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AZORBAYCANDA ELEKTRON BiZNES MUHITINDO
MUSTORI ROYLORININ TOSVIQI

XULASO

Mogqalads Azorbaycanda elektron ticarot vo biznes miihitindo miistori roylorinin
ohomiyyoti arasdirilmig, miistori roylorinin azliginin saboblori, niys roy yazmaqdan ¢okin-
diklori tohlil edilmis vo problemin hollinin yarada bilocoyi miisbot mogamlar ortaya qoyul-
musdur.

Tadqiqatin maqsadi — elektron biznes miihitindo potensial miistori qazanilmasi va
satig potensialinin maksimumlasdirilmas1 namins alicilarin alinan mohsul barados roy yazmaga
tosviq olunmalart metodlarint arasdirmaqdir.

Tadgiqatin metodologiyas1 — todgigat zamani1 miisahidos, sorgu vo miigayisali tohlil
metodlarindan istifado edilmisdir.

Tadgiqatin tatbiqi shomiyyati — hom oldo edilmis naticolor, hom do geyd edilmis
miiddealarin elektron biznes miihitinds totbiqi potensial alicilarin mahsulu almasi, biznesin
galirlorinin artmasi, miistarilorin loyalli§inin qazanilmasi vo uzunmiiddatli iqtisadi mdvcud-
lugu kimi magsadlaring nail olmasinda dnamli faktorlardan biri ola bilor.

Tadqgiqatin naticalori — Azorbaycandaki elektron ticarst bizneslorinin rosmi vebsayt
vo mobil tatbiglori analiz edilmis, miistori roylorinin tosviqi istigamatlori miisyyonlosdiril-
misdir.

Tadqgiqatin orijinalli@1 va elmi yeniliyi — Azorbaycanda elektron ticarat bizneslorindo
alicilarin miixtolif iisullarla roy yazmaga tosviq olunmasi imkanlar1 agkar edilmis vo digor
bizneslorlo rogabatds istifads olunmasi imkanlari asaslandirilmigdir.

Acar sozlor: elektron biznes, onlayn, internet, miistori rayi, elektron ticarat, potensial

miistori.
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GIRIiS

Qodim dovrlords - ononovi ticarotin kicikmiqyasl cografi miihitlords comlonmasi
mistori sayin1 minimuma endirir, xarici bazarla inteqrasiya zoif olduguna goro bir sira biz-
neslorin asanligla siradan ¢ixmasina sobab olurdu. Potensial miistori sayinin azligi daha ¢ox
noqgliyyat, rifah vo insanlarin miioyyan kicikmiqyash cografi-miihitlordo bir-biri ilo alaqade
olmalarina gors idi. Daha sonra miioyyan ticarat bazarlarinin vo morkozlorinin yaranmasi po-
tensial mistori sayini artirmaga vo bizneslorin dayanigliligini nisboton artirmaga basladi [3,
s.7-15].

Gilinlimiizds internet istifadesinin vo al¢atanliginin toqriban 66 faize ¢atmasi insanlarin
bir-biri ilo olagolorini mohkamlondirmis vo mosafodon asili olmayaraq bu prosesi kifayot
godor asanlagdirmigdir. Hal-hazirda diinya ohalisinin sayr 8 milyarddan ¢oxdur. Bunun

togribon 5.18 milyardr aktiv internet istifadogisi, 4.8 milyard: iso sosial media istifadogisidir

[5].

Qrafik 1.

Diinya ahalisi iizra internet va sosial media istifadagilarinin statistikasu.

Number of users in billlons

Internet users Social media users

Moanba: (6)
Miiasir diinyamizda internetin minlorlo, hotta on minlorlo km mosafodoki alicini satici

ilo olagolondirmasi bir ndv bizneslorin satis potensialini artirmig vo daha ¢ox miistoriyo

olgatanligini tomin etmisdir. Bu miisbot torafin 6zii ilo gotirdiyi dezavantaj iso elektron biznes
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sahibkarlar1 arasindaki roqgabastin artmasi hesab oluna bilor. Hor halda, elektron biznes
miihitindo sahibkarlarin internet magazalar1 vasitosilo satis hoyata kegirmolori onlarin
potensial miistori miqyasini internet olgatanligi olan orazilora qodor boyiitmiisdiir.

