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CRM UZR® AMILLOR 7
Mustarilarls slagalars tasir edan asas
problemlar arasdirilir, nazers almali
oldugunuz sual va masalalarin yoxlama
siyahisi taqdim edilir.

CRM MEXANizMmi 19
Mustarilarinizin magsad ve dayarlarinin
basa disilmasi CRM strategiyasinin
markazinda dayanmalidir. Mustarilarin
imkanlari genislanib va onlar ananavi
kanallardan uzaqglasirlar; bu fasilds bu
dayisiklikler va muassisalarin na Ggiin
mustariydonimli yanasma se¢mali
oldugu muzakiraya qoyulur.

FORQLI CRM iISTIQAMSTLORI VO 37
BASLANGIC NOQTOLORI

Bu fasilda iki asas istiqgamatdan bahs
edilir: muassisalararasi va muassisa ila
ford arasinda CRM. Bu segmentlarin
idara edilmasi Gguin hansi malumatlarin
lazim oldugunu &yranacaksiniz.

CRM PROQRAMI UZR® FORQLI 57
FUNKSIYALAR

Daxili s6balarin CRM tasabbiistina komayi,
xarici investorlarin miintazam olarag malumat-
landiriimasinin va onlarin dastayinin
shamiyyati izah edilir.

CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI 89
CRM programinin 5 asas marhalasini addim-
addim izah edan talimat: taftis, mlstarinin
dayari, vizyonun formalasdiriimasi, CRM-in
shats dairesi va biznes-modelin hazirlanmasi

CRM PROQRAMININ iCRASI 111
Program komandasinin tarkibi, halledici ugur
amillari va yoxlama siyahisi ila tanis
olacagsiniz.

LAYiH® METODLARI 123
Program va layihe metodologiyanizi garar-
lagdirarkan sintez etmali olacaginiz fargli
metodlarla bagli faydali maslahatlar verilir.
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MUBSLLIFIN ON s6zU

Manfaatliliyinizi artiracag mustarilarin gazanilmasi, saxlaniimasi va artirilmasinin daha ¢atinlikle
basa galdiyi, raqabatin cox yiksak oldugu, slratle dayisen muhitda yasayiriq. Lazimi mistarilarin
biznesinizin uguru tc¢lin hayati shamiyyat dasidigina kim sibha eda bilar? Mustarilarla alagalarin
idare edilmasi (CRM — "Customer Relationship Management") strategiyalari biznes performansi
va dayerinin tekmillasdirilmasindan &trii ham miassise daxilinds, heam da xaricinds sébalerarasi
komanda isi tclin takanverici amillardan biridir.

Bu proses insanlarin 6z taleyina getdikce daha ¢ox nazarat etmaya basladigi bir muhitda bas
verir. Artig onlar kiminsa tarafindan tapiimagi gézlamir, 6ziina lazim olan xidmatlari va hall
yollarini axtarir, 6z profilina nazarat etmak, muassisalarla neca qarsiligl Gnsiyyat quracagini
Ozlari miayyanlasdirmak istayirlar. Bu, tachizatgilarla alagalerin idars edilmasi (VRM - "Vendor
Relationship Management") adlanir. Bu prosesin effektivliyi isa tachizatcilarla ugurlu alagalarin
dayar va etimad asasinda qurulmasindan asilidir.

Bu kitab CRM va VRM-i onlarin strateji saviyyasindan baslamis praktik tatbigine gadar harterafli
sakilda basa dismaya komak edacak. Effektiv CRM strategiyasi ndviindan va ya hansi formada
(masalan, musssisa (korporasiya, KOB, Uglinc sektor, dovlat sektoru) ve istehlakgi (ferd/vatandas/
lizv) arasinda va ya muassisalararasi) tarafindan hayata kecirilmasindan asili olmayaraq, istenilan
biznes néviniin dayaniglihidi, davamliigi, mustarilarin calb edilmasi, manfaatlilik ve galir

artiminda shamiyyatli dayisiklik yarada bilar. /‘\>
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MUSTORILORLD SLAQSLORIN IDARD EDILMOS| N© DEMSKDIR?

Miisterilarla alagplerin idare edilmasinin (CRM) magqsadi asagidalalar tomin
etmoakdir:

. olave igtisadi dayaerin artinimast®;

. golirve manfaatin artinimast.

...bunun iiciin asagidakilan bilmak va basa diismak lazimdir:

. Miisterilariniz kimlardir?

. Musassisenizld hazirki elaqa!sri/qarglhqh faaliyyatlari hansi gaydadadir?
.  Golacakds slagaleri hansi sokilde davam etdirmak istoyirler?

. Onlar sizin Ggun N3 doracada dayarli v@ sarfali misterilordir?

. Sizin Ggn galacak doayarlari nadan ibaratdir?

...va CRM sizd asagidakilar haqqinda asaslandinimig qgerarlar gebul etmay?

imkan yaradir:

. miassisanizin imumi biznes strategiyasi nece qurulmahdur;

. hansi mustarilari gazanmali va onlarla alagalari méhkamlandirmehsiniz;

. hansi xidmat v mahsullan isloyib hazirlamal, alda etmali va tamin etmalisiniz;

. hansi kanallart dostoklamali v inkisaf etdirmalisiniz;

. strategiyaya uygun sokilda yiiksak standartlarin temin olunmas! Ugtin
biznesinizi necd yt’)nlandirmeli/tegkil etmalisiniz?

* "Economic Value Add — EVA": hanst resurslarin (kadr, pul, vaxt va 5.) an yiiksak rentabelliyi taklif
G} etdiyini qiymatlandirarak diizgiin yatuumt miiayyanlasdirmay? imkan veran tahlil iisullarindan birt
0

.
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILMaSi UZRS AMILLOR

GiRiS

CRM sizin va miassisanizin uguruna tasir edan bir sira muixtalif daxili/xarici tazyiglarin basa distlmasi va
onlari aradan galdirmaq tgtin effektiv baza temin edir. Bu bélmada misterilerinizls slagalariniza tasir
gostaran asas problemlari mizakire edacak, suallardan ibarat yoxlama siyahisi ve nazars almali
oldugumuz muayysan magamlarla tanis olacagsiniz:

. Ragabat muhiti ve onun sizi maruz qoydugu tazyiq: neca reaksiya verir va hansi tadbirlari
gorirsiinuz?

. Muassisanizin dayarlandiriimasinda bas veran dayisikliklar: hdasindan neca galirsiniz?

. Galacakda mustarilar farqgli olacaglar, onlarin gozlentileri ve malumatlihigi handasi silsile tizra artir.
Bu tendensiyalari tahlil edirsinizmi? Neca tadbir gorirsiiniz va bunun tglin hansi dayisiklikleri
edacaksiniz?

. Tez-tez "yer dayisan" mustarilardan xabardarsinizmi? Onlari necs tasbit edir, performansiniza
gOstardiyi tasirlarin garsisini neca alirsiniz?

. igtisadi muhit dayisir: hansi tadbirlari gériirstiniz?

. Texnologiya dayisir — o sizin isinizi asanlasdira va ya ¢atinlasdira bilar. Bununla bagli giymatlandirma
aparmisinizmi? Manfaatliliyinizi artirmaq tglin texnologiyadan neca yararlanirsiniz, onu biznesa
necs integrasiya edirsiniz?

. Ayri-ayri mustarilarin 6z malumatlarini (“data") va profillarini necas idars etmak istadiyini basa

/éj dstrstintizma?

\_
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILM3Si UZRS AMILLOR

ROQABIT MUHITI, DOYISIKLIK,
MARAQLARIN TOQQUSMASI

Bu amillar garsinizda dayanan an bdytk tahllka va ya aksins, an
yaxs! arasdirma manbayi va Ustlnllyiiniz ola bilar.

e Roagabat artir, manfaat azalir —
hanst tadbirlari gbracaksiniz?
— amaliyyat xarclari daha asagi olan yeni oyuncular
va optimallasdiriimis biznes modellari;
— takliflar arasinda saniyalar arzinds tamamlanan
mugayiss;
— satis dovrasinin nazaratsiz qalmasi.

o Doyisiklik yegana sabit dayardir; dayisikliyin tempi
artir: dayisikliya na daracada uygunlasa billirsiniz?
— cevik cavab tadbirinin zaruriliyi;
— rentabelliys nail olmagin daha da ¢atinlesmasi;
— mahsul va xidmatlarin gisa émir dayari.
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILMaSi UZRS AMILLOR

MUSSSiSONIN DOYSRININ
OLCULMOSIND® DOYIiSiKLIKLOR

Biznesin sshm bazari, sshmdarlar, rahbarlik, smakdaslar, mistarilar, tachizatgilar va
torafdaslar tarafindan neca 6lguldiyi ve dayarlandirildiyi ila baglt miinagisalar yeni
¢atinliklar yaradir. Dayarinizi neca Ol¢lr va basqgalarina neca otirirsiiniiz?

Ananavi model: Yeni models daxil olacaq:

e 9sas vasaitler; e mdistarilarin sayi;

e cari aktivler; e mdustari dayarinin 6lcl meyarlari;

o oOhdaliklar; e mistari xarclarinin pays;

o mal-material ehtiyatlar; e mistari malumat bazalari;

e brendlsr va mahsullar; e mdistarinin prognozlasdirilan émirlik dayari;

o rubluk/yanmillik va illik e calb edilmanin dovriliyi va saviyyasi;
naticalar. « migqayisali tahlil (bengmarking).

Yeni model asagidakilari 6n plana gixaracaq:

e« movcud mustarilarin galacak dayari ve manfaatliliyi;
/j e yaxsl musteri profilina uygun galan yeni mustarilarin tapiimasi bacarigi.
{10
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILM3Si UZRS AMILLOR

MUSTORILORIN GOZLONTILORI

o Mustarilariniz vahid ¢oxkanalli xidmat ve daha ¢ox nazarat imkani talab edirlar:
— ¢agrn markazlari, veb-sayt, mobil telefonlar, parakendas satis ndqgtalari, poctla sifarislar, interaktiv
TV, saxsi malumat arxivleri, mobil tatbigler, plansetlor va s. vasitasils;
— gunlin 24 saati ehtiyaclarina uygun olaraq, istanilan yerdan istanilan vaxt alags imkan;
— istaklarinin darhal tamin edilmasi;
— interaktiv TV, soxsi malumat arxivleri, mobil tatbiglar, plansetlor va s.

o Onlarin vaxti daha azdir va har terafdan ragiblarin takliflari yagir.
«  Onlarin mamnuniyyati sadiglik va takrar satis iclin zamanat deyil.
«  Sadiqgliyi mustarilarin galmasi ticlin asas sabab hesab etdiyiniz 6z memnunlugunuzla sshv salmayin.

o Mustarilarinizin sizi dayismasinin garsisini alan baryerlarin sayi ¢ox az ola bilar:
— bir tachizatgidan digarina asanligla, aziyyatsiz kega bilmak satisin adi xtsusiyyatlarindan biridir;
— bariz nimunalar bunlardir: elektrik enerjisi, qaz tachizati va rabita kimi kommunal xidmatlar;
ipoteka taminatcilari va kredit karti sirkatlari kimi maliyya xidmatlari; daftarxana lavazimatlari kimi
mahsullarin tachizatgilari va supermarketlar.

o Mistarilarin onlarin hayati hagqinda basqa manbalarls integrasiya eds bilacayi daha zengin
malumatlara algatanhigini tamin etmak asas masalalardan birina gevrilir.

-
n ))
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILMaSi UZRS AMILLOR

MUSTORi MOLUMATLILIGI HOND®OSI
SiLSIL® UZRD ARTIR

Mustarilarin sizin va raqgiblarinizin irali stirdiyu takliflari tahlil etmak, sizinle ve ya
ragiblarinizles danismadan garar gabul etmak bacarigi ananavi satis dovrasi tizarinds
nazaratin azalmasi ile naticalanir.

e KiV, internet, Gmumi maraq gruplar daxil olmagla, coxsayli manbalardan tamin
edilan malumatlar getdikcs artir.

e Har bir mUstari ekspert ola bilar, bela ki, mistarinin malumatinin mustari xidmati
amakdasinin bidiklarindan ¢ox olmasi rahatligla mimkin olan bir haldir.

e Musterinin gozlantisi ve temin edilon xidmat va ya mahsulun keyfiyyati arasindaki
magbul farg azalr.

e KiV miistarilari darhal istehlak etmak avazins, "diisiinmays va tshlil aparmaga”
sovq edir.

e  Dayar formalasdirnimadiqda internet bazi mahsul va xidmatlari xammal giymatina
endirir.

e Maustarilar 6z hayati haqginda malumatlari alda edir, yoxlayir va tahlilini aparirlar.

@)
- y
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILM3Si UZRS AMILLOR

GOLOCOYIN MUSTORISI FORQLI OLACAQ

Bir sira nazariyys va biznes strategiyalarinin asaslandigi ananavi mistari dayisir. CRM mdistarinin
awallar va indi necs oldugunu, galacakda necs olacagini basa diismak liclin model tagdim edir.
Osas tendensiyalar asagidakilardir:

e i muhitina uygunlasmanin artmasi, virtual miassisalarin formalasmasi;

e ananavi ailalarda demografik xisusiyyatlarin dayismasi;

¢ qglobal migyasda kanal segimlarinin, mahsullarin/xidmatlarin cesidliliyinin artmasi;

e mistaqillik va 6z muhitinds islomak arzusuy;

e segmentlasma va tacridolunmanin artmasi;

e hayat hadisalari hayatin marhalalari tizarinds Ustinlik gazanir — usaq, boyuk, ortayasli,
tagalidcu gruplasmalari asasinda aparilan planlasdirma artiq yetarli deyil. Hayat hadisalari
daha shamiyyatlidir, masalan:

— mustari il muassisa arasinda: strtictlik imtahaninin verilmasi, diplomun alinmasi,
evlilik, usagin dogulmasi, bosanma, tagalids ¢ixma;

— miuassisa il musssisa arasinda: sirkatin yaradilmasi, giymatli kagizlarin emissiyasi,
satinalmalar, CEO dayisikliklari, yeni iri mustarilar;

e vaxt va amaya ganaat etmak imkani veran, lakin islomasi lclin genis saxsi malumatlar o
talab edan tatbiglardan istifadanin artmasi. \13>
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILM3Si UZRS AMILLOR

DAIM "YER DOYiSONLOR"D QARSI MUDAFi®

Slamat
Xususi stimul va takliflarden yararlanmagq tglin davamli olaraq
bir tachizatgidan digarina kecan agilli mustarilardir.

illiiziya

Sirkatin mustarilarin alds edilmasi va ragiblarin mustarilarinin
gazanilmasi hadaflarina uygun galirler.

Haqigat

Onlar rentabellik tamin edacak gadar uzun middat galma-
diglarina géra har hansi manfasat gatirmirlar. Unutmayin,
xarclariniz goxdur: mistarinin gazanilmasi, mamnun
edilmasi, inzibati va mustarinin itirilmasi ila bagli xarclar.

Sabab

Biznesds inteqrasiya va tahlilin askikliyi geyri-effektiv

gararlarin gabul edilmasina imkan verir. Mustarilar

miuassisanin dayari haqda ¢ox kicik tasavviire malik

olurlar va ya bu haqda anlayislari olmur. Miassisalar
\(1‘0 mustarilari saxlamagq Ugln dayarli takliflar irali stira bilmir.
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILM3Si UZRS AMILLOR

GOLOCOK iQTiSADI MUHITi NOZORd ALIN

Diinya dayisir va igtisadi davranislarda dayisikliklara takan verir. Bu, mistarilarinizae va
biznesiniza na vaxt, neca tasir gostaracak? Firsatdan istifade edacak, yoxsa riski minimuma
endiracaksiniz?

o©nanavi bazarlar 6z yerini alagali maraq sabakalarina verir. 9nanavi seqgmentlasdirma

daha natica vermir:

— mustarilar internetds va klublar vasitasile 6z gruplarini formalasdirirlar (maraglari/
ehtiyaclari asasinda), masalan: investisiya, tahsil, saglamlig, idman va hobbilar;

— mustarilari yasa, ailanin demogqrafik xtsusiyyatlarina, miassisanin Ol¢lsi va yerina
gora gruplasdirmaq biznes strategiyasini formalasdirmaq tgtin yetarli deyil.

Malumat, xidmat va amtaaya slcatanliq icars va ya istifada hiiququ modelina kegir. Bu

cir istifade marjinal faaliyyata cevrilir, masalan:

— fiziki dastyic1 svazina, sorgu ssasinda film/musiqi;

— kagiz nusxalar avazins, onlayn reportajlardan/xabar billetenlarindan istifads;

— avtomobili satin almaq avezine, 3 illik icarays goétlirmak.

insanlar 6z hayatini idars etmays yardim géstaracak tatbiglar vs hall yollari tapirlar. Bu

sistemin lazimi gaydada davam etmasi G¢lin malumatlara ("data") ehtiyac olur. "Data

muhiti"nin bir hissasina ¢evrilanlar uzun middat bu sistemdan faydalana bilirlar. (15
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILMaSi UZRS AMILLOR

GOLOCOK iQTiSADI MUHITi N©9Z3RS ALIN

Malumatlarin qorunmasi haqqinda formalasmaqgda olan ganunvericilik, saxsi malumatlarin
maxfiliyinin gorunmasi, mustarilarin imkanlarinin genislandirilmasi yeni garsiligli faaliyyat
modelini labld edir.

