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GIRIS

Moévzunun aktualligi. 20-ci asrin sonundan etibaron diinya iqtisadiyyatinda
sonayedon Sonayesonrasi postsonayeys Vo ya “xidmot”o qlobal meyl meydana
cixmisdir.

Sonaye iqtisadiyyatinda inkisafin 6zoyini mohsul vo onun istehsali togkil
etdiyindon, moahsul buraxilisinin maksimumlasdirilmasi bu istehsalin miiayyonedici
mogsadina  ¢evrilir. Postsonaye iqtisadiyyatinda iso toSorriifatin  inkisafinin
horakatverici qlivvasini Xidmat sferasi togkil edir. Odur ki, postsonaye iqtisadiyyatinin
asas magsadi moahsul va xidmatlora istehlak talobinin maksimal 6danilmasindan
ibarat olur.

Azarbaycan iqtisadiyyati 6zlinlin miiasir inkisaf morhalasindo miirokkab bazar
miinasibatlori, artan rogabat vo diinya maliyyo-igtisadi sistemins integrasiya olunmaq
Kimi cohatlorlo xarakterizo olunur. Bu proseslor Azarbaycan miiassisalori qarsisinda
bir ¢ox yeni taloblor qoymusdur ki, bunlardan da Ilk sirada sarrast (dogiq, keyfiyyotli
Vo operativ) marketing idaroetmo gorarlarinin gabul edilmasi zoruratini gdstormok
lazimdir. Ciinki bu, yeni mistarilor calb etmok vo mévcud miistarilari alds saxlamaq
imkan1 yaratmaqla miiassisalorin samorali foaliyyat gdstormasing, alave golir oldo
etmasing, biznesin rentabelliyinin yiiksaldilmasina miisbat tosir edir. Biitiin bunlar isa
mistarilorlo isin somoraliliyinin artirilmasinin nozoari vo praktiki oshamiyyatini
sortlondirir.

Bu istigamotdo Ssamoaraliliyin artirilmasi yollarinin axtarigi miiasir bazar
realligin1 nozoro alan yeni yanasmalar totbiqini, o ciimlodon, yeni informasiya
texnologiyalarindan istifads edilmasini talab edir. Bu baximdan, bir sira inkisaf etmis
Olkalords islonib hazirlanan vo saticilar, partnyorlar vo alicilar arasinda qarsiliqh
foaliyyat novleri olan alqi-satqi vo marketing xidmoti iizra biznes-proseslarin
avtomatlagdirilmasi, optimallasdirilmasi vo Samaraliliyinin yiiksoldilmasi iiciin
nozords tutulan CRM (Customcr Reahionship Menegement -miistarilorlo qarsiligl
miinasibatlorin idara edilmasi) layihasi boyilik maraq dogurur.

Lakin miistorilorlo qarsilighh miinasibatlorin idaro edilmasi ideyalariin



biznesds genis qobul edilmasine baxmayaraq, bu sistemin totbiqi tocriibasi gostarir Ki,
CRM tosobbiiskar1 olan sirkatlorlo onu praktiki olaraq gergok sokildo totbiq edon
sirkotlor arasinda nozoragaipacaq forq mdvcuddur. Bu iso 0 demokdir ki, CRM
problemi hoalo axiradok tam hoall edilmomisdir. Belo ki, ham biznes-proseslarin
yenidon toskili, hom do informasiya texnologiyalari tomali {izorinde meydana ¢ixan
yeni vasitolordon somorali istifado sahasindo holo goriilocok islor ¢oxdur. Bu
baximdan, miiossisolordo biznesin idaro edilmosinin miiasir “miistor iyonimli”
elektron sisteminin yaradilmasi ti¢lin movcud yanasmalarin tokmillogdirilmasi vo
prinsipca yeni yanagmalarin, metodikalarin, metodlarin va instrumentariyamn iglonib
hazirlanmas1 vo miiassisalordo marketing funksiyasinin tokmillogdirilmasi oldugca
aktual, elmi cohotdon ohomiyyatli vo praktiki olaraq faydalidir.

Problemin islonma saviyyasi. Xidmot sferasinda foaliyyot gdostoron
miiossisalorin marketing  strategiyasinin tokmillosdiirlmasinds aliciliq istoklarinin
tohlili problemi va biznesin idara edilmosinin miixtalif aspektlorini aragdirmaqla
mosgul olmus Broun S.A., Kodd E.F., Kodd S.B., Salley C.T,, Edvard J.D. va b.
gorkamli alimlarin tadgigatlarina sdykenir. Soziigedon problemin nazari, metodoloji
Vo tocriibi cohatlori Azarbaycan veo biitdvliikde kegmis sovet iqtisad moktabinin bir
¢ox niimayandalari, o cliimlodan, Samadzads S.. Abbasov ©., Haciyev S., Somadzads
S., Axundov S., Musayev A., Musayev B., Hosonli Y., Xolilov H., Muradov S.,
Imanov Q,, Oliyev R., Mehdiyev 1., Siroliyev V., Mommodov M., Albitov A.,
Arsenyev S.B., Britkov V.B., Malenkova N.A., Raxmankulov V., Sitnikov V.,
Solomatin E., Robinson R., Braverman A A., Qolubkov E.P. va basqalari torafindon
todqiq edilmisdir.

Bununla bels, Azaorbaycan iqtisadiyyatinin xidmot sferasinda miistorilorlo
qarsiligli miinasibatlorin idars edilmasinin  optimallagdinlmast  problemi hall
edilmamis qalmaqdadir.

Tadgiganin maqgsadi. Xidmot sferasinda foaliyyot gostoron miiassisalorin
marketing strategiyasinin tokmillogdiirlmasinds aliciliq istoklorinin tahlili edilmosi,

fordi garsiliglh miinasibatlorin yaradilmasi tigiin marketingin funksional imkanlarinin



genislondirilmoasinin elmi cohotdon oasaslandirilmis metod vo vasitelorini isloyib
hazirlamaqdan ibaratdir.

Osas masalolar:

- milasir  iqtisadiyyat  soraitindo  miiossisolorin  miistorilorlo  qarsiligh
miinasiboatlori maketinginin elektron idareetmo metodlarinin voziyyati vo inkisaf
meyllorinin iimumi tobiili;

- marketing-menecmentin biznesin mtensivlosdirilmasinin  tomoali olmasinin
asaslandirilmasi;

- mistorilorlo  miinasibatlorin  idaro  edilmasinin  elektron metodlarinin
(sistemlarinin) vaziyyatinin va perspektiv inkisafinin tohlil edilmasi;

- sorrast marketingin xiisusiyyatlorinin tohlili vo miasir *’miistoriyoniimli”
sistemlorin yaradilmasinda ondan istifado imkanlarinin giymatlondirilmasi;

- miiossisodo marketingin Idaro edilmosinin *’miistoriyéniimlii”  sisteminin
yaradilmasinin metodiki asaslarinin islonib hazirlanmasi;

- miiossisodo marketingin Idaro edilmosinin *’miistoriydniimlii”  sisteminin
yaradilmasi {igiin miivafiq informasiya texnologiyasinin tadqigi Vo se¢ilmasi;

- miiossisalorin  miistarilorlo  qarsiliglt miinasibatlorinin  idara  edilmasinin
“miistoriyoniimlii” elektron sisteminin totbiqi metodikasinin islonib hazirlanmasi;

- sistemin Azorbaycan miiassisalorinin birinds sinagdan kegirilmasi;

- miistarilorlo qarsiliqlt miinasibatlorin idars edilmasi sisteminin tatbigindan aldo
edilacok igtisadi samaraliliyin giymatlondirilmasi.

Tadgiqatin obyekti miasir soraitdo Azorbaycan Respublikasi miiassisalarinin
maketing va satis faaliyyatinin toskilindon ibaratdir.

Tadgiqgatin predmetini on yeni informasiya texnologiyalarindan istifado
etmokla, miistorilorls fordi garsiliglt miinasibatlorin formalasdinlmasinda marketing-
menecmentin potensial imkanlarinin arasdirilmasi toskil edir.

Tadgiganin nazari va metodoloji asasini 6lkomizin, yaxin vo uzag Xarici
Olkolorin  gorkomli  igtisadg1r ~ alimlorinin, riyaziyyatgilarm vo  idaroetmo

miitoXassislorinin asorlari, homginin, sistem tahlili nozariyyasi vo metodlari, iqtisadi-



riyazi modellosdirma, marketing noazariyyasi, verilonlorin ¢oxolgiilii statistik emali,
bazarin seqmentlosdirilmasi nozariyyasi va idarsetmoa nozoriyyasi sahasinds mévcud
olan todgiqatlar toskil etmisdir. Todqiqat isindo miistorilorlo garsiliglh miinasibatlorin
yeni metodlart ilo mosgul olan miitoxassislorin osarlorindon, strateji idaroetmo
sahasino aid asarlordan , sirkatlorlo miistarilorin qarsiligh faaliyyatinin somaraliliyi vo
miiassisalorin  rogabstgabiliyyatliliyinin  yiiksoldilmasine dair todgigat islorindon
istifado edilmisdir.

Tadgiqatin informasiya bazasint ixtisaslagdirilmis elmi nosrlor, 6lkomizds va
xaricda nasr olunan elmi asarlor, dovri matbuatda darc edilon magalalor, elmi-praktik
konfrans materiallari, Internet saytlanndaki informasiya vo xiisusi miiayino
materiallar toskil edir.

Elmi yenilik. Toqdim olunan dissertasiya 1Isi yeni informasiya
texnologiyasindan istifado etmoklo miistorilorlo fordi qarsilighh miinasibatlorin
formalasdirilmasinda marketing-menecmentin potensial imkanlarinin arasdirilmasina
hosr edilmis ilk namizadlik dissertasiyasidir. Alinmig naticolorda elmi yeniliklor

asagidakilardan ibaratdir:

1. Biznesin intensivlasdirilmasinin tamoli olan marketing-menecmentin yeni torifi
toklif edilmisdir;
2. Miiasir postsonaye iqtisadiyyati goraitinde marketing strategiyasi fokusunun

“mohsulyoniimli”likdon “mistoriyoniimliilitys” doyisdirilmasi zarurati askarlanmus
va bunun magsadauygunlugu asaslandirilmisdir;

3. Istehlak¢iya yonolmis miiasir iqtisadi meyli nazars alan sirkotlorin marketing
strategiyalarinin tosnifati verilmisdir;

4, Sarrast marketingin xiisusiyyatlori arasdirilmis, miiassisado marketingin idaros
edilmasi ii¢lin prinsipco yeni yanasma - Sarrast marketing-menecment yanagmasi
islonib hazirlanmis vo miiasir “miistoriyoniimlii” sistemlorin yaradilmasinda ondan
istifado edilmosi imkanlari asaslandirilmisdir;

5. Sorrast marketing-menecmentin  yeni prinsipial matris modeli islonib

hazirlanmigdir ki, bu da sirkstin iyerarxik qurulusuna xalal gatirmadon onun biitiin



resurslarinin saforbar edilmasini miimkiin edir;
6. Texnologiyanin  totbiqi Imkanlan Syronilmis vo bunun soziigedon
problemin hallinds faydalilig1 osaslandirilmisdir;
7. Sorrast  marketing-menecments  oasaslanan  “miistoriyoniimlii”  sistemdo
marketing informasiyasinin ¢oxol¢iilii toqdimati ti¢lin metodiki tomal hazirlanmisdir;
8. “Miistoriyoniimlii” matris biznes-model vo sorrast marketing-menecment
konsepsiyasi asasinda miistorilorlo garsiligli miinasibotlorin idara edilmasi sistemi
islonib hazirlanmisdir;
9. Sorrast marketing-menecment osasinda miistorilorlo garsiligli miinasibatlorin
idaros edilmasi sisteminin tatbigine dair metodiki tovsiyyalor igslonib hazirlanmigdir.
Tadgiqatin tacriibi ahamiyyati.Dissertasiya isinin naticalori bilavasito praktiki
istifado iglin yararli olan saviyyoyadok - konkret gostoricilor, metodikalar,
prosedurlar saviyyasinadok xirdalagdirilmigdir. Toklif edilon sistemin praktiki
totbigindon alinmus iqtisadi somaralilik gostaricilarinin konkret giymatlori bunu siibut
edir.
Dissertasiya isinin praktiki ahamiyyati hom do asagidakilarla ifads olunur;
- milasir informasiya texnologiyalar1 vo biznes-intellekt sistemlori osasinda
miiossiso foaliyyatinin iqtisadi samoraliliyini  nozoragarpacaq doracods artiran
miiassisa marketinginin yeni somarali idaraetms sisteminin yaradilmasi1 miimkiinliiyii
asaslandirilmigdir;
- miiassisanin asas mogsadindan irali golon foaliyyatin iqgtisadi semaraliliyini
yiiksaltmoaya yonoaldilmis strateji, taktiki vo operativ kimi saquli idaraetma saviyyalori
tizra gobul edilon gorarlarin keyfiyyotinin artirilmasi imkanlart agkara ¢ixarilmigdir.
Isin aprobasiyast va naticalarinin tatbigi. Dissertasiya isinin osas miidoalan,
irali siiriilmiis elmi naticalors dair 1 mogals vo 1 tezis ¢ap edilmisdir.
Dissertasiyanin qurulusu va hacmi Dissertasiya isi giris, li¢ fasil, natico va
tokliflar, istifads edilmis adabiyyat siyahisindan ibaratdir.



I.FOSIL. XIDMOT SFERASINDA “MUSTORIYONUMLU” iDARDETMO
STRATEGIYASI

1.1 Yeni iqtisadiyyat vo onun informasiya sisteminin xarakterik
xiisusiyyatlari.

Miiasir comiyyat prinsipca yeni morhaloys godom qoymusdur. Bu, informasiya
comiyyatidir. Indi istehsal edilon mahsulun maya doyarinds maddi xarclara nishaton
informasiya xarclori ohamiyyatli dorocads iistiinliik toskil edir.

Torpag, amoak va kapital kimi ananavi istehsal amillarins indi dordiincii amil -
informasiya olava olunmusdur. ©vvallor lazimi informasiyani lazim olan moagamda
alda etmok miimkiin olmadigindan, gorar gobulunda informasiyanin rolu hego enmis-
di. Indi is2 lazimi informasiyani lazimi vaxtda diinyanin istanilon yerina catdirmaq
problem deyil, belo ki, siiratli informasiya texnikast vo Samorali informasiya
texnologiyasi informasiya proseslorini kaskin sokilda siiratlondirmaklo yanasi, hom
do goriinmomis doracads ucuzlasdirmigdir. Bu giin informasiya dovriyya kapitalini
avoz etmakdadir.

Maliyys axinlar iqtisadiyyatin gan-damar sistemidirse, informasiya axinlar1 da
asab sistemidir. Odur ki, iqgtisadiyyatin miixtalif sahalorinin foaliyyat ahongdarlig:
informasiya sisteminin miikommealliyindon asilidir.[21, 178]

Diinya miiharibalorinin arasinin uzanmasi sanaye 6lkoalorinin iqtisadiyyatinin
¢icoklonmasina, dovlatlorarasi ticaratin gériinmoamis miqyas almasina, nahang trans-
milli sirkotlorin meydana ¢ixmasma gatirib ¢ixarmisdir. Biitiin bunlar miixtolif Olko
maraqlarimin birlosmasing, beynalxalq ticarat morkazlori, bank assosiasiyalari, dovlat-
lor birliyi yaranmasina sobab olmusdur. Naticado moéveud cografi sarhadlorin boyiik
hissosi formal xarakter almusdir. Qloballasdirma adlandirilan bu proseslor milli
maraqlar1 arxa plana kecirmisdir. Buna gora do bu proses miioyyan miiqavimatlo
lizlosmokdadir. Bununla bels, qloballagdirma informasiya toqdimati (masalon,
miihasibat hesabatlarina tortibi vo maliyys gostaricilorinin  formalagdirilmasi)

sahosindo diinya standartlar1 yaratmigdir. Indi bunsuz milli igtisadiyyatin idaro



edilmosi miimkiin deyildir. Yani, biitiin 6lkalor eyni metodoloji, metodiki va texnoloji
tomal tizarino kegmoaya macburdur. Bu macburiyyatdan irali galon ¢atinliklori aradan
qaldirmaqda gabaqcil 6lkolor daha maraglhidirlar.

Biitiin bu deyilonlorin son naticasi olaraq informasiya sistemlori diinya
igtisadiyyatinin  gérkomini osasli  surotdo doyismisdir. Odur ki, elmi-igtisadi
odobiyyatda internet-igtisadiyyat, yeni iqtisadiyyat, metakapitalizm kimi yeni
terminlor meydana ¢ixmusdir.

Yeni iqtisadiyyat termini daha ¢ox yeni informasiya texnologiyalarinin
hazirlanmasi, yayilmasi vo totbiqi sferalarini ohato edir.

Yeni igtisadiyyatin bazi cohatlori asagidakilardan ibaratdir:

L Igtisadiyyatin bazi sahalorinds keyfiyyot vo mohsuldarliq artmis, giymotlor
ISo asag1 dismiisdiir. “Mur ganunu” deyilon ganuna goro, hor 2 ildo kompiiterin
mohsuldarligi 2 dofo artdigi halda, giymati azca artir, Adi iqtisadiyyatda qiymati
azaldirlar ki, tolob artsin. Burada isa, tolob artsa da giymat asag diisiir. Cilinki burada
yenilosmo siirati oldugca boyiikdiir. Monavi kéhnalmays moruz qalan texnikanin
giymati kaskin sokildo asagi diisso do, mohsuldarligi ganeedici olur. Bu sabobdon
yeni moahsulun giymati zoif artr.

2. Sirkotlorin dekapitallasmas1 bas verir, iri sirkotlor bir-biri ilo six olagali
sokildo foaliyyat gostoron kifayat godor sarbast, lakin bas sirkatin ticarst markasini
dasiyan xirda konglomeratlar goxlugu soklinds foaliyyat gostarir. Program mohsullar
ofsor proqramlasdirma deyilon metodla virtual sirkatlords hazirlanir. Yoni, miixtolif
6lko miitoxassislori heg bir yera getmodon, 6z is yerlorinds, 6z evlorinds program
yazib, virtual sirkata gondarmaklo, miivafiq amakhaqq alirlar.

3, Istehlake ilo birbasa alagelorin inkisafi, onlarin fordi sifarislori ilo gériilon islor
artmigdir. Indi Internet vasitosilo istonilon mohsulu, istonilon dizaym qiymot
dayisikliyi olmadan sifaris etmok miimkiindiir. ©nanavi iqtisadiyyatda istehsalg1 ilo
istehlak¢1 bazarm “gdzo gdriinmoz oli ilo” bir-birino baglanirsa, yeni iqtisadiyyatda
no sarbast istehsalgi, no do sarbast istehlak¢i var. Hami bir-biri ilo ham mantigi, hom
do fiziki sokilds birbasa baglidir.



10

Belaliklo, yeni iqtisadiyyat bilik iqtisadiyyatidir. Lazimi biliyi olmayan hiiquqi
va ya fiziki vahids yeni igtisadi diinyada yer yoxdur.

Hor bir idaroetmo sistemi, o ciimlodon, insan kollektivinin idara edilmasi
sistemi olan toskilati idaroetmoa 6ziinomoaxsus informasiya sistemi ilo xarakterizo
olunur.

Toskilat1 idaroetmonin informasiya sistemi, mahiyystco, qorarin hazirlanmasi
Va gobulu ilo bagli olan informasiya proseslarini va idaroetma servisini hoyata kegiran
aparat vo program vasitalorinin vo informasiya resurslsrimn olagali mocmusudur.
Odur ki, toskilat1 idaraetmo sistemi olmagqla, ixtiyari sirkotin optimal idara edilmosi
liclin miiasir informasiya infrastrukturunun yaradilmasi ilo bagl olan islor kompleksi,
aslinda, soziigedon iqtisadi vahidin informasiya sisteminin yaradilmasindan basqa bir
sey deyildir.

Sirkat 3 saviyyado idars edilir: strateji, taktiki vo operativ.

Strateji idaroetms soviyyasindo informasiya sisteminin  vozifosi sirkot
rohbarliyini uzunmiiddotli inkisaf meyli, on yaxsi texnologiya, an yaxst mahsul, an
yaxst idaraetmo metodlar1 barods lazimi informasiya ilo tomin etmokdan ibaratdir ki,
bu da sirkatin uzaq perspektivdo rogabot gabiliyyatini qoruyub saxlamaga imkan
veran ctrategiyanm hazirlanmasinda istifado edilir.

Taktiki idarsetmo saviyyasinds informasiya sisteminin vazifasi sirkatdoki orta
Vo yiiksok idaraetmo hoalgalorinin miitaxassislorini lazimi informasiya ilo maksimum
cald va keyfiyyatli tomin etmokdon ibaratdir ki, bu da on yaxs1 garar gobulu {igiindiir.

Operativ idaroetmo saviyyasinds informasiya sisteminin vozifasi ilkin
informasiyanin daxil edilmasi, islonmasi vo lazimi sanadlorin togdim edilmasi ilo
bagli, ¢oxgat tokrar edilon bezdirici islorin cald vo keyfiyyatli icrasini tomin
etmokdan ibaratdir.

Qarar gabulu movcud informasiya osasinda miimkiin hall variantlarinin an
yaxsisinin secilmasi aktr oldugundan, homiso risklo bagli olur. Lazimi informasiya
cald vo keyfiyyatli hazirlandiqda risklor minimum olur. Informasiya sisteminin 2sas

funksiyalarindan biri mohz bununla baglidir.
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Beloliklo, informasiya sistemi, toskilat1 idaroetmonin vacib struktur vahidi
olmagla yanasi, ham do har ciir iqtisadi tadqigatin asas instrumentidir. Ciinki iqtisadi-
idaroetmo vahidlorindo meydana ¢ixan isgilizar vo toskilati mosaloalorin halli ilk
ndvbado, informasiya tominatina ehtiyac duyur. Odur ki, yeni iqtisadiyyat soraitinds
do todqigatin osas problemi real toskilati idaroetmo Vo tosorriifat mosalalorinin
optimal hallim tomin edon informasiya sistemlori igloyib hazirlamaqdan, onlan isgi
vaziyyatds saxlamaqgdan vo somorali inkisaf etdirmokdon ibaratdir.

Bu fikrin tomolinds 20-ci osrin 90-c1 illorindo Harvard biznes moktabindo
hazirlanmis doyorin yaradilmasi (vo ya artirilmasi) zonciri konsepsiyasi durur.
Konsepsiya miisllifi Maykl Porter gostormisdir ki, sirkatin rogabatgabiliyyatli olmasi
coxsayli asas vo komokei proseslorin optimallagsdinlmasi yolu ilo miimkiindiir. Bu
proseslorin optimallasdinlmas1 isa zongin, aktual vo keyfiyyatli informasiyadan,
basqa s6zlo, optimal foaliyyat gostaran informasiya sistemindon birbasa asilidir.

Toskilati idaroetmonin informasiya sistemi, “qara qutu” soviyyesindo, girisi
resurs sarfindon, ¢ixis1 isa istehlak doayarindon ibarat olan miixtalif nov foaliyyatlor
zonciri kimi tosovviir edilon biznes-prosesin adekvat tosviredicisidir. “Sistemin
torkibi” modeli saviyyasinda iso, biznes-proses - vahid natural va ya dayar kriterisi ilo
xarakterizo olunan naticaya gotiron bircins islor ardicilligidir. Biznes-prosess aid is
biznes-proses addimi adlanur.

Istonilon iqtisadi tadgigat biznes-prosesin va onun ayn-ayn addimlarmin
todqiqidir.

Informasiya proseslorinin reallasmasini tomin edon infrastruktur kimi dork
edilon informasiya texnologiyalarini informasiyanin otiiriildiiyli rabito kanallari,
informasiyanin yigilmasi, saxlanmasi, emali vo toqdim edlmosi prosedurlarini idaro
edon programlar va homin proqramlarin icrasini tamin edan kompiiter va diger aparat
vasitolori formalasdirdigindan, informasiya proseslorinin reallasmasinda istirak edon
programlagdirma dillori, informasiyanin 6tiiriilmosini reallagdiran protokollar,
verilonlorin saxlanmasit vo Otiirtilmasi modellori vo s. kimi instrumentlor do

informasiya texnologiyalarina aid edilir. Belaliklo, informasiya texnologiyalarinin
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infrastrukturu bir torofdon, apparat - program miihiti vo telekommunikasiyadan
ibaratdirss, digor torofdon do, informasiya proseslorinin hoyata kegirilmasi
instrumentariyasindan ibaratdir.

Informasiya texnologiyas: adoton standart texnoloji platformaya, mosalon,
ORACLE verilon bazas1 ilo isloyan HP UX serverlorinds reallasdirilmis UNIX
platformasina asaslanir.

Toskilati  idaroetmoya  moxsus informasiya sisteminin  informasiya
texnologiyalarindan ibarat olan texnoloji aspekti ilo yanasi, funksional altsistemlor vo
alavalor kompleksi soklinds movcud olan funksonal aspekti do movcuddur va bu,
secilmis informasiya texnologiyasi asasinda konkret fiinksional oblastda qarar gobulu
Vo ya sonad hazirlanmasit mogsadi ilo informasiyanin tohlili vo emalin1 tomin edon
ixtisaslasdirilmis programlari shato edir.

Miiasir korporativ informasiya sistemlorinds istehsalat, maliyys, miihasibat
ucotu, marketinqg vo satig, homginin kadr funksional altsistemlori forglondirilir.
Funksional altsistemin osas predmeti daxil olan informasiyam tohlil edib sonad
hazirlamaqdan ibaratdir Pu baximdan, funksional altsistemlor korporativ informasiya
sistemlorinin intellektual tomalini toskil edir vo interaktiv xarakter dasiyir, yoni,
miitoxassislo dialoq rejiminds isloyir. Buna goro do funksional altsistemlarin
somaraliliyi miitoxassislorin faaliyyatindan shomiyyatli doracados asilidir.

Informasiya texnologiyas:i informasiya proseslorini tomin edorkon isin
mozmunu arxa plana kegir. Bu, informasiyanin saxlanmasindan, gebulundan vo
ottiriilmosindon ibarot sirf texnoloji zoncirdir. Yoni, informasiya texnologiyasi
dedikdo, bir ucu istifadagiys agilan informasiya emaledici kanal nozards tutulur.

Informasiya texnologiyasindan forgli olaraq funksional altsistemlor dogiq
ixtisaslasmaya malikdir. Masalon, kadr altsistemi, satis ugotunu apara bilmaz. Buna
baxmayarag, biitiin funksional altsistemlorin imumi vo daimi vazifasi do vardir ki, bu
da gorar gobulu t¢iin informsiya soffafligi yaratmaqdan, yani, sobalordoki vaziyyat
barada maksimum daqiq va cald informasiya tagdimatini tamin etmakdan ibaratdir.

Informasiya texnologiyas1 va funksional altsistemlor bir-biri ii¢iin mévcudluq
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sortidir. Belo ki, informasiya texnologiyasi yoxdursa, funksional altsistem movcud
ola bilmaz, funksional ahsistem yoxdursa, informasiya texnologiyas: monasizdir. Hal-
hazirda c¢alisirlar ki, funksional altsistemlor informasiya texnologiyasmnin konkret
platformasindan asil olmasin. Lakin praktiki olaraq asililigi tam aradan qaldirmaq
miimkiin deyildir.

Belaliklo, bu giin, yoni, yeni iqtisadiyyat soraitinds foaliyyot gostoron bazarda
0z vaziyyatini qoruyub yaxsilasdirmaq istoyon miiassiso, ilk ndvbada, miiossisadaxili
informasiya proseslorinin avtomatlagdirilmast vo xarici informasiya resurslarina
cixisa imkan veron Somoarali informasiya sistemi yaratmaq qaygisina qalmaga
mocburdur. Har bir sirkat tesarriifat goran gobul edarkan otraf diinyada bas veranlori:
ragib vo partnyorlarm iglarinin voziyyatini, bazarda mohsul vo maliyysnin dummunu
hokmon noazora almalidir. Ciinki maddi masraflora gonast yalniz informasiya
masraflorinin artiritlmasi hesabina miimkiindiir. Bu iso, “miistoriyonimlii” idarsetmo

strategiyasinin an vacib atributudur.

