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Elm and1

Mon, Mommodova Turano Buta qizi and igirom ki, “Somorali satisin hoyata
kecirilmasinds sosial medianin rolu,movcud problemlar vo halli yollar’” mévzusunda
magistr dissertasiyasini elmi oxlaq normalarina vo istinad qaydalarina tam riayot

etmoklo vo istifado etdiyim butin monbolori odobiyyat siyahisinda oks etdirmoklo

yazmisam.



SOMOROLI SATISIN HOYATA KECIRILMOSINDO SOSIiAL MEDIANIN
ROLU,MOVCUD PROBLEMLOR VO HOLLI YOLLAR

XULASO

Tadgigatin aktualhigi: Bazar minasibatlorinin inkisafi, biznes miihitindo yeni dévrin
baslanmasi, bir sira yeni arasdirma sahalorinin yaranmasina sabob olmusdur. Onlardan biri
do sosial mediadir. MUasir diinyada samarali satisin hayata kecirilmasinda yeniliklarin tatbiqi
artiq bir tolabdir. Azarbaycan amak bazarimda marketinq faaliyyatinin mohsuldarhgini
artirmagq iiciin sosial platformalarin imkanlarindan istifade etmak getdikca darinlasan talabdir.
Butovlikda ragomsal texnologiyalarin verdiyi yeni imkanlardan professional istifado etmok
satiy sisteminin samarsliliyinin artmasina, toskilatlarin ragabat gabiliyyatinin yiksalmasina
imkan yaradir.

Tadqgiqatin magsadi: Sosial mediamin miiassisalar G¢lin vacib olan faydalarimi va galocak
perspektivlarini miayyan etmok,satisin samarali taskili iiciin elmi asaslandirilms tovsiyyalar
hazirlamaqdir.

Istifado olunmus tadqiqat metodlari: Mixtalif igtisadi tohlil metodlar1 vo iisullar-
muqayiss,miisahida,sorgu,hamginin sistemli yanasma,elmi abstrakt Gsul va digarlarindan
istifada olunmusdur.

Tadgiqatin informasiya bazasi:Tadqgig olunan mdvzu ila olagsli elmi iqgtisadi
adabiyyatlar,matbuatda olan nasrlar,elmi-praktiki konfransin materiallari istifads edilmisdir.

Tadgigatin mahdudiyyatlari:Rasmi statistikalarda muassisalarin sosial media faaliyyatlari
Uzra xarclarini aks etdiran manbalar algatan deyil.

Todqiqatin elmi yeniliyi vo praktiki naticalori: Marketingq strategiyalarimin hayata
kecirilmasinda yeni trendlorin yaranmasi,qtisadiyyatda bas veran doyisikliklar va artan
ragabat satislarda sosial media kanallar rolunu 6n plana ¢ixarir.

Naticalarin istifada oluna bilacayi sahalar: Tadqgigatin aparilmasi zamam 3lds olunan
naticalor va qeyd olunmus takliflor ragemsal iqtisadiyyatda samarali satisin taskil
olunmasinda,potesnial istehlakc¢ilarin calb olunmasinda,satis istiqamatinin
genislonmasinda,online satislarin artirillmasinda genis istifadoa edils bilacak.

Acar sozlar: Sosial media, samarali satis, istehlak¢t davraniglari,reklam



THE ROLE OF SOCIAL MEDIA IN PROMOTING EFFECTIVE SALES,EXISTING
PROBLEMS AND SOLUTIONS

SUMMARY

The actuality of the subject: The development of market relations, the beginning of a new
era in the business environment has led to the emergence of a number of new areas of research.
One of them is social media. In the modern world, the application of innovations in the
implementation of effective sales is already a requirement. There is a growing demand to use
the opportunities of social platforms to increase the productivity of marketing activities in the
Azerbaijani labor market. In general, the professional use of new opportunities provided by
digital technologies allows to increase the efficiency of the sales system and increase the
competitiveness of organizations.

Purpose and tasks of the research: To identify the benefits and future prospects of social
media that are important for businesses, to develop scientifically based recommendations for
the effective organization of sales.

Used research methods: Various methods and techniques of economic analysis -
comparison, observation, survey, as well as systematic approach, scientific abstract method and
others were used.

The information base of the research: Scientific and economic literature related to the
researched topic, publications in the press, materials of the scientific-practical conference were
used.

Restrictions of research:Official statistics do not provide sources that reflect the
expenditures of enterprises on social media activities.

The novelty and practical results of investigation:Emerging new trends in the
implementation of marketing strategies, changes in the economy and increasing competition
highlight the role of social media channels in sales.

Scientific-practical significance of results: The results of the research and the proposals
made can be widely used in the organization of effective sales in the digital economy, attracting
potential consumers, expanding sales, increasing online sales.

Keywords: Social media, effective sales, consumer behavior, advertising
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GIRIS

Movzunun aktualhgi:Bazar minasibotlorinin inkisafi, biznes miihitindo yeni
dovriin baslanmasi, bir sira yeni arasdirma saholorinin yaranmasina sabob
olmusdur.Onlardan biri do sosial mediadir.Miiasir diinyada somorsli satisin hoyata
kecirilmasinda yeniliklarin totbiqi artiq bir tolobdir.

Bu giin insanlar,mtossisalor,markalar 6zlorini daha boyik mistovids ifado etmok
ticin sosial medianin onlara toqdim etdiyi imkanlarindan yararlanirlar.iqtisadi sferada
da is adamlar1 bazarda bas veron prosesloro uygunlasaraq bizneslorinin idarasinds
muasir alatlordon istifade etmoya dstlnluk verirlor.Mahsul va Xxidmatlorin satisini
hoyata keciron muossisalor texnologiya dovrinin taloblorino adekvat cavab
vermolidirlor.Son dovrds sosial media Uzorindon toqdim olunan layihalor daha ¢ox
aktuallig gqazanmusdir.Virtual realligda isini diizgiin quran soxslorin hom Xxorci
azalir,nom do Xidmot Saviyyasini artirmagqla satis istiqamati genislonmis olur.Bazarin
inkisaf tempi ilo ayaqlagmagq ii¢lin standartlardan konara ¢ixmaq zaruridir.Mohz buna
gOro sosial media marketingi prespektivli hesab olunur.Satislarin hayata kegirilmosi
diizgiin Unsiyyst qurulmasindan baslayir.Istehlakgilarla,dolayis1 ilo istifadogilor
unsiyyat artiq monoloq formatdan dialoq formata kegir.Texnologiya dovrinin
tolablorine uygun dialoq qurmaq {i¢lin sosial medianin imkanlar1 diizgiin
oyronilmoali,istehlak¢r ~ davranigina  tosiri  arasdirilmalidir.Rogomsal ~ muhitin
imkanlardan satis faaaliyystinds do faydalanmaq artiq bazar miinasibatlorinds taloba
cevrilmis,har torofli dyranilmok Uglin zarurat yaranmisdir.Dovrin talablorine cavab
vermoak Uc¢tin sosial mistavido rogoamsal giindomin yaratdigi trendlari izImoak,biznes
mastavisinda totbiq etmok,foaliyyat mistovisini  genislondirmok,istehlakg¢ilarin
rogomsal platformalardaki davraniglarini tohlil etmok vo satislarin artirilmasi
istigamatinds yeniliys adekvat faaliyyat istigamoti segmok zoruridir,

Todqgiqatin aktualligi ondan ibaratdir ki,Azarbaycan omok bazarinda marketing

foaliyyatinin  mohsuldarhigini artirmaq tgiin sosial platformalarin imkanlarindan
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istifado etmok getdikco dorinlogon tolobdir.Butovlikds rogomsal texnologiyalarin
verdiyi yeni imkanlardan professional istifado etmak satis sisteminin samaraliliyinin
artmasina, toskilatlarin ragabat gabiliyyatinin yiiksalmasino imkan yaradir.Rogomsal
dinyada, biznes miihitini sosial platformalarsiz tosovviur etmok ¢atindir. Todgigatin
asas istigamati do bu ciir platformalarin satislarin somaraliliyini artirmagq istigamatindo
oyranilmasidir.

Problemin qoyulusu va Oyranilmo saviyyasi:Butlin dlnyada,eyni zamanda
Azorbaycanda da son illards rogomsal platformalar siiratlo inkisaf etmokdadir.Demok
olar ki, istehlak¢ilar da 6z davranislarini sosial platformalardan sorgiloyirlor.Belo
ki,sosial media istifadogilori, hom do istehlak¢ilar olaraq moahsul vo Xidmatdon
raziligini, narazilig1, sikayatlorini, etirazlarin1 sosial media vasitaSilo miassisalara va
digar istehlakcilara c¢atdirirlar.Bu miinasibatlorin tohlillori gostarir ki,sosial media
istehlak¢ilarin gorarlarina tosir edir.Satislarin artirilmasma nail olmaq t¢iin sosial
media da 6yronilmasi zoruri olan sahalardondir.Sosial medianin satislara tasirini bir
cox dunyavi yazigilar 6z elmi asarlorinds oks etdirmislor.Bunlara Philip Kotler,Guy
Kawasaki,Van Dyck,Patrick Renvoise,Wiley,Ann Handley,C.C.Chapman,Emre
Agikel,Koray Odabasi,Emre Goksin,Olgu Sengiil vo basqalarini niimuna gdstormok
olar.Eyni zamanda movzuyla slagodar coxlu sayda Tiirk,Azarbaycan,Ingilis dilinda
elmi yazilar,magalo vo jurnallar ¢ap edilmisdir.Olkomizds isa bu saha yeni oldugu
Uclin sosial medianin inkisaf xiisusiyyatlori aragdirilmali vo konseptual tokmillogdirmo
mexanizmlori islonmoalidir.

Todqgigatin  osasim1 movzu ilo bagl yerli arasdirmalar,qisamiiddatli vo
uzunmuiddatli dovrlori ohato edon datalar,onlarin tohlil istigamatlori vo eyni zamanda
xarici adobiyyatlarda yer almig rasmi molumatlar,onlarin bazar tahlillori toskil edir.

Tadqigatimn mogsad Vo vazifalori:Todgigatin osas moqgsadi kimi Sosial
medianin miiassisalar tigilin vacib olan faydalarini va galacok perspektivlarini misyyan

etmok,satisin ~ somorali  toskili  {liglin @ elmi  osaslandirilmis  tovsiyyalor



hazirlamaqdir.Sosial medianin satiglarin  artirilmasi  istigamatindos  vozifalarini

asagidaki kimi qeyd eds bilorik:

1.

Miasssisalorlo markalar arasinda slagalorin méhkamlonmasinds sosial medianin
rolunun giinti-giindan artmast;

Istehlakeilar iigiin rogomsal mustavidon marka melumatliligini tomin etmosi;
Muassisalorin istehlakgilarla qarsilighh tinsiyyot vasitasilo mioyyan etdiyi
catismazliglart vo problemlori aradan qaldirma imkanina sahib olmasi;
Istehlakg1larm 6zlorin bir-birlorini sosial media vasitosilo alis qarar1 vermoya sovq
etmoasi;

Satig foaliyyati ilo moggul olan miiassisalorin sosial medianin imkanlarindan
professional istifado edarak istehlak¢1 davranislarina tosir etmok imkani;
Istehlakgilarm satinalma qorarlarmin vo alisa sovq edon davranislarinin sosial

medianin tosiri altinda formalasmasi.

Tadqigatin osas vazifalori asagida geyd olunan sahalorin Gyranilmasi va tohlillarin

aparilmasidir:

v

v
v
v

< X

<

Sosial sabokalarin satinalma gararlarina tasirinin 6yroanilmasi;

Istehlak¢1 davranisinin sosial media iizorindon Gyranilmasi;

Yeni istehlak¢ilar1 rogomsal alstlordoan istifads etmoklo calb etmok;;

Comiyyoatdo mohsul va Xxidmoto misbot imici formalasdirmaq tgiin  sosial
mediadan dlzgln istifado etmok;

Muzakiralarin istigamatini misbat imicin formalagsmasina yonaltmak;

Sarhlari cavablayarkon diizgiin dialoqun qurulmasi,istehlak¢inin maragmin calb
olunmasi;

Influcer marketing vasitosilo reklamin sosial media iizorindon aparilmasi
metodlari;

Viral marketing;

Ragomsal mustavids tohlillor vo marka tanitma strategiyasini yaratmag;

Magsadli reklamin fordilosdirmok imkanimni 6yranmoak;
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v SMO - sosial sobokolar iigiin Internet resurslarinin optimallasdiriimasi.

Tadqgiqatin obyekti vo predmeti:Todqiqatin obyekti markalarla potensial
istehlak¢ilar arasinda olago yaratmaq dcln sosial medianin yeni imkanlarini
aragdirmag,satiga tosir istigamatlorini 6yronmok,istehlak¢r davranislarini sosial media
Uzorindon tohlil etmok,somorali  satisin  toskil edilmoasindo sosial medianin
imkanlarindan faydalanmaqdir.

Tadqiqat metodlari: Todqiqat isi bir neco metodlardan istifads edilorok todqiq
edilmisdir.Ilk olaraq tohlil iisullar1 totbiq edilib,iimumi anlayis vo kateqoriyalardan
konkret satis prosesloring istigamati muoayyanlosdiran deduktiv metodlardan istifado
olunmusdur.Somorali satis foaliyyati imumi sokildo tohlil olunaraq arasdirilmus,
mugayisasi vo sintezi aparilmisdir.Sosial media siyasatinin foaliyyat istigamatlori,alict
davranislarma tasiri istigamatlori virtual miisahidslor aparilaraq tohlil olunmus,alinan
naticalorin migayisasi aparilmisdir.

Dissertasiya isi  montiqi  analiz,sistemli  tohlil,igtisadi  tohlil,mugayisali
tohlil,onlayn anket-sorgu metodundan istifado edilmisdir.Sistemli tohlil problemli
mogamlarda gorar gobul etmok Gctin istifads edilon xlsusi metoddur.

Istifado etdiyim metodlardan birincisi analiz metodudur.Bu metod vasitosilo
marketing,satis istigamatinda bir sira tadqiqat isi vo adabiyatlar arasdirilmisdir. Digor
metod iso mugayisali tohlil metodudur.Muqgayisali tahlil metodu vasitssilo tadgiq
edilmis elmi islor vo odobiyyatlar garsilasdirilmisdir.Eyni zamanda istifads etdiyim
miuqayisali tahlil metodu tadgiqat zamani alds olunan naticalorin oxsar tipli aragdirma
morkazli naticalorlo miigayisasini noazordos tutur.Arasdirilmis oadobiyyatlar vasitssilo
todqiqgat isindo birinci va ikinci metodlar qarsilasdirilaraq tiglincii bir metoddan istifada
edilmisdir.

Dissertasiya isi tizro todgigat apararkon onlayn anket sorgusundan istifado
edilmisdir.Suallar tortib edilorkan marketologlarla muzakiralor aparilmis,suallarin
todgigatin mogsadini 6ziinds etiva etdiyi dogiglosdirilmisdir.istirak¢ilarin suallar:

Ssomimi cavablandirmasi ti¢lin Sarbast fikirlorin yazilmasi bandi aktiv edilmisdir.
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Sorguda 16-55 yas araliginda,aktiv sosial media istifadogisi olan 200 respondent istirak
etmisdir.Onlarin cavablari asasinda an ¢ox istifado edilon sosial platformalar,onlarin
somoaraliliyi,satinalma  qorarlarina sosial medianin  tosiri  istigamatlori,sosial
platformalarda paylasilan neqativ raylorin mohsul va xidmat satigina tasiri istigamatlori
milayyon olunmusdur.Istehlak¢ilarin sosial mediadan daha ¢cox hans1 moagsedls istifada
etdiyini vo miuassisalor iiglin satis foaliyyystindo nalora diggot yetirmoli olduglari
magamlar miayyan edilmisdir.

Tadqgigqatin informasiya bazasi:Rogomsal igtisadiyyata daxil edilon onlayn
satiglar,onlarin sosial media vasitosilo somorali togkili,satislarin onlayn platformalar
Uzarindon aparilan modellari vo s. kimi arasdirmalar,tohlillor,hazirlan materiallar
togdiqatin informasiya bazasini togkil edir.

Todgigat Tiirk, ingilis vo Azorbaycan dillarinds nosr olunmus kitablar vo eyni
zamanda xarici mogalalors istinad edilon monbolor asasinda aparilmigdir.Marketingin
sosial media istiqamatlorini arasdiran tadqiqatgilarin elmi iglari,yerli vo xarici konfrans
materiallari,Azarbaycan bazarma yaxin olkolorin satis siyasatlorini oks etdiron elmi
moqalalor tadgigatin malumat bazasini togkil edir.

Tadqigatin mohdudiyyatlari:Todgigat zamami bir ¢ox mohdudiyyatlo
qarsilasdim.Rosmi  statistikalarda miuassisalorin  sosial media faaliyyatlori Uzro
xarclorini oks etdiron moanbalor olgatan deyil.Satis foaliyyati ilo masgul olan
muoassisalor sosial media reklamlarinin golirloring tasiri oks etdiron molumatlar
paylagsmaq imtina edirlor.Bunun kommersiya sirri oldugunu osaslandirirlar.Reklam
xarclorini,eyni zamanda reklam xorclorinin nega faizini sosial media (zarindon
aparildigini aragdirmaq tiglin rosmi statistik molumatlarin olyetorli olmamasi tadqiqati
¢atinlogdirir.Malumatlar1 ancaq internetdon va soxsi miisahids etmokls, an yaxsi halda
geyri samimi intervyularla almag mimkindir.Rasmi statistika demok olar Ki

yoxdur. Tahlillorda istifads etdiyim molumatlari ¢atinliklo aldo etmigam.
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Tadqgiqatin elmi yeniliyi:Marketing strategiyalarinin hoyata kegirilmasindo yeni
trendlorin yaranmasi,qtisadiyyatda bas veron doyisikliklor vo artan rogabot satislarda
sosial media kanallarinin rolunu 6n plana ¢ixarir.

Toadqiqgatin asas elmi yeniliyini asagidaki kimi oks etdirs bilarik:

1. Mdévzunun konseptual va nozari-metodoloji asasina,muasir vaziyyatine aydinliq ;

2. Mohsul va xidmoat satislarinda sosial medianin rolunun 6n plana ¢okilmasi;

3. Marketinq strategiyalariin hayata kecirilmasinds yeni trendlorin yaranmasi,

4. Roagabot muhitinin getdikca darinlogsmasi satislarda da sosial media vasitalorinin
rolunu 6n plana ¢ixarir.

Noticalarin praktiki ahamiyyati va tatbiq sahalari:Todgigatin aparilmasi
zaman1 aldo olunan naticalor vo geyd olunmus tokliflor rogamsal iqtisadiyyatda
somoarali satisin toskil olunmasinda,potesnial istehlake¢ilarin calb
olunmasinda,istehlak¢1 davranislarinin daha yaxsi 6yranilmasing,satis istiqgamotinin
genislonmasinds,online satislarin artirnllmasinda genis  istifado edilo bilor.Satis
foaliyyati ilo masgul olan miiassisalor miiasir istehlakgilarin taloblorina cavab vermok
uclin, ragabatds galib galmak tigiin texnologiya dévrinin talablarina cavab vermali va
yeniliklorin tatbiginds maraqli olmalidir.Bu tadgigatdan muollimlor, talobalor va bu

sahaylo maraglanan diger soxslor dofaydalana bilar.

