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(Sillabus)
I. Fonn haqqinda moalumat
Fonnin kodu: 00637
Fonnin novii: secmo
Tadris ili: 2025/2026
Tadris semestri: yaz
Fakiilta: Biznes vo menecment
Qrup: 900-1/900-2
Tadris yiikii: 90 saat (miithazira/masgalo -30/60)
Kredit sayn: 6
Kafedra: Biznes va logistika
I1. Miisllim hagqinda malumat
Fonni tadris edon miisllim: Mommbodova Simuzar (i.ii.f.d., b/miiallim)
E-mail iinvani: Simuzar Mammadova@unec.edu.az

Olaqs telefonu: 055 535 55 36


mailto:Simuzar_Mammadova@unec.edu.az

Talabalor iiciin maslohat vaxtlari: bazar ertasi va ¢orsonbo, saat 13:00-14:00

II1. Fonnin tasviri

IV.

Miistori miinasibatlorinin konsepsiyast vo xiisusiyyatlori. Miistori davranisit vo miistori
momnuniyyati. Togkilati madoniyyet vo doyisiklik. Miistari mamnuniyyeting yonalmis bir
modoniyyat yaratmaq. Modoniyyast doyisikliyino maneslor. Miistori yoniimlii doyisikliklorin
idaro edilmosi. Satis vo marketingdo timumi keyfiyyotin idaro edilmasi. Miistorilorin oldo
edilmosi vo saxlanilmasi. Miistori liglin doyor yaratmaq. Mistorilorlo iinsiyyat, {insiyyat
modeli vo elementlori. miistorilorls iinsiyyot formalari. Miistori xidmati, xidmat keyfiyyati vo
sistemi. Miistori miinasibotlorinin dl¢iilmosi, miiqayiso. Fokus qrup miisahibolori, maslohot

panelloari, kritik hadiso texnikasi, miistori miinasibatlori sorgusu.

Fannin maqsadi va vazifalari

V.

Kursun asas moagsadi toloboyo miistori anlayisi, onun xiisusiyyaotlori vo tosnifati, miistori
noqteyi-nozorindon marketing anlayisinda bas veron doyisikliklor, olagoli marketing
strategiyalari, miistori miinasibotlorindoki ugursuzluglarin sobablori, ugur sortlori,
mistorilorin miistarilori ilo qarsiligl alageds olmasi, miistorinin miistari ilo alagasi haqqinda
molumat vermoakdir. iimumi keyfiyyst menecmentinin osas elementlorindon biri olan miistori
momnuniyyati prinsipinin ohamiyyastinin dork edilmasi vo miistori momnuniyyatinin
artirilmas1.Oyronmo iisullarinin tomin edilmosi,miistorilorin gazanilmasi vo saxlanilmasi

kimi movzular1 dyratmok mogsadi dasiyir.

Ovyronmonin naticalori:

Kursun todrisi basa ¢atandan vo biitiin mévzular monimsanildikdon sonra toloba:
Bilmolidirlor:
e Miistori alagolorinin idars edilmasinin mahiyyati;
e Miistori alagolorinin idars edilmasinin komponentlaori vo modellori
e Miistarilorlo iinsiyyat qurmaq vo doyar yaratmaq
e Miistori tocriibasi;

e Miistori miinasibatlorinin idars edilmasinin 6lgiilmaosi;

Bacarmahdirlar:
e Miistorilorlo olagolorin idars edilmasi;
e Miistorinin hoyat boyu dayarinin yaradilmasi;

e Miistori miinasibatlarinin idars edilmasindas toraflarlo miinasibatlor;



e Miistori molumat bazasi vo 6lgmo;

e CRM-don E-CRM-o kegid.

VI1. Kursun programi

Program 15 miihazirs, 15 seminar olmaqla 30 saatliq todris programina osaslanir. Proqram
miihazirslor, miizakirolor, tapsiriqlar vo mosqlor, qrup isi, praktik mosgoalolor vo is miizakirasini
ohato edir. Programin miiddati 15 hoftodir.

