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ɇɚɥɢɱɢɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɣ ɫɪɟɞɵ ɜ ɭɫɥɨɜɢɹɯ ɪɵɧɨɱɧɨɣ ɷɤɨɧɨɦɢɤɢ ɨɛɹɡɵɜɚɟɬ 

ɭɞɟɥɹɬɶ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨɟ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɩɪɨɛɥɟɦɚɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. Ʉɚɱɟɫɬɜɨ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ - ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɡɧɚɱɢɦɵɣ ɮɚɤɬɨɪ 

ɭɫɩɟɯɚ ɤɚɠɞɨɝɨ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɫɮɟɪɵ ɭɫɥɭɝ. ȼɵɫɨɤɢɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɫɟɪɜɢɫɚ ɩɪɢɜɨɞɢɬ ɤ 

ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɸ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɥɨɹɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɮɨɪɦɢɪɭɟɬ ɛɥɚɝɨɩɪɢɹɬɧɵɣ ɢɦɢɞɠ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɱɬɨ, ɜ ɫɜɨɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɩɪɢɜɨɞɢɬ ɤ ɪɨɫɬɭ ɟɝɨ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟ-
ɥɟɣ. ȼ ɷɬɨɣ ɫɜɹɡɢ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɟ CRM (Customer Relationship 

Management – ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ), ɬ.ɟ. ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɣ 

ɧɚ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɟ ɭɫɬɨɣɱɢɜɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫɚ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ ɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, ɹɞɪɨɦ ɤɨɬɨ-

ɪɨɣ ɹɜɥɹɟɬɫɹ "ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ" ɩɨɞɯɨɞ. 

Ɂɚ ɩɨɫɥɟɞɧɢɟ ɞɟɫɹɬɢɥɟɬɢɹ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ, ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɜɲɢɟ ɧɚ ɪɵɧɤɟ – ɭɫɢɥɟɧɢɟ 

ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ, ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ, ɪɨɫɬ ɢɡɞɟɪɠɟɤ 

ɧɚ ɯɪɚɧɟɧɢɟ ɢ ɬɪɚɧɫɩɨɪɬɢɪɨɜɤɭ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ, ɜɵɧɭɞɢɥɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ 

ɧɨɜɵɟ ɫɩɨɫɨɛɵ ɞɥɹ ɭɞɟɪɠɚɧɢɹ ɪɚɧɟɟ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬ-
ɧɨɝɨ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ ɢ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɞɨɯɨɞɨɜ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɜɚɠɧɵɦ ɚɫ-

ɩɟɤɬɨɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜɵɫɬɪɚɢɜɚɧɢɟ ɢ ɩɨɞɞɟɪɠɤɚ ɨɩɬɢɦɚɥɶɧɵɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧ-

ɬɚɦɢ. ȿɫɥɢ ɮɢɪɦɚ ɧɟ ɭɦɟɟɬ ɝɪɚɦɨɬɧɨ ɜɵɫɬɪɚɢɜɚɬɶ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɧɟɡɚ-

ɜɢɫɢɦɨ ɨɬ ɬɨɝɨ, ɫɤɨɥɶɤɨ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɨɧɚ ɦɨɠɟɬ ɩɪɢɜɥɟɱɶ ɧɚ ɞɚɧɧɵɣ ɦɨɦɟɧɬ, ɬɨ ɨɧɚ 

ɡɚɜɟɞɨɦɨ ɨɛɪɟɱɟɧɚ ɧɚ ɩɪɨɜɚɥ. ɂɦɟɧɧɨ ɩɨɷɬɨɦɭ ɦɧɨɝɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɭɠɟ 

ɞɨɥɝɨɟ ɜɪɟɦɹ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɧɚ ɪɵɧɤɟ, ɫɬɚɪɚɸɬɫɹ ɩɪɢɜɥɟɤɚɬɶ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢ-

ɟɧɬɨɜ, ɧɨ ɢ ɭɞɟɪɠɢɜɚɬɶ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ, ɭɫɬɚɧɚɜɥɢɜɚɹ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɵɟ, ɭɫɩɟɲɧɵɟ 
ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ. 

ȼ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɨɦ ɦɢɪɟ ɞɥɹ ɬɨɝɨ, ɱɬɨɛɵ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɢɬɶ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɚ, 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɢ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɜɵɧɭɠɞɟɧɵ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɯɪɚɧɢɬɶ ɢ ɫɨɛɢɪɚɬɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ 

ɨ ɫɜɨɢɯ ɤɥɢɟɧɬɚɯ, ɧɨ ɢ ɭɱɢɬɵɜɚɬɶ ɦɧɨɠɟɫɬɜɨ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɧɸɚɧɫɨɜ ɤɚɤ ɢɡ ɨɛɥɚɫɬɢ 

ɛɢɡɧɟɫɚ, ɬɚɤ ɢ ɢɡ ɨɛɥɚɫɬɢ ɠɢɡɧɟɧɧɵɯ ɢ ɩɫɢɯɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɯ ɮɚɤɬɨɪɨɜ, ɫɩɨɫɨɛɧɵɯ ɜ 
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ɞɚɥɶɧɟɣɲɟɦ ɩɨɜɥɢɹɬɶ ɧɚ ɪɟɲɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɚ. ɂɦɟɧɧɨ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɬɚɤɢɯ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱ-

ɧɵɯ ɢ ɩɪɨɱɧɵɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɦɟɠɞɭ ɤɨɦɩɚɧɢɹɦɢ ɢ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ, ɭɱɟɬ ɩɨɬɪɟɛɧɨ-

ɫɬɟɣ ɤɚɠɞɨɝɨ ɜɯɨɞɹɬ ɜ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ, ɛɢɡɧɟɫ-ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, ɢɫɩɨɥɶɡɭ-

ɟɦɨɣ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟɦ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɛɚɡɨɣ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. ɗɬɚ ɫɢɫɬɟɦɚ 

ɪɟɲɚɟɬ ɡɚɞɚɱɢ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɟ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɧɚ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɟ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ, ɧɨ ɢ 

ɧɚ ɭɞɟɪɠɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. ȿɫɥɢ ɠɟ ɜɡɝɥɹɧɭɬɶ ɫ «ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ» ɫɬɨɪɨɧɵ, ɬɨ ɟɟ ɢɫ-

ɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɦɨɠɟɬ ɨɛɟɫɩɟɱɢɬɶ ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɟ ɢɡɞɟɪɠɟɤ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫ ɩɨɢɫɤɨɦ ɢɧ-

ɮɨɪɦɚɰɢɢ ɢ ɟɟ ɨɛɪɚɛɨɬɤɨɣ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫ ɚɧɚɥɢɡɨɦ ɞɚɧɧɵɯ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ ɩɪɨɞɚ-
ɠɚɦɢ. 

Ɉɛɴɟɤɬɨɦ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ «Cosmetica_krsk» ɂ.ɉ. Ɇɭ-

ɯɚɦɟɞɡɹɧɨɜɚ Ⱥ.ȼ. ɉɪɟɞɦɟɬɨɦ – ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɨɪ-

ɝɚɧɢɡɚɰɢɢ.  

ɐɟɥɶɸ ɜɵɩɭɫɤɧɨɣ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɢɧɮɨɪ-

ɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨ-

ɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 

Ⱦɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɨɣ ɰɟɥɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɪɟɲɢɬɶ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɡɚ-
ɞɚɱɢ: 

- ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɬɶ ɬɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɢɟ ɚɫɩɟɤɬɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ; 

- ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɨɛɡɨɪ ɪɵɧɤɚ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɩɨ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɭɩɪɚɜ-

ɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ; 

- ɢɡɭɱɢɬɶ ɨɫɧɨɜɧɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ; 

- ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 
ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ; 

- ɜɵɛɪɚɬɶ ɢ ɨɛɨɫɧɨɜɚɬɶ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ ɞɥɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ; 

- ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɬɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɣ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨ-

ɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 

- ɨɰɟɧɢɬɶ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɭɸ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɧɧɨɝɨ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢ-

ɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 
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1 Ɍɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɢɟ ɚɫɩɟɤɬɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢя ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢяɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧ-
ɬɚɦɢ 

 

1.1 Ɋɨɥɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟ-
ɧɢяɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ 

 

ɇɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɛɢɡɧɟɫ ɥɸɛɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ 

ɧɟɜɨɡɦɨɠɧɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɶ ɛɟɡ ɫɚɦɨɝɨ ɝɥɚɜɧɨɝɨ, ɱɬɨ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɟɬ ɟɝɨ ɠɢɡɧɟɞɟɹ-
ɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, – ɤɥɢɟɧɬɨɜ. Ʉɥɢɟɧɬɫɤɚɹ ɛɚɡɚ ɡɚɧɢɦɚɟɬ ɜɬɨɪɨɟ ɦɟɫɬɨ ɩɨ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɫɨ-

ɫɬɚɜɥɹɸɳɟɣ ɥɸɛɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫɚ ɩɨɫɥɟ ɟɝɨ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɨɱɟɧɶ 

ɜɚɠɧɨ ɩɪɚɜɢɥɶɧɨ ɜɵɫɬɪɨɢɬɶ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɤɚɠɞɵɣ ɡɚ-

ɤɚɡɱɢɤ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɟɧ, ɚ ɢɡ ɦɟɥɤɢɯ ɞɟɬɚɥɟɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɡɧɚɸɬ ɨ ɧɟɦ ɩɚɪɬɧɟɪɵ ɢ ɤɥɢ-

ɟɧɬɵ, ɫɤɥɚɞɵɜɚɸɬɫɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɦɟɠɞɭ ɧɢɦɢ. Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ, ɱɬɨɛɵ ɨɛɳɟɧɢɟ ɫ 

ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ ɛɵɥɨ ɩɨɥɧɨɰɟɧɧɵɦ, ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ  ɨɪɝɚɧɢɡɨɜɵɜɚɬɶ ɫɜɨɟ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ ɬɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɱɬɨɛɵ ɟɝɨ ɛɵɥɨ ɥɟɝɤɨ ɢ ɝɢɛɤɨ ɩɟɪɟɧɚɫɬɪɨɢɬɶ ɜ ɫɥɭ-

ɱɚɟ ɨɬɪɢɰɚɬɟɥɶɧɨɣ ɪɟɚɤɰɢɢ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ ɧɚ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɵɟ ɭɫɥɭɝɢ ɢɥɢ ɩɪɨ-
ɞɭɤɬɵ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɨɜɵɜɚɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ, ɩɪɢ ɩɨɦɨɳɢ ɤɨɬɨɪɨɣ ɛɭɞɟɬ ɜɨɡɦɨɠɟɧ ɨɛɦɟɧ 

ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ ɫ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɞɪɭɝɢɦɢ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɚɦɢ [1]. 

Ɍɚɤ ɤɚɤ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɹ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ ɫɬɚɥɚ ɨɱɟɧɶ ɜɵɫɨɤɨɣ, ɤɚɱɟ-

ɫɬɜɨ ɬɨɜɚɪɨɜ ɫɬɚɥɨ ɜɟɡɞɟ ɩɪɢɦɟɪɧɨ ɨɞɢɧɚɤɨɜɵɦ. ɇɨɪɦɚ ɩɪɢɛɵɥɢ ɭɩɚɥɚ. Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ, 

ɱɬɨɛɵ ɜɵɠɢɬɶ ɜ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɣ ɛɨɪɶɛɟ, ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɭɠɧɨ ɜɵɞɟɥɢɬɫɹ ɫɪɟɞɢ ɨɫɬɚɥɶ-

ɧɵɯ ɩɪɨɞɚɜɰɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɟɞɥɚɝɚɸɬ ɫɜɨɢ ɬɨɜɚɪɵ ɢ ɭɫɥɭɝɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ, ɨɪɝɚɧɢɡɨ-

ɜɚɬɶ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɤɚɠɞɨɦɭ ɤɥɢɟɧɬɭ ɢ ɩɪɟɞɥɨɠɢɬɶ ɩɪɨɞɭɤɬ ɜ ɫɨɨɬ-
ɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɹɦɢ ɢ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɹɦɢ ɤɚɠɞɨɝɨ ɤɥɢɟɧɬɚ [2]. 

ɋɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɬɪɢ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɬɟɨɪɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ  ɤɥɢ-

ɟɧɬɚɦɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɹɸɬɫɹ ɧɚ ɭɪɨɜɧɢ ɩɨ ɩɪɢɧɰɢɩɭ «ɤɬɨ?», «ɫ ɤɟɦ?»  ɢ 

«ɤɚɤ?» [3]. 

1) «Ʉɬɨ?». Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɦɨɠɟɬ ɫɚɦɚ ɧɚɩɪɹɦɭɸ ɤɨɧɬɚɤɬɢɪɨɜɚɬɶ ɫɨ ɫɜɨɢɦɢ 
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ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɚ ɦɨɠɟɬ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɬɶ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɱɟɪɟɡ ɩɨɫɪɟɞɧɢɤɨɜ, ɫɬɨ-

ɪɨɧɧɢɟ ɮɢɪɦɵ. ɉɪɢ ɜɵɛɨɪɟ ɬɨɝɨ ɢɥɢ ɢɧɨɝɨ ɜɚɪɢɚɧɬɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɞɨɥɠɧɚ ɨɬɬɚɥ-

ɤɢɜɚɬɶɫɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɨɬ ɜɨɩɪɨɫɚ ɰɟɧɨɨɛɪɚɡɨɜɚɧɢɹ, ɧɨ ɢ ɨɬ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɨɩɵɬɚ, 

ɨɩɵɬɚ ɚɭɬɫɨɪɫɢɧɝɨɜɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɳɟɣ ɤɨɧɬɚɤɬ ɫ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɦ. 

2) «ɋ ɤɟɦ?». ɐɟɥɶɸ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɤɚɤ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ ɧɨɜɵɯ ɩɨ-

ɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɬɚɤ ɢ ɭɞɟɪɠɚɧɢɟ ɫɬɚɪɵɯ. ɍɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɡɚɢɧɬɟɪɟɫɨɜɚɧɧɨ-

ɫɬɢ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɜ ɩɨɜɬɨɪɧɨɣ ɩɨɤɭɩɤɟ ɢ ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɞɨɥɠɧɨ ɫɬɚɬɶ ɟɟ ɰɟɥɶɸ. ȼ ɭɫɥɨɜɢɹɯ ɠɟɫɬɤɨɣ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɢ ɧɟɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨ ɩɪɨ-
ɞɚɜɚɬɶ ɬɨɜɚɪ ɢɥɢ ɨɤɚɡɵɜɚɬɶ ɭɫɥɭɝɢ ɧɢɡɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ. ȼɟɥɢɤ ɪɢɫɤ, ɱɬɨ ɤɥɢɟɧɬ ɜ 

ɫɥɟɞɭɸɳɢɣ ɪɚɡ ɨɛɪɚɬɢɬɫɹ ɜ ɞɪɭɝɭɸ ɮɢɪɦɭ, ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɢɜ ɢɧɮɨɪɦɚ-

ɰɢɸ ɨ ɫɜɨɟɦ ɧɟɝɚɬɢɜɧɨɦ ɨɩɵɬɟ ɜ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɹɯ. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɨɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɩɨɜɬɨɪɧɨɣ ɩɨɤɭɩɤɢ ɦɨɠɟɬ ɩɨɜɥɟɱɶ ɡɚ ɫɨɛɨɣ 

ɭɦɟɧɶɲɟɧɢɟ ɱɢɫɥɚ ɩɪɢɯɨɞɹɳɢɯ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ. 

3) «Ʉɚɤ?». ȼɨ-ɩɟɪɜɵɯ, ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɦɨɠɟɬ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɨɜɚɬɶ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

ɩɪɢ ɩɨɦɨɳɢ ɦɟɬɨɞɚ ɛɟɫɟɞɵ (ɢɧɬɟɪɜɶɸ) ɢɥɢ ɦɟɬɨɞɚ ɨɩɪɨɫɚ (ɚɧɤɟɬɢɪɨɜɚɧɢɟ).  

ȼɨ-ɜɬɨɪɵɯ, ɞɥɹ ɚɤɤɭɦɭɥɢɪɨɜɚɧɢɹ ɞɚɧɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɦɨɠɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ 

ɨɛɴɟɞɢɧɟɧɢɟ ɛɚɡ ɞɚɧɧɵɯ ɜ ɟɞɢɧɭɸ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɭɸ ɩɥɚɬɮɨɪɦɭ. 

ɇɚ ɪɵɧɤɟ IT-ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɦɧɨɠɟɫɬɜɨ ɫɢɫɬɟɦ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɡɜɨɥɹɬ 

ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɬɶ ɨɛɳɟɧɢɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ – ɷɬɨ ɤɨɧɰɟɩɰɢɹ ɢ ɛɢɡɧɟɫ ɫɬɪɚ-

ɬɟɝɢɹ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɞɥɹ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɹ ɭɫɬɨɣɱɢɜɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫɚ [3]. 

Ƚɥɚɜɧɨɣ ɨɬɥɢɱɢɬɟɥɶɧɨɣ ɱɟɪɬɨɣ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ «ɤɥɢɟɧɬɨ-ɨɪɢɟɧɬɢ-

ɪɨɜɚɧɧɵɣ» ɩɨɞɯɨɞ. 

ɋɬɪɚɬɟɝɢɹ CRM ɨɫɧɨɜɚɧɚ ɧɚ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧ-
ɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ, ɜ ɫɜɹɡɢ ɫ ɤɨɬɨɪɵɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɦɨɠɟɬ ɫɨɛɢɪɚɬɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɨ 

ɫɜɨɢɯ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɧɚ ɜɫɟɯ ɫɬɚɞɢɹɯ  ɠɢɡɧɟɧɧɨɝɨ ɰɢɤɥɚ ɫɢɫɬɟɦɵ (ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ, ɭɞɟɪ-

ɠɚɧɢɟ, ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɶ) ɢ ɦɨɠɟɬ ɢɡɜɥɟɱɶ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɡɧɚɧɢɹ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɡɜɨɥɹɬ 

ɜɵɫɬɪɨɢɬɶ ɜɡɚɢɦɨɜɵɝɨɞɧɵɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɧɢɦɢ [4]. 

ɉɨɧɹɬɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɜɵɜɟɥɢ ɷɤɫɩɟɪɬɵ ɜ ɨɛɥɚɫɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɨɧɢ ɨɩɢ-

ɫɵɜɚɥɢ ɟɟ ɤɚɤ ɧɟɤɨɬɨɪɭɸ ɧɨɜɭɸ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɸ ɢɥɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɸ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɨɥɧɨɫɬɶɸ 
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ɫɨɫɪɟɞɨɬɨɱɟɧɚ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɟ ɢ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɞɨɯɨɞɧɨɫɬɢ, ɪɟɧɬɚɛɟɥɶɧɨ-

ɫɬɢ ɢ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɹ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɚ [5]. 

CRM – ɫɢɫɬɟɦɭ ɦɨɠɧɨ ɨɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɨɜɚɬɶ, ɤɚɤ ɞɢɫɰɢɩɥɢɧɭ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧ-

ɬɭɪɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

CRM – ɷɬɨ ɧɚɛɨɪ ɪɟɲɟɧɢɣ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɦɨɠɧɨ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɞɟɣ-

ɫɬɜɢɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɟ ɩɪɨɱɧɵɯ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ. 

CRM-ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɸɬ ɫɨɛɨɣ ɪɹɞ ɩɪɨɝɪɚɦɦ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɡɜɨɥɹɸɬ 

ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɬɶ ɜɚɠɧɟɣɲɢɟ ɨɩɟɪɚɰɢɢ ɩɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɸ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, 
ɬɚɤɢɟ ɤɚɤ: 

- ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ, ɭɱɟɬ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

- ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝ, ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɭ; 

- ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɧɨɜɵɯ ɢ ɭɠɟ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ ɫɨɨɬ-

ɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

- ɚɧɚɥɢɡ ɩɨɜɟɞɟɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ. 

Ʉɪɨɦɟ ɬɨɝɨ CRM - ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɬɶ ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɧɢɟ ɢɫɬɨɪɢɢ 

ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ ɢ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚɦɢ [7]. 

ȼɯɨɞɧɵɦɢ ɞɚɧɧɵɦɢ ɞɥɹ ɪɚɛɨɬɵ ɫ CRM-ɫɢɫɬɟɦɨɣ ɛɭɞɟɬ ɜɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ 

ɤɥɢɟɧɬɟ: ɟɝɨ ɜɨɡɪɚɫɬ, ɩɨɥ, ɞɨɯɨɞ, ɫɩɨɫɨɛɵ ɨɩɥɚɬɵ, ɰɟɥɶ ɩɨɤɭɩɤɢ ɢ ɜ ɰɟɥɨɦ ɟɝɨ 

ɞɟɣɫɬɜɢɹɯ. 

Ⱦɚɧɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɦɨɠɧɨ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɢɡ ɪɚɡɧɵɯ ɢɫɬɨɱɧɢɤɨɜ, ɬɚɤɢɯ ɤɚɤ 

ɚɧɤɟɬɵ, ɫɱɟɬɚ, ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɵɟ ɩɢɫɶɦɚ, ɥɢɱɧɵɟ ɤɨɧɬɚɤɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ. 

ȼ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɜɵɯɨɞɧɵɯ ɞɚɧɧɵɯ ɜɵɫɬɭɩɚɟɬ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɬɨɦ, ɤɚɤ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɭɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɬɶɫɹ, ɱɬɨɛɵ ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɫɬɚɥɚ ɥɭɱɲɟ. ɗɬɨ 
ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɢ ɨɛɳɚɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ, ɤɨɬɨɪɭɸ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɭɱɟɫɬɶ ɩɪɢ ɩɟɪɟɪɚɛɨɬɤɟ 

ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ  ɭɤɚɡɚɧɢɹ ɞɥɹ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɝɨ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚ. 

CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɪɚɡɥɢɱɚɸɬɫɹ ɩɨ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɦ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɹɦ, ɧɨ ɦɧɨɝɢɟ 

ɢɡ ɧɢɯ ɨɱɟɧɶ ɩɨɯɨɠɢ. Ɂɚɞɚɱɚ ɡɚɤɥɸɱɚɟɬɫɹ ɜ ɬɨɦ ɱɬɨɛɵ ɩɨɞɨɛɪɚɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ ɞɥɹ 

ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɦɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ [8]. 

Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɩɨɞɮɭɧɤɰɢɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦ: 
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1) ɋɛɨɪ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɦɨɠɟɬ ɤɚɤ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɢ ɞɨɛɚɜɥɹɬɶɫɹ 

ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ, ɬɚɤ ɢ ɜɧɨɫɢɬɶɫɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɦ ɜɪɭɱɧɭɸ. 

2) ɏɪɚɧɟɧɢɟ ɞɚɧɧɵɯ ɢ ɨɛɪɚɛɨɬɤɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. Ɉɛɪɚɛɨɬɤɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ 

ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɪɚɡɞɟɥɟɧɢɟ ɜɫɟɯ ɞɚɧɧɵɯ ɧɚ ɥɨɝɢɱɟɫɤɢɟ ɝɪɭɩɩɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɜ ɞɚɥɶɧɟɣ-

ɲɟɦ ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬɫɹ ɩɪɢ ɚɧɚɥɢɡɟ. 

3) ɉɟɪɟɞɚɱɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɜ ɭɞɨɛɧɨɦ ɜɢɞɟ ɞɥɹ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹ.  

ɉɟɪɟɞɚɱɚ ɨɛɪɚɛɨɬɚɧɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɭ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɞɥɹ ɬɨɝɨ, 

ɱɬɨɛɵ ɨɧ ɦɨɝ ɫɞɟɥɚɬɶ ɜɵɜɨɞɵ ɧɚ ɟɟ ɨɫɧɨɜɟ. Ⱦɥɹ ɭɞɨɛɫɬɜɚ ɫɱɢɬɵɜɚɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚ-
ɰɢɢ ɟɟ ɦɨɠɧɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɶ ɜ ɬɚɛɥɢɰɚɯ ɢ ɝɪɚɮɢɤɚɯ. ȼ ɪɹɞɟ ɫɥɭɱɚɟɜ ɫɢɫɬɟɦɚ ɫɚɦɨ-

ɫɬɨɹɬɟɥɶɧɨ ɜɵɞɚɟɬ ɤɚɤɢɟ-ɥɢɛɨ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɢ ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɞɚɧ-

ɧɵɯ. Ʉɚɤ ɩɨɤɚɡɵɜɚɟɬ ɩɪɚɤɬɢɤɚ, ɢɧɬɟɝɪɢɪɨɜɚɧɧɚɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɨɛɟɫ-

ɩɟɱɢɬɶ ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɢɸ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɨɬɞɟɥɨɜ, ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɹ ɢɯ ɨɛɳɟɣ ɩɥɚɬ-

ɮɨɪɦɨɣ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. ȿɫɥɢ ɫɦɨɬɪɟɬɶ ɫ ɷɬɨɣ 

ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ, ɬɨ ɧɚɡɧɚɱɟɧɢɟ CRM – ɢɡɦɟɧɢɬɶ ɫɢɬɭɚɰɢɸ, ɨɫɨɛɟɧɧɨ ɤɨɝɞɚ ɨɬɞɟɥɵ 

ɩɪɨɞɚɠ ɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɞɟɣɫɬɜɭɸɬ ɧɟɡɚɜɢɫɢɦɨ ɞɪɭɝ ɨɬ ɞɪɭɝɚ [9]. 

ȼ ɰɟɥɨɦ, ɟɫɥɢ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɛɢɡɧɟɫɨɦ, ɷɮɮɟɤɬ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɩɪɨɹɜɢɬɫɹ ɜ ɬɨɦ, 
ɱɬɨ ɡɚ ɫɱɟɬ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɩɪɢɧɹɬɢɟ ɪɟɲɟɧɢɣ ɭɧɢɮɢɰɢɪɭɟɬɫɹ. ȼ ɫɜɹɡɢ ɫ ɷɬɢɦ ɩɨ-

ɜɵɫɢɬɫɹ ɫɤɨɪɨɫɬɶ ɪɟɚɤɰɢɢ ɧɚ ɡɚɩɪɨɫɵ, ɜɵɪɚɫɬɟɬ ɫɤɨɪɨɫɬɶ ɨɛɨɪɨɬɚ ɫɪɟɞɫɬɜ ɢ ɫɧɢ-

ɡɹɬɫɹ ɢɡɞɟɪɠɤɢ [10]. 

ȼ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɩɨɜɵɫɢɬɫɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɶ ɨɪ-

ɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɭɜɟɥɢɱɢɬɫɹ ɩɪɢɛɵɥɶ. ɗɬɨ ɩɪɨɢɡɨɣɞɟɬ ɜɫɥɟɞɫɬɜɢɟ ɩɪɚɜɢɥɶɧɨɝɨ ɜɵ-

ɫɬɪɚɢɜɚɧɢɹ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɨɫɧɨɜɚɧɧɵɦɢ ɧɚ ɩɟɪɫɨɧɚɥɶɧɨɦ ɩɨɞɯɨɞɟ ɤ 

ɤɚɠɞɨɦɭ ɤɥɢɟɧɬɭ. ɗɬɨ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɩɪɢɜɥɟɤɚɬɶ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɭɞɟɪɠɚɬɶ ɫɭɳɟ-
ɫɬɜɭɸɳɢɯ. 

Ʉɚɤ ɩɨɤɚɡɵɜɚɟɬ ɫɬɚɬɢɫɬɢɤɚ, ɧɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɧɟɨɛɯɨ-

ɞɢɦɵ ɧɟɛɨɥɶɲɢɦ ɤɨɦɩɚɧɢɹɦɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɫ ɨɱɟɧɶ ɜɵɫɨɤɨɣ 

ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɟɣ. Ʉɚɤ ɧɢ ɫɬɪɚɧɧɨ, ɧɨ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɭɸ ɛɨɪɶɛɭ ɜɵɢɝɪɚɟɬ ɬɚ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, 

ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɨɥɧɨɫɬɶɸ ɨɫɜɨɢɬ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ, ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨ ɨɫɧɨɜɚɬɟɥɶɧɨ ɩɨɜɵɫɢɬ 

ɭɪɨɜɟɧɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ [11]. 
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ɂɫɩɨɥɶɡɭɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ, ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɬ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟ-

ɫɬɜɨ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɛɭɞɟɬ ɨɫɧɨɜɚɧɨ ɧɚ ɩɪɟɞɫɤɚɡɚɧɢɢ ɩɨɜɟɞɟ-

ɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ, ɚ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨ ɫɦɨɠɟɬ ɩɪɟɞɥɨɠɢɬɶ ɫɜɨɢɦ ɤɥɢɟɧɬɚɦ ɢɦɟɧɧɨ 

ɬɨ, ɱɬɨ ɢɦ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɢɨɛɪɟɫɬɢ, ɜɧɟ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɫɮɟɪɵ ɛɢɡɧɟɫɚ ɢ ɭɫɥɭɝ, 

ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɦɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ, ɬɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ ɫɧɢɡɹɬɫɹ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɢɜɧɵɟ ɡɚ-

ɬɪɚɬɵ ɢ ɭɦɟɧɶɲɚɬɫɹ ɢɡɞɟɪɠɤɢ [12]. 

 

1.2 Ɉɛɡɨɪ ɪɵɧɤɚ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɩɨ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟ-
ɧɢя ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

 

Ɉɛɴёɦ ɦɢɪɨɜɨɝɨ ɪɵɧɤɚ ɫɢɫɬɟɦ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢ-

ɟɧɬɚɦɢ ɜ 2018 ɝɨɞɭ ɞɨɫɬɢɝ $48,2 ɦɥɪɞ, ɭɜɟɥɢɱɢɜɲɢɫɶ ɧɚ 15,6% ɨɬɧɨɫɢɬɟɥɶɧɨ 

2017-ɝɨ. Ɍɚɤɢɟ ɞɚɧɧɵɟ 17 ɢɸɧɹ 2019 ɝɨɞɚ ɨɛɧɚɪɨɞɨɜɚɥɢ ɜ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɤɨɦɩɚ-

ɧɢɢ Gartner [13]. 