13



FOSIL I. SOMOROLI SATISIN VO SOSIAL MEDIADAN iSTiFADONIN
NOZORI ASPEKTLORI

1.1.  Samarsli satisin mahiyyati, internet Gzarindon satisin samaraliliyi

Bazar munasibatlori asasinda inkisaf edon comiyyatlords igtisadi somaraliliya
nail olmagq Ucln ictimai toraqqi vo iqtisadiyyatin inkisaf aspektlori Oyronilir.iqtisadi
saomoarailik dedikda minimum xarclarla maksimum galir alds etmok basa diisiiliir.Satis
foaliyyatindo do hadoflonon somaraliliya nail olmaq Uglin yeniliklars,texnologiya
dovrinin tolablarina edekvat cavab verarok satis foaliyyati
tonzimlonmalidir.Glnlmuizin rogabot soartlorinin gorokdirdiyi kimi bazar payimi
boylitmok tiglin bazardaki miistorilori colb etmoliyik.Satis fooaliyyotindo do
samaraliliys nail olmaqg Gc¢lin on asag1 xarclorlo daha gox istehlakgiya ¢atmaq vasitalori
oyronilir,tohlillor aparilir,yeni satis strategiyalar1 islonilir.Internetin  inkisafi
istehlakgilarin rogamsal platformalardan calb edilmosino do sorait yaratdi.Hansi
sektorda foaliyyat gOstormosindon asili olmayaraq,satis foaliyyati ilo mosgul olan
muoassisalor istehlakgilara rogomsal platformalar Uzorindon do tesir etmoyi
bacarmalidirlar. Muasir  istehlakc¢ilarin  tolobatlar1  sosial ~ medianin,ragomsal
platformalarin tosiri altinda formalasir.

Bu gun deys bilarik ki, texnologiya diinyasi ¢ox siiratlo iraliloyir.Biz bunu
gundalik sosial media istifadogilori olaraq da miisahido edirik.Daha ¢ox rogomsal
texnologiyalarin, alatlorin hayatimiza daxil oldugu bu donamds sosial media bizim
gorarlarimizin  formalagmasinda tosiri olan miihiim bir platformadi.Giindalik
hoyatimizda 6z yerini qorumaga davam edon bu platforma is hoyatinda da ondan
dlizgun vo effektiv istifads bacariglarini tolob edir.Boyiikk auditoriyadan real alicilar
qazanmaq Ugiin sosial medianin imkanlarindan faydalanmaq zaruridir.Ragomsal
marketing bugiinkii texnologiya diinyasinda mohsul va xidmatlorinizi elektron muhitdo
tanitmaq imkani yaradir.Sosial media auditoriyasinin bdyiikliyli iso bu platforma

Uzorindon samorali satisin hoyata kegirilmoasino do imkan yaradir.Texnologiya
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dovriiniin istehlak¢ilarinin  alis qorarlari rogomsal muhitdo formalasir.Onlayn
mustovido arasdirma aparmagq istehlakgilara imkan yaradir ki,vaxtlarina qonaat edorok
daha ¢ox alternativler arasindan onlara an uygun olan mohsul va xidmatin alisin1 hoyata
kegirsinlor.Bazar minasibstlorindo miisahids edilon realliq onu gostoriri ki, somarali
satisin hoyata Kecirilmasindo sosial medianin rolu bdyiikdiir.Sirkatlor hadof
auditoriyaya va planlasdirdiglar hadoflora catmag Uctin an faydali rogomsal marketing
metodunu segorok diizgun rogomsal marketing strategiyasi yaratmalidirlar.Satigin
hoyata kegirilmasinds sosial mediada yaradilan vizyon da, artiq potensial miistarilorin
alic1 davraniglaria tosir edir.Bu kanallar Gizorinds yaradilan reklam kampaniyalar ilo
markalar hadof auditoriyasina daha asanligla ¢ata bilirlor.Bildiyimiz kimi momnun
mistarilor oldugu kimi,narazi miistarilorin do olmasi qagilmazdir. Arasdirmalar zamani
molum olmusdur ki,narazi miistarilor sikayatlorini daha ¢ox sosial media resurlari
Uzorindon ¢atdirirlar.Bu faktin 6zii bizo demoyos osas verir ki,miossisolor satis
foaliyyatindoki nogsanlart vo yaxud da Ozunun goro bilmadiyi xos olmayan
mogamlari,satis prosesinin  morkazindo duran miistarilorin raylorini,sikayatlorini
muayyan etmokda,problemin hardan gaynaglandigini gérmokds sosial media resurlari
avozedilmozdir.

Bu giin televiziya reklamlari miisyyan moanada 6z movqgeyini gorusa da,istehlak¢i
davraniglarina daha ¢ox rogomsal mistavido aparilan reklamlarin tasiri darinlosir.
Rogomsal platformalar,eyni zamanda sosial media platformalar1 reklam bazarinda
movge gazanmagqda siratlo davam edir.Reklam bazarinin inkisaf tendensiyasi fargli
istigamot almisdir.Hor yeniliya vaxtinda vo adekvat reaksiya gostorilmalidir.A¢iq
bazar muhitinds, realligin toloblarino cavab vermomok satisin azalmasina birbasa tasir
gOstorir.Hodof kitlo harda daha coxdursa reklam foaliyysti orda daha gox effektli
olur.Satis faaliyyati ilo masgul olan miiassisalor t¢lin daha az maliyys vosaiti ilo daha
boylk kitloys xitab etmok imkani yaradan sosial media platformalarindan samoarali
istifado etmok artiq dovriin bir tolobidir.Eyni zamanda, reklam muhitinin do doyismasi

yeni tendensiyalarin yaranmasindan xobar verir.Mohsul vo xidmatlorin satisin1 hoyata
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keciron muossisolor bazarda ugurlu olmaq iiglin yenilikloro adekvat cavab
vermoli,doyison ticarot diinyasi ilo ayaqlagsmalidirlar.Ticarot reklamlarini sosiala
dasimaq Ucln rogabot muhiti  Gyranilmoli,bazarn tolobino uygun yeniliklor
edilmalidir,istehlak¢r  davraniglarinin =~ hans1  istigamotdo  doyisdiyi  todqiq
edilmalidir..istehlak¢1 davranislarmin tohlili marketingin asasimi toskil edir.

Satis foaliyyoti aparan muassisalorin darinlogon ragabst soraitindoe ugurlu olmasi
muasir istehlake¢ilarin daim yenilonon ehtiyaclarin1 bazarda modvcud olan digor
ragiblorlo miigayisads daha yaxsi tomin etmok bacarigqlarina baglidir (Schiffman L.G.,
Kanuk L.L., 2004).

Daoyison diinyanin doyigsmo sUrstino catmaq tiglin texnologiyanin imkanlarindan
istifado  edorok miiasir istehlak¢ilarin  toloblori  dyronilmalidir.Istehlakgilarin
davranislarii GSyranorkon  virtual mastovido do sosial psixologiya masalalori
aragdirilmalidir.Sosial psixologiyada arasdirilan mosalolordon biri do istehlake1
davranislaridir.istehlakgilarinin &zlarinin bir-birina tasiri,mahsul vo xidmatlorin gobul
edilmosinds fordlorin 6zlori arasindaki tinsiyyatin rolu,eyni zamanda ails strukturunun
da istehlak¢ilarin alis etmo Qorarlarina tasiri burada Oyranilir (islamoglu A.H., Altunisik
R., 2008).

Artiq yeni anlayiglar insanlarin hoyatina daxil olur.Satis,bir mohsulun va ya
xidmatin miistari tarafindon satin alinmasi,basqa s6zlo bir mohsul va ya xidmatin pula
cevrilmasidir.Artiq satis adlandirilan bu proses internet iizarindon hoyata kegirilir.

Xususilo son dovrlords internetdon istifado edon insanlarin sayinin artmasi ilo
internet satis kanallarinin shamiyyati do xeyli artmisdir.Diinyanin on boylk beynalxalq
audit vo idaroetmo konsalting sirkatlorindon biri olan Deloitte torofindon aparilan
aragdirmalara goro 2014-cl ildo magazalarda satisin 49%-nin rogomsal medianin
tosirine moruz qaldigr,bu rogom 2015-ci ildo 64% oldugu bildirilir.2020-ci ilda
pandemiya soraiti olmasaydi bu rogomin hatta 95% olacagi prognozlasdirilirdi. Sirkoat
torofindon Oton illordo aparilan todgigat kontekstino osason alicilarin 84%-i alis-

verisdon Onco bu barado internet (zorindon arasdirma edirlor.Markalarin reklam
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yonoltdiyi kitlonin bdylk bir gismi internet istifadogilori olduguna goro biznes
sahiblori onlayn marketingo Ustlnlik verirlor.Online marketing markalarin hodof
kitlolorino catmaqg Ucgun internet vasitosilo etdiklori marketing foaliyyatlorinin
macmusudur.

Kicik biznes sahiblorindon diinyanin on bdyiik sirkotlorine godor hor kas 6z
markalari,mohsullar1 vo xidmotlori haqqinda istehlakgilar1 malumatlandirmaq Ugun
sosial mediadan istifads edirlor. Twitter,Instagram,Facebook kimi sosial platformalarda
sirkatlor daha az maliyya vasaiti ilo istehlakgilart calb eds bilirlor.Belo ki,hodof kitloya
catdirmagq istadiklori informasiyalar1 sokillor,videolar vasitasila izlayicilarin diggatine
catdirirlar.Sosial media marketologlara 6z miistarilori ilo vo potensial miistarilor ilo
unsiyyst qurmag,onlar1 tanimaq va toaloblorini 0yronmak imkani yaradir.Markanizi
fordilosdirir vo gatdirmagq istodiyiniz mesajinizi rahat yaymaginiza komok edir.

Sosial media mohsul va xidmatlorin satisinda miistasna rol oynayir.Qisaca olaraq
deya bilarik ki,istehlak¢ilara mohsullariniz, kim oldugunuz va na toklif etdiyiniz barado
molumat vermak Ugln istifads etdiyiniz bir vasitadir.Sosial media artiq ictimaiyyat
torafindon dolgun va hartorafli molumatlar1 aldo eds bilocoyi monba kimi gobul
edilir.Satig prosesindo sosial medianin imkanlarindan faydalanmaq iigiin sosial
medianin  ictimai  fikirloro tesirinin altinda yatan sosial ~mexanizmlori
muayyanlaosdirmays ehtiyac var.

Indiki voziyyoti ovvolki ddvrlo migayiso edorok sosial medianin isgiizar
unsiyyatdoki shomiyystins inanmagda hals toraddiid edanlor ti¢iin,sosial mediada var
olmaga asas veran bir nega sababloar:

» asanligla daha boyulk kutloya xitam etmok imkani;

> eyni vaxtda forgli sosial media kanallar1 vasitasilo daha ¢ox izlayicilora tasir

etmok imkani;

> istehlakgilara fordi diggot gostarmok imkaninin miistari momnunlugunu artirmast;

> istehlakeilarla iinsiyyotin formatinin monologdan dialoq formatina ke¢masi

istehlakgilarin doyison talablorini 6yraonmoya imkan vermasi;
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» ragamsal mistavida reklam Xxarclorinin az olmasi;

» miistori bazasi ilo uzun muddatli slagslori saxlamaq imkant,

» mohsul vo xidmatin onlayin miistovido mévcudlugu ragabat gabiliyyatini artirir.

Bazarda ugurlu olmaq iiglin mohsul vo Xidmatin satisin1  tomin etmok
mitloqdir.Insanlarm alis qorar1 vermosi iiciin onlarin sizin mohsul vo xidmotiniz
haqqinda molumatlu olmasimi tomin etmok mitlogdir.Sosial medianin isgiizar
unsiyyatdoki shamiyyati bu zaman ortaya ¢ixir.Diinyanin bir ¢ox yerinds sosial media
vasitasilo milyonlarla istehlak¢iya catmaq miimkiindiir. Mohsul va Xidmatlorin satiginin
hoyata kegirilo bilocayi hadof auditoriyasi da sosial media istifadagiloridir.Sadaca
dogru formada onlara ¢atmaq lazimdir.Sosial media platformalari torafindon toqdim
olunan muxtalif etiketlordan istifads etmokls sizinlo birbasa alagasi olmayan insanlara
da catmaq muimkindur.Marketingdo satis strategiyasi hazirlanarkon 6nce hodof
auditoriyas1 miioyyon olundugu kimi,sosial medianin istehlak¢1 davranislarina,dolayisi
ilo satislara tasirini artirmaq tiglin do hadof auditoriyanin tistiinliik verdiyi sosial media
platformalarii miioyyan etmok lazimdir.Dayison talobati daim izlomak va ¢evik olmaq
sortdir.Ragomsal miihitin vacib sartlorindon biri budur.Oks halda potensial miistarilora
catmaqg vo onlarla slage yaratmaq imkanini itiro bilarsiz. Facebook, Instagram vo
Twitter kimi platformalarla yanagi Snapchat vo ya TikTok kimi daha alternativ
platformalar da arasdirilmalidir.Har bir platformanin 6ziinomoxsus izlayici kutlasi
vardir.Mahsul vo xidmato calbediciliyi tomin etmok U¢lin yaradilan kontentlor segilon
sosial media platformalarinin formatina uygun tortib edilmalidir.

Internet texnologiyalarinin davamli inkisafi vo bu inkisafin global saviyyoda siratlo
dorinlogsmasi istehlakgilarin istehlak moadoniyyatlorine do tasir etdi.Ovvalki illords
yalniz fiziki magazalarda alis-veris etmayi nozards tutan istehlak konsepsiyas1 mévcud
idisa,artiq internetin gotirdiyi fursatlordan istifado edon onlayn platformalar onlarin
yerini almaga basladi.Istehlakgilar (iclin  osas Gstinliklor mohsulu onlayn
platformalarda satin almagla yanasi,mohsul haqqinda istadiklori bitln molumatlar

asanliqla alds edoa vo forgli mohsullar1 miigayiso etmok imkanlarinin olmasidir.
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“Covid-19” pandemiya bohran1i zamani insanlarin onlayn satislara meyli xeyli
artdr.Ovvalki illorin datalar1 ilo mlgayiso edildikdo,eyni ddvrloro onlayn satislarin
hocminin artdigini gors bilarik.Epidemiya dovrinds istehlakgilar onlayn satislara daha
cox Ustlinlik vermis vo sosial mustovilordon mohsullar haqqinda aragdirma aparmaq
vordislori  formalasmisdir.Onlayn satislar zamani boazi mohsullara toalobat
artmus,baziloring iss azalmisdir. Geyim mohsullarmin satis hacmi avvalKki illords artan
tepmlo getdiyi halda pandemiya soraitindos xeyli azaldi.“Covid-19” epidemiyasi
zamani istehlakgilarin 6vladlar {i¢iin etdiklori alis-veris miqdar1 artdi.Epidemiya
dovrinda moktablarin va is yerlorinin baglanmasi ilo usaglar vo bdylklor daha ¢ox
oynamaga vo oxumaga basladilar. Tohsillorindon geri galmaq istomoayoan vo evdo
qalaraq xos vaxt kecirmok istoyon istehlak¢ilar onlayn kitab alis-verisino (z
tutublar. Tohsil kitablarinin onlayn satislar1 artarkon,hobbi mohsullar1 vo oyuncaglar
kimi kateqoriyalarda talobat nazars garpacaq doracads artmigdir (Beyazaslan,2020).

Yuxarida da qeyd etdiyimiz kimi geyim sektorundaki satiglara epidemiya soraiti
monfi tosir gostormisdi.insanlar evlorinden c¢ixa bilmadiklori {iciin geyim alis-
verisindan uzaq dururdular.ABS istehlakgilarinin Quantum Metric tarafindon apardigi
tohlillora g6re,geyim tgciin onlayn galir mart ayimin sonuna gors illik migayisads 11%
azalib (Mcdowel,2020).Ingiltoradoki onlayn moda porakends satislart mart ayinda
satiglarda 23,1% azalma oldugunu bildirdi.Moahsul qruplar1 arasinda an kaskin azalma
42.9% ilo kisi geyimlorinda vo 32.8% ilo kisi ayaqqgabilarinda oldu (Baldwin, 2020).
Ancag epidemiya dévrinds azalmis bu kateqoriyalar izra satislar son giinlards endirim

kampaniyalari ilo artdu.
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1.2. MUsassisalarin satis siyasatinds sosial medianin rolu

Bu giin diinyada sosial soboko istifadacilorinin say1 4.2 milyarddir.Bu o demokdir
Ki,yer Kkirasinin ohalisinin 53%-1 sosial soboko istifadacisidir.Har bir istifadaginin
sosial sobokodo kecirdiyi vaxt orta hesabla 2 saat 25 dogigodir."We are social”
platformasinin Azarbaycan 2021-ci ilin ilk 4 ay1 {i¢iin rogomsal statistikasina gora
internet istifadacilorinin say1 giinii giindon artir. Azorbaycanda internet istifadacilorinin
sayr  8.26milyondur.Bu, ohalinin  81.1%-i  demokdir.Olkomizdoki internet
istifadacilarinin 4.30 milyon nafori eyni zamanda aktiv sosial media istifadacisidir.
Saytin Azorbaycanin rogomsal mihiti Uzro statistikasina gora internet istifadogilorinin
61.2%-i interneto mobil cihazdan qosulur.On ¢ox daxil olunan sayt Gooogle vo
Youtube,on ¢ox istifado olunan sosial soboko iso 3.50 milyon il
Instagramdir.Olkamizdo Facebook sosial sobakasindon do genis istifads olunur.Sosial
soboko  istifadogilorinin @ 1.60  milyonu  Facebook  sosial  sobokasinin
istifadaciloridir.Umumiyyatlo Azorbaycanda internet istifadogilorinin say1 6ton illorlo
muiqgayisads 21% artmusdir (https://wearesocial.com/digital-2021,2021)

Internet {izorindan satis faaliyyatindon danisarkon online ddonis statistikasini1 da
vermok duizgun olar.Bu rogomlor (rokagan olmasa da, geyd etmolik Ki,internet
istifadacilorinin - comi  9.4%-i internetdo  onlayin  6denislordon istifado
edir(https:/datareportal.com/digital-in-azerbaijan,2021).Bu isa ¢ox asagi ragamlordi.Yaxin
golocokds internet Uzorindon reallasan foaliyyyotlor genislondikco,online 6danislo
bagli statistikada da yeni roqamlar yaranacag.

Bu giin insanlarin giindalik hoyat torzlori vo istehlak  vordislori
texnologiyanin,internetin tosiri altinda doyismis vo forgli forma almisdir.Marketing
Uzra mitoxassislor bu doyisikliyin satis faaliyyatino tasirini hartarafli dyranirlor.Bu
noqteyi nazardan Oyranilmasi vacib olan sahalordan biri do sosial mediadir.Clinki bazar
munasibatlarinin,satis faaliyyatlarinin tahlillari gostarir Ki,istehlak¢ilarin davraniglar
da texnjolji vasitolorin,internet resurslarinin tosiri altinda doyigsmokdadir.Sarhad

mofhumunun aradan qalxdigi,diinyanin yegano bazara cevrildiyi bugiinki ragabot
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sartlorinds ugurlu satis siyasati marketing foaliyyatinin effektiv vo somarali toskilindon
birbasa asilidir.Marketing foaliyyati istehlakgi toloblori vo manfaatin bir vahid halda
birlogdirilmasi Uzarinds qurulmusdu.Marketingin vacibliyinin fargindo olmayan
muiassisalar boylimo imkanlariin zaiflomasi,satislarin azalmasi va ragabatin artmasini
hallarindan sonra marketinq faaliyyatine fokuslanmaga basladilar (Coroglu, 2002, s. 3).

