
3 

    

  

  

«   » 

  -    

      

 

 

  
  

______  ______________ 
         ,  

 «____» _____________ 20__ . 
 

 

  
 

38.03.05 -  

      

      

 
 
 
 
 

             ____________                                                . .  
                            ,                   

 
                  ____________                                               . .  

                            ,                   
 

      ____________                                                . .  
                                     ,  
 
 
 

 2019 



2 
 

 

     «  

        

  ». 

    88 , 13 , 15 , 61 

   6 ,    

 . 

      

     ё     

   ,    

   ,  ,    

     .  

   ,    . 

      - , 

 ё    ,  ,   

.       

      , 

  . 

     , 

      , 

        .  

          

  , ,   

 ,    ,   

  . 

      . 



3 

 

 ....................................................................................................................... 4 

1   ................................................................................................. 6 

1.1    -  ..................................................... 6 

1.1.1   -     ......................... 8 

1.2       .................................. 13 

1.3       .................................... 21 

2   .......................................................................................... 27 

2.1    « - » ......................................... 27 

2.1.1      « - » .... 33 

2.1.2 -   « - » .................................................... 42 

2.2      « - » ...... 45 

2.3      « - » ........................... 53 

3.   ............................................................................................ 59 

3.1       

  « - » ............................................................................ 59 

3.2      -  .......................... 68 

3.3      ...... 70 

 ................................................................................................................ 75 

  : ..................................................................... 77 

  ........................................................................................................... 83 

  ............................................................................................................ 86 

 
 



4 
 

 

   ,       

        

      

,    -  

.  

       

 .       

   ,     

       .   

      

        .  

,        

,       

     ё     

 ,   ё      .  

       

       

.  

       :  

1)       (  

  ,  ,  , 

      ; 

2)    -   

    ; 

3)      

- ; 



5 
 

4)     -

     ; 

5)       

 -    . 

     

    « - ». 

      , 

  ,       

,        . 

  



6 
 

1 я  

1.1 я   -  

        

        

 ё,  ,       

 .        

  .  -      

,     -  

.  

      

      ё  . 

       

    ,     

     . 

        

 ,        [1]. 

     : 

  ; 

  ; 

 ; 

  ; 

     . 

       

  , ,    , 

  ,   

   . 



7 
 

1.       

  ,    

    (  ё , ,   

. .). 

2.      

     ,   

  . 

3.       

  ,   . 

       

  .    

    ,    

 .    

         

.  ,     

   [1]. 

      

.      .  

    1. 

 1 –       

    
   .   

 « » . 
   .   

  . 
       .  

     
. 

     .   
  . 

    .   « » 
  . 



8 
 

      ,     

     .    

    . 

       

.          

.        

     . 

      

   ,   ,    

,     -     

      ,  

       . 

     ,    

   .   

        

  ,     

   ,    ,  

  [1].      

,         

      , ,  

 ,       

  . ё  –    

     .    

1.1.1  я -     

  -      : 

1)   ; 

2) , ,    « - »; 



9 
 

3)        

     . 

        . 

 

 1 –   -  

      : 

1)  ; 

2)  ; 

3)  ; 

4)  . 

     ё   , 

  .     

,  ,    . .   

         

 .   2      

  2013  2018 .  

     : 

1)        

 ; 



10 
 

2)   ,      

; 

3)   ,     

; 

4)      . 

 

 

 2 –        

      -    

       ,   

        

 .     : 

 ; 

  ; 

 ; 

  ; 

 ; 

 ; 



11 
 

 ; 

 ; 

 ; 

 ; 

 . 

        

 3. 

 3 –        

  : 

1) ё       ,   

,     ; 

2)      ; 

3)       

. 

          

    ё   

 .      : 



12 
 

4) ,       web- ; 

5)  –     

     ; 

6)   .     

,     ё    ; 

7) ,   ,    

      ,    

  ; 

8)       

  . 

    -    , 

    ,  

,          

 ё : 

       

   ; 

   ,    

 ; 

  ё       

  ,    ё  ( , 

); 

     . 

  IDC       

      ,  

   ё      

    . 

     ё    

   ,    ,  

,   ё        



13 
 

.         

     .     

  ,      . 

 – ,      

      ё 

 ,  , –      

- .        

ё     :   

   ,  

    ,      

 . 

   ё  -    

    . ,  

          

  20%,         8%. 

 ,       

  ,     

.    

