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Elektron dovlatin inkisafinda Internet reklammn
rolu

Xiilaso— Magqalods Internet miihitindo reklamun xiisusiyyot-
lori arasdirilir, elektron dévlstds CRM texnologiyalarinin
rolu gostarilir. CRM sistemi va onun funksiyalari sarh olunur.
Reklam istehlakgilar ila istehsalgilari arasinda miinasibatlor
tadqiq edilir.

Acar sozlor - elektron diviat, Internet reklam, CRM-sistemi,
CRM programlary, marketing, miistori xidmati, miigtarilarin
giymatlandirilmasi

l. GIRIS
~ Miasir dovriin osas informasiya Vvasitslorindon biri
Internetdir. Qlobal gsoboko olaraq Interneto elektron

Molumatlarin miibadilesi ti¢iin nagliyyat vasitosi demoak
olar.

Internetin inkisaf etmosi bir ¢ox saholorin siiratlo
inkigafina sobab oldu. Dévlot bu istigamotdo 6ziinomoxsus
yer tutur.

E - dovleto kecid, dovlet toskilatlarinin kompiiterlo
tochiz olunmasi deyil, votondaslarla garsiliglt miinasibotda
olmasidir. Bu sahads iqgtisadiyyat dovlst dastoyi ilo an gox
inkisaf edon saha hesab edilir. Burada internet —reklam
xiisusi geyd edilmoalidir.

Internet - reklam marketingin bir hissesidir. Sirketin
bazar istigamatinin marketing noazoriyyssindo dord osas
konsepsiyasi vardir:

e Istehsal

e  Mohsul

e  Satis tobligati
e Satis

Ogor mohsul yiiksok keyfiyyato, asagi giymoto malik
olarsa, sirkotin miivaffagiyyst qazanma ehtimali daha
yitksok olar. Reklam konsepsiyasi istehsal prosesinin
yaxsilagmasina yonoldilir. Sirkst fasilesiz olaraq bazarmn
ehtiyac va tolabatini dyranarak, ragiblors qars1 daha yiiksok
soviyyado satig siyasotini aparmaqgda davam edir [1].

Son  zamanlar  sirketin  daxili faaliyyatinin
optimallasdirilmas1  vo avtomatlagdirilmas: {iglin ERP
(Enterprise Resources Planning) sistemindan istifads olunur.
Bu sistem planlasdirma, istehsal, hesab vo nozarot kimi
proseslarin tokmillagdirilmasins tatbiq edilir. Sirkotde ERP-
sistemlorin  totbiqgi zamami miistori" xarici diinyanin
elementi" kimi sayilir. ERP-sistemi daxili biznes-proseslorin
optimallasdirilmasi ilo rogabat tstiinliiyii oldo etmok tigiin
hazirlanmigdir. CRM (Customer Relationships Manage-
ment) sistemi iso ERP sisteminin oksino olaraq sirkatin
diggatini yalniz miigtariys yenaldir. CRM - sistemlarinin
tothigi miistorinin togkilata "inteqrasiya" olunmasina icazo
verir - sirkot 6z miistarilari vo onlarin ehtiyaclar1 hagqinda
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maksimal informasiya oldo edir. Bu malumatlar osasinda
toskilatin foaliyyoat strategiyasi qurulur. Togkilatin foaliyyst
strategiyast istehsal, reklam, satig, dizayn, xidmot vo s.
aiddir. Hal-hazirda diinya bazarinda ERP-sistemlori sabit,
CRM sistemlori iso inkisaf morholosindadir. Artiq ¢ox
sirkotlor bu sistemlori tatbiq edir va boyiik galir alda edirlor.

Il. CRM-MUSTORILORLO MUNASIBOTLORI
IDAR® EDIR

CRM — migtorilorlo qarsilighh miinasibotin idaro
olunmasi sistemidir. Mistarilorlo miinasibatlorin inkisafi
daha six vo Somoroli aparilmasi ti¢lin nozords tutulmus
sistemi eleca do tizarine diisan shamiyyatli mosalalardan biri
soviyyonin  yiiksaldilmasi  vo  satisin miqdarinin
artirilmasidir. Qeyd etmok lazimdir ki, CRM-sistemlorin
formalagmasinda informasiya vo rabito texnologiyalarimin
inkigafi ohomiyyatli rol oynayir. Bir ¢ox problemlarin halli
tictin CRM sistemin totbiqi vacibdir.

Miikammol ragabat. Miasir texnologiyalarin inkisafinin
noticasi olaraq, alici kigik amoliyyat xorclori miigabilindo
bazarin istonilon hissesine giris imkam oldo edir.
Informasiyanin assimmetriyas1 aradan qalxir. Sirkot iiciin
asas mosalo miistarilorin itirilmomasidir.

