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O‘ZBEKISTON SHAROITIDA XARIDORLARNI BOSHQARISH JARAYONLARINI
RAQAMLASHTIRISH ISTIQBOLLARI

Xalilova Nafisa Komilovna
Toshkent davlat igtisodiyot universiteti “Marketing” kafedrasi assistenti

Annotatsiya: Ushbu maqgolada O‘zbekiston misolida korxonalarning xaridorlarni boshqgarish
jarayonlarini ragamlashtirishning zarurati va ahamiyati ilmiy va nazariy ma’lumotlar asosida ochib
berilgan. Shuningdek, maqgolada mijozlarni boshqarishni ragamlashtirish imkoniyatlari uchta usul
yordamida ko‘rib chigilgan. Birinchidan, mahalliy CRM to‘liq nazorat gilish imkonini beradi, lekin ko‘p
resurslarni talab qiladi. Ikkinchidan, «Litsenziyalangan CRM dasturiy ta’minotini sotib olish» tejash
va sozlashni taklif giladi, lekin katta boshlang‘ich sarmoyani talab qgiladi. Nihoyat, “Boshqariladigan
xizmatlar autsorsingi” tejamkor va tezdir, lekin nazorat va xavfsizlikni kamaytirishi mumkin. Ushbu
tanlovlarni ko‘rib chigish orqali magola O‘zbekistondagi tashkilotlarga ularning ehtiyojlariga e’tibor
qgaratgan holda ragamli mijozlarni boshqarish bo‘yicha ongli garorlar gabul gilishga yordam beradi.

Kalitso‘zlar: marketing, xaridor, mijoz, xaridorlarni boshqarish, CRM strategiyasi, marketingni,
CRM dasturiy ta’minoti, ragobat, avtomatlashtirish.

Kirish:

Ragamli iqgtisodiyot sharoitida biznes jarayonlarida ragamlashtirish va avtomat-
lashtirishni rivojlantirish nafagat marketing sohasida, balki korxonani umumiy boshqarishda
ham muhim hisoblanadi. Kuchli ragobat muhitini hisobga olgan holda, har bir biznes
rahbari mijozlarni jalb qilish va saqglab golish uchun zamonaviy yondashuvlardan oqilona
foydalanish ko‘nikmalariga ega bo‘lishi juda muhimdir [1]. Bundan tashqari, istigbolli
mijozlar bilan munosabatlarni boshqarish strategiyalarini shakllantirish va amalga oshirish
orgali biznes egalari nafagat kuchli ragobat sharoitida gullab-yashnashi, balki mijozlarning
ehtiyojlari va afzalliklarini tez va uslubiy tahlil qgilish va bashorat qilish qobiliyatiga ega
bolishlari imkoniyatlari mavjud.

CRM gisqartmasi ingliz tilidan olingan bo‘lib, “customer relationship management”
— xaridorlar bilan munosabatlarni boshgarish deran ma’noni anglatadi. CRM kompaniya va
xardor uchun yuqori giymat yaratish uchun tanlangan xaridorlarni sotib olish, saglab golish
va ular bilan hamkorlik gilishning keng qamrovli strategiyasi va jarayoni [2]. U rentabellik,
daromad va xaridorlar ehtiyojini gondirish uchun mo‘ljallangan biznes strategiyasidir.

Hozirgivagtdatoborako‘progkompaniyalarturlixilCRMamaliyotlarinio‘zlashtirmoqda,
chunki CRM ko‘plab afzalliklarni va’da qilmoqda. Jumladan, gisqaroq savdo davrlari,
integratsiyalangan xaridorlar fikr-mulohazalari, yaxshilangan aloga, xaridorlar bilimini
oshirish, samaradorlikni oshirish, xaridorlarni kuzatishni yaxshilash, xaridorlar qoniqishi
hamda sodiglikni oshirish.

CRM xaridorlarga ma’lumot berish hamda xaridorlar to‘g‘risida ma’lumot to‘plash
usuli bo‘lib, korxonaga eng yaxshi giymatni tagdim etadigan mahsulotlarni baholash va
sotib olishga yordam beradi.

