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ɊȿɎȿɊȺɌ  

ȼɵɩɭɫɤɧɚɹ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɚɹ ɪɚɛɨɬɚ ɩɨ ɬɟɦɟ «Ⱥɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬ-

ɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ (ɧɚ ɩɪɢɦɟɪɟ  

ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ»)» ɫɨɞɟɪɠɢɬ 118 ɫɬɪɚɧɢɰ ɬɟɤɫɬɨɜɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚ, 4 ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ, 

82 ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɧɵɯ ɢɫɬɨɱɧɢɤɚ, 25 ɪɢɫɭɧɤɨɜ, 15 ɬɚɛɥɢɰ.  

ɋɌɊɈɂɌȿɅɖɋɌȼɈ, ɄɊɈȼɅə, ɄɊɈȼȿɅɖɇɕȿ ɆȺɌȿɊɂȺɅɕ, ɋɍȻɉɈȾ-

ɊəȾɑɂɄ, ɉɊɈȿɄɌ, ɋɂɋɌȿɆȺ ȼɁȺɂɆɈɈɌɇɈɒȿɇɂɃ ɋ ɄɅɂȿɇɌȺɆɂ, 

CRM. 

Ɉɛɴɟɤɬ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ – ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ». 

ɐɟɥɶ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ: ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬ-

ɜɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨ-

ɫɨɛɧɨɫɬɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤɨɝɨ ɤɪɚɹ. 

ȼ ɬɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɨɣ ɱɚɫɬɢ ɨɩɢɫɚɧɚ ɫɩɟɰɢɮɢɤɚ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚ-

ɰɢɣ. Ɋɚɫɫɦɨɬɪɟɧ ɠɢɡɧɟɧɧɵɣ ɰɢɤɥ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɟɝɨ 

ɮɚɡɵ ɢ ɭɱɚɫɬɧɢɤɢ. ɂɡɭɱɟɧɵ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ, ɩɪɢɦɟɧɹɟɦɵɟ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨ-

ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. ɉɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧ ɪɨɫɫɢɣɫɤɢɣ ɪɵɧɨɤ ɫɢɫɬɟɦ ɭɩɪɚɜ-

ɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ (CRM), ɚ ɬɚɤɠɟ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɩɪɢɧɰɢɩɵ 

ɪɚɛɨɬɵ ɷɬɢɯ ɫɢɫɬɟɦ. 

ȼɨ ɜɬɨɪɨɣ ɱɚɫɬɢ ɩɪɢɜɟɞɟɧ ɚɧɚɥɢɡ ɨɛɴɟɤɬɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɨɩɢɫɚɧɵ ɟɝɨ  

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɢ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ, ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨ-

ɨɛɨɪɨɬ. Ɍɚɤɠɟ ɛɵɥɨ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɨ ɩɪɢɦɟɧɹɟɦɨɟ ɚɩɩɚɪɚɬɧɨɟ ɢ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɟ 

ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ, ɨɩɢɫɚɧɵ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɵ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, 

ɧɭɠɞɚɸɳɟɣɫɹ ɜ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɢ. 

ȼ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɱɚɫɬɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɵ ɦɟɬɨɞɵ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɨɛɨɫɧɨɜɚɧ ɜɵɛɨɪ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, 

ɤɚɫɚɸɳɢɯɫɹ ɫɮɟɪɵ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. ɉɪɨɢɡɜɟɞɟɧ ɪɚɫɱɟɬ ɷɤɨɧɨ-

ɦɢɱɟɫɤɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɜɵɛɪɚɧɧɨɣ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ. 

Ɋɚɛɨɬɚ ɨɮɨɪɦɥɟɧɚ ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫɨ ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɦ ɋɎɍ. 
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ȼ ɧɚɲɟ ɜɪɟɦɹ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɨɝɪɨɦɧɨɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɣ, 

ɢ ɝɥɚɜɧɵɦ ɮɚɤɬɨɪɨɦ ɭɫɩɟɯɚ ɥɸɛɨɝɨ ɢɡ ɧɢɯ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɝɪɚɦɨɬɧɚɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ 

ɟɝɨ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. ɇɨɜɟɣɲɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɬ 

ɧɚɢɥɭɱɲɢɟ ɦɟɬɨɞɵ ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɢ ɚɧɚɥɢɡɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, ɱɬɨ ɜ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨɣ ɦɟɪɟ 

ɩɨɡɜɨɥɹɸɬ ɪɚɫɲɢɪɢɬɶ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧ-

ɧɵɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɪɚɫɲɢɪɹɸɬ ɩɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɶɧɵɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ ɢ ɩɨ-

ɡɜɨɥɹɸɬ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɬɶ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɛɨɥɟɟ ɪɚɰɢɨɧɚɥɶɧɨ, ɷɤɨɧɨɦɧɨ ɢ ɰɟɥɟɧɚ-

ɩɪɚɜɥɟɧɧɨ.  

ɋɨɜɪɟɦɟɧɧɵɣ ɪɵɧɨɤ ɫɨɡɞɚɟɬ ɫɢɬɭɚɰɢɸ, ɩɪɢ ɤɨɬɨɪɨɣ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɫɬɨ-

ɹɧɧɨ ɩɨɜɵɲɚɬɶ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ, ɛɵɫɬɪɨ ɪɟɚɝɢɪɨɜɚɬɶ ɧɚ ɥɸɛɵɟ ɢɡ-

ɦɟɧɟɧɢɹ, ɭɥɭɱɲɚɬɶ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɫɧɢɠɚɬɶ ɩɨɬɟɪɢ, ɫɬɪɨɢɬɶ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɟ ɩɪɨɝɧɨɡɵ ɧɚ ɛɭɞɭɳɟɟ. Ⱦɥɹ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɩɨɥɧɨɝɨ ɚɧɚɥɢɡɚ ɞɟɹɬɟɥɶ-

ɧɨɫɬɢ ɮɢɪɦɵ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɨɛɥɚɞɚɬɶ ɞɨɫɬɨɜɟɪɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ. Ȼɭɞɶ ɬɨ ɫɨɫɬɨɹ-

ɧɢɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɰɢɤɥɚ, ɭɱɟɬ ɬɨɜɚɪɧɵɯ ɡɚɩɚɫɨɜ, ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɩɨ-

ɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ ɢɥɢ ɫ ɮɢɥɢɚɥɚɦɢ, ɡɚɞɚɱɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ, ɞɨɤɭɦɟɧɬɢɪɨɜɚ-

ɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɪɚɧɨ ɢɥɢ ɩɨɡɞɧɨ ɜɨɡɧɢɤɚɸɬ ɡɚɞɚɱɢ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ. 

Ɉɛɨɫɧɨɜɚɧɧɵɦ ɢ ɪɚɰɢɨɧɚɥɶɧɵɦ ɪɟɲɟɧɢɟɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM – ɫɢɫɬɟɦɵ, 

ɤɨɬɨɪɚɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɭɟɬ ɛɢɡɧɟɫ- ɩɪɨɰɟɫɫɵ. 

Ⱥɤɬɭɚɥɶɧɨɫɬɶ ɬɟɦɵ ɨɛɭɫɥɨɜɥɟɧɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶɸ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɪɭɬɢɧ-

ɧɵɯ ɡɚɞɚɱ ɫ ɰɟɥɶɸ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɬɪɭɞɨɜɵɯ ɢ ɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɡɚɬɪɚɬ, ɫɨɡɞɚɧɢɟɦ ɟɞɢɧɨɣ 

ɛɚɡɵ ɡɧɚɧɢɣ ɞɥɹ ɯɪɚɧɟɧɢɹ ɨɩɵɬɚ ɪɚɛɨɬ ɢ ɝɨɬɨɜɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɬɢɩɨɜɵɯ ɩɪɨɛɥɟɦ, ɚ 

ɬɚɤɠɟ ɨɛɳɟɣ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɪɚɛɨɬɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɡɚ ɫɱɟɬ ɛɨɥɟɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ ɪɚɫ-

ɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɡɚɞɚɱ ɦɟɠɞɭ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ, ɭɱɢɬɵɜɚɹ ɢɯ ɨɩɵɬ ɢ ɧɚɛɨɪ ɡɧɚɧɢɣ. 

Ɉɛɴɟɤɬɨɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ». ȼɧɟɲɧɹɹ ɫɪɟ-

ɞɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭɟɬɫɹ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨɣ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɟɣ, ɝɞɟ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ 

ɧɨɜɨɝɨ ɤɥɢɟɧɬɚ (ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ) ɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯ ɭɫɥɭɝ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɟɪ-

ɜɨɨɱɟɪɟɞɧɨɣ ɡɚɞɚɱɟɣ. Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ ɱɬɨɛɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɛɵɬɶ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɣ 

ɧɚ ɬɟɤɭɳɟɦ ɪɵɧɤɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɫɬɨɹɧɧɨ ɭɥɭɱɲɚɬɶ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɫɜɨɟɣ ɞɟɹɬɟɥɶ-
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ɧɨɫɬɢ, ɫɨɤɪɚɳɚɬɶ ɢɡɞɟɪɠɤɢ, ɩɨɜɵɲɚɬɶ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɦɵɯ ɪɚɛɨɬ ɢ ɭɫɥɭɝ, 

ɧɚ ɱɬɨ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨ ɢ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ.  

ɐɟɥɶ ɪɚɛɨɬɵ – ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ 

ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤɨɝɨ ɤɪɚɹ. 

Ⱦɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɨɣ ɰɟɥɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɪɟɲɢɬɶ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ  

ɡɚɞɚɱɢ: 

− ɪɚɫɤɪɵɬɶ ɬɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɢɟ ɨɫɧɨɜɵ ɩɪɟɞɦɟɬɧɨɣ ɨɛɥɚɫɬɢ ɢ CRM-

ɫɢɫɬɟɦ; 

− ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɸ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɩɨɞɪɨɛɧɨ 

ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɜ ɟɟ ɛɢɡɧɟɫ- ɩɪɨɰɟɫɫɵ;  

− ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɬɶ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɢ ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɝɨ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ;  

− ɨɛɨɫɧɨɜɚɬɶ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɭɸ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɵɯ 

ɪɟɲɟɧɢɣ.  

ɉɟɪɟɣɞɟɦ ɤ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɡɚɞɚɱ ɞɚɧɧɨɣ ɛɚɤɚɥɚɜɪɫɤɨɣ ɪɚɛɨɬɵ. 
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1 Ɍɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɚɹ ɱɚɫɬɶ 

ɉɪɨɟɤɬɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ – ɷɬɨ ɤɨɧɫɨɥɢɞɚɰɢɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ 

ɪɚɡɧɨɣ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɩɪɨɫɬɚɜɥɟɧɧɨɣ ɰɟɥɢ. Ƚɥɚɜɧɚɹ ɡɚɞɚɱɚ 

ɥɸɛɨɣ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ – ɷɬɨ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ, ɞɥɹ ɷɤɨɧɨɦɧɨɝɨ, 

ɫ ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɵɦ ɜɵɢɝɪɵɲɟɦ ɜɨ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɜɵɞɟɥɹɟɦɵɯ ɪɟɫɭɪɫɨɜ. 

ȼɫɟ ɩɪɨɟɤɬɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧɵ ɩɨ ɩɪɢɡɧɚɤɭ ɨɞɧɨɪɨɞɧɨ-

ɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɢɪɭɟɦɵɯ ɨɛɴɟɤɬɨɜ ɢɥɢ ɜɢɞɨɜ ɪɚɛɨɬ [1]: 

1. ɂɧɠɢɧɢɪɢɧɝɨɜɵɟ (ɭɫɥɭɝɢ) – ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɬ ɨɱɟɧɶ ɲɢɪɨɤɢɣ ɫɩɟɤɬɪ 

ɭɫɥɭɝ: ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɟ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɹ, ɪɚɫɱɟɬɵ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɢɧɮɨɪɦɚɰɢ-

ɨɧɧɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ, ɤɨɧɫɭɥɶɬɚɰɢɢ ɩɨ ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɵɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ. 

2. Ʉɨɧɫɚɥɬɢɧɝɨɜɵɟ ɮɢɪɦɵ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɬ ɭɫɥɭɝɢ ɦɧɨɝɨɩɥɚɧɨɜɨɝɨ ɯɚ-

ɪɚɤɬɟɪɚ (ɜ ɱɚɫɬɧɨɫɬɢ, ɤɨɧɫɭɥɶɬɢɪɭɸɬ ɩɨ ɫɥɨɠɧɵɦ ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɵɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ ɢɧ-

ɠɢɧɢɪɢɧɝɚ), ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɸɬ ɩɥɚɧɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ. 

3. ȼɵɱɢɫɥɢɬɟɥɶɧɵɟ ɰɟɧɬɪɵ – ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɭɸɬɫɹ ɧɚ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɟ ɩɪɨ-

ɟɤɬɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ (ɫɦɟɬ, ɱɟɪɬɟɠɟɣ, ɤɚɥɟɧɞɚɪɧɵɯ ɩɥɚɧɨɜ) ɧɚ ɦɚɲɢɧɧɵɯ ɧɨ-

ɫɢɬɟɥɹɯ. 

4. ɉɪɨɟɤɬɧɵɟ ɢɧɫɬɢɬɭɬɵ, ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɭɸɳɢɟɫɹ ɩɨ ɨɬɪɚɫɥɟɜɨɦɭ ɩɪɢ-

ɡɧɚɤɭ – ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɬ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɪɚɛɨɬ ɩɨ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɸ ɨɛɴɟɤɬɨɜ, ɜ ɬɨɦ ɱɢɫ-

ɥɟ ɪɟɲɚɸɬ ɢɧɠɟɧɟɪɧɵɟ ɢ ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɧɵɟ ɡɚɞɚɱɢ. 

5. ɉɪɨɟɤɬɧɵɟ ɢɧɫɬɢɬɭɬɵ, ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɭɸɳɢɟɫɹ ɩɨ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɨɦɭ 

ɩɪɢɡɧɚɤɭ – ɩɪɨɟɤɬɢɪɭɸɬ ɤɨɧɫɬɪɭɤɰɢɢ, ɫɨɨɪɭɠɟɧɢɹ, ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ ɜɢɞɵ ɪɚɛɨɬ, 

ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɨɟ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɟ. 

6. ɉɪɨɟɤɬɧɨ-ɤɨɧɫɬɪɭɤɬɨɪɫɤɢɟ ɢɧɫɬɢɬɭɬɵ, ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɭɸɳɢɟɫɹ ɩɨ 

ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɨɦɭ ɩɪɢɡɧɚɤɭ – ɩɪɨɟɤɬɢɪɭɸɬ ɢ ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɸɬ ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ ɬɢɩɵ 

ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɯ ɩɪɢɛɨɪɨɜ, ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ, ɬɟɯɧɢɤɢ. 

7. Ʉɨɧɫɬɪɭɤɬɨɪɫɤɢɟ ɛɸɪɨ – ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɸɬ ɨɬɞɟɥɶɧɵɟ ɬɢɩɵ ɩɪɢɛɨɪɨɜ, 

ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ ɢ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ. 
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8. ɉɪɨɟɤɬɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ – ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɬ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɪɚ-

ɛɨɬ ɩɨ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɸ, ɤɨɦɩɥɟɤɬɚɰɢɢ, ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɢ ɫɞɚɱɢ ɨɛɴɟɤɬɨɜ ɜ ɷɤɫ-

ɩɥɭɚɬɚɰɢɸ. 

ɋɩɟɰɢɮɢɤɚ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭɟɬɫɹ ɪɚɡɥɢɱɧɵɦɢ 

ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɩɪɢɧɹɬɵɦɢ ɜ ɬɨɣ ɢɥɢ ɢɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɬɟɯɧɨɥɨ-

ɝɢɱɟɫɤɨɣ ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶɸ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ ɢ ɨɰɟɧɤɨɣ ɩɪɨɟɤɬɧɨ-ɫɦɟɬɧɵɯ 

ɪɚɛɨɬ [1]. 