1.2   я     

      

    ,    

      ,  .   

     , ,  

,    .     

        

.  ,   ,     

 . 



14 
 

        

    [12].  -    

      , 

      . 

     : 

   ; 

     ( , ); 

        

; 

        . 

    ,     

: 

      .    

      , 

        

; 

       

     .       

       ; 

      .  

     ,    

       ё ; 

        ,  

      .   

    ,     

 ,       

; 



15 
 

       

         

  ; 

        

         

   .      

 ; 

    ,    , 

        . 

      

,  ,       

        

  ,    

 ,      . 

         

  ,  . 

    .  

        

,         

    ,    

 ё     ,     

        . 

       

      

         

,    .   

     ё   

   ,      

    . 



16 
 

ё         

,       ,  

          

    [33]. 

  ,      

 .      ,   

 .     ,   

    ё   ,  

    , ,   

        . 

   ,      

   . 

       

  .    ,   

            

  [19].       

        ,    

 ,       .  

      ,  , 

, ,    .    

     . 

 2 –      

  
   - .   

   , , , 
, . 

      
    . 

    ,   
 .       

. 
   

 



17 
 

  2 

  
     . 

     
   (   

 ),    
: 

    ё ; 
     ё 

. 

 

    - ,    ,  : 

1) ; 

2)   ; 

3) ; 

4) ; 

5) . 

      , 

   ,     .   

 ,   ,   ,   

  ,     . 

       

       

 .       

       

. 

        

. 

       

 .        –  

    . 



18 
 

        

  . 

    ,    

    .   2  

         

  . 

 2 –   

   
   

  
   

   
,  

   
 

  

      
  

   
    

-  
 

 , 
 

 ,   
ё    

  (4 )  
  

 

    
   

  
( - ) 

    ,  -mix   

4   .        

 . 

     «4 »,  

     «  » [33]. 

        4. 

1.      ,  

  . 

2.         . 

3. ,   ,     , 

     . 



19 
 

4.    « »   

    . 

 

1  

 4 –    «4 » 

    « -mix»  

ё      «  -mix» [33].  

          

.      ,  

,     .   

 . 

1.  

2.  

3.   

4.  (  ). 

5.  . 

6. . 

7. . 

8. . 

9.    . 



20 
 

10. . 

11.   . 

12.  . 

    «4 »   . ё 

   ,      , 

        ,  

  ,       

   . 

 ,     , 

  .      

      ,    

    ,        

        

 .  ,    

     ,     

 .     

      

 [18]. 

      

   .     

      . 

    : 

1)     ,   

     ,     

   « »     

   , ,   , , 

, ; 



21 
 

2)       

 ,         

 ;  

3)    –   , 

      , 

    .  

    ,   ,  

; 

4)   .   

   .      

  ,    . 

 ,        

  , ,   .    

    ,   

   ё  ,  

,      , 

        

. 

       

,    . 

1.3       

        

    ,    

.    ё   ,  

.      ,  

  ,       

( ) , ,     

   ,    



22 
 

        

    .      

  .     . 

 ,      ,  

         

.        

        

 .     ,  EDI 

(   ),  , , , 

. 

      

- ,   ё     

 .     : 

1. 2  ( - ).  « »  , 

 ,         

.          

 ,   ё  ( ),  

     .   

      . 

 : 

        

   B2C; 

      ; 

      ; 

    ; 

        

,      ; 

      ; 



23 
 

       

      . 

       

,        

,    ,  

   ,      

    [48]. 

      ,  , 

    ,     

    - ,    

,     ,  

    , ,   

   ,      , 

 , - ,        

   , - ,   -

,  ,   ё   .     

2. 2  ( - ) –    «  » 

.        

   .      

: 

         

; 

  ,  ,   ; 

   . 

       ,   

  , -    -  

,   call- ,   « »   

  . 



24 
 

        

 ,      

       ,   

 ,        

   . 

3. 2G ( - ).   « »,   

,   ,   , , 

,  , ,    .  , 

        

  . 

 : 

    – ; 

   ; 

   ё   ; 

      -  , 

   ; 

      .  

         

 B2G: 

  ; 

    ,   . .; 

 ,       

  ; 

          

. 

4. G2B ( - )    

      .    

           



25 
 

  .       

   .   

5. C2C ( - ).     

 ,  , -   

   .  ,    

  . 

       

 ,    ё   

          

.   3      

. 