Xaridorlar bilan munosabatlarni boshqgarish iste’molchilar va tashkilotlar o‘rtasida
uzoq muddatli o‘zaro qgimmatli munosabatlarni o‘rnatish, rivojlantirish, saglash va
optimallashtirish.
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CRM-ning biznes strategiyasi sifatida paydo bo’lishi tashkilotlarning ish uslubini tub-
dan o‘zgartirdi. Biznes yo‘nalishida an’anaviy marketingdan munosabatlar marketingiga
o‘tish yuz berdi, bunda xaridor barcha biznes faoliyatining markazida turadi va tashkilotlar
hozirda o'z jarayonlarini strategik ahamiyatga ega bo‘lgan xaridorlar ehtiyojlaridan kelib
chigib qayta qurishga astoydil harakat gilmoqgdalar.

CRM dasturiy ta’minoti kompaniyalarga oz xaridorlari bilan o‘zaro munosabatlarini
optimallashtirishga imkon beradi. CRM go‘shimcha murakkab xaridorlar o‘zaro yondashu-
vlarini soddalashtirish va optimallashtirish yo‘li bilan xaridorlar g‘ururini yaxshilaydi.

Biznes ekotizimining dinamikasi kompaniyalarning munosabatlarni boshqarishda
ham, ularning faoliyatini tartibga solishda ham biznes yuritish usullarini o‘zgartirdi. Munos-
abatlar marketingi shiddatli ragobat muhitida ishlaydigan korxonalar uchun asosiy market-
ing faoliyati sifatida paydo bo‘ladi.

O’rtacha hisobda korxonalar yangi xaridorlarni qo‘lga kiritish uchun ularni ushlab qol-
ishdan ko‘ra olti baravar ko‘p pul sarflaydi. Shu sababli, ko‘plab firmalar mavjud xaridorlarni
saqlab golish va xaridorlarning xaridlaridagi ulushini oshirish uchun ular bilan munosabat-
lariga ko‘proq e’tibor berishadi.

Munosabatlar marketingi amaliyoti, shuningdek, marketing samaradorligi va samara-
dorligini oshirish orgali marketingni samarali yaxshilash imkoniyatiga ega.

Metodologiya:

Magolada mamlakatimizda faoliyat yuritayotgan barcha biznes subyektlarning
marketing faoliyatida xaridorlar bilan munnosabatlarni ragamlashtirish imkoniyatlari va
zaruratini ilmiy asoslash maqgsadida empiric tadgiqot usuli yordamida xorij olimlarining
ilmiy ishlari tizimli tahlil gilingan hamda ushbu nazariy asoslarga mualliflik yondashuvlari
keltirilgan. Shuningdek, maqolada xaridorlar bilan munosabatlarni boshqarish jarayonlarini
ragamlashtirish va avtomatlashtirishning afzalliklari va kamchiliklari qiyosiy tahlil usuli
yordamida ochib berilgan.

Natija Ba Tahlil:

CRM mijozlarni boshgarishdagi navbatdagi ingilob sifatida maqgtovga sazovor bo’lib,
firmalarga mijozlarni individual darajada boshgarish imkoniyatini taqdim etadi [3]. Biroq,
kompaniyalar va manfaatdor tomonlarga salbiy ta’sir ko‘rsatadigan muvaffaqgiyatsiz amalga
oshirish holatlari bo‘lganligi sababli, CRM tizimlarini joriy qilish bilan bog‘lig xavotirlarni
yuzaga keltiradi.

Kompaniya ichki ishlab chigarishi

Litsenziyalangan CRM dasturiy ta'minotini sotib olish

Boshqgariladigan xizmatni autsorsing qgilish

1-rasm. CRM dasturiy ta’'minotini amalga oshirish variantlari.
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Muvaffagiyatsiz CRM ilovalari hagigat bo‘lsa-da, amalga oshirish variantlarini
sinchkovlik bilan o‘rganish bog‘liq xavfning katta gismini kamaytirishi mumkin [4]. Har
bir firmaning o‘ziga xos talablari va vakolatlari bor va bu ehtiyojlarga mos keladigan va
kompaniyaning vakolatlarini ta’kidlaydigan CRM tizimini va amalga oshirish strategiyasini
tanlash juda muhimdir (1-rasm).