Coxkanalli miinasibatlor. Mistori va sirket arasinda olago
miixtolif iisullarla hayata kegirilo bilar - telefon, faks, web-
sayt, poct, soxsi Sofar. Bu disullarla alinan informasiya
novbati miinasibat zamani sirkot torafindon nozars alinur.

Sirkatlorin  bazar istiqamatinin dayisikliyi. Sirkatlorin
marketinqg konsepsiyalarina keg¢idi istehsala yonoldilmis
konsepsiyadir. Bir ¢ox sirkatlor, artiq ERP sistemlardon
istifado etmoklo keyfiyyat vo xorclorin minimallagdiril-
masina nail olmuslar.

CRM sistemi sirkatlo sifariggilor arasinda miinasibatlorin
inkisafinin tarixini izlomays imkan yaradir. Homginin
Internet vasitosilo daimi miistarilorlo hortorofli alagalor
qurmagqla, miistoriys yo6nosldilmis moarkozlogon marketing
satiglarini idara etmoys icaza verir.

CRM bir cox sistemlarlo asan birlagir. Masolon, SFA
(Sales Force Automation - ticarst agentlorinin isinin
avtomatlasdirmasi) kimi, SMS (Sales & Marketing System -
satiglar vo marketing haqqinda informasiya), CSS
(Customer Support System - miistori xidmoti) sistemlordir.
CRM-sistemlor  bu programlarin  imkanlarini
saxlayaraq yeni funksiyalar toklif edir. CRM-sistemin
tothigi sirkotin satis bolmosi istisna olmagla biitiin
bolmalorin iginde 6z tosirini gostorir. Mshz bu sistem
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vasitasilo biitiin toskilatlarin sirkot- miistorisi arasinda oks
olags toskil edilmisdir.

I1l. CRM-SISTEMi NODIR

CRM- garsiligh slagoli komponentlor yigimi olub, ilk
novbads sirkatin miistori hagqinda biitiin malumatlara agiq,
giriglo-gix1g arasinda asililiga malik olan vs sirketin sonrak1
davranigina tosir edon informasiya toplumudur.

CTR (Click-Through Rate — Kliklorin reytingi) —
tiklamaq gostoricisidir

Ctr = kliklorin say1 / niimayislorin say1

diisturu  iizro  hesablanir. Masalon, ogor CTR 2%
borabardirss, demak har yiiz nofordon ikisi tiklayur.
eCPM (Effective Cost Per Milleindon — min niimayis
ticiin effektiv qiymot) — 1000 niimayis i¢iin reklam
istinadlarinin Vo ya banner blokunun niimayis qiymatidir.
eCRM = monfaat / niimayisin say1 *1000

diisturu ilo hesablanir. Bu gostaricilor veb-yaradici vo elan
veranlar {iglin faydalidir. Sahonin sahibi maksimal CTR-la
vo minimal eCPM-ls bloklar1 qoyaraq, reklami yerlogdiro
bilor. Reklamu sifaris edon, asagi CTR-la vo boyiik eCPM-lo
saytdan 6z bannerlorini ¢ixara bilor. Homginin veb-yaradici
bilmalidir ki, bu 6lgiilor saytin ziyarstgilorinin sayindan asil
deyil [3].

) 4 )
miistari informasiyanin |nforma;|ya
haqqnda \| saxlanilmasi osasinda
. ) Y veemal muodyyan
informasiyamn ==yl il mosi naticalarin alda
toplanmasi edilmasi

basqa
programlara
ixrac vo ya
zoruri oldugda
informasiya
tagdim
edilmasi

CRM-sistemin asas xiisusiyyatlori

IV. CRM-IN KOMOYI IL® MONFOOTIN
YUKSOLDILMOSI YOLLARI
Biznesin inkisafi {iciin sifarisgilori vo miistorilori basa
diismok vacib sortdir. Bu bilik istonilon marketing
gorarlarinin gebulu iigiin osas strateji vo taktiki amildir[4]:
» Hansi alicilar daha slverisli vo daimidir ?

» Hanst istiqgamot daimi miistorilor t¢iin  daha
yaxsidir?

» Kim bu giin "tipik" sirkotin miigtorisidir?

» Baslangic liglin masaloni kigik vo orta biznes liglin
aktual bir nego istonilon idaro olunan va olgiilon
hissalars bélmak lazimdir.

CRM miivoffagiyystinin diisturu:

R=N*V*L

Burada, R-golir

N- miistarilorin imumi sayininin artima.

V- sirkot torofindon  xidmoto  géro  miistarilorin
giymotlondirmasi,  homginin  olverigsiz ~ miistarilora
mosroflorin azaldilmasi, alig comi, miistari ilo sazislar.

L - Ohdoliyin yiiksaldilmasi, etibarli mistorilorin, ilk
novbods alicinin saymin artimidir, yoni mistorilori vo
alicilarin bizneso yenidon miiraciot etmosidir.