9qli mulkiyyst aktivlari inkisaf va giymatlandirms Uglin asas dayaga cevrilacak:
ideyalar, konsepsiyalar, layihalar, mazmun, sakillar, xidmatlar, proseslar.

Cagn markazi, internet va interaktiv TV-dan istifadanin daha da genislonmasi ils satici
va alicilar bir-birini fiziki olaraq daha az goracaklar.

Omaliyyat xarclarindaki bdyiik azalma bazi snanavi biznes proseslsrini siradan
¢ixaracaq. Dayisikliklare migavimat gostaran miassisalar ugursuzlugla tzlagacak.
Mustarilar xidmatin vaxtinda tamin olunmasini talsb edacaklar.

Bir 6mir boyunca tachiz edils bilacak ¢esidli mahsul va xidmatlari nazars alsaq,
insanin hayatini bazara banzatmak olar. Bir diisiniin: besikdan mazara gadar
miinasibatler vaxtils adi hal olubsa, indi niys olmasin?

insanlar yalniz bir miinasibati deyil, biitiin hayati idars etmak istayir, buna nail olmagq
Ggln inteqra edilmis kompleks vasitalar axtarirlar. Bu prosesda neca istirak edacaksiniz?

J
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILM3Si UZRS AMILLOR

TEXNOLOGIYA QORARLAR VERIR

e  Mustarilar texnologiyaya onlarin adindan garar gabul etmak salahiyyati veracaklar.

e  Mistarilar onlarin adindan harakat edacak "programlasdiriimis temsilgilar" tGgln
gaydalar miayyanlasdiracaklar:

— galacayin avtomobili: servis problemlari/gazalar hagginda malumat verir, benzin alir;

— galacayin evi: kommunal xidmat tachizatgilarini segir;

— satinalma tamsilgisi: mistarinin sorgusuna uygun mahsul va xidmatlar tclin goxsayh
kanallari (masalen: veb, interaktiv TV va mobil xidmatlar) arasdirir;

— harrac tamsilgisi: mahsul va xidmat harraclarinda istirak etmaya baslayir, dinamik
giymatqoyma tatbig olunmaga baslayir.

e Brend yalniz mistari onu temsilgi Gglin misyyan edilmis talimatlar toplusuna daxil
etdikda shamiyyat dasiyir.

e  "Programlasdiriimis temsilcilar" brendlars, birbasa marketings, insanlarla garsiligl alags
va ya emoisonal dastaya shamiyyat vermirlar.

o Insanlara hayatinin har hansi aspekti hagginda malumatlari toplamag, tutusdurmaq,
tohlil etmak va paylasmaq imkani veran saxsi malumat arxivlari va fardi tatbiglarin
yaranmasi alaga va qarsiligh faaliyyat liclin yeni kanal formalasdirir. O, tahliikasiz, o
etibarl va nazarat altindadir. \17>)
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MUSTORILORLS SLAQSLSRIN IDARS EDILMaSi UZRS AMILLOR

GOLOCOK UCUN 9SAS MOSOLOLOR

e Mausterilarinizin galacak dayari biznesinizin dayarinin giymatlandiriimasinds halledici
amil olacaq.

e O9nanavi marketing modellari artig miayyan mahsul ve xidmatlards isa yaramayacagq.

e Har bir mustariniz farglidir, buna gora da onlara gostarilan xidmatin saviyyasi de ham
indi, ham da galacakds onlarin biznesiniz tg¢iin kasb etdiyi dayardan asili olaraq fargli
olmaldir.

e  Strategiyanin islanib hazirlanmasi va investisiya qoyulusu yalniz dayarli mustarilarinizin
talab ve gozlantilarine asaslanmalidir.

e Musterinin sizin tgln niys dayar kasb etdiyinin va ilk dafe sizin mustariniz olarken
onun hansi kateqoriyaya aid oldugunun basa distlmasi biznesinizin asas xUsusiyyatinae
cevrilacak.

e Ugurlu musssisaler mutlaq suratde mahsul va kanallar deyil, an yaxsi mustarilarini
dastaklayan va dayar taqdim edan proseslar formalasdiracaq.

e Saxsi malumatlarin va profillarin tasnif edilmasinds har iki tarafin istiraki taraflarin bir-
birini daha darindan basa diismasina imkan veracak.

> J

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




&y

MUSTORILORLO
OLAQOLORIN IDARO
EDILMOSI MEXANIZMI

-
\19>)




\
CRM MEXANIZMIi
BALANS VO VOHDOT
Effektiv CRM strategiyasi Ggln biznes nailiyyatlarinin va mistari ehtiyaclarinin bitévlikle
basa dusulmasi vacibdir. Bu fasilds miizakirs edacayimiz movzular asagidakilardir:

e mustari gozlantilari;

e mustarilerin galacak dayarinin hesablanmasi;
biznes magsadlarinin razilasdirilmasi, strategiyanin
muayyan edilmasi;

sobalararasi vahid komandanin yaradilmasi;
biznes proseslarinin muayyanlasdiriimasi;
texnologiya;

marketing.

Qabul etmali va basa dusmealisiniz ki, har bir mustarinin
prosesda onun Uglin rahat Gsullarla va alda edacayi dayari
goracayi sakilda istirakinin tamin edilmasi digar bitiin
amillar gadar vacibdir. Onlar subyekt deyil, istirakgidirlar. CRM
tasabbuslarinin boylk aksariyyati biznesdaxili maraglara
yonalib va heg vaxt garsi tarafin — mistarinin/tzvin/

(203 vatandasin manfasti nazars alinmir.
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CRM MEXANIZMi

MUSTORILORIN GOZLONTILORI

Mustarilarin gozlantilari stiratle artir. Lakin mustari ehtiyaclarinin 6 asas sahasi mévcuddur,
bu ehtiyaclar temin edildiyi taqdirds mustari liclin ideal minasibat ortaya cixir:

Fardi talablarin tamin edilmasi Biitdv tacriiba miiddatinda yalniz

iiciin ehtiyaclara uygun xidmat Q\/ bir saxsla iinsiyyatda olmaq

L _— i_ :;: Miiassisaya yalniz bir dafa
Uygun iinsiyyat metodundan istifada TR e

\
Kimliyina — saxsi malumatiar va !‘? %” Biitiin iinsiyyat formalarinda

potensialina gora qiymatlandirma malumati asanligla alda etmak

Mustariya sistema daxil olmadan va ya siza zang etmadan masafadan slags qurmaqg

imkaninin yaradilmasi alverisli, effektiv garsiligh slags ve etimad Ggln asasdir.

Miistarilarla alagalarin idars edilmasinda baslica vazifa bu ehtiyaclari tamin /2‘1>
etmakdan ibaratdir. N2 ')

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



CRM MEXANIZMi

MUSTORININ GOLOCOK DOYSRININ
HESABLANMASI

e  Mustarilarin istak va ehtiyaclarinin tamin edilmasi daha tacribali is¢i heyati, daha ¢ox
amakdas, daha yeni texnologiyalar, daha cox dastak xidmati, slava kanallar ve daha
suratli cavablandirma talab etdiyine gére muassisanizin xarclari artacaq. Bu xarclari
odays bilarsinizmi?

«  Manfaatinizi maksimum saviyyayas ylksatimak magsadile an yaxsi mistarilarinizin
ehtiyaclarini tamin etmak va rentabelliyi artirmaq tgtin mustarilarinizi onlarin
dayarlari asasinda farglandirmak zaruridir.

e Nazara alin ki, bitlin mustarilariniz galacakds biznesinizs gatacagi dsysr baximindan
eyni saviyyada yer tutmurlar.

e Buna gora da "mustarinin dSmuir boyu dayari* CRM strategiyasinin asasini taskil edir:
— Miassisaniz kimlara xidmat etmalidir?

— Musssisaniz onlara neca xidmat etmsalidir?
Hansl rentabelliys nail olacagsiniz?
— Musssisaniz hansi mistarilare daha xidmat etmak istamayacak?

e« Mikammal mistari kimi gordiylniz, lakin imtina edan mistari profili hansidir?
Gﬂ Sabab nadir va bu sababi neca aradan galdirmaga calisirsiniz?

\
N
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CRM MEXANIZMi

ViZYON, MOQSSDL3R VO STRATEGIYA

Mustarilarinizi va onlarin ehtiyaclarini aydin basa diismadan biznesinizin vizyonunu va
magsadlarinizi miayyan eds, tayin eds, onlari hayata kecirmak Uclin startegiyalar hazirlaya
bilmazsiniz.

idarsetma (planlasdirma da daxil olmagla) ve liderlik arasindaki fargi misyysn etmak vacibdir.
idarsetmads asas masala status-kvonun gorunub saxlanmasidir. Snanavi olaraq, biznesin
effektivliyi har sshma gora qazanc, sorti bazar payi, bazarin sarti inkisaf tempi ils miiqayisada
illik inkisaf kimi gqisamuddatli performans va ya idarsetma saviyyasina asasan Olctilur. Bela l¢l
meyarlari biznesin asl gliciini niimayis etdirmir va davranisi gisamuddatli taktikaya yonaldir.

Liderlik uzunmiiddatli ugur iigiin vizyon miiayyan etmak, motivasiyani artirmagq,
dayisikliya stimul yaratmaq, dayari yiiksaltmak bacanigi demakdir. idarsetmads
innovasiya, sarmaya qoyulusu, orta/uzunmiddatli perspektivda disinmak shamiyyatsiz ve
ya az shamiyyatli hesab edilir.

Qisamuddatli planlasdrma gaydalarinin hokm siirdiyd lidersiz mihitde CRM strategiyalari
movcud ola bilmaz. Mustarilar stabilliyin va xidmatin asas dayarinin itirilmamasi sortila
innovasiyaya va sartlarin takmillasdirilmasina can atirlar.

=
33>)
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CRM MEXANIZMi

ViZYON, MOQSSDLSR VO STRATEGIYA

Mustari magsadlari va dayari biznes planlasdirmasinin markazinds dayanmalidir. Onlar
vizyonun yaradilmasi, magsadlarin miayyan edilmasi, onlarin hayata kegirilmasi tglin
strategiyanin formalasdiriimasi baximindan daha strateji yanagma imkani yaradir.

« Diggatinizi uzunmiiddatli perspektivde manfaat tsmin edacak qruplara yonaldin.
— Bu gruplarin dayarini ve manfaatliliyini neca artiracagsiniz?
— Muassisalar zarara sabab olan mistarilardan neca imitina edacak?

e On dayarli mistarilerinizi calb edan mahsul va xidmatlsr hansilardir?

Mustarilarin magsadlarini CRM strategiyasinin komayila ger¢aklasdirmalisiniz:

. Mahsul, giymatqoyma, amaliyyatlar, kanallar, xidmatlar va marketing tizra hansi
strategiyalar bu magsadlara sarfali sakilda nail olmaga imkan veracak?
e  Miusssisaniz mistarilara xidmat gostarmak va onlarin magsadlarini hayata kegirmak
Gcun faaliyyatini neca tanzimlayir?
e Musterilarinizin raylarini dinlayir, onlar takliflerinizi takmillasdirmak noqteyi-
nazarindan giymatlandirirsinizmi?
(24)

\.

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



CRM MEXANIZMi

MUSTORININ YUKSOLISI
CRM TONASUBUNUN DiGOR TORSFi

Miistarilsrin imkanlari getdikca genislanir. internet ve onun yaratdigi imkanlar bu dayisikliys
muayyan takan veribsa, mobil telefonlarin, xtsusila smartfonlarin téhfasi de béytkdir. Onlar
onlayn rejimda getdikca daha cox vaxt kegirirlar.

Mdstarilar:

e islerini gérmaya kémak edacak;

e hayati asanlasdiracag;

e vaxta ganast etmak imkani veran, rahat va asanligla istifads eda bilacayi alatler axtarirlar.

Naticads, onlar ham onlayn, ham da oflayn rejimda ananavi Unsiyyat kanallarindan uzaglasir
va saxsi kanallara va ya nazaratin 6zlarinda oldugu "tanis muhit"lara Gstlnlik verirlar. Bu
muhitlar asagidakilardir:

e smartfonunuzda va ya internetds bulud xidmatlarinda tapa bildiyiniz fardi tatbiglar;

o tatbigler va qarsiligh tUnsiyyat taklif edan sosial sabakalar;

. saxsi malumat arxivlari, etibarli malumat mubadilasi platformalari.

Getdikca siratlanan kecid prosesi névbati onillikds muassisalar ve mustarilar arasindaki
garsihigli minasibatlards shamiyyatli dayisikliklars takan veracak.

=
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CRM MEXANIZMi

"TEKTONIK" DOYISIKLIKLORIN NOTICOLORI

Bu "tektonik" dayisiklik na Uglin bas verir? Sada dills desak, hazirda insanlar texnologiyalar
vasitasila avvallar muiassisalarin tamin etdiyi alot, malumat va tahlillari 6zlari alde eda bilirlar.
Veb diinyasi bu vaxta gadarki mévcudlugu arzinds 2 marhaladan kegib:

e moalumatlarin darc olundugu va axtaris vasitasile tapila bildiyi, e-poct ve mesajlarin
mibadila edildiyi veb 1.0 saytlari;

e Hesabiniza va ya sistema daxil olaraq amaliyyatlari hayata kegirs, tarcihlari miayyan
eds, muassisalarla qgarsiligl tnsiyyat qura bildiyiniz veb 2.0 saytlari. Sanki muassisanin
6z binasina gedib islari els orada hall edirsiniz.

Hazirda bazilsrinin veb 3.0 va ya "semantik veb" adlandirdigi, malumatlarin standartlara
asaslanan API*-lar ve ya veb-xidmatlar vasitasile paylasila bildiyi, yeni tatbiglarin va imkanlarin
aylar, illar deyil, guinlar arzinda formalasdirila bildiyi mihits sahidlik edirik. Bu API-lar
strukturlu malumatlarin sshna arxasinda négsansiz miibadils edilmasina imkan verir.
Mustarinin edacayi, sadacs, arzu etdiyi tapsing tamamlamaq va ya 6z tatbigindan istifada
etmakdir. Smartfonlarda, plansetlards va standartlara asaslanan veb-baruzer vasitasils bulud
asasli veb-xidmat kimi taklif olunan tatbiglar bu yeni API igtisadiyyati ticlin asasl dalildir.

* Tatbig programlasdirma interfeyslari




CRM MEXANIZMi

MUSTORILOR DAHA COX NOZARSTO MALIK
OLMAQ iSTOYIRLOR

Mustariler bu yeni nasil imkanlari 6danissiz va ya avvallar xidmatlara sarf olunan xarclarin
bir hissasi hesabina alds edirlar. Onlarin coxunu aciq manbalardan, agiq standartlardan
istifade edarak alda edirlar ki, bu da har kasin istifadasina imkan yaradir. Bu dayisiklik
asagidaki musterilarls Gnsiyyatda qutblasmanin dayismasina gatirib ¢ixarir:

e 0z hayati hagginda malumatlari saxsan toplamagq, taskil v tahlil etmak istayanlar;

e veb 2.0 névli xidmatlards déna-dona geydiyyatdan ke¢mak, 6zl haqqinda
malumatlari internetds yaymaq istamayanlar;

e saxsi malumatlarindan sui-istifads edilmasindan, kimliyinin ogrulanmasi
tahlikasindan narahat olanlar;

¢ reklam materiallarini daha az almaq va ya sada tapsiriglari tamamlamaq tctin
tachizatcinin veb-saytina daha az daxil olmaq istayanlar;

e moalumatlarinin neca istifads edilacayi va buna raziligin verilmasi lGzarinds s6z sahibi
olmaq istayanlar;

e har dafa tahllkasizlik prosesindan kegmali olmadan musssisalarla birbasa ve
tahlikasiz sakilde malumat mubadilasi aparmaq tgln vasitalar axtaranlar, gisaca
desak, yalniz 6zlarina aid olan tahliikasiz baglanti istayanlar.

=
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CRM MEXANIZMi

MUSSSISOYONUMLU YANASMA YANLIS SECIMDIR

Bu dayisikliyin dolayi tasiri ondan ibaratdir ki, daha genis “verilanlar toplusu”na ve malumatlara
cixis problemlarinin hall edilmasi, yaxud ayri-ayri mustarilara xidmat gostarilmasina
muassisayonimli yanasmadan istifada heg bir natice vermir.

Bu giin muassisaydnimll yanasma nazards tutur ki, har bir mustari onlayn amaliyyat zamani, adi
faaliyyatlards oldugu kimi, sexsi malumatlarinin paylasiimasina raziliq vermslidir. Bu halda,
muassisa real rejimds va ya daha sonra talab olundugda malumatlari basqalari ile boltsur. Saxsi
malumatlarin paylasilmasina bela yanasma risklar ve ciddi praktiki ndgsanlarla musayist olunur.

’ Ciddi qiisurlar
. : . Qeyri-daqiq malumatlar
Soffafligin olmamasi
Murakkablik
Xarclarin yaranmasi
Mustarinin prosesa calb edilmamasi
Sui-istifadaya sarait yaradilmasi
idarsetmanin ¢atinliyi

TR L
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CRM MEXANIZMi

MUSTORIYONUMLU YANASMA DUZGUN SECIMDIR

Yaxin zamanlarda mustarinin markazds dayandidi yeni yanasma formalasib. O, "Web 3.0"
¢arcivasinda istifada edilan yeni garsiligli alags formalarinin dastaklanmasi, saxsi
malumatlarin idars edilmasi va elektron kimlikla bagh texniki, hliqudqi, ticari va praktiki
¢atinliklari aradan galdirmaga calisir. Sexsi malumat arxivlari vasitasilo hayata kegirilan
muUstariydnimli malumat paylasimi va razilasmalar boylk Usttnliklar tamin edir.

