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Kurs haqida qisqacha ma’lumot (QM)
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asoslangan

strategiyalari
fandir.

QM1

CRM fanining magqgsadi -
biznesning ajralmas qismi bo'lgan mijozlar bilan o'zaro munosabatlarni
samarali boshqarishga o'rgatishdan iborat. CRM talabalarga mijozlar bilan
o'zaro munosabatlarni boshqarish (Customer Relationship Management)
va texnologiyalari
CRM  fanini
yo'naltirilgan biznes strategiyalarini ishlab chigish va amalga oshirish,
shuningdek, zamonaviy biznes muhitida muvaffaqiyatga erishish uchun
zarur bo'lgan bilim va ko'nikmalarga ega bo'ladilar.

CRM fanining vazifasi - talabalarga kompaniyaning eng gimmatli
aktivi bo'lgan mijozlar bilan samarali va uzoq muddatli munosabatlar
o'rnatish va boshqarish uchun zarur bo'lgan bilim, ko'nikma va vositalami
berishdan iborat.Kompaniyaning mijozlar bilan o'zaro alogalarini gayd etish.|
saqlash va tahlil qilish uchun yagona tizim yaratish, mijozlar haqidagi|
tahliliy ma'lumotlardan foydalanib. biznes strategiyasini ishlab chiqish.|
mahsulot va xizmatlarni takomillashtirish. narxlash siyosatini aniglash va
boshga muhim garorlarni gabul qilishdan iborat.

bo'lajak mutaxassislarni zamonaviy

hagida bilim berishga
o'qitish orqali talabalar mijozlarga
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Kursga qo‘yiladigan boshlang‘ich talabiar
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CINI Talabalar turli biznes kontekstlari uchun mos CRM strateglyalarmn lshlab
2 chiqishni o'rganadilar. = - -
Talabalar mijozlar bilan samarali munosabatiur o'rnatish, ularning
TN2 2 ol . . .. s . . .
sodigligini oshirish va mijozlar tajribasini yaxshilash usullarini o'rganadilar.
| TN3 Talabalar CRM yordamida savdo jarayonlarini optimallashtirish, marketing
| kampaniyalarini boshgarish va savdo hajmini oshirishni o'rganadilar.
|, | Talabalar mijozlar haqldagl ma'lumotlarni to'plash. tahlil qilish va ular |
| TN4
| | asosida biznes uchun muhim garorlar qabul qgilishni o'rganadilar.
INS Talabalar real biznes holatlarida CRM tizimlaridan fovdalanish va m||07]ar
| bilan ishlash bo'yicha amaliy ko'nikmalarga ega bo'ladilar. m
. Mashg‘ulotlar shakli: ma’ruza (M) [ soat
M1 [ CRM ning kontscptual asoslari _ m s 2
M2 M1|ozlzlirga yo'naltirilgan  ko'rsatkichlar, sotib olish, qo'llab-1 2
_Quvvatlash - .
M3 | RFM (muddat, chastota va pu]) tahlili T 2 |
L_M-/I | LTV (mijozning umr bo'yi giyvmati) va boshqa strategik ko'rsatkichlar ; 2
| M5 | OLS (oddiy eng kam kvadratchalarning ta'rifi) va logistik regressiya T 2 |
| M6 Mijozlarning rentabelligi ‘l 2
M7 | Sodiqlik dasturlari va vaziyatni ‘muhokama gilish '——lﬁ 2
M8 | CRM ni joriy qilish va cheklash va vaziyatni muhokama qilish Tu 2
M9 | Operatsion CRM - Marketing kanallari | 2
M10 | CRM qiymatlar piramidasi paa ¥ EW W + 2
| M11 | Iste’molchilar hayotiylik davn _____ L e
M12 | CRM dasturiy mahsulotlar bozori B 2
M13 | CRM samaradorligi omillari - A || 2A
mu Igtisodiyotning  turli sohalar 1da CRM 2
LMH | Aloga sohasi xizmatlarida CRMni joriy qilish i, _L»
== Jami | 30
| ~ Mashgtulotlar shakli: amaliyot (A) | B
: Al | CRM ning magsad va vazifalari e Jd - 2
1 AZ CRMda mijoz tahlili - 12
RFM tahlilini olib borish ndmunalarlm 0 rgamsh 12
A4 (LTV strategik ko' rsatklchlarl_ tahlili IR
[_ AS OLS logistik regressiyani amalga oshirish ta]rlbam m 2}
A6 m_zlarnng_rentdbelllgml oshirish —_— 2
A7 Mllozlarmng sodiglik dasturlari va vaziyatini mu muhokama qilish | 2
‘A8 | CRM ni joriy gilish va cheklash va vaziyatni muhokama gilish 2
A9 | Marketmg‘ kanallarini o'rganish - 2
1 AlO CRM q_xmatlar_gl_rimﬂiajlry ishlab chigish s 2



All | Iste’molchilar hayollylll\ davrini tahlll Ql]lsh;__ - - T
HIZ i CRM dasturiy mahsulotlar bozorini o'rganish