  ,     

       

.        

    [48]. 

 3 –    

  
  Web-    ,     

       
  - ,    

,   .  
       

     . 
       . 

     . 
      -  

   .  
-         

,     .   
     

 . 

   . 

1. -  . 

2.  . 



26 
 

3.           

    ( ,  ),  

   . 

4.    ,   

      . 

 ,      

        

    ,   

  ,     

 ,       -

,       

,        

 . 

   ,  ,    

-       ,  , 

  ,        ё 

    . 

 



3 

2 я  

2.1  я   « - » 

    « - » –  

 ё   1    .   

  2010 .     5.  

 
 5 –   « - » 

   « »   -  

,    9   : 

1)  ё ; 

2)   ; 

3)  ; 

4)   ; 

5)  ; 

6)  ; 

7)  ; 

8)  ; 

9)   . 

ё    ,    

    -  . ё    

        .  « » 

ё  : 

 « ».      

.  ё   « »   ,  



28 
 

   , ,    

  . 

  ё   « »,    

       .  

, « »       

 . 

       

 .   : 

       1c; 

      ; 

   ,     

    ; 

       1 , 

 ё   ; 

 ,      

  , ; 

    ,    

      ; 

         

 ; 

       

    . 

    ,   

      ё  1   .   

      -  

 .  

 ,         

,      1000 ,   

     . 



29 
 

  ,     , 

   . « - »     

         

        

.  

      

     .   : 

 ё       

      ( , , 

ё   . .),       

       

     ; 

       

       ; 

         

   ; 

 ё       

 .  ,  ,  ,  

    ,      

  ;  

     . 

        

       ,  

  ,    . 

 « - »      , 

    .  

       –   

   «1 ».   

     ,      



30 
 

   ,       

      

 .  

 , ё       

 .   ,   ё   

  ,      

. ё     .  

  ,      

    .     

     7. 

 

 7 –  « - »   

       

  .     



31 
 

       ,  

  . 

 4 –    

     
 ,    

 
     

  . 
     : 

   -  
- ,   
     

« » 
       

    ё , 
     

 
 

       
     

: 
     

 ; 
      

  . 

  « - »     

 ,      

 1 : . 

1)  «     »,   1.0; 

2) «     »,   3.0; 

3) «   »,   1.0  2.0; 

4) «  »,   1.0  2.0; 

5) «  »,   1.0  2.0. 

,    ,    

   ,    

 .      

« »    ,   . 

 ,     « - » 

 « »   «    

». 



32 
 

     5 : , 

, ,   .   

    . 

:  ,  , , ,  

  - ,   ; 

:   ё   ; 

: ,       

( ,  ,      

); 

: ,     

,       ,   

 . 

       : 

  .       

       « - »; 

  «  » .    

        ,   

\     ,    

          

 - .  

       ,  

,    ,    

    - ,   

        , 

    , ,   

. 

        

 . ,      

          



33 
 

   ,    ё .    

      .  

2.1.1 я  я   « -

» 

 « - »     ,  

    .   

  : . , .  , .78 .   

    8. 

 

 8 –    « - » 

« - »    :    – 

 ,       

 ,   .   

       .1.  

       

,     ,  

        

. 



34 
 

 « »    ,      

  53 .  

    : ,   .  

        

 . 

      . 

1. ,      

  ,      ,  

   . 

2.   .    ,   

, ,      

      . 

3.     ( , , , 

)   ,     

  ,    ,    

 . 

4.  ,    

. 

5.       

      

( , -   .),    

   . 

6.    . 

     , 

   ,    

 ,       

       

 . 

   : 



35 
 

1.    .   , 

   ,     

  ,     — 

   .    

      ,  

. 

2.  .      

 —       

. 

3.    .   

     ,  

 . 

    -  , 

   .  

-  ,      

   ,    .  

    ё    . 

    « »   - : 

 ,     . 

       

    . 

     

.         

   .       

      . 

        

  -    .  

        

           .  

,        . 



36 
 

 

 9 –  -    « - » 

       

.        

 ,       

    .    

« »       

   .     

 ,    ,  

 ё   .   

   ё        

      ,    , 

   ,     ,   

   , . 

  –       

,          

   - . 



37 
 

        , 

 . 

1.   KPI –  .    

    .   

       

  «  »,    

.    ,       

      KPI  ,   

        

       .  ,  

 « »      

 ,        KPI  

     ,  

     ё    ,  

           

  ,     

KPI.  ,     ,   ,  

.      «   ». 