© "Mydex Data Services CIC", 2013

o (=Hc¢

Etimad halasi

Malumatlarin daqiglik ve dolgunlugunun artmasi

Hayata kompleks baxis

Etimad va inamin artmasi

Mustarilarle bagl proseslarin optimallasdiriimasi

Xabardarliga va raziliga asaslanan malumat paylasimi

Har bir musssisa ila vahid slaganin daha semarali va

sarfali olmasi

o Tahlukasiz, yoxlaniims, ikitarafli kanal

« Qaydalara daha asanligla riayat ve daha asan nazarat

o Xarclarin va riskin azalmasi -
(29>)




CRM MEXANIZMi

MUSTORIYONUMLU YANASMA DUZGUN SECIMDIR

CRM-in magsadi mustarilarinizi faaliyystinizin markazina yerlasdirmak, ylksak saviyysli
garsiligl munasibatlar formalasdirmaq, mustarilarin ehtiyaclari, niyyatlari va tarcihlari
hagqginda vaxtli-vaxtinda malumat alds etmakdsn ibaratdir. Ayri-ayri mustarilarin tekan
verdiyi bu yeni niyyat igtisadiyyati CRM-in hayata kecirilmasini asanlasdirir ve
rentabellikda shamiyyatli artim vad edir.

Mustartiydnimli yanasmani ahata va
ehtiva etmayan CRM strategiyasi
mustari aktivliyini artirmagq, riski va
xarclari azaltmag, CRM strategiyalarinin
effektivliyini artirmaq izre asas

fursati gaciracaq.




CRM MEXANIZMi

MUSTORIYONUMLU EKOSISTEMIN 9SAS
ELEMENTLORI

Yeni mustariydnimli ekosistem prosesin gedisatini asanlasdiran, muassisa v mustarilara man-
foat gazandiran bir sira asas elementlar miiayyan etmisdir. Bu elementlar asagidakilardir:

¢ Miistarinin 6z gaxsi malumatlar arxivi mévcuddur — hayati, amaliyyatlari, maraqglari,
tarcihlari, niyyatlari, brauzer tarixcasi, alfacinlarinin, Ginvan kitabcasinin biitiin
aspektlarini ahata edan sifrlonmis "malumatlar arxivi".

o Tohliikasiz baglanti vasitasila etibarli malumat miibadilasi — biitiin malumatlar
muassisanin sistemlari va mistarinin saxsi malumatlar arxivi arasinda tahliikasiz API
vasitasila paylasilir.

« Bitiin malumatlar "malumatlarin paylasilmasi iizra razilasma" asasinda paylasilir -
bitin sertler razilasdirilir, sadaca olaraq, paylasimdan istifads variantlari fargli olur, bu
iss mistarinin prosesi anlamasini va izlamasini asanlasdirir.

« Daha genis malumat dastlari mévcuddur va yeni, négsansiz miistari tacriibalari va
xidmatlari yaradila bilar ("sshna arxasinda" isloyan yerli tatbiglardan istifads edarak).

e  "Etibarh elektron kimlik" malumat paylasiminin térama mahsuluna cevrilir.
Musssisalar vatandaslar/mustarilar/lzvler haqqinda bildiyi konkret malumatlarin
tasdiglayicisi kimi ¢ixis eda bilir. Bu daslillar basqgalari ils asanligla paylasila bilar. (3‘0
Bels sistem firildaqgiliq riskini, keyfiyyatli malumat ve amaliyyat xarclerini azaldr. N )
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CRM MEXANIZMi

PROSESLOR: MUSYYONLOSDIRIN
VO INTEQR® EDIN

Aydin vizyonu olan, mistariydnimli maqgsad va strategiyalar misyyan etmis miassisa
biznes-proseslarin va onlarin faaliyysta inteqrasiyasini takrar gézdan kecirmalidir.

e Maustarilari isinizin markazina yerlasdirmak — arzuedilan naticalarin alda edilmasi
namina onlar tglin samarali proseslarin formalasdirilmasi demakdir.

e Hansi proseslars ehtiyaciniz var va artiq hansi proseslari tatbiq edirsiniz? Hansi
dayisikliklari hayata keciracak va nayi inkisaf etdirmalisiniz? 9n dayarli mustarilarinizi
goruyub-saxlamaq va saylarini artirmagq Gglin na gadar xarc taleb olunur?

e  Miustarinin problem yasamamasi iclin bu proseslarin bitovlikde musssisanizds,
alagadar terafdaslar tarafindan va sistemlarda tatbiqgini neca taskil edirsiniz?

o Duzgin dastays takan vermak tglin mistarinin bitévlikds miassise daxilindaki
Umumi dayarini nece miayyan edirsiniz?

e Mahsulyoniimli yanasmadan mustariydnimli models necs kegacaksiniz?

(32)
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CRM MEXANIZMi

TEXNOLOGIYA: MUSSSiISOLOR BU GUN

Bir gayda olarag, mustarilar eyni problemls bagl musassisa daxilinda ayri-ayri texnologiya
bolmalari ils alagada olurlar. Bu hal Ust-Usts diisan isarin tekrarlanmasi naticasinda
xarclarin artmasina, mustari xidmatinda fargliliklars, mustarilarla munasibatlar Gzrs
ziddiyyatli is Usullarina gatirib ¢ixarir.

Miistorilar/Bazarlar

Poct - Faks ° Telefon . Uz-iizo m
<> <> > <>

L

Veb-tamsilci Satis Oziine- Gagr markazi Ofis/saha E-poct
i i xidmat "tamsilgi"si

Veb rejimda SFA/CC Sifaris sorgularini Dastak E-poct

qarsihigh alaga tathiqi idara etmak tathiqi totbiqi
iiciin tethiq
. .
m m FM.B* FM.B* FM.B*
*Fardi malumat bazast ‘3‘@)
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CRM MEXANIZMi

TEXNOLOGIYA: GOLOCOK UCUN ViZYON

CRM strategiyasi xidmatlarin tamin va istifade olunmasinda istirak edan maragl taraflarin
istifads etdiyi va ya eda bilacayi bir sira muxtslif kanallari nazara almalidir. Magsad mistari
sadiglilyi va aktivliyini, amaliyyatlari takmillasdiran, galiri va manfaatliliyi artiran, qlsursuz,
alverisli, etibarli, az xarcli xidmatlari tamin etmakdir.

Miistarilor isci heyati  Torefdaslar/Tachizatcilar $Sabakalar Bazarlar
Veb Sosial {i7-ii
i API tatblqlar | ponal | E-poct | fedia | Telefon | Pogt | Uz-lize
Kontekst B2C | B2B | B2E | c2c | Gec | G2B | T2c | 02C
Ozuna- Malumat i "
xdgmet xidmat | tohlil | Xidmotin
(ki Bl ) 210 APl-lan | alatlori | sistemlari xarakteri
Daxili inteqrasiya sahasi Kompleks yanasma
360 daracd
Virtual baxi$
/‘ B2C = istehlak¢l — miassisa / B2B = muassisa — muiassisa / B2E = miiassisa — isci / C2C = istehlakgl —
343 istehlak¢l / G2C = dovlst — vetandas / G2B = dovlet — miassisa/ T2C = clincii sektor — vatandas /

02C = taskilat — vatandas

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



CRM MEXANIZMi

MUSTORILORLO SLAQOLORINIZI MUNASIBOTLOR
MARKETINQI VASITOSILO GUCLONDIRIN

Hazirda mustarilariniz mixtslif kanallar — cagr markazi, veb-sayt, mobil telefon, tatbigler,
parakanda satis ndqgtalari, pogt sifarisi, interaktiv TV vasitssils sizinla garsiligh tnsiyyst qurur,
sovdalasma aparir, danisirlar.

Lazimi vaxtda lazimi kanallar vasitasila lazimi mustarilarla tGnsiyyat Gglin bitin bu kanallar-
dan istifade edan marketing strategiyasi CRM planlasdirmasinin vacib hissasini taskil edir.

Marketing strategiyalari asagidakilari shats etmalidir:

e mdustari hagqinda malumatlarin davamli olaraq ada edilmasi;

e lazimi mistari seqmentina lazimi mesajin
oturtlmasi;

o coxkanalli cavab alternativlerindan istifads;

e an dayarli mistarilariniz Gguin texniki
dastak xidmatinin maksimum daracada
genislandirilmasi;

« manfaatliliyin dl¢tilmasi;

e har bir kanal va yanasma Uzra birbasa mustaridan
raylarin dyranilmasi va mustari aktivliyinin tamin edilmasi.

=
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CRM MEXANIZMi

VAHID CRM PROQRAMI UZRd
KOMANDANIN YARADILMASI

CRM ela bir biznes strategiyasidir ki, onu sirkatinizin yalniz bir iscisi va ya sébasi hayata
kecira bilmaz.

e  Mdustarilar sirkatinizi ayri-ayri s6balar kimi deyil, vahid qurum kimi gorirlar,

e Mustarinin sirkatinizls alagali Gmumi tacriibasine marketing va mistari xidmatindan
baslamis, operativ faaliyyata ve effektiv xidmat taminati texnologiyasina gadar bir cox
amillar tasir edir.

Ona gora da sobalararasi komandani muassisanin bltln soébalarini shate edacak CRM
strategiyasinin planlasdiriimasi va icrasina baslamamisdan avval qurmagq lazimdir. Bu
komandani qurarkan asagidakilari nazars almaq lazimdir:

e har s6badan an yaxsi nimayandalar secilmalidir (onlarin kimlar olduglarini bilirsiniz,
yalniz an yaxsilari gabul edin);
e strategiyani izah edas bilscak CEO-nun dastayi olmalidir;

e  bu program har kasin glindalik isinin bir hissasi olmali, xtsusi layiha kimi gabul
edilmamalidir.

(36)
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~ FORQLI CRM
ISTIQAMOTLORI VO
BASLANGIC NOQTOLORI
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FORQLI CRM iSTIQAMSTLORI VO BASLANGIC NOQTOLORI

UNIVERSAL USUL YOXDUR

Oksar miassisaler bir nega bazarla islayir va har birinin bazi ortaq ehtiyaclari olur. Bu bélmada
glinimuzin iki asas CRM istigamatindan bahs edilir. Miiassisa soziindan ticari, dovlat, tclincu
sektor va tahsil sektoruna aid olan har hansi qurumu bildirmak Ggln istifads edirik. Fard
dedikda istehlakgi, vatandas, har hansi miassisanin mustarisi, Gizvi va ya amakdasi va ¢ox vaxt
eyni zamanda bir ne¢a saxs nazarda tutulur.

Miiassisalararasi CRM nadir?

Muassiss miayyan dovr arzinds davamli olaraq va ya yalniz bir dafs basga miassisays mahsul
va ya xidmat satir. Tachizatgl mistarinin tachizat zancirinin asas halgasini taskil eds ve ya
mustarinin 6z mustarisi il isini temin etmasi Gclin kdmakgi xidmatlar gostars bilar. Miassisaler
bir-birinin ham tachizatgisi, ham mustarilari ola bilar.

Miiassisa va fard arasinda CRM nadir?
Muassisa onun ham da isgisi ola bilacak farda birbasa va ya dolayi kanallar vasitasila xidmat
gostarir va ya satis hayata kegirir.

Bazi muassisalar eyni zamanda iki istigamatda islaya bilar. Buna gora de mustari ilo
alagalarin konteksti mitlaq nazara alinmalidir.
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FORQLI CRM iSTIQAMSTLSRI VO BASLANGIC NOQTOLORI

MUSSSiISOLORARASI CRM

Musassisalararasi CRM daha ¢ox satmag, xarclari azaltmaqg ve manfaati artirmaq magsadile
bazar, ragib, mustari va potensial mistarilar hagginda malumatlarin mibadilasi va ortaq
anlayisin formalasdiriimasini nazarda tutur.

Bu magsadin hayata kecirilmasi siza strategiyani faaliyyata cevirmak imkani verir:

diggati asas biznes flrsatlarina yonaldirsiniz;
amaliyyat xarclarini azaldirsiniz;

mustari asiiligini artirirsiniz:
— daha yaxsi va fardilasdirilmis mustari tacribasi formalasir;
— isler daha asanligla aparilir;

lazimi insanlari lazimi vaxtda lazimi malumatlarla tamin edirsiniz.

-
\;‘3,9>)

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



FORQLI CRM iSTIQAMSTLORI VO BASLANGIC NOQTOLORI

TiPiKk MUSSSISOLORARASI CRM MSZMUNU

Muassisalararasi miinasibatlarin idara olunmasi lglin talab edilan malumat ham genisliyi,
ham da darinlik baximindan ananavi miassisa-ford modeli ils miigayisada daha shatalidir.
Osas qruplar asagidakilardir:

e bazar/segment malumatlari;

e muassisanin profili;

e satis ucotu ve taklifin planlasdiriimasi ils
bagh malumatlar;

e« migavila va xidmat saviyyasi Uzra

razilasmalar;

galir va marja malumatlari;

mustarinin alags malumatlari;

yeni mahsulun hazirlanmasi/takmillasdirilmasi;

dastak.

Bu gruplarin har biri névbati sahifalards muzakirs
edilir. Onlar CRM programinin planlasdirilmasi ve
G& hazirlig marhalalarinda yoxlama siyahisi kimi istifada olunur.
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BAZAR/SEQMENT MOLUMATLARI

Mustarinizin miassisasinin faaliyyat gostardiyi muhit asagidakilar Gglin vacibdir:
e mdistarinizi imumi tendensiya ndqteyi-nazarindan basa dismak;

e mdstarinizin davranisini bazar normalari asasinda miqayisali tahlil etmak;
e mustarinizin kiminls ragabat apardigini miayyan etmak.

Bu malumat mdstarilsrinizin davranislarina tekan veran amillari dyranmaya kémak edir.
e Mdstarilariniz na alirlar:
— na vaxt, harada va niya?
e Bazarin/seqmentin &lclisii va tendensiyasi:
— biznesin illik Gmumi inkisaf tempi;
— biznesa tasir gostaran amillers dair bazar arasdirmasindan slds edilan malumatlar (masa-
lan, hokumat siyasati, ganunvericilik, bazar tendensiyasi, prognozlar, yeni texnologiyalar).
e Ragiblarle bagh tefarriatlar:
— adlar, ehtimal edilan birlasmalar;
— tachizatgilar (Onlardan har hansini mal ve ya materiallarla tachiz edirsinizmi, agar
eladirss, bu saha Uzra pesakarsinizmi?).

(;\
AO)
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MUSSSiISONIN PROFILI

istanilan misssiss bazarda faaliyyst géstars bilsr. Har bir misssisanin éz madaniyyati,
gaydalari, glicli ve zaif cahatlari, 6ziint giymatlandirmak tsullart mévcuddur. Effektiv CRM
strategiyalarini planlasdirarkan bu elementlarin basa dusiilmasi mihim shamiyyat dasiyir.
Tipik suallar asagidakilardir:

e  Miusteriniz olan miusssisalar hansi sahads faaliyyat gostarir? Onlarin mistarilari
kimlardir? Bazarda hansi mévqeyi tuturlar? Hazirki biznes maqsad va strategiyalari
nalardir? Bu malumatlari hansi manbalardan alds eds bilarsiniz:

— veb-saytlar, tagdimatlar, press-relizlar, malumatlandirici materiallar, praktiki
numunalar, illik hesabatlar va ya sadacs, mistarinizle danisaraqg;

— bazar hesabatlari, maqalalar, miiassisanin nasrlari va bir sira onlayn informasiya
xidmatlari.

e  Madaniyyat tarzlari va taskilati strukturlar hansi formadadir?

— fiziki, siyasi, cografi, matris — gararlari kim gabul edir, niya?

e Hansi 6l¢l meyarlarindan istifads edirlar?