VII. Fannin miihazira movzulari

Fonnin tadrisi prosesinda tolabalors asagidaki movzularda miihazirslor toqdim edilacok:
1. Miistori olagolorinin idars edilmasinin mahiyyati

. Miistori momnuniyyati vo narazi miistori davranislari

. Miistori loyallig1, miistori loyalliginin yaradilmasi taktikalari

. Miistorilorls alagolorin idars edilmasi vo miinasibotlor marketingi

. Miistori yasam boyu doyari

. Miistori olagolorinin idars edilmasi prosesindo kommunikasiya prosesi
. Miistorinin hoyat seyri

. Miistori miinasibatlorinin idars edilmasindo miistori xidmoti

. Miistorinin aldo edilmasi saxlanmasi prosesi

10. CRM-dos birbasa vo rogomsal marketing arasindaki alago

11. Miistori miinasibatlorinin 6lgiilmasi: fokus qrup miisahibslori, miistori sorgulari
12. KANO modeli

13. CRM va E-CRM
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VIII. Prerekvizitlor

Yoxdur.

IX. Fonnin tadris metodologivasi

Fonnin todris edilmasi “Cevrilmis todris” metoduna uygun toskil olunur. Bu metodun
todbiginds magsad:

- Togdim edilon todris materiallarinin tolobolor torafindon dorsdon konar saatlarda
sorbast Oyronma tocriibasinin asilanmast;

- Tadris prosesi zamani tolabalords bilik va bacariqlarin alde edilmasine masuliyyatli
yanasma, qrup soklindoe isloms vo 6z aralarinda kommunikasiya bacarigqlarinin yaradilmasi
vo inkisafi;

- Osason praktiki vardislori, bacariq va soristolori formalasdira bilocok tapsiriqlarin,
keyslorin holli {i¢iin dors zamani daha ¢ox vaxtin ayrilmasi vo noticods fonnin tolabo
yoniimliiliiyliniin vo soristo asilama gabiliyyatinin tomin edilmosi.

X. Fonnin tadris materiallarinin talobalora catdirilmasi

Fonnin biitin mdvzular1 izro mévzunun hor sualinin ayrica izahimi veron videoyazi,
audisesli yazi, animasiyali toqdimat, miihaziro motni, olavo internet resurslari, onlayn
cavablandirilas1 suallar vo tapsiriglar ovvealcadon (miivafiq mévzunun miizakirasi togkil edilocok
hoftodon ovvalki hofto) hazirlanarag EDUMAN sistemi vasitosilo tolobolorin soxsi kabinetlorino



yuklonmosi tomin edilir. EDUMAN sistemindo qurulmus ‘“Kommunikasiya paneli” platformasi
vasitasilo tolabalorlo miihazirs miisllimi arasinda oks-slaga (geridoniisiim) mexanizmi yaradilir.

XI. Miihaziray darslarinin taskili

“Cevrilmis todris” metodunda miihazira dorsinin mozmunu ananavi tadrisds olan miihazira
dorsindon forglidir. ©Onnonovi tadrisdo miihazira dorsindo miisllim hor moévzu iizro miihaziro
oxudugu halda, “gevrilmis todris” metodunda bir miihaziro dorsindo fonnin iki mdvzusu
miizakirosi toskil edilir (hor movzunun miizakirasina 40 daqiqe vaxt ayrilir). Yoni tolobolor iki
movzu iizra materiallar doersdon 6nca dyranarok miihazire dorsindas istirak edirlor.

Miizakirslorin magsadi movzular tizra tolabolorin “zoif yerlori’ni giiclondirmak, tolobalorin
cotinlik cokdiklori masololori onlara miizakiro qaydasinda bir daha izah etmokdir. Belo
miizakiralorin somarali togkili {i¢lin iihaziro dorsinoadok miiollim (tolimgi) holo dorsdon ovval
(ovvalki hafto) toloboloro EDUMAN sistemi vasitasilo toqdim edilmis materiallar1 onlarin neco
Oyrandiklorini vo monimsadiklarini “Kommunikasiya paneli” platformasi vasitasilo miisyyon edir.
Bunun {i¢iin miisllim testlordon, tapsiriglardan yaxud basqa sual-cavab iisullarindan istifads eds
bilor. Belo miihaziralor movzularin tolobalor torafindon monimsonilmasini giiclondirmok mogqsadi
giidiir.