ȼ ɨɤɬɹɛɪɟ 2018 ɝɨɞɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɫɤɨɟ ɚɝɟɧɬɫɬɜɨ Nucleus Research ɨɩɭɛ-

ɥɢɤɨɜɚɥɨ ɪɟɣɬɢɧɝ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɢɝɪɨɤɨɜ ɦɢɪɨɜɨɝɨ CRM-ɪɵɧɤɚ — CRM Technology 

Value Matrix[13]. ȼ ɱɢɫɥɨ ɥɢɞɟɪɨɜ ɛɵɥɢ ɜɤɥɸɱɟɧɵ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɪɟɲɟɧɢɹ: 

Salesforce.com, Infor CX, Oracle CX Cloud, Bpm online, Microsoft Dynamics  365, ɚ 

ɬɚɤɠɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɤɨɦɩɚɧɢɣ Veeva Systems ɢ Satuit Technologies. 

 Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɦɨɠɟɬ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɬɶ ɩɚɪɚɥɥɟɥɶɧɨ ɫɪɚɡɭ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ CRM-ɪɟ-

ɲɟɧɢɣ, ɩɪɢɱɟɦ ɨɞɧɨ ɢɡ ɧɢɯ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɫɨɡɞɚɧɨ ɞɨɜɨɥɶɧɨ ɞɚɜɧɨ, ɧɨ ɞɨ ɫɢɯ ɩɨɪ 

ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɨɜɚɬɶ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɢ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶɫɹ ɫɩɪɨɫɨɦ, ɚ ɞɪɭɝɨɟ, ɨɬɧɨɫɢɬɟɥɶɧɨ ɧɨɜɨɟ 

ɢ ɭɱɢɬɵɜɚɸɳɟɟ ɜɫɟ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ, ɦɨɠɟɬ ɬɨɥɶɤɨ ɡɚɜɨɟɜɵɜɚɬɶ ɪɵɧɨɤ. 
ɉɨ ɞɚɧɧɵɦ ɤɨɦɩɚɧɢɢ «Ɍɟɪɪɚɫɨɮɬ» [14]  ɩɥɚɬɮɨɪɦɚ Bpm’online ɬɪɟɬɢɣ ɝɨɞ 

ɜɤɥɸɱɟɧɚ ɜ ɫɟɤɬɨɪ ɥɢɞɟɪɨɜ ɪɟɣɬɢɧɝɚ ɤɚɤ ɨɞɧɚ ɢɡ ɫɚɦɵɯ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɢ ɷɪɝɨ-

ɧɨɦɢɱɧɵɯ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɦɢɪɚ. 

ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 1 ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɪɟɣɬɢɧɝ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ ɧɚ ɤɨɧɟɰ 2018 ɝɨɞɚ 

ɩɨ ɦɧɟɧɢɸ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ TAdviser. 
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Ɍɚɛɥɢɰɚ 1 – Ɋɟɣɬɢɧɝ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ ɜ 2018 ɝɨɞɭ 

ɇɚɡɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɭɤɬɚ Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɟɤɬɨɜ  ɐɟɧɚ ɥɢɰɟɧɡɢɢ ɧɚ ɨɞɧɨ ɪɚ-

ɛɨɱɟɟ ɦɟɫɬɨ (ɪɭɛ.) 

BPM online 326 19420 

Microsoft Dynamics CRM 303 12496 

1C:CRM ɉɪɨɮ 246 19600 

ȻɂɌ:CRM 8 160 8220 

Terrasoft 152 2700 

Ʉɥɢɟɧɬ-ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ (ɄɥɢɄ) 108 18000 

Asoft CRM 108 4500 

Asoft CRM 108 4500 

Oracle Siebel CRM 73 5913 

FreshOffice CRM 56 12500 

 

ɇɢɠɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɢ ɢ ɢɯ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɟ ɩɪɨɞɭɤɬɵ ɚɜɬɨɦɚɬɢ-

ɡɚɰɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ:  

1) BPM online, ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɨɦ ɞɚɧɧɨɣ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ 

Terrasoft.  

Terrasoft – ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɨɝɨ ɤɥɚɫɫɚ, 
ɜ ɩɟɪɜɭɸ ɨɱɟɪɟɞɶ ɢɡɜɟɫɬɧɚ ɤɚɤ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶ ɫɢɫɬɟɦ ɤɥɚɫɫɚ CRM ɢ Service Desk. 

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɨɦ ɬɚɤɢɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɤɚɤ: BPMonline CRM , 

Terrasoft XRM , Terrasoft CRM, Terrasoft Sales , Terrasoft CRM Mobile ɢ ɦɧɨɝɢɯ 

ɞɪɭɝɢɯ [15]. 

ɉɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ ɫɢɫɬɟɦɵ:  

- ɨɛɴɟɞɢɧɟɧɢɟ ɜ ɨɞɧɨɦ ɩɪɨɞɭɤɬɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɟɣ CRM-ɪɟɲɟɧɢɹ ɢ ɫɢɫɬɟɦɵ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ (BPM).  

- ɟɫɬɶ ɝɨɬɨɜɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɦɨɝɚɸɬ ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɬɶ ɢɫɬɨɪɢɸ 

ɤɥɢɟɧɬɚ ɫ ɫɚɦɨɝɨ ɧɚɱɚɥɚ (ɷɬɚɩ ɡɧɚɤɨɦɫɬɜɚ) ɞɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɡɚɤɚɡɚ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ.  

- ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ;  

- ɞɥɹ ɡɚɩɭɫɤɚ ɫɢɫɬɟɦɵ ɜ ɪɚɛɨɬɭ ɩɨɬɪɟɛɭɟɬɫɹ ɧɟɦɧɨɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ ɢ ɦɢɧɢɦɭɦ 

ɡɚɬɪɚɬ ɛɟɡ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ ɩɨɤɭɩɤɢ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ ɢ ɥɢɰɟɧɡɢɣ;  
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- ɜɨɡɦɨɠɧɚ ɝɢɛɤɚɹ ɚɞɚɩɬɚɰɢɹ ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɨɞ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ 

ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɚɹ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɶɫɤɨɝɨ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɚ;  

- ɦɧɨɝɢɟ ɧɚɫɬɪɨɣɤɢ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɩɪɨɜɟɞɟɧɵ ɫɚɦɨɫɬɨɹɬɟɥɶɧɨ, ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɨɬ-

ɤɪɵɬɨɣ ɤɨɧɮɢɝɭɪɚɰɢɢ;  

- ɥɟɝɤɚɹ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɫ ɞɪɭɝɢɦɢ ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ.  

ɇɟɞɨɫɬɚɬɤɢ: 

- ɧɟɥɶɡɹ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɫ ɫɢɫɬɟɦɧɵɦɢ ɬɚɛɥɢɰɚɦɢ; ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɧɟɥɶɡɹ ɫɨɡɞɚɬɶ ɩɨɥɶ-

ɡɨɜɚɬɟɥɹ ɫɢɫɬɟɦɵ; 
 - ɩɪɢɧɭɞɢɬɟɥɶɧɚɹ ɩɨɫɬɪɚɧɢɱɧɨɫɬɶ ɩɪɢ ɜɨɡɜɪɚɬɟ ɫɩɢɫɤɚ ɨɛɴɟɤɬɨɜ (ɩɨ ɭɦɨɥ-

ɱɚɧɢɸ ɡɚɩɪɨɫ ɜɨɡɜɪɚɳɚɟɬ ɩɟɪɜɵɟ 40 ɨɛɴɟɤɬɨɜ);  

- ɜɵɫɨɤɚɹ ɰɟɧɚ, ɦɢɧɢɦɚɥɶɧɚɹ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɧɚ 1 ɱɟɥɨɜɟɤɚ ɜ ɝɨɞ – 250 

ɟɜɪɨ; 

- ɡɚɤɚɡɚɬɶ ɷɬɭ CRM ɦɟɧɟɟ, ɱɟɦ ɧɚ ɝɨɞ, ɧɟɥɶɡɹ;  

- ɫɥɨɠɧɨɫɬɶ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ. 

 2) Microsoft Dynamics CRM – ɷɬɨ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɚɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɢ-

ɫɬɟɦɚ, ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɧɚɹ ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɭɪɨɜɧɹ ɩɪɨɞɚɠ, ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɦɚɪɤɟ-
ɬɢɧɝɚ ɢ ɭɥɭɱɲɟɧɢɹ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɭɬёɦ ɫɨɯɪɚɧɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ 

ɤɥɢɟɧɬɚɯ (ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɚɯ) ɢ ɢɫɬɨɪɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɧɢɦɢ, ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɹ ɢ 

ɭɥɭɱɲɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɞɭɪ ɢ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɟɝɨ ɚɧɚɥɢɡɚ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ. Microsoft 

Dynamics® CRM – ɥɢɞɟɪ ɪɵɧɤɚ CRM-ɫɢɫɬɟɦ. ɂɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɛɨɥɟɟ ɱɟɦ 4 ɦɥɧ. 

ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹɦɢ ɜ 40 000 ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɯ ɥɸɛɨɝɨ ɦɚɫɲɬɚɛɚ ɜɨ ɜɫɟɦ ɦɢɪɟ [116]. 

ɉɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚɦɢ ɫɢɫɬɟɦɵ ɹɜɥɹɸɬɫɹ: 

 - ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɜɵɛɨɪɚ ɦɨɞɟɥɢ ɪɚɡɜɟɪɬɵɜɚɧɢɹ (ɥɨɤɚɥɶɧɨɟ, ɯɨɫɬɢɧɝ, ɫɦɟ-
ɲɚɧɧɨɟ) ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɛɢɡɧɟɫɨɦ‑ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɹɦɢ ɢ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɦɢ ɜɨɡɦɨɠɧɨ-

ɫɬɹɦɢ, ɚ ɩɪɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ – ɫɦɟɧɵ ɦɨɞɟɥɢ ɪɚɡɜɟɪɬɵɜɚɧɢɢ;  

 - ɭɞɨɛɫɬɜɨ ɞɥɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ;  

 - ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɞɥɹ ɥɸɛɨɣ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ; 

 - ɪɟɲɟɧɢɹ ɞɥɹ Microsoft Dynamics CRM ɥɟɝɤɨ ɢɡɦɟɧɹɬɶ, ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɬɶ 

ɢ ɦɚɫɲɬɚɛɢɪɨɜɚɬɶ ɩɨ ɦɟɪɟ ɪɚɡɜɢɬɢɹ ɛɢɡɧɟɫɚ.  



12 

 

 

3) Ȼɢɬɪɢɤɫ24.CRM – ɨɧɥɚɣɧ-CRM. Ȼɢɬɪɢɤɫ24 – ɷɬɨ ɪɨɫɫɢɣɫɤɢɣ ɨɛɥɚɱɧɵɣ 

ɫɟɪɜɢɫ ɞɥɹ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ, ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɣ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɢɡ 12 ɢɧɬɟɪɧɟɬ-ɢɧ-

ɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ ɞɥɹ ɪɚɛɨɬɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ɋɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɢ ɧɚɡɵɜɚɸɬ ɫɜɨɣ ɫɟɪɜɢɫ ɭɧɢɤɚɥɶ-

ɧɵɦ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɞɥɹ Ɋɨɫɫɢɢ: ɨɧ ɧɟ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɢ ɤɥɨɧɨɦ ɤɚɤɨɝɨ-ɥɢɛɨ ɡɚɩɚɞɧɨɝɨ ɫɟɪ-

ɜɢɫɚ. ȼ «1ɋ-Ȼɢɬɪɢɤɫ» ɝɨɜɨɪɹɬ, ɱɬɨ ɢɞɟɹ ɟɝɨ ɜɨɡɧɢɤɧɨɜɟɧɢɹ – ɷɬɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɛɨɥɟɟ 

ɱɟɦ ɱɟɬɵɪɟɯɥɟɬɧɟɣ ɷɜɨɥɸɰɢɢ ɜɡɝɥɹɞɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɤɨɥɥɟɤɬɢɜɧɨɣ ɪɚ-

ɛɨɬɵ [17]. 

ɋɟɪɜɢɫ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧ ɧɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɪɟɞɧɟɝɨ ɢ ɦɚɥɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫɚ ɢ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 
ɡɚ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɦɢɧɭɬ ɫɨɡɞɚɬɶ ɫɜɨɣ «Ȼɢɬɪɢɤɫ24», ɩɪɢɝɥɚɫɢɬɶ ɜ ɧɟɝɨ ɤɨɥɥɟɝ ɢ ɧɚɱɚɬɶ 

ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɜ «ɨɛɥɚɤɟ». ɋ «Ȼɢɬɪɢɤɫ24» ɦɨɠɧɨ ɧɚɱɚɬɶ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɛɟɫɩɥɚɬɧɨ, ɩɨɞɤɥɸ-

ɱɢɜ ɬɚɪɢɮɧɵɣ ɩɥɚɧ «ɉɪɨɟɤɬ» ɧɚ 12 ɱɟɥɨɜɟɤ ɞɥɹ ɪɚɛɨɬɵ ɨɬɞɟɥɚ ɢɥɢ ɧɟɛɨɥɶɲɨɣ  

ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ȼ «ɉɪɨɟɤɬ+» ɦɨɝɭɬ ɪɚɛɨɬɚɬɶ 24 ɱɟɥɨɜɟɤɚ, ɜ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɯ ɬɚɪɢɮɧɵɯ 

ɩɥɚɧɚɯ ɱɢɫɥɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɧɟ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɨ. 

Ⱦɚɧɧɵɟ ɡɚɪɭɛɟɠɧɵɯ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɫɟɪɜɢɫɚ ɯɪɚɧɹɬɫɹ ɜ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɯ data-

ɰɟɧɬɪɚɯ ɜ «ɨɛɥɚɤɟ» Amazon, ɤɨɬɨɪɵɟ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɸɬ ɩɨɥɧɨɟ ɪɟɡɟɪɜɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɧɟ-

ɡɚɜɢɫɢɦɭɸ ɪɚɛɨɬɭ, ɱɬɨ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɝɚɪɚɧɬɢɪɨɜɚɬɶ ɛɟɫɩɟɪɟɛɨɣɧɭɸ ɪɚɛɨɬɭ ɫɟɪɜɢɫɚ 
24/7. Ɉɬɤɚɡɨɭɫɬɨɣɱɢɜɨɫɬɶ ɢ ɝɨɬɨɜɧɨɫɬɶ ɤ ɥɸɛɵɦ ɧɚɝɪɭɡɤɚɦ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɚɪɯɢ-

ɬɟɤɬɭɪɚ, ɩɨɫɬɪɨɟɧɧɚɹ ɧɚ ɛɚɡɟ ɛɚɥɚɧɫɢɪɨɜɳɢɤɨɜ ɬɪɚɮɢɤɚ, ɚɜɬɨɦɚɫɲɬɚɛɢɪɨɜɚɧɢɹ, 

ɨɛɥɚɱɧɨɝɨ ɯɪɚɧɢɥɢɳɚ, ɝɟɨɝɪɚɮɢɱɟɫɤɢ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɝɨ ɜɟɛ-ɤɥɚɫɬɟɪɚ ɢ ɞɪɭɝɢɯ 

ɫɟɪɜɢɫɨɜ. 

ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ: 

- ɦɧɨɝɨɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɶ. Ɇɨɠɧɨ ɞɨɪɚɛɨɬɚɬɶ Ȼɢɬɪɢɤɫ ɩɨɞ ɫɟɛɹ ɢ ɭɩɪɚɜ-

ɥɹɬɶ ɜɫɟɦɢ ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɦɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ. Ɇɨɠɧɨ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɬɨɥɶɤɨ ɞɥɹ 
ɩɪɨɞɚɠ ɢɥɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ; 

- ɜɧɭɬɪɟɧɧɹɹ ɫɨɰɢɚɥɶɧɚɹ ɫɟɬɶ. Ɍɭɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɢ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢ ɩɟɪɟɩɢɫɵ-

ɜɚɸɬɫɹ, ɫɬɚɜɹɬ ɥɚɣɤɢ, ɫɨɡɞɚɸɬ ɨɩɪɨɫɵ, ɩɪɢɤɪɟɩɥɹɸɬ ɮɚɣɥɵ ɢ ɨɬɦɟɱɚɸɬ ɥɸɞɟɣ; 

- ɪɚɫɩɨɡɧɚɜɚɧɢɟ ɥɢɰ ɫ ɤɚɦɟɪɵ. ȿɫɥɢ ɭ ɜɚɫ ɟɫɬɶ ɡɚɜɟɞɟɧɢɟ ɜɪɨɞɟ ɦɚɝɚɡɢɧɚ 

ɢɥɢ ɤɚɮɟ, ɜ ɤɨɬɨɪɨɦ ɫɬɨɹɬ ɤɚɦɟɪɵ – Face-tracker ɨɬ Ȼɢɬɪɢɤɫ ɛɭɞɟɬ ɮɨɬɨɝɪɚɮɢɪɨ-

ɜɚɬɶ ɩɨɫɟɬɢɬɟɥɟɣ ɢ «ɭɡɧɚɜɚɬɶ» ɢɯ ɩɪɢ ɩɨɜɬɨɪɧɨɦ ɜɢɡɢɬɟ.  
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ɇɟɞɨɫɬɚɬɤɢ: 

- ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɫ 1ɋ – ɬɨɥɶɤɨ ɧɚ «ɤɪɭɩɧɵɯ» ɬɚɪɢɮɚɯ. ɇɚ ɛɟɫɩɥɚɬɧɨɦ ɢ ɛɸɞ-

ɠɟɬɧɨɦ ɩɥɚɬɧɨɦ ɬɚɪɢɮɚɯ ɩɨɞɤɥɸɱɢɬɶ 1ɋ ɧɟɜɨɡɦɨɠɧɨ. ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɬɚɪɢɮɚ ɫ ɢɧ-

ɬɟɝɪɚɰɢɟɣ ɨɬ 5490 ɪɭɛ/ɦɟɫɹɰ. ɗɬɨ ɞɨɪɨɠɟ, ɱɟɦ ɜɨ ɦɧɨɝɢɯ ɞɪɭɝɢɯ CRM. 

- ɩɥɚɬɧɚɹ ɬɟɥɟɮɨɧɢɹ. Ɂɚ ɜɫɟ ɢɫɯɨɞɹɳɢɟ ɡɜɨɧɤɢ ɢɡ CRM ɧɭɠɧɨ ɩɥɚɬɢɬɶ 

ɫɜɟɪɯ ɬɚɪɢɮɚ: 0.72 ɪɭɛ/ɦɢɧ ɧɚ ɝɨɪɨɞɫɤɢɟ ɧɨɦɟɪɚ ɩɨ Ɇɨɫɤɜɟ, 1.57 ɪɭɛ/ɦɢɧ – ɧɚ 

ɦɨɛɢɥɶɧɵɟ ɩɨ Ɋɨɫɫɢɢ. 

4) 1 ɋ: CRM ɉɪɨɮ – ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɚɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɫ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶɸ ɪɚɫɲɢ-
ɪɟɧɢɹ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɪɚɛɨɱɢɯ ɦɟɫɬ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. Ɋɟɲɟɧɢɟ ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɨ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɫɪɟɞɧɟɝɨ ɛɢɡɧɟɫɚ ɢ ɩɨɡɜɨ-

ɥɹɟɬ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɜɫɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɤɨɧɰɟɩ-

ɰɢɟɣ CRM, ɜɤɥɸɱɚɹ ɨɬɞɟɥɵ ɩɪɨɞɚɠ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɫɟɪɜɢɫɧɨɝɨ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ, ɡɚ-

ɤɭɩɨɤ ɢ ɫɥɭɠɛɵ ɤɚɱɟɫɬɜɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɧɚ ɜɫɟɯ ɷɬɚɩɚɯ 

ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ ɜɧɭɬɪɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ [18].  

ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ:  

- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɪɚɛɨɬɵ ɜ ɪɟɲɟɧɢɢ ɱɟɪɟɡ ɭɩɪɚɜɥɹɟɦɨɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ (ɢɧɬɟɪ-
ɧɟɬ) ɛɟɡ ɩɨɬɟɪɢ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɢ;  

- ɭɩɪɨɳɟɧɧɵɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɶɫɤɢɣ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ, ɩɨɡɜɨɥɹɸɳɢɣ ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɬɶ ɪɚ-

ɛɨɱɢɟ ɦɟɫɬɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɫɨɝɥɚɫɧɨ ɢɯ ɩɪɚɜɚɦ ɜ ɪɟɲɟɧɢɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɨɛɳɢɦ 

ɧɚɫɬɪɨɣɤɚɦ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ;  

- ɝɢɛɤɚɹ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɞɨɫɬɭɩɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɤ ɞɚɧɧɵɦ ɜ ɩɪɨɝɪɚɦɦɟ, ɭɤɚɡɵɜɚ-

ɟɬɫɹ ɪɨɥɶ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹ, ɢ ɞɚɟɬɫɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɞɨɫɬɭɩɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɸ ɤ ɤɚɤɢɦ-ɬɨ 

ɨɬɞɟɥɶɧɵɦ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɹɦ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ;  
- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɜ ɪɟɠɢɦɟ 1ɋ: ɉɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ (ɛɟɡ ɤɨɧɮɢɝɭɪɚɬɨɪɚ) ɫɨɡɞɚɜɚɬɶ 

ɤɚɪɬɵ ɦɚɪɲɪɭɬɨɜ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɪɟɞɚɤɬɢɪɨɜɚɬɶ ɢ ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɬɶ ɢɯ;  

- ɧɨɜɚɹ ɩɨɞɫɢɫɬɟɦɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɪɚɛɨɱɢɦ ɜɪɟɦɟɧɟɦ (ɬɚɣɦ-ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ) ɜ 

ɤɨɬɨɪɭɸ ɜɯɨɞɢɬ Ʉɚɥɟɧɞɚɪɶ ɫ ɧɨɜɵɦɢ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɹɦɢ, ɋɩɢɫɨɤ ɞɟɥ, ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ 

ɜɢɞɵ ɨɬɨɛɪɚɠɟɧɢɹ ɤɚɥɟɧɞɚɪɹ, ɩɨɡɜɨɥɹɸɳɢɟ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ Ʉɚɥɟɧɞɚɪɶ ɢ ɋɩɢɫɨɤ 

ɞɟɥ, ɤɚɤ ɨɞɧɨ ɢɡ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɪɚɛɨɱɢɯ ɦɟɫɬ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟɣ ɢ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ;  
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- ɧɨɜɵɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɩɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɸ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ: ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɩɥɚɧɢɪɨ-

ɜɚɬɶ ɩɪɨɞɚɠɢ, ɤɨɧɬɚɤɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ȼɨɪɨɧɤɢ ɩɪɨɞɚɠ;  

- ɧɨɜɚɹ ɩɨɞɫɢɫɬɟɦɚ ɨɩɨɜɟɳɟɧɢɣ, ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɨɩɨɜɟɳɟɧɢɣ ɱɟ-

ɪɟɡ: ɧɚɩɨɦɢɧɚɧɢɹ ɜ ɪɟɲɟɧɢɢ, e-mail, SMS, ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɚɹ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɨɩɨɜɟɳɟ-

ɧɢɣ ɞɥɹ ɩɥɚɧɢɪɭɟɦɵɯ / ɩɪɨɫɪɨɱɟɧɧɵɯ ɫɨɛɵɬɢɣ ɜ Ʉɚɥɟɧɞɚɪɟ, ɧɨɜɵɯ / ɩɪɨɫɪɨɱɟɧ-

ɧɵɯ ɡɚɞɚɱɚɯ (ɩɨɪɭɱɟɧɢɹ, ɞɪɭɝɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ), ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɯ 

ɧɚɩɨɦɢɧɚɧɢɣ (ɠɚɥɨɛɵ ɢ ɬ.ɞ.). ɍɞɨɛɧɚɹ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɨɩɨɜɟɳɟɧɢɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɦ ɢɧ-

ɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨ;  
- ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɫ ɧɨɜɵɦ ɩɨɤɨɥɟɧɢɟɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɮɢɪɦɵ «1ɋ».  

5) ɋɢɫɬɟɦɚ ȻɂɌ: CRM 8 – ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɚ ɞɥɹ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɯ ɢ ɬɨɪɝɨ-

ɜɵɯ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɣ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɣ ɫɮɟɪɵ ɭɫɥɭɝ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɪɚɡɦɟɪɨɜ ɢ ɨɬ-

ɪɚɫɥɟɜɨɣ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɫɬɢ, ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɳɢɯ ɩɪɨɞɭɤɬɵ «1ɋ: Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ», «1ɋ: 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɬɨɪɝɨɜɥɟɣ», «1ɋ: ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɦ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟɦ», 

«1ɋ: Ʉɨɦɩɥɟɤɫɧɚɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ» [19].  

ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ:  

- ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɩɭɬɟɦ ɭɱɟɬɚ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɢ ɤɨɧ-
ɬɚɤɬɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɫ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ, ɩɟɪɫɨɧɢɮɢɤɚɰɢɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɢ ɚɞɪɟɫɧɨɣ ɪɚ-

ɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ;  

- ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɫɪɟɞɫɬɜ, ɜɵɞɟɥɹɟɦɵɯ ɧɚ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɟ ɦɚɪɤɟɬɢɧ-

ɝɨɜɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ;  

- ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠ ɢ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɢɫɩɨɥɧɟ-

ɧɢɹ ɬɚɤɢɯ ɩɥɚɧɨɜ;  

- ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɩɪɟɟɦɫɬɜɟɧɧɨɫɬɢ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, ɜɵɹɜɥɟɧɢɟ ɩɪɢɱɢɧ ɨɬ-
ɬɨɤɚ ɤɥɢɟɧɬɨɜ;  

- ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦ ɩɪɨ-

ɰɟɫɫɚ ɞɨɫɬɨɜɟɪɧɨɣ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɣ ɢ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ.  

6) Terrasoft CRM – ɦɨɳɧɚɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɨɯɜɚɬɵɜɚɟɬ ɨɫɧɨɜɧɵɟ 

ɫɮɟɪɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɯ 

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [20].  
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ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ:  

- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɩɪɨɞɭɤɬɚɦɢ ɢ ɫɞɟɥɤɚɦɢ, ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ;  

- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɦ;  

- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɧɚɫɬɪɨɣɤɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ;  

- ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɢ ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɨɬɱɟɬɚɦɢ;  

- ɨɛɭɱɟɧɢɟ, ɦɟɬɨɞɨɥɨɝɢɹ ɢ ɧɚɱɚɥɨ ɪɚɛɨɬɵ;  

- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɢ;  

- ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɶ ɞɚɧɧɵɯ ɢ ɩɪɚɜɚ ɞɨɫɬɭɩɚ.irinavexelberg 

7) Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ(ɄɥɢɄ) - ɷɬɨ ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɨ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɚɹ ɩɥɚɬ-

ɮɨɪɦɚ ɞɥɹ ɜɢɡɭɚɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ ɫɢɫɬɟɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟɦ.  

ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ:  

- ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɡɚɤɭɩɨɤ;  

- ɪɚɛɨɬɚ ɫɨ ɫɤɥɚɞɨɦ;  

- ɭɱɟɬ ɫɟɪɢɣɧɵɯ ɧɨɦɟɪɨɜ;  

- ɪɚɫɱɟɬ ɫɟɛɟɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɢ ɞɨɯɨɞɧɨɫɬɢ;  

- ɧɚɱɢɫɥɟɧɢɟ ɡɚɪɩɥɚɬɵ;  
- ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɢ ɚɧɚɥɢɡ.  

8) Monitor CRM ɨɬɧɨɫɢɬɫɹ ɤ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɦ ɩɪɨɞɭɤɬɚɦ ɤɥɚɫɫɚ Customers 

Relationship Management (ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ȼɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ Ʉɥɢɟɧɬɚɦɢ). 

Ⱦɚɧɧɨɟ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɨ ɞɥɹ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɜ 

ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɯ ɜɧɟ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɪɚɡɦɟɪɚ ɢ ɨɬɪɚɫɥɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɜ 

ɦɧɨɝɨɨɬɪɚɫɥɟɜɵɯ ɯɨɥɞɢɧɝɚɯ ɢ ɮɢɥɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɹɯ. Monitor CRM ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɩɨ-

ɫɬɪɨɢɬɶ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɢɧɬɟɝɪɚ-
ɰɢɢ ɢ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨɝɨ ɚɧɚɥɢɡɚ ɜɫɟɯ ɞɚɧɧɵɯ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɞɥɹ ɩɪɢɧɹɬɢɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧ-

ɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɢ ɞɥɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧ-

ɬɚɦɢ [21].  

Ɋɨɫɫɢɣɫɤɢɣ ɪɵɧɨɤ CRM ɦɨɠɧɨ ɝɪɭɛɨ ɪɚɡɞɟɥɢɬɶ ɧɚ 2 ɱɚɫɬɢ – ɷɬɨ ɫɟɝɦɟɧɬ 

ɤɪɭɩɧɵɯ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ, ɫɪɟɞɢ ɤɨɬɨɪɵɯ ɜɨɫɬɪɟɛɨɜɚɧɵ ɬɹɠɟɥɨɜɟɫɧɵɟ ɢɧɨɫɬɪɚɧɧɵɟ 

ɪɟɲɟɧɢɹ, ɢ ɫɟɝɦɟɧɬ ɋɆȻ, ɝɞɟ ɜ ɩɪɢɨɪɢɬɟɬɟ ɨɬɟɱɟɫɬɜɟɧɧɵɟ ɩɪɨɞɭɤɬɵ.  
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Ʉɪɭɩɧɵɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɜɵɛɢɪɚɸɬ ɫɢɫɬɟɦɭ ɤɚɤ ɩɥɚɬɮɨɪɦɭ ɞɥɹ ɪɚɡɜɢ-

ɬɢɹ ɛɢɡɧɟɫɚ, ɩɨɤɚ ɧɟ ɧɚɯɨɞɹɬ ɚɥɶɬɟɪɧɚɬɢɜɵ ɡɚɪɭɛɟɠɧɵɦ ɪɟɲɟɧɢɹɦ. ɂɧɜɟɫɬɢɰɢɢ 

ɜɟɧɞɨɪɚ ɜ ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɩɪɨɞɭɤɬɚ, ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɨɟ ɩɪɟɜɨɫɯɨɞɫɬɜɨ, ɲɢɪɨɤɚɹ ɩɚɪɬɧɟɪ-

ɫɤɚɹ ɫɟɬɶ – ɬɨ, ɱɬɨ ɨɬɥɢɱɚɟɬ «ɡɪɟɥɵɟ» CRM-ɪɟɲɟɧɢɹ [22]. 