ȼ ɞɚɧɧɨɦ ɪɚɡɞɟɥɟ ɛɭɞɭɬ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧɧɵɟ 

ɧɚ ɩɪɨɟɤɬɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬɚɯ: ɢɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ, ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɢ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢ-

ɨɧɧɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ, ɩɪɢɦɟɧɹɟɦɵɟ ɞɥɹ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɢɯ ɪɚɛɨɬɵ. 

1.1 ɉɪɨɟɤɬɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɢɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ 

Ʉ ɩɪɨɟɤɬɧɵɦ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɦ, ɜɵɩɨɥɧɹɸɳɢɦ ɪɚɛɨɬɵ ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ 

ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ, ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ ɩɪɨɟɤɬɧɵɟ, ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɟ, ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɵɟ ɩɪɨɟɤɬɧɨ-

ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɟ, ɧɚɭɱɧɨ-ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɫɤɢɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɮɢɪɦɵ (ɢɧɫɬɢɬɭɬɵ, 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ, ɤɨɧɫɬɪɭɤɬɨɪɫɤɢɟ ɛɸɪɨ, ɦɚɫɬɟɪɫɤɢɟ, ɝɪɭɩɩɵ). 

Ƚɟɧɟɪɚɥɶɧɚɹ ɩɪɨɟɤɬɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ (ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤ) ɨɬɜɟɱɚɟɬ ɡɚ 

ɜɟɫɶ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɩɪɨɟɤɬɚ ɨɛɴɟɤɬɚ ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɞɨɝɨɜɨɪɨɦ, ɡɚɤɥɸɱɟɧɧɵɦ ɫ ɧɟɣ 

ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ. Ⱦɥɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɨɬɞɟɥɶɧɵɯ ɱɚɫɬɟɣ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ ɧɚ ɩɪɟɞ-

ɩɪɢɹɬɢɢ, ɡɞɚɧɢɢ, ɫɨɨɪɭɠɟɧɢɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɯ ɪɚɛɨɬ, 

ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɚɹ ɩɪɨɟɤɬɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ (ɢɥɢ ɡɚɤɚɡɱɢɤ ɫ ɫɨɝɥɚɫɢɹ ɝɟɧɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɳɢ-

ɤɚ) ɩɪɢɜɥɟɤɚɟɬ ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧɧɵɟ ɩɪɨɟɤɬɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ – ɫɭɛɩɨɞɪɹɞɧɵɟ 

ɩɪɨɟɤɬɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ (ɫɭɛɩɨɞɪɹɞɱɢɤɢ) [4].  

Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɭɱɚɫɬɧɢɤɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 1. 

Ƚɥɚɜɧɵɣ ɭɱɚɫɬɧɢɤ ɩɪɨɟɤɬɚ – ɡɚɤɚɡɱɢɤ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɛɭɞɭɳɢɦ ɜɥɚ-

ɞɟɥɶɰɟɦ ɢ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɦ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ ɩɪɨɟɤɬɚ. Ɂɚɤɚɡɱɢɤ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬ ɨɫɧɨɜɧɵɟ 

ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɢ ɦɚɫɲɬɚɛɵ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɮɢɧɚɧɫɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚ ɡɚ ɫɱɟɬ 

ɫɜɨɢɯ ɫɪɟɞɫɬɜ ɢɥɢ ɫɪɟɞɫɬɜ ɢɧɜɟɫɬɨɪɨɜ, ɡɚɤɥɸɱɚɟɬ ɤɨɧɬɪɚɤɬɵ ɫ ɨɫɧɨɜɧɵɦɢ ɢɫ-

ɩɨɥɧɢɬɟɥɹɦɢ ɢ ɧɟɫɟɬ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ ɩɨ ɷɬɢɦ ɤɨɧɬɪɚɤɬɚɦ. ȼ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ 
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ɦɨɠɟɬ ɜɵɫɬɭɩɚɬɶ ɤɚɤ ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɨɟ, ɬɚɤ ɢ ɮɢɡɢɱɟɫɤɨɟ ɥɢɰɨ. ɂɧɨɝɞɚ ɜ ɪɨɥɢ ɡɚ-

ɤɚɡɱɢɤɚ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɢɧɜɟɫɬɨɪ. 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 1 – Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɭɱɚɫɬɧɢɤɢ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ 
ɂɧɜɟɫɬɨɪ – ɭɱɚɫɬɧɢɤ, ɜɤɥɚɞɵɜɚɸɳɢɣ ɫɪɟɞɫɬɜɚ (ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɢ) ɜ ɩɪɨɟɤɬ. ȿɫ-

ɥɢ ɢɧɜɟɫɬɨɪ ɢ ɡɚɤɚɡɱɢɤ ɧɟ ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɨɞɧɢɦ ɢ ɬɟɦ ɠɟ ɥɢɰɨɦ, ɬɨ ɢɧɜɟɫɬɨɪ ɡɚɤɥɸ-

ɱɚɟɬ ɞɨɝɨɜɨɪ ɫ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ, ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɭɟɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤɨɧɬɪɚɤɬɨɜ ɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜ-

ɥɹɟɬ ɪɚɫɱɟɬɵ ɫ ɞɪɭɝɢɦɢ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɦɟɪɟ ɟɝɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ [5]. 

ɉɪɨɟɤɬɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ – ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɟɬ ɩɪɨɟɤɬɧɨ-

ɫɦɟɬɧɭɸ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɸ ɢ ɜɵɩɨɥɧɹɟɬ ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɟ ɪɚɛɨɬɵ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɟ ɞɥɹ 

ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚ. 

ɉɨɞɪɹɞɧɚɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɜɵɩɨɥɧɹɟɬ ɪɚɛɨɬɵ ɩɨ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 

ɩɪɨɟɤɬɚ ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɤɨɧɬɪɚɤɬɨɦ. Ɉɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ ɡɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɜɫɟɯ ɪɚ-

ɛɨɬ ɧɟɫɟɬ ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤ, ɤɨɬɨɪɵɣ, ɜ ɫɜɨɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɡɚɤɥɸɱɚɟɬ ɞɨɝɨɜɨ-

ɪɵ ɫ ɫɭɛɩɨɞɪɹɞɱɢɤɚɦɢ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɨɬɞɟɥɶɧɵɯ ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝ. 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ – ɩɪɨɟɤɬ-ɦɟɧɟɞɠɟɪ, ɡɚɤɚɡɱɢɤ ɢ ɢɧɜɟɫɬɨɪ ɞɟɥɟɝɢɪɭ-

ɸɬ ɟɦɭ ɫɜɨɢ ɩɨɥɧɨɦɨɱɢɹ ɩɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɸ ɩɪɨɟɤɬɨɦ. Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɜɨɡ-

ɝɥɚɜɥɹɟɬ ɤɨɦɚɧɞɭ, ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɳɭɸ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɢ ɩɨ ɦɟɪɟ ɞɨɫɬɢɠɟ-

ɧɢɹ ɰɟɥɟɣ ɤɨɦɚɧɞɚ ɦɨɠɟɬ ɦɟɧɹɬɶɫɹ [4]. 

Ɉɫɧɨɜɧɵɦ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɦ, ɪɟɝɥɚɦɟɧɬɢɪɭɸɳɢɦ ɩɪɚɜɨɜɵɟ ɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɨɬ-

ɧɨɲɟɧɢɹ ɦɟɠɞɭ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ ɢ ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɨɦ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ, ɹɜɥɹɟɬ-

ɫɹ ɞɨɝɨɜɨɪ, ɡɚɤɥɸɱɚɟɦɵɣ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ ɫ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ. 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɞɨɥɠɟɧ ɜɤɥɸɱɚɬɶ ɡɚɞɚɧɢɟ ɧɚ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɜ ɤɨɬɨɪɨɦ ɩɪɢɜɨ-

ɞɹɬɫɹ ɤɚɤ ɨɛɳɢɟ, ɬɚɤ ɢ ɫɩɟɰɢɮɢɱɟɫɤɢɟ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɧɚ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɭ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɨ-

ɂɧɜɟɫɬɨɪ 

Ɂɚɤɚɡɱɢɤ-ɡɚɫɬɪɨɣɳɢɤ 

ɉɪɨɟɤɬɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ Ƚɟɧɟɪɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤ 

ɋɭɛɩɨɞɪɹɞɱɢɤ 
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ɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɞɥɹ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɨɛɴɟɤɬɨɜ. ɉɪɨɟɤɬɧɵɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɞɨɥɠɧɵ ɨɬɜɟɱɚɬɶ ɝɨ-

ɫɭɞɚɪɫɬɜɟɧɧɵɦ ɧɨɪɦɚɦ ɢ ɩɪɚɜɢɥɚɦ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚɦ. ɉɪɢ ɷɬɨɦ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ 

ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɟ ɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɟ ɧɨɪɦɵ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ [5]. 

1.1.1 ɋɩɟɰɢɮɢɤɚ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ 

ɉɪɟɠɞɟ ɱɟɦ ɱɬɨ-ɬɨ ɩɨɫɬɪɨɢɬɶ ɢɥɢ ɫɨɡɞɚɬɶ, ɝɚɪɚɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨ ɞɨɛɢɜɲɢɫɶ 

ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɬɪɟɛɭɟɦɨɝɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɱёɬɤɨ ɫɩɥɚɧɢɪɨɜɚɬɶ ɤɚɠɞɨɟ ɫɜɨё 

ɞɟɣɫɬɜɢɟ. ɑɟɪɬɟɠɢ, ɩɥɚɧɵ, ɪɚɫɱёɬɵ, ɧɚɛɪɨɫɤɢ – ɜɫё ɷɬɨ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɫɨɫɬɚɜɧɵɦɢ 

ɱɚɫɬɹɦɢ ɩɪɨɟɤɬɚ. Ɉɬɫɸɞɚ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɧɚɡɵɜɚɸɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɸ, ɡɚɧɢɦɚɸɳɭɸɫɹ 

ɩɨɞɨɛɧɨɣ ɪɚɛɨɬɨɣ – ɫɨɡɞɚɧɢɟɦ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ, ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɤɨɬɨɪɨɣ ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɢ 

ɪɚɛɨɬ ɩɪɟɬɜɨɪɹɸɬ ɧɟɤɭɸ ɡɚɞɭɦɤɭ ɜ ɠɢɡɧɶ. Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ 

ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɞɧɨɣ ɢɡ ɱɚɫɬɟɣ ɠɢɡɧɟɧɧɨɝɨ ɰɢɤɥɚ ɩɪɨɟɤɬɢɪɭɟɦɵɯ ɨɛɴɟɤɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɣ 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 2. 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 2 – ɀɢɡɧɟɧɧɵɣ ɰɢɤɥ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ 

ɋɚɦ ɩɪɨɰɟɫɫ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɜɤɥɸɱɚɟɬ ɜ ɫɟɛɹ ɷɬɚɩɵ, 

ɯɚɪɚɤɬɟɪɧɵɟ ɞɥɹ ɥɸɛɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ – ɢɧɢɰɢɚɰɢɸ (ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɡɚɦɵɫɥɚ, 

ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɟ ɞɨɝɨɜɨɪɧɵɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ, ɫɛɨɪ ɢɫɯɨɞɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ), ɩɥɚɧɢɪɨ-

ɜɚɧɢɟ (ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɩɨɬɪɟɛɧɵɯ ɪɟɫɭɪɫɨɜ ɢ ɜɪɟɦɟɧɢ ɞɥɹ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɪɚɛɨɬ), ɜɵ-

ɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɦɨɧɢɬɨɪɢɧɝ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɢ, ɧɚɤɨɧɟɰ, ɡɚɜɟɪɲɟɧɢɟ (ɭɬɜɟɪɠɞɟ-

ɋɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɨ ɗɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɹ Ʌɢɤɜɢɞɚɰɢɹ 

ɀɢɡɧɟɧɧɵɣ ɰɢɤɥ ɨɛɴɟɤɬɚ ɧɟɞɜɢɠɢɦɨɫɬɢ 

ɂɞɟɹ ɉɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɋɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɨ ɗɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɹ 

ɀɢɡɧɟɧɧɵɣ ɰɢɤɥ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɨɛɴɟɤɬɚ 

ɀɢɡɧɟɧɧɵɣ ɰɢɤɥ ɩɪɨɟɤɬɚ ɜ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɂɧɢɰɢɚɰɢɹ  ɉɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ  Ɇɨɧɢɬɨɪɢɧɝ ȼɵɩɨɥɧɟɧɢɟ  Ɂɚɜɟɪɲɟɧɢɟ 
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ɧɢɟ, ɩɪɢɟɦɤɭ ɩɪɨɟɤɬɚ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ). ɗɬɨ ɩɨɞɬɜɟɪɠɞɚɟɬ, ɱɬɨ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɩɪɨɟɤɬ-

ɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶɸ, ɢ ɤ ɧɟɣ ɜ ɬɨɣ ɢɥɢ ɢɧɨɣ 

ɦɟɪɟ ɩɪɢɦɟɧɢɦɵ ɩɨɧɹɬɢɹ ɢ ɦɟɬɨɞɵ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ [6]. 

ȿɫɥɢ ɭɱɟɫɬɶ, ɱɬɨ ɩɨɞ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟɦ ɩɨɧɢɦɚɟɬɫɹ ɬɚɤɨɟ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɩɪɟɞɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɜɫɟɯ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɢɯ ɨɩɟ-

ɪɚɰɢɣ, ɬɨ ɞɥɹ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɭɫɩɟɲɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɪɢɯɨɞɢɬɫɹ ɩɪɢɜɥɟɤɚɬɶ ɦɧɨɠɟɫɬɜɨ 

ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ, ɤɨɦɩɟɬɟɧɰɢɹ ɤɨɬɨɪɵɯ ɨɯɜɚɬɵɜɚɟɬ ɜɫɟ ɛɟɡ ɢɫɤɥɸɱɟɧɢɹ ɫɬɨɪɨɧɵ 

ɷɬɢɯ ɪɚɛɨɬ [7]. 

ɋɨɜɪɟɦɟɧɧɵɟ ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɭɤɚɡɵɜɚɸɬ ɧɚ ɬɨ, ɱɬɨ ɥɸɛɨɣ ɨɛɴ-

ɟɤɬ ɞɨɥɠɟɧ ɜɨɡɜɨɞɢɬɶɫɹ ɫ ɭɱёɬɨɦ ɦɧɨɠɟɫɬɜɚ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ: ɷɧɟɪɝɨɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ, 

ɷɤɨɥɨɝɢɱɟɫɤɚɹ ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɶ, ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɶ – ɤ ɷɬɨɦɭ ɫɥɟɞɭɟɬ ɞɨɛɚɜɢɬɶ ɢ 

ɷɫɬɟɬɢɱɧɨɫɬɶ (ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɚ), ɢ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɛɥɚɝɨɩɪɢɹɬɧɵɯ ɭɫɥɨɜɢɣ (ɢɧɠɟɧɟɪɧɵɟ 

ɫɢɫɬɟɦɵ), ɢ ɪɚɛɨɬɭ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɢɦɟɸɳɟɝɨɫɹ ɛɸɞɠɟɬɚ (ɜɵɛɨɪ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ) [8].  

Ⱦɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɨ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɸ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɟɬ ɞɜɭɦ 

ɨɫɧɨɜɧɵɦ ɭɫɥɨɜɢɹɦ, ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭɸɳɢɦ ɩɨɧɹɬɢɟ «ɩɪɨɟɤɬ»: ɭɧɢɤɚɥɶɧɨɫɬɶ (ɩɪɨ-

ɟɤɬɧɚɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɹ ɭɧɢɤɚɥɶɧɚ ɜ ɬɨɣ ɠɟ ɫɬɟɩɟɧɢ, ɜ ɤɚɤɨɣ ɭɧɢɤɚɥɟɧ ɩɪɨɟɤɬɢ-

ɪɭɟɦɵɣ ɨɛɴɟɤɬ) ɢ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɧɨɫɬɶ ɜɨ ɜɪɟɦɟɧɢ ɢ ɪɟɫɭɪɫɚɯ.  

ɉɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɨɛɥɚɞɚɟɬ ɪɹɞɨɦ ɫɩɟɰɢɮɢɱɟɫɤɢɯ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɟɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ 

ɨɤɚɡɵɜɚɸɬ ɜɥɢɹɧɢɟ ɧɚ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ, ɢɯ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɜɵ-

ɹɜɢɬɶ ɢ ɨɬɪɚɡɢɬɶ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɯ. Ⱦɚɧɧɵɟ 

ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɢ ɡɚɤɥɸɱɚɸɬɫɹ ɜ ɫɥɟɞɭɸɳɟɦ: 

1. ȼ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɯ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɨɞɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ 

ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɦɢ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ. ȼ ɬɟɨɪɢɢ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ ɬɚɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɧɚɡɵɜɚɟɬɫɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ ɩɪɨɝɪɚɦɦɚɦɢ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɢɥɢ ɩɨɪɬɮɟɥɹɦɢ ɩɪɨɟɤɬɨɜ, 

ɪɢɫɭɧɨɤ 3 [9]. ɉɪɨɝɪɚɦɦɚ ɩɪɨɟɤɬɨɜ – ɷɬɨ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɯ ɥɨɝɢɱɟɫɤɢ 

ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɦɟɠɞɭ ɫɨɛɨɣ ɩɪɨɟɤɬɨɜ. ɇɚɩɪɢɦɟɪ, ɩɪɢ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɢ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɧɚ ɩɪɨɦɩɥɨɳɚɞɤɟ (ɨɯɪɚɧɹɟɦɨɣ ɬɟɪɪɢɬɨɪɢɢ 

ɪɚɡɦɟɳɟɧɢɹ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɯ ɢ ɜɫɩɨɦɨɝɚɬɟɥɶɧɵɯ ɫɨɨɪɭɠɟɧɢɣ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ) 

ɦɨɝɭɬ ɧɚɯɨɞɢɬɶɫɹ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɨɛɴɟɤɬɨɜ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɦɟɠɞɭ ɫɨɛɨɣ ɧɟɤɨɬɨɪɨɣ 

ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɟɣ. ȼ ɷɬɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɞɥɹ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ ɨɞɧɨɝɨ ɢɡ ɧɢɯ ɦɨɝɭɬ 
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ɩɨɧɚɞɨɛɢɬɶɫɹ ɞɚɧɧɵɟ, ɩɨɥɭɱɟɧɧɵɟ ɜ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ ɞɪɭɝɨɝɨ ɢɥɢ ɠɟ 

ɩɪɨɟɤɬɵ ɦɨɝɭɬ ɢɦɟɬɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɭɸ ɫɜɹɡɶ. 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 3 – ɋɬɪɭɤɬɭɪɚ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ 

ȼ ɷɬɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɦɨɠɧɨ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɬɶ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɞɥɹ ɜɫɟɯ ɨɛɴɟɤɬɨɜ 

ɧɚ ɩɪɨɦɩɥɨɳɚɞɤɟ ɤɚɤ ɟɞɢɧɵɣ ɛɨɥɶɲɨɣ ɩɪɨɟɤɬ. 

ɉɨɪɬɮɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɨɜ – ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɩɪɨɝɪɚɦɦ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɢ ɨɬɞɟɥɶɧɵɯ ɩɪɨ-

ɟɤɬɨɜ, ɥɨɝɢɱɟɫɤɢ ɧɟ ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɦɟɠɞɭ ɫɨɛɨɣ. ȼ ɨɛɳɟɦ ɫɥɭɱɚɟ ɨɫɧɨɜɧɚɹ ɞɟɹ-

ɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɤɚɤ ɪɚɡ ɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ 

ɩɨɪɬɮɟɥɹ ɩɪɨɟɤɬɨɜ [9]. Ⱦɥɹ ɪɟɲɟɧɢɹ ɷɬɨɣ ɡɚɞɚɱɢ ɬɪɟɛɭɟɬɫɹ ɧɟɤɢɣ ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɢ-

ɨɧɧɵɣ ɰɟɧɬɪ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ (ɩɥɚɧɨɜɵɣ, ɩɥɚɧɨɜɨ-ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɣ, ɮɢɧɚɧɫɨɜɨ-

ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɣ ɨɬɞɟɥ), ɤɨɬɨɪɵɣ, ɫ ɨɞɧɨɣ ɫɬɨɪɨɧɵ, ɭɫɥɨɠɧɢɬ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ ɦɧɨ-

ɝɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɚ ɫ ɞɪɭɝɨɣ – ɩɟɪɟɪɚɫɩɪɟɞɟɥɢɬ ɮɭɧɤɰɢɢ ɦɟɠɞɭ ɭɱɚɫɬɜɭɸɳɢɦɢ ɜ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɥɢɰɚɦɢ ɩɭɬɟɦ ɰɟɧɬɪɚɥɢɡɚɰɢɢ ɧɟɤɨɬɨɪɵɯ ɮɭɧɤɰɢɣ [8]. 

2. ȼ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢ ɜɵɝɨɞɧɟɟ, ɱɬɨɛɵ ɛɨɥɶɲɭɸ 

ɱɚɫɬɶ ɪɚɛɨɬ ɜɵɩɨɥɧɹɥ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɣ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɣ ɩɟɪɫɨɧɚɥ, ɬ.ɤ. 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɜ ɷɬɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɜɵɫɨɤɚɹ. Ɉɞɧɚɤɨ, 

ɪɚɫɩɨɥɚɝɚɟɦɵɣ ɪɟɫɭɪɫ – ɪɚɛɨɱɟɟ ɜɪɟɦɹ – ɨɝɪɚɧɢɱɟɧ, ɩɨɷɬɨɦɭ ɜɨɩɪɨɫ ɡɚɝɪɭɡɤɢ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ ɫɬɚɧɨɜɢɬɫɹ ɨɞɧɢɦ ɢɡ ɜɚɠɧɟɣɲɢɯ ɜ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɢɨɧɧɨɝɨ ɰɟɧɬɪɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɨɪɬɮɟɥɟɦ ɩɪɨɟɤɬɨɜ. 
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3.  Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɪɟɫɭɪɫɨɜ, ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɭɟɦɵɯ ɜ ɯɨɞɟ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ 

ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɨ. ɍɩɪɚɜɥɹɸɳɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, ɞɚɠɟ ɟɫɥɢ ɨɧɚ ɭɩɪɚɜɥɹɟɬ ɛɨɥɟɟ 

ɱɟɦ ɨɞɧɢɦ ɩɪɨɟɤɬɨɦ, ɞɨɥɠɧɚ ɱɟɬɤɨ ɞɢɮɮɟɪɟɧɰɢɪɨɜɚɬɶ ɫɜɨɢ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɤɚɠɞɵɣ 

ɩɪɨɟɤɬ, ɩɨɫɤɨɥɶɤɭ ɩɨɞɨɬɱɟɬɧɚ ɜ ɷɬɨɦ ɨɬɧɨɲɟɧɢɢ ɡɚɤɚɡɱɢɤɭ/ɢɧɜɟɫɬɨɪɭ. 

ɉɨɷɬɨɦɭ, ɜ ɱɚɫɬɧɨɫɬɢ, ɬɚɤɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɫɨɡɞɚɟɬ ɞɥɹ ɤɚɠɞɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ 

ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɟ (ɤɨɦɚɧɞɭ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɨɦ), ɤɨɬɨɪɨɟ ɡɚɧɢɦɚɟɬɫɹ 

ɢɫɤɥɸɱɢɬɟɥɶɧɨ ɷɬɢɦ ɩɪɨɟɤɬɨɦ. ɍɱɟɬɭ ɩɨɞɥɟɠɚɬ ɜɫɟ ɪɟɫɭɪɫɵ - ɪɚɫɯɨɞ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɟ, ɬɪɚɧɫɩɨɪɬɧɚɹ ɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɚɹ ɬɟɯɧɢɤɚ, ɬɪɭɞ 

ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɜ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɷɧɟɪɝɢɹ [9]. 

ȼ ɨɫɧɨɜɟ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɥɟɠɢɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɪɚɛɨɬɵ ɧɚɞ 

ɩɪɨɟɤɬɨɦ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɥɸɛɨɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɟ ɧɚ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɧɨɜɨɝɨ ɩɪɨ-

ɞɭɤɬɚ, ɭɫɥɭɝɢ, ɪɚɛɨɬɵ, ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɢ ɬ. ɩ. ȼ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɦɨɝɭɬ ɪɟɚɥɢɡɨɜɵɜɚɬɶ 

ɨɞɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɤɚɠɞɵɣ ɢɡ ɤɨɬɨɪɵɯ ɢɦɟɟɬ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɟ 

ɫɪɨɤɢ ɧɚɱɚɥɚ ɢ ɨɤɨɧɱɚɧɢɹ, ɧɚɡɧɚɱɚɟɬɫɹ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɜɵɞɟɥɹɸɬɫɹ ɨɩ-

ɪɟɞɟɥɟɧɧɵɟ ɪɟɫɭɪɫɵ: ɤɚɞɪɵ, ɮɢɧɚɧɫɵ, ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɟ ɢ ɬ. ɩ. ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤ-

ɬɨɦ ɪɟɚɥɢɡɭɟɬ ɜɫɟ ɮɭɧɤɰɢɢ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ: ɩɪɨɝɧɨɡɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɨɪ-

ɝɚɧɢɡɚɰɢɸ, ɤɨɨɪɞɢɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɦɨɬɢɜɚɰɢɸ, ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɢ ɬ. ɩ. ɉɨɫɥɟ ɡɚɜɟɪɲɟɧɢɹ 

ɪɚɛɨɬɵ ɧɚɞ ɩɪɨɟɤɬɨɦ ɞɚɧɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɩɪɟɤɪɚɳɚɟɬ ɫɜɨё ɫɭɳɟɫɬɜɨɜɚɧɢɟ, ɟё ɫɨ-

ɫɬɚɜɥɹɸɳɢɟ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɤɚɞɪɨɜɵɣ ɫɨɫɬɚɜ, ɩɟɪɟɯɨɞɹɬ ɜ ɧɨɜɵɣ ɩɪɨɟɤɬ ɢɥɢ ɭɜɨɥɶ-

ɧɹɸɬɫɹ. ɉɪɨɟɤɬɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɢɦɟɟɬ ɫɜɨɢ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɟ ɦɨɦɟɧɬɵ 

ɢ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɢ, ɨɩɢɫɚɧɧɵɟ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 1. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 1 – ɉɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ ɢ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɢ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ  

ɉɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ ɇɟɞɨɫɬɚɬɤɢ 

ȼɵɫɨɤɚɹ ɝɢɛɤɨɫɬɶ ɢ ɚɞɚɩɬɢɜɧɨɫɬɶ ɫɢɫɬɟɦ ɋɥɨɠɧɵɟ ɦɟɯɚɧɢɡɦɵ ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɢɢ 

ɋɧɢɠɟɧɢɟ ɪɢɫɤɚ ɨɲɢɛɨɱɧɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ 
ȼɨɡɦɨɠɧɵɟ ɤɨɧɮɥɢɤɬɵ ɢɡ-ɡɚ  
ɞɜɨɣɧɨɝɨ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɹ 

ɉɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɶɧɚɹ ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɚɰɢɹ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟɣ 
ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ 

Ɋɚɡɦɵɬɨɫɬɶ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɢ ɩɨ ɨɬ-
ɞɟɥɶɧɨɦɭ ɩɪɨɟɤɬɭ 

ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɭɱɟɬɚ ɫɩɟɰɢɮɢɱɟɫɤɢɯ ɭɫɥɨɜɢɣ ɪɟɝɢɨɧɚ 
ɋɥɨɠɧɨɫɬɶ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɪɚɛɨɬ ɩɨ ɩɪɨɟɤ-
ɬɭ ɜ ɰɟɥɨɦ 

Ɋɚɡɝɪɚɧɢɱɟɧɢɟ ɫɮɟɪ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɢ 
ɇɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɞɢɮɮɟɪɟɧɰɢɪɨɜɚɧɢɹ 
ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɩɨ ɮɭɧɤɰɢɹɦ ɢ ɩɪɨɟɤɬɚɦ 

Ʉɚɞɪɨɜɚɹ ɚɜɬɨɧɨɦɢɹ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ   
ɐɟɥɟɜɨɟ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ ɩɪɨɟɤɬɨɦ ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ  
ɟɞɢɧɨɧɚɱɚɥɢɹ   



16 

ɉɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɬɜɨɪɱɟɫɤɢɦ ɢ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧ-

ɧɵɦ ɩɨ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹɦ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɢ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ ɧɭɠɧɨ 

ɨɫɨɛɟɧɧɨ ɬɳɚɬɟɥɶɧɨ ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɨɜɚɬɶ ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɥɚɧɚ ɢ ɫɜɨɟɜɪɟɦɟɧɧɨ ɨɫɭɳɟ-

ɫɬɜɥɹɬɶ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɭɸɳɢɟ ɞɟɣɫɬɜɢɹ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɡɜɨɥɹɬ ɜɵɩɨɥɧɢɬɶ ɢ ɫɞɚɬɶ ɩɪɨɟɤɬ 

ɜ ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɧɵɟ ɫɪɨɤɢ. 

1.1.2 ɀɢɡɧɟɧɧɵɣ ɰɢɤɥ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ 

ɂɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɵɣ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨɧɢɦɚɟɬɫɹ ɤɚɤ ɩɪɨɟɤɬ, ɩɪɟɞɭɫɦɚɬɪɢɜɚɸɳɢɣ 

ɜɥɨɠɟɧɢɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɝɨ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɪɟɫɭɪɫɨɜ, ɜ ɬɨɦ ɱɢɫɥɟ ɢɧɬɟɥɥɟɤɬɭɚɥɶɧɵɯ, 

ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ, ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ, ɱɟɥɨɜɟɱɟɫɤɢɯ, ɞɥɹ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ 

ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚ ɢ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɯ ɰɟɥɟɣ ɜ ɨɛɭɫɥɨɜɥɟɧɧɵɟ ɫɪɨɤɢ. Ɏɢɧɚɧ-

ɫɨɜɵɦ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɦ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ ɱɚɳɟ ɜɫɟɝɨ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɪɢ-

ɛɵɥɶ/ɞɨɯɨɞ, ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɨ-ɜɟɳɟɫɬɜɟɧɧɵɦ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɦ – ɧɨɜɵɟ ɢ ɪɟɤɨɧɫɬɪɭɢɪɨ-

ɜɚɧɧɵɟ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɮɨɧɞɵ (ɨɛɴɟɤɬɵ) ɢɥɢ ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɧɢɟ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɮɢɧɚɧ-

ɫɨɜɵɯ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ ɢɥɢ ɧɟɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ ɚɤɬɢɜɨɜ ɫ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɢɦ ɩɨɥɭɱɟɧɢɟɦ 

ɞɨɯɨɞɚ [10]. 

ɉɪɨɰɟɫɫ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɵɯ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɩɨ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɭ ɨɛɴɟɤ-

ɬɨɜ ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɩɹɬɢ ɮɚɡ. 

Дɨɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɚя ɮɚɡɚ 

Ʉ ɞɚɧɧɨɣ ɮɚɡɟ ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ: 

− ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɟ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ; 

− ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ; 

− ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɧɢɟ ɩɪɚɜ ɧɚ ɩɥɨɳɚɞɤɭ ɩɨɞ ɪɚɡɦɟɳɟɧɢɟ ɨɛɴɟɤɬɚ; 

− ɜɵɛɨɪ ɥɢɰɚ, ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɳɟɝɨ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨ-

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ (ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ); 

− ɜɵɛɨɪ ɩɨɞɪɹɞɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ. 