— manfaat va zarar, balans hesabati, har sshmbasina galir, har iscibasina galir,
mustarilarin sayi, har mustaribasina galir, bazar pay:.
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SATIS UCOTU UZRS MOLUMATLAR

Muassisaniz mustari malumatlarini neca idara edir? Aydindir ki, fardi identifikasiya kodu

butlin malumatlar birlasdiran asas rekvizitdir. Satislarin ugotu zamani satis prosesinda olan

mahsulu, onun sifarisi, catdiriimasi, hesab-fakturasinin taqdim edilmasi ve sonradan (agar

lazim olubsa) dastayin tamin olunmasi proseslari il alagalandirmayin yolunu tapmalisiniz.

e Satis registrindaki kod — fardi identifikasiya kodudurmu?

o Sifarislar — Na sifaris edilib?

e Sortlar — Na tamin edilmalidir?

e Gonderilma — Catdinlma prosesinin hansi marhalssindadir?

e Miistarilarla is iizra daxili komanda — Bu mustariya xidmat va dastayin gostarilmasina
kimlar calb edilib (kredite nazarat, musteri xidmati, istehsal, satis ve texniki dastak
komandasinin tzvlari)?

o~
\13))
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MUQAVILD OHDOSLIKLORI - MONF99T VO
ZOROR ARASINDAKI FORQ?

oksar muassisalarde mahsul satisina ve ya xidmat mugavilalarinin tertib edilmasina xeyli vaxt
sarf edilir, lakin bu mugavilalar sonradan arxivlasdirilir ve bu barads muassise daxilinds heg
kima malumat verilmir. Sézlarin amalds da 6ziini gostarmasi effektiv CRM strategiyasinin asas
prinsiplarindan biridir. Bu prinsipa amal etmalisiniz, aks halda, zarara maruz qala bilsrsiniz:

e Mugavilanin identifikasiya ndmrasi — bu kod satis registrindaki kodla alagalidirmi ve
mugavilanin icrasini izlaya bilirsinizmi?

e  SOba —satisi kim edib, kim tamin edir/texniki dastak gostarir?

e  Sortler va gaydalar — hansi 6hdasliyi gétiirmisiiniz, na vaxta gadar?

e  Xidmeat saviyyasi haqqinda razilasmalar — nayi, na vaxta qadar, harada, hansi sixligla
etmalisiniz?

e  Carimalar — migavilanin sartlarina amal eda bilmasaniz, na bas veracak, muassisaniz
Gctin hansi risk moévcuddur, bu riske getmaya hazirsinizmi?

e  Baslama va bitma tarixlari — hansi muddats 6hdalik gottirmisiiniz, migavile muddatini
uzatmisinizmi, yoxsa 6danissiz xidmat gostarirsiniz, prosesi necs izlayirsiniz?

o Mahsul grafiklari — yeni mahsulun/xidmatin hazirlanmasindan asili olan 6hdalik
gotirmisiiniizmi, mahsul ve ya xidmat hazirlanma prosesindadirmi, bu, miigavilada

G@ nazars alintbbmi?
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MALIYYD TOFORRUATLARI

Bir halda ki biznesle masgulsunuz, asas sahalar tizra mistarinizin performansini va 6z
performansinizi necs izlayirsiniz? Mistarinin maliyya performansini basa diissaniz, risk va
fursatlori agkara ¢ixara bilarsiniz. Bu, satis, marketing, dastak ve catdiriima sahalarindan
daxil olan digar malumatlarin balanslasdiriimasini tamin edir. Ssas sahalar asagidakilardir:

e  Galir va marja tarixcasi — Har bir musteri, migavils, ndvbadankanar is, amaliyyat
dovri Uzra bu gostaricilari basa dustirsiinizm? Qarsiligh faaliyystin névd,
kombinasiyasi va dayari baximindan tendensiyalari miayyanlasdirs bilirsinizmi?

e  Galir prognozlar — Mistariniz sizin xidmatlarinizdan galacakds da yararlanmaga
(yani siza galir gazandirmaga) davam edacakmi?

¢ Hesab-faktura, borc tarixgasi, 6dama qabiliyyati — MUstarilariniz na daracads yaxsi
Odanis edirlar, an yaxsi mustarilarinizle miiqayisads orta hesab-faktura dayari na
gadardir, borcu 6dama ehtimal va imkanlari na deracadadir?

e Qalan borc mablagi — Na gadar borclari var, tendensiya yiksslan, yoxsa azalan
istigamatdadir, vaxtli-vaxtinda ddayirlarmi, Umidsiz borc yaranarsa, xarclariniz na
gadar olacaq, problem sizin xidmatinizin keyfiyyatindan, yoxsa onlarin maliyys
vaziyyatindan irali galir?

-
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O9LAQO MOLUMATLARI

Balka da, miassisaniz artiq bu sahays o diggat yetirib ki,
naticads, alagasiz va ¢oxlu malumat manbalari yaranib.
Mustarilarin ve miassisadaxili alagalarin vahid tasavviiri
Gcln konsepsiya formalasdirmaq vacibdir. Bu yolla, har
kas vahid ve effektiv profilin formalasdiriimasinda
istirak edir ve ondan yararlanir. Asagidaki bélmaler
Gzra malumatlar toplanmalidir:

tam ad, Unvanlar;

karyera tarixgasi;

telefon, e-poct va veb-tnvanlar;
maraglari, hobbilari, aile malumatlar;
muassisa daxilinda miqgayisali mévgeyi,
siyasi mansubiyyati, tasir glici: kima
tabedir, kiminla islayir va kima tasir edir?
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YENIi BiZNES

Hansi potensial biznesin — mahsul va ya xidmatin planlasdiriidigini basa diismak nisbatan
saglam biznesin, resurslara talabatin asas gostaricisidir. Malumat va Unsiyyatin effektiv
integrasiyasi yolu ila biznesin planlasdiriimasi va strateji garar gabulunda shamiyyatli
duizalisler eds bilarsiniz. Diggatinizi asagidaki masalalara yonaldin:

e Qiymat takliflari — kima giymat taklifi vermisiniz, taklif hansi middat Uglin kecarlidir,
na gadar manfeat alds edacaksiniz?

«  Takliflar hagqinda malumatlar — hansi musssisalars taklif vermisiniz, na satacaqg, na
tamin edacaksiniz, riskler nadan ibarstdir?

«  Galir prognozlan - sifarislar na vaxt hazirlanacaqg va na vaxt catdirilacaq?

¢ Moahsul pognozlari — mahsul satis va ¢atdinlma Gglin na vaxt hazir olacaq?

«  Tachizatcilar — mustarilarin digar tachizatgilar kimlardir, onlar arasinda hansi
maovqeyi tutursunuz, onlari neca maglub edirsiniz?

« Satis kampaniyasinin planlasdiriimasi va idara edilmasi — ugurlu satis Gclin naya
ehtiyaciniz var, bunu neca edacaksiniz, siyasi baximdan hansi mévqgedasiniz?

-
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DOSTIK MOLUMATLARI

Sksar muassisalar malumat askikliyi ssbabindan xidmate gora 6danisi dayandiran mistarilars dastak
gostarmaya davam edirlar. Lakin bu halin 6danis etmayan mistarilarden sonra névbads gézladilan intizamli
(6danis edan) mustarilars tasiri gox pis ola bilar. Biznesinizin profilindan asili olarag, talab edilon malumat
coxdur. Lakin bazi tez-tez rast galinan masalalar ortaya cixir:

. Dastaklanan mahsul va ya xidmat — model, hissalar, migdar, yer, seriya va ya aktiv némralari,
mugqavilanin identifikasiya némrasi, zamanat barads tafarriatlar, tachizat¢i hagqinda malumatlar.

. Dastak gostarilan mahsul va ya xidmatin performans tarixgasi — mahsulun nasazligi haqqinda
sikayatlar arasindaki orta muiddat, dastak zanglarinin sayi va qaldirilan masalalarin névlari Gzre
miqayisali tahlil.

. Malumat bazalarina ¢ixis — daha avval aradan galdiriimis problemlarin hall yollarindan istifads,
ehtiyac duyulan texniki ve siyasat malumatlarinin tamin edilmasi.

. Osas effektivlik gostaricilari — xidmat saviyyasi Uzra 6hdaliklar ve catdirlmanin ehtimal edilan
xarclari ile alagslandirildikds biznes performansini dinamik sakilds izlomays imkan verir.

. Resurslarin paylasdinlmasi — yardimin gostarilmasina, servisin planlasdiriimasina
calb edilmis servis markaz(lar)i vo dastak xidmati amakdas(lar)i.

Bu sahani diizgiin

taskil eda bilsaniz,
manfaati ahamiyyatli
daracada artira
bilarsiniz.

()
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YENi MOHSULUN HAZIRLANMASI/
TOKMILLOSDIRILMOSI

Teacclbludur ki, eksar musssisslar mustarilar va yeni mahsullarin/xidmatlarin bazara ¢ixarilmasi
Ugtin yorulmadan calisan komanda arasindaki "d&vrani gapaya" bilmir. Bu komandanin tizvlari ¢ox
vaxt gelacak arzulan deyil, problemlari esidirlar. Dévrani CRM gapayir. CRM strategiyasi yeni/
zanginlasdirilmis mahsul va ya xidmat (izra naticalari takmillesdirir (bazara daha surstli ixarilma,
mistari mamnuniyyatinin yiksaldiimasi va s.) va bir gayda olaraqg, asagidaki amillari shats edir:

e  Fokus-gruplar — Bu qrup mizakiralarinin naticalarini CRM strategiyasinda nazara alin
(Duzgiin mistarilar va galacakda dayar kasb edacak potensial mustari qruplari ila
isladiyiniza amin olun).

e Arasdirma materiallari — 9sas diqqgat strategiyaya va hadaf mistarilara uygun sahalars
yonalir; mustarilarle alagalarin inkisafina calb edilmis har kass taqdim oluna bilar.

e  Talablarin miayyan edilmasi — Mustari dastak xidmatinin talablari ile fokus-qrup
muzakiralarindan alds olunan naticalarin alagalandirilmasi liclin nazards tutulan,
mahsullarin/xidmatlarin bu ehtiyaclara uygunlugunun izlanmasina imkan veran
strukturlu vasitaler muayyanlasdirilir.

e  Xidmeat tarixcasi va modellari — (galacakds ilk dafadan diizgiin layihslandirma tgiin)
mahsullarda/xidmatlarda négsanlarin aradan galdiriimasina, keyfiyyatin/prosesin (
davamli olaraq tekmillasdiriimasina komak edir. \f'r9>)
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MUSSSiS® VO FORD ARASINDA CRM

Nazariyyada "muassisa va ford arasinda CRM" "miassisalararasi CRM"dan daha sadadir.

Coxsaviyyali alagalardan farqli olarag, burada sirkatlarin bir fard va ya aila grupu ila

miinasibatlari olur. Ovval geyd edilmis prinsiplarin coxu kegarli olsa da, muassisa ve ford

arasinda CRM-in bazi farglandirici xtsusiyyatlori mévcuddur:

o lIstehlakcl bazarlari daha genisdir, bazi sirkatlarin milyonlarla miistarisi var.

e Satinalma prosesi daha suratli va dinamikdir.

e  Har mistaridan alds edilan galir daha az olduguna goéra lcln satisbasina daha az
manfast yaranir.

« Sorfali olan ve olmayan mistarilari forglandirmak daha ¢atindir.

e Adatan, sarfali olmayan mistarilardan imtina etmak daha ¢atindir (gabuledilmaz hesab
edilir).

e Bazi muassisalar birbasa mustari alagalarine malik olmur (alagalar brendls qurulur, bu
isa muassisalararasi alagalara xas olan ¢atinliklar yaradir).

e Reagabatin yiiksak oldugu bazarda an boyiik ¢atinliklardan biri lazimi mustarilera lazimi
mahsullarla xidmat gostarmak va lazimi vaxtda dastak xidmatini tamin eda bilmakdir.

> J
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FORDIi SATINALMA PROSESI

Muassisalararasi muinasibatlardan fargli olarag, musssisa va
ford arasindaki alagalards mustari sadigliyi daha asagi olur.
Bu, miiayyan daracads satinalma prosesinin asagidaki
xUsusiyyatlari ila baghdir:

e daha tez-tez tokrarlanir;

e daha suratli olur — bazan insanlar impulsiv
alis-veris edirlar;

e daha cox se¢im var — miqayisa edils bilacak
mahsul va xidmatlarin sayi coxdur;

e vyalniz bir sexsin gararindan asilidir — an uzag,
ails terafindan garar verilir;

e birbasa satisdan daha cox, alis prosesi bas
verir (mahsul mustariya taklif edilmir, almaq
istadiyini o 6z segir).

Bu glin mustarilar istaklarinin va tasirlarin shatasinda

yasayirlar. Onlar ehtiyac va arzularini tamin edan

mahsullari asanligla axtara va tapa bilirler.
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FORD VO MUSSSiS® ARASINDAKI CRM-iN
XARAKTERIK MOZMUNU

Fard va miassisa arasindaki CRM ugln taleb olunan malumatin genisliyi muiassisalararasi
CRM muhiti il mugayisada daha azdir. Ticaratin bir hissasi kimi formalasan malumatlarin
hacmi isa aksina daha boyik olur, bu da ¢ox vaxt malumatlarin miayyan hissasinin
“istifadedan kenarda galmasi" il naticalanir. Masalan, haftads bir dafs 40 fargli mahsul
alan 7 milyon mustarisi olan supermarketlar zanciri takca bir ilda 14 milyard satirlik satis
amaliyyatlari Gzre malumatlar alds edir.

Malumat yalniz asaslandiriimis biznes gararlarinin gabul olunmasi ticlin istifads edils
bilacayi taqdirda toplanmali va saxlanmalidir. Miassisalararasi CRM ¢arcivasindaki
malumat ehtiyaclarinda oldugu kimi, asas diggatinizi maliyys, dastak, satis ve miqgavila
malumatlarina yénaltmalisiniz. Slave olaraq, asagidakilar da diggat markazinda saxlayin:

mistarinin slags malumatlari;

segmentlasdirma va prognozlasdirici modellasdirms;

tarcihler — onlar na ile maraglanirlar;

muvafiq niyyatler — size maraqli olan va onlara kémak eda bilacak aspektlar.
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FORDIi MOLUMATLAR

Har bir fard onu basqgalarindan farglandiran, takrarolunmaz DNT-ya malikdir. Har bir fard
Ggun uygunlasdirimis hall yollarinin hazirlanmasi nadir hallarda manfaatli olsa da, mustarilari
"6z DNT-si"na asasan seqmentlasdirmakda fayda var. Asagidaki melumatlari axtarin:

ad va ev uUnvani;

is Unvani ve vazifs;

telefon, e-poct, sosial media Gnvanlari va veb-malumatlar;

hazirda ve ke¢misds alds etdiklari mahsullar/xidmatlar;

asas alig-veris tarixlari (masalan, sigorta miqavilasinin middatinin bitmasindan bir ay
awval ev sigortasi);

e golir (mahsullarinizi/xidmatlarinizi satin almaq imkanlari varmi?);

o ailo torkibi.

Hamcinin mistarinin hayatindaki hadisalari izlayin: ali tahsil, ise baslamaq, dasinmaz amlak
almagq, evlilik, investisiya, tagald, vacib tibbi midaxilalar va s.

Malumatlarin maxfiliyinin gorunmasi haqqinda ganunlari yaddan ¢ixarmayin va onlara
riayat edin. Bu prosesi fordin 6ztiniin istiraki v malumatlarin tanzimlenmasina davamli
dastayi vasitasile formalasdirmaq daha yaxsidir. Sexsi malumat arxivlari ve éziinaxidmat o
burada isa yaraya bilsr. \53>
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SEQMENTLOSDIRMO

Segmentlasdirma va prognozlasdirici modellasdirma sizin gazanmali, goruyub saxlamali va
miunasibatlari inkisaf etdirmali oldugunuz mustarilarin miayyan edilmasinda asas amillardir.

Seqmentlasdirma mustari bazanizin tahlilindan va fargli xtsusiyyatlara (DNT) asasen mixtalif

kateqoriyalara ayrilmasindan ibaratdir. Slava olaraqg, seqmentlar asagidakilar asasinda da

formalasdirila bilar:

o Yaxin tarixda satinalma — mustarilar na daracadas yaxin tarixda sizdan mahsul/xidmat
aliblar?

« Intensivlik - sizdan na daracads tez-tez mahsul/xidmat alirlar?

«  Dayar (miivafiq pul vahidi ila) — har bir satis négtasindsn edilan va tmumi satisin dayari?

Ugurlu sirkatlar, bir qayda olaraq, az sayda segment muayyanlasdirir vo CRM strategiyalarini

onlarin asasinda qurur.

Hayat hadisalari (avvalki sahifada tasvir edilir) illar kegdikca dayisdiyina gdra ehtiyaclar da

dayisir va natica etibarils, seqgmentlarin dinamikliyi getdikca artr.
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PROQNOZLASDIRICI MODELLOSDIRM®

Mustarilari seqmentlara ayirmaq galacak davranisa zamanat vermayacak. Lakin prognozlas-
dirict modellasdirma tzra fargli Gsullarin kdmayils avvalcadan taxmin ylritmak mimkindur.
Prognozlasdirict modellagdirmanin asaslandigi asas amillar asagidakilardir:

o tokrar satinalma niyyatinin bayan edilmasi (cox vaxt anketin cavablandirilmasi vasitasils) —
masalan, mistari yeni avtomobil satin alacaq va bunu 2015-ci ilin avqustunda 16 min
Britaniya funtu bildca ile hayata kecirmayi planlasdirir;

. satinalmadan sonraki tarixcs;

. mahsuldan/xidmatdan mamnuniyyat;

e naraziligin/mistari sikayatlarinin saviyyasi.

Mustarilarle alagali investisiya gararlari gabul edilarkan prognozlasdirici modellasdirmanin

naticalarindan istifada olunur. Ugurlu modellasdirma isa keyfiyyatli malumatlarin tsmalini
taskil edir.

-
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DOYORLORIN SEQMENTLOSDIRILMOSI

Mustarilerin segmentlara ayrilmasi va galacak dayarin prognozlasdinimasi CRM strategiyalarini
muayyan edir. Asagida 6 mistari seqmentinin va mivafiq strategiyalarin ayani nimunasi gostarilir.

] 9sas miistariler: magsad onlar qoruyub
saxlamagq olmalidir.

YUKS8K .
9sas potensial miistarilar: investisiya qoyulmalidir.

Adi miistarilar: dayarini artirmaq lazimdir.

Ugursuz satis: investisiyani minimuma endirin.

Hazirki dayar

Asag dayarli miistarilar: minimal say gostarin.