Amalga oshirish variantlaridan biri dasturiy ta’minotni kompaniyaning o‘zi ishlab chiqishdir.
Ushbu yondashuv kompaniyaga CRM yechimini o‘ziga xos talablarga moslashtirishga imkon be-
radi, lekin rivojlanish, infratuzilma va tajriba nuqtai nazaridan katta sarmoyalarni talab qgiladi [5].
Dastlabki xarajatlar pastroq bo‘lishi mumkin bo‘lsa-da, uzoq muddatli xarajatlar va texnik
xizmat ko‘rsatish yuklari odatda yuqori bo‘ladi.

CRM yechimini kompaniyaning o‘zi ishlab chigishi kompaniyadan o‘z talablarini
aniglashni, dasturiy ta’minotni ishlab chigishga sarmoya kiritishni va barcha tegishli ilm-
iy-tadqiqot xarajatlarini oz zimmasiga olishini talab giladi. Ushbu yondashuv go‘shimcha
xarajatlarga hissa go‘shadigan saqlash, amaliy dasturiy ta’minot va apparat vositalariga
katta investitsiyalarni talab giladi [6]. Biroq, apparat va dasturiy ta’minot uchun dastlabki
xarajatlar umumiy xarajatlarning kichik gismini tashkil giladi.

Ta’mirlash talablari, aynigsa tashkilot ichidagi o‘zgaruvchan talablar tufayli, asosan
umumiy xarajatlarni shakllantiradi.

CRM dasturiy ta’minotini ichki ishlab chigish moslashtirilgan yechim, moslashuvchanlik,
integratsiya imkoniyatlari, ma’lumotlar xavfsizligi va uzog muddatli iqtisodiy samaradorlik kabi
afzalliklarni tagdim etadi [7]. Biroq, bu, shuningdek, yugori boshlang‘ich xarajatlar, resurslarga
bo‘lgan talablar, texnik ekspertiza talablari, doimiy texnik xizmat ko‘rsatish majburiyatlari va so-
tuvchilarni go‘llab-quvvatlashdagi mumkin bo‘lgan cheklovlar bilan birga keladi.

Ba’zi kompaniyalar ma’lumotlarni to‘plash va boshqgarishda yordam berish uchun
tashqi konsalting yordamiga murojaat qilishni afzal ko‘rishadi, chunki bu vazifalar ularning
asosiy vakolatlari bo‘lmasligi mumkin (1-jadval).

Facebook o’z samaradorligini ichki ishlab chigilgan xususiy dasturiy vositalar orgali
boshqgaradigan kompaniyaga misol bo‘lib xizmat qiladi [8]. Facebook byudjet cheklovlari
bilan cheklanishni yoki xususiylashtirishga muhtoj bo‘lgan tashqgi mahsulotlarga tayanishni
istamadi. Buning o‘rniga ular o‘zlarining CRM dasturlarini yaratishni tanladilar. Ushbu
ichki yechim Facebook-ga reklama beruvchilar tomonidan ko‘tarilgan muammolarni hal
gilishda kompaniyaning to‘lig ma’lumotlariga darhol kirish imkonini beradi. Barcha tegishli
ma’lumotlarga ega bo’lish orgali Facebook muammolarni tez va samarali hal gilishi mumkin.

1-jadval
Ichki ishlab chiqish afzaliklari va kamchiliklari [9]

Afzalliklar Kamchiliklar

Moslashtirilgan yechim: O‘zida dasturiy ta’mi- | Yuqori boshlang‘ich xarajatlar: o‘zidan
notni ishlab chigish kompaniyaning o‘ziga xos | dasturiy ta’minotni ishlab chigish malakali
talablariga anig javob beradigan moslashtirilgan | ishlab chiquvchilarni yollash, infratuzilmani
CRM vyechimini yaratishga imkon beradi. Tizim | o‘rnatish va doimiy texnik xizmat ko‘rsatishni
samaradorlikni oshirish uchun muayyan biznes | 0‘z ichiga olgan jiddiy dastlabki xarajatlarni
jarayonlari, ish ogimlari va ma’lumotlar tuzilmalari | o’z ichiga oladi. Bu xarajatlar katta bo‘lishi
bilan moslash uchun mo‘ljallangan bo’lishimumkin. | mumkin, aynigsa resurslari cheklangan kichik
tashkilotlar uchun.
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Moslashuvchanlik va boshqaruv: Ichki ishlab
chigish CRM tizimining xususiyatlari, funksionalligi
va foydalanuvchi interfeysi ustidan ko‘proq
nazoratni ta’minlaydi. Bu o‘zgaruvchan biznes
ehtiyojlariga asoslangan takroriy rivojlanish va
tez-tez yangilash imkonini beradi/

Intensiv vaqt va resurslar: CRM yechimini
o‘zida ishlab chigish ichki IT guruhlari yoki
tashqgi maslahatchilardan ajratilgan vaqt,
kuch va tajribani talab giladi. Rivojlanish
jarayoni ko‘p vaqt talab qilishi va resurslarni
boshga muhim biznes operatsiyalaridan
chalg‘itishi mumkin.

