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   2.10 ,     

    ,    

    .  2017 .    

 12,5%,  2018 .  14,1%.     

   11. 

 

 11 –      « – »           

2016–2018 ., . . 

  
 , % , % 

2016 2017 2018 2017 2018 
  48,7 53,8 51,7 5,1 –2 

  51,3 46,2 48,3 –5,1 2 
 100 100 100 0 0 
 

 2016 .        

, 2017 .        48,7%  

53,8%,         51,7%.  

,        2017 . 

          5,1%,  

2018 .   2,1%. 

         

  « – ». 

       

 .       

« – »    12. 
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12 –       « – ». 

 
2016 . 2017 . 2018 .  

, % 
, 

. . 
. , 
% 

, 
. . 

. , 
% 

, 
. . 

. , 
% 

2017 2018 

 
,  . . 265 100 256 100 281 100 96,6 109,8 

  10 3,8 10 3,9 10 3,6 100 100 
 

 
255 96,2 246 96,1 271 96,4 96,5 110,2 

 

  12 ,     

     :  2017  

   2016     3,4%,  2018    9,8%  

  2017 .       

   ,   96%,    

      . 

         

,    ,    

.       

    13  14. 

                         

 13. 

 

 13 –       « – » 

 2016–2018 ., . . 

 
 

2016 2017 2018 
, 

. .  , % 

2017 2018 2017 2018 
 

 
279 196 206 –83 10 70,3 105,1 

 
 

0 24 56 24 32 – 233,3 

 279 220 262 –59 42 78,9 119,1 
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    13     

     2016 – 2018 .  279 . .  2016 .  

262 . .  2018 . 

  –  ,   

   12     –  2016 .          

279 . .,   2018 .    206 . .  

    . 

      2017 ., 

   24 . .,      

 56 . .        

 14. 

 

 14 –       « –

»  2016–2018 ., . . 

  
 , % , % 

2016 2017 2018 2017 2018 
  100 89,1 78,6 –10,9 –10,5 

  0 10,9 21,4 10,9 10,5 
 100 100 100 0 0 

 

 2016–2018 .      .  

  14 ,       

    ,      

100%   2016 .,      

. 

 2017 .       

   89,1%     78,6%.   

      

,    ,     

         

.  
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 « – »  2016 – 2018 .    19. 

 

 

 19 –       

« – »  2016–2018 ., % 

 

 ,      « – »          

2016–2018 .     ,  

    2017–2018 . 

      ,  

   ,  ,   ,   

 .    « – » 

      . 

       

 ,    15. 

 

 15 –       

« – » 

  
2016 2017 2018 

 
2017 2018 

  
 

0,09 0,06 0,06 –0,03 0,00 

   0,85 0,81 0,60 –0,04 –0,21 
  

  
0,49 0,54 0,52 0,05 –0,02 

 

100,0
89,1 78,6

0,0
10,9

21,4

0

20

40

60

80

100

120

2016 2017 2018
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      2016–2018 .   

,    . 

      

    .    

 2016–2018 .     ,  

        0,7. 

     

  ,       

 ,        

   « – ». 

     

  « – »   16. 

 

 16 –      

 « – »  2016–2018 . 

  2016 2017 2018 
, 

. .  , % 

2017 2018 2017 2018 
 
 

0 24 56 24 32 – 233,3 

 
 

104 96 163 –8 67 92,3 169,8 

  544 476 543 –68 67 87,5 114,1 
  490 437 514 –53 77 89,2 117,6 

 
 
  
 

, % 

0,0 5,0 10,3 5,0 5,3 – 204,5 

  0,0 0,3 0,3 0,3 0,1 – 137,4 
 

 
, % 

– 1820,8 917,9 – –903,0 – 50,4 

 

      

,   2016 .       

  0%,  2017 .    5%,  2018 .  
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   104,5%   10,3%      

. 

      

    .   

      30%. 

      

    1820,8%  917,9%,   

   ,      

. 

       

« – »  2016– 2018 .       

 17. 

 

 17 –      « – »  

2016–2018 . 