Mogsod golirlo birbasa baghdir. Diisturun bir torofi
istonilon gostoricinin  artimini, digar torofindo  galirin
artimimi  Sabob olur. Diistur sado olsa da, miistarilorin
maliyys faydaliligim diizgiin qiymstlondirilmasine imkan
verir [6].

Miistorilorin  giymotlondirilmosi osas bir ¢ox problemi
agkar etmoyo komok edir. Galirlorin artmasi vo ya xarclorin
ixtisar1 noqteyi-nazorindon boyiik irsliloyis sayilir.

Informasiya modeli

Modelds 6l¢ii vahidi kimi maliyys gostaricisi olaraq "dovri
pul axini" toklif edilir. Biznesin konkret ndviinden asili
olaraq, birbasa satig xorclori ¢ixilmaqla satiglardan olda
edilon timumi golir ola bilor [8].

o Golirloro goro “Zaman" bizim cadvalds birinci
vektordur: 11- Riib-Ay

o  Golirloro zomanat veran ikinci vektor "Mdustori"
olacag. Biznesi idaro etmok Uiglin yeni vo ya
movcud miigtarilorin pul axminin generasiyasini
tomin etmok, basqa miistori axmimin xiisusiyyatini
tohlil etmok boyiik ohomiyyat kasb edir. Masalon:
region (Olka — Saho (©razi) — Sohar), biznesin
miqyast, saha vo S. Mohz yeni miistorilordon gslon
golirlori, fakt vo plani nozors alarksn miihasibatda
catinliklor yaranr.

e Mallarin vo Xidmotlorin biza golir gatirmasini
"Mohsul" adlandirag. Burada da Xxott boyu
mohsuldan vo ya mohsulun néviindan biznes
istigamatina goadar kegon gruplagsma vardir.

Koordinat gkalasinin timumi goriiniisii bu cadvalda
gorlndr.
CRM program tominatt CRM strategiyasi soklinds hoyata
kegirilir. O, biznes proseslari, prosedurlar va amaliyyatlarin
avtomatlasdirilmas: ii¢iin nazords tutulur. Miistorilarin
saxlanmasmnin  osas aloti  kimi, CRM programlar
mistorilorlo is vaxti insan amilini minimallasdirir,
marketing vo mistori Xidmoti sferalarinda faaliyyatin
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soffafligim  yiiksaltmoys icazo  verir.  Mistorilorlo
miinasibatlorin avtomatlagdirilmasi olduqgca vacib sortdir,
lakin bu miigtori-yoniimli sirket yaratmaq tiglin boyiik
addim deyil. Program mohsulu - mévcud qaydalara vo
proseslara dostak olacaq lazimli bir vasitadir.

CRM SISTEMI — CRM-STRATEGIYANIN AVTOMATLASDIRMASININ
TOZAHURU [9]
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CRM program tominatinin komoyi ilo reklamlarin
mozmununa gora avtomatik olaraq tesnifat1 vo intellektual
axtarigt aparilir. Eyni zamanda mistorilorin baxis sayina
goro sistem torofindon avtomatik geyd edilorok reklamin
tobligatinin na goadoar izloyicisinin oldugu aydinlagdirilir.

Informasiya texnologiyalarinin inkisaf etmosi ilo bu
programlar tokmillagir, problemlor aradan qaldirilaraq
tolablars tam cavab verir.

CRM texnologiyalart internet-reklamin  inkisafinda
miihiim rola malikdir. iqtisadiyyatin yiiksalisi bu inkisaf ilo
birbasa olagalidir. Belo Ki, e-dovlstin inkisafinda sosial-
igtisadi inkigaf vohdat toskil edir.
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Son illordo xalqin monafeyino xidmot edon sosial
yoniimlii reklamlara ¢ox boyiik ehtiyac duyulur. Tobistin
mithafizosi, ekoloji tomizliyi, usaqlarla diizgiin {insiyyat,
qocalara gayg1 vo s. kimi movzularla yanasi, nogliyyatdan
istifadas, yol horokoti qaydalari, etik qaydalari tablig edon
reklamlara miitomadi yer ayirmaq lazimdir.

Reklam vasitolori arasinda internet- reklamin genis
imkanlarini  nozoro almagla on ¢ox istifadogisi olan
saytlarda vo sosial sobokalords bu kimi reklamlarin sayini
artirmaq boyiik shamiyyat kasb edor.

Xisusu miilkiyyotcilor yuxarida sadalanan reklam
saholarine demak olar ki, yer ayirmadiglarina gora dovlot
sosial yoniimlii reklamlari toblig etmoklo 6z xalqini
miidafis edir. Har sahods oldugu kimi, bu sahads ds inkisaf
informasiya texnologiyalarinin igtiraki ilo hoyata keg¢irildiyi
tiglin bu istigamotdodo aparilan iglor e-dovlatin xatti ilo
hoyata kegirilir.
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