Marketing sistemi,miiasir bir iqtisadiyyatin bazara ¢ixara bilacayi sonsuz sayda
mallarin daim doyison tolob va istoklori ilo uygunlasdirmagi hadoflayir.

Bazar iqtisadiyyat1 goraitindo satis foaliyyati ilo moasgul olan miiassisalorin
foaliyyatino bir ¢cox amillor tasiri edir.Moahz bu sabobdon istehlak¢ilarin davranisi
izlonilmoali,dogiq tohlili aparilmali,rogomsal platformalarin toloblorino  cavab
verilmalidir.Marketologlarin tovsiya etdiklori asagidaki magamlar1 nazara almagla
satis hacminin artmasina nail olmagq olar:

e Miiasir istehlakgilarin davranislarinin doaqiq tohlili;

e Sosial platformalarda istehlak¢ilarin davranislariin izlanilmasi;

e Sosial mistoavida todbig edilon alstlorin satisin hacmina tasir istiqamatlarinin

tokmillagdirilmasi;

e Muassisalords gostarilon xidmatlarin sosial vizyonunun yaradilmas.
Satig foaliyyati aparan miuassisalor izlayicilori forgli platformalar Gzarindan
tanimalidirlar.Forqli platformalarin istifadogilori satis foaliyysti ilo moasgul olan
muassisalarin potensial alicilari da ola bilar.Burada 6namli magam musassisalarin sosial
sobaka istifadacilarinin istoklarine va zOvglarine uygun kontentls ¢ix1s etmasidir.Sosial
medianin Ustinliyd Kimi momnun miistarilorin bu platformalar vasitasilo yeni alicilari
calb etmok imkanlarini geyd etmak olar.Digar torafdon narazi istehlakg¢ilar potensial
miistarilorin alis gorarlarina moanfi yondon do istigamat vero bilorlor.Muasir bazar
munasibatlorinds bu niianslar satiglarin istiqgamatine tasir etmak iqtidarindadir.

Istehlakgilarm sosial mediada no Uclin vo neco molumat oldo etdiklorini vo

paylasdiglarin1 asagidaki niimunalor do tasdigloyir(Cone Business in Social Media Study,

2008):
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v Amerikalilarin 93%-i markalarinin sosial mediada olmasini istayir;

v Amerikalilarin 60%-i davamli olaraq sosial media tizorinden firmalari ilo olage
qurmaqdadirlar;

v’ Miistorilorin hansi sirkatlo davam etmok gorarlarina tosir edon faktorlar:98% soxsi
se¢im,92% sirkotin markasina etibar,88% dost vo yoldaslarin moslohatlori,41%
mohsul vo xidmatlor hagqinda lazim olan informasiyan1 aldo etmok Gg¢tin sosial
media zarindan geridonim edilmasi tasir edir;

v’ Istehlak¢ilarin 43%-i sirkotlorin sosial media hesablarindan miistorilorin
problemlarini hall etmok Ggtin istifados etdiklarini sdylayirlor. TOVSiyya edilmis bir
mohsul vo ya Xxidmoti almaq {i¢lin 5 miistoridon 4-i(81%) tdvsiyyalorin
dogrulugunu yoxlamaq ti¢lin moahsul vo xidmot hagqinda molumatlar1 sosial
media Uzoarindan yenidon arasdirir,istifadacilorin raylorini oxuyur,veb sshifalarin
professional idara edilmoasina diqgat yetirirlor. Amerikalilar mitkommoal xidmot
gOstoran sirkatlorlo 9% ¢ox zaman kegirirlor.

Bu sadaca,sosial medianin boytimasi ils istehlak¢ilarin da doyisdiklorini gostoran
bir nimunadir.Davraniglar1 doyison istehlak¢ilarin istok vo ehtiyaclarimi miiayyan
etmok vo onlar1 toamin etmok miiassisalorin on boyuk problemidir.Goriindiiyii kimi artiq
sirkatlor do 6z movgelarini sosial media vasitssilo bildirir.Onlarin sosial media
vasitasilo sargiladiklori yanagmalar satiglara birbasa tasir gostarir.9lds olunan naticalor
sayasindo satig artimini tomin edon osas vasito kimi olagelondirmo vo dlzgin
unsiyyatin qurulmasidir.Eyni zamanda sosial media strategiyalart ham do uygun
olmalidir:

» marketing strategiyasina;

» marketing planina;

» digital marketing planina ;

» marka rohboarliyi strategiyasina.

Son dévrlar E-ticaratds sosial medianin rolunu xiisusi ilo geyd etmok lazimdir.E-ticarot

saytlarina izlayicilorin calb olunmasi {ig¢iin sosial medianin imkanlarindan genis
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istifado olunur.Sosial media Uzarindon paylasilan postlar birbasa baglantilarla saytlara
birbasa keg¢idi tomin edir.Daha cox Facebook,Twitter,Youtube vo Linkedin Kimi
platformalarda paylasilan postlar istifadocilori veb saytlara colb edo bilir.9lava
olarag,bu platformalarin reklam wvasitalorindon istifado edorok aparilan reklam
kampaniyalar1 ilo do colbediciliyi tomin etmok vo istifadogi saymi artirmaq
mumkundur.

Muasir dovrds sosial medianin istehlak¢1 davranislarina tasiri,eyni zamanda sosial
media marketinqginin satislara tosirinin artmasi va comiyyoatdoki rolunun darinlosmasi
onun elementlorini daha doarindon Oyronmoys sévq edir.lyirminci osrin ikinci
yarisindan etibaron Ustlnlik kimi geabul edilon kitlovi istehsal va istehlak anlayislari
dayisarak yasadigimiz dovra uygunlagsmis vo ragabatgabilliyyatli mahsul va xidmatlor
Kimi moOvgelonmisdir.Burada mohsul vo xidmotin keyfiyyatli olmasi ilo yanasi
marketing foaliyyatinin do effektiv toskil olmasi zoruridir.Bazara toqdim olunan
mohsul va xidmatlarin getdikca artmasi ragabat sortlorinin do kaskinlagsmasindan xabar
verir.Dayisikliya slratlo uygunlasa bilonlarin rogabstgabiliyyatliyi artir vo davamli
inkisaf yolunu keca bilirlor.istehlak¢ilarin fardi istoklorinin 6n plana ¢ixdig1 bu dévrde
bazarin dinamikasi monitoringlorin davamli togkilini zoruri edir.Buna goro do
informasiya texnologiyasina osaslanan marketinqg arasdirmalar1 xiisusi shamiyyat
qazanmaga basladi (Ventura, 2003, s. 78).

Satis foaliyyati ilo mosgul olan miiassisalor yenilikloro adekvat cavab verarok
foaliyyatlorini somarali toskil etmok Ugtn 2021-ci ilin sosial media trendlorini
izlomalidirlor:

e Brendlor ¢ox post paylasanda izlayicilor az maraq gostarir;

Komiyyat ¢oxlugu bezdiricilik yarada bilir.Paylasilan postlarin say1 az,amma
keyfiyyati ganeedici olmalidir.istehlak¢iya lazim olan informasiya y1gcam vo calbedici
olmalidir.Burada dizayn da xiisusi 6noam kasb edir.Paylasilan postlarin kontenti ilo
yanasi,dizayn1 da izlayicilari colb etmoalidir.“Covid-19” markalar1 sovq etdi ki, onlar

owvallar 6zlorino heg vaxt vermodiklori suali vermoyo basladilar:“izloyicilor hansi
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paylasimlarin edilmosini istayir?”.Oziiniiziin paylasmaq istadiklorini ikinci morhaloys
saxlamaq lazimdir.Onca izlayicinin istoklori paylasimlarda oks olunmalidir.
e Yaradilan mozmun keyfiyyati oks etdirmoalidir;

Bir ¢cox muoassisolor 2020-ci ildo foaliyyatlorini tamamilo dayandirmaq
macburiyyatindos galdiglar1 halda, bazi muoassisalor sosial media marketingi vasitasilo
irimiqyash foaliyyst gostororok satis proseslorinin davamliligina nail ola bildilar.
Istehlakgilar hotta ev soraitinds hazirlanmis videolar, canli yayimlar vo digar sosial
media mozmunu ilo mioassisalorlo,markalarla slage qurmaga davam etdikco
marketologlar daha asag1 masraflorlo do calbedici ola bilacoklarinin farginds oldular.
Ogor yaradilan mazmun Kkeyfiyyati oks etdirirss bu istehlakgilar tigiin kifayat godor
calbedicidir. Bunun Gg¢lin boyuk xarclor gokmaya ehtiyac qalmir. Cakilocak Xarclori
keyfiyyata yonlondirmok lazimdir.

e Diizgln Unsiyyat qurmaq marketingin asasini toskil edir;

Bu bir faktdir ki, tanidigimiz vo sevdiyimiz bdyiik markalarin oksariyyati ilo
istonilon vaxt sosial media mesajlasma kanallar1 vasitasilo alags yarada bilirik.2021-ci
ildo homisokindon daha ¢ox mesajlasma kanallarina ehtiyac yarandi.Daha cox
molumata ehtiyac duyan istehlakg¢ilar ragamsal mistavilardon miraciotlor edirdilor.Bu
iso sosial media zorindo daha effektiv foaliyyat toskil etmok Uglin olave Sarmaya
qoymaga va sosial media faaliyyatlorini genislondirmays ehtiyac yaratdi.Eyni zamanda
sosial media mutoxassislori ¢un do digar donamlora banzomayan fargli dénam
1di.Voziyyoti dogru idaro etmok istehlak¢ilarla empatiya qurmaga oSaslanan
unsiyystdon baslayirdi.

e lzloyicilor,eyni zamanda istehlakgilar vaxtaparmayan kontentlors can atirlar;
2020-ci ildo TikTok vo Instagram sosial platformalart daha da
moshurlasdi.Facebook, Instagram vo Snapchat-da iss post paylasimlarini = “story”
moazmunlu paylasimlar oavaz etdi.Bu istehlakg¢ilarin gisa mazmunlu va vaxt aparmayan
molumatlandirma formasma ehtiyac duymasi ilo olagoedardir.izloyicilor daha cgox

cansixicl maqamlarini canlandirmagq ii¢iin sosial mediaya vaxt ayirirlar.Bu miiddotdo
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sixict vo uzun kontentlorlo diggetgokici olmag mumkin deyil. Togdim etmok
istadiklorinizi qisa bir sokildo oks etdiron dizayn niimayis etdirmok lazimdir.GOrint
asanligla gobul edildiyina gora ilkin olaraq izlayicilor yazilari oxumaga vaxt ayirmaq
istomirlor.Dizayni,yoni ilkin togdimati boayondikdon sonra yazini oxumaga vaxt
ayirirlar.

¢ Video mazmunlar aktualliq gazanmaga davam edacak;

Facebook,Instagram, TikTok, Twitter vo LinkedIn kimi boyuk platformalar video
imkanlarinit getdikco artirdigi ticiin marketologlar hesab edirlor ki,yaxin illords yiiksok
keyyfiyyatli videolar sosial media marketinginds istehlakgilarin digqatini calb etmoya
davam edacok.

e Daha ¢ox markalar istehlakg¢ilarin digqot markazinds qalmagq tigiin canli yayimlar

acacag;

2020-ci ildo bir ¢cox markalar konfrans, tadbir vo digor marketing tadbirlorini
onlayn kegirmaya macbur edildiyi G¢un,ndvbati illordo canli yayim saymin daha
yuksok olacagi gozlonilir.Bu anda belo bir ¢ox markalar Facebook, Instagram va
Twitter-don mohsul va xidmatlori haqqinda suallar va cavablari, tolimatlar1 va digor
molumatlari canli yayimlamagq ti¢iin istifads edirlor.Bu cir taqdimatlar oksar hallarda
ayani todbirloro qatila bilmayan izlyicilorlo markalarinizin slagslarinin yaranmasini
tomin edir.

e Sosial media platformalar1 alis-veris kanallar1 kimi do xidmat etmoays davam

edacak;

Bir ¢cox muassisalor pandemiya soraitindo sosial media kanalllarindan alis-veris
hoyata kegirorok orda foalliyyst gostormayin yollarint dyrondilor.Artiq onlarda yeni
satis vardislori formalasdi.Facebook va Instagram alig-veris imkanlar1 togdim edon
totbiglor kimi daha moshurdur.Bu totbiglor saticilara imkan verir ki, onlayn
magazalarin imkanlarindan faydalana bilsinlor.Bu todbiglorin tokmillosdirilmis
versiyalar1 ilo paylasimlardan ¢ixmadan alis etmok do olur.Bu clr tokmillogdirilmis

todbiglor  golocokdo daha da genislonocok Vvo yeni satis imkanlan
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yaradacaq.Istehlakg¢ilar iiciin do belo imkanlar rahatliq yaradir.Elektron ticarot
magazalarini qura bilmoyan markalar yeni totbiglor vasitasilo mohsul va xidmatlarinin
satiglarini effektiv formada hoyata kegira bilarlor.

e Sosial media reklamlarinda oyun reklamlarina maraq goxalacaq;

Son illards sosial mediadan oyun oynamaq magsadila istifads edanlorin say1 32%
artmusdir.Pandemiya soraiti do bu rogomin ylksok olmasma tosir edon
soboblordandir.Kigik vo orta saviyyali bir marketoloq oyunla alagali layiholor
hazirlamagda maragli olmaya bilor. Amma nozs almaq lazimdir ki,oyun i¢i reklamlar
istehlakgilara tosir etmok guclino sahibdir.Marketing todqiqatlar1 gostoarir ki, sosial
media reklamlar1 arasinda on ¢oX izlonma oyunarasi reklamlardadir.

e Hor yerdo oldugu kimi sosial mediada da dogruluq qazandirir;

Bu il istehlakcilar vo markalar global bir pandemiya ilo liz-lizo qaldilar.indiki
vaziyyatdo istehlakg¢ilarin markaya etibar etmoys daha ¢ox ehtiyact oldu.Belo
mogamlar g0stordi ki,yalniz moahsul va Xxidmata yOnolik paylasimlar izlayicilori
maraqlandirmir. Markalar istehlakgilara dastayini gostoermalidirlor.Miistari rayi nazars
almanda bu digor izloyicilor torofindon do xos qarsilanir.istehlak¢ilar sizin no
dediyindan ¢ox necs davrandigimiza diqqat edirlor.

Sosial mediada ugurlu olmaq yeni tendensiyalar1 izlomoklo yeni auditoriyan: calb
etmokdon baslayir.Miiasir istehlakg¢ilarin yeni davranis modellari texnoloji alatlordon
effektiv istifado etmoyi talab edir.Gundslik hayatimiza daxil olan bu tadbiglar biznes
minasibatlorinds,eyni zamanda alig-satis proseslorindo  do dorin  mdovge

qazanmaqdadir.
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1.3. Marketinq strategiyalarinda sosial media istiqgamotlari
Muasir marketing siyasatindo marketingin baslica rolu istehlakgilarin va digar
istifadacilorin ehtiyac va istoklorini miiayyanlosdirmoak,onlarin ehtiyac va istoklorini an
gonaatcil sokildo garsilamaqdan baslayir.Marketing sistemi,miiasir bir iqtisadiyyatin
bazara ¢ixara bilocoyi sonsuz sayda mallarin daim doyison tolob vo istoklori ilo
uygunlasdirmagi hadofloyir.
Bu giin informasiya texnologiyalarinin inkisafi,internetin giindalik hayatimiza daxil
olmasi istehlak vardislarini do doyisdirdi.Bazar qurlusunun doyismasi va inkisaf etmosi
mesaj gondaron vo mesaj alanlarin iinsiyyat mihitini do doyisdirdi (Kazangoglu,2014

s.54).
Bazar iqtisadiyyati soraitindo satis foaliyyati ilo mosgul olan miiassisalorin

foaliyyatino bir ¢cox amillor tosiri edir.Mahz bu sobobdon istehlak¢ilarin davranisi
izlonilmali,dagiq tohlili aparilmali, rogomsal platformalarin toloblorina cavab
verilmalidir.

Markalar istehlakgilarla diizglin dialoq qurmagqla linsiyyoto
baslamalidirlar.Unsiyyatin - mogsadli tonzimlonmasi iigiin sosial media asagidaki
imkanlar1 taqdim edir:

1. izlayicilorin ohato dairssi - izlayicilar, abunagilor, oxuculari torafindan mohsul
Vo Xidmatin paylasilmasi ilo masrafsiz tanitim;

2. Geri donim - sarhlar, bayanmoaloar, sohifalara molumat slds etmok t¢lin miraciot
gbndarmokla potensial miistarilorlo alage yaratmag;

3. Aktivlik — paylasimlara miinasibat bildironlor bu giin mohsul va xidmatinizi olds
etmok iqtidarinda olmasa da,galocakda alig etmok niyyatindadirlor.

Internet istifadagilori vaxtlarmim g¢ox hissasini sosial sobokalordo kegirirlor.Bu
sobobdon markalarin sosial sobokoalords olmasi,istehlakcilarla aktiv sokilda Unsiyyat
qurulmasi onlarin geri doniislorini artirmaga kdmok edir.Markalar sosial sobokalords
oldugunu zaman miistori xidmatinin keyfiyyotino do mushat tosir gostorir.Belo

Ki,satisdan avval vo sonra miraciot edon istehlak¢ilarin suallarini cavablandirmagq,
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onlarin problemlorini hall etmok vo onlara kdmok etmok miistori xidmati keyfiyyatini
artirmaga komok edir.Onlayn satig aparan sirkatlorin on vacib sobolorindan biri do
mistori xidmotidir.Cagr1 moarkoazlori xaricinda son illordo sosial mediada miistori
xidmati ¢ox vacib bir hala golmis vo mioassisalor bu kanallardan faydalanirlar.
Arasdirmalar gostorir ki,internet istifadogilori son illordo daha cox sosial media
hesablart ilo markalara catmaga vo bu platformalar vasitoesilo yardim almaga
calisirlar.Bu sabobdon e-ticarat ilo moasgul olan sirkatlorinin sosial media vasitasi ilo
effektiv miistori xidmati ilo tamin etmolori lazimdir.Sosial sabokalar vasitasilo miistori
munasibatlarinizi glclondirmok iiglin asagidaki mogamlara digget etmok lazimdir:

> Unsiyyat strategiyanizi miioyyanlasdirmak;

» Satig1 hoyata keciron komandanin talimlor vasitasilo 6yradilmasi;

» Hodof auditoriyanin hansi sosial sobokods on aktiv oldugunu miisyyonlosdirmok;

» Aktivlik gostaricisin ylksak oldugu saatlarda paylasimlarin edilmasi:

» Problemli magamlar tglin gaynar xatlorin olmasi.

Istehlakgilarm 53%-i ilk bir saat arzinds sosial mediada cavab gézlayir.12% hissasi
1 ilo 2 saat arasinda geri doniisiin olmasini istayir.Basqa s6zlo,65% istehlakg1
problemls olagoadar ilk iki saat arzindo mioassisadon bir cavab gozloyir.Miistarilorin
miraciotlori zamani sosial media vasitasi ilk iki saat arzinds onlarla slage saxlamaq
¢ox vacibdir.Bu middati uzatmaq miistorilorin xidmatlorinizdon narazi galmasi ilo
naticalona bilar. daha da uzatsaniz, miistariloriniz xidmatinizdon mamnun olmaya bilor.