ɇɚ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ CRM ɡɚɦɟɬɧɨ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɬɟɧɞɟɧɰɢɣ. ȼ 

ɱɚɫɬɧɨɫɬɢ, ɷɬɨ ɩɪɨɞɨɥɠɚɸɳɟɟɫɹ ɪɚɫɲɢɪɟɧɢɟ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɢ ɫɢɫɬɟɦ. Ɍɢɩɢɱ-

ɧɵɟ ɢ ɛɚɡɨɜɵɟ ɡɚɞɚɱɢ CRM ɭɠɟ ɪɟɲɟɧɵ ɢ ɤɨɦɩɚɧɢɹɦ ɬɪɟɛɭɸɬɫɹ ɭɠɟ ɤɨɦɩɥɟɤɫ-

ɧɵɟ ɪɟɲɟɧɢɹ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɭɸɳɢɟ ɜɫɟ ɜɢɞɵ ɢ ɬɢɩɵ ɜɧɟɲɧɢɯ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɣ ɫ 
ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ ɪɵɧɤɚ, ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢɥɢ ɩɚɪɬɧɟɪɚɦɢ. Ⱦɪɭɝɢɟ ɱɚɫɬɨ  ɭɩɨɦɢɧɚɟɦɵɟ 

ɬɪɟɧɞɵ – ɩɟɪɫɨɧɚɥɢɡɚɰɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɨɩɵɬɚ, ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɫ ɞɪɭɝɢɦɢ ɪɟɲɟɧɢ-

ɹɦɢ, ɫɩɪɨɫ ɧɚ ɦɨɛɢɥɶɧɵɟ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ ɢ ɨɛɥɚɱɧɵɟ CRM. ɉɪɢɱɟɦ ɩɨɫɥɟɞɧɢɣ 

ɬɪɟɧɞ ɦɨɠɧɨ ɪɚɡɞɟɥɢɬɶ ɧɚ ɞɜɚ. ɋ ɨɞɧɨɣ ɫɬɨɪɨɧɵ, ɩɨɩɭɥɹɪɧɨɫɬɶ SaaS -ɪɟɲɟɧɢɣ, 

ɨɫɨɛɟɧɧɨ ɜ ɫɟɤɬɨɪɟ ɋɆȻ, ɪɚɫɬɟɬ, ɫ ɞɪɭɝɨɣ – ɫɨɯɪɚɧɹɟɬɫɹ ɧɟɞɨɜɟɪɢɟ ɤ «ɤɥɚɭɞɧɵɦ» 

ɫɢɫɬɟɦɚɦ ɭ ɧɟɤɨɬɨɪɵɯ ɤɚɬɟɝɨɪɢɣ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ [24]. 

 

1.3 ɉɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢя CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ 

 

ɉɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɟ ɷɮɮɟɤɬɵ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ. ɑɚɳɟ ɜɫɟɝɨ ɜɵɝɨɞɚ ɨɬ 

ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM ɜɨɫɩɪɢɧɢɦɚɟɬɫɹ ɥɸɞɶɦɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɡɚɧɢɦɚɸɬ ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɟ 

ɞɨɥɠɧɨɫɬɢ. Ɉɱɟɜɢɞɧɨ, ɱɬɨ ɬɚɤɢɟ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɟ ɮɚɤɬɨɪɵ, ɤɚɤ ɭɞɟɪɠɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧ-

ɬɨɜ, ɩɨɧɹɬɧɵ ɞɚɠɟ ɧɟɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɭ.  

ɋɥɨɠɧɨɫɬɢ ɫ ɜɵɧɟɫɟɧɢɟɦ ɨɰɟɧɤɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM ɫɢɫɬɟɦɵ 

ɩɨɹɜɥɹɸɬɫɹ ɩɪɢ ɩɨɩɵɬɤɟ ɬɨɱɧɨ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɨɬɧɨɲɟɧɢɟ ɦɟɠɞɭ ɜɥɨɠɟɧɧɵɦɢ ɢɧ-
ɜɟɫɬɢɰɢɹɦɢ ɢ ɩɨɥɭɱɟɧɧɨɣ ɨɬɞɚɱɟɣ (Rɟturn ɨn invɟstmɟnts, RɈI), ɩɨɫɤɨɥɶɤɭ ɧɟ ɫɭ-

ɳɟɫɬɜɭɟɬ ɧɢɤɚɤɨɣ ɭɧɢɤɚɥɶɧɨɣ ɮɨɪɦɭɥɵ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɦɨɝɥɚ ɛɵ ɩɨɦɨɱɶ ɫ ɜɵɧɟɫɟɧɢɟɦ 

ɞɚɧɧɨɣ ɨɰɟɧɤɢ [25]. 

ɋɟɝɨɞɧɹ ɭɠɟ ɢɡɜɟɫɬɧɨ, ɱɬɨ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɩɪɟ-

ɞɟɥɹɟɬɫɹ ɟё ɧɚɩɨɥɧɟɧɢɟɦ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ. ɂɧɵɦɢ ɫɥɨɜɚɦɢ – ɩɪɚɜɢɥɶɧɨ-

ɫɬɶɸ ɫɬɪɭɤɬɭɪ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɢɥɢ, ɝɨɜɨɪɹ ɢɧɚɱɟ, ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ 
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ɋRM ɪɟɲɟɧɢɹ ɡɚɜɢɫɢɬ ɨɬ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɩɨɫɬɪɨɟɧɧɨɣ ɛɢɡɧɟɫ-ɦɨɞɟɥɢ. Ɉɞɧɚɤɨ, ɧɚ ɩɪɚɤ-

ɬɢɤɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ ɋRM ɜ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɟ ɫɥɭɱɚɟɜ ɪɟɚɥɢɡɭɟɬɫɹ ɤɚɤ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɢɦɟ-

ɸɳɢɯɫɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɩɪɢ ɭɠɟ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɟɦ ɩɟɪɫɨɧɚɥɟ.  

ȿɫɥɢ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɛɢɡɧɟɫ-ɦɨɞɟɥɢ ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɭɫɬɪɚɢɜɚɟɬ, ɬɨ ɬɚɤɨɣ ɩɨɞɯɨɞ ɜɩɨɥɧɟ 

ɨɫɨɡɧɚɧ. ȼ ɷɬɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɦɨɠɧɨ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨɛ ɷɮɮɟɤɬɚɯ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ: ɪɨɫɬ ɩɪɨɢɡ-

ɜɨɞɢɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɫɤɨɪɨɫɬɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ, ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɩɨɬɟɪɶ 

ɢ ɞɭɛɥɢɪɨɜɚɧɢɟ ɭɠɟ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɟɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. Ɂɞɟɫɶ ɨɰɟɧɢɜɚɟɬɫɹ ɨɬɞɚɱɚ ɨɬ 

ɩɨɤɭɩɤɢ ɩɪɢɤɥɚɞɧɨɣ ɋRM ɢ ɟɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ, ɭɱɢɬɵɜɚɹ ɩɪɨɯɨɞɹɳɢɟ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɩɪɨɰɟɫɫɵ.  

ɉɨɷɬɨɦɭ ɦɨɠɧɨ ɫɤɚɡɚɬɶ, ɱɬɨ ɩɪɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ ɋRM ɫɢɫɬɟɦɵ, ɤɚɤ ɩɪɨɝɪɚɦɦ-

ɧɨɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɞɥɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɥɭɱɚɸɬ ɩɪɹɦɵɟ ɷɮ-

ɮɟɤɬɵ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɡɚɬɪɚɬ ɢ ɧɟɤɨɬɨɪɵɟ ɤɨɫɜɟɧɧɵɟ ɷɮɮɟɤɬɵ, ɩɨɥɭɱɚɟɦɵɟ 

ɱɟɪɟɡ ɩɨɞɞɟɪɠɤɭ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɟɣ ɛɢɡɧɟɫ-ɦɨɞɟɥɢ. 

Ⱦɚɧɧɚɹ ɫɯɟɦɚ ɞɨɜɨɥɶɧɨ ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɨɬɨɛɪɚɠɚɟɬ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɷɮɮɟɤ-

ɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɥɭɱɚɟɬ ɤɨɦɩɚɧɢɹ. Ɉɞɧɚɤɨ, ɨɧɚ ɧɟ ɭɱɢɬɵɜɚɟɬ ɧɟɹɜɧɵɟ, ɧɚ ɩɟɪɜɵɣ 

ɜɡɝɥɹɞ, ɷɮɮɟɤɬɵ, ɬɚɤɢɟ ɤɚɤ ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɪɢɫɤɨɜ.  
Ⱦɥɹ ɩɨɥɧɨɬɵ ɤɥɚɫɫɢɮɢɤɚɰɢɢ ɛɭɞɟɦ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɢ ɨɛ ɷɮɮɟɤɬɚɯ ɫɧɢɠɟɧɢɹ (ɢɥɢ 

ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ) ɪɢɫɤɨɜ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM [26]. 

Ɋɚɡɥɢɱɧɵɟ ɢɫɬɨɱɧɢɤɢ (MȿTȺ Grɨuɪ, Gɚrtnɟr Grɨuɪ, ISM ɢ ɞɪ.) ɜɵɞɟɥɹɸɬ 

ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɷɮɮɟɤɬɨɜ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜ-

ɥɟɧɵ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 1. 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 1 – Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɷɮɮɟɤɬɨɜ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM 

 

ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɩɪɹɦɨɣ ɨɰɟɧɤɢ ɩɨɥɭɱɚɟɦɨɝɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚ ɢ ɢɯ ɩɪɢɪɨɞɚ ɪɚɡɥɢ-

ɱɚɸɬɫɹ. ɋ ɷɬɨɣ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ ɧɚɫ ɛɭɞɭɬ ɢɧɬɟɪɟɫɨɜɚɬɶ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɩɪɹɦɵɯ ɢ ɤɨɫɜɟɧ-

ɧɵɯ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɯ ɷɮɮɟɤɬɨɜ. 

ɂɬɚɤ, ɪɚɡɞɟɥɢɦ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɟ ɷɮɮɟɤɬɵ ɧɚ ɬɪɢ ɭɫɥɨɜɧɵɟ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ: 

- ɩɪɹɦɵɟ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɟ ɷɮɮɟɤɬɵ; 

- ɤɨɫɜɟɧɧɵɟ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɟ ɷɮɮɟɤɬɵ; 
- ɷɮɮɟɤɬɵ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɪɢɫɤɨɜ. 

Ʉ ɩɪɹɦɵɦ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɦ ɷɮɮɟɤɬɚɦ ɨɛɵɱɧɨ ɨɬɧɨɫɹɬ ɷɮɮɟɤɬɵ ɩɪɹɦɨɝɨ 

ɞɟɣɫɬɜɢɹ, ɨɬ ɤɨɬɨɪɵɯ ɡɚɜɢɫɢɬ ɞɨɯɨɞ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. ɇɚɩɪɢɦɟɪ, ɫɟɝɦɟɧɬɚɰɢɹ ɤɥɢɟɧ-

ɬɨɜ, ɜɵɛɨɪ ɤɚɧɚɥɨɜ ɢ ɨɩɬɢɦɚɥɶɧɨɣ ɰɟɩɨɱɤɢ ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɹ, ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɹ ɨɪɝɚɧɢ-

ɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ, ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɢ ɬ.ɞ. ȼ ɪɟɡɭɥɶ-

ɬɚɬɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɛɭɞɭɬ ɩɨɹɜɥɹɬɶɫɹ ɤɪɚɬɤɨɫɪɨɱɧɵɟ ɢ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɵɟ 

ɷɮɮɟɤɬɵ, ɬɚɤɢɟ ɤɚɤ ɪɨɫɬ ɩɪɨɞɚɠ ɡɚ ɫɱɟɬ ɮɨɤɭɫɢɪɨɜɤɢ ɧɚ ɜɵɝɨɞɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɚɯ, ɚ 
ɬɚɤɠɟ ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɞɨɯɨɞɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɡɚ ɫɱɟɬ ɛɨɥɟɟ ɩɪɢɛɵɥɶɧɵɯ ɫɟɝɦɟɧɬɨɜ  

[27]. 
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Ʉɨɫɜɟɧɧɵɟ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɟ ɷɮɮɟɤɬɵ – ɷɬɨ ɨɛɳɟɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɵɟ ɷɮɮɟɤɬɵ, 

ɤɨɬɨɪɵɟ ɫɥɨɠɧɨ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɩɪɹɦɵɦ ɪɚɫɱёɬɨɦ ɢ ɩɨɷɬɨɦɭ ɨɧɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɸɬ ɨɫɨ-

ɛɟɧɧɭɸ ɜɚɠɧɨɫɬɶ ɞɥɹ ɚɤɰɢɨɧɟɪɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [28].  

Ʉ ɷɮɮɟɤɬɚɦ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɪɢɫɤɨɜ ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ ɷɮɮɟɤɬɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɫɥɭɠɚɬ ɞɥɹ 

ɩɪɟɞɨɬɜɪɚɳɟɧɢɹ ɧɟɝɚɬɢɜɧɨɝɨ ɜɥɢɹɧɢɹ ɧɟɤɨɬɨɪɵɯ ɮɚɤɬɨɪɨɜ ɧɚ ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɨɪɝɚɧɢ-

ɡɚɰɢɢ. 

Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɩɨɞɯɨɞɵ ɤ ɨɰɟɧɤɟ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɝɨ ɷɮɮɟɤɬɚ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM. 

Ⱦɥɹ ɨɰɟɧɤɢ ɷɮɮɟɤɬɚ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɩɪɢɦɟɧɟɧ ɫɩɨɫɨɛ ɚɧɚɥɢɡɚ 
ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɯ ɝɥɚɜɧɵɯ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤ ɞɨ ɢ ɜɩɨɫɥɟɞɫɬɜɢɢ (ɚ ɟɳɟ ɜ ɯɨɞɟ) ɩɟɪɟɦɟɧ. 

ɗɬɨ ɬɟ ɢɡɦɟɪɟɧɢɹ, ɜ ɪɚɡɪɟɡɟ ɤɨɬɨɪɵɯ ɮɢɪɦɚ ɫɬɚɧɟɬ ɜ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɟɦ ɪɚɫɰɟɧɢɜɚɬɶ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹɦɢ. ȼɵɛɢɪɚɟɬɫɹ ɧɟɤɨɬɨɪɨɟ 

ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɫɜɨɣɫɬɜɟɧɧɵɯ ɞɥɹ ɮɢɪɦɵ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ: 

- ɩɪɨɰɟɧɬ ɪɟɡɨɧɚɧɫɚ ɜɟɪɨɹɬɧɵɯ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɧɚ ɪɟɤɥɚɦɧɵɟ ɜɨɡɡɜɚɧɢɹ (ɪɟ-

ɚɤɰɢɹ ɚɭɞɢɬɨɪɢɢ); 

- ɩɪɢɪɨɫɬ ɧɨɜɵɯ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ (ɧɨɪɦɚ ɜɨɡɜɪɚɬɚ); 

- ɰɟɧɚ ɩɨɤɭɩɤɢ; 
- ɞɨɥɹ ɭɞɚɱɧɵɯ ɫɞɟɥɨɤ; 

- ɩɪɨɞɨɥɠɢɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɰɢɤɥɚ ɩɪɨɞɚɠ; 

- ɫɪɟɞɧɟɟ ɜɪɟɦɹ ɪɟɲɟɧɢɹ ɬɢɩɨɜɵɯ ɡɚɞɚɱ ɫɟɪɜɢɫɧɨɣ ɫɥɭɠɛɨɣ ɢ ɬ.ɞ. 

ɏɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ ɤɚɤ ɩɪɚɜɢɥɨ ɨɛɴɟɞɢɧɹɸɬɫɹ ɩɨ ɝɪɭɩɩɚɦ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

ɢɥɢ ɠɟ ɩɨɞɫɢɫɬɟɦɚɦ ɋRM. Ɏɟɧɨɦɟɧ ɮɨɪɦɚɥɢɡɨɜɚɧɧɨɣ ɨɰɟɧɤɢ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶɧɨ-

ɫɬɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM ɡɚɤɥɸɱɚɟɬɫɹ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵ ɧɟɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɞɚɧɧɵɟ 

ɢɡ ɩɟɪɢɨɞɨɜ ɞɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦɵ, ɚ ɞɚɧɧɵɟ ɷɬɢ ɦɨɠɟɬ ɩɨɦɨɱɶ ɫɨɛɪɚɬɶ 
ɬɨɥɶɤɨ ɋRM ɫɢɫɬɟɦɚ. ȼɨɡɦɨɠɧɨ ɩɪɨɫɬɨ ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɨɰɟɧɤɭ ɫɭɯɨɝɨ ɨɫɬɚɬɤɚ - ɩɨɞɴɟɦ 

ɩɪɢɛɵɥɢ ɮɢɪɦɵ ɜ ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ ɩɟɪɢɨɞɵ ɜɪɟɦɟɧɢ [29]. ɇɨ ɜɵɡɜɚɧɨ ɥɢ ɷɬɨ ɜɧɟɞɪɟ-

ɧɢɟɦ ɋRM ɪɟɲɟɧɢɹ. Ⱦɥɹ ɨɬɜɟɬɚ ɧɚ ɞɚɧɧɵɣ ɜɨɩɪɨɫ ɧɚɞɨ ɭɦɟɬɶ ɪɚɡɛɢɪɚɬɶ ɫɬɪɭɤ-

ɬɭɪɭ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ, ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɪɚɛɨɬɵ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ, ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɩɪɟɞɚɧ-

ɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ ɢ ɩɨɱɬɢ ɜɫɟ ɞɪɭɝɨɟ, ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨ, ɱɬɨ ɜɨɡɦɨɠɧɨ ɫɨɡɞɚɜɚɬɶ 

ɫ ɩɨɞɞɟɪɠɤɨɣ ɫɚɦɨɣ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦɵ [30]. 
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 Ⱦɥɹ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɧɨɣ ɨɰɟɧɤɢ ɩɨɞɨɛɪɚɧɧɵɟ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ (ɤɚɤ ɜ 

ɟɫɬɟɫɬɜɟɧɧɨɣ, ɬɚɤ ɢ ɫɬɨɢɦɨɫɬɧɨɣ ɮɨɪɦɟ) ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɸɬɫɹ ɭɠɟ ɩɨ ɦɟɪɟ ɪɟɨɪɝɚɧɢ-

ɡɚɰɢɢ ɧɚɞɥɟɠɚɳɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɤɨɦɩɨɧɟɧɬɨɜ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢ-

ɫɬɟɦɵ. Ɍɚɤɠɟ ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɭɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɫɪɚɜɧɟɧɢɹ ɜɵɪɚɠɟɧɢɹ ɷɮɮɟɤɬɨɜ ɨɬ ɪɟ-

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜ ɞɟɧɟɠɧɨɣ ɮɨɪɦɟ ɢ ɧɚɞɥɟɠɚɳɢɯ ɡɚɬɪɚɬ ɞɥɹ ɨɰɟɧɤɢ ɫɪɨɤɚ ɨɤɭɩɚɟ-

ɦɨɫɬɢ ɜɥɨɠɟɧɢɣ ɜ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɭɸ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦɭ. 

ɋɨɜɟɪɲɟɧɧɨ ɢɧɚɹ ɫɢɬɭɚɰɢɹ ɜ ɨɰɟɧɤɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶɧɨɫɬɢ: ɞɥɹ ɥɸɛɨɣ ɨɩɪɟ-

ɞɟɥɟɧɧɨɣ ɮɢɪɦɵ ɬɟ ɢɥɢ ɢɧɵɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɷɮɮɟɤɬɵ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɪɟɲɟɧɢɹ ɋRM 
ɢɦɟɸɬ ɫɜɨɟ ɜɥɢɹɧɢɟ. ɇɟ ɢɦɟɹ ɝɨɬɨɜɵɯ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ, ɩɨɱɬɢ ɜɫɟ ɜɵɞɟɥɹɸɬ ɨɪɢ-

ɟɧɬɢɪɨɜɨɱɧɵɟ ɨɰɟɧɤɢ ɫɨ ɛɨɥɶɲɢɦ ɪɚɡɛɪɨɫɨɦ. Ʉ ɩɪɢɦɟɪɭ, «ɩɪɨɰɟɧɬ ɭɞɟɪɠɚɧɢɹ 

ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɜɨɡɪɨɫ ɧɚ 5–10%, ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨ, ɱɬɨ ɩɨɫɥɭɠɢɥɨ ɩɪɢɪɨɫɬɭ ɜɵɝɨɞɵ ɧɚ 

20–30%, ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɦɚɫɫɵ ɪɭɱɧɵɯ ɨɩɟɪɚɰɢɣ ɩɪɚɤɬɢɱɟɫɤɢ ɭɞɜɨɢɥɚ ɩɪɨɢɡɜɨ-

ɞɢɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ» ɢ ɢɧɵɟ ɩɨɯɨɠɢɟ. 

Ɉɰɟɧɤɭ ɷɮɮɟɤɬɨɜ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɞɨ ɧɚɱɚɥɚ ɩɪɨɟɤɬɚ ɦɨɠɧɨ ɨɫɭɳɟɫɬɜɢɬɶ ɩɭ-

ɬɟɦ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɧɚ ɛɚɡɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɣ ɦɨɞɟɥɢ ɛɢɡɧɟɫɚ. ɉɨ ɫɭɳɟɫɬɜɭ, ɞɚɧɧɚɹ ɦɨ-

ɞɟɥɶ ɨɛɹɡɚɧɚ ɛɵɬɶ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɚ ɟɳɟ ɧɚ ɩɟɪɜɨɧɚɱɚɥɶɧɨɦ ɷɬɚɩɟ ɩɪɢ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɟ 
ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM ɫɢɫɬɟɦɵ [31]. 

ɋɥɨɠɧɨɫɬɶ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɧɨɜɵɯ ɋRM ɪɟɲɟɧɢɣ ɨɬɬɚɥɤɢɜɚɟɬ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɨ ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɣ, ɡɚɢɧɬɟɪɟɫɨɜɚɧɧɵɯ ɜ ɢɯ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɢ, ɩɨɬɨɦɭ ɱɬɨ ɥɸɛɨɣ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɠɟɥɚɟɬ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɨɬ ɢɧɧɨɜɚɰɢɣ ɬɨɥɶɤɨ ɜɵɝɨɞɭ. Ʉɨɧɟɱɧɨ ɠɟ ɡɚ ɜɪɟɦɹ 

ɩɨɹɜɥɟɧɢɹ ɋRM ɫɢɫɬɟɦ, ɭɠɟ ɩɨɹɜɢɥɢɫɶ ɨɛɳɢɟ ɩɪɢɟɦɵ ɢ ɦɟɬɨɞɵ, ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɤɨ-

ɬɨɪɵɯ ɦɨɠɧɨ ɞɨɫɬɢɱɶ ɭɫɩɟɯɚ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM, ɧɨ ɟɫɥɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɢɯ ɛɟɡ 

ɭɱɟɬɚ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɯ ɭɫɥɨɜɢɣ, ɬɨ ɦɨɠɧɨ ɧɚɧɟɫɬɢ ɛɨɥɶɲɟ ɜɪɟɞɚ, ɧɟɠɟɥɢ ɩɨɥɶɡɵ 

[32]. 

ȿɫɥɢ ɜɫɟ-ɬɚɤɢ ɩɪɨɰɟɫɫ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɋRM ɭɫɩɟɲɧɨ ɪɚɡɜɢɜɚɟɬɫɹ ɢ 

ɜɫɬɚɟɬ ɜɨɩɪɨɫ ɨ ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɧɢɢ ɫɪɟɞɫɬɜ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ, ɬɨ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɧɟɤɨɬɨɪɵɟ 

ɨɛɳɢɟ ɤɪɢɬɟɪɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨ ɩɪɢɧɢɦɚɬɶ ɜɨ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɩɪɢ ɜɵɛɨɪɟ ɬɚ-

ɤɢɯ ɫɪɟɞɫɬɜ. Ʉ ɨɫɧɨɜɧɵɦ ɦɨɠɧɨ ɨɬɧɟɫɬɢ: 

 - ɫɪɨɤ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ; 
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- ɫɥɨɠɧɨɫɬɶ;  

- ɝɢɛɤɨɫɬɶ; 

- ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɶ; 

- ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɚ ɢ ɛɨɝɚɬɫɬɜɨ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ; 

- ɦɚɫɲɬɚɛɢɪɭɟɦɨɫɬɶ; 

- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɢ, ɤɨɬɨɪɨɣ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɞɜɚ ɬɢɩɚ: 1) ɛɢɡɧɟɫ: ɦɟɠɞɭ 

ɤɚɧɚɥɚɦɢ, ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦɢ, ɮɭɧɤɰɢɹɦɢ ɢ ɬ.ɞ. 2) ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɚɹ: ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ, ɩɨɞ-

ɞɟɪɠɤɚ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɢ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ, ɷɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɹ ɢɧɬɟɪɧɟɬ ɫɪɟɞɫɬɜ; 
- ɩɨɞɞɟɪɠɤɚ ɫɪɟɞɫɬɜ ɫɜɹɡɢ; 

- ɩɪɨɫɬɨɬɚ ɜ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɢ ɢ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ.  

ȿɫɥɢ ɫɢɫɬɟɦɭ ɫɞɟɥɚɸɬ ɧɟɭɞɨɛɧɨɣ ɞɥɹ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ, ɬɨ ɩɪɨɟɤɬ ɛɭɞɟɬ ɨɛ-

ɪɟɱɟɧ ɧɚ ɩɪɨɜɚɥ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɜɚɠɧɨ ɫɞɟɥɚɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ ɭɞɨɛɧɨɣ, ɨɛɴɹɫɧɢɬɶ ɩɪɟɢɦɭɳɟ-

ɫɬɜɚ ɢɧɧɨɜɚɰɢɹ ɢ ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɨɛɭɱɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. 

Ʉɚɠɞɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɢɦɟɟɬ ɫɜɨɢ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɟ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɹ, ɚ 

ɬɚɤɠɟ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɤ ɛɭɞɭɳɟɣ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦɟ. ɂɦɟɧɧɨ ɩɨɷɬɨɦɭ ɧɟ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɨɞɢ-

ɧɚɤɨɜɨɝɨ ɪɟɲɟɧɢɹ ɞɥɹ ɜɫɟɯ ɫɪɚɡɭ. ȼɨɩɪɨɫ ɫɥɟɞɭɟɬ ɪɟɲɚɬɶ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨ  [33]. 

ɋɥɟɞɭɸɳɟɣ ɫɥɨɠɧɨɫɬɶɸ ɩɨɫɥɟ ɜɵɛɨɪɚ ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɬɚɧɟɬ ɜɨ-

ɩɪɨɫ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ.  

ɋɥɨɠɧɨɫɬɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ: 

- ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɢ (ɧɟɞɨɫɬɚɬɨɱɧɚɹ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɹ ɩɪɨɞɚɜɰɨɜ, ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɯ ɫɩɟ-

ɰɢɚɥɢɫɬɨɜ, ɞɢɫɩɟɬɱɟɪɨɜ); 

- ɧɟɮɨɪɦɚɥɢɡɨɜɚɧɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ; 

- ɫɤɨɪɨɫɬɶ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɦɟɬɨɞɨɜ ɜɟɞɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ; 
- ɧɟɩɪɟɞɫɤɚɡɭɟɦɨɟ ɜɥɢɹɧɢɟ ɜɧɟɲɧɢɯ ɮɚɤɬɨɪɨɜ (ɩɨɥɢɬɢɤɚ); 

- ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɫɪɟɞɫɬɜ ɫɜɹɡɢ; 

- ɧɟɚɞɟɤɜɚɬɧɨɟ ɮɢɧɚɧɫɢɪɨɜɚɧɢɟ; ɫɩɨɫɨɛɵ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɪɢɫɤɨɜ: 

- ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɬɶ ɩɨɥɧɨɰɟɧɧɭɸ ɤɨɦɚɧɞɭ, ɫɨɫɬɨɹɳɭɸ ɢɡ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɵɯ ɜ ɩɪɨ-

ɰɟɫɫ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɯ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟɣ ɢ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ ɢ ɫɬɨɪɨɧɧɢɯ ɤɨɧ-

ɫɭɥɶɬɚɧɬɨɜ; 
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- ɞɜɚɠɞɵ ɨɰɟɧɢɜɚɬɶ ɰɟɧɭ ɢ ɜɪɟɦɹ ɧɚ ɩɪɨɟɤɬ – ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɨɩɬɢɦɢɫɬɢɱɧɚɹ ɢ 

ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɩɟɫɫɢɦɢɫɬɢɱɧɚɹ ɨɰɟɧɤɢ; 

- ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɬɟɨɪɢɸ ɜɟɪɨɹɬɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɨɰɟɧɨɤ; 

- ɨɰɟɧɢɜɚɬɶ ɩɪɨɟɤɬ ɧɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɚɧɚɥɨɝɢɣ; 

- ɨɰɟɧɢɜɚɬɶ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨ ɦɚɤɫɢɦɭɦɭ; 

- ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɚɬɶ ɨɰɟɧɤɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɦɟɪɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ; 

- ɪɚɡɛɢɬɶ ɩɪɨɟɤɬ ɧɚ ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɟ ɢ ɪɟɚɥɢɡɨɜɵɜɚɬɶ ɟɝɨ ɩɨ ɱɚ-

ɫɬɹɦ. 
ȼ ɩɟɪɜɨɣ ɝɥɚɜɟ ɛɵɥɢ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɨɛɳɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦ, ɨɩɢ-

ɫɚɧɨ ɤɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɧɢɯ ɦɨɠɧɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɬɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɡɚɢ-

ɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɱɬɨ ɢɡɦɟɧɢɬɫɹ ɩɨɫɥɟ 

ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM. ɉɪɨɢɡɜɟɞɟɧ ɨɛɡɨɪ ɪɵɧɤɚ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ, ɛɵɥɢ ɨɩɢ-

ɫɚɧɵ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɤɚɠɞɨɣ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧ ɪɟɣ-

ɬɢɧɝ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɧɚ ɤɨɧɟɰ 2018 ɝɨɞɚ ɩɨ ɦɧɟɧɢɸ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

TAdviser. 
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2 Ⱥɧɚɥɢɡ ɞɟяɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɢ ɫɨɫɬɨяɧɢя ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢя ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨ-
ɲɟɧɢяɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ «Cosmetica_krsk»  

 

2.1 Ⱥɧɚɥɢɡ ɨɫɧɨɜɧɨɣ ɞɟяɬɟɥɶɧɨɫɬɢ Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ «Cosmetica_krsk»  
 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɫɨɡɞɚɧɚ ɞɥɹ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɧɚɫɟɥɟɧɢɹ ɜ ɧɟɩɪɨ-
ɞɨɜɨɥɶɫɬɜɟɧɧɵɯ ɬɨɜɚɪɨɜ, ɪɨɫɬɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɨɝɨ ɛɥɚɝɨɫɨɫɬɨɹɧɢɹ ɫɜɨɢɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢ-

ɤɨɜ, ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɡɚɧɹɬɨɫɬɢ ɧɚɫɟɥɟɧɢɹ, ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɩɨɫɬɭɩɥɟɧɢɣ ɜ ɦɟɫɬɧɵɣ ɛɸɞ-

ɠɟɬ ɢ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɩɪɢɛɵɥɢ. 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɡɚɧɢɦɚɟɬɫɹ ɡɚɤɭɩɤɨɣ ɧɟɩɪɨɞɨɜɨɥɶɫɬɜɟɧɧɵɯ ɬɨɜɚɪɨɜ, ɚ 

ɢɦɟɧɧɨ ɤɨɫɦɟɬɢɱɟɫɤɢɯ ɫɪɟɞɫɬɜ, ɢ ɞɨɫɬɚɜɤɨɣ ɢɯ ɜ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɣ ɦɚɝɚɡɢɧ ɞɥɹ ɞɚɥɶ-

ɧɟɣɲɟɣ ɩɪɨɞɚɠɢ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦ. 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɪɚɫɩɨɥɨɠɟɧɚ ɩɨ ɚɞɪɟɫɭ: ɝ. Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤ, ɭɥ. Ʉɚɪɥɚ Ɇɚɪɤɫɚ 95 

ɤ1 ɨɮɢɫ 202. Ɋɟɠɢɦ ɪɚɛɨɬɵ ɫ 12:00 ɞɨ 20:00 ɟɠɟɞɧɟɜɧɨ. ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 2 ɩɪɟɞɫɬɚɜ-
ɥɟɧɨ ɦɟɫɬɨɩɨɥɨɠɟɧɢɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ «Cosmetica_krsk». 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ – 2 Ɇɟɫɬɨɩɨɥɨɠɟɧɢɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɧɚ ɤɚɪɬɟ 

 

ȼ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɪɚɡɦɟɪɨɦ ɬɨɪɝɨɜɨɣ ɩɥɨɳɚɞɢ ɢ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨɦ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 

«Cosmetica_krsk» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɦɚɥɵɦ ɦɚɝɚɡɢɧɨɦ. Ɍɨɪɝɨɜɚɹ ɩɥɨɳɚɞɶ ɦɚɝɚɡɢɧɚ ɫɨ-

ɫɬɚɜɥɹɟɬ 25 ɤɜɚɞɪɚɬɧɵɯ ɦɟɬɪɨɜ. 
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Ⱦɚɧɧɵɣ ɦɚɝɚɡɢɧ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɜ ɰɟɧɬɪɟ ɝɨɪɨɞɚ ɢ ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɨ ɩɪɢɛɥɢɠɟɧ ɤ 

ɨɫɧɨɜɧɵɦ ɩɨɬɨɤɚɦ ɨɛɳɟɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɢ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨɝɨ ɬɪɚɧɫɩɨɪɬɚ. 