1.2 Marketing-Menecment biznesin intensivlasdirilmasinin tamali Kimi

Hal-hazirda biznes vo marketing strategiyalart koskin doniis dovriini
yasamaqdadir. Bu doniisiin ¢ox miihiim sabablorindan biri imumdiinya informasiya
kompiiter sobokasi soklindo tozahiir edorok bazar vo biznesi radikal surstdo
doyisikliya ugradan texnoloji nailiyystlordir. Bu isdo globallasdirma da mévcud
realliga giiclii tosir edon saboblordon biri kimi ¢ixis etmokdadir. Yaranmis bu
imkanlardan istifado edon miiasir istehlak¢1 biitiin diinyada yeni yasam torzi ilo tanis
olur va gordiiyliniin ¢oxuna yiyalonmak istoyir. Bunun miigabilinda giinii-giindon
sayca artan sirkatlor gtobal miqyasda genislonarak istehlakgilarin toloblarini daha tam
6domak ticiin faaliyyat gostarirlor.

Gostarak ki, Otonlordon imtina vo 6zallosdirmo do yeni bazarlar yaradan va

yeni imkanlar agan giiclii sabablor sirasindadir.

Bu giinkii igtisadiyyat, mahiyyatca, halo do “kdhno” ilo “tozonin hibrididir. Bu
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baximdan, iqtisadiyyati “indiki morhslonin iqtisadiyyati” vo “ndvbati morhalonin
iqtisadiyyat1” kimi tasovviir etmoys giiclii motiv vardir.

Hal-hazirda foaliyyot gostoron sirkotlor, onlara boyiik ugur gotiron kegmis
tocriiboni qorumaga, artirmaga vo Saligali sokildo istifado etmoayo calisirlar. Lakin
biitlin bunlar yetorli deyildir. Ciinki ogor onlar miiasir iqtisadiyyatda daha boyiik ugur
gazanmaq istayirlorsa, movcud imkanlarim inkisaf etdirmoali, yeni imkanlar alds
etmoays calismali, Ozlorinin korporativ strategiyalarina yenidon baxmali, hamin
strategiyalar1 marketing strategiyalarina uygunlasdirmali vo korporativ strategiyada
marketing strategiyasinin rolunu doqiq anlamalidirlar.

Bu bir hagigatdir ki, comiyyatds gedon doyisikliklor marketing konsepsiyasini
ohomiyyatli dorocads doyisdirmisdir. Itidi ictimai istehsala baxislarin doyismosi ona
osaslanir ki, hom miiassisa va togkilatlar, hom do ayri-ayri insanlar 6z maliyya, sosial,
psixoloji miibadilo masraflorini minimumlagdirmaqla, eyni zamanda moanfaatlorini
maksimumlasdirmagq tigiin qarsiliqh foaliyyat gostorirlor.

Artiq bu vo ya digor igtisadi vahido (miiassisays, toskilata, sirkoto) idaroetma
sistemi kimi baxarkon forz edilir ki, xarici va daxili doyisonlor sosial, psixoloji vo
fiziki hadisalari tosvir edir. Masalon, R. Baqozzi [22] sosial shomiyyatli proses Kimi
sorh etdiyi ictimai sistemdoki doyisikliklari tasvir etmok tigiin “alic1 - satic (sirkot)”
ciitiindon istifads edorok gostorir ki, bunlarin hor ikisi bir-birina hom miisbat, hom do
monfi tosir gostarir.

Mohz R. Baqozzidon sonra [23] marketing menecmentin bazar konsepsiyasi
formasinda genis inkisafa basladi ki, bunun da prinsipial xiisusiyyati gorar gobulu
zamani istehsal-satis prosesini vahid texnoloji axarda birlagsdirmasidir. Halbuki
bunadok istehsal vo satis problemlorinin holli Ilo bagl qorarlar ayri-ayriliqda
hazirlanib gobul edilirdi.

Belalikla, marketing foaliyyatinin yeni mozmunu va strateji istigamoti miistari
tolobina yonaldildi.

Sirkat va istehlak¢ilarm garsiligl alagolori Qeyd etmok lazimdir ki, marketing

sahasi tlizro mosgul olan xarici 6lka alimlori marketing nozariyyasindo daha iki
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momenti On plana c¢okirlor. Birincisi odur ki, marketingo biznesin ayrica bir
funksiyasi kimi deyil, onun falsofosi kimi baxilir [24]. lkincisi iso odur Ki,
sahibkarligin gercok moqgsadinin “istehlak¢1 yaratmaq”dan ibarot oldugu on plana
cokilir.

Todgigat vo tocriiba gostarir ki, zaman ke¢dikco marketingin torifi tokmillosmis
Vo idaroetmo realligr kimi tokamiil morhalalori barods tosovviirlor do doyisilmisdir
(sokil 1.2.2). Belo ki, marketing-menecment konsepsiyasinin inkisafina uygun olaraq
miixtolif zaman kasiklarinds “marketing” anlayis1 miixtolif manalari Ifado etmisdir:

*Marketing - vazifo vo salahiyyatlori ciddi toyin edilmayon s6bo adi. Bu
noqteyi-nozor R. Akofflin Iik (1972-ci il) asarlorinds, O.Q. Ouginin (1984-cii il)
todgigatlarinda, homginin Y. Korobov, H.M. Homidov kimi Rusiya alimlarinin elmi
arasdirmalarinda 6ziinii gostormisdir.

» Marketinq - satis anlayisinin vo ya kommersiya faaliyyatinin ixtiyari spesifik
aspektinin sinonimi. Bu noqteyi-nazor P. Drukerin todqgiqatlarinda vo V. Rapoport,
L.I. Yevenko, A. Braverman [12], A. Zadulin kimi bir sira Rusiya iqtisad¢ilarinin
asarlarina do rast galinir,

. Marketing - sahibkarliq sferasinda kommersiys faaliyyatinin toskili
aspektlorindon biri. Bu, E.C. Dolanin, T. Pitersin, R. Uotermenin, V.S. Kabakovun va
b. asarlorinds 6z oksini tapmisdir.

. Marketing - har hansi igtisadi problemin hallins idaroetms yanasmasi. Bu baxis
N. Pyersinin, Coy Daymondun, F. Consonun, R. Consonun va b. elmi islarinds rast
galinir,

Bu toriflorin igarisinds yalniz bu sonuncu hal-hazirda hami torafindon gabul
edilmis marketing - menecment torifino daha yaxindir.

Bir igtisadi kateqoriya olarag, marketing anlayisinin miirakkabliyi ondan irali
golir 1d, o, bir torofdon, sadoca, miioyyan qurulus bélmasinin funksiyasidir, digar
torofdon iso, A. Parasuranama goro, sahibkarliq folsafosina (foaliyyoting) yonolmis
bitkin bir foaliyat istigamotidir. J.-J. Lambena gora, marketing - alici talobinin

odonilmasi ilo moasgul olan hor bir toskilat ticlin folsofi foaliyyotdir [11]. Lakin
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marketinq bazarda baglanir, o, osas diqgsti aliciya yonaldir vo belo bir fikir yaradir ki,
monfoat istehsal prosesinds deyil, bazarda yaranir [24].

Gorkomli marketologlann fikrinco, marketing foaliyyoti miistori vo bazarin
tolobinin golocokds bas vera bilocok doyisikliyini dyronmoays yonoldilmolidir [18,
39]. Buna gora do marketing strategiyasi tiglin an tobii amil bazardaki situasiyanin
biitiin doyisikliklorini nazors almagdan ibarotdir. Mohz bunu nozords tutarag, V.
Xoyer gostorir Ki, bazarin todqiqi malin ugurla satis1 {i¢lin shomiyyat dasiyan biitiin
sartlorin tohlilini ohato etmolidir.

Gorkomli Amerika iqtisadgilarina gora, marketing menecmentin osas alatidir.
Buna goro do, biitiin digor alotlor kimi, onunla islomok ii¢lin miixtalif peso
vardislorina yiyalonmayi tolob edir. Odur ki, marketinqdon istifado edilmasi
baximindan, menecment ideologiyasinda miiayyan Vvordislor Vo idaroetmo
texnologiyalar1 marketing tadbirlarinin icra texnikasindan daha vacibdir.

Menecment sistemindo marketings alternativ noqteyi-nozorlor [18, 129].

Frank Bredli gostorir ki, ixtiyari sahibkarliq strukturuna ti¢olciili qurulus,
basqa sozlo, investisiya, maliyya vo bazar kimi {is miistovido foaliyyot gdstoron
sistem movgeyindon baxilmalidir. Burada monfoot markozi mévqgedadir. Ciinki o,
biitiin foaliyyat istigamatlorinin bag magsadidir .

Bazar miistovisi marketing foaaliyyati ilo - bazarin toloblori vo onlarin ixtiyari
formada 6donilmasi tisullar ilo baqlidir. Sirkst bir sira marketing amaliyyatlar1 icra
edir ki, bunlarin da biindvrasinda sirkatin Xxarclori (maya dayari) va galirlorinin
giymatlondirilmasi dayanir. Manfast mohz bu gostaricilorin forqi soklinde meydana
GCIXIT.

Biznesin maliyys miistovisindo manfast sirkatin oldo etdiyi dividendlordan va
daimi daxilolmalardan formalasir vo investisiya fondlarinin moanbayina gevrilir.
Investisiya miistavisi sirkot resurslarinm biitiin istiqamatlor (tikinti, avadanliglarmn
alinmasi, todqiqat, inkisaf, bazar instrumentlorino ~ giymotli kagizlara yonaldilon
maliyya qoyuluslart vo s.) lizro yerlogdirilmasi ilo baghdir. Lakin maliyya

instrumentlorina yonoaldilon vosaitlor xarici bazar tasirlorino daha ¢ox moruz qalir.
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Halbuki, osas fondlara vo sirketin inkisafina yonaldilon vasaitlor sirkoti bazar
tosirlorina gars1 daha dayanigl edir.

Gostorilon bu iic miistovi bir-biri ilo six baghdir. Belo ki, bazar foaliyyati
moanfaoot gotirir, bu, sirkotin maliyys vaziyyatini miioyyan edir, bu isa sirkatin
investisiya foalligimi toyin edir. Belaliklo, investisiya mosroflori birbasa bazardan
asilidir. Togkilatin voziyystinin bu ii¢ Olgiisii, faktiki olaraq, miixtalif bazarlardaki
foaliyyatin vahid idaroetms sistemini yaradir.

Bununla bels, maddi amtoaalorin marketing-menecmentini xidmot marketing-
menecmenti ilo qarigdirmaq olmaz. Ciinki bunlar arasinda mithiim forq vardir. Belo
ki, xidmat marketing-menecmentinds miistori foal alagolondirici rol oynaya bilir vo
bu rol yalniz marketing sobasi ilo qarsiliglt miinasibatlo mohdudlagmur, biitovliikkdo
toskilatla miinasibato kego bilir.

Miistori, miioyyan dorocodo miistori kimi ¢ixis edon digor toskilatlarla birgos
giymatin vo keyfiyyatin formalasdirilmasi prosesino halledici tosir edorok bazarin
segmentlagdirilmasinin asas prinsiplarini tayin edir.

Biitiin bu deyilonlordon asagidaki naticalor alinir:

«Xidmoat bazarindaki miistori maddi amtoo almir, 6ziinlin spesifik tolobatini
Odomok iigiin toklif edilon xidmotlori axtarir; buna goro do personalin xidmot
manerast vo Stili, Xidmati giizostlori, alavo adobiyyat togdimati va s. biitiin bunlar
xidmatin do amtoas olmasi barads tesavviir yaradir;

*Miistorilorin 6zii ¢ox zaman bazarda sadaco olarag xidmat “almirlar”, ham do
homin bazarda 6z toloblorini irali siirmoklo Xidmatin miiayyan keyfiyyat atributlarim
formalasdirirlar;

» Miistoriloro xidmat gostorilmasi omaliyyatlarinin icrasi prosesindo bazar
infrastrukturu boytik shomiyyat dasiyir. Ciinki xidmotin keyfiyysti bundan ¢ox
asilidir.

Yiksok xidmat keyfiyyati homin bazara tolobi artinr.

Comiyyatdo bas veron doyisiklik marketing-menecment konsepsiyasim ciddi

sokildo modifikasiya etmisdir. Bu doyisiklik, marketingin bir menecment funksiyasi
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olmasina deyil, ilk ndvbodo, onun sahibkarliq folsofosi olmasi fikrino aiddir.
Marketing-menecmentin osas problemlorindon biri miistori talobinin maksimum
hartorafli 6yronilmasi, tohlili vo 6danilmasindan ibaratdir. Bu problem son onillikda
daha da aktuallasan vo diggetgokon olmagla, marketing-menecment konsepsiyasinin
giymatlondirilmasinds miihiim rol oynamisdir.

Elmi odobiyyatda maiketing-menecments bir sira toriflor verilmisdir ki,
bunlardan da bazilori asagidakilardir:

»  Marketing-menecment  dedikdo, bazar iqtisadiyyatinin = miixtolif
saviyyalorinda marketingin idars edilmasi nozarda tutulur;

*Marketing-menecment - miiossiso, bazar vo biitovlikdo comiyyat
soviyyolorindo firmalarin bazar foaliyyoti ilo bagli olan biitiin todbirlorinin
hazirlanmas1 vo moagsadauygun alagealondirilmasidir.

*Marketing-menecment - miiossisado marketing s6basi va ya idarasinin biitiin
bolmolorinin  planlasdirilmasi, toskili, olagalondirilmasi, nozarat, audit va
stimullagdmlmas islori ilo bagl olan idaroetmo foaliyyatidir;

» Marketing-menecment - mal vo xidmatlors tolobin formalasdirilmasi vo tokrar
istehsal1 proseslarinin intensivlosdirilmasi vo monfootin artirilmast moqsadi ilo
marketingin idars edilmasi prinsiplori, metodlari, vasitalori vo formalart macmusudur.

Biz bu sonuncu tarifi bayanirik. Lakin bu torifm do miistorilorlo miinasibatlorin
fordilosdirilmasi aspekrinda dagiqlasdirilmasini toklif edirik.

Belaliklo, bizim anlamimizda marketing-menecment - mal va Xidmatlors
tolobin formalagdirilmas1 vo tokrar istehsali proseslorinin intensivlosdirilmasi vo
monfootin artirilmast moaqsadi ilo fordi miistari talobinin daqiq nazears alinmasi
asasinda marketingin idaro edilmasi prinsiplori, metodlari, vasitalori vo formalari
macmusudur.

Son illarda fordilosdirma prinsiplori va istehlak¢ilara gaygit CRM (Customer
Relationship Menecement) konsepsiyalarinda 6ziino daha moéhkom yer etmokdadir.
Bu onunla baglidir ki, miistari barada toplanan va emal edilon informasiya (masalon,

onun alqi davranisi, tolobi vo istlinliik verdiyi cohatlor) onu ganeedocok toklif
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hazirlamaga imkan yaradir. Bu yanagma iso miistorilorin say1 ¢oxaldiqca yalniz

miasir informasiya texnologiyalar1 bazasinda somorali reallasdirila bilor.

1.3 Miistarilorle miinasibatlarin idara edilmasinin elektron sistemlarinin
inkisafinin tahlili

Mohsul istehsalgis1t va Xidmat miiassisalarinin 6z alicilar vo istehlakgilar ila
miinasibatlori bas problem olaraq hor bir sirkotin giindalik isidir. Elektron biznes
erasinin baslanmasi somaraliliyin yiiksoldilmasi, Xorclorin azaldilmasi, miistori
bazasimin genislondirilmasi kimi ¢ox miihiim biznes vozifalarinin yerina yetirilmasini
Genis plana kegirmisdir. Biznesin virtual Internet miihitino kegirilmosi belo bir sualla
miisayiot olunur ki: bu vo ya digor biznes mosolosinin Internet texnologiyasinin
komayi ilo halli hansi iqtisadi faydani veras bilor?

Miistorilorlo miinasibatlorin oananavi idaroetmo sistemindon elektron idaraetmo
variantina (Internet bazasinda faaliyyst gostoron CRM-0) kegilmosi do tamamilo bu
suala anoloji suallar yaradir. Yoni: a¢iq vo genis miiraciot miihiti yaradan miiasir
kompiiter texnologiyalar1 malgondoranlorlo sifariscilor arasinda miinasibatlorin idars
edilmosi somaraliliyini artira, miistori bazasini genislondiras, biznes istirakg¢ilarinin har
ciir qarsiligh foaaliyyatinin yeni formalarim yarada, faaliyyatin somoraliliyini va
rentabelliyini yiiksalda bilormi?

CRM sistemi malgondaranlor, istehsalgilar va istehlakgilar arasinda alqi-satqt,
marketing vo xidmat gostarilmasi ilo bagl garsiligli miinasibatlorlo birbasa vo ya
dolay1 olageali olan biznes-proseslorin avtomatlasdirilmasi, optimallagdirilmasi vo
somoraliliyinin yiiksaldilmasina xidmot edir.

Miiasir CRM sistemloarinin osas xiisusiyyati miinasibatlorin
fordilosdirilmasindon, daha dogrusu, miixtalif tolablor genisliyi vo qarsiligh foaliyyat
gostaran toroflorin xiisusiyyatlori nazors alinan soraitdo har bir miistariys fordi
yanasma totbigindon ibarotdir ki, perspektivdo bu, sirkatin biznes foaaliyyatinin
timumi samaraliliyinin yiiksoldilmasino vo satis hocminin artirilmasina gatirib

cixarmalidir.
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Malgondoaronlorlo  miistorilor  arasinda  qarsiligh  miinasibatlorin -~ tam
foqdilosdirilmasi korporativ vo global informasiya sobokolorinin yaranmasinadok
texniki sabablor iiziindon hayata kegirilo bilmomisdir.

Molum toriflora [5, 15] gore, CRM - agiq, qlobal intemet/Intranet soboko
miihitindo, miiossisoda biznes-proseslorin Idaro edilmosi sistemi corgivesindo,
foaliyyat gostoron malgondoronlorlo miistorilor arasindaki miinasibatlorin idaro
edilmasi sistemidir.

Goriindiiyii kimi, CRM bir torofdon, Istehlak¢ilarla homsorhoddir, digor
torafdon da, saquli idaroetmonin biitiin soviyyolori lo qarsiligh faaliyystdodir. Yoni
bu, aslinda, resurslarin planlasdinlmasinin, malgéndarmalari zancirinin va istehsalin
idaro edilmasinin vahid sistemidir. Bu konsepsiyanin on miihiim cohoti odur ki,
burada miistorilorlo qarsiligli miinasibatlorin saviyyasi va keyfiyyati miistorilorin
bilavasita 6zlari torafindon giymatlondirilir.

20-ci asrin sonunda meydana ¢ixan CRM sistemi vo miinasibatlorin tamamila
fordilosdirilmoasi konsepsiyasmadok bir sira ixtisaslagdirilmis informasiya sistemlori

movcud idi ki, bunlardan da asagidakilar1 gostormok olar:

. Miistarilor barods informasiya yigan sistem;
. Marketing verilonlor bazast;
. Alicilarin davranisinin tohlili {i¢lin analitik vasitalor.

Qoarb odlkalarinds CRM sistemi, praktiki olaraq, iik dofo topdan va parakonds
ticaratdo, maliyya-sigorta  sektorunda, aviadagimalar  sferasinda  vo
telekommunikasiyada totbiq edilmigdir. Sonra iso bu sistem digor saholords, 0
ctiimlodan, tobabatdos, aczagiliqda va tohsilds totbiq edilmays basladi [5,36].

CRM strategiyast qgabaqcil i1daroetmo Vo informasiya texnologiyalarindan
istifadoyo asaslanir. Sirkot homin texnologiyalarin komayi ilo 6z miistarilori barads,
onlarin colb edilmosindon baslayaraq, oldo saxlanmasina, sirkat Vvo onun
mohsulunlarin formalagdirilmasina, 6z biznesini yaxsilasdirmaq vo miistorilorlo daha
yaxst miinasibatlor qurmaq t¢lin mistori biliklarini oldo etmoys qodoar biitiin

morhoalalar {izro informasiya toplayir.
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Bu giin CRM mohsullart bazar artiq qorarlagsmigdir. Mohsullarina boytik tolob
olan bir sira iri sirkotlor 6zlorinin marketing-menecment  strategiyasim
optimallasdirmaq tiglin CRM mohsullarina miistori ¢ixaraq onun praktiki totbigine
nail olmuglar. CRM sisteminin komoayi ilo hall edilon masalalorin yiiksok aktualliq
niimayis etdirmasi ilo baglh olaraq, informasiya texnologiyalarmin totbigins vosait
ayiran qabagqcil sirkatlorin oksariyyati CRM sistemini se¢ir vo onu inkisaf etdirir.

Sirkot Vo miistorilorin  CRM vasitssilo qgarsiligli  faaliyyat formalari.
Gartner Croup [19] toadgiqatlarmma goro, sirkatlorin yeni informasiya texnologiya-
lanna yonoltdiklori vosait biidcesi onlarin ddvriiyyasinin 3-6%-ni, CRM-in xiisusi
cokisi isa 0,4-1% toskil edir.

Sirkatlorin informasiya texnologiyalarma ayirdigi iimumi biidcodo CRM-<a
¢okilon xarclorin xiisusi ¢aKisi.

Gorlindiiyli  kimi, maliyyado informasiya texnologiyalari biidcosi timumi
dovriiyya- ilin 6,83%-ni, bunun iss 1,16%-ni CRM-s ¢akilon xarclor togkil edir.

Dogrudur, 2001-ci il hadisalorindon sonra ABS-da bu gostaricilor azalmisd,
lakinartiq yenidon artim bas vermoakdadir.

AMR Research sirkoti informasiya texnologiyalarina ayrilan biidconin miixtalif
biznes-slavalor arasinda necoa paylandigini aydinlasdirmaq moaqsadi ilo 13 sahays aid
800 firma arasinda sorgu aparmisdir .

Todgigatm naticalori gostarmisdir ki, sirkatlor, avvalki kimi, yena do korporativ
planlasdirma vo idaroetmo sistemi olan ERP (Enterprise Resource Planning)
alavasine istiinliik (43%) verirlor. CRM (Customer Relationship Mangement) slavasi
17%-lo Ikinci yeri tutur ki, bu da onu gostarir ki, sirketlor bu sistemo investisiya
qoymaga vo totbiq etmoys bdyiik maraq gostorirlor. SCM 13%, istehsal-progqram
alavalari 16%, sair program alavalari isa 11% xiisusi ¢okiys malikdair,

Gartner Croup torofindon aparilan tadgiqatlardan aydm olmusdur ki, CRM
sisteminin islonib hazirlanmas1 ilo bu vo ya diger sokildo 50-don artiq sirkot
mosguldur. Lakin bu bazarda elo voziyyst yaranmusdir ki, hotta ilk 5 yeri tutan

firmalarin da xiisusi ¢okisi 2%-i agmur.
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CRM Community adli Internet-sirkot Oz iizvlorinin sorgularma asason 2001-ci
ildo program mohsullar istifado edilon vo ya istifado edilmok {igiin qobul edilon
nisbaton daha ¢ox taninmis 20 CRM program tominati hasiiatgismin siyahisini elan

etmisdir ki, bunlar da cadval 1.3.1-do verilmisdir.

Cadval 1.3.1
Movcud CRM layihalaring miistori marag

Sir CRM hasilatfisi Rayi sorusulan
a istifadac¢ilarin xiisusi
N cokisi, %

1 | Siebel 88

2 | Oracle 28

3 | PeopleSoft 15

4 | SAP 15

5 | MikrosoftllS 14

6 | E.piphany 14

7 IBM 14

8 | BroadVision 12

9 | Nortel/Clarify 8

10 | Ariba 8

11 | BEA 7

12 | Kana 7

13 | Pivotal 7

14 | GreatPlains 7

15 | Broadbase/ServiceSoft 6

16 | InteractCommerce 5

17 | eGain 4

18 | Applix 4

19 | YouCentric 4

20 | Onyx 3

Gorilindiiyti kimi, program moahsullar1 hasilat¢ilan arasinda ilk 5-liya Siebel,
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Oracle, PeopleSoft, SAP, Microsoft kimi taninmus sirkotlor daxildir. Cadval 1.1.1-do
gostarilonlordon alave, roayi sarusulanlar 16-larla digor program hasilatgr sirkatlorin do
adlarmi ¢okmisglor ki, bunlardan da, Front Range/Goldmine, Sale Logics, Remerdy vo
S. misal gostormoak olar.

Bu sorguda, eyni zamanda, royi sonisulan istifadoagilorin kigik vo orta biznesin
satin almaga giicii ¢atmayan tamfiinksional paketloro vo ya ciirbaciir progqram
mMohsullar1 yigimina tstiinliikverms miinasibatlori do 6yronilmisdir.

Sirkatlorin  CRM - layiholori komplektlorino iistiinliikvermo gdstaricilori
Gorindiiyti  kimi, istifadogilorin  boyilik oksariyyati (57%) ciirbaciir program
mohsullar1 yigimini1 bayanirlor. Rayi sorusulan sirkotlorin yalniz 37%-i tamfunksional
program mohsullarma stiinlik vermislor. Comi 6% istifado¢i digor program
mohsullarina maraq gostormislar.

CRM bazari son illards yiiksalisdadir. Ayn-ayn CRM layihalarinin populyarligi
doyisir. Belo ki, agor 2000-ci ilodok satisin avtomatlagdirilmasi sistemi daha g¢ox
populyar idiss, 2000-ci ildo miistorilorlo is s6basi va servis telefon markozlori tigiin
nazards tutulan program mohsullar1 bazarda 1-Ci yera ¢ixdi. 2001-ci ilden sonra isa
menecment vo marketinglo bagli proqgram mohsullar1 bazarda daha boyiik xiisusi ¢oki
nlimayis etdirir.

Bununla bels, hal-hazirda tnobcud olan CRM kommersiya paketlorinin heg biri
miistari va sifaris¢ilorlo miinasibatlorin idars edilmosi tizro funksional tamliga malik
deyildir .

Moveud CRM layihalarinin daracalori, CRM paketinin bir variant1 100% satisa
komoak, 50% marketingo komok funksiyalarimi icra etso do, heg¢ bir analitik
hesablamalar aparmir. Digor variantda satisa komok funksiyasit yoxdur, oavazinds
marketingo komok 50%, analitik hesablamalar ise 100% toskil edir. Uciincii variantda
satisa komak 50%, marketings komak 50%, analitik hesablamalar 50% toskil edir. Bu
lic funksiyanin har birinin 100% avtomatlasdirilmasi iso heg¢ bir variantda yoxdur.
Yani, hal-hazirda praktiki olaraq totbiq edilon CRM paketlori ya asason satisa komaok,

ya da osason analitik hesablamalar iizro ixtisaslasdirilmis paketlordir. Universal
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paketlor iso hor ii¢ funksiya baximindan yarimgiqdir.

Bozi paketlor tamfunksional olmaga yaxindir, lakin onlarin adaptasiya
gabiliyyati lazimi saviyyada deyil vo miiassisanin digor funksional bolmalari ila
integrasiya edilmasi iigiin olave vesait tolob edir. CRM-in, demak olar ki, biitiin
program mohsullar1 bazarin miixtalif segmentlorine yonaldilmisdir. Bunlar, asason, ti¢
tip sirkatlordir: 500 nafordon artiq amokdasi olan iri sirkatlor, 100-500 nafor omokdasi
olan orta sirkatlor vo amokdaslarinin say1 100 nofordon az olan kigik biznes. Buna
gora do toqdim edilon

CRM layihalarinin tohlili hoam funksional kateqoriyalar tizra, hom do adi
cokilon bazar seqmentlori {izra aparilmisdir.