Mavjud tizimlar bilan integratsiya: Ichki ishlab
chigish ERP (Korxona resurslarini rejalashtirish)
yoki buxgalteriya dasturlari kabi boshga ichki
tizimlar va ma’lumotlar bazalari bilan uzluksiz
integratsiyani ta’minlaydi. Ushbu integratsiya
ma’lumotlar izchilligini ta’minlaydi, ma’lumotlar
siloslarini yo‘q giladi va mijozlar ma’lumotlarini
to‘lig boshqarishni osonlashtiradi.

Texnik giyinchiliklar va tajriba: Kuchli va
kengaytiriladigan CRM tizimini vyaratish
maxsus texnik bilim va ko‘nikmalarni talab
giladi. Tajribali ishlab chiquvchilar yoki tashqi
maslahatchilardan foydalanmasdan yuqori
sifatli, ishonchli va xavfsiz dasturiy ta’minot
yechimini ishlab chigishni ta’minlash giyin
bo‘lishi mumkin.

Ma’lumotlar xavfsizligi va muvofiqligi: Ichki CRM
yechimi bilan kompaniya ma’lumotlar xavfsizligi
choralariva muvofiglik talablarini bevosita nazorat
giladi. Bu mustahkam xavfsizlik protokollarini,
ma’lumotlar maxfiyligini ta’minlash choralarini
va sanoatga xos qoidalarga rioya gilishni amalga
oshirish imkonini beradi.

Texnik xizmat ko‘rsatish va yangilash:
kompaniyaning ichki CRM yechimi bilan
kompaniya doimiy texnik xizmat ko‘rsatish,
xatolarni tuzatish, yangilash va texnologik
yutuglardan  xabardor  bo‘lish  uchun
javobgardir. Ushbu faoliyat tizim barqarorligi
va moslashuvchanligini ta’minlash uchun
resurslar va tajribaga doimiy sarmoya
kiritishni lozim.

Uzoq muddatdaiqtisodiy samaradorlik: O‘zichida
dasturiy ta’minotni ishlab chigishga dastlabki
sarmoya yugoriroq bo‘lishi mumkin bo‘lsa-da,
uzoq muddatda xarajat tijorat CRM yechimlari
bilan bog'liq davom etayotgan litsenziyalash
to‘lovlariga nisbatan past bo‘lishi mumkin.

Sotuvchini qo‘llab-quvvatlashning yetish-
masligi: O‘z-o‘zidan dasturiy ta’minotniishlab
chigish, tijorat CRM dasturiy ta’minotidan
foydalanish bilan tagqoslaganda, kompaniya
sotuvchining yordamiga cheklangan kirish
imkoniyatiga ega bo‘lishi mumkinligini
anglatadi.

Litsenziyalangan CRM dasturiy ta’minotini sotib olish: To‘lig ma’lumot yechimini joriy
gilganda, tashkilotlar sotuvchidan litsenziyalangan CRM dasturini sotib olish imkoniyatiga
ega. Litsenziyalangan CRM dasturini sotib olish bo‘yicha to‘lig ma’lumot, shu jumladan
uning afzalliklari va kamchiliklari quyidagilardan iborat:

Tasdiglangan muvaffagiyat: Litsenziyalangan CRM dasturiy ta’minoti ko‘pincha turli
sohalarda muvaffagiyatli amalga oshirish tajribasi bilan birga keladi. Dasturiy ta’minot
sanoatning ilg‘or amaliyotlari va foydalanuvchilarning fikr-mulohazalari asosida ishlab
chigilgan va takomillashtirilgan bo‘lib, ishonchli va funktsional yechimni ta’minlaydi.

