1 vo global Sebokoys miiraciot provayderlari {iciin alava
xarcla-rin 6donmamasi arzusun-dan irali galir.

«Sabaka» alicilarinin ananavi alicilardan digar iistiin forqi daha
yiiksak madaniyyat vo bilik saviyyasina malik olmasi ila alage-
dardir. Bunun noticosindo virtual miistorilor «30MOupoBaHUE»
reaklama az meylli olurlar, onlarin istehlakg¢i tstiinliiklori daha
cox fordilasir, onlar mahsulun keyfiyyatina daha hassas olurlar
va bir gayda olaraq, ananavilardon forgli olaraq daha professional
(bohano axtaran) olurlar.

Virtual miistorinin portretinin lictincii xarakterik olamati —
mohsulun va ya serverin keyfiyyatinin pislosmasine qarst ani
reaksiyasidir. «Fizik» diinyadan forqli olaraq ragabat aparan
virtual saticilart mausun (sicanin) bir ne¢a cigqiltilart ayirir. Ona
goro do alicilar1 ononovi porakondo satis bazarlarima nisbotdo
oldon gacirmaq daha asandir (vo uygun olaraq onlar digar raqib-
lardan alds etmak daha ¢atindir).

Miistorinin bumajnikina (torc. geydi: portmanatina) asan yolla
yanagsmaq xoyallarn virtual saticilarda yoxdur. Bir gayda olaraq,
ixtiyari elektron ticarat va yaxud servis sirkati iki qrup toskilat ilo:
eyni tipli mahsulu vo xidmati satan ananavi vo virtual biznesa
oxsar sirketlorlo rogabot aparir. Internetdo satmn alinma zamani
istehlak¢i loyalligini nayin hesabina aldo etmak olar?

Cavabin an balli variantlarindan biri-mshsulun va ya xidmatin
qiymatinin digar eyni tipli «off-layn» magazalarinin qiymatlari ilo
miiqayisade xeyli asagi salinmasidir. Belo olan halda geyri —
barabor sortlor daxilinds (virtual ticarat vo yaxud servis noqto-
larinds alinan portagal vo yaxud aviabilet, adi magazada vo yaxud
turagentliklorde alds edilon uygun mohsuldan he¢ do secilmir).
Miistori iiclin tam konkret slavo edilmis doyar gonast edilmis pul
soklindo yaranir. Virtual ticarot-servis noqtolorinds doyorin daha
asagl soviyyasi gonastin hesabmma miioyyon edilir vo miihafizo
olunur: ticarat vo anbar yerlarinin icaraya gotiiriilmasi (vo yaxud
alinmasi), fticarat heyatinin haqqumn verilmasi, transaksiya
Odomoalorinin islonmasi. Bir sira hallarda, masolon, maliyys
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xidmaotlori bazarinda vasitogilorin vo ya maslohat¢ilorin olmamasi
ilo olagodar olaraq daha asagi qiymeotlor miioyyonlosdirilib. Tac-
riiba gostarir ki, daha asag1 gqiymatlarin qoyulmasi virtual miiassisa
liciin ancaq qisamiiddatli effekt verir: onun giymat siyasati virtual
raqgiblar torafindon dorhal koctiriiliir (geyds alinir). Bundan alava,
ixtiyari miiassiso li¢iin giymotin asagi salinmasi keyfiyyotli moh-
sulu satan saticinin imici noqteyi — nazarindon qorxuludur, bu da
asassiz olaraq imkanlarin itirilmasine va tez bir zamanda miiflis
olmaga gotirib ¢ixardir.

Buna gora do, strategiya daha yaxsi togdim olunmali, istehlak-
¢1 liclin mahsulun va xidmatin yararli olmasinin yiiksaldilmasina
yonaldilmalidir. Cox zaman miistori liciin daha yiiksak saviyya
mohsulun va servisin keyfiyyotinin etibarligi vo rahatligr soklindo
tomin olunmalidir. Verilon halda virtual miiassisa ananavi miiassi-
salardon miiayyan iistiinlitys malikdir, bela ki, alava xidmatlorin
genis spektrini tayin etmoak imkanina malikdir, masalon, amtoanin
alicimin bilavasito fordi kompiiterino vo yaxud evina ¢atdirilmasi
(informasiya mohsulu). Bela ki, elektron kommersiya bazarinin
inkisaf1 Olgiisiina gora istehlak¢inin tomin olunmasi saviyyasinda
miixtaliflik va slave xidmatlorin yigimi forglondirmakls yavas-
yavas tarazlanir. Belalikls, virtual alicilarin loyalliq nailiyyatinin
osas faktoru olaraq istehlak¢r faydahiligimin yiiksaldilmasing
yonaldilmasi gotiirtiliir, lakin uziinmiiddstli planda raqib stiinliik-
larinin saxlanmasina zomanat vermir.

Daha ugurlu virtual magazalarin nisbaton gisamiiddatli tocrii-
basi gostarir ki, istehlak¢ilarin loyalligi vo etibarligin1 qgazanmaq
ticlin mohsul vo xidmatin faydaliliginin yiiksaldilmasi ii¢iin mii-
rokkab va geyri — virtual (torc. geydi: geyri-adi) birlag-malar va
onlara optimal giymatin qoyulmasi (asagr qiymsatin qoyulmasi
macburi deyildir) kifa-yatdir. Yiiksok olavo edilmis istehlake¢r do-
yari asasinda alinmis naticoni praktiki olaraq koctirmak vo ananavi
«off-layn» sirkatlarina cald taglid etmak miimkiin deyildir.

Belalikla, miistarilarin loyalligim1 qazanmagq ti¢iin ndvbati fikir-
loro (ideyalara) osaslanaraq yollar axtarmaq mogsadouygundur —
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“siz 0z miistoriniz haqqinda no godar ¢ox bilsoniz vo onlart no
gador yaxsi basa diissoniz, onda onlara daha uygun mohsulu toklif
eda bilarsiniz — bu da onlar iigiin real doyaro malikdir va onlarin
real ehtiyaclarim gane edacok™ [39, S.25]. Bu fikirlo slagadar
olaraq sirkot vo onun har bir amokdasi ayriligda, hans1 vozifoni tut-
masindan, hansi sobado islomosindon, ofisin harada yerlosmosin-
don asili olmayaraq, miistarilor ilo elo soxsi qarsihigh oslagoni
qurmaga cahisir ki, har iki torof iiciin effektivlik oldo etmok
imkanini vermis olsun.

Bu garsiligh slagalari idars etmak ii¢iin miistorinin hoyat foaliy-
yati dovrii adlanan anlayis meydana galdi — onunla baglanan birinci
miigavilodon vo mohsula onun calb olunmasindan va loyalligin
formalasdirilmasi ilo yekunlasan — vaxt dovrii (Sokil 2.1). Miis-
torinin mohsulu fikirlogorkon, aldo edorkon vo istifado edorkon
hayat foaliyyati dovriiniin miixtalif morhalalari sirkatin konkret
biznes — proseslarina uygun galir.
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MUSTORININ HOYAT FOALIYYOTi DOVRU

CO=CO=C>

Ehtiyacin Ustiinliiklorin Qiymaot Alma Istifado Tokrar | Loyalliq
dork axtarist vo va segim etmo alma
edilmesi Oyronilmasi

Miistarilor

=

=

N

@

= - -

‘= | Miistorinin Alinma zamani Omokdashgin Partnyorluq
o) digqgetinin calb rasional vo emosional saxlanilmasi vo

E olunmasi stimullardan istifade geniglondirilmasi

olunmasi

SIRKOTIN BIZNES - PROSESLORI

Sakil 2.1. Miistarinin hayat faaliyyati dovrii va ona uygun
sirkatin biznes-proseslari.

Xidmat va tokliflari alds etmaya calisan miistari bir ne¢a dii-
siinma proseslarini hayata kecirmaya calisir:

etolobati dork etmak - mahsulu alds etmokls razi gqalmag;

ekonkret sirkotin movcud olmasi vo onun yaranan tolobati
gane etmok qabiliyyotino malik olmasi hagqinda molumati
oldo etmoak;

etolobati gane edan sirkat vo onun moahsulu ils tanishg;

e sorkotin mohsullarinin na gadar gonatli olmasini analiz etmak
(vo yaxud meydana ¢ixmus tolobatlart 6domak);
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edigor (rogabat aparanlara) mohsullar ilo miigayisade na

daracada talobati 6domasi;

emohsulun aldo edilmasini ya ragibin xeyrina hall etmakls

gorar vermak va yaxud satin alinmadan tam imtina etmak (bu
morhalodo miistorini itirmok olar).

Elo ki, potensial miistori mohsulu oldo etmok gorarina
galdi,onda hoyat faaliyyati dovriinun marhalslorinin doyismasi bas
verir: bu zaman miistarini alinmaya meyllondirmak avazina, onun
ehtiyaclarini qane etmok vo onunla uzunmiiddstli slagonin
saxlanmasina ¢alismaq lazimdir. No godor ki, miistori mohsulun
istifado olunmasi marhalasinds yerlosir, sirkot onun razi galma
saviyyasina pozitiv vo yaxud neqativ (monfi) tosir gostormok
qabiliyyatina malikdir. Qeyri- daqig,vaxtsiz yerina yetirilma vo
yaxud pis xidmot miistorini olave mohsullardan imtina etmaya
maocbur edor. Digor torofdon, raz1 qalmis miistori daimi ola bilar vo
sirkoto daha cox galir vera bilar.

Miistori torafindon alinma hagqinda gobul olunmus qgorar
vaxti O0ziindo hoyat foaliyyoti dovriiniin novboti morhoalslarini
birlosdirir:

emohsulun oldo edilmosi (catdirilma vo yaxud xidmot

gostarilmasi), bir qayda olaraq satin alinmaya qorar
verildikdon sonra yerina yetirilon birinci ikitorafli miigavila
sayilir;

emohsulun istifado olunmasi (adoton - mohsuldan istifado olun-

ma miiddati, bazon daha ¢ox);

etokrar alinma miistorinin razi qaldigini1 vo golacokda sirkat

ila qarsiligh slagonin davam etdirilmasini tomsil edir;
esirkotin mohsullarindan razi qalma zamam loyalligin
formalasdirilmasa.

Miistorinin davramis torzini forz etmoklo, sirkot onun hoyat
foaliyyati dovrii vasitasila konkret biznes-proseslori <<kecirir>>,
bunlar1 bir ne¢a iimumi kateqoriyalara bolmak olar:
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Miistarinin digqatinin calb olunmasi. Sirkotlor potensial
mistorilorlo tanmis olmaq vo onlan dialoga calb etmak iigiin
miloyyan say gostarirlor, bu da naticodo miistorinin  hayat
foaliyyati dovriinii oks etdiracokdir.

Alinma zamani rasional va emosional stimullardan istifada
olunmasi. Sirkotlo potensial miistorilorin tanishigi he¢ do onlarin
bazarliq etmasina zomanot vermir. Ehtimal olunan miistorinin
haqiqi olmasi ii¢iin,miintazom olaraq ona sirkatlo garsiligh sla-
gonin {stiinliiklorindon danisilmali, gorar gobul edono godor
onun diggoti vo maragi miihafizo edilmalidir.

Imoakdashgin saxlanmast va genislondirilmasi. Potensial
miistort mohsulu oldo etdikdon vo real miistori oldugu vaxtdan
etibaran, sirkot onun gane olmasinin va loyalliginin yiikssldilmo-
sind ¢alisir.

Partnyorluq. Loyallig1 oldo etdikdon sonra sirkot miistorilorlo
uzumiiddatli va garsilighh manfast asasinda miinasibatlori qurur.

9gor miistorinin hoyat foaliyyoti dovrii diizgiin miioyyon
olunubsa, onda sirkotin biznes-prosesi bu dovriin morhalalorino
tam uygundur va loyallig1 formalasdiran miinasibatlori qurmaga
komok edir, bu da son naticodo hom miistori, hom do sirkat ii¢iin
faydali olur.

Internet hoyat faaliyyati dovriiniin idara olunmasinda vacib
rol oynayir. Miistorilorlo soxsi is zaman1 marketing tistiinliiklori-
nin xiisusiyyatlorina malik olan Sabaka, miistarilorin loyalliginin
oldo olunmasina sirkot torofindon sorf olunan vaxta vo material
vasitalaring gonaast etmays imkan vertir.

Loyal istehlakcilar:

esirkoto olan miinasibatini uzun miiddot saxlayirlar;

enoinki movcud olan amtas va xidmatlori,hamg¢inin sirkat

torafindan taoklif olunan yeni xidmatlari ds alds edirlar;
edostlari vo tamiglart dairasinda sirkat haqqinda yaxsi fikir
yiriidiirlar;

erogabot aparan firmalarin reklam kampaniyalarinin tasiring

az maruz qalirlar;
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®giymat saviyyasina az hasasdirlar;

ekeyfiyyotin asagir salinmasi hallarina birdofolik geyri-ton-

qidi yanasma;

emiixtalif nov sorgu gobul edilmasindo momnuniyyatlo isti-

rak etmok;

eomtoo vo xidmotin yaxsilasdirilmasinda tokliflori aktiv irali

stirmak.

ATI (Avropa Ticarat Institutu) verilonlorino osason miistori-
oriyentyonlii strategiyast Monitoring.ru (CRM totbiq edan
sirkotin bas menecerlorinin fikirlori sorusulmus %-osasinda)
verilonloring nail olmaq imkanim verdi:

etokrar alinmalarin keyfiyyatinin c¢oxaldilmast — 66%

hallarda;

etomin olunmama naticasinds itirilmis miistorilorin sayinin

azalmasi-77%;

emiistarilorin calb olunmasi sayinin ¢oxaldilmasi-51%;

emohsuldarligin artirilmasi-80%;

eyeni mohsullarin ¢ixarisinin siiratlondirmasi va risklarin

asag1 salinmasi-46% ;

emiistorilorlo 1s aparan menecerin isdon getmasi ilo miistori-

larin itirilmasi riskinin asagi salinmasi — 76%.

9gor miistori ovvalar sirkoti onun mohsulu osasinda taniyir-
disa, indi o sirkatlo 6z miinasibatini - partnyor kimi miixtslif ka-
nallar vasitasila garsiligh slageds olmagla - telefon zongindon
Interneto vo soxsi goriiso golona (vizit) qoder tam halda qurur.
Buna gora do, istehlak¢ilarin sorgulart daha cox forglondirilmis

(daracalara ayrilmis), qarsiligh alago formasi iso fordilosdirilmis-
dir (sokil 2.2).
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Yiiksok
forqlondirmo

Fordi tomas

Fordilogmis web-sayt (istifadagi ticiin

Elektron poct vasitasilo informasiyanin

Telefon vasitasilo satis call-morkozlo qarsiligh slago

Birbasa poct gondarmasi/kataloglar

Alicilarin saxlanmast
Satig bazarlarmin
genislondirilmasi

v

Moagsadli qruplarin formalagdirilmasi
alicilarin calb olunmasi

Satma mantaqgolarinde mohsulun irali

Birbasa reklam

Marketing hadisolori vo todbirlori

Ictimai web-sayt

Farglondirilmoma

PR (Pablik rileysinz)

v

Foardilosmoyan Yiiksok fordiloson

Sakil 2.2.Miistarilarla garsihqh alaganin forma xarakteristikast

Bundan olave, doyor “piramidasi” da, doyisib (sokil2.3).
Sonaye iqtisadiyyatinda istehsal edonin tipik strategiyasinin
novbati motivlar “piramidasi” asagidaki kimi gostorilir:

sonaye “yeni”

Momnunluq Loyalliq
Etibar Qarigdir
Rahatliq Fordilogsm
Dayer Daimilik

Momnunl

/ /

Sakil 2.3.Istehlakginin motiviori piramidast
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emohsulun varligi (istehlak¢i na istoyirss, sirkat ona

malikdir);

edoyor (mohsulun xarakteristikasi istehlak¢inin timidlarina

uygundur);

erahatliq (mohsulu almaq vo istifado etmok asandir);

ectibarliq (istehlak¢i inanmir ki, mohsul keyfiyyoatlidir vo

davamlidir).

Elektron osrinin, “yeni” iqtisadiyyatin yiiksok mogsadini —
loyalliq toskil edir, bununla bels, bu miinasibat qarsiligh
olmalidir — noainki miistori sirkoto, homg¢inin sirkot miistoriyo
qars1 loyal olmalhdir. ©lds edilmis razi qalma soviyyasindan asili
olaraq yeni piramida qurulur:

emomnunluq (istehlak¢inin sorgu va ehtiyaclari tomin olunur);

edaimilik (sirkat istehlak¢inin maraglarina uygun harakat edir);

efordilosmo (sirkot istehlak¢inin soxsi istoyinin bildiyini nii-
mayis etdirmoklo, ona komok edir);

eqovusma (qarsilight olago istehlak¢inin sortlori vo nozaroti

altinda qurulur).

Ikinci carcivada sirkatin mosalasi — miistori ilo olagonin biitiin
kanal va noqtalorini oshats etmali vo onlarla {insiyyatin vahid
texniki vo metodiki formada reallasdirilmasini uygunlasdirmaqdir.
Hor bir oalago alicimin colb olunmasia xidmot etmolidir. Miistori
istayir ki, slage kanalindan asili olmayaraq, ona eyni keyfiyyatda
xidmat etsinlar. Sorgu vasitasilo miistariya catdirilan informasiya
doqiq, tam vo ardicil olmalidir. Sirkotin miixtolif ntimayondaslari-
nin eyni bir suala cavabr miixtalif clir olmamalidir.

Miistari bazas1 — sirkatin vacib faali olduguna gora, onu effek-
tiv idara etmak lazimdir. Miistarinin “tarbiys edilmasi” hom cari,
hom do perspektiv miistori ilo miivoffogiyyatli isin vacib sortlo-
rindon biridir. Qeyd etmok lazimdir ki, qiymat loyalligin formalas-
diritlmasi va tokrar alinmalar zamani halledici faktor rolunu oyna-
mir. Masalon, DELL sirkatinin apardig: tacriibalor gostarir ki, on-
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larin on-line magazalarindan tokrar alinmalar névbati sira soklinda
yerlosmisdir:

1) xidmat keyfiyyati;

2) sifarisin vaxtinda catdirilmast;

3) sifarisin ixtiyari yera catdirilmasi imkant;

4) sifarisin asan ganunilosdirilmosi;

5) sirkatds mahsulun genis se¢im imkani;

6) biitiin mahsullar {izra tam informasiyanin olmasi;

7) sayt lizro rahat naviqasiya (tor.qeydi.horokat) sistemi;

8) qiymat.

Belalikla, mdvcud olan miistarilarls isin texnologiyasindaki in-
vestisiyalar onlarin loyalligina birbasa tasir edir, demali, bu da biz-
nesin dayaniqhg (davamlilign) va effektivliyi demokdir. Iqtisadiy-
yat noqteyi-nozaorindon, loyalliq ndvbati naticalora gatirib ¢ixardir;

emiistori qiymato qarsi az hassas olur, buna gora do, mévcud

olan dOvriyyo hissasinin itirilmasi tohliikasindon qorxmaya-
raq mohsula daha yiiksok giymot qoymaq olar (etibara gora
0domo);

epotensial miistoriloro nisbotdo movcud olan miistorilora

mohsulun satis qiymatinin asagi toklif edilmasi (calb olunma
liciin artiq vesaitlor xarclomays ehtiyac yoxdur). Natica
olaraq - giymatin asag1 olmasina baxmayaraq, roqib sirkotlor-
lo miigayisada golirlilik yiiksok ola bilar;

emiistoriys oalavo xidmat toklif etmakla, sirkotin ddvriyyasini

galdirmagq olar.

«Miistari» anlayis1 «istehlak¢r» anlayisina nisboton genis mo-
naya malikdir vo hamginin sirkat ila garsiligh alagads olan biznes-
comiyyatinin iizvii kimi basa disiilir. O miistarilor partnyorlar,
resellerlor sayilirlar ki, onlar ti¢iin bazarda mahsulun irali ¢okilmo-
si elementi olaraq informasiya vo servis asas gotiiriiliir.

Miistorinin saxlanmasi i¢iin asagida gostorilon masalalari
hall etmak lazimdir:

emiistorilorin uzaqlagsmasi faizini asagi salan iistiinliik mo-

dellari qurulmali;
74



ebu vo ya digor qarsiligh alage va satis kanallar: iizro miiste-

rilorin uistiinliiklarina géra analiz aparmagq;
emiistorinin hayat foaliyyati dovriiniin va biitiin dovrlarda
onlarin aliciliq davramislarimin  qiymatlondirilmasi (calb
olunma digqgatindan loyalligin amals galmasina gadar);

egarsiligh alagonin biitlin marhalslorinds miistorinin hayat
faaliyyatinin shamiyyatini tanimag.

Tokrar alinmanin galdirilmasi ehtimalini ¢oxlu sayda anonovi
vasitolorini novbati sadalananlara yaxinlasdirmaqgla sldo etmok
olar — «ya daimi miistorilora endirimlo satmaq (giymatlo sortlos-
mis, loyalliq), yaxud onlar1 toklif olunan mallarin keyfiyyatina
calb etmoklo (sortlosmis olagoalorlo, loyalliq)» [39]. Miistorinin
loyalliginin yiiksaldilmasi ii¢iin uygun olaraq goriilon tadbirlor
ya qiymoto ya da keyfiyyoto yonolocokdir.

Bazi texniki va iqtisadi tadbirlor miistarini he¢ bir tozyiq va
pozitiv (miisbat) hisslarin tasiri olmadan eyni bir firmadan mali
almaga davam etdirmak {ii¢iin stimul-lasdira bilor. Onlarin mag-
sadi-miistari torafindon alavo maliyys xorclori vo nazors alinma-
yan «texniki» saylar naticasinds tadariikciiniin doyisdirilmasini
miimkiin olmayan etmakdir (texniki-funksional adlanan loyalliq).
Masalan, konkret ticarat markasina malik va yaxud sirnagh printer
modellori ii¢iin miirokkob vo yaxud unikal (nadir) katriclor-
mobillik ¢opari adlanir, yani todariik¢iiniin doyisdirilmasi zamani
mohsulun tokrar istifade olunmasi geyri-miimkiindiir.

Alinmadan sonraki moarholodo miistorilorin loyalligi mohsula
vo ya miistoriyo somtlosdirilmis, alavo pulsuz xidmaotlorin yiik-
saldilmasina imkan verir. Birinci halda bu mahsulun catdirilma-
s1, quragdirilmas1 v texniki xidmoti ilo baghdir. Ikincisi-istis-
mara goro moslohot, malin tez ovoz olunmasi vo yaxud sifaris
edonin arzusuna uygun olaraq pulun gaytarilmasi. Miistorilorin
calb olunmasi liciin istehlaker klublari, miisaviralari, toplantilari
toskil etmok; informasiyadan basqa, adoton, biitiin miimkiin sor-
gu varaglarini vo verilonlorin toplanmasi ligiin anketlor saxlayan
xiisusi jurnallar buraxmaq miimkiindiir. Miistarilori calb etmak vo
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saxlamaq ti¢iin sadalanan metodlardan bir ¢coxu sirkatin saytinda
kifayot qodar keyfiyyatli reallasmis ola bilar.

Elektron kanallarin genis totbiq olunmasi ticaratin effektivli-
yin artmasina sabab olmalidir, akin bir ¢ox hallarda bu miisahida
edilmir. Osas sobablordon biri Internetdo alver edon sirkotlorin
bir coxunun miistoriys fordi diggeatin qisa bir miiddat orzinds to-
min etmasi vo bu xidmatin dayarini diizgiin giymatlondirmasi ba-
carigina malik olmamasindan irali galir.

Istehlakgilarin yiiksok momnunlugu o zaman barpa oluna bilor
ki, sirkot dord problemi holl etmis olsun: miistorinin {imidina
uygun mohsul istehsal etsin; mohsulun miidafis edilmasi va
xidmoti sistemini toskil etsin; onun mohsulundan istifado edorkon
miistoriyo doymis miimkiin olan zarar real kompensasiya edilmis
vo razilasdirilmis olsun; istehlak¢inin fordi sorgularmi nozors
almaq imkanina malik olsun. Biznes tarixinds bu sartlori yerina
yetiran ¢oxlu sayda miivaffoqiyyatli sirkatlor mévcuddur (hamgi-
nin, Internetds isloyon).

Todqgiqatlar gostorir ki, Schwab, Amazon vo ya eBay tipli
Internet-sirkatlari daha ¢ox sayda momnun miistoriloro malikdir-
lar va digar sirkatlarla miigayisada onlarin calb olunmasina daha
az xarc ¢okirlor. Amazonda miistorilorin saxlanmasi stabil olaraq
70-80% toskil edir, lakin 11k dofs sayta daxil olaraq bazarliq edon
mistorilorin say1 ildon-ilo artaraq, 2001-ci ildo 15%-9 yaxin
olmusdur.

Amazon hesab edir ki, loyallig1 interaktiv togkil etmak, avto-
nom (online than offline) toskil etmoyo nisboton daha sado vo
effektivdir. Belo olan halda (kitab alverindo) bu ndvboti ciir
goriiniir. Magazaya gedirsiniz, saticidan 6ziiniize lazim olan kitabi
sorusursunuz va o har zaman bu movzu ila bagh kitab oldugda Sizi
cagirir. Adoton kitab magazasi, ogor buna qorarlasirsa, onda o
miistorilorlo olago sobasi toskil etmoys vo olavo xorclor goymaga
macburdur. Bu i1s9 saytda standart pulsuz xidmatlardon biridir.

Loyal va geyri-loyal miistarilarin profillarini almagqla, onlar
sifaris edonlarin real verilonlori i1lo miiqayisa etmak vao har biri
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iciin «loyalliq doracasini» miioyyon etmok miimkiindiir. Etalon
profillorinin saymin iki olmasina baxmayaraq, miigayiso edilmo-
nin miixtalif qaydalar miixtalif qrup istehlakg¢ilart formalasdirir.

Masalon, tam {ist-lista diison profillarin se¢ilmasi zamani
miistorilorin {i¢ qrupunu yaratmaq olar-loyal vo geyri-loyal vo
hamginin har hanst bir sahaya gora ela bir profil ki, etalonla iist-
iista diismasin. Sonuncu «toroddiid edon» qrupa xiisusi diggat
yetirilir. Metodlar oanonavidir - unikal (nadir) vo xiisusi xidmotlor
ticlin yeni programlar, endirimlar va sifaris¢i ilo fordi 1s.

Yeni miistorilorin calb edilmasi loyalligin enmasina sobab ol-
mur v9 har hansi bir miiddat arzinds satisin hacmindo oks olunmur.
Bu askar olunan zaman molum olur ki, ovvalki miistorilordon bir
coxu raqiblara gediblar. Taoraddiid edon miistarilari «cald loyal» va
«cald geyri-loyal» bolmakls va onlart uygun olaraq loyal va geyri-
loyallara alava etmakla, alinan iki qrupun faiz miinasibatini miioy-
yan etmak olar. Bunu miintozom yerina yetirmakls, timumi loyal-
ligin doyismasi dinamikasini arasdirmaq va biitiinliikdo miistori ilo
1sin miivaffaqiyyatini giymatlondirmak olar.

Kompiiter sistemlori miistorilorin tadqiqini uygun olaraq
sadolosdirmok vo ucuzlasdirmaq vo onlarla fordi islomok imkanina
malikdir. 9gor sirkot bu sistemlordon miistorilorlo islomok {i¢iin
istifada edarsa vo bu zaman yiiksok keyfiyyatli mohsula malik vo
uygun olaraq istehlak¢ilarin saxlanmasi soviyyosino  malik
olmayacagsa, onda bu sistemlor lazimsiz, bahali, tez kohnolon vo
ucuz (dayarsiz) kapital qgoyulusuna ¢evrilacokdir.

Internetda somtlosdirilmis biznes texniki yeniliyin totbiq edil-
mosindon igtisadi verilmaya gadar cald bir yol kegir. Soboko ancaq
1s¢i foalligimin siiratlondirilmasi tigiindiir. O, miistori il isin toskil
olunmasindan asili olarag ya miivaffoqiyyati, ya miivaffoqiy-
yotsizliyi siirotlondirir.

Sifaris¢ilorin tosnif edilmasi — fordilosmads ilk addim sayilir.
Profilloro asaslanaraq yeni miistarilorin loyalliq saviyyalari
haqqginda fikir soylomak olar. Loyal miistarilorin saxlanmas1 yeni-
lori oldo etmoklo bagli olan xorclori azaldir. Alicilarin miintozom
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vo kifayat qodor tez-tez todqiqini aparmaq lazimdir, beloki onlarin
verilonlori onlarin sintezlosdirilmis (torc.qeydi: imumilosdirilmis)
profillaring he¢ vaxt doqiq uygunlagmur. Profilin bazi kateqoriya-
larinin analizi zamani miistorilorin xarakteristikalart vo onlarin
daimi doyison timiidlori hagqinda doyarli informasiyani vermir.

Yenidon yaranan sirkatlor indiki zamanda alicilarla uzunmiid-
datli alagalari qurmurlar va 6zlarina garst onlarin loyalliginin gey-
dina galmurlar. Onlar sadaca olaraq bazara reklam olunan mahsulu
cixardirlar vo ona maraq iqtisadi magsadouygun giymotdon asagi
diison kimi onun satisin1 dayandirirlar. O, oan az loyalliga malik is-
tehlakcilar qrupundan faktiki olaraq goalir aldo edir. Istehlakgilarin
momnunluq saviyyasini vaxtinda alds eds bilmayanlar ii¢lin bu ya
miivoffoqiyyotdir, ya da miivoffoqiyyatsizlikdir. Lap ovvoldon
miistoriys qiymat vermayan va Ozlarinin minimal loyalliq saviyye-
sina gora onlara xidmat edan sirkatlar, diizgiin harokat etmaya bas-
lasalar da, itirilon miistarilari geri qaytara bilmazlor.

Miistarilorlo qarsilight olagonin tam idars edilmosi iki asas
masaloni 0ziinds birlosdirir: birincisi, toskilata hor bir miistori hag-
qinda onlarla garsiligh slagenin biitiin kanallar1 zamam toplanmis
otrafli informasiya vermali; ikincisi, miistariys toskilat vo onunla
qarsiligh slagonin biitiin miimkiin olan kanallar1 hagqinda strafl
informasiya vermali.

Miixtolif odobiyyat monbalorinin  timumilosdirilmasi  va
homginin xarici vo Rusiya sirkatlorinda Internetdon praktiki istifa-
do olunma miistarilarla garsiligh slagonin dayisdirilmasi istigama-
tindo notico ¢ixarmaga imkan verir. Bu doyisikliklorin naticosi
miistorilorin loyalligin yiiksaldilmasina xidmat etmalidir.

Satis. Satis lizro menecerlor satisin idaro olunmasi dovriiniin
marhalalarini tomin edan alatlo tomin olunmalidirlar, yani toklif-
lorin tortib edilmasi, potensial miistarilorin axtarisi, pulun toyin
olunmasi, hesabatlarin hazirlanmasi. Bu alotlor miistorinin statu-
su haqqinda real vaxtda atrafli malumat toplamaq imkanini ver-
moalidir (evvealki alinmalar, holl edilmomis razilagsmalar, golirli-
lik, himays edilms xidmatinin sorgu tarixlori). Masalan, satici hi-
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may9 edilmo xidmati ilo holl edilmomis problemlori olan miis-
toriyo ¢otin ki, novbati razilasmam toklif edor. Elektron biznesin
asas moagsadi bundan ibaratdir: «omokdaslari - slave doyer yara-
dan, daha effektli, son doraco istehsaledici etmokdir» [73,S.24].
Daha mohsuldar islomok olar, az miiddot orzindo c¢oxlu sayda az
golir gotiron miistorilors zong etmok olar, lakin daha ¢ox golir
gaotiron miistarilora az zong etmak daha effektli olar.

Satisin avtomatlasdirilmasi ticaratin ixtiyari novii («telesatis»,
miioyyon sahoyo aid olan satislar, parakonds satis, kiosk, Internet)
vo avadanligin ixtiyari tipi (notbuklar, cib kompiiterlori, mobil
telefonlar) ilo olago saxlamalidir. Internet vasitosilo satis miisto-ri-
lara otrafli miixtalif informasiya alds etmak va ¢ox funksiyali ser-
vis-malin axtarisi, miiqayiso, alis vo 6domo konfiqurasiyalasdirma
imkanin1 vermalidir, biitiin bunlar1 fordi yerins yetirmali vo har bir
istehlak¢i hagqinda statistik malumat toplamalidir.

Marketing informasiyasinin akkumulyasiyast.

Elektron-biznesin miistori-somtlosdirilmis (oriyentlosdirilmis)
sistemi marketingin avtomatlasdirilmasinin tam miqyash imkan-
larin1 taqdim edir, marketinglo masgul olanlara atrafli vo aktual
informasiya oasasinda marketing kampaniyalar1 hazirlamaq vo
buraxmaq imkanini verir. Biigiinkii giindo marketing informasiya-
sinin  vizuallagdirilmasi, bazarin segmentlosdirilmosi, alinan
sektorlara va istifadacilarin profillorins gora «saylarin» paylasdi-
rilmasi ticiin giiclii analitik vasitalor lazimdir. Sistem hamg¢inin
marketing kampaniyalarinin kecirilmasi haqqinda atrafl statistik
informa-siyalart toskilatin biliklor bazasina yerlosdirmok vo
naticads marketing harakoatlorinin effektivliyinin qiymoati haqqin-
da verilanlari tagdim etmak imkanini vermalidir.

Partnyorlarla qgarsihiqh alaganin idara olunmasi. Partnyor-
larla qarsiligh alagoe sirkot iisiin vacib hoyati amildir. Bozon sati-
sin toskil olunmasi sahosindoki miivoffoqiyyat partnyorlarin se-
cilmasi va onlarla slagonin diizgiin qurulmasi naticasinda olur.
ovvalki dorvlards oldugundan farqli olaraq, miiasir zamanda fir-
malararasi qarsiligh alagalari genislondirmak lazimdir. Elektron-
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biznesin infrastrukturu toskilatdan golirli miistorilori, sorfali part-
nyorlari, golirli sazislori, xidmats sorgulari izlomayi, onlar ii¢iin
daha uygun slags kanallar1 segcmayi va onlarin «mahsuldarligini»
toyin etmayi talab edir. Bu yeni infrastruktur partnyorlara mahsul
vo onun qgiymoti haqqinda informasiyalara baxmaq, qgorarlari
konfiqurasiyalasdirmaq, hesabatlari, norman1 vo sorgular1 gene-
rasiya etmak imkam veracak. Basqa sozl9, elektron-biznesin in-
frastrukturu sirkotloro 6z partnyorlar sobokosino toskilatin
ayrilmaz hissasi kimi baxmaq imkan1 veracak va partnyorlarla vo
miistarilorlo qarsiligh alags prosesing faal tosir edacak.

Satisdan sonraki xidmat va istifadacilorin saxlanmasi
(himaya edilmasi). Satis iizro menecerlora satisin avtomatlas-
dirilmasi {ictin alat lazim oldugu kimi, istifadagilorin do himaya
edilmasi ii¢iin avtomatlasdirilmanin saviyyadon asagi olmamasi
lazzimdir (adekvat). Himayos edilmo xidmatinin tomsilgisi ilo
maksimum effektiv islomak {iclin real vaxt arzinds miistori hag-
gqinda vo onunla bagl ixtiyart verilonlor haqqinda otrafli infor-
masiya oldo etmok lazimdir.

Bundan olave, himays edilms xidmatinin resurslarindan
maksimum effektiv istifads etmak liclin sistem ganun va verilon-
lor bazasina malik olmalidir. Masalon, zonglorin emali markozi
(call-morkoz) zonglori o miitoxassisloro yonaldir ki, onlarin bilik
vo tocriibalari spesifik suallara vo yaxud xidmot etmo ilo bagl
sifariglora yaxin cavab vermaya qadirdilar.

Internet vasitasilo 6ziinoxidmot istifadacilora lazim olan in-
formasiyani tez vo asan almaga imkan verir. Miiasir web-texno-
logiyalart himays edilmo xidmati ilo miistarilorin qarsiligh slaqe-
sini Internet vasitosilo ixtiyari rejimdo, hotta sos rejimi daxil
olmagla hoyata kecirmayo imkan verir. Istifadaci informasiyasi-
na daxil olmagla va 6ziinaxidmati professional komaokls birlosdir-
moklo, himays edilmo xidmaotinin tomsil¢isi maksimum effektivli
va daha yaxs1 keyfiyyatli xidmat etma il9 islaya bilor.

Oksor sirkatlor hal-hazirda sadalanan imkanlarin bazilorindon
vo yaxud hamisindan istifads edir, lakin onlar ¢ox vaxt miixtalif
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sistemlordo reallasmis olur. Belo olan halda, vacib istifadogi
informasiyasi bir-birils bagli olmayan verilonlor bazasinda saxla-
na bilor. Halo ki, bir sobo bazi iistiinliikloro malikdir-biitiin firma
har bir sobada miistari hagqinda bir-birina uygun galmayan
informasiyadan istifade etmoklo rogiblor iizorinds tstiinliiyii oldo
etmok imkanim itirs bilor. Elektron — biznesin miistorioriyentli
texnologiyasindan istifade etmaokls iistiinlityii alds etmak {i¢iin,
onda istirak edon biitiin sistemlor birlosdirilmalidir — noinki 6z
aralarinda, homg¢inin firmanin bek-ofis sistemlori ilo da.

Mosalon, korporativ miistori telekommunikasiya sirkotinin
satis xidmatina zang edir va onun qosulmasini tomin edon mene-
ceri sorusur. Menecer moazuniyyatdo olarsa (xastalonib, isdon
azad olunub, vazifosi yiiksoaldilib, digor miistori 1lo goriisdo mos-
guldur...), zongi digor bos menecer gobul edir. Miistorinin kart-
ockasini acgaraq, biitiin lazim olan informasiyani tez bir zamanda
goriir va tacriibali garar gabul eds bilar: miistoridon hals ki, onu
raz1 salmayan miiraciot xidmot servisino daxil olub, lakin prob-
lem bir saat orzindo holl olunacaq. «Yeri golmiskon, xidmaoto
gbra ddoma borcunuz var-siz onu na zaman 6domak fikrindasi-
niz? Homg¢inin geyd olunmus istifadagi alagasina malik olmagla,
siz olavo servis xidmatlorindon — mosalon, giizostli tariflor vasito-
silo - Interneto daxil olmaqdan istifads eda bilorsiniz».

Igtisadiyyatin hor bir miioyyon sahasindo raqib miibarizodo
sirkatin miivaffaqiyyati, son naticada golirli miistarilorin alda
edilmasindaon asilidir. Miistarilarin loyalligini diizgiin qiymatlon-
dirmays va onlarin ehtiyaclarin1 maksimum qane etmaya ¢alisan
sirkot, roqib istiinliiklorinds galoba ¢almaga miivoffoq olacaqdir.

2.2. <<Saboka>> miiistorilorinin loyalliginin
giymatlondirilmasi

«Sirkatin alda etdiyi bugiinkii golir, diinon alinmis istehlakci-
larin hesabina alds edilir» [8]. Bu prinsip miistorilora on yiiksok
foal kimi baxmagi, onlarin harakatlarini analiz etmoyi, sirkatin
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1sini neco qiymatlondirmasini vo n9 ii¢iin onun xidmotlorindan
istifado etmomasini dyronmayi macbur edir.

Tadqiqatlar gostarir ki,miistori sirkati novbati parametrlora
gora qiymatlondirir:

ekeyfiyyatli xidmat,heyatin dost va digqgatli yanasmas;

egenis assortimentin mévecudlugu,secim imkaninin olmasi;

emohsulun keyfiyyati;

ealinmanin rahat edilmosi,tez bir zamanda lazim olan

mohsulun tapilmasi,informasiya yazilarinin daqigliyi va
aydinlig;

®(iymat saviyyasi;

etohliikoasizlik;

ecatdirilma sisteminin olmasi.

Hor bir sadalanan parametrlorin miistarilorin fikirlarina va
onlarin momnunluq soviyyasing, bilavasito, loyalliq soviyyasino
tosiri sirkotdon bu suallarin halli {iclin  xiisusi tadqiqatlarinn
aparilmasini talab edir.