Hazirda diinyada milyonlarla elektron biznes magazalar1 vo milyardlarla istifadogi var.
Tarixon bu proseso nozor salsaq, 1960-ci1 illordo internetin kosf olunmasi elektron biznes
miihitinin yaranmasina on bdyiik tokani vermis vo 1990-c1 illordon Amerika vo Avropa
6lkalarindos elektron biznes miihiti daha genis sokildo formalasmaga baslamigdir [4, s.4-14].

Azorbaycanin elektron biznes diinyasina qosulmasi prosesi iso 2000-ci illorin
ovvallaring tesadiif edir. Belo ki, 10 may 2005-ci ildo Azarbaycan Respublikasinin Prezidenti
[lham Oliyev torofindon “Elektron ticarat haqginda” Qanun imzalanmis vo qiivvoya
minmigdir. Miistoqilliyin yeni osldo olunmasi, texnologiyanin inkisafi vo digor bu kimi
sobablordon elektron biznes miihiti ilo inteqrasiya bir qodor zoif inkisaf etdiyindon olavo
olaraq, Azorbaycan Respublikasinin Prezidenti ilham Oliyev torofindon 16 dekabr 2016-c1
ildo “Elektron ticarat haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin Qanununa doyisikliklor edilmasi
barado Qanun imzalanmig vo 1 yanvar 2017-ci il tarixindon qiivvays minmisdir [1, 2].

Hal-hazirda 6lkomizds internet vo texnologiyanin inkisafi, Amerika vo Avropa 6lkolori
ilo azad inteqrasiya Olkodo foaliyyot gdstoron elektron biznes magazalarinin xarici bazarla
inteqrasiyasina v elektron biznes miihitine inteqrasiyasina tam sorait yaradir. Elektron biznes
magazalarinin saymin artmasi sahibkarlar arasinda azad roqaboti artirir. Belo bir rogabatli
miihitdo hor bir elektron biznes magazasinin sahibi satig potensialini maksimallasdirmaga
cohd gostorir. Marketingdo satis potensialinin  yliksolmasinin  vo miistori loyalliginin
artirtlmasinin an effektiv yollarindan biri miigtori raylari hesab olunur.

Miistori roylori ilo bagl diinyasohrotli marketing vo statistika vebsaytlar1 torofindon
hazirlanmis bazi statistikalara nozar salaq:

— alicilarin 55 faizi mohsulu almamisdan 6nca onun haqqinda on az1 dérd ray oxuyur;

— hor 10 alicidan 9-u yerli bizneslori kosf etmokds miistari roylorinin rol oynadigini
soyloyir;

— alicilarin 49 faizi onlayn raylors soxsi tovsiyslor godar inandiglarimi bildirirlar;

— Amerikada son ildo hor dord alicidan gt aldigi mohsul barads internetds roy
bildirib;

— alicilarin yarisindan ¢oxu on azi bir hofto orzindo yazdiglart moanfi roy barads
sirkotdon agiglama gozlayir;

— 2018-ci ildo onlayn alicilarin 85%-i mohsul hagqinda olan moanfi raylora digget
yetirib. 2019-cu ildo bu gostarici 96% toskil edib [7].
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Yuxarida geyd edilon statistikalar miistori roylorinin na gadar vacib oldugunu, sadaco
bir monfi royin onlayn biznes magazasina neco tosir gostora bilocoyini vo digor halda miisbot
roylorin potensial satis1 neco artiracagini agiq-aydin gostarir.

Miistorilor onlayn biznes magazalarinin xidmatlorindon yararlandigdan sonra homiso
roy yazmaq havesinde olmurlar. Onlar1 roy yazmaga tosviq etmok vo hovaslondirmak asason
onlayn biznes magazalarinin elo 6zlorinin {izorino diisiir. Ciinki xosboxt vo miisbot miistori
royi daha ¢ox potensial miistorinin oldo olunmasi demokdir. “Bright Local” marketing
agentliyi torofindon aparilan bir arasdirmada miistorilorin onlayn biznes magazalarindan mal
vo ya xidmat alis1 zamani roy bildirib-bildirmomalori barodo molumat toplanmigdir. Miistori-
lorin 70%-1 sirkotlorin onlardan aldiglar1 xidmat vo ya mohsul barods fikir bildirmalorini
istadiklorini bildirmisdir. Bunlardan 50%-1 roy bildirmoye raz1 olmus, 20%-i iso roy bildir-
mokda maragli olmamisdir. Umumilikdo miistorilorin 30%-ina iso roy yazmagq barads bildiris
gondorilmomisdir.

Qrafik 2.

Miistarilarin onlayn biznes magazasindan ray bildirisi almalari ilo bagh sorgu.