Ɉɫɧɨɜɧɵɦɢ ɰɟɥɹɦɢ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɞɚɧɧɨɝɨ ɦɚɝɚɡɢɧɚ ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɯɨɡɹɣɫɬɜɟɧ-

ɧɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɚɹ ɧɚ ɢɡɜɥɟɱɟɧɢɟ ɩɪɢɛɵɥɢ, ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɟ ɫɨɰɢ-

ɚɥɶɧɨ-ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɯ ɢɧɬɟɪɟɫɨɜ ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɜ ɢ ɱɥɟɧɨɜ ɬɪɭɞɨɜɨɝɨ ɤɨɥɥɟɤɬɢɜɚ. 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɜɩɪɚɜɟ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɬɶ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɜɢɞɵ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ: 

1. Ɋɨɡɧɢɱɧɚɹ ɬɨɪɝɨɜɥɹ ɲɢɪɨɤɢɦ ɚɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬɨɦ ɬɨɜɚɪɨɜ; 

2. ɉɪɨɱɚɹ ɬɨɪɝɨɜɨ-ɡɚɤɭɩɨɱɧɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɚ ɢɦɟɧɧɨ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɭɧɢ-
ɜɟɪɫɚɥɶɧɵɯ ɦɚɝɚɡɢɧɨɜ, ɬɨɪɝɭɸɳɢɯ ɬɨɜɚɪɚɦɢ ɨɛɳɟɝɨ ɚɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬɚ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɤɨɫ-

ɦɟɬɢɤɭ. 

3. Ɍɪɚɧɫɩɨɪɬɧɚɹ ɨɛɪɚɛɨɬɤɚ ɝɪɭɡɨɜ, ɢɯ ɯɪɚɧɟɧɢɟ ɢ ɫɤɥɚɞɢɪɨɜɚɧɢɟ.  

ɉɨ ɮɨɪɦɟ ɬɨɜɚɪɧɨɣ ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɚɰɢɢ ɞɚɧɧɭɸ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɸ ɫɥɟɞɭɟɬ ɨɬɧɟɫɬɢ 

ɤ ɝɪɭɩɩɟ ɦɚɝɚɡɢɧɨɜ, ɚɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬ ɤɨɬɨɪɵɯ ɩɨɫɬɪɨɟɧ ɧɚ ɛɚɡɟ ɲɢɪɨɤɨɣ ɧɨɦɟɧɤɥɚ-

ɬɭɪɵ ɬɨɜɚɪɧɵɯ ɝɪɭɩɩ [34]. 

ɉɨ ɰɟɧɨɜɵɦ ɭɪɨɜɧɹɦ ɪɟɚɥɢɡɭɟɦɵɯ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢɫɫɥɟɞɭɟɦɭɸ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɸ 

ɦɨɠɧɨ ɨɬɧɟɫɬɢ ɤ ɦɚɝɚɡɢɧɚɦ ɫɪɟɞɧɟɝɨ ɭɪɨɜɧɹ ɰɟɧ. Ɍɚɤɢɟ ɦɚɝɚɡɢɧɵ ɪɚɫɫɱɢɬɚɧɵ ɧɚ 
ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɦɚɫɫɨɜɵɯ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɢ ɢɦɟɸɬ ɧɚɢɛɨɥɶɲɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨ-

ɫɬɢ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɹ ɲɢɪɨɤɨɝɨ ɚɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬɚ ɬɨɜɚɪɨɜ ɫ ɰɟɧɚɦɢ, ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɹɸɳɢɦɢ 

ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ ɤɨɧɬɢɧɝɟɧɬɵ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ [35]. 

ɗɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɜ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɨɣ Ɋɨɫɫɢɢ ɨɫɭ-

ɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɜ ɭɫɥɨɜɢɹɯ ɪɵɧɨɱɧɨɣ ɫɪɟɞɵ, ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɢ ɤɨɬɨɪɨɣ ɨɩɪɟɞɟɥɹɸɬ ɦɟ-

ɯɚɧɢɡɦ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɟɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɦɟɯɚɧɢɡɦɚ. ɇɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɞɨ-

ɫɬɢɠɟɧɢɹ ɰɟɥɟɣ ɩɪɟɞɩɪɢɧɢɦɚɬɟɥɶɫɬɜɚ ɨɛɭɫɥɚɜɥɢɜɚɟɬ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɶ ɜ ɫɢɫɬɟɦɚɬɢ-
ɡɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɡɧɚɧɢɹɯ ɨ ɩɭɬɹɯ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɢ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɯɨɡɹɣɫɬɜɟɧɧɵɯ 

ɫɬɪɭɤɬɭɪ, ɦɟɬɨɞɚɯ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚ-

ɧɢɡɚɰɢɢ [36]. 

Ⱦɥɹ ɧɨɪɦɚɥɶɧɨɝɨ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɞɨɥɠɧɵ ɪɚɫɩɨɥɚɝɚɬɶ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɦɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɦɢ ɪɟɫɭɪɫɚɦɢ. Ɏɢɧɚɧɫɨɜɵɣ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ 
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ɮɨɪɦɢɪɭɟɬɫɹ ɬɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɱɬɨɛɵ ɨɛɟɫɩɟɱɢɬɶ ɪɨɫɬ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ, ɞɨɯɨɞɨɜ, ɩɪɢ-

ɛɵɥɢ, ɞɪɭɝɢɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɯɨɡɹɣɫɬɜɟɧɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ [37].  

Ɏɢɧɚɧɫɨɜɨɟ ɫɨɫɬɨɹɧɢɟ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭɟɬɫɹ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶɸ ɩɨɤɚ-

ɡɚɬɟɥɟɣ, ɨɬɪɚɠɚɸɳɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ ɪɟ-

ɫɭɪɫɨɜ (ɤɚɩɢɬɚɥɚ), ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɫɬɜ ɩɟɪɟɞ ɝɨɫɭɞɚɪɫɬɜɨɦ ɢ ɩɚɪɬɧɟɪɚɦɢ. 

Ɉɧɨ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɪɢɬɟɪɢɟɦ ɨɰɟɧɤɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɣ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹ-

ɬɢɹ. 

Ɂɚɞɚɱɟɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɹɜɥɹɬɶɫɹ ɡɚɧɹɬɶ ɭɜɟɪɟɧɧɨɟ ɩɨɥɨɠɟɧɢɟ ɧɚ ɤɨɫɦɟɬɢɱɟ-
ɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ, ɩɪɨɢɡɜɟɫɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɢ ɜɵɹɜɢɬɶ ɧɭɠɧɵɣ ɫɟɝɦɟɧɬ 

ɫɪɟɞɢ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ. 

Ɇɚɫɲɬɚɛ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɧɟ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧ ɩɪɟɞɟɥɚɦɢ ɝɨɪɨɞɚ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɬɨɪɝɨɜɥɹ 

ɜɟɞɟɬɫɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɜ ɩɪɟɞɟɥɚɯ ɦɚɝɚɡɢɧɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɞɨɫɬɚɜɤɚ ɜ ɞɪɭɝɢɟ 

ɝɨɪɨɞɚ ɢ ɪɟɝɢɨɧɵ.  

ȼ ɞɚɥɶɧɟɣɲɟɦ ɨɠɢɞɚɟɬɫɹ ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɫɟɬɢ ɜɧɭɬɪɢ ɝɨɪɨɞɚ, ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɱɢɫɥɚ 

ɬɨɱɟɤ ɩɪɨɞɚɠ. ɑɬɨ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɭɤɪɟɩɢɬɶ ɫɜɨɣ ɫɬɚɬɭɫ ɢ ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɞɨɜɟɪɢɟ ɫɪɟɞɢ ɩɨ-

ɤɭɩɚɬɟɥɟɣ. ɗɬɨ ɛɥɚɝɨɬɜɨɪɧɨ ɫɤɚɠɟɬɫɹ ɧɚ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜ 
ɰɟɥɨɦ.  

ɋɬɪɭɤɬɭɪɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɞɨɜɨɥɶɧɨ ɩɪɨɫɬɨɣ ɜ ɫɜɹɡɢ ɫ ɦɚɥɵɦɢ ɟё 

ɪɚɡɦɟɪɚɦɢ ɢ ɨɬɧɨɫɢɬɟɥɶɧɨ ɧɟɛɨɥɶɲɢɦ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨɦ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. ȼ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɪɚɛɨɬɚɸɬ 5 ɱɟɥɨɜɟɤɚ: ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟ-

ɬɟɣ, 2 ɩɪɨɞɚɜɰɚ ɢ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ. Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ «Cosmetica_krsk» ɩɪɟɞ-

ɫɬɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 3. 

  

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 3 – Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ «Cosmetica_krsk» 
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Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɪɢɧɢɦɚɟɬ ɜɫɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɟ 

ɪɟɲɟɧɢɹ, ɜ ɟɝɨ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨɦ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɢ ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ ɫɨɰɢ-

ɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ, ɨɬɜɟɱɚɸɳɢɣ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨ ɡɚ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɤɨɧɬɟɧɬ – ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ ɞɥɹ 

ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɦɟɞɢɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ ɢ ɫɬɚɪɲɢɣ ɩɪɨɞɚɜɟɰ. ȼ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɢ ɫɬɚɪ-

ɲɟɝɨ ɩɪɨɞɚɜɰɚ ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɦɥɚɞɲɢɣ ɩɪɨɞɚɜɟɰ, ɫɩɟɤɬɪ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɟɣ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɫɭ-

ɳɟɫɬɜɟɧɧɨ ɦɟɧɶɲɟ ɢ ɡɚɤɥɸɱɚɟɬɫɹ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨ ɜ ɤɨɧɫɭɥɶɬɢɪɨɜɚɧɢɢ ɢ ɪɚɫ-

ɱɟɬɟ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ. Ȼɨɥɟɟ ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɮɭɧɤɰɢɢ ɤɚɠɞɨɝɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɜ 
ɬɚɛɥɢɰɟ 2. 

  

Ɍɚɛɥɢɰɚ 2 – Ʉɚɞɪɨɜɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɋɨɬɪɭɞɧɢɤɢ Ɏɭɧɤɰɢɢ 

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ 
 

ȼɟɞɟɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ, ɩɨɢɫɤ ɢ ɫɜɹɡɶ ɫ ɩɨ-
ɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ, ɡɚɤɭɩɤɚ ɢ ɭɱɟɬ ɨɫɬɚɬɤɨɜ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ 

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ 
 

ȼɟɞɟɧɢɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ, ɫɨɫɬɚɜɥɟ-
ɧɢɟ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɨɣ ɨɬɱɟɬɧɨɫɬɶ, ɪɚɫɱɟɬ ɧɚɥɨɝɨɜ 
ɢ ɫɛɨɪɨɜ 

Ⱥɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ 
 

Ɏɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɤɨɧɬɟɧɬɚ, ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɤɨɧ-
ɬɟɧɬ-ɩɥɚɧɚ, ɜɵɪɚɛɨɬɤɚ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɩɨɥɢ-
ɬɢɤɢ 

ɋɬɚɪɲɢɣ ɩɪɨɞɚɜɟɰ 
 
 

Ʉɨɧɬɪɨɥɶ ɨɫɬɚɬɤɨɜ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ, ɜɵɤɥɚɞɤɚ ɬɨɜɚ-
ɪɨɜ ɧɚ ɜɢɬɪɢɧɵ ɦɚɝɚɡɢɧɚ, ɩɪɢɟɦɤɚ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ, 
ɤɨɧɫɭɥɶɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɪɚɫɱɟɬ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ 

Ɇɥɚɞɲɢɣ ɩɪɨɞɚɜɟɰ 
 

Ʉɨɧɫɭɥɶɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɪɚɫɱɟɬ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ, ɜɵ-
ɤɥɚɞɤɚ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ ɧɚ ɜɢɬɪɢɧɵ 

 

ɉɪɢ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɩɥɚɧɚ ɩɟɪɟɞ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ ɜɨɡɧɢɤɚɟɬ 

ɩɪɨɛɥɟɦɚ ɜɵɛɨɪɚ ɜɚɪɢɚɧɬɚ ɫɜɨɢɯ ɞɟɣɫɬɜɢɣ, ɚ ɢɦɟɧɧɨ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, 

ɤɨɬɨɪɚɹ ɜɤɥɸɱɚɟɬ ɜ ɫɟɛɹ ɞɟɥɨɜɭɸ, ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɭɸ ɢ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɭɸ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ. 

SNW – ɚɧɚɥɢɡ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɨɛɳɢɦ ɩɨɞɯɨɞɨɦ ɤ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɦɭ ɚɧɚ-

ɥɢɡɭ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɫɪɟɞɵ. ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 3 ɨɬɨɛɪɚɠɟɧ ɞɢɚɝɧɨɫɬɢɱɟɫɤɢɣ ɩɪɨɮɢɥɶ, ɤɨɬɨ-

ɪɵɣ ɨɬɪɚɠɚɟɬ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɷɥɟɦɟɧɬɵ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɫɪɟɞɵ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɢ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 

ɩɪɨɛɥɟɦɧɵɟ ɦɟɫɬɚ ɜ ɟё ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɢ.  
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Ɍɚɛɥɢɰɚ 3 – SNW ɚɧɚɥɢɡ «Cosmetica_krsk» 

ɋɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɟ ɩɨɡɢ-
ɰɢɢ ɢ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ 

Ʉɚɱɟɫɬɜɟɧɧɚɹ ɨɰɟɧɤɚ 

S N W 

ɋɬɪɚɬɟɝɢɹ ɪɚɡɜɢɬɢɹ 
ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ     1 

Ɉɛɳɚɹ (ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜ-
ɧɚɹ) ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ    1   

Ɏɢɧɚɧɫɵ ɤɚɤ ɨɛɳɟɟ 
ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɟ ɩɨɥɨɠɟɧɢɟ   1   

ɋɬɪɭɤɬɭɪɚ ɡɚɬɪɚɬ    1   
ɐɟɧɨɜɚɹ ɩɨɥɢɬɢɤɚ 1     

ɋɢɫɬɟɦɚ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ     1 
Ʉɚɱɟɫɬɜɨ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 1     

ɑɢɫɥɟɧɧɨɫɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ   1   

 Ⱥɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬ ɜɵɩɭɫɤɚ-
ɟɦɨɣ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ   1   

ɂɦɢɞɠ    1   

Ɍɟɪɪɢɬɨɪɢɚɥɶɧɨɟ ɪɚɫ-
ɩɨɥɨɠɟɧɢɟ 1     

Ɉɛɴɟɦɵ ɩɪɨɞɚɠ     1 
 

ȼ ɧɟɣɬɪɚɥɶɧɨɣ ɩɨɡɢɰɢɢ ɮɢɤɫɢɪɭɟɬɫɹ ɫɪɟɞɧɟɪɵɧɨɱɧɨɟ ɫɨɫɬɨɹɧɢɟ. Ⱦɥɹ ɩɨ-
ɛɟɞɵ ɜ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɣ ɛɨɪɶɛɟ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɵɦ ɦɨɠɟɬ ɨɤɚɡɚɬɶɫɹ ɫɨɫɬɨɹɧɢɟ, ɤɨɝɞɚ ɨɪ-

ɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɨɬɧɨɫɢɬɟɥɶɧɨ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɜ ɩɨ ɜɫɟɦ (ɤɪɨɦɟ ɨɞɧɨɣ) ɤɥɸɱɟɜɵɦ ɩɨɡɢ-

ɰɢɹɦ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɜ ɫɨɫɬɨɹɧɢɢ N ɢ ɬɨɥɶɤɨ ɩɨ ɨɞɧɨɦɭ ɮɚɤɬɨɪɭ – ɜ ɫɨɫɬɨɹɧɢɢ S [38].  

ɉɪɟɞɩɪɢɹɬɢɸ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɬɶ, ɜ ɩɟɪɜɭɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɫɬɪɚɬɟɝɢ-

ɱɟɫɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɟɦ, ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɬɚɤɠɟ ɨɛ-

ɪɚɬɢɬɶ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɧɚ ɫɬɪɚɬɟɝɢɸ ɩɪɨɞɚɠ.  

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ ɞɥɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ ɭɫɢɥɟɧɢɹ ɩɨɡɢɰɢɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ, ɩɪɢ 

ɤɨɬɨɪɨɣ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ ɞɟɥɚɟɬ ɜɫɟ, ɱɬɨɛɵ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɡɚɜɨɟɜɚɬɶ ɥɭɱɲɢɟ ɩɨɡɢɰɢɢ. Ⱦɥɹ 

ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɷɬɨɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɬɪɟɛɭɟɬɫɹ ɛɨɥɶɲɢɟ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɟ ɭɫɢɥɢɹ, ɪɟɚɥɢɡɭɹ 

ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɟ ɰɟɥɢ: 

 ɪɚɫɲɢɪɟɧɢɟ ɚɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬɚ; 

 ɛɨɥɶɲɨɟ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɭɞɟɥɹɬɶ ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɸ. 

Ɏɢɧɚɧɫɨɜɵɦɢ ɰɟɥɹɦɢ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ: 
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 ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɪɨɫɬɚ ɩɪɢɛɵɥɢ; 

 ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɢɡɞɟɪɠɟɤ. 

ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 4 ɩɪɢɜɟɞɟɧɧɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨ-ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶ-

ɧɨɫɬɢ ɡɚ 4 ɦɟɫɹɰɚ 2019 ɝɨɞɚ. 

 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 4 - ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨ-ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɡɚ 2019 ɜ ɪɭɛ-

ɥɹɯ ɩɨ ɦɟɫɹɰɚɦ 

ɇɚɢɦɟɧɨɜɚ-
ɧɢɟ ɩɨɤɚɡɚ-

ɬɟɥɹ 

əɧɜɚɪɶ Ɏɟɜɪɚɥɶ Ɇɚɪɬ Ⱥɩɪɟɥɶ Ɉɬɤɥɨɧɟ-
ɧɢɟ 
(+/-) 

Ɍɟɦɩ 
ɪɨɫɬɚ, 

% 
ȼɵɪɭɱɤɚ ɨɬ 
ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 
ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ 

902323,57 1474317,00 1687457,83 1918224,00 230766,17 114 

ɋɟɛɟɫɬɨɢ-
ɦɨɫɬɶ ɪɟɚɥɢ-
ɡɨɜɚɧɧɨɣ ɩɪɨ-

ɞɭɤɰɢɢ 

360929,42 678185,82 742481,44 899133,55 156652,11 121 

Ɋɚɫɯɨɞɵ ɧɚ 
ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ 

66487,00 40071,18 92724,96 105650,45 12925,49 114 

ɉɪɢɛɵɥɶ ɨɬ 
ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 
ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ,  

474907,14 756060,00 852251,43 913440,00 61188,57 107 

ɇɚɥɨɝɨɜɵɟ 
ɨɬɱɢɫɥɟɧɢɹ ɢ 
ɩɥɚɬɟɠɢ ɢɡ 
ɩɪɢɛɵɥɢ 

142472,14 226818,00 255675,43 274032,00 18356,57 107 

ɑɢɫɬɚɹ ɩɪɢ-
ɛɵɥɶ 

474907,14 756060,00 852251,42 913440,00 61188,58 107 

 

ɂɡ ɞɚɧɧɵɯ, ɩɪɢɜɟɞɟɧɧɵɯ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 4, ɜɢɞɧɨ, ɱɬɨ ɪɚɡɦɟɪ ɱɢɫɬɨɣ ɩɪɢɛɵɥɢ ɜ 

ɚɩɪɟɥɟ, ɨɫɬɚɜɲɢɣɫɹ ɜ ɪɚɫɩɨɪɹɠɟɧɢɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɫɨɫɬɚɜɢɥ 913440 ɪɭɛɥɟɣ, ɱɬɨ 

ɛɨɥɶɲɟ ɧɚ 61188,58 ɪɭɛɥɟɣ, ɱɟɦ ɜ ɦɚɪɬɟ. Ɍɟɦɩ ɪɨɫɬɚ ɫɨɫɬɚɜɢɥ 107 %. 

ɋɬɨɢɬɶ ɨɬɦɟɬɢɬɶ ɟɠɟɦɟɫɹɱɧɵɣ ɪɨɫɬ ɪɚɫɯɨɞɨɜ: ɧɚ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ ɜ ɚɩɪɟɥɟ 

ɛɵɥɨ ɡɚɬɪɚɱɟɧɨ ɧɚ 12925,49 ɪɭɛɥɟɣ ɛɨɥɶɲɟ, ɱɟɦ ɜ ɦɚɪɬɟ. Ɍɟɦɩ ɪɨɫɬɚ ɞɚɧɧɨɣ ɫɬɚ-
ɬɶɢ ɡɚɬɪɚɬ ɫɨɫɬɚɜɢɥ 114%. ɇɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɜ 

ɰɟɥɨɦ ɢ ɩɪɨɰɟɫɫ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɱɚɫɬɧɨɫɬɢ. 
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2.2 Ⱥɧɚɥɢɡ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢя ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢяɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ 
«Cosmetica_krsk» 

 

ȼ ɪɚɦɤɚɯ ɞɚɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬ-

ɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ «Cosmetica_krsk». 

ɇɚ ɞɚɧɧɵɣ ɦɨɦɟɧɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬ ɜɫɸ ɫɜɨɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɨ 

ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɱɟɪɟɡ ɫɨɰɢɚɥɶɧɭɸ ɫɟɬɢ Instagram.  ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ 

ɯɪɚɧɢɬɫɹ ɜ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɨɣ ɩɪɨɝɪɚɦɦɟ ɢɥɢ ɜ ɮɚɣɥɚɯ, ɛɥɨɤɧɨɬɚɯ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ 
ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ. ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɚɯ, ɫ ɤɨɬɨɪɵɦɢ ɨɫɭ-

ɳɟɫɬɜɥɹɸɬɫɹ ɩɟɪɟɝɨɜɨɪɵ, ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɧɚ ɪɚɡ-

ɥɢɱɧɵɯ ɧɨɫɢɬɟɥɹɯ.  

Ʉɚɠɞɵɣ ɦɟɫɹɰ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɬ ɞɢɪɟɤɬɨɪɭ 

ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɜ ɜɢɞɟ ɞɨɤɥɚɞɚ ɨ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɦɨɣ ɫɭɦɦɟ ɢ ɞɚɬɟ ɫɞɟɥɨɤ ɩɨ ɧɨɜɵɦ ɢ 

ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɦ ɤɥɢɟɧɬɚɦ. Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ ɫɢɫɬɟɦɚɬɢɡɢɪɭɟɬ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɜ ɜɢɞɟ ɨɬɱɟɬɚ, 

ɩɪɨɜɨɞɢɬ ɫɪɚɜɧɟɧɢɹ ɫɨ ɫɬɚɬɢɫɬɢɤɨɣ ɢ ɩɥɚɧɨɦ ɩɪɨɞɚɠ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɉɨɫɥɟ ɷɬɨɝɨ 

ɭɫɬɧɨ ɫɨɨɛɳɚɟɬ ɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɣ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɟ ɩɥɚɧɚ. Ɉɱɟɧɶ ɱɚɫɬɨ ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɟ 
ɡɚɞɚɱɢ «ɡɚɛɵɜɚɸɬɫɹ» ɢɥɢ ɧɟ ɬɨɱɧɨ ɩɨɧɢɦɚɸɬɫɹ ɦɟɧɟɞɠɟɪɚɦɢ, ɧɟ ɜɫɟɝɞɚ ɜɨɜɪɟɦɹ 

ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɭɸɬɫɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɨɦ. ȼ ɫɜɹɡɢ ɫ ɷɬɢɦ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɱɚɫɬɨ ɜɨɡɧɢɤɚɸɬ ɤɨɧ-

ɮɥɢɤɬɧɵɟ ɫɢɬɭɚɰɢɢ.  

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪɭ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɟɠɟɦɟɫɹɱɧɨ ɩɨɥɭɱɚɬɶ ɨɬɱɟɬ ɨ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟ ɧɨɜɵɯ ɢɧ-

ɬɟɪɟɫɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɨ ɫɭɦɦɚɯ ɩɨɞɝɨɬɨɜɥɟɧɧɵɯ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɯ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɣ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦ ɩɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ȼ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɢɧɹɬ ɪɟɝɥɚɦɟɧɬ, ɫɨɝɥɚɫɧɨ ɤɨ-

ɬɨɪɨɦɭ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɨɬɞɟɥɚ ɩɪɨɞɚɠ ɡɚ ɬɪɢ ɪɚɛɨɱɢɯ ɞɧɹ ɞɨ ɨɤɨɧɱɚɧɢɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɝɨ 
ɫɪɨɤɚ ɨɩɥɚɬɵ ɫɱɟɬɚ ɨɛɡɜɚɧɢɜɚɸɬ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɭɬɨɱɧɹɸɬ ɧɚɦɟɪɟɧɢɹ ɨɛ ɨɩɥɚɬɟ 

ɫɱɟɬɚ.  

ȼ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫɨ ɫɪɨɤɚɦɢ ɞɨɝɨɜɨɪɚ «Cosmetica_krsk» ɨɛɹɡɚɧɚ ɩɨɫɬɚɜɢɬɶ 

ɬɨɜɚɪɵ. Ȼɵɜɚɸɬ ɫɥɭɱɚɢ, ɤɨɝɞɚ ɫɪɨɤɢ ɫɞɜɢɝɚɸɬɫɹ, ɢɡɦɟɧɹɸɬɫɹ ɜ ɫɜɹɡɢ ɫ ɧɟɫɜɨɟ-
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ɜɪɟɦɟɧɧɨɣ ɩɟɪɟɞɚɱɟɣ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɨɦ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɡɚɹɜɤɢ ɧɚ ɞɨɫɬɚɜɤɭ ɬɨ-

ɜɚɪɨɜ. ȼ ɪɚɦɤɚɯ ɞɚɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɟ 

ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 

ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 4 ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɤɨɧɬɟɤɫɬɧɚɹ ɞɢɚɝɪɚɦɦɚ ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɋɚɫɩɪɨɫɬɪɚ-

ɧɟɧɢɹ ɬɨɜɚɪɨɜ». 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 4 – Ʉɨɧɬɟɤɫɬɧɚɹ ɞɢɚɝɪɚɦɦɚ ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɋɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɹ ɬɨɜɚɪɨɜ». 