 
   , % 

2016 2017 2018 2017 2018 
  490 437 514 89,2 117,6 

   67 81 77 120,9 95,1 
  0,15 0,15 0,15 100,0 100,0 

   544 510 510 93,8 99,9 
  265 256 281 96,6 109,8 

  279 220 262 78,9 119,1 
  0 0 0 – – 

   1,1 0,9 0,9 81,6 108,5 
  

, % 
90,1 85,7 100,9 95,1 117,7 

   
, % 

0 0 0 – – 

  , % 80,6 62,6 80,0 77,6 127,7 
 

   17 ,     

    2017 .  80,6%  62,6%.  

    22,4%.    

  ,      2016 – 2017 . 

   .       

   2016 . 
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     2017 .  

     4,9%.    

        (  

 )  1,1  0,9 .     

       

. 

       

  18. 

 

 18 –     « – »  2016–2018 . 

 2016 2017 2018 
 

2017 2018 
  490 437 514 –53 77 

  265 256 281 –9 25 
  

 
184,9 170,7 182,9 –14,2 12,2 

 

    2016 .  184,9% – 

     84,9 .  

.  2017 .      170,7%, 

        2016 . – 182,9%.  

,   ,      

     . 

 ,       « – » 

        ,   

       

,        

  . 

       

      . 

      

         

 [24]. 
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  19     

,        

2016–2018 . 

 

 19 –      

 « – »  2016–2018 . 
  

2016 2017 2018 
 

2017 2018 
  
 

0,49 0,54 0,52 0,05 –0,02 

  
 

0,51 0,41 0,38 –0,10 –0,03 

  1,05 0,77 0,73 –0,29 –0,03 
  
  

  
0,81 1,06 0,82 0,25 –0,23 

  
   

0,18 0,09 0,28 –0,10 0,20 

 

       

  ,    

 ,     . 

  2.19     

   –  2017 .    0,54 

     0,5 ,   2018 .  

   0,52. 

      

       

 (0,1,  ,     

    10%  ,     (90%) 

–      ).   

        

   ,     

 .  
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  ,     

     ,   

    – 0,6–0,8 . 

       

   ,   

      [25].     

   ,    . 

     ,    

      ,  

    ,     

     ,   96% 

      ,   

   . 

       ,  

          

.        

     .  

     « – »   

 20. 

 
 20 –     « – » 

  2016 2017 2018 
 

2017 2018 
  , 

.,   : 6 7 7 1 0 

–  4 4 4 0 0 
–  2 3 3 1 0 

 

     2016 .  6 .,  

   –   , –  2017 .  

   7 . ,     

 ,       , 
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  2 ,         

     . 

       21. 

 

 21 –      « – » 

  2016 2017 2018 
  , . 6 7 7 

  , . . 1676 2178 2446 
   1 , . . 23,3 25,9 29,1 

  1  499,3 477,4 502,6 
 

   21 ,      

 ,       

    7  .    

   ,  3     1676  2446 

. . (  45,9%),         23,3 

. .  29,1 . . (  24,9%),       

       2016–2018 .   1%. 

 ,     

  « – » ,       

,          

    ,      

      .     

 ,     . 

       , 

     ,    

    ,    

 ,      . 
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2.3     –    
 

  – ,   

.  –   « – »   

 20. 

 

 

 20 –  –   « – » 

 

      

 –    ,    

  (  ).    

           

.    ,    

     (  21). 
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 21 –   IDEF0 

 

    « – »    

: 

1. «   » –  ,  

,  ; 

    ,   ,  

     ,   ,  

     ,    

     . 

2. «  » –   ,  

     ,    

       

.  

         

 ,      

      .   

          

 .  

3. «  » –     

   ; 
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      ,  

  ,  .     

   . 

4. «  » –  . 

     . 

   «  »           

(  22). 

 

 

 22   «  » 

 

  : 

1. «   » 

   ,    

,     . 

2. «  » 

      . 

3. «   » 

          

4. «  » 
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   «  » 

   23. 

 

 

 23   «  » 

 

1. «    » 

    ,    

  . 