Have you ever been asked by a business to leave them an online review?

60%
50%
50%
40%
30%
20%
20%

- .
0%

Yes,and | leftareview for  Yes,butl didn'tleavea  No,|'ve never been asked
them review for them

Local
Moanba: (8)

Olkomizds son illordo onlayn biznes magazalarmin saymin artmasi ilo paralel rogabot
do artmaga davam edir. Gizlilik mogsadilo adi ¢okilmoyocok olan imumi onlayn biznes
magazalar1 toplu olaraq "xyz e-biznes magazalar1” adlandirilacaq. Azorbaycanda foaliyyot
gostoron XYZ elektron biznes magazalarinda miistori roylorinin haddindon artiq az sayda
olmas1 hom miistorilorin mohsullar barads molumatsiz olmasina va xarici bazardaki onlayn
biznes magazalarina yonolmaolorino, hom satis potensialinin agag1 diismosine, hom do elektron
bizneslor arasinda rogabatin asag1 olmasina sabob olur. Azerbaycanda onlayn biznes maga-

zalar1 barads asagidaki aragsdirmalar aparilmigdir:
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Arasdirma 1. Azorbaycanda foaliyyot gostoron 20 onlayn biznes magazasi analiz edil-
mis vo mohsul alig-verisindon sonra miistorinin royinin tolob olunub-olunmadig1 arasdiril-
musdir. Asagidaki diaqgramdan da goriindiiyti kimi, 20 onlayn biznes magazasinin comi 5-i
miistorilorin alig prosesi barodo fikirlorini dyronmokdo maraqglidir. Yoni alig prosesi tamamilo
sona c¢atdigdan sonra miistorinin mohsul vo ya xidmat barado fikri e-mail, sms, zong vo digor
bu kimi yollarla 6yronilmayas ¢alisilir, sikayat vo tokliflor dinlonilir.

Qrafik 3.

Azarbaycanda onlayn biznes magazalarinin ray tasviqi ilo bagh sorgu.

Miistarilari mahsulunuz barada ray bildirmaya
tasviq edirsinizmi?

Monba: (miiadllif tarafindon hazirlanib)

Arasdirma 2. Azarbaycanda onlayn biznes magazalarinin xidmatlorindan istifade edon
alicilarin roy yazib-yazmadiqlar arasdirilmisdir. 20-30 yas aras1 150 Azorbaycan votondasi
arasinda kegirilon sorguda alicilarin 68%-1 onlayn biznes magazalarindan alig-veris etdikdon
sonra mahsul va ya xidmet barads roy bildirmadiklorini bildirmislor.

Qrafik 4.

Azarbaycanda e-miistarilarin ray bildirmalari ila bagh sorgu.

Mahsul va ya xidmatdan razi qaldiqda ray
bildirirsinizmi?

Monba: (miiadllif tarafindon hazirlanib)
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Umumilikdos alicilar mohsulu aldiqdan sonra ondan raz1 qalmadiqda roy bildirmoys daha
cox Ustilinlik verirlor. Mahsuldan razi qaldiqda ise adston roy bildirmokden ¢okinirlor vo
bunun an boylik sobabi “tonballik™ hesab olunur. Bu proses onlayn biznes magazalari ii¢iin ta-
mamils bdyiik bir dezavantaj hesab olunur. Ciinki moahsul vo ya xidmetdon razi qalan 100
miistoridon toxminon 15-20%-i1 roy bildirmok “oziyyetino” qatlanirsa, narazi qaldiglari
moqamlarda bu 80-85% arasinda doyisir. Bu tip mogamlarin bazara yeni daxil olmus onlayn
biznes magazalarinin golocok satis potensiallarina ciddi sokildo tosir gostormosi ehtimal
olunur.

Problemin halli iigiin bir sira strategiyalardan istifads edorak onlayn biznes magazasinin
mohsulundan razi qalan alicinin mohsul vo ya xidmot barado miisbat roy yazmasina togviq
edilmasi prosesi hoyata kegirilmolidir. Asagidaki addimlarin hoyata kegirilmasi miisbat miis-
tori roylorinin artiritlmasina vo onlayn biznes magazasinin reputasiya qazanmasina komok edo-
cokdir:

1. Miistori raylorind miioyyan bal verilmasi kampaniyasi. Bir sira xarici onlayn
biznes vebsaytlarinda totbiq olunan bu metod miistorilori aldiglari mal vo ya xidmaot barado
fikir vo roy bildirmayas togviq edir. Bu strategiyanin isloma prinsipi belodir. Miistori hor yaz-
dig1 roy tiglin 10 bal ilo miikafatlandirilir. 100 bala ¢atdigda har hansi se¢ilmis mohsul ii¢iin 5
AZN, 200 bala ¢atdigda 10 AZN, 300 bala catdiqgda 20 AZN endirim totbiq olunur. Beloco go-
locokds endirimlordon yararlanmaq {i¢iin sadocs olaraq alinan mohsul haqqinda ray bildirmok
kifayst edir. Bu, miisbot miistori roylorinin sayim artirmagin on effektiv yollarindan biri hesab
olunur.