 ,     

        

    . 

  5      

  . 

 

 5 –    KPI  « - » 

    /  
    -5 %  /  

    >50 +70 %  /  
  +20 %  /  



38 
 

2.   « »  ё    

– ,       . 

  -   « - » : 

 ; 

  - ; 

  ; 

     ; 

    . 

      ,  

       , 

  ,     

  . 

 -     

  « ».  ё     

    ,    

     -   

 .    « »    

-  ,         

    . 

  –     , 

    .  , 

        

ё  1 .        

  - ё ,     

 ,        «1 : 

»   .  –   

 ё  1 ,    « »     

      .  



39 
 

    ,    

    - ,     

   «1 : »   « - ».  

     .    

  ,         

   -    

1 . 

-       ё  

: 

       ё   

, ,   ,    ё ; 

   ,    ; 

   . 

         

,         , 

     :  -  

 ,       . 

  -   « - »  

 - ,  , -

    ё . 

 - ,  ,    

  ,   , 

    « ». 

-     

 ,       .  

   ,    

 ,        

  ,  . 



40 
 

 -  –  ё . ё  –  

      1 ,  

,   , –      .  

1. ,      «  

»  1    ,     

  .     , 

    1   « »,   

    . 

2.   .    1 , 

« »       ё , 

     . ё  

    ,       «  

»,           

,          ,  

  . 

   ё   - ,  

         KPI,  

     . 

 ё    -    

   « - »,     

   .2.     , 

 -     « »    

     .      

  ,       

   ,     

    -  .  

         

  ,     . 

 



41 
 

 6 –   « - »    

   
  -   ; 

   ; 
   ; 
   

; 
  ; 
  ; 
   

 ; 
  ; 
  

   
  ( . 

) 

  
 

  KPI; 
   ; 
 ё  ; 
  ; 
   

; 
 ; 
 /   

  / 
  

/    ; 
  ; 
   ; 
   

; 
    

   
 

    ; 
     

      
; 

    ; 
    

 ; 
  ; 
  ; 
   

   
 

   
 

    ; 
    

    
; 

   
 

    
 

      



42 
 

   6 

   
     

 
  ; 
   

    -
  ; 

  
  

2.1.2 -   « - » 

-   « - »   

  .      .4 

 -       

,       -   

     . 

       

 « - ». 

 

 10 –    « - » 



43 
 

   ,      

   LAN,      

    ,    

.    ,   ,   

   .     , 

    ё   .    

   7    -   

« ». 

 7 – -   « - »    

    
 : Asus A550CC (5 

.) 
: Microsoft Windows 8 

  (4 
.) 

; 
 

 
; 

 

   
 

 
; 

 
 

    
/  

 

 Asus A2C (50 .) 
: Microsoft Windows XP 

  (4 
.) 

  

   
; 

 

 
; 

; 
  
; 
  

 
 ;  

  
ё  

ё  

  
 Nokia 105 (7 .) 

    
 

 
 

 (1 .); 
  (1 

.) 

    



44 
 

  7 

    
  (1 

.); 
Wifi-  (3 .) 

   
 

 
; 

   
; 

  
 

  MS Word; 
MS Excel 

     

 1 :  (8 
.) 

   
 

  
 

  1 : 
 

  
 

ё  

 Avast       
 

 
Rolling Code 995011   - 

     : 

        

ё ; 

      ; 

       ; 

    ;  

      : 1   

    . 

       ,   

« »      

-  - ,    ё  

,        

  .      

 . 

        

     ё    

 . 



45 
 

2.2 я  я я   « -

» 

        

 ,   ,  

       

  -    .    

    ,   .  

ё  ,  ,  ё  ,   

 ,     : 

       

 ,    ё    

 ; 

   -      ё ,  

       ; 

          

          

   .   

   ,      

-     .  ,     

         -

  ё . 

  « »,   ,   

   ,       

   ,      

   .     

      « »,  

   11.  

 ,     

       [24].    



46 
 

      ,     

   ,    

  .       

    ,  « » 

  . 

 

 11 –      « - » 

         

         . 



47 
 

,      « » –   .  

     ,    

,        

  –     . 

    :    

  ,     

  ,      

   ,    

    ,      

    .  

        

  -    .   

,        

 , –        

.  

  «  »     

« - »        .1.    