CRM layihalorinin funksional kateqoriyalari asagidaki komponentlori ohato
edir:

Marketingin avtomatlagdirilmas: iKi osas funksiyanin avtomatlagdirilmasini
nozordo tutur: marketing kampaniyalarinin idaro edilmasi vo demografik tahlil.
Birinci  funksiya biidconin, reklam kampaniyalarinin, moqQsadli aksiyalarin,
miistorilorin reaksiyalarinin idaro edilmasi ilo baglidir. Demoqrafik tohlil anonovi
olaraq miistori bazasindaki verilonlorin statistik emalim hoyata kegirir. Intemet-
texnologiyalann vo Web-saytlardaki vo digor miiasir kommunikasiya kanallarindaki
olavo informasiya monbolorinin meydana ¢ixmasi marketing ii¢lin yeni imkanlar
acmigdir. Bunun noticasinda segmentlosdirma texnikasi vo magsadli aksiyalarin
toskili daha boyiik ugur gazanmisdir;

. Satisin  avtomatlasdirilmas: tarixon daha qodim vo populyar CRM
funksiyasidir. Elektron biznes doriiniin baglanmasindan ¢ox avval CRM mshz bu
funksiya ilo itikisaf etmisdir, Bu funksiya satis kanallariin distribusiyasi va
monitoringi, mal axinlar1 sobokasinin idara edilmasi, malgéndaranlarls sifarisgilarin
qrupsokiUi qarsilith faaliyyatlori, miistorilorlo kontaktlarin (slagays girmalarin)
morkozlosdirilmis emali va s. ilo baghdir. Internet-texnologiya, homginin satisin
avtomatlasdirilmas1 funksiyasim, xiisusilo, “satict - alic1” sisteminda qarsiligh

foaliyyati ohomiyyatli doracads doyisdirir. Belo ki, electron kommersiya vasitogi
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(dollal) xidmatini ixtisar etmokla, sovdologsmolorin  somoaraliliyini yiiksaldir,
miistorilori daha ¢ox razi salir.[17, 174]

« Miistorilora xidmoatin avtomatlasdirilmas: internet-texnologiyanin meydana
¢ixmasi ilo bagli olaraq daha ¢ox vo daha dorin doyisikliyo ugrayan CRM
funksiyasidir. Bu funksiya, adoton, miistoriloro aid informasiyanin saxlandigi
verilonlor bazasina miiraciot etmoys imkan veron telefon danisiq montagolorinin
(“call centers”) toskili ilo olagodardir. Ononovi iisulla hotta biitov sokildo
reallasdirilmasi o gador do asan olmayan tam va konsolidasiya edilmis (birlosdirilmis,
bitkin) informasiya monzorasinin yaradilmasi ideyast Web-saytlann, elektron pogt
kanallarinin va Interaktiv catlarin korporativ berilonlor bazalari, maliyya sistemlari vo
{iAP-sitemlari ilo inteqrasiyas1 noticesindo ayri-ayr1 miistorilar iizra fordi olarag tam
va bitkin informasiya monzarasinin yaradilmasi miimkiin olmusdur.

Tadgigatin gedisindo CRM program mohsullarinin bazar seqmentlori vo
funksional kateqoriyalarla (Marketingin avtomatlasdirilmasi, satisin
avtomatlasdirilmas:t  vo  miistoriloro  xidmotin  avtomatlasdirilmasi)  slagodar
xarakteristikalari, o ctimlodan, zaif cohatlori do nazardan kegirilmisdir (cadval 1.1.2).

Cadval 1.1.2.
CRM program mahsullarimn sirkat tiplari iizra seqmentlasdirilmasi iri

miiassisalar segmenti

Istehsalgi Moahsul Marketingin Satisin Servisin Z,if cohotlor
avtomatlas- | avtomatlas avtomatlas-
dirilmasi -dirilmasi dirilmasi
NORTEL/CLARIFY eBusiness + + + Analitika,
. fordila
Solution sdirmo,
yiiksak doyer
ORACLE eBusiness + + mf Marketing, satig,
) yiiksok doyer
Suite
SAP my SAP + + + CRM masalalori
tizra longima
SIEBEL eBusiness + 4- + Analitika, yiiksok
dayer
2000




Zif cohatlar

istehsalc Mahsul Servis
Marketi Satisin in
ngin avtomatl | avtomatl
avtomat! | as- as-
APPLIX iCRM + +
Suite Qarsiligh
foaliyyatin idare
edilmaci
BROADVIS . + Marketing,
ION Enterpri
Satis
se
Nna._nn.
CORDIANT | Unified + +
CRM Satis,
Qarsiligh
GAIN Marketing
+
e eGain arketing,
Product Satis
EPIPHANY e.b + + + Satis,
System
Qarsiligh
foaliyyot
EPICOR eFRON + + +
TOF Yaxin
fice&Clien mohsullarm iki
tele et
+ +
ONYX o Birkanall
garsiligh
faalivunat
PEOPLE Peoples + + +
SOFT oft 8 Qovusmadan
sonra bazarda
movqgeyin
PIVOTAL eRelatio n n T Satis
nship
eee + Marketing,
RIGHTNO | RightNow
w Web Satig




Orta miiassisalar segmenti

Kicik miiassalor segmenti
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Istehsal Mohsul Z5if ¢ abatlar
stehsatel st Marketingin Satisin Servisin e
avtomatlas- avtomatlas- avtomatlas-
dirilmasi dirilmasi dirilmasi
INTERACT Act!200Q + + + Marketing
COMMERCE SalesLogi
X
CORP.
FRONT RANGE Goldmine + + + Satis
SOLUTIONS 55
SUPEROFFICE Superoffl + + Servis
ASA “CRM5
UPDATE.COM Marketin + + Sats,
al
SOFTWARE AG Manager Servis
CRM layihalorinin bu icmalina osason asagidaki naticalora  golmok
miimkiindiir:

o[ri biznes iiciin nazordo tutulan sistemloar CRM-in biitiin osas mosalalorini
ohato edir vo giiclii platformalar iizorinds qurulur ki, bu da ayri-ayr funksiyalarin bir-
biri ilo vo ERP, SCM va s. kimi xarici (konar) sistemlarlo integrasiya edilmasina
imkan yaradir. Bununla yanasi, hotta liderlik edon proqram sirkatlori do onlarin
profilino  uygun golmoyon altsistemlorin  (masalon, analitik hesablamalar
altsisteminin) yiiksok Kkeyfiyyatino nail ola bilmomislor, buna goéro do miivafiq
ckspertizas1 olan girkotlori satm almagq vo ya onlarla qovusmaq (birlosmok)
moacburiyyatinds qalmislar, Iri CAM-lorin asas mohdudiyyati
(totbiginadok 2-3  min

olmasidir ki, bunu da yalniz nahang beynalxalq korporasiyalar ala bilir.

oldugca baha

imumi  xarclorin  moblogi dollar  toskil edir)

* Orta biznes iictinyaradilmis sistemlor hom funksional imkanlar, hom do doyar
baximindan daha genis diapazona malikdir. Bunlarin yuxan sorhadi, hom funksional
imkanlar baximindan, ham do doyar etiban ilo nisboton daha ¢ox taninmis iri
sistemlara olduqgca yaxindir. Nisbaton ucuz sistemlar CRM-in bir va ya iki funksiyasi

(masalan, satigin vo ya kontaktli qarsiligh faaliyystin idaro edilmasi) bazasi iizorindo
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meydana cixmus ixtisaslasdirilmus sistemlordir. Odur ki, bu sistemlari tadricon
tokmillogdirmok,

Belo ki, yeni funksuyalar slave etmok yolu secildi ki, bu da son yekunda bir
sira yarimgiq Sistemlorin bazara ¢ixmasi ilo naticalondi. Lakin geyd etmoak lazimdir
Ki, biitin program istehsalgilar1 tigiin orta biznes seqmenti olduqca cozbedici vo
perspektivlidir. Belo ki, bu, onlara CRM bazarinda liderliyi alo ke¢irmok imkan1 vod
edir. Siebel, Microsoft, Oracle, SAP kimi asas ragiblorin maraglari son vaxtlar mohz
orta bizness yonalmisdir. Ciinki bunlarin har biri mohz btirada liderlik edacayini
diistinmokdadirlor. Eyni zamanda, asagidan tozyiq hissedilocok saviyyays ¢atmisdir.
Belo ki, nisbaton yigcam vo ucuz sistemlor istehsalsilart bazara daha giiclii axin
yarada bilmislar;

* Kicik biznes ticiin toklif edilan sistemlor ucuz vo sads olmalan ils forglonirlar.
Bunlar, adaton, mohdud sayli (bir va ya iki) funksiyalar icra edon sistemlordir. Osas
digqget Internet-texnologiyadan istifado etmoklo, miistorilorlo miinasibotlorin
fordilosdirilmasina verilir.

Tohlilin naticalori gostormisdir ki, baxilan sistemlor fimksionalliq baximindan
natamamdir. Bu, onlarm on miihiim ndgsanidir. Ciinki, sirkatloro CRM imkanlarindan
tam sokilda istifado etmok imkani vermir. Buna gora do miiasir bazann talabloring
cavab veran yeni sistemlorin yaradilmasi {li¢iin metod vo vasitalorin tadqigi va islonib
hazirlanmas1 ham elmi-nazari baximdan, hom do praktiki cohatdan oldugca aktualdir.

Belaliklo, miiasir miiassiss CRM sistemlori qarsisinda qoyulan vazifalor
cargivasindo marketingin toskili vo marketing todqgigatlarinin aparilmasi, bolgii vo
satis, qiymotin amalagalmasi, yeni mohsul buraxilisina hazirhiq va s. kKimi marketing
funksiyalarinin reallasdirilmasinin daha somarali yollarim axtarmaq problemi ilo
tizlogmisdir.

Informatlasdirma soraitindo marketing-menecment asasinda qurulan marketing
strategiyas1 Oon plana kegir.

Marketing-menecment firmanin biitiin digor foaliyyat ndvlari ilo integrasiya

edilmis miirokkab funksional srtuktura malikdir.
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Marketing-menecmentin funksiyalar1 asagidaki zoruri toloblorin 6donilmosi

ehtiyacindan yaranmisdir:

. Miistarilar va onlarin taloblori barads informasiya almag;

. Miiayyan segmentlords bazar situasiyalarini izlomoak;

. Istehlakei talobing uygun mohsul istehsalina istiqgamot gétiirmak;

. Marketing foaliyyotinin planlagdirilmasi vo idars edilmasi strategiyasinin

operativ qaydada korrekts edilmasi;

« Mbohsulun yenilogdirilmasi  vo buraxilan mohsulun  keyfiyyatinin

yiiksaldilmasi;
. Mohsul va xidmatlori bazara yeritmok;
. Reklam va marketing kampaniyalannin vo malgondaronlorlo miistorilarin

qarsiligh faaliyyatinin togkili.

Yuxanda geyd etdiyimiz marketingin toskili vo marketing todqiqgatlarinin
aparilmasi, bolgii vo satig, qiymotin amoalogalmasi, yeni mohsul buraxilisina hazirliq
Vo S. kimi marketinqg funksiyalarinin reallagdinimasinin daha somoarali yollarim
axtarmaq mohz bu problemlarin halli ¢argivasindo miiossisalorin birbasa vozifasine
cevrilir.

Bununla yanasi, praktiki todqigatlar gostormisdir ki, hotta marketingin
funksional mosalalarinin hallina boyiik digqget yetirilon miiassisalords da, ¢ox zaman
marketingin idaro edilmosi funksiyalar1 ilo bagli prosedurlarin icra soviyyasi
ganeedici olmur. Bazan unudulur ki, pesokar saticilarin magsadyonlii davranisi, har
seydon ovval, tohlil vo satis funksiyalarinda 6z oksini tapir. Bu funksiyalar iso
meydana ¢ixan problemlarin hallina yonaldilmis planlasdirma, taskil, icra va nazarat
todbirlorini ohats edir [16, 10]. Bir gayda olaraq, bu, bas veran dayisikliklors uygun
strategiya hazirlamaq vo daxili strukturun tokmillosdirilmosi baximindan sirkoto
mane olur.

Hal-hazirda miiossisalorin ¢oxunda marketindin idaro edilmosi ilo bagh
proseslorin olmamasi iiziindon boéhrandan sonraki dovrds tolobin azalmasina garsi

adekvat onlayici
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todbirlor gérmok miimkiin olmamisdir. Belo Kis bir sira import mohsullarinin
Azorbaycan bazarindan ¢ixarilmasina baxmayaraq, miivafiq miiassisolor bazarda
bosalan homin yeri vaxtinda tuta bilmomislar va noaticods bu vo ya digar mohsullarda
nazaragarpacaq qiymatartimi miisahido edilmisdir. Bu vo ya digar sobobdon bazarda
movqgeyi mohkomlonan miiassisalor do qazandiglart uguru marketing todqigatlari
hesabina alds etmomisloar.

Elm alominds va beynolxalq praktikada sirkotlorin bazar ugursuzluglari vo
marketing sahosindoaki istigamotdoyismoalari sabablori sirasinda adston asagidakilari
on plana ¢okirlor:

. Yiiksok pilladaki rahbarlorin kifayst godor hazirligli olmamasi. Belo ki, bir gox
firma rohbarlori marketing sahosinds Kkifayst godor biliyi olmayan vo buna lazimi
ahamiyyat vermayan menecerlordir;

. Marketingin mahiyyatinin diizgiin dork edilmamosi. Firmalarin ¢oxunda dark
edilmir ki, marketing sahibkarliq folsofasidir vo bu, togkilatin hor bir iizviiniin
diistinca torzinds koklii doayisikliklor talob edir;

. Oziinii miioyyon voazifoloro baglamaq istoyinin olmamasi. Rohbarlorin ¢oxu
istehlak¢iya yon gevirmayin shamiyyatini vaxtinda anlamur;

. Dayisikliklari gobul etmomak. Rohbar stiurunun otalstliliyi har ciir doyisikliya
qars1 duran an boyiik angoaldir [3,145].

Bu ndégsanlar bu vo ya digor doracado Azaorbaycan miiassisalorinin boylik
oksariyyatindo mévcuddur. Marketing konsepsiyasinin totbigini langidan sabablordon
biri va ¢ox vacibi Azarbaycan realligindaki 6zalliklorlo baglidir. Miitoxassislorin bir
coxu haqli olaraq hesab edirlor ki, marketing sahasindaki diinya praktikasi bir sira
parametrlor lizro Azarbaycan bazarindaki soTaitlo gotiyyan uygun galmir.

Bizim fikrimizca, marketing menecmentinin keyfiyystino manfi tasir edon
Azorbaycan realltq1 asagidakilardan ibaratdir:

. Azorbaycanda bazar miinasibatlorinin kifayst godar inkisaf etmoamoasi;
. Inzibati-amirlik sisteminin qaliqlarinin aradan qaldirilmasinda miiassisalarin

otalatliliyi;
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. Ciddi  reglamentlosdir!Lmis, standart idaroetmo  prosedurlarinin
olmamasi va tohlil, planlasdirma vo prognozlasdirma tizro yeni metodlardan istifado
edilmomasi ilo alagodar olarag menecmentin geyri-miikommal olmasi;

. Bazar ideologiyas1 prinsiplorini, daha dogrusu, mohsulyonlii biznes
strategiyasindan miistoriyonlii  strategiyaya kecidin zoruriliyini  Kifayat qodor
anlamamagla bagli olaraq rohborlorin konservatizmi;

. Miivafiq kard potensialinin catismazlig;

. Informasiya texnologiyalarindan geyri-somorali istifada edilmaosi.

Bizim fikrimizco, miiassisolordo marketingin idaro edilmasi sisteminin
yaradilmasi ilo bagli olan miirokkablik asagidaki problemlorlo xarakterizs olunur:

Birinci problem marketing menecmentinin informasiya tominat ilo baglhdir.
Belo ki, hal-hazirda Azorbaycanda foaliyyat gdstoron miiassisalorin bir ¢oxu malik
olduglart informasiya resurslarindan tam sokilds istifade etmok zaruratini anlamaqgda
otalotlilik niimayis etdirirlor. Digor torafdon, marketing gorarlarinin gebuluna cahd
edon miiassisalorin ¢oxunda bazar miihiti vo onun marketing vasitalorinin kémayi ilo
doyisilmasi barado ger¢ok marketing informasiyasinin ¢atismamasi tiziindon homin
gorarlarin gobulu oldugca miirokkoblosir. Marketing informasiya sisteminin
olmamas1 bu giin miiassisalordo marketing-menecment sisteminin formalasdirilmasi
yolunda an bdyiik angaldir.

Ikinci problem marketing foaliyyatinin toskili ilo olagodardir. Hal-hazirda bazi
miiossisalords yaradilmis informasiya-analitik markazlor miiayyan monada marketing
sObosinin funksiyasini icra etmoayo c¢aligsa da, miixtolif struktur bélmalori arasinda
marketing informasiyasmin miibadilasi problem olaraq qalir. Is burasindadir ki,
marketing foaliyyati ilo bilavasito slagadar olmayan funksional bélmalor marketinges
yeni folsofo kimi baxilmasim1i 6z hakimiyyatlorine qars1t  tohlikke  Kimi
qarsilamaqdadirlar. Marketing Xidmotinin (s6basinin) yaradilmasi soézii gedon
konflikti daha da dorinlosdirir. Tosorriifat foaliyystinin biitiin gedisini 6z nozarati
altinda saxlamaga calisan bolmo rohboarlori bu konflikti xiisusilo kaskinlosdirirlor

[3,64].
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Uciincii problem marketing funksiyalarinin icra metodlar1 ilo baghdur.
Azorbaycan
miiassisalorinin ¢oxunda marketingin idars edilmasi proseslori lazimi soviyyadon ¢ox
asagidir.

Dordiincii problem marketing isinin avtomatlasdirilmas: ilo baghdir. Hal-
hazirda miixtolif mtlassisolordoki marketing funksiyalari tamamils forgli ¢atinliklorlo
xarakteriza edilir.

Beloliklo,  miiossisalordo  adekvat  marketing-menecment  sisteminin
formalagdirilmasi iiglin sadalanan problemlar koklii suratdo hall edilmalidir. Bu iss 0
demokdir ki, miiessisolor 6z pesokarliglar1 {izorindo islomali, isgiizarliq
gabiliyyatlorini artirmali, marketing idaragiliyi soviyyasini ragiblorina nisbaton daha
da yiiksoltmoli, marketing- menecment keyfiyyatini dork edilmis sokildo
yaxsilasdirmali, bu islori planli suratdo vo miiasir metodlardan istifade etmoklo
aparmalidir [3, 53].

Bu deyilonlorlo olagadar olaraq, miiossisalordo marketingin idara edilmosi
sferasinda, ilk novboads, tohlil, planlagdirma vo prognozlasdirma sahasinds ciddi

tokmillosdirma todbirlori hoyata kecirilmalidir. Yani:

. Marketing situasiyasinin tadqigi Vo onun inkisafinin prognozlasdirilmast;
. Miiassisanin bazar perspektivlarinin tahlili va giymatlondirilmasi;
. Marketing strategiyasinin iglonib hazirlanmast vo onun reallasdirilmasi

vasitalorinin segilmasi kimi asas funksional vazifalar yerina yetirilmalidir.

Bizim gonastimizca, bu islorin icrast ficiin, ilk névbads, mdvcud elmi
materialin arasdirilmasi yolu ila praktiki tovsiyyalor hazirlanmalidir. Bu tovsiyyalor
miiossisado marketing idaragiliyinin optimal strategiyasi vo taktikasim islayib
hazirlamaga imkan vermolidir. Bundan sonra iss hazirlanmis platforma {izarinds
konkret marketing funksiyalarina, mosalon, satis vo onun tohlilina aid praktiki
masalalar hall edilib, sinaqdan ¢ixarilmalidir. Ciinki satis vo onun tohlili miiassisanin
bazarla qarsiliqh faaliyyatini daha yaxsi oks etdirir. Har¢ond ki, burada da har sey

oldugu kimi goriinmiir. Belo ki, bazarda nozaroto golmoyon bir sira amillor var ki,
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onlar1 daqiq tayin etmoak miiskiil masaladir. Odur ki, marketing tahlili daim marketing
strategiyas1 vo taktikasi ilo faktiki bazar situasiyasi arasindaki farglorin sobablorini
aragdirmaq missiyast dasiyir [14, 51]. Q.Smalen gostorir ki, satisin ohamiyyati
marketingin tohlili va planlasdirilmas1 zaman1 daha gqabanq hiss olunur.

Beloliklo, bizim fikrimizco, miiossisalordo marketingin idaro edilmasi
sisteminin formalasdirilmast baximindan asagidaki metodiki tovsiyyalor daha
aktualdir:

. Miioyyan qaydada strukturlagsdirnnilmig daxili vo  xarici  marketing
informasiyasimin yigilmasi, emali vo toqdim edilmasi, daha dogrusu, miiassisodo
marketing informasiya sisteminin yaradilmast;

. Satisin tohlili, prognozlagdirilmasi va planlasdirilmast;

. Miistarilorlo qarsiligh faaliyystin - biitiin - morhalalorinds  informasiya va
biliklorin timumilosdirilmasi;

. Marketingin strateji planlasdirilmasi, o ciimlodon, miiassisado strateji
marketing planinin tortibi ilo bagli mosalalorin halli.

Bohranlara davam gotirmok vo inkisaf etmok iiglin miiassiso bazara elo
assortiment proqranmu toklif etmolidir ki, 0 ham tolobi Odasin, ham do galir gatirsin.
Bunun {igiin assortiment programi daimi nazarot altinda saxlanilmali, tolob olunan
mallarla zanginlosdirilmali, manfoat goatirmayan mohsullardan isa tomizlonmoalidir.
Marketing, aslinds, elo mévcud assortimentin tahlilindan va bu assortiments bazarda
tolobin saviyyasinin dyranilmasindan baslanir. Bazar miinasibatlori bargarar olanadok
biitovliikde sovet miiassisalorinds oldugu kimi, respublikamizin miiassisalorinda do
bu vazifo plan-igtisad sébasine tapsirilirdi. Indi iso bu, marketing va satis sobalorinin
tipik funksiyasidir. Firmanin toklif etdiyi assortiments bazarda talobin saviyyasinin
va bunun iqgtisadi cohstdon firmaya faydahliginm toyini ti¢iin menecerlor 6ton illorin
etatistikas1 asasinda galocok dovra proqnoz hazirlamalidirlar. Bu iso yalniz o halda
miimkiindiir ki, miiassiss istehlakg¢iya istinad etsin.

Istehlakgiya istinad edon biznes, ilk novbods, mdvcud bazara bel baglayir

(cadval 1.4.1). Bu biznes, bir qayda olaraq, Istehlak¢ilar arasinda sorgu aparmagq,
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konsepsiyanin testlosdirilmosi vo s, kimi vasito vo metodlardan istifado edorok,

istehlak¢1 maragini anlamaga vo yeni mohsul buraxilisina daha inamli baslamaga

calisir.
Cadval 1.3.1.
Istehlakciya va bazara istinad edan biznes névlarinin xarakteristikasi
Istehlakeiya istinad edan Bazara istinad edan
biznes biznes
Strateji istigamat Ifads edilmis (bildirilmis) toloblor Gizli talablor
oz faaliyyatina Reaktiv Proaktiv
diizalis vermo
islubu
Zaman kasiyi Qisamiiddatli Uzunmiiddatli
9sas magsad Istehlak¢inin razi1 salimasi Istehlak qiymatliliyi
Oyranma tipi Adaptiv (trendlarin izlonilmasi) Yaradici (trendlori
prognozlasdirmaga komoak edan
yeni ideyalar)
oyranma proseslari Istehlake1 laria séhbat; Istehlakgilarm miisahido
Osas istehlakgilarla qarsiligh edilmoasi;
miinasibat; Aparici sifarisgilarlo garsiligh
Fokus-gruplar; miinasibat;
Konsepsiyalarin testlogdirilmasi; Daimi eksperimentlor vo
Se¢mo partnyorluq dialoq;
Dialoq

Lakin bozi miitoxassislorin  fikrinco, istehlak¢iya istinadetmo  sirkotin
iimovasiya gabiliyyatini ohomiyyatli dorocads asagi sala bilar, ¢linki, istehlak¢ilarin
coxunda “galacayi gérma qabiliyysti yox doracasindadir”. Bundan slava, ananovi
market todgigat tisullan lazimi miikommalik saviyyasine malik olmadigindan, bunlara
asaslanmagla yeni mohsul buraxiligina va ya yeni xidmat novii toklifina gorar vermok
cotindir. Bu uygunsuzlugun bir sababi ds istehlakgilarin 6z istodiklorini marketologa
Kifayat godor doagiq izah eda bilmamasidir. Bazan hotta els olur ki, alic1 na alacagini
bilmir.

Biitlin bunlarla yanasi, istehlak¢1 tolobinin 6donilmasi saviyyassi iizro aparilan
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icmal gostorir ki, sirkotlo miistorilor arasinda qarsiligh foaliyyst vo etimad
baximindan aldo edilmis nailiyyato etibar etmok olar.

Bazara istinad edon biznes novlari hom istehlakeilarin agkar va gizli talablorini,
hom do ragiblorinin imkanlarin1 va planlarini daha yaxsi anlamaga ¢alisirlar. Buna
gora do onlar tamamils basqa, yani a¢iq vo dinamik informasiya miihitinds foaliyyat
gostorirlor.  Bu sirkotlor daimi olaraq daha yiiksok istehlak qiymatlilori
yaratdiglarindan, ¢alisirlar ki, 6z miiassisalori vo onlarin ayn-ayr1 bolmolori
torofindon yigilan informasiya timumi istifado {i¢iin yararli olmaqgla yanasi, hom
sirkotin 6z bilik bazasi ilo, hom do malgondoronlorin vo istehlakgilarin verilonlor
bazalar1 ilo inteqrasiya edilo bilsin. Bu sirkatlor, basqalarindan forgli olaraq, 6z
masalalarini hall etmok {igiin bazan daha uzaq perspektivo otrafli vo diqgotlo
oyranirlor. Six garsiliglt miinasibatlora vo iki torofli dialoga osaslanan bazara istinad
edon sirkotlor 6z mohsullarindan vo Xidmatlorindon istifado edon istehlakgilann
giindalik hoyatlarinda bas veranlari diggstlo izlomakls, bazardan alinmasi miimkiin
olmayan g¢ox qiymotli informasiya toplaya bilirlor. Bu sirkatlor 6z isgilarini elo
tolimatlandirirlar ki, onlar miistorilorin biitiin xasiyyatlori, imkanlar1 vo arzulan
barodo lazimi  informasiya toplaya bilsinlor. Belo  sirkotlor  aparici
istehlakgilarla daha six gasiligh miinasibatlor yaradirlar. Apanci istehlak¢i dedikdo,
he¢ do on bdyiik sifaris¢i noazardo tutulmur. Apanci istehlak¢i odur ki, onun talobi
bazarin cari tolobini gqabaglayir.

Bu yanagmanin moQsadi, daha hazirligli vo tolobkar istehlak¢ilarin miiasir
informasiya texnologiyalarindan istifade etmoklo, cari mohsul konsepsiyasi sarhadini
asmasindan ibaratdir. Ciinki belo apanci sifaris¢i sirkat tiglin galocays agilan pancara
kimidir. Olbatta, golocayi he¢ kim tam vo aminliklo prognozlasdira bilmoaz. Odur ki,
bazarda 6z movqgeyini qoruyub saxlamaq {igiin totbiq edilon sinama va tokrar etms
metodlar1 Motorola, General Electric vo ya Corning kimi sirkatlorin asas metoduna
cevrilmisdir. Bundan olavs, bazara istinad edon biznes névlari nainki tokco 6z bazar
paylarin1 qoruyub saxlamaq qaygisina qalirlar, ham da hal-hazirda mévcud olmayan

yeni xidmot bazar1 yaratmagla mosgul olaraq daimi togkilat! yenilogmo soraitinds
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foaliyyat gostorirlar.

Beloliklo, istehlakgilarla garsiliqli miinasibatlor marketingi 1stehlakgilann calb
edilmasi, aldo saxlanmasi vo onlarla miinasibatlorin aktivlosdirilmasi maqgsadi ils
hoyata kegirilon digor marketing omoliyyatlarinin hamisi ii¢lin ortaq baza
yaradilmasina istiqgamotlondirilmisdir.

Lakin geyd etmok lazimdir ki, istehlak¢ilarla qarsiliqlt miinasibatlor osasinda
satisin tohlili, prognozlasdirilmasi vo planlasdinlmasmi hoyata keg¢irmok iigiin
miiossisodo, menecerlor {igilin miinasib formada daxili vo xarici informasiya yigan va
togdim edon, marketing informasiya sistemi mévcud olmalidir.

Umumiyyatls, idareetmo ilo, idaroetmo funksiyalarinin maksimal somorali
reallasdirilmasi, daha dogrusu, tohlil, planlasdirma, toskil, tonzimlomo vo nozarat
vazifalorinin icrasi ilo alagodar proseslorin kompleks sokilda hoyata kegirilmasi tigiin
miiossisodo miivafiq informasion Ilkin sortlor yaradilmalidir. Bununla olagodar
olarag, marketingin idars edilmasinin informasion tamolinin formalasdirilmasi xiisusi

ohamiyyat kasb edir.
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II FOSIL

ALICILIQ ISTOKLORINO DAYANIQLI MUSTORILORLO
MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMOSI
2.1Sarrast marketingin xiisusiyyatlori vo miiasir “miistoriyoniimlii” sistemlarin
islonib hazirlanmasinda ondan istifads edilmasi imkanlarimin tadqiqi

Marketing-menecment, genis monada, firmanin biitiin digar struktur bolmalori
ilo inteqrasiya olunan miirokkab funksional qurulusa malikdir.