Markalar sosial media xidmatlarini toklif edorkon bazon avtomatik cavablandirma
texnologiyasindan istifado edirlor.Avtomatik cavablar internet istifadocilorini bir
masinla danisdiglarini hiss etdirir.Har dofo bir sual verilonds eyni cavabla garsilasmaq
istifadocilorin gozlontilorino uygun golmir.istehlakgilarla isgiizar iinsiyyotin diizgln
qurulmasi {iglin onlar ger¢ok insanla-onun istayina,probleming,fikirlorino cavab
veracok soxslo danigdigmi hiss etmolidir.Bu sobobdon avtomatik cavablandirma
texnologiyasindan istifado etmoklo sosial media Gizarindon isinizin bitdiyini diisiinmok

yalnis olar.Hazir sablonlarla avtomatik gondorilon cavablar istehlakgilar Gglin geyri-
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somimi tosir bagislayir.Odur Ki,satislarin diizgiin aparilmasi {igiin qars1 torofin bir
insanla danigdiglarini bilmosi vacib moqamdir.

Dinya (zro insanlarin bir-biri ilo  0nsiyyat qurmasimi tomin edon sosial
media,markalarin qlobal saviyyado taninmasina imkan veran oan tasirli marketing
vasitasi olaraq da istifads olunur.Ragomsal marketingds sosial medianin shamiyyatina
kecmadon avval ragomsal marketing vo sosial media marketingi anlayislarini nazara
almaq lazimdir.

Marketing insanin chtiyaclarma uygun olarag  formalasan bir anlayis
oldugundan,mal vo Xidmotlorin marketingi do insanlarin rifah saviyyoasi,hoyat
Saviyyasi Vo hor gun tokmillason texnologiyanin verdiyi imkanlara paralel olaraq
doyisir vo inkisaf edir (Torlak, 2008, s. 5).

Miuoassisalor satis siyasoti markalarin istehlak¢ilar ticlin  olgatanligi,miistori
momnuniyyati,yasana bilocok problemlorin miistori yonimli halli nazars alinaraq
islonmolidir.Bu zaman texnologiya dovriiniin yaratdigi yeni istehlak¢i davranislari
tohlil edilmoli vo potensial miistoriloro rogomsal midistovidon ¢atmagin yollar
oyranilmalidir.Sosial media marketingi bu yeniliklori arasdirmagi va yeni foaliyyat
strategiyasi islomoyi 0zlndo etiva edir.Ragomsal mistovido gOrtlon islor qisa
muddstds daha ¢ox insana ¢atmaq potensialina malikdir.

Son daovrlarin tahlillari gostorir ki,msahsul va xidmatlorin satisi prosesi do yasanan
dovriin dinamikasina uygun olaraq dayisir vo inkisaf edir.Ovvalki illords dnca tolob
oyronilirdi,sonra talobs uygun mohsul istehsal edilirdi.Indiki dovriin satis siyasati forgli
istigamot almusdir.Belo ki, artiq bazara togdim olunan mohsul vo xidmatlor
alternativlorin ¢oxluguna vo miistarilorin yiksok secicilik elementlorino osaslanir.
Yuksok ragabast sortlori alternativlorin goxluguna asaslanir.Bu sababdon muassisalor
mohsul va xidmatlor ¢argivasinda keyfiyyati farglondirmaya,ortaya forglilik qoymaga
yonalirlor.Bu forqlilik miistori portfelina uygunlasdirilaraq satis strategiyalari
islonilir.Belaliklo “tokmillosdirilmis marketing” termini ortaya ¢ixir.Sirkatlor mohsul

vo xidmatlorinin reklam vo tanitim faaliyyotlorini “tokmillasdirilmis marketing
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kommunikasiyas1” ad1 altinda toqdim edirlor.Yasadigimiz internet ¢aginda inteqrasiya
edilmis marketinqin markozinds iss sosial media durur.Inteqrasiya edilmis marketing
davamli satis edocok miistarilora ¢catmagi hadofloyir.Satis siyasatinds hadafi miosyyon
etmok ¢ox vacib mogamdir.Qeyri-mioyyan hodof auditoriyast olan marketing
strategiyasi he¢ vaxt effektiv notico vera bilmoz.Bu sobabdon inteqrasiya olunmus
marketing todgigatlarinda mohsul vo ya xidmat seqmenti tahlil edilmali vo potensial
miistari qrupu musyyanlosmalidir.Bu istigamotda foaliyyat gostormak sirkoto komok
edocak ki,hanst sahalords,hansi név reklam vo tanitim faaliyyatlori hoyata kegirsin.
Beloliklor sirkotlor artiq mosroflor etmodon birbasa hodof qruplarma fokuslana
bilocoklor.Mohsul vo xidmatlorin miistorilorin maraq dairasine uygun toqdimatinin
hazirlanmas: satislara birbasa tosir edon mogamlardir.inteqrasiya olunmus marketing
foaliyyati 0ziindo miayyan argumentlori ehtiva edir vo bu arqumentlor miistori
portfelina uygun olaraq har mohsul va xidmatos gora doyisir.
Digital Marketing mutaxassislorinin osas vazifo ohdsliklori asagidakilar hesab
olunur:
= Sirkatin Facebook, Adwords reklamlarin1 yaratmaq, dogru optimizasiyalar edarak
reklamin effektivliyini artirmag.
= Sirkatin e-ticarot platformalarinin idars olunmasi, e-ticarot kampaniyalarinin
toskil olunmasi, online satigin artirilmasi {iglin marketing faaliyyatlorin hayata
kecirilmosi
= Toplanmis malumatlar asasinda bazar tokliflorini formalasdirmagq;
= Satis faaliyyatini tonzimlomok iigiin boyiik datalarin emali;
» Satiglart artirmaq istigamotindo aparilan kampaniyalarin  effektivliyinin
yoxlanmasi vo sistematik analiz edilmasi;
» Yeni auditoriyalara ¢catmaq Uc¢iin daima yeni satis kanallarinin axtarisi.
Miassisalar ragemsal marketingdean asagidaki magsadlor Gglin istifads eds edirlar:
> Istifadoci aktivliyi miisahido olunan platformalarda sosial media reklam

kampaniyalar1 aparmaqla ragqomsal imici formalasdirmag;
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» Dilzgln mozmun yaratmagla marketing strategiyasina uygun veb sayt trafikini
artirmaq,

Alig-veris motivasiyasi yaratmagq ii¢iin satis kampaniyast aparmag;

Veb sohifalora doniis nisbatlorini artirmag;

Axtaris sistemlorinds on siralara ¢ixmag;

Roqiblarin sosial mistomidaki foaliyyat istiqamatlorini tohlil etmoak ;

YV V. V VYV V

Yeni marketing planini cari zamana uygunlagdiraraq bazarin tolobino adekvat

cavab vermok va bazirin lideri olmaq yolunda addimlamagq;

Y

Miistori loyalligini1 artirmaq tigiin ugurlu marketing kampaniyalari ilo tokrar satis
hoyata kecirmok;
» Saytin sohifo slrotini artiraraq sohifoyo daxil olmag (gin vaxt intervalini
artirmag.
Sosial platformada reklamin xiisusiyyatlorini asagidaki kimi timumilasdirila bilarik:
(Topstimer & Elden, 2016:s. 13-14):
Reklam miayyan bir 6danis migavilinds hoyata kegirilir;
Reklam, reklam verandan istehlak¢iya qadar uzanan mesajlar macmusudur;
Reklam kitlovi alages yaratma vasitasidir;

Reklam veran miassisa va ya soxs malum olur;

YV V VYV V V

Reklam istehlak¢ilart malumatlandirmaq va onlari satin almaga sévqg etmok G¢iin
istifads olunur;

> Reklamlarda yer alan mesajlar mahsullar, xidmatlar, galacaklo bagli vadlar va

mdvceud problemloarls olagali olur.

Sosial media vasitosi ilo mistorilorinizo neco catacaginiza dair strategiya da
islonmolidir.Fargli problemlora neco cavab veracayiniz,sosial sobokods hansi
problemlori  hall edocoyiniz vo hansimi telefona vo ya elektron poctlara
yonlandiracayinizi  miayyanlogdirmalisiniz.Markanizin ~ sosial mediada ugur
qazanmasi ug¢ilin totbigloriniz vo sosial media planiniz miistorilorlo qarsiligl slagado

olmalidir.Miistorilorlo olage qurma Ohdoliyi sosial media vasitosilo an yiksok
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Soviyyayo catdi. Twitter,Facebook,YouTube,LinkedIn kimi platformalarda miiassisalor
mistarilor ilo Unsiyyst qurmaqg Ucln daim soy gostoarmoalidirlor.Qarsiligl slagolor
birbasa miistori mamnuniyyatini artiran vacib bir elementdir.Bels olduqgda,sosial media
foaliyyatindo miistori ilo garsiligli Unsiyyati yiiksok saviyyads qurulmalidir. Miistorilor
sirkatlorlo sosial mediada garsiligli Unsiyyat qura bilmirse bu miistorilorin naraziligina
sabob olur.Son zamanlar edilon arasdirmalar gostarir Ki,muassisalorin sosial mediada
movcudlugu hoalo Kkifayot deyil.Miassisolor sosial mediadan bacardiglari sokildo on
somarali sokilda istifads etmali vo sosial medianin verdiyi bitin imkanlardan istifads
etmolidirlor.Rogomsal marketingin asas ustlnliklorindon biri hadof auditoriya ilo
dialoqu uzaqdan qurmagq imkanin olmasidir.istehlakg¢ilar rogomsal miihitdo reklamimni
goOrduklari mahsul va xidmatlorin veb saytlari vasitasilo lazimi informasiyan1 aldo edo
bilorlor.Eyni zamanda onlar1 maraqlandiran hallar haqqinda sosial media resurslarinda
sorhlor yazaraq daha genis molumat oldo eds bilarlor.Sosial media platformalarinin
diizglin secilmasi ugurlu bir sosial media marketingi prosesindo vacibdir.Isiniz iigiin
on dogiqg vo samarali kanallart segmok Uglin hadoaf auditoriyanizi bilmalisiniz.Potensial
miistorilorinizin hansi sosial media platformalarindan istifado etdiyini tapmagla no
goadar vaxt sarf etdiklorini,na vaxt aktiv olduqlarini va bir-biri ilo neca qarsiliqli alagods
olduglarim1 toyin etmoys calisin.Hodof auditoriyanizi daha yaxsi tanidiqca onlara
catmaq {¢iin daha yaxs1 bir sosial media marketing strategiyasi hazirlamaq
mumkundir.Hadof auditoriyanizi sosial mediada daha yaxsi tanimaq {igiin atacaginiz

asas addimlar:

» Mistarilorin xarakterlorinin misyyan olunmasi;
» Facebook, LinkedlIn, Twitter vo Instagram kimi sosial media kanallarinda
arasdirmalar aparmag;

» Axtaris funksiyasindan istifado edorak faaliyyat gostormok.
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FOSIL II. SOSIAL MEDiA MARKETINQININ iISTEHLAKCI
DAVRANISLARINA VO SATINALMA QORARLARINA TOSIRI

2.1. Sosial medianmin istehlak¢1 davramisina tasiri

Bosar tarixin ilk ¢aglarindan indiyadok insanlarin davranislar1 yasadiglari dovriin
toloblorina uygun olaraq daim doyismokdodir.Internetin vo texnoloji cihazlarm
hoyatimiza daxil oldugu son dovriin doyison tendensiyasi istehlak¢1 davranisina da 6z
tasirini gostormokdadir.Bu giin istehlakgilarin boyiik oksariyyati onlara lazim olan
informasiyani sosial media kanallar1 vasitasilo oaldo edirlor.Ononavi mediadan forgli
olaraq sosial media kanallari birtorofli molumat paylasimini ikitorafli Unsiyyat
yaratmagla avozlomok imkani yaradir.Marketingds yeni bir sahs kimi taninsa da,artiq
sosial media kanallar1 reklamlarin calbediciliyino goro shamiyyatli saha hesab olunur.

Indi istehlak¢ilarin  informasiya oldo etmosi asanlasmis,miiossiso Vo
istehlakgilarin 6z aralarinda bir-birlari ila nsiyyst quraraq oslage yaratmasi miimkiin
olmusdur.Beloalikla,yeni bir foalliyyot strukturu formalasmis,sosial platformalarda
molumat axtarmaq Vo arasdirma etmok istehlakgilarin hoyatinin bir hissasine
cevrilmisdir.Sosiallasmagi 6ziindo etiva edon sosial sobokalordon miuassisalar artiq
reklam vasitosi kimi istifado edir.Bu sabobdon do sosial sobokalords yayimlanan
reklamlarin ~ istehlak¢t ~ davramigina  neco  tosir  etdiyini Oyranmok
vacibdir(Kazancoglu,2014 s.54).

Bazarda movcud olan vo istehlak¢i torofindon gobul edilon markalarin
xatirladilmast  moaqgsadilo  sosial reklamlardan istifado edilir.Eyni zamanda
istehlak¢ilara yeni mohsul vo xidmatlor toklif edarok yeniliklordon onlar1 xobardar
edir. Reklamlar istehlakgilarin diisiincalorine tasir edir.Tosirli reklamlar markani
istehlakg¢ilar qarsisinda daha doyorli edir.Reklamlar bozon mohsul vo xidmata dayar
yaradict vo doyar qatici rol oynayir.Istehlakgilarin mohsul vo Xxidmot barads giiven

problemi olanda reklamlar bir név glivonyaradici rolda ¢ixis edirlor(Babacan, 2015, s. 28).
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Forbes jurnali interneti tarixin on siratli boyiyon sirkoti adlandirib.Miiassisalor
indi o halda ugurlu olur kisosial ticarot psixologiyasi haqqinda bilgilidirlor vo
istehlak¢ilarin  sosial ~ platformalaradan  diggetini  colb  etmoyi  bacarirlar.
Istehlakgilarn gararlarina tosir etmok iqtidarinda olmagq iiciin sosial miistavido onlarm
davranislart tohlil edilmali vo texnologiya dovriindo calbedici olmagin {isullari
muayyan olunmalidir."Sosial miistavida yer alan har bir element:saytin dizayni,vizual
tortibat,alis-verisin asanligi,boyiik endrim kampaniyalar1 vo nadir hallarda rast galinon
g6zlanilmaz fursatlor "sosial ticaratin” osas elementlori hesab
olunur"(s,Stratten,2013,s.30).

Oyani satis zamani xarici goruniis,diizgiin dialoq qurmaq bacariglar rol oynadigi
kimi,onlayn satislarda da sohifalorin tortibati,saytlarin viziual goriiniisii,mistarilora
geri doniisliniin  operativ tonzimlonmoasi vo dlzgln (nsiyyatin qurulmasi vacib
moqgamlardandir. Diinyanin on boyuk beynalxalq audit vo idaroetmo konsalting
sirkatlorindan biri olan “Deloitte” torafindon aparilan aragdirmalara gora 2014-cii ildo
magazalarda reallasan satiglarin 49% -i rogomsal medianin tasirino moruz qaldigi
miayyan olunmusdur. Bu ragom 2015-ci ildo 64% olmus,2020-ci ilds isa 90%-o
yaxinlagmisdir. Sirkat torafindon 6ton illords aparilan todgigatin naticalorine asasan
deys bilorik ki, alicilarin 84%-1 alig-verisdon 6nca alis niyyatlorine uygun internet

Uzorindon arasdirma edirlor.( https://www.interactivemedia.az/onlayn-marketing-ustunlukleri/

2020)
Sosial media platformalarinda istehlaka tohrik edon davranislari {i¢ qrupa ayrilir:
e Alis gorarlarina tasir gostoron davranislar;
e Alisetmo mogaminda istifadagilor torafindan idars edilo bilon davranislar;
e Istehlakcilarin satinalma qorarini vermo prosesinin sosial medianm tosiri ilo
formalasan davranislari (Durukan T., Bozaci I. vo Hamsioglu A.B., 2012).
Bu giin global rogabat sortlorindo miixtalif ehtiyaclar vo forgli gozlontilor igindo
olan muxtolif xarakteriztikali ¢ox forgli istehlakgilar vardir.Texnologiya dovrinin

istehlak¢ilarinin  tolobatlarini,istoklorini  mioyyonlosdirmok,eyni zamanda onlari
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duizglin doayarlondirmak vacibdir.istehlakg1 ehtiyaclari hamiso oldugu kimi,bu giin da
marketingin osasini toskil edir.Miasir sortlor daxilindo muassisalorin bazardaki
maovgelarini qorumagi,galir soviyyalarini stabil saxlamalari,morhalali etablarla artan
galirlora dogru iraliloloma istehlakg¢ilarin toloblorini daha tez mioyyonlosdirmok vo
cevik movge sargilomoya baglidir (Schiffman L.G., Kanuk L.L., 2004).

Olbatto ki,marketing kommunikasiyasinda texnologi vasitslori diizgiin segmodan
arzu olunan naticalor aldo etmok son daraca ¢atindir.Bildiyimiz kimi parakondo ticarot
xidmoatlori bazar1 olduqca dinamikdir vo istehlakg¢ilar daha ¢ox qiymoatos hassas
olurlar.Genis ¢esidli mohsullar,xtisusi  hazirlanmis  alig-veris  tokliflari  va
programlarinin orijinal alatlori alicilart mahsul segarkon daha da diggotli olmaga s6vq
edir.Elektron Ticarat Sirkatlori Birliyinin arasdirmalarina goro,prioritet mohsul
gruplart usaq mohsullar1,Cin istehsali olan qisamiiddatli istifadoni nozords tutan
istehlak mohsullar1, aksesuarlar vo ev heyvanlaridir.Sosial sobaklor Gzarindon is
Android, 10S basda olmagla miixtalif platformalarda aparilir(Rebrikova, Shalnova, 2018).

Ticarot foaliyyati ilo masgul olan miiassisalarin ticarat foaliyyatinds yeni ragomsal
vasitolordon istifado etmok imkanlari mal vo xidmatlor Gg¢iin mimkiin 0Odonis
metodlarinin tokmillagdirilmasine va genislondirilmasine,eyni zamanda alici ilo ticarat
toskilat1 arasinda miigavilalorin normativ qaydalara uygun icrasina asaslanir(Mayorova,
Nikishin, Pankina, 2016).Ticarat foaliyyatina ragomsal vasitalorin tosirini arasdirilarkan,
miiasir istehlak¢ilarin davranislar1 da tohlil edilir,onlarin davranislarina tasir edon asas
vasitalordon biri kimi sosial medianin tosiri do dyranilir.Istehlakg1 vo satis faaliyyati ilo
masgul olan muassisalor arasindaki tinsiyyatin yeni formasi yaranmis vo bu doyisiklik
biznes minasibatlarino do 6z tasirini gostormokdadir.Satis faaliyyati ilo masgul olan
muoassisalor sahib olduglari miistarilorilorlo minasibatlori gorumag,yeni miistarilor
calb etmak,onlarin etibarin1 gazanmag, marka imicini gorumaq kimi vacib masalalordo
sosial media kanallarindan istifada edirlor (Barutgu S., Tomas M., 2013).

