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 . . 2013  2014  2015  

  -
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 -9,4 -13,7 

  -3 -14 
2.   : -9 -8 

 -16 -5,2 
 -18,7 -20 

  -16 -40,5 
  -8,8 -13,5 

  9,2 5,4 
  -2 -4,9 
 -11 19,6 

3.  : -3,2 5,7 
 -13,3 4,1 

  6,1 23,3 
 7 19,5 

 -14,8 1,9 
    3,1 -9,5 

  -6 5 
  -1,5 -4,7 

 

   2016     

  4,3%       8%.   

     40,5%,    

20%,   13,7%     13,5%.     -

     5,4%    19,6%. -

      5%    1,9%.   -

  2016       

  5,7%,      . 

       23,3%  

  19,5% [11].  

      ,   

    2018 . 
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,    :        
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,      .   

     .      -

   ,    , -

 .  ,  ,  -

   ,     
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 0,8%    2015-  ,    2014-    

16,3% [14]. 
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        : 

         ,     

. ,          

 .      12  -

   (+19,7%),  (+14,3%)   

(+12,8%)   (  9).      

       2016   

 5 543,69   .   2 341,85   

   ,      [9]. 
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( :   « . ») 
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 .      2010-     -

  6,3%  .  ,    ,   -
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( :   « . ») 

 

        2017    

 .    21,1%.    -

      , -

   40%. 

      2017-      

       5 916,84   

 (  ),         -

      2 839,53    (  ) 

.  11. 

 

 

 11 –         ( .  )  

( :   « . ») 

 

   2018 ,   ,    

  3 749,56     .    
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   ,    7,    

    .      -

  ,    .    -

    ,        

6,6%,       .     -

  2017-          -

   (+11,6%  +9,8% ).  

   12      

  (-5,0%) (  12). 

 

 

 

 12 –       6  2018   

   ( :   « . ») 

 

      2019    27%  

      1 747,8 . . . 

   2016-2019 .       

  3,1%,  3 683 . . .  3 795,5 . . .  -

      2019 ,    

5,2%     – 3 795,5 ./ . . 

      -

  .       -

   ,      -

 (46,0 %) .        
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       3 [16]. 

 

 3 -     2014-2016  
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 , . . 
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    -  2018   92,7%  

  .   4     -

   2014-2017     [17].  

 

 4 -         

 2014  2015  2016  2017  
     

  , . 2 
1200,6 1311,1 1273,8 1056,5 

   , % 105,9 109,2 104,8 76,9 
     

  , . 2 
470,4 461,4 295,4 287,5 

   , % 145,6 98,1 64 97,3 
 

    4  2017    . 

,  2015           

   1311,1 . 2.  2016     

 5%   1273,8 . 2.  2017     30%.  

     1056 . 2  . 

  2019    .    

132  .   5    -

       « 24» [18]. 

 

 5 -  10    .  
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10  « - » 7,1 
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     – -

, , , ,  

,   ., -      

     . 

      

 (  ).  

  6     ,   

 « » (    1  (1 3)    -

        ). 

 

 6 -    " " 

/   .      
1    75 3 2700,00 
2    100 3 3000,00 
3   150 3 3200,00 
4   200 3 3470,00 
5    100 (B7,5) 3 2400,00 
6    150 (B12,5) 3 2800,00 
7    200 (B15) 3 2980,00 
8    250 (B20) 3 3500,00 
9    300 (B22,5) 3 3700,00 
10   350 (B25) 3 3880,00 
11   400 (B30) 3 4470,00 
12   500 (B40) 3 4750,00 

 

   -      ,  -

      .   -

 ( -100, -200  . .)        

/ 2.      -

 (  )     ,   

  30   .     

     .  ,    

 ,    :      

,   –    .  -

    1406,       
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   .   7    

         -

 v=13,5%. 