Loyalligin miisyyan edilmasi liciin iki yanasma ayrilir —
«axlaq (davranmis torzi)» vo «daork edilmo». Loyalliq baximindan
birinci yanasma istehlak¢i axlaginin miisyyan tipino asaslanir vo
sirkatlo uzunmiiddatli qarsihighh slageds vo tokrar alinmanin
edilmasinds ifads olunur. Bela bir sokilds tayin olunan loyalligin
asan giymatlondirilmasine baxmayaraq, bu ciir yanasma askar
nogsana malikdir:o ancaq davranis torzinin noticolorini nozora
alir (tokrar alinmalar), lakin o bu va ya digar operatorun xeyring
edilon bu sec¢imin na sababdan oldugunu aydinlagdirmur.

Muiislliflor gostarilon ndgsanin 6hdasindon galmoak iigiin bas-
ga ciir yanasma toklif etdilar, loyalliq istehlak¢inin mahsula (ya-
xud onun todariikiino) nisbatds fikirlorinin, hisslorinin, emosiya-
larinin timumilosdirilmoasi noticosindo formalasmis iistiinliiklori-
no asason izah edilir. Loyalligin bu ciir tasviri bazan ¢ox shomiy-
yatli gabul edilir, belas hesab olunur ki, o istehlak¢inin kegmisdo-
ki tacriibasindan ¢ox galacokdaki harakat torzini miioyyan edir.
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Subyektiv faktorlara istiinliik veron belo bir verilmis yanasma-
nin alinmaya birbasa tasir etdiyi siibut olunmur. Bundan alavo,
bels tip loyalligin 6l¢iilmasi problemi meydana cixir.

Loyalliga ancaq bir rakursda baxilmasi ya onun formalas-
masi, ya da Ol¢iilmasi nisbatinds problem yaranmasina sabab
olur. Ona gora do A.Dik vo K.Bezunun fikirlori ilo razilasmaq
lazimdir, onlar loyalligin gqiymatlandirilmasi ii¢lin «davranis torzi»
vo «dork edilmo» xarakteristikalarinin uygunlasdirilmasimi toklif
edirdilor [43]. Bu halda o miistorilor loyal sayilir ki, sirkotin
foaliyyating, onun toklif etdiyi mohsullara, onun heyatins vao s.
miisbat yanassinlar. Miisbat yanasma raqib sirkatlarla miiqayise-
do homin sirkatin mohsullarina tstiinliik vermasi, ham¢inin bu
tistiinliiylin zaman daxilinds do, dayanigli olmasi va tokrar alinma-
nin edilmasi ilo xarakterizo olunur. Boyiik aydinliga vo montigliyo
baxmayaraq, verilmis torif loyalligin 6l¢iilmasi yollarini agmur.
Buradan goriiniir ki, bunun ii¢iin konkret indikatorlarin olmasi
lazimdr.

Olciilma iiciin on sado komponentlor loyalligin «davranis
torzi»dir, manas1 olaraq istehlak¢ilar hagqinda verilonlor baza-
sindan alinan molumat ola bilor. Onlar novbati gayda ila
miioyyanlosir:

- satisa yol vermok-istehlak¢i torofindon miioyyon bir vaxt
orzinds sirkotdon alinan olavo mallarin sayi;

- tez-tez bas veron alinmalarin artirilmasi — bir dofo alinma
zamani alinan mahsulun say1 (hacmi);

- tokrar alinmalarin artim hissasi;

- sirkatls 1stehlak¢r arasinda alds edilon qarsiligli saviyyanin
saxlanmasi — miiayyan bir vaxt arzinda eyni bir mahsulun alinma
mabloginin daimiliys (ideal halda-artim) nisbati.

Loyalligin torkib hissosi olan «dork edilmo»ni 6l¢gmok cotin-
dir, belo ki, sirkat istehlak¢ilarin harokatlorindon farqgli olaraq
onlarin arzu va tistiinliiklorina uygun is goriir. Bu halda informa-
siyanin alinmasi ii¢iin asas vasito ekspert vo istehlak¢ilarin
sorgu-suallar1 olacaq, loyalligin indikatoru rolunda ¢ixis edacak:
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- molumath olma-moaqgsadli bazarda sirkotin faaliyyatinin
moshurluq soviyyasi;

- ustlinliik-xiisusi meyarlar asasinda sirkatin vo onun
mahsulunun siiurlu sec¢imi;

- momnunlug-istehlak¢ida yaranan raziliq hissi,ilkin gozls-
moalar va alds edilon mahsulun real keyfiyyati miiqayiss edilir.

Mbolumath olma va istiinliik marketing tadqiqatlarinin secil-
masi gedisinda Olgiilo bilor. Moamnunluq iss yuxarida gostarilon
faktorlardan forgli olaraq, loyalliq gostaricisinin an ¢atin Olgiilon
torkib hissosidir. Burada baslica olaraq dolayisi (vasitali) qiymaot-
lar ola bilar. Masalon, movcud olan miistarilorin zomanat sayinin
Olctilmasi yeni alicilarin calb olunmasina gatirib ¢ixara biloar.

Momnunlug movcud olan miistarilorin fikirlorinin skalasdiril-
mas1 vasitosi ilo bilavasito Ol¢iilo bilor. Hesablamanin noticasi
sokil 2.4-da tasvir olunub. Verilmis metodun qiymatlondirilmasi
saviyyasinin aydinlasdirilmasi sirkatin asas masalasi olmusdur.
Todqiqatlar naticosindo molum olmusdur ki, miistorilorin 82%-
nin momnunluq saviyyasi 4 (razi galma) vo yaxud 5 (tam razi
qalma) rayonunda yerlasir.
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Miistarilorin raz1 qalma saviyyasinin qiymatlondirilmasi

1

A= A=2 A=3 A=1 A=1
Tam razi olmayan Raz Neytrallar Raz Tam razi
(sirkoti, mohsulu qalmayanl

inkar edirlor) ar

Marketinq todgigatlarinin niimunslik
saholorinin miqdarca say1

{

Raz1 qalmanin profili (miivafiq miistarilor qrupu %)

Momnunlugun hesablanmasi indeksi
fx) x4+ 2x, +3x; +4x, + 52
- =

S >

Miistarilorin momnunlugunun ideal
saviyyasi

Aideal = 5’x_j(j:1,2,3,4) = O,x5 =100

A=

Sakil 2.4. Marketing skalasi asasinda miistarinin razi galma
saviyyasinin hesablanmasi sxemi
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48%

50%-
45%:-
40%-
Miistarilorin 35%-

imumi

sayindan % 30%-
25%:-

20%-

15%-

10%-

5%+

0%-

1 2 3 4 5

Miistorinin razi galma saviyyasi
( 5 balliq skala tizro )

1- tam raz1 qalmayanlar
2-raz1 galmayanlar
3-neytrallar

4-raz1 qalanlar

5- tam raz1 qalanlar

Sakil 2.5. "' X" sirkatinin miistarlarinin razi galma profili.

Aparilan hesablamalar naticasinda novbati naticalar alindi:

1X1% +2%X2% +3%15% + 4%x34% + 5% 48%
A= =426=
100%

A =426

Biitiin miistorilorin 18 %- ni "loyalliq zonasindan" konarda
hesab etmok diizgiin deyildir, bu iso onu demoys asas verir ki,
sirkot miistorilorlo 6z isinin tokmillosmasinda heg bir soy gostor-
momolidir.
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Belo hallarda, maraqli fakt odur ki, miistorilorin ¢ox da
boyiik olmayan hissasi momnun olmadiqda, sirkatlor (tadqiqatla-
ra 9sason) amindirlor ki:

"Bir torofdon — sirkotin 0z istehlak¢ilart ilo miinasibatlori
kifayat godor giicliidiir, digor torafdon iso — mohsullar ola
bilsin ki, tam nogsansiz deyildir, istehlakg¢ilar iso tam qane
etmoak ¢atindir.

="Sadoco momnun istehlak¢ilardan tam momnun istehlakci
etmok ii¢lin maliyyo qoyuluslart on agilli resurs sayila
bilmoz. Bozi hallarda bunu sinagdan kecirmoyo ehtiyac da
yoxdur" [8].

" Nohayat menecerlor amindirlar ki, mamnun qalmis istehlak-
cilarin bolmolori  (3,5-4,5 skalasi lizro gostorilmis) 0z soy-
lorini raz1 qalmayanlara yonsltmolidirlor. Razi qalmamanin
sabablorini aydinlasdirdigdan sonra, bu tip istehlakcilarin
momnunlugunu tomin etmak moaqgsadila resurslart bir yera
toplamaq on agilli vasitodir.

Istehlakcilarin momnun galma soviyyasi vo loyalligin asililiq
tadgigatlart bu inandirmalarin ¢ox darin sshv oldugunu demoaya
asas verir. Menecerlor ya bunu nazora almurlar, ya da bu asilili-
gin novbati aspektloring lazimi gqiymati vermirlar:

eNadir hallar istisna olmaqgla tam momnun istehlak¢ilar lo-
yalliq ananalorini formalasdirir va galirin stabilliyini tomin
edir. Cari goliri tomin edon sado momnun istehlak¢ilar ila
golocoyi tomin edon tam momnun istehlak¢ilar arasindaki
forqi ¢ox zaman menecerlor basa diismiirlor. Bu yiiksak
rogabato malik sahalards isloyan sirkatlor iiciin hiss olu-
nacaq dorocado gozo garpir.

eHotta yiiksok ragabats malik olmayan bazarlarda istehlake¢i-
larin tam momnun olmasi onlarin loyalligin hesabina alda
edilo bilar. Bels istehlak¢t seqmentinin magsadini ayirmaq
sirkotin imkanlarn daxilindo cox agir olur, baxmayaraq ki,
burada miistorinin ehtiyacim effektiv 6domok imkanina
malikdir.
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e Momnunluq saviyyasinin asag1 olmasinda mahsulun keyfiy-
yati asas sabab deyildir. Cox zaman sirkatlori mahsulun kim
iclin tayin edilmasi vo yaxud sirkatls neqativ alage qurmaq
tocriibasini aldo edon istehlak¢imi qaytarmaq imkani calb
etmir. Buna gora da istehlak¢inin iki tipi hagqinda danis-
magq olar: 1) miisbat maliyya naticalari hesabina sirkat 6z eh-
tiyaclarim 6domak qabiliyyatine malikdir vo 2) 6zii iigiin
golir hesabina sirkot 6z ehtiyaclarim 6domok qgabliyyatino
malik deyildir. Yenilorin calb olunmasi vo kohna miistorils-
rin saxlanmasi prosesinin pis toskil olunmasi naticasinda
strukturda ikinci tip istehlak¢i yaranmisdir. Bela bir natico
alina bilar: ikinci tip istehlak¢im tez askar etmok vo onlara
xidmat olunmasina az vaxt sorf etmaok.

Momnunlugun miixtalif saviyyalori miixtalif sabablarls izah
olunur vo yaxsilasdiriimasi iigiin miixtalif metodlar talob edir. Oz
soylorini istehlak¢ilarin momnunluguna tosirin 4 osas torkibino
yonaltmok mogsodouygundur:

1) istehlak¢ilarin  biitiin  ragiblardon gozladiklari mshsulun
osas xarakteristikalari;

2) mohsulun xidmot olunmasi vo onun saxlanmasinin asas
sistemlori;

3) sirkatin doymis zarari kompensasiya etmak qabiliyyati;

4) taskilatin istehlak¢inin fordi suallarini tomin etmak gabi-
liyyati (vo yaxud mohsulu differensiallasdirmaq).

Momnunluq saviyyasi ila loyalliq arasinda six qarsiligh slage
var. Miistarilorin ehtiyaclar1 asasinda yaranmus yiiksok keyfiy-
yatli mahsul vo uygun xidmatlor onlarin mamnun galma saviyyo-
sinin daha yiiksok olmasina sabab olacaqdir. Momnunlugun yiik-
sok soviyyoasi loyallig soviyyasinin qalxmasina sobab olacaqdir.
Loyalliq sirkatin uzunmiiddatli maliyys miivaffaqiyyatini tomin
edon acardir.

Istehlakcilarin momnunluq saviyyesi haqqinda informasiya
sirkotin 0z miistorilori ilo yaxst vo yaxud pis islomosinin ala gos-
torici sayilir. Bundan basga, o momnunlugun artiritlmasi ti¢iin no-
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yi yaxsilasdirmagi maoslohat goriir. Buna goro do miixtalif isteh-
lak¢ilarin giymatlorini strateji cohotdon diizgiin basa diismok
lazimdir.

Bu ideyanin inkisafinda birinci addim olaraq loyalliq
soviyyasinin monitoringini toskil etmok lazimdir. Verilmis pro-
sesi marketinqin birincisi etmak vo omin olmaq lazimdir ki, o
qorazsiz, ardicil va tam miqyasda bas verir. Faaliyyatin real nati-
caolorini tohrif edan subyektiv qiymatlondirmadon gagmaq oan
vacib sortlordon biridir, bu noticoda verilonlor asasinda tendensi-
yalar1 izlomak ii¢iin lazimdir.

Novbati addim sirkatin miixtalif bazarlarinda loyalligin
momnunluq saviyyasindon asililiq formasinin toyini ola bilar.
Konkret istehlak¢ilardan alinan informasiyalarin asasinda bu
oyrinin "harakating” tasir edon faktorlar toyin etmok miimkiindiir.

Uciincii addim istehlakg¢ilarin momnunluq meylina daha ya-
xin strategiyanin tayinidir. Cadval 5-da strateji harakatlari toyin
edon iimumi tovsiyalor oks olunmusdur.

Yuxarida gostarilon ii¢ vaziyyatin har biri istehlak¢i loyal-hi-
ginin alinmasi va alda saxlanmasi marhalalarinin ardicilligr sok-
lindo istirak edo bilar.

Sirkot momnunlugun dinamikasini dyronmak macburiyyatin-
do qaldigina goro todqgigatlart miintozom ke¢irmalidir,minimum
olaraq hor il. Bundan alavo, loyalligin giymatlondirilmasi ii¢iin
onun "davranis torzini" vo "dark etmak" parametrlarini miiqayisa
etmoak miitloq lazimdir. Qeyd edildiyi kimi, loyallig1 toskil edan
"davranig torzinin" monasimi ixtiyari vaxtda hor bir istehlak¢i
hagqinda molumati verilonlor bazasindan oldo etmoklo basa
diismak olar. Lakin har bir istehlaker tigiin "dark edilon” loyalligi
0lgmak, 0zii da ki, miintazom, -bu ¢ox ¢atindir.

"Davranis torzi" vo "dork edilon" loyalligi-"yiiksok" vo "asag1"
terminlori ilo qiymatlondirmok toklif olunur. "Davranmis torzi"
loyallig1 o zaman yiiksak hesab olunur ki: ¢carpazlasdirilan satig, an
quisa miiddatds satin alinmanin artirilmasi, tokrar alinmalarin
olmasi, sirkat ila istehlakc¢t arasinda alds edilmis garsiligl slagonin
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saxlanmas1 — qeydo alimib, oks halda — o asag kimi qiy-
matlondirilir. "Dark edilon" loyallig o zaman yiiksok giymoatlon-
dirila bilar ki, mévcud olan miistarilordon miisbat raylor galmasi
yeni miistarilorin calb olunmasina sabab olsun, hamg¢inin miis-
torilorin momnunlugu 4-5 borabar vo yaxud ondan bdyiik olsun
(avvalca baxilan skalaya asason), agor momnunluq gostarilon ko-
miyyatdon asagidirsa vo miistarilar torafindon zomanat verilmirsa,
onda "dark edilon" loyallig1 asag kimi qiymatlondirmak lazimdir.

Cadval 5

Istehlakcilarin momnunlugunun yiiksaldilmoasinda
marketinq birinciliklori

Maomnunlugun monitoring naticalori: Strateji horokatlor
: cavablarin boyiik oksoriyyoti
% Bazar xarakteristikalarimn va mahsulu togkil edonlorin to-
S 2- 3 (raz1 qalmayanlar) yini, yoni miioyyon saholordo hor bir rogibdon no
> gozlonir.
« Xidmotlo borabor uygun soviyyonin tomin edilmosi,
- 3-4 (neytrallar) problemlorin yarandifi zaman zororin kompensasiya
2 siyasatinin aktiv islonmosi.
o
>
- Miiistari iigiin fordi qiymoto malik konkret ehtiyaclarin basa
% | 4-5 (raz1 qalanlar) diistilmasi vo razi1 salinmasi. Miistorinin timidlorinin artiril-
2 masl.
3
>

"Davranis torzi" va "dark edilon” loyalligin qiymatlondirilme-
sinin toklif olunan sistemi loyalligin novbati tiplorini ayirmaga
imkan verir vo bunlarin hor birino sirkotin miixtolif strateji ho-
rokatlari miivafigdir (sokil 2.6);
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Yiiksok "Davrams torzi'' loyallig1 Asagi

Iy >
Yiiksak loyalliq Gizli loyallgq
Yiiksak !
partnyorlarla i giymat stimullari,
olagonin ' mohsulun daha igtisadi
Doark edilon" saxlanilmasi ' modifikasiyalart
loyalliq !
Dork edilmayan loyalliq \  Loyalligin yoxlugu
Asag |
tistiinliik obrazlarinin i difftrtnsiallasdirma yeni
formalasdiriimasi ' metodlarinin axtarilmasi vo yaxud
I seqmentin magsadinin
v i doyisdirilmasi

Sakil 2.6. Loyalligin tasnifati va sirkatin miivafiq strategiyast

o Yiiksak loyalliq- istehlak¢inin "davramis torzi" loyalliginin
yiiksak soviyyasi "daork edilon" loyalligin yiiksak soviyyasi-
no uygun olan vaziyyatdir, bu da sirkat lictin on alverisli vo-
ziyyat sayilir. Bunun ii¢iin gozlonilon timidlari 6tiib kegmo-
yan keyfiyyatin movcud olan standartlarinin saxlanmas ki-
fayat edir.

oGizli loyallig- "dedikdo dork edilon" loyalligin yiiksok
saviyyasi istehlak¢inin davranig torzlorina asaslandirilma-
mas1 basa disiiliir. O, verilmis sirkoti roqgiblor siyahisindan
cixarir, lakin onun mohsullarini loyal istehlak¢i soviyyasino
uygun miqdardan tez-tez istifade etmir. Bu sabablar ¢ox
zaman xarici faktorlarla — golirin kifayat godor yiiksak
olmamas1 soviyyasi ilo baghdir. Belo bir voziyyotdo aldo
olunmus movqgeyi loyalligin "davranis torzi'nin inkisafi
vasitasilo mohkomlondirmek moaqgsadosuygundur. Bunun
liclin giymat stimullar1 vo yaxud baozi hallarda mahsulun
daha iqtisadi novlerindon (aliciya qarst harakat) istifads
etmok olar.

eDork edilmayan loyallig- istehlak¢inin "davranis torzi"
loyallig1 "dork edilon" loyalligin asagi soviyyasino uygun
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oldugda bu har hansi bir ohomiyyat kosb edir. Istehlakei
sirkotlo baglh olmadigda bu voziyyat tohliikali olur. Onun
alis-veris etmasi ya kifayat gqodor molumath olmamasi va
yaxud mahdud takliflar asasinda bas verir. Ela ki, istehlakci
onun tolablorini yliksok soaviyyado ddayon sirkot tapsa, onda
0 bu xidmotdon imtina edacakdir. Bels tip loyalligi niimayis
etdiron istehlak¢ini saxlamaq ii¢iin onun istiinliikk verdiyi
obrazlar1 miitlaq giiclondirmak lazimdir.

® Loyalligin yoxlugu- saxlanmaq li¢iin minimal imkanlari

toskil edir. Beloa bir vaziyyatds sirkat ya verilmis istehlakci-
lar grupu ils islomokdon imtina etmolidir, ya da "dark edi-
lon" loyalligin yiiksaldilmasi iiclin yeni yollarin axtarisinmi
toklif olunan mohsulun differensiallasdirilmasi hesabina
xiisusi takliflar gabul etmalidir.

Loyalligin igtisadi cohatdon giymatlondirilmasinin tamamla-
yic1 kKimi miistarinin "'omiirliik"" qiymatlondirilmasi konsepsiya-
sindan istifado etmok moagsodouygundur. Bunun osas ideyasi on-
dan ibaratdir ki, miisyyan olunmus dovr arzinds miistarilor onlar
torofdon gatirilon galirla qiymatlondirilsinlar (onlarin aliciliq qa-
biliyyotinin "hayat foaliyyati" dovrii — elo miiddatdir ki, burada
miistori ola bilsin ki 6z ehtiyaclar1 vo yaxud ustiinliiklorindon
irali golon milayyon amtas va xidmatds maraqgl olsun) [8]. Bu hal-
da biidconin golir hissosi miistorilorin axtarisina vo saxlanmasina
sarf olunan moxariclari ¢ixmaqla nazors alan ticarat oalavalari ¢ox
zaman ddadlorda ifada olunur. Cari maxariclar nozara alinmir, bu
zaman belo basa diisiiliir ki, sirkot miistorinin mdvcud olub —
olmamasindan asili olmayaraq bu maxariclari 6dayir.

Miistarinin golirliyinin hesablanmas: ii¢iin - miivaggati faktor
nozoros alinmadan miistorinin orta statistik qiymating, hamg¢inin
miistori seciminin va yaxud sshmlarin prezentasiyasini saxlanmasi
lizro marketing togkilatlarina asaslanan sado metodikadan istifads
olunur. Miistorinin "omiirliik'' golirlilik qiymotinin praktiki
hesablanmasi ii¢lin asagida gostorilon diisturdan istifads olunur:

MOG=S*M*Z*G
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Burada MOG - miistorinin "omiirliik"" golirliliyi, "S"(Sat1s) -
satigin orta komiyyaeti, "M"(Miqgdar) - il arzinds edilon alinmalar,
""" (Zaman) - stabil alinmalar dovrii (miistorilorin loyalliq
miiddoati), ""G"'(Galir)-sirkotin orta goliri, konkret miistori vasito-
silo aldo olunan galir %-lordo.

9gar satisin orta mablogi — 300 a.v., il arzinds edilon alinma-
lar-5, secilmis brend iizro miistorinin gozlonilon sadagatlilik
vaxti-2 il, mistori alisinin golirliliyinin orta faizi-0.30, miistori-
nin ""omiirliik'' golirliliyinin orta qiymaoti — 900 a.e.

Miistorinin  "'omiirliik'' golirliliyi orta giymotini almagla,
miistorinin émiirliik'' doyorliyini giymetlondirmok olar, alinan
naticadon miistarinin saxlanmasi va tokrar alinmalar magsadila
sirkotin maraqglart sferasinda miistorinin colb olunmasina sorf
olunan moxariclari ¢ixsaq, asagidaki kimi diistur alinar:

OD= MOG-(CM+AT*M)

Burada, "OD"- Omiirlik doyor, «MOG»-Miistorinin
«Omiirliik» dayerliliyinin orta qiymati, «Calb olunmanin moxa-
riclori» - Miistorinin sirkoto colb olunmasi moxariclori, «AT»
(Alinmalarin toskili)-alinmanin toskili ilo bagli moxariclor, maso-
lon, miistoriys vizit vo yaxud kataloqun catdirilmasina gore orta
moxariclor vo «M»- Alinmalarin migdari.

Mosalon, ogor bir miistorinin toskilata colb olunmasi iigiin
100 a.v. lazimdirsa va har bir edilon 10 alinmalar ii¢iin xidmatin
dayari — 10 a.v. taskil edirss, onda formula ndvbati gqayda iizro
isloyacokdir: praktiki olaraq miistorinin “omiirliik'' doyorliliyi=
900 a.v.- (100 a.v. + 10*10 a.v.) =700 a.v.

Bu gostaricinin yiiksaldilmasi lig¢iin {ic tip strategiyadan
istifads olunur:

e Alinmanin orta qiymatini qaldirmaq (dastlorin formalas-
dirilmasi, tokliflora slava qurgularin va yaxud xidmatlarin
goyulmasi);

eSatisin sayinin artirtlamasi1 (miistarinin slava ehtiyaclarini
miloyyan etmak va onlart gane etmaya calismagq);
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eFoaliyyatin golirliyinin qaldirilmas: (faktura maxariclarin
asagl salinmasi, mahsulun maya doyarinin asagi salinma-
st,bazar qiymatlorinin qaldirilmasi).

Artan rogabot soraitinds sirkotin miivoffoqiyyati - onun 0z
miistarilorinin fordi tstiinliiklorini va ehtiyaclarint na gadar daqiq
vo zamaninda miiayyan etmak qabiliyyati, hamg¢inin raqgiblarina
nisbatdo mahsulu va xidmati daha yiiksak saviyyada toklif etmasi
ilo miisyyon olunur. Bazarda 6z movgeylorinin saxlamasinda va
olavo golirin aldo edilmosindo CRM - miistarilorlo garsiligh olage-
nin idara olunmasinin miiasir texnologiyalarinin bdytik rolu vardir.

2.3. CRM - sistem bazasi ssasinda loyalligin
yiiksoldilmasi texnologiyalar:

CRM (Customer Relations Management) sahosindo miiasir
hallar sirkatlora miistarilorin loyalliginin yiiksaldilmasi istigamo-
tindo onlarla qarsiligh slage proseslorini optimallasdirmaga vo
bu baza osasinda miistorido comlosdirilmis marketingin idara
olunmasi mexanizmini yaratmaga imkan verir.

CRM konsepsiyasi iki 9sas masalinin hall olunmasina baxir:
birinci — sirkotin no gador vo neco miistorisi var, ondan no aldo
etmak istoyirlor voa ona na gotira bilarlor kimi anlayislar1 basa
diismays imkan verir; vo ikincisi — hor biri ligciin onlarin
olagolorino vo tranzaksiyalarina g6ro miintozom yigilan vo
yenilogon informasiyalara osaslanan fordi strateqiyani islomok.
CRM nazariyyasi kiitlovi marketing strategiyasindan fordiya
("One-to-One") kecidi nazords tutur, yoani uygunlasdirilmis va
yenidon islonmis mohsullarin satisimi elo toskil etmok lazimdir
ki, onlar miistorilorin fordi toloblorino cavab vermis olsun.

Biitovliikds, CRM sistem — mistarilor hagqinda malumati
yigmaq va saxlamaq, onlar1 analiz etmak vo miisyyan naticalar
cixartmaq, digaor sistemlors ixrac etmok va yaxud sadaca olaraq
bu molumati omokdaslara miinasib sokildo catdirmaga imkan
veran verilonlor bazasidir. CRM-in masalasi dedikds - toplanan
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verilonlor bazasi asasinda informasiyalar aldo etmokla biznesin
effektivliyinds vo golirin yiiksaldilmasinds, yeni vo slava xid-
matlori miixtalif qrup istehlak¢ilar iictin formullasdirilmasinda
bilavasito istifado etmoyin miimkiin olmasi basa diisiiliir.
"Faktiki olarag CRM - don istifads olunmasi naticasinds onun
no istomasi haqqinda biliyo asaslanmaqla miistoriys daha ¢ox
mohsul taklif etmak olar. Bels ki, onlar raz1 salmaq imkan tok-
lif olunana gadar miistari 6z ehtiyaclarini basa diisa bilmayacak™
[40,s.3]. Basqa sozlorla desok, CRM miistoriys onun loyalliginin
yliksaldilmoasi moagsadi ilo fordilosmis yanasmani effektiv realizo
etmaya imkan verir.

Bununla alagadar olarag CRM bazas1 asasinda loyal miistari-
lorin formalasmasi texnologiyasini novbati tokrarlanan addimla-
rin ardicilligr soklinda tasvir etmak olar:

emiistori bazasinin seqmentlosdirilmasi hesabina perspektivli

mistorilori ayirmagq;
eonlarin fordi istiinliiklori hesabina mahsulun uygunlagmasi
vo marketing proqramlarinin bir yero comlosdirilmosi;

eonlarla bilavasita effektiv islomak ii¢iin informasiya kanal-
larindan istifado etmoklo har bir miistori ilo qarsihigh
olagonin toskili;

esirkotin marketing siyasatinin tohsis edilmasi magsadi ilo

roylorin analizi vo sirkatin effektivlik qiymati.

Miistori bazasimin seqmentlasdirilmasi. Kiitlovi marketin-
qin yiiksak ragabati boyiik adadlor gqanununa asasan bazalasir.
Hesab olunur ki, bela tip foaliyyat liclin somaralilik, masalon rek-
lam sirkatinin, magsadli auditoriyanin iimumi miqdarinin 1-3%
alinmasi - bu yaxs1 gostoricidir. Bu sobabdoan, isin 97-99% bosa
gedir vo buna goro do miistarilorlo bir slagonin maya doyeri
xarclarinin 6doanmasindan asagi olmalidir.

Bu da 0z novbasinda har bir bels slagonin keyfiyyatinin yiik-
sok olmamasimi gostarir vo eynila do digarlari ii¢iin boyiik maraq
kasb edon - miistorilora yanasmanin sirkat ii¢iin do shomiyyatli
olmasini nazards tutur.
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Miistoriys morkozlosdirmak iiciin iki tip seqmentlosmadon
istifado etmok mogsodouygundur: sada va miirakkab. Sado
seqmentlosmo forz edir ki, sirkotlor miistorilori se¢orkon bir sira
kateqoriyalar1 formalasdirmaqgla ("miistarinin profili") konkret
marketing kampaniyasini hansi1 miistoriys yonaltmok lazim oldu-
gunu basa diisiirlor. Bu kateqoriyaya daxildir: cinsi, yasi, sosial
vaziyyati, galir saviyyasi. Bundan slava, slaga va sazislarin (bu
zaman miistorinin no almasi deyil, nodon imtina etmasi, onunla is
zamani hansit kanallardan istifado olunmasi, imtina etmonin
sabablaori do nozoro alinmalidir) tarixi do, miihiim rol oynaya
bilar. Bir qayda olaraq, sada seqmentlogdirms {i¢iin verilonlarin
coxOlciilii analizi texnologiyasi tatbiq edilir, bu da 6z névbasinda
verilonlorin analizini biitov bir halda tasvir etmakls verilonlora
miixtolif torofdon baxmaga imkan verir. Bu texnologiya miiasir
zamanda OLAP (On-line Analitical Processing) kimi mashurdur.

Miirakkab seqmentlosma bdyiik massivlorda verilanlar arasin-
da gizli asilligr agkara ¢ixaran texnologiyaya asaslanir vo prognoz-
lasdirmanm hoyata ke¢cirmoys imkan verir. Verilmis texnologiya
"biliklorin sitat1" (Data Mining) adin1 almisdir. Onun osasinda
riyazi metodlar — statik modellar, neyro sobokalar, klaster va
korrelyasion analizlor durur. Ancaq bu texnologiya imkan verir
ki, masalon 45 yasindan yuxan kisilorin 83%- 1 S komiyyatini
asan 78% ehtimalla aldiglari1 X moahsulunu 3-7 aydan sonra Y
mohsulunu S1 giymati ila alacaqlar. Aydindir ki, boyiik hacma
malik miistori bazas1 olan zaman boyiik sirkatlords bu on — yiiz
min yazilardan ibarat ola bilor vo belo gizli ganunauygunluglarn
"alla" etmak praktiki cohatdon miimkiin deyildir.

Bundan slava, Data Mining sinfinin mahsullart "hallar agaci-
n" qurmaga imkan vermaklo miistari bazasinin seqmentlogsmasi-
ni hansi vasito ilo idaro etmoyin miimkiinliiyiinii gostorir. Bu za-
man OLAP va Data Mining bir-birini harmonik olaraq tamamla-
yirlar: vasitalordan biri olan Data Mining texnologiyasindan isti-
fado olunma shomiyyatli parametrlorin va onlarin diapazonlari-
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nin askara ¢ixarilmasi noticosinds verilonlor bazasinin analizi
ticiin OLAP — texnologiyasinin totbiq olunmasidir.

Ilboatta ki, Rusiyada halo Data Mining sinfinin genis ol¢iida
totbiq olunmasi naticasinda alinan real naticalordon danigsmaga
ehtiyac yoxdur; statistika bunun sobabi olaraq asas verilonlorin
raz1 qalmayan keyfiyyoti vo informasiyanin vohdatsizliyinda
goriir. Bir qayda olaraq, digar torafdon, verilonlor tam deyillar,
digor torofdon iss-eyni bir goOstaricilor miixtalif informasiya
bazalarinda yerlaso bilarlor, onlarin giymati bu zaman biri — bi-
rind 9ks ola bilar. Bu is9 onu gostarir ki, Data Mining sisteminin
bu verilanlar asasinda aldig1 naticalar realligla az slagasi olsun.

Sirkatin verilonlar bazasinda saxlanilan verilonlorin haqiqi
olmas1 soviyyoasinin asagi diismosinin sobobi olaraq miiasir
korporativ sobokolorin totbiq edilmosi ilo baglidir.

Son zamanlar sirkatin foaliyyatinin avtomatlasdirilmas: va
optimallasdirilmasi ticiin planlasdirma,istehsalat, ucot va nazarati
ohato edon biznes — proseslorin tokmillosdirilmasine somtlosdiril-
mis ERP- sistemlorindon istifado olunur. Bu zaman ERP-sistem-
lor onun miistarilorin ehtiyaclarin1 askar etmok iiciin tohkim
olunmayib: onlar ancaq operativ verilanlari toplaya bilar, lakin
onlart miivoqqgati kasilma zamani avtomatlasdirmaga imkan ver-
mir. Belo analiz liciin CRM - sistemlarindon istifado olunur,
bunlarin markazinds biznes - proseslar deyil, sirkotin miistorilori
9sas yer tutur.

Miistari — oriyentli sistemlor miixtalif kanallar vasitasi ila (tele-
fon, faks, veb-sayt, elektron poct, soxsi vizit) sirkoto onun miisto-
rilort ila garsiliglt alagonin inkisafi tarixini izlomayo, daimi miis-
tarilorlo ¢oxtorafli alagoni uygunlasdirmaga vo homginin Internet
vasitasi 110 mohsulun satisin1 markozlosdirmoyo imkan verir.

CRM - do, miistari hagqinda noinki soxsi informasiya (yas,
ailo vaziyyaeti, sanati, galir soviyyasi, yasayis yeri) vo homginin sir-
kat 1lo miistori arasinda qgarsiligh slage hagqinda malumat (mag-
sod-satin alinma, almmis informasiyalar; alinma zamani-oldo
edilmis amtoonin tosviri, qiymati, say1, 0doma ndvii) nozors alinir.
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Sistem hom ayrica sifaris¢i, homginin biitov qrup haqqinda
informasiyam1 almaga imkan verir. Ogor satis iizro omokdasa
ayrica miistori hagqinda informasiya maraqlhidirsa, onda marketi-
nq sObasi li¢iin 1sa gruplar hagqinda malumatlar toplusu vacibdir.
Mosolon, CRM - sistem tarixi verilonlorin ekstrapolyasiyasi
osasinda konkret soxso hansi omtooni daha yaxsi hesab edorak
toklif etmoys imkan verir, agor miistori — daimi alicidirsa, onda
onun liclin endirim etmayi yadina salir.

CRM - sistem informasiyalarindan nainki sirkotin omokdas-
lar1, hom¢inin mistorilor do, istifado eda bilarlor. Birinci dofo sir-
koto miiraciot etmis miistori ondan istifado etmoklo toskilatin
omokdaslar1 olmadan verilmis parametrlors uygun 6ziins lazim
olan mohsulu real vaxt rejimindo Internetdon olde edo bilor: bu
verilonlar ERP-sisteminin o hissasindaon avtomatik idxal edilir ki,
onlar istehsal olunan mohsulun hesabina cavab vermis olsunlar.

Texnoloji dovriin novbati morhalosi — nadir ticarat
tokliflorinin (NTT) formalasdirilmasidir. Belo NTT — nin ele-
mentlori olaraq alavo xidmoatlor-mohsulun alisin1 miisayat edon,
endirimlor, ¢catdirilmanin xiisusi sartlori nazards tutulur vo onlar
beloa tayin olunur: onlar hansi sortlor daxilinde vo hansi zaman
miiddatinda neca tip miistariys toklif olunacaqdir. NTT miioyyon
sayda mohsulun satisindan sonra foaliyystini dayandira bilar, o
moqsadls ki, topdansatis tacirlori bundan istifado etmasinlor.

Sifarisin formalasmasi zamam miistari ilo garsiligli slagonin
hans1 kanal vasitosi ilo getmasindon asili olmayaraq NTT
avtomatik totbiq oluna bilor. 9gor bu bas vermirso, onda sirkot
cox boyiik risko gedir-sirkotin marketing voadlorinin yerino
yetilmamasi loyalligin mahv olmasi1 demakdir.

Ixtiyari marketinq sirkoti iiciin acarvari mosalalordon biri
qarsithigh alaqa kanalimin tayin olunmasidir, bunun vasitosilo ilo
informasiya miistoriya ¢atdirilir. Bu halda, ogor onlar bir nego-
dirlarsa, onda miistarilarls qarsiligl alags zamani verilanlarin bir
clir tasvir olunmasini miitlaq nazars almaq lazimdir (sakil 2.7).
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Qarsiligh alaga kanal

Poct Ovyani Oziinoxidmot Telefon
v v v v
e Yeriistii e Bukletlor e Internet e Call-
¢ Elektron ¢ Prezentasiyalar ¢ Call-morkoz morkaz
e Faks
Front- ofis Bek ofis

Sifarislorin idara olunmasi
Montiqi va distribulagdirma
Istehsal

Alinmalar
Maliyyo,miihasibat,kadrlar
Hesablarin qoyulmasi

- /

Verilonlorin emal edilmasi vo amoli verilanlorin idars olunmasi

I | ’ ’

Potensial razilasma  Potensial miistorilor Miistorilor Qarsiligl slaga

CRM

Sakil 2.7. Sirkat ila miistarinin qarsihql alaqa ¢car¢ivalari.

Qarsiligh alage kanallarindan biri olan soxsi alage tarixi
baximdan on birinci vo on bahali hesab olunur. Bir gayda olaraq,
bu kanaldan VIP-miistorilorlo is zaman istifads olunur. Moxaric-
lar baximi noqteyi-nazarindon digar zaorurat — web-kanal sayilir,
bu zaman miistari har bir seyi 6zii hall edir. Bu halda ¢cox zaman
moqsadli_auditoriya-miistori kiitlosi hesab olunur, lakin miiasir
zamanda kommunikasiyanin bu metodundan B-2-B sektorunda
istifado olunur. Masalon, distributor sirkati biitiin 6lko {izro sopo-
lonmis 6z dillerloring sifarislori totbiq etmok imkanini vera bilar.

Moxariclor baximi noqteyi-nazorindon vo homg¢inin "insan
faktorundan" istifado etmok noqteyi-nozorindon araliq kanal da,
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movcuddur. Bunu call-markaz vo yaxud contact-morkaz adlan-
dirmaq gobul olunub, lakin telefon slagasindon istifads etmok
kimi basa diisiilon verilmis adlandirma daqiq deyildir, bels ki,
istifadagilor vo uygun import texnologiyalarinin inteqratorlar
xarici termini miixtolif ciir torciimo edirlor. Telefon miistori ilo
garsiligh olage qurmagin osas vasitolorindon biri olmasina
baxmayaraq yegana vasito deyildir, miiasir sortlor daxilinds
elektron poct, faks va digor kanallar vasitasila qarsiliglt alagonin
hacminin boyiimasi nozors ¢arpir. Buna gora do, "operator-mor-
kozi" vo yaxud, mosolon, "qarsiligh alaqgo morkozi" terminlori
daha miivaffaqiyyatls taqdim olunur.

Miistarilarla daha effektli islomak iiciin operator-markazilarin-
do vahid verilonlor bazasinin olmasi vacibdir, bunun komayi ilo
aktual (torc.geydi: on vacib) informasiyaya tez miiraciot etmak vo
qarsihgh olage kanallarindan ixtiyari biri ilo islodikds yeni
verilonlori geyd etmok miimkiin olsun. Miixtalif kanallarin
uzlasmamasi1 — bir ¢ox sirkotlor liciin miistarilorlo qarsiligh
olagonin toskil edilmasinds problemlor yaradir.