Sosial Media marketingi potensial miistorilorin sosial sobokoalar,bloglar vo digor

rogomsal platformalar (Gzarindon calb edilmasins,onlari maraglandiran suallarin
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operativ cavablandirilmasi ilo dlizgiin Unsiyystin qurulmasina,onlarin markaya etimad
gOstormasini tomin edon onlayn xidmatin effektiv togkilina asaslanan alstdir.Basqa ciir
ifado etsok,bu gun istehlakgilarin digqgatini internet Uzarindon calb etmok,onlarin
maragina sobob ola bilocok dizayn vo kontentlo rogomsal platformalar Gzarindon
satiglar hoyat kecirmok mumkindur.Nozors almaq lazimdir ki,istehlak¢ilarin diggatini
colbedici reklamlarla ¢cokmok miimkiin oldugu qodor do etibarlarin1 gazanmaq
catindir.Keyfiyyatli reklamlar keyfiyyatli xidmatlo paralel toskil
edilmolidir.istehlak¢iya xidmot gostarmok onlarla diizgiin kommunikasiya qurmagdan
baslayir.Bu giin deyo bilorik ki,sosial media satis foaliyyati ilo masgul olan
muassisalorin hadof kitlalori ilo birbasa kommunikasiya qura bilmasi tcglin effektiv
vasitodir.Artiq sosial sobako auditoriyalari ananavi media hesab olunan televiziya
kanallarmin auditoriyas1 ilo migayise olunur.izloyicilorin statistikalarna nazor
yetirsok bozi hallarda sosial sabaka izlayicilarinin televiziyalarin auditoriyasindan ¢ox
oldugunu gorarik.Basqa bir magami da geyd etmolik ki, sosial soboka istifadacilori
diggatlidirlor,eyni zamanda har bir musbat vo moanfi magamlara garsi movgelarini
sargilomada sarbastdirlor.Bu isa digar istehlakg¢ilarin qarar gabul etmasins birbasa tasir
gOstara bilmasina sabob olur.Miiasir istehlakgilar alis gorarlar1 vermozdoan 6nca sosial
media kanallarinda arasdirma edirlar,digar istifadagilorin mohsul vo xidmat hagqqinda
movagelarini dyroanirlor vo bu arasdirmalarina uygun davranig sargilayirlar.Mahz bu
sobabdon SMM birbasa olaraq insanlarla,istehlak¢ilarla  (insiyysto qurmaq vasitasi
hesab olunur.

Marketingdo  istehlak¢i  davraniglarmin  izlanilmasinin do  strukturu
doyismokdadir.Muassisalor istehlak¢1t davraniglarini asanligla izloya bilocoklori
rogomsal vasitalordan istifado edirlor.istehlakgilarin davranislarina tasir eden doyison
chtiyaclarini1 daha yaxsi basa diismok satis foaliyyati ilo masgul olan miiassisalor tglin
osas moqsoddir.istehlakcilar iso 0z istoklorini sosial media kanallar1 vasitosilo

rahatligla ifads edirlor(Akar E., 2010).
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Sosial mediada da bir sira ononavi marketing alotlorindon istifado etmok
miimkiindiir.Bloq yaradilmasi,reklam postlarinin hazirlanmasi,informasiya motivli
molumatlarin paylasilmasi,diskussiyalarin aparilmasina imkan veron onlayn gortislorin
toskil olunmasi,istehlakgilarin,hamginin izloyicilorin suallarinin cavablandirilmasi va
s. alatlor bu giin sosial mediada ugurla istifado olunur.Marketing noéqteyi-nazarindan
baxsaq,4 milyona yaxin auditoriya hazirda Azorbaycanda on boyiik auditoriyadir.
GilnUmuzds sosial sobokads isgiizar foaliyyst géstormok bazarin liderlari ilo yanasi,
Kicik bizneslor tglin do 6namlidir.SMM qisamiiddatli naticoys fokuslanmir,dogru
istifado olunarsa,uzunmuddatli perspektivds yaxsi naticalor oldo etmok olar.

Internetin hoyatimiza golisi ilo yeni terminlor do glindalik hayatimiza daxil olmaga
basladi.Illor avval yeni nosa icad olunanda onun effektivliyi vo tanmnmasi uzun zaman
alirdi.Amma bu giin texnologiya homin periodu xeyli qisaltmigdir.Eyni zamanda
texnologiyanin gatirdiyi yeniliklor,marketing do daxil olmagla bir ¢ox sahalarin
doyismasini lablid edir.Son zamanlar internet xidmatlorinin va informasiya
texnologiyalarinin inkisafi CRM (Miistori ©lagalorinin idarsedilmasi) xidmatlorinda
do yeni paradigmanin meydana golmasino sobab olmusdur.Bu paradigma Sosial
Miistari Blagolorinin Idaraetmasi kimi tayin olunur (Askool va Nakata, 2010).

Ragomsal transformasiyani basa c¢atdirmaq ti¢iin kohna metodlarin yerina yeni
metodlar totbiq etmok zoruridir.Bozon metodlar eyni galsa da,alatlor forgli olur.
Belaliklo sosial medianin inkisafi vo iqtisadi sferada rolunun artmasi SMO-nun
yaranmasina sobob oldu.ingilis dilinden (Sosial Media Optimization) sosial media
optimizasiyast kimi torcimo olunur.SMO,rogomsal etibar gazanmaq Ucun
istifadogilorin paylasimlarinin toskilidir.Buradaki optimizasiyanin asas mogsadi veb
saytlardaki paylasimlarin sosial media iizorindon asanligla yayilmasina nail
olmaqdir.Burada yaradilan mozmun manali vo unikal olmazsa hor hansi keyfiyyatli

natica alda etmok ¢atindir.
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SMM,yani Sosial Media Marketingi glindslik hayatimizda da 6z mévqeyini qoruyan
marketinqdir.Interneto ¢ixis1 olan har kosin on azi1 1 hesabi vardir.Biz deys bilarik Ki,
forgli platformalardan istifadogilors xitab eds bilon marketinge SMM deyilir.

Onanavi marketinglo sosial media marketingini forglondiran xdsusiyyatlor:

v Ononovi marketingds hodof auditoriya toxmini secilir,sosial media marketinqdo
iIso  rogomsal vasitolorlo hodof auditoriya dogigliklo muoayyanlosdirila
bilir.Cins,yas,sosial qrup kateqoriyalarina uygun hadaflonmo aparilir;

v Ononovi marketing foaliyyatinds istehlak¢ilarin sizin ¢atdirmaq istodiyiniz
mesaja reaksiyasini 0yronmok oksor hallarda mimkin olmur,rogomsal mihitds
ISo onlarin reaksiyalarini izloya,davraniglarini tohlil eds bilarsiz;

v Ononovi marketinglo miigayisodo sosial media marketinginin Gstunliyd kimi
reklam xarclorinin ucuz olmasini qeyd etmoliyik.Burada daha az masroflorlo satig
hodaflorine dogru faaliyyat gostormok mumkiindir.

SMM-in asas moqsadi istifadagilorlo Uinsiyyati yaxsilasdirmaq, marka goriintiisiinii
artirmaq vo daha cox potensial miistoriys catmaqdir. Ik 6nco tamitim mogsadila
istifads edilsa do reklam foaliyyatinin diizgiin tanzimloanmasi ils potensial miistarilora
rahatligla catilir. Istifadacilorin birbasa reaksiyalarmni dyrons bilon internet tizorindon
totbiq edils bilon marketingin névi kimi da dayarlondirilir. SMM-da reklam paylasaraq
istonilon godor miistori toplamaq miimkiindiir. Qisacas1 sosial sobakalar lizarindan
marketinglo mosgul olaraq moahsullarin satisini togkil etmok olar.

SMM hom do axtaris prinsipino asaslanir.Osason veb sayt vo ya sosial sohifasi
daha aktiv olan veb saytin axtaris motorlarinda mévqeyi darin olur.Yani ilk bir nega
natico arasinda goériinmak internet Uizorindon rogabotin baslamasidir.Internetds axtaris
aparan istifadoagilorin 90% -nin axtaris motorunun ilk sohifaesindon daha ¢oxuna
baxmir.Yalniz 70% -i yalniz ilk ti¢ naticani klikloyir.Burdan bels naticays golmak olar
ki,axtarigin ilk sohifasindoki mdvgenin istiin olmagi,veb sayti optimallasdirarkan

nazara alinmali vacib hadaflordan biridir.
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Istehlakg¢ilarm alis etmo prosesi asagidaki marhalodan ibarotdir: (islok,M. S. 2012.
“Sosyal Medyanin Tiiketici Davranislar1 Uzerine Etkisi” Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitlisii Yiksek Lisans Tezi)

> Diqgoti calb etmoak;
Molumat olds etmoak;
Toplanan malumatlari doyarlondirmak;

Satinalmani icra edib-etmoma barads gorar vermok;

YV V VYV V

Alig-veris sonrasi vaziyyati doyarlondirma.

“Google”-da 10 osas tobii axtaris amillorindon yeddisi sosial media asaslidir.Bu
iIso 0 demoakdir ki, agor brend sosial mediyada yoxdursa vo yaxud aktiv deyilsa
“Google” axtarts noticolorindo 0 az g0Orsenocok.Bir ¢ox  miassisalor
Facebook, Twitter,YouTube vo Instagramdan daha cox istifado edir.Bu onlara daha
boyiik auditoriyaya ¢ox az resurs hesabina ¢ixmaq imkani verir.

Ononoavi metodlardaki birtarafli tinsiyyatdon forgli olarag,indi markalar slcatan va
qarsiligl tinsiyyat qurula bilon hala gelmisdir.Bu isa istehlakgilart dinlomaya,onlarin
toloblarini 6yranmays vo somimi miihitin yaranmasina imkan verir.Belaliklo istehlak¢i
mofhumunu sosial istehlak¢i mafhumu oavozloyir.Sosial istehlake¢r istayir ki,marka
onunla garsiligli insiyyat yaratsin.Bu sabobdon sosial istehlak¢1 mahsul vo xidmot alis-
verisi etmadon oOnca digor istifadagilorin fikirlorini Gyronir,onlarin raylarini tahlil
edir,mahsul vo xidmotin Ustlnliklorini sosial mediadan Oyroanir.Belaliklo,biz deys
bilorik ki,sosial istehlak¢1 moahsul va Xidmat haqqinda son moalumatlari sosial kanallar
vasitasilo alds edir vo bu proses getdikca siiratlonmokdadir.

CRM (Customer Relationship Management) bir sirkoto fordlors, miistorilors,
istifadacilara, is ortaglaria va tadartkgilara yonalmasina kdmak edan bir sistem deya
bilorik.Bu sistemdoan mixtalif moagsadlar tgln istifads edilo bilar.Sirkatlorin miistari
momnuniyyati ilo daha ¢ox gazanc olds etdiklori muoayyan olundugdan sonra CRM
miistari munasibatlarinin idaragiliyinds muhim shomiyyyat kosb etmoys basladi.
Noaticado,CRM  moéveud miistarilorin muassisa ilo alagalori giiclondirir,alig-veriso
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davam etmolori tomin edir vo yeni miistarilor colb etmoyin yollarini tapir. Istifadogiloro
kdmok etmoak tiglin CRM-in strukturuna oasaslanan sosial CRM tatbiglori yaradilmisdir.
Bu totbiglor sosial soboklordon,daxili vo xarici monboalordon molumatlar oldo
etmaya,satis vo marketing monbalarindon istifado etmoys imkan verir(Mohan vd.,
2008:239).

CRM proqraminin asagidaki iistiinliiklarini geyd edos bilarik:
Tokmillogmis tinsiyyat tsulu
Toskilatlararasi omokdasliq
Artan mahsuldarliq
Tokmillosmis satis idaraediciliyi
Diizgiin satis prognozu
Etibarli hesabat
Tokmillosdirilmis satis gostaricilori
Artan miistari mamnuniyyati

Artan investisiya goliri

YV V.V V V V VYV V V VY

Zonginlogsmis mahsul vo xidmatlor
Sosial miistori minasibatlorinin idars edilmasi 4 komponentdan ibaratdir:
1-Dinlama:Marka vadini ala bilacok potensial voa mévcud miistarilar bir neca platforma
Uzoarindan izlanilmali va diggatls dinlonilmoalidir;
2-Tahlil:Marka  haqqinda  edilon sorhlor,cixiglar,  molumatlar  tohlil
olunmalidir.Yazilan har bir sorhin misbat va ya manfi olmasi geyd olunmali,neqativ
hal yarada bilacok sarhlor diizgln istigamatlonmoalidir;
3-Olaqga yaratmaq:istifadaci sorhinin noa ilo slagoli oldugu miisyyan olunmalidir;
4-Faaliyyata baslamaq:Tahlil edilon sorhlor izorinds qisa miiddatds islonmali va
miistarilorle alage yaradilmali vo foaliyyato baslanilmalidir.

Sosial sobakalorin on effektiv xlsusiyystlorindon biri satisi hoyata kegirmis
istifadogilorin oradaki digor insanlar1 colb edo bilmasidir.Buna gbéro potensial

miistarilorinizin say1 daim artir.Sosial sobokoalordoki reklamlardan istifads edorak hadof
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auditoriyan1 genislondira bilorsiniz, ¢inki bu saytlar pullu va pulsuz vasitalorin genis
secimini tomin edir. Istifadagilori colb etmoyin on asan yolu,maraqli mozmun
yerlosdirarak,reklamlar vasitasilo mohsul va ya xidmatlorinizi tanitmaqdir.

Onanavi marketingdon forgli olaraq digital marketingde hadoaflonan moqgsadlora
qisa miiddatds ¢atmaq Ucln rogomsal marketingin toqdim etdiyi flrsatlordon effektiv
istifado etmok lazimdir.MiiossiSonin bazar strategiyasina uygun olaraq hodoflor
miayyan olunur va rogomsal mistovido foaliyyat plani hazirlanir.Ragomsal
platformalarda ugurlu faaliyyat gostormoak iigiin asagidaki addimlari izlomak lazimdir:

>  Hoadaflarin miayyan olunmasi:Bu marhaloda biznesin hadoflarine uygun olaraq

digital-strategiya hazirlanir;

» Hodof auditoriyamin miiayyon olunmasi:hodof auditoriya Kimlordir,hanst yas
kateqoriyasini ahato edir,hansi sosial qrupa mansubdur,hansi galir saviyyasins aid
kateqoriyaya aid oldugu miisyyanlosdirilir;

> unikal  tkliff formalasdirmag:bazar  minasibatlori  rogabst  soraitindo
formalagir.Ugurlu natico oldo etmok toklif olunan mohsul va xidmat haqqinda
unikal mogami 6na ¢ixarmagqla hoyata kecirilir;

» alat va texnologiyalar: analiz etmak:hor bir sosial platformanin 6ziinamaXxsus
funksional algoritmi var.Bu algoritmlor vasitasilo sayta baxis sayiniaktivlik
gOstaricisini asanligla miiayyan etmok olur;

> kontent —  strategiya:Kontent  strategiyam1  doqigliklo muayyan
olunmalidir.Yaradilan mazmun mohsul va xidmatin mahiyystine uygun olmalidir.
Eyni zamanda hodof auditoriya,kontentin ¢atdirilmasi iisulu vo vaxtini nazars
almalidir.On vacib mogam iso kontent yaradarkon hoadoflordon uzaglasmaq
olmaz;

> totbiq etmo :reallasacaq layiholor  aktual olmali,ohomiyyating, qrafikino,
bldcasine va digar masalalars asasan prioritetlosdirilir;

» naticonin alda olunmasi:-Hor marhalodon sonra qoyulan hodofloro  uygun

naticalarin naticalarin tohlili ncadon misyyan olunmalidir;
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» naticalorin tahlil olunmasi:

Istehlak¢1 davramigina tosir edon faktorlar: 3 qrupda imumilogdirmok olar (Bax

Cadval 1).Homin amillarin 6zlori da bir negs alt qrupu shats edir:

Cadval 1:istehlaker davramsina tasir edon faktorlar

Psixoloji amil Sosial-madani amillar Saxsi amillar
Oyronma Modaniyyat Cins
Motivasiya Hoyat torzi Yas
Muinasibot Sosial sinif Tohsil
Soxsiyyat Istinad qruplar Golir

Monba: “Sosyal Medyanin Tiketici Davranislari Uzerine Etkisi” tezi,2012 (Karamanoglu Mehmet
Bey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Yiiksek Lisans Tezi, ISLEK, M. S.)

Psixoloji amil

= Oyranma:Tacriibalordon yaranir.Bir davranisi dofalorlo tokrar etmoklo doyisikliyi
Oyranmak olur.

= Motivasiya:Insanlar1 hor hansi bir hodofo yoOnlondiron daxildon golon
istokdir.Motivasiya Uglin ehtiyac va istoklor forglidir.

= Minasibat:Saxsin bir hadisays,bir mohsula mushat vo ya monfi hisslorini ifads
edon yanasmadir. Bozon bu minasibat otraf muhitin tosiri ilo vo ya ke¢mis
tocrubalordan formalasir.Miinasibatlor asanligla doyisdirils bilmir.

»  Soxsiyyat:Hor bir soxs 6z daxili vo Xarici xususiyyatlarina gora digarlarindan
farglonir.Masalon, istehlak¢inin aldig1 paltar, ayaqqabi, telefon, hadiyys
avtomobil va s. kKimi mohsullar eyni zamanda onlarin xarakterini, soxsiyyatlorini
oks etdirirlor.

Sosial-madani amillor

=  Moadoaniyyat: Bilik, sanat, ganunlar, adst va ananalari, bir insanin comiyyatin Gizvi

kimi qazandig: biitiin istedad vo bacariglari,vardislori 6ziinds comlosdiran seya

madaniyyat deyilir.Bir-birina yaxin yasayan vo ya eyni orazids yasayan insanlar
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oxsar mahsul va Xidmatlara Ustlinlik verirlor.Onlarim segimlarinds banzarlik
misahido olunur.

Hoayat torzi: Hoyat torzi insanin foaliyyatina, maraqlaria va fikirlorina asaslanan
yasam modelidir.O insanlarin yasam torzi,modoniyyat faktoru,demoqrafik
vaziyyatin tasiri ilo atraf-miihitin garsiligli tosiri ilo formalasir.

Sosial sinif: Eyni sosial tobagoys monsub olan soxslorin davraniglarinda vo
munasibatlorindo do oxsarliq miisahido olunur.Fordin hansi sosial tobagoya
monsub oldugunu 6yronmoklo onun davraniglart hagqinda prognozlar vermoak
olar.

Istinad gruplari:Istehlak¢inin mohsul hagqinda molumati yoxdursa, mohsul vo
xidmat haqqinda gorar vermokds niimuna gotiirms ehtimali yiiksokdir.Onlarin
diistincalaring,hisslarine va davraniglarina tasir etmok tiglin marketologlar mashur

simalar1 reklam faaliyyatlorino daxil edirlor.

Saxsi amillar

Cins: Qadin vo kisilorin alis-veris vardislari vo davranislari bir-birindan tamamils
farglidir;

Yas: Insanlarin ehtiyac v istoklori yas dovrlorina gora dayisir;

Tohsil: Istehlakgilarin peso Vo tohsil saviyyslori fargli oldugundan bazen bu
onlarin istok va talobatlarina da tasir edir;

Golir: Iqtisadi voziyyat, galir soviyyasi istehlakc¢ilarin satinalma qararlarina tosir
edir.Daha ¢ox aliciliq qabiliyyati olan istehlak¢ilar  rahatligla xorclomok
igtidarinda olanlardir.Satinalma qabiliyyati do yeni talablor yaradir.