Keng gamrovli xususiyatlar va funksionallik: Litsenziyalangan CRM dasturiy ta’minoti
odatda mijozlarniboshqarishningturlijihatlarini go‘llab-quvvatlash uchun kengimkoniyatlar
va funksiyalarni taklif etadi [10]. Bu xususiyatlar kontaktlarni boshqgarish, etakchini
kuzatish, imkoniyatlarni boshqarish, sotishni prognozlash, marketingni avtomatlashtirish
va mijozlarga xizmat ko‘rsatish vositalarini o’z ichiga olishi mumkin. Dastur umumiy CRM
ehtiyojlarini qondirish va keng gqamrovli yechimni ta’minlash uchun mo‘ljallangan.
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Sotuvchini qo‘llab-quvvatlash va vyangilanishlar: Litsenziyalangan CRM dasturiy
ta’minoti texnik yordam va mijozlarga xizmat ko‘rsatish imkoniyatini oz ichiga olgan
sotuvchilarni qo‘llab-quvvatlash bilan birga keladi. Sotuvchilar ko‘pincha xatolar, xavfsizlik
zaifliklarini bartaraf etish va yangi xususiyatlarni qo‘shish uchun muntazam yangilanishlar
va yamoglarni taqdim etadilar. Ushbu doimiy yordam CRM tizimining uzluksiz ishlashi va
uzoq umr ko‘rishini ta’minlashga yordam beradi.

Integratsiya imkoniyatlari: Litsenziyalangan CRM dasturi ko‘pincha ERP, buxgalteriya
hisobi yoki marketingni avtomatlashtirish dasturlari kabi boshqa biznes tizimlari bilan
integratsiya gilish uchun mo‘ljallangan [11]. Integratsiya imkoniyatlari tizimlar o‘rtasida
uzluksiz ma’lumotlar ogimini ta’minlaydi, bu esa mijozlar ma’lumotlarining yagona
ko‘rinishini ta’minlaydi va biznes jarayonlarini soddalashtiradi.

Shuningdek, uning quyidagi kamchiliklari mavjud:

Oldindan va doimiy xarajatlar: Litsenziyalangan CRM dasturiy ta’minoti dastlabki
xarajatlarni, jumladan, dasturiy ta’minot uchun litsenziyalarni va potentsial qo‘shimcha
modullar yoki foydalanuvchi o‘rindiglarini sotib olishni 0z ichiga oladi. Doimiy xarajatlarga
yillik litsenziyani yangilash, texnik xizmat ko‘rsatish to‘lovlari va qo‘llab-quvvatlash obunalari
kiradi. Bu xarajatlar, aynigsa katta foydalanuvchilar bazasi yoki murakkab CRM talablari
bo‘lgan tashkilotlar uchun muhim bo’lishi mumkin.

Moslashtirish cheklovlari: Litsenziyalangan CRM dasturi keng imkoniyatlarni taklif
gilsa-da, sozlash imkoniyatlari cheklangan bo‘lishi mumkin. Tashkilotlar o’z jarayonlarivaish
ogimlarini dasturiy ta’minot doirasida moslashtirishi kerak bo‘lishi mumkin, bu murosaga
yoki vaqgtinchalik yechimlarga olib kelishi mumkin.

Potensial o‘rganish egri chizig‘i: Litsenziyalangan CRM dasturiy yechimini amalga
oshirish foydalanuvchilardan yangi ish ogimlari va jarayonlarga moslashishni talab qilishi
mumkin. O‘gitish va o‘zgartirish boshqaruvi harakatlari muammosiz qabul qgilinishini
ta’minlash va xodimlar duch keladigan har ganday qarshilik yoki muammolarni hal qilish
uchun zarur bo’lishi mumkin.

Moslashtirish nazoratining yo‘gligi: Litsenziyalangan CRM dasturiy ta’minoti ba’zi
konfiguratsiyalarga ruxsat berishi mumkin bo‘lsa-da, tashkilotlar asosiy dasturiy ta’minot
kodi ustidan cheklangan nazoratga ega. Bu dasturiy ta’minotni biznesning noyob talablariga
ko‘ra moslashtirish imkoniyatini cheklaydi.