Belalikla, CRM-sistemlar ¢ar¢ivasinda informasiyanin vahid
verilonlorin bazasina 6tiirmoklo, sirkot miistorini 0ziino "bagla-
maq" sansini yiiksaldir. Bundan basqga, informasiyanin tokrarlan-
masi1 vo onun yigilmasi minimuma enir vo naticodo moxariclorin
azalmasina sabab olur.

Buna gora do, qarsiligh slaga proseslari vahid texnologiya
asasinda qurulmus uygun dastlor yigimi — sirkat vo onun
mohsullar1 hagqinda yaxsi toassiirat yaradir. Cox zaman istehlak-
¢t qarsiligh alage kanallarindan, masalaon, telefon, faks, elektron
poct, Internetdon sirkot hagqinda alinmis parakonds, natamam
fikro malik olur. Kanallarin uzlasmamasi sirkat haqqinda tam
soklin olmamasina gotirib c¢ixardir. Uzlasdirilma miistorinin
sorgularinin maksimal 6donmasina gatirib ¢ixardir, bu da son no-
ticada biznesin galirliyinin yiiksalmasina sabab olur.

Miistari ilo sirkot arasinda garsiligh alagonin alde edimosi,
saxlanmasi vo yenidon islonmasinin tam tarixi bir sira tistiinliik-
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lor oldo etmoyo sobob olacaqdir. Verilonlor asasinda biliklorin
alinmasi iiciin sirkot miixtolif analiz metodlar1 totbiq etmakls,
xiisusi halda, miistorinin galacokds na istomasini gabagcadan
xabar vera bilar. O, auditoriyanin seqmentlosmasini ke¢irmali,
konkret satis kanalimin 1s effektivliyini analiz etmali, sirkotin
reklam miivaffoqiyyatini tomin etmali, 6z satis vo servis sobako-
larini optimal yiiklomalidir. Alinmis biliklar sirkatin har bir is¢isi
liclin sada olur va darhal biznesin effektivliyinin yiiksaldilmasin-
do istifads olunmalidir.

90 — c1 illarin avvallarinda, halo CRM vahid konsepsiya kimi
formalagmayan zaman, artiq "korpiclor" dasti mdvcud idi vo
bunlarin da inkisafi xiisusi alatlorin yaranmasina sabab oldu:

emiistorilor haqqinda informasiyalart toplayan miixtalif

sistemlor,SFA -ya hissa-hissa daxil olan riiseymlar (Sales
Force Automation) — ticarat tomsil¢ilorinin faaliyyatinin
avtomatlasdirilmasi;

edigor informasiya manbalarina zaif birlosdirilmakla mahsul

soviyyasindo (onun satisi) analizi tomin edon marketing
verilonlor bazasi sirasi;

einformasiyanin miistoriya catdirilmasi sistemi (birbasa poct

gondarilmasi);

emiistorinin hayat foaliyyatini nazora alinmadan birdafalik

alis zamani istehlak¢inin davranisini analiz etmoak ii¢iin
istifads olunan analitik alstlor bazasi.

Ancaq 90 — c1 illards biitiin gostarilon sistemlor vahid tam
soklindo CRM konsepsiyalarinda comlagdirildi. Masalan, marketing
kampaniyalar1 ke¢iron zaman marketing sobasi va satis sobasindon
istifado etmaklo informasiyanin doyisdirilmasini tomin etmakla
prosesin effektivliyino nail olmaq olar. Bu zaman ticarst agentlori
arasinda potensial miistorilorin siyahilarimin avtomatik paylanma-
sinda vo yaxud satis sobosinin omokdaslarina tapsiriglarin avtoma-
tik toyin edilmasinds istifads oluna bilar.

CRM sistemi — moduldur. 9ksor CRM sistemlarin funksional
bloklarina daxildir (bax sokil 2.8);
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oSFA (Sales Force Automation) — ticarat tomsil¢ilorinin faali-
yyatinin avtomatlasdirilmast;

eMA (Marketinqg Automation) — marketingin avtomatlasdiril-
mast;

¢CSS (Customer Service & Support) — miistorilorin xidmaot
olunmasi vo himays edilmasinin avtomatlagdirilmasi.

CRM-2

Sakil 2.8. CRM —sisteminin strukturunun asas modullart

CRM sisteminda "marketinq", "satis", "himays edilma va
servis" modullarinin movcud olmasi miistorinin calb olunmasi
daracasing, sazislorin miikommal suratds baglanmasi aktina
(tranzaksiyalar) va satisdan sonraki xidmata, yani alaganin biitiin
noqtalorine uygundur, harada ki, sirkot ilo miistori arasinda
qarsiliglt alags bas verir va onlarin loyalligin yiiksaldilmasi ii¢iin
sartlor yaranir. CRM — in tatbiq edilmasini planlasdiran sirkat ilk
novbado avtomatlasdirmanin istiqgamotini miioyyonlosdirmali vo
onlardan baslamagla biitiin sistemi asta- asta tikib qurtarmalidir.

SFA (Sales Force Automation — ticarat tomsilcilorinin faaliy-
yotinin avtomatlasdirilmasi) — CRM-in on tez inkisaf edoan seq-
mentidir. Verilmis modulun totbiq edilmasi sirkoto satisinin
potensial miistari ilo qarsiligh alagoasini effektiv toskil etmoya
imkan veracok, onu istehlak¢iya cevirocok, onun loyalligim
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yaradacaq vo himayo edocok, bu da 0z novbasindo "biznesin
miivaffaqiyyatinin agar1" olacaqdir.

SFA — nin moagsadouygun totbiq edilmosi ona osaslanmir ki,
toskilat iiclin informasiya monboyi olan saticilar nainki yeni
informasiyaya miiracist etmoak, homg¢inin belo informasiyani
digaorilaring ¢atdirmaq imkanina malik olsunlar.

SFA modulu sirkatin isini ndvbati istigamatlor lizro asanlas-
dirmaq qabiliyyatine malikdir:

eSatisin prognozunun toskili,satis dovriiniin analizi,hesabatin

generalizasiyasi;

®olagalarin idara olunmasi (Contact management);

emiistorilorlo fordi is (Accunt management);

ekommersiya tokliflorinin avtomatik hazirlanmasi;

emiistori bazalarinin generasiyast;

eprays-varaqlarin generasiyast;

e golir vo maxaricin analizi.

MA (Marketinq Automation — matketinqin avtomatlasdiril-
mas1) modullarinin sirkoto totbiq edilmasi miistorilora onlarin
spesifik suallarina daha uygun olan informasiyan togdim etmaya
imkan verir. Belo fordi yanasma o zaman miimkiin olur ki,
marketingin miiasir metodlar1 avvalki qarsiliglt slage haqqinda
informasiyaya uygun miioyyon miistori qruplarinin davranislari-
nin prognozlasdirmasina, miistorinin hoyat foaliyyoti dovriindo
acarvari dayisikliklorin se¢ilmasina asaslansin vo onun galacak
harokatlori vo motivlori hagqinda qabagcadan xobar versin.

Marketinq sirkotinin arxasinca gedon biitiin harokatlorin
maksimum effektivliyina nail olmaq iiciin saticilarla qarsiligh
olagada auditoriyanin magsadinin, miivoffaqiyyatinin vo miivof-
foqiyyatsizliyinin ixtisaslasdirilmis analizi kecirilmolidir.

Nohayat, MA-nin sirkota totbiq edilmasinin asas istiinliiyii
ayrica hadisalori idars edon — Event Management (prinzentasiya-
lar, seminarlar)-investisiyalarin rentabelliyinin analizi vo pers-
pektiv prognozlasdirilmasi prosesinds marketing va reklam kam-
paniyalarinin effektivlik analizi ola bilar.

Belalikla, MA — nin sirkats totbiq edilmasi taqdim edir:
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eauditoriyanin magsadinin formalasmasi vo analizi vasitale-
rini, potensial miistarilorin siyahilarinin generalizasiyasim
va onlarin ticarat agentlari arasinda paylasdirilmasini;

¢ marketing kompaniyalarinin kecirilmasi va planlasdirilmasi

vasitalari, hor bir magsadli grup, moahsul va region iigiin
onun naticalarinin analiz edilmasi;

etclemarketingin kecirilmasi iigiin alatlor;

epotensial sifarislorin idars olunmasi1 mexanizmi (opportunity

management) ;

esirkotin mohsullari, giymati, bazarin voziyyati, rogiblor tizro

verilonlor bazasi;

emarketing todqgigatlarinin vo kampaniyalarin naticalarinin

prognozlasdirilmasi va biidcalosdirmasi vasitalari.

CSS (Customer Service & Support-miistarilora xidmat olun-
mas1 vo himays edilmosinin avtomatlasdirilmasi)-sirkot ilo miis-
tori arasinda qarsiligh alagonin dovriidiir, bu prosesdo miistorinin
loyallig1 formalasir. Bu fakt call-markoz statusunun doyismasi
ilo tasdiglonir, bunlar da kommunikasiya kanallarinin va vasite-
lorinin biitiin spektrini 6rton slage-morkaz torafing tadricon inki-
saf etmoasi ilo noticolonir.

CSS modulu togkilata sirketin himays edilmosindo komaok eds bilor:

emiistori ilo olagonin verilonlor bazasinin olmasi hans1 miis-

torinin servis xidmotind miiraciot etmasini, avvallor onda
hans1 problemlarin yaranmasi, onun na kimi iistiinliiklori
oldugunu 6yronmoyo imkan vertir;
esifarislor lizro monitoringin kegirilmasi, sorgularin va sifa-
rislorin yenidon islonmasi prosesloring, onlara reaksiya, xid-
matin naticalari hagqinda hesabata nazarat etmoys imkan
Verir;

esoyyar servis xidmatlaring nazarat vasitalari (xidmat etmanin
keyfiyyati, miistorinin momnunlugu, servisin xidmati, xidmas-
tin siirati hagqinda informasiya);

exidmat etmo miigavilalorinin vaxtinin qurtarmasinin avto-

matik izlonmasinin servis sazislori. Sazislorin sortlori hag-
gqinda informasiyanin miimkiinliiyi;
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emiistorinin sorgularinin idaro olunmasi vasitolori (masalon,

prioritetlorin monimsonilmasi mexanizmi vasitasila).

CSS servis vo himays edilma sobakalarinin galirliyinin arma-
sina komok edo bilor.SFA vo MA modullarinin birlosmasi asasin-
da CSS hor bir miistori ilo sirkot arasinda slagodon istifado etmoklo
alavo mohsul va xidmatlarin satisin1 ke¢irmays imkan veracak.

CRM - in funksional bloklarimin masalalar,funksiyalar va
alatlar lizra analizi miisllifs CRM - in ii¢ asas marhalalarini ayir-
maga imkan verdi :

eoperativ (xidmoat edilma va satis prosesinda miistari ilo sla-

go zamani informasiyaya amali miimkiinliiyii);

eanalitik (verilonlorin timumi analizi mistorinin, homg¢inin

firmanin foaliyyatini xarakterizo edon verilonlorin imumi
analizi noticasindo yeni biliklorin alinmasi, naticalar, tovsi-
yalar);

ekollabartiv (miistori firmanin faaliyyatinds bilavasits istirak

edir vo mohsulun yenidon islonmasino, istehsalina, servis
xidmatlorino bilavasito tosir edir).

CRM - dan analitik istifads olunmasi naticasindas CRM bela
bir ¢arcivadan ¢ixir. Masalan, miixtalif marhalalards satisin dov-
riino sorf olunan xorclorin vo zamanin analizi vo satisin fazalari
xarclari azaltmaga imkan verir. Miixtolif kriteriyalar tizra (golir,
moxaric) prioritet miistorilorin askara ¢ixarilmasi satis kanallari-
nin isinin golirliyinin artmasina imkan verir. Tipik problem va
sorgularin askara ¢ixarilmasi, onlara garsi tipik reaksiyalarin islon-
maosi is¢inin is reaksiyasimi minimallasdirmaga imkan verir. Satis
kanallarinin analizi sébalorin vo biznes-proseslorin problemlorini
askara ¢cixarmagla hansi1 kanallara qiivvalari sorf etmayin vacibli-
yini, problem sahasinin bir daha strukturlagsmasinin neca aparil-
masini basa diismoys imkan verir.

Cadval 6-da CRM - in secilmis ii¢ saviyyasina gora masalo-
lorin, funksiyalarin va alatlorin realizasiyasi gostorilmisdir. Hor
bir CRM - sistemin todariikgiilori bu vo ya digor doracodo miioy-
yon soviyyoyo goro, ixtisaslasirlar, buna goro do sistemi secor-
kon, ilk avval onlardan hansinin sirkot iicitin daha shomiyyatli ol-
dugunu hall etmak lazimdir.
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Cadval 6

CRM - sistemin ¢ soviyyasi

Masalalar

Funksiyalar

Realizasiyanin
alatlori

omoli saviyya
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Miistari  ilo  alago
zaman ilkin miiqavile-
nin hazirhgi, satist va
xidmat edilmasi  vo
yola salinmasi prose-
sindo  informasiyaya
omoli miimkiinliik.

Biitiin miimkiin olan slags
kanallan vasitasila garsiligh
olagonin  biitiin  saviyye-
lorinin himays edilmasi: te-
le-fon, faks, elektron va adi
poct, cat, SMS.

Biitiin kanallar iizro miistori

Satig sobolorinin vo texniki
xidmatlori, telefon zonglarinin
emali morkozi, marketinq ak-
siyalarinin  idars  olunmasi,
elektron maqazinlarin,
elektron kommersiyalari siste-
minin avtomatlasdirilmasi va-

ilo  qgarsi-igh  alagenin | sitalari.
sinxronlasdirilmasi.
Analitik saviyya
Miistori vo  onun | Miistori  haqqinda  biitiin | Miistorinin gqiymatliliyinin to-
firmasinin  xarakterizo | informasiyanin movcud | yin olunmast sistemi, dav-

edon verilonlorin ana-
lizi vo emali, amg¢inin

olmasi, sdzlosma vo miigavi-
Ialorin tarixi, onun {istin-

ranis modellarinin qurulmasi,
miistori  bazasmin seqmen-

kampaniyanin ~ rohbo- | liikklori, rentabellik. Hor bir | tlosmasi, miistorilorin davra-
rliyinin tovsiyalor asa- | miistori hagqinda sorgunun | mislarinin analizi vo monitori-
sinda secilmasinin | analizi vo prognozlasdiril- | nqi, miistorilorin  kateqori-
naticaloari. mas1. Hor bir tokrar miistori- | yalart vo ayrica miistarilorlo
yo fordi tokliflorin onun | isin rentabellik analizi, onla-
tistiinliiklorino osason toklif | rin  profillorinin - qurulmasi,
olunmasi. satisin, xidmot edilmonin,
risklorin analizi.
Kollabrativ saviyya
Miistorinin movcud | Miistarilorla olagonin | Veb-saytlar, elektron pogt,
mohsullarin =~ modifi- | sarbastliyinin onlara uygun | qarsiligh olagenin kollektiv

kasiyas1t vo yenilorinin
islonmasi  proseslaring,
servis xidmatinin  vo
istehsalmin  vo  yaxud
xidmatlorin gostorilmos-
sing  tasirinin  gisman
yiingiillogdirilmasi.

vasitolarlo tomin olunmasi.
SCM, ERP sistemlarina bir-
losmo.

sistemi, call-morkozlor.

CRM - sistem li¢iin giris informasiyasi olaraq, bir tarafdon
miistorini xarakterizo edon verilonlor: sazislorin tarixi (alis,
xidmat etmoyo goro sorgular, informasiyali sorgular, sikayatlor),
onun profili (yasi, galiri, usaglarinin olmasi, sonati, yasayis yeri),
alisin tarixi (no alib, sayi, 6domonin ndovii, borclarin olmasi),
digar torafdan isa — toskilat hagqinda verilanlar (satisin strukturu,
biznesin voziyyatinin miiasir parametrlori) gotiiriiliir.

107




Agregirlasdirilmis verilonlor vo gostaricilor, yeni biliklar,

biitovliikkdo sirkotin

vo onun ayri-ayr1 amoakdaslarinin isinin opti-

mallagdirilmasi {iciin istifado olunan noticolor ¢ixis informasi-
yas1 kimi qobul olunur.

vasitasilo

Oks olagalorin vo naticalarin analizi, Sirkotin bazar imkanlarinin
yanasmalarin vo metodlarin analizi va istehlak¢ilarin
korrektirovkasi sorgular1
CRM
Qarsiligli alage prosesinin Adekvat molumatlarin vo
uygun kanallar vo oalaga noqtalori ayriliqda har bir istehsalgi

Analiz v tadqgiqatlar
I ———

Agregirlasdirilmis verilonlarin y1gimi

signallarin va biitovliikda
bazarin yenidon islonmasi

Sakil 2.9.CRM - da informasiya proseslarinin dovrii

Uygun olaraq, CRM giris informasiyaya vahid bir bazada

baxmalidir (xidmot
lon, alis vo yaxud

gostaran sirkatlor, eloco do miistorilor, maso-
geyd olunma web-sayt vasitosilo), belo ki,

verilonlor har bir yeni slage zamam markaozlosdirilmis gaydada

tozolonir. NOvboti

marhalo verilonlorin emal edilmasi sayilir

(vacibliyina goro, klasterlosma, aqregirlosdirma, vizuallasdirma).
Nohayat, sirkotin biitlin sobolorinin  hom giris, hom da ¢ixis
informasiyaya miiraciot vasitolori. Ticarat agentind, masalon,
miistorinin alis tarixlari vo onun istiinliiklarinin prognozlari-
anlayislarindan istifads etmakls ona ndvbati dofo na toklif etmo-
yl miiloyyanlosdirmoys imkan veron molumat lazim oldugu hal-
da, marketing sobasino mogsadli qruplarin analizi sas sayilir.
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Yoni CRM miixtalif magsadlor vo miixtalif bolmalar {iciin infor-
masiyan1 miixtalif formada tosvir etmaya icaza verir.

Qeyd etmak lazimdir ki, analiz ndqteyi-nazarindan informa-
siyanin detallagdirilmasi va dayarliyinin inkisafi naticasinds in-
formasiyanin giymati, miirokkabliyi, formalasmasi vo doyiskonli-
yi artir. Masalon, cografi vo demogqrafik xarakteristikalar stabil-
dirlar va coxdan Gyranilib. Bunun aksina olaraq fordi tranzaksiya-
lar, ham¢inin maliyya, miigavilalarin tarixi, iistiinliiklor, miistori-
nin profilini qurmaga vo onun davranisint qabaqcadan demoya
imkan veran informasiyalar ¢atinliklo aldo olunur, interaktiv reji-
mda yi1gilmani talab edir vo hamisa daimi dinamikada yerlasir.

Miistori ila qarsilighh alagenin idars edilmasi sisteminin
qurulmasi sirkatdon novbati marketing masalalarinin hallini talab
edir (bunlara CRM strategiyasinin reallasdirilmasi morhalolori
kimi baxmaq olar):

einformasiya axininin optimallasdirilmasi, operativ informasi-

yanin analizi vo konsolidasiyasi, miistorilorlo qarsiligh slago
hagginda moalumatin vahid sistems yigilmasi. Marketingin
miirokkob xidmoti islorinin nizama salinmasinmin, sirkotin -
front-ofisini toskil edon satis vo servis xidmotinin, tomin
edilmosi;

ecari vo potensial miistarilorin qarsiligh slagonin tarixi haqg-

qinda asash informasiyanin alinmasi, miistorinin ehtiyacla-
rinin daha diizgiin basa diisiilmasi,xidmat etma strategiyasi-
nin diizgiin se¢ilmasi iiciin analitik informasiyanin alinmasi
va istifads olunmasi. Har bir miistoriys fordi yanagsmanin to-
min olumasi;

emiixtolif satis kanallarinin inteqrasiyas: (ofis satislar, ticarat

agentlori sobokasi, territorial paylasdirilan filiallar, elektron
kommersiya);

eidaroetmonin yiiksoldilmasi noticodo satisin effektivliyi

demaokdir (miistarilorin calb olunmasi vo himays edilmasina

sorf olunan xorclorin azaldilmasi). Satisin biitiin dovlorin-

don effektiv istifade etmak: birinci miiqaviladon sozlosmae-
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nin sonuna vo yaxud buraxilmis imkanin geyd olunmasina
godar. Ticarat heyatinin isinin effektivliyinin yiiksaldilmasi
va miiqavilalarin somaraliliyi;

esatisin doqiq prognozunun yliksoaldilmasi vo sirkotin goliri-

nin planlasdirilmasi.

CRM sisteminin totbiq edilmasi naticasinda sirkatlor alds
edirlor:

emiistarilorin keyfiyyatli xidmat olunmasi hesabina dayanigh

roqib iistiinliiklari vo miistarilarin loyallig miiddati faaliyye-
tinin artirilmasi;

euygun amtas va xidmatlorin satis hacminin qaldirilmasi

(carpazlasdirilan satis).

Biitiin bunlar orzaq prinsipino goro toskil olunmus boyiik
satis holdinglari ii¢iin vacibdir.

Uygun naticalara ¢ox sirkatlor do miivaffaq olmaq istordilar.
Lakin masalanin halli {iciin CRM - in tatbiq edilmasi ¢ox bahali
vo miirokkabdir. Onun qurulmasit haqqinda fikirloson zaman
vaxtinda xabardar edilmak ii¢iin istifads olunan asas kriteriyalar
hansilardir?

Biznesin asasina fardilasmonin prinsiplari qoyulan sirkatlor
licin CRM — sistemlor miitloq lazimdir.Ilk novbado onlarda
maraqlhidirlar:

ebazarda 6z omtoslaring artan rogabatls tizlasonlar;

esatisin hacmi va cografiyasi artan, heyatin say1 vo idaraetma

problemloari ilo lizloson tez inkisaf edon sirkatlor;

emohsulun maya dayarini va xarclarini satis prosesinin opti-

mallasdirilmasi vo avtomatlasdirilmasi hesabina azaltmaga
calisan sirkotlor.

Bundan basqa, CRM - in totbiq edilmasi o sirkotlordo monaya
malikdir:

emiistori ilo is bir ne¢o omokdasla aparildigda;

emiistoridon bir miiraciatdon cox sorgu gobul edan servis

xidmoti;
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esatis iizro sObonin rohbori miistorilorlo danisiglarin araliq

morhoalalaring nazarat edir;

erohbar vo omokdaslar miistorilorls isin aralig marhalslorinin

qiymatini  tolab edon kriteriyalardan istifade edirler
(masalan, "qif" satis).

Ogor sirkot yuxarida gostorilon hor hanst bir kriteriyaya
uygundursa, onda nozoro almaq lazimdir ki, miistorilorlo fordi
isin effektivliyinin yiiksaldilmasi liclin bazarada miiasir texnolo-
j1 hallar taklif olunur.

Ikinci fosls aid naticalar:

Golacak stabil biznes ii¢iin fordilosmonin osas fakt kimi dork
edilmasi, sirkatlori miistarilarla davamli alage yaratmaga macbur
edir vo son natica onlarin loyalliginin alds edilmasina yonaldilir.
Internetin inkisafi texniki noqteyi nozordon fordilosmonin prin-
siplorini reallasdirmaga imkan verir. Beloaliklo, mantiqi olaraq
forz etmak olar ki, Internet miistorinin hoyat foaliyyoti dovriinii
azaltmaqla miistori loyalliginin formalasdirilmasinin asas akse-
leratoru olur.

Loyalliq alds edils bilar:

¢ miistori haqqinda otrafli informasiya oldo etmok ii¢iin

verilonlor bazasinin yaradilmast;

® miistarilar ii¢iin servis va himays olunmanin yiiksak saviy-

yosinin toklif olunmasi;

® miistorinin Ustiinliiklari hagqinda daimi statistikanin yigil-

masi naticasinde yeni mohsullarin  vo  xidmatlarin
islonmasi prosesini yiingiillosdirmak.

Elektron biznesin komaoyi ilo bazarda liderlik edon sirkatlar,
eyni zamanda golir gatiron miistarilori aldo etmokls vo himaya
etmakla (onlarin loyalligim alda etmakls), siibhasiz ki, ragiblor
tizorindo uzunmiiddotli vo ohomiyyatli iistiinliiys malik olacag-
dir. Taskilat bu {istiinliiklori no gadar tez slda etss, rogiblarinin
onu 6tmasi bir o gadar ¢atin olar.
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Miistorinin loyalliginin oldo olunmasinin on vacib sortlorin-
don biri onun hoyat faaliyyoti dovriiniin analiz edilmasidir.
Miistorinin fikrino hansi faktorlarin tosir etmosini vo onlarin
mamnunluq saviyyasina neca tasir etdiyini miioyyan etmaklo,
sirkot miistorinin hayat foaliyyatinin marhalslarine uygun biznes-
prosesi qurur, bu da 6z novbasinda onun loyalliginin formalasdi-
rilmasi prosesini siiratlondirir.

Loyalligin miisyyan olunmasi liciin iki ciir yanasma secilir —
"davranis torzi" vo "dork edilon". Miiasir zamanda loyalligin
Olgiilmoasi liciin metodiki cohotdon nogsansiz vasito yoxdur.
Buna gora do, loyalligin Ol¢iilmasi ligiin adlar ¢okilon yanagma-
larin birlagsmasina asaslanan metoddan istifade etmak daha mag-
sodouygundur. Qiymot xarakteristikalar1 kimi asagidakilar1 hesab
etmok olar: carpazlasan satislar, alinmalarin on qisa zamanda
artirtlmasi, tokrar alinmalarin olmasit va istehlakcr ila sirkot
arasinda alds edilmis qarsiligh alagonin saxlanmasi (loyalligin
"davranig torzi"-nin Ol¢iilmasi zamani); homg¢inin molumath va
momnun olma (loyalligin "dork edilmasinin" 6l¢iilmasi zamani).

On ¢atin Ol¢iilon xarakteristikalardan biri olan mamnunlugun
qiymatlondirilmasi ii¢iin giymatlondirmanin komiyyat kriteriya-
sindan istifado olunmasi toklif olunur. Verilmis metod sirkotin
rohboring miistorinin momulugunun yiiksaldilmasi vo loyalligi-
nin formalasdirilmasi ii¢iin konkret tokliflor etmays imkan verir.

Miiasir informasiya texnologiyalarinin inkisafi soraitinda
miistori loyalliginin yiiksaldilmasi vasitalarinin axtarisi bela bir
notico ¢ixarmaga imkan verir ki, miiasir zamanda CRM sahalori
miistori ilo qarsiligh slage proseslorinin optimallasdirilmasi vasi-
tasindon onlarin loyalliginin yiiksaldilmasi istigamatinds an yax-
st hall kimi istifads etmaya gadirdir. Aparilan analiz gostardi ki,
CRM-miistori ilo qarsiliglh olagonin idaro olunmasinda texniki
hall deyil,bu onlarla linsiyyot, yanasma folsofosidir vo bu qarsi-
ligh basa diismo saviyyasinin yiiksaldilmasina va sorgulara
adekvat reaksiya istigamatina yonaldilib.
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Bizneso yeni yanasma sirkotloro miixtalif kanallar izro miis-
torilorla effektiv qarsiligh oalagads biitiin miiraciatlors xidmot-
etmonin markazlasdlirilmasi vo hor bir miistari hagqinda tam
informasiyanin olmasi hesabina togkilatin acarvari masalalarini
hall etmoys imkan verir. Vahid anbarda verilonlorin birlosdiril-
masi fordilogmis xidmati vo operativ gorarlarin gobul edilmasini
tomin etmaya imkan verir. Vahid verilanlor bazasi, informasiya-
nin baslica manbayi ola bilor, bunun asasinda marketingo, satis
vo servis xidmaotino, yeni mohsullarin istehsali vo yeni xidmaotlo-
rin 1islonmoasing gors sirkotin bélmalarinin isi qurulacaq.

CRM-bazarin analizindon vo potensial imkanlarin agkara
cixartlmasindan, miistarilarin calb edilmasi iizra tadbirlarin keci-
rilmasi vo sirkotin mohsullarinin satisindan, servis xidmotinin
toskiling, tokrar miiraciatlorin tomin olunmasina va loyalligin al-
do olunmasina godor miistori ilo islomonin biitiin marhalalorini
ohats etmaya imkan verir.

Nozors alsaq ki, CRM - in totbiq edilmasi sirkotdon miihiim
resurslarin olmasim tolob edir, bu zaman doqiq basa diismok
lazimdir ki, kimo i1lk novbado hansit masalalor vacibdir. Buna
gora do Rusiya togkilatlarina uygun sistemlarin totbiq edilmasi-
nin hazirliq giymatini bilmak lazimdir.

FOSIL 3. RUSIYA TOSKILATLARININ
MARKETINQ
FOALIYYOTINO CRM -
TEXNOLOGIYALARININ
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TOTBIQ EDILMOSININ METODIKI
VO PRAKTIKI TOVSIYOLORI

3.1. Rusiya sirkatlorinin CRM-sistemlorind sorgularinin
qiymatlondirilmasi vo onun ayri- ayr1 funksional bloklar:

Rusiyada CRM kimi pozisiyalasdirilan mahsullara sorgularin
perspektiv va strukturlarimin qiymatlondirilmasi va hamg¢inin bu
sinifdon olan bazarin analizi masalasinin halli iigiin milli va
xarici sirkatlar torafindon marketing toadqiqatlart aparilmisdir va
bu gedisda informasiyanin yigilmasi novbati asaslar naticasinda
hayata kecirilmisdir: 1) pesokar (profesional) nasr olunmuslari
daxil etmakla 500 — don ¢ox agiq vo bagli monba nasrlorinin ana-
lizi, milli vo xarici tadqiqati vo konsalting sirkatlorin hesabatlari,
web-saytlar; 2) konsalting sirkotlorinin ekspertlori ilo fordi
miisahibalar; 3) tadariik¢ii-sirkatlorin vo CRM hallarinin inteqra-
torlarim1 Rusiyada tomsil edon tomsilg¢ilorin anketlosdirilmasi; 4)
CRM-hallarinin haqiqi va potensial sifarisci toskilatlarin rohbor-
lorinin anketlosdirilmasi (anket sorgular1 9lavo 1-do gostorilir).

CRM - hallari 6ziina tatbiq etmoyi planlasdiran mahsul va
todariikcli haqginda sistemloasdirilmis informasiyaya ehtiyaci
olan Rusiya tagkilatlart movcud olan tadgigatin istifade olunma-
sinda asas maraql iiz (soxs) ola bilar. Bundan slava, bu tadqiqat-
lar CRM-in tatbiq edilmasinds istirak edon program tominatini
islayib hazirlayanlar vo todariikciilor, sistem inteqratorlart vo
konsalting sirkatlar ii¢iin boyiik shomiyyat kasb edir.

Toplanmis verilonlor osasinda Rusiya sirkotlorine CRM-in
totbiq edilmasinin hazirliq saviyyasinin giymatlondirilmasi toklif
olunmusdur. Birinsi asas sual — kim sirkotdo CRM-in istifadosindo
maraghdir? Bir torofdon, CRM hagqinda osas informasiya mon-
balorinin analizi vo CRM-hallordon konkret xabardar olmanin
carpazlasdirilmasi, digor torofdon problemli voziyystdo CRM-don
istifado olunmasina "tokan veron" maragin olmasi cavabi tapmaga
imkan verdi (sokil 3.1).
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Tadqgigat zamam aparilan manbalarin analizi zamani miiassi-
salar bunlardan yalniz CRM hagqinda olan informasiyaya {iistiin-
lik vermislor. Respondentlors manbalorin siyahist toklif olunur
(cavablar bir ne¢o variantda gostarilir). Miioyyan olunmusdur ki,
miixtalif kateqoriyali is¢ilor arasinda CRM - sistemlar hagqinda
molumatlandirilma saviyyasi ohomiyyatli doracads dagimiqdir
(sakil 3.1). Maraghdir, top-menecmentin malumatlh olma saviy-
yasi marketing xidmati is¢ilorinin malumatl olma saviyyasindan
asagl deyildir. Bu onunla baghdir ki, ilkin molumatin miihiim
hissasi sokil 3.1-don goriindiiyli kimi, biznes-alaga vasitasila
daxil olur. Biitovliikds konsepsiya haqqinda xabardar olmanin an
yliksok soviyyosi miistorilorlo 1s lizro xidmotin omokdaslarinin
mistorilorlo isin texnologiyasimi vo yeni forumun aktualligini
siibut etdi.

Bununla bels, biitiin kateqoriyalar {izra aparilan sorgularin
saviyyasi konkret islor hagqinda malumatlandirmanin iimumi so-
viyyasindon asagi oldu, bu da 6z ndvbasinds informasiyanin aciq
— agkar az olmasi va toklifin daqiq va diiriist ifade olunmamasi,
todariikcii — sirkatlor tarafindon slava informasiya materiallarinin
olmamasim gostorir (sokil 3.1).

Todqiqatlar gostordi ki, miistoriyo meyl vo garsiligh olago
saviyyasinin idars olunmasi ii¢iin konkret hallorin axtaris1 hoyata
kecrilmayo baslanir vo bu zaman sirkot basa diisiir ki, miistorilo-
rin calb vo xidmot olunmasi ii¢iin istifade olunan oanonavi metod-
lar bu proseslori idara etmok keyfiyyotindo deyildir. Praktikada
bu novbati vaziyyatlarls izah olunur: miistarilorin raqiblora moe-
lum olmayan sababdon getmasi; rohbarlik basa diismiir ki, cari
anda satis s0basi hansi potensial miistorilorle isloyir vo kvartalin
axirina godor hans1 modaxili oldo etmok olar; marketing aksiya-
larina milyonlarla dollar sarf edilir, lakin effekt gozlonildiyi kimi
deyil, sifir vo yaxud hotta monfidir; satis sobasinin omokdaslari
reklam aksiyasinin kecirildiyini bilmirlor vo giizosts ixtiyar: olan
sifarisci onu oldo eds bimir; himays edilma xidmaotine zong edon
miistori miixtalif miitoxassislara 0ziiniin kim oldugunu va onun
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hans1 problemls {iizlosdiyini bir ne¢o dofs izah etmays macbur
qalir, bu zaman isa ona he¢ kim zang etmir.

Problemli vaziyyatlordo vo xobardar olma hagqinda alinan
verilonlarin ¢arpazlasan analizi CRM-o maragin yiiksalmasi nati-
cindo daha manfoatdar olan istifadacilori ayirmaga imkan verir
(sokil 3.1):

- miistori bolmolorinin menecerlori;

- miistori bolmolorinin rohboarlori;

- marketing xidmatlori;

- top- menecerlar.

Hor bir miistari bolmasinin menecerlari, bir gayda olaraq 6z
olagolorinin bazasini yaradir.Kimisi bunu Outlook — da, kimisi
Excel-do, kimisi iso qeyd doftor¢osindo edir, bu zaman hor biri
geydi 6ziinamaxsus olan formada va ona lazim olan informasiya
hagqinda soxsi tasavviiriing asasan edir. Yigilan verilonlarls isin
nogsan1 gostorilon vasitolordo xiisusi strukturun olmamasi ilo
baglhdir, ham¢inin onlardan he¢ do hamisi yaxsi axtaris vasitasi
hesab edilmir. Sirkatds miistori ilo (hamg¢inin, potensial) he¢ da
homisa eyni miitoxassis masgul olmur. Masalon, miimkiin sifa-
riscilora informasiyani Otiiron marketing xidmati suallara cavab
vermays macbur deyil, bunu digor sobonin miitoxassislori do,
eda bilar. Bir qayda olaraq, konkret miistorinin sirkotin miixtalif
xidmatlarinag biitiin suallarini izloamak va onun {i¢iin istigamatlon-
mis biitiin informasiyan1 aldo etmok ¢ox da, asan deyildir. 9gor
miiossisoyo CRM - totbiq olunubsa, onda menecer ixtiyari
vaxtda miistori ila sirkat arasinda qarsiligh alage haqgqinda tam
informasiyam goracokdir.

Miistari bolmasinin rahbarlari iicin CRM — 6z sobolorini
1daro etmok li¢iin giiclii vasitodir. Ondan istifade etmoklo, rohbor
nainki naticalara, ham¢inin ona tabe olan amakdaslarin 15 proses-
larina nazarat eda bilar. Sorgu aparanlarin suallarina asason giin
orzindo edilon telefon zonglorinin sayina géro menecerin is key-
fiyyotini giymatlondirmak diizgiin deyildir, lakin rohbarin bels
bir informasiyaya malik olmasi1 faydalidir. Bels bir sistemin ol-
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mas1 menecerlari intizamh edir. Bundan slava, rohbar miinaqisali
vaziyyatlarin halli zaman1 miistari ila qarsiligh slage haqqinda
tam informasiya olds edir. Uygun sistemin totbiqi miistorinin bir
menecerdon digor menecers Otliriilmasi prosesini cald vo asanlig-
la hayata kecirmak iiclin rohbars asas iistiinliik vermis olur.

Marketinq informasiyasinin gondorilmasi siyahisi marketing
sobalari vo miistori bolmalori arasinda ¢cox zaman maneslor yara-
dir. Miistort xidmotlori onlarin hazirlanmasindan yaymirlar, bir
gayda olaraq bu zaman belo foaliyyati birinci doracali saymurlar.
Naticada gondarilon siyahilar miintazom olaraq tazslonmir vo on-
larda konkret miistorilorin maraqglart nazora alinmir. CRM - in
miistori bazasi bels siyahilari avtomatik tortib etmays imkan verir.

Top-menecerlar adoton miistori ilo qarsiligh olago hagqginda
informasiyamn birinci aldon almirlar va natica olaraq o tam tohrif
olunmus sayilir. CRM sistemlar rohbarliya onu birbasa xidmatlo-
ro miiraciot etmadon vo bu zaman he¢ kimi yayindirmadan veri-
lonlor bazasi sistemindon alds etmoyo imkan verir. Bundan olavo,
top-menecerlara miistari bolmalarinin rohbarlarinin istifads etdik-
lari tohlillaras baxmaq imkani verilir.

Qeyd etmok lazimdir ki, son 2-3 il orzindo biitlin miimkiin
olan kanallarin inteqrasiyasina vo miistari ilo qarsiligh slagonin
forumuna, ham¢inin vahid informasiya sistemi ¢arcivasinds bu
prosesda istirak edon miixtalif bélmalardon olan informasiyaya o-
saslanan CRM konsepsiyalarinin reallagsmasi ii¢iin texnoloji imka-
nlar yaranmisdir. Bunun ii¢iin minimum olaraq soboks lazimdir.

Son vaxtlar Rusiyada boyiik shomiyyatli, hacmli kanallar
istismara verilmisdir ("Rostelekom"sirkatinin proyektlari, slaqe-
nin tosisat sobokasi — "Transtelekom", "Qazkom"). Bu daxili ko-
operativ sobokolor olagosino vo verilonlorin doyisdirilmasino
paylasdirilan tagkilat liciin fiziki imkan yaradir.

"RA-EKSPERT" agentliyinin giymatlondirilmasina gora mii-
asir zamanda praktiki olaraq boyilik Rusiya sirkatlori daxili kor-
porativ informasiyalarin doyisdirilmasi iiciin 6zlorinin Xiisusi
kanallarim1 yaratmiglar. Bunula bels, sirkatlorin 40 % -9 yaxini
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istehsalat sahalori vo ofislari do, daxil olmagla biitiin strukturu
ohato edon korporativ sabokoys malikdirlor, digar 60% -1 is9
ayri-ayrt bolmalori ohato edon lokal sabakalordan istifads edir.