,      : 

1)    .    

    

  ; 

  ,   ; 

    ; 

2)   ; 

3)   ; 

4)   ; 

5)  ; 

6)  ; 

7)   . 



48 
 

       –   

 ,          

         

.     ,  

 ,  ,   ,   

   , ,  ,   

,    ,  . 

,          , 

   « » ,  

.     ,   

  - ,     

         . 

   « »    ,  

   ,    . . 

         

  ,      

     . 

        ,  

        

,     ,     

  . 

        

 .         

 ,   .  ,  

     ,     

     [6].    

  ,   -   , 

  , ,    

    –    . 



49 
 

       

   « - »,       

  -    ,    

 , ,   ё .    

,    ё      

 .       

       ,  

   ,       

    . 

       

    ,     ,  

  .  ,   

 -   ,    

       

 .       

 . 

        

.       

     ,    

,  ,        

  ,    , 

  ,      « »  

 ,        

    ,     

   .  

 ,     – 

    « »,    ,    

  «  »,    

      

   . 



50 
 

       

     : 

  ; 

   ; 

     ; 

 ; 

 ; 

 ,   ,    

.  

          

 , « »    :   

.   8    « »  

   . 

 8 –       « -

» 

   

 
 

       
   

  
    

  ё  
   KPI 

    
 

 , 
 , 

      
    
 Telegram 

   
ё   
  

 « »    
 

 , 
, , 
  

 
 

     
 

 , 
   

        
    

   
  

   «3 
 » 

 , 
 , 

  1  



51 
 

      

 « ». 

1.     .    

      

 ,       .    

  ё  30 ,  -    

 .       

     , , 

,    . 

2.   .     

ё   « »   .     

,  ,      

       .  

3.       

ё .  ё       

    ,     

    .  

4.    KPI .  ,  ,  

«  »,      

   .    

         

« ,  ». 

5.     .   

ё       ,    

  .   ,  

    –   . 

6.   .  ,   

,        

     . 



52 
 

7.      Telegram – , 

 ,  «  »   

  ё ,     . 

8.  « »    .  

     « »    

,         

. 

        

 . 

1.      .    

  ,  ё     . 

2.     .   ,  

        -

,  ,  -      

 « - »       

 , , ,    . 

3.       

.   « »     

  ,    ё   « »  , 

,  ,   . 

4.    «3  ».  

, , ,        

 « - »,    « »    

,       

  .  ,   ,  

   « ». 

 ,     

   « - »    

.         

     .  



53 
 

2.3      « - » 

         

    ,   

          

 . 

      

   SWOT- .     

   ,       

 «  »    « - »  

    ,     

      ,    

  [48]. 

  9     . 

 9 –  SWOT-    « - » 

    

    
  «3  

» 
     

 
    

ё       

  « »  
 

    
 ; 

   ; 
    «  

»   
  

   
     

   
 

  ; 
    

 
    

  
  

   ,    « - »  

      . 

 ,     ,  



54 
 

         

. 

,  ,       -

.     ,    «  » 

     ,    

    ,   

         

-       ,   

.   « »     

   . 

,     , :  

        

 , ,  ё ,    , ,  

 ,  ё         

. ,        

  .       

,  ё  ,   ,    

      . 

       1     

   « ».   ,   

        

,      ё     

. 

 ё       

  . 

       « ».  

      -

        .  

        

   ,       Excel,  



55 
 

       

. 

        

   ё   .      

 ё ,     ё   , 

 .       

,       . 

   ,       

        

        

. 

   «    »,   

- ,      

    ,     

         

 .        , 

       .     

  « » . 

 ,    « »    ,  

     Excel,    

      KPI.           

      , 

    ,   

,       , 

     12.  

        

     ,     

      ,  

,   .  

 



56 
 

 

 12 –     «  

»  « - » 

  12  ,    

    :   

   « » ; 



57 
 

     .  

         

  , , ,     

          

. 

      

     «  »  

      ,   

       .  

 . 

 10 –      « - » 

 
 

 
  

    
     

     
    
    

 ё  ,      

    .  

         

,   ,     ,   

 ,      .  

          

   ,  -       

   .      

       ,   

     .     

    « » ,  ,    

          

   « ».        

 . 



58 
 

 ,        

 : 

   ,       

  1 ; 

         

     ,      

   ; 

   -     ,  

  .  

     : 

      ; 

        

; 

      . 