ASAGI
9n az potensiala malik miistarilar: investisiyani
lagv eda bilarsiniz.

YUKS8K ORTA ASAGI
Prognozlasdinlan galacak dayar

Miistari dayarinin matrisi © Torner va Aleksandr, 1999
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CRM BiZNES OHDaLIiYi KiMi

Mustarilar olmadan miassise 6z mévcudlugunu goruya bilmaz. Odur ki, biznesinizin
inkisaf etdirilmasi, dayarli mustarilarinizin ehtiyaclarinin tamin olunmasi strategiyasi CRM
programinizin katalizatoru olmalidir.

CRM programinin diizglin planlasdiriimasi Gctin CEO va direktorlarin daha boyik dastayila
sobalararasi komanda yaradilmalidir. Bu yolla, misssisa asas diqqatini mistariys verilmis
vad va naticalarin tamin edilmasi liclin kadr, sistem va proseslarin neca inteqgrasiya
olunacagina yonalda bilacak.

Bu bolmada muassisanin muxtslif sobs ve ya komandalarinin CRM (zrs funksiyalarindan
bahs edilir. Marketing va informasiya texnologiyalari ils tizre xidmatlara daha genis yer
verilib, ¢linki cox ugursuz CRM programlari bu sahalardan baslayib. Ugursuzlugun
sabablari fargli ola bilsr, lakin an asas sabab odur ki, miassisalar CRM-i daha genis
kontekstds basa disa bilmirlar.

Novbati sahifslards insan resurslari, maliyys va inzibati islar, satis, dastak, arasdirma va
inkisaf sobalari tizre funksiyalarin qisa tesviri il tanis olacagsiniz.
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CRM PROQRAMINDA MARKETINQ

Marketingin funksiyalari 3 asas

grupa ayrilir:

e mdstarilarin maraglarini midafis etmak;

o faaliyyatin har bir sahasini bir araya gatiran,
har kasin CRM-i basa diigsmasini tamin edan
effektiv Unsiyyat vasitasi rolunu oynamag;

e muassisanin magsadlarina cavab veran
marketing Usullarini diizgiin muayyan
edarak hamin "qarisigi” tetbiq etmak.
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MARKETINQ
MUSTaRi MARAQLARININ MUDAFiagiSi

Muassisa daxilinde sébalsrarasi faaliyyat tclin ideal mdévge tutmus marketing sobasi
miustarilar hagqinda tefarratlar miassisadan va bir sira aks-alaga mexanizmlari vasitasila
birbasa mustarinin 6zliindan alds edir.

Misssisanin yanasmasi, taklif etdyi xidmat, mahsul ve ya CRM prorgaminin naticaleri ile

bagl mistarinin adindan verilmali olan asas suallar asagidakilardir:

e Maustari onlar giymatlandiracakmi, giymatlandiracakss, na daracada?

e  Musteri onlardan asanligla/rahatligla istifads eda bilacokmi?

e Mustari bizimla va ragiblarimizls olan tacriibasi arasinda pozitiv farglandirma
aparacaqmi?

e  CRM programinin naticaleri hadaf mistarilerimizin gézlentilerine uygun gslecakmi?

o Taklif edilon vaxt grafiki mustarinin gozlentilarine uygundurmu?

CRM porgraminizi bu cir suallarla sinagdan kegirmasaniz, mistarinin istamadyi naticalarle
z-Uza qala bilarsiniz.

> J
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MARKETINQ
EFFEKTIV UNSIYYST

CRM biznesin buttin sahalari, mistari, tachizatgl ve investorlara 6z tasirini gdstarir. O,
muassisaya ahamiyyatli dayisiklik gatirir, iscilor narahatliq kegirmaya baslayir va ya
prosesdan kanarda qaldigini hiss edirlar.

Marketing asagidaki rahbar prinsiplardan istifada edarak har bir isci qrupu tgiin Unsiyyst
vasitasi tamin etmalidir:

Unsiyyatin qisa, lakin tez-tez bag tutmasini tamin edin.

Otirduyiiniiz mesajlari har bir auditoriyaya uygunlasdirin.

Aciq aks-alags mexanizmi yaradin.

Omal edacaklarinizi sdylayin va sdyladiklariniza amal edin.

Semimi, gisa va aydin fikir bildirin.

Programin har bir grupa gazandiracagi Gstunliklari (faydalar) nimayis etdirin — ugur
hekayasini sona saxlamayin: onlari itira bilarsiniz!

-
\6,1>)
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MARKETINQ
CRM-iN N© OLDUGUNU iZAH EDIN

Demak olar ki, butlin muassisalards miayyan terminlar garisdirilir ve ya yanlis izah edilir. Bu
hal an ¢ox "birbasa marketing" ve "mustarilarla alagalarin idars edilmasi" terminlarina aiddir.

Birbasa marketing:

e  midsterilar hagginda onlarin 6ziindan alds edilmis malumatlar asasinda marketing faaliyyati;

e mdstarilarin alds edilmasi, saxlanilmasi, artiriimasi, elaca da "carpaz satis" Gglin
marketing kampaniyalar;

e  dastak tglin marketing kanallari: telefonla dastak xidmati; veb-dastak.

Miistarilarla alagalarin idara edilmasi

yalniz marketing deyil, butovlikda bizness aid sobalararasi 6hdalik;
mahsullar deyil, mistarilar atrafinda taskil edilmis biznes;

bitiin Unsiyyat kanallarinda mistariys vahid yanasma, texnologiya sinags;
coxsayl kanallar vasitasila mahsullarin ¢atdiriimasi, malumatlandirma prosesi;
bitiin Unsiyyat kanallarinda mivafiq dialog, s6hbat;

mistari il prosesin istirakgisi kimi ikitarafli Unsiyyat fursatlari.

Unsiyyat planinizin formalasdirimasinda istifads etmak Giciin terminlsrin bu kitabdaki
feﬂ izahlarina istinad edin.
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MARKETINQ
VURGUNUN DaYi$iDiRLMaSiN6 EHTIYAC VAR

CRM mistarilarla bitln Unsiyyat ndqgtalarinds ikitarafli dialog
ehtiyaclarini tamin etmak Gg¢lin marketing tisullarinin inkisafini
stimullasdirir. 9nanavi Usullar hals ds dayar kasb edir vo
planlasdiriimis marketing garisigina alave edilmalidir.

Osas vazifalor asagidakilardir:

e mdustarilarinizin istifads etdiyi mixtalif ndv Unsiyyat
noqgtalarindan xabardar olmaq (ndvler hadsiz
daracada genislanib);

e mixtalif Unsiyyat noqtalari ve mistari
segmentlarinda birbasa marketing Gsullarinin
tatbiq yollarini bilmak;

e tacrlbanin sistematik sakilda formalasdiriimasi Gglin
ardicil melumatlandrma va vahid kampaniyanin taskili;

e artig formalasmis va yeni marketing Gsullarinin sintezi
vasitasile operativ CRM programi ¢arcivasinda effektiv
marketingin hayata kegirilmasi.
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MARKETINQ
OSAS VOZIiFo

CRM c¢argivasinda marketingin asas vazifasi biznes magsadlarina uygun olaraqg, ¢oxsayli
Unsiyyat nogtalatinds mustarilarla dayarli, etibarli va sarfali minasibatlarin inkisaf etdirilmasi
Ggln muxtalif Gsul va kanallardan optimal istifads Gsulunu misyyanlasdirmakdan ibaratdir.

Totbigler Intranet Ekstranet

internet E-ticarat
API-lar Brellni Ilaﬁda Soxsi molumat
Onlayn Birbasa cavab L atiN Telemarketing arxivlari
Kbsklor reklamlari (TV)
Elektro Qapid " Onlayn
ektron apidan Reklam n
va veb-TV qapiya Mattaiat Blrbaga pnql olavalari/ idara edilmasi secimi va
- y emah
Sadiglik f
Brauzer asash Miistari va bazar Miistarilorin «" Onlayn
hall yollan modellagdirmasi idara edilmasi - sadiqlik
Qlobal formatlar Real vaxt rejiminde Virtual qruplar
profillarin yaradilmasi
(6‘43 Birbasa tinsiyyat kombinasiyast modeli © Torner va Aleksandr 71998, 2013
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MARKETINQ
SOKKiZ CAVABDEHLIK SAHOSI

Bltiin CRM programlarina asagidaki sahalari shats edan marketing tadbirlari alave olunmalidir:

Miistari hagqinda bilgilar Malumatlann ziddiyyatsizliyi

Seqmentasiya
iUnsiyyat

Hadaf qruplarim miiayyan etmak Simaqdan kegirmak

Coxkanalh cavab

Naticani dlcmak

.
\;‘6,5>)
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MARKETINQ

MUSTORI HAQQINDA BILGILSRIN TOPLANMASI
UGUN STRATEGIYA

Butlin ugurlu minasibatlarin qurulmasi Gglin bilgi talab olunur. CRM programi ¢argivasinda
marketing mustarilarle onlar Ggln alverisli olan asagidaki kimi Gsullarla effektiv garsiligh
Uinsiyyat quraraq lazimi bilgilari toplamalidir:

onlayn va oflayn anketlar;

amaliyyatlar Gzra malumatar;

cavab formalari va kartlar;

mdstarilarle bitin garsiligh minasibatlarin tefarriatlarinin geyds alinmasi.

Marketing sébasinin cavab tapmali oldugu asas suallar:

e Sirkatimizin ¢oxsayh Unsiyyat noqgtalari izre CRM bilgi strategiyasi nadan ibaratdir?
e  Sirkatin galacak performansina hansi bilgilar misbat tasir gostaracak?
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MARKETINQ
MSLUMATLARIN ZiDDiYYOTSIZLiYi VO iSTIFADSSI

Osas ¢atinliklardan biri malumatlarin keyfiyyati il alagadardir. Malumatlar fargli Gnsiyyat
négtalarindan toplanirsa (veb, birbasa poct, cagri markazleri va s.), onlar bir-birila Gst-lste
diismali va ziddiyyat taskil etmamealidir. Cavablandirilmali olan asas suallar asagidakilardir:

e Mistari malumatlarinin toplanmasi tzra Gmumi strategiya nadan ibaratdir?

e Bu malumatlar ardicil sakilds necs toplana bilar?

e Mustarinin ehtiyac va davranislarini daha yaxsi basa dismak t¢tin bu malumatlar
necs tahlil edilacak?

o T s8basi miistari malumatlarinin marketing sobasi tarafinden ve miisssiss daxilinds
neca istifada edildiyini basa disurmua?

Malumatlarin effektiv sakilde toplanmasinda asas rol oynayan amil bu malumatlarin alda
edilmasi, idars edilmasi va genislandirilmasi prosesinda fardla (mustari ils) qarsiligh

Unsiyyatin dizglin qurulmasindan ibaratdir: bu zaman mistsride marag oyatmadi va

prosesa calb etmayi bacarmaq lazimdir. Sada ve asan mexanizmlar tatbiq edilmazss, alava

dayar qatilmazsa, fardlar prosesds istirakdan imtina edacaklar. insanlara API-lar vasitasils

soxsi hayatla baglh meslumatlari toplamaq va onlayn rejimds paylasmaq imkani veran saxsi
malumat arxivlarinin istifadasi va yenica formalasmaqgda olan "saxsi malumatlarin kondlli
paylasiimasi” anlayisi mistarilarla alagalarini va garsiligl faaliyyatini genislondirmak o
istayan muassisalar lglin oldugca boyiik potensial taklif edir. \67>)
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MARKETINQ
MUSTaRi SEQMENTASIYASI

Fargli mustarilar sirkat Ggln fargli dayar kasb edirlar. Marketingin vazifasi sadiglik va uzun-
miiddatli manfaatlilik formalasdirmag magsadile bu segmentlar asasinda marketing programi
hazirlamaqdan ibaratdir.

Masalan, aviasirkatlar sadiglik programlarindan istifads edir. Bu programlarda an yaxsi
mustarilar asagidakilar alda edirlar:

Gstlin xidmat (strstli geydiyyat, tayyaraya son minik);

VIP gbzlams zallari;

imtiyazl terafdas takliflari;

bonuslar;

daha 6zal xidmat;

daha yaxsi dastak xidmatlari (masalan, ¢cagr markazlari).

Mustari segmentlari asasinda marketing Gmumi CRM strategiyasinda neca nazars alinacaq?
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MARKETINQ
UNSiYYST

Unsiyyst coxkanalli CRM-a malik miassisanin tizlasdiyi
an ¢atin vazifslardan biridir. Unsiyyat imkanlarinin
sayl va genisliyi handasi silsila ile artir.

CRM Unsiyyati real vaxt rejiminds, istanilan
zaman va bir sira kanallar vasitasila bas tuta bilar:

e Mobil cihaz, internet, onlayn kosk, cagn
markazi, e-poct, parakanda satis ndqtasi,
tatbigler, tahlikasiz mesajlasma va s.

Marketing asagidakilari nazara almahdir:

e brend dayarlarini buttin kanallarda
neca goruyub saxlamaq olar;

e mesajlarin sistematikliyini neca tamin etmak olar.
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MARKETINQ

UNSIiYYST VASITOLORININ SECIMi V& HODSF QRUPLARIN
MUSYYSN EDILMSSI

Marketingin asas magsadlarindan biri lazimi mistari qruplarina lazimi vaxtda lazimi
mesajlar catdirmagdan ibaratdir. Bitln Unsiyyat ndqgtalarini alagalendiran va idara edan
"6n masa xidmati" Uzra texnologiyalarin shamiyyatli inkisafi naticasinda hazirda asagidaki
fursatlar formalasmisdir:

e bir sira kanallar vasitasile mustarilarls alagalarin genislandiriimasi va hadaf qruplarin
muayyan edilmasi Uzrs strategiyalarin islonib hazirlanmasi;

e Unsiyyat vasitasinin mistarinin tarcihina asasan secilmasi (masalan, bir muistari bank
hesabindan gixarisi e-poct, digari sexsi malumatlar arxivi, regamsal poct qutusu ve ya
tatbiq vasitasila almaq istayir);

e tam mdistari tarixgasi asasinda marketing kampaniyalarinin taskili.

& J
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MARKETINQ
SINAQ

Muxtslif alternativlarin sinagdan kecirilmasi — mustarilarinizle Gnsiyyatin an effektiv
Gsullarinin miiayyan edilmasina ananavi marketing yanasmasidir.

CRM programiniz ¢argivasinda asagidaki sahalar tzrs planlasdirma, sinaq ve takmillasma
tadbirlari barada dislina bilarsiniz:

coxkanalli Gnsiyyat sistemi;

coxkanalli cavab mexanizmlari;

muxtalif mustari seqmentlari;

muxtalif dastek xidtmatlari/dastak saviyyalari.

.
JJ>)
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MARKETINQ
COXKANALLI CAVAB MEXANIZMLORI

CRM programlari, xarakter etibarils, mustarilari size cavab vermaya tasviq edir. Bura bitiin
cavab variantlarinin marketing giymatlendirmasi v planlasdirmasi daxildir. Mlasir dovrda
miustarilarin gozlantileri daha yiksakdir. Masalan, 1998-ci ilds insanlar pogt géndarislarinin
28 glin muddatinda catdinimasini gozlayirdilar. 2001-ci dile bu gézlanti 3 gline dismusdu.
Hazirda isa talablarin darhal temin edildiyi dlinyada yasayirig, insanlar sifarisin névbati giin
catdinlmasini va ya sorgunun onlayin rejimda darhal cavablandiriimasini gézlayirlar. Bitln
cavab variantlarini nazsrs almalisiniz:

pogt;

telefon;

API vasitasiloa mobil telefona, saxsi malumatlar arxivina darhal catdiriima;
veb-sayt;

e-poct;

coxsayli kanallar;

fargli seqmentlar tgtin fargli variantlar.

> J
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MARKETINQ
NOTICOLORIN (")L(;ULMBSi

Marketing tasabbuslarinin rentabelliyini
giymatlandirmak tglin marketing sobasi
mustari manfaatliliyi izre asagidaki kimi
meyarlari islayib hazirlamalidir:

e "mdistarinin Smur boyu dayari"nin modellas-
dirilmasi (Mustari ve ya mustari segmentinin
omir boyunca size gazandirdigi dayar
nadan ibaratdir?);

e mustari seqmentlari Gizra manfaatliliyin
Olgllmasi meyarlari;

e bir sira Gnsiyyat ndqgtalarinds mustari
mamnuniyyatinin 6l¢tilmasi meyarlari;

e mdistarinin raziligi asasinda onlarin uzun
muddat arzinds izlonan faktiki davranislari.
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iINFORMASIYA TEXNOLOGIYALARI

Mustarilarla alagalerin idare edilmasi texnoloji program deyil. Bu, ugursuzlugla naticalanmis
bir sira CRM programlarinda nazers alinmayib. Asagida va ndvbati sahifelards miisssisanizin
Informasiya texnologiyalari sobasinin vazifa tizra 6hdaliklari ils tanis ola bilarsiniz.