ɂɡɵɫɤɚɬɟɥɶɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ 

ɂɧɠɟɧɟɪɧɵɟ ɢɡɵɫɤɚɧɢɹ ɜɵɩɨɥɧɹɸɬɫɹ ɞɨ ɧɚɱɚɥɚ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɫ ɰɟɥɶɸ 

ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɨɛɴɟɤɬɢɜɧɨɣ ɢ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨɛ ɭɫɥɨɜɢɹɯ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ. 
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 ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 2 ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɨ ɩɨɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɟ ɉɪɚɜɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɊɎ ɨɬ 

19.01.2006 № 20 «Ɉɛ ɢɧɠɟɧɟɪɧɵɯ ɢɡɵɫɤɚɧɢɹɯ ɞɥɹ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɢ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ, ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ, ɪɟɤɨɧɫɬɪɭɤɰɢɢ ɨɛɴɟɤɬɨɜ ɤɚɩɢɬɚɥɶɧɨɝɨ 

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ» [34]. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 2 – Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɜɢɞɵ ɢɧɠɟɧɟɪɧɵɯ ɢɡɵɫɤɚɧɢɣ 

ɂɧɠɟɧɟɪɧɵɟ ɢɡɵɫɤɚɧɢɹ 

ɂɧɠɟɧɟɪɧɨ-ɝɟɨɞɟɡɢɱɟɫɤɢɟ ɂɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɟ ɪɟɥɶɟɮɚ 

ɂɧɠɟɧɟɪɧɨ-ɝɟɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɟ ɂɡɭɱɟɧɢɟ ɝɟɨɥɨɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɫɬɪɨɟɧɢɹ 

ɂɧɠɟɧɟɪɧɨ-ɝɢɞɪɨɦɟɬɟɨɪɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɟ 
Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛɧɨ-
ɫɬɢ ɜ ɜɨɞɟ 

ɂɧɠɟɧɟɪɧɨ-ɷɤɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɟ 
ɂɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɟ ɨɤɪɭɠɚɸɳɟɣ ɫɪɟɞɵ, ɩɪɢɪɨɞɧɵɯ ɢ 
ɚɧɬɪɨɩɨɝɟɧɧɵɯ ɭɫɥɨɜɢɣ 

ɂɧɠɟɧɟɪɧɨ-ɝɟɨɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɟ 
ɂɡɭɱɟɧɢɟ ɫɨɫɬɚɜɚ ɢ ɮɢɡɢɤɨ-ɦɟɯɚɧɢɱɟɫɤɢɯ ɫɜɨɣɫɬɜ 
ɝɪɭɧɬɨɜ 

Ⱦɥɹ ɨɛɴɟɤɬɨɜ ɪɟɤɨɧɫɬɪɭɤɰɢɢ ɤ ɢɧɠɟɧɟɪɧɵɦ ɢɡɵɫɤɚɧɢɹɦ ɨɬɧɨɫɢɬɫɹ ɬɚɤɠɟ 

ɨɛɫɥɟɞɨɜɚɧɢɟ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɝɨ ɫɨɫɬɨɹɧɢɹ ɝɪɭɧɬɨɜ ɨɫɧɨɜɚɧɢɣ ɡɞɚɧɢɣ ɢ ɫɨɨɪɭɠɟɧɢɣ, 

ɢɯ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɤɨɧɫɬɪɭɤɰɢɣ.  

ɉɨ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦɭ ɡɚɤɨɧɨɞɚɬɟɥɶɫɬɜɭ, ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɚ ɢ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɛɟɡ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɯ ɢɧɠɟɧɟɪɧɵɯ ɢɡɵɫɤɚɧɢɣ ɧɟ 

ɞɨɩɭɫɤɚɸɬɫɹ.  

Ɋɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɢɧɠɟɧɟɪɧɵɯ ɢɡɵɫɤɚɧɢɣ ɜ ɨɩɪɟɞɟɥёɧɧɵɯ ȽɋɄ ɊɎ ɫɥɭɱɚɹɯ 

ɩɨɞɥɟɠɚɬ ɷɤɫɩɟɪɬɢɡɟ [35]. 

ɉɪɨɟɤɬɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ 

ɇɚ ɩɪɚɤɬɢɤɟ ɩɪɢɧɹɬɨ ɜɵɩɨɥɧɹɬɶ ɧɢɠɟɩɟɪɟɱɢɫɥɟɧɧɵɟ ɫɬɚɞɢɢ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨ-

ɜɚɧɢɹ [34]: 

− ɷɫɤɢɡɧɵɣ ɩɪɨɟɤɬ (ɧɟɨɛɹɡɚɬɟɥɶɧɚɹ ɫɬɚɞɢɹ — ɜɵɩɨɥɧɹɟɬɫɹ ɞɥɹ 

ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɹ ɩɪɟɞɜɚɪɢɬɟɥɶɧɵɯ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɦɟɠɞɭ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ ɢ 

ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɳɢɤɨɦ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɞɥɹ ɩɪɟɞɜɚɪɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɹ ɢɯ ɫ 

ɤɨɦɩɟɬɟɧɬɧɵɦɢ ɨɪɝɚɧɚɦɢ); 

− ɩɪɨɟɤɬɧɭɸ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɸ (ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɧɚɹ ɫɬɚɞɢɹ, ɩɨ ɨɛɳɟɦɭ ɩɪɚɜɢɥɭ 

ɩɨɞɥɟɠɢɬ ɷɤɫɩɟɪɬɢɡɟ, ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɡɚɤɥɸɱɟɧɢɹ ɷɤɫɩɟɪɬɢɡɵ 

ɜɵɞɚёɬɫɹ ɪɚɡɪɟɲɟɧɢɟ ɧɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɨ); 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%93%D1%80%D0%B0%D0%B4%D0%BE%D1%81%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%B8%D1%82%D0%B5%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D1%8B%D0%B9_%D0%BA%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D0%BA%D1%81_%D0%A0%D0%BE%D1%81%D1%81%D0%B8%D0%B9%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B9_%D0%A4%D0%B5%D0%B4%D0%B5%D1%80%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B8
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− ɪɚɛɨɱɭɸ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɸ (ɞɟɣɫɬɜɭɸɳɟɟ ɡɚɤɨɧɨɞɚɬɟɥɶɫɬɜɨ ɊɎ ɧɟ 

ɨɛɹɡɵɜɚɟɬ ɜɵɩɨɥɧɹɬɶ ɷɬɭ ɫɬɚɞɢɸ, ɧɨ ɟɫɥɢ ɨɧɚ ɜɵɩɨɥɧɹɟɬɫɹ, ɬɨ ɞɨɥɠɧɚ 

ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɨɜɚɬɶ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ) [37]. 

ɋɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ 

ɋɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ – ɪɚɛɨɬɵ ɩɨ ɜɨɡɜɟɞɟɧɢɸ ɧɨɜɵɯ ɨɛɴɟɤɬɨɜ 

ɢ ɩɨ ɭɫɬɚɧɨɜɤɟ ɜ ɧɢɯ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ. Ɋɚɡɥɢɱɚɸɬ [51]: 

− ɡɟɦɥɹɧɵɟ; 

− ɤɚɦɟɧɧɵɟ; 

− ɛɟɬɨɧɧɵɟ; 

− ɠɟɥɟɡɨɛɟɬɨɧɧɵɟ; 

− ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɟ; 

− ɦɚɥɹɪɧɵɟ; 

− ɲɬɭɤɚɬɭɪɧɵɟ; 

− ɢ ɞɪɭɝɢɟ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ. 

ɉɭɫɤɨɧɚɥɚɞɨɱɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ 

ɉɭɫɤɨɧɚɥɚɞɨɱɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ – ɷɬɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɩɨ ɜɜɨɞɭ ɜ ɷɤɫ-

ɩɥɭɚɬɚɰɢɸ ɫɦɨɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ. 

Ɋɟɠɢɦɧɨ-ɧɚɥɚɞɨɱɧɵɟ ɢɫɩɵɬɚɧɢɹ – ɷɬɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ, ɧɚɩɪɚɜ-

ɥɟɧɧɵɯ ɧɚ ɜɵɜɨɞ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ ɧɚ ɩɪɨɟɤɬɧɵɟ ɪɟɠɢɦɵ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ 

ɷɤɨɧɨɦɢɱɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɞɚɧɧɨɝɨ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ. 

ɉɭɫɤɨɧɚɥɚɞɨɱɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɹɸɬɫɹ ɧɚ ɪɚɛɨɬɵ ɩɨ ɧɚɥɚɞɤɟ ɬɟɯɧɨɥɨ-

ɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ ɢ ɫɪɟɞɫɬɜ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ. 

ɉɭɫɤɨɧɚɥɚɞɨɱɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ ɢ ɪɟɠɢɦɧɨ-ɧɚɥɚɞɨɱɧɵɟ ɢɫɩɵɬɚɧɢɹ ɜɵɩɨɥɧɹɸɬ-

ɫɹ ɩɨ ɭɬɜɟɪɠɞɟɧɧɨɣ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ ɩɪɨɝɪɚɦɦɟ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɩɭɫɤɨɧɚɥɚɞɨɱɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 

ɢ ɪɟɠɢɦɧɨ-ɧɚɥɚɞɨɱɧɵɯ ɢɫɩɵɬɚɧɢɣ, ɜ ɤɨɬɨɪɨɣ ɨɝɨɜɚɪɢɜɚɸɬɫɹ ɫɪɨɤɢ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ 

ɪɚɛɨɬ, ɪɟɠɢɦɵ ɧɚ ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɜɵɜɟɫɬɢ ɨɫɧɨɜɧɨɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɨɟ ɨɛɨ-

ɪɭɞɨɜɚɧɢɟ. 

ȼɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɦɟɠɞɭ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ (ɡɚɫɬɪɨɣɳɢɤɨɦ) ɢ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɨɪɝɚ-

ɧɢɡɚɰɢɟɣ (ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɳɢɤɨɦ) ɪɟɝɭɥɢɪɭɸɬ ɞɨɝɨɜɨɪɨɦ ɩɨɞɪɹɞɚ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ 

ɩɪɨɟɤɬɧɨ-ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɯ ɪɚɛɨɬ. ɋɨɝɥɚɫɧɨ ɫɬ. 758 ȽɄ ɊɎ (ɱɚɫɬɶ ɜɬɨɪɚɹ), ɩɪɨɟɤ-

https://ru.wikipedia.org/w/index.php?title=%D0%A1%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%B8%D1%82%D0%B5%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D0%BE-%D0%BC%D0%BE%D0%BD%D1%82%D0%B0%D0%B6%D0%BD%D1%8B%D0%B5_%D1%80%D0%B0%D0%B1%D0%BE%D1%82%D1%8B&action=edit&redlink=1
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D1%83%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%BD%D0%B0%D0%BB%D0%B0%D0%B4%D0%BE%D1%87%D0%BD%D1%8B%D0%B5_%D1%80%D0%B0%D0%B1%D0%BE%D1%82%D1%8B
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ɬɢɪɨɜɳɢɤ ɨɛɹɡɭɟɬɫɹ ɩɨ ɡɚɞɚɧɢɸ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɬɶ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɭɸ ɞɨɤɭɦɟɧ-

ɬɚɰɢɸ ɢɥɢ ɜɵɩɨɥɧɢɬɶ ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɟ ɪɚɛɨɬɵ, ɚ ɡɚɤɚɡɱɢɤ - ɩɪɢɧɹɬɶ ɢ ɨɩɥɚɬɢɬɶ 

ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ [11]. 

ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 4 ɩɨɤɚɡɚɧɵ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɦɟɠɞɭ ɫɭɛɴɟɤɬɚɦɢ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨɣ ɢ 

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɬɫɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɢ 

(ɢɥɢ) ɝɨɫɭɞɚɪɫɬɜɟɧɧɵɯ ɤɨɧɬɪɚɤɬɨɜ, ɡɚɤɥɸɱɟɧɧɵɯ ɦɟɠɞɭ ɧɢɦɢ ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ 

Ƚɪɚɠɞɚɧɫɤɢɦ ɤɨɞɟɤɫɨɦ ɊɎ [11]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 4 – ɉɨɫɬɪɨɟɧɢɟ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɦɟɠɞɭ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ  
ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ 

ɉɨ ɞɨɝɨɜɨɪɭ ɩɨɞɪɹɞɚ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɧɨ-ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɯ ɪɚɛɨɬ ɡɚ-

ɤɚɡɱɢɤ ɨɛɹɡɚɧ ɩɟɪɟɞɚɬɶ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɳɢɤɭ ɡɚɞɚɧɢɟ ɧɚ ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɚ ɬɚɤɠɟ 

ɞɪɭɝɢɟ ɢɫɯɨɞɧɵɟ ɞɚɧɧɵɟ ɞɥɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ. Ɂɚɞɚɧɢɟ 

ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɩɨɞɝɨɬɨɜɥɟɧɨ ɩɨ ɩɨɪɭɱɟɧɢɸ ɡɚ-

ɤɚɡɱɢɤɚ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɨɦ. ɉɪɨɟɤɬɢɪɨɜɳɢɤ ɨɛɹɡɚɧ ɫɨɛɥɸɞɚɬɶ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ, ɫɨɞɟɪɠɚ-

ɉɪɢɜɥɟɱɟɧɧɵɟ ɢɧɜɟɫɬɨɪɵ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɢɧɜɟɫɬɢɪɨɜɚɧɢɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɢɥɢ ɞɨɝɨɜɨɪ 
ɭɱɚɫɬɢɹ ɜ ɞɨɥɟɜɨɦ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɟ 

Ɂɚɫɬɪɨɣɳɢɤ–ɢɧɜɟɫɬɨɪ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɮɭɧɤɰɢɣ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ 

ɋɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɡɚɤɚɡɱɢɤ,  
ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɧɵɣ ɡɚɫɬɪɨɣɳɢɤɨɦ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɨɝɨ ɩɨɞɪɹɞɚ 

Ƚɟɧɟɪɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɫɭɛɩɨɞɪɹɞɚ Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɩɨɫɬɚɜɨɤ 

ɋɭɛɩɨɞɪɹɞɱɢɤɢ ɉɨɫɬɚɜɳɢɤɢ 
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ɳɢɟɫɹ ɜ ɡɚɞɚɧɢɢ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɧɨ-ɢɡɵɫɤɚɬɟɥɶɫɤɢɯ ɪɚɛɨɬ, ɢ ɜɩɪɚɜɟ 

ɫɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɚɬɶ ɢɯ ɫ ɫɨɝɥɚɫɢɹ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ [12]. 

Ɂɚɤɚɡɱɢɤ-ɡɚɫɬɪɨɣɳɢɤ ɞɥɹ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɡɚɤɥɸ-

ɱɚɟɬ ɞɨɝɨɜɨɪ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɨɞɪɹɞɚ ɫɨ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ. 

ɋɨɝɥɚɫɧɨ ɫɬ. 740 ȽɄ ɊɎ (ɱɚɫɬɶ ɜɬɨɪɚɹ) [11], ɞɨɝɨɜɨɪ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɨɞ-

ɪɹɞɚ ɡɚɤɥɸɱɚɸɬ ɧɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɨ ɢɥɢ ɪɟɤɨɧɫɬɪɭɤɰɢɸ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɡɞɚɧɢɹ, ɫɨ-

ɨɪɭɠɟɧɢɹ ɢɥɢ ɢɧɨɝɨ ɨɛɴɟɤɬɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɧɚ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɟ ɦɨɧɬɚɠɧɵɯ, ɩɭɫɤɨɧɚ-

ɥɚɞɨɱɧɵɯ ɢ ɞɪɭɝɢɯ ɧɟɪɚɡɪɵɜɧɨ ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫɨ ɫɬɪɨɹɳɢɦɫɹ ɨɛɴɟɤɬɨɦ ɪɚɛɨɬ. 