Bu statistika CRM-halllorin todariikciilori ticiin olverisli sa-
yilir, ona gora ki, konsepsiyanin asasinda biitiin bolmalar arasin-
da informasiyanin dayisdirilmasi durur. Beloki, masalan, bir sira
keyfiyyatli Rusiya tadqgiglori mévcud olan ERP-hallarin bazarin-
dan forgli olaraq Rusiya tadqiqgcilori torafindon kompleks CRM-
hollorin toklifi vo toklif olunan hollorin sayr vo onlarn
funksionalligina gora kifayat qodor geri qalir. Son illor arzinda
coxlu sayda Rusiya sirkatlorinin program hallorinin  milli
todariik¢iilorino yonoldilmis aziyyati bas verir, baxmayaraq ki,
bunlarin oksariyyoti kifayot vordislorindo daha ¢ox roqib giymaot-
larina malik olan xidmatlards real olaraq qoarb istehlak¢ilarin om-
t99 vo hallarinin movcudluqg vgadar baha va uygunlasdiriilmamis
olur. Ylavo 2-do Rusiyada togdim olunmus CRM - sistemlorin
miiqayisali xarakteristikalart sistemli sokildo verilmisdir. Klas-
sifikasiyanin asasint miiallif torafindon tadqigat zamam yigilmis
informasiya tagkil edir. Buradaki verilanlar 6ziinds CRM-1 tatbiq
etmoya calisan sirkot, homg¢inin totbiq edilmoni hayata keciron
inteqrator-sirkatlor iiciin ¢cox qiymatli aktiv ola bilar.

Program tominatinin (PT) Rusiya todariik¢iilorinin nazara
carpacaq doracads foallasmasi movcud olan gorb hallarinin
birinciliyini Rusiya todqiqina doyismoyo baslayir. Belo ki,
mindon ¢ox sirkotin se¢diyi texnologiyalarla miibarizo aparmaq
cox cotindir (masalon, biitiin diinyada 3500 — don cox sirkat
Sibel Systems — don itstifade edir). Forz etmok olar ki, milli
istehlak¢ilarin tokliflori osason cox da bahali olmayan PT-do
maraqli olan kifayat godor dar c¢orcivads ixtisaslanmis orta vo
kicik biznes toskilatlarina yonalmoklo inkisaf edacokdir.
Miisyyan daracada bu aparilmis tadqiqatlarin naticalorina va
CNews torofindon aparilmis iimumrusiya sorgularina 9sason
tosdiq olunmusdur (bax, sokil 3.2).
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Rusiya bazarinda yaranmis CRM vaziyyatin birmanali qiy-
matlondirilmasi zaman1 CNews.ru torafindon aparilmis sorgular-
da istirak edon istirak¢ilarin 74% -1 6ton 2004-ci ildon bu sinif-
don olan hallo sorgunun artmasini etiraf edir (sokil 3.2). Oz nov-
basinda tatbiq edilmada maragli olan toraflar yena do CRM-in
Rusiyada inkisaf perspektivlarina kifayat qodor optimist yana-
sirlar.  "Bum"-un iimidverici prognazlarinin yerina bazarin
dinamik inkisafi haqqinda fikirlori oavoz edon Ol¢iilmiis, moh-
komlondirilmis tacriiba galir.

Sorgunun genislondirilmis qurulusu

Uygunlasdirilmis gorbi haller

[ Rusiya todqiqleri
I Bu mosolonin hoalli Rusiya bazari tigtin aktual deyildir

(Miiallifin tadqiqatlart) (Monba :CNews)

259, 10%

@5% ®42%
48%

40%

2004 — cii ilds sorgunun dayisdirilmis istiqgamati
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Sakil 3.2. RF-do CRM-hallara sorgularin qurulusunun
xtisusiyyatlari

Yaxin 2005-2006-c1 illards CRM-a sorgunun perspektivlarini
geyd edaorok (avtomatlasdirmaya kifayot qodor vasitolorin qoyul-
masindan slava) sektorda ragabatin soviyyasini, tokrarlamalarin
saviyyasini va sirkat ilo miistari miinasibatlorinin xarakterini na-
zara almaq lazimdir. Sorgu gostardi ki, CRM sistemlara boyiik
maraq sirkoto servis funksiyalarinin yiiksoldilmosi, carpazlasan
satisin inkisafi, miistorilors yeni alage kanallarinin taqdim olun-
mas1 magsadlarini tatbiq etmays imkan verir. Bu ilk ndvbada:

e Maliyya sektoru (iistiin tutulan banklar va sigorta
sirkatlori). CRM-in totbiq olunmasi noqteyi-nozorindon
banklar daha ¢ox perespektivlidirlor. Onlar bugiinkii giin
artiq maliyys sistemlarini deyil, asas proseslari avtomatlas-
dirirlar, yani onlar coxlu sayda digar sahalorin miiassisalari-
nin oldo etmadiklori bir morhalods yerloasirlor. Galirin oldo
edilmosi lig¢iin biitlin ononovi vasitolor sinaqdan kecirilib,
korporativ miistarilar ¢oxdan bdoliisdiiriiliib, bank sektorun-
da rogabat ¢ox yiiksakdir. Onlardan elalari daha galirli va
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dayanmiqli olur ki, maliyys xidmatlorinin genis maksmum
spekterini hamg¢inin parakonds bazara toklif etmis olsun.
Coxlan ixtisaslasdirilmis mortobodon universal mortoboyo
ke¢cmaya calisirlar. Universalliga cohd vo miistarilorin ge-
nislondirilmasi miistarilorlo fordi iso asaslanan informasiya
texnologiyalarinin tatbiqini talab edir.

Sigorta bizneslorindo CRM-in tatbiqi suallarinin aktualligi
"Nogliyyat vasitolori siiriiciilorinin votondas masuliyyatinin moc-
buri sigortasi haqqinda" ganunun qlivvoyo minmasi isiginda xii-
susi ilo artir. Bundan olavo, sigorta sirkotlori mobil satis sistem-
lorinin inkisafinda marqlidirlar, xiisusi ilo do Internet vasitosilo
polislarin (tarc.qeyd: sigorta vasigalarinin) satisinda maraqglidir-
lar. 11k névbada, bu sigortanin kiitlovi novleri iigiin vacibdir: ho-
yatin sigorta olunmasi, xarica gedanlorin sigorta olunmasi,
avtomobil vatondaslarinin masuliyyatinin sigortast (artiq geyd
olunub). Sirkotdo artiqg movcud olan sistemlor miiasir zamanda
bir sira mohsullarin sigortasina uzagdan sifaris vermoays imkan
verir. Sigorta sirkatlarinin an yaxin magsadi — sanadlarin kagiz-
s1iz emalini tagkil etmak va sigortanin elektron polisine kegmok.

e Telekommunikasiya sirkatlori. Daha siirotlo inkisaf edon
telekommunikasiya sahasi miiasir zamanda roqabatin yiik-
sok formasi, biznesin parakonds spesifikasi, servislo bagh
suallara asason miistarilorla tokrar slagoalerin qurulmasinin
yiiksok soviyyasi ilo xarakterizo olunur. Yeni informasiya
texnologiyalar1 bu sahonin sirkotlorino servis imkanlarini
genislondirmaya vo miistarilora yeni xidmat novlorini toklif
etmoyo imkan verir. Internet — pravayderlor, mobil alagenin
operatorlar, peyjinq sirkotlori dinamik olaraq Interneti
monimsayirlor. Bu halda s6hbat noainki satisdan, homg¢inin
biznes-proseslarinin togkilindan, yani—informasiyanin yigil-
masi1 va emali, aks alaga iiciin mexanizmin sazlanmasindan,
Umumdiinya sobokosi vasitasi ilo xidmatlorin 6donilmasin-
don gedir.
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e Parakonds ticarat sirkatlori va istehlak¢r amtaalorinin
ishehsalgilari. Istehsal-kommersiya zoncirinin halqalarin
toskil edon verilmis seqmentlor dinamik inkisaf edir. Yeni za-
vodlarin, fabriklorin vo magazalarin tikilmosi hesabina onlar-
da avtomatlasdirma iiciin yeni obyektlor yaranmir. Ayri-ayri
sObalarda ragabat ela bir saviyyaya catmusdir ki, sirkat xarclo-
rin asag1 salinmasimi IT-hollorinin tatbiq edilmasi hesabina et-
mak haqqinda fikirlosir. Boyiik ticarat evlorinin IT-biidcasi
artir vo indi dovriyya 0.5-1% -9 catir. Yeni magazalarin tikil-
masi iiclin sarf olunan smeta doayarinin taqriban 10-15%-1 tac-
hizata, program tominatinin va infrastrukturun yaradilmasina
sorf olunur. Xalqin ehtiyact mohsullart (XEM) istehsalinin
sferasinda o sobalaor yiiksok avtomatlasdirmaya moruz galir
ki, orada xarici kapitalin pay1 yiiksakdir-tiitiin, siid mahsulla-
11, spirtsiz ickilor, sokalad, gennadi (sirniyyat) momulatlari.
XEM istehlakg¢ilarinin asas problemi-satis, parakonds soboke-
lorin tochiz edilmosidir. Buna gora do, sahalordo CRM-in
asasini tagkil edon todariikciilorlo alicilar arasinda qarsiligh
olagonin tomin olunmasi ii¢iin miintazom olaraq internet-sis-
temlorin yaradilmasina calisirlar.

Sorgular gostordi ki,s adalanan sahslor liciin CRM sinfinin
hallari talab olunandir. Digar sahslor onlara kifayat godor az
maraq gostarirlor. Rusiya lclin yiiksok ragabat bazarlarinin
vaziyyati Qarb li¢iin bir o godar do xarakterik deyildir. Bundan
basqga, rogabatin soviyyasi idarsetmo strukturunun optimallasdi-
rilmasim1 tolab edon bolmoalards bels, CRM-strategiyalarinin
totbigini mohdudlasdiran faktorlar movcuddur, xiisusilo do bu,
sirkotlorin informasiya texnologiyalarini asagi soviyyoado qavra-
ma qabiliyyati ilo baglidir. Masalon, halo do, inteqrator-sirkotlor
turizm sahasina va yaxud miilklorin satisina magsadli bazar kimi
baxmurlar. Onlar hesab edirlor ki, 6z ndvbasindo IT-yo inamla
yanasmayan oksor rohborlor arasinda izah iso sorf olunan vaxt
gozlonilon naticoni vermoyoacok,baxmayaraq ki, buna IT-ni biz-
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nesin ayrilmasi hissasi hesab edan telekommunikasiya vo maliy-
ya sirkatlari ila 1slayarkan nail olmagq olar.

Ixtiyari sistemlora uygun olaraq biznes-proseslorin avtomat-
lasdirilmasini ilk novbada boyiik vo giiclii sirkatlor yeni hallor
kimi tatbiq edirlor. Buna gora do, CRM-in tatbiqi ilo maraqlan-
anlar siyahisinda yanacaqg-energetika kompleksi (YEK) va metal-
lurgiya sahalari yer tutmuslar. Eksporta yonalma liderliya (birinci-
liyo) malik olmani asaslandirir: sadalanan sirkotlorinds avtomatlas-
dirtlma vasitolori var, onlarin xarici kontragentlorlorinin (torc.
geydi: miigavils iizra miiayyan tashhiid gotiiron soxs va ya idara)
vo investorlarinm talobi IT-nin totbigi iiciin yaxs1 stimul yaradir.
Elo mahz bu qrup miisssisalordo ERP-sistemlor daha miivaffoqiy-
yotli vo genis miqyasda qurulublar. CRM-hoallors ehtiyac onlarda
kifayot qodor asagidir, belo ki, acarvari {stiinliiklor istehsal
proseslarini savadli togkilini tomin edir. CNews.ru agentliyinin
verilonlori bu naticalori tasdiq edir (sokil 3.3,3.4,3.5 vo 3.6).

Banklar 25%
19%

Si8orta

23%
Telekommunikasiya

Ticarot ———— | 3 70
Metallurgiya 5%
6%
YEK
4%
Digorilori
0 5 10 15 20 25 30

Sakil 3.3.CRM sinfindan olan hallora Rusiya sirkatlarinin ehtiyact,
miiayyansahanin sirkatlarinin iimumi % saywndan.
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Rusiya sirkatlorinin CRM-hallarin ayri-ayr1 funksional blok-
larina sorgularin stukturu sakil 3.4-ds taqdim olunub. Belalikls,
MA (marketingin avtomatlasdirilmasi) moduluna sorgunun an

yiiksok saviyyasino metallurgiya sahasi vo YEK miiossisasi ma-

likdirlor. Banklar vo sigorta sirkatlori CSS (miistorilorin xidmot

olunmasi va himaya edilmasi xidmatlarinin avtomatlasdirilmast)
moduluna boylik ehtiyac duyurlar, uygun olaraq 52% va 55%

(bax, sokil 3.4).

MA SF CSS

Banklar

Sigorta

Telekommunikasiya

Ticarat

Metallurgiya
YEK

Digarilori

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

Sakil 3.4.CRM - sistemin funksional bloklar
iizra sorgularin strukturu

CRM-hallari bazarimin potensial giymatlondirilmasi ii¢iin
acar olaraq noainki onun totbigindo maraqli olmag, hamgcinin
Odanis qabiliyyatinin olmasidir. Buna gora do, CRM-in asas
istifadagilorinin say1 bir o godar do ¢ox deyildir. Oksor sirkotlor
mozmulna tanis olur, lakin real 6domays hazir deyillar.

IIk névbada, geyd etmok lazimdir ki, he¢ do biitiin Rusiya
sirkatlorindo informasiya texnologiyalarina saorf olunan xarclar
korporativ biidconin ayrica maddasi kimi kalkuliyasiya edimir
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(torc.qeydi: malm maya vo satis qiymatinin hesablanmasi). iT -
xarclor miixtalif biildco maddalarins gors izah oluna bilar (bu xii-
susilo, dovlat strukturlarina xarakterikdir) vo maliyyslosdirilma
miixtolif bolmolar iigiin bir ne¢co monbolordon aparilir. IT- rohberi
(CIO-Chief Information Officer) belo "gizli" moxariclori izlomak
imkanina malik olmur. Cartner Group giymatlorina gora qgorb
sirkotlorinda orta hesabla IT- o sarf olunan biitiin golirin 18% heg
do IT-departamentina golmir, lakin o onlara lazim olan (onlar neco
hesab edirlor) informasiya sistemlorini 0z Xiisusi biidcalorindon
maliyyalasdiron biznes-bolmalara golir. Gartner bu tendensiyada
nozara alir va prognozlasdirir ki, 2005 — ci ilde IT sorf olunan gizli
xarclor imumi golirin 40% -ni toskil edacokdir. Rusiyada gizli
xorclor digar sobabdon yaranir: oksor toskilatlar IT-biidcosinin vo
CiO-nun birlosdirilmasi fikrina galib ¢ixmamuslar.

IT-yo sorf olunan qorb sirketlorinin xorclorini dyronarkan,
Gartner todaviildon faizlo ifados olunan, homg¢inin sirkatin
todaviiliinden bir stat amokdasina hesablanan IT-biidcosini toklif
etdi (sokil3.5).
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Soklil 3.5. Xarici sirkatlorin real IT-biidcalori (Manba:Gartner)

127



Analiz gostardi ki, sirkat na godar boylikdiirsa, 6z dovriyys-
sindan bir o qodar IT — ya sarf edir. Orta sirkotlordo IT-ya sorf
olunan xorclor orta ¢okiyo malikdir. Gartner analitiklori hotta
belo bir gqaydam1 formalasdiriblar: "Ogor sizin biznesiniz inkisaf
edirso vo biznes-model doyismirso,onda ola bilor ki, avvalki
illordokine nisbaton siz 6z dovriyyanizdan az bir faiz IT — yo sorf
eda bilarsiniz ". Rusiya togkilatlar1 liclin vaziyyat basga ciirdiir
(sokil 3.6).
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Sakil 3.6 Rusiya sirkatlorinin real IT-biidcalari (Manba : Ione)
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CRM-sistemin va onun ayri-ayr1 funksional bloklarina sorgula-
rin strukturu hagqinda sokil 3.3, 3.4, 3.5-da tasvir olunan veriloanlor
riyazi asililiglan askara ¢ixartmaga vo onlara gora diisturlart diizalt-
moklo Rusiya bazarinin CRM potensial hocmini hesablamaga
imkan verir.

Rusiya bazarinin CRM potensial hacminin va onun funksional
bloklarinin  hesablanmas1 ii¢ciin  diisturlar ndvbati  qurulusa
malikdir:

Ecrm = Ema +Espa +Ecss ; 3.1)
Ema = K*Derv™*Dma*Jerms (3.2)
Espa = K*Dcrm™Dsra*Jcrm; (3.3)
Ecss = K*Derm™*Dcess *Jorm; (3.4)

burada, Ecgy - Rusiya bazarinin CRM potensial hocmi, mln. rubl;
Evs, Espa, Ecss- Rusiya bazarmin CRM-in ayri-ayn funksional
bloklarinin potensial hacmi, min. rubl;
K- sirkatin ayrilmis sahalarinin sayi, vahid;
Dcgryr- CRM tatbiginds maraqh olan sirkatlorin payi;
Dys, Dspas, Dcegpy - funksional bloklarda maragli olan
sirkatlorin payi;
Jcry - Bir sirkotdo CRM investisiyalarina orta tolab, min.
rubl;

Miisllifin hesablamalarina gors, Rusiya bazarmin CRM poten-
sial hoacmi Ecgy=300 min. manatdir. Bazarin CRM-in ayri-ayr
funksional bloklarinin potensial hacminin strukturu sokil 3.7-da
tosvir olunub.

129



33%

99 min.rubl

SFA

75 min.rubl

MA

25%

Sakil 3.7.Ayri-ayr funksional bloklara gora CRM bazarin potensial

Hocmin hesablanmasi sirkotin o sahalorinin ehtiyaclar1 asa-
sinda hesablanir ki,onlar CRM-in (banklar, sigorta, telekommu-
nikasiya, ticarat, metallurgiya, TEK) tatbiginds an yiiksak dors-

hacminin strukturu.

cado maraghidirlar.

Alinmis naticalor Rusiya bazarimin boyiik potensiala malik
oldugunu gostarir va bu istigamatds isin perspektivliliyini tasdiq
edir. Miiayyan sahalora aid olan CRM bazarin strukturu cadval

7-da tasvir olunub.

Cadval 7

Miioyyon saholors aid olan CRM bazarin strukturu

Osas sahoalor

CRM - in funksional bloklar1

MA, miln.rubl

SFA, min.rubl

CSS, min.rubl

Comi, min.rubl

Banklar

19

17

39

75

Sigorta

12

14

31

57

Telekommunikasiya

12

28

29

69

Ticarot

11

21

22

54

Metallurgiya

5

5

5

15

YEK

6

6

6

18

Basqalar1

4

4

4

12

Comi:

300
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Ione respondentlorindon alinmis verilonlora osasan belo
noticoya golmak olar ki,iri miiossisalor IT — ya (dovriyyadon
faizlorlo) kigik miiossisolor godor xorc ¢okirlor, noticods iso bir
omokdasa daha ¢ox xarc ¢okilir. Orta miiassisalor 1s9 aciq-askar
geri galirlar. Gartnet nisbaton stabil vaziyyati Oyrondiyindan,
Ione isa kecid proseslori ilo masgul oldugundan bels bir forglor
meydana c¢ixir. Rusiya miiassisalori ancaq indi 6z biznes-
proseslorinin miiasir soviyyado avtomatlasdirilmasina keciblor.
Ondo iri sirkatlor gedir: Onlar IT — yo boyiik kapital qoymuslar,
ona gora do onlarin indi avtomatlasdirmaya qoyduqlart xarclor
nisbaton boyiikdiir. Son illards bazar sortlori daxilinde yasamaq
ugrunda miibarizo aparan orta miiossisolor li¢lin  miiasir
avtomatlasdirmanin dalgas1 halo indi golib catmaga baslayir.
Osasan yeni sirkatlor kimi tagdim olunan kigik biznes sektorlar
informasiya texnologiyalarindan istifade etmaya avvalco lazimi
giymoati vermislor. Ona goro do iri miiassisalorin daha yiiksok
avtomatlasdirma soviyyosino malik olmasi tosadiifii deyildir-bu
onlarin artiq IT-y9 etdiyi kapitalin noticasidir (sokil 3.8).

4,0
3,5 1
3,0 312 o —*12,

S i W pyn B Y o C
2,0 1
1,5 1
1,0 -
0,5 -
0,0 T T T T T T T 1

0-9 49-10 50-149 150- 500- 1500-
499 1499 5000

| —+13,2 —+(3,35

5- balliq skala

Sirkatin dévriyyasi (min.$)

Sokil 3.8.Todaviildon asili olaraq 5 - balliq skala iizra Rusiya
sirkatlorinin IT-ya qoyulan kapitala asasan avtomatlasdiriimast
saviyyasi (Manba:Ione)
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Miiossisalorin avtomatlasdirilmas: saviyyasini Ione sokkiz
asas biznes-proseslorin avtomatlagdirlmasi saviyyasi haqqginda
suallart respondentlorin cavablarina gors giymoatlondirmisdir:
miihasibat vo maliyyo hesabi, material resurslarin hesabi, miistori
va tadariikciilor arasinda qarsiligh slaqge, daxili korporativ sanad
dovriyyasi, istehsal miinasibatlori,kadrlarin hesaba alinmasi va
omaok hagqinin hesablanmasi.

Noticolorin todqiqi gostorir ki, miiasir avtomatlasdirma
dalgas1 orta biznes miiossisolorini do, yavas-yavas istila edocok-
dir-onlarin IT-yo xorclori nisboton artmaga baslayir. Bununla
belo iri sirkotlorin IT-yo xorclori dirnaq arasi desok azalmaga
baslayacaqdir. Miitloq monada iso IT-ya sorf olunan xorclorin hor
zaman artmasi ehtimal olunur - haloki sirkatlor yiiksok dinamik
inkisaf1 saxlayirlar.

Rusiya korporativ sektorunda avtomatlagdirma ila bagh
sorait stabil voziyyoto golon zaman Gartner gaydalar1 Rusiya
sirkotlori ii¢lin do dogru olacaqdir. Hal-hazirda informasiya tex-
nologiyalar1 asasinda biznesini quran telekommunikasiya vo
maliyyo sferalarinin yuxarida qeyd olunan miiossisolari IT-ya
daha cox xorc sorf edirlor; homc¢inin daha boyiik biznes kate-
goriyasina aid olan metallurgiya vo YEK miiassisolori do, segilir.
Alman molumatlar praktiki olaraq iimumrusiya Ione todgiqatlart
ilo tam Ust-iisto diisiir vo onlar asagida gostarilir.

Respondentlorin 63%- i Rusiya sirkatlorinin IT-ya xorclori
artirmaga meyilli olmalar1 haqqinda moalumat vermislor.
Sorusulanlarin yalmiz 4%-i korporativ IT-biidcasinin azalmasi
hagqinda malumat vermisdir (sakil 3.9).
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|:|Art1r - orta hesabla doyismoz qalir [ Jazalr

33%

Sokil 3.9.IT-biidcasinin dinamikasimin istigamati (Manba: Ione)

Eyni bir lone malumatma goro her bir ikinci IT-rohbari hesab
edir ki, cari anda onun sirkati IT-yo kifayot qodar maxaric sarf edir.

Rusiyada CRM-hallara sorgularin 6doma imkanlarimin ko-
miyyatco qiymatlondirilmasini kecirtmok ¢ox cotindir, bels ki,
korporativ PT-nin kateqoriyalar1 yavas-yavas yoxa c¢ixmaga
baslayir. Bu prosesin asas tokanverici qiivvalari — elo PT —nin
todariikciiloridir, onlar 0z mohsullarina xiisusi alt qruplarda
ixtisaslasan, onlarin ¢orcivosindon ¢ixan yeni funksiyalar1 olavo
edirlor. SAP vo Oracle tipli ir1 hacmli ERP-tadariikgiilori, mo-
salon, CRM bazarlarina ¢ixmaga calisirlar, lakin ixtisaslasmis
program sirkatlori biitin miimkiin olan sistemlari universal
todariikcii keyfiyyotindo istifadogiloro togdim etmokls 6z hissalo-
rini bazarda artirmaga calisirlar.

Kominfo Konsalting Rusiya sirkotlorinin IT-biidcosinda
CRM-3 sarf olunan xarclari ayirmaga va bu sinif masalonin halli
iclin sorgunun 0doma imkanlarim1 giymatlondirmays tosabbiis
etmisdir. Tadqgigat sirkatlorinin molumatlarina goro Rusiya sir-
katlori informasiya texnologiyalarinin totbigi ii¢iin 6z dovriy-
yolarindon 0,5%-don 4%-o godor moxaric sorf edirlor. Bu zaman
2004 — ci ilin malumatlarina asasoan CRM-in tatbiqi {iciin kifayat
godor az -0,1%-don 0,8%-o qodor moxaric sorf edirdilor.
Kominfo Konsalting arasdirmalarina osason Rusiya sirkotlorinin
CRM-hallar iigiin na gador moxaric 6domaya hazir olduglar
sokil 3.10-da tosvir olunub.
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Sakil 3.10. Rusiyada CRM sorgularin odoanma imkanlart
(Manba : Kominfo Konsalting)

Sakil 3.10-dan goriindiiyii kimi, Rusiya sirkatlorinin oksariy-
yati ¢cox da baha olmayan va cald tatbiqi hayata keciron hallar
liciin pul 0domoyo hazirdilar. Belo holloro adoton ayri-ayr
bolmalorin isinin avtomatlasdirilmasi ligiin nozords tutulmus
sistemlar daxildir.

CRM-sistemlarin tatbiginin ti¢ imkani xiisusila forglondirilir:

etam totbiq olunma sirkotin IT-bdlmolorinin &z xiisusi

giiclari hesabina yerina yetirilir;

etotbiq olunma CRM - todariik¢iilori vo sifariscilorin birgo

giicii hesabina basa galir;

®CRM-sistemin "acar altina"qoyulmasi, naticodo sifarisci

konkret biznes-proseslar lizorinds islonmis vo tam qurulmus
sistemi alda edir.

Hor bir yanasmanin 6z miisbat vo manfi cahatlari var. Birinci
variant o zaman Oziinii dogruldur ki, sirkot kifayat godor giiclii
[T-bolmolors malikdir vo totbiq olunmanin miiddati cox da
maohdud deyildir. Sirkat ¢ar¢ivasinda is¢i qrup yaradilir va onlar
bilavasito totbiqg olunma prosesinda Oyradilir vo golacokds
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sistemin barqorar olmasi ilo masgul olur. Belalikls, bir tarafdon
totbiq olunmaya birbasa sarf

olunan xorclori azaltmaq imkani olur, digor torofdon iso
totbiq olunma morholosindo uzun miiddot (ogor he¢ do
hamisalik) galmaq qorxusu yaranir.

Ikinci halda, CRM-sistemi totbiq edon sirkotdo todariikgii-
sirkatlorin niimayandslori ilo six qarsiliglt alago yaradan isci
qrup yaradilir. Todariik¢ii torofdon miitoxassislor problemli zona-
larin  askara c¢ixarilmasi iiciin biznes-proseslorin  ekspres-
diagnostikasin1 kecirirlor. Onun naticalarina asasoan CRM-sis-
temlorin totbiq olunmasi planinin marhalslors boliinmasi bas
verir. Belo yanagsma zamani totbiq olunmanin vaxti azalir, lakin
novbati morhololorde "yubanmaq" qorxusu galir, belo ki, asas isi
sifarisci — sirkatlorin 6z miitoxassislari yerina yetirir.

CRM - sistemin "acar altinda" tachiz edilmasi sifaris¢i ticiin
on bahali variantda-todariik¢ii-sirkot CRM-sistemin layihalondi-
rilmasini, onun istismarini vo texniki himayo edilmasini yerina
yetirir. Bu halda tohliika yaranir, bela ki, CRM-sistemin tohvil
verilmasindon va tadariik¢ii-sirkatin miitoxassislorin getmasin-
don sonra sifarisci-sirkot kohno problemlorlo "iiz-iizo" galacaq-
dir. Uygun effekt bozi hallarda konsalting sirkotlorlo 1s zamani
miisahido olunur. Masolon, buna oxsar bir sirkot vo sifarisci
arasinda miiqavila baglanir, buna asasan bir 1l arzinds konsalting
sirkot miistorilorin dodvriyyasini bir dofo yarim artmasimi 0z
Ohdasina gotiiriir. Bir ildon sonra miigavilonin qurtarmasi vo
onun sartlarinin yerina yetirilmasi naticasinda, konsalting sirkat
Oziliniin gonararlarimi alir (bir gayda olaraq, cari dovriyyadan
faizlor soklinda) vo sifariscidon uzaqlasir. Nadir hallarda, iki-ii¢
ay kecdikdon sonra sifarisci-sirkotin dovriyyasi togriban avvalki
saviyyaya enir. Belo bir risk CRM -sistemin "agar altinda"
totbigi zamanida movcud olur.

Miistroti — oriyentli texnologiyalar1 totbiq edon vo onlan
Rusiya bazarlarina toklif edonlorin sorgularina asason, novbati
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statistika alinmisdir ki, CRM—in totbiqini cald planlasdiran sirkot
ROI-9 arxalana biler (sokil 3.11).
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Sokil 3.11.Rusiya sirkatlori torafindon CRM-2 qoyulan vasaitlarin
qaytardma miiddati, illarla

Alinan naticalar bels bir tezisi toasdiglomoays imkan verir ki,
CRM-in tatbigi digor hor hans1 bir KIS-lorin totbigino nisboton
investisiyalara daha cald qayidisi tomin edir. Masalon, ERP-nin
totbiqi,bir gayda olaraq 2-3 ildon tez nazara carpmir (hamg¢inin
Qoarbdo).

Rusiya bazarinda CRM-in bilavasits inkisafi geyd olunanlar-
la yanasi, bazarin inkisafinin avvalki subyektiv xiisusiyyatlari va
biznez-miinasibatlarin qurulmasi sartlori daxil olmagla qoarb mo-
delinin siiratini oldugu kimi oks etdirmoayacakdir. Sir deyildir ki,
Rusiya biznesi avvalki kimi soxsi alago vo miinasibatlora havas
gOstarir, menecerlar iso bir qayda olaraq,0z xiisusi miistori bazar-
larinin saffafhiginda maraqli deyillar. Miistarilarls isin qorb stili-
na kecilmasi, is¢idon onun sonraki koorperativ biznes-sartlor ¢or-
civasinds formalasmasi haqqinda ehtimal edilon informasiyani
ayirmaq ii¢tin holo do miioyyon vaxt tolob olunur. Miioyyon mo-
nada qgabaqcil texnologiyanin genis yayilmasina ananavi bagli-
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liga vo olago informasiyasinin genis yayilmamasina can atan
miistarilorin 6zlari do, manecilik toradirlor.

Bununla belo, Rusiya bazarlarinda voziyyat siiratlo doyisir.
Artiq burada miixtalif funksiyalara malik 50-don ¢ox qgarb vo
Rusiya CRM hallor mévcud deyildir. Rusiyada CRM-i tatbiq
edon sirkotlorin siyahisi alava 2-da verilmisdir vo o daima artir.
Bununla bels bir sira sirkatlar (siyahiya daxil olmayan) vardir ki,
mistorilorlo isin avtomatlasdirilmas: ig¢iin ayri-ayr1 bloklarin
(SFA, MA, CSS, call-morkozlor) emali vo totbiqi ilo mosgul
olurlar. Masalon, Call-markozlor, onu basqa ciir do, zonglorin
emal1 markazi adlandirirlar, o CRM-1in an vacib tarkib hissalarin-
don biri sayilir vo Rusiya miiassisalorinin oksariyyati miistorilor-
lo 0z miinasibotlorinin avtomatlasdirilmasina bilavasito onunla
baslayirlar.

Beynolxalq tocriibonin gostordiyi kimi, miistori-oriyentli IT-
nin totbiqi yiiksok roqabatli bazar miihitindo sirkotin miivoffoqiy-
yotli is1 ii¢lin oan vaclb sortlordon biridir. Rusiya da — miistosna
deyildir. Olkonin diinya iqtisadiyyatna inteqrallasmas1 vo bey-
nalxalq bazarda effektiv rogabat aparmasi iiciin ilk novbada
gabaqcil texnologiyalari, hom¢inin CRM-i do, totbiq etmasi ¢ox
vacibdir. Lakin nazors almaq lazimdir ki, milli bazar iqtisadiy-
yat1 yaranma marhalasinds yerlasir va real ragabat miihiti ancaq
hals ayri-ayrn sahalards formalasir. Bundan basqa, CRM-in tatbi-
qindo maragl1 olan, miiasir IT-y2 investisiya qoyan bir ¢ox milli
sirkotlords he¢ do biitiin daxili problemlor hall olunmamisdir.
Rusiya miiassisalori CRM-in tatbiqi ilo bagl olan risklor hag-
qinda cox pis molumatlandiriliblar. Onlara nainki yaranacaq
problemlor hagqinda informasiya, homgc¢inin onlarin hall
olunmasi tictin maslohatlor do, verilmasi vacibdir.
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3.2. CRM-in totbiqgindon yaranan risklorin
minimuma endirilmosi

Miistarilarls is sahasinds miiasir texnologiyanin tatbiqi bir si-
ra asash kompleks strategiyam tolob edir. CRM strategiyasinin
son maqgsadi galirli miistarilarin calb olunmasi va saxlanmasindan
ibaratdir, bu da birbasa onlarla birinci slagadan baslayaraq satis
prosesi va satisdan sonraki torafdar olma sona catana qodar olan
qarsiligh alagonin keyfiyyatindan asilidir. IT-don istifado etmoklo
miistorilorlo garsiligh oslagonin effektiv sistemi bu masalani
hallina yonaldilib va sirkatin baslica raqib iistiinliiyli ola bilar.

Rusiya bazarinda CRM termini bu yaxinlarda yaranib vo ¢ox
vaxt "totbiq edilmo poblemi" sozii ilo alagolondirilir. Yeni texno-
logiyalarin tatbiqi ila bagh problemlar rohbarliyin vo adi omak-
daslarin slava vazifa borclarinin yaranmasinda Oziinii gostorir.
Sohbot biznes-proseslorin ilkin avtomatlasdirilmasindanmi vo
yaxud onlarin yenidon togkil edilmasindonmi, yoxsa totbiq olun-
manin bazi prinsipial magamlarinin nazara alinmamasi vo yaxud
bilmomazliyi naticasinda sirkat ii¢iin pulun, vaxtin itirilmasi,
miinaqisonin yaranmasi tohliikkasindon gedir.

CRM-in tatbiqi miiassiss ti¢iin miirokkab va ¢ox vaxt agir bir
proses sayilir. Bununla olagadar olaraq sirkstin marketing
faaliyyatindo miiasir CRM-hallarin inteqrasiyasi zamani yaranan
osas risklari askara ¢ixartmaq vo onlarin asagi salinmasi yollarini
axtarib tapmaq lazimdir (sokil 3.12). Askara cixarilan problemls-
rin gqabaqcadan Oyranilmasi va onlara hazir olma CRM-sistemin
totbiqi prosesini sadslosdirmaya va onlarin bundan sonra da
istifado olunmasi effektivliyini yiiksoltmoyo imkan veracokdir.

Ancaq CRM - sistemlarin totbigino xas olan xiisusi spesifik
xiisusiyyat vardir. 9gor ERP-ni saha-saha ardicil olaraq tatbiq
etmok miimkiindiirss, onda CRM-in tatbigindon alinan effekt
kompleks variantda ola bilor. Miistorilorlo garsiligh olage xid-
moatlorinds istirak edoan bir is¢i yerindo eyni zamanda PT-ni
qurulmalidir:satig xidmatlari, himays edilma (miistarilora texniki
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xidmatin gostarilmasi va marketing, firmanin katibliklari, telefon
dispetcerlori, sirkotin bilavasito rohborlori. Sadalanan talablor
tochizatin alinmasi vo miiasirlogdirilmasi ii¢iin sorf olunan xarc-
lorin birdafalik olmasina gotirib ¢ixardir. Rohborlik torafindon
kompleks yanasmanin basa diisiilmasinin vacibliyi vo bununla
slagadar olan xarclar tatbiq olunmanin daha ugurlu olmasi iigiin
osas sortlor hesab olunur.

Bundan basqa, Rusiyada CRM-sistemin totbiq olunmasinin
0ziino moxsus "milli" xiisusiyyatlori var:

139



Risklorin manbayi

Yaranan problemlor

A 4

Kompleks totbigin vacibliyi

Problemlarin hall olunmas: metodlari

A 4

Yiiksok dayor

Sirkotds menecmentdo
mosalonin qoyulusunun
olmamasi

Totbiq edilmonin 6l¢iilon biznes-
maasadlarini aurmal

A 4

omokdaslarin dalillorinin
miirokkobliyi

Sirkotin foaliyyatinin vo onun
strukturunun hissa-hissa
yenidon togkil edilmasinin
vacibliyi

Biznes vo informasiya texnologiyalarini
iizvi suratda baslamaa

A 4

Qisamiiddatli noticalora
somtlogsdirmo

Sirkatin menecerlari torafindon lahiyanin
saxlanmasini tamin etmoak

A 4

Marketingin idara
edilmaosi tigiin biitiin

n n

c1ctAamMmin nn1~11]mqo1n1n

Informasiya il islomo
texnologiyasinin
dayisdirilmasinin

Movcud olan funksional imkanlardan
istifada etmakla tamamlanmalarin hacmini

minimima endirmalk

Sirkotin oamokdaslarinin
miigavimati

Tohsilli va tacriibali inteqratorlar: dovat
etmali

Sistemin totbiqi zamani
omokdaslarda miivoeqqati
viikiin artirilmasi

Layihonin reallasdirilmasinin ilkin
morholosindo golocak istifadacilari totbiq
olunma prosesina faal calb etmok

Istifadacilorin dyradilmasine kapital

Toatbiq edilmado
ixtisaslagdirilmis qrupun
formalasdirilmasinin vo
sistemin miisayiat edilmasinin
vacibliyi.

Layihonin addimbaaddim grafikindon
istifado etmak

Tatbiq edilmonin naticalorini analiz etmok,
0l¢mok, giymatlondirmok

$akil 3.12. CRM-in tatbiqi zaman yaranan risklorin minimuma endirilmasinin istigamati

140




v’ Qisamiiddatli naticalorin gézlonilmasi: avtomatlasdirmanin
yeni prinsipial vasitalarinin tatbiqi haqqinda masuliyyatli
hallari nazars alaraq sirkatin rahbarlari galacokds edilocok
kapitalin effektivliyini asaslandirmaq ii¢tin praktiki cohot-
don homiss cald va konkret iqtisadi qaytarilma talab edir-
lar; bu da naticads hallarin tadariik¢iilorini lahiyani kigik
marhalalora bolmakls daha asan asaslandirmaga va tatbiq
etmoyo mocbur edir;

v'omokdaslarin olavo dolilloro ehtiyaci: ogor maliyyo vo
yaxud anbar hesabi sahasinda biitiin islor konkret sanadlor
va yaxud amtas obyektlari atrafinda qurulursa, onda CRM
sahasindo sistemlo (miistarilorin ehtiyaclarimin  tosviri,
goriislar iizro hesabat, prognozlar) isloyon insanlardan asili
olaraq geyri-material aktivlor vo subyektiv qiymatlor ¢ox-
lugu movcuddur; amoakdaslarin diizgiin malumatlandiril-
mamasi sistemin diizgiin islomomasina vo hotta onun
istifadasi zamam sabotaja gatirib ¢ixarda bilar;

v'proseslor ¢ox vaxt "sifirdan"qurulur: ¢ox vaxt Rusiyada
CRM sisteminin totbiqi yalniz marketing vo miistarilarls is
sferasinin qaydaya salinmasi {iclin istifado olunur, bu
zaman alinan sistemdon qurulmus proseslorin "necs olma-
listm1" gozlayirlar va onlarin altinda daxili biznes-proseslo-
rin qurulmasi talab olunur.