Satislar1 diizgiin hodoflomok (clin sosial media zarindon do hodof qrupunu

diizgln muoayyan etmok vo hadof qrupuna aid olan auditoriyani yaxsi tanimaq

vacibdir.Eyni zamanda onlarin yas kateqoriyasi,maraqlarinin hansi istigamotdo

olmasi da shamiyyatli informasiyalardir.Nozoro almaq lazimdir ki,sosial media

istifadogilori alig etmok U¢tin deyil,asuds vaxtlarin1 maraqli kegirmok Uglin 6zlorina

hesab yaradirlar.Onlarin diggatini calb edon magamlar oldugda iss asuds vaxtlarini
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alis faaliyyatlorina yonlondirirlor.O sababdan miiassisalor mahsul va xidmatlarini
yuksok keyfiyyatdo hazirlanmis tortibartda togdim etmoyi bacarmalidirlar
ki,istifadagilorin diggatini calb edorok onlar1 alis etmayo s6vq etsinlor.istehlakgilarn
alig-veris zamani satinalma davranislarina 6zlorinin avvalki tocriibalori do tosir edir.
Bu sabobdon miiassisalor,istehlak¢ilarin moahsul va xidmato minasibatlorini tahlil
edorkon onlarin razi qaldiglar1 vo ya narazi olduglari magamlari da 6yronmokda
maraqli olmalidirlar.

Sosial media istifadagilori Ozlorinin, otraflarinin, dostlarinin istifads etdiklori
mohsul va xidmatlor hagqinda tacriibalarini bolisiirlor.Belsliklo onlarin mohsul va
xidmot hagqqinda mishat vo ya monfi miinasibatlori digor alicilarin da satinalma
gorarlarina tosir edir.Potensial istehlakcilarin soxsi malumatlarimi 6z istoklori ilo
boliisdiiyli sosial media platformalart marketing foaliyysti Uclin do oldugca
olverislidir.Istehlak vardislori,maraq dairasi,istok Vo ehtiyaclari miiayyoan olan

izlayicilari sosial media reklamlari vasitasila calb etmok olar.
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2.2. 44 gunluk Vaton muharibasinds Azarbaycanda satis faaliyyati olan
tammmis brendlarin sosial media siyasatinin satislarina tasiri

44 gunlik Vaton muharibasindo Azorbaycan hom doyilis meydaninda, hom
diplomatik mustavilards, hom da informasiya cobhasinds savasirdi.Ordumuz va digor
dovlot qurumlarimiz kimi kiitlovi informasiya vasitolori do Azarbaycanin apardigi
informasiya siyasatino adekvat movqge sargilodilor.Qarabagda bas veran hogiqgatlori
istor yerli,istorso do beynolxalq ictimaiyyats diizgiin ¢atdirmaq maqsadilo pesokarligla
faaliyyat gostardilor.Qalobomizds biitiin cobhalords hamroy olmagimiz miistasna rol
oynad1.Voton miiharibasinds KiV-lorimiz 6z tarixi missiyasmi ugurla icra edorok
informasiya cobhosindo tarixi qalibiyyastimizo midhim tohfalor vermis oldu.
Azorbaycan medias1 Vaton Miharibasi donaminds ancaq rosmi monbolors istinad
edarak ictimaiyyati diinglin informasiyalarla tamin edirdi.Ermanistan tarafi iso ermani
vo dinya ictimaiyyatino feyk molumatlar verorok informasiya savasinda da 6z
saxtakarligini niimayis etdirmokdo davam edirdi.Nozoro almaq lazimdir ki,media
comiyyaetin glizgiistidiir.Natico etibarils biz geyd edo bilorik ki,xarici KiV-lori daha gox
Azorbaycan mediasina istinad edoarok molumat verirdilor.Clinki Azarbaycan mediasi
yalniz realliga soykonorok foalliyyst gostorirdi.Bir s6zlo,Voton miharibasi tok 6n
cobhads deyil,hom do arxa cabhads da boyiik ugur qazandi.Azorbaycan mediasi 44
ginlik Vaton muharibasinds tocaviizkar Ermoanistan harbi birlosmoalori torafindon
mulki vatondaslarimizin raket atosino tutulmasi faktlarini,Gonco,Bordo terror
hadisalarini diinya ictimaiyyatinin digqgstine catdirmaqgla Ermoanistanin asl Uzlni
beynolxalq ictimaiyyato gostordi. Burada vurgulamali oldugumuz an baslica magam
ISo dovlot qurumlar1 6z islorini ¢ox pesokarligla icra etdilor.Onlar diismoan torafdon
toxribat magsadilo yayilmus fikir vo molumatlara dorhal reaksiya verarok imkan
yaratmadilar ki,Ermonistanin Azarbaycan ictimaiyystino qarst hor hansi ideoloji
toxribati cavabsiz qalsin.Bu ¢ox vacib va oshomiyyatli magami camiyyatimizin

informasiya ilo silahlandirilmasi kimi da giymatlondirmak olar.
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Voton miharibasi baglayan giindon internetin vo sosial medianin horbi vaziyyato
uygun olaraq mohdudlasdirilmasina baxmayaraq soydaslarimiz sosial media tizarindon
vahid mogsad ugrunda yumruq kimi birlogorok informasiya miharibasinds 06z
dostoklorini gostordilor.Umumiyyitlo sosial medianin bir I{CTIMAI PLATFORMA
olaraq inkisaf etmasi , Twitter vo Telegramun siiratlo inkisafi vacib magamlardan hesab
olunur.

Olkomizdo bas veron hadisslorin fonunda oldugca hoyocanli,hossas dénom
yasadiq.Azorbaycanda foaliyyat gostoron transmilli sirkotlorin bir negasi  belo bir
hossas mogamda milli maraqlarimiza adekvat mévge sorgilomadilor.Bu sobobdon do
insanlar  torofindon etirazla qarsilandilar.Azorbaycanda foaliyyot gGstoran
“McDonald’s”, “KingBurger” va “Papa John’s” sirkatlori vaton miiharibasinds 6lkanin
yaninda olmasi1 ilo bagli paylasimlar etdilor,amma daha sonra paylasimlarini
silinmoklo insanlarin hiddotlorino sobab oldular.Belo bir halin olmasi insanlar
torofindon etirazla garsilandi.1999-cu ildon Azorbaycanda foaliyysto baglamis vo
0zlino Azorbaycan bazarinda genis miistori Kitlosi toplamis sirkatin Azarbaycan
xalqmnin haqq miibarizasine oks movge gostormasi vatondaaslarimiz tarafindan
birmanali garsilanmamisdir."McDonald's"in  Azarbaycan nimayandoliyinin sosial
media hesablarinda Azarbaycan ordusuna dostok magsadi ils yazdig: postu silmasindan
sonra miistarilorin sikayati baslamis vo boykot ¢agirislari edilmisdi.Noticads restorana
gedonlorin say1 ohomiyyatli dorocodo azalmis vo satislar asagr diismiisdiir.
Azorbaycanda foaliyyot gOstoron restoran sobokosinin marketing siyasotinds milli
maraqlarin nozors alinmamasi birbasa satislarin asagi diismasi ilo naticalonmisdir.Satis
foaliyyati aparan mioassisalor hom do miistarilorin etimadini qgazanmalidir.Miistarilarin
loyal miistorilor olmasi onlarin giivonini gqazanmaqdan baslayir.Marketing {izro
mutoxassislor hesab edirlor ki,markalar doyor yaratmagi o halda bacarir ki,ohalinin
dayarlarina,diisiinco Vo yanasma torzlorina hdrmotlo yanasir.Satis siyasatlori milli-

monavi masalalors hassasligla yanasilmagla tonzimlonmolidir.
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Sakil 1:Ermani lobbisina qars1 boykot ¢cagirislarini aks etdiran postlar
Fo - | :

ERMaNi LOBBISI BiZDaN GUCLd DEIL!

AZ3RBAYCANLI QANI

Qarabagin Azarbaycana aid oldugu barada
S U S M A S l N paylasim etdikdan sonra “Ermani lobbisi*'nin
tazyiqi ile hemin paylasimlari silen

"McDonalds", "BurgerKing", Papajohns"
bilmelidir ki, “Ermeni lobbisi" Azerbaycan
xalqindan giiclii deyil!
BOYKOTT EDIN, BU YERLORDSN HEC N& ALMAYIN!
ALACAGINIZ QIDANIN PULUNU iS® ORDUMUZA D3STOK
FONDUNA KOCURUN!

Manba: Boykot ¢agiriglart edon sshifalorin paylasimlar1,2020
(https://m.facebook.com/groups/tehsil.forumu/permalink/4681649555243455/)

“McDonald's” brendinin hal-hazirda Ermanistanda he¢ bir mokani olmadig: halda,
Azorbaycanda 17 restorani foaliyyot gOstorir.Brendin sosial media strategiyasi da
satiglarin artirilmasi istigamatinds hazirlanmalidir.Milli maraglarimiza zidd addimlarin
atilmas1 loyal miistorilorin etimadinin qirilmasi vo sonda onlarin itirilmasi ilo
naticolonir.Ogor istehlak¢i ilo brend arasinda doyor zonciri qurilirsa vo yaxud
zadalonirss bu uzunmiiddatli itkilorin yaranmasina sabab olur.Yaranmis problemlarin
aradan qaldirilmasi alava zaman va masraflar talob edir.

44 gunluk Vaton miharibasinds 6lkomizds foaliyyat gostoron ABS-in taninmis
“Johnson&Johnson” sirkati do agiq sokildo Ermonistana dostok ifado etdiyi Ggln
Azorbaycan bazarinda girkotin mohsullarimin  satisina boykot kampaniyasi
bagladilmigdir.Sosial seqmentds edilon etirazdan va boykot kampaniyasindan sonra
“Johnson&Johnson” sirkatina moxsus mohsullarin satig1 “Rahat Market”,“Grandmart”,
“Bolmart”,“BazarStore”,Bravo”,“Araz ~ Supermarket” vo s.kimi magazalar
sobokasindo dayandirildi.Boykot kampaniyasinin aparildigit miiddotdo  sirkatin
Azorbaycan bazarinda xaus yarandi,satislarin hocmi asagi diisdii,gerilomoya sobab

oldu.
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Sakil 2:“Johnson&Johnson” sirkatina maxsus mahsullarin satisin1 boykot edan sosial media
postlar

< Grandmart Supermarket
19h - € Bolmart Supermarket —
’ 10h - 6 < Q j Araz Supermarket
o == G

Hormatli mstarilarimiz nazarinize gatdiraq ki, rasmi = = e —— = crosr

. = Hormatli izlayicilarimiz, aziz xalgimiz, malumat gilin
twitter hesabindan Qondarma Qarabag qurumunu bildirmek isterdik ki, "Johnson&Johnson" sirkatina
dastaklayan paylagim etdiyina gora "Johnson&Johnson"  mexsus mahsullarin satigi artiq dayandirilib ve mahsullar
sirkatinin mahsullarinin satigi biitiin marketlarimizda raflardan yigigdirilir.
dayandinimigdir.

Hormatli miigtarilarimiz nazariniza gatdiraq ki, rasmi
twitter hesabindan Qondarma Qarabag qurumunu
dastaklayan paylagim etdiyina gora "Johnson&Johnson"
sirkatinin mahsullar bitlin marketlarimizda raflardan
cixanlmigdir.

#BizBirlikdaGlicliiyilik #QarabagAzarbaycandir
#bizbirlikdagucluyuk

#bizbirlikdaglcliyik

fohmson fohmon IR

GIRIS QADAGANDIR!!
_— 3 1"’,.““
. Supermarket.
Gra“ndmarl

Manba: Supermarketlar sabakasinin sosial media sahifalari (oktyabr 2020)

Hor kegon giin sosial medianin tosirinin handasi silsilo ilo artmasi biznes
segmentinin do sosial mediadaki ictimai roylo hesablasmasini labiid edir.Ictimai rayin
mizakira olunmasi ictimai nozarat ti¢lin vacib magamdir.Miiassisalor faaliyyat Xattini

muayyan edarkan ictimai kommunikasiyaya digget etmalidirlor.
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FOSILIII. SOSIAL MEDIADA NEQATIV ROYLORIN iIDARO EDIiLMOSI
VO SATISLARIN ARTIRILMASI ISTIQAMOTINDO DUZGUN DIALOQUN
QURULMASI

3.1. Sosial media tizarindan istehlak¢ilarin calb edilmasi va neqativ raylarin

idars edilmasi

Hor bir sahods ugurlu olmaq veoziyyatin dizgin tahlilindon va yeni vaziyyatin
toloblorine uygun foaliyyat Xottinin secilmoesindon baslayir.Insanlarm  bdyiik
oksariyyati sosial mediadan insiyyat qurmaq va yeni dostlar gazanmag Ugcun istifado
etsolor do, bu giin biz miisahido edirik ki,istehlak¢ilarin satinalma qorarlarmin
formalasmasinda da sosial media tasirli vasitadir. Toxminon dord milyard tGzvi olan
sosial media saytlar1 sirkatlorin vo istehlakgilarin bir-biri ilo garsiligh olage qura
bilacayi platformasi halina galmisdir.Sosial medianin tasiri boylkdur va bu sababdan
muassisalor mohsullarini daha ¢ox satmaq tgun istifads edirlor.

Sosial platformalarda calbedici dizaynla paylasilan endirim moalumatlar1 asanligla
xitab edilon auditoriyanin maragina sobab ola bilir vo onlar1 alis etmoays sOvq
edir.Mohsul va xidmatlorin xarakteristikalar1 paylasimlarda dolgun oks olunanda bu
istehlak¢ilarin da isini asanlasdirir(S.Stratten,2013:s.30).

Son 30 ildo marketing totqiqatlar1 va istehlak¢1 davraniglarinin tadqiqatlar: gostarir
ki, istehlakg¢ilarin forqli davranislar1 formalasmaga baslayir.Yeni davranislarin ortaya
¢ixmasinin 25as Sobabi ononovi marketingin texnologiya dovriiniin istehlakgilarinin
toloblorina cavab vermok igtidarinda olmamasi ilo olagodardir.Bilikli,molumatl
istehlak¢ilarin  davranisindaki doyisiklik rogabstin do artmasina gotirib ¢ixarir.
Unsiyyat va ayloncanin vohdatinds istehlakgilarm tolabloring uygunlasmagq lazimdir.
(Kabaday1 ve Alan, 2014: 204-205).

Umumiyyatlo, miiassisalorin 6z miistorilorina toqdim etdiyi xatiralor vo duygularin

comi onlarin se¢im etma Sababidir.Alis etmadan 6nca, alis-verisdon va istehlakdan
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sonra doyar zonciri formalasir.Zancirin ilk morhalasindon zoncirin sonuna godor
formalagan dayorin comi istehlakgi tocriibasi adlanir. (Deligoz ve Unal, 2017: 136).

Sosial media platformalarmin istifadogilorinin artmasi ilo paralel olaraq 0z
mohsul va xidmotlorini satmaq {i¢iin bu platformalarda paylasan insanlarin da say1
artmusdi(Kunst ve Vatrapu, 2014).

Gillinin fikirlorina goro son donomlor sosial media ¢ox moshurlasmis vo
istehlakeilara tosiri gucli olan vasitoys c¢evrilmisdir.Beloliklo ononovi media
istehlakgilara tasirina goro 6z movgeyini itirmoays baslamisdir. Amerikada istehlakei
davranisini tohlil edon bir arasdirmanin naticasine g0rs istehlak¢ilarin 62%-i digor
istehlak¢ilarin mohsul va xidmati neco giymatlondirmasini mitloq oxuyurlar, 98%-i
istehlakg1 sosial media vasitasilo etdiklori bu giymatlondirmaloari etibarli hesab etdiklor
va yekun olarag 80% istehlak¢1 iSo oxuduglar tongidi fikirlorin onlarin satin alma
gorarlarini doyisdirdiyini bildirmislor (Constantinides E.,Fountain S., 2008).

Diinya (izro sosial media istifadagilorinin say1 durmadan artir.Azorbaycanda da
sosial mediadan istifado etmok istehlak¢ilarin  giindolik rutinlorino  daxil
olmusdur.Onlarin sosial miihitlors baglhiligini 6yronmak iiciin anket sorgu hoyata
kecirilmisdir.Anket forumu arasdirmanin moqsadini ifado edon suallar osasinda
hazirlanmigdir.Anket sorgunun linki sosial sobokolor (zzarindon paylasilaraq
istirak¢ilarin anket sorguda istirak etmosino hodoflonmisdir.Anket sorguda 200
respondent istirak etmisdir vo onlar biitiin suallar1 cavablandirmislar. Arasdirmanin
mohdudlasdirict torafi kimi keyfiyyatli tadqiqat tisullart ila dastoklonmomasini geyd
edo bilorik. Tadqigatin asasin1 taskil edon sorgular sosial media (zarindan sosial media
istifadacilorinino  doldurulmaq Uglin  yonlondirilmisdir. Todgigat — ¢argivasinda

respondentlarin cins kateqoriyas1 Cadval 2-da oks olunmusdur:
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Cadval 2: Istirakeilarin cins bolgiisii

Cins Say Faiz
Kisi 51 25.5%
Qadin 149 74.5%

Manba: Aparilan arasdirmaya asasan tadgiqat¢inin hesablamalari

Anket sorgunun istirak¢ilarinin cinsiyyst malumatlarina nazoar yetirarkon,qadinlarin
kisiloro nismatinin g¢oxluq teskil etdiyini gororik.Sorguya gqatilan respondentlarin
25.5%-ni kisi istirakgilar,74.5%-ni iso qadin istirakgilar toskil edir.

NOvbati sorgu ilo anket istirak¢ilarinin demogqrafik malumatlardan biri,yas

araliglari analiz edilmisdir vo naticalor cadval 3-do gOstorilmisdir:

Cadval 3:Sorgu istirakcilarinin yas bolgiisii

Yas Say1 Faiz
15-25 yas 124 62%
26-35 yas 61 30.5%
36-45 yas 12 6%

45 yas va Ustl 3 1.5%

Manba: Aparilan aragdirmaya asasan tadgiqatginin hesablamalari

Anketds istirak edon istirakgilarin yas kateqoriyasinin nozor yetirdikdos istirak¢ilarin
oksariyyatinin gonc nasil oldugunu deys bilorik.Yas molumatlart tohlil edilorkon
onlarin 62%-i 15-25 yas araliginda,30,5%-nin 26-35 yas araliginda,6%-nin iso 36-45
yas araliginda oldugunu gora bilorik.Sorguda istirak edonlorin yalnizca 1.5%-nin 46
yagsdan ¢ox oldugu miisahida edildi.Anketds istirak edoanlorin boylk oksariyyatinin
gonc insanlardan ibarat olmasi bir daha gostarir ki,sosial mediadan daha ¢ox ganclor
faydalanirlar.

Anket sorguya qatilan istirak¢ilarin istifado etdiklori sosial platformalarin

statistikas1 qrafik 1-do oks olunmusdur.
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Qrafik 1:Anket sorgusunda istirak edan respondentlorin istifadas etdiklari sosial media
platformalar

Google+ 18; 4% g

® instagram

Facebook
Twitter 24; 59

M Youtube

W Twitter

H Linkedin

o Tiktok

Facebook 84;

18% = Google+

Moanba: Anket sorgunun noticalari asasinda tadqiqatgi torafindan tortib edilmisdir

Sorguda istirak edon 200 respondentdon 173-0 instaqram,123-U Youtube,84-i
Facebook istifadaciloridir.Naticalorin tohlili g0storir ki,bu platformalarda reklam
yerlagdirmok,mahsul va xidmatin PR-ni aparmaq satislarin artirilmasi istiqgamatinda
g06zlonilon naticalari veracak.