Ɂɧɚɧɢɟ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɟɣ ɦɟɠɞɭ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɧɟɨɛ-

ɯɨɞɢɦɨ ɞɥɹ ɩɪɢɧɹɬɢɹ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɧɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɩɨ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ. 

ɉɪɢ ɨɩɢɫɚɧɢɢ ɮɢɝɭɪɵ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɟ ɨɪɢɟɧɬɢɪɭɸɬɫɹ ɧɚ ɬɟ 

ɧɨɪɦɚɬɢɜɧɵɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɜ ɛɨɥɶɲɟɣ ɫɬɟɩɟɧɢ ɪɟɝɥɚɦɟɧɬɢɪɭɸɬ ɟɝɨ ɬɟ-

ɤɭɳɭɸ ɪɨɥɶ. Ɂɚɤɚɡɱɢɤ, ɤɚɤ ɥɢɰɨ, ɭɩɪɚɜɥɹɸɳɟɟ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɨɦ, ɦɨɠɟɬ ɩɨ ɯɚ-

ɪɚɤɬɟɪɧɵɦ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɹɦ ɨɬɨɠɞɟɫɬɜɥɹɬɶɫɹ ɫ ɮɢɝɭɪɨɣ ɡɚɫɬɪɨɣɳɢɤɚ, ɚ ɩɨ ɨɛɴёɦɭ 

ɢ ɫɨɞɟɪɠɚɧɢɸ ɮɭɧɤɰɢɣ – ɱɚɫɬɢɱɧɨ ɩɟɪɟɫɟɤɚɬɶɫɹ ɫ ɢɧɜɟɫɬɨɪɨɦ ɢ/ɢɥɢ ɝɟɧɟɪɚɥɶ-

ɧɵɦ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɨɦ [35]. 

Ɍɪɟɛɭɟɬɫɹ ɦɧɨɝɨ ɭɫɢɥɢɣ, ɱɬɨɛɵ ɡɚɤɚɡɱɢɤɢ ɢ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɢ ɩɨ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɭ 

ɞɟɣɫɬɜɨɜɚɥɢ ɫɥɚɠɟɧɨ, ɫɨɛɥɸɞɚɹ ɫɜɨɢ ɩɨɥɧɨɦɨɱɢɹ, ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɭɫɥɨɜɢɣ ɞɨɝɨɜɨɪɚ 

ɩɨɞɪɹɞɚ. ɉɨɞɪɹɞɱɢɤ ɧɟ ɞɨɥɠɟɧ ɡɚɛɵɜɚɬɶ, ɱɬɨ ɞɟɣɫɬɜɭɟɬ ɢɫɤɥɸɱɢɬɟɥɶɧɨ ɜ ɢɧɬɟ-

ɪɟɫɚɯ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ. Ⱥ ɡɚɤɚɡɱɢɤ ɞɨɥɠɟɧ ɛɵɬɶ ɭɜɟɪɟɧɧɵɦ, ɱɬɨ ɛɭɞɟɬ ɢɧɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧ 

ɨɛɨ ɜɫɟɯ ɫɨɛɵɬɢɹɯ, ɩɪɨɢɫɯɨɞɹɳɢɯ ɧɚ ɨɛɴɟɤɬɟ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ. ɉɪɢɞɟɪɠɢɜɚɹɫɶ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɯ ɩɪɚɜɢɥ ɢ ɷɬɢɤɢ ɜɨ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɯ, ɦɨɠɧɨ ɞɨɛɢɬɶɫɹ ɦɚɤɫɢ-

ɦɚɥɶɧɨɝɨ ɷɮɮɟɤɬɚ ɨɬ ɩɪɨɟɤɬɚ. Ɍɟɦ ɛɨɥɟɟ ɱɬɨ ɡɚɤɚɡɱɢɤɢ ɢ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɢ ɩɨ ɫɬɪɨɢ-

ɬɟɥɶɫɬɜɭ ɟɳɟ ɞɨɥɝɨ ɛɭɞɭɬ ɫɨɯɪɚɧɹɬɶ ɩɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɶɧɵɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ. ɂ ɧɟ ɬɨɥɶ-

ɤɨ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɧɨ ɬɚɤɠɟ ɩɨ ɨɤɨɧɱɚɧɢɢ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɝɚɪɚɧɬɢɣɧɨɟ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚ-

ɧɢɟ ɜɨɡɜɟɞɟɧɧɨɝɨ ɨɛɴɟɤɬɚ ɢ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ ɡɚɤɥɸɱɟɧɢɹ ɧɨɜɵɯ ɤɨɧɬɪɚɤɬɨɜ. 
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1.2 ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ 

ɇɚɞɨ ɨɬɦɟɬɢɬɶ, ɱɬɨ ɩɨɧɹɬɢɟ «ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ» 

ɩɨɹɜɢɥɨɫɶ ɜ ɡɚɩɚɞɧɨɣ ɷɤɨɧɨɦɢɤɟ ɜ ɤɨɧɰɟ 90-ɯ ɝɝ. ɩɪɨɲɟɞɲɟɝɨ ɫɬɨɥɟɬɢɹ ɢ ɞɚɥɟɟ 

ɚɤɬɢɜɧɨ ɪɚɡɜɢɜɚɥɨɫɶ ɤɚɤ ɩɪɚɤɬɢɤɨ-ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɟ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧ-

ɬɟ ɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɟ, ɩɚɪɚɥɥɟɥɶɧɨ ɫ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɢɟɦ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨ-

ɝɢɣ [13]. ɉɨɷɬɨɦɭ ɞɥɹ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɚ ɡɚɪɭɛɟɠɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ 

ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɭɠɟ ɧɟ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɱɟɦ-ɬɨ ɧɨɜɵɦ 

ɢ ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɜɟɤɬɨɪ, ɨɩɢɪɚɸɳɢɣɫɹ ɧɚ ɧɟɩɪɟɪɵɜ-

ɧɵɟ ɫɤɜɨɡɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɩɨɞɤɪɟɩɥɟɧɧɵɟ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɦɢ ɂɌ-

ɪɟɲɟɧɢɹɦɢ. ȼ ɪɨɫɫɢɣɫɤɭɸ ɛɢɡɧɟɫ-ɫɪɟɞɭ ɷɬɨ ɩɨɧɹɬɢɟ ɩɪɢɲɥɨ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɩɨɡɞ-

ɧɟɟ, ɢ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɢɥɨɫɶ ɬɨɥɶɤɨ ɜ ɩɨɫɥɟɞɧɟɟ ɞɟɫɹɬɢɥɟɬɢɟ. Ɉɞɧɚɤɨ 

ɩɪɚɤɬɢɤɚ ɩɨɤɚɡɵɜɚɟɬ, ɱɬɨ ɞɨ ɫɢɯ ɩɨɪ ɞɥɹ ɦɧɨɝɢɯ ɨɬɟɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯ ɩɪɟɞɩɪɢɧɢɦɚ-

ɬɟɥɟɣ (ɨɫɨɛɟɧɧɨ ɜ ɦɚɥɨɦ ɢ ɫɪɟɞɧɟɦ ɛɢɡɧɟɫɟ) ɨɧɨ ɩɪɨɱɧɨ ɚɫɫɨɰɢɢɪɭɟɬɫɹ ɫ ɢɧ-

ɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɨɣ, ɬ.ɟ. ɫ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɦ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɦ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟɦ, 

ɲɢɪɨɤɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɵɦ ɫɟɣɱɚɫ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɜ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɦɨɞɢɮɢɤɚɰɢɹɯ, ɚɜɬɨɦɚ-

ɬɢɡɢɪɭɸɳɢɦ ɪɹɞ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ, ɫɟɪ-

ɜɢɫɧɨɣ ɩɨɞɞɟɪɠɤɨɣ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ ɢ ɭɩɨɪɹɞɨɱɢɜɚɧɢɟɦ ɜɟɞɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚ-

ɡɵ. ɂɧɚɱɟ ɝɨɜɨɪɹ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɱɚɫɬɨ ɜɨɫɩɪɢɧɢɦɚɟɬɫɹ 

ɭ ɧɚɫ ɜ ɢɫɤɚɠɟɧɧɨɦ ɫɦɵɫɥɟ, ɫɤɨɪɟɟ ɜ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɧɟɤɨɣ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɣ ɢɧɧɨɜɚɰɢɢ, 

ɤɚɫɚɸɳɟɣɫɹ ɨɬɞɟɥɶɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɢ ɬɪɟɛɭɸɳɟɣ ɞɨɩɨɥɧɢ-

ɬɟɥɶɧɵɯ ɜɥɨɠɟɧɢɣ ɞɥɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ (ɱɬɨ ɫɟɝɨɞɧɹ ɦɨɠɟɬ ɫɟɛɟ ɩɨ-

ɡɜɨɥɢɬɶ ɞɚɥɟɤɨ ɧɟ ɤɚɠɞɚɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ), ɧɟɠɟɥɢ ɜ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ ɜɡɜɟɲɟɧɧɨɣ ɤɨɧ-

ɤɭɪɟɧɬɧɨɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [15]. 

ɋɭɬɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɤɚɤ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ – ɷɬɨ ɩɨɜɵɲɟ-

ɧɢɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɱɟɪɟɡ ɮɨɤɭɫɢɪɨɜɤɭ ɧɚ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɹɯ 

ɤɥɢɟɧɬɚ ɢ ɞɢɮɮɟɪɟɧɰɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɤɚɠɞɨɦɭ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɸ. 

ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 5, ɨɛɨɡɧɚɱɟɧɵ ɝɥɚɜɧɵɟ ɨɬɥɢɱɢɹ ɤɥɢɟɧɬ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɨɬ 

ɩɪɟɞɵɞɭɳɟɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɣ ɩɚɪɚɞɢɝɦɵ, ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ ɜɚɪɢɚɰɢɢ ɤɨɬɨɪɨɣ ɩɪɟɜɚɥɢ-

ɪɨɜɚɥɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɛɨɥɟɟ ɱɟɦ ɩɨɥɜɟɤɚ, ɰɟɧɬɪɚɥɶɧɵɦ ɚɫɩɟɤɬɨɦ ɤɨɬɨɪɨɣ ɛɵɥ ɩɪɨ-

ɞɭɤɬ (ɭɫɥɭɝɚ) [15]. 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 5 – Ɉɬɥɢɱɢɟ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜɨɣ ɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

ɉɪɨɞɭɤɬɨɜɚɹ ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ ɜ ɰɟɥɨɦ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɚ ɧɚ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɞɨɥɢ ɪɵɧɤɚ 

ɫɜɨɟɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɡɚ ɫɱɟɬ ɦɚɫɫɨɜɵɯ ɩɪɨɞɚɠ, ɬ.ɟ. ɨɩɢɪɚɟɬɫɹ ɜ ɨɫɧɨɜɧɨɦ ɧɚ ɤɨɥɢɱɟ-

ɫɬɜɟɧɧɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ. Ɉɧɚ ɡɚɤɥɸɱɚɟɬɫɹ ɜ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɢ ɤɚɤ ɦɨɠɧɨ ɛɨɥɶɲɟɝɨ 

ɱɢɫɥɚ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɢ ɚɤɰɟɧɬɢɪɭɟɬ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɧɚ ɫɨɛɥɸɞɟɧɢɢ ɩɪɢɛɵɥɶɧɨɫɬɢ ɤɚɠ-

ɞɨɣ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɣ, ɩɭɫɬɶ ɢ ɨɞɧɨɤɪɚɬɧɨɣ, ɫɞɟɥɤɢ. ɉɪɢɱɟɦ ɢɧɬɟɪɟɫɧɨ, ɱɬɨ ɡɞɟɫɶ, ɩɨ 

ɫɭɬɢ, ɩɪɢɫɭɬɫɬɜɭɟɬ ɫɢɬɭɚɰɢɹ ɤɨɧɮɪɨɧɬɚɰɢɢ ɩɪɨɞɚɜɰɚ ɢ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹ, ɤɨɝɞɚ ɢɯ 

ɢɧɬɟɪɟɫɵ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɦ ɨɛɪɚɡɨɦ ɩɪɨɬɢɜɨɫɬɨɹɬ ɞɪɭɝ ɞɪɭɝɭ: ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɩɪɢ ɭɜɟ-

ɥɢɱɟɧɢɢ ɱɢɫɥɚ ɩɨɜɬɨɪɧɵɯ ɩɨɤɭɩɨɤ ɤɥɢɟɧɬ ɯɨɱɟɬ ɪɚɫɫɱɢɬɵɜɚɬɶ ɧɚ ɩɨɥɭɱɟɧɢɟ 

ɫɤɢɞɤɢ ɢɥɢ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɫɟɪɜɢɫɚ, ɨɞɧɚɤɨ ɞɥɹ ɩɪɨɞɚɜɰɚ ɷɬɨ ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɩɨɬɟɪɸ 

ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɩɪɢɛɵɥɢ, ɱɬɨ ɩɪɨɬɢɜɨɪɟɱɢɬ ɟɝɨ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɦ ɭɫɬɚɧɨɜɤɚɦ.  

ɐɟɥɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ, ɧɚɩɪɨɬɢɜ, ɜ ɭɫɢɥɟɧɢɢ ɩɨɡɢ-

ɰɢɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɭɫɬɶ ɢ ɭ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɧɨɝɨ ɤɪɭɝɚ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ, ɧɨ ɩɨ ɩɪɢɧɰɢɩɭ 

ɜɡɚɢɦɨɜɵɝɨɞɧɨɝɨ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɝɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ, ɱɬɨ ɜɵɪɚɠɚɟɬɫɹ ɟɳɟ ɢ ɰɟɥɵɦ 

ɪɹɞɨɦ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤ. ɂɦɟɧɧɨ ɜ ɷɬɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɜ ɨɩɪɟɞɟ-

ɥɟɧɧɨɣ ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɦɨɠɟɬ ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɫɞɟɥɤɭ ɞɚɠɟ ɜ ɭɛɵɬɨɤ ɫɟɛɟ – ɪɚɞɢ ɫɨɯɪɚɧɟɧɢɹ 

ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɚ ɢ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜ ɞɚɥɶɧɟɣɲɟɣ ɪɚɛɨɬɵ. Ɍɚɤɢɦ ɨɛ-

ɪɚɡɨɦ, ɡɚɞɚɱɚ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɩɪɢɛɵɥɶɧɨɫɬɢ ɡɞɟɫɶ ɪɟɚɥɢɡɭɟɬɫɹ ɩɨɫɪɟɞɫɬɜɨɦ ɧɚɪɚ-

ɳɢɜɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɫɜɨɟɣ ɠɟ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ.  