 

ɇɚ ɜɯɨɞ ɩɪɨɰɟɫɫɚ (ɥɟɜɚɹ ɝɪɚɧɶ) ɩɨɫɬɭɩɚɟɬ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɬɨɜɚɪɚɯ. ɇɚ ɜɵ-

ɯɨɞɟ (ɩɪɚɜɚɹ ɝɪɚɧɶ), ɧɚɤɥɚɞɧɵɟ ɢ ɨɬɱɟɬɧɵɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ. ɋɬɪɟɥɤɢ, ɜɯɨɞɹɳɢɟ ɜ 

ɜɟɪɯɧɸɸ ɝɪɚɧɶ – ɷɬɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ. Ⱦɥɹ ɞɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵ ɡɚɹɜɤɚ ɧɚ 
ɩɨɫɬɚɜɤɭ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɪɟɝɥɚɦɟɧɬɢɪɭɸɳɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ. ȼ ɧɢɠɧɸɸ ɝɪɚɧɶ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨ-

ɰɟɫɫɚ ɜɯɨɞɹɬ ɦɟɯɚɧɢɡɦɵ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɟ ɞɥɹ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. ȼ ɧɚɲɟɦ ɫɥɭ-

ɱɚɟ ɷɬɨ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɮɨɪɦɢɪɭɟɬ ɩɥɚɧ ɩɨɫɬɚɜɨɤ ɢ 

ɫɥɟɞɢɬ ɡɚ ɟɝɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟɦ, ɩɪɨɞɚɜɰɵ, ɜɵɩɨɥɧɹɸɳɢɟ ɭɩɚɤɨɜɤɭ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɤɨɬɨ-

ɪɵɟ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɬ ɞɨɫɬɚɜɤɭ ɬɨɜɚɪɨɜ. ȼ ɧɟɤɨɬɨɪɵɯ ɫɥɭɱɚɹɯ ɦɚɝɚɡɢɧ ɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ 

ɭɫɥɭɝɚɦɢ ɤɭɪɶɟɪɫɤɨɣ ɫɥɭɠɛɵ, ɞɥɹ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ ɞɨɫɬɚɜɤɢ ɬɨɜɚɪɨɜ. 

ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 5 ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɞɢɚɝɪɚɦɦɚ IDEF0 ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɋɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɟ 

ɬɨɜɚɪɨɜ». 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 5 – Ⱦɢɚɝɪɚɦɦɚ IDEF0 ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɋɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɟ ɬɨɜɚɪɨɜ». 

 

ȼ ɨɩɢɫɚɧɧɨɦ ɜɵɲɟ ɛɢɡɧɟɫ – ɩɪɨɰɟɫɫɟ «Ɋɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɟ ɬɨɜɚɪɨɜ» ɧɚ ɜɯɨɞ 

ɩɨɫɬɭɩɚɟɬ ɡɚɹɜɤɚ ɧɚ ɞɨɫɬɚɜɤɭ ɬɨɜɚɪɨɜ, ɨɛɪɚɛɚɬɵɜɚɟɬ ɟɟ ɢ ɨɮɨɪɦɥɹɟɬ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚ-
ɬɨɪ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɜɵɩɨɥɧɹɟɬ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɢ ɦɟɧɟɞɠɟɪɚ ɩɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɩɨɫɥɟ, ɨɧ ɨɬɧɨɫɢɬ ɡɚɹɜɤɭ ɫɬɚɪɲɟɦɭ ɩɪɨɞɚɜɰɭ, ɝɞɟ ɨɧ ɜɵɩɢɫɵɜɚɟɬ 

ɧɚɤɥɚɞɧɭɸ ɧɚ ɫɤɥɚɞ ɢ ɩɭɬɟɜɨɣ ɥɢɫɬ ɜɨɞɢɬɟɥɸ, ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ ɩɪɨɞɚɜɰɵ ɫɨɛɢɪɚɸɬ ɡɚ-

ɹɜɤɭ ɢ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɬɪɚɧɫɩɨɪɬɧɨɝɨ ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɡɚɤɚɡ ɨɬɩɪɚɜɥɹɟɬɫɹ ɡɚɤɚɡɱɢɤɭ, ɜ ɪɟ-

ɡɭɥɶɬɚɬɟ ɜɨɞɢɬɟɥɶ-ɷɤɫɩɟɞɢɬɨɪ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬ ɨɬɱɟɬɧɭɸ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɸ ɨ ɞɨɫɬɚɜ-

ɥɟɧɧɨɦ ɝɪɭɡɟ ɡɚɤɚɡɱɢɤɭ.  

Ʉ ɫɨɠɚɥɟɧɢɸ, ɷɬɨɬ ɩɪɨɰɟɫɫ ɧɟ ɞɨ ɤɨɧɰɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧ. ȼɪɟɦɹ ɧɚ ɨɮɨɪɦ-

ɥɟɧɢɟ ɡɚɹɜɤɢ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɨɮɨɪɦɥɹɟɬɫɹ «ɜɪɭɱɧɭɸ», ɞɨɜɨɥɶɧɨ ɜɟɥɢɤɨ. ɋ ɩɨɦɨɳɶɸ ɚɜ-
ɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɚɧɧɵɣ ɩɪɨɰɟɫɫ ɦɨɠɧɨ ɫɞɟɥɚɬɶ ɛɵɫɬɪɟɟ ɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜ-

ɧɟɟ.  

ɇɟɞɨɫɬɚɬɤɢ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɟɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ «Cosmetica_krsk»:  

- ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɟ ɡɚɤɚɡɚ ɧɚ ɩɨɫɬɚɜɤɭ ɬɨɜɚɪɨɜ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɜɪɭɱɧɭɸ;  

- ɧɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɩɥɚɧɚ ɩɨ ɤɨɧɬɚɤ-

ɬɚɦ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ;  
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- ɨɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɚɧɚɥɢɡɚ ɷɬɚɩɨɜ ɩɪɨɞɚɠ, ɭɱɟɬɚ ɫɤɢɞɨɤ ɢ 

ɧɚɰɟɧɨɤ;  

- ɨɬɫɭɬɫɬɜɭɟɬ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɫɤɥɚɞɫɤɨɣ ɭɱɟɬ ɢ ɪɚɫɱɟɬ ɫɟɛɟɫɬɨɢɦɨɫɬɢ;  

- ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɜɨɡɜɪɚɬɚɦɢ ɢ ɭɱɟɬ ɩɪɨɫɪɨɱɤɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɜɪɭɱɧɭɸ;  

- ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɵɣ ɭɱɟɬ ɢ ɫɟɛɟɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɩɨ ɩɚɪɬɢɹɦ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɜɪɭɱ-

ɧɭɸ.  

ȼɨ ɜɬɨɪɨɣ ɝɥɚɜɟ ɛɵɥɚ ɢɡɭɱɟɧɚ ɨɫɧɨɜɧɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ «Cosmetica_krsk», 

ɩɪɢɥɨɠɟɧ ɪɢɫɭɧɨɤ ɨ ɦɟɫɬɨɩɨɥɨɠɟɧɢɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɚ ɬɚɛɥɢɰɚ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟ-
ɫɤɢɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɡɚ 4 ɦɟɫɹɰɚ, ɩɨ ɢɬɨɝɚɦ ɬɚɛɥɢɰɵ ɛɵɥɨ ɜɵɹɜɥɟɧɨ, ɱɬɨ ɱɢɫɬɚɹ ɩɪɢ-

ɛɵɥɶ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɡɚ ɩɨɫɥɟɞɧɢɟ 4 ɦɟɫɹɰɚ, ɧɨ ɜɦɟɫɬɟ ɫ ɬɟɦ ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɸɬɫɹ ɪɚɫ-

ɯɨɞɵ ɧɚ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ ɷɬɨ ɨɛɭɫɥɨɜɥɟɧɨ ɤɪɢɡɢɫɧɨɣ ɫɢɬɭɚɰɢɟɣ ɜ ɫɬɪɚɧɟ 

ɢ ɩɨɬɟɪɟɣ ɜɟɞɭɳɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ȼɵɥɨ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɡɚ-

ɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɨɩɢɫɚɧɵ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. Ȼɵɥɢ ɜɵ-

ɹɜɥɟɧɵ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. ɉɨɤɚɡɚɧɚ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ ɨɛɟɫɩɟ-

ɱɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ «Cosmetica_krsk», ɤɨɬɨ-
ɪɚɹ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɫɜɨɢɯ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɟɣ ɭɫɬɪɚɧɢɬ ɢɯ.  
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3 Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢя 

ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ «Cosmetica_krsk»  
 

3.1 Ɉɛɨɫɧɨɜɚɧɢɟ ɜɵɛɨɪɚ ɫɪɟɞɵ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢ-
ɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢя ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧ-

ɬɚɦɢ 

 

ȼ ɫɜɹɡɢ ɫ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɚɦɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɜɵ-
ɹɜɥɟɧɧɵɦɢ ɜɨ ɜɬɨɪɨɣ ɝɥɚɜɟ ɜɵɩɭɫɤɧɨɣ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɚ 

ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɩɪɨɟɤɬɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦɵ. 

ȼ ɧɚɫɬɨɹɳɟɦ ɦɚɬɟɪɢɚɥɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ (ɜɫɟɝɨ 5 ɫɢɫɬɟɦ), ɤɨ-

ɬɨɪɵɟ ɫɟɝɨɞɧɹ ɫ ɬɨɣ ɢɥɢ ɢɧɨɣ ɫɬɟɩɟɧɶɸ ɚɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɞɜɢɝɚɸɬɫɹ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦ 

ɪɵɧɤɟ. ȼ ɪɚɡɪɹɞɟ «ɬɹɠɟɥɵɯ» (ɦɧɨɝɨɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɢ ɞɨɪɨɝɢɯ) ɫɢɫɬɟɦ, ɡɚɧɢɦɚ-

ɸɳɢɯ ɜɟɞɭɳɢɟ ɩɨɡɢɰɢɢ ɧɚ ɦɢɪɨɜɨɦ ɪɵɧɤɟ, ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɭɸɬ ɞɜɟ - Siebel Enterprise 

Edition ɢ Oracle CRM.  

ȼ ɫɟɤɬɨɪɟ ɫɢɫɬɟɦ «ɫɪɟɞɧɟɝɨ ɤɥɚɫɫɚ» ɜ Ɋɨɫɫɢɢ ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɭɸɬ ɩɪɚɤɬɢɱɟɫɤɢ 
ɜɫɟ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɩɪɨɞɭɤɬɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɨɩɪɟɞɟɥɹɸɬ ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɦɢɪɨɜɨɝɨ 

ɪɵɧɤɚ ɜ ɷɬɨɦ ɫɟɝɦɟɧɬɟ.  

Ɉɛɳɢɣ ɫɩɢɫɨɤ CRM-ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɩɨɥɭɱɢɥɫɹ ɫɥɟɞɭɸɳɢɦ: Siebel Enterprise 

Edition ɢ Siebel Mid-Market Edition, Oracle CRM, Clientele Peregrine, «YCLI-

ENTS», Pivotal.  

Ʉɪɢɬɟɪɢɢ ɨɰɟɧɤɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦ:  

ȼɫɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɨɰɟɧɢɜɚɥɢɫɶ ɩɨ ɟɞɢɧɨɦɭ ɛɚɡɨɜɨɦɭ ɧɚɛɨɪɭ ɤɪɢɬɟɪɢɟɜ. Ʉɪɢɬɟ-
ɪɢɢ ɛɵɥɢ ɩɨɞɨɛɪɚɧɵ ɫ ɬɚɤɢɦ ɪɚɫɱɟɬɨɦ, ɱɬɨɛɵ ɩɨ ɧɢɦ ɦɨɠɧɨ ɛɵɥɨ ɫɭɞɢɬɶ ɨ ɩɪɢɧ-

ɰɢɩɢɚɥɶɧɨɣ ɩɪɢɝɨɞɧɨɫɬɢ ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ⱦɟɬɚɥɶɧɵɟ 

ɤɪɢɬɟɪɢɢ ɜɵɛɨɪɚ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɬɫɹ ɜ ɤɚɠɞɨɦ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɦ ɫɥɭɱɚɟ, ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ 

ɩɨɫɬɚɧɨɜɤɢ ɡɚɞɚɱɢ.  

Ȼɵɥɢ ɜɵɛɪɚɧɵ 7 ɤɪɢɬɟɪɢɟɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɡɜɨɥɹɸɬ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɫɪɚɜɧɢɬɟɥɶɧɨ 

ɨɛɴɟɤɬɢɜɧɭɸ ɤɚɪɬɢɧɭ ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɫ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ, ɚ ɬɚɤɠɟ 



34 

 

 

ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɩɟɪɜɢɱɧɵɣ ɨɬɛɨɪ ɜɨɡɦɨɠɧɵɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɢ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɢɯ ɩɪɨɞɜɢɝɚɸ-

ɳɢɯ.  

1. ɇɚɥɢɱɢɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ-ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ  

2. ɐɟɧɨɜɚɹ ɩɨɥɢɬɢɤɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ / ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ  

3. ɇɚɥɢɱɢɟ ɪɭɫɫɤɨɹɡɵɱɧɨɝɨ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɚ / ɪɭɫɢɮɢɤɚɰɢɹ  

4. ɍɪɨɜɟɧɶ ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɢɹ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ  

5. ɇɚɥɢɱɢɟ ɭ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɥɢɧɟɣɤɢ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ (ERP, Portal ɢ ɬ.ɩ.)  

6. Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɶ (ɢɧɬɟɝɪɚɥɶɧɚɹ ɨɰɟɧɤɚ)  
7. ɂɦɢɞɠ ɬɨɪɝɨɜɨɣ ɦɚɪɤɢ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɧɚ ɪɵɧɤɟ  

Ɋɚɫɫɦɨɬɪɢɦ ɷɬɢ ɤɪɢɬɟɪɢɢ ɩɨɞɪɨɛɧɟɟ.  

1. ɇɚɥɢɱɢɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ. 

ɇɚɥɢɱɢɟ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɡɚɢɧɬɟɪɟɫɨɜɚɧɧɨɟ ɜɧɢ-

ɦɚɧɢɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɤ ɧɚɰɢɨɧɚɥɶɧɨɦɭ ɪɵɧɤɭ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɦɨɠɟɬ ɜɵɪɚɠɚɬɶɫɹ ɜ ɫɩɟ-

ɰɢɚɥɶɧɨɣ ɰɟɧɨɜɨɣ ɩɨɥɢɬɢɤɟ, ɜ ɫɨɡɞɚɧɢɢ ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɵɯ ɨɬɪɚɫɥɟɜɵɯ ɩɚɤɟɬɨɜ, ɜ 

ɧɚɥɢɱɢɢ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɟɦɨɣ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɟɦ ɪɭɫɢɮɢɤɚɰɢɢ, ɜ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɦ ɪɟɚɝɢ-

ɪɨɜɚɧɢɢ ɧɚ ɜɨɡɧɢɤɚɸɳɢɟ ɩɪɨɛɥɟɦɵ, ɬɪɟɛɭɸɳɢɟ ɜɦɟɲɚɬɟɥɶɫɬɜɚ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɢ ɩɪ.  

2. ɐɟɧɨɜɚɹ ɩɨɥɢɬɢɤɚ. 

Ɉɞɢɧ ɢɡ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɡɧɚɱɢɦɵɯ ɮɚɤɬɨɪɨɜ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ. ɋɥɟɞɭɟɬ, ɨɞɧɚɤɨ, ɩɨɦɧɢɬɶ 

ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɥɢɰɟɧɡɢɣ ɧɚ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɣ ɩɪɨɞɭɤɬ – ɷɬɨ ɥɢɲɶ ɱɚɫɬɶ ɨɛɳɟɣ 

ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ, ɢ ɧɟɪɟɞɤɨ, ɦɟɧɶɲɚɹ ɱɚɫɬɶ.  

ȼɨɩɪɨɫ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɫɨɩɪɨɜɨɞɢɬɟɥɶɧɵɯ ɤɨɧɫɚɥɬɢɧɝɨɜɵɯ ɢ ɜɧɟɞɪɟɧɱɟɫɤɢɯ 

ɭɫɥɭɝ – ɷɬɨ, ɜ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨɣ ɦɟɪɟ, ɜɨɩɪɨɫ ɜɵɛɨɪɚ ɩɚɪɬɧɟɪɚ ɩɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɸ. Ʉɫɬɚɬɢ, 
ɦɧɨɝɢɟ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɢ ɜɨɨɛɳɟ ɩɪɟɞɩɨɱɢɬɚɸɬ ɧɟ ɪɚɡɞɟɥɹɬɶ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɉɈ ɢ ɫɜɨɢɯ 

ɭɫɥɭɝ, ɩɪɨɞɚɜɚɹ ɩɚɤɟɬ, ɤɚɤ ɟɞɢɧɨɟ ɰɟɥɨɟ.  Ɉɪɢɟɧɬɢɪɭɹɫɶ ɧɚ ɰɟɧɭ, ɜɚɠɧɨ ɧɟ ɡɚɛɵ-

ɜɚɬɶ ɨ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɣ ɩɨɞɞɟɪɠɤɢ ɢ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɨɛɧɨɜɥɟɧɧɵɯ ɜɟɪɫɢɣ ɩɪɨ-

ɞɭɤɬɚ.  

3. ɇɚɥɢɱɢɟ ɪɭɫɫɤɨɹɡɵɱɧɨɝɨ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɚ. 
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ȼɫɥɟɞɫɬɜɢɟ ɬɨɝɨ, ɱɬɨ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ – ɩɪɨɞɭɤɬ ɦɚɫɫɨɜɨɝɨ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɧɚ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ, ɧɚɥɢɱɢɟ ɪɭɫɫɤɨɹɡɵɱɧɨɝɨ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɚ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɧɵɦ. Ɍɚ-

ɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɩɪɨɞɭɤɬ ɞɨɥɠɟɧ, ɩɨ ɤɪɚɣɧɟɣ ɦɟɪɟ, ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɬɶ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɪɭ-

ɫɢɮɢɤɚɰɢɢ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɨɜ ɢ ɛɟɡɛɨɥɟɡɧɟɧɧɨɣ ɦɢɝɪɚɰɢɢ ɞɚɧɧɨɣ ɪɭɫɢɮɢɤɚɰɢɢ ɜ ɫɥɟ-

ɞɭɸɳɢɟ ɜɟɪɫɢɢ ɫɢɫɬɟɦɵ.  

ɉɨɫɤɨɥɶɤɭ ɧɚ ɩɪɚɤɬɢɤɟ ɩɨɱɬɢ ɜɫɟ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɩɨɩɚɜɲɢɟ ɜ ɞɚɧɧɵɣ ɨɬɱɟɬ, 

ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɪɭɫɢɮɢɤɚɰɢɢ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɚ, ɬɨ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɞɚɧɧɨɝɨ ɤɪɢ-

ɬɟɪɢɹ ɢɦɟɟɬ ɫɦɵɫɥ ɨɰɟɧɢɜɚɬɶ ɥɢɲɶ ɮɚɤɬ ɧɚɥɢɱɢɹ ɝɨɬɨɜɨɣ ɪɭɫɢɮɢɤɚɰɢɢ, ɩɨɞɞɟɪ-
ɠɢɜɚɟɦɨɣ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɟɦ ɢɥɢ ɟɝɨ ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɵɦ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɟɦ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ. ɗɬɨ 

ɦɨɠɟɬ ɨɤɚɡɚɬɶɫɹ ɜɚɠɧɵɦ ɤɚɤ ɩɪɢ ɫɦɟɧɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ- ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɚ, ɬɚɤ ɢ ɫ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟ-

ɧɢɹ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɢɯ ɡɚɤɭɩɨɤ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɵɯ ɦɨɞɭɥɟɣ ɭ ɫɬɨɪɨɧɧɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ.  

ȿɫɥɢ ɪɭɫɢɮɢɤɚɰɢɹ ɰɟɧɬɪɚɥɢɡɨɜɚɧɧɚɹ, ɬɨ ɜɫɟ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɵɟ ɦɨɞɭɥɢ ɛɭ-

ɞɭɬ ɩɟɪɟɜɟɞɟɧɵ ɜ ɟɞɢɧɨɦ ɫɬɢɥɟ, ɟɫɥɢ ɠɟ ɤɚɠɞɵɣ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɫɨɛ-

ɫɬɜɟɧɧɵɣ ɩɟɪɟɜɨɞ, ɬɨ ɜɨɡɦɨɠɧɵ ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ ɬɟɪɦɢɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɟ ɧɟɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɹ, 

ɫɭɳɟɫɬɜɟɧɧɨ ɡɚɬɪɭɞɧɹɸɳɢɟ ɪɚɛɨɬɭ. 

4. ɉɪɢɫɭɬɫɬɜɢɟ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ. 

ɗɬɨɬ ɮɚɤɬɨɪ ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɞɜɭɯ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɱɚɫɬɟɣ – ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɟ ɩɨɫɬɚɜ-

ɳɢɤɢ ɢ ɩɥɚɧɤɚ (ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ) ɜɯɨɞɚ ɧɚ ɪɵɧɨɤ ɧɨɜɨɝɨ ɢɝɪɨɤɚ. ɉɨɱɟɦɭ ɬɚɤ ɜɚɠɧɵ ɷɬɢ 

ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɟ?  

ȼɨ-ɩɟɪɜɵɯ, ɜɫɥɟɞɫɬɜɢɟ ɬɨɝɨ, ɱɬɨ ɤɨɧɤɪɟɬɧɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, ɩɪɨɞɜɢɝɚɸɳɚɹ ɞɚɧ-

ɧɨɟ ɪɟɲɟɧɢɟ ɢɥɢ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɣ ɩɪɨɞɭɤɬ, ɦɨɠɟɬ ɡɚɤɪɵɬɶ ɷɬɨ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɟ. ȼ ɷɬɨɣ 

ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɤɥɢɟɧɬɚɦ ɜɚɠɧɨ ɢɦɟɬɶ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɧɚɣɬɢ ɞɪɭɝɨɝɨ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ, ɫɩɨ-

ɫɨɛɧɨɝɨ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɬɶ ɢ ɪɚɡɜɢɜɚɬɶ ɢɦɟɸɳɟɟɫɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ, ɱɬɨɛɵ ɢɡɛɟɠɚɬɶ ɡɧɚ-
ɱɢɬɟɥɶɧɵɯ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɣ ɤɨɦɚɧɞɵ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ.  

ȼɨ-ɜɬɨɪɵɯ, ɜ ɫɥɭɱɚɟ ɟɫɥɢ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɹ ɧɟɜɟɥɢɤɚ ɢɥɢ ɨɬɫɭɬɫɬɜɭɟɬ, ɚ ɩɥɚɧɤɚ 

ɜɯɨɞɚ ɧɚ ɪɵɧɨɤ ɜɵɫɨɤɚ, ɬɨ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɚ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɪɢɫɤ ɩɨɩɚɫɬɶ ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɶ 

ɨɬ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɚ. Ɍɨ ɟɫɬɶ ɨɤɚɡɚɬɶɫɹ ɜ ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɦɨɧɨɩɨɥɢɫɬɨɦ, ɤɨɬɨɪɵɣ 

ɦɨɠɟɬ ɩɪɨɢɡɜɨɥɶɧɨ ɭɫɬɚɧɚɜɥɢɜɚɬɶ ɰɟɧɵ ɧɚ ɫɜɨɢ ɤɨɧɫɚɥɬɢɧɝɨɜɵɟ ɢ ɜɧɟɞɪɟɧɱɟ-

ɫɤɢɟ ɭɫɥɭɝɢ ɩɨ ɫɨɩɪɨɜɨɠɞɟɧɢɸ ɢ ɪɚɡɜɢɬɢɸ ɩɪɨɟɤɬɚ. ɉɨɫɤɨɥɶɤɭ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɵɟ 
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ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɤ ɷɬɨɦɭ ɦɨɦɟɧɬɭ ɭɠɟ ɛɭɞɭɬ ɢɧɜɟɫɬɢɪɨɜɚɧɵ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ ɜ ɩɪɨɟɤɬ, ɬɨ ɜɨ-

ɩɪɨɫ ɨ ɟɝɨ ɡɚɤɪɵɬɢɢ ɩɨɞɧɢɦɚɬɶɫɹ ɧɟ ɛɭɞɟɬ, ɫ ɞɪɭɝɨɣ ɫɬɨɪɨɧɵ – ɧɟ ɛɭɞɟɬ ɢ ɜɵɛɨɪɚ, 

ɤɪɨɦɟ ɤɚɤ ɫɨɝɥɚɲɚɬɶɫɹ ɧɚ ɭɫɥɨɜɢɹ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɚ. 

5. ɇɚɥɢɱɢɟ ɫɨɩɭɬɫɬɜɭɸɳɢɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ 

ɉɪɢɧɹɬɨ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɫɱɢɬɚɬɶ, ɱɬɨ ɫɜɹɡɤɚ ERP+CRM ɨɬ ɨɞɧɨɝɨ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢ-

ɬɟɥɹ ɨɛɥɚɞɚɟɬ ɫɭɳɟɫɬɜɟɧɧɨ ɛɨɥɶɲɟɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶɸ ɢ ɦɟɧɶɲɟɣ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶɸ, 

ɱɟɦ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɞɜɭɯ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ, ɩɭɫɬɶ ɞɚɠɟ ɢ ɢɦɟɸɳɢɯ «ɮɢɪɦɟɧ-

ɧɵɣ» ɩɟɪɟɯɨɞɧɢɤ. 
Ɂɞɟɫɶ, ɨɞɧɚɤɨ, ɫɥɟɞɭɟɬ ɛɵɬɶ ɨɫɬɨɪɨɠɧɵɦ. Ɍɚɤ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɧɟɤɨɬɨɪɵɟ ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɢ, ɩɪɨɢɡɜɨɞɹɳɢɟ ERP-ɫɢɫɬɟɦɵ, ɧɟ ɫɬɚɥɢ ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɬɶ CRM ɫɜɨɢɦɢ ɫɢ-

ɥɚɦɢ, ɚ ɩɪɢɨɛɪɟɥɢ ɤɨɦɩɚɧɢɸ-ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɩɨɧɪɚɜɢɜɲɟɝɨɫɹ ɪɟɲɟɧɢɹ. ȼ ɬɚɤɨɣ 

ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɞɚɧɧɚɹ ɫɜɹɡɤɚ ɨɩɢɫɚɧɧɵɦ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɨɦ ɧɟ ɨɛɥɚɞɚɟɬ. 

Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɶ – ɨɞɢɧ ɢɡ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɬɪɭɞɧɵɯ ɜɨɩɪɨɫɨɜ. ɇɢ ɨɞɧɨ ɢɡ ɢɡ-

ɜɟɫɬɧɵɯ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɣ, ɜɤɥɸɱɚɸɳɟɟ ɨɩɢɫɚɧɢɟ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦ, 

ɧɟ ɞɚɟɬ ɫɤɨɥɶɤɨ-ɧɢɛɭɞɶ ɜɧɹɬɧɨɝɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɨɛ ɢɯ ɪɟɚɥɶɧɵɯ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɹɯ.  

Ɍɟɦ ɧɟ ɦɟɧɟɟ, ɞɚɧɧɵɣ ɤɪɢɬɟɪɢɣ ɛɵɥ ɜɤɥɸɱɟɧ ɜ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɟ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɨɧ 
ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɭɤɚɡɚɬɶ ɤɥɚɫɫ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɱɬɨ ɧɟɦɚɥɨɜɚɠɧɨ ɞɥɹ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧ-

ɬɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɧɟɤɨɬɨɪɵɟ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɢ (ɤɚɤ ɩɨɡɢɬɢɜɧɵɟ, ɬɚɤ ɢ ɧɟɝɚɬɢɜɧɵɟ) ɪɚɫɫɦɚɬ-

ɪɢɜɚɟɦɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ. ɉɨ ɫɭɳɟɫɬɜɭ, ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 5 ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɢɧɬɟɝɪɚɥɶɧɚɹ ɨɰɟɧɤɚ 

ɪɟɲɟɧɢɣ. 

ɂɦɢɞɠ ɦɚɪɤɢ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɧɚ ɪɵɧɤɟ. ɇɟɫɦɨɬɪɹ ɧɚ ɢɡɜɟɫɬɧɭɸ ɦɨɥɨɞɨɫɬɶ 

ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɝɨ ɪɵɧɤɚ CRM-ɪɟɲɟɧɢɣ, ɧɟɫɦɨɬɪɹ ɧɚ ɬɨ, ɱɬɨ ɧɢ ɨɞɧɨɝɨ ɡɚɜɟɪɲɟɧɧɨɝɨ 

(ɤɪɭɩɧɨɝɨ) ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɟɳɟ ɧɟ ɩɪɨɢɡɨɲɥɨ, ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ «ɭɧɚɫɥɟɞɨɜɚɧɧɵɣ ɢɦɢɞɠ». 
Ⱦɪɭɝɢɦɢ ɫɥɨɜɚɦɢ, ɢɦɢɞɠ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɣ ɦɚɪɤɢ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ ɜ ɛɨɥɶɲɟɣ ɫɬɟ-

ɩɟɧɢ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɞɜɭɦɹ ɮɚɤɬɨɪɚɦɢ – ɢɦɢɞɠɟɦ ɞɚɧɧɨɣ ɦɚɪɤɢ ɧɚ Ɂɚɩɚɞɟ ɢ ɢɦɢ-

ɞɠɟɦ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɫɨɛɢɪɚɟɬɫɹ ɩɪɨɞɜɢɝɚɬɶ ɩɪɨɞɭɤɬ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ.   

ɋɪɚɜɧɢɬɟɥɶɧɵɟ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɵɯ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦ ɩɪɟɞɫɬɚɜ-

ɥɟɧɵ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 5. 
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Ʉɪɢɬɟɪɢɢ / ɋɢ-
ɫɬɟɦɵ 

 

Siebel Enterprise 
Edition 

 
Oracle CRM 

 

 
Clientele 

 

 
«YCLIENTS» 

 

 
Pivotal 

 
ɉɪɟɞɫɬɚɜɢ-
ɬɟɥɶɫɬɜɨ ɜ 
Ɋɨɫɫɢɢ  
 

ɉɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɶɫɬɜɨ 
ɜ Ɋɨɫɫɢɢ – ɤɨɦɩɚ-
ɧɢɹ Siebel Systems  

ɉɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɶ-
ɫɬɜɨ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ - 
Oracle CIS  

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ 
"ɗɩɢɤɪɭɫ" - ɝɟ-
ɧɟɪɚɥɶɧɵɣ ɷɤɫ-
ɤɥɸɡɢɜɧɵɣ ɞɢɫ-
ɬɪɢɛɭɬɨɪ ɩɪɨ-
ɞɭɤɬɚ ɜ ɫɬɪɚɧɚɯ 
ɋɇȽ ɢ Ȼɚɥɬɢɢ  

Ɋɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤ 
ɩɪɨɞɭɤɬɚ - 
ɋɚɧɤɬ-ɉɟɬɟɪ-
ɛɭɪɝɫɤɚɹ ɤɨɦ-
ɩɚɧɢɹ.  