Satis faaliyyatin ilo masgul olan miiassislar istehlakgilart calb etmok ti¢iin onlarin
maraglarina cavab vermolidir.Texnologiya dovri istehlakg¢ilaruin osas Xarakterik
Xususiyyati onlarin molumatli olmasi,axtarts etmok Vo tohlil aparmaq iqtidarinda
olmasidir.Bels ki,istehlak¢ilar mahsul vo xidmat alisini hoyata kegirmamisdon 6ncs
gorarinin dogruluguna amin olmag Ugln sosial platformalar (zorindon axtaris
edirlor.Bu zaman digar istehlak¢ilarin fikirlari,sosial platformalarda boliisdiiklori
roylor onlarin qgorarina tosir edir.Sorguda istirak edon respondentlorin alis 6ncoki

davraniglarini oks etdiron malumatlat grafik 2-do oks olunmusdur.
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Qrafik 2. Mahsul va ya xidmat alisim1 icra etmomisdan 6nca istehlak¢ilarin sosial media
Uzarindan arasdirmasi

Alisdan 6nca sosial media tizarindan edilan arasdirma

180 ﬂ
160 BT
140

120
100

:2 162 =y

10 _a— it

zg S v
Arasdirma edanlar Arasdirma Aragdirma etmayi Digar

etmayanlar bacarmayanlar
HPagl Pap 2 Pag 3

Manba: Anket sorgunun naticalori asasinda todqiqatg1 torafindon tortib edilmisdir

Qrafikdon do goriindiiyii kimi, anket sorgusunda istirak etmis 200 respondentdan
162-si(81%)moahsul vo xidmot alisini icra etmamisdon 6nca sosial media zarindan
arasdirma etdiyini qeyd etmislor.Sorguda istirak edonlarin 62%-nin gonclor oldugunu
Vo “arasdirma etmoayi bacarmayanlar” secimini geyd edon 6 respondentin yasmnin 56-
dan yuxar1 olmasini nozoro alaraq deys bilarik Ki, yeni naslin alis qorarlar1 sosial
medianin tosiri altinda formalasir.

Izlayicilor mohsul vo ya xidmot haqqinda miisbat fikirlorini béliisdiiklori kimi,
bayanmadiklori hallari,sikayatlorini,etirazlarini da sosial platformalardan brendlarin
rasmi sohifolorine tinvanlayirlar.Yeni naslin texnologiya dovrinin talablarine uygun
davranig sargilomasi gozlonilon haldir.Satis foaliyyati ilo mosgul olan miiassisilor
istehlakgilarin bu davranislarini nozors alaraq satis strategiyalart islomolidirlor.Bazarda
movgeys sahib olmag mogsadlori olan muiassisalorin an gobul edilmoz davranisi
izlayicilorin garhlorine mohal qoymamasidir.Bu hal izlayicilorin an bayanmoadiyi hal

kimi giymotlondirilir.Mistarilor G¢lin ¢ox vacibdir ki,onlarin fikirlarina 6nom verilsin.
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Biznes hesablar Uzorindon edilon paylasimlarda izlayicilorin fikirlorino munasibat
bildirmok lazimdir.Unutmayin, insan tobisti elodir ki,0 nasa horakat etdikda bir cavab
g0zlayir.Sorhlora cavab vermok izlayicilorinizlo daha yaxsi alage qurmaga komok
edir.Boazon bu roylor arasinda neqativ rayloro do rast golinir.Bu halda izlayicilorin
sikayotlorini dinlomok vo mdvcud problemi aradan qaldirmaq lazimdir.Izlayicilorin
raylarini, mohz neqativ tonda oldugu iigilin silmak sosial media tizarindon edilon an
yalnig hallardan biridir.Hodof qrupuna daxil olan miistorilorin he¢ do hamisi tomkinli
movge sorgilomir.Onlar arasinda aqressiv olanlart da olur.Aqressis miistorini
qazanmagin iSo an yaxsi yolu onu dinlomoakdir.Belo halda raylori silmak ovozine
izlayicinin probleminin hollino fokuslanilarsa loyal istehlak¢i gazanmaq olar.
Moasalon,markanizla bagli monfi Xabarlor varsa vo siz taninmis bir markasinizsa,sirkot
tomsilcisi agiq sokilda Uzr istomasi somimiyyat gostaricisi kimi giymatlondirilir.Bu
Inco davranis istehlakgilarin inamini1 qazanmaga komok edir.Sosial media tzarindan
sizi tanimayan,amma sizin miistariniz olmagq fikrinds olan insanlar1 6z markaniza calb
etmis olursunuz.Umumiyyatlo alqi-satqi prosesinda istehlakcilari gane etmoyan
moqamlarin olmasi qagilmazdir.Insanlarin tolabatlari vo ehtiyaclari farqli oldugu kimi
onlarin gozlantilori do forglidir.Gozlontilarlo real voziyystin uygunluq togkil etmadiyi
mogqamlar istehlak¢ilarin davranislarina da 6z tasirini gosterir. Texnologiya dévrinin
istehlakgilart mahsul va xidmat hagqinda miinasibatlorini sosial platformalar vasitasilo
ifads edirlor.Bu zaman razi istehlakgilar kimi.narazi istehlakgilar da mohsul va xidmaot
haqqinda movqge niimayis etdirirlor.Belo hallarda formalasan neqativ raylar izlayici
gisminds sosial platformalarda olan potensial alicilarin da alig qorarlarina tasirsiz
qalmir.Qrafik 3-do, anket sorgusunda istirak edon respondentlora sosial platformalar

Uzoarindan paylasilan neqativ raylari tasiri oks olunmusdur.
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Qrafik 3: Sosial platformalarda mahsul va ya xidmat haqqinda paylasilan neqativ raylarin
istehlak¢l davramislaria tasiri

HPagl mPap2 Pap 3

POZITIV VO NEQATIV ROYLDORIN MUQAYISOLI
TOHLILINDON SONRA ALIS Q9RARI VERDNLOR

NEQATIV HALLARIN GIZLSDILMOMBISINS GOR®
ETIMAD EDSNLOR

MOHSUL VS YA XIDM3TI ALMAQDA ToRaDDUD
EDONLOR

MOHSUL Vo YA XIDMSTI ALMAQDAN IMTINA

EDONLOR
. . . . . Poziti ti
Mahsul va ya xidmati Mahsul va ya xidmati Neqativ hallarin ozl I.V va"neqe? |v.
o . . . . . raylarin migayisali
almaqgdan imtina almaqda taraddid gizladilmamasina gora .
. tahlilindan sonra alis
edanlar edanlar etimad edanlar
garari veranlar
HPag 1l 70 79 38 77
W Pap 2 35% 40% 19% 38%

Papg 3

Manba: Anket sorgusunun naticalari asasinda tadqiqatei tarafindan tortib edilmisdir

Sosial mediada paylasilan neqativ raylorin istehlak¢1 davranigina tasiri 6lgmok Ggiin
anket sorgusunun naticalorinds faiz gostaricilorino diqgat edok.Sorguda istirak edon
200 respondentin 35%-i neqativ raylara miassisanin diizgiin mévqge sargilomamasini
bagislamir.Onlar mohsul va xidmoti almagdan imtina edirlor.40% respondent isa garar
gobul edoarkon toraddiid etdiklorini geyd ediblor.Yalniz 38% respondent qorar
vermamigdon Onca pozitiv vo neqativ raylari migayisali tohlil etdiklarini bildiriblor.
19%(38) respondent iso neqativ hallar1 gizlotmayan,istehlak¢1 problemini hall edan
markaya etimad gostordiyini,goalocok alis gorarlarini buna uygun veracaklorini geyd
etmiglor.Goriindiiyli kimi neqativ hallar vaxtinda aradan qaldirilmazsa,istehlakeilarla
diizguin dialog qurulmazsa diger istehlak¢ilar da mohsul va ya xidmati almagdan imtina
edo bilor.Belaliklo sosial media satiglarin artirilmasinda effektiv oldugu qodor
g0zlonilmaz problemlorin  do yaranmasina yol aca bilor.Belo problemlarlo

garsilasmamagq tigiin istehlakg¢ilarla diizgiin dialoq qurulmalidir.
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Satig faaliyyati gostaran muassisalor miistarilorlo diizglin dialog qurmagq giin tez-tez
monitoringlor kegirarok istehlakgilart qane etmoyan mogamlar:i 6yronmoali,galocak
biznes  siyasotlorini  mdvcud  problemlorin  halli  istigamatindo  toskil
etmoalidirlor.Istehlak¢ilarin sikoyatlorini hans1 formada bildirdiyini 6yronmok dclin

anket sorgusunun névbati sualinin tohlillorina nozar yetirok(Bax Qrafik 1).

Qrafik 4:Sosial platformalarda mahsul va ya xidmatdan narazi qalan istehlak¢ilarin etiraz va
ya sikayatlorini bildirmasi formasi

Narazi oldugum hallarda etirazimi har hansi formada

0,
bildirmiram g7%

istehlakgl hiilqugumun pozulmasina géras aidiyyati organlara
mdraciat ediram
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0,
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Mustari sikayatlari paylasilan boylik qruplarda paylagim

0,
ediram ki,daha ¢ox insanlari xabardar etmis olum [3%
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da manim kimi xos olmayan durumu yasamasin

o
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HPanl MPap2 MWPap3

Manba: Anket sorgusunun naticalari asasinda tadqiqatgr torafindan tortib edilmisdir

Sorgunun naticalorindon do goriindiiyli kimi istehlak¢ilarin oksariyyati,yoani44%-i
mohsul va xidmotdon narazi qaldiqda sikayatlorini facebook va instagram sohifalori

Uzarindon miuoassisalora bildirirlor.Bu halda,deys bilorik Ki,ogor miossisa sosial
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platformalar  Uzorindon  foaliyyatini  tonzimlomozss  sosial  istehlak¢ilarin
davraniglarindan xobarsiz olar vo bazarin toloblorino adekvat cavab vers bilmaz.

Anket sorgusunun tohlilino asasan deys bilorik ki,hor bir sosial platformanin
0zlnamoxsus auditoriyasi var.Tabii Ki, sosial platformalarda istifadagilorin aktivlik
gOstarici onlarin yas kateqoriyast vo amok foaliyyati ilo do olagelidir.Sorguda istirak
edonlorin oksariyyatinin yas kateqoriyasinin 35 yasdan asagi olmasini vurgulayaraq
deya Dbilorik Ki,ogor sizin satis etmok istadiyiniz hadof kiitlo gonc nasildirss,reklam
yerlogdirmok,istehlakg¢ilarin diggatini calb etmak va satislarin artiritlmasina nail olmaq
ucln sosial platformalar tGzarindan faaliyyat gozlonilon effektivliyi veracok.

Azorbaycanda da istehlakgilar sikayatlorini bildirmok (Gg¢lin sosial mediadan
istifads edirlor.Facebook platformasinda 41min {izvi olan “Miistoriyom sikayotim var”
grupunda Olkomizin biznes sektorunun muxtoslif sferalarinda yaranan problemlor
paylasilir. Narazi miistorilor bu qrup vasitesilo 06z etirazlarini,sikayatlorini
bildirirlor.Problem yaranan sirkat niimayandolarinin  do paylasimlara tag olunmasi
problemin tez zamandaq hall olmasina yardimg¢1 olur.Bazon hagsiz iradlara,sikayatlora
do rast golinir.Bu zaman digar izlayicilor torafindon odalotli mévge sargilonarak
markanin reputasiyasi qorunur.

Izloyicilor hom do reklam kampaniyalarindan xobordar olmag (giin sosial
platformalardan istifads edirlor.Sosial platformalar istehlakgilara vaxta qonast etmoya
Vo muqayisali tohlil aparmaga imkan verir.Sosial sobokalordoki reklamlar bu sababdon
satiglarin artirilmasi istiqgamatindo effektiv vasitodir.Diizglin tortibatda hazirlanan
reklam postlar istehlakgilarin digqoetini gokarok,onlar alis etmoys s6vq edir.Sosial
platformalarda tortibat dnomli faktordu.Nozaoro almaq lazimdir ki,oyani satiglardaki
vitrin rolunu sosial sabokalardoki biznes sshifalar oynayir.Reklam postlart calbedici va
maraqli tortinbatda hazirlanmalidir.Bu zaman izliyicilorin cinsi,yas kateqoriyasi da
noazars alinmalidir.Bazoan mohsul va xidmatlarin reklamlari zamani diizgiin hadaflonma
olmadigin1 goriiriik.Belo hallar izlayicilari reklamlardan bezdirir vo gozlonilon natico

alda olunmur.Anket sorgusunda istirak edon respondentlorin do sosial platformalardan
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paylasilan reklamlara miinasibatini Oyronmok tigiin sorguda bu istigamoato do diggot
¢okmisom.Naticalarin tohlili zaman mioayyan olundu ki,sorgguda istirak edon 200
respondentdon 133-U moévcud kampaniyalardan xsbordar olmag tciin sosial media
reklamlarini izladiklorini geyd etdilor.Eyni zamanda 60 respondent sosial media
reklamlar1 digar reklamdan daha ¢ox digqgatgakici hesab edirlor.

Dinya tocriibasi gostorir ki,insanlarin hayat ritminin siratlonmasi,internetin vo
texnolji alatlorin hoyatimiza daxil olmasitexnoloji vasitolorin istehlak¢ilarin da
hoyatina  niifuz  etmosi  satislarin  onlayn  rejima  kegmo  prosesini
surotlondirir.istehsalgilar,eyni zamanda saticilar doyison trendi izlomoli va bu
istigamoatdo  yarana bilocok  problemlora istigamatlonmolidir.Sosial media
istifadacilorinin saymin g¢oxalmasi,eyni zamanda istehlak¢ilarin onlayn miihitdo
kecirdiklori zaman intervalinin boyumasi sosial media marketinginin shamiyyatini
artirir.Rogomsallagan vo globallasan diinyada hor bir fordin alig etmo Qorarina sosial
medianin tasiri dorinlosir.Mahz bu sabobdon biznes mistoavisinds sosial media
marketingina agirliq vermok,bu istigamotdo ¢alismalar hoyata kegirmok
zoruridir.Istehlakcilar kimi,istehsalgilar da,saticilar da sosial mediadin giindon-giina
artan guciindan va niifuzundan faydalanmali,faalliyyat istigamatlorini bazarin talobina
uygun doayisdirmoali,yeniliklora adekvat cavab vermok (cin doyisim tendensiyasina

uygun inkisaf etmolidirlor.
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3.2. Satislarin artirilmas istigamatinda istehlakgilarla diizgiin dialoqun
qurulmasi istigamatlari

Satiglar1 artirmaq tiglin miiassisanin istehlak¢i ilo davranis siyasati olmalidir.siyasi

marketing vo kommersiya marketinqi arasinda iimumi cohotlor ¢oxdur.Potensial
alicilar hoar iki marketing noviindo hodof auditoriya kimi toashit edildi.Alicilarin
goOzlontilarino cavab veran mohsullar tagdim olunur vo bu mahsullar hagqinda dolgun
moalumatlar verilir.Gozlantiloro cavab vermok asas moaqgsad ifads edir.Hom do oxsar
moqsad tgun faaliyyat gostaran ragiblardan farglanmayin da yolunu tapmalidir. Burada
asas moqgsad asagi xarclo mohsul satisini reallagdirmaqdir.Eyni zamanda ugurlu satis
davamli olmalidir.Bu kommersiya marketinqinin asas hadofidir (Kaleli, 2015, s. 6).

Istehlakgilarla diizgiin dialoq qurmaq {iciin onlarin davramslarma uygun
inandirma strategiyasi islonmoalidir.Onlarin se¢imlorinin hans1 moagsadi dasidig
muayyon olunmalidir.

Aparilmig todgigat naticasinds istehlakgilarla diizgiin dialoqun qurulmasi tigiin
sosial media vasitalorinin asagidaki iistiinliiklori misyyan olunmusdu.

> Ol¢atanhq: Istadiyiniz yerds, istadiyiniz zaman olgatandir;

» Proqramlasdirila bilinon olmasi:Hor platformanin miioyyon standartlara uygun
0zlinomoxsus  totbiglori  var.Istifadogilor miixtalif vasitolorlo  tatbiglorin
funksiyalarindan istifads edo bilirlor ;

> Olgtila bilon olmasi:Umumilikds istifadagi say1 milyonlarla ifado olunur.Yeni
nasil texnologiyadan daha ¢ox istifads edir vo bu da boyik kitloys xidmat eda
bilacayimizdan xabar verir;

» Dinamiklik: Sosial medianin an vacib xususiyyati yeni vaziyyats tez uygunlasa
bilmasi va daim yenilonmoasidir;

> Iqtisadi Kommunikasiya va ticarat tstiinliiklori: Reklam va ticarat, mohsul va
xidmatlor hagqinda malumat,pula va zamana gonast

» Taskilatilik: Fikir bildira bilmok vo esidilo bilmok {i¢iin oxsar diisiincali

insanlarin bir araya golo bilmasi.
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Qarsiligl slagoalorin asanlagmasi, kollektiv sokildo harokat etmok gabiliyyatimizi
artmasi, ticarat sahalorinds xarclori azaltmaq zoruratinin yaranmasi,maslohat almag
uclin sosial mustavilors iz tutulmasi sosial medianin rolunu hoyatimizda artirmigdi
(Kirik, 2017, s. 72).

Istehlakcilar ehtiyac duyduqlart mohsul va ya xidmotlori oldo etmok tigtin fargli
alternativlor arasindan se¢im etmok haqqina sahibdirlor.Sahib olmaq istodiklori
mohsul vo xidmotlor diinyanin o biri basinda olsa da miistarilor istoyirlor ki, satis
miiassisalarinin vasitasilo homin marka ilo tinsiyyat qursunlar.istehlak¢ilarm uzaq
mosafodon belo mohsul alda etmoak istomisinin sobabi.Mohsullarin yaxs1 tanitimi vo
reklamudir. Sirkotlor mohsul va xidmotin Ustiin xdsusiyyatlorini uygun qiymoto
toklif edorkon istehlakgilar buna lageyd qalmir.Bununla da mosafo uzaq olsa da
istehlakg¢ilart mohsulu almaga razi salmaq miimkiindiir.Burada tobligat 6namli rol
oynayir.Reklam faaliyyati tobligatla desdoklonarss istehlakgilari inandirmaq daha
rahat olar (iplikci, 2015, s. 66).

Miistari mamnuniyyatini birbasa sizin satiglariniza tasir edon sabablordondir.
Diinyanin har yerinds toklif etdiyiniz mohsul vo xidmaotlorin satisini artirmaq tigiin
onlara ¢atmagi asanlasdirmaq lazimdir.Qorarsiz miistarilor mohsul vo xidmot
haqqinda yetari godor informsiyasi olmayan miistarilorin igarisindadirlor.Onlara
dizgin istigamotdo,dolgun  molumatlar  ¢atdirmaqla  yeni  miistarilor
Qazana,satislarinizi artira bilarsiz.Mohz miistarilorlo rahat insiyyst qurmag,onlarin
toklif va istoklarini nazors almagq iigiin sosial medianin imkanlarindan faydalanmaq
lazimdir.Satis faaliyyati ilo mosgul olan miiassisalorin sosial media (zarindan
paylasilan doayarlori onlarin real davranislari ilo uygun golmozso bu istehlakgt
davraniglarina vo satiglarin azalmasin 6z tasirini géstorocok.Unutmayin ki,sizin
etdiklariniz,séyladiklarinizdon daha 6namlidir.