         

   , ,  ,  

    « - »  

     .



3 

3. я  

3.1     я  

я   « - » 

       

« »,    ,     

         

 . 

        

,  ,   ,   ё  

,      

 - . 

      

        [2].  

       

,    : 

   ; 

   ; 

      

  . 

   :   . 

    ё    ,  

       . 

     -  

,         . 

  ,   « » ,  ,  

   ,   -     

   1    ,     

   ,  ,  



60 
 

    ,     

       . 

     

ё  - ,     

   [4].   14   

. 

 

 14 –  -    

       , 

 «  »,     , 

   ,         

 1        

. 

       

: 

      

   ; 

        

; 

        

 ; 

   ,    

,    . 



61 
 

 ,       

    ё      

 - . 

      : 

1)        

; 

2)  -     

  ; 

3)     - ; 

4)      . 

 ,      ,  

       

   .     

 « » : 

     ; 

        

; 

    ; 

   ; 

      . 

     ,  : 

       

 ; 

         

    ; 

     . 

   ,   ,  

,     « » ,  

 ,           



62 
 

  .    , ё  

     : 

  ; 

  ; 

   ; 

 ; 

 . 

       ,   

     .   11  

     . 

 11 –    « - » 

    
      

; 
     

 ; 
    

; 
     

   ; 
   

      
  -   

;  
      

; 
    

  
 ; 

    
  

    -
; 

    
   

 



63 
 

 ё       

,       

  « »,         

 –       . 

  ,  ,      

      . 

        

     « - », 

     ,  : 

  « »  ; 

     ; 

   ; 

    . 

    «   

»,        

,    .1  . 

   ,    

   «  »  «   »: 

  «   » ё     

     ; 

     , 

     ; 

       

;  

  -      

; 

     :  

« »     ё      

       . 



64 
 

     1 ,  ,  

    CRM,     

  ,     -  

 ,      

  .  ,  ,  

  « »    . 

   ,  ,  

    1 . 

      ё  

     TeamViewer,  

ё     .  ,    

    ,      

        

  . 

    ё  

    ,   

       .  ,  ,  

   «   ». 

    ё  ,  

,      CRM.     

   «  »    

 .  « »   «  » 

     ,    «  

» , , ,  . 

   -     

 CRM- :   « »   

  CRM   1 .  

CRM-      « » 

   : 



65 
 

     «  »; 

 « »         

« »; 

   ,    

    ; 

     ; 

    . 

  15    « ». 

 

 15 –  CRM-  « » 

         « » 

        . 

     . 

 12 –   CRM « »   

 CRM 

  CRM-  
  

ё  
   

ё     
   

      ,  
    



66 
 

  12 

  CRM-  
        

   
    

  
  

     
    
   

  
   

  
   

    : « »   

,   CRM- ,   

 .       ,  

   , ,   

     .   

   ,    . 

 ,      . 

   CRM- ,  

,  ,    « » 

      . 

  . 

1.  CRM-     1 -

; 

2.      ; 

3.     ё  ; 

4. Sms-       ; 

5.   .  

6.   ,  ё     

: 

7.  ; 

8.    ; 

9.  ; 



67 
 

10.   ; 

11.       1  5; 

12.      ; 

13.     . 

       

: 

  ,    «  »; 

  ё   ,     

,   ; 

 ,   KPI- ; 

           

      ; 

 ,       ,    

           

; 

 ё  ,      

 « »; 

  ,      

  ; 

  ,       

. 

 ,       

        

   « - ».   

  CRM-     ,  

   .       

    « »,      

        ё  

  . 



68 
 

3.2    я  - я 

       

-           

    ,     

           

   .    -  

     : 

        

   ; 

        

  ; 

          

 ,     . 

      .  

 ,    ,     

 ,   ,   .  

     : , ─  

      , ─ 

 , ─  ,      

   ,  ё .   

 ,   ,       

 . 

       

« - » ё      

    ё   .   

 . 

1.     

 .   ,    



69 
 

 .  –  .   

– 2 . 

2.   .  –  

.   – 2 . 

3.     .  

      .  – 

 .   – 3 . 

4.      . 

 –  .   – 1 . 

5.      CRM. 

 –  .   – 7 . 

6.  .  – .   

– 1  12 . 

7.  .  – .  

 – 6 . 

8.  .  – .  

 – 10 . 

9.   .  – . 

  – 5 . 

10.    ,   

    ,    

.  – .   – 14 . 