Vazifa Gizra 6hdaliklar

Miisssisanin informasiya texnologiyalari sébasinin vazifasi (daxili resurslarla ve ya kanar xidmat
tachizatgisi tersfindan yerina yetirilmasindan asili olmayaraq) asagidakilardan ibarat olmalidir:

o razilasdirnmis biznes plani ¢arcivasindaki biznes magsadlarinin hayata kecirilmasi Gglin
talab olunan informasiya xidmatlarini razilasdiriimis saviyyada tamin etmak;

e har hansi lazimi Unsiyyat ndqgtasinds lazimi vaxtda asanligla istifada edilan, mustarilara
uygun ve mivafiq informasiya xidmatlarinin tamin edilmasi yolu ila har zaman mustari

mamnuniyyatina nail olmag;

e miassisanin midafiagisi olmaq va onu CRM-i yalniz texnoloji layihaya ¢evirmaya calisan

kanar tachizatgilarin texnologiya asasl tesabbuslarindan gorumag;

(ardi var...)
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INFORMASIYA TEXNOLOGIYALARI

Vazifs lizra 6hdsliklar (davami)

e asagidaki sahalards biznes talablarinin tamin olunmasinin naticalari va miimkiin yanasmalar

lzrs effektiv innovasiya, maslehat, istiqamat va risk giymatlandirmasinin temin edilmasi:

— moalumatlarin toplanmasi, saxlanilmasi va barpasi,

— daxili/xarici mistari va istifadagilars informasiya xidmatlarinin gostarilmasi,

— mistari hagginda tam tasavviira malik olmaq va qusursuz xidmat gdstarmak magsadila
malumat, informasiya xidmatlari va program taminati tatbiglarinin integrasiyasi,

— planlasdiriimis biznes faaliyyati va amaliyyatlari reallasdirmagq tctin informasiya
xidmatlarinin performansi va potensiali lizrs taleblarin tamin edilmasi;

e informasiya xidmatlarinin lazimi dézimlilik saviyyssine uygun, dl¢tist genislandirils,
asan xidmati tamin eds, alcatan va dayisikliys uygunlasdirila bilacak sakilds
layihalendirilmasi, qurulmasi va istifadasini tamin etmak;

e  galacakds cazalandirma magsadile miassisenin texnologiyadan istifadasinin
bloklanmasina, biznesin inkisafina maneanin yaranmasina sabab ola bilacak hallardan
midafis namina standartlarin ve miinasib is prinsiplarinin axtarisi va tovsiys edilmasi;

(ardi var...) (7A5>
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iINFORMASIYA TEXNOLOGIYALARI

Vazifa lizra 6hdsliklar (davami)

movcud malumatlarin dagiglasdiriimis izahini veran lugstlarin, kommersiya faaliyyatlori-
nin, program taminati spesifikasiyalarinin, amaliyyatlar tizre performans malumatlarinin,
malumatlarin artiminin, proseslarin, integrasiyanin va etibarliigin qorunub saxlaniimasini
tomin edarak informasiya aktivlarinin muhafizagisi kimi ¢ixis etmak;

gabaqail tacriibaya ve ganunvericiliyin talablarina uygun olarag, miassisanin va
mustarilarin malumatlarinin gorunmasi magsadila tahlikasizlik siyasatinin/tacribasinin
effektiv tatbigini tamin etmak;

planlari stratle va daha asagi riskle yerina yetirmak Ggln onlari asan idara oluna bilan
komponentlars ayirarag muassisays kdmak etmak;

internet API vasitasils idars edilan bulud asasli xidmatlsr toplusuna gevrildikcs va
glindalik isleri muassisanin hidudlarindan kanarda gérmak imkani artdigca innovasiya
va yeni flrsatlars agiq olmag.
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INSAN RESURSLARI

CRM proqgramlari, xarakter etibarils, ham da dayisikliyin idars edilmasi talabini ortaya ¢ixarir.
Dayisikliklar ham insanlara, ham da proseslars tasir edir. Program cargivasinda IR iizra
effektiv dastak funksiyasinin movcudlugu biznes strategiyasi ve sonraki CRM tasabbslarinin
asagidaki sahalards hayata kegirilmasina imkan verir:

o taklif edilan planlar barada amakdaslarin raylarini dyranmak tgiin fokus-qruplarin taskil
edilmasi;

e  sObolararasi komanda isi bacariglarinin takmillasdirilmasina yardim goéstarilmasi;

¢ komanda profilinin program talablari tictin optimalliginin tamin edilmasi;

o doyisiklik programinin asasini taskil edan vazifa lizre funksiyalar va saristalilik
standartlarinin davaml olaraq takmillasdirilmasinin tamin olunmasi;

e heyati takmillasdiran talim va inkisaf programlarinin hazirlanmasi;

e strategiyani dastaklomak va mustariys mitasakkil xidmat gostarmak magsadila kadr
yerdayismasina yardim gdstarmak;

e isd gabul prosesinin CRM programinin yeni strategiya va falsafasine asasan taskil
edilmasi.

-
\77>)
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MALIYYD VO INZIBATi iSLOR

Maliyys va inzibati islar s6basi asas diggati gqisamuiddatli performansa yonaltdiyi licin CRM

programinin gedisatini digar sébalardan daha ¢ox poza bilar. Orta vo uzunmiddatli

strategiya ve qisamiddatli taktiki maliyys nazarati arasinda balansin yaradilmasi mihim

ashamiyyat dasisa da, nadir hallarda mimkin olur.

Maliyya va inzibati islar sobasinin prosess calb edilmasi asagidaki sahalards Gstlin naticalar

gazandira bilar:

e sObalararasi komanda isinin bir hissasi kimi, biznes-plan hazirlamag;

e investisiyanin rentabelliyinin effektiv maliyys modellasdiriimasini hayata kegirmak va
manfaatin reallasdirilmasi tagabbislarini izlemak;

e programin miqyas va budcasini basa dismak, hamcinin dayisikliys nazaratin tasirini
giymatlandirmak Gglin program Uzrs investisiya va xarclarin daqgiq ugotunu aparmag;

e mustariydnimlillyiln ve effektivliyin tamin edilmasi lglin biznes proseslarinds
dayisikliklers takan vermak;

e heg bir togabbiisda 100 % aminliyin ola bilmayacayi prinsipini gabul etmak, lakin "risk vo
mukafat" balansini diizglin tanzimlamak.

> J
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CRM PROQRAMI UZRD FORQLI FUNKSIYALAR

SATIS

Satis s6basinin amakdaslari mustarilarla garsiligl miinasibatlards asas taraflardan biridir.
Digar s6balarle migayisade CRM programindan daha boyik ssmarani, balks ds, satis
sObasi alda edir:

e inzibati isler azalir;
e satisa va satis strategiyasinin planlasdiriimasina daha ¢ox vaxt ayrilir;
o effektiv amakdasliq sayasinds mahsuldarliq va rentabellik artir.

ToeassUf ki, satis heyati CRM programlarinin coxuna havassiz yanasir. Niya? Sadacs olaraq,
ona gora ki programdan alds edilen fayda ve ya semara onlara "satilmir". 9vazinds,
onlardan malik oldugu bilgilarin tatbiqi Gglin xeyli vaxt sarf etmak talab olunur.

-
19>)
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CRM PROQRAMI UZR3 FORQLI FUNKSIYALAR

SATIS

Satis s0basinin CRM programindaki asas funksiyalari asagidakilardan ibaratdir:

e hor flrsatde mustariler ve bazar haqginda malumatlar alds etmak
va bu malumatlarin CRM programi lizrs tatbigini tamin etmak;

e  alda edilmis malumatlarin lazimi va potensial mustarilarin
muassisanin faaliyyatinden mamnuniyyatini artirmaq Ggin
dizgun tahlili va istifadasini tamin etmak;

e biznesin strateji planlasdiriimasina kdmak magsadila
mustarilarle alagalardaki problemlar ve mustarilarin
talablari hagqinda real vaxt rejiminda aks-alagani
tamin etmak.

Satis heyati mukafatlandirma sartlari v miayysn
olunmus magsadlars uydun davranis nimayis
etdiracak. Ugurlu CRM programlarinda bu, nazars
alinir va yaxsi davranis mikafatlandirilir.

(@
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CRM PROQRAMI UZRD FORQLI FUNKSIYALAR

DOSTOK

Mustarilor muassisani ayri-ayri sébalar olaraq deyil, vahid bir qurum kimi gorir va istanilan
problem (istanilan s6ba ile alagali problem) tizra eyni saviyyada xidmat gdzlayirlar. Teassif
ki, coxsayl kanallari olan sirkatlar saglam ve barabar saviyyali xidmati temin eda bilmir.
Dastak sobasi:

e mdustarilarla bltin Unsiyyat néqgtalarinda barabar saviyyada keyfiyyatli xidmati tamin
etmali;

e  har bir ndgtads mistariys xidmat lzrs masuliyyat dasimali;

e standartlar tatbiq etmali va takmillasdirmali;

e davamli olaraq "gizli mustari" layihalari kimi tadbirlar vasitasils xidmatin keyfiyyatini
sinagdan kegirmalidir. "Gizli mistari" bittin Gnsiyyst négtaleri izra mistari xidmatinin
mintazam olaraq giymatlandirilmasi t¢lin nazards tutulmus marketing arasdirmasi
programidir.

-
E‘b
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CRM PROQRAMI UZR3 FORQLI FUNKSIYALAR

ARASDIRMA VO INKIiSAF

istanilan bir klassik arasdirmanin naticalsri, adstan, ona gérs dagiq olmur ki, miiassisays

dayar gatan mustarilarin deyil, blitiin mustarilarin istaklari sorusulur. Teacclbli deyil ki,

davamli olaraq "yer dayisan" mustarilar daha miinasib giymat, takliflarin daha uzun middat

qlivvada galmasini va ya sadacs, "daha az verib daha ¢ox almaq" istayirler.

CRM programi Arasdirma va inkisaf sobasine asagidakilar hayata kecirmak Gg¢lin imkan yaradir:

e real mustarilar ve bazarlar hagginda real malumatlar temin etmak;

e msahsulun mistariydonimli yanasma asasinda islanib hazirlanmasini tasviq etmak;

e mustari vo mlsssisa arasinda dinamik aks-alagani taskil etmak;

e miassisanin calb etmak, qoruyub saxlamaq va alagalarini inkisaf etdirmak istadiyi
mistarilarin ehtiyaclarina cavab veran daha yaxsi mahsul ve xidmatler islayib hazirlamag;

e hansi isi hansi middat arzinda basa catdirmagi dyranmak Gglin CRM programi
¢argivasinda toplanmis malumatlarin davamli olarag giymatlandirilmasini tamin edan
proseslari islayib hazirlamag;

e hansi malumatlara ehtiyac oldugunu ve onlardan neca istifada edilacayini avvalcadan
nazars almag.

- J
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CRM PROQRAMI UZRD FORQLI FUNKSIYALAR

INVESTORLARLA SLAQOLAR

Miiassisanin investorlarla alagalar sébasi CRM programi
gargivasinda mivafiq taraflari malumatlandirma funksiyasi
dasiyr.

investorlar miintazam olaraq malumatlandirmaq
va onlarin CRM tagabbiisiine dastayini

gazanmaq vacibdir. CRM-i anlamayan
investorlar qisamiiddatli gazanc namina
investisiyanin dayandiriimasina cahd eda
bilarlar.

investorlar bir sira gruplara ayrilirlar. Galin har
birinin fargli stimullari oldugunu nazars alaraq, asas
gruplart gézdan kegirak:

« fond birjasi investorlari;

. 0zal sektor investorlar;

e qeyri-kommersiya taskilatlarinin investorlari.
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CRM PROQRAMI UZR3 FORQLI FUNKSIYALAR

iINVESTORLARLA SLAQSLSR
FOND BIiRJASI INVESTORLARI

Fond birjasinda geydiyyatdan kegmisinizss, ham institusional, ham da 6zal investorlarla
islamali olacagsiniz. Onlarin pesakar maraglari tamamila farglidir.

institusional investorlar, adaten, sshmlarin cox hissasins sahib olurlar. Onlar sirkatin irali
strdiyu tesabbuislards onu dastaklamalidirlar. Bu investorlarin analitiklarine otirdlan
malumatlarin diizgiin idara edilmasi mihiim shamiyyat dasiyir. Onlar elan olundugu andaca
sshmlarin giymatini ve ya galiri artirmayan strateji investisiyalara, yaxud galacakle bagli
vadlars, adatan, istehza ils yanasirlar.

0Ozal investorlar iki qrupa ayrilirlar:
e iriinvestorlar: onlarin maragini calb etmadiyiniz taqdirds, biznesds xaos yarada bilarlar,
investisiyalarini nadiren uzun miiddat saxlayirlar;

e kicik investorlar: sshm giymatinin artib-azalmasindan asili olaraq, sshmlari alir va ya satirlar.
Uzunmiiddatli investorlar biznesiniza etibar etdiklari va uzun miiddat arzinds onun
uguruna sarik olmagq istadiyi iclin investisiya qoyurlar. Bu investorlar boyik va ya kicik
sahmdarlar ola bilarlar. Istanilan halda, onlar biznesinizin midafiacisidir va CRM
investisiyalarinin da giicli midafiagisi ola bilarlar.

G‘D y 9 ¢
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CRM PROQRAMI UZRD FORQLI FUNKSIYALAR

INVESTORLARLA SLAQOLAR
FOND BIiRJASI iINVESTORLARI

Artiq geyd edildiyi kimi, fond birjasi investorlari fargli
maraqlara malik olurlar. Ona géra da nazara alin ki, strategiya
va investisiya gararlar hagqinda malumati fargli kontekstlara
uygunlasdirarag vermali ola bilarsiniz.

Kapital artimini izlayan investorlar yalniz sshm giymatinin
artimi ile maraglanir, qisamuddatli yanasmani Ustiin tuturlar.
Odur ki, tabii olaraq, bu prosesi langidan va ya galir
gatirmak Gc¢lin uzun middat talab edan investisiyalar

onlart maraglandirmir.

e Ragabat Ustlnllyu slda etmays, satislari,
mustarilarin sayini ve sadigliyini, hamginin \\
maliyys naticalarini artirmaga calisin.
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iINVESTORLARLA SLAQSLSR
FOND BIiRJASI INVESTORLARI

illik galir slds etmak istayan investorlar vesaiti illik dividend 6dsmayi ved edan sirkatlara
yatirirlar. Dividenddan galir kimi istifada edilir. Galir tamin etmak magsadi dasiyan pensiya
va investisiya fondlari, bir qayda olaraq, kicik investorlar da daxil olmagla, bu grupunun
boyik hissasini tamsil edir. Galiri azaldan istanilan investisiya maraq dogurmur.

e  Sashmbasina galiri, mustarilarin "0mir boyu dayari"ni, performansin effektivliyini,
maliyya naticalarini artirmaga va balans hesabatini tekmillasdirmaya calisin.

(86)
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CRM PROQRAMI UZRD FORQLI FUNKSIYALAR

INVESTORLARLA SLAQOLAR
OZOL SEKTOR iINVESTORLARI

Ozsl musssisalar, adatan, ya biznesls funksional néqteyi-nazsrdsn bilavasits slagali, real
maraga malik 6zal investorlar, ya da 6zl ve ya ailasi na vaxtsa muvafig biznesls masgul
olmus saxslardan ibarat kigik qrupa aid olur.

e  Biznesin uzunmuiddatli saglamhiginin giindslik "gigiyena masalalari" gadar vacib
hesab edildiyi bu mihitde CRM daha asanligla basa dustils bilar.

e Bela musssisalarin ¢coxu fardi mustarilarin dayarini anlayir va biznesin manfaatliliyini
artiran amillari daha yaxsi basa disdiyuni davamli olaraq nimayis etdirir.

e  Buinvestorlarin dastayini qazanmagq direktorlar surasinin raziigini almaq gadar
vacibdir, ¢linki onlarin naraziligi qisa zamanda dayisiklik telablarini ortaya ¢ixara bilar.

-
\;‘87>)
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CRM PROQRAMI UZR3 FORQLI FUNKSIYALAR

iINVESTORLARLA SLAQSLSR
QEYRi-KOMMERSIYA T6$KiLATLARININ iNVESTORLARI

istar xeyriyys taskilat, ister trast, istarsa ds dévlst misssisssi kimi faaliyyst géstaran bu
qurumlar Glvi magsadlar namina vasait toplamaq va bu vasaiti
ganaatls istifade etmak kimi ikili vazife dasiyirlar.

e Qeyri-kommersiya taskilatlarinin asas maraqli
taraflari va daimi ianacilari bu qurumlarin apardig y
islorla bilavasits slagali olmadigda onlarin 4
faaliyyatinin funksional aspektina yatirilan strateji
investisiyalari basa dismdrlar.

«  Qeyri-kommersiya taskilatlari asas ianagiar, vasaitin
toplanmasinda koéndlli istirak edan va ya xeyriyyagilikle
masgul olan, yaxud bu qurumlarin faaliyystini maliy-
yalasdiran saxslar va ya benefisiarlar arasinda miina-
sibatlari idare etmali olduguna gora bu sahada CRM
coxcahatli xarakter dasiyir.

(2)
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CRM PROQRAMININ
PLANLASDIRILMASI

Hazirliq ugursuz kecibsj,
ugursuzluga hazirliqli olun.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

ELD iNDi PLANLASDIRMAGA BASLAYIN

owvalki sahifelarda asagidaki kimi suallari cavablandirdiq:

e Mistarilarla alagalerin idars edilmasi na demakdir?

e Miasir is diinyasinda bu na tgln vacibdir?

e Hansi muxtalif modellar ve mévzular mévcuddur?

e Miusassisa daxilinda hansi fargli funksiyalar yerina yetirilir?
Bu bilgilarle CRM programinin plani va biznes-modelini
hazirlaya bilarsiniz.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

CRM UZRO PLANLASDIRMA PROSESI

CRM (zra planlagdirma prosesi 5 asas marhaladan ibaratdir:

1. CRM taftisini hayata kegirin. Misssisanizde CRM-in tatbiginin na daracads
mumkin oldugunu muayyanlasdirin ve bazar daxilindski mdvqeyinizi miqayise edin.