ɉɪɨɰɟɫɫ ɧɚɤɚɩɥɢɜɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɧɵɯ ɫɜɨɣɫɬɜ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɩɨɫɬɟɩɟɧɧɨ: ɨɬ-

ɞɚɱɚ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɚ ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɟɬɫɹ ɩɪɢ ɩɥɚɧɨɦɟɪɧɨɣ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɧɢɦ, ɨɬ ɫɞɟɥɤɢ ɤ 
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ɫɞɟɥɤɟ. ɉɪɢɱɟɦ ɷɬɨ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɡɚ ɫɱɟɬ ɩɨɜɬɨɪɧɵɯ ɩɨɤɭɩɨɤ (ɭɫɥɭɝ) ɢ 

ɪɚɫɲɢɪɟɧɢɹ ɢɯ ɚɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɪɢɬɨɤɭ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɩɪɢɜɥɟɱёɧɧɵɯ ɫ 

ɩɨɦɨɳɶɸ ɥɢɱɧɵɯ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɣ ɥɨɹɥɶɧɨɣ ɝɪɭɩɩɵ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ. ȼ ɷɬɨɣ ɫɢɬɭɚ-

ɰɢɢ ɞɥɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜɨɡɧɢɤɚɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɫɧɢɡɢɬɶ ɫɜɨɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɪɢɫɤɢ ɢ 

ɦɧɨɝɢɟ ɧɟɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶɧɵɟ ɪɚɫɯɨɞɵ, ɩɪɟɠɞɟ ɜɫɟɝɨ – ɬɪɚɧɡɚɤɰɢɨɧɧɵɟ ɢɡɞɟɪɠ-

ɤɢ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɟ ɫ ɩɨɥɭɱɟɧɢɟɦ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ, ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɡɚɤɥɸɱɟɧɢɹ 

ɫɞɟɥɤɢ ɢ ɡɚɳɢɬɨɣ ɩɪɚɜ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɫɬɢ (ɜɤɥɸɱɚɹ ɩɨɬɟɪɢ ɜɪɟɦɟɧɢ ɧɚ ɨɠɢɞɚɧɢɟ 

ɪɟɲɟɧɢɹ ɨ ɩɨɤɭɩɤɟ, ɩɟɪɟɝɨɜɨɪɵ, ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ ɭɫɥɨɜɢɣ ɩɪɨɟɤɬɚ ɢ ɬ.ɞ.), ɩɨɫɤɨɥɶ-

ɤɭ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɦɢ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬ ɭɠɟ ɜɵɫɬɪɨɟɧɧɵɟ 

ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɢ ɢ ɧɚɥɚɠɟɧɧɵɟ ɫɩɨɫɨɛɵ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ, ɩɨɡɜɨɥɹɸɳɢɟ ɛɵɫɬɪɨ ɢ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨ ɪɟɲɚɬɶ ɦɧɨɝɢɟ ɪɚɛɨɱɢɟ ɜɨɩɪɨɫɵ [13]. 

ȼ ɨɛɳɟɦ ɜɢɞɟ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɩɪɨɰɟɫɫ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟ-

ɧɢɹɦɢ, ɤɚɤ ɢ ɜ ɥɸɛɨɣ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɨɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɭɸ 

ɰɟɥɟɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɭɸ ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɞɟɣɫɬɜɢɣ, ɤɨɬɨɪɭɸ ɜ 

ɞɚɧɧɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɦɨɠɧɨ ɨɩɢɫɚɬɶ ɜ ɜɢɞɟ ɬɪɟɯ ɷɬɚɩɨɜ: 

1. ɋɨɡɞɚɧɢɟ (ɮɨɪɦɭɥɢɪɨɜɚɧɢɟ) ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ – ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɣ ɢ 

ɜɧɟɲɧɢɣ ɚɧɚɥɢɡ, ɩɨɫɬɚɧɨɜɤɭ ɰɟɥɟɣ ɢ ɜɵɛɨɪ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɣ ɜɵɫɬɪɚɢɜɚ-

ɧɢɹ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɯ ɫɩɨɫɨɛɨɜ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɩɪɢɨɪɢɬɟɬɧɵɦɢ ɝɪɭɩ-

ɩɚɦɢ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ (ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ). 

2. Ɏɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ – 

ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɜɚɠɧɵɣ ɢ ɬɪɭɞɨɟɦɤɢɣ ɷɬɚɩ, ɩɨɫɤɨɥɶɤɭ ɨɧ ɡɚɤɥɸɱɚɟɬɫɹ ɞɚɥɟɤɨ ɧɟ 

ɬɨɥɶɤɨ ɜ ɭɬɨɱɧɟɧɢɢ ɰɟɥɟɣ, ɬɚɤɬɢɱɟɫɤɨɦ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɢ, ɜɵɪɚɛɨɬɤɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ 

ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɢ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɯ ɩɪɨɝɪɚɦɦ ɢ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɢ ɡɚɞɚɱ. ɉɨ ɫɭɬɢ, 

ɢɦɟɧɧɨ ɜ ɷɬɨɬ ɦɨɦɟɧɬ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɜɫɟɯ ɭɪɨɜɧɹɯ ɜɧɟɞɪɹɟɬɫɹ ɨɫɨɛɚɹ ɛɢɡɧɟɫ-

ɤɭɥɶɬɭɪɚ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɨɬɪɚɠɚɟɬ ɧɨɜɨɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ 

ɜɧɨɫɢɬ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɟ ɤɨɪɪɟɤɬɢɜɵ ɜ ɩɪɢɧɹɬɵɟ ɪɚɧɟɟ ɷɬɢɤɭ ɨɛɳɟɧɢɹ, ɦɨɞɟɥɢ 

ɩɨɜɟɞɟɧɢɹ ɢ ɦɨɬɢɜɚɰɢɸ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ.  

3. Ɋɟɚɥɢɡɚɰɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ – ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨ, ɜɨɩɥɨ-

ɳɟɧɢɟ ɟɟ ɧɚ ɩɪɚɤɬɢɤɟ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɜɵɪɚɛɨɬɤɭ ɦɟɬɨɞɨɜ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɢ ɨɰɟɧɤɢ ɪɟɲɟɧɢɹ 

ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɡɚɞɚɱ. Ʉɪɢɬɟɪɢɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɨɩɪɟɞɟɥɹɸɬɫɹ ɤɚɠ-



24 

ɞɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨ, ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɤɨɧɤɪɟɬɧɵɯ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɯ 

ɰɟɥɟɣ, ɨɞɧɚɤɨ ɜ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɩɪɢɦɟɪɚ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɩɪɢɜɟɞɟɧɵ ɬɚɤɢɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ, ɤɚɤ: 

ɞɢɧɚɦɢɤɚ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɢ ɩɨɜɬɨɪɧɵɯ ɩɪɨɞɚɠ, ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɢ 

ɭɫɥɭɝ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɨɞɧɨɝɨ ɤɥɢɟɧɬɚ, ɩɪɢɬɨɤ ɩɪɨɞɚɠ ɩɨ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɢ ɫɭɳɟɫɬ-

ɜɭɸɳɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɢ ɬ.ɞ. [14].  

Ⱦɥɹ ɭɫɩɟɲɧɨɣ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟ-

ɧɢɹɦɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɚ ɤɚɤ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɚɹ ɞɟɬɚɥɶɧɚɹ ɩɪɨɪɚɛɨɬɤɚ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɧɚɩɪɚɜɥɟ-

ɧɢɣ ɧɚ ɧɚɱɚɥɶɧɨɦ ɷɬɚɩɟ, ɬɚɤ ɢ ɟɟ ɩɪɨɧɢɤɧɨɜɟɧɢɟ ɜɨ ɜɫɟ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹ ɤɨɦɩɚ-

ɧɢɢ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɞɨɜɟɞɟɧɢɹ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜ ɞɨ ɤɨɥɥɟɤɬɢɜɚ ɢ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ 

ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ ɜɫɟɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɟ ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɰɟ-

ɥɟɣ. ɂɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ, ɬɚɤɢɯ ɤɚɤ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ 

(ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ) ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɧɚɥɢɱɢɟ ɨɩɪɟɞɟ-

ɥɟɧɧɨɣ ɮɢɥɨɫɨɮɢɢ ɢ ɤɭɥɶɬɭɪɵ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ, ɤɪɚɟɭɝɨɥɶɧɵɦ ɤɚɦɧɟɦ ɤɨɬɨɪɵɯ ɹɜ-

ɥɹɟɬɫɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɜɫɟɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 6 – CRM ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ 

Ɏɭɧɞɚɦɟɧɬ ɭɫɩɟɲɧɨɣ CRM-ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

Ʉɥɸɱɟɜɵɟ  
 ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ  

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ  
ɛɢɡɧɟɫɚ ɜ  

ɪɚɡɪɟɡɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

ɉɪɨɞɭɦɚɧɧɚɹ  
ɛɢɡɧɟɫ-ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ: 

ɦɢɫɫɢɹ, ɰɟɥɢ,  
ɩɨɞɯɨɞɵ 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢ- 
ɥɢɞɟɪɵ, ɫɨɡɧɚɬɟɥɶɧɨ 

ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɳɢɟ  
CRM 

Ⱥɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɵɟ  
ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ 

ɗɮɮɟɤɬɢɜɧɵɣ 
 ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ:  

ɦɟɬɨɞɨɥɨɝɢɹ, 
ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ, 

ɫɪɟɞɫɬɜɚ Ɋɟɚɥɶɧɨ  
ɞɟɣɫɬɜɭɸɳɚɹ 

ɫɢɫɬɟɦɚ ɨɛɪɚɬɧɨɣ 
ɫɜɹɡɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ  

ɉɨɫɬɨɹɧɧɵɣ  
ɦɨɧɢɬɨɪɢɧɝ ɢ 
ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɡɚ 
ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ 

Ɇɨɬɢɜɢɪɨɜɚɧɧɵɣ 
ɧɚ CRM-ɩɪɨɞɚɠɢ 

ɩɟɪɫɨɧɚɥ 
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ɍɫɩɟɯ ɩɪɨɟɤɬɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɢ ɞɚɥɶɧɟɣɲɟɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɟ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɟ CRM 

ɡɚɜɢɫɢɬ ɨɬ ɬɨɝɨ, ɧɚɫɤɨɥɶɤɨ ɰɟɥɢ ɢ ɞɨɫɬɢɝɧɭɬɵɟ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɛɵɥɢ ɫɨ-

ɝɥɚɫɨɜɚɧɵ ɫ ɛɢɡɧɟɫ-ɫɬɪɚɬɟɝɢɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ⱥ ɩɨɫɤɨɥɶɤɭ ɩɪɨɟɤɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM 

ɡɚɧɢɦɚɟɬ ɩɪɨɞɨɥɠɢɬɟɥɶɧɨ ɜɪɟɦɹ, ɨɯɜɚɬɵɜɚɟɬ ɢ ɜɥɢɹɟɬ ɧɚ ɩɪɚɤɬɢɱɟɫɤɢ ɜɫɟ ɨɛ-

ɥɚɫɬɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɬɨ ɦɨɠɧɨ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɧɨ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨ ɪɟɚɥɢ-

ɡɚɰɢɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɣ CRM ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, ɪɢɫɭɧɨɤ 6 [30]. 

 Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɭɫɩɟɯ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɧɨɫɬɶɸ ɛɢɡɧɟɫ -

ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM. 

1.3 Ɂɧɚɱɟɧɢɟ ɢ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ 
ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

ɇɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɨ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɜ ɛɨɥɶɲɟɣ ɢɥɢ ɦɟɧɶɲɟɣ 

ɫɬɟɩɟɧɢ ɫɬɚɥɤɢɜɚɥɢɫɶ ɫ ɩɨɧɹɬɢɹɦɢ «ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ», «ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɫɢɫɬɟ-

ɦɵ» ɢ «ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ». ɋɨɜɪɟɦɟɧɧɵɣ ɦɢɪ, ɫɢɥɶɧɚɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɹ ɫɬɚɜɹɬ ɠɟɫɬɤɢɟ 

ɭɫɥɨɜɢɹ ɜ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨɣ ɫɪɟɞɟ, ɢ ɤɚɠɞɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɯɨɪɨɲɨ ɡɧɚɟɬ, ɞɥɹ ɭɫ-

ɩɟɲɧɨɝɨ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢ-

ɪɨɜɚɧɧɚɹ ɫɢɫɬɟɦɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɪɟɫɭɪɫɚɦɢ, ɩɪɢ ɩɨɦɨɳɢ ɤɨɬɨɪɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɫɦɨ-

ɠɟɬ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨ, ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɨɜɚɧɧɨ. ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢ-

ɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ – ɷɬɨ ɛɨɥɶɲɨɣ ɢ ɫɥɨɠɧɵɣ ɲɚɝ ɜ ɪɚɡɜɢɬɢɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɩɨɞɪɚɡɭɦɟ-

ɜɚɸɳɢɣ ɜɤɥɚɞ ɤɚɩɢɬɚɥɚ, ɜɪɟɦɟɧɢ ɢ ɬɟɪɩɟɧɢɹ. Ⱦɥɹ ɭɫɩɟɲɧɨɝɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɢɧ-

ɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɟɳё ɧɚ ɫɬɚɞɢɢ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɣ 

ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɡɚɞɚɱɚɦ.  

ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɦɢ ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ, ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɸɳɢɦɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɭɸ ɨɪɢɟɧ-

ɬɚɰɢɸ ɧɚ ɪɵɧɨɤ, ɜ ɧɚɫɬɨɹɳɢɣ ɦɨɦɟɧɬ ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɫɢɫɬɟɦɵ ɤɥɚɫɫɚ CRM – ɫɨɜɪɟ-

ɦɟɧɧɨɟ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜ ɫɮɟɪɟ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. Ⱦɚɧ-

ɧɵɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɵ ɧɚ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɨɛɲɢɪɧɨɣ ɛɚɡɵ «ɜɟɪɧɵɯ» ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨ-

ɬɨɪɚɹ ɤɚɤ ɪɚɡ ɢ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɞɥɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɵɦ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɦ ɩɪɟ-

ɢɦɭɳɟɫɬɜɨɦ, ɪɢɫɭɧɨɤ 7 [22]. 
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    Ɋɢɫɭɧɨɤ 7 – Ɉɛɥɚɫɬɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ 

Ʉɚɠɞɵɣ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɣ ɩɪɨɞɭɤɬ ɢɦɟɟɬ ɫɜɨɢ ɫɢɥɶɧɵɟ ɢ ɫɥɚɛɵɟ ɫɬɨɪɨɧɵ ɢ 

ɨɛɥɚɞɚɟɬ ɧɚɢɥɭɱɲɟɣ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɶɸ ɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶɸ ɨɛɵɱɧɨ ɜ ɨɞɧɨɣ ɢɡ 

ɷɬɢɯ ɨɛɥɚɫɬɟɣ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, ɜ ɤɨɬɨɪɨɣ ɜɧɟɞɪɹɟɬɫɹ CRM, ɞɨɥɠɧɚ ɜɵɞɟ-

ɥɢɬɶ ɩɟɪɜɨɨɱɟɪɟɞɧɵɟ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɢ ɧɚɱɚɬɶ ɫ ɧɢɯ, ɩɨɫɬɟɩɟɧɧɨ 

ɞɨɫɬɪɚɢɜɚɹ ɜɫɸ ɫɢɫɬɟɦɭ. ɇɟ ɦɟɧɟɟ ɜɚɠɧɭɸ ɪɨɥɶ ɜ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ CRM-ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

ɢɝɪɚɸɬ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɞɨɥɠɧɵ ɨɛɟɫɩɟɱɢɬɶ ɤɚɤ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɵɣ, ɬɚɤ ɢ 

ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɚɧɚɥɢɡ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɨɰɟɧɤɭ ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɢ ɩɨɞɞɟɪɠɤɭ ɩɪɢɧɹɬɢɹ ɭɩɪɚɜ-

ɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɜ ɨɛɥɚɫɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɢ ɫɛɵɬɚ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. 