2. «    » 

    

   «  »  

  24. 

 

 

 24   «  » 
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1. «  » 

      

2. «  » 

      . 

,    – : 

      

  ; 

   ; 

      ( ). 

      3    

–      

 . 
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3  –    

    « – » 

 

3.1   CRM-    « - » 

 

                                  

 « - »       

CRM- ,    1,     

   ,  ,   

  CRM-    amoCRM. 

          

         

 ,    . 

 -   amoCRM   

 [28]. 

1. .         

 .   : 

    ; 

     GoogleUniversal; 

    ; 

   ,    . 

     499    ( )  

. 

2. .      ,  

  .      

,   : 

      ; 

   ; 

 KPI     ; 

    . 
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     999    ( )  

. 

3. .      , 

     ( ).   

     ,   : 

 ; 

        

. 

     1499    ( )  

. 

         

  6 ,     . 

       [28]: 

1. - ,   ,    

        . 

      ,      

 . 

  4 990      .   

    . 

2. - ,    ,    

. 

  14 990      . 

   ,    . 

  « - »                                     

- .   -   amo-CRM   . 

     ,     

  . 

 ,                          

« - »   ,     
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,    .                

CRM      . 

       ,     

      ,  

      .  ,    

   ,      

    .     amoCRM: 

«              

 CRM  .  amoCRM     

      .  , 

    -      

.       . 

 amoCRM  ». 

  14         

      . 

     CRM-  [29]: 

1. - .       

,  ,     2 ,      

. 

       

: 

   CRM (   )   

  (   ); 

     ,   

; 

       CRM-    

Excel, Outlook, Access  .; 

    (    

  -   ); 

     CRM- . 



63 
 

2.  .     

   .     

     -   

  .       

: 

)    .    

   , ,  -

,   ,     

 ; 

)       

.      ,  , 

 ,        

 CRM; 

)         : 

  CRM- ; 

       ,     

,        (Excel, 

Outlook, Access  .); 

    (    

  -   ); 

     CRM- . 

      IT     

    ,     

.        CRM-

. 

 ,  SaaS- ,   [30]: 

1.      ,  

       .  , 

        ,  
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  .  , SaaS-    

  «  »,       

 , ,    ; 

2. SaaS-       

     - .   

                    

- , , ,   ; 

3.          

    .     –  

  ; 

4.     :    

   (   ),     . 

SaaS-        

 ,        

     .   

–         

; 

5.  , SaaS       

  .      - 

   ,     ,   

  . 

        

 SaaS: 

        ; 

     .  

      -   , 

 - ; 

   . 

    CRM-    Saas   

  : 
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      ; 

    Saas- ; 

     . 

      ,    

.              

- . ,    -     

,  « - » ,     

,     .     

CRM-    : 

  CRM- ,    CRM- 

; 

    - ; 

    CRM-      

; 

          

  CRM- . 

 

3.2  -    

    « - » 

 

   CRM-                       

« - »    5 .     

  CRM   «amoCRM»: 

 1.   .    CRM-  

«amoCRM»    ,      

.      (  25). 
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 25 –    «amoCRM» 

 

 2.       . 

   ,   

       (  26).  

 ,        

       ,    

 (  27).  ,     

       .    

     [31]. 

 

 

 26 –    «amoCRM» 
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 27 –      «amoCRM» 

 

 3.   .  

           

. ,   « »  «  

»[33].    CRM  «amoCRM»   

 ,      ,   

    (  28) [32]. 

 

 28 –     «amoCRM» 
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 29 –    «amoCRM» 

 

 4.      . 

   ,  ,     : 

 , ,   ( , ),  

  (  ,     

).          

 ,          

   Outlook.       

,     (  30) [32]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 30 –    «amoCRM» 
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 5.       . 

       

     ,    .  

 CRM        

 .     ,     

,     [32].  ,  

       ,       

 :        [37]. 

 

 

 31 –    «amoCRM» 

 

              

CRM    - »              

-  (  ).      1  2019 , 

      CRM- , 

    «SmartSheet» [49],   

  (  32-33). 
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 32 –     «SmartSheet» 

 

 

 33 –       «SmartSheet» 

 

   34         

( ).       .  