2. Miistarinin maliyya dayarini miiayyan edin. Mixtalif mistari qruplar na daracads
dayar kasb edirlar? Na gadar vasait ayirmalisiniz? Na gadar galir alds edacaksiniz?

3. CRM-in vizyonunu formalasdirin. Galacayin uzun dévrini shata edan manzarasini

vizuallasdirin, galacak illarde mustarilarinizle miinasibatlarinizin neca olmasini
istayirsiniz?
4. CRMr-in ahata dairasini miiayyan edin. CRM-i muassisaniz daxilinda na daracads

genis sakilda tatbiq eda bilarsiniz? CRM programinin formalasmasinda, vizyonun
gerg¢aklagmasinda rolu olan ayri-ayri layihaler hansilardir?

5. Biznes-model hazirlayin. Rahbarliyin raziigini alds edin.

.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

TOFTiS - MONTIQi 9SASLANDIRMA

Na gadar yol gat etdiyinizi, harada oldugunuzu bilmirsinizss, haraya getdiyinizi bilmayiniz
mimkin deyil. Taftis mévcud vaziyyati anlamaga va asas suallari
cavablandirmaga komak edacak:

e Hazirki CRM anlayisi nadan ibaratdir?

e Hazirda miassisanin mistariyonimli
faaliyyati hansi saviyyadadir?

e Bu no daracads vacibdir?

e  CRM-in hayata kecirilmasina mane olan
amillar nalardir?

o Dastayi ve maragi neca qazanacagsiniz?

e  CRM programini necs irslilada bilarsiniz?

Bu islar cox vaxt aparmayacagq, odur ki, yerina
yetirin — zehniniz aydinlanacag!

G

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

DAXILi TOFTIS - YANASMA

e CRM-in aydin izahini verin va asaslandirin.

o Satis, Marketing, Miistari xidmati, Maliyys va inzibati isler, iT, Arasdirma va inkisaf
sobalarinin taclibasi genis olan nimayandalarini miayyanlasdirin.

o Anket ve tematik talimatlardan istifade edarak bir sira takbatak misahibalar kegirin.

e Bazarinizi (masalan, BK, Avropa ve ya dilinya bazarini) bitévlikds nazerds tutaraq mias-
sisanizin aparici simalarindan lazimi bilgileri alds edin ve masalanin mahiyystina varin.

¢ Asanligla alds edils bilan sarbast arasdirma resurslarini bir araya gatirin ve muvafiq
malumatlari ortaya ¢ixarin.

=
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

DAXILi TOFTIS - NOTICOLOR

Har bir sahani atrafli arasdirin va basa distin:

e mistarilarla alagali proseslar;

e s Usuly;

«  madaniyyat, zehniyyat va minasibat;

. sistemlar;

e  problemli va garginlik yaradan magamlar;

e  prosesin mistariya yonalmakdan daha
cox, burokratik saciyya dasiyan hissalari;

e  suratls alds edilen bazi ugur ve
nailiyyatlar, daha asagdi riskls hayata
kegirila bilacak sinaq firsatlari.

(@
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

XARICi TOFTi§ - MUSTORILORLD UNSIYYDT
NOQTOLORINi MUSYYSN EDIN

Mustarilor muassisanizle asagidaki Unsiyyat ndqgtalari vasitasile alaga saxlaya bilirlar:
e satis nogtaleri;

e moalumatlandirma noqgtalari;

e mdstari xidmati néqgtalari;

e mdustarilarin dzlarinin yaratdigi Gnsiyyat ndqgtalari — masalan, sikayatlari bildirmak
Ugln birbasa muassisaya tapilan geyri-rasmi yollar.

Nazara alin ki, eyni Uinsiyyat ndqtasindan bir ne¢a adad va ya bir neca yerdas ola bilar
(masalan: 4 cagri markazi, 2 veb-sayt va s.). Har birini istifads va shamiyyat meyarlar tGizra
giymatlandirin.

Ragiblarinizin va qonsu bazarlardaki tGnsiyyat ndqtalerini 6z miassisanizinkilarle migayisa
edin. Mustarilardan basga mahsul ve xidmatlar lzra hansi tnsiyyat néqgtalarindan istifads
etdiklarini, bayanib-bayanmadiklari cahatleri sorusun.

=
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

XARICI TOFTIS

e Har bir Unsiyyat néqgtasinda mustariya
xidmat saviyyasini miayyan edin
(masalan, bu négtalards "Gizli
mustari" arasdirmasi apara bilarsiniz).

e Asagidaki meyarlar tzra
giymatlendirma aparin:

- sorgunu cavablandirmaq va ya
problemi hall etmak bacangs;

— mustarinin problemina tamkin
va diggatle yanasma;

— mustarilarin muassisanin basqa
sobalarina yonlandirilma gaydasi.

e  Qusa va uzunmuddatli perspektivda
hansi aspektlari tokmillasdira
bilacayinizi miayyan edin.
Bu addiminiz basga
sobalara necs tasir gostaracak?
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

CRM PROQRAMININ iDARD EDILM3SI
iL® BAGLI SUALLAR

e CRM-in hansi real biznes manfaatlari var?

e CRM musassisanin maliyya performansina
necs tasir edir?

e CRMe-in yaratdigi hansi imkanlar maliyys
nogteyi-nazarindan an boyik tasire
malikdir va investisiya calb edir?

Bu suallara cavab vermak li¢iin miistarinin
"dmiir boyu dayari" iizra modellasdirma
isulunu tatbiq ETMSLISINIZ.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

MUSTORININ "OMUR BOYU DQYSRI" NODIiR?

Bltlin mustariler biznesiniz iglin galecak daysr baximindan eyni potensiala malik olmurlar.
Bazileri sizi hatta zarers sala bilarler. Ona géra de mistarinin "6mir boyu dayari"ni
hesablamalisiniz.

CRM strategiyalarinin magsadi mustarilarin daha yaxsi idara edilmasi yolu ilo manfaatliliyi
artirmaqdir. Buna gora da mustarinin "émir boyu dayari" CRM strategiyasinin asas
elementidir:

e  Kimlara xidmat gostarmalisiniz?
e Neca xidmat gdstarmalisiniz?
e Investisiya hansi rentabelliys malik olacaqg?

Ham istehlak, ham da kommersiya bazarlarina samil edils bilar.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

"OMUR BOYU DOYSRI"NiN HESABLANMASI

Ham hazirki, ham da potensial mustarilarin har biri bu v ya digar misssisa ila minasibatler
qurdugu ve ya davam etdirdiyi middat boyunca bir sira "hadisa"lards istirak edir:

Malumathhq Sorgu Satinalma

__,.."'“"l’ /||||:|||||||r}

J NN T
- . — Iy !
\\ istehlaka davam
A
Y

’
Qarsisi alina bilan imtinalar * UL Lo

KU T i ini ’:I
Qarsisialinmaz imtinalar\\ " ’/ hanl;%t:;I\’an:Si S

W

Catdinima

,
Tokrar satinalma
(istehlaka davam/ T1y, . ity \
istehlakdan imtina) T .‘ S0

e T e
Mustarinin hayat dévrasinda har bir R

"hadisa"ni muayyan etmalisiniz. Har bir
hadisa Uzra galir va xarclari bolisdirin. Har bir hadisanin galacak dévrlards tekrar
bas vermak ehtimalini hesablayin. Manfaat va zarari prognozlasdirin. @A9>
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

ViZYONUN FORMALASDIRILMASI

Muassisa ve onun mustarilarini (onlarin sizinla hazirki miinasibatlarini ve biznesinize gatdig
dayari) aydin basa disdikdan sonra vizyonunuzu formalasdira bilarsiniz. CRM vizyonu
sirkatin galacakda mistarilare xidmat gdstarmak Uglin islari neca taskil edacayi barada aydin
tasavvir yaradir. Vizyonu dasteklomak lizarinds distinmali oldugunuz asas suallar
asagidakilardir:

e  Bes ildan sonra mistarilarimizin hansi istaklari olacaq? Galacakds bizimla neca islomak
istayirlar? Onlarin biznesimiza gatdigi dayari va potensiali nadan ibaratdir?

o  Golacakda munasibatlari idara etmak iglin comiyyatin yeni alstlarindan neca istifads
edacaklar?

e  Miusssisamizdan hansi gozlentilari olacaq?

e Hazirki takliflerimiz ve galacak gozlantilar arasinda hansi bosluq var?

Vizyonu dastaklamak tiglin galacakda mustarilarin ehtiyaclarini tamini magsadile muassisa-
nizin daxili strukturunun hansi qaydada taskil edilmali oldugunu aks etdiran plan tartib
etmak lazimdir.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

VIZYONUN GERCOKLOSDIRILMOSI

Vizyon galacayin rasmidir. Vizyonda bayan edilanlar sizdan 5 va ya 10 il uzaqda ola bilar.
Vizyonun maqsadi diggati lazimi hadafe yonaltmakdan ibaratdir.

Vizyonun gercaklasdiriimasina aparan yolda sizi bir sira
CRM tadbir va layihalari gdzlayir.

Bu isleri birdan-bira deyil, addim-addim gérmalisiniz.
Odur ki, hamin addimlari avvalcadan muayyanlasdirin.

Vizyonu gergaklasdirmak tglin gorilacak islari
konkret addim va ya layihalara neca bdla
bilarik? Bu suala cavab vermak tGg¢lin CRM-in
ahata dairasini muayyan etmaliyik.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

CRM-in DHATD DAIRSSI

CRM-in ahats dairasi cox genisdir. Haddan ¢ox is gérmaya calisaraqg, aslinds, heg na
etmamis olacagsiniz. Asagidaki xtsusiyyatlara malik "asanligla alda edilan natica"lara
yonalmis tadbirlari miiayyanlasdirin:

e az xarc talob edan;

e asanligla dastak ve maraq calb edan;

e asanligla icra olunan;

e asanligla olgulan.

Ugur gazana bilmak t¢tin ugurdan istifads edin.

(& y
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

CRM-in DHATS DAIRSSI
PRIORITETLORI MUSYYSN EDIN

Qisamiiddatli prioritetlar - "asanliqla alds edilan natica"lar
Nimuna: veb-saytda mustari xidmati markazi il birbasa slags yaradan "zang et" diymasi.

Ortamiiddatli prioritetlar - pilot va ya illik layihalar

Nimuna: marketing tzra bitiin malumat bazalarinin yoxlaniimasi va inteqrasiyasi.
Uzunmiiddatli prioritetlar

Nimuna: bitovlikds miassisa miqyasinda mustari segmenti ila bagli sébalar acaraq
mahsulla bagl soblarin lagv edilmasina asaslanan struktur dayisikliyi.

Osas isiniz ondan ibaratdir ki, layihanin ahata etdiyi sahalar lizra lazim olan pesakar
bilik va tacriibani, o ciimladan alda edacayiniz faydalari miisyyanlasdira bilasiniz.

P
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

BiZNES-PLANIN HAZIRLANMASI

Unutmayin ki, CRM yalniz marketing Gsulu deyil, ham da biznes tasabbustdur.

Musssisanizin biznes magsadlarindan baslayin:

« Hansi magsadlar muiayyan edilib?
o lllik hesabatda hansi strategiya geyd olunub?

CRM planiniz biznes magsadlarini neca dastaklayacak?

(104
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

BiZNES-PLANIN HAZIRLANMASI

Asagidaki formatdan rahbarlik saviyyasinds CRM planinin hazirlanmasina nimuna olaraq
istifads eds bilarsiniz.

1. Galacakyoniimlii CRM
Galacak mustarilarinizin portreti:
o Onlarin hansi ehtiyaclari olacaq?
e Onlar sizinls va ragiblarinizla neca islomak istayacaklar?
o Heg bir tadbir gérmamayin hansi risklari var?

2. CRM vizyonu
Galacakda mustarilarin ehtiyaclarini neca tamin edacayinizi aks etdiran uzunmuddatli
vizyon formalasdirin.

3. CRM magsadlari
Bu magsadlari 6l¢a bilmalisiniz. Hansi konkret magsadlara nail olmaga calisirsiniz?
o Mistarilori daha yaxsi qoruyub saxlamaq? Mustari dayarini artirmaq?
e Bu magsadlarin hayata kecirilmasi maliyya naticalarina necas tasir edacak?

.
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

BiZNES-PLANIN HAZIRLANMASI

4. Movcud vaziyyatin tahlili
e Musassisaniz: daxili taftis naticasinda dyrandiklarinizin xllasasini verin.
e Mausteriya xidmatin saviyyasi: xarici taftis naticasinda dyrandiklarinizin xilasasini
verin.
e Ragqiblarin tahlili: Mustarilarle alagalar Uzra idareetma tarziniz raqiblarinizinki
ilo neca miiqayisa olunur?

5. Praktiki CRM tesabbiislori
« Qisamiddatli tasabbuslar (gisaca): "asanligla alds edilan natica"lara yonalmis
tadbirlari gostarin. Mustari xidmatinin keyfiyyatini artiran va az xarc talsb edan
bu tagabbuslar ¢akilan xarci asanligla dogruldur.
e Ortamiddatli tagsabbuslar (taxmini): muassisanin digar sébalarinin boyiik
dastayini taleb edan bu layihalar haqqinda biznes-planda qisa ve Gtmumi
malumat verilmalidir.

> J
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

BiZNES-PLANIN HAZIRLANMASI

6. Resurs tominati
Hansi sdbalar hansi resurslari tamin edacak?

7. ilkin biidca
ik layihalarin xarclarini 6dsmak clin na gadasr vasait ayrilacaqg?

8. Talab olunan miiddat
ilk layihslar hansi miiddat srzinds basa catdirilacaq?

9. Maliyya modeli va ya miistarinin "6miir boyu dayari"
Biznes-modellardan istifads tesabbuslarina qoyulan investisiyanin rentabellik
daracasini gostarin.

10. Halledici ugur amillari
Bu layihanin Gmumi ugur saviyyassini 6l¢an asas amillar hansilardir?

Biznes-planin "icra xiilasasi" onun hazirlanmasi prosesinin asas naticasidir.

p
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

ICRA XULASSSI VACIBDIR

Har bir biznes-planin icra xilasasi olmalidir. CRM uzra
birsahifalik xiilase asagidakilari shate etmalidir:

e  CRM na Ugin vacibdir?

e  Miusssisanin vizyonu nadan ibaratdir
va hansi asas maqgsadlari var?

e Na etmayi planlasdirirsiniz?

e  Hansi xarclar yaranacaq va hansi
rentabellik daracasi gozlanilir?

Qusacasl, hansi middat arzinds hansi
naticalari alds edacayik va bu naticalar
bizim maliyys performansi ve korporativ
strategiyamiza na daracads misbat
tosir gostaracak? Mustarilarimiz
mamnun galacaglarmi?
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

ROHBORLIYIN TAM DOSTOYINi QAZANIN

e  Xatti (birbasa) direktorun avvalcadan raziigini alin ve ya onunla birlikda harakat edin:

— daxili va xarici taftis Gglin raziliq alin;

— rahbarliyi malumatlandirin: sebablari ve muassisaya faydalarini geyd edin.

e Roahbarlik tglin gozlantiler miayysn edin:
— CRM-in biznesa faydalarini basa dismalidirlar.

¢ Roahbarlik Gglin tagdimat kegirin: icra xtlasasi (diagram va sakillarla birlikds) kifayatdir:

— qisa, lakin effektiv olsun.

e Vizyon idars heyatinin diggatini calb etmalidir:

— CRM programinin muassisaniz lglin uygun oldugunu razilagdirin;
— ilkin program va layihalari, bidcs va talab olunan middati razilagdirin.

p
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CRM PROQRAMININ PLANLASDIRILMASI

HAMILIK MUHUMDUR

e  CEO-nun hamiliyi:
— ¢ox vacibdir, ¢iinki bu tessbbis bolma, séba va har cir struktur vahidinin
hidudlarini asan biznes masalasina géra masuliyyat demakdir.

e  Rahbarliyi tamsil etmak masuliyyati:
— sObalararasi isi asanlasdirir;
— bidca va digar resurslarin slds edilmasina ve miihafizesine imkan yaradir.

e  CRM programi misassisanin daxili siyasatindan Ustlin hesab edilmalidir.

e«  CRM programini gah lagv etmak, gah da glindema gatirmak olmaz.
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CRM PROQRAMININ iCRASI

CRM UZUN BiR SOYAHOT VO HOYAT TORZIDIR

Kitabda dafalarla geyd etdiyimiz kimi, CRM bir sira layihalarle dastaklanan daimi programdir.
Asagidaki diagram program barada Gmumi tasavvir yaradir. Har bir elementin izahi ila
novbati sshifslards tanis ola bilarsiniz.

[ Korporativ strategiya, biznes-plan, CRM strategiyasi ]
( CRM programinin plani )

Dinamika zonasi Dinamika zonasi Dinamika zonasi
Iﬂﬁm

[Layihe 123

orzinda maliyyalosdirme

Baslangic -
hazirkl vaziyyeot
Tohliikasizlik

zonasli
Tohliikasizlik

zonasl
Tohliikasizlik

zonasli

(ne)

.
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CRM PROQRAMININ iCRASI

CRM PROQRAMININ PLANI

Korporativ strategiya, biznes-plan vo CRM strategiyasi
CRM strategiyasi muassisa faaliyyatinin asasini taskil edan korporativ strategiya va biznes-
plana asasan islanib hazirlanir.