Litsenziyalangan CRM dasturini sotib olish tasdiglangan muvaffaqiyat, keng gamrovli
xususiyatlar, sotuvchilarni qo‘llab-quvvatlash va integratsiya qobiliyatlari kabi afzalliklarni
taqgdim etadi [12]. Biroq, tashkilotlar dastlabki va doimiy xarajatlarni, sozlashdagi potentsial
cheklovlarni, sotuvchiga bog’liglikni, potentsial o‘rganish egri chizig‘ini va dasturiy ta’'minot
kodi ustidan cheklangan nazoratni hisobga olishlari kerak. Litsenziyalangan CRM dasturiy
yechimini tanlashdan oldin, uning tashkilot magsadlariga mos kelishi va zarur funksionallik
va go’llab-quvvatlanishini ta’minlash uchun CRMning o‘ziga xos ehtiyojlari va biznes
talablarini baholash zarur.

CRM dasturiy ta’minotini amalga oshirishda boshqariladigan xizmatni autsorsing
gilish tashkilot nomidan CRMni amalga oshirish jarayonining turli jihatlarini boshqarish
uchun tashqi xizmat ko‘rsatuvchi provayderni yollash amaliyotini anglatadi. Tashkilot CRMni
amalga oshirishni ichki boshqgarish o‘rniga, maxsus vazifalarni yoki butun amalga oshirish
jarayonini uchinchi tomon xizmat ko‘rsatuvchi provayderga topshiradi.
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CRM dasturiy ta’minotini amalga oshirishda boshqariladigan xizmatni autsorsing
ganday qo‘llashi mumkin:

Tizim konfiguratsiyasi va moslashuvi: Xizmat ko‘rsatuvchi provayder tashkilot talablari
asosida CRM dasturiy ta’minotini sozlash va moslashtirish bilan shug‘ullanishi mumkin.
Bunga ma’lumotlar maydonlarini, ish ogimlarini, foydalanuvchiga kirish ruxsatlarini sozlash
va tashkilot jarayonlari va brendingi bilan moslashish uchun foydalanuvchi interfeysini
sozlash kiradi.

Ma’lumotlarniko‘chirish vaintegratsiya: Xizmat ko‘rsatuvchi provayder mavjud tizimlar
yoki ma’lumotlar bazalaridan ma’lumotlarni CRM dasturiga ko‘chirishda yordam berishi
mumbkin [13]. Ular ma’lumotlarning sillig va to‘g‘ri uzatilishini, maydonlarni xaritalashini
va har ganday nomuvofigliklarni yarashtirishni ta’minlaydi. Bundan tashqgari, xizmat
ko‘rsatuvchi provayder CRM dasturiy ta’minotini ERP yoki marketingni avtomatlashtirish
vositalari kabi boshqa tizimlar bilan integratsiyalashi mumkin, bu esa turli platformalar
o‘rtasida uzluksiz ma’lumotlar ogimini ta’minlaydi.

Ofqitish va foydalanuvchini gabul gilish: CRMni amalga oshirish uchun boshqariladigan
xizmatni autsorsing qilish tashkilot ichidagi oxirgi foydalanuvchilar uchun trening
xizmatlarini o‘z ichiga olishi mumkin. Xizmat ko‘rsatuvchi provayder o‘quv mashg‘ulotlarini
o‘tkazishi yoki foydalanuvchilarni CRM dasturiy ta’minotidan samarali foydalanish bo‘yicha
o‘rgatish uchun o‘quv materiallarini yaratishi mumkin. Shuningdek, ular foydalanuvchining
savollari, muammolarini hal qilish va foydalanuvchilarning CRM tizimini o‘zlashtirishini
rag‘batlantirish uchun doimiy yordam ko‘rsatishi mumkin.

Tizimga texnik xizmat ko‘rsatish va qo‘llab-quvvatlash: Xizmat ko‘rsatuvchi provayder
CRM tizimini joriy etishdan keyin saglash va qo‘llab-quvvatlash mas’uliyatini oz zimmasiga
olishi mumkin. Bunga dasturiy ta’minotni yangilash, xatolarni tuzatish, tizimni yaxshilash va
yuzaga keladigan muammolarni hal gilish uchun texnik yordam ko‘rsatish kiradi [14]. Xizmat
ko‘rsatuvchi provayder CRM tizimining funktsional, xavfsiz va tashkilotning o‘zgaruvchan
ehtiyojlariga mos kelishini ta’minlaydi.