CRM ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɟɬɫɹ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɚɦɢ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɵɦɢ ɧɚ  

ɪɢɫɭɧɤɟ 8 [18]. ȼɦɟɫɬɟ ɷɬɢ ɬɪɢ ɤɨɦɩɨɧɟɧɬɚ CRM ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɬ ɢ ɩɢɬɚɸɬ ɞɪɭɝ 

ɞɪɭɝɚ; ɢɯ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɩɪɨɫɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɚ ɞɥɹ ɭɫɩɟɲɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ CRM, ɜɵɪɚ-

ɠɚɸɳɟɣɫɹ ɜ ɭɥɭɱɲɟɧɢɢ ɨɩɵɬɚ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. Ʉɨɥɥɚɛɨɪɚɰɢɨɧ-

ɧɵɣ CRM ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɤɥɢɟɧɬɚɦ ɤɨɧɬɚɤɬɢɪɨɜɚɬɶ ɫ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟɦ ɩɨɫɪɟɞɫɬɜɨɦ ɰɟ-

ɥɨɝɨ ɫɩɟɤɬɪɚ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɤɚɧɚɥɨɜ ɢ ɩɨɥɭɱɚɬɶ ɨɞɢɧɚɤɨɜɨɟ ɜɩɟɱɚɬɥɟɧɢɟ ɨɬ ɤɨɧɬɚɤ-

ɬɚ ɫ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ ɩɨ ɜɫɟɦ ɷɬɢɦ ɤɚɧɚɥɚɦ. Ɉɩɟɪɚɰɢɨɧɧɵɣ CRM ɨɛɥɟɝɱɚɟɬ ɤɨɧɬɚɤɬɵ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɫ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɭɸ ɨɛɪɚɛɨɬɤɭ ɢ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɢɯ ɡɚ-

ɩɪɨɫɨɜ. 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 8 – Ʉɥɚɫɫɢɮɢɤɚɰɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɩɨ ɭɪɨɜɧɸ ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ 

Ⱥɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɣ CRM ɩɨɦɨɝɚɟɬ ɧɚɰɟɥɢɜɚɬɶɫɹ ɧɚ ɧɭɠɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɞɟ-

ɥɚɬɶ ɢɦ ɩɨɞɯɨɞɹɳɢɟ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɪɢ ɩɨɦɨɳɢ ɝɨɪɚɡɞɨ ɛɨɥɟɟ ɜɵɫɨɤɨɝɨ 

ɭɪɨɜɧɹ ɡɧɚɧɢɣ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɢɡɚɰɢɸ ɢ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɣ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ. ɏɨɬɹ ɢɫɬɨɪɢɱɟɫɤɢ ɨɩɟɪɚɰɢɨɧɧɵɣ ɢ ɤɨɥɥɚɛɨɪɚɰɢɨɧɧɵɣ CRM ɞɨɦɢ-

ɧɢɪɨɜɚɥɢ, ɫɟɝɨɞɧɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɜɫɟ ɱɚɳɟ ɨɫɨɡɧɚɸɬ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɶ ɜ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟ-

ɫɤɨɦ CRM ɞɥɹ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɫɜɨɟɣ ɤɥɢɟɧɬ-ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɢ 

ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɫɟɛɹ ɢ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɚ [19]. 

Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɡɚɞɚɱɢ CRM – ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɤɨɧɜɟɣɟɪɚ ɩɨ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɸ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢ-

ɟɧɬɨɜ ɢ ɪɚɡɜɢɬɢɸ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ, ɦɢɧɢɦɢɡɚɰɢɹ ɱɟɥɨɜɟɱɟɫɤɨɝɨ ɮɚɤɬɨɪɚ ɩɪɢ ɪɚ-

ɛɨɬɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɚɛɫɨɥɸɬɧɚɹ ɩɪɨɡɪɚɱɧɨɫɬɶ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɜ ɫɮɟɪɚɯ ɩɪɨɞɚɠ, 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɢ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɝɨ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ. ɉɪɟɠɞɟ ɱɟɦ ɜɧɟɞɪɹɬɶ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ, 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫɥɟɞɭɟɬ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɫ ɬɨɱɤɢ 

ɡɪɟɧɢɹ ɬɪɟɯ ɭɪɨɜɧɟɣ – ɟɞɢɧɨɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɟ ɩɪɨɫɬɪɚɧɫɬɜɨ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨ-

ɞɚɠɚɦɢ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ, ɪɢɫɭɧɨɤ 9 [19]. 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢяɦɢ (RM) 

Ɉɫɧɨɜɚ ɪɟɲɟɧɢɹ, ɛɚɡɨɜɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ – ɷɬɨ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɟɞɢɧɨɝɨ 

ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɝɨ ɩɪɨɫɬɪɚɧɫɬɜɚ ɩɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɦɢ ɢ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵ-

ɦɢ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. ɇɚ ɷɬɨɦ ɭɪɨɜɧɟ CRM-ɪɟɲɟɧɢɟ ɢɧɬɟɝɪɢɪɭɟɬɫɹ ɜ ɂɌ-

CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ 

Ɉɩɟɪɚɰɢɨɧɧɵɣ 
CRM 

 
ɂɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, ɩɪɟɞɨɫ-
ɬɚɜɥɹɸɳɢɟ ɨɩɟɪɚɬɢɜ-

ɧɵɣ ɞɨɫɬɭɩ ɤ ɞɚɧɧɵɦ ɨ 
ɤɥɢɟɧɬɟ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫɟ 

ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɧɢɦ ɜ 
ɪɚɦɤɚɯ ɬɚɤɢɯ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɤɚɤ ɩɪɨɞɚɠɢ, 
ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɢ ɬ.ɩ., ɚ 
ɬɚɤɠɟ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɸɳɢɟ 

ɫɛɨɪ ɷɬɢɯ ɞɚɧɧɵɯ. 

Ⱥɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɣ  
CRM 

 
ɂɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, ɨɛɟɫɩɟɱɢ-

ɜɚɸɳɢɟ ɨɛɴɟɞɢɧɟɧɢɟ 
ɪɚɡɪɨɡɧɟɧɧɵɯ ɦɚɫɫɢɜɨɜ, 
ɞɚɧɧɵɯ ɢ ɢɯ ɫɨɜɦɟɫɬɧɵɣ 

ɚɧɚɥɢɡ ɞɥɹ ɜɵɪɚɛɨɬɤɢ 
ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɯ 
ɫɬɪɚɬɟɝɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, 
ɩɪɨɞɚɠ, ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɬ.ɩ.  

Ʉɨɥɥɚɛɨɪɚɰɢɨɧɧɵɣ 
CRM 

 
ɂɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, ɨɛɟɫɩɟɱɢ-

ɜɚɸɳɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ 
ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 
ɫɨ ɫɜɨɢɦɢ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹɦɢ. 
ȼɤɥɸɱɚɸɬ ɬɟɥɟɮɨɧɢɸ, 

ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɭɸ ɩɨɱɬɭ, ɱɚɬɵ, 
ɢɧɬɟɪɧɟɬ-ɮɨɪɭɦɵ ɢ ɬ.ɞ. 
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ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɞɥɹ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ ɤɥɢɟɧ-

ɬɚɯ, ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɩɨ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɦɵɦ ɩɪɨɞɭɤɬɚɦ ɢ ɢɯ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɦ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɹɦ. 

ɋɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɟ ɛɥɨɤɢ ɩɟɪɜɨɝɨ ɭɪɨɜɧɹ – ɷɬɨ ɜɟɞɟɧɢɟ ɜɫɟɣ ɢɫɬɨɪɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨ-

ɲɟɧɢɣ: ɜɫɬɪɟɱɢ, ɡɜɨɧɤɢ, ɤɨɪɪɟɫɩɨɧɞɟɧɰɢɹ, ɡɚɹɜɤɢ, ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ, ɞɨɝɨɜɨɪɵ, ɚɧɚ-

ɥɢɡ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɟɣ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɫɟɦɢ ɤɚɧɚɥɚɦɢ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɣ, ɚɜɬɨ-

ɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɤɨɧɬɚɤɬ-ɰɟɧɬɪɚ. 

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ 9 – ɍɪɨɜɧɢ CRM 

Ɋɚɫɲɢɪɟɧɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟɦ ɢ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ 

ɉɨɫɥɟ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɟɞɢɧɨɝɨ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɝɨ ɩɪɨɫɬɪɚɧɫɬɜɚ ɩɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɤɥɢ-

ɟɧɬɚɦɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɫɥɟɞɭɸɳɢɦ ɭɪɨɜɧɟɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɪɚɫɲɢɪɟɧɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟɦ ɢ ɚɤɬɢɜɧɵɦɢ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ. ɇɚ ɞɚɧɧɨɦ ɭɪɨɜɧɟ ɞɟɬɚɥɶɧɨ ɩɪɨɪɚɛɚ-

ɬɵɜɚɟɬɫɹ ɢ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɭɟɬɫɹ ɫɟɝɦɟɧɬɚɰɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɨ ɡɧɚɱɢɦɨɫɬɢ ɢ ɠɢɡɧɟɧ-

ɧɨɦɭ ɰɢɤɥɭ, ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɬɫɹ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜɨ-ɫɟɝɦɟɧɬɧɚɹ ɢ ɤɪɨɫɫ-ɩɪɨɞɭɤɬɨɜɚɹ ɦɚɬɪɢ-

ɰɵ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɭɟɬɫɹ ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɸɬɫɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ 

ɚɤɬɢɜɧɨɝɨ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɹ, ɤɪɨɫɫ-ɩɪɨɞɚɠ ɢ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜɵɟ «ɤɨɧɜɟɣɟɪɵ». ȼɚɠɧɵɦ 

ɦɨɦɟɧɬɨɦ ɜɬɨɪɨɝɨ ɭɪɨɜɧɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɦɚɪɤɟɬɢɧ-
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ɝɨɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ (ɜɨɡɞɟɣɫɬɜɢɹ, ɨɩɪɨɫɵ, ɪɚɫɫɵɥɤɢ), ɞɢɧɚɦɢɱɟɫɤɨɟ ɧɚɩɨɥɧɟ-

ɧɢɟ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɜɨɪɨɧɤɢ ɩɪɨɞɚɠ. 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɫɤɜɨɡɧɵɦɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ 

Ɍɨɥɶɤɨ ɩɨɫɥɟ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɤɚɠɞɨɝɨ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɟɞɵɞɭɳɢɯ ɭɪɨɜɧɟɣ 

ɜ ɨɬɞɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɧɚ ɬɪɟɬɶɟɦ, ɫɚɦɨɦ ɜɟɪɯɧɟɦ ɭɪɨɜɧɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ, ɜ CRM-ɪɟɲɟɧɢɢ 

ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɸɬɫɹ ɝɥɨɛɚɥɶɧɵɟ ɫɤɜɨɡɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɭɸɳɢɟ ɜɫɟ 

ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɧɚ ɩɪɨɬɹɠɟɧɢɢ ɜɫɟɝɨ ɠɢɡɧɟɧɧɨɝɨ ɰɢɤɥɚ. Ⱦɚɧɧɵɣ 

ɭɪɨɜɟɧɶ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɫɜɹɡɚɬɶ ɜɫɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɜɨɟɞɢɧɨ ɢ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɢɦɢ ɧɚ ɦɚɤɪɨ-

ɭɪɨɜɧɟ. Ⱦɨɫɬɭɩɧɨɫɬɶ ɢɡɦɟɪɟɧɢɹ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɧɚ ɥɸɛɨɦ ɭɱɚɫɬɤɟ ɦɚɤɪɨɩɪɨɰɟɫɫɚ 

ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɨɜɚɬɶ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜ ɨɬɧɨɲɟɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, 

ɜɵɫɬɪɚɢɜɚɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ ɩɪɢɧɹɬɢɹ ɪɟɲɟɧɢɣ, ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɬɶ ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɢɣ ɩɪɢɧɰɢɩ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɫɬɪɚɬɟɝɢɟɣ, ɬɚɤɬɢɤɨɣ ɢ ɨɩɟɪɚɰɢɹɦɢ. [20]. 

ɋ ɩɨɦɨɳɶɸ CRM ɪɟɚɥɢɡɭɟɬɫɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɯ 

ɫɮɟɪ ɛɢɡɧɟɫ-ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɬɚɤɢɯ ɤɚɤ ɩɪɨɞɚɠɢ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚɹ, ɥɨɝɢɫɬɢɱɟɫɤɚɹ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. CRM ɫɢɫɬɟɦɚ ɫɬɚɧɨɜɢɬɫɹ ɨɬɩɪɚɜɧɨɣ ɬɨɱɤɨɣ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɹ ɢ ɨɩɬɢ-

ɦɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜɫɟɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 

1.3.1 Ⱥɪɯɢɬɟɤɬɭɪɚ CRM-ɫɢɫɬɟɦ 

ɂɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɜɵɝɨɞɧɨ ɤɚɠɞɨɣ ɮɢɪɦɟ, ɨɞɧɚɤɨ ɧɚɢɛɨɥɶɲɭɸ 

ɩɨɥɶɡɭ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɪɢɧɨɫɹɬ ɤɨɦɩɚɧɢɹɦ ɫɟɤɬɨɪɚ «business-to-business», ɢɫ-

ɩɨɥɶɡɭɸɳɢɦ ɦɟɬɨɞ ɩɪɹɦɵɯ ɩɪɨɞɚɠ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ ɤɨɧɟɱɧɨɦɭ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɸ. 

ɉɪɨɞɭɤɬ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɚ ɡɞɟɫɶ – ɬɨɜɚɪ, ɜɵɝɨɞɚ ɨɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɩɨɬɪɟɛɢ-

ɬɟɥɸ ɧɟ ɜɫɟɝɞɚ ɜɢɞɧɚ ɫɪɚɡɭ [21]. ɂɥɢ ɠɟ ɨɧɢ (ɬɨɜɚɪ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɚ) ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɜ ɜɵ-

ɫɨɤɨɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɦ ɪɵɧɤɟ, ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɳɟɦ ɤɥɢɟɧɬɭ ɦɧɨɝɨɨɛɪɚɡɢɟ ɜɵɛɨɪɚ. 

ɉɪɹɦɵɟ ɩɪɨɞɚɠɢ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɸɬ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨɟ ɩɪɨɞɨɥɠɢɬɟɥɶɧɨɟ ɜɡɚɢɦɨ-

ɞɟɣɫɬɜɢɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ-ɩɪɨɞɚɜɰɚ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ. ɂ ɭɫɩɟɯ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ 

ɱɚɫɬɨ ɡɚɜɢɫɢɬ ɨɬ ɬɨɝɨ, ɧɚɫɤɨɥɶɤɨ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɨ ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɩɨɞɝɨɬɨɜɢɥɫɹ ɤ ɜɫɬɪɟɱɟ 

ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ [23]. ɂɦɟɧɧɨ, ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɦɨɟ ɩɨɥɧɨ-

ɬɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɧɟɦ, ɫɬɚɧɨɜɢɬɫɹ ɜɚɠɧɟɣɲɢɦ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɦ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɨɦ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ɉɫɨɛɟɧɧɨ, ɜ ɫɥɭɱɚɹɯ, ɤɨɝɞɚ ɛɢɡɧɟɫ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɫɬɪɨɟɧ ɧɚ ɫɞɟɥɤɚɯ ɫ 
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ɞɥɢɬɟɥɶɧɵɦ ɰɢɤɥɨɦ ɢɯ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ. ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɨɬɫɥɟɞɢɬɶ ɢɫɬɨɪɢɸ ɪɚɛɨ-

ɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, ɫɩɪɨɝɧɨɡɢɪɨɜɚɬɶ ɟɝɨ ɪɟɚɤɰɢɸ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɧɢɦɚɟɦɵɟ ɞɟɣɫɬɜɢɹ – 

ɜɫɟ ɷɬɨ ɪɟɡɤɨ ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɟɬ ɲɚɧɫɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɭɫɩɟɲɧɨɟ ɡɚɜɟɪɲɟɧɢɟ ɫɞɟɥɤɢ. 

ɂɞɟɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢ ɨɫɧɨɜɨɣ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɰɟɧ-

ɬɪɚɥɢɡɨɜɚɧɧɚɹ ȻȾ, ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɸɳɚɹ ɜɟɫɶ ɩɪɨɰɟɫɫ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɯɪɚɧɟɧɢɹ 

ɢ ɛɚɡɨɜɨɣ ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɢ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ OLAP (online analytical 

processing – ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɚɹ ɨɛɪɚɛɨɬɤɚ ɜ ɪɟɚɥɶɧɨɦ ɜɪɟɦɟɧɢ) – ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɹ ɨɛɪɚ-

ɛɨɬɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, ɜɤɥɸɱɚɸɳɚɹ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɢ ɞɢɧɚɦɢɱɟɫɤɭɸ ɩɭɛɥɢɤɚɰɢɸ ɨɬ-

ɱёɬɨɜ ɢ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ. ɂɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɚɧɚɥɢɬɢɤɚɦɢ ɞɥɹ ɛɵɫɬɪɨɣ ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɫɥɨɠ-

ɧɵɯ ɡɚɩɪɨɫɨɜ ɤ ɛɚɡɟ ɞɚɧɧɵɯ ɢ ɞɥɹ ɚɧɚɥɢɡɚ ɞɚɧɧɵɯ ɜ ɪɟɠɢɦɟ on-line. ɇɚɢɛɨɥɶ-

ɲɟɟ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɟ OLAP ɧɚɯɨɞɢɬ ɜ ɩɪɨɞɭɤɬɚɯ ɞɥɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɢ ɯɪɚɧɢ-

ɥɢɳɚɯ ɞɚɧɧɵɯ [20]. 