CRM-sistemin totbiqi zamam sifaris¢idon naticonin monfost-
darlig1 on yiiksok soviyyado tolob olunur. Rohbarlik miistorilorlo
1 sahasindo movcud olan problemlori daqiq basa diismali vo
onlarin hall edilmosi arzusunda istirak etmolidir. Belo masalolori
goyan vo isi sona godor yerino yetirmok {iiclin solahiyyot vo
hokma malik olan insan sirkstin sahibi vo yaxud general direk-
toru olarsa onda ideal vaziyyat yaranir. O, basa diismalidir ki,
CRM-in real totbiqi - novbati program mahsulunun sadaca
qurulmas1 demok deyildir, bu biznesin aparilmasi modelinin
doyisdirilmasi naticasindo biznes-proseslorin  yenidon toskil
edilmosi vo ola bilsin ki, toskilati strukturun doyisdirilmasini
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ifado etsin. Olbotto ki, bu zaman risklor yarana bilor, belo ki,
CRM-layiha timiidlari dogrultmaya bilar va bu zaman sirkat-ov-
valcadon nazards tutulmus biidconi 6tiib kegmasi, digor inorma-
siya sistemloring inteqrasiyasi c¢otinliklorindon baslayaraq vo
omokdaslarin sistemi gabul etmamasinda qurtarmaqla bagli olan
problemlarls tizlasa bilar. Lakin tocriiba gostarir ki, adaton "qay-
mag1 yenilik totbiq edanlar (novatorlar) gotiiriirlor”. Birinci addi-
mi1 kim edars9, o da raqib iistiinliiklorine malik olacaqdir.

CRM - in tatbiqi zamani garsiya ¢ixan bir ¢cox ¢atinliklor-
don gagmaq ii¢iin onlara planlagdirmanin ilkin marhalasinda
baxmaq lazimdir.NOvbati problemlor vo masalalor xiisusi
diggot tolob edir:

v’ sirkotdo menecmentdo masalonin qoyulusunun olmamast;
v’ girkotin strukturunun hisso-hissa vo yaxud tam formada
yenidan toskil edilmasinin vacibliyi;
v' miixtolif aspektlordo biznes texnologiyasinin doyisdiril-
masinin vacibliyi;
v sirkotin omokdaslarinin miigavimoti;
v sistemin totbiqi zaman omokdaslarda miivoqgeti yiikiin
artirilmast;
v totbiq edilmods ixtisaslagdirilmis qrupun formalasdiril-
masinin va sistemin miisayiat edilmasinin vacibliyi.
Sirkotdo menecmentda mosslonin qoyulusunun olmamasi.
Gostarilon sabab ¢ox shomiyyatli vo miirokkab sayilir. O, nainki
idaroetmnin metodoloji problemlori ilo, homg¢inin falsofi vo
psixoloji aspektlorla baglidir. Rahbarlarin boyiik aksariyyati mii-
assisalari 0z xiisusi tocriibaloring, intuisiyalarina, hiss etmolarino
va biznesin dinamik inkisafi vo voziyyati hagqinda son doraca
geyri-struktur verilonlora osason idars edirlor. Bir ¢ox rohbarlor-
don idaraetmas hallaring asasan sirkatin foaliyyat strukturunu hor
hans1 bir sokilda tasvir etmayi xahis etdikda,onlar bunu etmoya
cotinlik ¢cokmislor.
Buna goro do, CRM-in totbiqi layihasinin ugurlu alinmasi
ticiin ilk novbads avtomatlasdirilmasi planlasdirilan idarsetmo-
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nin biitiin konturlarimt maksimal doracads formalasdirmaq la-
zimdir. Oksar hallarda bunun liclin pesokar-konsultantlar calb
edilmalidir.

Sirkatin faaliyyatinin vo onun strukturunun hissa-hissa
yenidon taskil edilmasinin vacibliyi. Sirkotdo CRM-in totbigino
kecilmasi ii¢iin ilk ndvbads onun strukturunun hissas-hissa yeni-
don toskil edilmasinin va biznesin idara edilmasi iigiin texnolo-
giyanin aparilmast vacibdir. Miollif yenidon toskil edilmo
termini dedikdo onu klassik qorb basa diistilmasinds olan biitiin
tosarriifat daxili vo kommersiya foaliyyatinin tam yenidon qurul-
masinin reinjiniringi kimi gobul etmir. Yenidon taskil edilma
obyektiv vacib olan bir sira lokal noqtolordo kegirilo bilor, bu
zaman arxasinca cari kommersiya foaliyyatinin nozors ¢arpacaq
doaracada aktiv enmasina sabab olmayacaqdir."Xaosu avtomat-
lasdirmaq olmaz, belo ki, bunun noticosindo avtomatlagdirilmis
xaos alinar" [40].

Layihonin totbiginin on vacib etaplarindan biri onun
foaliyyatinin biitiin aspektlorindo miiassisonin tam va etibarh
yoxlanmasindan ibaratdir. Yoxlama zamani alinan naticaya asa-
son kooperativ informasiya sisteminin golocok sxemi qurulur.
Siibhasiz ki, har bir seyi "neco var" prinsipino goro avtomatlas-
dirmagq olar, lakin bunu bir ne¢a sobaba gora etmaok olmaz. Isin
mahiyyati ondan ibaratdir ki, yoxlamanin naticasi zamani adaton
asaslandirilmamis alava golirlorin yaranmasi ils, hamg¢inin toski-
lati strukturdaki tozadlarin konarlasdirilmasi ilo istehsal vo mon-
tiqi xarclori azaltmaqla, homg¢inin biznes-proseslorin miixtalif
marhalalarinin yerina yetirilmasina sarf olunan vaxti azaltmagla
bagl olan ¢oxlu sayda problemlor geydo alinib.

Informasiya ils isloyon zaman texnologiyanin doyisdiril-
mosinin vacibliyi. Effektiv qurulmus informasiya sistemi mov-
cud olan biidca vo nazarat texnologiyasina, hamg¢inin biznes-
proseslorin idaro olunmasina doyisiklik gotirmoya bilmoz. Ilk
novbado, KIS-in on vacib xiisusiyyotlorindon biri idaroetma
hesab1 va maliyys nazarati modullarindan ibaratdir. Yeni sortlor
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daxilinds har bir funksional bolma onun rohbarinin maliyya
masuliyyatinin uygun saviyyasinin maliyya hesab1 markazi kimi
miioyyon oluna bilor. Bu 6z ndvbasindo hor bir belo rohborin
maosuliyyatini artirir vo menecera tok-tok plan va biidcayo
nazarati daqiq yerina yetirmak liciin alatlor dastini (bir ixtisasda
islonan alatlor komplekti) tagdim edir.

Informasiya sisteminin mévcudlugu zamani rohbar sirkotin
foaliyyotinin  biitlin  kosirlori  hagqinda aktual vo etibarl
informasiyam he¢ bir zaman longimasi vo artiq oOtiiriicii hissalar
olmadan almaga gadirdir. Bundan basqga, informasiya rohbars in-
san faktorunun tasiri az olan "varaqds" uygun sokilda verilir.
Lakin insafla demok olar ki, bozi rohbarlor informasiyaya aid
olan idarsetms gorarlarini onu hazirlayan miitoxassisin roylori
olmadan tomiz sakilda gobul etmays vardis etmayiblar.

Avtomatlagdirma sisteminin tatbiqi biznes-proseslorin idara
olunmasinda ¢ox miihiim olan dayisikliklor toklif edir. Informa-
siya sahosindo bu vo ya digor hortorafli biznes-proseslorin axinini
qurtarmasini aks etdiran har bir sanad, prosesi "acan" ilkin sanad
asasinda inteqrallasmis sistemds avtomatiki qurulur. Konkret
sahoyo cavabdeh olan omokdaslar ancaq nazarat edirlor vo ancaq
ehtiyac olan zaman sistem torafindon qurulan sonadin movgeyls-
rina dayisiklik edirlor. Masalan, sifaris¢i miioyyon saya tamamla-
nan mohsula sifarisi yerlosdirib. Sifaris sistemo yerlosdirilir,
onun Jsasinda avtomatiki olaraq hesab acilir (giymatqoymanin
movcud alqoritming goro), hesab sifaris¢iyo gondarilir, sifaris 1s9
istehsal moduluna yollanir, burada ayri-ayr1 komplektlosdirilmis-
lordon mahsul soklinds sifarisin yi1gimi bas verir. Alinma sistemi-
nin modulunun komplektlasdirilmis siyahi asasinda onlarin alda
edilmasi tigiin sifarislor yaradilir, lakin istehsal modulu iso uygun
olaraq istehsal programini hazirlamaqgla sifarisin vaxtinda cat-
dirillmasina calisir. Real hayatda miixtalif variantlar — komplektlog-
dirilmis todariiklorin ¢atdirilmasi, tochizatin sinmasi ilo bagh ara-
dan qaldirila bilmoyon kasirlor ola bilor, buna géro do sifarisin
har bir marhalasi ciddi nazarat altinda olmalidir.
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Hesab etmoak olmaz ki, CRM — in mdvcudlugu ila islomak
daha asan olacaq. ©ksina, mdvcud varaq biirokratiyasinin azal-
dilmas1 prosesini siiratlondirir vo sifarislorin emali1 keyfiyyatini
yliksaldir, roqib istiinliiklorini vo biitovliikdo miiossisonin renta-
belliyini artirir. Biitiin bunlar icragidan boyiik intizam, kompe-
tensiya (sarista, bilik, tacriiba) vo masuliyyat talab edir. Ola bil-
sin ki, mdvcud olan istehsal bazas1 yeni sifarislor axin il bacara
bilmoyocok vo noticodo ona miiossisonin effektiv islomosing
miisbat tosir gostoron yeni toskilati vo texnoloji dayisikliklor
etmak lazim olmayacagq.

Sirkatin amakdaslarimin miigavimati. CRM — in (digar uy-
gun KIS) totbiqi zamani oksor hallarda yerlordo maslohatcilor
ticiin ciddi maneagilik yaradan vo totbiq olunma layihoasini uzat-
maga va yaxud tam olaraq dagitmaga calisan amokdaslarin aktiv
miiqavimatlaoring rast galinir. Yaranmis vaziyyat bir ne¢s insan
faktrorlar1 ila baglidir: yeniliklor garsisinda acizlik, konservatizm
(kohnoalik torofdari)(masalon, 30 il voroq kartotekas: ilo islomis
anbardara psixoloji cahatdon kompiiter arxasinda oturub islomak
cotin galir), isini va yaxud Oziinli avaz edilmazliyini itirmak, 6z
horokotloring goéro mosuliyyotinin artmasi qorxusu. Oz biznesini
avtomatlasdirmaq qgorarini gobul edon sirkotin rohborlori belo
hallarda masuliyyatli miitoxassislor qrupuna miixtalif yollarla
tosir etmali, informasiya sisteminin tatbiqini keg¢irarkon kadrlarla
izahedici islor kecirmali vo bundan basqa:

v biitiin soviyyadon olan omokdaslarda totbiq olunmadan

gacmagin geyri-miimkiinliiyii hissini yaratmag;

v’ layihonin rohbarini kifayat qodor solahiyyatli etmok, belo
ki, garsidurma (bazon, instinktiv olaraq vo yaxud osassiz
tokobbiir (ambisiya) naticasinda top-menecerlar soviyyasin-
do bas vera bilar;

v’ totbiqlo bagl biitiin toskilati hallori uygun gorarla vo yazili
sokilda sarancamlarla giiclondirmak.

Yuxarida sadalanan prinsiplari osas gotiirorok, Irkutsk vilaye-

tinin diagnostik markozi  2000-ci i1ldo CRM-3 uygun
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texnologiyanin tatbiqini hayata kecirmisdir. Baslangic marhalada
yenilik sistemin istifadoacilori — hokimlar torafindon bdyiik
miigavimotlo garsilanmisdir. Lakin onun iso baslamasindan bir il
sonra, heyat yeni miihitdo onun iistiinliiytinti giymatlondirmisdir.
Bundan oslave, Markoz zaman va maliyyads nazora carpacaq
doracada gonaot alds etmisdir (bax: Olava 3).

Sistemin totbiqi zamam omokdaslarda miivoqqoti
yiikiin artirilmasi. Layihonin totbiq olunmasinin ilkin marhals-
sindo omokdaslarda miivoqqgoti yiikiin artirilmasi bas verir. Bu
onunla baglidir ki, adi is masuliyyatinin yerina yetirilmasindan
fargli olaraq amakdaslar yeni biliklari va texnologiyalar1 da Oy-
ronmolidirlor. Tacriibali istismarin va sistemin istehsal istisma-
rina kecirilmasi zamani miioyyan miiddat arzinds islori hom yeni
sistemda yerina yetirmak, ham¢inin movcud olan ananavi gayda-
da davam etdirmak lazimdir (varagli sanad dovriyyasini va ov-
valco movcud olan sistemi saxlamaq). Bununla oslagodar olaraq,
layihonin totbiq olunmasinin ayri-ayri marhalslori miioyyon bo-
hanolorlo uzana bilor, mosolon, omokdaslarin onsuz da birbasa
toyinatla bagh tacili islari vardir va bels olan halda sistemin mae-
nimsonilmasi ikincidoracli vo i1sdon uzaqglasdirilmis kimi olur.
Belo hallarda miiossisonin rohbori yeni texnologiyadan yayinan
omokdaslarla izahli islar kecirorkon asagida gostarilonlarin vacib-
liyini izah etmalidir:

v omokdaglarin sistemin monimsaomasi meyllori soviyyasini

havaslondirma va togokkiir formasinda yiiksaltmali;

v'iglorin paralel yerino yetirilmasi miiddotini azaltmaq ii¢iin
toskilati dlciilar gabul edilmali.

Totbiq edilmads ixtisaslasdirilmis qrupunun formalasdi-
rilmasinin va sistemin miisayiot edilmasinin vacibliyi. Idaroet-
monin avtomatlasdirilmasina boyiik sistemlorin oksar hissasinin
totbigi novbati texnologiya iizroa hoyata kecirilir: miiassisada
KIS-i tam 6yronon cox da boyiik olmayan isci qrup (3-6 insan)
formalasdirilir, sonra isa bu qrupun iizorino isin on miihiim
hissasi olan sistemin totbiqi va golacaokds miisayiat edilmasi ilo
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bagli olan masuliyyat qoyulur. Bu kimi oxsar texnologiyanin tot-
biqi 1ki faktorla baglidir. Birinci, adaton miiassisa onda sistemin
qurulmasi va istismari ilo bagl isci suallar1 operativ yering yetir-
moya gadir olan miitoxoessisin olmasinda maraqhdir. Ikincisi, 6z
omaokdagslarinin dyradilmasi va onlardan istifade olunmasi autsor-
singdon hamisa ucuz olub. Belslikla, giiclii is¢i grupunun forma-
lagdirilmast totbiq olunma layihasinin miivaffaqiyyatli realizo
olunmasi iiclin on giiclii girov sayilir.

Belo grupun rohborinin vo sistemin administratorunun diiz-
giin se¢ilmasi an vacib masaladir. Baza kompiiter texnologiyalari
biliyina sahib olan rohbar biznesin idars edilmasi vao idarsetma
saholorindo do dorin biliye malik olmalidir. Milli tocriibada, sis-
temin totbiq olunmasi zamani bu rolu, bir qayda olaraq IT sobo-
sinin roisi vo yaxud ona analoji olan soxs oynayir. Is¢i qrupun
toskilinin asas qaydalar1 novbati prinsiplar asasinda qurulmalidir:

elsci qrupun miitoxassislorini nozords tutulmuslara osasen
toyin etmak: miiasir kompiiter texnologiyalarin1 bilmali (va
golocokdo onlart monimsomok ii¢iin), kommunikabellik,
mosuliyyatlilik, intizamlilq.

eSistemin administratorunun se¢ilmasi vo toyin edilmasing
xlisusi mosuliyyatlo yanasmali, belo ki, biitiin korporativ
informasiya praktiki cohatdon ona havals olunacagq.

e[ .ayihonin totbiq olunmasi prosesinds miitoxassislorin ko-
narlasdirilmasi onun naticalorindo neqativ oks oluna bilor.
Ona gora da qrupun tizvlarini loyal sirkatlordon amakdaglari
secmak vo biitiin layiha miiddatinds bu loyalligin himaya
olunmasi sistemini tokmillosdirmok lazimdir.

eTotbiqg olunmaya daxil olan amakdaslarin torkibi miioyyan
olundugdan sonra, layihonin rohbari har bir masalonin hall
olunmasi dairasini, plan vo hesabatlarin formasini, homgi-
nin hesabat dovriiniin uzunlug miiddatini do doqiq miisyyan
etmalidir. On yaxs1 halda hesabat dovrii bir giin olmalidir.

Tadqiqatlar gostarir ki, CRM-layihalarin bodyiik oksariyyati-
nin ugursuz alinmasinin asas sababi sirkatlorin 6zlorinin CRM-

147



tosabbiislorin geyri-effektiv idars olunmasi va totbigine hazir
olmamalari ila baglidir. Bir qayda olarag, CRM konsepsiyalarina
ke¢moyi planlasdiran no sirkotlorin 6zlori, no do verilmis hallori
catdiran inteqratorlar totbiq olunmanin ugursuz tosobbiislorini
analiz etmirlor vo miisyyon etmirlor ki, hansi faktorlar1 nazara
almaq lazimdir ki, uygun layihalora qoyulmus investisiyalar
Oziinii dogrultmus olsun. Analitiklar, istifadacilor vo dovri mat-
buat bir-iki il bundan 6nco miistarilorlo qarsiligh slagonin idars
olunmasindaki hoyacanin indi tosvislo ovoz olunmasinin sahidi
oldular. CRM-layihanin timidlori dogrultmayan hissasi onlarin
iimiimi sayimnin ton yarisim togkil edir (verilonlora gora Merill
Lynch - 42%, Gartner Group- 40 %).

Yeni texnologiyalar dovri olaraq inkisaf edir (nazoriyyanin
miallifliyl Gartner Group-a maxsusdur): aktiv reklamla miisayi-
ot olunan yeni PT-nin bazara ¢ixis1 lider-sirkatlorin investisiya
axinini yaradir. Onun arxasinca iimidsizlik dovrii (isti-fadagilorin
artirtlmis imidlarinin naticalari, texnologiyanin inkisaf etmomasi
va totbiq olunmanin sshvlari) va texnologiyanin miikommallas-
dirilmasi galir. Texnologiya "yasa dolur" vo ona sirkatin "ikinci
eselon"-nun solaflorinin tacriibalorini totbiq etmoyo baslayirlar.
Ona goro do ssenariya 80-90-c1 illordo ERP-sistemin in-kisaf1 vo
monimsanilmasi da daxil edilmisdir (Gartner Group verilanlora
gora ugursuz ERP layihalor homin dovr iciin 40-50% toskil
edirdi). Analoji voziyyat indi do CRM bazarinda bas verir vo hal-
hazirda timidsizlik dovriinii kecir vo "yasa dolma" fazasina
godom qoyur. CRM sistemin aparici tadariik¢iilori 6zlarinin PT-
n tokmil-lagdirirlor, méhkamlanirlar vo yeni bazarlari manimsa-
yirlar, lakin kegmis torafdarlar iso pionerlorin sshvlaorini nozara
almaqgla vo inteqrasiyanin vo analitikanin imkanlarina yeni
tolablar goymaqla CRM-layihalara girmayi planlasdirirlar.

Sorgularin naticaloring, homginin inteqrator — sirkatlarin
nosrlorinin analizing, son illordo CRM-in ¢oxsaylh layihalorini
totbiq edonlorin hisslorino asason CRM-layihonin ugurlu hoyata
ke¢cmasi ligiin yaxst bilik va tacriibalari ayirmaq lazimdir. Tacrii-
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balar gostarir ki, CRM-in tatbiqi zamanmi problem yaradan sabab-
lar bels yaxsi tacriibanin va biliyin olmamasi il baghdir.

Belolikls, genis yayilmis problemlordon iizaglasmaq ii¢iin
sirkotloro lazimdar:

1.Tatbiq olunmanin ol¢iilon biznes-moagsadlorini qoymag.

Layihonin baslangicinda CRM-in istifadasi zamani alda
edilocok konkret biznes-mogsadlori miioyyon etmak lazimdir. Ilk
baxisda bu aydin goriiniir. Lakin ¢oxlu sayda layihalorin ugursuz
olmasinin osas sobobi bu "aydin goriinon" faktorun nozoro
alinmasidir.

Daqiq basa diismak lazimdir ki, CRM-in komayi il na alda
etmok planlas-dirilir. Sirkot bir satisin orta hocmini artirmagami
calisir? Miistarilorin saxlanmasi1 gostaricisini  yaxsilasdirmaq?
Yeni miistorilorin calb olunmas ligiin doyari azaltmaq? Satisin
prognozlasdirilmas1 daqiqliyini artirmaq? Miistarilorin servis
sorgularina cavablarin vaxtin1 azaltmaq? Udulmus sazislorin
faizini artirmaq?

CRM-texnologiya biitiin bu masalalarin halli ii¢iin nazards
tutulub, buna gora do an vacib olanlar1 se¢cmakls tatbiq olunma
prosesini mogsadyonlii etmok, totbiq olunmanin naticolorinin
giymati is9-ayani vo konkret olmahidir. Miivaffoqiyyatli sirkatlor
biznes-talablarin otrafli siyahisina asaslanaraq imumi olmayan
arzular1 saxlamaqla (masalan, -"Miistarilorin xidmat olunmasini
yaxsilasdirmaq"),ancaq konkret moagsadlordon (masslon, - Miis-
torilorin servis sorgularina cavablarin vaxtinit 25%-9 qodar azalt-
maq") ibarot CRM-hallari se¢ir. CRM tatbiginin miivaffoqiyyat-
li layihalari hamisa konkret biznez-maqgsadlars yonaldilib.

2. Biznes vo informasiya texnologiyalarim tizvi suratds
baglamagq.

Baxmayaraq ki, CRM faktiki olaraq uygun aparat infrastruk-
turda isloyon PT-m1 tomsil edir, bunula bela o texniki hall
deyildir. Onun mogsadi-biznes-proseslordo sirkotin miistorilorlo
qarsiligh slagesini yaxsilasdirmagdan ibarstdir; bu halda texno-
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logiya-ancaq bu mogsadin aldo olunmasi iiciin vasitodir. Ixtiyari
miivaffaqiyyatli tatbiq bu faktin basa diisiilmasindon baslanir.

Miivoffaqiyyetli CRM-layiholorinds dizayin vo sistemin totbi-
ginds masuliyyatli olanlar1 6z aralarinda idars vo texniki miitoe-
xassislara boliirlar. Belalikla, sirkatin foaliyyatina funksional va
texniki tasir edon qgorarlar gobul edilir. Bu uygunlugu layihaya
baslamamis oldo etmok lazimdir. Hansi taloblorin birinci oldugu-
nu miioyyonlalsdirmok magsadi ii¢iin sistemin istifadacilori ilo
birbasa 1slomak maslohat goriiliir. Belalikls, magsads nail olmaq
ticlin sorf olunan zamanin garsisi1 alinir, texniki noqteyi-nazardon
maragli olmasina baxmayaraq bizneso he¢ bir seydo komok
etmir. Biznes vo texnologiya birlosir, lakin biznesi On plana
qoymagq lazimdir.

3. Sirkoatin menecerlari torafindon layihonin saxlanmasim
tomin etmok.

CRM layihasi sirkatin strateji foaliyyatino daxildir, ona goro
da rohbarlik onlar1t miidafia etmalidir. Bels bir miidafis olmadan
va totbig olunmanin monasin basa diismayan rohboarlar {iciin
layiha sobanin avtomatlasdirilmasinin "maonasiz siltagligir” kimi
basa diisiilo bilor. Daha ¢ox artan sayda sirkotlordo ogor CRM —
in totbiginin biznes liciin tonqidi vacibliyi miisahido olunursa,
onda biitiin saviyyanin menecerlori malumatlandirmali va tatbiq
olunma prosesina calb olunmalidirlar.

CRM-in genislondirilorok inkisaf etdirilmosi yeni sistemdo
isini yenidon qurmaga calisan sohmdarlardan va yiiksok ronbar-
likdon baslamis omokdaslara godor toskilatin biitiin soviyye-
lorinds hazirlanmalidir. Belo ki, miistori-oriyentli strategiyaya
kecilmasilo sirkatin biitiin foaliyyat aspektini dorin shato edir vo
bu zaman rohborliyin on yiiksok soviyyasinds hoyata kegirila
bilacak effektiv dayisikliklorin idaersedilmasi mithiim ohomiy-
yat kasb edir. Buna gora do CRM-layihanin idars edilmasi sirkati
idaro edon IT-menecerlori ilo aktiv omokdaslq soraitdo hoyata
kecirilir. Rohbarlik biitiin menecerlar toforindon yeni texnologi-
yanin tatbiginin basa diisiilmasina calismalidir, heystin ona
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miisbot miinasibotini formalasdirmali, effektiv Oyronilmoni,
kompensasiya sistemini tomin etmali va an vacibi, ondan istifads
zamanit omokdaslar vo miistorilor ii¢lin real Ustlinliiyiin oldo
olunmasina ¢alismahdir.

4. Movcud olan funksional imkanlardan istifads etmakls
tamamlamalarin hacmini minimuma endirmoak.

Biidconin israf edilmasi vo layihonin yerino yertilmasi
miiddatindoki kasilmalor sistemin tamamlanmasi istoyinin sona
catdirlmas1 1lo bagli olan sobablorin bir qismini toskil edir.
Sifarisci-sirkatin spesifik tolablori asasinda standart funksiyalara
maksimal uygunlasamaga yonalmokla totbiq olunmanmi hayata
keciron komanda tez biz zamanda biitiin istoklori "bax belo daha
yaxs1 olar" prinsipino goro realizo etmoklo soxsi tosobbiislorinin
qurbani olur va naticads sirkatin real biznes-ehtiyaclarinin
reallagdirilmasindan ¢ox qurulmasina daha ¢ox sayda vasait sarf
olunan mohsulu alir. Belo eksperimentlorin ¢oxu "yar1 yolda"
galir. Lakin isin sonunu go6zlayonlor iso biidcodon slave vasait
tolab edir vo is qrafikini doyisirlor (shamiyyatli daracada ¢atin-
losdirarak).

Hazir hallori segmoklo bundan gagmagq olar, bu zaman o dost
funksiyalar secilir ki, onlar sirkotin biznes-moqsadlorino uygun
olsun. ©ldo olunmus CRM-sistemin uygunlasdirmasina basla-
mazdan avval onda mdvcud olan standart funksiyalarin istifads
olunmasinmi giymatlondirmok lazimdir. Mohsulun standart funksi-
yalarinin tam hacmds biznes-proseslari saxlamasini tez-tez askar
etmak olar, bu da 6z ndvbasnds bu da uygunlagsmani lazimsiz
bahal1 edar. Istifadaci iiciin xiisusi olaraq PT-y2 uygunlasma-tat-
biq olunmanin an bahali, ¢aotin vo ehitiyat hacmli hissasidir. Bu-
na gora do, sirkotin toloblorini 6ziindo saxlayan standart funksi-
yalara uygun CRM-sistemin se¢ilmasi layihaya sarf olunan timu-
mi biidcani va galacokda sistemin istismar1 doyarini azalda bilar.

S. Tacriiboali va tohsilli inteqratorlar: davat etmoli.

IT sahosindo moslohatcilor cox zaman totbiq olunma sahasin-
do miistorilorin talablorina uygun asalanmamis molumatlarla
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cixis edirlor. Sistemin inteqratorunun verilmis biidco ¢or¢ivosin-
do CRM-layihani yerino yetirmays gadir olmasina amin olmaq
liclin, sirkatin nazaordon kecirdiyit CRM-in tatbiqi metodologiya-
sint onun nainki tam bilmasi, ham¢inin bu sistemlari istismasra
vermak ii¢iin real tocriibays malik olmasi vacibdir.

Potensial inteqratorun belo tolobloro cavab verdiyini basa
diismak {iictin miitlag PT istehsal¢ilar torafindon sertifikat almis
maslahat¢ini gotiirmak lazimdir. Sertifikat almis maslohatcilarin
calb olunmasi zamam sirkot miitoxassislorlo 1s gérmiis olur ki,
bu da naticodo sertifikat almamis miitoxassislora nisbaton biznes-
tolablari konfiqurasiya olunmus dila daha effektiv kecirar. Onlar
homg¢inin CRM-layihonin zaman va biidco monasinda na talab
etmosini daha real prognozlasdira bilorlor. CRM-sistemin yeni
versiyalarimin daha tez-tez yaranmasi digqgati colb edon mogam-
lardan biridir. Ona gora do dovat olunmus maslahat¢inin yeni
versiyalarinin totbiq olunmasi iigiin sertifikatli olmasina omin
olmaq lazimdir.

6.Layihonin reallasdirlmasinin  ilkin  morhoalasindd
sistemin galacok istifadacilorini tatbiq olunma prosesino faal
cdlb etmok.

9gor son istifadacilor layihoys colb edilmoyibso,onda sirkot
sistemi ala bilar, bu sistem komok etdiyi insanlar ti¢iin "6zga" olur
vo qarisdirir. Son istifadogilorin xiisusilo do miistorilora xidmaot
olunmasina cavabdeh olan amaokdaslarin fikirlorina arxalanmagq
olar. Adatan, onlar1 mahsulun standart funksiyalar ilo tamis edor-
kon onlar mahsulun yararli olmasint vo onlarin omoyini effektli
sokildo qaldirilmasi ii¢iin homin vaxt hansi doyisiliklorin miitlaq
edilmosinin formalasdirsilmasini bacarirlar.

Inteqratorlar homiso miimkiin olan qodor dostcasina vo
intuitiv basa diisiilon interfeys (sistemin xarici goriiniisii) yarat-
maga calisirlar. Lakin son istifadogilor- sirkotin omokdaslar1 —
texniki miitoxassislora onlar ii¢iin nayin intuitiv basa diisiilon
olmasin deya bilarlor. Ona gora do layihs istismara buraxilan
zaman sistemin golocok istifadagilori olan iscilorin istiraka ilo
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tocriiba kecirilir. Hatta is¢ilorin sorhlarinin cavablarina asason
edilmis modifikasiyalarin minimum olmasi, sirkotdo bas veron
dayisilikloro mansub olma hissi istifadagilorin rith yiiksokliyini
qaldira bilar.

7.1stifadacilorin 6yradilmasino kapital goymagq.

Sistemin istifadacilorinin Oyronilmasinin kegrilmasi tatbiq
olunmanin ugurlu kecirilmasinin an miithiim kritik sortlorindoan
biridir. Oyratma layiho qurtardiqdan sonra kegirilo bilmoz. Bun-
dan basqa, onun imkanlart PT-nin niimayis etdirilmasinda qur-
tarmir, onun asas vazifasi CRM-sistem vasitasilo biznes-masalo-
larin neca effektiv hall edilmasini istifadacilora gdstormakdan
ibarotdir.

CRM-in totbiginin sirkatin biznes-proseslornido tez-tez do-
yisilkilora sabab olmasini nazars alsag, onda son istifadacilarin
Ooyradilmasi "doyisikliklorin idars olunmasinda da" formalasa
bilor. Omokdaslar basa diismslidirlor ki, yeni texnologiyalar vo
proseslor sirkoto miistorilora yaxsi servisin toklif olunmasinda
komak eda bilar. Ogar heyat sistemin effektiv islomasi naticasin-
do yaxs1 naticolorin alinmasini basa diisorso, onda o sistemi islot-
may9 hazir olacaqdir. Lakin istifadagilorin komoayini alds etmok
liciin sirkot onlar1 layihoyo hollorin emalina baslamamisdan
qabaq calb etmalidir.

8.Layihonin adimbaadim grafikindan istifads etmok.

Ugurlu CRM layihslarinin boylik oksariyyati totbiq etmonin
adimbaadim qrafikins uygundur. Rusiyada baxilan voziyyat asa-
son sirkatin mohdud biidcoys malik olmasi, tam funksionalll
CRM-in eyni zamanda totbiginin miimkiinliiyiiniin olmamasi ila
izah olunur. Bu zaman hor bir morhslo miioyyon araliq magsad-
lorin nail olunmasina yonoaldilib.

Tatbiq olunma istifadagilorin magsadli qruplarina gora mar-
halalara boliina bilor. Masalon, departamentdon baslamaq olar,
cliniki o ciddi problemlorls iizlosir vo onun hall olunmasina ehti-
yact vardir. Bu homg¢inin CRM ideyalarina xiisusi hoyacanla
yanasan sObada da ola bilar. Bu rahbarliyin qoydugu vasaitlorin
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daha tez gaytarilmasina calisan sirkotin foaliyyat zonasi vo
yaxud PT-ya olavo uygunlas-maya ehtiyac olmadan CRM-in
tstiinliiklorini  digarlorindon daha tez oldo etmoys calisan
foaliyyat sonasi da ola bilor. Bu zaman yuxarida sadalanan mag-
sadli gruplarin bazilarinin kombinasiyasint vo yaxud hamisini
istifads etmak olar.

Layihonin baglangici ¢ox vaxt uygunlasmayan standart
funksiyalarin totbigini tomsil edir. Masalon, Rusiya tocriibasinda
CRM-in tatbiqi ¢ox zaman call-markazlorin qurulmasindan bas-
layir. Belaki, 2001 — ci ilds "Alfa-Bank" 6z isini call — markaz-
lardon-avtomatik rejimds istifadacilora kart hesablarinin vaziy-
yoti hagqinda, homg¢inin, plastik kartlar {izro biitiin nov infor-
masiyant almaga imkan veron plastik kartlar iizro avtomatik
arayislardan baslamisdir. Miiasir zamanda totbiqo olavo funksi-
yalar1 daxil etmak miimkiindiir, masalon avtomatik rejimds karti
cald tocrid etmok vo kart hesabina gora cixarislart olds etmok.
Call-markazlorin yaradilmasi ona miixtalif slago kanallarndan
(telefon, faks, elektron poct) istifado etmaoklo miistrilora keyfiy-
yotli xidmatin yeni yiiksak soviyyasina daxil olmasina imkan
verdi. Miiasir zamanda CRM hoalllor sisteminin asasinda
"Elektron bank"-1n tam versiyasinin totbiqi basa catmisdir.

2002-c1 ildo "Baykal ROSBANK"-in KB—da 6z layihasini
call-markazlorin tatbigindan baglamisdir. Awaya sirkatinin zong-
lorin emali morkozinin (ZEM) inteqratorlarina vo bankin 6ziiniin
verilonloring asason onun qurulmasindan iki ay sonra bankin
iscilarinin isinin iki qat yiiksalmasi fakti geyds alinmisdir.

2003-cii ildo Irkutsk-Elektroalaga" QSC call-morkozi totbiq
etmisdir. Avtomatlagdirmanin planlarina, homg¢inin yeni texnolo-
giyaya kecilmasindon alds olunan doyor informasiyasina asason
Awaya sirkoatindon ZEM-nin tatbiqi zamani operatorlar isinin
yaxsilagdirilmas1 hesabina aldo olunan goliri hesablamaq olar
(Olavo 4).

Addimbaaddim grafikinin komayi ilo totbigin gedisi zamam
hec¢ bir risk olmadan layihonin névbati marhalslarinda, hamg¢inin
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yolun baglangicinda sahvlarin tokrarlanmasinin garsisin1 almaga
calisan sistemla isloyon istifadacilorin raylorindon istifads et-
maokla yeni ideyalar1 yoxlamagq olar.

9.Tatbiq olunmanin naticolorini analiz etmoak, 6l¢moak,
qiymatlondirmok.

CRM - sistem istismara buraxildigi zaman mahsuldarligi
yiiksaltmaya calisan sirkot monitoring kecirmali va onun
effektivliyini giymotlondirmslidir. CRM - don daha ¢ox golir
oldo edonlar bu biznes-proseslorda istifado olunan sistemin noti-
caoliliyinin qiymatlondirilmasi iigiin biznes-proseslorin effektiv
meyarlarinin sayim formalasdirirlar.

Inteqratorlar 6z sifariscilorindon CRM-hallorin hansmin tot-
biqinin onlarin horokstlorino daha yaxsi tosir etmosi hagqinda
dovrii olaraq sorgu kecirmalidirlor. Belo sorgulart kecirorkon
asitli olmayan sirkatlordon istifads etmok lazimdir. Bu nainki
daha omali ehtiyatlarla 1§ gormayo, homg¢inin sorgu naticasinda
alinmis informasiyanin analizinin keyfiyyatini yaxsilasdirmaga
komak edir. Nohayat, bu va ya digar sokilda sistemi istifads edon
sirkotin biitiin omokdaslarina CRM-in effektiv isinin qiymatlon-
dirilmasinin naticalarini elan etmok lazimdir.

Hor bir sirkot nadirdir vo CRM-sistemi 0z xiisusi ehtiyacla-
rina uygunlasdirmaga macburdur. Biitiin hamiya uygun standart
CRM-hallar movcud deyildir. Tatbigds maragh olan sirkatlorin
rohborlari ixtiyari CRM-programlarin tatbiqinin reallasdirilmasi
va planlasdirilmasi ii¢iin iimumi fundamental qaydalara daha faal
maraq gostarirlor (vo bu dissertantin todqiqatlarinda tasdiq
olunur). Totbiq olunmanin risklorini azaltmaga calisan gostori-
lon metodlarin reallagsmasi liclin planlasdirma sahasinda xiisusi
kompetensiyalar talab olunur.
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3.3. CRM-in totbiqinin planlasdirilmasi
prosesinin toskili

CRM-in qurulmasi telekommunikasiya infrastrukturunda vo
kompiiter texnologiyasinda mévcud olan investisiyalarin olmasi-
m talob edir. Sistem pulu saxlamali, lakin xorclomomolidir. In-
vestisiyalarin optimal istifado olunmasi vo miistari-oriyentli
strategiyanin ugurlu olmasi ii¢iin miiossiso CRM strategiyanin
hans1 sokildo hoyata keg¢rilmasinin reallasmasi vo planlasdiril-
mas1 haqqinda iimumilogmis informasiyaya malik olmalidir.
Diinya tacriibasina vo Rusiya xiisusiyyatlorina asaslanaraq CRM
texnologiysindan istifado edorak miistarilorlo qarsiligh slagonin
effektiv sisteminin totbiq olunmasinin osas maorhololorini
ayirmagq olar (sakil 3.13).

Mborhala 1. CRM-goriiniisiin va strategiyanin tayin edilmasi.

CRM vasitasilo biznes tolablorin tomin edilmasini daqiq
miioyyon etmok ii¢iin magsadlorin doaqiq toyin olunmasindan
baslamaq lazimdir. Biznes-planda yeni sistemin daxil olunmasi
ilo madaxilin va manfaatliliyin artirilmasi vo hamcinin xarclarin
azaldilmasi sahasinda sirkotin uguru tosvir olunmalidir. Biitiin
sirkotlor miistoriyo yoOnoldilmis strategiyanin qobul edilmasi
naticasinda vahid bir informasiya va funksional fozada biitiin
sObolorin vahid bir komanda halinda islomosino baslamaqgla
toskilatin modoniyyotinin doyismasini basa diismolidirlor.

Yeni goriiniisii elo biznes-modellorin yaradilmasina yonalt-
maok lazimdir ki,miistarinin ona miiraciati 24*7 rejiminda va ona
uygun ixtiyari formada yerina yetrilsin. Bu o demokdir ki,
potensial miistori miixtolif kanallar vasitosilo sirkoto miiraciot
edo bilsin: telefonla, adi vo elektron pogtla, faksla, Internet vo
yaxud soxsi alaga vasitasila.

CRM - strategiya o zaman daha yaxsi islayir ki, sirkat {iciin
onlarin dayorliliya asaslanan miistorinin segmentlosmasindan
istifado olunsun. Maohdud ehtiyatlar sortinds servisdon golon
igtisadi effekt o zaman alda oluna bilar ki, garsiligh slaga sirkat
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licin onlarin shomiyyatli olmasi hesabina hayata kecirilsin.
CRM do 6z novbasinds golacok satinalinmalarin va golirli
miistorilorin tistiinliiyiinii xobar vers bilmok imkanina malikdir.

Moarhala 2.Miistarilorla qarsthiqh alaganin analizi.