Toalobo fonn iizro toplamali maksimum 100 baldan 5 bali miihaziros dorslorindo istirak
foalligina gors alir.

XII. Seminar-masgala darslorinin taskili

Miihazirs darslorindon forqli olaraq seminar darslori hor bir mévzu {izrs ayrica aparilir.
Seminar dorslori osason tolobolors toqdim edilmis materiallarin dyronilmasindon onlarin oldo
etdiklori ilkin biliklorin praktiki totbiqine ydnslik olur. Magsed mdvzu iizro tolobolorin oldo
etdiklori ilkin biliklori daha da giiclondirmok, homin biliklari konkret tapsiriqlara totbiq etmoklo
bacariglarin yaranmasina vo soristolorin formalasmasina nail olmaqdir. Seminar dorslori
tolobalorin qruplara boliinerak keyslorin tohlili, tapsiriqlairn halli, streqiyalarin qurulmasi,
cavablarin toqdimati, debatlarin taikili vo bagqa formalarda qrup iglorinin toskilino asaslanir.

Seminar dorloriinds xarici vo yerli iqtisadi odobiyyatdan, habelo beynolxalq vo yerli
mediadan (internet resurslarindan) gétiiriilmiis moqalslorin, real niimunalarin va xiisusi keyslarin
tohliling, miizakirasine vo mantiqi naticalor ¢ixarilmasina xiisusi diqqgat ayrilir.

Toloba fonn iizro toplamali maksimum 100 baldan 15 bali seminar dorslorindoki
cavablarina va istirak foalligina gors alir.

XIII. Isas darslik va dars vasaitlari

1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI. PAZARLAMA VE URETIM YONETIMI.
Yazar Do¢. Dr. Mehmet Bas, Dog¢. Dr. Metehan Tolon, Yrd. Dog. Dr. Cemalettin AKTEPE.
Yayin Yil1 2018

2. Miisteri Iliskileri Yonetimi. Kavramlar, Modeller, Stratejiler ve Teknolojiler. Hiilya
Bakirtas - 2021

3. Miisteri Iliskileri Yonetimi. Mutlu Yiiksel AVCILAR - 2023

4. https://www.detayyayin.com.tr/urun/musteri-iliskileri-yonetimi

5. BacunweB I'.A. [loBenenue norpeduteneit: Yue0. mocobue. - M.: By3oBckuii yueOHUK,

2004


https://www.detayyayin.com.tr/kategori/pazarlama-ve-uretim-yonetimi
https://www.google.az/search?sca_esv=0efc81ccb4919cd9&hl=ru&sxsrf=ACQVn0-OrbarI2D9veygrQcSC3FNV93M8Q:1707675317751&q=inauthor:%22H%C3%BClya+Bakirtas%22&tbm=bks
https://www.google.az/search?sca_esv=0efc81ccb4919cd9&hl=ru&sxsrf=ACQVn0-OrbarI2D9veygrQcSC3FNV93M8Q:1707675317751&q=inauthor:%22H%C3%BClya+Bakirtas%22&tbm=bks
https://www.google.az/search?sca_esv=0efc81ccb4919cd9&hl=ru&sxsrf=ACQVn09TP1UCEl3ymO4nyu7vBkV5BYA8kA:1707675413376&q=inauthor:%22Mutlu+Y%C3%BCksel+AVCILAR%22&tbm=bks
https://www.detayyayin.com.tr/urun/musteri-iliskileri-yonetimi

6. Jloins I1. MapkeTHHT - MEHEDKMEHT U cTpaTeruu. 3-e¢ u3aanue/Ilep. ¢ anri. mox pe.
1O.H. Kanrtypesckoro. - CII6.: [Tutep, 2003.