CRM programinin plani

CRM strategiyasinin asasinda tartib olunan bu plan onun vasitssile korporativ strategiya va
biznes-plan ils birbasa slagalanir. Yaxsisi budur ki, CRM programinin planini konkret
marhalslari va ya macaralari olan uzun bir yol va ya sayahat kimi tasavvir edssiniz.
Asagidakilar planin asas elementlaridir:

— baslangic nogtssi;

— dinamika zonalar;

— tahlikasizlik zonalari;

- layihalar;

— taleb olunan middat ve maliyyslasdirma.

~
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CRM PROQRAMININ iCRASI

CRM PROQRAMININ PLANI

Baslangic noqtasi
Butlin sayahatlar haradansa baslayir; sizin sayahatiniz ise "CRM programinin planlasdiriimasi”
faslinda mizakirs edilan taftis va planlasdirma islerindan baslayacag.

Tahliikasizlik zonalan

Qeyd etmealiyik ki, bir sira layihalarin icrasindan va ya addimlar atildigdan sonra muassisanin
"manzara”sini daqiq tasvir eda bilacayiniz magamlar yaranir. Tahliikasizlik zonalari siza
iralilayisi gdzdan kecirmak, sarait dayisdikds programin Umumi planina dizslisler etmak,
biznes naticalarini nimayis etdirmak imkani verir. Bu naticalar 6z-6zluyliinds yekun
vaziyyatdir va onlar "biznes dili"nds asagidaki kimi tesvir etmak olar:

e "Mustarilarimizin kim oldugunu va galacakds biza hansi dayari gatacagini bilirik".

e "BUtUn mustariydonimlu proseslari misyyan etmis va faaliyyat planimiza daxil etmisik".
e  "Biza dayar gatan mustarilarin qorunub saxlaniimasi tzrs gostaricini X % artirmisiq”.
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CRM PROQRAMININ PLANI

Dinamika zonasi

Bu marhals baslangic ndqgtasi (ve ya tahlikasizlik zonasi) va névbati tahliikasizlik zonasi
arasindaki dovrdir. Dinamika zonasinda (adatan, alti aydan ¢ox olmur) bir-birile alagali
olan bir neca layihanin icra prosesindan eyni vaxtda kegmasi mimkdnddr.

Layihalar

Layihalarin middati mahdud olur. Qisaca desak, istanilan layihanin baslama va bitma tarixi
olur; konkret, 6lculan, alcatan, real ve miiddats asaslanan, yani "SMART" naticalar verir.
Layiha Uzra komanda miayyan miiddat lclin toplanir ve azad edilir. Ayri-ayri dinamika
zonalarida olan layihalar bir-birils slagali ola bilmaz.

Talab olunan miiddat ve maliyyalasdirma

CRM programi illarle davam edir. Bu o demakdir ki, program har il miassisanin bldcs va
planlasdirma muzakiralarinda nazara alinmalidir. CRM programina ayrilan vasait, sadacs,
biznes faaliyyati ilo alagadar xarclars aid edilir.

-
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CRM PROQRAMININ iCRASI

STRATEGIYA FOALIYYSTD NECO CEVRILIR

Planlasdirma ¢ox vacibdir, lakin avval-axir planlasdirmani bitirib programin icrasina da basla-
malisiniz. Ugurlu natica ise layihani icra edan heyatdan asilidir: axi séhbat dayisikliyin idara
edilmasindan gedir. Odur ki, galin gorak layihanin icrasina baglamamisdan avval nalare
ehtiyaciniz ola bilar:

e  CEO-nun hamiliyi - CEO magsadi basa dismali, vizyonu va talablari aydin ifads eda
bilmali, mivafiq tadbirlari gérmays hazir olmalidir.

e  Proqram lideri — biznes magsadlarinin hayata kegirilmasina gora cavabdehliyi Gizarina
gotirmaya hazir olan, tasir gliciine malik bir saxs (masalan: layiha Uzra idars heyatinin
nufuzlu Gzvi) olmalidir. O, yalniz rahbarliya hesabat vermali, basqa he¢ kima tabe
olmamalidir.
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PROQRAM ROHBORI

Program rahbari yalniz layiha liderina hesabat veran, miassisa barada
genis bilgiya malik, gtindalik islarda layiha komandasinin idara
edilmasing, prosesin gedisatina, risklarin giymatlandirilmasina
cavabdeh saxsdir. Zarurat yarandiqda CEO-ya miiraciat eds bilar.

Program rahbari asagidaki keyfiyyatlara malik olmalidir:

e layiha Uzrs idarsetma bacariglari;

e plandan kanara ¢ixmamagq va naticalara
fokuslanmaq gabiliyyasti;

e gorxusuzluqg (har seyi oldugu kimi deya bilmak,
lazim galdikds, problemlari rahbarliys bildirmak);

o effektiv Unsiyyat va malumatlandirma bacargs;

o tafarruatlara garsi diggatlilik;

e isi yarida buraxmayib sona ¢atdirmaq ve naticaleri
giymatlendirmak bacarigi.
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CRM PROQRAMININ KOMANDASI

CRM programinin komandasi miassisanin an yaxs! kadrlarindan taskil edilmalidir. ©makdaslari
CRM programinda calismaq Uclin digar 6hdaliklarindan azad etmak rahbarliya ¢atinlik toradir.

Komandanin zaif performans gdstaran iscilardan ibarat bir grupa ¢evrilmasina imkan vermayin.
Programin komandasi asagidaki qaydada qurulmaldir:

e glndalik islerindan azad olunmus kicik isci gruplan taskil edilmalidir;

. komandanin (izvlari har sébadan (Marketing, T, Satis, Dastak, Arasdirma va inkisaf,
Hlqug, Maliyys va inzibati islar) secilmalidir;

e komandanin har bir tizvii 6z sahasi Uzra real bilik va tacriibaya malik olmalidir.

Uzvlarin har biri rehbarliyin dastayins, onlara kigik komanda daxilinds calismaga ve dayisikliyi
idara etmaya imkan veracak xususi talima ehtiyac duyurlar. Daha daqiq desak:

« onlara komandani formalasdirmaqgda kdmak edilmali, sébalararasi komanda isi, dayisik-
liklarin, programin/layihanin idara edilmasi tzra talim verilmalidir;

o doyisikliklari hayata kegira bilmak ¢lin komandanin imkan va salahiyyatlari genislan-
dirilmalidir.
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CRM PROQRAMININ PLANI
HOLLEDICi UGUR AMILLORI

¢ Noticalara fokuslanin. Diggatinizi prosesa deyil, naticalara yonaldin. Proses, sadaca,
naticani tamin edan alstdir.

« Davamli iinsiyyat (malumatlandirma) planini yerina yetirin. Bu plan bitin maraqli
taraf, mistari, investor, isci va ya tachizatgilar shate etmalidir. Slda edilacak faydalar,
onlarin alda edilmasinin yollari, komandanin CRM programinin hayata kegirilmasinda
rolu — bitiin bunlar diggat markazinda olmalidir. Har bir auditoriya tgin fargli
yanasma va mifassallik talab olunur.

e Hazirhiq ugursuz kegibss, ugursuzluga hazirhqh olun! — Certyoj ve ya plansiz ev
tikmak, 6l¢lib-bicmadan iss paltar tikmak olmaz. Plan ugurun yarisi demakdir, onu
davamli olaraq yenilamak va nazaratds saxlamaq lazimdir. Plan har hansi program va
ya layihanin statusunun miisyyanlasdiriimasinds asas alat rolunu oynamalidir. isinizi
planlasdirin va planiniza géra da islayin!

~
\119>)

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



CRM PROQRAMININ iCRASI

CRM PROQRAMININ PLANI
HOLLEDICi UGUR AMILLSRI

« lsiniz iigiin garakli alatlari diizgiin segin vs onlarin istifads edildiyine amin olun:
— programin idara olunmasinin biznesinize uygun metodunu tatbiq edin;
— layihanin idara edilmasinin biznesiniza uygun metodunu tatbiq edin.

« Proqram va layiha komandalarini takmillasdirin. Komandanizin giicli cahatlarini v
inkisaf etdirilmali olan sahalari miiayyanlasdirin. Asagidaki bacariglar tzra talim kegin:
— dinloms;

— danisiglarin apariimasi;
— tagdimat va Unsiyyat;
— planlasdirma.

e  Ardiciliga fikir verin. Layihalandirin, planlasdirin, formalasdirin (miintszem sinaqlar
vasitasila lazimi naticani alda edanadak plani gbzdan kegirin), yerina yetirin, sonra istifads
edin. Bu, sads bir xatirlatmadir, amma layiha va ya imumi programin har hansi marhals-
sinds "uygunluq tahlili" rolunu oynayir. insanlar bu asas marhalalarin ardiciligina fikir
vermadiyina gora bir sira layihaler ugursuzlugla naticalanib.
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CRM PROQRAMININ PLANI
HOLLEDICi UGUR AMILLORI

o Planla bagh doayisikliklara nazarat edin. Program va layihalars dayisikliklara nazarat
va tasdiglanma gaydalarini miayyan edin. Sks taqdirds, programiniz alt-lst olacaq va
iscilariniz dayisiklik talablarinin naticslarini heg vaxt basa diismayacaklar. idars heyatinin
kigik dayisiklik talablari ila bagl diggatli olun, ¢linki bels talablar, adatan, isleri langidir:
— istanilan layihanin bir-birile alagali ti¢ aspekti olur, onlar balanslasdiriimalidir:
vaxt (natica alda etmak Ugln);
resurslar (islori géra bilmak tgln);
spesifikasiya (gorilacak islarin hacmi).

— proses boyunca sinaglar vasitasila gedisati giymatlandirmays va dayisikliklar etmaya
hazir olun, lakin son magsadinizin na oldugunu har zaman bilin va yaddan
¢ixarmayin. islarin coxlugundan baginizi itirmayin.

¢  Gozlanilmaz hallar iigiin planlar va keyfiyyat standartlan hazirlayin. Lazimi islori
lazimi vaxtda goérmaya calisin. Lakin hamimiz yaxsi bilirik ki, isler nadir hallarda
planlasdirildigr kimi gedir, ona gora da dayisikliklara uygunlasmagi bacarin va ehtiyat
plan hazirlayin. Hansi problemlarin meydana gals bilacayini, onlara qarsi necs tadbir
gora bilacayinizi avvalcadan arasdirin.

.
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CRM PROQRAMI
YOXLAMA SiYAHISI

¢  Miistarilari diqgat markazinda saxlayin. Unutmayin ki, miistarinin memnuniyyati
bltlin masalalardan vacibdir, ona gora da asas diggatinizi onlarin istaklarina yonaldin.
Komandanizda bir nafer har zaman "mustarinin vakili" rolunu oynamali, onlarin
maraqlarini midafis etmalidir. Prioritetlarinizi mustarilarin ehtiyaclar va investisiyanin
rentabelliyi asasinda miayyan edin.

e Sozlerinizle amallariniz Ust-lsta dusstin. Gorduyliniz islarin va onlarin naticalarinin
muassisa daxilinda va mustarilar arasinda muayyan edilmis istak va gozlantilars
uygunlugunu temin edin. Mistarilari mamnun edin, gdzlantilari agin, amma heg vaxt
gozlantileri pug etmayin.

e Komandaniz etibarli olmali, programin migyasina, onunla bagli dayisikliklara uygun haraket
eda bilmalidir. ister iT, istar cagrn markazi, istar catdiriima, istarse da dastak xidmati biznes-
planlariniza uygun sakilds tekmillasmayi bacarmalidir. Cox vaxt muassisalar CRM progra-
minin naticasina zarar veran qisamuiddatli gararlar gabul edir va resurslara ganaat edirlar.

e Ugurlu naticani planlasdirin. Miassisanizin CRM programini "sézds saxlamasina imkan
vermayin. Yarimgiq saxlamaqgdansa, he¢ baslamamaq daha yaxsidir. Komandani lazimi
qaydada qura va ya lazimi budcani taskil eda bilmirsinizss, bu ise heg baslamasaniz,

65 yaxsidir.

\_ y,
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LAYiH® METODLARI

UYGUN METODDAN iSTiFADD EDIN

Programlar va ya layihalarin idara edilmasi tgtin vahid bir miikemmal metod yoxdur.
Metodun secimi layihanin kontekstindan asilidir, masalan:

layiha lglin nazards tutdugunuz middat;

magsadlarinizin boylkliyd;

muassisanizin hazirliq saviyyasi;

istadiyiniz dayisikliyin saviyyasi;

muassisanizda movcud olan alatlar va is Gsullars;

muassisanizin investisiya takliflarini neca dlgmasi va gararlar neca gabul etmasi;
komanda Uzvlarinizin karyera tarix¢asi;

muassisanizin dayisikliklarin idars edilmasi Gizra tacriiba saviyyasi;

layihanin mirakkablik daracasi;

mdstarilarinizin icra prosesinda yaranan nasazliq va ya angallara doztumlilik saviyyasi.

Qusacasl, 0z realliginizi gabullanmasaniz, natica heg da Girakacan olmayacaq. Har seydan
avval, adaptasiya va dayisikliklare uygunlasmaq gabiliyystiniz olmalidir.

> J
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LAYiH® METODLARI
FORQLI METODLAR SINTEZ EDILMSLIDIR

On yaxsl variant metodlarin "striisan skalasi"ndan istifads etmakdir: bu skalanin ucunda "selale
metodu” ("Waterfall") adlanan sart yanasma, aks ucunda isa "cevik metod" ("Agile") adlanan ¢ox
tebii ve axici bir yanasma yer alir.

Selala Hibrid Cevik
« Hay sey avvalcadan « Diggati avvalcadan aydin vizyon va struktura « Hekayalar konsepsiyasina va
muayyanlasdirilir. yonaldir, icra prosesi kigik hissalara bolundr, mdsterinin layihalandirma
« icra miiddati uzun ola bilar. vizyon va tadbirlar planindan kanara prosesinda birbasa istirakina
. J— ¢ixmamaq sertils prosesi iterativ qaydada asaslanan ¢ox tabii bir
. gi?:?lotlzlsﬂaur:evlfk;uml icra etmak miimkin olur. yanasmadir.
» Zaman kecdikca layihaya uygunlasir. « Cox interaktiv metoddur.

layihalarda tatbiq edilir.

=)
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LAYiH® METODLARI

FORQLI METODLAR SINTEZ EDILMOLIDIR

"Cevik metod" layihalendirms, hazirliq va icra dovrlarinds mistari ve miassisa arasinda aktiv
Uinsiyyata asaslanir va "sprint" adlanan intervallarda "yenidan gézdan kegirmak" va "yenidan
islomak"la baglh yuksak gézlentilarla musayist olunur. Sprintler bu ve ya digar tapsingin hayata
kecirildiyi, layihani irali aparan yiiksak templi va qgisa is dovrlaridir.

Oksar muassisalarin ¢atinliyi bundan ibaratdir ki, “salale metodu” cox vaxt aparir, “cevik yanas-
ma"da isa sabit dovrlar daxilinda naticalar ¢ox geyri-muayyan olur. Bu iki metoddan hansinin
totbiq edilmasindan asili olmayaraq, garginlikler va maraglarin togqusmasi bas vera biler.

Ugurlu CRM programinda hayata kegirilan konkret layiha va ya faaliyyst liclin dizgiin metod
secilir. "Hibrid metod" skalanin iki aks qlitbu arasindaki praktiki va maqbul alternativ kimi
getdikca daha cox tatbiq edilir.
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Miislliflar haqqinda

Devid Aleksandr

Devid ayri-ayri saxs ve miassisalarin malumat miibadilasi ligiin etibarli model
va platforma, elaca da internetda kimlik ve malumatlarin etibarliligini tamin
edan "Mydex" icitmai rifah sirkatinin bas icrag direktoru ve hamtasiscisidir.
Devid daha avval "Northgate Information Solutions" sirkatinda strategiya ve
marketing Uzra direktor ve "Computacenter” sirkatinds qruplarin formalas-
masi masalalari Uzra direktor vazifalarinds calisib. O, skautlar grupunun lideri
ve maktab hamisi kimi aktiv faaliyyat gostarir. Devid misssisalar ve fardlar arasinda

effektiv va genislandirilmis qgarsiligl faaliyyat (aktiv istirakgiliq) va amakdasliq mévzusuna boyiik
maraq gostarir.

Devidls alaga malumatlari:
e-poct: david@mydex.org  Twitter: @dejalexander veb-sayt: http://mydex.org

Carlz Térner

Carlz mustaqil maslahatci ve mustarilarle alagalerin idars edilmasi tizre aparici mitaxassislardan
biridir. O bu mévzuda maqala ve mihazirslar yazir, mustarilarls is Gizre strategiyalarin islanib
hazirlanmasina kémak magsadila bir sira miassisalarle amakdasliq edir. Carlz hamginin sahibkar-
liq faaliyyati ile masgul olur ve mustariys xidmat vizyonunu bir ne¢a miisssisada hayata kegirir.

Carlzla alags malumatlari:
e-poct: charlesandrewturner@hotmail.com Ja
@)

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