Hamu iiciin effektiv olan garsiligh alage prosesinin yaradil-
masi ii¢iin biitiin slagalar konkret menecerlarin yiiklari nogteyi-
nazarindan analiz edilir. Analizi miiassisonin miixtalif strukturlu
bolmalari iigiin vacib olan torkibin miisyyan edilmasi vo CRM -
sistemin funksional modullarimin konfiqurasiyasi ii¢clin etmok
lazimdir.
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Sakil 3.13.CRM —in tatbiginin planlasdirilmas: marhalalari
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Analiz homcinin miixtalif qrup istifadacillorin  spesifik
ehtiyaclarin1 da miioyyan etmalidir. Masalon, partnyorlar vo
isrehlak¢ilar ticiin miixtalif garsiligl alaqgo strategiyasini islomok
lazzimdir. Bundan basqga, sirkotin no godor "anonim miistorilori”
olugunu bilmak lazimdir. Son zamanlar bir ¢ox sirkatlarin miis-
torilori anonim adadi kagizlar dasti olur, elektron tranzaksiyala-
rin daimi axin1 hamcinin tranzaksiyalar lizbailiz bas veran zaman
da adsiz vo lizsiiz olur. Miistorilorlo daha six olaqgo yaratmaga
calisan sirkotlor belo 6z miistorilorinin vo hatta onlarin ailslorinin
molumatli profilini yaradan informasiyaya malik deyildirlar.
Miistori Ustiinliiklori, ke¢mis alagalor va davranmislar hagqinda
bilikloro malik olmadan miistorilorin toloblorini gormok vo
onlara adekvat xidmaotlor togdim etmok vo yaxud qarsihigh
faydali slagaleri qurmaq miimkiin deyildir.

Talablarin analizi movcud olan proseslar va taskilatin xidmat-
lori arasmndaki kosilmolori, homg¢inin miistorilorin toskilatdan no
gozladiklorini miitloq askar edocok. CRM-sistemin monfoot gotir-
masi liciin biznes-proseslari askar olunan kasilmalarin konarlasdiril-
masit {i¢iin yenidan tagkil etmak lazimdir.

Morhols 3. Miistarilorls garsihgh slagonin miiasirlosdirilmasi.

Miistarilarlo qarsiligh slagonin oksar vasitalari bir ¢cox proses-
lori, funksiyalart va alage kanallarim 6ziinds saxlayir. Bir gayda
olaraq, CRM-strategiyalarin effektivli tatbiq olunmasi ii¢iin onlarin
yenidon togkil olunmasi vo miiasirlogsdirilmasi vacibdir. Hom¢inin
bu morhalads prioritetlorin (birincliklorin) vo miiasirlosdirme ardi-
ciliginin diizgiin tartibi iiciin proselsarin shamiyyati analizini kecir-
mak lazimdir. Miistari ila har bir slage vo onun biitiin satin alinma
proseslori analiz edilir. Inco mogamlar, longimalorin sobablori vo
sohvlor, qarsiligh olagonin toskilindoki hesablamalar arasdirilir.

Sonra 1so "neco var" vo "neco olmalidir" garsiligh alago pro-
sesinin modeli qurulur vo sonadlosdirilir. Belo olan halda aksent
"insan faktoru" istisna olmagla CRM-in belo imkanlarindan,
masalon, miistorilorin 6ziinoxidmaoti, sirkatin biitiin sobalari ii¢iin
verilonlorin vahid anbarindan istifado olunmasi, miistorilor
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haqqinda verilanlar bazasinin yaradilmasi imkanlarindan istifads
edilmasi naticasinda alags yollarinin sadslasdirilmasina boliiniir.

Morhols 4. Istifadacilorin ehtiyaclarmin miiayyon edilmasi.

CRM-strategiyasinin miivoffoqiyyatli totbiqi liciin sistemin
har bir funksiyasinin miistarinin talablari ndqteyi nazarindan qiy-
matlondirilmasi vacibdir. Daha ¢ox effektivlik alde etmak {iciin
fonn sahasing aid olan miitaxassislari calb etmak etmok lazimdir.
Bu morhoslods hor bir tip istifadagi ligiin konkret informasiyaya
ehtiyac, verilonlors miiraciot, mohsulun movcudlugu, kreditlor,
hesablardan ¢ixaris, momnunluqg, c¢atdirilma, izlonma, sorgularin
ardicilligi, dolayt yollar, giisurlar, interfeysin rahatligi analiz edi-
lir vo sonadlosdirilir. Adaton istifadagi toloblorinin toyin olunma-
st li¢clin xiisusi strukturlasdirilmis sorgu veoroqlorindon istifado
olunur. Bu marhslanin baslica magsadi-qarsiliglt slags prosesini
yering yetiranlor iiciin maksimum rahatligin tomin olunmasindan
ibaratdir.

Sokil 3.14.-do IQU BBBMI miitoxassislori torofindon hazir-
lanmis "Gekadem" differensial Oyrotmo sisteminin internet —
sohifasi tosvir olunmusdur. Institutun rohborliyinin xiisusi talob-
lorina asasan onun elektron alt sistemi olan "Dekanat" miisl-
limlarin yiiklarin rahat planlasdirilmasi ticiin b6lmaya malikdir.

Moarhols 5. Biznes-taloblorin miiayyon olunmasi.

Morhaslanin asas magsadi-CRM-in imkanlarindan maksimum
istifado etmoklo yiiksok golirli miistorilori askar etmok vo onlara
tolob olunan xidmatlori yiiksok soviyyado togdim etmokdon iba-
ratdir. CRM-sistem miistarilorin miiraciatini, informasiya va xid-
matlora yol marsurtunu, ndvbaya qoyulmani, alagonin soxslon-
dirilmasini, fordi iistiinliiklori, miistorinin tarixini (alinmalar, xid-
moatlor, komok edilmo xidmaotlorine miiracioat) izlomok miimkiin-
diir. Dayorli miistarilora sistem xiisusi xidmati-birincilik sirasini,
yiiksok ixtisaslanmis miitoxassislora yonaldilmoni, daha cox
soxslondirilmis servisi toqdim eds bilor. Homg¢inin miixtalif qarsi-
ligh slags kanallarina istifadog¢i informasiyasinin birlasdirilmasi
do miimkiindiir. Biznes-talablar miiayyan olundugdan sonra tex-
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niki c¢otinliklora asaslanan vo biznesin effektivliyina tosir edan
CRM-in funksional bloklarinin tatbiginin birinciliyini yerbayer
etmok miimkiindiir.

Moarhals 6. Texnoloji talablorin miidayyon olunmasi.

Miistarilarla qarsiligh alage prosesinda istifads olunan effek-

tiv CRM-in texnoloji asas1 - sistemin biitiin tarkib hissalari {iciin
vahid interqrallasmis omaoli verilonlor bazasini tomsil edir. Bu
marhalonin vacibliyi ondan ibaratdir ki, bir ¢ox sirkatlor ii¢iin
coxlu sayda irson alinmis biitlin miimkiin olan sistemlorin vo
verilonlar bazasinin bilavasito birlogsmasi asas texniki problemi
yaradir. Effektli CRM-strategiya sistemin biitiin istifadagilorin va
biitiin xidmatlorin eyni bir monbadon istifado etmasini nozaorda
tutur. Bu monbs malikdir:

v/ Irihocmli informasiyanmn 6tiirmak ii¢iin yaxst buraxilis
qabiliyyating;

v/ Irihocmli informasiyanin emali iiciin giiclii isci stansiyalar1
vo miistarilorin ¢oxlu sayda sorgularina;

v/ Ixtiyari zamanda ixtiyari cografi ndqtodo miistori iigiin
rahat interfeys toqdim edan veb-infrastrukturuna;

v’ Miistorilorin telefon vasitosilo uzaqda olan xidmatinin
doyorini asagi salmaq ii¢iin kompiiter telefonu vo digor
kanallarla inteqrasiyaya;

v’ Miistorilorin rahatligi iiciin 6ziinoxidmotin inkisaf etmis
vasitalarina.

Moarhals 7. CRM-sistemin secilmasi.

CRM-sistemin se¢ilmasi zamani ndvbati meyarlart nazara

almaq lazimdir:

v’ Rusiyada istehlakgi-sirkotlorin niimayandaliklorinin olmasi.

Bu xiisusi giymat siyasotindo, xlisusi saho paketlorinin
yaradilmasinda, istehlak¢ilarda ruslasdirilmanin saxlanma-
sinin movcudlugunda, problemlar yaranan zaman amali mii-
nasibot gostormosinda, istehlakct miitoxassislorin miidaxilo-
sini talab edilmasinds oks olunan istehlak¢inin milli bazara
maragini oks etdirir.
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v’ Qiymoat siyasati. Rusiyada on vacib faktorklardan biri kimi
geyd olunur.Yadda saxlamq lazimdir ki, program mahsulla-
rina lisenziyalarin qiymati-totbiq olunma layihasinin timiimi
doyorinin bir hissasidir vo ¢ox vaxtda-az olmayan. Texniki
himays edilmanin dayarini vo mahsulun yenilosdirilmis ver-
siyalarin1 almagi yadda saxlamaq lazimdir.

v’ Rusdilli versiyanin olmasi CRM-sistemin miiossisado kiit-
lovi istifado olunan mohsul oldugunu nozors alsag, onun
rusdilli interfeysinin olmasi vacidir. Bu podratci-sirkatin
ovoz olunmasi, homginin konar sirkotlorin ndvbati alinma-
larinin alavo modullar1 néqteyi-nazorindon shomiyyatli ola
bilor.

v’ Barabor mahsullarin movcudlugu. Masalon, bir istehlakgi-
dan iki miixtolif mohsulun birlosmosini oaldo etmokdonso
ERP+CRM bagliligint alds etmaok daha cox effektivliys va
az doyora malik olmak kimi gobul olunur.

v’ Bazarda istehlak¢t markasimin imici. Rusiya bazarinin
CRM-hallarin mashur olan cavanligina baxmayaraq, konkt-
er markanin imici var v oksor hallarda iki faktorla-homin
markanin Qorbdo imici vo Rusiyada mohsulu 6no ¢okon
sirkatin imici 1lo miioyyan edilir.

Morhols 8. Informasiya ehtiyaclarimn qurulmasi diagramn.

Istifadoci vo biznes-toloblor miioyyan edildikdon, hamcinin

CRM-sistem secildikdon sonra uygun layiholor {ic¢iin osas
moarholoalordon biri olan - informasiya ehtiyaclarinin formalasdi-
rilmasi golir. Miiasir sortlor daxilindo togkilatda biitiin sistemlo-
rin verilonlorin vahid anbarindan istifado etmasi ¢ox vacibdir-
oks halda miistorinin eyni vo yaxud miixtalif kanallar va ya $0-
balor haqqinda eyni informasiyam alds etmasina zomanat ver-
mok olmaz, bu iso yolverilmozdir. Hom¢inin miixtolif sobalorin
omokdaslari, dillerlari, todariik¢iilori tictin miixtalif kanallar vasi-
tasilo informasiya ila 1s zamam geyri-daqgiglik va yubanmalar ol-
mamalidir. Miirokkab cox kanalli informasiya sistemlorinda
ancaq vahid informasiya monboyi ziddiyyatsizliyo zomanot vers
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bilar. Bunun ii¢iin miistari ila qarsiligli slagonin biitiin proseslari-
ni doqiq formalasdirmaq lazimdar.

Moarhals 9. Sistemin pilot versiyasinin buraxilmasi va
onun tamamlanmasi.

CRM-strategiyanin uguru sistemin effektiv istifado olunma-
sindan irali golir. Bunun ii¢iin sistemin biitiin potensialindan
istifads etmak ¢ox vacibdir. ©Ogar istifadacilor CRM-in tatbiqi va
testlosdirilmasi prosesinin hor bir morholosino calb olunarsa
bunu etmok ¢ox rahat olar. Testlosdirmo istifadaci interfeysi vo
miihitinin effektivliyin erqonomik va funksional qiymatlondiril-
masindan baslayir. Sonra iss testlosdirici qrup yaradilir va o real
mistarilorlo garsiliglt slage tgiin pilot versiyadan istifads edir.
Istifadacilor real hoyat soraitindo istifada etdiklori sistemo uygun
xiisusi test tapsiriglarini yerina yetirirlor. Testin istismart zamani
istifadacilor vo totbiq olunmada istirak edon IT-miitoxassislori
arasinda dialoq bas verir. Fikirlorin doyisdirlmasi gozloms siste-
mindo biitiin calb olunanlarin onun torofino ke¢mosini reallas-
dirmaga imkan verir.

Morhalo 10. Istifadacilorin oyradilmasi vo miidafis
edilmosinin toskil edilmosi.

Oyrodilmonin effektivli olmasi, istifadocilorin bacariq vo
tocriibalorini galdirmasi iigiin o xiisusi proqram asasinda kegiril-
molidir. Program yeniliyin tez dork edilmasini tomin edon nozor-
noqtoalori, treniqlor, niimayis etdirmo vo tocriibalor codvalloring
malik olmalidir. Oyradilmonin biitiin miiddati orzinds istifadogi-
larin pesokar vardislari vo onlarin 1s effektivliyi qiymatlondirilir.
Treninglor prosesindo molumatlarin emalinin orta vaxti vo longi-
mo vaxtlar yavas-yavas asagi diismolidir, miistorilorin momnun-
lugu qaldirilmalidir. Bu dayisikliklari giiclandirmak vo mohkom-
latmak iigiin istifadagilorin himaya edilmasinin effektiv ¢oxka-
nalli sisteminin olmas1 vacibdir.

Aydindir ki, inkisaf edon elektron biznes sortlorinds yerloson
sirkatlor effektiv yliksak inteqrallasmis CRM-sistemlarlo raqgib
miibarizads miivaffaqiyyati tomin etmayi bacarmahdirlar. Lakin,
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sual meydana cixir-sirkatda totbiq olunma ilo bagli masalalara
konkret olaraq kim cavabdehdir va prosesda istirak etmak iiciin
biitiin calb olunanlarin foaliyystinin uygunlasdirilmasimi  va
nozarati kim hayata keciracokdir.

Montiqi olaraq forz etmok olar ki, sirkorin sahiblari va
yiiksak rahbarlik CRM-sistemin tatbiqi masalalarini va magsad-
lorini formalasdirmagi bacarmali vo etmalidirlar. Biznes-proses-
lorin kokiindon dayisdirilmasini tolob edon vo sirkotin omok-
daslarinin boylik oksoriyyotinin maraqglarimi oks etdiron ixtiyari
layihalarin tatbiq edilmasi bacarigr bir daha gostarir ki, prezident
va yaxud general direktor simasinda olan yiiksak rohbarliyin foal
istirak1 olmadan CRM-in totbigi ugurlu alinmur.

Avtomatlasdirma so6bosinin miiavini vo yaxud direktoruna
totbiq olunmanin masuliyyati ila bagh real salahiyyatlorlo moh-
komlondirilmayan basqasina havala olunma tasobbiisii layihani
miivoffoqiyyatsizliya diicar edir, bela ki, CRM-in miivoffoqiyyatli
totbiqi sirkatin biitiin acarvari bolmalorinds praktiki doyisiklikliyi
talab edir.

Sistemin miivaffaqiyyatli tatbigina arxalanmaga imkan veran
daxili sortloro daxildir: sirkotin inkisafi ligiin uzunmiiddotli
strategiyanin, sonad dovriyyasinin (miirokkob avtomatlasdirilmis
sistemlarin tatbiqgi bacariginin olmasi ¢ox vacib sayilir) vo mov-
cud biznes-proseslarin formal tasviri tacriibasanin, sirkarin ol¢ii-
sii vo satis modelinin miirakkabliyi vo homg¢inin bahali doyara
malik layihonin maliyyslasdirilmasi imkanin olmasi.

Sirkotin 6lciisii boyiik ohomiyyoto malikdir. Iri sirkotlor
adoton miirokkaob toskilati struktura, satisin daimi inkisaf edon vo
tokmilloson miirokkob vo cox vaxt territorial paylanmis modello-
rind malik olurlar. Bununla bagli olaraq layihonin miirokkabliyi
va zohmatliliyi shomiyytli daracads artir, bu da 6z ndvbasinda
konsaltinga ehtiyaci artirir.

Cox az ehtimal olunur ki, Rusiya sirkstlorinds korporativ
soviyyado modifikasiyasiz "oldugu kimi" totbiq olunan hazir
CRM-sistem movcuddur. Bununla bels, gorb istehlak¢ilarinin
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oksariyyati vo onlarin rus partnyorlart 6z hallarini totbiq olunma
iciin ¢cox da miirokkab olmayan va universal hall kimi "irali
cokilmokda" davam edirlor. Bu noazori cohatdon ancaq kicikdon
orta kateqoriyaya godor vo ¢cox boyiik ehtimalla satisin modeli
sado vo tipik toskilati struktura malik olan sirkatlor iicgiin
miimkiindiir. Digar galan biitiin sirkatlar liciin hazir hallin tatbiqi
praktiki cohatdon miimkiin deyildir.

Rusiya sirkatlorinin rohbarliyi vo sahibkarlar iiciin ixtiyari
layiha tizorinds is iiciin vo hom¢inin CRM-in tatbiqi layihasi ilo
bagli is liciin biznes-maslohatcilarin calb edilmasi zamani gararin
gobul edilmasi catinlik yaradir. Cox zaman buna alavo maxaric
maddasi kimi baxilir. Bunula bela, miiollifin fikrinco, nadir
maslohatci saristasine malik olmaqgla rohbarlik vo sahibkarlar
yaxsiliga dogru doyisma strateqiyasini seca bilarlar, prosedurlar
miistoriys maksimum yonalda bilorlor vo bu da son naticada
CRM-sistemin tam tatbiginin 9sasim toskil edar.

Biznes-moaslohat¢ini layihonin reallasdirilmasina baslama-
misdan gabaq calb edilmoasinin ndvbati iistiinliiklori vardir. Ilk
ovval, sirkatin rohbarlorina layihonin mogsadini doqgiglosdirmaya
imkan verir, ¢liinki CRM mohsul altinda miixtalif texnologiyalar
basa disiiliir: call-morkoz, satis prosesinin avtomatlasdirilmasi
sistemi, miistari hagqinda tarixi verilonlarin emali {liclin analitik
alt sistemi.

Ikinci, biznes-moslohatci cari vaziyyatds asili olmayan biznes
auditi ke¢irmayi bilmoali vo bacarmalidr. Bels ki, CRM-tokca prog-
ram tominati deyildir, hoam¢inin biznes-proseslar vo insanlardir,
yoni biznes-audit sirkatin biitiin bolmalorinin isinin yenidon toskil
edilmasinin vacibliyini geyd eds bilor vo hamginin tam miqyash
hallin totbiqi lictin daha ¢ox giivve, zaman va vasita tolob eda bilar.
Gostarilon vaziyyat rohbarliys layihonin baslanmasina gadar biitiin
"lehina" va "sleyhina" Olciib-bigmaya imkan verir.

Uclingii, basa diismok lazimdir ki, CRM-in totbiqi omokdas-
larin davranis1 va dalillarini ciddi suratds dayisir. Maslohat¢inin
sarbastliyli ona layihonin baslangic1 va baslangicindan sonraki
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dovrde miirakkab "siyasi" problemlori vo toskilatin daxilinda
onlarin halli yollarim konstruktiv olarag miizakira etmoya
imkan verir.

Dordiincii, toplanmis tocriiba vo miiasir texnologiyani bilmo
biznes-maslahatciya kecidin miirokkabliyini va sirkatin miixtalif
bolmalarinds yeni texnologiyalar va sistemlorinds islonan
movcud avtomatlagsdirma sisteminin inteqrasiyasinmi real qiymot-
londirmoyo imkan verir.

Besinci, auditin noticolori asasinda vo rohbarlik torafindon
qoyulmus magsadlori nazara almagla, maslohat¢i real layiha
tocriibasina asason asas morhoalalori, gézlonilon naticolori, vaxti,
togribi doyari vo planlasdirilan 6doma vaxtini gostormoklo layi-
honin reallagdirilma qrafikini vo konsepsiyasimi formalasdirma-
lidir. Bu zaman isin marhalaliyi sistemin va ya onun hissalarinin
totbiqi daha tez bir zamanda miisbat naticalari almaga imkan ver-
mosi ¢ox vacibdir ¢iinki, bu 6z ndvbasindo siravi omokdaslarin
vo homginin sirkatin rohbarlorinin layihoys miinasibatini yaxsi-
lagdirmaga imkan veracokdir. Agilli miirokkablik vo konkret
fayda gotirmak qabliyyatino malik daha tipik marhalslor bunlar-
dir: movcud PT-1 asasinda prosedurlarin optimallasdirilmasi,
universal CRM-in qurulmasi vo konkret istifado¢iys uygunlasma
ilo bagh sistemin slavo modullarimin tadricon qurasdirilmasi
(ogar vacibdirso).

Altinci, layiho sistem istismara verildikdon sonra qurtarmur.
Maslohat¢i miixtalif kateqoriyali heyat liciin miintozom trening-
lar sistemini davam etdirmakls, amakdaslarin yerinin doyisdiril-
masi zamani biliklorin ardicilhq yolu ila kegmasini tomin
etmolidir.

Holli tochiz edoni secorkon bir gayda olaraq, sorbast biznes-
maslahat¢i bir neca CRM-sistemlarls tanigdir. Bu ona bir toda-
rik¢ii vo yaxud bir hallin olmasi asililigindan qagmaga, hamgi-
nin qoyulmus mogsadlori daha tam 6doyon totbiglo bagl obyek-
tiv texniki mosalolori formalasdirmaga imkan verir. Sonra 1s9 0
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miixtalif sistem todariik¢iilorinin  verilmis tokliflor secimina
obyektiv baxilmasin toskil eds bilar.

Bozi rsiya sirkotlori-CRM-hallorin todariik¢iilori cari voziy-
yotdo "asili olmayan" biznes-auditin kegirilmasi imkanini elan
edirlor, lakin tacriiba gostorir ki, belo "audit" obyetkiv sistemin
secilmasi imkanint mahdudlasdirir (bir halla gadar). Bu zaman
sistemin catdirilmasi iiciin tenderin kecirilmasi sadaca olaraq
artiq sayilir.

Homcinin yadda saxlamaq lazimdir ki, togkilatin miixtolif
kompiiter sistemlorindon verilonlorin fiziki birlosmosi imkani
totbiq olunma layihasinin ugurlu olmasi iiciin acarvari faktorla-
rindan biri sayilir. Beloki, CRM-sistemlor yeni texnologiyalar-
dan istifads edir, ona gora do onlar artiq qurulmus sistemlarls az
uygunlasa bilon olacaqlar. Bir gayda olaraq, bels islorin keyfiy-
yatli kecirilmasi iigiin sirkatin texniki heyatinin biliklori, vardis-
lari va bos vaxti kifayat qodar olmur. Buna gora do, yaqin ki,
layihado movcud olan hesablama kompleksloring, sobokoloring,
yeni PT-da sistem va verilonlor bazasina uygunlasma problemi-
nin halli iigiin sistem inteqratorunun istiraki talab olunur. Rusiya-
da CRM tadariikciilarinin boyiik aksariyyati sistem inteqratorlari
va yaxud onlarin gizlarinin sirkatlori hesab olunur, buna gors da
todariik¢iiniin ~ secilmasindon sonra inteqratorun sec¢ilmasi
"avtomatiki" bas verir.

Layihads partnyorlar arasinda qarsiligh slagonin tagkili iigiin
iki variant vardir (sokil 3.15). Maslohatci, todariik¢ii vo inteqra-
tor eyni bir sirkotdon oldugu vaziyyats baxilmur.
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Sakil 3.15. Layihada iki partnyorlar arasinda qarsihigh
alaganin iki variant

Birinci halda sifaris¢i inteqrator va todariik¢iinii se¢dikdon
sonra moaslohat¢ciya general (bas) podrat¢i rolunu hovals edir.
Belalikla, maslahatc¢i layiha {izrs isin naticaloring gora biitiin mo-
suliyyata cavabdeh olur. Tasvir olunmus variant sifaris¢iys layi-
honin idars olunmasi isini sadolosdirir,bilavasito onun doyarini
yliksaldir, madam ki, maslohatci 6z xidmatlorinin doyarino nain-
ki layihonin rohbarliyi ilo bagli doyarlori, hamg¢inin risklori do
daxil etmolidir. Tacriiba gostarir ki, bela bir vaziyyatdo masle-
hat¢i maliyya naticalarini nazars almagqgla obyektivliyi itira bilor.

Ikinci halda, sifarisci hazirhqli maslohatci vasitasilo tadariik-
cli 1lo birbasa miigavilo baglayir, bu zaman maoslohat¢i "miiallif
nazaratcisi” funksiyasini yering yetirmakla sirkatin rahbarliyina
layiha iizarinds nazarati hayata kegcirmaya vo miixtalif marhalo-
lords todariikciiniin isinin naticalorini giymatlondirmoys komok
edir.

Ixtiyari halda moslahatgi 6z iizaring layihonin lideri funksiya-
sint gotiira bilmaz va gotirmamalidir. O birga qoyulmus maog-
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sadlorin nailiyyatlarini alda edilmasinds ya masvaratci, ya da
bas icra¢i rolunu yering yetirir.
Noticads, geyd etmok lazimdir ki, CRM-miiasir biznes-
proseslarin inkisafinda on giiclii inkisaf aloatidir, baxmayaraq
ki,totbiq olunmasi bir o gadoar do sadsa deyildir. Texnologiya
sOzsiiz ki, miistorilarlo qarsiligli slaga prosesini stimullasdirir.
Lakin, o na az, na ¢ox stimulyator olaraq qalir. O hans1 sortlor
daxilinda isloyacok va hansi problemlari hall edacok — qoyulan
bu suallarin cavablar1 codval 8-do gostorilib.

Cadval 8

CRM vasitasils hall edilon problem va onlarin hall edilmasi
ticiin effektiv sortlor

o @ = "Man- Roaqib Optimal Personalin Miistorinin
£.28 8 -§ foatli" | gabliyyatli | proseslorin corgoyo dalillori saxlanmasinin
E £ & F 2| mistori- | tokliflorin diiziilmasi oyradilmosi
O-8°"% % lorin olds | islonmosi

= (Sl . .

edilmasi
.."manfo | ...yaxin ...mohsul vo ...miigtorilor | .. miistarilorin
otli" golocokdo | xidmaotlori lo garsiligh | getmasi sobablorini
miis- miistorilo- | catdirmagq ticiin on | alagenin Oyronmali vo onlari
torilori rin vacib yaxst kanallar, yaxsilagdiril | neco qaytarmagi
eynilog- | olan alyanslar daxil mast liglin | bilmali;
) dirmok; | mohsul vo | olmag]la tadqiq heyato hansi | ...rogiblorin
ré ..mohsul | xidmatlora | olunmali vo onlar | vasitolorin | "manfaoatli”
Z larin vo | olan eh- investisiyaya lazim miistorilori tovlayib
@ miistori- | tiyaclar ehtiyaci olan olmasi 0z torofina cokmok
E loro Oyro- texnologiyani molum harokatlorini analiz
§ xidmot nilmali; mohv etmbali, olacagq; etmak.
2 olunmasi | ..bazarda | xidmatlori oldo ...heyatin
= xarclo- roqiblor etmali vo ya loyalliginm
g rinds 6z | torofindon | yenidon iglomali. neco
g payini toklif qaldirmagi
o miioyyon | olunan miioyyan
;E etmok. mohsul vo etmali.
28 xidmatlori
?: Oyronmoli;
a ..toklif
olunan
hazir
mohsul vo
xidmtlori
miioyyan
etmoali
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...miistori | ...daha ...tranzaksiyalart ...yaxsi ...miistorilorin
lorin sorfali cald togkil etmok; | stimullar yerdoyismasini
maliyyo | mohsul vo | ...biitiin qurmag; izlomok;
gostaricil | xidmatlor | saviyylordo heyati | ...menectme | ...miistorinin
orini izro keyfiyyotli ntin momnunluq
: analiz molumatlar | informasiya ilo Oyradilmasi | saviyyasinin
bl etmoklo | almagq; tomin etmak; sistemini qaldirtlmasini
i moveud | ...yeni ...tachizat toskil etmok | 6lgmok vo tasir
< Vo distribusiya | prosedurlarini etmok.
< golocok | kanallan effektivli idara
:g "monfost | yaratmag; etmoak;
- 1" ...yeni ...miistarak
3 miistorilo | giymaotli kommersiyanin
> .
'gn ri agkar modellar reallagdirilmast.
é etmoak; islomok;
x ...yaxst ...miistori-
- halda lor
= o .
[ sirkotin comiyyo-
© giiciinii tini
direkt- yaratmagq.
marke-
tingo
yonolt-
moli.

Isasint CRM - sistemlor togkil edon miistarilorlo qarsiligl ola-
gonin yeni ‘"elektron" wvasitolorina ke¢moyin magsadouygun
hallinin gobul edilmosi zamani,sirkotlor basa diismolidirlor ki,
onlarin tatbiq olunmasi naticasinde marketingin effektivliyinin
yiiksaldilmasinin hansi istigamatlari va manbalari mévcuddur.

3.4. Marketinqin effektivliyinin yiiksaldilmasino
CRM-sistemlorin tasiri

CRM-texnologiyalarin tatbiginin effektivliyinin qiymatlondi-
rilmasi kifayat gadar ¢atindir. Tez-tez onlarin tatbiqi naticasinda
alinan ustiinliiklor kamiyyatca 6l¢iilmays imkan vermirlar. Osas
cotinlik menecmentin strukturuna vo maliyys axininin saviyyasi-
no CRM-in tasir yollarinin agskar olmamasi va ¢atin formalasdi-
rilmasi ils izah olunur. Buna baxmayaraq, CRM-sistemin tatbiqi
naticasindo marketingin effektivliyinin yiiksaldilmasi istigamot-
lorinin vo monbalarinin giymati vo bu sferaya qoyulmus kapital
0domok tliclin giymatlor alati 9sas maraq kosb edir.

RosBiznes-Konsalting bozi miitoxossislorinin  fikrinco,
CRM-hallarin tatbiginin effektivliyini giymatlondirmak istehsa-
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lin i1dars olunmasi sistemini giymatlondirmokdon daha asandir.
CRM-hallor miiayyan olunmus gisamiiddatli naticalorin alinma-
sina yonaldilib vo qaytarilmant 6l¢gmak liciin bir-iki il gézlomaok
lazim golmir. Ixtiyari toskilatda satisin dovrii adaton haftolarlo vo
yaxud giinlarla toyin olunur vo bir ne¢a dovrdon sonra totbiq
olunan hallin effektivlik dinamikasim1 izlomak olar va totbiq
olunma siyasatini va biidcani tashih etmak olar.

""RosBiznes-Konsalting''sirkotinin  CRM {izro ekspertlori
totbig olunan sisteminin effektivliyini novboti gostaricilor
asasinda giymatlondirmayi taoklif edirlor:

v’ miistorilorin tokrar miiraciatlorinin payi;

v" amokdaslarin isinin keyfiyyotinin vo hocminin artmast;

v’ sirkotin dovriyyasinin artimi.

Onlarin qiymatlarina gor9, tatbiq olunmanin ugurlu olmasina
sahidlik edon baslica faktorlar1 hesab etmok olar:

v miistorilorlo garsiighh slago sistemi ¢orgivosindo vahid

biznes-strukturun yaradilmast;

v  onlarla baglh faaliyyat vo olagoalorin geydiyyati sisteminin
olmasi, faaliyyatin naticalaring gora hesabatlarin yaradilmast;

v  analtik hesabatlarin yaradilmasi iiciin alotlor dostinin
olmast vo miistorilorlo qarsihigli slagonin prognozlasdiril-
mast;

v/ miinasibotlorin miivaffaqiyyotino tosir edon faktorlarin
toyin edilmosi imkani;

v’ heyotin CRM-sistemin isinin toskilinds istirak etmosinin
texniki vo manavi hazirlig;

v hollin texnoloji uyusqanhigr (bu mosaloys cavabdeh olan
kommunikasiya vo modulun etibarligi, genis miqyashlq,
verilonlorin idars olunmasi sisteminin etibarligi, inteqrasi-
yanin miimkiinliiyii).

Gostarilon meyarlarin totbiq olunmasi i madaniyyati forma-
lasan gorb bazarlar1 soraitinds asyalarin haqiqgi voziyyatini tam
oks etdirir. Lakin milli sirkatlords partnyorlarla miinasibat daha
cox geyri — formal saziglors, miixtalif geyri-qanuni kontragent
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(miigavila iizro miiayyan toshhiid gotiiran soxs va ya idara) dali-
lar sxeminina asaslanir ki, bu da yuxarida sadalanan meyarlarin
bir hissasinin adekvatliginin miibahisali olmasina sabab olur.

Miixtalif todariik¢iilorin hallorinin effektivliyini qurarkon bir
sira faktorlart nazora almaq lazimdir-funksional imkanlar1 (natica
etibar1 1la,is1 axira ¢atdirmaq liclin biitiin miimkiin olan xarclar),
sahib olmanin tam doyari (himays olma doyarini daxil etmak,
xiisuson do paylanmus toskilatlar soraitindo yeni versiyalara kec-
mok), modullarin inteqrasiyasi soviyyasi, homg¢inin onlarin ERP
sistemi 1la garsiligh alaganin soffathgi.

Sonuncu iki faktor daha vacibdir, cilinki bela bir inteqrasiya-
nin olmamasi sirkotin miixtolif bolmalorinde miistori hagqinda
tam tosovviiriin alinmasinin geyri-mimkiinlityiina va biznes-pro-
seslarda kasilmalara gatiracak, naticads is9 miistarilarls isin key-
fiyyati asag1 diisacok va siini xarclar artacag. META Group-un
(2004-cii il) toadgigatlarina asason miixtolif sistemlorin inteqrasi-
yasi suallarinin tamqgiymatli halli layihonin biitiin doyarinin 60%-
ni togkil edo bilar.

Mbohsulun 0ziiniin xarakteristikalarindan alavo, CRM sistemin
secilmasi zamani novbati faktorlart da nozora almaq lazimdir-
todariik¢iiniin maliyys dayamiqligini, onun Rusiya bazarinda
birbasa istirakini, homg¢inin mohsulu sorbast mohdudlasdirmaq
va moahdudlasdirilmis versiyanin keyfiyyatli saxlanmasini tomin
etmok arzusunu.

CRM-sistemin totbiginin iqtisadi effektivliyini, metodoloji
qiymatlondirilmasini, effektivliyin acarvari  gostaricilarinin
secilmasina va sistemin komponentlarinin tatbiq olunmasi olgii-
slino gora onlarin dinamiksinin prognozlasdrilmasina asason
etmok olar. Gostaricilari biznes-proseslar qrupuna vo ya CRM-in
altsistemlorina (SFA, MA VO CSS) goro birlosdirmak olar.

Satisin avtomatlasdirilmasi (Sales Force Automation — SFA)
1. Galirin artirilmast
SFA modulundan istifado edon satis sObosinin omokdasi
miistori vo onunla qarsiligh slage vaxti haqqinda sirkatds yigilan
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biitiin informasiyaya miiraciat vo ondan istifads etmak imkanina
malikdir. Bu baglanan sazislori cald yerina yetirmaya va onlarin
sayim artirmaga imkan verir. Homc¢inin bu sirkst iiciin daha
golirli sazislorin baglanmasina imkan verir.

2. Prognozun daqiqlasdirilmasinin yiiksaldilmasi (planlag-
dirma), hamginin miistarilorin "qif satist"-ndan (pipeline mana-
gement) kecrilmasi effektivliyinin yiiksaldilmas.

Statik informasiya osasinda sirkot satisin standart dovriinii
analiz eds bilor vo sazislorin baglanmasi ehtimalini satisin hansi
marhalada yerlosmasina asasan biri-birina baglaya bilor. Bu she-
miyyatli daracads pul axinlarinin idars olunmasinin effektivliyi-
ni vo prognozlasdirilmasi doqiqliyini yiikssltmays imkan verir.

Bundan olavo, sirkot miistorilorin "qif satisi"-ndan ke¢maosi
hagqinda informasiyani1 analiz etmok hesabina satisin optimal
dovriinii miiayyan eda bilor va bu yaxsi1 tacriibani sirkatin biitiin
seylz-menecerlori arasinda yaya bilor. Bu sazislorin sona c¢atdiril-
masi liciin lazim olan vaxti xeyli azaltmaga vo ugurlu sazislorin
faizini yiiksaltmays imkan veracakdir.

3. Baglanan saziglorin yiiksaldilmasi ehtimall

Artiq deyildiyi kimi, satis dovriiniin avtomatlasdirilmasi va
satis sObosinin biitlin omokdaslar1 arasinda yaxsi tocriibonin
paylasdirilmasi1 hesabina sirkat artiq ugurlu sazislorin faizini
artirmis olur. Bundan basqga sistem miistorilorin standart suallari-
na asason biliklor bazasini yaratmaga vo onlara cavab vermoyo,
homg¢inin rogiblor vo onlarin hor birinin giiclii vo zoif toroflorini
bilmakla onlarla miibarizo aparmaq metodlar1 hagqinda biliklor
bazasini formalasdirmaga imkan verir. Bu har bir seylz-menece-
ro miistorilorls is ti¢lin effektiv alot verir vo hotta yeni omokdasa
sirkotin tacriibali vo miivaffoqiyyatli meneceri kimi pesokar islo-
maok imkanini yaradir.

4. Sans sarf olunan xarclorin azalmasi

Satisin avtomatlasdirilmast prosesi sati¢ilarin foaliyyonin
fokslasdirilmasi, harokatsiz omsoliyyatlarin avtomatlasdirilmasi
hesabina; kommersiya tokliflorinin hazirlanmasi, tipik sanadlarin
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hazirlanmas1 vo gondarilmasi, hesabatlarin yazilmasi, hamg¢inin
nozarat prosesinin avtomatlasdirilmasi vo satis sobasinin omaok-
daslarinin idaros olunmasi (mosolonin avtomatik verilmosi va
onun yerind yetrilmasing nazarat) hesabina xarclori shomiyyatli
daracads azaltmaga imkan verir.

5. Sang sobasinin amakdaslarmmin mahsuldarligimin yiiksaldilmasi

SFA modulu menecerlora miistarilorlo islomak iiciin effektiv
alot verir (contact management tools, calendar management,
opportunity management). Bu omokdaslara 6z vaxtlarindan
effektivli istifade etmoys vo planlasdirilmis faaliyyastin yerina
yetirilmasina nazarat zamani sistema inanmaga imkan verir.

6. Satis sobasinin amoakdaslarimin saxlanmasi saviyyasinin
viiksaldilmasi (kadrlarin gararsizliguin asagi salinmasi)

SFA olavosi satis sobonin omokdaslarina zamanin ixtiyari
aninda sarbast kompensasiya (bonus)hagqinda tofarriiati ilo hazir-
lanmis informasiyan1 almaga imkan verir (har bir sazis hagqinda,
orzaq xotti iizro, dovrloro goro, 6domolora goro). Bundan basqa,
seylz-menecer 0z gostaricilorini homkarlarinin  gostaricilari il
miiqayisa eda bilor. Homg¢inin, "qif sanisi”-min cari vaziyating
osaslanaraq golocok bonuslar hagqinda informasiya almaq olar vo
soylori daha dayerli layihalordo comlosdirmok olar. Bels bir sistem
omokdasa 0z foaliyyatina goro uygun miikafati almasi inamini
verir vo bu da naticads "soxsi faktorun" tosirini maksimim azaldir.
Marketingin avtomatlasdirilmas: (Marketing Automation — MA)

7. Marketingin zonginlasdirilmasi marketingin idara olunma-
sint sistemdo istifads olunan planlasdirma, yenidan islonma, mar-
keting kampaniyalarimin reallasdirilmast va idara olunmasi,
hamcinin marketing analizinin alverisli tatbiq olunmast hesabina
vaxsilagdirir.

MA modullart yeni sirkatlorin yaradilmasindan baslayaraq
alda edilmlis golirin hesablanmasina gadar olan biitiin proseslo-
rin avtomatlasdirilmasina imkan verir. Belo avtomatlasdirma bo-
yik effektivliyi oldo etmoys imkan verir. MA homg¢inin miixtolif
satis kanallarmin kasiyinda kecirilon kampaniyalarin naticalari,
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marketinqg seqmentlari, ndvbati marketing faaliyyanin miikom-
moallasdirilmasi vo analizi {i¢iin  har bir fordi miistari hagqinda
ciddi informasiyan1 yigmaq imkanini verir.