 

 7 -  -      v=13,5% 

  
   

, \ 2 
  
 

 – 3,5 46  - 50 
 – 5 65  – 75 

 – 7,5 98  – 100 

 – 10 131  – 150 

 – 12,5 164  – 150 

 – 15 196  – 200 

 – 20 262  – 250 

 – 25 327  – 350 

 – 30 393  – 400 

 – 35 458  – 450 

 – 40 524  – 550 

 – 45 589  – 600 

 – 50 655  – 600 

 – 55 720  – 700 

 – 60 786  - 800 

 

  -100 ( -7,5)      -

     .     , 

       ( -100)   

     .    

    ,      

  . 

  -150 ( -12,5)    , ,  

  ,    –  -

      . 

  -200 ( -15)      -

 , , ,   .  -200  

      : 
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 ( , , – ),  -

 ,   . . 

  -250 ( -20)    ,   

 , , - ,   -

, ,    . 

  -300 ( -22,5)   : , -

, - , , , ,  , -

 ,     . 

  -350 ( -25)   , -

  ,  , , -

, ,  ,      -

.        . 

  -400 ( -30)     .  -

    ,     -

          

   .   ,    

        

,      .  ,  

  -400      -

      .    -

,  ,     -

   .  

  -500 ( -550) (  40)    ,   

   -550,  -500 –   -

.     .   –  

,  ,      

  [18]. 

   « »    -

 ,     13. 
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3.   -      

  ,     -

  ,    -

   .    

      -

 

  

 
 

  

 

 
 

 

-
 

  



31 
 

   .    

  ; 

4.      , -

       ;  

      ; 

    ,     

;    ,    

[20]. 

  -     -

   ,    

 .     -

   . 

  

2.2 SWOT-  

 

    ,     

    .   , 

        

.       -

    .     

    ,    -

    .      -

,        -

,       .    -

 ,       , 

      SWOT-  ( - ). 

SWOT-     , -

       -

   . ,    -
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 ,       -

    [21]. 

  SWOT :  

1. Strengths –   (    , 

      );  

2. Weakness –   ( ,   

 );  

3. Opportunities –  (   , 

. . ,     );  

4. Threats –  (   , . . , -

       ).  

 , SWOT  –       -

,          -

. «S»  «W»    ,  «O»  «T»   -

 .  

     ,   -

    ,    -

   ,      

 .  

 SWOT- :  

1.        -

    ;  

2.        , -

         

   ;  

3.       ,  -

,     ,        -

,    ;  

4. ,         

     ;  



33 
 

5.  ,      -

,       .  

:  

1. SWOT-  –       

 ,       

  ;  

2.  SWOT-  ,    -

      .   SWOT-

          

  ,         

  ;  

3.         

 (      ,   

   .).   ,    

,           -

      [5].  

  SWOT-  (  8)    

 -      -

.     ,     

,        -

      . 

 

 8 -  SWOT-   " " 

 
 

 
   

 « » 
   

 « » 

 
 

  
-

 

1.    
,  

   
2. , -

   
   

 
3.   

1.   
2.    -

  ( , -
) 



34 
 

  8 

 
 

 
   

 « » 
   

 « » 

 

   

1.   -
   

2.    -
    

3.  -
   

 
4.    -

    
  -

,      
 

1.   -
  
   -

 
2.   

 

1.   -
     

    
   -

 
2.  , 

    -
   

3.   
   

1.   -
  -  -

    

, -
  

1.   -
   -
     

 
2.   

     
    

3.   
,   -

  

1.   -
 

2.   -
   -

  

 
 -

   

1.   -
   -

 

1.    -
  

2.  -
   

 

 

1.     
  ( -

,   
. .) 

1.    
  -

  



35 
 

  8 

 
 

 
  

 « » 
   

« » 
 

 

, 
-

/  
 

1.    
2.  .   -

 

1.   
  -

   
2.  -

 
 

,  
 

1.    
  

 

1.    
  

 

 
 

1.    
  -

   

1.  -
    

2.     -
     
  ,   -

    
3.    
4.   

 

1.     
     -

 
2.   