Marketing-menecment funksiyalari miistorilor vo onlarin ehtiyaglar1 barada
bilik almaq zorurati ilo, miioyyon segmentlordo bazar situasiyalarinin izlomokls,
istehsali istehlak¢inin tolob etdiyi mohsul istehsalina yonoltmoklo, marketing
foaliyyatinin planlagdirilmast vo idaro edilmasi strategiyasim korrekio etmoklo,
buraxilan mohsulun keyfiyystinin yaxgilasdirilmas: vo yeni mohsul istehsalina
kegilmosi ilo, mal vo xidmatlorin bazarda yeridilisi ilo, reklam vo marketing
kanmpaniyalarmin togkili ilo, partnyorlarla vo miistorilorlo qarsiligli foaliyyat
gostorilmasi ilo baglhdir.

M.Porterin ~ rogabot  modelina  osason  biznes  asagidaki  osas
strategiyalardan istifads edir:

1. Kiitlovi marketing
2. Diferensial (daracalors ayrilmig) marketing
3. Tomorkiizlogdirilmis sarrast marketing.

Kiitlavi marketingds rogabst istiinliiyli ragiblora nisbston daha az xarclor
hesablama olds edilir. Bu strategiyam rohbor tutan firma genis bazara vo boylik
hacmli eynicins moahsul buraxilisina iimid edir. Bu halda forz edilir ki, istehlakgilar
hor hans1 mohsula tstiinliik vermakda ¢atinlik ¢okorak, timumi istiinlitys, masalon
giymatin ucuzluguna tabe olurlar.

Diferensial (doracalora ayrilmis) marketingdo rogaboat istiinliyli bir ndv
omtoanin yanmnovloro vo modelloro ayrilmasi hesabma oldo edilir. Ciinki bu,
istehlak¢ilarin {istiinliikvermo imkanlarin1 genislondirir. Belo ki, birini keyfiyyat,

digarini gérkom, basqasinin material, bir bagsqasini isa texniki xarakteristikalar 6ziina
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calb edir.

Marketingmenecmentin funksional qurulusu ~ Bu halda firma bazarin
coxseqmentliliyino Vo miixtolif seqmentlordo askar edilon {istiinlikkvermo Kriterisi
izra mallarin ixtisaslagdinlmasina bel baglayir.

Tomorkiizlosdirilmis sorrast marketingdo rogabat {stiinliiyii fokuslasdirma
hesabina oldo edilir. Marketing strategiyalar1 vo istiinlik gqazanmaq metodlar
Burada, adoton, bazarin bir seqmentindo Istehlak¢iya orta giymotdon xeyli yiiksok
giymota nadir mal toklif edilir. Umid edilon asas motiv mohsulun yiiksok séhratidir.
Ciinki bu, istehlak¢ini uzun miiddat istehsalginin tasir dairesinds saxlayair.

Marketing strategiyasinin yuxanda gostarilon modellari belo bir farziyyays
osaslanir ki: firma bazardaki movqgeyini 2 amildon istifado elmokla: ya xorclori
azaltmaqla, ya da mohsul iizro ixtisaslasmagqla idara edir. Bu modellordo kompleks
xidmatlor toklifi vo istehlakg¢ilarla qarsilighh miinasibatlorin idara edilmasi yolu ils
bazara tesir etmok imkanlar1 nazara alinmur.

Miasir xidmot iqtisadiyyati meyllorinin  vo istehlakgilarla qarsiligh
miinasibatlori nazars alan tosnifat daha faydalidir (cadval 2.1.1).

Cadval 2.1.1.

Zaman kasiklarinda miiassisade marketing idaraetma strategiyalariin

miigayisosi
Sirketin bazardaki movqgeyinin | Kéhnolmis marketinq | Miiasir marketing
idars edilmasi gostaricisi strategiyalari strategiyalari
Xarclarin idars edilmasi vardir vardir
Mohsulun idars edilmoasi vardir vardir
Istehlakgilarla miinasibatlorin yoxdur vardir
idars edilmasi
Marketingin analitik funksiyasi- | yoxdur vardir
nin idars edilmosi
Satisin sarrast idars edilmasi yoxdur vardir

Goriindiiyli kimi, bu tosnifatda firmanin bazardaki movgeyina tosir edon osas
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amillar kimi, asagidakilar se¢ilmisdir:
. istehlakg¢ilarla miinasibatlorin saviyyasi;
* CRM layihaloari ilo inteqrasiya saviyyasi.

Cap Gemini Ernst & Young sirkati torafinden miixtalif sahalors aid olan 300
firmada aparilan todgigatlar osasinda sirkatlorin biznes-modellori matrisi tortib
edilmisdir. Tohlil gostormisdir ki, xidmot iqtisadiyyat1 soraitindo sirkatlorin 66%-o
yaximi CRM layihalorini totbiq etmoklo miistariya meyllonir, CRM- don istifads
etmoyon sirkotlor 32% toskil etmoklo, yalniz mohsula fokuslanir. Miistoriys
fokuslanan sirkatlorin iso yalniz 2%-i miistorilorlo miinasibotlorin inteqrasiya edilmis
idaroetma sistemino malikdir. Bu tadgigata asaslanmagla biznes-modellari 5 grupa (I,
I, 111, 1Y va Y) ayirmagi magsads uygun hesab edirik.
| - mohsula fokuslanan ananavi model;

Il - mahsula fokuslanan va CRM layihalari ils integrasiya edilmayan model;

Il - mistoriys fokuslanan, lakin CRM layihalari ilo integrasiya edilmayoan model;
Y - miistoriya fokuslanan va bolma saviyyasinds CRM layihalari ilo integrasiya
edilon model;

Y - miistorilorlo miinasibatlorin idara edilmasi va korporativ saviyyado CRM layi-
halari ilo tam integrasiya edilon model.

Koordinat sisteminin ordinat1 “Miistarilorlo miinasibatlorin saviyyasi”ni, absis
OXuU iso “Miistarilorlo miinasibatlorin idaro edilmasi sistemi ilo inteqgrasiya
saviyyasi”ni oks etdirir. Odur ki, CRM biznes-modellari saviyya baxi- mindan codval
2.1.2-doki ardicilliga malikdir.
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Cadval 2.1.2.
CRM biznes-modellari qruplar

| 11 Il v Vv
“Moahsula “Moahsula “Miistoriya “Miistoriya “Miistarilarlo
fokuslanan vo | fokuslanan va fokuslanan va fokuslanan va miinasibatlorin
CRM CRM layihalori | CRM layihalori | CRM layihalori | idars edilmasi
layiholori ilo ilo zaif olagasi ilo alagasi ilo zoif olagasi | vo korporativ
alagosi olan” model olmayan” olan” model saviyyada CRM
olmayan” model layiholori ilo
model tam inteqrasiya

edilon” model

Cadval 2.1.2-d5:
1. “Mbohsula fokuslanan vo CRM layihalari ilo slagesi olmayan” model sanaye

iqtisadiyyatinin anonavi modeli olub, asagidaki xiisusiyyatlora malikdir:

. fordi istehlakgilara vo onlarin tolobatlarina kifayat qodar diqgot yetirilmomoasi;
. mohsul vo ya xidmatin keyfiyyatins xiisusi diqqgot verilmasi;
. istehlak¢ilarin biitiin kateqoriyalar1 {i¢iin kiitlovi marketing strategiyasindan

daha ¢ox istifado edilmasi.

2. “Mohsula fokuslanan va CRM layihaloari ila zoif alagasi olan” model asagidaki
xtisusiyyatlora malikdir:

. fordi Istehlakcilara vo onlarm tolobatlarma kifayot qodar digget yetirilmomasi;

. bazara mallarin qgeyri-diferensial (doracalora ayrilmamis) yeridilmasine xiisusi
digget verilmasi;

¢ CRM layihasi infrastrukturunun firmanin marketing bdlmalori gargivasindan
fenara ¢ixmamasi.

3. “Miistariya fokuslanan vo CRM layihalari ilo alagasi olmayan” model xidmot
iqtisadiyyat1 gergokliyini tozoco anlayan firmalar iigiin xarakterikdir. Bu firmalar
miistoriya iiz tutsalar da holo CRM layihaloari ilo tanis deyillor.

Bu modelin asagidaki xiisusiyyatlori vardir:

. Istehlakgiya vo onun iistiinliik verdiyi cohato digqet yetirilmosi;

. Miistori talobinin 6danilmasins xiisusi digqat verilmasi;



41

. CRM layihalarinin totbiqi ii¢lin infrastrukturun olmamasi.

4, “Miistariya fokuslanan vo CRM layihalari ilo zaif slagosi olan" model miiasir
morhal a do daha genis yayilmisdir. Ciinki holo CRM layihalarinin totbigi ilo bagl
tocriiboa toplamaq marhalasidir. Odur ki, todgigata calb edilon firmalarin yaridan ¢oxu
(66%-1) bu kategoriyaya daxildir. Hom do CRM layihalorinin totbigi ilo baglh
cotinliklari bunlarin comi 30%-i aradan galdira bilir.

Bu modelin asagidak xiisusiyyatlori mévcuddur:

. [stehlakcilarin iistiinliik verdiklori cohatlors digget yetirilmasi vo onlarin tolob-
larinin 6danilmasina cohd edilmasi;

. Miistari barada bir ne¢o kanalla informasiya toplamaga say edilmasi;

. Sirkatin ayri-ayrt bolmoalori ¢argivasinde mohdud CRM infrastrukturunun
totbiq edilmasi.

5. “Miistarilorlo miinasibatlorin idara edilmasi va korporativ saviyyado CRM layi-
halori ilo tam integrasiya edilon” model. Bu, postsonaye (xidmat) iqgtisadiyyati
konsepsiyasina maksimum uygun golon modeldir. Hal-hazirda bu model yalniz ¢ox
iri sirkatlorin bazilorinds totbiq edilir. Ciinki bu CRM layihalori oldugca bahadir.
Buna baxmayarag, homin CRM layihalari Veb-texnologiyalar vo mobil rabits tomali
tizorinds qurulmaqla, mistarilorlo fordi miinasibatlorin biitiin aspektlarini shats edon
avtomatlasdirilmis  informasiya sistemlori olduqlarindan, boyiikk samaralilik
alinmasim tomin edirlor. Bu modelin xiisusiyyatlori asagidakilardir:

. Miinasibatlarin tam tsikli va biitév korporativ struktur iizra har bir miistori ilo
miunasibatlorin fordilosdirilmasi;

. Biitiin miimkiin kommunikasiya kanallar1 va biitiin mahsul novlari va ¢esidlari

lizra informasiyanin inteqrasiya edilmasi;

. Korporativ saviyyada biitiin funksiyalarin CRM-ls shats olunmasi;
. Qarsiligh faaliyyat vo miinasibatlorin real vaxt rejiminds idars edilmasi;
. Istehlakgilarm biitiin kateqoriyalari ilo fordilosdirilmis vo ya sarrast menecment

munasibarloring ustinlik verilmasi.

Biznes-modellorin  tohlili gostorir ki, miinasibatlorin Sarrast marketing-
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menecmenti CRM biznes-modellorinin 5-ci qrupuna aid olmaqla, onlarin zoruri
instrumentidir. Bu modellordo CRM-in biitiin funksiyalar1 korporativ soviyyada
inteqrasiya edilmigdir va miistori Vo partnyorlarla biitiin miinasibatlor qarsiliqh
foaliyyat miiqavilolori ¢orcivesinds tamamilo idaro olunandir. Umumi marketing
strategiyasinin strukturunda sarrast marketing-menecmentin yerini basa diismok {igiin

asagidaki 3 osas amildon istifado edilir:

. Miinasibatlorin fordilosdirilmasi saviyyasi;
. Hodof secilon auditoriyanin ohato edilma genisliyi;
. Qurulan miinasibatlorin darinliyi.

Bu amillori nazora aldiqda sorrast marketing-menecmentin yeri sokil 2.1.5-doki
Kimi tayin edilon olur.

Kiitlovi marketing biitiin miistorilor {iclin eyni molumatlarla islodiyindan,
burada fardilosdirma Saviyyasi asagi olur va hodof segilon auditoriya genis spektrliliyi
ilo secilir. Kiitlovi marketinqdo informasiya axim biristigamotli olub, yalniz
1stehsalgidan istehlakgiya yonalir. Odur ki, kiitlovi marketingds miinasibatlor sathi va
dayaz xarakter dasiyir.

Kitlovi marketingin oksino olaraq, fordilosdirilmis marketing miixtalif
marketing molumatlarindan istifado edir. Buna goro do burada fordilogdirmo
saviyyasi oldugca yiiksokdir. Fordilosdirilmis marketingds hor bir miistari ilo aynca
miinasibat qurulur.

Yoni, burada hadof segilon auditoriyanin spektral darligi qabardilir. Istehsalg
ilo istehlak¢1t arasinda dialoq rejimindo informasiya miibadilasi, Yyani, darin
miinasibatlor mévcuddur.

Mogsadyonlii marketing kiitlovi  marketinglo fordilosdirilmis marketing
arasinda yerlosmoklos, miixtalif tomorkiizlosmo saviyyalori niimyis etdirir vo bazarin
miioyyan segmentlarina istinad edan marketing molumatlar ils is goriir.

Sorrast marketing fordi vo dar profilli mogsadyonlii yanasmalari 6ziindo
birlosdirir ki, bu da marketing saylorini bazarin daha galirli segmentlarina vo yarim

segmentlorina  yonoltmays Vo qarsilighh foaliyyst kontaktlarinin tam tsiklindo
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miistarilarlo darin fordi miinasibatlor qurmaga imkan verir.

Beloliklo, sorrast marketing miiasir idarosetma, tohlil vo satis metodlar
kompleksi olub, fardilogsdirmoaya, kanallarin integrasiya edilmasino vo miinasibatlorin
optimallagdirilmasma istigamatlidir.

Bu baximda:

. fordilosdlrma - sirkatin golirlorinin artmasinda xiisusi ¢akKisi vo shomiyyati
boyiik olan ayri-ayn miistarilor vo bazar segmentlori barads fordi molumatlarin aldo
edilmasi;

. kanallarin inteqrasiya edilmosi - miistorilorlo qarsiligli faaliyyatin biitiin
kanallar1 {izra biliklorin vo informasiyanin iimumilosdirilmasi;

. miinasibatlorin optimallasdiriimas1 - biitiin kontakt dévrii orzinds miistorilorla
miinasibatlorin  yaradilmasinin faydaliligmin maksimum]asdirilmasi1 kimi basa
diistiliir.

Sarrast marketingin tasir slnikturu miiassisanin imumi menecmentina Vo bazar
menecmentina, basga so6zlo, marketing-menecmento sorrast marketingin daxil
edilmasi zamani toklif etdiyimiz sorrast marketing konsepsiyasi sorrast marketing-
menecment miinasibatlori konsepsiyasinadok genislona bilar.

Bu konsepsiya sirkat biznesinin va bazarin strateji idara edilmasi magsadlori
liclin miinasibatlorin fardilogdirilmasi vo optimallagdirilmasmi nazards tutdugundan,
sirkatlorin rogabat {istlinliiyiinii vo biznesin somaraliliyinin artirilmasini tamin edan

“miistoriyonliimlii” strategiyalarin hazirlanmasi {i¢iin genis imkanlar yaradir.

2.2 Miiassisalarin miistarilarlo qarsihgh alagalari sisteminin qurulusu vo
yaradilmasi prinsiplari
Miiassisonin idaro edilmasi siyasotinin islonib hazirlanmasinda yeni strateji
istigamat kimi gobul edilon sorrast marketing-menecmentin missiyas1 - lazimi
mogamda lazimi kanalla konkret fordi istehlak¢iya lazimi marketing xoborlori
yaymaq Vvabazarin dar seqmentinda sarrast (daqiq, keyfiyyatli va operativ) idaraetma

aksiyalar1  kegirmoklo ~mal vo  xidmot istehlakg¢ilarmin  qazanclarim
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optimallasdirmaqdan ibaratdir.

Miiasir bazarin toloblori miiassisalari nainki tokca vaxt vo maliyya masraflorini
ixtisar etmoyo vadar edir, hom do miivafiq analitik vo satis proseslarini hamin
toloblora  uygunlagsdirmagi tolob edir. Ciinki hor hanst vacib marketing
informasiyasma tolob yaranan kimi homin informasiya hokmon hazir vo olcatan
olmalidir. Bu sort miiassisada marketingin idara edilmosi sisteminin tarkib hissasi
olan miistorilorlo garsiligli miinasibatlor sisteminin formalasdirilmasi zamani iistiin
prioritet niimayis etdirir.

Miiossisado miistorilorlo qarsiligli  miinasibatlorin - marketing sisteminin
yaradilmasindan magsad miiassisa marketinginin planlasdirilmasi, tanzimlonmasi va
nozarot edilimasi proseslori kompleksini optimal reallasdirmaga imkan veron
informasiya tomoli yaratmaqgdan ibaratdir. Bu moagsads ¢atmaqdan 6trii xarici (bazar)
vo daxili informasiyan1 verilonlor bankinda toplamaq, emal etmok Vo sonraki
istifadoys hazirlamaq miistorilorlo garsiliglh miinasibatlorin marketing sisteminin asas
vazifasi olmalidir.

Miiossisodo formalagdirilan miistorilorlo garsilighh miinasibatlorin marketing
sistemi malgondoranlor vo alicilar barodo oldo edilon informasiyani miixtolif
aspektlorda tahlil etmoya va baglanmis miigavilalorin parametrlorini va igin gedisini
izlomoya imkan vermolidir. Bu sistemin verilonlor bazasinda konar monbalardan
daxil olan (ragiblor, mohsul qruplar1 parametrlori, satis bazarlar1 baradoki) marketing
informasiyasinin da saxlanmasi ¢ox miithiim ohamiyyat dasiyir. MiiassiSonin satis
plan1 mahz bu informasiya osasinda tortib edilmoalidir. Praktiki olarag, marketing
sistemi yaradilarkan bels bir prinsip rahbar tutulur: avvalcas, biitiin informasiya shato
edilir, sonra isa bundan miivafiq saviyya rohbarlorina lazim olan informasiya toplanir
[13,64].

Miistarilorlo garsilight miinasibatlorin marketing sisteminin yaradilmasi {igiin
biz asagidaki prinsiplarin pshbar tutulmasini magsads uygun hesab edirik:

. todgiqatlarda yalniz bilivasito alqi-satqi aktinda yaranan miinasibatlor deyil,

biitovliikdo bazarda satici ilo alict arasinda yaranan miinasibatlor diggat markazine
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cokilmoalidir;

. bu miinasibatlora toraflordon birinin marketing kompleksinin doyisilinasi Kimi
deyil, marketing subyektlorinin qarsiliql faaliyyati kimi baxilmalidir;

. qarsiligh faaliyyat hom saticinin, hom do alicinin voziyyat vo foaliyyot
parametrlorinin eyni vaxtda tahlili asasinda 6yranilmalidir;

. “alic1 va saticilarin say1 geyri-mohdud, bir-birini avoz etmasi cold vo asandir”
tosovviiriiniin oksino olarag, elo forz edilmolidir ki, bazarda formalasmis qarsiliqh
faaliyyatin strukturu sabitdir.

Miinasibatlorin sorrast marketingini qurarkon yeni konseptual qaydalarin hansi
neqativ naticalora gotira bilacayinin tohlil edilmasi va yeni sistemin yaradilmasi ilo
bagli ¢atinliklori aradan galdirmaga komok edon sistem omoalo gotiron amillarin
askara ¢ixarilmasi olduqgca vacibdir.

Indi Ise, bu baximdan, miinasibatlorin sarrast marketing-menecmentinin osas
konsepsiyalarini nozardoan kegirak.

Miiasir giiclii rogabat vo bazara ¢ixarilan mallarin genis ¢esid miixtalifliyi sora-
itindo marketing molumatlar1, tokliflori ba idarsetmo aktlan hor bir istehlak¢inin
spesifik maragina va ustiinliik verdiyi cohoto Sorrast tuslanmalidir. Qeyri-miitonasib
resurslari yalniz bazar seqmentlori tizra paylamaqla sirkatlor daha giymatli mistarilori
oldo saxlamaga miivoffoq ola vo marketing-menecmento somorali qoyuluslar edo
bilirlor.

Miinasibatlorin fordilosdirilmasi, bir yeni paradigma olaraq, biitiin sirkatlora
toxunur.

Hal-hazirda istehlak bazan hagqinda olan molumatlarin emali metodlar1 vo
miinasibatlorin fordilosdirilmasi texnikasi siiratlo inkisaf edir ki, bunun da asasinda
firmalar istehlakgilara vo ya dar ixtisaslasdirilmis bazar seqmentlarine yonoldilmis
xisusi idara edici marketing proqramlari tortib edirlor . Belaliklo, sarrast marketing-
menecmentin asas komponenti tbrdilosdirmadir. Ciinki bu, miistarilor barada bilik
toplanmas1 {izro interaktiv prosesi formalasdirir. Homin bilik vaxth-vaxtinda

fordilosdirilniis marketing molumatlarinin hazirlanib yayilmasi vo mii- vafiq
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marketing gorarlarinin qobul edilmasi ligiin istifado edilir. Fordi kontaktlar asasinda
ISo istehsalg1 ilo istehlak¢i miinasibatlorindo garsiliglt etimad yaradilir. Yaranmus
miinasibatlordan yeni biliklar alds edilir ki, bu da idarsedici gorarlarin tokmillosdiril-
mMasi ticlin istifado edilir.

Perspektivli istehlakg¢ilarin vo hodof segilon bazar segmentlorinin askara
¢ixarilmasi proseslorini reallasdi ran kontakt kanallarmin Inteqrasiya edilmosi do
sarrast marketing-menecmentin vacib baslangic marhalalarindandir.

Tarixon 3 osas kontakt kanalindan istifade edilmis, indi do Istifado edilir ki,
bunlar da asagidakilardir:

« Istehsalc1 (satici) ilo istehlaker (alict) arasinda birbasa kontakt;

. poctla kagiz korrespondensiyalar yayiimas1 vo ya motbuat vo televiziya ilo
reklam xobarlorinin translyasiyast;

. telefon kanallar1 vasitasilo kontakt.

Internet sobokosinin yaranmasi ilo dordiincii kanal meydana ¢ixdi. Mdvcud
potensialinin olduqca ciizi hissasindan istifads edilmoasino baxmayarag, bu kanal, ham
istehlakgilar, ham do istehsalgilar arasinda ¢ox tez vo genis populyarliq gazandi.
Internet-kanal foiindon avvalki 3 kanaldan prinsipial suratds forglonir. Bels ki, burada
ixtiyari informasiya vo ya kommunikasiya ozal-basdan ragomi formada tosvir
edilarak, sobokadoki kompiiterlorda emal edilir. Bu, 2 vacib tistiinliik yaradir: awala,
miixtalif monboalordon daxil olan ilkin verilonlorin rogom formasina kegirilmasi ilo
bagli miirokkob problemiaradan qaldirir, ikincisi, boylik hacmli informasiya asan
translyasiya edilir, saxlanir vo miixtolif kompiiter-informasiya vo idaroetmo
sistemlorinds avtomatik emal edilir.

Lakin bozi istehlakgilar holo do birbasa kontaktlara, istehsalgilarin
niimayandalari ilo goriislora, digarlori telefon razilasmalarina, basqalari isa anonavi
pogt rabitasina wstiinliik verirlor. Eyni bir istehlak¢1 miixtalif zamanlarda miixtalif
sobablor iiziindon miixtalif kanallardan istifads eds bilir. Istehlak¢r ¢ox hallarda bir
nego kontakt kanalindan istifado etmayo calisir. Masalon, Internetin komoyi ilo

istehlak¢1 6ziino lazim olan mohsulu va onun istehsalgisini tapir vo eyni zamanda,
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homin mohsulun satildigi magazanm yerini, telefonunu, elektron tinvanini (e-mail)
asanliqla aldos edir. Sonra isa telefon vasitoesilo lazimi dogiqlesdirma lor edib, mahsulu
sifaris verir.

Istehlakgilar baroda miixtolif kanallarla yigilan informasiya miixtolif verilonlor
bazalarinda toplandigindan, onlarin bitkin sokildo emalini xeyli ¢atinlogdirir.

Bundan olava, kanal istifadogilorinin anonimliyi tiziindon miixtalif kontakt
kanallan ilo alinmis informasiyaya osason aynca bir istehlak¢1 barodo timumiloasdirici
tosavviir yaratmaq ¢atin olur. Belo Ki, agor miistori 6ziino lazim olan moahsul barada
elektron pogtla miiraciat edibsa, hamin mohsulu alib-almadigim dyronmok tigiin olave
sorgu aparmaq lazim golir. Ciinki, elektron pogt linvani ¢ox hallarda istifadogini
anonim toqdim edorak otrafli molumat vermir.

Bu parametrlorin tohlili naticasinde kontakt kanallarmin olagolondiril-
mosi strategiyasi segilir vo marketing cohdlorinin idars edilmasi buna uygunlasdirilir.
Tranzaksiyalarin “hacm-miirokkoblik™ parametrlori fozasinda kanallar {izro qarsiligh

foaliyyat strategiyalarinin tosnifatina misal sokil 2.2.3-da verilmisdir.

Talablor: Talablor:

e-servis/ 6ziinaxidmot Kanallarin inteqrasiya edilmasi

Strategiya: Strategiya:

Veb-qarsiligh foaliyyat, ¢at Darin dialog, birbasa
kontaktlar, videokonfranslar

Talablor: Tolablor:

Daimi slage Proseslorin integrasiya
edilmasi

Strategiya: Strategiya:

e-mail vo ya 6zlinoxidmat tigiin Sathi dialoq,

bilik bazasi vasitasilo telefonla dialoq

avtomatl asdin Imis tranzaksiy alar

Sak. 2.2.1. Tranzaksiyalarin “hacm-miirakkablik” parametrlari fazasinda
kanallar iizra qarsihgh foaliyyat strategiyalarinin tasnifati
Sokil 2.2.3-don goriindiiyii kimi, asag1 sol kvadrant kicik hocmli az miirokkab
tranzaksiyalara uygundur. Bu, mohsul iizro toxminon eyni suallari tez-tez tokrar edon

istehlakc¢ilarla olan miinasibatlori oks etdirir. Odur ki, bunun ii¢iin miistarilorin sual
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Vo cavablar bazasma avtomatik miiraciot etmosino imkan veron FAQ rejiminds ucuz
strategiya toskil etmok mogsods uygundur. Bunun aksins olaraq, yuxari sag kvadrant
iri hacmli ¢ox miirokkob tranzaksiyalar1 oks etdirdiyindon, burada biitiin kontakt
kanallarinin inteqrasiya edilmasi tolob olunur. Bu halda biitiin verilonlor bazalanndaki
verilanlori birlosdirmak, vahid bilik bazas1 vo kontakt morkazlori yaratmaq, kontaktla
bagli qarsilighh foaliyystlorin emalin1 avtomatlasdirmaq vo birbasa kontaktlart vo
miitoxassislorin goriismoalorini do ohato edon baha strategiyalar segmok lazim galir.
Kontakt kanallarinin inteqrasiya edilmasi fordilosdirilmis marketing aksiyalarimin
formalasdirilmasi vo miistarilora fordi xidmoat {i¢iin sarrast marketing-menecments
boyiik tstiinliiklar verir. Lakin bu konsepsiyanin reallagdirilmasi biitiin kanallar tizra
foaliyyatin alagolondirilmasi vo informasiyanin sinxronlasdirilmasi zaruriliyi {iziindon
ortaya ¢ixan miiayyan ¢atinliklorlo baghdir. Olagalondirms vo sinxronlasdirmantn
pozulmasi istiinliiyiin itirilmasinoe  sobab olur. Belo ki, mosalon, miistori kontakt
morkazine miiraciot edorkan, telefon montagesindoki operatorda miistorinin Intemet-
tranzaksiyalari, yaxud son vaxtlar sirkotin magazalarindan aldigi mallar barado
informasiya yoxdursa, miistori miirokkob vaziyyato diise bilar. Bu iso 0 demoakdir ki,
inteqrasiya tokco biitiin kanallar iizro informasiyanin toplanmasim vo bitkin tohlilini
deyil, hom do homin informasiyanin bilavasito miistarilorlo kontaktda olan biitiin
miitoxassislora (saticilara, operatorlara va agentlors) ¢atdiril imasini tamin etmoalidir.
Sorrast marketing-menecmentin {iglinci osas komponenti kontaktla bagl
qarsihighh  foaliyyatin - tam  tsikli  orzindo  miistorilorlo  miinasibatlorin
optimallasdinlmasindan ibaratdir. Sarrast marketing-menecment prinsiplorine uygun
foaliyyat gostoran sirkotlor miigavilo vo ya satisin basa ¢atmasi ilo marketingin
bitdiyini diisiinmiirlor, onlar biitov kontakt miiddatinds hor bir istehlak¢inin alacagi
faydanin da maksimumlagdinlmas: qaygisina qalirlar. Buna goro istehlakcilarla
qarsiligli miinasibatlora az-¢ox doxli olan bir ¢ox proseslari yenidon qurmaq lazim
golir. Biitiin kontakt miiddatindo miistarilorlo miinasibotlorin optimallasdirilmasi,
aslinds, daha qgiymatli mistarilarin olda saxlanmasi va sirkat vo onun mohsullarina

miistori loyalligmin yaradilmasi mosalasidir, Harvard biznes moktobinin [9, 78]
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todgigatlarina asason, daha giymeotli miistorilorin oldo saxlanmasi soviyyasinin comi
5% artirilmasi  girkotin - monfootini 25 - 55% artirir.  Ciinki, indiki
informasiya iqtisadiyyati soraitindo meydana ¢ixan yeni meyllor miistori loyalhgim
tomin etmoayi son doroco miirokkoblosdirsa do, yeni miistori gazanmag xoarclori kohna
miistarini alds saxlamaq xarcindan 10 dofalarlo goxdur.