11.    .  – 

.   – 10 . 

12.  .  –  . 

  – 4 . 

13.    .  – 

 .   – 7 . 



70 
 

14.  .  –  . 

  – 12 . 

15.    «    

»  .   .  – 

  .   – 5 . 

16.      ё    

.  –   .   – 4 

. 

17.       

        . 

 –   .   – 2 . 

        

ё    ё ,       

  ( ,  ,  )  

    .  ,   

       ,  

      .  

      

    ,    

    « - ».    

   ,       

 CRM-     ,   

  . 

3.3     

я 

    –  , ,  

,   ,    .  

 ,      



71 
 

      ,   ,  

  CRM- .     

 CRM-  « »     

« » . 

  ,       

  ,  ,       

 ..   13      

 . 

 13 –    CRM-   « » 

 CRM « » « » 
    20 000 . 450 .  

 48 600 . 52 400 . 
 2 000 . 35 000 . 

   -    

,    .     

 « »    ,   

    450 . 

  « »   , 

 CRM-  .     

 3800 . 

       , 

       ,  

       .   

 « »      , 

     .    

  « »,   ё     

    ,      ,    

   -  . 

  « »   ,   , 

    ,     



72 
 

ё   35000 .          

 .   2000    « »  

-      (    

  ). 

 ,     ,    

      .  

-      

 . ё  ё      

       

 ё  ,     

 .       

 =   +  +  + , 

  –  ;  

 –   ; 

 –   ;  

 –    . 

         , 

  

 = 20000 + 0 + 48600 + 2000 = 70600 . 

        

, ё   ё    ,   

 = 1 + 2 + … + n. 

    ё : 

         

    ,      

     ; 

    ё     

  .    « »   



73 
 

 ,     ,    

     .     

      . 

, 

 = 4500 * 12*17 + 500 * 12*17 +24000 * 2 = 1068000 , 

 4500  –    ; 

12 –    ; 

17 –       ; 

500  –    ; 

24000  –      ; 

4 –  ,      

  . 

      

 

1 = K : . 

1 = 70600/1068000  = 0, 07. 

   0,07,   ,   

    .     

       

       

 ,    ,    

 . 

 ,    CRM- ,    

89000       .     

   ё      

  12  .     

  CRM- ,    , 

 70600 .  ,     

  



74 
 

70600 : 89000 = 0,8. 

,       

 -    « - »    

. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3 

Ч  

       

ё    ,    .  

         

     « - », 

     -

,        

. 

        

        . 

         -  

     ,    

     . 

        -  

,        

  ё   .     

   ,       EPC-  

  : «  »     «   » 

  . 

SWOT-       ё    , 

  ,      « »  

   .    

,     .  

      

 ,     «  »  «  

 »,   ё     

   . 

         

  ,     



76 
 

  « - »      

- . ,       

 ,      

   –   , –    

         

  . 

,         

        , 

      

 ,    . 

   ,     ,  

        -

      

« - »       . 

     



3 

  Ч : 

1. , . .  - :   

  ,       

/ . . . - .: - , 2013. - 343 c. 

2. , . , , :   

 -  / . . - .:  ., 2012. - 356 

c. 

3. , . .   : 

-      / . . , . . 

. - .:   , 2005. - 736 c. 

4. , . .   : 

-     :   / . . 

. - .:   , 2005. - 736 c. 

5. , . -    .  

    Microsoft Excel / . . - .: , 2006. 

- 320 c. 

6. , .   .     

  5-7  / . , . . - .: .  

, 2011. - 93 c. 

7.  . .      [ ] // 

     :  V , . . 

      / . . , . . , 

. . . - .: , 2014. - 248 c. 

8. , . . -    ,  № 159 

/ . . . - .:    -  

  , 2015. - 739 c. 

9. , . .  / . . , . . , . . 

. - .:     



78 
 

 ( )  ,   , 

2015. - 232 c. 

10.  22    / ,  ; , . - 

.: , 2017. - 160 c . . . ( . - ,  2016 

.). — .:  , 2016. — . 114-117. — URL 

https://moluch.ru/conf/econ/archive/219/11509/ (  : 07.07.2019). 

11. , . .      / . . , . . 

, . . . - .: , 2018. - 587 c. 

12.   / . . . . - .: , 2016. - 304 c. 

13. , . . -       / . . 

. - .: , 2016. - 699 c. 