Ishlash monitoringi va hisoboti: Xizmat ko‘rsatuvchi provayder CRM tizimining ish-
lashini kuzatish uchun monitoring vositalari va jarayonlarini amalga oshirishi mumkin [15].
Ular tizimdan foydalanish, foydalanuvchi faoliyati va ishlash ko‘rsatkichlari hagida ma’lu-
mot berish uchun hisobotlar va tahlillarni yaratishi mumkin. Ushbu ma’lumotlar tashkilot-
ga CRM tizimining samaradorligini baholashga va undan foydalanish va ta’sirini yaxshilash
uchun ma’lumotlarga asoslangan qarorlar gabul gilishga yordam beradi.

CRM dasturiy ta’'minotini amalga oshirishda boshqariladigan xizmatni autsorsing qil-
ishning afzalliklari:

Ixtisoslashgan ekspertizadan foydalanish: Xizmat ko‘rsatuvchi provayderlar mua-
mmosiz va samarali jarayonni ta’minlaydigan CRM dasturiy ta’minotini joriy etish bo‘yicha
tajriba va tajribaga ega.

Amalga oshirish vaqtining qisgarishi: autsorsing amalga oshirish jarayonini tezlashtiri-
shi mumkin, chunki xizmat ko‘rsatuvchi provayder CRM joriy etishga alohida e’tibor garata-
di va shunga mos ravishda resurslarni tagsimlaydi.

Xarajatlarni tejash: Autsorsing CRMni amalga oshirish uchun ichki jamoani yollash va
o‘qitish bilan solishtirganda tejamkor bo‘lishi mumkin.

-% 1 9 2 RAQAMLI IQTISODIYOT VA AXBOROT TEXNOLOGIYALARI

ELEKTRON JURNAL // MAXSUS SON



Asosiy vakolatlarga e’tibor qarating: Tashkilot o‘zining asosiy biznes faoliyatiga e’tibor
garatishi mumkin, shu bilan birga CRM joriy gilishni mutaxassislarga ishonib topshiradi.

Doimiy qo‘llab-quvvatlash va texnik xizmat ko‘rsatish: Xizmat ko‘rsatuvchi provayder
CRM tizimini doimiy qo‘llab-quvvatlash va texnik xizmat ko‘rsatishni ta’minlaydi va tashki-
lotni ushbu mas’uliyatdan ozod giladi.

CRM dasturiy ta’minotini amalga oshirish uchun boshqariladigan xizmatni autsorsing
gilish bir gancha afzalliklarni tagdim etsa-da, mumkin bo‘lgan kamchiliklarni ham hisobga
olish muhimdir.

CRM dasturiy ta’minotini amalga oshirishda boshqariladigan xizmatni autsorsing qil-
ishning ba’zi mumkin bo‘lgan kamchiliklari:

Nazoratni yo‘gotish: CRMni amalga oshirishni autsorsing gilish orqgali tashkilot jarayon
ustidan nazoratni yo‘qotishi mumkin. Ular muhim vazifalarni hal gilishda xizmat ko‘rsatu-
vchi provayderga tayanadi va bu ko‘rinishning pasayishiga va amalga oshirish garorlari va
muddatlariga ta’sir qilishi mumkin.

Xizmat ko‘rsatuvchi provayderga bog‘liglik: CRMni amalga oshirishni autsorsing qilish
doimiy qo‘llab-quvvatlash, yangilash va texnik xizmat ko‘rsatish uchun xizmat ko‘rsatuvchi
provayderga tayanishni anglatadi [16]. Agar xizmat ko‘rsatuvchi provayder muammolarga
duch kelsa yoki kutganlarga javob bermasa, bu tashkilotning CRM operatsiyalariga ta’sir
gilishi mumkin va uni hal gilish uchun qo‘shimcha harakatlar talab etiladi.

Ichki ekspertiza rivojlanishining yo‘qligi: Amalga oshirishni autsorsing qilish tashkilot-
ning CRM dasturiy ta’minotida ichki tajribani ishlab chigish imkoniyatini cheklashi mumkin
[17]. Agar tashkilot uzoqg muddatda tizim ustidan ichki bilim va nazoratga ega bo‘lishni niyat
gilsa, bu kamchilik bo‘lishi mumkin.