Internetin meydana ¢ixmasi ilo istehlak¢ilar tamamilo yeni imkanlar olds
etmislor.

Indi mohsul vo malgdndoron axtarisini biitiin diinya miqyasinda hoyata
kecirmok Vo online kommunikasiyasindan Istifado edorok miiqavilolor baglamagq
miimkiindiir. Istehlak¢i, maraqlandigi informasiyan1 oldo etmok, onu diggotlo
oyronmok, rogabat mohsullart vo Xidmatlorin iistiin vo ndqsan cohatlorini miiqayiso
etmok tglin praktiki olarag geyri-mahdud imkanlar gazanaraq daha molumath vo
secim baximindan daha tolobkar olmusdur. Miiasir istehlak¢inin alqi-satqi
miinasibotlorindan gdzladiyi Xidmatin siirati Internet-miibadilo siirating ¢atmisdir.

Istehlakgilarmn Informasiya potensialinn artirilmasi baximindan qazanilan
biitlin bu miisbat cohotlorlo yanasi, genis istehsalg1 auditoriyasina geyri-mohdud
miiraciot imkan1 vermoklo, Internet, istehsalcilar iiciin olave vo koskin rogabot
problemi do yaratmisdir, indi miistorinin loyalligini tomin etmok, qiymatli miistarini
alds saxlamag son daraca ¢atindir.

Sorrast marketing-menecmentdo miistarilor liclin faydaliligin
optimallasdinlmas1 dar bazar segmentlorine vo ya fordi miistorilors aid verilonlorin
coxdlgiilii bilik bazasinin yaradilmasina osaslanir. Bilik bazasi garsiligh foaliyyot
tocriibosi osasinda istehlak¢ilarin reaksiyalarina uygun olaraq dinamik korrekto edilir.
Istehsalg1 ito istehlak¢i arasinda bu yolla yaradilan dorin dialoq miistorilorin
loyalligimi tamin edir va etimadini méhkamlondirir. Sonra iss miitomadi olaraq “bilik
- tocriiba - qarsiligh faaliyyat - etimad” tsikli iterativ qaydada tokrarlanaraq biliyi
dorinlosdirir, Unsiyyat tocriibasini artirir vo loyalligt méhkomlondirir (sokil 2.2.4).

Sokil 2.2.1-don goriindiiyii kimi, CAM-in bilik bazasinda “bilik - tocriibs -
qarsiliglt foaliyyot™ tsikli iterativ qaydada tokrarlandiqca, biliyin dorinlogsmasi,
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linsiyyot tocriibosinin artmasi vo loyalhgin  moéhkomlonmosi kimi miivafiq
zonginlosmolor naticasinds istehsalgilar daha ¢ox monfoot vo daha yiiksok etimad
qazanirlarsa, istehlak¢ilar da daha yiiksok keyfiyyatli xidmot va servis qazanirlar.

Beloliklo, sorrast marketing-menecmentin  yaradilmasi  miinasibatlorin
fordilosdirilmasi zarurstindon dogan emal edilocok informasiya hacminin artmas ila
bagli olan miirokkob problemlorin hollini tolob edir. Kontakt kanallari tizro yigilan
mistorilora aid verilonlorin  Dbirlogdirilmasi {i¢lin biitlin informasiya axinlarini
alagolondirmak vo sinxronlagdirmaq lazim golir.

Miinasibotlorin  sarrast marketing-menecmenti sirkotin  biitiin iyerarxiya
saviyyalori {izro marketing-menecmentin vahid qarsiliqlt slagsli idaretma sisteminin
yaradilmasi yolu ilo miixtalif aspektli problemlor ¢oxlugunu aradan qaldirmalidir. Bu
mogsadlo sistemli idarsetmonin daha vacib sferalar1 toyin edilmolidir Ki, sorrast
marketing-menecment qarsisina ¢gixan problemlari hall etmok miimkiin olsun.

Sistem tohlilinds idarsetmonin matris modellori genis totbig olunur [18, 145].
Bu modellards siitunlar sirkatin bélmoalarinds hall edilon iimumi masalalori, satrlor iso
toskilatin Iyerarxiya saviyyalori iizro holl edilon xiisusi funksional masalolori oks
etdirir.

Sotr vo siitunlarin kesismosindo 1dareetmoni olagelondiren Inteqrasiya edici
masalalar yerlosdirilir. Matris modeli sirkotin idarsetms tabegiliyi iizro iyerarxiya
qurulusunu pozmadan biitiin say Vo resurslart hom komponent, ham do imumsistem
mosalalarinin hallina yonaldir.

Matris modeli ideyalarindan bahralonarak, sarrast marketing-menecment {igiin

tortib etdiyimiz model cadval 2.2.2-doki kimidir.

Cadval 2.2.2.
Miinasibatlorin sarrast marketing-menecmentinin matris modeli
Matris modeli L mumsistem masalalari
Idaroetma Miistarilor barado Marketing Somoraliliyin idaro
saviyyalari biliklorin idara aksiyalarmin edilmasi
edilmosi (harokatlarinin) idara




Korporativ saviyys | -Miistori bazasinin -Umumi marketing -Miiassisanin
(yiiksok idaraetmo moanzarasinin strategiyasinin marketing
Saviyyasi: alinmasi. yaradilmasinin idara | foaliyyati
strateji gorarlarin -Miistarilarlo edilmasi. somaraliliyinin
gabulu) miinasibotlorin idara | -Bazarin sorrast imumi
edilmasi sisteminin segmentlosdirilmoasi. | tahlili.
topoloji sxeminin -Biitovliikdo sirkot -Osas gostaricilarin
islonib hazirlanmasi. | ti¢iin vahid marketing | korporativ sisteminin
-Vo S. aksiyalarimin yaradilmasi.
yaradilmasi. -Miistarilorls
VoS miinasibat
Biznes-proseslorin | -Miistori bazasinin -Marketing -Marketing-
idaro edilmasi strukturunun kampaniyalarinin menecment
(orta idaraetmo formalasdirilmasi. idaro tizra hesabatlar
Saviyyasi: -Biitiin kontakt edilmasi. sistemi
sistem Qorarlarinin | kanallarinin -Ayri-ayri kanallar va somoaralilik
gebulu) inteqrasiya (Internet, telefon, gostaricilarinin
edilmasi. elektron pogt, faks) formalasdirilmasi.
-Vo S, tizro sorrast -Marketing
marketing kampaniyalarinin
funksiyalarinin idara | somaralilik
edilmasi. giymatlorinin
-CRM sistemlogdirilmasi.
arxitekturasinin -Miistorilora xidmot
marketing- saviyyalori
menecment parametrlarinin tayini.
moasalalorina
uygunlasdirilinasi.
-Miiassisanin
Analitik idarsetma | -On-line, Off-line -Qorar gabuluna -Analitik idaraetma
Soviyyasi (asagi inteqrasiyast. komok tsikllorinin agkara
idaroetmo saviyyasi: | -Miistori bilik sistemi il is. ¢ixanlmasi.
idaroetmoa bazasinin -Informasiya -Biitiin kontakt
Qorarlarinin zonginlogdirilmasi axinlarinin idara tsikllarindo
icrasi) (malumat toplanmasi, | edilmasi. miistarilorin
verilonlorin -Vos. gazanclarmnin tohlili.
tomizlonmasi, biznes- -Qiymatlorin
intellekt). tonzimlonmasi
-Real vaxtda dinamikasinin
fordilogdirmo. izlonilmasi.
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Gorlindilyli kimi, matrisin siitunlart miistarilor barads biliklarin, marketing

aksiyalarinin  (harokoatlorinin) vo somaraliliyin idaro edilmosi  kimi  sistem
idaroetmasinin asas sferalarini, sotri or isa strateji goTarlann gabulu ilo mosgul olan
korporativ (yliksok) idaroetmo, sistem gorarlariin qgobuluna masul olan biznes-
proseslorin idars edilmasi (orta idaroetmos) vo idaroetms gorarlariin icrasi ilo masgul

olan analitik (asag1) idaroetmos kimi miixtalif iyerarxiya saviyyalorini oks etdirir. Satir
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Vo siitunlarin koasismolarinds hissavi vo timumsistem masalalarini birlasdiran va
miinasibatlorin sarrast marketing-menecmentini biitovloyan sistem omoalo gatirici
komponentlar yerlosir.

Indi iso imumsistem masalalorini bir qodar otrafli nazordon kegirok.

Miistorilor barado biliklorin idara edilmasi. Miiasir dovrda, praktiki olarag,
biitiin sirkotlor 6z miistorilori barads bilik bazasina malikdir. Odur ki, imumi problem
onlarin olmamasi deyil, daim artan sayidir. Belo ki, sirkatin har bir cografi filiali 6zii
liciin biznesin hor istiqamati vo hor mohsul qrupu {izro ayrica bilik bazasi yaradir ki,
bu da biitovliikdo sirkot mévqeyindon miistari barads bitkin tosovviir yaradilmasim
¢otinlogdirir. Bundan olave, miixtalif bazalara asason daha giymatli seqmentlori vo ya
ayri-ayr1 potensial vacib miistorilori agkara ¢ixarmaq ¢atin olur.

Idaroetmonin asagi soviyyesi olan analitik idaroetms, ilk ndvboda, biznes-
intellekt  verilonlorin ~ yigilmasi, tomizlonmasi vo daha vacib verilonlorin
askarlanmasinin miasir metodlarindan istifado etmoklo miistarilor barada bilik bazasi
yaratmagla mosgul olur. Bu saviyyanin sistem amala gatirici mosalalori “online” va
Yoff-line” rejimlorindoalinan verilonlarin inteqrasiyasi ilo baghdir.

1. Business intelligence.
2. Data mining.
3. Data enhancement.

Orta idaraetma saviyyasi olan biznesin idars edilmasi marketing-mencment vo
CRM moasalalorinin iimumi funksional arxutekturasini formalagdirir. Bu saviyyanin
sistem omolo gotirici masolosi miistori barodo biitiin monbalordon toplanan
informasiyani birlasdirib, har bir fordi mistori ilo yaranan dialoq zamani qarsiliglh
foaliyyat profillorinin idara edilmosi sistemino translyasiya edon qovsaq (verilanlor
xab1) yaratmaqgdan, basqa sozlo, biitiin kontakt kanallarinin inteqrasiya edilmis idara
edilmosindon  vo miistori bazasimin  vahid {mumilosdirilmis  monzarasini
formalasdirmaqdan ibaratdir,

Idaro edilon marketing-menecment. Matrisin birinci siitunundaki masalalorin

halli naticasinds alinan biliklor bazar strategiyasinin konkret icragilart olan kontakt
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morkazlorinin agentbrmo, Veb-sayt inzibatgilarina, parakonds ticarot moantagolorine
Vo s. ¢atdirilmursa, heg bir shomiyyat kosb etmir. Icra zamani tez-tez rast golon sohv
ondan ibarotdir ki, miistorilor barodo lazimi informasiyaya malik olan sirkot ya
texniki sobablor {iziindon, ya da biznes-proseslorin islonib hazirlanmasindaki
nogsanlara gora homininformasiyadan samorali istifado eds bilmir.

Analitik idarsetmo  soviyyasindo qerar (obuluna komok sistemi va
malgondarmaferinin vo logistikamn idars edilmasi sxemlari yaradilir. Bu soaviyyanin
sistem omolo gatirici moasalasi miinasibatlorin  fordilos dirilmo si sisteminin
yaradilmasindan vo onun real vaxt rejiminds foaliyyatinin tomin edilmasindan
ibarotdir.

Biznes-proseslorin idara edilmosi saviyyasinds ayri-ayn kontakt kanallar tizro
reallagdirilan ~ marketing-menecment ~ funksiyalari  iglonib ~ hazirlanir  vo
avtomatlasdirilir.

Mosalon, biitiin on-line foaliyyoti Internet kanallar1 vo korporativ sobokalor
tizro “eChannel Management”, biitiin telefon kontaktlar1 iso ‘“Contact Center
Management” sistemi vasitoesilo idaro edilir. Marketing kampaniyalarinin
reallagdirmanin six xiisusi sistemlor idaro edir. Hor bir kontakt kanali {izro yaradiciliq
kapitali formalasdirilir ki, buraya da marketing materiallan, mohsullann tasviri,
reklam, audio- videodisklor, kompiiter fayllan daxildir. Bu yaradiciliq kapitalinin
caxlanmasi vo Umumilosdirilmasi Vo icragilarin ixtiyarina verilmasi bu saviyyanin
sistem amoala gatirici masalasidir.

Korporativ saviyyado miistarilor baradoki biliklara, miistarilorlo kontaktlardaki
qarsiligh faaliyyats dair alds edilmis informasiyaya asaslanan marketinq programlari
islonib hazirlanir vo hoyata kegirilir. Korporativ idaraetma Soaviyyasinds asagi saviy-
yalarin malumatlan emal edilorak sarrast segmentlogsdirmo vasitasilo bazarin dar seg-
mentlorina vo yanmsegmentlorino, hamginin CRM-xn topoloji sxemlarina catdirilir.
Segmentlogdirma naticalori osasinda marketin-menecmentin imumi strategiyasinin
qurulmas1 mosalasi hall edilir ki, bu da korporativ idarsetma saviyyasinin sistem

amoala gatirici masalasi kimi ¢ixis edir.
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Marketing-menecmentin ~ somoraliliyinin  idara  edilmasi.  Marketing-
menecmentin somoaraliliyinin idaro edilmasi hoyata kegirilmodon biliklorin idara
edilmasi vo marketing aksiyalarinin icrasi ilo olagodar Xarclor lazimi somars vermays
do bilor, Bunun {igiin somaralilik gostoricilori sisteminin formalasdirilmasi kifayot
deyil, bazar strategiyasi vo programlarin reallasdirilmasi prosesinda Somoraliliyin
doyisilmasini daimi izlomak vo vaxtinda lazimi diizalislor etmok talob olunur.

Analitik idareetmo saviyyasinda giymeotlorin tonzimlonmasi dinamikasinin vo
kontakt tsikllori orzindo miistorilorin fayda gotiirmok gostaricilorinin tohlili masalalori
hall edilir. Bu saviyyanin sistem amolo gotirici masalosi miistorilorin reaksiyasi vo
oks-olage informasiyasi osasinda gqapali analitik idaroetma tsikllori qurmagdan
ibarotdir.

Biznes-proseslorin idara edilmasi saviyyasindo marketing kampaniyalarimin
somaraliliyino vo miistarilora gostarilon xidmaotlorin saviyyasina giymat verilir. Dagiq
hazirlanmig marketingin somarolilik gostoaricilori sistemi bu saviyyanin sistem amoalo
gatirici mosalasi olmagla, samaraliliyin giymatlondirilmasi vo ondaki doayisikliklarin

izlonmoasi tigiin asas toskil edir (cadval 2.2.3).

Cadval 2.2.3.
Sirkat biznesi va marketinginin asas samaralilik gostaricilari sisteminin
fragmenti
Gostaricilar Cari gostaricilor | Sirkatin
Qazanc artimi, % 2 T AI2.5
Monfaot artimi, % 14 15
1 miistariya diison alis doyarinin artimi, 1 10-15
%
Qoyulmus vesaitin qaytarilmast, % >100
Golir/Investisiya
Sifarigin orta 6l¢iisii, min manat 90 120-150




95

Sifaris¢ilorin timumi sayinda riib 10
arzinds

miraciot edon mistorilorin xiisusi
cokisi, %

Korporativ idaraetma saviyyasinds miistarilorlo garsiliqlt miinasibarlorin biitiin
kontakt tsikllorindo miinasibati formalasdiran giymatli cohoatlor modellasdirilir vo
somoaraliliyin tohlili {i¢iin vahid Kkorporativ Ol¢ii sistemi islonib hazirlanir. Bu
Saviyyonin sistem omoalo gotirici mosalosi marketing-menecmentin somaraliliyinin
imumi tohlilindon va bazarin idaro edilmasine goyulan investisiyalarin
qaytarilmasinin (xarcin ¢ixarilmasinin) tahlilindan ibaratdir.

Belaliklo, miinasibatlorin sarrast marketing-menecmenti {izra toklif edilon
matris modeli miistorilor barado biliklari tohlil vo idaro etmoays, homin biliklori
miinasibatlorin ferdilosdirilmasi iiglin istifado etmoays, dialoq vo sorrast bazar
seqmenti formalagsdirmaga, bazar strategiyasini fordi istehlak¢iya yonaltmoya imkan
Verir.

Miistarilor barads biliklorin oldo edilmosi vo emali zamani seqmentlogdirmo
metodlar1 vo hodof segmentlorin segilmasi mithiim ohamiyyat dasiyir. Odur ki,
miinasibatlorin Sarrast menecmenti iiclin ¢oxol¢iilii seqmentlosdirmo metodlarinin

todqiqi va islonib hazirlanmasit magsadsuygundur.

2.3 Sarrast marketing-menecmenta asaslanan “miistoriyoniimli” sistemdo

marketing informasiyasimin ¢oxolcfilii tasvirinin metodiki asaslari.

Sirkatlorin  strateji mogsadlori adoton mdvcud seqmentlordo  movqgeyin
qorunmasina Vo mdhkomlondirilmesine, hamginin mohsul yeridilisi iiciin yeni
seqment axtarigina yonoldilir.

Bazarin idaro edilmasi prosesinin togkilindo segmentlosdirmoa osas problem
Kimi qarsiya cixir. Is burasindadir ki, bir qayda olaraq, istonilon sirkot, resurs
mohdudiyyati iiziindon, biitiin bazara deyil, yalniz onun bir hissasi {igiin islaya bilir.
Buna goro do bazarin elo hissasi (seqmenti) secilmoalidir ki, sirkoto daha ¢ox galir

gatirsin. Bunun iigiin bazar1 diqqetlo Oyranmok, onu segmentlora bslmok, homin
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segmentlorin galirlilik saviyyesini toyin etmok, daha c¢ox golir veron segmento
yonoldilmis idaroetmo strategiyast qurmaq tolob olunur. Segmentlosdirmo {igiin
istehlak¢ilarin formal tosviri lisullart Vo riyazi analiz metodlart totbiq edilir. Bu
sahado faktor vo klaster tohlili metodlar1 daha genis totbiq edilir [16,5.137].

Klaster tahlilinin asasin1 obyektlarin alamatlar tizrs tasniflogdirilmasi metodlari
toskil edir. Tosnifat naticasindo oxsar obyektlor klasteri yaranir. Lakin hoar klasteri
segment adlandirmaq olmaz. Klasterlorm sabitliyi, idaroedici tosirlora qarsi
hassasligi, bu Kklasterds islomok iigiin resurslarin yetorli olmasi va s. kimi bir sira
semantik xarakterli sortlor 6dondikda klaster seqmenta ¢evrilir. Klaster tohlilinin an
miithiim tstiin cohati onun universalligidir. Belo ki, klaster tohlili istonilon tobiotli
obyektlori tasniflosdirmoays imkan verir. Ciddi riyazi tohlil modeli (dayisanlorin sonlu
say1, formal oxsarliq Olgiisii) daha obyektiv tosnifat aparmaga imkan vermoklo
borabar, bazan ilkin oxsar istehlak¢1 qruplarinda ayani olmayan cohotlori do askara
cixara bilir.

Lakin miinasibatlorin sarrast marketing-menecmenti baximindan, klaster tahlili
bir sira nogsanlara malikdir. ©vveola, doyisonlorin vo ya onlarin  doyismo
diapazonlarinin doyismosi baximindan, tohlil proseduru ¢ox sortdir vo prosedurlarin
normallagdirilmasinin ~ tokrarlanmasim  vo  masalonin  tamamilo  yenidan
programlasdirilmasini  tolob edir. Bu sortlik kiitlovi marketing masalalorinds
segmentlosdirmo  dgiin  elo  bir manegilik térotmir, Cinki bu halda
yalniz birvaxtli vo ya uzun fasilali tahlil aparilir. Sarrast menecmentds iSo miinasi-
batlorin fordilosdirilmasine gora, segmentlosdirmo proseduru daha tez-tez apanlaraq
real vaxt rejimins yaxinlagdmhr.

Ikincisi, seqmentlosdirmo mosalosinin  holli zamanmi istifado  edilon
klasterlogdirma masalasinin riyazi miirokkabliyi {iziindon menecment sahasindoki
miitoxassislorla riyaziyyatci-programegilarin birge islomasi talab olunur ki, bu da slava
cotinliklor toradir. Belo ki, miinasibatlorin sorrast marketing-menecmenti {igiin
xarakterik olan miistarilorlo doyiskon kontakt soraitinds qarsiligh faaliyyati menecer
sotrbast sokilds tahlil eda bilmir.
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Uclinciisii, fordi kontakt soraitindoki qarsiliqi foaliyystdo vo ya dar
segmentdoki kontaktda aparilan ilkin tohlil dinamik korreksiya (diizalis) tolob edir.
Ciinki bir sorgunun icrasi naticosinds basqga sorgular yaranir ki, bunlara da “on-line"
rejimindo cavab verilmolidir. Klaster tohlili statik xarakterli oldugundan bu rejimi
reallasdirmaq miimkiin olmur.

Odur ki, toklif etdiyimiz segmentlosdirma metodu yeni operativ analitik emal
(OL4P-tohlil) texnologiyasina osaslanir [11, 125]. Bu texnologiya yuxanda
sadaladigimiz noqsanlar1 asanligla aradan qaldinr. Mahz bu sababdandir ki, OLAP-
feYAW  texnologiyasi  miinasibatlorin  sorrast  marketing-menecmentindo
segmentlosdirmonin  misilsiz  alstine  ¢evrilmisdir.  Verilonlorin ~ kompiiter
texnologiyasina osaslanan miiasir tohlil vasito- lori tranzaksiya emal sistemlori
etdirilir [5, 56].

OZTP-emala oasaslanan tohlil sistemlori boyiik faktoqrafik verilonlor massivi
toplamaga, onlar1 asasan cadval formasinda ciddi strukturlasdirmaga imkan verir.
Noaticada kompiiterds stnikturlasdirilmis hesabatlar tortibi miimkiin olur.

OLTP-icmal g¢orgivasindo yaradilan analitik sistem relyasiyali (igtibash)
verilonlor bazasina asaslanir. Bu bazalar lazimi informasiyani kompiitera cald daxil
etmays Vo tranzaksiyalar1 (emal edilon informasiyani) siiratlo segmoyoa imkan verir.
Analitik masalalarin halli xeyli miirokkobdir. Bazon bu moqgsadlo hatta relyasiyash
bazalarda gabul edilmis normallagdirma prinsiplarini pozmaq lazim galir. Buna gora
do tohlil iiglin boyiik zohmot talob edoan alava program tortibi talob olunur. Mahz bu
sobabdon OLTP-tmsd sistemlarinds tahlil  masalalarinin  programlasdinlmasina
¢okilon xorclor ¢ox zaman 0Oziinii dogrultmur. Ciinki burada tahlil prosedurunu
operativ gaydada yenidon qurmaq (doyisdirmok) miimkiin olmur. Naticods ilkin
informasiyanin lazimi kondisiyaya gatirilmoasi kimi agir zohmat talob edon is insanin
6hdasindos qalir.

OLTP-emal sistemlarindon forgli olarag, OLAP-tahlil vasitalori verilanlarin

coxOl¢iilii modeli prinsiplarina osaslanir ki, bu da real qoarar gobulu prosesini daha
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adekvat oks etdirir. Odm ki, bu sistemls tomasda olan insan ¢oxdlgiilii informasiya ilo
isladiyindan, miistari haqqinda tesavviirii do hamiso ¢oxol¢iilii olur.

Olavo programlasdirma tolob etmadon tohlil prosedurlarint operativ interaktiv
sokildoa yenidon qurmaq (doyisdirmak) ti¢iin ¢oxol¢iilii OMP-tohlilin genis imkanlara
malik olmas1 bu sistemi son illords ¢ox populyar etmisdir. Miinasibatlorin sorrast
marketing-menecmenti {i¢iin xiisusilo miihiim cahati OLAP-sistemlorin heg¢ bir
programlasdirma hazirligi olmayan marketologlara, menecerlars, analitikloro,
saticilara vo S. miitoxassisloro bu sistemls islomok imkani yaratmasidir.

1990-c1 illorin ortalarindan indiyadok OLAP kommersiya sistemlarinin kaskin
arttm1 miisahido edilir. 2002-ci ilin avvalina OZ/IP-sistemlor bazar1 3 milyard dollar
asmisdi. Verilonlorin operativ analitik islonmasi (OLAP) sistemlorina marag onunla
baglidir ki, bu sistemlor: kim (malgéndoron, satici, miistari), na goadar (xarc, galir),
harada (bazar, 6lka, region), no vaxt (maliyys ili, riib, ay) kimi suallara doqig cavab
Vers Vo bazarda konkret situasiyanin vo miixtolif biznes-amillorin neco doyisdiyini
gercok oks etdira bilir. OLAP-sistemlorin osas istehsalgilar1 vo onlarin bazar paylan

cadval 23.1-do verilmisdir.

Cadval 2.3.1.
OLAP-sistemiarin asas istehsalcilar

Sirkat Bazar payi, % Galir, min dollar
Hyperion Solutions (Essbase) 21 488
Microsoft (Analytical Services) 21 SQL serverin

torkibinds

Cognos (Power Play) . 466
Oracle (Express) 7 460
Microstrateqy (DSS Suite) 7 172
Business Objects (Business Objects) 7 425
Applix 3 40
Comshare (Commander Prism) 2 69
IBM (DB2 OLAP Server) 2 -

OLAP-sistemlor tciin ilkin verilonlor monbayi ya relyasiyah verilonlor bazasi
(RDBMS), ya da g¢oxolgiilii berilonlor bazasi (MDBMS) olur. Odur ki, OLAIP-
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sistemlori istifado edilon verilonlor bazasindan asili olaraq farglondirirlor (codval
2.3.2).
Cadval 2.3.2. OLAP-sistemlarin névloari

OLIP-sistem | Xiisusiyyatlori

MOLAP Coxolgiili.  OLAP-sistemidir, ¢oxol¢iili  MDBMS  verilonlor bazasi ilo
isloyir. MDBMS bazasinda aqreqatlasdirtimis  (irilosdirilmis, girdolosdi-
rilmig) verilonlor kublar (li¢olgiili cadvallor) tiglin  olan verilanlorla
birlikdo saxlanir, MOLAP- sistemi OLAP-tohlilin biitiin tsiklini tomin
edir. Inkisaf etmis coxdlgiilii VBIiS-o (verilonlor bazasii idaro edon
sistemo) malikdir. Oldugca bahadir. MOLAP- sistemino misal olaraq
Essbase vo Oracle Express Server sistemlorim gostormak olar.

HOLAP Hibrid OLAP-sistemidir. Bu sistemds kub fi¢iin verilonlor relyasiyali
bazada, aqreqatlasdinlmis verilonlor iso ¢oxolgiilii bazada saxlanir.
Hibrid sistem ¢oxdl¢iilii bazanin hesabina ¢oxdlgiilii tohlili siiratlon-
dirir. Eyni zamanda relyasiyali bazanin hesabina verilonlorin
tokrarlanmasim logv edir. HOLAP-sistemins misal Speedware
sirkotinin MediafMR sistemini géstormok olar.