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ 
Columbus IT 
Partner ɹɜɥɹ-
ɟɬɫɹ ɝɟɧɟɪɚɥɶ-
ɧɵɦ ɷɤɫɤɥɸ-
ɡɢɜɧɵɦ ɞɢɫ-
ɬɪɢɛɭɬɨɪɨɦ 
ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɧɚ 
ɬɟɪɪɢɬɨɪɢɢ 
ɫɬɪɚɧ ɋɇȽ ɢ 
Ȼɚɥɬɢɢ  

ɐɟɧɨɜɚɹ 
ɩɨɥɢɬɢɤɚ / 
Ʌɢɰɟɧɡɢɢ  

ɉɨ ɱɢɫɥɭ ɪɚɛɨɱɢɯ 
ɦɟɫɬ. ɋɪɟɞɧɹɹ ɫɬɨ-
ɢɦɨɫɬɶ ɪ/ɦ - ɨɤɨɥɨ 
$4,500. ɉɨɞɤɥɸɱɟ-
ɧɢɟ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶ-
ɧɵɯ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɟɣ 
(ɜ ɱɚɫɬɧɨɫɬɢ, ɢɫ-
ɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɜɟɪɬɢ-
ɤɚɥɶɧɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ, 
ɫɨɩɪɹɠɟɧɢɹ ɫ ERP-
ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ, ɦɨɞɭɥɹ 
e-business) ɦɨɠɟɬ 
ɩɨɞɧɹɬɶ ɰɟɧɭ ɞɨ 
$7,000  

ɉɨ ɱɢɫɥɭ ɪɚɛɨ-
ɱɢɯ ɦɟɫɬ. ɋɬɨɢ-
ɦɨɫɬɶ ɪɚɛɨɱɟɝɨ 
ɦɟɫɬɚ - ɨɬ 
$1,500 ɞɨ 
$6,000 ɜ ɡɚɜɢ-
ɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ 
ɤɨɦɩɥɟɤɬɚɰɢɢ. 
ɉɪɢ ɷɬɨɦ ɥɢ-
ɰɟɧɡɢɢ ɧɚ ȻȾ ɢ 
ɫɟɪɜɟɪ ɩɪɢɥɨ-
ɠɟɧɢɣ Oracle 
(Enterprise 
Edition) ɩɪɟɞɨ-
ɫɬɚɜɥɹɸɬɫɹ 
ɛɟɫɩɥɚɬɧɨ  

ɉɨ ɱɢɫɥɭ ɪɚɛɨ-
ɱɢɯ ɦɟɫɬ. ɋɬɨɢ-
ɦɨɫɬɶ ɪɚɛɨɱɟɝɨ 
ɦɟɫɬɚ - $1,300. ɋ 
ɪɨɫɬɨɦ ɱɢɫɥɚ 
ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ 
ɰɟɧɚ ɫɧɢɠɚɟɬɫɹ  

ɉɨ ɱɢɫɥɭ ɪɚɛɨ-
ɱɢɯ ɦɟɫɬ. Ȼɚɡɨ-
ɜɚɹ ɥɢɰɟɧɡɢɹ 
ɫɬɨɢɬ 570 ɪɭɛ-
ɥɟɣ ɜ ɦɟɫɹɰ, 
ɜɤɥɸɱɚɟɬ ɜ 
ɫɟɛɹ ɞɨ 5 ɫɨ-
ɬɪɭɞɧɢɤɨɜ  

ɉɨ ɱɢɫɥɭ ɪɚɛɨ-
ɱɢɯ ɦɟɫɬ. ɋɬɨɢ-
ɦɨɫɬɶ - ɨɤɨɥɨ 
$1,500 ɡɚ ɪ / ɦ. 
ȿɫɬɶ ɫɩɟɰɩɪɟɞ-
ɥɨɠɟɧɢɟ ɞɥɹ 
ɦɚɥɵɯ ɩɪɟɞ-
ɩɪɢɹɬɢɣ, ɜɤɥɸ-
ɱɚɸɳɟɟ ɛɚɡɨ-
ɜɭɸ ɮɭɧɤɰɢɨ-
ɧɚɥɶɧɨɫɬɶ ɫɢ-
ɫɬɟɦɵ - ɞɨ 150 
ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ, 
ɢ ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɭɸ 
ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ  

Ɋɭɫɫɤɨ-
ɹɡɵɱɧɵɣ 
ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ 
/ Ɋɭɫɢɮɢ-
ɤɚɰɢɹ  

Ⱥɪɯɢɬɟɤɬɭɪɚ ɉɈ 
ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɩɪɨɜɟɫɬɢ 
ɬɪɟɛɭɟɦɭɸ ɦɨɞɢ-
ɮɢɤɚɰɢɸ. ȼ ɧɚɫɬɨ-
ɹɳɢɣ ɦɨɦɟɧɬ ɱɚɫɬɶ 
ɦɨɞɭɥɟɣ ɩɟɪɟɜɟ-
ɞɟɧɚ ɧɚ ɪɭɫɫɤɢɣ 
ɹɡɵɤ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ 
IBS  

Ɋɭɫɢɮɢɤɚɰɢɹ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɫɹ 
ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ 
Oracle. Ɉɛɴɹɜ-
ɥɟɧɧɵɣ ɫɪɨɤ 
ɨɤɨɧɱɚɧɢɹ ɪɚ-
ɛɨɬ ɩɨ ɪɭɫɢɮɢ-
ɤɚɰɢɢ - ɜɟɫɧɚ 
2002 ɝɨɞɚ  

Ɋɭɫɢɮɢɰɢɪɨɜɚɧɚ  ɉɨɥɧɨɫɬɶɸ 
ɪɭɫɫɤɨɹɡɵɱɧɵɣ 
ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ.  

ɉɪɨɞɭɤɬ ɪɭɫɢ-
ɮɢɰɢɪɨɜɚɧ 
ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ 
Columbus IT  

ɉɪɢɫɭɬ-
ɫɬɜɢɟ ɧɚ 
ɪɨɫɫɢɣ-
ɫɤɨɦ 
ɪɵɧɤɟ  

ɉɚɪɬɧɟɪɚɦ ɩɪɟɞɨ-
ɫɬɚɜɥɹɟɬɫɹ ɬɨɥɶɤɨ 
ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɨɤɚ-
ɡɵɜɚɬɶ ɭɫɥɭɝɢ ɩɨ 
ɜɧɟɞɪɟɧɢɸ ɩɪɨ-
ɞɭɤɬɚ ɫɭɦɦɚ, ɤɨɬɨ-
ɪɭɸ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 
ɟɞɢɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨ ɡɚ-
ɩɥɚɬɢɬɶ ɡɚ ɫɬɚɬɭɫ 
ɩɚɪɬɧɟɪɚ (ɜɡɧɨɫ + 
ɨɛɭɱɟɧɢɟ) - $25,000  

ɉɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɬ 
ɩɪɨɞɭɤɬ ɤɨɦɩɚ-
ɧɢɢ "ɍɋɉ Ʉɨɦ-
ɩɶɸɥɢɧɤ" ɢ 
TopS Business 
Integrator. 
"Ʉɨɦɩɶɸɥɢɧɤ" 
- ɬɨɥɶɤɨ Oracle 
CRM. TopS BI 
ɩɪɨɞɜɢɝɚɟɬ ɥɢ-
ɧɟɣɤɭ ɛɢɡɧɟɫ-
ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɣ, 
ɜɯɨɞɹɳɢɯ ɜ ɫɨ-
ɫɬɚɜ ɤɨɦɩɥɟɤɫ-
ɧɨɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ 
Oracle E-
Business Suite  

Ɋɟɲɟɧɢɟ ɩɪɨɞɜɢ-
ɝɚɸɬ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 
"ɗɩɢɤɪɭɫ" ɢ 
Incap  

ɂɡɧɚɱɚɥɶɧɨ 
ɪɨɫɫɢɣɫɤɚɹ 
ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ.  

ɉɨɫɬɚɜɳɢɤ: 
ɤɨɦɩɚɧɢɹ 
Columbus IT. 
Ɍɚɤɠɟ ɨ ɩɨɞ-
ɞɟɪɠɤɟ ɪɟɲɟ-
ɧɢɣ ɧɚ ɛɚɡɟ 
ɷɬɨɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ 
ɨɛɴɹɜɢɥɚ 
Ƚɪɭɩɩɚ ɤɨɦɩɚ-
ɧɢɣ TopS BI  
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Ʉɪɢɬɟɪɢɢ / ɋɢ-
ɫɬɟɦɵ 

 

Siebel Enterprise 
Edition 

 
Oracle CRM 

 

 
Clientele 

 

 
«YCLIENTS» 

 

 
Pivotal 

 
ɇɚɥɢɱɢɟ ɭ 
ɩɪɨɢɡɜɨ-
ɞɢɬɟɥɹ ɥɢ-
ɧɟɣɤɢ 
ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ 
(ERP, 
Portal ɢ 
ɬ.ɩ.)  

Siebel -ɫɚɦɨɫɬɨɹ-
ɬɟɥɶɧɵɣ ɩɪɨ-
ɞɭɤɬ. ɂɦɟɟɬ ɦɨ-
ɞɭɥɢ ɞɥɹ ɩɨɞ-
ɤɥɸɱɟɧɢɹ ɢ ɢɧ-
ɬɟɝɪɚɰɢɢ ɫ ɛɨɥɶ-
ɲɢɦ ɤɨɥɢɱɟ-
ɫɬɜɨɦ ɫɢɫɬɟɦ 
ɫɬɨɪɨɧɧɢɯ ɩɪɨ-
ɢɡɜɨɞɢɬɟɥɟɣ 
(ɤɨɧɧɟɤɬɨɪɵ)  

ɉɨɥɧɵɣ ɫɩɟɤɬɪ 
ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɢɥɨ-
ɠɟɧɢɣ. Ⱦɥɹ ɢɧ-
ɬɟɝɪɚɰɢɢ ɫ ɩɪɨ-
ɞɭɤɬɚɦɢ ɞɪɭ-
ɝɢɯ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢ-
ɬɟɥɟɣ ɟɫɬɶ ɪɟ-
ɲɟɧɢɟ Oracle 
Applications 
InterConnect  

ɋɭɳɟɫɬɜɭɸɬ, 
ɧɨ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɧɟ 
ɩɪɢɥɚɝɚɟɬ ɭɫɢ-
ɥɢɣ ɤ ɢɯ ɢɧɬɟ-
ɝɪɚɰɢɢ ɫ 
Clientele  

Ɍɨɥɶɤɨ CRM-ɩɚɤɟɬ.  Employee Portal, 
e-Business Suite  

Ɏɭɧɤɰɢɨ-
ɧɚɥɶɧɨɫɬɶ  

Ɇɨɳɧɚɹ ɢ ɪɚɡɜɢ-
ɬɚɹ ɫɢɫɬɟɦɚ. Ɉɫ-
ɧɨɜɧɨɣ ɤɨɡɵɪɶ - 
ɧɚɥɢɱɢɟ ɛɨɥɶ-
ɲɨɝɨ (20) ɤɨɥɢ-
ɱɟɫɬɜɚ ɜɟɪɬɢ-
ɤɚɥɶɧɵɯ 
ɧɚɞɫɬɪɨɟɤ - ɝɨɬɨ-
ɜɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɞɥɹ 
ɤɨɧɤɪɟɬɧɵɯ ɨɬ-
ɪɚɫɥɟɣ - Siebel 
Finance, Siebel 
Telecommunicati
ons, Siebel 
Pharma ɢ ɬ.ɞ.  

ɋɪɚɜɧɢɬɟɥɶɧɨ 
ɧɨɜɨɟ ɪɟɲɟɧɢɟ 
ɞɥɹ Oracle. 
Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶ-
ɧɨɫɬɶ ɫɢɫɬɟɦɵ 
ɧɚɪɚɳɢɜɚɟɬɫɹ ɫ 
ɤɚɠɞɵɦ ɧɨɜɵɦ 
ɪɟɥɢɡɨɦ. Ɍɚɤɠɟ 
ɝɨɬɨɜɢɬɫɹ ɪɹɞ 
ɜɟɪɬɢɤɚɥɶɧɵɯ 
ɧɚɞɫɬɪɨɟɤ. ȼ 
ɧɚɫɬɨɹɳɢɣ ɦɨ-
ɦɟɧɬ ɢɡɜɟɫɬɧɨ 
ɨɛ Oracle CRM 
for 
Telecommunica
tions, Trade 
Management 
(ɢɧɞɭɫɬɪɢɹ ɩɨ-
ɬɪɟɛɢɬɟɥɶɫɤɢɯ 
ɬɨɜɚɪɨɜ) ɢ 
Citizen 
Interaction 
Center (ɪɟɲɟ-
ɧɢɟ ɞɥɹ ɝɨɫ-
ɫɬɪɭɤɬɭɪ)  

Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥ 
ɯɚɪɚɤɬɟɪɟɧ ɞɥɹ 
CRM-ɪɟɲɟɧɢɹ 
ɫɪɟɞɧɟɝɨ 
ɤɥɚɫɫɚ.Ɇɢ-
ɧɭɫɵ: ɜɨɡɦɨɠ-
ɧɨɫɬɶ ɪɚɛɨɬɚɬɶ 
ɫ ɛɚɡɚɦɢ ɞɚɧ-
ɧɵɯ ɬɨɥɶɤɨ ɫ 
ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚ-
ɧɢɟɦ MS 
Access ɜ ɤɚɱɟ-
ɫɬɜɟ ɲɥɸɡɚ  

Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥ ɯɚɪɚɤ-
ɬɟɪɟɧ ɞɥɹ CRM-ɪɟ-
ɲɟɧɢɹ ɫɪɟɞɧɟɝɨ 
ɤɥɚɫɫɚ. ɉɥɸɫɵ: 
ɭɞɨɛɧɵɣ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ; 
ɩɪɨɫɬɨɬɚ ɜ ɢɫɩɨɥɶ-
ɡɨɜɚɧɢɢ ɢ ɭɫɬɚ-
ɧɨɜɤɟ; ɧɟɜɵɫɨɤɚɹ 
ɰɟɧɚ; ɩɨɫɬɨɹɧɧɨɟ 
ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɩɪɨ-
ɝɪɚɦɦɵ; ɜɵɫɨɤɚɹ 
ɫɤɨɪɨɫɬɶ ɪɚɛɨɬɵ; 
ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɢɧɬɟ-
ɝɪɚɰɢɢ ɫ ɛɢɥɥɢɧɝɨ-
ɜɵɦɢ ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ, 
ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ 1ɋ:ɉɪɟɞ-
ɩɪɢɹɬɢɟ, ɩɨɡɜɨɥɹɸ-
ɳɚɹ ɩɨɥɭɱɢɬɶ 
ɧɚɝɥɹɞɧɨɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜ-
ɥɟɧɢɟ ɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ 
ɤɥɢɟɧɬɨɦ ɧɚ ɭɪɨɜɧɟ 
ɜɫɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ɇɢ-
ɧɭɫɵ: ɧɢɡɤɢɣ ɭɪɨ-
ɜɟɧɶ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟ-
ɫɤɨɣ ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɵ 
ɫɢɫɬɟɦɵ.  

Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥ ɯɚ-
ɪɚɤɬɟɪɟɧ ɞɥɹ 
CRM-ɪɟɲɟɧɢɹ 
ɫɪɟɞɧɟɝɨ 
ɤɥɚɫɫɚ.ɉɥɸɫ: 
ɩɪɨɞɭɦɚɧɧɚɹ ɚɪ-
ɯɢɬɟɤɬɭɪɚ ɢ ɜɨɡ-
ɦɨɠɧɨɫɬɶ ɥɟɝɤɨ 
ɧɚɪɚɳɢɜɚɬɶ 
ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶ-
ɧɨɫɬɶ ɫɢɫɬɟɦɵ ɜ 
ɫɥɭɱɚɟ ɧɟɨɛɯɨ-
ɞɢɦɨɫɬɢ.Ɇɢɧɭɫ: 
ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ 
ɩɥɚɬɮɨɪɦɭ 
Microsoft ɤɚɤ 
ɫɟɪɜɟɪɧɚɹ ɱɚɫɬɢ, 
ɬɚɤ ɢ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ  

ɉɪɨɢɡɜɨ-
ɞɢɬɟɥɶ / 
ɂɦɢɞɠ ɧɚ 
ɪɨɫɫɢɣ-
ɫɤɨɦ 
ɪɵɧɤɟ  

Ʌɢɞɟɪ ɪɵɧɤɚ. 
ɇɟɞɨɫɬɚɬɤɢ: 
ɛɨɥɶɲɨɟ ɤɨɥɢɱɟ-
ɫɬɜɨ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ 
ɦɨɞɭɥɟɣ ɢ ɲɢɪɨ-
ɤɢɣ ɫɩɟɤɬɪ ɪɟɚ-
ɥɢɡɭɟɦɨɣ ɮɭɧɤ-
ɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɢ 
ɞɟɥɚɸɬ ɫɢɫɬɟɦɭ 
ɬɹɠɟɥɨɜɟɫɧɨɣ  

ɉɪɢɡɧɚɧɧɵɣ 
ɦɢɪɨɜɨɣ ɛɪɷɧɞ  

ɇɟɢɡɜɟɫɬɧɚ. 
Ȼɨɥɟɟ ɢɡɜɟɫɬɟɧ 
ɩɚɪɬɧɟɪ - ɤɨɦ-
ɩɚɧɢɹ 
"ɗɩɢɤɪɭɫ" 
("Platinum"), 
ɩɪɚɜɞɚ, ɫ ɞɪɭ-
ɝɢɦɢ ɩɪɨɞɭɤ-
ɬɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ  

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ ɩɪɢɫɭɬ-
ɫɬɜɭɟɬ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣ-
ɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ 6 ɥɟɬ. 
Ɋɚɛɨɬɚɟɬ ɫ ɤɪɭɩɧɟɣ-
ɲɢɦɢ ɪɨɫɫɢɣɫɤɢɦɢ 
ɫɟɬɹɦɢ. ɉɟɪɜɵɦɢ 
ɜɵɜɟɥɢ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣ-
ɫɤɢɣ ɪɵɧɨɤ ɨɧɥɚɣɧ 
– ɡɚɩɢɫɶ ɜ ɬɨɦ ɜɢɞɟ, 
ɱɬɨ ɨɧɚ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ 
ɫɟɣɱɚɫ.  

ȼ ɦɢɪɟ ɭɫɬɨɣɱɢ-
ɜɚɹ ɪɟɩɭɬɚɰɢɹ 
ɨɞɧɨɝɨ ɢɡ ɝɥɚɜ-
ɧɵɯ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɜ 
Siebel ɧɚ ɪɵɧɤɟ 
Mid-Market. ȼ 
Ɋɨɫɫɢɢ ɢɡɜɟɫɬɧɚ 
ɦɚɥɨ.  
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Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ, ɤɨɬɨɪɵɦ ɞɨɥɠɧɚ ɨɬɜɟɱɚɬɶ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ, ɭɠɟ ɫɮɨɪ-

ɦɭɥɢɪɨɜɚɧɵ ɜ ɢɡɥɨɠɟɧɧɨɦ ɪɚɧɟɟ ɦɚɬɟɪɢɚɥɟ. ɇɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɜɵɛɪɚɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ, ɦɚɤ-

ɫɢɦɚɥɶɧɨ ɩɨɥɧɨ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɹɸɳɭɸ ɢɦ.  

ɂɫɯɨɞɹ ɢɡ ɞɚɧɧɵɯ ɬɚɛɥɢɰɵ, ɨɩɬɢɦɚɥɶɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɨɣ, ɨɬɜɟɱɚɸɳɟɣ ɬɪɟɛɨɜɚ-

ɧɢɹɦ «Cosmetica_krsk», ɹɜɥɹɟɬɫɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ «YCLIENTS».  

ɉɪɨɞɭɤɬ, ɫɨɡɞɚɧɧɵɣ ɋɚɧɤɬ-ɉɟɬɟɪɛɭɪɝɫɤɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ - ɪɨɫɫɢɣɫɤɚɹ ɪɚɡɪɚ-

ɛɨɬɤɚ, ɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨ, ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɭɟɬ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ ɨɬɟɱɟɫɬɜɟɧɧɭɸ ɫɩɟɰɢɮɢɤɭ. 

«YCLIENTS» ɢɞɟɚɥɶɧɨ ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɞɥɹ ɧɟɛɨɥɶɲɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɧɚ 
ɪɚɛɨɬɭ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɚ ɡɧɚɱɢɬ ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɢ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ «Cosmetica_krsk» ɂ.ɉ. 

Ɇɭɯɚɦɟɞɡɹɧɨɜɚ. ɇɟɦɚɥɨɜɚɠɧɵɦ ɤɪɢɬɟɪɢɟɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɧɟɜɵɫɨɤɚɹ ɰɟɧɚ ɟɠɟɦɟɫɹɱ-

ɧɨɣ ɨɩɥɚɬɵ ɫɢɫɬɟɦɵ «YCLIENTS», ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɪɨɫɬɨɬɚ ɜ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɢ ɢ ɩɨɫɬɨɹɧ-

ɧɨɟ ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ. ȿɳɟ ɨɞɧɢɦ ɜɚɠɧɵɦ ɦɨɦɟɧɬɨɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɬɨ, ɱɬɨ CRM-

ɫɢɫɬɟɦɚ «YCLIENTS» ɫɬɚɥɚ ɨɫɨɛɟɧɧɨ ɜɨɫɬɪɟɛɨɜɚɧɚ ɧɚ ɪɵɧɤɟ. 

 

3.2 Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢя 

ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ «Cosmetica_krsk»  
 

ȼ ɯɨɞɟ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɛɵɥɚ ɫɨɡɞɚɧɚ 

ɛɚɡɚ ɞɚɧɧɵɯ, ɜɤɥɸɱɚɸɳɚɹ ɜ ɫɟɛɹ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɬɚɛɥɢɰɵ: 

- ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ; 

- ɤɥɢɟɧɬɵ; 

- ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɬɨɜɚɪɨɜ; 

- ɬɨɜɚɪɵ; 
- ɡɚɤɚɡɵ. 

ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ «ɋɨɬɪɭɞɧɢɤɢ» ɯɪɚɧɹɬɫɹ ɞɚɧɧɵɟ ɨ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ:  

- ɮɚɦɢɥɢɹ, ɢɦɹ ɢ ɨɬɱɟɫɬɜɨ;  

- ɞɨɥɠɧɨɫɬɶ;  

- ɧɨɦɟɪ ɬɟɥɟɮɨɧɚ; 

- ɚɞɪɟɫ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɣ ɩɨɱɬɵ. 
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ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ «Ʉɥɢɟɧɬɵ» ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɞɚɧɧɵɟ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ: 

- ɮɚɦɢɥɢɹ, ɢɦɹ ɢ ɨɬɱɟɫɬɜɨ; 

- ɞɚɬɚ ɪɨɠɞɟɧɢɹ; 

- ɬɟɥɟɮɨɧ; 

- ɚɞɪɟɫ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɣ ɩɨɱɬɵ. 

- ɤɚɬɟɝɨɪɢɹ; 

- ɫɤɢɞɤɚ; 

Ɍɚɛɥɢɰɚ «Ɂɚɤɚɡɵ» ɫɨɞɟɪɠɢɬ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɩɨɥɹ:  
- «ɎɂɈ ɋɨɬɪɭɞɧɢɤɚ», ɜ ɷɬɨɦ ɩɨɥɟ ɨɬɪɚɠɚɟɬɫɹ ɢɦɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ,  ɨɮɨɪɦɢɜ-

ɲɟɝɨ ɡɚɤɚɡ ɬɨɜɚɪɚ. Ⱦɚɧɧɵɟ ɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɟ ɛɟɪɭɬɫɹ ɢɡ ɫɜɹɡɚɧɧɨɣ ɬɚɛɥɢɰɵ «ɋɨɬɪɭɞ-

ɧɢɤɢ»; 

- «ɎɂɈ Ʉɥɢɟɧɬɚ», ɞɚɧɧɵɟ ɨ ɤɥɢɟɧɬɟ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɞɟɥɚɟɬ ɡɚɤɚɡ; 

- «ɇɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ ɬɨɜɚɪɚ» 

- «Ⱦɚɬɚ», ɞɚɬɚ ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɹ ɡɚɤɚɡɚ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɚ; 

- «ɋɭɦɦɚ», ɨɛɳɚɹ ɫɭɦɦɚ ɡɚɤɚɡɚ.  

ȼɫɟ ɞɚɧɧɵɟ ɬɚɛɥɢɰɵ «Ɂɚɤɚɡɵ» ɩɨɞɝɪɭɠɚɸɬɫɹ ɢɡ ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫ ɧɟɣ ɬɚɛɥɢɰ.  
ɋɯɟɦɚ ɫɜɹɡɢ ɬɚɛɥɢɰ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 6. 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 6 – ɫɯɟɦɚ ɞɚɧɧɵɯ ɬɚɛɥɢɰ «Cosmetica_krsk» 
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Ⱦɚɥɟɟ ɞɚɧɧɚɹ ɫɯɟɦɚ ɞɚɧɧɵɯ ɛɵɥɚ ɩɟɪɟɧɟɫɟɧɚ ɜ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ «YCLIENTS» 

ɬɚɤ ɤɚɤ, ɪɚɦɤɚɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫɛɵɬɚ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɩɪɨɞɚɠ 

«YCLIENTS» ɞɚɟɬ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɸ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɭɫɥɭɝɢ:  

- ɮɨɪɦɚ ɨɧɥɚɣɧ – ɡɚɩɢɫɢ ɞɥɹ ɫɚɣɬɚ;  

- ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ ɞɥɹ ɨɧɥɚɣɧ – ɡɚɩɢɫɢ ɜ Facebook ɢ ȼɤɨɧɬɚɤɬɟ;  

- ɦɨɛɢɥɶɧɨɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ ɞɥɹ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ;  

- ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ ɞɥɹ ɭɱɟɬɚ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɫ ɫɨɡɞɚɧɢɟɦ ɢ ɧɚɩɨɥɧɟɧɢɟɦ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ 
ɛɚɡɨɣ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɢɦɢ SMS ɭɜɟɞɨɦɥɟɧɢɹɦɢ;  

- ɫɢɫɬɟɦɚ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɝɨ ɢ ɫɤɥɚɞɫɤɨɝɨ ɭɱɟɬɚ;  

- ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɧɢɟ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɩɨ ɜɵɪɭɱɤɟ, ɤɥɢɟɧɬɚɦ, ɫɩɟɰɢɚɥɢ-

ɫɬɚɦ;  

- ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɨɬɱɟɬɨɜ ɩɨ ɩɪɟɞɜɚɪɢɬɟɥɶɧɨɣ ɡɚɩɢɫɢ, ɤɚɫɫɚɦ ɢ ɫɤɥɚɞɚɦ;  

- ɜɟɞɟɧɢɟ ɫɟɬɟɜɨɣ ɫɬɚɬɢɫɬɢɤɢ ɢ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ;  

- ɡɚɝɪɭɡɤɚ ɢ ɜɵɝɪɭɡɤɚ ɞɚɧɧɵɯ ɜ Excel.  

Ʉɪɨɦɟ ɬɨɝɨ, ɫɢɫɬɟɦɚ ɦɨɠɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶɫɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ ɞɪɭɝɢɯ ɩɨɞɪɚɡ-
ɞɟɥɟɧɢɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɪɚɛɨɬɚɸɬ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ: ɨɬɞɟɥ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɞɢɪɟɤɰɢɹ 

ɢ ɬ.ɞ.  

ȼ ɧɚɢɛɨɥɶɲɟɣ ɫɬɟɩɟɧɢ «YCLIENTS» ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɢɫ-

ɩɨɥɶɡɭɸɬ ɦɟɬɨɞɵ ɧɟɩɪɹɦɵɯ ɩɪɨɞɚɠ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɬɟɯ, ɩɪɢ ɤɨɬɨɪɵɯ ɦɟɧɟɞɠɟɪ  ɤɨɦɩɚ-

ɧɢɢ ɢɥɢ ɟɟ ɩɚɪɬɧɟɪɚ ɧɟ ɩɪɨɞɚɟɬ ɬɨɜɚɪ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɭ ɧɚɩɪɹɦɭɸ ɤɨɧɟɱɧɨɦɭ ɩɨɬɪɟɛɢ-

ɬɟɥɸ, ɚ ɤɨɫɜɟɧɧɨ ɧɚɜɹɡɵɜɚɟɬ ɢ ɧɟ ɞɚɟɬ ɭɣɬɢ ɧɚɲɟɦɭ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɨɦɭ ɤɥɢɟɧɬɭ 

(ɥɢɞɭ) ɜ ɞɪɭɝɭɸ ɤɨɦɩɚɧɢɸ.  
ȼ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɫɢɫɬɟɦɵ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɵ, ɦɚɪɤɟɬɨɥɨɝɢ ɫɬɚɬɢɫɬɵ 

ɩɨɥɭɱɚɸɬ ɭɞɨɛɧɵɟ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ ɩɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɸ ɫɜɨɢɯ ɪɚɛɨɱɢɯ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɟɣ, 

ɢɯ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢ – ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɩɨɞɱɢɧɟɧɧɵɯ 

ɢ ɨɬɱɟɬɧɨɫɬɢ, ɚ ɤɥɢɟɧɬɵ ɜɚɲɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɝɚɪɚɧɬɢɢ ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɨɛɫɥɭ-

ɠɢɜɚɧɢɹ ɢ ɭɱɟɬɚ ɢɯ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ.  



42 

 

 

ɂɬɚɤ, ɨɫɧɨɜɧɵɦɢ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɦɢ ɭɫɩɟɲɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ 

ɤɨɫɦɟɬɢɤɢ ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɯɪɚɧɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ, ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɬɟɤɭɳɟɣ ɪɚ-

ɛɨɬɵ ɫ ɤɚɠɞɵɦ ɢɡ ɧɢɯ. ɇɚ ɩɨɦɨɳɶ ɦɟɧɟɞɠɟɪɭ ɜ ɪɟɲɟɧɢɢ ɷɬɢɯ ɢ ɞɪɭɝɢɯ ɡɚɞɚɱ 

ɩɪɢɯɨɞɢɬ «YCLIENTS». ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɪɨɢɫɯɨ-

ɞɢɬ ɡɚ ɫɱɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɜɫɬɪɨɟɧɧɵɯ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ ɞɥɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɪɚɛɨɬɵ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ, ɫɛɨɪɚ ɢ ɚɧɚɥɢɡɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɩɪɨɞɚɠɚɯ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɟ ɢ ɩɨ-

ɫɥɟɞɭɸɳɟɦ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ.  