Mulogot va muvofiglashtirish muammolari: CRMni muvaffagiyatli amalga oshirish uchun
samarali aloga va muvofiglashtirish juda muhimdir. Tashgi xizmat ko‘rsatuvchi provayder bilan
ishlash ustuvorliklarni muvofiglashtirish, tashvishlarni zudlik bilan hal gilish va talablarni aniq
tushunishni ta’minlash nugtai nazaridan muammolarni keltirib chigarishi mumkin.

Potensial xavfsizlik va ma’lumotlarning maxfiyligi bilan bog‘liq muammolar: CRMni
amalga oshirishni autsorsing qilishda tashkilot mijozlarning nozik ma’lumotlari va ma’lu-
motlarini xizmat ko‘rsatuvchi provayder bilan bo‘lishishi kerak [18]. Bu potentsial xavfsizlik
va ma’lumotlar maxfiyligi bilan bog‘liqg muammolarni keltirib chigaradi. Xizmat ko‘rsatuvchi
provayder mustahkam xavfsizlik choralariga ega bo’lishini va tegishli ma’lumotlarni himoya
gilish goidalariga rioya gilishini ta’minlash muhimdir.

Xarajatlarni hisobga olish: autsorsing xarajatlarni tejash imkonini berishi mumkin
bo‘lsa-da, umumiy xarajatlar oqibatlarini diggat bilan baholash muhimdir. Autsorsing, tak-
roriy to‘lovlar yoki uzog muddatli shartnomalarni oz ichiga olishi mumkin, bu kutilganidan
gimmatroq bo‘lishi mumkin, aynigsa, agar tashkilotning CRM talablari vaqt o‘tishi bilan
o‘zgarsa yoki kengaytirilsa.

Cheklangan moslashtirish: Xizmat ko‘rsatuvchi provayderga va autsorsing xizma-
ti ko‘lamiga garab, sozlash imkoniyatlari cheklangan bo‘lishi mumkin. Tashkilotlar xizmat
ko‘rsatuvchi provayder tomonidan taqdim etilgan standart CRM yechimi bilan osongina
moslasha olmaydigan muayyan talablar yoki noyob jarayonlar bo‘yicha murosaga kelishlari
mumkin.
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Xulosa:

Magolada CRM dasturini amalga oshirishning uchta alohida varianti ko‘rib chiqildi
va ularning afzalliklari va kamchiliklari har tomonlama baholandi. Birinchidan, mahalliy
joylashtirish yondashuvi kompaniyaning o‘z serverlarida CRM dasturlarini joylashtirishni o’z
ichiga oladi. Bu moslashtirilgan echimlar va ma’lumotlarni nazorat gilish imkonini beradi,
lekin muhim IT infratuzilmasi va tajribasini talab qgiladi.

Ikkinchidan, litsenziyalangan CRM dasturiy ta’minotini sotib olish egalik huqugqini va
uzoq muddatli xarajatlarni tejash imkonini beradi. Dasturiy ta’minotni noyob ehtiyojlarga
moslashtirish ortigcha, ammo bu yondashuv katta boshlang‘ich investitsiyalar va doimiy
IT-kompaniyani qo‘llab-quvvatlashni talab qgiladi.

Nihoyat, CRM xizmatlarini uchinchi tomon provayderiga autsorsing qilish tejamkorlik,
tezkor joylashtirish va maxsus tajribani taklif etadi. Birog, bu ma’lumotlar nazoratini
kamroq talab qilishi va xavfsizlikka tahdid solishi mumkin. Bundan tashqari, provayderning
amaliyotiga moslashish qgiyin bo‘lishi mumbkin.

Ushbu variantlarni va ular bilan bog‘liq ijobiy va salbiy tomonlarini ko‘rsatib, maqola
o‘quvchilarga CRM dasturiy ta’minotini amalga oshirishda ularning o‘ziga xos tashkiliy
talablari va cheklovlarini hisobga olgan holda ongli garorlar gabul gilish imkoniyatini beradi.

Biroq, ishonchli xizmat ko‘rsatuvchi provayderni digqgat bilan tanlash va CRM dasturiy
ta’minotini amalga oshirish uchun muvaffaqgiyatli autsorsing kelishuvini ta’minlash uchun
aniqg aloga, taxminlar va xizmat ko‘rsatish darajasidagi kelishuvlarni o‘rnatish muhimdir.
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