Ald Igtisodiyot sohalarida CRMni joriy gilish tajribasi bilan tamshlsh

2

2

Al13 CRM samaradorligi omillarini ko’rib chigish ¥J> 2
2

2

A15 | Aloga sohasi x)_zma_tlalgigC_fiMm joriy gilish '
3 - Jaml | 30
7_ Mustagil ta’lim (MT) - | soat j_ hisobot shakli
l MTJ CRM tizimi: Muozlar bilan muvattaqiyatli 10 prezentatsiya
| alogalarning asosi _n H_
I—MTZ CRMning asosiy magsadlau | 10 CASE STUDY
l_MT:& CRMning asosiy komponentlari 110 Mustaqil ish
MT4 | CRMning biznes uchun afzalliklari f 10 |  prezentatsiya
| MTS | Mijozlar bilan alogalarni yaxshilash L 10 | SWOT analiz
| MT6 CRM tizimini tanlash va joriy qilish 10 Korxonalardan
] - B o misollar keltirish ]
MT7 | CRM tizimini tanlash 10 Tahlil
namunalaridan ]
L - . misollar keltirish
MT8 | CRM tizimini joriy qilish bosgichlari 10 Ikkita korxona
misolida yoritib
e B Bebew BN 3 berish
| MT9 | CRMning kelajagi va tendentsiyalari 10 Mustaqil ish ]
E &0 Jami 9% ¢ B

Bu vazifalarga quyidagilar kiradi:

1) nazariy materialni mustaqil o'rganish. Ma’ruza matni va tavsiya etilgan
adabiyotlardan  foydalaniladi.  Fikrlash  qobiliyatining  mavjudligi  ma'lumotni
umumlashtirish va tahlil gilish va unga erishish yo'llarini tanlashga yordam beradi;

2) ko'rsatilgan mavzulardan biri bo'yicha referat tayyorlash. Ma'ruza matni, amaliy
mashg'ulotlar uchun ko'rsatmalar va tavsiya etilgan adabiyotlardan foydalaniladi.

Mustagqil ishni baholash:

1) SWOT-tahlil: korxonalarning kuchli va zaif tomonlari va imkoniyatlari. risk
risklari tahlil gilinadi.

2) mustaqil ish: nazariy material mustaqil o'rganiladi. tahlil  gilinadi.
adabiyotlardan foydalaniladi. shuningdek. fikr yuritish qobiliyatiga ega bo"ladi, axborotni
umurmlashtirish va tahlil gilishga hamda unga erishish yo-llarini tanlashga yordam beradi:

3) taqdimot: umumiy ma'lumotlardan asosiy ma'lumotlarni ajratib ko'rsatish.
tagdimot qilish qobiliyati shakllanadi.

4) vaziyat tahlili: o°qituvchi tomonidan mavzuga oid vaziyatlarni tahlil gilish
natijasida unga ta’sir etuvchi omillar tahlil qilinadi.

5) amaliy ish tayyorlash: u korxonalarning motivatsion jarayonlarni ganday
amalga oshirishi va ulaming xodimlarga ganday ta'sir qilishi natijasida ishlab chiqarish
va xizmat ko'rsatish samaradorligini o'rganadi.

Rejada fan bo'yicha kurs ishi ko'rsatilmagan.



Ta’lim strategiyasi

“Iste’'molchilar munosabatlarini boshqarish tizimi asoslari (CRM)” fanini o*qitish
ta’limning kredit tizimi asosida ma’ruza, laboratoriya mashg‘ulotlari, videoma’ruzalar.
tagdimotlar, hamda mavzu bo'yicha vazifalar va mustaqil ishni o°z ichiga oladi. Ma’ruza,
laboratoriya ishlariga oid o‘quv materiallarida ko‘rsatilgan mavzular bo'yicha nazariy va
amaliy ma’lumotlar beriladi. laboratoriya ishlarini bajarish va natijalarni hisoblash tartibi
tushuntiriladi. Fan bo‘yicha qo'yilgan o quv materiallari talabalar tomonidan mustaqil
o'rganiladi, laboratoriya ishlari talabalar tomonidan individual yoki kichik guruhiar
tarzda bajariladi.

Talabalar quyidagi materiallardan foydalanish imkoniga egadirlar:

¢ Videoma’ruzalar:

Elektron shakldagi ma‘ruza matnlari;
e Har bir mavzuga doir prezentatsiya slaydlari;
e Har bir dars mavzusi yuzasidan topshiriqlari:
¢ Elektron shakldagi darsliklar va qo"llanmalar.

Nazariy mashgtulotlar davomida. talabaga videoma’ruza orqali mavzu yuzasidan
kerakii bo‘lgan konsepsiyalar yetkazib beriladi. Talabalarga mavzuni yanada
mustahkamlashlari uchun prezentasiyalar. darsliklar, o’quv qo‘llanmalari va boshqa
o*quv-usiubiy mahsulotlardan foydalanish bo"yicha ko‘rsatmalar beriladi.