      . 
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 35 –                   

CRM      (  )   

     

 

   ,    ,  

 ,  14  .    

  1-2   .      

,            

   .         

. 

 CRM-  «amoCRM»     

 ,         

     . 

 92%   «amoCRM»     

  ,     [38].   

,  «amoCRM»      

« \ ». 
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3.3                     

-   

 

        

.      

  ,      

  ,     [40]. 

  – ,   

   ( )  ,   

 ( ).  ,        

   ,   . 

       

,      [49]. 

      CRM-  

      .   

   CRM-   ,   :  

,   .      

(          ), 

          

. ,                  

CRM-    . ,                 

CRM-      15 ,   

[44]: 

«     CRM-    »?  

          

[36]. 

                       

CRM-   : 

   ,    

 ; 
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   ; 

 « »  ; 

    . 

        

  ,    CRM-   .  

       

     ,    

  [43].  ,   , : 

      ,  

         , 

   ; 

   ,  CRM- , 

,    ,    

  . . [46]. 

  CRM-    , : 

     .    

      

  .     

      ,   

  ,  ,     – 

  [35]. CRM-      

   ,        

     ; 

         

.          

    ,     

    . CRM-      

    ,      

 ,     [39]. 

     CRM-   
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       .   

 CRM-     ,   

    ,     .   

           

,     [34]. 

      

     CRM-  [38]: 

      15%; 

      10%; 

     5%; 

     15%. 

      

      « - »   

CRM- : 

1.    . 

  ,                                    

CRM ,  ,  ,  15-20%    

   [39].        

,        

,    . 

,      15-20%   

,         15-20%    

  .      

 15%[47]. 

       

  ѐ   « - »  2018  (  6). 

     ,     

 ,   3 518 000 ,   

     15%: 
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3 518 000 * 0,15 = 527 700 . 

 : 

3 518 000 + 527 700 = 4 045 700   . 

2.    . 

       

     .   

       

    ,   , 

   ,    

 [46]. 

  « - »   ,    

       , 

  3  10 ,     .   

CRM-       10% [39]. 

       1-3 

  8-24  ,      2   16   

.       150 

,          : 

150 * 16 = 2 400 . 

      329,   : 

2 400 * 329=789 600       – 4 990 . 

   : 

789 600 - 4 990 = 784 610 . 

       ,   

      ,   

  . ,      

,       ,   

    . 

3.   . 

  « - »  - , 
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   B2B,      225  330  

 . 

       – 278   

  . 

 ,     ,  

  15%    [43].  ,   « - » 

: 

278 * 0,15 = 42   . 

  CRM-       

5%  : 

278 * 0,05 = 14   . 

 ,     CRM- ,  

   . 

  –  ,   

 ,       

 [41]. 

    ( )    

                            

(  1) [42]: 

 

T = S / q                                                                                                       (1) 

 S –      ; 

q –   (        )   

   . 

,    : 

 

T =4990 / 784 680 = 0,0064  (3 ) 
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  CRM-    « - »   

   22. 

 

 22      CRM-           

 « - » 

   
 

CRM 

 
  
CRM 

 

 
 

 

3 518 000 . 4 045 700 . 527 700 . 

  
 

3-10  3-9  0-1  

  42  14  28  

 
 

, 
  

 
 

  

784 610 

  3  

  
 CRM-

 

4 990 . 

 

 ,   ,     

 « - » CRM-      

,       ,    

       

 .      , 

CRM-  «amoCRM»      15%. 

     3  ,    

 . 
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Ч  

 

    , ,      

 -  ,     

    .     

 CRM- .       CRM-  

  ,        

    .       . 

       , 

     ,     . 

 ,    ,   CRM- .  

   CRM- ,  ,           

 « - »     ,   

  .  

    ,   

    ,   

CRM- .       

  ,      

,     « - ». 

       :  

       

   .  

     ,     

 : 

  ,      

      ; 

  ,     

     ; 

              

 « ‒ »; 
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