BALINIZ: 130

[ %]
5AZN 10 AZN
(100 bal) (200 bal)

S$okil 1. Endirim kampaniyast ilo bagl vizual niimuna.
Monba: (miiadllif tarafindon hazirlanib)

2. Mohsul vo catdirilma ilo bagh bildirislords ray iiciin xiisusi link qoyulmasi.
[lkin olaraq onlayn sifaris zamani alman mohsul asagidaki proseslordon kegir:
— Sifaris qobul edildi;

Hazirlanir;

Anbardadir;

Kuryeras verildi;

Tahvil verilib.
Alman sifarislo bagli onlayn biznes magazasi sifarisin yerina yetirilmo prosesinin har
addiminda miistoriyo e-mail, sms vo ya digor yollarla molumat verir. Hor addimin tamam-
lanmas1 ilo bagli miistoriyo molumat verilmosi zamani1 miistori royi liclin xiisusi link qoyul-
mast vo 13y bildirma ilo bagli miistoriys mohsulu qabul etmomisdon siiuraltt mesaj Gtiiriilmasi
miistorini mohsulu gobul etdikdon sonra roy bildirmayas tosviq edocokdir.
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- a ABCe-shop

. « Azerbaijan

Baglamamz Kuryera
tahvil verildi

Hormoatli Hasan Quliyev, artiq sizin #A 10234 nomrali baglamaniz
kuryera tahvil verilib.

Moahsul giin arzinda adresiniza ¢atdirilacaq.

Moshsul barads fikirlarinizi bizimla béliismayi vnutmayin:
www.abc.com/mehsull2/feedback

Sakil 2. Ray tasviqi ila bagh xatirlatmanin vizual niimunasi.
Monba: (miiallif tarafindan hazirlanib)

YEKUN

Miistorilorin mohsul haqqinda formalagmis diger miistori roylorini bu gqodor shomiyyst
vermasi vo mohsulu vo ya xidmati alarkon onlardan minimum doérd-besini oxumasi onlayn
biznes magazasinin sahiblori ticlin miistari roylorinin no gador 6nomli oldugunu gostarir. Mo-
qalads geyd edilmis strategiyalarin totbiqi miisbot miistori roylorinin saymnin artirtlmasinda
miithiim rol oynayacaq, onlayn biznes magazalarinin satis potensialini artiracaq vo homginin
onlayn biznes magazasinin sohrotinin artirilmasi vo brendo ¢evrilmosindo do miihiim rol oyna-
yacaq. Burada miihiim mogamlardan biri monfi miistori roylorina verilon cavablardir. Elektron
biznes magazas1 manfi roylore na qodor konstruktiv cavab verib mosaloni holl etmoya ¢aligsa,
digor miistorilori bir o qodor golocok loyal miistori potensiali kimi saxlayacaq. Ciinki bir gox
miistori neqativ hallarin neco hall edilmasindo maraqlidir. Miisbot miistori roylorine nisbatdo
monfi roylerin cavablandirilmas: vo problemin holl edilmosi onlayn biznes magazasinin
reputasiyasini qorumasinda ¢ox shomiyyatlidir.
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PROMOTING CUSTOMER REVIEWS IN THE ELECTRONIC BUSINESS
ENVIRONMENT IN AZERBAIJAN

ABSTRACT

In this article, the importance of customer reviews in the e-commerce and business
environment in Azerbaijan has been investigated, the reasons for the lack of customer
reviews, why they refrain from writing reviews have been analyzed, and the positive points
that can be created by solving the problem have been revealed.

The purpose of the research - is to investigate methods of encouraging buyers to write
reviews about the purchased product in order to maximize potential customer acquisition and
sales potential in the e-business environment.

The methodology of the research - observation, survey and comparative analysis
methods were used in the research.