14. , . . : , ,  / . . 

, . . , . . . - .:   , 2015. - 224 c. 

15. , . .  -     / . . . 

- .:  - , 2015. - 847 c. 

16. , . .  : , , 

  / . . , . . . - .: : , 2018. - 

288 c. 

17.   . - .: , 2014. - 368 c.9.  

 .          

 / , . - .:   , 2017. - 246 c. 

18. , .  : . .   / . , . 

, . ,  .. - .: , 2018. - 572 c. 

19. , .   / . . - .: : , 

2017. - 240 c. 

20.  IBM  . . .  / 

,  . - .: , 2015. - 280 c. 

21. , . .    / . . , . . . - 

:  , 2014. - 656 c. 



79 
 

22. , . .  -   ALLFusion 

Process Modeler (BPwin 4.1). / . . . - .: - , 2008. - 240 

c. 

23. , . .    .  

-  / . . . - .: ,   , 2013. - 544 c. 

24. , .   :  Lean Startup   

    -  / . . - .:  , 

2013. - 249 c. 

25. , .   :  Lean Startup   

    -  / . . - .:  , 

2016. - 255 c. 

26. . . . - .:  , 2019. - 384 c. 

27. , .   :   

 / .  , . . . - .:  , 2015. - 176 c. 

28. , . .  / . . . - .: , 2015. - 256 c. 

29.     .   / 

, . - .: : , 2016. - 128 c. 

30. , .  .   / 

. . - .: , 2018. - 864 c. 

31. , . .  / . . , . . - .: , 

2017. - 352 c. 

32. , .   / . . - .:  

. ., 2019. - 752 c. 

33. , . .       

 / . . . - .: , 2015. - 160 c. 

34. , . .  :  / . . . - .: 

- , 2015. - 216 c. 

35. , .  .   / . . - .: 

, 2016. - 496 c. 



80 
 

36. , .   / . , . . - .: , 

2015. - 752 c. 

37. , .   / . , . . - .: , 

2016. - 752 c. 

38. , .  .   / . . - .: 

, 2019. - 496 c. 

39. , . .  ,     

  / . . . - .: Academia, 2016. - 398 c. 

40. , . .  :   

  / . . . - .:  , 2013. - 188 c. 

41. , . .  :  

 :   / . . . - .:   

, 2012. - 146 c.  

42. . . , . . . - .: - , 2016. - 128 c. 

43. , . .   / . . . - .: , 

2018. - 288 c. 

44. , . .    :  / . . 

. - .: , 2018. - 224 c. 

45. , . .    :  / 

. . . - .: Academia, 2018. - 368 c. 

46. , . .  :  / . . . - .: 

Academia, 2017. - 192 c. 

47. , . .     

  :  / . . . - .: , 2009. - 400 c 

48. , . .  ,     

 :  / . . . - .: Academia, 2016. - 576 c. 

49. , . .  :   / . . 

, . . . - .:  , 2016. - 256 c. 



81 
 

50. , . .  : - , , 

  / . . . - .:     , 2012. - 

560 c. 

51. , . . , ,    

 :   / . . , 

, . . , . . . - .: , 2013. - 335 c. 

52. , . .    - :  2 

. .2 / . . . - .: - , 2018. - 288 c. 

53. , . .    - :  2 

. .1 / . . . - .: - , 2018. - 464 c. 

54. , .    / . 

. - .: , 2004. - 368 c. 

55. , .   :   

,       / . , . . 

- .:  , 2012. - 186 c. , . .   

: DFD-  / . . , . . . - .:   

, 2009. - 256 c. 

56. . - .:   , 2009. - 256 c. 

57. , . .     / . . 

, . . , . . . - .: , 2016. - 64 c. 

58. , . . -       

:     / . . 

. - .: , 2019. - 160 c. 

59. , . .  :   

:   / . . , . . . - .:  , 

2016. - 176 c. 

60. , . .  :  

  :   / . . . - 

.:   , 2012. - 168 c. 



82 
 

61. , . .  :   -

  / . . , .  . - .: , 2012. - 

260 c. 

 



82 

  

   

 

 .1 –    « - »



83 

   

 

 .2 –    « - »



85 

   

 

 .3 – -    « - »



86 

  

 -  

 

 .1 – EPC-    «  » 



87 

   

 

 .2 - EPC-   «  » «  »



88 

   

 

 .3 - EPC-   «  » «   

» 