Sosial media Uzarindon foaliyyatin effektiv toskil olunmasi iigiin edilmasi

gorokon addimlar:
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» Problemin hallina yonalik davranis sargilomok;
Miistorilor sizin istadiklorinizi deyil,0z istokloarini,toloblorini,sikayatlorini ifads
etmok tigiin sizin sosial media hesablarinizdadirlar.
» Molumatliliq va alagalondirma mexanizmi;
sosial media hesabmi idaro edon saxsin mohsul vo xidmot haqqinda verilocok
suallara cavabi olmalidir vo yaxud cavablari veracok soxslo miistarilori
slagolondirmayi bacarmalidir;
» Verilacok cavablarin gecikdirilmasi;
Bozon avtomatik cavab sistemi,yani boltlar vasitasilo "sualiniz 10 is giinii arzinds
cavablandirilacaq" kimi qisa moktublar gondarilir.Bir miistoriys cavab vermok 10
is glinlinli ohato etmamoalidir.Diggatdon konar galan miistori artiq sizin miistariniz
deyildir.Mistori xXidmatlorinin sosial platformalardan idaro edilmasinds bu kimi
problemlar 6z hoallini tapmalidir;
» Molumatlarin anlasilan olmasi vo qarisiqliq yaratmamast;
Miistarilorin siza rahatligla ¢atmasi {igiin qaydalar sads va doaqiq olmalidir.Mahsul
va Xidmatlo olageali paylasilan moalumatlar tez-tez doyisdirilarsa,bu izlayicilarin
itirilmasi  ilo  noticolona  bilor.Yenilik hor zaman daha yaxsisi demok
deyildir.Dayisikliys adaptasiya prosesinds do gozlonilmaz itkilor yarana bilar.
Onanavi marketingdan fargli olaraq sosial media marketinginda tinsiyyst monolog
deyil,dialoq soklindo qurulur.Nazara alsaq ki,istehlakgilar ¢ox farqli diisiincalorin
sahibidir,0 zaman bu dialoqun diizgiin qurulmasi vacib sortlordondir.Istehlakgilar real
hoyatda (nsiyyst qurmadiglarn iigiin,bazon ¢ox Kicik problemlari g6zlonilmadon
boylds bilirlor.Real hoyatda brends garsi etmoyacCoyi davranisi sosial sobokalor
Uzoarindan rahatligla sargilayirlor.Belo davraniglarin tahlillori gostarir ki,istehlakgilarin
sikayatini gormozdon golmok vo yaxud problemin holli istigamotindo addimlar
atilmayanda istehlakg¢ilar mohsul vo xidmat haqqinda sosial platformalar tizarindon
neqativ roylor paylasirlar.Belo hallarda sosial media menecerlarinin Gzarina béyuk

vazifo diisiir.Diizgiin dialoqu brendin tamsilgisi kimi onlar tanzimlomoalidir.
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Sosial platformalarda neqgativ roylordon pozitiv naticolor almaq ti¢lin asagidaki
addimlar izlonilmalidir:
v’ Lageyd yanasmamag;

Bozon cavablandirilmayan miiraciotin,osaslandirilmayan sikaystin  sahibi
comiyyat igarisinds niifuzu olan taninmis soxslor do ola bilor.Onlarin 6z sosial
soboko hesablarinda paylasdiqlar1 bir post yiizlorla,bozon minlorlo insanlara cata
bilir.Uzun middat aparilan reklam foaliyyati bir postla effektivliyini itira bilor.Eyni
zamanda oksi do yasana bilor.Mdvcud problem hallini tapdigda vo ya anlasilmaz
mogam aydinlasdigda bu istehlak¢ilarin brends inami formalagir.

v Neqativ raylorin silinmamosi;

Neqativ raylorin silinmasi hali ictimailogdikdo bu brendin imicina yazilan
sikayotdon daha pis tesir gostorir.istehlakcilar belo mogamlarda hossasliq
gOstordiklari tglin diggat problemin hallina yonalmoalidir.

v’ Vaziyyatin tohlil edilmasi;

Negativ roy yazan istehlak¢ilarin oksariyyati problemlori hall edildikdan sonra
0z sosial soboko hesablarinda tosokkiir postlart paylasirlar.Belo addimlar digar
izlayicilorin diggatini calb etmok tglin do ugurlu addimlardandir.

Glinlimiiziin tolobino uygun olaraq biitiin sektorlarda iinsiyyst qurmagq l¢iin sosial
media ohomiyyatli vasitadir.Dovlot sektorunda molumat paylasmaq vo istifadagilorlo
olago yaratmagq li¢iin sosial mediadan istifado edilir.Biznes sektorundo tolobdon asili
olaraq daha ¢ox mohsul vo xidmatlori tanitmaq {i¢iin,eyni zamanda satig foaliyyatini
hoyata kecirmok liclin istifado olunur.Marketologlar miistorilorlo uzunmiiddatli alago
yaratmaqda maraqlidirlar.Bu sabobdon sosial mediadaki auditoriya ilo {insiyyat
yaratmag,mévcud slagalarini giiclondirmok ti¢iin sosial media strategiyalari islayirlar.

Arasdirmalar gostorir ki, sosial media marketinginin istehlakg¢ilara tosiri gini-
gindan artir.Satis faaliyyati ilo masgul olan miiassislor sosial medianin imkanlarindan
istifado edorok potensial miistorilorino ¢ata bilorlor.Markalarin sosial mediadaki

nifuzunun istehlakgilarin davranisina tosir gostordiyi tosbit olunmusdur.Sosial
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mediada paylasilan molumatlar ictimaiysto acgiq olmalidir.Eyni zamanda paylasilan
molumatlarin istehlakg¢ilara faydali olmasi vo onlar1 colb etmasi ii¢lin asagidaki
addimlar izlonilmalidir:

» Fikir aydin olmalidir;

Umumiyyatlo malumatlar strukturlu vo struktursuz olur.Paylasilan malumatlarin
strukturu istehlakgilara yeni bilgi aldo etmokds ¢atinlik yaradirsa,gatdirilacaq fikir
dogiq ifado olunmayibsa paylasilan post ugursuzdur.Istehlakgilar dogiq vo konkret
postlart  oxuyurlar.Aydin olmayan moqamlari doagiglosdirmokds  maraql
olmurlar,belo hallarda oksar hallarda postu ikinci dofa oxumaqgdan imtina edirlor
» Fordi yanasma imkani yaradilmalidir,

Marketologlar hodof kutlolori tGglin fordi tokliflor hazirlayaraq sosial medianin
imkanlarindan istifado etmolidirlor.Fordi formada hazirlanan tokliflor marketing
xarclarina goyulan sarmayanin bes dofa coxu godar galir gatira bilar va satislar1 10%
-don ¢ox artirmaq imkanina sahibdir.

» Paylasimlar calbedici olmalidir,

OVvvallor miistoriniz olmus istehlakgilar1 yenidon calb etmak tglin tokliflor daim
yenilonmali vo colbedici formada toqdim olunmalidir. Texnologiya dovriiniin
istehlakgilarini basit dizaynli postlarla calb etmok hardasa miimkiinsiizdiir.Postlarin
hazirlanmasinda grafik dizeyner faaliyyatindon faydalanmaq lazimdir.

Istehlakcilarla onlayn olagonin yaradilmasi uzunmiiddotli dovr Gciin sadiglik
formalagdirir.Statistika gostorir ki,onlayn olage yaradilan miistorilor ikinci dofo alis
edirlor.Belaliklo onlarda sadiq miistorin davranislar1 formalasir. Miistarilarla Ginsiyyat
torziniz markaniz vo sirketiniz liglin ¢ox vacibdir.Mistoriys yazdiginiz e-pogct
nozakatli bir dilds yazilsa da,he¢ kim 1000 s6zli bir e-pog¢t oxumag istamir.Buna
gOra do gatdirmaq istadiyimiz fikir qisa vo doqiq cliimlalorla ifads olunmalidir.Lazim
galarsa, cavablarin daha yaxsi anlagilmasi {igiin foto,video va linklordan istifads

etmok lazimdir.
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NOTICO VO TOKLIFLOR

Son illards onlayin satiglarin hocminin artmasi marketing kommunikasiyalarinda
sosial medianin rolunu da artirmisdi. Firmalar onlayn platformalarda da miistarilori ilo
unsiyyst qurmali,onlarin tolob va istoklorini dyronmoli,mohsul va xidmatlori hagqinda
onlayn mistovidon do molumat vermoldirlor.istehlak¢ulart onlayn miistovidan
molumatlandirmaq ticlin an Samarali vasito sosial mediadir.Somoarali satis1 hoyata
kecirmok li¢iin sosial medianin imkanlarindan faydalanmaq lazimdir.Sosial media
vasitasilo istehlak¢ilarla kommunikasiya qurmaq ti¢iin 4 amils digqst etmok lazimdir:

e Istehlakeilarla diizgiin Gnsiyyoet;

e (Catdirilacaq mesajin doqiq olmasi;

e Hodof qrupun mioayyanlosmasi;

e Sosial media reklamlarinin somarali togkili.

Sosial medianin satislara tasirina goldikds,biz deys bilarik ki,istehlakgilar alis qorari
vermazdon 6nco mohsul vo xidmot hagqinda molumat toplamaqda,bazari tohlil
etmokdo maraqlidir. Texnologiya dovriiniin istehlakg¢ilar1 bu arasdirmalari sosial media
Uzarindon edirlor.Biz deya bilorik ki,internetin vo texnoloji vasitalorin gindalik
hoyatimiza niifuz etdiyi bu dovrdo istehlakg¢ilarin davranisi da doyismokdadir.
Kommunikasiya vasitalorinin suratlo inkisaf etdiyi bu dovrdo istehsalgilar,eyni
zamanda satis faaliyyati gOstoron muioassisalor do texnoloji vasitalorin istehlakg¢ilara
tosirino adekvat cavab vermalidir.Miossisslor yalniz bu yolla miiasir istehlakgilarin
tolob vo istoklarino cavab vers bilorlor.Miiasir istehlak¢ilarin davraniglar1 da sosial
platformalardan izlonilmalidir.Muosssisolor istehlak¢ilarin  oldugu Dbiitiin  sosial
hesablarda aktiv olmalidirlar Ki,dayisikliyin hans1 istigamatda getdiyinden vaxtinda
Xabardar olsunlar.

Dissertasiya isimdo sosial medianin satiglara,eyni zamanda satinalma gorarlarina
birbasa tasir edan istehlak¢1 davranisina tasiri istigamotlori dyronilmoayas calisilmigdir.
Bu mogsadls istehlakgilarin sosial sabokalordon hansi hallarda alis etmok magsadi ilo

sosial mediadan istifados etdiklori miiayyan olunmusdur. Arasdirmaya goro istehlakgilar
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an ¢ox alis etmok moqsadilo vo yaxud alis dncoki gorarlarini formalasdirmaq tigiin
Instaqram vo Facebook platformalarindan tosirlonirlor.Mohz buna goro satis faaliyyoti
ilo mosgul olan miiassisalor sosial sobokoalords,sosial platformalarda marketing Gzra
faaliyyatlarini tokmillasdirmalidirlor. Alis-veris zamani sosial medianin istehlak¢ilarin
satinalma davranisina tasiri arasdirilmis vo galinan naticoaya gora istehlakgilar daha gox
brendlorin sohifalorine yazilan digor istifadacilorin roylorindan tasirlonirlor.Eyni
zamanda neqativ raylorin onlarin alig gorarlarina birbasa tosir gostordiyi mioyyon
olunmusdur.Neqgativ  raylorin  diizgiin  idaro  olunmasi,sikayotlorin  vaxtinda
cavablandirilmasi,problemin halli istigamatindo atilan addimlar digar izlayicilorin
diggatini calb edir vo onlar1 mohsul va xidmatin alicis1 olmaga sévq edir.Istehlakgilart
alis etmoyo sOv(Q etmok ii¢lin onlara maraqli olan vacib informasiyalar sosial media
vasitasilo verilmali,mohsul vo xidmoat haqqinda sosial hesablardan iinvanlanan suallar
mufassar cavablandirilmalidir.

Bazar munasibatlorinin tohlillari gostarir ki,parakands ticaratin nifuzu getdikca
zoiflayir vo elektron ticarat siiratlo inkisaf edir.Hotta prognozlara gérs yaxin onillikda
onlayn ticaratin hocmi porakatds ticaratin hacmina boarabar olacaq.Bu tendensiya
satiglarin  hoyata kecirilmosindo sosial medianin tosirinin artacagindan xabar
verir.Sosial mediada isini effektiv toskil etmayan muassisalor rogabstlo ayaqglasa
bilmayacak va naticads bazar payinin azalmasi,hatta itirilmasi ola bilar.

Istehlakgilarm satmalma gorarlarina tosir edon osas amillordon biri do ¢atdirilma
xidmatidir.Onlayn satislarin hayata kecirilmasindos istehlakgilar ¢atdirilma xidmatinin
tokmillosdirilmasini vo keyfiyyatli kuryer xidmotinin olmasini arzu edirlor.Catdirilma
xidmatinde movcud pronlemlorin aradan qaldirilmasi vo isin tokmillogdirilmasi

istehlakeilarin calb edilmosinda vacib amildir.
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Ilava 1
Anket sorgusu
Sosial medianin istehlak¢ilarin alis etmo gararlarina tasirinin ol¢tilmasi

Hormatli Respondent,

Bu sorgu Azorbaycan Dovlot Igtisad Universitetinin Beynolxalq Magistratura vo
Doktorantura  Morkazi  tolobasi  Mommoadova Turana torofindon  magistr
dissertasiyasiin aragdirilmasi moqgsadilo i.i.f.d.,dos.Miislumat Allahverdiyevanin
elmi rohborliyi osasinda hazirlanmisdir. Elmi todgigat magsadilo ilo apardigimiz
anonim sorguda istirakiniz bizim {i¢iin ¢ox énamlidir.Sorgunun naticoalori dissertasiya
isindan kanar hor hansi bir mogsad Ug¢un istifads edilmoyacokdir. Toklif va iradlariniz

Uclin turane.om@gmail.com {invanina miiraciat eds bilarsiniz.

1.Cinsiyyatiniz:

o Qadm

o Kisi
2.Yasiz?

o 15-25

o 26-35

o 36-45

o 46-55

o 96 Vva yuxari
3.Aila vaziyyatiniz:

o Evli

o Subay

o Digar:
4. Tohsiliniz:

o Orta tohsil

o Pesa tohsili

o Ali tohsil
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O

Magistr vo ya doktorantura

5.9mok faaliyyatiniz :

O

O

O

O

Omok gabiliyyatli olmadigim {igiin islomirom (togatidgii,sosial ohali grupu va
S.)

Omok gabiliyyatliyam vo hazirda isloyirom

Omok gabiliyyatliyom,amma islomirom

Digor:

6.Goalir saviyyaniz:

©)

O

O

O

0-500 AZN
501-1000 AZN
1001-1500 AZN
1501 AZN vs yuxari

7.Hans1 sosial sobokadon daha ¢ox istifads edirsiniz? (Bir nega cavab sega bilarsiniz)

O

O

O

O

O

1nstagram
Facebook
Youtube
Twitter
Linkedin
Tiktok
Google+

Digor:

8.Mohsul va ya xidmaot alisini icra etmomisdon 6nca sosial media Uzarindan

arasdirma etmisizmi?

O

O

O

Boli
Xeyir
Sosial platformadan arasdirma etmoyi bacarmiram

Digor:
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9.Mohsul va ya xidmat hagqinda nayi 6yronmak Uctin sosial media on yaxs1 vasitodi?

(Bir nega cavab seca bilarsiniz)

O

O

O

O

O

Qiymati(canli iinsiyyat olmadigi li¢iin qiymat sorusmaqdan ¢okinmirom)
Keyfiyyati(razi/narazi istifadogilorin raylori mohsul vo xidmatin keyfiyyati
haqqinda lazim olan tosurat1 yaradir)

Mohsul/xidmat haqqinda biitiin lazim olan informasiyani

Sosial media Uzarindan olds etdiyim informasiyaya glvenmiram

Digor:

10.Sosial media reklamlarina miinasibatiniz: (Bir nega cavab seca bilarsiniz )

O

O

O

Sosial media reklamlar1 digor reklamdan daha ¢ox diggatimi ¢okir

Sosial media reklamlart mévcud kampaniyalardan xobordar olmagima komok
edir

Sosial media reklamlari moni alis etmays tosviq edir

Sosial media reklami bazon ehtiyacim olmayan mohsulu satin almagima sévq
edir

Sosial media reklamlarinin calbediciliyi planlasdirmadigim alislari icra
etmayima tosfiq edir

Digor:

11.Mohsul va ya xidmatdon narazi qalanda etirazinizi neca bildirirsiniz? (Bir neca

cavab se¢a bilarsiniz)

O

Sosial hesablarim tizorindan status paylasiram ki,dostlarim da monim kimi xos
olmayan durumu yasamasin

Miistori sikayatlori paylasilan boyiik qruplarda paylasim ediram Kki,daha ¢ox
insanlar1 xobardar etmis olum

Naraz1 qaldigim miiassiss Vo ya toskilatin mail iinvanina moktub géndarirom
Naraz1 qaldigim miiassisa Va ya taskilatin facebook,instaqram sohifasinag
yaziram.

Istehlake1 hiiququmun pozulmasina gors aidiyyat1 orqanlara miiraciot edirom
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o Narazi oldugum hallarda etirazimi hor hans1 formada bildirmirom
o Digor:
12. Sosial platformada haqqinda neqativ raylor yazilmis mohsul vo ya xidmato
munasibatiniz: (Bir nega cavab seca bilarsiniz va segiminiz)
o Mohsul va ya xidmati almagdan imtina edirom
o Mohsul va ya xidmati almaqgda toraddiid edirom
o Muassisa Vo ya toskilat neqativ hallar1 gizlotmoys deyil,aradan qaldirmaga
caligirsa moanim glivonimi gazanir.
o Pozitiv va neqativ raylori migayisali tahlil etdikdon sonra alis etmak gorari
verirom
o Digar:
Onlayn sorgunun linki: https://docs.google.com/forms/d/1J--
pBoctp62E_zYXx6 65]ilKMi90JcAs2nPrKBJfhi/edit#responses
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Cadvallarin siyahisi
Cadval 1: Istehlakci davranisina tosir edon faktorlar ..........occovvveeennen...

Cadval 2: Istirakcilarm cins bOIGUST ........o.ovvveveveveeieieeeeeeeeeeeeeeeesneee e

Sakillorin siyahisi

Sakil :Ermoani lobbisinag garst boykot ¢agirislarini oks etdiron postlar

......................................................................................................................
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Sakil 2:“Johnson&Johnson™ sirkotine moxsus mohsullarin satisini boykot edon sosial

MEAI1A POSTIATT.ceeeviieeiiie e e

Qrafiklarin siyahisi

Qrafik 1: Anket sorgusunda istirak edon respondentlorin istifads etdiklori
sosial media platformalar..............ccooee i

Qrafik 2: Mohsul vo ya xidmat alisin1 icra etmomisdon dnca istehlakgilarin
sosial media lizorindon arasdiIrmast.........c.evveeeeiiiiiiieee e

Qrafik 3: Sosial platformalarda mohsul va ya xidmat haqqinda paylasilan
neqativ roylorin istehlakg¢r davranislarina tosiri ......oeovvvveevvviieiiiiiie i,

Qrafik 4: Sosial platformalarda mohsul va ya xidmatdon narazi qalan
istehlakg¢ilarin etiraz vo ya sikayatlorini bildirmasi formast .........ccc.cccvevenen.
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