8. Daha tam va sistem informasiyast marketing investisiyala-
rina qoyulmus kapitalin daha boyiik hacmda qaytarilmast iiciin
daha istigamatlondirilmis va fokslasdiriimis kampaniyalarin
yvaradilmasina imkan verir.

MA modeli CRM-in digor funksional bloklar: ilo,homg¢inin
operativ sistemlorlo inteqrasiya olunurlar. Belo inteqrasiya mar-
ketinqg sobasinin amokdaslarina sirkot ilo miistori arasinda mov-
cud olan har bir qarsiligl slage fakti hagqinda (ham saxsi slaqgpo,
homginin telefon vo yaxud Internet) sirkotds olna biitiin informa-
siyadan istifado etmoyo imkan verir. Bu miistorilorin profilini no-
inki demogqrafiya, hamg¢inin ixtiyari digor informasiya bazasi
asasinda yaratmaga imkan verir, bura homginin satis dovrii, 6da-
mo lstiinliiklori, alinmalarin sixligr da daxildir, bunun sobabi
miistori ilo slagonin daha magsadli yaradilmasindan vo kampani-
yanin maksimum fardilagsmasina nail olmaqdan irali galir.

9. Internetin imkanlarindan istifads etmak hesabina marke-
ting kanallarimin sayunin artirtlmast

Marketingin ononavi kanallarini saxlamaqla birbasa gondaril-
ma va yaxud telefon vasitasila slagaya (telemarketing) uygunlasan
MA modulunun bir ¢ox istifadagilori 6z mahsullarinin imkanlari-
n1 Internet sahasindo gabaqcil vendorlarla amokdasliq hesabina
genislondirirlor. Interneti marketing kanallarindan biri kimi isti-
fada edan sirkatlor miistori auditoriyasina miiraciat iiciin daha tez
inkisaf edon kanala kapital qoyurlar.

Miistarilorin himaya olunmas

10. Himaya edilma xidmatina sarf olunan xarclarin azaldilmasi

CSS modulu sirkatlars himays edilma xidmatina sarf olunan
xarclari harakatsiz amaliyyatlarin avtomatlagdirilmasi, miistarile-
rin miiraciatlori hagqinda biliklor bazasindan istifads edilmasi,
sifarislorin daxil olmasina nozaratin avromatlasdirmasi hesabina
azaltmaga imkan verir. Homg¢inin verilmis sistem servis xidmao-
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tinds olan sorgular hagqinda biitiin informasiyan1 toplamaga va
onu analiz etmoklo miistorinin suallarina cavab vaxtim vo
boslugu azaltmaga imkan verir. Omali sistemlorlo (back-office)
verilmis olavonin uygiinlasmasi servis anbarinin yenilosdirmasini
tezlogdirmaya, homgcinin servisa gora hesablarin qoyulmasi
proseslarini avtomatlasdirmaga imkan verir.

11. Tagdim olunan servisin yaxsilagdirilmasi

Servisa sarf olunan xarclari azaldan bir ¢cox xarakteristikalar,
eyni zamanda toqdim olunan servisin keyfiyyatini yaxsilasdirir.
Miistarinin biitiin miiraciatlori hagqinda tam informasiya zanglo-
rin kateqoriyasini daha daqiq eynilasdirmaya va problemin halli
ticiin vacib olan resursu cald vo doqgiq toyin etmoyos imkan verir.
Homg¢inin miistorilorin miiraciatlori haqqinda biliklor bazasi
miistarilorin himays edilmasi xidmating sirkatin digar tomsilcilo-
ring miiraciat etmadan danisiq prosesinds yaranan suallara cavab
vermak imkanimi verir. Servis sifariglorinin yering yetirilmasing
avtomatik nozarat sistemi 1s9 sirkota daxil olan hor bir sorgunu
miiasir va keyfiyyatli emal etmays imkan verir.

12. Miistarilarin momnunlugunun yiiksaldilmasi

Miistorilorlo 1s zamani biitiin departamentlorin professianol
vo sahmanli isini tomin etmoklo sirkot hor bir miistorinin on
istakli — hoamisa daqiq vo miiasir informasiyani taqdim edan, on-
larla miintazom alags saxlayan, servis problemlarini vaxtinda va
keyfiyyatli hall edon, onlarla fordi olago saxlayan vo sirkotds
ixtiyari insanin onunla qarsiligh slagesi hagqinda tam informasi-
yaya malik olan — sirkotlo islomok arzusunu reallasdirir.

13. Satigdan sonraki servisin keyfiyyatinin yaxsilasdirilmast

Bir dofs ixtiyari mohsulu vo ya xidmati alan miistori goalacok-
do gorar gobul edorkon, sirkotlo slagonin tocriibasini vo ndvbati
qarsiliglt alagonin keyfiyyatini alds rohbar tutur. Servisin keyfiy-
yatini yaxsilagsdirmagla, miistarilorlo miintazom slags saxlamagla
sirkot ona onunla miisbat alago tocriibasi verir, bununla da miis-
torinin alavo moahsul vo xidmatlor alds etmasi arzusunu yiiksaldir
va sirkatlo omakdasligi davam etdirmoayi maslohat goriir.
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Belalikla, CRM-sistemi tatbiq etmakla, sirkot bazarda raqib {iis-
tinliiylinii mistarilorlo daha keyfiyyatli islomok hesabmna va
miistarilarlo garsiligh slage ilo bagh biitiin omaliyyatlarin effektiv-
liyini yiiksaltmaoklo aldo edir; homginin golirli miistarilorin alda
edilmasi, saxlasnmasi va artirilmasi iigiin yeni imkanlar alds edir.

Galirin baslica manbayi yeni miistarilorin alde olunmasi va
movcud olanlardan golirin artmasi hesab olunur. Ikinci doracali
monba iso-miistoriys keyfiyyatli xidmok etmok hesabina miistori
momnunlugunun yiiksaldilmasi, miistarinin loyalliginin ona xid-
mot edon sirkotin hesabina yiiksaldilmosi, sirkotin vo miistorinin
qarsiliglt basa diisiilmasi saviyyasinin yiiksaldilmasi-hesab olu-
nur. Golirin artirllmasindan basqa, CRM sirkotin xorclorinin
azalmasina, homcinin bu sistemin istifado edilmasi (stini moxa-
riclorin azalmasi sayasinda) marketings va daxili korporativ inzi-
bat¢iliq etmaya sarf olunan xarclor azaldilmasina, marketing va
satis programlarinin isinin effektivliyinin yiiksaldilmasina, miis-
torilorla is zamam sohvlorin sayinin azalmasina gatirib c¢ixardir.

Informasiya texnologiyalarinin totbiq olunma layihasindon
gozlonilon iqtisadi effektivliyi tic komponenta gora qiymatlon-
dirmak olar:

v" Har hansi bir seyi sonuncu gopiya godor izlomok miimkiin-

diirs9, tocili udus siibhosizdir.

Masalan, telefon arayis kitab¢asini varaq soklinds ¢ap etmak o-
vozina sirkotlar elektron direktopiyadan istifado edo bilarlor. Bu vo-
rago, gondarilmayo, pogta, sorf olunan materiala gonast demokdir.

v’ Zaman udusu vo yaxud amoyin mohsuldarhg (bax, sokil 3.16).

v Bo nohayat, korporasiyanin daxilinde nays gadir oldugunu

nozors almamaq olmaz. Bu, ola bilsin ki, pul ekvivalentindo
ifado olunmayan on vacib vo uzunmiiddatli effektdir, lakin o
sitkatin bazar doyarini boyiik idarsedicilik, soffaflig, yeni
kompentensiyalar, madaniyyat, amakdaslar va miistarilar liciin
calbedici, biznes-risklorin azalmasi hesabina yiiksaldir.

Iqtisadi effektivlik konkret gostoricilora goro olciilmiir;
tocriiba gostarir ki, ayri-ayri layihalara qoyulan investisiyalarin
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gaytarilmasinin hesablanmasi metodikasi daha inandiric1 sayilir
(bax, sokil 5, 6).

Investisiyalara qoyulan modaxil vo moxaricin gaytarilmasi-
nin hesablanmasi monboalorino novbatil hissolori birlosdirir. Bu
madaxil hissasinda ilk novbada amayin mahsuldarliginin artimi-
n1 aks etdirir, bura - alava amaokdaslarin calb edilmasindan va ya-
xud sObanin sayinin azaldilmasindan, amak haqqina sarf olunan
xorclorin asagi salinmasindan, bu vo ya digor kateqoriyali me-
necmentin 1$ vaxtina gonast etdilmasindon qa¢cmaq imkani;
miiassisa liciin mOvcud olan bu vo ya digor tranzaksiyanin
qiymatinin azaldilmasi daxildir. Malumat kitab¢alarinin, telefon
kitablarinin, voroaglorin, dors vosaitlorinin alinmasina qonast
etmok, doftorxana mohsullarinin inventar ehtiyatlarinin azaldil-
mas1, kommunikasiyanin (poct, telefon, sofor) ucuzlasdirilmasi,
bilikilorin va informasiyanin dovriyyasinin siiratlondirilmasi
imkanim1 da nazars almaq olar. Maxaric hissasing lisenziyalarin
alinmasi1 va yaxud tatbiq edilmislorin islonmasi qiymati, sistemin
totbigi, inteqrasiyasi, miidafio edilmasi daxildir. Infrastrukturun
coxmagsadli istifade olunmasimi nazors alsaq, onun dayarini
biitiinliiklo tok layihoyo qoymaq sohv sayilardi,onu ancaq o
hissads nozors almaq lazimdir ki, o verilmis konkret layihoyoyo
totbiq olusun. Fardi kompiiterlora va ya digar periferik qurgulara
galinco boyiik togkilatlarin oksor omokdaslart adaton onlarla
tochiz edilmis sayilirlar. Yaxs1 olardi ki, layihonin "totbiq
olunmamasi doyori" do nozors alinsin (masalon, indi vo golocok
zamanda is¢1 qiivvasinin miiqayisali qiymati).
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Satis

L Miigtarilorls is

v

dan Regional menecment
hesaba
aadar
® Golacok emal
ticiin miiqavilelor
N formalasdirilib
g e lkin yoxlama
% e hoyata kegrilir

® Miistorilorilor
omokdaslara ollo
paylasdirilib

Maosalayas orta vaxt 5-10 giin

CRM-Ia

® Miistarilorin profili vo kredit
informasiyasi sistemdon
avtomatik daxil olur
 Sleyz-menecerlora
informasiya tokrar daxil
olmadan miistorilor
menecerlora goro avtomatik
boliisdiiriiliib

® Omokdaslar verilmig
miisteriler hagqinda
informasiyani aldo edirlor

Maosaloya orta vaxt

Mbohsuldarliqgda udus

® Movcud sistema miigtori
haqqinda informasiyanin
daxil edilmasi

® Goriisii planlagdirmaq

¢ Potensial saziglor vo
ehtimallarin ol¢iilori
haqqinda toklifleri daxil
etmok

0.5-1 giin

¢ Komandanin digor
istirakgilar1 vo 6zii ticiin iclast
planlagdirmaq

® Miistori hagqinda
informasiyani daxil etmok

¢ Digor istirak¢ilar iiciin ona
miiraciati avtomatik tomin
etmok

¢ Potensial sazisin parametrini
toyin etmak (6l¢ii, miiddati,
ehtimal1)

1-2 giin

80%

Mbohsulun idars olunmasi {9

Miigavilenin idara
olunmas1

—

Sifarislorin idaro
olunmasi

Noatico

A 4

® Qiymato gore informasiyani o
tapmaq, mohsulun tasvir

edilmasi

® Ogor olavo endirimlor o
vacibdirsa, vokalotlori
sorusmaq

o Tokliflori hazirlamaq

® Miistoriys toqdim etmak

2 saat - 3giin

¢ Tipina gére mohsulun
konfiqurasiyasini yaratmaq, Internet,
verilonlorin sasli dtiiriilmosi; vo
toklifi avtomatiki formalagdirmaq

® 5gor vacibdirsa, sistemdon olavo
endirimleri sorugmaq

® Texniki xidmata sorgunu
avtomatiki formalagdirmaq

® Miistoriye toqdim etmok

1 saat

83%

Kredit tarixinin
yoxlanmasi ti¢iin
informasiyan1 daxil etmok

Ogor ugurlu kegibsa, ID-
ni monimsomok va yaxud
slave informasiyani
toqdim etmok

Miigavileni tortib etmok

Miiqgavileni imzalamaq

2-4 giin Soklini dayisir

® Kredit yoxlamasina
sorgunu avtomatik
gondarmak

® Dgor ugurlu kegibso, ID-ni
moenimsamoak vo yaxud slave
informasiyan1 toqdim etmok
® Sablondan miiqaviloni
formalasdirmaq vo sazigo vo
miisteriye qosmaq

® Miigavileni imzalamaq

0,5saat- 3 giin 1

9,5%

e Hesabin ¢ixardilmasi
hagqinda informasiyani
toqdim etmok

e Hesabati yoxlamaq

e Hesabla baglh yaranan
problemi yoxlamaq

¢ Odonisin statusu ilo bagh
informasiyan1 sorugmaq

e (donis edildikdon sonra
bildirisle bagl zong etmok

7-18 giin

® Hesabin cixardilmasi
haqqinda informasiyani
avtomatiki toq dim etmok
® Hesabla bagli yaranan
problemi yoxlamaq

o Odonisin statusu ilo
bagl informasiyani
avtomatik izlomok

o Odonis edildikdon sonra
bildirisle bagli zong
etmok

giin Sokilini doyisi 2-6 giin

65% I

Sakil 3.17.Miistarilarla is zamant vaxta qgonaat
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Bundan slavo, vahid vo nadir texnoloji arxitektura, informa-
siya sistemlorinin standartlar1 vo sobokoalori hom ayrica layihayo,
ham do biitovliikkda biitiin layihaya sorf olunan xarclari azaldir.
Bunun ii¢iin informasiya texnologiyalarinin inkisafini he¢ olma-
sa minumum iki-ii¢ il Onca strateji gérmoak qabliyystino malik
olmaq lazimdir.

Sistemin islonib hazirlanmasi toskilatin movcud satis kanal-
larinin analizindon baslayir, sababi onun alicilarla tomasinin
biitiin ndgatalarini, onlarla qarsiligl slagonin novlari va yollarim
izlomokdon irali golir. Taogkilat ilk novbads Oziiniin movcud
biznes-proseslarini avvalca dyronmalidir va sonra onlar elektron-
biznesin miistari-oriyentli elementlarine neca c¢evirmayi va ya-
xud-torsing, onlar1 yenidon islomokls vo layihalosdirmokls effek-
tivliyl neco aldo etmoyi basa diismolidir (bax.sokil3.17). Sonra
159 togkilat sistemin hansi funksiya vo imkanlarin ona lazim
oldugunu, taskilatin indiki va galacok masala vo moagsadlarinin
uygunlugu ii¢iin sistemdon hansi1 mohsuldarliginin tolob olun-
dugunu miioyyon etmolidir. Ehtiyaclarin bu giymatlori asasinda
sistemin totbiqi, testlasdirilmasi va layihalondirilmasinin novbati
marhalalari tasis edilir.

Elektron biznesin yoxlanmis texnologiyalarin1 miistorilorin
momnunluguna uygunlasdiraraq toskilat 6z rogiblari tizorinda
davamli iistiinliityo malik ola bilor. CRM oblastindan olan moso-
lalor ABS-da va Qarbi Avropada artiq onillikilarlo mévcuddur.
Bunula belo onlarin zoruriliyina he¢ kas siibha etmir-asas
miinaqgisalor uygun sistemlora qoyulan kapitalin haocmi vo roh-
borliyin qoyulan kapitaldan gozladiyi naticalorin uygunlugu
otrafinda bas verir.

Rusiyanin satis madoniyyatinds onilliklor arzinds bela bir
voziyyat movcud deyildir. "Satis" terminin Oziini istifado edon
toskilatlarin oksoriyyati rohborliyin bu prosess miinasibatini
saciyyalondirirlor. Analitiklorin fikrina gors, Rusiyada biitiin
sirkatlorin yaridan ¢oxu Oziiniin biitiin kontragentlorinin (mov-
cud vo potensial miistorilori daxil etmoklo) hatta vahid reyestrino
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malik deyildirlor, lakin galanlarin 50% iso bu reyestri maliyyo
sisteming daxil edir, yoni faktiki reallasmis sazislori geyds alir
vo miistorilorlo miinasiboti biitovliikdo insan faktorundan asihi
edirlor. Qalanlardan 25% isa bu va ya digor doracado CRM - in
funksiyalarindan istifado edirlor, yaridan c¢oxu iso sadoco
olacsizligdan "dizdo" 0z soxsi etiraf etmolorino asason edilmis
soxsi istehsalina malikdirlor [42].

Bu kimi statistika aminliklo demays inam verir ki, miistari-
lorla qarsiligh slage prosesinin optimallasdirilmas: iigiin Rusiya-
da saho daha boyiikdiir vo on faizlorla 6l¢iils bilar, halbuki qorb-
da il arzinds satisin 5% artmasi effektivliyr "timidlerin dogrul-
dulmas1" hesab olunur.

No zaman ki, Rusiyada toskilatin avtomatlasdirilmasi bu
kimi oxsar soviya golib catacag vo CRM 06z imkanlarinin daha
yiiksok saviyyasina catacaq, onda biznesin avtomatlasdirilmasi
sahasindo yeni hollorin vo yeni konsepsiyalarin axtarisi
baslanacag. Yaxin bir ne¢a illor arzinds bir cox rusiya sirkatlori
ticiin front-offislorin avtomatlasdirilmasina, xiisuson do, CRM-9
qoyulan kapital daha manfaatli olacaq, ona gora ki, bu istiqa-
matds investisiyalarin maksimum qaytarilmasina nail olmagq
olar.
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Uciincii f2sl2 aid naticalar:

Rusiyada son illor orzindo toskilatlarin yeni biznes soraitino
uygunlasmasi ¢ox c¢atinlikla kecib. Sozsiiz ki, bu sartlor daxilin-
da yasamagin acarvari suali kimi biznesin inkisafi deyil, biznesin
saxlanmas1 asas rol oynayir. BOyiik informasiya sistemlorinin
totbiqi nainki effektivliyin yiiksoldilmasi istoyino, hatta biznesin
daha soffaf edilmasi sayina yonaldilmomisdir. Bir sira hallarda
keyfiyyatin gorb standartlar1 sertifikasiyasina ke¢ilmasi (mahsu-
lun satisinin  xarici bazarlara novbati ¢ixisi), gorb zaimlar sorti
(bela sistemlarin tatbiqgi istehsalin yenidan strukturlasdirilmasin-
da vacib 1di) kimi motivlor olmusdur. Rohborlor sirkotin aktivi
sayilan miistari bazas1 haqqinda fikirlogsmirdilar, lakin verilmis
yanasma prioritetli sayilmirdi.

IIk baxisda yuxarda deyilonlor gostorir ki, Rusiyada CRM
konsepsiyalarina maraq ¢ox yiiksak olmamalidir, lakin CRM-
hallara talab isa kifayat qodar zaif olmalidir. Lakin geyd etmak
olar ki, rusiya bazarlarinin informasiya texnologiyalari, xiisuson
do, kooperativ hallor bazarinin ERM vo CRM siniflori bir nega il
gecikmokla qoarb sirkatlorinin kecgdiyi yolla gedirlor. Daimi
ehtimal edilon iqtisadi artim, timumi hayat torzinin yaxsilas-
dirilmasi vo soxsi biznesin barpa edilmis inkisafi Rusiyan1 daha
cox gorb is soraitino yaxinlagdirir. Milli sirkatlorin oksariyyati
gorb kolleqalarinin bir nec¢o il bundan ovval rast goldiklori vo
hall etdiklori analoji problemlarla toqqusurlar - xiisuson do,
qgorxunc raqib uistiinliiklari problemlar ila.Yaqin ki, onu hall et-
mok, yoni bazarda 6z xiisusi raqib usiinliiklorini artiq "smnanmis"
metodla-biznesin idars olunmasina miistorioriyentli texnologiya-
nin tatbiq olunmasi hesabina qaldirmaq miimkiindiir.

Bir gayda olarag CRM-in totbiqi bir sira problemlorls
miisaiot olunur. Totbiq olunmanin vo uygun sistemlarin istisma-
rinin bir ¢ox misallarinin analizi naticasinds sirkotin foaiyyating
CRM-in inteqrasiyasi haqqinda gorarin gobul edilmasina kecil-
masinin  asas dayanaqli faktoru kimi biznes-proseslarin
formalasdirilmasinin vacibliyi askara edilib vo bunula baglh
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toskilatin foaliyyeotinin yenidon toskil edilmasi vo avtomatlasdi-
rilmasi planlasdirilib.

Biitovliikkda, CRM-in tatbiq edilmasinin risklarinin minimu-
ma endirilmasi takliflari 6ziinds saxlayir:

¢ CRM-daon istifads olunma biznes-magsadlarin toyin edil-
moasind imkan vermolidir;

¢ Sirkotin menecerlari tarafindon layihonin miidafis olunma-
sinin tomin edilmasi;

¢ inteqratorlar ii¢iin ciddi manes yaradan va totbiq olunma
layihasini qosdon uzadan vo miivoffoqiyyatsizliye ugradan
omaokdaslarin miigavimatinin asagi salinmast;

e totbiq olunma {gciin ixtisasli qrupun yaradilmasi vo
sistemin miisayiat edilmasi iiciin qrupun giiclii rahbarinin
secilmasi.

Diinya tocriibasino arxalanaraq vo Rusiya xiisusiyyatlorini
nozaro alarag CRM-sistemin tatbiq olunmasinin asas marhalalo-
rini ayirmaq olar va sirkatlora har bir secilmis marhalads vacib
faaliyyoatlor haqqinda praktiki tovsiyalor vermak olar. Bu tovsi-
yalari toqib etmokls sirkotlor inkisaf iiciin real vasitolor alds
etmis olarlar. Bununla belo, Rusiya sirkotlorindo sistemin totbi-
gindon alinan iqtisadi effektivlik gorba nisbaton daha tez hiss
oluna bilar, bels ki, o ragiblordon aralanmaq va real iistiinliiklori
alds etmok imkanini verir.

Muiistarilorla isin effektivliyi dedikdo marketinq iizro sirkatin
boélmolorinin isinin uzlasdirilmasi, sats vo serviz Xxidmotlori,
masalanin hall edilmasina yonaldilmis vo miistarinin problemi va
qarsiliglt alaga prosesinin daimi yenilogsmasi basa disiiliir.
Miistarilor haggqinda informasiyanin olmasi, onlardan haor birinin
ehtiyaclar1 vo sorgularinin 6donmasi sirkoto mohsul vo xidmat
satig1 liciin yeni imkanlar verir, hoamc¢inin uzunmiiddatli raqgib
tistiinliiklarinin manbayi va dayanaqli inkisafi liclin asas acgarvari
faktor rolunu oynayir. Xiisusi program vasitolori avtomatlasdir-
manin listiinliiklorindon istifado etmoyo vo vahid yanagsmam vo
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biitiin front-xidmatlorin funksiyallasdirilmasinin soffatfligini to-
min etmays imkan verir.

Yeni sistemin tatbiginda sadalanmis istiinliiklor va hamg¢inin
Rusiya sirkatlarinin onun tatbigina hazirlig ils bagh tadqiqatla-
rin naticalori bir daha tosdiq edir ki, CRM bazar1 Rusiyada pers-
pektivdir. Milli sirkotlorin firmanin miistorilorine diggetli vo pro-
fessional miinasibati tomin etmasi {ciin konkret addimlar
etmasinin vaxti ¢atib.
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NOTICO

Aparilan tadqiqatlar naticasinda ndvbati naticalar alda edil-
misdir:

¢ Artan rogabat, miistarilora toklif olunan xidmaotin keyfiyyati
sahosindoki miistorilorin {imiidlorinin doyismaosi, sirkotin
ehtiyaclarinda informasiyanin effektivli idars olunmasi
marketinqds yeni tendesiyalarin yaranmasina - fordilosmoya
gotirib ¢ixardi - yoni istehlak¢iya kiitlovi tosir edon texno-
logiyanin effektivliyin itirilmasindon imtina edilmasi ona
fordi yanasmanin hoyata kecirilmasi xeyrina dayisdi. Miiasir
IT vo Internetin inkisafi verilmis tendensiyani giiclon-
dirmokla toskilatlara marketingin funksional imkanlarinin
genislondirmak tii¢iin istigamatlari tagdim edir.

eInternet-texnologiyalar1 bazas1 osasinda istehlakgilarla for-
dilasdirilmis qarsiligh slage onlarin loyalliginin formalas-
dirilmast prosesini giiclondirmak imkanina malikdir. Raqgib
miibarizosindo toskilatin miivoffoqiyyoti ohomiyyatli doro-
cado golirli miistorilorin askara ¢ixarilmasi gabliyyatindon
astlidir. Bunun ii¢ciin miiassisalora miistarilorin loyalliginm -
qiymatlondirmak ii¢iin metodik dastlar y1gimi lazimdir.

eCRM konsepsiyalarinda ifads olunan miiasir informasiya
texnologiyalari loyalliginin yiiksaldilmasi istigamatinds miis-
torilorlo qarsiligh slaga prosesinin optimallasdirilmasina
imkan verir, bu da sorgulara birmonali reaksiya va qarsiligh
basa diismo soviyyasinin qaldirilmasina yonaldilir.

eRusiya miiossisalorinin marketing foaliyyotinin CRM siste-
m9 inteqrasiyasi bir sira risklorlo miisayiat olunur, bunlar da
0z novbasindo uygun sistemlorin totbiqino hazirliq soviyyo-
sinin asagl enmasing sabab olur. Miiassisalor mdvcud risklo-
rin minimllasdirilmasi {iiciin informasiyaya ehtiyac duyurlar.

eRusiyada va xaricdo CRM-texnologiyalarin ugursuz tatbiqi-
nin movcud statistikas1 bu prosesin planlasdirilmasinin
praktiki tovsiyolorinin islonib hazirlanmasinin vacibliyin-
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don, hom¢inin CRM-sistemin totbiq olunmasi naticasinda
marketingin effektivliyinin yiikssldilmasi maonbalarinin va
istigamatlarinin agkara ¢ixarilmasindan irali galir.
Monogqrafiyada formalasdirilan konseptual naticalor internet-
texnologiyalar1 bazas1 osasinda istehlakc¢ilarla qarsilighh miinasi-
boatin idars olunmasina fardilosmis yanasmanin islonmasinin me-
todoloji asasina daxil edilib. Onlarin qurulmasi ilk avval fardilas-
mo tendensiyalarinin giiclondirilmosi soraitindo biznesin inkisafi
problemlarini todqiq edon menecer-marketologlara vo toskilatin
rohbarlaring, analitiklora yonaldilib. Bunula slagadar olaraq bas
aksent metodologiyanin asasinin formalasdirilmas1 zamani sir-
katin istehlakcilarla qarsiligh faalyyastinin fordilosmis formasina
kec¢ilmasinin addimbaaddim gostarislorini isloyib hazirlamisdir:

- Internetdo marketingin funksional imkanlarinin genislondi-
rilmasinin asas istigamatlari geyd olunub;

- Internet-miihitdo loyal miistorilorin formalasdirilmasinin
marketing mexanizmi islonib, hazirlamib vo CRM-texnolo-
giyalarindan istifads etmokls istehlak¢ilarin ehtiyaclarimin
daha tam 6donmasi liciin magsadauygunlugu asaslandirilib;

- Rusiya sirkatlorinin marketinqg foaliyyatino CRM-hallarin
totbiqi liclin metodiki vo praktiki tovsiyalor verilib.

[sdo milli miiessisalorin idara olunmasi tacriibasindo internet-
texnologiyalardan istifado olunmasinin elmi-praktiki tokliflor
togdim olunub. Onlar shats olunmus miihitin yeni soraitinda
movcud marketing alatlorinin uygunlasmasi ardicilligin1 gabag-
cadan toyin etmoyo yonoldilib.islonmis tokliflor vo tdvsiyalor
novbati asas magamlara gatirib ¢ixardir:

eMiiasir IT — ni noinki biznesin acarvari funksiyalarinin —
maliyys, istehsal vao paylasdirma, prognozlasdirmasinin,
miiassisalarin virtual informasiya inteqrasiyasinin, todariik-
clilorin secilmasi vo istehlakg¢ilarla qarsiligli miinasibatin
idaro olunmasinin avtomatlasdirilmas: suallarinin hollindo
istifads etmak lazimdir.
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eMiistorilarlo qarsiliglt faaliyyatin fordilogsmis yanasmasi
biitiin isgiizar funksiyalarin yerina yetirilmasi, slagonin itxi-
yari formasindan, ixtiyari miinasibat vasitolorindan istifads
etmoklo miistorinin biitiin ehtiyaclarina onun biitiin hoyat
faaliyyati dovriinde tam va daimi qaygini nazards tutur.

eSirkotloro miistarilorlo qarsiliqli miinasibatini fordilosdir-
mok o halda sorfoli deyildir ki, miistorilorin ehtiyaclarn
vahid sokla salinir vo onlarla isin qiymatliliyi noqteyi-nazs-
rindon azaciq bir forglo geyd olunur; bu vaziyyatdas sirkatin
istehlakcilarimin calb edilmasi ligiin kiitlovi bazarda istifada
olunan vasitalari tatbiq etmok daha magsadouygun sayilir.

e Ayrica miistariyo biznesin yonaldilmasi sirkotin foaliy-
yotinin biitiin aspektlorini shato edir, buna goro do birbasa
istehlak¢ilarla garsiligh foaliyyotdo olan miitoxassislorin
vardislari, taltif olunma sistemi va qulluq edanlarin havas-
landirilmasi, nazaratin amali gobulu vo prosedurlar1 dayis-
dirilmoli; smeta gostoricilorinin strateji planlasdirmasi vo
nozarati gedisinda verilonlorin yigilmasi proseduruna yeni-
don baxmag talab edir.

eMiistorilorlo is zamani Internetdon effektiv istifade olunma-
s1 liciin marketinq alatlarini biznesin daiyson sortlarina uy-
gunlasdirmagq lazimdir; Internetdon istifade olunmasi zama-
n1 marketingin idars olunmasinin yenidan toskili funksiya-
lar1 fordilosmo miistovisindo yerlogsmali vo marketing foaliy-
yatinin biitiin aspektlorini shata etmalidir; informasiyanin
yigilmasi, yoni mahsulun islonmasi, giymatqoyma, catdiril-
ma zancirinin idara olunmasi, iralilayis.

eBir halda ki, rogabat gabliyyati galirli miistarilorin askara
cixarilmasi gabliyyatindan asilidir, onda sirkatlorin miistari-
nin loyalligim1 giymoatlondirmasi {iciin miiasir metodikam
bilmasi vacibdir. Miistarinin loyalliginin qiymatlondirilmasi
lictin "davranmis" vo "dork edilon" xarakteristikalarinin uy-
gunlugunun istifade edilmasi tovsiya olunur. Miallif tors-
findon momnunlugun giymatlondirilmasi {iclin ¢oxlu sayda
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meyarlar daxil edilir vo bu on ¢otin Olgiilon parametrlordon
sayilir. Toklif olunan metoddan istifado olunmasi sirkotlora
istehlak¢ilarla qarsiligli miinasibatin idars olunmasinin
tokmillasdirmasini, onlarin mamnunluq saviyyasinin qaldi-
rilmasini va galacakds loyalligin formalasdirilmasinin kon-
kret sahalorini askara ¢ixarir.

eMiiasir informasiya texnologiyalarimin inkisafi soraitinds
mistorilorin loyalliginin yiiksaldilmasi ii¢iin sirkatloro CRM
— sistemdoan istifado olunmasi tovsiys olunur. Lakin CRM-
sistemlari bugiinkii giin ancaq cald inkisaf edan sirkatlara
totbiq etmak magsadauygundur, ¢iinki onlar ragabatin artdi-
g1 soraitda islayirlar, onlarda satisin hacmi vo cografiyasi, he-
yotin say1 artir vo idaroetmads problemloarls tizlosirlor. Miiol-
lifin isindo yuxarida gostarilon xarakteristikalara uygun-
lagdirllan va 2005-ci ilde call-markazlori totbigini plan-
lasdiran "Irkutsk-Elektroolage” QSC-do ZEM - in totbiqi-
nin magsadouygunluguna asaslanan hesablamalar gostarilib.

e Konsaltinq sirkatlori, homg¢inin miiasir I'T — min inteqratorlar:
rusiya miiassisalorinin  CRM-hallarin tatbiginine hazirliq
saviyyasini nazara almahdirlar, biitiin bunlar miisllifin gqapal
va ac1q manbalarinin nasrlarinin analizi, konsalting sirkatlorin
ekspertlori 1lo miisahibalorinds, tadariik¢ii-sirkatlorin niima-
yandalarinin vo CRM-hallarin inteqratorlarimin anketlosdiril-
masi asasinda miisyyan olunmugdur. Miuallifin fikrina gors,
CRM-bazar Rusiyada perspektivdir.

e Miiollif torafindon aparilan todqgiqatlar gostordi ki, CRM-sis-
temin asas istifadagilari ola bilar: miistari bolmalarinin me-
necerlari va rahbarlari, marketing xidmatlari, top-menecerlar.

e RF-da miiassisalor CRM-in tatbiqi ils bagh risklari va
onlarin minimallasdirilmasi tisullarini nozors almalidirlar,
bura hamg¢inin tatbiqin Ol¢iilon biznes-magsadlarin qoyulu-
su, sirkotin menecerlori torafindon layihonin miidafio edil-
mosi, tamamlanmalarin hocminin minimallasdirilmasi, toh-
silli va tacriibali inteqgratorlarin dovat edilmasi, sistemin
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golocak istifadacilorinin layihonin reallasdirilmasinin ilkin
morhaloalorinds totbiq olunma prosesina colb edilmasi, layi-
haonin addimbaaddim grafikindan istifads edilmasi, tatbiq
olunmanin naticalarinin analizi, qiymati va Ol¢iisii do daxil
edilmalidir.

eMiistorilorlo is sahasindo miiasir texnologiyanin tatbiqi

diistiniilmiis kompleks strategiyanin olmasimi talob edir.
Miisllif torafindon CRM-sistemin totbiqi  marhalorinin
planlasdirilmasinin sxematik modeli islonib hazirlanmisdir-
bura hamg¢inin CRM-goriiniislori va strategiyalari, miistori-
larlo garsihigh faaliyyatin analizini, miistarilorlo qarsiligh
foaliyyatin miiasirlosdirilmasini, istifadagilorin ehtiyaclari-
nin tayinini, biznes-ehtiyaclarin toyinini,texniki ehtiyaclarin
toyinini, CRM-sistemin sec¢ilmasini, informasiya tslabati
diagraminin qurulmasini, sistemin pilot versiyasinin buraxi-
lisim1 vo onun islonib hazirlanmasini, istifadaicilorin dyro-
dilmasini vo sirkot ii¢iin miistorinin loyalliginin formalasdi-
rilmasinin praktiki alatlor dasti olan himayas edilmanin toskil
edilmasini da daxil etmak lazimdir.

eRusiya miiassisalaring, CRM-sistemin tatbiqinin iqtisadi ef-

fektivliyinin qiymatlondirilmasini ke¢irmak tovsiys olunur.
Bu monogqrafiyada effektivliyin acarvari gostaricilorinin se-
cilmasina vo sistemin komponentlorinin totbiq olunmasi
dinamikasina gora prognozlasdirilmasina asaslanan metodi-
ka toklif olunub; gostaricilari biznes-proseslarin qruplarina
va yaxud CRM-in (SFA, MA va CSS) altsistemlarina gora
birlosdirmok t6vsiys olunur.

Naticalor vo tovsiyalar bir sira Rusiya sirkotklorinds tasdiq
olunub. CRM - in ayri-ayn1 funksional bloklarmin Irkutsk vila-
yatinin diagnostik markazinds, Baykal Biznes va Beynalxalq
Menecment Institutunda, KB "Baykal ROCBANK", "Trkutsk-
Elektroslaga"”, homg¢inin "Region Konsalt" konsalting sirkatinda
totbigi layihasinin istirak¢isi olan miisllif sadalanan layihalarin

189



uguruna sahidlik eds bilor. Biitiin sadalanan sirkotlordo geyd
olunub:

eSatisin hacminin artmasi. Orta gostorici — il arzinda 10%.

Bu satis sisteminin daha effektivli, homg¢inin nazarstin
effektivli olmasi ila slagoadardir.

eUdulan sazislorin artilrilmasi faizi. Orta gostorici — il

orzindo 5%. Udulan sazislorin artilrilmasi faizi sistemin ko-
mayl naticasinda (masalon, miistorinin ixtisasinin standart
proseduru vasitasila) satisin ilkin moarhslasinds arzu olun-
maz sazislorin izlonmasinin miimkiin olmasi ilo baglhdir.
eMarjlarin artirilmasi. Orta gostarici — sazisa 1-3%. Marjin
artirtlmas1 miistorinin ehtiyacinin daha yaxsi basa diisiilmo-
si, hom¢inin olavo endirimlorin vacibliyinin noticosi kimi
mistorilorin momnunlugunun daha yiiksok soviyyasi il
baghdir.

e Miistorilorin momnunlugunun yiikssldilmasi. Orta gostarici

— 1l arzinda 3%. Miistarilarin fikrina géra momnunlugunun
yliksaldilmasi miiassisonin onlarin spesifik problemlarinin
hallina yonalmalari vo onlarin ehtiyaclarina olan diggstin
gqiymatlondirmasi hesabina bas verir.

eMarketing vo satisda inzibati yubanmalarin asagi salinmasi.

Orta gostorici — il orzindo 10%. Birinci ndvbado, otalot
proseslorinin avtomatlasdirilmas1 yubanmalarin asagi Salin-
masina gatirib ¢ixardir. Ikincisi, sistem miistorilorin maqsod-
li seqmentlarini daha daqiq tayin etmay9, onlarin ehtiyacla-
rim1 basa diismoyo vo onlarin segmentlori ligiin mohsullar
fordilogsdirmays imkan verir. Bu zaman biitiin miistarilora
movcud olan xidmatlor haqginda informasiyan1 yaymaga
ehtiyac yoxdur.

Bu 1sdo miistarilorlo qarsiliglt miinasibotin idars olunmasinda
fordilosmis yaxinlasmanin islonib hazirlanmasinda internet-tex-
nologiyalardan istifads olunmasinin vacibliyi vo praktiki ohe-
miyyoati gostorilib. Isda qoyulan tokliflor bugiinkii giin marketin-
qin fordilogsmasi prosesinds miisahids olunan bazar problemlori-
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nin hollindo elmi osaslanmis yanasmalar hesab olunur. CRM-
texnologiyalarin toqdim olunan varianti rusiya miiossisalori ii¢iin
movcud iqtisadi gazancin aldo olmasim tomin edir. Qanunauy-
gunluglarin tadqiqinds alinmis naticalar biliyin qonsu sahalarin-
do, xiisuson do program tominatini hazirlayan toskilatlarla birlik-
do CRM-sistemin totbiqini planlasdiran miiassisalar ti¢iin prakti-
ki istifadasini tapa bilar.
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OLAVO 1

CRM-hallarin  haqiqi va potensial sifariscilori olan
miiassisanin raohbarlari arasinda yayilmis suallar anketi

1. Sizo miistarilarla garsiligh alagonin idars olunmasinin CRM
konsepsiyast molumdurmu? Ogor cavabin "BOLI"-dirss,onda
Sizo molum olan CRM -hallori gostarin.

2. Siz hans1t manbadoan CRM haqqginda informasiyani alirsiniz?

3. Bu giin Sizin sirkotin qarsisinda duran hansi asas problemi
CRM-in tatbiqi vasitasi ila daha sada sokilda hall etmak olar?

4. Sizin sirkatinizin (agar Sizin sirkat CRM — in tatbiginda
maraqglidirsa) ilk novbodo CRM-in hansi funksional bloklarinin
totbiginda maraqli olmasimk zohmat olmasa gostarin?

e MFA;

e SFA;

o CSS.
5. Sizin fikrinizca, sirkatdo Kim CRM-in istifadacisi ola bilar?
6. Sizin fikrinizco Rusiya bazarlarinin ehtiyaclarina hansit CRM-

hallar daha uygundur?

e Uygunlasdirtlmis garbi fikirlar;

e Rusiya todqiqlori;

¢ Bu sinif masalonin halli Rusiya bazarlar {i¢iin aktual deyildir.