The practical importance of the research - both the obtained results and the
application of the mentioned provisions in the e-business environment can be the important
factors in achieving the goals of potential buyers buying the product, increasing the business's
income, gaining the loyalty of its customers and long-term economic existence.

The results of the research - the official website and mobile applications of e-
commerce businesses in Azerbaijan were analyzed, and directions for promoting customer
reviews were determined.

The originality and scientific novelty of the research - the possibilities of
encouraging buyers to write reviews in different ways on e-commerce businesses in
Azerbaijan have been discovered and the possibilities of using them in competition with other
businesses have been substantiated.

Keywords: e-business, online, internet, customer feedback, e-commerce, potential
customer.
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MPOJABUKEHHUE OT3bIBOB KJIMEHTOB B CPEJIE 3JJEKTPOHHOI'O
BU3HECA B ABEPBANKAHE

PE3IOME

B naHHOIi cTaThe MCClE0BaHO 3HAYEHUE OT3hIBOB KIMEHTOB B 3JIEKTPOHHONW KOMMeEp-
M U Ou3Hec-cpene AzepOaiijkaHa, NPOaHAIM3UPOBAHbI MPUYHUHBI OTCYTCTBHUS OT3HIBOB
KJIMEHTOB, [TOYEMY OHHU BO3JIEP’KUBAIOTCS OT HAIUCAHUS OT3BIBOB, A TAKXKE MOJIOKUTEIIbHBIE
MOMEHTBI, KOTOPBIE MOXHO CO3/1aTh. IyTEM peIIeHUs MPoOJIeMbl ObUIH BbISBICHBI.

Llesblo ncciie10BaHuUs - SBISETCS UCCIIEAOBAaHUE METOJIOB MOOLIPEHUS OKyHaTenen K
HalMCAaHUIO OT3bIBOB O NMPHOOPETEHHOM TOBAape C LEJbI0 MAaKCUMHU3AIUM MOTEHLHUAIBHOTO
NPUBJICUEHHS KIIMEHTOB U MOTEHIMaJIa POJJaXK B Cpejie IEKTPOHHOro On3Heca.

Metogosorus HCC/IeJOBAaHUS — B XOJ€ MCCIENOBAaHUSA HCIIONb30BAINCH METOJbI
HaOJI0IeHUs, ONPOCa M CPABHUTEIBHOTO aHANIN3A.

IIpakTH4eckass 3HAYMMOCTb HCCICAOBAHMA — KaK ITOJIyYEHHBIE PE3yJbTaThl, TaK U
NPUMEHEHHE YKa3aHHBIX MOJIOKEHUN B CpeJie JIEKTPOHHOro OM3Heca MOTYT CTaTh OJJTHUM U3
Ba)XHBIX (DAaKTOPOB JOCTIDKEHHUS IeJied MOTEHIMANbHBIX IOKYIMaTenei, MproOpeTaronmx
TOBap, YBEJIWYEHUS JOXOJ0B OM3HECa, 3aBOEBaHUS JIOSJIBHOCTH CBOMX KIMEHTOB M JIOJIO-
CPOYHOE IKOHOMUYECKOE CYILIECTBOBAHUE.

PesyabTatam mccienoBaHusi - ObulM NpoaHAJM3UPOBaHbl O(QULHMATIBHBIA CalT U
MOOUJIbHBIE IPUIIOKEHUS MPEANPUATUI AIEKTPOHHON KoMMepLMH B A3epOaiipkaHe, a Takke
oTpeziesieHbl HallpaBJICHUs TPOJBUKEHHS OT3bIBOB KIIMEHTOB.

OpuruHAIbHOCTh M HAYYHAsi HOBU3HA MCCJIEOBAHUSI - BBISIBIECHBI BO3MOXXHOCTH
MOOUIPEHNUs MOKYIaTeNel K HalMCAaHUIO OT3hIBOB Pa3IMUHBIMH CIIOCO0AMH B MPEAIPUATUIX
ANIEKTPOHHON KOMMEPINH B A3epOaiiykane 1 000CHOBaHBI BO3MOKHOCTH MX MCIIOJIb30BAHHUS
B KOHKYPEHTHOI 0opb0e ¢ IpyruMHU MpearnpUsTHIMHE.

KitoueBble cJjioBa: 3JEKTPOHHBIM OM3HEC, OHIAMH, WHTEPHET, OT3bIBbI KJIMEHTOB,

SJICKTPOHHAasA KOMMEpI M, HOTCHHI/I&J’IBHBIﬁ KJIIMECHT.
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