1.    -
  

2.   -
  

 
 

1.     -
   

  

1.   
2.   -

   -
    -
     -

  

 

,         -

     ,   -

,        .   

       , 

    .  

     4,     

:    (13 ),   , 

 ,     . 



36 
 

    :    , 

        

  . 

    :  , -

   -     

  . 

    :   , -

   . 

 

2.3    -

      

 

  –    -

      ,    

,       -

 . 

     : 

        

   ; 

        -

 ,     ; 

      ,  

     ; 

 ,        

   ,     -

,   ; 

  ,    

     ,  -

,     . .; 



37 
 

        -

    ; 

     ,   

    ; 
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  ,       
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 ,     , 

  .      

    ,  -

    ,     [22].  
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 , -      .  

       «  », 

       ,   -

.   ,     -

:  

1.     ,    -

;  

2.     ,      

   , . .     -

 (      ,     -

 ).  

3.         -

    ;  

4.    « » , ,   , -

, ,   , ;  

5.       ;  

6.       ;  

7.        

 ;  

8.   ,      -

   .  

      ( -

):  

1.         

   ;  

2.      ;  

3.        -

;  

4.     . 



39 
 

         « » 

  ,   :      

,       MS Excel     

. 

          -

   ,     ,   

   .      -

   ,       -

.          

        -

  . 

    ,    -

   . 

        

     CRM -  -

 - ,      -

,      -

.        

 ,      

     [23].  

   CRM -      -

. CRM-      , -

      . 
,       

CRM.   -   ,     

,   .    -  -

  ,    , -

  . 
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  ,      

    ,        -

 (  ). 

 CRM  ,      

, . .    -   -

   . 

, CRM-     ,   -

    ,    , , 

   ,  ,    

 , ,    ,  -

  . 

  14    CRM- . 

 
 14 –   CRM-  

 

CRM-

  

 

 

 
 

 

 

  

  

 
  

  

  
 

E-mail  
SMS 
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   15    , -

  CRM- .     ,    -

  [24]. 

 

 15 –  ,  CRM-  

 

   –    ,   -

 ,         -

,           -

-    –    

        

-   ,   -

  .        

CRM- . 

 

 

  
 

   
 , -

   
 

  -
, -

   -
 

 -
 ( ) 
  

   -
 

  
   

  -
    

   

   

 

CRM 



 

 

3  -    -
      « » 

 

 3.1        -
-    

 

      CRM-   -

     .    

 ,      CRM- , -

          -

  « ». 

     CRM-   -

 ,       

CRM-      [25]: 

    ,    

        

, , SIP-   1 ; 

      ,     -

   CRM-    ; 

    ,    -

    ; 

       CRM- , 

   . 

     CRM- . 

amoCRM.          

  ,   10 .     (  16). 

    iOS  Android,     

,   ,      

  . [26]. 
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 16 –   amoCRM 

 

.  amoCRM   ,  

     .    , -

,  . 

      .   -

  .  

   .     , 

      .  – ,  – 

.        .  

,    . 

  ,  amoCRM      

  :  

1. « ».        -

  .   : 

    ; 

    ; 

       . 

      499     . 
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2. « ».      , -

   .      

,   : 

      ; 

   ; 

 KPI     ; 

    . 

     999     . 

3. « ».      -

,    .    -

    ,   : 

  ; 

        

. 

     1499     . 

    : « - » -  5000 

    « - » -  15000   .  

   amoCRM    9. 

 

 9 -    "amoCRM" 

  
     6  

    
   -

   
   

    -
  

 

 

CRM 24.     2009 ,   

 ,    . 24 – -

 CRM- ,       ,   

    . ,   -
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,   « ».     ,    

 ,  –   ,   –  ( -

 17) [27].  

 
 17 –   CRM  24 

 

 CRM-     .   

  ,  ,     

 .      . 

     .  -

         . 

             

  . 

   ,   : 

1. « - ».    .  

    .     ,    

   1000  11000 . 

2. « » –  .     5   
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