7. Son iic il arzinds Sizin miiassisada IT-biidcasinin dinamikas: -

necadir?

8. Sizin fikrinizco, Sizin sirkot kifayot qador IT - o omonat

qoyur?

9. Sizin sirkat CRM-hallar iigiin no godar 6domays hazirdir?

10. Hansr siiratla Rusiya sirkatlori CRM-in tatbiqini planlasdir-
maga calisir, ROI-o arxalana bilormi? (sual miistori-yoniim-
lii texnologiyan1 totbiq vo onlar1 Rusiya bazarlarina toklif
edonlors verilib):

6 aydan sonra
bir ildon sonra

2-3 1ldan sonra

5 ildan sonra.
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OLAVO 2
Rusiyada toqdim edilon CRM-sistemlarin miiqayisali

xarakteristikalar:
Sirkatin vo| Buraxihs Satilan Genis | Giiclii toraflor Himays Qeyd
mahsulun vaxti suratlorin | miqyas (sirkatlorin edilmo,
adi (mahsul) vo sayl, hhq ozlorinin pullu/pulsuz
interfeysi; miistorilor | (istifa fikirlori) (sonadlasdir
digor dillorin dacilorin m?d rus
himayo minimal dilinds,
edilmasi v maksi telefonla
mal texniki
say1) himaya
edilmo, e-
mail, slavo
oyratmo,
kitablar vo
s.)
Oracle
Corpation: [May 2000-ci |Diinyada  |5-7000, |CRM-in biitiin  |Pulsuz-elek- |Tomsilgiliyin
Oracle E- |il 1000>-don  {20000-o |funksiyalarinin |tron variant- |maliyys sta-
Business |28 dil (rus ¢ox miistori |qodor  |tam himays edil- |da sonadlog-  |billiyi, Mos-
Suite torciimo (CRM-in |istifadag |masi, miistarilor- |dirms, pullu- |kvada ofisin
(ERP, vaxti) avvalki versi-|iya lo razilasdirilan  |telefonla tex- |varlig moh-
CRM va yalarmida- |totbiq |qarsiiglislags  |niki himays [sula bdyiik
B28 daxil xil etmoklo) |olunma |kanalliry, inter- |edilms, e-ma- |investisiya-
etmak) s1 net-arxitektura |il, texniki in- |lar (CRM-
planlasd|(sahibolmanmn  |formasiya sisteminin
irilir.  |ucuz olmasi),biz- |vasitasilo 1300 todqi-
nes-analizin giic- ' Web-sayta  |qgisi) Rusi-
lii vasitalori, in-  |miiraciot, 8y- |yada part-
teqrallagdirilmis |rotmo, totbiq |nyorlarin -
CRMERM-hal- |edilmo xid-  |bdyiik so-
lor (miistorilor  |matlori. bokosi.
haqqinda tam
tasavviir va inteq-
rasiyaya boyiik
xarclorin olma-
mast).
«Alfa 1990-ctildon  |Diinyada  |Minimal, | Hollin yoxlanil- | Pulsuz Miistarilori
Inteqrator |cari versiyas1 |700-don¢ox |maksi- |masivaxti (121l | senodlesdir |n suallari-
-BAAN  |(4.2)2000-ci |tosis etdirmo, {mal- gey- | bazarda). Mo- | ma Rus di- | na tipik
Avrvsiya» [ilin dekabrin- |Rusiyada iso |ri-moh- | dul arxitektura- | linds, pullu- |cavablar
sirkotlor  |dan buraxilir |halo yoxdur. |{duddur |si, totbiq olun- | texniki hima- | sablonuna
qrupu Ingilis, alman, |ABB Com- manin dovrii (3 | yo edilmo (te- | malikdir,
Invensys |fransiz, ponents, ay) BAAN 1V/- | lefon, e-mail, |iistiinliklor
CRM holland, rus  |ABB Ro- V ERP-sistem- | Web Oyrat- |1 doyison
botics, Bong lori ilo inteqra- | mo. Konsal- |siyahisini
& Olufsen, siyast. Elektron | tinqg xidmaot- |saxlayir.
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EDS, GSX kommersiya lor) Hesabat
(GE Infor- sistemi ilo (BA- sisteminin
motion Sys- AN Enterprize). inkisafi
tems), Cald edilms vax- (daxili vo
Lanier, tindan (marke- xarici).
RMC, tinq aksiyalari) Qurulma
UNU, baslayaraq vasitalorin-
Barco and miistarilorin ve- in saxlan-
Venson rilonlorinin da- masl va ye-
xil edilmosi. Is- ni tokliflo-
tifadaginin web- rin iglonmo-
interfeysinin si
varligr. PT-n1 is-
tehsal edoaq sir-
kotin daxilindo
istifads olunur.
Microsoft tex-
nologiyasina
osaslanma.
Sputnik |Ilkin versiya-1-| 67 6lkodo | Texniki | Mid-market Standart- Intuitiv
Labs: 997-ciil. Cari | 3500-don | mahdu | seqmentinda sutkaliq on- | basa dii-
Sales versiya-(Sales | cox miisto- | diyyati | satig iizro lider, | line xidmo- | siilon qra-
Logix, Logix net Sa- | risatilan li- | yoxdur | Rusiya bazar1 | tindan istifa- | fik inter-
Interact- |lex Logic ve- | senziyalar | (1-1000- | {igiin on yaxs1 | do olunma, | feys vasi-
istehsalg1 |rsion 5.0)- yiiz min- o godor | gostarici qiy- gaynar xatt- | tosiilo av-
Commer- |[2001-ciil yan- | lorlo 6l¢ii- | istifado | mat / keyfiyyat | telefon, faks, | tomatik
ce Corp, |var PT-nin lir, miisto- | ¢i kon- | analoji sistem- | e-mails, pul- | proseslo-
www. Sa- |standart toda- | rilor ara- fiqurasi | lor arasinda tam | suz-cari ver- | rin nadir
leslogix. |riikii-ingilis vo| sinda-Bri- | yasi funksionaldir, | siya asasin- | alatlori.
com bir sira Avro- | tish Air- mov- miistorinin da relizlorin
pa dilloriin- | ways, De- | cud- biitlin hayat fo- | yenilosdiril-
terfeysi, Rus | utsche dur), aliyyoti dovrii- | masi, servis-
dilinin himays| Bank Dow | 10-isti- | nii shats edir, | paketlorinin
edilmosi, Jones, Eric- | fadogi- | partnyorlarla | ¢atdirilmasi.
rusca ekran | sson, He- | don lis- | qarsilighi slage | Qiymat-PT-
formalarinin | wiett, Pac- | enziya- | vo bu olagoni nin dayarin-
yaradilmasi kard. Ru- | nmn tac- | daxil etmakla dan 20%.
imkani. siyada rea- | hiz web-don istifa- | Olava-servis
lizo olun- | edilmo- | do etmo zama- | proqramlari
mus pro- | si n1 doyoarli is im- | nin genislon-
yekt mov- kani. Cald tot- | dirilmasi,
cuddur biq olunma (1- | ¢oxpilloli
(ZAO- 3 ay orzinda), | Oyratma.
Komstar)- aydinhq (diger
Sales- informasiya
Logix sistemlori ilo
Sales sado inteqrasi-
modulu ya, istifadogi
2000—ci sazlamalarinin
ilin kegirilmasi im-
fevralinda kani, interfey-
n, Salex- sin doyisdiril-
Dogix- masti).
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Support

modulu isa
2002-ci
ildon
istismar
edilir.
000 2000-ci 1l Mini Sirkatin biitiin | Pullu-tele- Sonadlor
«IBS» Ingilis, mal-1, | omokdaslar fonla texniki | iigiin tipik
Sibel alman, maksi | iiglin vahid tot- | himays edil- | sablonlar
Systeme- | fransiz, mal- biq edilmalor mo, e-mail, | (Word,
Business | ispan, rus. geyri- | (saticilar, hi- Oyrotmo Excel vo
2000 moh- | mays edilmo, basqaliri).
MME dud- marketinq). Coxlu
dur. Genis miqyas- sayda he-
liliq. Sahs hal- sabatlar —
lorinin varhigr. sablonu.
Workflow Holding
Managment strukturu
proyektinin Corgiva-
idars olunma- sinda is vo
s1, intellektual uzaqlagdir
sistemlorin si- lmis sin-
farislorinin vo Xronizasi-
potensial sazis- ya imkan-
lorin marsrut- lar1.
lasdirilmasi,
konkret sifaris-
¢i lizorindos sa-
do is. Ayri-ayri
geydlor
soviyyasina
miiracistin
geyri-mohdud-
lugu. Sads in-
terfeys.
Elektron | Oktyabr I-don | Genis miqyash | Birinci il
avtomatlas-| 2000-ci il 3500-5 | hollorin inteq- | pulsuz
dirilmus sis- | Ingilis, gadar | rasiya avto- (qiymata
temlor vo | basqalan- matlasdirilma- | daxil olub),
telekom- | lokal-las- siin genis im- | pullu-alava
munikasi- | dirma imka- kanlari. Vacib | dyrotmo.
yalar: nlarinin olan informa-
Intelligent | qurulmasi. siyaya sado 6zii
CRM Suite qurulmanin
(istehlakg1- mimkiinliyi
Cmputer hom miistori,
Associates hom do heyot
www.ca. tictin lazimdir.
com.) Texniki va ya-

xud biznes-
problemlorin
reaksiyalari
avtomatik
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gabaglamaq
tictin «sini in-
telekt»in
patent sistemi.
Ayri-ayri
modullardan
ibaratdir, bu
alictya funksi-
onal va qiymo-
to gora segma-
ya imkan verir.

«Epik Rus|Rus, ingilis. | British Eyni
(2000-c1 American |zamand
ilin noya- Tobacco In-|a isloyon
brina qo- dustries istifadag
dor-Plati- Nestle SA, |[ilorin
num American - |say1
Software): Expres Ti- |500-o
Clientele mes Mirror |gata bi-
Magazines, |lor.
Walt Disne-
yindas daxil
etmoklo,
3000-don
¢ox Rusiya-
da faaliyyat
gostaran—
Mary Key,
Kari Storz.
Ay Ti 6.1-sonuncu | Avropada | 3-200 | Hall «inca Texniki Miistori
UCI versiya. Iyun | 300 qurgu mistori» prin- | sonadlosdir- | ilo gar-
(Unififed | 2001-ciil sistemi sipino asasan mo pulsuz- | siligh sla-
Custome | Hal hazirda | (ABN realizo olunub. | dur, digor genin,
r ingilis, yaxin | AMRO Agentlor ara- | himays edil- | onun sor-
Interacti | golocokdo Bank- sinda sesiyalar | ma pullu- gular1 vo
on)- AyTi yerli Niderland va sasli molu- | dur. bizes-foal-
istehsal istifadagilor | Mobitai matin otiiril- lig1 haqg-
edon iclin Communi mosi. Boyiik qinda
Altitude | sistemin cations- yiik altinda eti- coxlu
Software | lokallasdiril | Tayvan, barli is. A¢iq sayda biz-
masina NSB arxitekturanin nes-hesa-
kegmasini Railway)- mixtalif appa- batlarmin
planlasdirir. | Norway rat platforma- alinmasi
Nenorveg lar vositasilo imkani.
himayas edilmo- Billinq
si. Sifaris¢inin sistemlari
konkret talob- nin elek-
lori asasinda tron kom-
¢evik qurulma mersiya
imkani. vo maliy-
ya toklif-
loring in-
teqrasiya
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mexaniz-
mi nazar-
do tutu-
lur, biitiin
sirkat
soviyyasin
da
sifarisgi
ila 15 hag-
qinda
oyaniliyin
alinmasi
imkani.

Activs

Systems:

Sales-
Logix.
NET

Sonuncu
realizo
olunma-
mart 2001-ci
il.
Mbohsulun
asas dili-
ingilis. Ola
bilsin ki,
mohsulun
tezlikla
ixtiyari dilo
lokallasdiril
a bilor.

Biitiin
diinya tizro
3500-don
cOX
miistori.

Minim
al-1,
amksi
mal-
qeyri-
moh-
dud-
dur.
Bugiin
ki giin

qurgu
nun
bir ne-
¢o min
istifa-
dagisi
moalum
dur.

Hor bir miistori
ucun qivraq
fordi qurgunun
olmasi imkani.
Inteqrallasdir
ma paketino
malik
olduguna goro,
bu sistem genis
spektrli
maosalalari hall
etmok
qabiliyyatina
malikdir:
Miixtalif
totbiqi
programlara
asan
inteqrasiya
olunur, sahib
olmagq ii¢lin
giymatin ucuz
olmasi, yiiksok
keyfiyyato vo
etibarhiga
tominat verir,
informasiyaya
mixtalif
soviyyali
yanasmani
tomin edir-
LAN, Web va
yaxud
Wireless,
6donmonin
cald tomin
olunmasina
yonalib
(investisiyalar1
n

Zomanat
verilma-6-ay
pulsuz.
Texniki
himaya
olunma-
lisenziyanin
doyarindon
10%
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gaytarilmasi).

TonC 2000-2001-ci | MTU 3-2000 | Elastiklik, genis | Sonadlosdir-

LTD il Intel (10 miqyasliliq, eti- |moa rus di-

Remedy | Ingilis, rus, | lisenziya), barliliq ¢ox- lindo, illik hi-

Inc. fransiz, TonC (10 platformaliq, mays edilma

Sirkatini | alman, lisenziya) boyiik inteqrasi- |sistemin qiy-

n ixtiyari ya imkanlari, moatina daxil

mohsulu | dillorin aciqlq, olur, dy-

osasinda | himaya standartlara rotma.

CRM- edilmasi

hallor imkani

sifarig¢ini

n himays

edilmosi

sistemi.

Miistoarila

rlo

slagonin

idara

olunmasi

LANIT: | 1996-c1il. 1-300 | Istifadaci ticin | Pulsuz-

Menecer | Rus, ingilis istifadonin vo sonadlogdirm

modulu- Oyratmonin o rus dilindo.

Navision sadoliyi. Pullu-texniki

Financial himaya

slago edilma

sistemi telefonla, e-

mail,
oyratma.

«Parus» | Oktyabr 5 tatbiq ol- | 5-100 | Hallarin gobul | Pulsuz- Moslumatl

korporasi | 1999-cu il. unma, edilmasinin sonadlosdirm | arin ¢at-

ya-si hamg¢inin himays edilms- | rus dilinds. | dirilmasi

PARUS- LUKOYL sininmexaniz- | Pullu-texniki | mexanizm

Miuistori/i mi. Kompleks |himays edil- | inin qu-

sglizar yerli sobakolori | ma telefonla, | rulmasi/va

proseslari daxil etmokls, |e-mail, xobardarl

n idara «Parus» Internet aq (pogta,

olunmasi korporasiyasi- | Oyratma. GSM,
nin bazasinda peycing-
miivaffaqiyyatls sistemi).
istismar olunur Toskilatin
(beynalxalq miitoxasisl
«Biznes Soft» orinin
miisa-bi-gosinin Xiisusi
«gaynar xatt» giiclori
naticaloring hesabina
asasan «Parusy» IT-nin
korporasiyasi funksiona
6lkads on yaxsi linin
tanmib). genislondi
Toskilatin rilmaosi
konkret
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ehtiyaclarinin
osasinda PT-o

cald uygunlagan
va hall etmoaya
imkan veran
mexanizm.
WorkFlow vo
DocFlow — qu-
rulmus
mexanizm.
ERP-ya tikissiz
inteqrasiya.
Tam
funksionalli
WEB-interfeys.
Pro- 2004-ctiilin | 200-don Mboshdu | Qurulma va Pulsuz-sonad- | Sirkoat
Invest yazinda ¢oX diyyat | istifadonin losdirma. ticin miis-
IT: satisa ¢ixib, | LYKoyl, | yoxdur | sadaliyi. Cox da |Pullu-texniki | torilarlo
Sales 1.4 versiyas1t | AO yiiksok himays edil- | birbasa
Expert 2001-ciilin | «Xyulett- olmamasi. ma. satisla
mayinda Pakkarg», Programin olagodar
cixib. Rus, Promo ru, daimi inkisafi. islorinin
basqalari Rainbow Isin yiiksok yoxlanmis
yoxdur Technolog surati. tipik halli
ies, ID Marketingin vo {iciin Biz-
«Iqgtisadi satigin idara nes-Soft
gozet» olunmasi va 2001-in
(AKDI toskili versiyasi-
«Iqtisadiy- masalalarinin na asason
yat vo ho- halli tiglin on yaxsi
yaty»), yiiksok CRM-sis-
«Qarant keyfiyyatli tem sayi-
park» istifads olunma. lir.
KonCi: Ilkin versiya | 50-don Ms- Yoxlanmis hall | Kampiiter MS
KonCi- 1992-ci il. ¢ox, hom- | Access | (¢oxlusayda Oyratma Office-2
Marketing | Sonuncu ¢inin Ka- | imkanl | qurgu), yiiksok |sistemi, malik
KonCi versiya zan vertol- | ar1¢or- | olmayan qiy- multimedia, | istifadagil
MOQSO | 2000-ciilin | yotzavo- | ¢ivesin- | mat, totbiq olu- |anonim oro tam
DLi payizi du, Qoz- do nmanin yiiksok | komok, yonalma
MONIT nakin siirati (3 aydan | metodiki
ORINQ | Rus Perm ¢ap az), miistori vo | kitablar.
fabriki, Ir- onun
kutick ka- omoliyyatlari
bel, Kos- haqqinda
troma informasiyani
kabel toplayir, hom

daxili (magsadli
marketingin
toskili), hom do
Xarici
istifadagilor
tiglintayin edilib
(hesabin
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vaziyyati,

fardilogmis
maliyya
informasiyasi
hagqinda
hesabatin
alinmasi).
Internet | Dekabr 50 3-300 | Faaliyyotin Pulsuz Tatbiq
sirkot 1999-cu il ixtiyari néviine | samadlosdirm | olunma
Bmirko tam uygunlas- |arus dilinda. | ii¢lin
Mistori | Rus ma-verilonlor ti- | Pullu-totbiq | xiisusi
kommuni pinin ixtiyari olunma+qur | anket vor.
kator say1 (styahilar ~ |ulma Uzaqda
Vo arayls olan
kitabgasi)+1 miistori
geydoa 150 ticlin hazir
atribut, bir ne¢o qurulmus
qurulmusg VB
hesabatlar hazirlama
generatoru. q olar va
onu e-
mail ilo
gondormo
k olar.
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9LAVO 3
Irkutsk vilayotinin diagnostik moarkozindo (DM) CRM-in
totbigi naticosindo maliyys vo vaxta qonast olunmasi zamani
3lds olunan naticalor

DM-nin hakiminin is giinii pasiyentlorlo slagays, hamg¢inin
onlarin saglamlig1 haqqinda informasiyanin yigilmasi va analizi-
no vo yaxud miiayino noticosindo alinmis novbati verilonlorin
digor hokimo otiirtilmasine asaslanir.

Bir pasiyent ilo hakimin somarali islomasi liciin hans1 masales-
lari hall etmasina,ham¢inin bels masalonin CRM va yaxud onsuz
hall edilmasi ii¢iin sorf olunan vaxta (DM-don alinmis verilonlor
izro orta gostorici gotriiliir) baxaq.

Mbosalalar Sistemsiz Sistemli vaxt Vaxta gonaot

vaxt olunmasi

Pasiyentin 300 saniya 180 saniya 120 saniya

xostaliyinin

Oyronilmasi tarixi

Miiayinanin 600 saniya 300 saniya 300 saniya

kecirilmasi

(diagnostik)

Diagnozun 120 saniya 30 saniya 90 saniya

formalasdirilmasi

Pasiyentin tibbi 180 saniya 30 saniyo 150 saniya

kartinin doldurulmasi

Pasiyentin alino veril- 180 saniya 30 saniyo 150 saniya

mak iicilin tibbi natice-
nin rosmi formaya
salinmasi

Tibbi miiayins ii¢iin 60 saniyo 30 saniya 30 saniya
hesabin ddonisinin
yazilmasi

Yekun 1440 saniya 750 saniya 750 saniyo
(SORF OLUNAN (24daqiqo) (=24 daqigo) (=12 doqiqgo)
VAXT):

Noticada, bir is giinii arzindo CRM - dan istifado olunmasi
zamani hor bir pasiyento sarf olunan vaxt togribon 12 daqgigo
toskil edir.

DM hokiminin bir is giinii — 6 saat toskil edir (sohor 8.00-dan
14.00 —a gadar va yaxud 14.00-dan 20.00- a gadar), bu da 360
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doqiqo demokdir. Bu zaman tocriiba gostorir ki, giin arzinde 30
dogigodon c¢ox vaxt caya, kofeyo, tonoffiiso gedir. Beloliklo,
tomiz vaxtin 330 daqigasi pasiyentin gabul olunmasina gedir.

Yuxarida gostorilon hesablamalara asason, CRM-dan istifads
etmayon hokim giin arzinds 15 pasiyent gobul edir (1 pasiyento
sorf olunan vaxt 330 doqigo / 24 doqiqo). Lakin CRM-dan istifa-
da etmakls bir is giinti arzinda (yani 30) iki dofs artiq pasiyent
gabul eda bilar. Basqa sozls desak, DM-da eyni vo hamin sayda
pasiyentlorlo islomak ligiin iki deyil, bir hokim kifayot edor. DM-
nin hokiminin geyds alinmis orta amoak haqqi 200$ toskil edir.
Bir is¢i sahasi {igiin qurulmus CRM - sistemds orta hesabla 200$
toskil edir, bu da hakiminin ayliq orta amak haqqina barabardir,
belaliklo, bir hokiminin omok haggina gonast etmoklo DM
praktiiki olaraq 1 ay arzindos CRM-i alda eda bilar.
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_ ILAVO 4
""Irkutsk-Elektroalaqa"' QSC
Xidmotlar iizra cari voziyyot

Kommutator sexi-darhal xidmoat etma xidmaoti "8-13"

Isci giiniindo CNN_saati bir sutkada 3 saat
Daxil olunan zonglorin imumi orta say1 bir sutkada 6059
Xidmat olunan zonglorin timiimi orta say1 bir sutkada 3657
CNN-a daxil olnan zonglorin iimumi orta say1 bir sutkada 2600
CNN-do xidmoat olunan zonglorin imumi orta say1 bir sutkada 1700
Imtina edilonlorin say1 34,62%

Sifarigo xidmot olunmanin orta vaxti 100 saniya

CNN —nin RM operatorlari ilo avoz olunmasinin orta sayt 21 RM
No6vbanin uzunlugu, SL —in say1 128

Sutka arzinds operatorlarin orta say1 40 insan

1 danisigin davam etmo miiddati 5 dogiqda

1 daqigo danisigin orta qiymati 14 rubl

Ixtiyari halda zong etma 30%

CNN —nin RM operatorlari ilo 9voz ounmasinin talob

olunan say1 28

Sutka orzinds talab olunan operatorlarin say1 53 insan
Itirilon zonglorin say1 bir il arzindo 613 711,00
Tamam alinmamis monfaat ( golir ) 8 591 954,00 manat
bir il arzinda 272760,44 $

Kommutator sexi- sifarisli xidmot formasi -"8-11", pulsuz xidmat kodu -
n 8_ 1 8 n

Isci giiniindo CNN_saat1 bir sutkada 3 saat
Daxil olnan zonglorin iimumi orta say1 bir sutkada 7864
Xidmat olunan zanglorin {imumi orta say1 bir sutkada 2861
CNN-a daxil olnan zanglorin {imumi orta say1 bir sutkada 6840
CNN-do xidmoat olunan zonglorin imumi orta say1 bir sutkada 2930
Imtina edilonlorin say1 57,16%
Sifariso xidmot olunmanin orta vaxti 100 saniya
CNN —nin RM operatorlari ilo 9voz olunmasinin orta say1r 12 RM
Novbaonin uzunlugu, SL —in say1 168
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Sutka orzinds operatorlarin orta say1

24 insan

1 danisigin davam etmo miiddati 5 dogiqda

1 daqige danisigin orta qiymati 14 manat

Ixtiyari halda zong etmo 30%

CNN —nin RM operatorlari ilo 9voz ounmasinin talob

olunan say1 20

Sutka orzinds tolab olunan operatorlarin say1 40 insan

Itirilon zonglorin say1 bir il orzindo 1 278 266,50
Tamam alinmamis monfaat ( golir ) 17 895 731,00 manat

bir il orzinds

568 118,44 $

Molumat — xidmat moarkozi (09)

Isci giiniindo CNN_saat
Daxil olnan zonglorin {imumi orta say1
Xidmat olunan zonglorin imumi orta say1

bir sutkada 13 saat
bir sutkada 13000
bir sutkada 11500

Imtina edilonlorin say1 12%
Sifarigo xidmat olunmanin orta vaxti 43 saniyo
CNN —nin RM operatorlari ilo ovoz olunmasinin orta sayr 20 RM
NoOvbonin uzunlugu,SL —in say1 40

Sutka arzinds operatorlarin orta say1 28 insan

I molumatin orta qiymati 0 nanat
Ixtiyari halda zong etma 30%
CNN —nin RM operatorlari ilo avoz olunmasinin talab

olunan say1 22
Sutka orzinds talab olunan operatorlarin say1 30 insan
Daxil olan zonglori nazara almagla itirilon

zanglarin say1 bir il arzindo 383 250,00

Molumat — xidmot morkoazi (009,077)

Isci giiniindo CNN_saat

Daxil olnan zonglorin {imiimi orta say1

Xidmat olunan zonglorin timiimi orta say1

Imtina edilonlorin say1

Sifariso xidmot olunmanin orta vaxti

CNN —nin RM operatorlari ilo 9voz ounmasinin orta say1
NoOvbonin uzunlugu,SL —in say1

Sutka orzinds operatorlarin orta say1

I moalumatin orta giymati

Ixtiyari halda zong etmo

CNN —nin RM operatorlari ila 9voz ounmasinin talob

bir sutkada 3 saat
bir sutkada 2927
bir sutkada 1950
33%
43 saniya
12 RM
20
18 insan
10 manat
30%
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olunan say1 16

Sutka arzinds talob olunan operatorlarin say1 23 insan

Daxil olan zanglari nazare almagla itirilon

zonglorin say1 bir il arzinda
249 623,50

Tamam alinmamis monfaot ( golir ) 2 496 235,00 manat
bir il orzindd 79 245,56 $

Xidmotlor tizra 1 il arzindo tamam alinmamis vo itirilmis

golir
920 124,449
CNN- do RM -in | Sutkada CNN-do SL-in
orta say1 operatorlarin orta say1
imumi say1
cari tolob cari tolob cari tolob
olunan olunan olunan
"8-13"
21 28 24 53 128 169
Mbolumat —
xidmot morkozi | 32 37 46 54 60 71
"8-11","8-18"
12 43 24 40 40 67
Comi
65 100 94 147 228 307
Keyfiyyotli
xidmotin toqdim | 44 RM 53 operator 79 SL
olunmasi ii¢iin
dlavo olaraq
talob olunur
Moévcud olan texnologiya 2 310,008
asasinda yeni is yeri ii¢iin
tochizatin dayori daxil
edilmoklo:
FK 1 000 00$
Mebel 500,00%
Telefon interfeysinin orta 370,00%
qiymoti
SKS 100,00%
Lan tochizat 100,00%

209




| Bir ilds elektrik enerjisi \ 240,00%

Lazimi sayda operatorlar ii¢iin comi 100 772,949
Orta omok haqqi (+20% heyatin xidmot olunmasi {igiin) 200,00%
11 arzinds alava operatorlar iiciin FOT ayrilmis hesab 230 181,429$

Movcud olan tachizat ssasinda 1l arzinds lazim olan slava | 330 954,36$
operatorlarin genislondirilmasi {i¢iin yekun xorc

1 G. 703 traktin doyari 3 000. 00$

COMI : 338 835,27 $
Zonglorin emah moarkozinin totbigindon alinan gonaot

Motivlosdirmo hesabina operatorun amoyinin mohsuldarhgimin yiiksaldilmasi

Xidmatin amsalinin 20% yaxsilasdirilmast talob olunan operatorlardan 1,20 is¢i
yeri
Qanoat naya gatirib ¢ixardir 13 novbali telefongu opertatorlari

CTI texnologiyasi har bir xidmotdon azaldir

Xidmatin omsalinin yaxsilasdirilmasi 1,14
"8-13" xidmatina gora gonast olunma na goti- | 1,37 operator is yeri

rir 8 novbali telefoncu opertatorlari
9 operator is yeri

"Mbolumat — xidmot markozi"xidmots gonaot | 10 operator is yeri
11 operator is yeri

"8-11","8-18" xidmoata gonast 4 novbali telefoncu operatorlari

Yekun gonaat: 43,62-don 9 operator is yerina gonaast
35,26 novbali telefoncu operatorlar
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Qonaasts naya gatirir 81 457,18 $ yeni RM toskilina

186 061,169 il arzindas amali vasitalar ( amok haqqina)

Iscilor
Ilava olaraq taskil etmak talob olunur 8 yer operator
ZEM —un totbigi zamam operatorlarin isinin
vaxsilasdirilmasi siiratlondirilmasi hesabuna alinan golir

il arzinds totbiq olunmasina gora xidmatlor
tizra goalir 920 124,44 $
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IJLAVO 5

Satisin avtomatlasdirilmasi sahasinda (ROI)

investisiya xarclorinin hesablanmasi

(cadvalda gostarilmis giymatlar kifayat qadar niimayis

xarakterlidir)

Satisin mohsuldarhgi:miistorilarls cox zaman Masalon
a | Satisin avtomatlasdirilmasi hesabina ilkin ticaroto sarf olunan 5
vaxta gonasat olunmasi (haoftods 1 saat)
b | i1 arzinds ilkin ticarats sorf olunan vaxta gonast olunmast 250
(saat)= a*50 hafta bir il orzindo
¢ |11 orzindo olavo " ilk ayda ticarot" satisa sorf olunan 1,5
vaxt=12%*b/200
d | Satisa sorf olunan 50% olave vaxti ayiraq = ¢/2 0,75
e | Ticarat tomsil¢ising orta ayliq golir 145.834%
f | Birildo tomsilgiyo olavo golir = e* d 109,376%
g | Sirkatin ticarst tomsilgilorinin say1 570
h | 9lavs illik golir = g*f 62344,320
Satisin effektivliyi:miistori-yoniimlii satis
Tomsil¢iya orta golirin artirilmasi
Sazislorin sayinin vo hacminin artirilmast
1 | Sazisin cari orta hocmi 250 000$
j |Avtomatlagdirma sisteminin = sayssinds sazisin hacminin 2%
nazords tutulan artimi
k | Sazisin hocminin artirilmasi =(i*j)+i 255 000$
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1 | Illik golir 1 000 000 $
m | Boyiik marjla satigdan slds olunan 20 000 0005
Ilava illik galir = i¥j
n | Sazisin cari orta hocmi 250 000$
0 | Sazisin golirliyinin nazards tutulan artimu 2%
p | Sazisin hocminin artmasi =(n*o)+n 255000 $
q | Illik olavo golir = i*o 20 000 000%
r | Digor foaliyyatlordon daxil olma alavs illik galir 200 000 000%
s | Galir artiminin comi = h+m+q+r 302 344 320%
t | Umumi galir (biitiin faktorlar: nozoro almagla artan galir) 30%
u | Golir = s+t 90 703 296 $
Xorclar (sistemin orta doyari 3000 $ / insan)
v | Sistemin avtomatlagdirilmasi sisteminin doyori = 18,000$ *g 10 260 000 $
Birinci ilds xarcini ¢ixartma
80 443 296 $

Galir — Xarclar (u-v)
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IJLAVO 6

CRM-sistemlarin tatbigindan alinan iqtisadi imkanlara aid
misallar

Misal 1

Problem Sirkat potensial miistorilori saytdan daxil olan vo yaxud
"off-layn" marketinq kampaniyasimin kecirilmasindon
sonra daxil olan potensial miistarilori allo paylasdirir. Bu
zaman biitiin olagolorin emal edilmasina nazarat etmak
imkant olmur. Statistika gostorir ki, saytdan olan
miistarilorin 25% vo "off-layn" tadbirindon olanlarin

40%-1 sonraki olagolords istirak etmir.

Noatica Il arzinds daxil olan olagolorin say:: sayt-800, "off-layn"
tadbirindan -2000;

Bir satigdan aldo olunan moadaxilin orta comi-50008$;
"Gizli" sazislorin faizi-10%;

Oldon ¢cixmis manfaat:

Sayt=1mln.$ (80000*25%*10%*5000%)

"Off-layn" todbirlori = 400 min.$ (2000*40%*10%*5000%)

Hollor CRM sistemlor Internet vasitosi ilo geydo alinan
miistorilori avtomatik qeyd edir, qoyulmus qaydaya
osason onlart omokdaglar arasinda paylasdirir, hor bir
Otriiiilon olagoys novbati foaliyyati miioyyan edir va
onun yerino yetirilmasino noazarat edir. "Off-layn"
kampaniyalarinin kecirilmasi zamani biitiin olagolor
hazirlanma morholasindo qgeyd edilir, todbirlora golon

miistarilorls isin naticasinda analoji olaraq toskil edilir.
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Misal 2

Problem

15% hadisalordo seylz-menecerlor miistoriloro 9asassiz
olaraq endirimlor toklif edirlor. "Goroksiz"endirimlorin
orta Olciisii — 10%-dir. Bazon miistorigatdirilma ilo bagh
yaranan problemlor vo catdirilma tarixi ilo vaxtinda
molumatlandirilmir.  Noticade  c¢atdirilma  vaxtlarinin
pozulmast sababindon kvartalda 15 sifaris logv olunur.
Bundan olavo, sonadlorin hazirlanmas: vo hesablarin
cixarilmas1 miixtalif sistemlords aparilir vo bunlar arasinda
informasiyanin oOtiiriillmasi voraqdo  aparilir. Belaliklo,
sifarisin ~ realizo  olunmasi1 {iclin (ancaq sonadin

rosmilosdirmasing) xarclor 100$ toskil edir.

Noatica

Sirkatin illik goliri-SmIn.$, bir satigdan oldo olunan
modaxilin orta comi-5000$; bir ilds sifaris-1000.
"Goroksiz"endirimlordon itirilmolor: 75000%
(5SmIn.$*15%*10%)

Loagv olunan sifariglora gora: 300min$ (Smln.$*15%4)

Sonadin rosmilosdirmasina sarf olunan xoarclor: 100 min.$
(1000*100%)

Hollor

Tovsiyo olunur: 1) mirokkab voziyyatlorde sleyz-
menecerlorin faaliyyotlorinin siyasatini miioyyon etmok
liclin satis proseslarinin avtomatlasdirilmasi; 2) omtos va
xidmatin ustiinliiklorina gora biliklor bazasinin, hamg¢inin
onlarin hor bir ilo miibarizo aparmaq strategiyasinin
konkret informasiyalar1 iiclin  verilonlor bazasinin
yaradilmasi;  3)miistorinin  ehtiyacinin  daha  daqiq
ixtisaslagdirilmis senarinin yaradilmasi vo ona uygun

moahsulun toklif edilmasi.
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Hormotli oxucular !

Bizim "bubnToTeka X035CTBEHHOTI'O PYyKOBOJUTENS'" Seriyasi-
nin yeni kitabinda informasiya texnologiyalarindan istifads et-
maokla miistorilorin loyalliginin yiiksaldilmasi vo formalasdirlma-
sinda marketingin potensial imkanlkarina baxilib. 9Osas digqgat
milasir marketingin fordilogsmasi tendensiyalarinin analizina,
onun giiclondirilmasinin sart va sabablorinin  dyranilmasina
yonaldilib. Miistarilorla fordi isin vo onlarin probemlarinin real-
lasdirilmasinda Internetin marketing iistiinliiklori sistemlogdiri-
lib. Intenetdo miistorilorlo fordi isdo marketingin funksional im-
kanlarinin genislondirilmasi istigamatlori miiayyan olunub. "So-
boko miistarilori” ilo loyal miinasibatlorin formlasdirilmasinin
maketing prioritetlori islonib hazirlanmis, CRM (Customer
Relationship Management-Miistarilorlo Qarsiligli Olagonin Idara
olunmasi) bazasi asasinda onlarin loyalliginin yiiksaldilmasi va
giymatlondirilmasi metodlar1 tokmillogdirilmisdir. Rusiya toski-
latlarinin marketing faaliyyatina CRM-in tatbiqi texnologiyalari
islonib hazirlanmisdir. Marketingin effektivliyinin yiiksaldilmasi
ticlin CRM-sistemin tasiri istigamatlori imumilasdirilmisdir.

Monografiyada sec¢ilmis marketing todqgigatlar1 asasinda rusiya
bazarinin CRM-sisteminin haocmina giymat qoymaq ii¢iin meto-
diki yaxinlasmalar islonib hazirlanmisdir. Bazarin stukturunu
(CRM-in funksional bloklarina goéra) va potensial hacmini tayin
edon,onlarin persnektivliyini tasdiglayon coxlu sayda qiymatlor
alimb. CRM-in totbiqi prosesini miisayiot edon risklor sistemlos-
dirilib. Bunula bagh problemlor askara c¢ixarilib vo onlarin hall
edilmasi ii¢iin metodlar toklif olunub, bu da verilmis sistemin
totbiqi zamani1 miisbat naticalrin alinmasinin zomanat soviyyasi-
nin yliksaldilmasina imkan yaradir. CRM-sistemin tatbiqi planla-
rinin reallagdirilmasi vo islonib hazirlanmasi ardicilligi va tatbiq
olunmanin iqtisadi effektivliyinin toyin edilmasinin metodiki
asaslar1 tagdim olunub.
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Tadgiqatda alinmis ganunauygunluqglarin biliyin qonsu sahalo-
r1 lciin nazari vo praktiki shomiyyati vardir. Xiisusi halda, keci-
rilmis tadqgiqgatlar rusiya togkilatlarinin CRM — sistemin tatbigina
nisbaton hazirhigi totbiq olunmani planlagdiran sirkatlor {ig¢iin,
hom do program tominatimi isloyib hazirlayan toskilatlar ii¢iin
faydali ola bilar.

Monogqrafiya miiassisonin rahbarlari,marketing iizro miitoxas-
sislor ii¢liin nazords tutulub, hom do iqgtisadi ali maktablarin
tolabalari va aspirantlari, biznes va Prezident programi1 maktablo-
rinin dinlayicilari ii¢ilin tadris vasaiti kimi xidmat eds bilar.

"bubsaToTEeKa X03ICTBEHHOIO PYKOBOAUTENS" seriyasinin
bas redaktoru, iqtisad elmolor namizadi, dosent,
Beynolxalq Informasiyalasdirma Akademiyasinin
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Toqdim olunan bu isds Internetin marketinq iistiinliiklorino vo
onlarin riisiya miiassisalarinin tacriibasinda reallasdirilmasi prob-
lemlorino baxilib. Internet — texnologiyalar1 genis auditoriyaya
kiitlovi tosir metodlarindan fordilosmonin- miistorilorlo etibarl
miinasibatin qurulmasi xeyrina imtina edilmasini ehtimal edir.
Ona gora da 1isdo CRM-sistem bazas1 asasinda loyalligin yiiksal-
dilmasinds texnologiyalardan istifado etmokls internet-miihitds
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onlarla i zamam loyal miistorilorin formalasdirilmasina vacib
yer ayrilib.

Miistori bazasinin seqmentlosdirilmosindo, fokslasdirilmis
marketinq programlarinin islonib hazirlanmasinda vo miiassiso-
nin marketing siyasatinin tashih edilmasinds verilmis texnologi-
yalardan istifads edilmasina xiisusi digqget ayrilib.

Kitab miiossisonin rohborlori, marketologlar, Internetdon isti-
fado edon miitoxassislor liciin noazords tutulub, homgcinin da
igtisadi ali maktablarin talobalari {iciin tadris vasaiti kimi istifads
oluna bilar.
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