Amaliyot mashg‘ulotlarida har bir mavzu bo‘yicha topshiriglarni hisoblash
bo’yicha bo‘yicha usiubiy ko rsatmalar talabalarga taqdim etiladi. “Mobil” fani bo’yicha
topshiriglarni bajarish bovicha uslubiy ko‘rsatmalarda keltirilgan ishlarni bajarish talab
etiladi. Topshirigni bajarish bilan keyingi mavzu bo"yicha topshiriqni bajarishga o‘tiladi.

Mustaqil ishda talabalar eng istigbolli simsiz texnologiyalar bo‘yicha mustaqil
referatlar tayyorlaydi va himoya giladi. Har bir talabaga alohida o*z topshirig*ini bajaradi.

Ma’ruza, amaliyot mashg ulotlarining barcha mavzularini to‘la ozlashtirgan
hamda mustaqil ishni bajargan talabalarga yakuniy nazoratda ishtirok etishga ruxsat
etiladi. Talaba semestr oxirida yakuniy nazorat topshiradi.

Talabalar bilimini baholash

Talabalar bilimini baholash semestr davomida o‘quv materiallarini o°zlashtirish
ko‘rsatkichlari va yakuniy nazorat (test natijalari, topshiriglar va yozma ish) bo'yicha
amalga oshiriladi. Ushbu kursi davomida talabalar 100 ballik tizimda baholanadi.
Shundan 50% ball davomat. joriy va oraliq. 50% ball yakuniy nazorat natijalariga ko'ra
tagsimlanadi. Joriy va oraliq ballar bo‘yicha 30 balldan kam to-plagan talabalar yakuniy
nazorat imtihoniga kiritilmaydi. Yakuniy testda 30 va undan yuqori ball to*plagan talaba
_fanni o°zlashtirgan hisoblanadi.

’ Reyting baholash turlari T Ball | O‘tkazish |
s _— vaqti
|| Oraliq nazorat _ - | 9ball | 13-hafta
1. | 1-Topshiriq. Biznes jarayonlarida CRMning RFM (muddat.
chastota va pul) tahlilini 0’tkazish (misol keltiring). 7 ball 2-3 hafta

Vazifa yoritilishida individual yondoshuv bo-lishi kerak.
| Baholash mezoni:
Umumiy ball — 7 ball
- barcha bolimlarni to*gri tagsimlash-3 ball:
- mavzuning to’liq yoritilganligi — 2 ball:
himoya qilish - 2 ball.
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2- Topshirig. Birorta aloga korxonasida CRMning LTV
(mijozning umr bo'yi gqivmati) va boshqa strategik ko'rsatkichlar
tahlilini o"tkazing {misol keltiring).

Vazifa yoritilishida individual yondoshuv bolishi kerak.

l Baholash mezoni:

| Umumiy ball — 7 balil

{ - barcha bo"limlarni to*g"ri tagsimlash3 ball:

- mavzuning to"liq yoritilganligi — 2 ball;

himoya gilish — 2 ball.

7 ball
6-7 hafta

3-Topshiriq. “Uzbektelekom™ AKning bo’limlarida CRM
tizimini joriy qilish bosqichlari qanday amalga oshirilganligi
haqida yozma ravishda ma’lumot tayyorlang

Baholash mezoni:

Umumiy ball - 5 ball

- barcha bo"limlarni to‘g'ri tagsimlash-2 ball:

- mavzuning to'liq yoritilganligi — 1 ball;

| himoya qilish - 2 ball.
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| - himoya qilish — 2 ball.

7 ball
10-11
hafta

Amaliyot topshiriglari

~ Jami |

&5
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1-Topshiriq. CRMning biznes uchun afzalliklari haqida biror
bir korxona misolidan foydalangan holda tahlil gilish
Vagzifa voritilishida individual yondoshuv bo"lishi kerak.
Baholash mezoni:
Umumiy ball — 5 ball
- barcha bo"limlarni to"g'ri tagsimlash-1 ball;
- mazmunning mavzuga muvofiqligi — 2 ball;

5 ball

2-Topshiriq. CRMning OLS (oddly eng kam l\\adratchalarmng
ta'rifi) va logistik regressiya tahlilini o’tkazing (misol keltiring)
Baholash mezoni:

Umumiy ball — 5 ball

- mazmunning mavzuga muvofiqligi — 2 ball;

| - himoya qilish - 3 ball.

yo'llarini ko rib chiqing va yoritib bering.
Baholash mezoni:

Umumiy ball - 5 ball

- mazmunning mavzuga muvofigligi - 2 ball;

s - himoya qilish — 3 ball.

4-Topshirig. Yuqoridagi aloqa korxonalaridan mmorlysml
tanlab. u uchun CRMda risk tahlilini amalga oshiring

Baholash mezoni:

' Umumiy ball -5 ball

l- - mazmunning mavzuga muvoligligi — 2 ball;

himoya qilish — 3 ball.
Joriy nazorat bo‘yicha |am| ball
Yakuniy nazorat bo‘yicha maksimal ball
“Jami;

3-Topshiriq. Mijozlar bilan muvaf taql)ath aloqalarm o rnaush 5 ball

5 ball

- T
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