«YCLIENTS» ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɞɥɹ ɪɟɝɢɫɬɪɚɰɢɢ ɢ ɧɚɤɨɩɥɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ 
ɤɨɧɬɚɤɬɚɯ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ. ɋɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɯɪɚɧɢɬɶ ɜɫɸ ɢɫɬɨɪɢɸ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɨɦ: ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɨɬɤɪɵɜɚɟɬ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɩɨ ɞɚɧɧɨɦɭ ɤɥɢɟɧɬɭ ɢ ɜɢɞɢɬ, ɤɚɤɢɟ 

ɜɨɩɪɨɫɵ ɟɝɨ ɢɧɬɟɪɟɫɨɜɚɥɢ, ɤɚɤɢɦɢ ɭɫɥɭɝɚɦɢ ɨɧ ɩɨɥɶɡɨɜɚɥɫɹ, ɧɚ ɤɚɤ ɞɚɜɧɨ ɨɧ ɩɨ-

ɫɟɳɚɥ ɧɚɲ ɦɚɝɚɡɢɧ ɢ ɤɚɤɨɣ ɫɪɟɞɧɢɣ ɱɟɤ ɛɵɥ ɭ ɷɬɨɝɨ ɤɥɢɟɧɬɚ.  

Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ ɱɬɨɛɵ ɧɚɱɚɬɶ ɪɚɛɨɬɭ ɜ «YCLIENTS», ɚɜɬɨɪɢɡɨɜɚɬɶɫɹ ɧɚ ɫɚɣɬɟ, 

ɩɪɨɣɬɢ ɪɟɝɢɫɬɪɚɰɢɸ ɢɥɢ ɜɨɣɬɢ ɩɨɞ ɥɨɝɢɧɨɦ ɢ ɩɚɪɨɥɟɦ, ɟɫɥɢ ɭɠɟ ɪɟɝɢɫɬɪɢɪɨɜɚ-

ɥɢɫɶ ɪɚɧɟɟ (ɪɢɫɭɧɨɤ 7).  

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 7 – Ɉɤɧɨ ɪɟɝɢɫɬɪɚɰɢɢ ɜ «YCLIENTS»  

 

Ⱦɚɥɟɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɜɜɟɫɬɢ ɨɫɧɨɜɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ (ɪɢɫɭɧɨɤ 8): 
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- ɧɚɡɜɚɧɢɟ ɮɢɥɢɚɥɚ, ɨɧɨ ɛɭɞɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶɫɹ ɬɨɥɶɤɨ ɜɧɭɬɪɢ ɫɢɫɬɟɦɵ ɢ ɧɟ 

ɛɭɞɟɬ ɨɬɨɛɪɚɠɚɬɶɫɹ ɧɚ ɜɧɟɲɧɢɯ ɪɟɫɭɪɫɚɯ; 

 - ɧɚɡɜɚɧɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɛɭɞɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶɫɹ ɧɚ ɜɧɟɲɧɢɯ ɪɟɫɭɪɫɚɯ (ɧɚ ɫɚɣɬɟ 

«Ɇɨɪɟ ɋɚɥɨɧɨɜ» ɢ YPlaces); 

- ɤɚɬɟɝɨɪɢɹ ɛɢɡɧɟɫɚ, ɜ ɧɚɲɟɦ ɫɥɭɱɚɟ ɷɬɨ ɦɚɝɚɡɢɧ ɤɨɫɦɟɬɢɤɢ; 

- ɬɟɤɭɳɟɟ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɫɨɝɥɚɫɧɨ ɱɚɫɨɜɨɦɭ ɩɨɹɫɭ. ɍɫɬɚɧɨɜɤɚ ɬɟɤɭɳɟɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ 

– ɨɱɟɧɶ ɜɚɠɧɚɹ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ, ɨɧɚ ɜɥɢɹɟɬ ɧɚ ɜɪɟɦɹ ɨɬɩɪɚɜɤɢ ɭɜɟɞɨɦɥɟɧɢɣ ɢ ɧɚɩɨɦɢ-

ɧɚɧɢɣ; 

- ɫɬɪɚɧɭ ɢ ɝɨɪɨɞ. ɗɬɚ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɜɥɢɹɟɬ ɧɚ ɪɚɡɦɟɳɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɢ ɧɚ ɫɚɣɬɚɯ-ɤɚɬɚɥɨɝɚɯ ɢ ɨɬɪɚɠɚɟɬ ɫɬɪɭɤɬɭɪɭ ɮɢɥɢɚɥɨɜ ɜ ɜɢɞɠɟɬɟ ɨɧɥɚɣɧ-

ɡɚɩɢɫɢ. 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 8 – ȼɜɨɞ ɨɫɧɨɜɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

 

Ɂɚɬɟɦ ɡɚɩɨɥɧɹɟɬɫɹ ɪɚɡɞɟɥ ɫ ɤɨɧɬɚɤɬɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ (ɪɢɫɭɧɨɤ 9). Ʉɨɧɬɚɤɬ-

ɧɵɟ ɞɚɧɧɵɟ ɨɬɨɛɪɚɠɚɸɬɫɹ ɜ ɜɢɞɠɟɬɟ ɨɧɥɚɣɧ-ɡɚɩɢɫɢ, ɧɚ ɫɬɪɚɧɢɰɟ ɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ 

ɜ ɫɩɢɫɤɟ ɮɢɥɢɚɥɨɜ. ɉɭɛɥɢɤɭɸɬɫɹ ɜɨ ɜɧɟɲɧɢɯ ɤɚɬɚɥɨɝɚɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ «Ɇɨɪɟ ɋɚɥɨ-

ɧɨɜ», YPLACES ɢ ɞɪ.  
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 9 – Ɋɚɡɞɟɥ ɫ ɤɨɧɬɚɤɬɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ ɜ «YCLIENTS» 

 

 

Ɂɚɬɟɦ ɫɨɡɞɚɟɦ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɟ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɭɫɥɭɝ (ɬɨɜɚɪɨɜ) ɢ ɡɚɩɨɥɧɹɟɦ ɢɯ ɬɨ-

ɜɚɪɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɋɬɨɢɬɶ ɨɬɦɟɬɢɬɶ, ɱɬɨ «YCLIENTS» ɪɚɛɨɬɚɟɬ ɤɚɤ ɫ ɨɬɞɟɥɶɧɵɦɢ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɦɢ, ɬɚɤ ɢ ɫ ɫɟɬɹɦɢ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ. ȿɫɥɢ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɟɫɬɶ 

ɭɫɥɭɝɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɬɫɹ ɜ ɪɚɡɧɵɯ ɮɢɥɢɚɥɚɯ, ɦɨɠɧɨ ɧɚɫɬɪɨɢɬɶ ɢɯ ɜ ɫɟ-

ɬɟɜɨɦ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɟ, ɷɬɨ ɢɡɛɚɜɢɬ ɨɬ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ ɫɨɡɞɚɜɚɬɶ ɨɞɧɢ ɢ ɬɟ ɠɟ ɭɫɥɭɝɢ 

ɜ ɤɚɠɞɨɦ ɮɢɥɢɚɥɟ. ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 10 ɩɪɨɢɥɥɸɫɬɪɢɪɨɜɚɧɵ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɬɨɜɚɪɨɜ ɫɥɟɜɚ 

ɢ ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ ɬɨɜɚɪɵ ɫɩɪɚɜɚ. 
 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 10 – Ɋɚɡɞɟɥ ɤɚɬɟɝɨɪɢɣ ɬɨɜɚɪɨɜ ɜ «YCLIENTS» 
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ɇɚ ɫɥɟɞɭɸɳɟɦ ɲɚɝɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɧɚɫɬɪɨɢɬɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɫɩɢɫɤɨɦ ɫɨɬɪɭɞɧɢ-

ɤɨɜ. ȼ ɷɬɨɦ ɪɚɡɞɟɥɟ ɭɤɚɡɵɜɚɟɬɫɹ ɢ ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɟɬɫɹ ɜɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɯ, 

ɭɫɥɭɝɚɯ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɨɧɢ ɨɤɚɡɵɜɚɸɬ, ɝɪɚɮɢɤɟ ɢɯ ɪɚɛɨɬɵ, ɫɯɟɦɚɯ ɪɚɫɱɟɬɚ ɡɚɪɩɥɚɬɵ.  

ɋɨɬɪɭɞɧɢɤ – ɷɬɨ ɥɸɛɨɣ ɪɚɛɨɬɧɢɤ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɨɤɚɡɵɜɚɟɬ ɭɫɥɭɝɢ ɢɥɢ ɜɵ-

ɩɨɥɧɹɟɬ ɤɚɤɢɟ-ɥɢɛɨ ɞɟɣɫɬɜɢɹ. 

Ⱦɚɥɟɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɩɨ ɞɨɥɠɧɨɫɬɹɦ. Ⱦɨɥɠɧɨɫɬɶ 

– ɷɬɨ ɝɪɭɩɩɚ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɜɵɩɨɥɧɹɸɳɢɯ ɫɯɨɠɢɟ ɜɢɞɵ ɪɚɛɨɬ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝ.  
Ⱦɨɥɠɧɨɫɬɢ ɧɭɠɧɵ ɞɥɹ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɝɨ ɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ, ɫ ɢɯ ɩɨɦɨɳɶɸ ɦɨɠɧɨ 

ɮɢɥɶɬɪɨɜɚɬɶ ɞɚɧɧɵɟ ɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɯ ɜ ɪɚɡɧɵɯ ɪɚɡɞɟɥɚɯ «YCLIENTS», ɧɚɩɪɢɦɟɪ, 

ɩɪɢ ɧɚɫɬɪɨɣɤɟ ɝɪɚɮɢɤɚ ɪɚɛɨɬɵ ɢɥɢ ɪɚɫɱɟɬɚ ɡɚɪɩɥɚɬɵ. Ɍɚɤɠɟ ɷɬɚ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ 

ɭɞɨɛɧɚ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɦɧɨɝɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ: ɫ ɟɟ ɩɨɦɨɳɶɸ ɦɨɠɧɨ ɨɬɨɛ-

ɪɚɠɚɬɶ ɪɚɫɩɢɫɚɧɢɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɩɨ ɞɨɥɠɧɨɫɬɹɦ. Ⱦɨɥɠɧɨɫɬɢ «Cosmetica_krsk» ɜ 

«YCLIENTS» ɩɨɤɚɡɚɧɵ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 11. 

  

   

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 11 – Ⱦɨɥɠɧɨɫɬɢ «Cosmetica_krsk» ɜ «YCLIENTS» 
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Ⱦɚɥɟɟ ɧɚɫɬɪɨɢɦ ɨɧɥɚɣɧ ɡɚɤɚɡɵ ɱɟɪɟɡ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɭɸ ɫɬɪɚɧɢɰɭ ɜ Instagram, 

ɞɥɹ ɷɬɨɝɨ ɞɨɛɚɜɢɦ ɜ ɨɩɢɫɚɧɢɟ ɩɪɨɮɢɥɹ ɫɫɵɥɤɭ ɧɚ ɮɨɪɦɭ ɞɥɹ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ ɡɚ-

ɤɚɡɚ (ɪɢɫɭɧɨɤ 12). Ɍɟɩɟɪɶ ɭ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɨɹɜɢɬɫɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɛɵɫɬɪɨ ɡɚɤɚɡɚɬɶ ɩɨ-

ɧɪɚɜɢɜɲɟɣɫɹ ɬɨɜɚɪ. 

 

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ 12 – Ɉɬɨɛɪɚɠɟɧɢɟ ɫɫɵɥɤɢ ɧɚ ɮɨɪɦɭ ɡɚɤɚɡɚ ɜ Instagram  

 

Ɏɨɪɦɚ ɞɥɹ ɡɚɤɚɡɚ ɢɦɟɟɬ ɨɱɟɧɶ ɩɪɨɫɬɨɣ ɢ ɭɞɨɛɧɵɣ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ, ɩɨɧɹɬɧɵɣ 

ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɸ (ɪɢɫɭɧɨɤ 13).  

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 13 – Ɏɨɪɦɚ ɞɥɹ ɨɧɥɚɣɧ ɡɚɤɚɡɚ ɜ «YCLIENTS» 
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ɉɨɫɥɟ ɜɵɛɨɪɚ ɧɭɠɧɨɝɨ ɬɨɜɚɪɚ ɤɥɢɟɧɬɭ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɡɚɩɨɥɧɢɬɶ ɚɧɤɟɬɭ. ɉɨ-

ɫɥɟ ɬɨɝɨ ɤɚɤ ɤɥɢɟɧɬ ɡɚɩɨɥɧɢɬ ɚɧɤɟɬɭ ɢ ɨɬɩɪɚɜɢɬ ɟɟ ɧɚɦ ɜɦɟɫɬɟ ɫ ɡɚɤɚɡɨɦ, ɞɚɧɧɵɟ 

ɤɥɢɟɧɬɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɢ ɩɨɹɜɹɬɫɹ ɜ ɧɚɲɟɣ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɟ. ɉɪɢɦɟɪ ɡɚɩɨɥɧɟɧɧɨɣ 

ɚɧɤɟɬɵ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 14. 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 14 – Ⱥɧɤɟɬɚ ɤɥɢɟɧɬɚ ɜ «YCLIENTS» 

 

Ɍɚɤ ɠɟ ɩɨɫɥɟ ɨɬɩɪɚɜɤɢ ɤɥɢɟɧɬɨɦ ɡɚɹɜɤɢ ɜ ɪɚɫɩɢɫɚɧɢɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ ɩɨɹɜɥɹ-

ɟɬɫɹ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɚɹ ɡɚɩɢɫɶ. ɗɬɨ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɭ ɩɪɨɜɟɪɢɬɶ ɧɚɥɢɱɢɟ ɬɨ-

ɜɚɪɚ ɢ ɩɨɫɥɟ ɫɜɹɡɚɬɶɫɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ ɞɥɹ ɭɬɨɱɧɟɧɢɹ ɞɟɬɚɥɟɣ ɩɨɤɭɩɤɢ ɬɨɜɚɪɚ. ɇɚ 

ɪɢɫɭɧɤɟ 15 ɩɨɤɚɡɚɧɨ ɪɚɫɩɢɫɚɧɢɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ ɜ «YCLIENTS». 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 15 – Ɋɚɫɩɢɫɚɧɢɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ ɜ «YCLIENTS» 
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ȼɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɯɪɚɧɢɬɫɹ ɧɚ ɨɛɥɚɱɧɨɦ ɫɟɪɜɟɪɟ ɱɬɨ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 

ɦɢɧɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɪɢɫɤɢ ɩɪɢ ɫɛɨɟ ɱɚɫɬɢ ɤɨɦɩɶɸɬɟɪɨɜ, ɪɚɛɨɬɚɸɳɢɯ ɫ ɫɢɫɬɟɦɨɣ ɱɟ-

ɪɟɡ ɥɨɤɚɥɶɧɭɸ ɫɟɬɶ. Ⱦɨɫɬɭɩ ɤ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɜ «YCLIENTS» ɝɢɛɤɨ ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɟɬɫɹ 

ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɨɦ ɫɟɬɢ ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɫɬɚɬɭɫɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹ. ɗɬɨ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚ-

ɧɹɟɬɫɹ ɧɚ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɜɧɟɫɟɧɢɹ, ɢɫɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɢ ɭɞɚɥɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, ɫɨɡɞɚɧɢɹ 

ɧɨɜɵɯ ɝɪɭɩɩ, ɢɦɩɨɪɬɚ ɞɚɧɧɵɯ ɢɡ ɫɢɫɬɟɦɵ. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɡɚɳɢɳɚɟɬ ɫɟɛɹ ɨɬ ɩɨɬɟɪɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚ-
ɰɢɢ ɨ ɧɢɯ ɩɪɢ ɭɯɨɞɟ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. ȼɧɨɜɶ ɩɪɢɲɟɞɲɢɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɜɨɡ-

ɨɛɧɨɜɹɬ ɪɚɛɨɬɭ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ ɛɟɡ ɜɢɞɢɦɵɯ ɬɪɭɞɧɨɫɬɟɣ, ɢɫɩɨɥɶɡɭɹ ɢɫɬɨɪɢɸ ɢ ɢɧ-

ɮɨɪɦɚɰɢɸ ɨ ɤɨɧɬɚɤɬɚɯ ɤɥɢɟɧɬɚ. 

ɋɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɧɚɡɧɚɱɚɬɶ ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ ɩɪɚɜɚ ɞɨɫɬɭɩɚ. Ʉɚɠɞɵɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚ-

ɬɟɥɶ ɫɢɫɬɟɦɵ ɢɦɟɟɬ ɫɜɨɢ ɱɟɬɤɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɟ ɩɪɚɜɚ – ɞɨɫɬɭɩ ɤ ɪɚɡɥɢɱɧɵɦ ɦɨɞɭ-

ɥɹɦ, ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɜɧɨɫɢɬɶ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ, ɩɪɨɜɨɞɢɬɶ ɪɚɫɫɵɥɤɭ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɞɪ.  

ɉɟɪɟɞ ɧɚɱɚɥɨɦ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɫɢɫɬɟɦɨɣ ɤɚɠɞɵɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɶ ɩɪɨɯɨɞɢɬ ɩɪɨɰɟ-

ɞɭɪɭ ɢɞɟɧɬɢɮɢɤɚɰɢɢ. 
ȼɫɟ ɡɚɩɢɫɢ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɚɜɬɨɪɢɡɨɜɚɧɵ. Ʉɚɤ ɩɪɚɜɢɥɨ, ɭɞɚɥɹɬɶ ɢɥɢ ɢɡɦɟɧɹɬɶ 

ɜɜɟɞɟɧɧɭɸ ɪɚɧɟɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɦɨɠɟɬ ɬɨɥɶɤɨ ɟɟ «ɚɜɬɨɪ» ɢɥɢ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ ɫɢ-

ɫɬɟɦɵ. 

Ȼɥɚɝɨɞɚɪɹ ɫɢɫɬɟɦɟ ɢɞɟɧɬɢɮɢɤɚɰɢɢ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹɦ ɝɚɪɚɧɬɢɪɭɟɬɫɹ ɤɨɧɮɢ-

ɞɟɧɰɢɚɥɶɧɨɫɬɶ ɯɪɚɧɢɦɨɣ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. 

«YCLIENTS» ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɨɛɳɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ, ɪɟ-

ɝɥɚɦɟɧɬɢɪɭɸɳɭɸ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɨ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɩɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɩɪɢɧɹɬɵɯ ɜ 
ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɉɪɨɩɢɫɚɜ ɟɞɢɧɨɠɞɵ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɩɪɨɰɟɞɭɪɵ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɹ ɩɨɥɭɱɚɟɬ: 

- ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɯ ɛɭɞɭɬ ɩɪɢɞɟɪɠɢɜɚɬɶɫɹ ɜɫɟ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɜɚɲɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 
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- ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɧɭɸ ɪɚɛɨɬɭ ɦɟɠɞɭ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦɢ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɩɟɪɟɞɚɱɚ ɡɚɞɚɱ ɢ 

ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɛɭɞɟɬ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬɶ ɧɚɦɧɨɝɨ ɛɵɫɬɪɟɟ ɢ ɛɟɡ ɞɨɩɨɥɧɢ-

ɬɟɥɶɧɵɯ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɣ; 

- ɛɵɫɬɪɭɸ ɨɛɪɚɛɨɬɤɭ ɡɚɤɚɡɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɞɚɠɟ ɟɫɥɢ ɡɚɤɚɡ ɜɵɩɨɥɧɹɟɬɫɹ ɧɟ-

ɫɤɨɥɶɤɢɦɢ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦɢ; 

- ɭɞɨɛɧɵɟ ɦɟɯɚɧɢɡɦɵ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ ɢ ɤɚɱɟ-

ɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɞɥɹ ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

ɂɬɚɤ, «YCLIENTS» – ɝɨɬɨɜɨɟ ɪɟɲɟɧɢɟ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨ-
ɜɚɧɢɟ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɯ ɧɚ ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɭɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧ-

ɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɢ ɭɞɨɛɫɬɜɨ ɞɥɹ ɛɢɡɧɟɫɚ, ɩɨɦɨɝɚɸɳɟɟ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɡɚɩɢɫɢ ɤɥɢɟɧɬɚ, 

ɟɝɨ ɫɨɩɪɨɜɨɠɞɟɧɢɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫ ɫɨɡɞɚɧɢɟɦ ɥɸɛɵɯ ɨɬɱɟɬɧɨɫɬɟɣ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɧɚɦ 

ɞɥɹ ɚɧɚɥɢɡɚ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ.  

Ⱥɤɬɭɚɥɶɧɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɨɛɭɫɥɨɜɥɟɧɚ ɩɨɜɵɲɟɧɢɟɦ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ, 

ɫɨɰɢɚɥɶɧɨɣ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɢ ɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

  

3.3 Ɉɰɟɧɤɚ ɡɚɬɪɚɬ ɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢя ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚ-
ɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢя ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ 
ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ «Cosmetica_krsk» 

ɋɥɨɠɧɨɫɬɶ ɨɰɟɧɤɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ IT – ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɫɨɫɬɨɢɬ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɥɸɛɨɣ 

ɩɪɨɟɤɬ ɬɚɤɨɝɨ ɪɨɞɚ ɭɧɢɤɚɥɟɧ ɜ ɫɢɥɭ ɤɚɤ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɯ, ɩɪɨ-

ɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɯ ɢ ɞɪɭɝɢɯ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɟɣ ɤɚɠɞɨɝɨ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɬɚɤ ɢ ɩɨɫɬɨɹɧɧɨ ɢɡ-

ɦɟɧɹɸɳɢɯɫɹ ɭɫɥɨɜɢɣ ɜɧɟɲɧɟɣ ɫɪɟɞɵ. Ȼɟɡɭɫɥɨɜɧɨ, ɬɚɤɢɟ ɩɪɨɟɤɬɵ ɤɨɫɜɟɧɧɨ ɜɥɢ-

ɹɸɬ ɧɚ ɜɵɪɭɱɤɭ, ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɭɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɭɥɭɱɲɚɹ KPI, ɩɨɜɵɲɚɹ good-

will ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. ɉɪɢ ɨɱɟɜɢɞɧɵɯ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚɯ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ IT – ɪɟɲɟɧɢɣ, ɨɬ-

ɞɚɱɭ ɨɬ ɧɢɯ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɤɪɚɣɧɟ ɫɥɨɠɧɨ ɩɨ ɬɨɣ ɩɪɢɱɢɧɟ, ɱɬɨ ɧɚɩɪɹɦɭɸ ɩɨɫɱɢɬɚɬɶ 

ɢɯ ɜɤɥɚɞ ɤɚɤɢɦ-ɥɢɛɨ ɥɢɧɟɣɧɵɦ ɫɩɨɫɨɛɨɦ ɧɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬɫɹ ɜɨɡɦɨɠɧɵɦ [39]. 

Ɉɛɳɭɸ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ IT-ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɬɶ ɤɚɤ ɫɨɜɨ-

ɤɭɩɧɨɫɬɶ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ, ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɟɣ 

(ɪɢɫɭɧɨɤ 16). 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 16 - Ɉɛɳɚɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ IT - ɩɪɨɟɤɬɨɜ 

 

ɗɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɚɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɫɥɨɠɧɟɣɲɭɸ ɤɚɬɟɝɨ-

ɪɢɸ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɧɚɭɤɢ. ɗɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɚɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ – ɨɞɧɨ ɢɡ ɧɚɢɛɨɥɟɟ 

ɨɛɳɢɯ ɩɨɧɹɬɢɣ, ɧɟ ɢɦɟɸɳɢɯ ɨɛɳɟɩɪɢɡɧɚɧɧɨɝɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ. 

ȼ «ɋɨɜɪɟɦɟɧɧɨɦ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɦ ɫɥɨɜɚɪɟ» Ȼ.Ⱥ. Ɋɚɣɡɟɪɛɟɪɝɚ, Ʌ.ɒ. Ʌɨɡɨɜ-

ɫɤɨɝɨ, ȿ.Ȼ. ɋɬɚɪɨɞɭɛɰɟɜɨɣ ɞɚɧɨ ɫɥɟɞɭɸɳɟɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ: «ɗɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɚɹ ɷɮ-

ɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ - ɨɬɧɨɫɢɬɟɥɶɧɵɣ ɷɮɮɟɤɬ, ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɨɰɟɫɫɚ, ɨɩɟɪɚɰɢɢ, 

ɩɪɨɟɤɬɚ, ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɦɵɟ ɤɚɤ ɨɬɧɨɲɟɧɢɟ ɷɮɮɟɤɬɚ, ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚ ɤ ɡɚɬɪɚɬɚɦ, ɪɚɫɯɨɞɚɦ, 

ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɲɢɦ ɟɝɨ ɩɨɥɭɱɟɧɢɟ» [40]. 

ɇɚɢɛɨɥɟɟ ɨɱɟɜɢɞɧɵɦɢ ɢɫɬɨɱɧɢɤɚɦɢ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɝɨ ɷɮɮɟɤɬɚ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟ-

ɧɢɹ CRM – ɫɢɫɬɟɦɵ ɹɜɥɹɸɬɫɹ: 

- ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɟɦɵɯ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɦ ɩɨ ɩɪɨɞɚ-
ɠɚɦ; 

- ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɩɨɬɟɪɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɫ ɤɨɬɨɪɵɦɢ ɦɟɧɟɞɠɟɪɵ ɧɟ ɫɜɹɡɚɥɢɫɶ ɩɨ ɤɚ-

ɤɢɦ-ɥɢɛɨ ɩɪɢɱɢɧɚɦ; 

- ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɩɨɬɟɪɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɨɬɫɭɬɫɬɜɢɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɜɨɜɪɟɦɹ ɫɜɹɡɚɬɶɫɹ ɫ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ; 

- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɨɬɫɟɱɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɧɟɤɨɪɪɟɤɬɧɨ ɜɵɩɨɥɧɹɜɲɢɯ ɭɫɥɨɜɢɹ 

ɩɪɟɞɵɞɭɳɢɯ ɤɨɧɬɪɚɤɬɨɜ; 

- ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ «ɩɨɜɬɨɪɧɵɯ» ɩɪɨɞɚɠ; 
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- ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɬɪɭɞɨɟɦɤɨɫɬɢ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɡɚɞɚɱ [41]. 

Ɋɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ «Cosmetica_krsk» ɧɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɫɬɚɜɢɬ ɨɞɧɨɣ ɢɡ ɨɫ-

ɧɨɜɧɵɯ ɡɚɞɚɱɭ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɧɚ 

30%. Ⱦɥɹ ɷɬɨɝɨ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɨɞɢɧ ɢɡ ɜɚɪɢɚɧɬɨɜ: 

- ɥɢɛɨ ɭɜɟɥɢɱɢɬɶ ɱɢɫɥɟɧɧɨɫɬɶ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɧɚ 30%; 

- ɥɢɛɨ ɩɪɢɨɛɪɟɫɬɢ ɢ ɜɜɟɫɬɢ ɜ ɷɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɸ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ.  

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɫɨɫɬɨɢɬ ɜ ɭɦɟɧɶɲɟɧɢɢ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ «ɪɭɱ-

ɧɵɯ» ɨɩɟɪɚɰɢɣ, ɬɚɤɢɯ ɤɚɤ ɩɨɢɫɤ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɡɚɩɪɨɫ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, ɫɜɟɪɤɚ ɩɨɤɚ-
ɡɚɬɟɥɟɣ, ɫɢɫɬɟɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɢ ɝɪɭɩɩɢɪɨɜɤɚ ɭɱɟɬɧɵɯ ɞɚɧɧɵɯ. ɋɥɟɞɫɬɜɢɟɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ 

ɜɵɫɜɨɛɨɠɞɟɧɢɟ ɜɪɟɦɟɧɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

ɋɧɢɠɟɧɢɟ ɬɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ ɜɨɡɦɨɠɧɨ ɡɚ ɫɱɟɬ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ 

ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɦɢ, ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɩɨɢɫɤ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ.  

ɇɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɞɚɧɧɵɯ ɨɩɪɨɫɚ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɟɝɨ ɜɨɫɶ-

ɦɢɱɚɫɨɜɨɣ ɪɚɛɨɱɢɣ ɞɟɧɶ ɩɪɨɯɨɞɢɥ ɡɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟɦ ɤɨɧɤɪɟɬɧɵɯ ɨɩɟɪɚɰɢɣ, ɤɨɬɨ-

ɪɵɟ ɨɬɨɛɪɚɠɟɧɵ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 6. 

 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 6 – Ɍɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬɵ ɩɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

ȼɢɞ ɨɩɟɪɚɰɢɢ ȼɪɟɦɹ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟ-
ɧɢɟ ɞɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ 

«YCLIENTS» 

ȼɪɟɦɹ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟ-
ɧɢɟ ɩɨɫɥɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ 

«YCLIENTS» 

Ɋɚɡɧɢɰɚ ɜɪɟɦɟɧɢ 

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ ɡɚɤɚɡɚ 
ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɚ 

2 ɱɚɫɚ 30 ɦɢɧɭɬ 1 ɱɚɫ 30 ɦɢɧɭɬ 1 ɱɚɫ 

ȼɟɞɟɧɢɟ ɭɱɟɬɚ ɩɪɨ-
ɞɚɠ 

1 ɱɚɫ 30 ɦɢɧɭɬ 1 ɱɚɫ 30 ɦɢɧɭɬ 

ɉɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ ɧɨɜɵɯ 
ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

1 ɱɚɫ 30 ɦɢɧɭɬ 1 ɱɚɫ 30 ɦɢɧɭɬ 

ɇɚɩɨɦɢɧɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧ-
ɬɚɦ ɨ ɡɚɤɚɡɟ 

1 ɱɚɫ - 1 ɱɚɫ 

ɂɬɨɝɨ   3 ɱɚɫɚ 
 

Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɤɚɥɟɧɞɚɪɧɵɯ ɞɧɟɣ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɩɨ ɮɨɪ-

ɦɭɥɟ:  

 К =  Д –  В,              (1) 
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ɝɞɟ Ⱦ – ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɞɧɟɣ ɜ ɝɨɞɭ ɞɧɟɣ;  

ȼ – ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɜɵɯɨɞɧɵɯ ɢ ɩɪɚɡɞɧɢɱɧɵɯ ɞɧɟɣ;  

Ʉ – ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɤɚɥɟɧɞɚɪɧɵɯ ɞɧɟɣ. К =  ͵͸ͷ – ͳͳͺ = ʹͶ͹ ˇːˈй.  