Son istifadagilorin miistori stansiyalarinda ¢oxol¢iilii verilonlor bazasinin
dinamik yiiklonmosins istigamotlondirilmis OLAP-sistem siniflori do mévcuddur. Bu
sistemlor kublarin komayi ilo hom verilonlorin analitik islonmasini hoyata kegirir,
hom do verilonlorin ilkin hazirlanmasit vo doyisdirilmesi iliglin zoruri olan biitlin
prosedurlar1 yerina yetirir. Belo sistemlora: Cognos sirkatinin Power Play sistemini,
Business Objects sirkatinin Business Objects sistemini, Brio Technology sirkatinin
BrioQuery sistemini Platinum Technology (indiki Computer Associates) sirkatinin
Forest&Trees sistemi aiddir.[16, 174]

Qeyd etmok lazimdir ki, hal-hazirda OLAP-teb\\\ texnologiyasi daha ¢ox
coxol¢iilii verilonlorin segilmasi lizro miirokkob mexanizmioarin tatbigine yonaldilir ki,
bu da tohlil edilon amillorin ayn-ayr1 qiymotlorindon ibarat ¢oxluglara daha boyiik
diggat vermoays vo qorar gobulunun hazirlanmasi prosesindo onlarin bir-biri ilo
miiqayisa edilmasino komok edir. Lakin belo operativ analitik islonma halo biitiin
proseslori ohato etmomisdir. Digor oldugca oshomiyyatli masalo verilanlarin
intellektual tohlili (Data Mining) sisteminin komoyi ilo hoyata kecirilon

qanunauygunluglar axtarigidir [15, 196]. Hololik ¢oxdlgiilii verilonlorin operativ
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analitik iglonmasi (OLAP) va verilonlorin intellektual tahlili (Data Mining) sistemlori
horasi 6ziinamoxsus inkisaf yolu ilo getmokdadir. Bu, onunla baglhdir ki, OLAP-dan
forgli olarag Data Mining birdlgiilii verilonlorls isloyir. Coxolgiilii tohlil iiglin basqa
yanasma tolob olunur. Lakin bu iki sistemin inteqrasiyas: problemi artiq 6z hallini
biitiin kaskinliyi ilo ortaya qoymusdur. Bu inteqrasiyan1 ifada etmok ii¢iin K.Parsaye
[19, 90] “OLAP Data Mining” termini daxil etmisdir.

OLAP vo Data Mining sistemlorinin inteqrasiyasinin miixtolif variantlari
miumkiindiir, Bir variantda kublardaki tohlilin naticoalori intellektual tohlillo
tamamlanir. Digor variantda verilonlarin intellektual tohlilinin naticalori kublarin

yartadilmasi {igiin istifado edilir vo sonra OLAP-tahfil aparilir.
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11l FOSIL
MUSTORILORLO QARSILIQLI MUNASIBOTLORIN IDARO
EDILMOSI SISTEMININ TOTBIQININ TOSKILATI-IQTISADI
OSASLARI

3.1 Miistarilarla qarsihigh miinasibatlorin idara edilmasi sisteminin tatbiqi

iizra metodik tovsiyalor

Bizim fikrimizca, xidmot vo ya malin reallasdirilmasi konkret satic1 vo konkret
alic1 arasinda bas veran sadaca bir alqi-satqi akti deyil, miiassisonin biitiin omokdas-
larinin calb edildiyi kasilmaz bir proses olaraq miiassisaya vo onun toklif etdiyi
xidmata Vo ya mohsula miistori loyalligmi tomin etmok vo bununla da hom miistarini
razi salmaq, hom do miiassisaya monfaat goatirmok maqgsadi ilo miistari barads bilik
toplanmas1 sonati va ya elmidir.

Sistemin mogsadi miiassise amokdasinin hansit vozifo tutmasindan, hansi
sObada islomasindon, ofisin harada yerlosmasindon asili olmayraq miistori ilo fordi
qarsiligli miinasibatlor qurmasindan ibaratdir. Ciinki yeni iqtisadiyyat foaliyyatin
aksentini shamiyyoatli doracodo doyisdirmisdir. Ogor avval miistori miiassise barads
tosovviirii onun toklif etdiyi mohsula vo ya Xxidmoto goro oldo edirdiss, indi o,
miiassisa ilo miinasibatini partnyor kimi qurur. Ciinki indi mistori miiassisa ilo
telefon zonglorindon tutmus Intenet-sayta vo soxsi vizito godor biitiin miixtolif
kanallarla qarsiligh faaliyyatds ola bilir. Bu sababdandir ki, indi istehlak¢1 sorgulari
daha ¢ox diferensiallagsmus, qarsiligli faaliyyst formalar1 daha ¢ox fardilosmisdir.

Beloaliklo, miiassisa (masalon, nasriyyat) tiglin somarali idara etmoak lazim galon
¢ox mithiim aktiv miistori bazasidir. Ciinki ugurlu cari vo perspektiv isin zaruri sorti
miistori axtarigindan, calb vo amokdasliq edilmasindon ibaratdir.

Miistorilorlo qarsiliglt miinasibatlorin idars edilmasi sistemi na texnologiya, na
do program mohsuludur. Bu hatta mohsullar toplusu da deyildir. Miistarilorlo
qarsiliglt miinasibatlorin idars edilmasi sistemi dayaniqli biznes strategiyasi qurmaga
yonoldilmis konsepsiyadir ki, bunun da niivesini “miistoriyoniimlii” yanasma toskil

edir. Bu strateqiya gabaqcil idaraetmo vo informasiya texnologiyalarina asaslanir ki,
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bunun da kdmoayi ilo sirker Oz miistorilari barads informasiya toplayr, bilik olds edir,
bundan miistari ilo qarsiligh faydali miinasibatlor qurmaq ve 6z biznesini daha yaxsi
toskil etmok {i¢iin istifado edir.

Miistorilorlo qarsiligli miinasibatlorin idara edilmasi sistemi texnologiyalar
saviyyasindos vahid biznes-montiqlo slagelondirilmis, vahid verilonlor bazasi asasinda
sitkotin korporativ informasiya miihitino inteqrasiya edilmis proqgram olavalori
(modullar1) yigimindan ibaratdir. Xiisusi proqram tominati marketingo, satisa vo
xidmoto aid miivafiq biznes-proseslori avtomatlagdirmaga imkan verir. Naticodo
sirkot “lazimi” sifaris¢iyo “diizglin” vaxt momentindo miinasib qarsiliqli foaliyyat
kanal1 ilo daha somarali tokliflo miiraciat eds bilir.

Lakin miitlog universal hall (variant) yoxdur. Hor bir program mohsulu giiclii
Vo zoif cohotloro malikdir. Biri yiliksok funksionalhq niimayis etdirirsa, digori bu va
ya digar istigamatds yiiksok samaralilik niimayis etdirir. Buna gora do miistarilorlo
qarsiliglt miinasibatlorin idaro edilmasi sistemini totbiq etmok istoyon sirkat ilk
névbadoa avtomatlasdirilmasini zoruri saydigi fiinksiyalart miioyyan etmoli, onlardan
baslamali1 vo sonra todricon digor funksiyalara kegmolidir.

Aydindir ki, miistorilorlo qarsilighh miinasibatlorin idara edilmasi sistemi: 1)
sirkot amokdaslar1 vo mistari torafindon vahid verilonlor bazasina informasiya daxil
edilmasini tomin edon vasitalors, o ciimloden, Internet-saytina, 2) verilonlorin emal1
(¢esidlomo, klasterlomo, aqreqatlasdinma, vizuallagdirma va S.) vasitalorine va 3)
sirkatin biitiin bélmalari tizra biitiin giris va ¢ixis informasiyaya miiraciot vasitaloring
malik olmalidir. Hom da har bir yeni kontaktda verilonlor markazlosdirilmis qaydada
tozolonmolidir. Bu sistem hom do miixtalif mogsadlor tgilin istifado edilocok
informasiyanin miixtolif togdimati formalarina imkan vermolidir. Masalon, goalocok
situasiyan1 prognozlasdirmaq {igiin ticarat agentino miistorinin dstiinliik verdiyi
cahatlor barads informasiya, onu maraglandiran mallar vo onlarin xassalori barads
statistika, marketinqg sobasine isa hodof qruplarinin tohlili {igiin informasiya tolob
oluna bilar.

Beloliklo, qarsiya qoydugumuz miistorilorlo miinasibatlorin sarrast marketing-
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menecmenti moasalalorinin nozoari sopgids halli konkret todqigat obyektinin, xiisusi
halda, nosriyyat miiossisalorinin timsalinda miistarilorlo qarsilighh miinasibatlorin
sorrast idaro edilmasinin informasiya-analitik sisteminin qurulmasi {igiin tomal toskil
etmigdir. Toklif etdiyimiz sistem ODBC standart interfeysi tigiin drayveri olan ixtiyari
relyasiyali verilonlor bazasi ils isloya bilir.

Indi do miixtolif VBIS-lor (verilonlor bazasmi idaro edon sistemlar) iigiin
miistorilorlo qarsiligli miinasibatlorin idaro edilmosi iizro Informasiya-analitik
sistemin kontaktlarin idaro edilmosi modulna baxaq. Bu modul asagidaki alt

sistemlardan ibaratdir.

. relyasiyali verilonlor bazasi;
. molumat anbari (verilonlorin saxlandig1 yaddas);
. segmentlosdirma Vva tohlil sistemi;

. kontaktli garsiliglh faaliyyat va dialog sistemi

Relyasiyal1 verilonlor bazasi satisa vo yiiklonib gdndorilon mallara aid cari
tanzaksiya vo arayis informasiyasim saxlayir. Verilonlor bazasinda, hamginin,
baglanmis kontraktlara, miistorilora, treyderlora?, ehtiyatlarin miistori sifarislori {izro
paylanmasina, mallarin miistorilora yiiklonib gondorilmasine, mallara géra haqq
6danilmasina aid informasiya toplamr. Verilonlor bazasi is giinii arzinde miitomadi
olaraq tozaloanir. Tashitetms (fiksasiya) va cari giino Vaziyyat geco saatlarinda (bazaya
verilon daxil edilmoyan saatlarda) miiayyan edilir.

So6zii gedon sistem ucuz, populyar vo sifaris¢i iigiin olgatan olan MS SQL
Server VBIS-na hesablanaraq yaradilmisdir.

Molumat anbar1 (verilonlorin saxlandigi yaddas) seqmentlosdirma yo tohlil
moqgsadi ilo informasiyanin hazirlanmasi, biznes-foaliyyatin xronoloji ardicilligla
tosviri vo VBIS-do istifado edilon verilon formatinin analitik sistemdoki verilon
formatina doyisdirilmasi {igiin istifado edilir. Molumat anbarin1 ya istifado edilon
verilonlor bazasinin, ya da OLAP — operativ tohlil sisteminin torkibinds
reallasdirmaq miimkiinsiin ORACLE tipli giidii VBIS varsa, molumat anbarin1 homin

VBIS-in torkibinds yaratmag mogsadouygundur. Ciinki molumat anbari, adaton, iri
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hocmli, agir zohmot tolob edon ilkin islonmoni hoyata kegirir. Belo prosedurlarin
icras1 liciin ORACLE giiclii aparata vo indekslosdirmo sistemina malikdir. Malumat
anbarmin on mithiim funksiyalarindan biri bazanin xronoloji vaziyyatini ixtiyari
secilmis tarixo - bazanin “baglanmasi” tarixino tosbitetmo (fiksasiya) funksiyasidir.
Guindoalik tashitetmo tarixi kimi 6ziindon avvalki tarix, haftalik tosbitetma tarixi kimi
6ton haftonin sonu, ayliq toshitetms tarixi kimi 6ton ayin sonu segilo bilor. Bu zaman
bazani “baglama” tarixino sigmayan verilonlordon tomizlomoak lazimdir. Lakin bunu
etmok 0 godor do asan is deyil. Ciinki icra edilon amoaliyyat kon- tekstindon asili
olaraq miixtalif biznes-proseslordo miixtalif tarixlordon istifado edilir. Masalon, malin
yiiklonib gondorilmasi tarixi kontraktin baglanmasi tarixi ilo Vo ya malin haqqinin
odonmasi tarixi ila tist-iista diismayas bilar.

Toklif edilon sistemdo molumat anbari miivafiq VBIS-lorin torkibinds, VBIS
serverinds Vo molumat anbarlarinda saxlanan prosedurlar soklinds reallasdirilmisdir.
Bu molumat anban ya hor giin, ya da bazanin baglanmasinin segilmis tarixino
tozolonir.

Segmentlosdirmo  vo tohlil sistemi toklif edilon miistorilorlo qarsiligh
miinasibatlorin idaro edilmasi sisteminin ¢ox miihiim hissalorindon biri olmagla,
OLA4P-tohlil tomali tizarinds islonib hazirlanmis sarrast segmentlosdirms metodlarini
reallagdirir.

Umumi biznes-prosesin biitiin se¢ilmis morhoalalorinin hor biri {iciin miivafiq
olciilii aynca hiperkub! qurulmusdur ki, bu da verilmis kriterilor yigimi iizro miistori
bazasimi seqmentlosdirmoys Vo oxsar tolobli miistori segmentlorini se¢ib ayirmaga
imkan verir. Hiperkub segment daxilindo vo ya seqmentlorarast miihitdo miistori
baradoki verilanlari istonilon fordilogdirma saviyyasindo emal etmoays imkan verir ki,
bu da sifariscilorlo miinasibatlorin sarrast marketing-menecmenti ticiin istifads edilir.
Hiperkublar sistemin yaradicilari torafindon hazirlanir vo yalniz sistem inzibat¢isinin
o0zii tarafindoan vo ya icazasi ilo doyisdirilo bilor. Lakin hiperkubdaki seqmentlasdirma
Vo tohlil prosedurlar: istanilon istifadagi ticlin soffafdir. Bunlar treyderlor, marketing

miitoXassislori vo  rohborlori iiglin nozordo tutulmusdur. Lazim golon hallarda
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seqmentlosdirma prosesini uzaqda yerloson anbar miitoxassislarinin, parakando ticarat
saticilarinin, xidmotedici heyotin, daha dogrusu, miistorilorlo bilavasito kontaktda
olan miitoxossislorin local kompiiterlorino kecirmok olar. Hiperkublara ilkin
verilonlor molumat anbarindan daxil olur. Molumat anbanndaki verilonlor
tozolondikdon sonra hiperkubdaki verilanlori do tazolomoak olar. Bu, ¢ox vaxt aparmur.
Buna goro do bu isi hom molumat anbarinin serverindo, hom do lokal masinda
gormok olar. Kublarin yenidon hesablanmasindan sonra hiperkublarda aparilan
segmentlosdirma Vva tohlil sorgularin oliistii doyisilmasine yiiksok ¢evikliklo cavab
verir.

Segmentlosdirmo Vo tohlil sistemi iki variantda hazirlanmisdir. Birinci variant
OPACLE VBIS vo molumat anban iiciin nozorde tutulmus vo Forest&Trees O LAP-
sistemindo reallasdinlmisdir. Ikinci variant iso MS SQL Server VBIS vo molumat
anban {¢lin nozordo tutulmus vo Analysis Services OL”P-sistemindo
reallagdirilmisdir.

Hor iki OL>fP-sistem iki rejimds - on-line vo off-line rejimlorinds foaliyyat
gostarir. Off-line rejiminda dovri olaraq tokrarlanan mosalalor, masalon, naticalori
statistik hesabatlar soklinds ¢ixarilan hoftalik vo ya ayliq tohlil masalolori hall edilir.
On line rejimi kontakt qarsihighh foaliyysti vo dialog zamani miistorilorlo
fordilosdirilmis is dgiin istifado edilir. Bu rejimdo hiperkublarda apanlan
segmentlogdirma va tahlil konkret miistari ilo firma miitoXassisnin {insiyyati tempinda
aparilir. Seqmentlosdirmo tli¢iin lazim olan biitiin molumatlar1 kompiiter ekraninda
goron kimi firma miitoXassisi kontraktlar, alinmis mallar, 6donilmis haqlar barado
miistoridon sorusmaqla dinamik qaydada doqiglosdirmalor eds bilir. Bu, lazimi
marketing aksiyalarini va idaroetmos aktlarini cold hoyata keg¢irmoya imkan verir.

Miistarilorlo dialogun va kontakt qarsiligh faaliyyatin idara edilmasi sistemi
miixtalif kanallarla (elektron poctla, faksla, telefonla, intemet-saytla, ¢atla, kagiza cap
edilmis moktubla) verilonlor bazasina daxil olan kontakt informasiyasi axinlarini
avtomatik isloyir vo kontakt sorgularina cavab reaksiyalari hazirlayir. Bu sistem Gold

Mine adli miistorilorlo miinasibatlorin idaro edilmosini avtomatlasdiran progqram
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mohsulundan istifads edilmoklo yaradilmigdir.

Avtomatlasdirilmis biitiin funksiyalar verilonlor bazasinda md&vcud olan
kontakt qruplar1 iiclin gabaqcadan verilmis omoliyyatlar yigimim icra edon
ixtisaslagdirilmis proqram agentlorinin komoyi ilo reallagdinllmigdir. Masalon,
verilanlor bazasinda yeni kontakt qrupu amolo golon kimi, avtomatik olarag, hamin
tinvana firma haqqinda arayis informasiyasi gondarilir, sonra hamin kontaktla mosgul
olacaq firma amokdaslar1 xobordar edilir?.

Miistorilarlo garsiligli miinasibatlorin idara edilmasi sisteminin parametrlori va

icmal tosviri cadval 3.1.1-ds verilmisdir.

Cadval 3.1.1.
Miistarilarlo qarsihqh miinasibatlarin idars edilmasi sisteminin

parametrlari va icmal tasviri Layihanin (sistemin) parametrlari.

Layihanin bitkin ad1 SL, satism taskili va idara edilmasi sistemi
olahidds layiha Sarbast hall

(aynca hall; P-sisteminda ucot modulu)

Layihanin tatbiq edilacayi biznesin mig- Program orta vs kigik sirkatlords istifado
yasi edilmok tigiindiir

Layihanin istifada edilacayi sahalar Informasiya texnologiyalari, kommunika-

siya, reklam va informasiya agentliklori,
kiitlavi informasiya vasitalari, nosriyyatlar,
audit va konsalting, maliyys toskilatlar
(banklar, sigorta sirkatlori), istehsal miias-
sisalori va s. kimi genis saholor spekitri

Qhataliliyi Istifadagi sayma hadd yoxdur.
{istifadagilorin minimal/maksimal say1) Molum olan maksimal say - 70 nofar

Minimal paket ii¢iin lisenziyalarin sayi Minimal paket - 1 is yeri

Proqramlasdirmamn dayari 20-30 is yeri ticiin olan paketds har is yeri
50 dollara

10-20 is yeri li¢iin olan paketds hor is yeri
70 dollara

3-5 is yeri tiglin olan paketds har is yeri 90
dollara

Bu giymatlor yalniz hazir proqgram mahsu-
lu Giglindiir. Server lisenziyalarina ¢okilon
olava xarclor buraya daxil deyil.




Miistari baximindan, layihaya ¢okilan xarclarin tipik islor iizra paylanmasi

Lisenziyalar Bax: Proqramlagdirin anm dayari
Tatbiq Olava xidmatlor

Texniki komok pulcuz

Metodiki komak 40%

Avadanhq 0

Konsalting fldo 15%

oyratmak Totbigo daxildir

Olava is yerlorinin yaradilmasi imkam

Bels bir imkan nazords tutulmusdur

Olava is yerlarinin dayari

Is yerlorinin say1 artirildiqda har bir slave
is yerinin doyori miivafiq kateqoriyaya
uygun paketdoki kimi hesablanir

Sistemi modullar iizra satin almaq Imkam

Genis analitik hesablamalar aparmagq ti¢iin
olavae modul almaq imkani1 vardir

ASP imkam

Nozords tutulmamigdir

Layihanin inkisaf etdirilmasi plam (daha
hansi sahalars tatbiq edils bilar? hansi
slava imkanlar yaradila bilar? yenilosma
miimkiindiirmii?)

IC miihasibat ucotu sistemi ilo integrasiya
edilmis, genis hesabat imkanli versiyanin
buraxilmas1 miimkiindiir

Layihanin bitkin ad1

SL, satism toskili vo idaro edilmasi sistemi

olahiddos layihs
(aynca hall; fAP-sisteminda ug¢ot modulu)

Sarbast hall

Layihanin tatbiq edilacayi biznesin mig-
yasl

Program orta vs kigik sirkatlords istifados
edilmok tiglindiir

Layihanin istifada edilacayi sahalar

Informasiya texnologiyalari, kommunika-
siya, reklam va informasiya agentliklori,
kiitlovi informasiya vasitalori, nosriyyatlar,
audit vo konsalting, maliyyo toskilatlar
(banklar, sigorta sirkotlori), istehsal miias-
sisalari va s. kimi genis sahalor spektri

9hatsliliyi
{istifadacilarin minimal/maksimal say1)

Istifadogi sayina hodd yoxdur.
Molum olan maksimal say - 70 nofor

Minimal paket iiciin lisenziyalarin sayi

Minimal paket - 1 is yeri

Proqramlasdirmamn dayari

20-30 is yeri ligiin olan paketds hor is yeri
50 dollara

10-20 is yeri tigiin olan paketds har is yeri
70 dollara

3-5 is yeri {iglin olan paketds har is yeri 90
dollara

Bu giymatlor yalniz hazir proqgram mahsu-
lu Giglindiir. Server lisenziyalarina ¢okilon
olava xarclor buraya daxil deyil.

Miistari baximindan, layihaya ¢akilan xarcla

rin tipik islor iizra paylanmasi

Lisenziyalar Bax: Programlasdirin anm dayari
Tatbiqg Olava xidmatlor

Texniki komok pulcuz

Metodiki komak 40%
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Avadanhq 0
Konsalting f1do 15%
oyratmoak Totbigo daxildir

Olava is yerlorinin yaradilmasi imkani

Bels bir imkan nozoards tutulmusdur

Olava is yerlarinin dayari

Is yerlorinin say1 artirildigda har bir olavo
is yerinin doyori miivafiq kateqoriyaya
uygun paketdoki kimi hesablanir

Sistemi modullar iizrs satin almaq Imkam

Genis analitik hesablamalar aparmagq {igiin
slavo modul almaq imkan1 vardir

ASP imkam

Nozords tutulmamisdir

Layihanin inkisaf etdirilmasi plam (daha
hansi sahalara tatbiq edils bilar? hansi
slava imkanlar yaradila bilar? yenilosma
miimkiindiirmii?)

IC miihasibat ugotu sistemi ilo inteqrasiya
edilmis, genis hesabat imkanl versiyanin
buraxilmas1 miimkiindiir

Sarbast tadqiqatlarin, yoxlamalam sayi
(kim tarafindan va harada aparilmsdir?
Hans1 naticalor alimmisdir?)

Program mohsulu yalmz praktikada istifa-
do edilir

Texniki parametrlar

o9maliyyat sistemi:

Server ii¢iin

Windows98/Me/NT4/2000/XP/2003
Boazi UNIX-sistemlor

Miistari masinlar iiciin

Sistem Windows 95/98/NT/2000/ME/XP/
2003 miihitinds lokal va saboka variantla-
rinda foaliyyat gostorir

Verilanlar bazasi (yazilarin maksimal

MySQL (moahdudiyyat yoxdur)

Aparat talobati:

Server ii¢iin
Miistori masim ii¢iin

Prosessor - az1 Pentium 100, operativ yad-
dasin hocmi - az1 32 Mbayt, diskdo bos
yer — az1 50 Mbayt (verilonlor bazasinin
6l¢iisii nozors alinmadan)

Miistori is yerinda: prosessor - azi
[486DX-66, operativ yaddasin hacmi - az1
16 Mbayt, diskds bos yer - az1 10 Mbayt
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Bir ne¢a ofisda paylanms islonmo imkani,
verilanlarin sinxronlasdirilmasi
mexanizmlari, uzaq miistari imkani

“Miistari” verilanlar bazasi ilo integrasiya
imkam (dayari, miiddati)

Bu layihada rahbar tutulan prinsiplardan
farglanan digar verilonlar bazasi ilo
islomok imkam

Inteqrasiya alava xarc talab edirmi?

PDA, “mobil” miistari (mobil telefondan
istifada edon miistari) ilo islomok imkani
CRM-in funksional imkanlari (komponentl
SBA modulu - Satisin avl

| Kontaktlarin idara edilmasi

Buanibosibekiodeplikasiyastws uzaq miistori
Mirskatlosforspdoparaliegédur.

Informasiyaya miiraciot hiiququ soboko

I SHL S A s sjoloT

stﬁt IL \1a 1%8 laraq ¢evi sakl

Verl f u I rma5| ada |Ietm9k
priseifpeiand i mnP Do

Rz%% A Fe(aea §l§’fé W}H

e}/ s. hiiquqlar kimi verila
bT@ldBeQBlﬂklla, sirkot miistori itirmok
tohlidersintiau bmdnibqoruyur vo osas
miitoxassislar isdon ¢ixib gedanda
al”ﬁ%%%ﬂﬁﬁ?&*{ﬂ@%x‘)mkamm logv
e%r aﬁﬁ)&llnlmam xidmati

H

Sistemin sarbast suratda
tokmillasdirilmasi
imkani

Miixtalif tip polelor yaratmaq tigiin
konfiqurasiya mexanizmlori vardir.
Homginin ixtiyar: hacmds soxsi arayis
informasiyasi daxil etmok miimkiindiir.

Wﬂ‘f&g@{%%mermm nazirranmasIt

Hocahatlayin aanavacivvacs (xrnil-lanmaci)

_H9

Sabaks kanallarinin buraxiciiq
gabiliyyatina talobat (“inco” miistarilarin

HAa
10/100 Mbayt/san
(“Inco” miustarilorin istifads imkan1

istifada imkani)

nozords tutulmamisdir.)

TSauSIT ProquoZIAsuIrTImasT
Miistarilarin manfaatliliyinin tahlili

| g [2)
Ha

Potensial miistariforiais
grazi iizra satis
Mahsul/xidmat, giymat iizra verilanlar

-if?ina sabablarinin tahlili asasinda
siFlétin taklif etdiyi mal va xidmatlara
b&rarin reaksiyasinin tohlili.

Call/Contact Center sistemi

CSS modulu - Miistarilara xidmat vo komayin avomatlasdinlmasi, o ciimladan,

Miistarilarla qarsihigh faaliyyat tarix¢oasi

Hgsaglaalﬂ MISATIINT TTISIT EUIT

iclavin maavihalalae

Sorgu vo miiraciatlorin idara edilmasi

Scdavilarl
Ho

Tipik problemlar va onlari halli bazasi

UUTUIIIITOOT Vo UIITOI T ICTaOYITara

Pansirilmast:

Servis (qurasdirma, tazalama,
miiddatalara

Yox

Elektron moktublarin idara edilmasi

Hasatis isinin toskiling Vo satis menecerlari-

Miistarilorin 6ziinaxidmatinin, o
cumladan,

Yox

Internet vasitasilo miistorilorls qarsiiqh
Foaliyyat

yktorin (telefon zonglari, nimayis etdirma
Va S. ) tlpler uzre ayrllma51

1

Miistarinin Veb-interfeysi

Yox

yauuasIilia UaAIl CUIIIIIIST TTo YAl SIIIyIr
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9lava imkanlar

Sistem xidmaotin avtomatlasdirilmasi tizra
asagidaki moasalalori hall edir:
-informasiyanin miistori kartockasina daxil
edilmasi: servis xidmatine miiraciat;

-har kontakt iizra yazilarin daxil edilmasi:
qarsiligl miinasibatlor tarix¢asinin forma-
lagdirilmast;

-servis Xidmotina miiraciatlorin aktivliyi-
nin giymotlondirilmasi.

Business Intelligence

Sistemin ¢

isa tosviri

Is yerinin tosviri

Sirkatlor vo miistorilor barads olan biitiin
informasiya sistemds vahid bazada saxla-
nir. Homin informasiya sirkatlor tizro kar-
tockalar soklinds strukturlasdinlmisdir ki,
bu da istifadagilora sorgu va tohlillo bagh
biitiin parametrlori daxil etmays imkan
Verir.

Usability tasviri

Asan manimsama tigiin biitiin funksiyala-
rin eyni ciir rosmilagdirilmasin nozards
tutur.

Lokal lasdirma

Rus dili

interfeys dili

Rus dili

Bazarda olan sistemlardan funksional
farqi

Sistemin tstiinliiyli - ¢eviklikdir. Sistemin
sazlanmasi sado Vo miinasib oldugundan,
alava bilik va peso hazirlig: tolob etmir.

70

“Layihonin giiclii taraflari, bazarda olan
sistemlardan prinsipial fargi vo
stiinliiklari

Sazlana bilon ¢evik sistemdir. Miistarilor
barada lazimi informasiyani yigmagq iigiin
ayrica yaddas polesi yaratmaga, verilanlo-
rin strukturunu va tasviri formasini doyis-
maya imkan verir.