7. Oumxen ., biokyasmn P. [ToBenenue notpedureneit - Cuob.: [Tutep, 2000.

8. KpyrmoB M.I'. MeHemKMEHT KauecTBa B MHHOBAIIMOHHBIX mporeccax. // KypHan
NunoBammu. 2006, Nel (88).

9. ®enukc Ancen. Dnoxa uanoBauwmii: Ilep. ¢ anrn.— MHOPA-M, 2002.—XII, C 9.

10. Llpicapp A. Pa3paborka u Momudukamus ToBapoB u ycayr — Meron Kano.
www.4Service.ua

Har bir movzu ilo bagl slave adabiyyat vo oxu materiallar1 mithazirads geyd olunur.

XIV. Movzularin mazmunu va tadris-tematik bolgiisii

Sira Masgalonin moévzular: Saat
Ne- Miihaziro | Masgalo
si
1 MOVZU: 1. Miistori slagoalorinin idare edilmasinin mahiyyati 2 2
2. MOVZU: 2. Miistori momnuniyyati vo narazi miistori davranislari 4 4
3. | Movzu: 3. Miistori loyalligi, miistori loyalliginin yaradilmasi taktikalari 4 4
4 MOVZU: 4. Miistorilorls alagalorin idare edilmoast vo miinasibatlor ) )
marketingt
5. MOVZU: 5. Miistori yasam boyu doyoeri 2 2
6. | MOVZU: 6. Miistori alagolorinin idaro edilmasi prosesindo ) )
kommunikasiya prosesi
7. | MOVZU: 7. Miistorinin hoyat seyri 2 2
8. | MOVZU: 8. Miistori miinasibatlorinin idaro edilmasindo miistori ) )
xidmati
9. | MOVZU: 9. Miistorinin aldo edilmasi saxlanmasi prosesi 2 2
10 | MOVZU: 10. CRM-do birbasa vo rogomsal marketing arasindaki olaqo 2 2
11 | MOVZU 11. Miistori miinasibatlarinin &l¢iilmosi: fokus qrup ) )
miisahibalori, miistori sorgulari
12. | MOVZU: 12. KANO modeli 2 2
13. | MOVZU: 13. CRM vo E-CRM 2 2
Comi: 30 30

XV. Darsa davamiyyat

Tolobarin darslorin on az1 75 faizindo istirak etmoalidirlor. Bundan az dorslordo olan
toloboalor imtahana buraxilmirlar.

XVI. Talabalarin bilik va bacariglarmin givmatlandirilmasi

Fonn iizro tolabolorin yekun biliyi 100 balliq sistem {izra qiymaetlondirirlir. Ballarin
maksimum miqdar1 -100 baldir. Ballarin bolgiisii asagidaki kimidir:

Istigamot Ballar Faiz




Miihazirs darslorinds istirak foalligina géra 5 5%

Seminar dorslorindoki cavablar va istirak foalligina 15 15%

gora

Araliq imtahani 30 30%

Final imtaham 50 50 %
Comi: 100 100 %

Fonn {izro tolobonin bilik vo bacariglarinin attestasiyasi biitiinliiklo fonn iizro 75 (yetmis bes)
sual {izorindon (hor movzu ilizra 5 sual, keys va ya tapsiriq olmaqla) qiymotlondirilorak aparilir.

XVII. Yekun givmatlandirma

Yekun imtahandan sonra tolobanin fonn iizra topladigi biitiin ballar toplanir vo yekun giymot

(bal) hesablanir.

Fonn iizro semestr orzindo (imtahanaqador vo imtahanda) tolobonin topladigibalin yekun
miqdarina géra onun yekun biliyi asagidaki kimi qiymatlondirilir:

51 baldan asag1 olduqda - “qeyri-kafi” —F

51-60 bal- “gqonaatboxs” -E
61-70 bal- “kafi” -D
71-80 bal- “yaxs1” -C
81-90 bal- “coxyaxs1” -B
91-100 bal- “sla” -A

Tolobonin topladigi yekun bal 51 baldan asagi olduqda (yoni onun biliyi “qeyri-kafi”
qiymatlondirildikds) tolabs bu fondon krediti gazanmir vo onun fonn iizra akademik borcu qalir.
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