Ƚɨɞɨɜɨɣ ɮɨɧɞ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ ɨɞɧɨɝɨ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɞɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ 

CRM - ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɩɨ ɮɨɪɦɭɥɟ: 

 Ф˓в ˇˑ =  К ∗ ʡ,                 (2) 

 

ɝɞɟ Ʉ – ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɤɚɥɟɧɞɚɪɧɵɯ ɞɧɟɣ ɜ ɝɨɞɭ, ɞɧɟɣ;  

Ɍ – ɩɪɨɬɹɠɟɧɧɨɫɬɶ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɞɧɹ (8), ɱɚɫɨɜ.  

Ɏɪɜ ɞɨ – ɮɨɧɞ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ Ф˓в ˇˑ =  ʹͷ͹ ∗ ͺ = ʹͲͷ͸, 

Ɍɨɝɞɚ ɜɟɥɢɱɢɧɚ ɬɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɧɚ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

ɡɚ ɝɨɞ ɪɚɫɫɱɢɬɵɜɚɟɬɫɹ ɩɨ ɮɨɪɦɭɥɟ: 

 ʡз ˇˑ = Ф˓в ∗  Ч,             (3) 

 

ɝɞɟ Ɏɪɜ – ɝɨɞɨɜɨɣ ɮɨɧɞ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ ɨɞɧɨɝɨ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚ;  

ɑ- ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬɧɢɤɨɜ, ɱɟɥɨɜɟɤ.  

Ɍɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬɵ ɫɨɫɬɚɜɹɬ 2056 ɱɟɥɨɜɟɤɨ-ɱɚɫɨɜ.  

Ɉɞɧɚɤɨ, ɤɚɤ ɨɬɦɟɱɚɥɨɫɶ ɜɵɲɟ, ɩɨɫɥɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM ɫɢɫɬɟɦɵ ɪɚɛɨɱɢɣ ɞɟɧɶ 

ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɫɨɫɬɚɜɢɬ 5 ɱɚɫɨɜ ɢ ɬɨɝɞɚ ɝɨɞɨɜɨɣ ɮɨɧɞ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ ɛɭɞɟɬ 
ɪɚɜɟɧ:  

Ɏɪɜ ɩɨɫɥɟ = 257*5 = 1285 ɱɚɫɨɜ  

Ɍɡ ɚɞɦ. ɩɨɫɥɟ = 1285 ɱɟɥɨɜɟɤɨ-ɱɚɫɨɜ  

ɋɧɢɠɟɧɢɟ ɬɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɩɨɢɫɤ ɢ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɭ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ 

ɩɨ ɮɨɪɦɭɥɟ:  
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 ʠ˕з =  ʡз ˇˑ –  ʡз ˒ˑ˔л ,̍                                                                               (4) 

 

ɝɞɟ ɌɁɞɨ – ɬɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬɵ ɪɚɛɨɬɧɢɤɨɜ ɞɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ; 

ɌɁɩɨɫɥɟ – ɬɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬɵ ɪɚɛɨɬɧɢɤɨɜ ɞɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ; 

Ⱦɥɹ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɨɛɳɟɟ ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɬɪɭɞɨɡɚɬɪɚɬ ɫɨɫɬɚɜɢɬ:  

ɋɬɡ ɚɞɦ.=2056-1285=780 ɱɟɥɨɜɟɤɨ-ɱɚɫɨɜ. 

Ʉɚɤ ɜɢɞɧɨ ɢɡ ɪɚɫɱɟɬɨɜ, ɜɪɟɦɟɧɧɵɟ ɡɚɬɪɚɬɵ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɧɟɨɛ-
ɯɨɞɢɦɵɯ ɞɥɹ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ ɩɪɨɰɟɞɭɪ, ɩɪɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɫɨɤɪɚ-

ɳɚɸɬɫɹ ɧɚ 780 ɱɟɥɨɜɟɤɨ-ɱɚɫɨɜ, ɱɬɨ ɫɨɫɬɚɜɥɹɟɬ 37,93% ɨɬ ɜɫɟɝɨ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ. 

ɗɬɨ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ ɩɪɢ ɬɨɣ ɠɟ ɱɢɫɥɟɧɧɨɫɬɢ ɢ ɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɡɚɬɪɚɬɚɯ ɜɵ-

ɩɨɥɧɹɬɶ ɛɨɥɶɲɢɣ ɨɛɴɟɦ ɪɚɛɨɬɵ, ɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨ, ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɩɪɨɩɨɪɰɢɨɧɚɥɶɧɨ 

ɛɨɥɶɲɭɸ ɩɪɢɛɵɥɶ. 

ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɚɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɨɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜ ɩɨɜɵɲɟɧɢɢ ɭɪɨɜɧɹ ɢɧɮɨɪ-

ɦɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. Ɍɚɤ ɤɚɤ ɨɫɧɨɜɧɵɦɢ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɦɢ ɭɫɩɟɲɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ 

ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɤɨɫɦɟɬɢɤɢ, ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɯɪɚɧɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ, 
ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɬɟɤɭɳɟɣ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɚɠɞɵɦ ɢɡ ɧɢɯ. ɇɚ ɩɨɦɨɳɶ ɦɟɧɟɞɠɟɪɭ ɜ ɪɟɲɟɧɢɢ 

ɷɬɢɯ ɢ ɞɪɭɝɢɯ ɡɚɞɚɱ ɩɪɢɯɨɞɢɬ «YCLIENTS». ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɡɚ ɫɱɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɜɫɬɪɨɟɧɧɵɯ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ 

ɞɥɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɪɚɛɨɬɵ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ, ɫɛɨɪɚ ɢ ɚɧɚɥɢɡɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɩɪɨɞɚɠɚɯ, 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɟ ɢ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɟɦ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ.  

«YCLIENTS» ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɞɥɹ ɪɟɝɢɫɬɪɚɰɢɢ ɢ ɧɚɤɨɩɥɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ 

ɤɨɧɬɚɤɬɚɯ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ. ɋɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɯɪɚɧɢɬɶ ɜɫɸ ɢɫɬɨɪɢɸ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ 
ɤɥɢɟɧɬɨɦ: ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɨɬɤɪɵɜɚɟɬ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɩɨ ɞɚɧɧɨɦɭ ɤɥɢɟɧɬɭ ɢ ɜɢɞɢɬ, ɤɚɤɢɟ 

ɜɨɩɪɨɫɵ ɟɝɨ ɢɧɬɟɪɟɫɨɜɚɥɢ, ɤɚɤɢɦɢ ɭɫɥɭɝɚɦɢ ɨɧ ɩɨɥɶɡɨɜɚɥɫɹ, ɧɚ ɤɚɤ ɞɚɜɧɨ ɨɧ ɩɨ-

ɫɟɳɚɥ ɧɚɲ ɦɚɝɚɡɢɧ ɢ ɤɚɤɨɣ ɫɪɟɞɧɢɣ ɱɟɤ ɛɵɥ ɭ ɷɬɨɝɨ ɤɥɢɟɧɬɚ.  

ȼɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɯɪɚɧɢɬɫɹ ɜ ɟɞɢɧɨɣ ɛɚɡɟ, ɜ ɤɨɬɨɪɨɣ ɫɜɟɞɟɧɢɹ ɨ 

ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɢ ɪɟɚɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɢɪɨɜɚɧɵ ɜ ɮɨɪɦɟ ɧɚɛɨɪɚ ɤɚɪɬɨɱɟɤ. 

ȼ ɩɨɥɹ ɤɚɪɬɨɱɟɤ ɜɧɨɫɹɬɫɹ ɧɚɡɜɚɧɢɹ ɢ ɚɞɪɟɫɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɨɪɞɢɧɚɬɵ ɤɨɧɬɚɤɬɧɵɯ 
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ɥɢɰ, ɫɩɨɫɨɛɵ ɫɜɹɡɢ (ɬɟɥɟɮɨɧ, e-mail), ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɧɧɵɟ ɬɨɜɚɪɵ ɢ ɭɫɥɭɝɢ. Ɂɞɟɫɶ ɠɟ 

ɮɢɤɫɢɪɭɟɬɫɹ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɚ, ɩɨɥɧɚɹ ɢɫɬɨɪɢɹ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɧɢɦ 

ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɗɬɨ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɨɫɜɨɛɨɠɞɚɟɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɨɬ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ ɯɪɚɧɢɬɶ ɞɚɧɧɵɟ ɧɚ ɫɜɨɟɦ ɤɨɦɩɶɸɬɟɪɟ ɢ ɫɬɪɭɤɬɭɪɢɪɨɜɚɬɶ ɢɯ ɫ ɩɨ-

ɦɨɳɶɸ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɵɯ ɬɚɛɥɢɰ ɢɥɢ ɞɪɭɝɢɯ ɨɮɢɫɧɵɯ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɣ, ɧɨ ɢ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 

ɪɟɝɭɥɢɪɨɜɚɬɶ ɢ ɤɨɨɪɞɢɧɢɪɨɜɚɬɶ ɪɚɛɨɬɭ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ (ɨɮɢ-

ɫɨɜ) ɫ ɨɞɧɢɦ ɤɥɢɟɧɬɨɦ.. 

Ɏɨɧɞ ɨɩɥɚɬɵ ɬɪɭɞɚ – ɞɟɧɟɠɧɵɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɡɚɬɪɚɱɟɧɧɵɟ ɜ ɬɟ-
ɱɟɧɢɟ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɝɨ ɩɟɪɢɨɞɚ ɜɪɟɦɟɧɢ ɧɚ ɡɚɪɚɛɨɬɧɭɸ ɩɥɚɬɭ, ɩɪɟɦɢɚɥɶɧɵɟ ɜɵ-

ɩɥɚɬɵ, ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ ɞɨɩɥɚɬɵ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚɦ: ɧɚɱɢɫɥɟɧɧɵɟ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟɦ ɫɭɦɦɵ 

ɨɩɥɚɬɵ ɬɪɭɞɚ ɧɟɡɚɜɢɫɢɦɨ ɨɬ ɢɫɬɨɱɧɢɤɚ ɢɯ ɮɢɧɚɧɫɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɫɬɢɦɭɥɢɪɭɸɳɢɟ ɢ 

ɤɨɦɩɟɧɫɢɪɭɸɳɢɟ ɜɵɩɥɚɬɵ [41]. 

Ɋɚɫɯɨɞɵ ɧɚ ɮɨɧɞ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ (ФЗʞ0) ɪɚɫɫɱɢɬɵɜɚɸɬɫɹ ɩɨ ɮɨɪɦɭɥɟ: 

 ФЗʞ0 = Зʞ + Нˑ˕ч,                   (5) 

 

ɝɞɟ Зʞ– ɫɪɟɞɧɹɹ ɡɚɪɚɛɨɬɧɚɹ ɩɥɚɬɚ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ, ɡɚɧɹɬɨɝɨ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ; Нˑ˕ч – ɨɬɱɢɫɥɟɧɢɹ ɧɚ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɟ ɧɭɠɞɵ. 

Ɋɚɫɯɨɞɵ ɧɚ ɮɨɧɞ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɞɨ 

ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɫɨɫɬɚɜɢɥɢ: ФЗʞ0 =26 000+7 800=33 800. 

ɉɨɫɤɨɥɶɤɭ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ «Cosmetica_krsk» ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɭɜɟɥɢɱɢɬɶ ɷɮɮɟɤ-

ɬɢɜɧɨɫɬɶ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɧɚ 30%, ɬɨ ɛɟɡ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ 

ɨɠɢɞɚɟɦ ɪɨɫɬ ɧɚɝɪɭɡɤɢ ɧɚ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɩɪɨɩɨɪɰɢɨɧɚɥɶɧɨ 
ɩɥɚɧɢɪɭɟɦɨɦɭ ɪɨɫɬɭ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ. ɑɬɨ ɩɨɜɥɟɤɥɨ ɛɵ ɡɚ ɫɨɛɨɣ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɡɚ-

ɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ ɬɚɤ ɠɟ ɧɚ 30%.  

Ɋɚɫɫɱɢɬɚɟɦ ɮɨɧɞ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɛɟɡ 

ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ, ɧɨ ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɡɚɞɚɱɢ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɩɨ-

ɜɵɲɟɧɢɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɧɚ 30%. 
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ФЗʞ0 = (26 000 + 7 800) * 1,3 = 43 940 ɪɭɛɥɟɣ. 

Ɍɚɤ ɠɟ ɪɚɫɫɱɢɬɚɟɦ ɮɨɧɞ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟ-

ɬɟɣ ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ. Ʉɚɤ ɛɵɥɨ ɨɬɦɟɱɟɧɨ ɪɚɧɟɟ, ɜɪɟɦɟɧɧɵɟ ɡɚ-

ɬɪɚɬɵ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɞɟɣɫɬɜɢɣ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɞɥɹ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, 

ɩɪɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɫɨɤɪɚɳɚɸɬɫɹ ɧɚ 37,93%. ФЗʞ0 = (26 000 + 7 800) * (1-0,3793) = 20 980 ɪɭɛɥɟɣ. 

ȼ ɢɬɨɝɟ, ɞɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɬɨɝɨ ɠɟ ɭɪɨɜɧɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ, ɱɬɨ ɢ ɩɪɢ ɜɧɟɞɪɟ-

ɧɢɢ CRM- ɫɢɫɬɟɦɵ, ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɸ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɭɜɟɥɢɱɢɬɶ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɡɚɪɚɛɨɬɧɭɸ 

ɩɥɚɬɭ ɧɚ ɫɭɦɦɭ 22 960 ɪɭɛɥɟɣ ɜ ɦɟɫɹɰ, ɱɬɨ ɧɚ 47,7% ɦɟɧɶɲɟ ɱɟɦ ɟɫɥɢ ɛɵ ɨɪɝɚ-

ɧɢɡɚɰɢɹ ɩɨɜɵɫɢɥɚ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɛɟɡ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ 

CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ. 

ɗɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɪɚɫɫɱɢɬɵɜɚɟɬɫɹ ɩɨ ɮɨɪɦɭɥɟ: 

 𝐸 = Дˑхˑˇыʟа˔хˑˇы ,                                                                 (6) 

 

ɝɞɟ Ⱦɨɯɨɞɵ – ɞɨɯɨɞɵ, ɩɨɥɭɱɟɧɧɵɟ ɡɚ ɫɱɟɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ; 

Ɋɚɫɯɨɞɵ – ɪɚɫɯɨɞɵ ɫɜɹɡɚɧɧɵɟ ɫ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟɦ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ. ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 7 ɩɪɢ-

ɜɟɞɟɧɵ ɟɠɟɦɟɫɹɱɧɵɟ ɪɚɫɯɨɞɵ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɟ ɫ ɧɨɪɦɚɥɶɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ. 
 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 7 – ȿɠɟɦɟɫɹɱɧɵɟ ɪɚɫɯɨɞɵ ɞɥɹ ɧɨɪɦɚɥɶɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ 

ɋɬɚɬɶɹ ɡɚɬɪɚɬ ɋɭɦɦɚ, ɪɭɛ. ɉɪɢɦɟɱɚɧɢɟ 
ɉɚɤɟɬ ɭɫɥɭɝ «YCLIENTS»  

750 
ȼɫɟ ɮɭɧɤɰɢɢ «YCLIENTS» 
ɉɟɪɫɨɧɚɥɶɧɵɣ ɤɚɥɶɤɭɥɹɬɨɪ 
Ɋɚɡɦɟɳɟɧɢɟ ɧɚ «Ɇɨɪɟ ɋɚɥɨɧɨɜ» ɢ YPlaces 

Ʉɚɪɬɪɢɞɠ ɞɥɹ ɩɪɢɧɬɟɪɚ (ɢɡ 
ɪɚɫɱɟɬɚ ɧɚ 1000 ɥɢɫɬɨɜ) 

400 Ⱦɥɹ ɩɟɱɚɬɢ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

Ȼɭɦɚɝɚ (1000 ɥɢɫɬɨɜ)  500 Ⱦɥɹ ɩɟɱɚɬɢ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 
Ɍɟɥɟɮɨɧɢɹ 1 000 Ⱦɥɹ ɬɟɥɟɮɨɧɧɨɣ ɫɜɹɡɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 
Ɉɛɭɱɟɧɢɟ 1 500 Ⱦɥɹ ɩɪɚɜɢɥɶɧɨɣ ɧɚɫɬɪɨɣɤɢ ɫɢɫɬɟɦɵ 
Ɇɨɛɢɥɶɧɨɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ 3500 Ⱦɥɹ ɭɞɨɛɫɬɜɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ 
ɂɬɨɝɨ 7 650 - 
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ɋ ɧɚɱɚɥɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɨɣ ɱɟɪɟɡ ɨɧɥɚɣɧ ɮɨɪɦɭ ɛɵɥɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɨ 

36 ɡɚɤɚɡɨɜ, ɱɬɨ ɫɩɨɫɨɛɫɬɜɨɜɚɥɨ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɸ ɞɨɯɨɞɨɜ ɧɚ 16 200 ɪɭɛɥɟɣ. ɂɫɯɨɞɹ ɢɯ 

ɷɬɢɯ ɞɚɧɧɵɯ ɪɚɫɫɱɢɬɚɟɦ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɫɢɫɬɟɦɵ: 𝐸= 16 200 / 7 650 = 2,11. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɦɨɠɧɨ ɫɞɟɥɚɬɶ ɜɵɜɨɞ ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM – ɫɢɫɬɟɦɵ 

«YCLIENTS» ɜ «Cosmetica_krsk» ɨɤɭɩɢɬɫɹ ɢ ɧɚɱɧɟɬ ɩɪɢɧɨɫɢɬɶ ɞɨɯɨɞ ɭɠɟ ɧɚ ɫɥɟ-

ɞɭɸɳɢɣ ɦɟɫɹɰ ɩɨɫɥɟ ɧɚɱɚɥɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɧɟɣ. 

ȼ ɞɨɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤ ɷɬɨɦɭ, ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ 
ɜɵɫɜɨɛɨɞɢɬɶ ɜɪɟɦɹ. Ʉɪɨɦɟ ɬɨɝɨ, ɝɨɬɨɜɢɬɶɫɹ ɤ ɪɚɡɥɢɱɧɵɦ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹɦ, ɬɚɤɢɦ 

ɤɚɤ ɩɟɪɟɝɨɜɨɪɵ, ɤɨɧɮɟɪɟɧɰɢɢ, ɩɪɟɡɟɧɬɚɰɢɢ, ɫɬɚɧɟɬ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨ ɥɟɝɱɟ. ɉɪɢɱɢ-

ɧɨɣ ɷɬɨɝɨ ɦɨɠɟɬ ɫɥɭɠɢɬɶ ɤɨɧɰɟɧɬɪɚɰɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɜ ɨɞɧɨɦ ɦɟɫɬɟ. Ⱦɥɹ ɭɩɪɚɜ-

ɥɹɸɳɟɝɨ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM – ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɩɪɨɡɪɚɱɧɨ-

ɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɯ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ. ȼ ɫɜɨɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɞɥɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ CRM – ɫɢ-

ɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɫɜɨɟɜɪɟɦɟɧɧɨ ɨɬɜɟɱɚɬɶ ɧɚ ɡɚɩɪɨɫɵ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɢɡɢɪɨ-

ɜɚɬɶ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɤɚɠɞɨɦɭ ɡɚ ɫɱɟɬ ɛɵɫɬɪɨɣ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɢ ɜ ɪɚɡɧɨɪɨɞɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, 

ɛɨɥɶɲɨɦ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟ ɟɟ ɢɫɬɨɱɧɢɤɨɜ. 
ȼɵɜɨɞɵ ɩɨ ɬɪɟɬɶɟɣ ɝɥɚɜɟ: 

1. Ȼɵɥɚ ɩɪɨɜɟɞɟɧɚ ɨɰɟɧɤɚ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɪɚɡɧɵɯ ɤɥɚɫɫɨɜ ɩɨ 

ɫɟɦɢ ɤɪɢɬɟɪɢɹɦ ɞɥɹ ɜɵɛɨɪɚ ɬɨɣ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɛɨɥɶɲɟ ɜɫɟɝɨ ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

«Cosmetica_krsk».  

2. ɋɢɫɬɟɦɚ «YCLIENTS» ɩɨɥɭɱɢɥɚ ɫɚɦɵɟ ɜɵɫɨɤɢɟ ɨɰɟɧɤɢ ɩɨ ɤɥɸɱɟɜɵɦ 

ɤɪɢɬɟɪɢɹɦ ɨɬɛɨɪɚ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ: ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɝɢɛɤɚɹ ɰɟɧɚ, ɩɪɨɫɬɨɬɚ ɞɥɹ 

ɨɫɜɨɟɧɢɹ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɦ ɢɧɬɟɪɮɟɣɫɚ ɢ ɞɪ. Ʉɚɤ ɩɨɤɚɡɚɥ ɚɧɚɥɢɡ ɩɪɨɞɭɤɬ, ɫɨɡɞɚɧ-
ɧɵɣ ɋɚɧɤɬ-ɉɟɬɟɪɛɭɪɝɫɤɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ - ɪɨɫɫɢɣɫɤɚɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ, ɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨ, 

ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɭɟɬ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ ɨɬɟɱɟɫɬɜɟɧɧɭɸ ɫɩɟɰɢɮɢɤɭ. «YCLIENTS» ɢɞɟɚɥɶɧɨ 

ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɞɥɹ ɧɟɛɨɥɶɲɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɧɚ ɪɚɛɨɬɭ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɚ 

ɡɧɚɱɢɬ ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɢ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ «Cosmetica_krsk».  ɇɟɦɚɥɨɜɚɠɧɵɦ ɤɪɢɬɟɪɢɟɦ 

ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɢ ɧɟɜɵɫɨɤɚɹ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɬɟɤɭɳɢɯ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɫɨɞɟɪɠɚɧɢɟ  ɫɢɫɬɟɦɵ 
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«YCLIENTS» ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɪɨɫɬɨɬɚ ɜ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɢ ɢ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɩɨɫɬɨɹɧɧɨɝɨ ɪɚɡ-

ɜɢɬɢɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ. ȿɳɟ ɨɞɧɢɦ ɜɚɠɧɵɦ ɦɨɦɟɧɬɨɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɬɨ, ɱɬɨ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ 

«YCLIENTS» ɫɬɚɥɚ ɨɫɨɛɟɧɧɨ ɜɨɫɬɪɟɛɨɜɚɧɚ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɩɚɪɢɤɦɚɯɟɪɫɤɢɯ ɭɫɥɭɝ.  

3.ɉɪɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɩɨɥɭɱɚɟɬ: 

- ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɯ ɛɭɞɭɬ ɩɪɢɞɟɪɠɢɜɚɬɶɫɹ ɜɫɟ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɜɚɲɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

- ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɧɭɸ ɪɚɛɨɬɭ ɦɟɠɞɭ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦɢ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɩɟɪɟɞɚɱɚ ɡɚɞɚɱ ɢ 

ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɛɭɞɟɬ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬɶ ɧɚɦɧɨɝɨ ɛɵɫɬɪɟɟ ɢ ɛɟɡ ɞɨɩɨɥɧɢ-
ɬɟɥɶɧɵɯ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɣ; 

- ɛɵɫɬɪɭɸ ɨɛɪɚɛɨɬɤɭ ɡɚɤɚɡɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɞɚɠɟ ɟɫɥɢ ɡɚɤɚɡ ɜɵɩɨɥɧɹɟɬɫɹ ɧɟ-

ɫɤɨɥɶɤɢɦɢ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦɢ; 

- ɭɞɨɛɧɵɟ ɦɟɯɚɧɢɡɦɵ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ ɢ ɤɚɱɟ-

ɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɞɥɹ ɪɭɤɨɜɨɞɹɳɢɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

«YCLIENTS» – ɝɨɬɨɜɨɟ ɪɟɲɟɧɢɟ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ 

ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɯ ɧɚ ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɭɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨ-

ɜɚɧɧɨɫɬɶ ɢ ɭɞɨɛɫɬɜɨ ɞɥɹ ɛɢɡɧɟɫɚ, ɩɨɦɨɝɚɸɳɟɟ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɡɚɩɢɫɢ ɤɥɢɟɧɬɚ, ɟɝɨ 
ɫɨɩɪɨɜɨɠɞɟɧɢɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫ ɫɨɡɞɚɧɢɟɦ ɥɸɛɵɯ ɨɬɱɟɬɧɨɫɬɟɣ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɧɚɦ ɞɥɹ 

ɚɧɚɥɢɡɚ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ.  

4. Ɉɞɧɚɤɨ ɨɞɧɢɦ ɢɡ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɭɫɥɨɜɢɣ, ɬɪɟɛɭɸɳɢɯ ɨɬɞɟɥɶɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɢ 

ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ CRM – ɫɢɫɬɟɦɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɢ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ. 

Ȼɟɡ ɩɪɚɜɢɥɶɧɨ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɟ ɢɦɩɨɪɬɚ 

ɢɦɟɸɳɢɯɫɹ ɞɚɧɧɵɯ ɩɪɢ ɩɨɦɨɳɢ ɫɬɚɧɞɚɪɬɧɵɯ ɫɪɟɞɫɬɜ ɫɢɫɬɟɦɵ ɧɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨ. 

«YCLIENTS» ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɟɬ ɢɦɩɨɪɬ ɞɚɧɧɵɯ ɢɡ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ Microsoft Excel. 

5. Ɂɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ «YCLIENTS» ɨɤɭɩɹɬɫɹ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ 

ɛɵɫɬɪɨ, ɢ ɨɧɚ ɦɨɠɟɬ ɨɛɟɫɩɟɱɢɬɶ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɥɭɱɚɬɶ ɞɨɯɨɞ ɭɠɟ ɧɚɱɢɧɚɹ ɫɨ ɜɬɨ-

ɪɨɝɨ ɦɟɫɹɰɚ ɷɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɢ. ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ ɜɵ-

ɫɜɨɛɨɞɢɬɶ ɜɪɟɦɹ. Ʉɪɨɦɟ ɬɨɝɨ, ɝɨɬɨɜɢɬɶɫɹ ɤ ɪɚɡɥɢɱɧɵɦ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹɦ, ɬɚɤɢɦ ɤɚɤ 

ɩɟɪɟɝɨɜɨɪɵ, ɤɨɧɮɟɪɟɧɰɢɢ, ɩɪɟɡɟɧɬɚɰɢɢ, ɫɬɚɧɟɬ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨ ɥɟɝɱɟ. ɉɪɢɱɢɧɨɣ 
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ɷɬɨɝɨ ɦɨɠɟɬ ɫɥɭɠɢɬɶ ɤɨɧɰɟɧɬɪɚɰɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɜ ɨɞɧɨɦ ɦɟɫɬɟ. Ⱦɥɹ ɭɩɪɚɜɥɹɸ-

ɳɟɝɨ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM – ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɩɪɨɡɪɚɱɧɨɫɬɢ 

ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɯ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ. 
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ȼ ɧɚɫɬɨɹɳɟɟ ɜɪɟɦɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ ɢɧɧɨɜɚɰɢɣ ɨɱɟɧɶ ɜɚɠɧɨ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɞɥɹ ɨɛ-

ɳɟɝɨ ɪɨɫɬɚ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɣ, ɧɨ ɢ ɞɥɹ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɷɮɮɟɤ-

ɬɢɜɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ, ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɸɳɢɯ, ɜ ɫɜɨɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɞɨɯɨɞɧɨɫɬɶ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ.  

ȼ ɞɚɧɧɨɣ ɞɢɩɥɨɦɧɨɣ ɪɚɛɨɬɟ ɛɵɥɢ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɬɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɢɟ ɚɫɩɟɤɬɵ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ.  
ɂɡɭɱɟɧɚ ɪɨɥɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟ-

ɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɹɯ. ɉɪɨɜɟɞɟɧ ɚɧɚɥɢɡ ɪɵɧɤɚ ɫɢɫɬɟɦ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ.  

Ɍɚɤɠɟ ɛɵɥɚ ɩɪɨɜɟɞɟɧɚ ɨɰɟɧɤɚ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-

ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɯ ɫɢɫɬɟɦ ɩɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɸ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ.  

Ȼɵɥ ɩɪɨɜɟɞɟɧ ɚɧɚɥɢɡ ɨɫɧɨɜɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫɭɳɟ-

ɫɬɜɭɸɳɢɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

«Cosmetica_krsk».  

Ȼɵɥɢ ɜɵɹɜɥɟɧɵ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 

ɉɨɤɚɡɚɧɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ 

ɞɥɹ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 

Ȼɵɥɚ ɩɪɨɜɟɞɟɧɚ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨ-ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ 

ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɧɚ ɧɚ 

ɩɥɚɬɮɨɪɦɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ «YCLIENTS». 

ȼ ɬɟɯɧɢɤɨ-ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɦ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɩɪɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟ-
ɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ «YCLIENTS» ɛɵɥɚ ɪɚɫɫɱɢɬɚɧɚ ɬɟɤɭɳɚɹ 

ɩɪɢɛɵɥɶ ɩɨɫɥɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM - ɫɢɫɬɟɦɵ. ɉɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚɦ ɪɚɫɱɟɬɨɜ ɬɪɭɞɨɡɚ-

ɬɪɚɬɵ ɫɨɤɪɚɬɢɥɢɫɶ ɧɚ 37,93%.  

Ⱦɨɯɨɞɵ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɫɢɫɬɟɦɵ ɫɨɫɬɚɜɢɥɢ ɛɨɥɶɲɟ ɱɟɦ ɜ ɞɜɚ ɪɚɡɚ, ɜ ɫɪɚɜɧɟ-

ɧɢɢ ɫ ɪɚɫɯɨɞɚɦɢ ɧɚ CRM - ɫɢɫɬɟɦɭ, ɚ ɷɬɨ ɡɧɚɱɢɬ, ɱɬɨ ɞɚɧɧɨɟ ɜɥɨɠɟɧɢɟ ɤɚɩɢɬɚɥɚ 
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ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɦ. Ɍɨ ɟɫɬɶ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ «YCLIENTS» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡ-

ɧɵɦ ɢ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɦ. 
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