Tatbiqi xiisusiyyatlari

Tatbiq miiddati

‘2gﬁn
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Tatbiq zaman1 meydana ¢ixan asas prob- | Sistem ayrica qurasdirma tolob edir

lemlar va onlarin halli yollan (layihanin ki, bu zaman da ¢atinliklor meydana ¢ixa
tatbiqi dovriinda va tatbigdon sonra isci- | bilir. Odur ki, quragdirma ils bagli prob-
larin reaksiyasi, asas funksiyalarin va lemlarin halli ii¢iin sistemsatan sirkot
siste- biitiin istifadagilara telefon va elektron
min imkanlarimin, mévcud sistemls inteq- | poctla texniki yardim edir.

rasiyasinin va s. basa qiisiilmomasi). Sistemin sazlanmasi, manimsanil-

masi Vo totbigi metodologiyasi sirkat vo
onun partnyorlan tarafindan togkil edilon
Oyratmo kursunda reallagdirilir. Bundan
olava, sistemsatan sirkot pullu metodiki
yardim gostormoak haqqmda illik miigavila
baglmagqla, yaranan problemlori hall edir.

Taskilati planda va toskilati qurulusda Sistem satin alindigdan sonra alic1 miiassi-
talab olunan dayisikliklar sanin talabloring uygun sazlanmalidir. Saz-
laman1 miiassisonin 6z is¢ilari va ya sis-
temsatan sirkot Vo ya onun partnyorlannin
miitoxassislori yerino yetira bilor.

Biitiin bu deyilonlordon sonra, diggeti miistarilorlo garsiliqli miinasibatlorin
idaro edilmasi sisteminin noasriyyat timsalinda totbigi morhalalorina yonaltmoak
moqsadouygundur (sokil 3.1.3).

Hor bir marhala bir nega yanm marhalays vo zaman kasiyina boliiniir.

“Miistoriyoniimlii” sistemin yaradilmasi miiassisonin miixtolif bdlmalarinin
marketing bélmasi vo ya marketing funksiyasini icra edon bolmoaloari ilo somarali
qarsiligh faaliyyatini nazordo tutur. Bu masalonin asas ohamiyyati, ilk ndvbads,
informasiyanin idarosetmo prosesindoki misilsiz rolu ilo baghdir. Heg siibhosiz, bu,
miiossisonin bazara moqsoyonlii tosiri ilo olagedar olan idara edlci marketing
gorarlarinin hazirlanmasina vo gobuluna daha cox aiddir.

Bununla slagoadar olaraq, miiassisonin struktur bélmalarinin somarali garsiligh
foaliyyati barodo sohbot gedorkon, ilk ndvbado, miiassisado “miistoriyontimli”
sistemin yaradilmasi1 zamani istifado edilon prinsip vo metodlarin kompleks sokilda
reallagdirilmasi nazordo tutulur.

Indi da konkret nosriyyat miiessisasindo miistarilorlo qarsiligli miinasibatlorin

idars edilmasi sisteminin tatbiqi tizra icmal hesabata diggat yetirok (codval 3.1.2).
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Cadval 3.1.2.

Konkret nasriyyat miiassisasindos miistarilorlo qarsihqh miinasibatlarin

idara edilmasi sisteminin tatbigqi iizra icmal hesabat

Sifaris¢inin profili

Sifarisci sirkatin adi

Sirkatin iinvani

Saha, sirkatin faaliyyat istiqamati

Nosriyyat

Faaliyyatin spesifikasi

Miistarilorin ¢oxsayliligi, xidmatlorin genis

siyahiya malik olmast

Sirkat amakdaslarinin say1

Layihanin tatbiqgini zaruri edan sifarisci

problemi

-Mistorilor baradoki informasiya iri hacmli
olmasi, informasiyanin strukturlasdirilma-
mis olmasi, hor menecer torafindon sorbost
islonmasi, naticado miistari baradoa bitkin
MoNZzars yaranmamast.

-Marketing gorarlarinin reallagdiriimasi
miirokkobliyi, potensial miistorilor barads
informasiyanin olmamasi, hesabat tortibi-
nin miirokkabliyi.

-Kagiz sonadddvriiyyasinin iistlinliik togkil
etmosi, satis vo xidmat proseslorini tasvir
edon sanadddvriiyyasinin hacminin son iig
ayda toxminan ti¢ dofo artmasi.
-Menecerlorin reklam isi vo miistarilorlo is
lizro ixtisaslagsmas1 meylinin giiclonmasi-

nin miisahida edilmasi.




Icraci qarsisinda qoyulan asas masalalar

-Sifariscilarlo qarsiligh faaliyysto komok
edoan (hamin faaliyyati avtomatlagdiran)
CRMlayihasinin islonib hazirlanmasi.
-Mistarilar barads olan informasiyanin
avtomatlasdirilmis islonmasinin tomin

edilmasi.
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Masalalarin halli yollan (qoyulmus
masalalari neca hall etmak taklif
olunmusdur).

-Miixtolif istigamatlor iizra ixtisaslasan
menecerlarin avtomatlasdirilmis informa-
siya taminati. Menecerlorin reklam isi vo
miistarilorla is iizra ixtisaslasmasi meylinin
giiclanmasi miisahido edilir.

-Idaraedici gararlarin gabulu iiciin icmal
hesabatlarin tartibi imkaninin tamin
edilmasi.

-potensial miistarilor va vasitagilor barodo
ds informasiyanin yigilmasi, saxlanmasi
Vo emal fu

-1) ©mok sorfinin (xilisusan, sanaddovriiy-
yasinin artdigi halda) shomiyyatli doracads
ixtisar edilmasi monbayi; 2) sistemin Oz
funksiyalariin bir hissasinin avtomatik
icrasi vo (yalniz kagiz sonaddovriiyyasi
ticilin xarakterik olan funksiyalar istisna
olmagqla) informasiyanin vahid horokat
miihiti hesabina biznes-proseslarin somaros-
liliyinin shomiyyatli daracads yiiksaldil-
masi vasitasi; 3) biznesin inkisaf etdirilmo-
si mogsadlori tigiin analitik baza yaradil-
masi vasitasi olan sanaddaovriiyyasinin
avtomatlasdirilmast,

- Menecer faaliyyatinin bir nega rola
ayrilmasi:

1) Satis lizro menecer (mistari ilo isloyan
menecer); 2) Mohsul iizro menecer (toklif
edilon xidmat novlari tizra menecer); 3)
Reklam agentliklari ilo qarsiligl foaliyyst
uzra menecer.

-Satis vo miistorilorin ixtisaslasmasi tizra
menecerlorin ayrilmasi:

nksiyalarmin tamin edilmasi.

Yeni va potensial miistarilorin satis tizra
menecerlors “névba” prinsipi tizra deyil,
miistorinin pesokar ixtisaslagsmasi prinsipi
tizra verilmasi. Bu, toklif edilon xidmaotle-
rin keyfiyyatinin ytiksaldilmasina va peso-
kar reklam sahasinde moslohatverici bizne-
sin inkisafi li¢iin baza yaradilmasina imkan
Vverar.

-Informasiyamn tahlili va biznesin inki-
saft funksiyalarimin ayrilmasi
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1) Daxili informasiyanin miixtalif kasim-
lards tahlili; 2) Xarici informasiyanin (ma-
salon, yeni miistari axtarisi predmeti kimi,
igtisadiyyat sahalarinin) tohlili; 3) Birbasa
ragiblarin (raqgib nasriyyatlarin toklif
etdik-

lari xidmat névlari vo giymatlorin mazmu-
nu) va dolayi ragiblarin (diger reklam nov-
larinin) bazarmn tahlili; 3) biznesin inki-

Hansi proqram tominatindan istifads
edilmisdir

CRM modulu islonib hazirlanmis vo sifa-
ris¢inin moveud kompleks informasiya
sistemina daxil edilmigdir.

Layihanin parametrlari

-layihanin tatbigi ilo Kim masguldur

Layiha, onu hazirlayan miitoxassislor
torafindon totbiq edilmisdir, lakin bu isdo
golocak sistem istifadagilori do foal istirak
etmislor.

-texniki parametrlar (aparat parametrlari
(sifariscinin nayi var idi, na alava olundu,
na saxlandi va S.), verilanlor banki va s.)

Sistemin tolobatina uygun kompiiter soba-
kosi qurulmus, server alave edilmisdir.

-istifadada olan hansi proqram alavalari
1F)

MS Office vo MS Outlook slavalari ilo
inteqrasiya edilmisdir.

Layihanin gedisi:

-hazirhq islorinin miiddati (layiho
tartibina

Hazirhq isi sifaris¢inin axtanst ilo baglh
olmusdur.

-layihalasdirma marhalalari

Sistema taloblor tortib edilmis, agentliyin
isindo movcud olan problemlor vo nozardo
tutulan toskilati vo funksional dayisikliklor
miioyyon edilmisdir.

-tatbiq zaman1 meydana ¢ixan problemlar

Totbiq prosesinds asas problem layihalos-
diricilor va onlarin toklif etdiyi sistema
qarsi is¢i heyat torofindon qisqanc miina-
sibat baslonilmasi, zaruri informasiyant
paylasmaq va yeni is metoduna kegmok
cotinliyi olmusdur.

Naticalar

Layihanin basa ¢atmasinin yekun
miiddoati

Layiho kompleks informasiya sistemi ¢or-
¢ivasindo 3 ay miiddoatinds reallagdiriimis-
dir.

Goriilmiis layiho islori barada sifaris¢inin
reaksiyasi, rayi

Tatbiq edilmis layihanin inkisaf
perspektivlari, sifarisci ilo amakdashgin

Sifarig¢i qurulmus sistemin isindon razidir.
Sifaris¢inin rahbarliyi layihalosdirici ila
omokdasliq etmok haqqinda garar gobul
etmis vo CRM modulunu miioyyan

Miistorilorlo  qarsiligh

miunasibatlorin

idara edilmosi
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tothigi noticosinds yaranan inteqrasiya edilmis miiassiso qurulusu Inteqrasiya edilmis
qurulus miiossisodo sarrast marketing-menecment konsepsiyasina uygun toskilati
qurulus formalasdirmaga sorait yaratmisdir ki, bu da mistorilorlo miinasibatlorin
maksimum fardilosdirilmasine istigamatlondirilmis korporativ marketing strategiyasi
hazirlamaga imkan vermisdir. S6zii gedon sirkat qurulusu totbiq edilon texnologiyalar
va diizglin qurulmus biznes-proseslor asasinda olds edilmisdir.

Beloliklo, mistarilorlo qarsiligh miinasibatlorin idara edilmasi sisteminin
totbiqi tizra islonib hazirlanmis metodikani1 rohbaor tutaraq, sirkot 6ziiniin osas aktivi
olan miistori bazasina genis, somarali Vo modern miiraciot imkani1 qazanmis olur. Belo
ki, strukturlagdirilmis biznes-proseslordon, diizgiin qurulmus togkilati strukturdan vo
verilonlarin tohlilinin miiasir sistemindon istifado edon sirkotin miivafiq omokdaslari
moveud miistori bazasi ila isloyarkon daha az maliyys va vaxt sorfi ilo daha ¢ox is
gormok imkami1 oldo edirlor. Analitik hesablamalar vo biznes-intellekt sistemi
sayasindo satis sobasinin menecerlori yeni miistarilorin sifarislorini cald vo samarali

icra edaroak potensial miistarilorin calb edilmosi isini asanlasdirirlar.

3.2 Miiassisada “miistortyoniimlii” sistemin tatbiginin toskiiati
xiisusiyyatlori

Todgiq edilon aspekt baximindan, miiassisonin struktur bolmalorinin qarsiligh
foaliyyati, ilk novbads, zoruri marketing informasiyasinin keyfiyyatli islonmasi va
otiriilmasindon  asihidir ki, bu da sozii gedon informasiyanin torkibi,
strukturlagdirilma keyfiyyati vo miibadilo dovriiliiyti (mogamliligl) kimi cohatlori
Oziindo birlogdirir. Miisssisalordo informasiya sistemlorinin yaradilmasi tocriibasi
gostorir ki, aradan galdirilmasi xeyli miirokkab olan on bdoyiik ¢otinlik marketing
molumatlarina tolobat miihitinin yaradilmasindan vo “qeyri-marketing" sobalarin
amokdaslarinin malik olduglar1 informasiya resurslarina marketing sébasinin ehtiyac
duymasin1  anlatmaqgdan ibarotdir. Bu monada, marketing informasiyasinin
strukturlasdinlmas1  vo  marketing moalumatlarimin  miibadilasi  proseslarinin

alqoritmlosdirilmasi problemlari do ¢ox vacibdir.
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Bu obyektiv problemlarin halli magsadi ilo hoyata kegirilocok névbati marhala
miiossisado marketing informasiyasmin yigilmasi, tohlili vo togdim edilmasi
formalarinin, homginin y1gim vo tohlil al q ori tinlorinin islonib hazirlanmasindan
ibarotdir.

Beloliklo, marketingin idaro edilmasi vo miistorilorlo gqarsilighh faaliyyat
sisteminin formalasdirilmasi1 barodo danisarkon, gdstormok lazimdir ki, bu, he¢ do
hansisa marketing bolmoalarinin layihalosdirilmosi masalasi deyil, ¢linki bunlar
layihalosdirma tigiin tomal tagkil etmirlar. Bu baximdan, zaruri tamal bu va ya diger
formada marketing funksiyasinin reallasdirilmas1 Us bagli olan miivafiq sébalorin
faaliyyatinin olagealondirilmasindon ibaratdir. Miiassisoda marketing foaliyyatinin
hoyata kecirilmosi ¢orgivasindo aktual olan budur ki, bdlmolorin funksional
aidiyyatindon asili olmayaraq, vacib marketing prinsiplarinin yerina yetirilmasi ti¢iin
onlann qarsiligl oslagaliliyi vo maksimal inteqrasiyasi tomin edilsin. Aydindir ki,
miiassisada miistarilario garsiliglh miinasibatlorin idara edilmasinin marketing sistemi
corgivasinda qarsiligli foaliyyatin toskili vahid marketing informasiya fozasimn
yaranmasini tomin edon struktur bdlmoalorinin funksiyalararasi olagalondirilmasi
prinsiplori tizra qurulmalidir.

Lakin miiassisadoki menecment proseslarinds hor bir funksional bolma igiin
marketing prinsiplarinin rohbar tutuldugu vo marketing molumatlarinin yigilmasi vo
vaxtli - vaxtnda tegdim edilmasi bélma va sobalarin foaliyyatinin mithiim momentina
cevrildiyi halda bu yanasma xiisusi diqqat tolob edir. Ciinki bu halda miiassisads
marketing bolmasi ilo satis sobalorinin qarsiligh foaliyyati va slagalondirilmasi ila
bagli masalalar 6n plana kegir.[18, 145]

Bizim fikrimizco, miiassisodo miistarilorlo qarsiligli miinasibatlor sisteminin
formalagdirilmasi zamani bu mosSolo bazar ideologiyast ilo SoSlogmonin lazimi
daracads olmadigini xarakteriza etdiyindan, daha boyiik aktualliq kasb edir.

Marketing vo satis sferalarindaki biznes-proseslorin  todqiqi vo tohlili
gostormisdir ki, hal-hazirda marketing molumatlarinin, o ctimlodon, satigla bagh

molumatlarin ~ kompleks vo  miintozom  tohlilinin  olmamasini, marketing
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planlagdirmagi ilo marketing nozaratinin alagal oandir ilmamao sini xarakterizo edon bir
sira tipik problemlor respublikamizdaki miiassisalorin ¢oxuna xasdir.

Movcud marketing molumatlar1 bazasindaki informasiya, bir qayda olaraq,
yalniz ¢ap edilmis sokildo, marketing vo satig sdbalarinin rohboarlorine togdim edilir,
bunlardan basqa he¢ kim bu molumatlara maraq gostarmir. Tohlil, planlasdirma va
nazarat funksiyalar1 he¢ do homiso kompleks sokilda Icra edilmir. Miiasir tohlil va
planlasdirma metodlarindan nadir hallarda istifado edilir. Marketing vo menecment
instrumentariyasi samarali totbiq edilmir,

Odur ki, toklif etdiyimiz totbiq metodikasindan istifado edilmasi miiossisoda
marketing vo satis sobolorinin bilavasito vo daimi qarsiliglt faaliyyatinin tomin
edilmosindo daha mohsuldardir. Ciinki bu soraitdo satisin tohlili {i¢iin marketing
informasiyasindan daha somoarali istifado edilmasi zorursti bir sira toskilati
dayisikliklora vo miiassisodo marketing sferasina aid bozi idarsedtms funksiyalarmnin
reallasdirilmasinin togkili lizra tévsiyyalor verilmasine motiv verir (sokil 3.2.1).

Miiassisods iimumi marketing informasiya sisteminin, soboka Vo limumfirma
verilonlor bazasinin totbiqi zamani marketing informasiyasinin yigilmasi vo emali ilo,
satisin planlagdirilmas1 vo hesabat tortibi ilo mosgul olan ayrica miitoxassislorin
nazards tutulmas: magsads uygundur.

Miistorilarlo qarsiligli miinasibatlor sisteminds informasiya axinlari

Satis barodo hesabat sistemi toklif edilon verilonlor bazasina osaslanir vo
onunla six inteqrasiya edilmis sokilds foaliyyat gostarir.

Yeni verilonlor bazasinda comi 2-3 riib arzinds toplanan informasiya satigin
hocmi, xarclorin 6donmasi vo golirlilik gostaricilorini noinki tokco mahsul va yarim
mohsul qruplar {izro, ham do satis qruplari, regionlar, miistorilor (kontragentlar)?,
hodof segmentlor va s. iizra planlagdirmaga va prognozlagsdirmaga imkan yaradir.

Marketingin toskili baximindan, satis vo marketing tizrs tohlil, planlasdirma va
hesabat funksiyalarinin icrasi tiglin birbasa istehsal vo satis lizro direktora tabe olan
igtisadi ekspert vozifasi noazords tutulmalidir. Ciinki, bu funksiyalar togkilati

baximdan, hékmon marketing vo satis xidmatlori iizro xiisusi olaraq ayrilmis iqtisadi
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ekspert torofindon icra edilmalidir. Bu ekspertin osas funksiyalar1 asagidakilardan
ibarat olmalidir:
. Verilonlor bazasinin doldurulmasi, korrekta edilmasi, genislondirilmasi;
. [ri miistorilorlo kontaktlarn icmal ugotunun, homginin koéhno miistorilorin
getmosi va yeni miistarilorin galmosinin izlonmasi va tohlilinin aparilmast;
. Satis qruplar1 ilo iri mistorilorin qarsiliglhh faaliyyatinin icmal ucot
kartockalarimn aparilmast;
. Toklif edilon satis metodikasina va satis naticalorinin - dinamikasinin
monitoringins miivafiq olaraq, miixtalif kasimlords icmal hesabatlarin tortibi;
. Satis qruplar1 vo marketing va satis xidmatlorinin rohbarlori ti¢lin icmal satis
planlar1 vo prognozlarinin tortibi;
. Miistarilar, satig regionlar1 vo mohsullar barads arayislarin verilmasi;
. Marketing va satis biidcalarinin tortibi vo onlarin icrasina nozarat edilmasi.
Miiassisado iqtisadi ekspertin bu sadalanan funksiyalarinin reallagdirildigi
mokan olan marketing vo satis sobalorinin toskilati qurulusu sokil 3.2.2-do
verilmisdir.
Marketing sobasinin iqtisadi eksperti» ilk ndvbada, satis haqqinda hesabatlarin
torti-
bi prosesindo satis qruplart ilo qarsihighh foaliyyst gostordiyindon, asagidaki
funksiyalar
icra etmali olur:
. Xiisusi program moahsulundan istifado etmoklos, satis qrupundan daxil olan mal
yiiklonmalari baradoki malumatlarin ayliq yekunlasdirilmast;
. Satis barados asagidaki riibliik hesabatlarin tortibi:
. satis qruplar1 iizro osas Mohsul nomenklaturasmal, miistoriloro vo satis
qruplarina dair ilin avvalindan artan yekunla cari riibliik hesabatlar;
. miistarilorin A qrupu lizro miixtosar hesabatlar;
Miiassisanin tagkilati qurulusunda iqtisadi ekspertin yeri

- miistorilorin B vo C gruplari tizro siralanmig siyahilart;



80

- iri miistorilorlo miigavila ¢orgivasinda goriilon islor barads icmal hesabatlar;
- iri mistarilorlo kontaktlar barads icmal hesabatlar;
- satig plani gostaricilorinin yerino yetirilmosino dair icmal hesabat;
- Satis barado asagidaki ayliq hesabatlarin tortibi:
- satis lizra biitovliikkds vo miistarilorin A qrupu lizro miixtosar hesabatlar;
- mistarilarin A qrupu ilo kontakt kartogkalan;
- ayrica miistori Vo ayrica mohsul {izro hesabatlar;
- sorgular {lizro arayislar (miistorilorin galmasi, getmasi va s.);
- Satis naticalarinin tohlili vo planlarin korrekto edilmasine vo marketing vo satis
lizra lazimi todbirlorin goriillmasina dair tokliflorin hazirlanmasi;
- Satis {lizra plan layihasinin hazirlanmasi va marketing vo satis biidcalarinin
tortibi;
- Satig lizro icmal planlasdirma vo hesabat tortibi ilo bagl olaraq miiassisanin
digor sobalori ilo kontaktlar yaradilmasi.

Iri miistorilorlo miigavilolarin ucotu iizra goriilocok islorin ardicillig1 asagidaki
kimi ola bilor:
- Miiossisodo satig tlizro Vverilonlor bankina yeni bir obyekt (iri miistorilorlo
car¢iva miiqavilalari) alave edilir;
- Iri miistorilorlo baglanmus biitiin ¢or¢ive miiqavilolori miivafiq miistori, sifaris
(mal gondarma) vo 6doma parametrlori ilo verilonlor bankina daxil edilir;
- Yeni iri miistori meydana ¢ixarkon vo ya kohno miistori ilo yeni ¢orgiva
miiqavilosi baglanarkon miistori kartockasi agilir ki, burada da miistorinin 6ziino Vo
onunla baglanmis miigaviloysa dair biitiin molumatlar qeyd edilir. Miiqavilo
baglanmasi, miigavilonin icrasi, korrekto edilmasi vo hesablasmalar tizro miistori ilo
yaradilan biitiin vacib kontaktlar da homin kartockada 6z oksini tapir;
- Toskilati baximdan, miistori kartockasimn aparilmast satis  sdbasinin
omokdaslarina tapsirilir ki, bunlar da miistariys nozoron asagidaki funksiyalari icra
edirlor:

- Miigavilanin icrasini izlayirlor vo bu zaman homin miiqavilalor lizra sifarislorin
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icrasinda istirak edon mistorilorlo vo digor satis qruplart ilo lazimi kontaktlar
yaradirlar;

- baglanmis miiqavilo tizrs sifaris vermok lazim olmasi barado miistorilori vaxtli-
vaxtinda xaboardar edirlor;

- miiqavilalor va kontaktlar {izra lazimi hesabatlari tortib edirlor;

- miiqavilo lizro sifarislori formalasdirirlar vo miivafiq moahsul partiyalanm digor
satis qruplarinda yerlosdirarok homin partiyanin reallasdirilmasini izloyirlor!;

- “tohkim edilmis” miistarilor lizro kartogka aparirlar.

Iqtisadi ekspert miiqavilolore Vo miistori kartockalanna dair biitiin molumatlari
verilonlor bankima daxil edarak, icmal hesabat vo asagidaki parametrlor iizra planlar
tortib edir:

- iri miistarilor, mistarilor va satig qruplari lizra baglanmis miigavilalorin hacmi;
- biitiin miistorilor vo satis qruplari iizro miiqavilolorin miiayyan tarixa vo
miioyyan dovra icra saviyyasi (miiqavilalor {izra satis hocmi vo 6domoalor);

- miiqavilalor tizra géndarilon yiiklarin mohsul strukturu.

Planlarin tortibi prosesinds igtisadi ekspertin istiraki ilo miiasSiSanin qurulus
bolmoalorinin qarsiligl faaliyyatinin toskili asagidakilari 6ziinds birlogdirmalidir:

Miiassisonin plan s6basi Vo marketing sobasinin miidiriyyati satis sobasi iigiin
asagidaki kimi normativlar (kontrol ragomlar) hazirlayir:

- Istehsal vo mohsul gruplart kasimlorinds istehsal giiclarinin yol verilo bilan
minimum yiiklonmasini tomin edon satis hacmlarinin béhran haddi;

- Nagd pulla 6domoalarlo minimal pullu 6doma zagotlarinin nisbatlorinin béhran
hoddi;

- Mohsul gruplari tizra preyskurant giymatlori vo 6dema mobloglori normativlori.
- Kontrol ragemlor, normativlor vo Oton dovrlerin satis statistikasinmn tohlili
naticolori, satisa dair prognozlar vo iri miistarilorlo baglanmis uzunmiddatli
miiqavilalor asasinda satis qruplarimin rohbarlori ndvbati ils satis prognozu verir vo ya
plan layihasi tortib edirlor;

- Iqtisadi ekspert biitiin mohsul qruplar1 {izro tortib edilmis plan layihalorini
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imumi satig plani layihasi halmda birlegdirir vo bunun strateji ilkin sortlors (qiivvada
olan strateji marketinq planma), verilmis normativlora va kontrol ragomlars
uygunlugunu yoxlayir; plan layihasinin gorginliyini toyin edir vo onun miistorilor
lizro, regionlar lizro, vacib gostoricCilor iizro kosimlorini formalasdirir. ©gor tortib
edilmis plan layihasi 6ton dovrlardokina nazaran pisdirss (az gargindirss), onda onu
lazimi saviyyays catdirmaq ti¢lin yeni miistarilorin coalb edilmasi, kéhno miistorilorlo
kontaktlarin intensivlosdirilmasi, gqiymat siyasstindo doyisiklik edilmasi va s. Kimi
todbirlor plani islonib hazirlanir.

- Satis plant layihasi vo marketing vo satis iizro goriilocok todbirlor planlari
direktorlar, satig vo marketing sobalorinin midirloari torafindon miizakirs edilir; lazim
goldikds, korrekts edilib, a) biitovliikkde marketing vo satis sobalari iizra, b) satis
gruplari tizra Va ¢) satis vo marketing bolmalari lizra (tadbirlor plani) tasdiq edilir.

- Satis vo marketing lizro icmal plan layihasi miiassisanin plan-igtisad s6basina
gondorilir. Islonib hazirlanmis satis planinin reallasdirilmas: prosesinda, homginin
strateji marketing planimnin yerina Yyetirilmasi ¢orgivasinds buraxilan moshsulun
xiisusiyyatindon asili olmayaraq, biitiin bu ciir miiassisalor iigiin tipik olan qurulus
bolmoalarinin qarsiligh faaliyyatine dair bir sira praktiki tovsiyyalor vermok olar ki,
bunlar da asagidakilardan ibaratdir:

- Kontaktlarin intensivlasdirilmasi yolu ilo miistarilorin A grupunun geyd-sartsiz
olda saxlanmast;

- Moéveud iri miistarilor torofindon satm almalarin hocminin artirilmasi?;

- Yeni miistorilorin calb edilmasi.

- Xidmot Xoarclorini azaltmaq ti¢lin kigik mistarilor qrupu olan miistarilorim C
qrupunu miimkiin gadar kigiltmak olar. Bunun {igiin: a) C qrupundan olan bir miistari
sifariginin rasmilasdirilmasina ¢akilon xarclorin hacmi va strukturu tahlil edilmoali vo
b) miistorilorin bu qrupu ti¢iin minimal sifaris hacmi toyin edilmali va sart qiymatlor

totbig olunmalidir.
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3.3Miistarilarls garsihigh miinasibatlorin idars edilmasi sisteminin tatbiqi ilo
bagh meydana ¢ixan bazi keyfiyyat dayisikliklari
ovvalki paargraflardan aydin olur ki, miiassiso bdlmalarinin qarsiligh foaliyyati
prosesindo oSsas mMmogam mioyyon qaydada strukturlagsdirilmis  marketing
informasiyas1 miibadilosinin vaxtli-vaxtinda hoyata kegirilmasindon ibaratdir.

Bu deyilonlordon aydin olur ki, miiassiso bolmelorinin qarsiligh faaliyyati
prosesindo osas mMmogam miayyon qaydada strukturlasdirilmis  marketing
informasiyast miibadilosinin vaxtli-vaxtinda hoyata kegirilmasindon ibaratdir.
Bununla olagodar olarag, geyd etmok lazimdir ki, marketing informasiyasinin
togdimat formasi, miibadilo dovriilityli vo hacmi marketing sobasi torafindon islonib
hazirlanmali, digar bélmoalorlo razilasdirilmali vo miiassisa reqlamentinds geydiyyata
alinmalidir. Gostormok lazimdir ki, qarsilighi fealiyyat prosedurlarmin islanib
hazirlanmasi vo formallasdirilmasi idaraetma proseslorinin toskili tizra imumi gobul
edilmis keyfiyyat standartlarma, mosolon, hal-hazirda genis yayilmis 1SO-9000,
xiisusilo, ISO-9002 keyfiyyot standartina miivafiq olmalidur.

Satis vo marketing sobolorinin garsiligh foaliyysti: a) miiessiSonin satis
siyasatinin aparilmasi vo marketing strategiyasinin reallagdirilmasi prosesindo satis
vo marketing sobalorinin  faaliyyatlorinin  alagelondirilmasi vo birge qorarlar
hazirlanmas1 vo D) yeni mistorilorin calb edilmasi vo movcud miistorilorin olda
saxlanmasi lizra birgs foaliyyat gostarilmasi kimi 2 asas masals tizra hayata kegirilir.

Bununla olagadar olaraq, miiassisonin marketing sobasi: 1) movcud vo
homg¢inin potensial miistorilorin davranigi barado Xobar vermoli vo onlarin calb
edilmoasi vo oldo saxlanmasi t¢iin todbirlor goriilmasine ehtiyacin olub-olmadigim
gostarmoalidir, 2) aparilmis marketing todqgiqatlart vo mohsul bazariin vaziyyatinin
oyranilmasi naticalori ilo miiossadoki satis qruplarini miintozom olaraq tanis
etmoalidir, 3) miiassisodo mohsul satis1 naticalorinin tohlili iizro hor ay, hesabat
aymdan sonraki ayin 5-don gec olmayaraq, qisa hesabat, hor riib tam hesabat tortib
etmolidir, 4) miiassisanin mahsuluna giymoat qoyulmasi {izra satig sobasina tokliflor

vermoalidir vo 5) miioassisadsa yeni mohsul novlorinin buraxilmasina dair tokliflor vo
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tovsiyyalor hazirlamalidir,

Oz novbaesinds, istehsalat vo satis sobolori do miioyyon edilmis reqlament
gaydasinda, miistoriloro vo mohsullara doxli olan biitiin informasiyani, homginin
lazim olan biitiin digor malumatlart marketing s6basina vermalidirlor.

Miistorilorlo gqasithqli miinasibatlorin idars edilmosi sisteminin daha mohsuldar
Va diizgiin totbiqi li¢lin nasriyyatin qurulus bolmalori, o climladan, satis vo marketing
sObalori arasindaki qarsilight alagalori tasvir edon sonaddovriiyyasini tohlil etmis vo
bunun osasinda senaddovriiyyesinin matris cadvalini hazirlamisiq. Satis vo marketing

sObalarinin matris cadvalinin fragmenti cadval 3.2.1-do verilmisdir.

Cadval 3.2.1.
Satis vo marketing sobalarinin matris cadvalinin fragmenti
SATIS VO MARKETINQ SOBOLORI
informasiya gondaranlor
informasiyanin ada Sobo Dovr Senad
Bazar konyunkturasi Xarici manbaler Bi1j a molumat vorag-
lori, analitik hesabatlar
Potensial alicilar Xarici manbalor
Topdan giymatlor Istehsalat iizro direktor Har ay PreyskuTant
milavini

Tematik plan Nogriyyat-redaksiya sobasi Hor ay Tematik plan
Sifarisin toxmini Kalkulyasiya grupu Hor ay Plan
dayori
Mbohsul satisi, Plan g6basi Hor ay Plan
moanfaat vo
rentabellik plani

Informasiya istehlakgilar:

Noasrin maqsada

Istehsalat, plan, nosriyyat-

uygunlugu

redaksiya sobalori

Mohsulun hazirhg:

Iri sifariscilor

Isin naticolorino dair
analitik molumatlar

Plan s6basi, miidiriyyat

is barado hesabat

Miihasibatliq

Sonad dovriiyyasinin tohlili asasinda bela noticoys galmok olur ki, miiassisanin

movcuq cari strukturunda satis sobasinin rohboarliyi vo amokdaslart ¢ox zaman




85

miiossisonin cari foaliyystino vo miistorilorlo miinasibatlorine dair informasiyani ya
he¢ almurlar, ya da gismon alirlar. Bunun naticasinds da sirkatin maliyya naticalari va
foaliyyat somoraliliyi lazimi soviyyado olmur.Miinasibatlorin sarrast marketing-
menecmentinin, toklif etdiyimiz, matris modeli asasinda miiassisadoa daha samarali
sonadddvriyyasl qurmaq miimkiin olmusdur. Bu iso miivafiq omokdaslarin qobul
etdiklori idaroedici gorarlarin hom operativliyini, hom do keyfiyyatini ohomiyyatli
doracods yiiksoltmisdir. Ciinki sozii gedon model miistarilorlo miinasibatlora dair

daha tam va gergok informasiya almaga imkan verir.
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NOTICO VO TOKLIFLOR

Todgigat obyektinin sanaddovriyyasmirt vo satis siyasatinin tohlili asasinda
goldiyimiz noticolor soylomoya osas verir Ki, sarrast marketing-menecmento
osaslanan miistorilorlo garsiligli miinasibotlorin avtomatlagdirilmis optimal idaros
edilmosi sisteminin totbiqi asagidakilar: tamin etmolidir:

1. Miistori bazasinin tamligi Vo qorunmasi. Bu, miistarilorlo garsiligli miinasi-
botlorin biitiin aspektlorinin! geyd ediliyi {imumi miistori bazasmm yaradilmasi
vo isladilmasi; memecerin roqib sirkoto islomoys kegdiyi halda miistori bazasi-
nin itirilmosi qorxusunun aradan qaldirilmasi?; sirkotin miistorisi olmaq istomo-
yan vo ya mistori olmagdan imtina edon potensial miistorilorlo miinasibatlorin
saxlanmasi®; sirkotin bolmolori arasinda somorali qarsihigh foaliyyot yaradilma-
st sayasindos alds edilir;

2. Satisin samaraliliyinin yiiksaldilmasi. Satig proseslorinin sistemlosdirilmasi va
mistarilorlo  iglomok taktikasinin  diisiiniilmoasi asagidaki imkanlar hesabina
satigsin shamiyyatli doracads artmasini tomin edo bilor:

* miistori bazasinin seqmentlosdirilmasi vo bundan sonra kontaktlarin
planlasdirilmasi. Bu onunla baghdir ki, “20-nin 80-0” ad1 ilo moshur olan Pareto
prinsipi burada 6ziinli ¢ox gabanq toqdim edir. Belos ki, galirin 80%-ni miistarilorin
20%-i verir. Miistarilorin galan 80%-i yalniz vaxt aparmaqla mosguldur. Odur ki,
miixtolif miistori qruplarina mohsul satis1 vo gostorilon xidmatlorin tahlili daha
“perspektivli” miistorilori segmaya Vo asas diqgati onlara yonaltmoys imkan verir.
Bu, homg¢inin, miistori bazasinin golirlilik, foaliyyst novii, orazi vo s. iizro
segmentlosdirilmoasi hesabina reklamin somoraliliyinin yiiksaldilmasine vo reklamin
bu vo ya digor noviiniin moagsad auditoriyasinin konkretlogdirilmasine komok edo
bilor.

. menecer foaliyyatinin doqiqliyi, planlasdirilmast vo nozaratds saxlanmasi.
Moalumdur ki, sirkatlorlo potensial miistarilor arasinda mal vo Xidmat tariflori barada
razilasma masalalorinin ilk morhalasini togkil edon ilk zongdon sonra ¢ox hallarda

kontaktlar “itirilir”. Odur ki, agar menecer hor bir potensial miistori lizro 6z isini
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dogiq planlasdirarsa vo C/fAf-sistemi lazimi omolin icrasimi lazimi vaxtda onun
yadina salarsa, onda diggatsizlik iiziindon heg bir potensial miistori “itirilmoz”.
. yanas1 mahsul vo xidmatlor paketinin (cross-sale) toklif edilmasi. Cox hallarda
miistori eyni zamanda bir nego mohsula va ya Xidmato maraq gostararok “xidmaotlor
paketi” alir. “Xidmatlor paketi”, sirkat torafindan, is tocriibasi va ya satisin tahlili osa-
sinda, formalasdirila bilir,
. sirkot liglin daha faydali xidmatlorin (up-sale) miistoriys toklif edilmosi. Sirkoat
miistariya anoloji, lakin 6zii iiglin daha faydali xidmaot toklif eds bilor. Bu baximdan,
CRM -sistemi menecero diizgiin gedis etmoyi, inandirici arqumentlor gotirmoayi
“moslohat gbro Dbilor” ki, bunun naticasinds do faydali alqi-satqinin bas tutma
ehtimal1 artar.
. alqi-satq1 prosesinin’ sadslogdirilmasi vo buna sorf edilon vaxtin azaldilmasi;

3. Marketingin somaraliliyinin yiiksaldilmasi. Menecer miistari ilo igloyarkan

onun barasinde CRM- sisteminda toplanmis malumatlar ssasinda:

. hodof se¢ilon miistorinin “portretini” yarada bilar;

. har bir hadaf grupu tigiin fordi mal vo xidmatlor paketi formalasdira bilar;
. toklif edilon mal va xidmotlars talobi tadqiq eds bilor?;

. reklam vo marketinq aksiyalariin somaraliliyini tohlil eds bilor?;

. har bir xidmot, region vs s. iizra ragiblori yrana bilor?;

4. Miistarilora yiiksok Saviyyada Xxidmot gostorilmasi. Miistoriysa miinasib vo
faydali olan xidmaotin toklif edilmasi onun "oldo saxlanmasinda”, basqa sozlo,
ragibo iiz tutmasinin garsisinin alinmasinda mithiim rol oynayir.

CRM - sistemindan bu aspektds istifads edilmasi:
. mal vo xidmot barodo miistorini maraqglandiran Informasiyam formalasdirib,
togdim etmoys;

emiistorini ad giinii, bayramlar vo s. miinasibati ilo tobrik etmays;

emiigtorini sorgilora, toqdimat morasimlorina, forumlara, isgiizar axsamlara,
elmipraktik seminarlara va s. dovat etmays imkan verir;

5. Faaliyyain tohlili vo hesabat tortibi.



88

. Miioyyan miiddoat arzindo hansi menecerin hansi iglori gérmosi barodo olan
biitiin informasiya avtomatik surotdo CRM-da toplanir vo rahbarlik iigiin hesabat
tortibino hazirliq goriiliir;

. CAATf-sistemindon istifado etmoklo, satis prognozu, colb edilon miistorilar,
{imumi satis moblagindo har bir menecerin pay1, har biT xidmot ndvii {izra galirliliyin
plan vo faktiki gostoricilorinin nisbati vo s. barodo hesabatlar tortibi hoyata kegirilir.
Yoni, CRM- do geyd edilmis miistorilorlo miinasibatlorin ugotu informasiyasinin

biitiin kasimlorinds har ciir statistika almaq miimkiindiir.
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PE3IOME

OkoHOMHKa A3zepOaiipkaHa - CJIOXKHBIM PBIHOK Ha COBPEMEHHOM JTare
pa3BUTHS OTHOIICHUS, YCUJICHHWE KOHKYPCHIIMM W WHTETPAlus B TIIOOAIBHYIO
(HMHAHCOBO-2KOHOMHUYECKYIO CHCTEMY B HEKOTOPHIX OTHONIICHHSX. DTH MPOIECCHI
NOCTaBWJIM  Tepe] azepOal/DKaHCKUMU — IPEANPUSATHSIMH  MHOXXECTBO  HOBBIX
TpeOOBaHWI, W B TIEPBYID OdYepeIb HEOOXOIWMO MPOJAEMOHCTPUPOBATH
HEOOXOJMMOCTh MPHUHATHUS XOPOIIUX (TOYHBIX, KAUY€CTBEHHBIX W 3(P(HEKTHUBHBIX)
PEIICHH TI0 YIIPaBIEeHUI0 MapKEeTUHTOM. [I0TOMY 9TO 3TO MOJIOKHUTENHHO BIMSICT Ha
ahdexTrBHYI0 pabOTy MPEANPUSATUM, TPUOOPETEHUE AOMOJHUTEIBHBIX JOXOJ0B U
yIIydllleHHe NPUOBUIBHOCTH OW3HECa 3a CYET MPUBICYCHUS HOBBIX KIMEHTOB U
MOJTyYeHHUs] CYIIECTBYIOMIMX KIMEHTOB. Bce 3TO crmocoOCTBYET TEOPETUYECKOMY U
MPAKTUYECKOMY 3HAYEHUIO MOBBIICHUS 3PHEKTUBHOCTH PA0OTHI C KJIUEHTAMHU.

[Touck myteil moBblmieHusT dPPEKTUBHOCTH B ITOM HAMpaBICHUH TPeOyeT
MIPUMEHEHUS HOBBIX MTOAXOJ0B K COBPEMEHHOM PHIHOYHOW PEaTbHOCTH, B TOM YHCIIC
WCITIOJIb30BAHUSI HOBBIX MH(OPMAIMOHHBIX TEXHOJOTHUN. - Tak MHOro paboThl erie
IPEJICTOUT CJENaTh B 00JIACTH peopraHu3aluu Ou3HeC-TporeccoB U dH(HEeKTHBHOTO
WCITOJIb30BAaHUSI HOBBIX HHCTPYMEHTOB Ha OCHOBE MH(OPMAITMOHHBIX TexHoJmoTHid. C
ATOM TOYKH 3PEHUS COBEPIICHCTBOBAHHE CYIIECTBYIONIUX IOJXOJOB K CO3JaHUIO
COBPEMCHHOW «KIIMCHT-OPUCHTUPOBAHHOW» CHCTEMBI YIIpaBICHUS OW3HECOM Ha
NPEANPUATUSX U, B TMPUHIUIE, pa3pa0d0TKa HOBBIX MOJXOJ0B, METOJ0B, METOJIOB U
WHCTPYMEHTOB U COBEPIICHCTBOBAHWE MAPKETUHTOBOW (YHKIIMOHAIBHOCTA Ha
NPEANPUATHASX  SIBISICTCS  UYPE3BBIYAMHO AaKTyaJIbHBIM, HAYyYHO 3HAYUMBIM U

IIPAaKTUYHbIM.
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SUMMARY

The Azerbaijani economy is a complicated market in its modern development
phase relationships, increasing competition and integrating into the global financial
and economic system in some respects. These processes have put many new
requirements before the Azerbaijani enterprises, and first of all, it is necessary to
demonstrate the necessity to adopt good (accurate, quality, and efficient) marketing
management decisions. Because it positively affects the efficient operation of
enterprises, the acquisition of additional revenues, and the improvement of business
profitability by attracting new customers and obtaining existing customers. All of this
contributes to the theoretical and practical significance of increasing the effectiveness
of the work with clients.

The search for ways to increase effectiveness in this direction requires the
application of new approaches to the modern market reality, including the use of new
information technologies. - So much work is still to be done in the field of re-
organization of business processes and efficient use of new tools on the basis of
information technologies. From this point of view, improving existing approaches to
the creation of a modern "client-oriented"” business management system in enterprises
and, in principle, the development of new approaches, methods, methods and tools,
and improvement of marketing functionality in enterprises is extremely actual,

scientifically significant and practical.
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REFERAT

Movzunun aktualligi. 20-ci asrin sonundan etibaron diinya iqtisadiyyatinda
sonayedon Sonayesonrasi postsonayeys Vo ya “xidmot”o qlobal meyl meydana
cixmisdir.

Sonaye iqtisadiyyatinda inkisafin 6zoyini mohsul vo onun istehsali togkil
etdiyindon, moahsul buraxilisinin maksimumlasdirilmasi bu istehsalin miioyyonedici
mogsadina  ¢evrilir. Postsonaye iqtisadiyyatinda iso toSorriifatin  inkisafinin
horakatverici qlivvasini Xidmat sferasi togkil edir. Odur ki, postsonaye iqtisadiyyatinin
asas magsadi moahsul va xidmatlora istehlak talobinin maksimal 6danilmasindan
ibarat olur.

Azarbaycan iqtisadiyyati 6zlinlin miiasir inkisaf morhalasindo miirokkab bazar
miinasibatlori, artan rogabat vo diinya maliyyo-igtisadi sistemins integrasiya olunmaq
Kimi cohatlorlo xarakterizo olunur. Bu proseslor Azarbaycan miiassisalori qarsisinda
bir ¢ox yeni toloblor qoymusdur ki, bunlardan da ilk sirada sarrast (doqiq, keyfiyyatli
Vo operativ) marketing idaroetmo gorarlarinin gabul edilmasi zoruratini gdstormok
lazimdir. Ciinki bu, yeni mistarilor calb etmok vo mévcud miistarilari alds saxlamaq
imkan1 yaratmaqla miiassisalorin somorali foaliyyat gostormosing, olave golir oldo
etmasing, biznesin rentabelliyinin yiiksaldilmasina miisbat tosir edir. Biitiin bunlar isa
mistarilorlo isin somoraliliyinin artirilmasinin nozoari vo praktiki oshamiyyatini
sortlondirir.

Bu istigamotdo samoaraliliyin artirilmasi yollarinin axtarigi miiasir bazar
realligin1 nozoro alan yeni yanasmalar totbiqini, o ciimlodon, yeni informasiya
texnologiyalarindan istifads edilmasini talab edir. Bu baximdan, bir sira inkisaf etmis
Olkalords islonib hazirlanan vo saticilar, partnyorlar vo alicilar arasinda qarsiliqh
foaliyyat novleri olan alqi-satqi vo marketing xidmoti iizra biznes-proseslarin
avtomatlagdirilmasi, optimallasdirilmasi vo Samaraliliyinin yiiksoldilmasi iiciin
nozords tutulan CRM (Customcr Reahionship Menegement -miistorilorlo qarsiligl
miinasibatlorin idara edilmasi) layihasi boyilik maraq dogurur.

Lakin miistorilorlo qarsilighh miinasibatlorin idaro edilmasi ideyalariin
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biznesds genis qobul edilmasine baxmayaraq, bu sistemin totbiqi tocriibasi gdstarir Ki,
CRM tosobbiiskar1 olan sirkatlorlo onu praktiki olaraq gergok sokildo totbiq edon
sirkotlor arasinda nozoragaipacaq forq mdvcuddur. Bu iso 0 demokdir ki, CRM
problemi hoalo axiradok tam hoall edilmomisdir. Belo ki, ham biznes-proseslarin
yenidon toskili, hom do informasiya texnologiyalari tomali {izorinde meydana ¢ixan
yeni vasitolordon somorali istifado sahasindo holo goriilocok islor ¢oxdur. Bu
baximdan, miiossisolordo biznesin idaro edilmosinin miiasir “miistor iyonimli”
elektron sisteminin yaradilmasi ticiin movcud yanasmalarin tokmillogdirilmasi vo
prinsipca yeni yanagmalarin, metodikalarin, metodlarin va instrumentariyamn iglonib
hazirlanmas1 vo miiassisalordo marketing funksiyasinin tokmillogdirilmasi oldugca
aktual, elmi cohotdon shomiyyatli vo praktiki olaraq faydalidir.

Problemin islonma saviyyasi. Xidmot sferasinda foaliyyot gdostoron
miiossisalorin marketing  strategiyasinin tokmillosdiirlmasinds aliciliq istoklarinin
tohlili problemi va biznesin idara edilmasinin miixtalif aspektlorini arasdirmagla
mosgul olmus Broun S.A., Kodd E.F., Kodd S.B., Salley C.T,, Edvard J.D. va b.
gorkamli alimlarin tadgigatlarina sdykenir. Soziigedon problemin nazari, metodoloji
Vo tocriibi cohatlori Azarbaycan veo biitdvliikde kegmis sovet iqtisad moktabinin bir
¢ox niimayandalari, o cliimlodan, Samadzads S.. Abbasov ©., Haciyev S., Somadzads
S., Axundov S., Musayev A., Musayev B., Hosonli Y., Xolilov H., Muradov S.,
Imanov Q,, Oliyev R., Mehdiyev 1., Siroliyev V., Mommodov M., Albitov A.,
Arsenyev S.B., Britkov V.B., Malenkova N.A., Raxmankulov V., Sitnikov V.,
Solomatin E., Robinson R., Braverman A A., Qolubkov E.P. va basqalari torafindon
todqiq edilmisdir.

Bununla bels, Azaorbaycan iqtisadiyyatinin xidmot sferasinda miistorilorlo
qarsiligli miinasibatlorin idars edilmasinin optimallagdinlmast problemi hall
edilmamis qalmaqdadir.

Tadgiganin maqgsadi. Xidmot sferasinda foaliyyot gostoron miiassisalorin
marketing strategiyasinin tokmillogdiirlmasinds aliciliq istoklorinin tahlili edilmosi,

fordi garsiliglh miinasibatlorin yaradilmasi tigiin marketingin funksional imkanlarinin
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genislondirilmoasinin elmi cohotdon oasaslandirilmis metod vo vasitelorini isloyib
hazirlamaqdan ibaratdir.

Osas masalolar:

- milasir  iqtisadiyyat  soraitindo  miiossisolorin  miistorilorlo  qarsiligh
miinasiboatlori maketinginin elektron idaroetmo metodlarinin voziyyati vo inkisaf
meyllorinin iimumi tobiili;

- marketing-menecmentin biznesin mtensivlosdirilmasinin  tomoali olmasinin
asaslandirilmasi;

- mistorilorlo  miinasibatlorin  idaro  edilmasinin  elektron metodlarinin
(sistemlarinin) vaziyyatinin va perspektiv inkisafinin tohlil edilmasi;

- sorrast marketingin xiisusiyyatlorinin tohlili vo miasir *’miistoriyoniimli”
sistemlorin yaradilmasinda ondan istifado imkanlarinin giymatlondirilmasi;

- miiossisodo marketingin Idaro edilmosinin *’miistoriydniimlii” sisteminin
yaradilmasinin metodiki asaslarinin islonib hazirlanmasi;

- miiossisodo marketingin Idaro edilmosinin *’miistoriydniimlii”  sisteminin
yaradilmasi {igiin miivafiq informasiya texnologiyasinin tadqigi Vo se¢ilmasi;

- miiossisalorin - miistarilorlo  qarsiligli miinasibatlorinin  idara  edilmasinin
“miistoriyoniimlii” elektron sisteminin totbiqi metodikasinin islonib hazirlanmasi;

- sistemin Azorbaycan miiassisalorinin birinds sinagdan kegirilmasi;

- miistarilorla qarsiliqlt miinasibatlorin idars edilmasi sisteminin tatbigindan alda
edilacok igtisadi samaraliliyin giymatlondirilmasi.

Tadgiqatin obyekti miasir soraitdo Azorbaycan Respublikasi miiassisalarinin
maketing va satis faaliyyatinin toskilindon ibaratdir.

Tadgiqganin predmetini on yeni informasiya texnologiyalarindan istifado
etmokla, miistorilorls fordi garsiliglt miinasibatlorin formalasdinlmasinda marketing-
menecmentin potensial imkanlarinin arasdirilmasi togkil edir.

Tadgiganin nazari va metodoloji asasini 6lkomizin, yaxin vo uzag Xarici
Olkolorin ~ gorkomli  igtisadg1r  alimlorinin, riyaziyyatgillarm vo  idaroetmo

miitoXassislorinin asorlari, homginin, sistem tahlili nozariyyasi vo metodlari, iqtisadi-
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riyazi modellosdirma, marketing nozariyyasi, verilonlorin ¢oxolgiilii statistik emali,
bazarin seqmentlosdirilmasi nozariyyasi va idarsetma nozoriyyasi sahasinds mévcud
olan todgiqatlar toskil etmisdir. Todqiqat isindo miistarilorlo garsiligli miinasibatlorin
yeni metodlart ilo mosgul olan miitoxassislorin osarlorindon, strateji idaroetmo
sahasino aid asarlordan , sirkatlorlo miistarilorin qarsiligh faaliyyatinin somaraliliyi vo
miiassisalorin  rogabstgabiliyyatliliyinin  yiiksoldilmasine dair todgigat islorindon
istifado edilmisdir.

Tadgiqatin informasiya bazasim ixtisaslagdirilmis elmi nosrlor, 6lkomizds va
xaricda nasr olunan elmi asorlor, dovri motbuatda darc edilon magalalor, elmi-praktik
konfrans materiallari, Internet saytlanndaki informasiya vo xiisusi miiayino
materiallar toskil edir.

Elmi yenilik. Toqdim olunan dissertasiya 1Isi yeni informasiya
texnologiyasindan istifado etmoklo miistorilorlo fordi qarsilighh miinasibatlorin
formalasdirilmasinda marketing-menecmentin potensial imkanlarinin arasdirilmasina
hosr edilmis ilk namizadlik dissertasiyasidir. Alinmig naticolorda elmi yeniliklor
asagidakilardan ibaratdir:

10.  Biznesin intensivlosdirilmasinin tomali olan marketing-menecmentin yeni torifi
toklif edilmisdir;

11.  Miiasir postsonaye iqtisadiyyati soraitindo marketing strategiyasi fokusunun
“mohsulyoniimli”likdon “mistoriyoniimliilitys” doyisdirilmasi zarurati askarlanmus
va bunun magsadauygunlugu osaslandirilmisdir;

12.  Istehlak¢iya yonolmis miiasir iqtisadi meyli nazore alan sirketlorin marketing
strategiyalarinin tosnifati verilmisdir;

13.  Sarrast marketingin xiisusiyyatlori arasdirilmig, miiassisado marketingin idars
edilmasi li¢lin prinsipco yeni yanasma - Sarrast marketing-menecment yanagmasi
islonib hazirlanmis vo miiasir “miistoriyoniimlii” sistemlorin yaradilmasinda ondan
istifado edilmosi imkanlari asaslandirilmisdir;

14.  Sorrast marketing-menecmentin yeni prinsipial matris modeli islonib

hazirlanmigdir ki, bu da sirkstin iyerarxik qurulusuna xalal gatirmadon onun biitiin
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resurslarinin saforbar edilmasini miimkiin edir;
15.  Texnologiyanin totbiqgi Imkanlan Oyronilmis vo bunun sdziigedon
problemin hallinds faydalilig1 osaslandirilmisdir;
16.  Sorrast marketing-menecments osaslanan  “miistoriyonimlii”  sistemdo
marketing informasiyasinin ¢oxol¢iilii toqdimati ti¢lin metodiki tomal hazirlanmisdir;
17.  “Miistoriyoniimlii” matris biznes-model vo sorrast marketing-menecment
konsepsiyas1 asasinda miistorilorlo garsiligli miinasibotlorin idara edilmasi sistemi
islonib hazirlanmisdir;
18.  Sarrast marketing-menecment osasinda miistorilorlo qarsiligli miinasibatlorin
idaros edilmasi sisteminin tatbigine dair metodiki tovsiyyalor igslonib hazirlanmigdir.
Tadgiqatin tacriibi ahamiyyati.Dissertasiya isinin naticalori bilavasito praktiki
istifado iglin yararli olan saviyyoyadok - konkret gostoricilor, metodikalar,
prosedurlar saviyyasinadok xirdalagdirilmigdir. Toklif edilon sistemin praktiki
totbigindon alinmus iqtisadi somaralilik gostaricilarinin konkret qiymatlori bunu siibut
edir.
Dissertasiya isinin praktiki ahamiyyati hom do asagidakilarla ifads olunur;
- milasir informasiya texnologiyalar1 vo biznes-intellekt sistemlori osasinda
miiossiso foaliyyatinin iqtisadi samaraliliyini  nozoragarpacaq doracods artiran
miiassisa marketinginin yeni somarali idaraetms sisteminin yaradilmasi1 miimkiinliiyii
asaslandirilmigdir;
- miiassisanin asas mogsadindan irali golon foaliyyatin iqgtisadi semaraliliyini
yiiksaltmoaya yonoaldilmis strateji, taktiki vo operativ kimi saquli idaraetma saviyyalori
tizra gobul edilon gorarlarin keyfiyyotinin artirilmasi imkanlart agkara ¢ixarilmigdir.
Isin aprobasiyast va naticalarinin tatbigi. Dissertasiya isinin osas miidoalan,
irali siiriilmiis elmi naticalors dair 1 mogals vo 1 tezis ¢ap edilmisdir.
Dissertasiyanin qurulusu va hacmi Dissertasiya isi giris, li¢ fasil, natico vo

tokliflar, istifads edilmis adabiyyat siyahisindan ibaratdir.