Ⱦɥɹ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɣ ɥɨɝɢɤɢ ɧɚ ɫɟɪɜɟɪɧɨɣ ɱɚɫɬɢ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ 

ɫɟɪɜɟɪɧɵɟ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɣ, ɬɚɤɢɟ ɤɚɤ ASP (Active Server Pages – «ɚɤ-

ɬɢɜɧɵɟ ɫɟɪɜɟɪɧɵɟ ɫɬɪɚɧɢɰɵ»), JSP (Java Server Pages – ɫɟɪɜɟɪɧɵɟ ɫɬɪɚɧɢɰɵ ɫ 

ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ Java). 

ɋɭɳɟɫɬɜɭɟɬ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɜɚɪɢɚɧɬɨɜ ɪɚɡɜɟɪɬɵɜɚɧɢɹ ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ CRM-

ɫɢɫɬɟɦ. Ɉɞɧɨɣ ɢɡ ɮɨɪɦ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɮɨɪɦɚ ɚɪɟɧ-

ɞɵ ɫ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟɦ ɫɨɩɭɬɫɬɜɭɸɳɢɯ ɭɫɥɭɝ, ɬɚɤɢɯ ɤɚɤ ɪɟɡɟɪɜɢɪɨɜɚɧɢɟ ɞɚɧɧɵɯ ɢ 

ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ «ɝɨɪɹɱɟɝɨ» ɜɨɫɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɹ. ȼ ɬɚɤɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɜɫɟ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɟ 

ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ, ɬɪɟɛɭɟɦɨɟ ɞɥɹ ɪɚɛɨɬɵ CRM, ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬɫɹ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɦ ɢ ɧɚ-

ɯɨɞɢɬɫɹ ɧɚ ɟɝɨ ɫɟɪɜɟɪɟ. Ⱦɨɫɬɭɩ ɤ ɧɟɦɭ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ-ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ 

ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɚɪɟɧɞɵ. Ʉɪɨɦɟ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɩɪɨɜɚɣɞɟɪ ɭɫɥɭɝ ɩɪɟɞɨɫ-

ɬɚɜɥɹɟɬ ɚɩɩɚɪɚɬɧɵɟ ɩɥɚɬɮɨɪɦɵ, ɫɟɬɟɜɭɸ ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɭ ɢ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɨɛɭ-

ɱɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. ɑɚɳɟ ɜɫɟɝɨ ɷɬɨ ɞɨɪɨɝɨɫɬɨɹɳɢɟ ɝɨɬɨɜɵɟ ɢɥɢ ɞɨɪɚɛɚɬɵɜɚɟɦɵɟ 

ɩɨɞ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɝɨ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ ɫɢɫɬɟɦɵ. Ⱦɪɭɝɨɣ ɮɨɪɦɨɣ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ 

ɪɚɡɜɟɪɬɵɜɚɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɫ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɫɚɦɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 

ȼ ɬɚɤɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɧɚ ɫɥɭɠɛɭ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɜɨɡɥɚɝɚɟɬɫɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ 

ɩɨɞɞɟɪɠɚɧɢɟ ɪɚɛɨɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɢ ɫɬɚɛɢɥɶɧɨɫɬɢ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɧɨ ɢ, ɤɚɤ ɩɪɚɜɢɥɨ, ɟё 

ɞɨɪɚɛɨɬɤɚ. ɉɪɢɦɟɪ ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɵ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 10. Ɍɳɚ-
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ɬɟɥɶɧɨ ɉɪɨɞɭɦɚɧɧɚɹ ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɚ ɫɢɫɬɟɦɵ ɬɚɤɠɟ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ CRM 

ɤɚɤ ɩɥɚɬɮɨɪɦɭ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɣ, ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɳɢɯ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɧɨ ɢ ɞɪɭɝɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ 

[31]. 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 10 – Ɍɟɯɧɢɱɟɫɤɚɹ ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɚ ɋRM 

Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɜɤɥɸɱɚɟɬ ɜ ɫɟɛɹ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ 

ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ: 

− ɫɛɨɪ ɜ ɟɞɢɧɭɸ ɤɥɢɟɧɬɫɤɭɸ ɛɚɡɭ ɜɫɟɣ ɧɚɤɨɩɥɟɧɧɨɣ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ 

ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ; 

− ɫɛɨɪ ɢɫɬɨɪɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɩɚɪɬɧɟɪɚɦɢ ɢ 

ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ; 

− ɨɛɦɟɧ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ ɦɟɠɞɭ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦɢ ɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ ɛɟɡ 

«ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɩɪɨɜɚɥɨɜ»; 

− ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɪɚɛɨɬ (ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ) ɢ 

ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɢɯ ɜ ɪɚɛɨɱɭɸ ɫɪɟɞɭ; 
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− ɩɨɥɭɱɟɧɢɟ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɯ ɨɬɱɟɬɨɜ; 

− ɩɪɨɝɧɨɡɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠ; 

− ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɚɧɚɥɢɡ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ; 

− ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɪɚɡɛɨɪ ɠɚɥɨɛ; 

− ɧɚɤɨɩɥɟɧɢɟ ɡɧɚɧɢɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɢɦɢ [21]. 

Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ, ɱɬɨɛɵ ɩɪɚɜɢɥɶɧɨ ɜɵɛɪɚɬɶ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ ɧɭɠɧɨ ɱɟɬɤɨ ɩɨɧɢɦɚɬɶ, 

ɤɚɤɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɛɭɞɟɬ ɷɬɚ ɫɢɫɬɟɦɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɢ ɱɬɨ ɨɬ ɧɟё ɨɠɢɞɚɟɬɫɹ.   

Ɇɨɠɧɨ ɧɚɱɚɬɶ ɫ ɨɩɢɫɚɧɢɹ ɩɨɥɧɨɝɨ ɰɢɤɥɚ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, 

ɧɚɱɢɧɚɹ ɨɬ ɟɝɨ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɹ, ɜɟɞɟɧɢɹ ɫɞɟɥɨɤ, ɩɪɨɞɚɠɢ, ɜɵɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɫɱɟɬɨɜ, 

ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɢ ɬ.ɩ. ȼɚɠɧɨ ɧɟ ɡɚɛɵɬɶ ɩɪɨ ɛɢɡɧɟɫ-ɦɨɞɟɥɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɷɬɨ 

ɩɪɨɞɚɠɚ ɭɫɥɭɝ ɢɥɢ ɬɨɜɚɪɨɜ, ɷɬɨ ɩɪɨɫɬɨ ɬɨɪɝɨɜɥɹ ɢɥɢ ɷɬɨ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ, ɤɚɤɨɣ 

ɩɨɬɟɧɰɢɚɥ ɪɵɧɤɚ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ ɞɟɧɶɝɚɯ ɢ ɜ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. ɂɦɟɧɧɨ 

ɛɢɡɧɟɫ-ɦɨɞɟɥɶ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɛɭɞɟɬ ɫɭɳɟɫɬɜɟɧɧɨ ɜɥɢɹɬɶ ɧɚ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɤ 

ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɭ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ.  

ɉɨɫɥɟ ɷɬɨɝɨ ɦɨɠɧɨ ɛɭɞɟɬ ɮɨɪɦɭɥɢɪɨɜɚɬɶ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɤ ɤɚɠɞɨɦɭ ɷɥɟɦɟɧɬɭ 

ɩɪɨɰɟɫɫɚ, ɜɵɞɟɥɹɬɶ ɬɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɞɨɥɠɧɵ ɛɵɬɶ ɜ CRM ɢɥɢ ɜɧɟ 

ɫɢɫɬɟɦɵ. Ȼɨɥɶɲɨɟ ɪɚɡɧɨɨɛɪɚɡɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɚ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɫɜɹɡɚɧɨ ɫ 

ɬɟɦ, ɱɬɨ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɨ ɢɡ ɧɢɯ ɫɨɡɞɚɜɚɥɢɫɶ ɩɨɞ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɨɞɧɨɣ ɢɥɢ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɯ 

ɩɨɯɨɠɢɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɦɨɞɟɥɟɣ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ, ɭ ɤɨɬɨɪɵɯ ɛɵɥɨ ɫɜɨɟ ɜɢɞɟɧɶɟ ɩɪɨɰɟɫɫɚ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɢ ɩɪɨɞɚɠ. ɉɨ-ɯɨɪɨɲɟɦɭ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ – ɷɬɨ ɞɨɜɨɥɶɧɨ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɚɹ ɡɚɞɚɱɚ ɜ ɤɚɠɞɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɬ.ɤ. 

ɢɦɟɧɧɨ ɡɞɟɫɶ ɫɨɡɞɚɟɬɫɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɨ. Ⱥ ɟɫɥɢ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɞɨɪɚɛɨɬɤɢ, ɬɨ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɜɵɛɢɪɚɬɶ ɢɫɯɨɞɹ ɢɡ 

ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɯ ɢ ɚɪɯɢɬɟɤɬɭɪɧɵɯ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜ [24]. 

1.3.2 Ɉɛɡɨɪ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ CRM-ɫɢɫɬɟɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ 

Ⱥɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ TAdviser ɨɩɭɛɥɢɤɨɜɚɥɚ ɫɜɨɟ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɟ CRM 

ɪɵɧɤɚ Ɋɨɫɫɢɢ ɜ 2016 ɝɨɞɭ, ɬɚɛɥɢɰɚ 3. ɋɨɝɥɚɫɧɨ ɷɬɨɦɭ ɨɬɱɟɬɭ, ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɩɨɩɭ-

ɥɹɪɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɨɣ ɝɨɞɚ (ɩɨ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɭ ɜɧɟɞɪɟɧɢɣ) ɫɬɚɥɨ ɪɟɲɟɧɢɟ Bpm'online 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ Terrasoft (326 ɩɪɨɟɤɬɨɜ). 
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Ɍɚɛɥɢɰɚ 3 – ɉɨɩɭɥɹɪɧɵɟ CRM ɜ Ɋɨɫɫɢɢ ɜ 2016 ɝɨɞɭ 

ɇɚɡɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɭɤɬɚ Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɟɤɬɨɜ 

Bpm'online 326 
Microsoft Dynamics CRM 303 
1ɋ: CRM 246 
ȻɂɌ: CRM 8 160 
Terrasoft 152 
Ʉɥɢɟɧɬ- Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ (ɄɥɢɄ) 108 
ASoft CRM 108 
Oracle Siebel CRM 73 
FreshOffice CRM 56 
Monitor CRM 52 
InforCRM (SalesLogix) 43 

 ȼɬɨɪɨɟ ɦɟɫɬɨ ɡɚɧɢɦɚɟɬ Microsoft Dynamics CRM, ɚ ɬɪɟɬɶɟ ɢ ɱɟɬɜɟɪɬɨɟ 

ɦɟɫɬɚ – ɪɟɲɟɧɢɹ, ɫɨɡɞɚɧɧɵɟ ɧɚ ɛɚɡɟ ɩɥɚɬɮɨɪɦɵ 1ɋ (1ɋ: CRM ɢ ȻɂɌ:CRM 8). Ⱥ 

ɫɚɦɵɟ ɤɪɭɩɧɵɟ ɩɪɨɟɤɬɵ ɜ 2015 ɝɨɞɭ ɛɵɥɢ ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɧɵ ɧɚ Oracle Siebel CRM 

ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ Ɍɟɯɧɨɫɟɪɜ.  

ɉɨ ɫɨɫɬɨɹɧɢɸ ɧɚ ɨɤɬɹɛɪɶ 2017 ɝɨɞɚ ɛɚɡɚ ɩɪɨɟɤɬɨɜ TAdviser ɫɨɞɟɪɠɢɬ 

ɞɚɧɧɵɟ ɨ ɛɨɥɟɟ ɱɟɦ 2,5 ɬɵɫ. CRM-ɩɪɨɟɤɬɨɜ. ɂɡ ɧɢɯ ɫɜɵɲɟ 87% ɩɪɢɯɨɞɢɬɫɹ ɧɚ 

ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ, ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɟ ɜ Ɋɨɫɫɢɢ. ɇɚ ɍɤɪɚɢɧɭ ɩɪɢɯɨɞɢɬɫɹ 4,7% ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɧɚ 

Ʉɚɡɚɯɫɬɚɧ ɢ Ȼɟɥɚɪɭɫɶ – ɩɨ 1,5%. Ɉɤɨɥɨ 5% - ɩɪɨɟɤɬɵ, ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɧɧɵɟ ɜ ɞɪɭɝɢɯ 

ɫɬɪɚɧɚɯ ɦɢɪɚ, ɪɢɫɭɧɨɤ 11 [22]. 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 11 – Ɋɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ CRM-ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɩɨ ɫɬɪɚɧɚɦ 
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ȼ Ɋɨɫɫɢɢ ɨɫɧɨɜɧɚɹ ɞɨɥɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɣ ɩɪɢɯɨɞɢɬɫɹ ɧɚ ɪɟɝɢɨɧɵ ɐɎɈ – 61%. 

Ɉɤɨɥɨ 12% ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɢɡɜɟɫɬɧɵɯ TAdviser, ɜɵɩɨɥɧɟɧɵ ɜ ɋɟɜɟɪɨ-Ɂɚɩɚɞɧɨɦ ɎɈ, 

ɩɪɢɦɟɪɧɨ 9% – ɜ ɉɪɢɜɨɥɠɫɤɨɦ ɨɤɪɭɝɟ, ɪɢɫɭɧɨɤ 12 [22]. 

ɑɚɳɟ ɜɫɟɝɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɥɢ ɜ ɞɜɭɯ ɨɬɪɚɫɥɹɯ – ɜ ɬɨɪɝɨɜɥɟ (18%) ɢ 

ɫɮɟɪɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ ɭɫɥɭɝ (16%). ɋɥɟɞɭɸɳɢɟ ɫɮɟɪɵ, ɚɤɬɭɚɥɶɧɵɟ ɞɥɹ CRM – ɷɬɨ 

ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɨ. ɇɚ ɩɟɪɜɭɸ ɩɪɢɯɨɞɢɬɫɹ ɨɤɨɥɨ 

7% ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɧɚ ɜɬɨɪɭɸ – ɨɤɨɥɨ 5% ɨɬ ɜɫɟɯ CRM-ɜɧɟɞɪɟɧɢɣ, ɪɢɫɭɧɨɤ 13 [22]. 

Ɂɚ ɩɨɫɥɟɞɧɢɟ ɞɜɚ ɝɨɞɚ ɞɨɥɢ CRM-ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɜ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɣ ɫɮɟɪɟ ɢ ɂɌ ɫɨ-

ɤɪɚɬɢɥɢɫɶ. 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 12 – Ɋɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ CRM-ɩɪɨɟɤɬɨɜ  
ɩɨ ɮɟɞɟɪɚɥɶɧɵɦ ɨɤɪɭɝɚɦ Ɋɨɫɫɢɢ 

Ⱦɨɥɢ ɬɨɪɝɨɜɥɢ ɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ – ɨɫɬɚɥɢɫɶ ɩɪɢɦɟɪɧɨ ɧɚ ɬɨɦ ɠɟ ɭɪɨɜɧɟ. 

ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɟɝɨɞɧɹ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨ ɤɚɤ ɧɢɤɨɝɞɚ. 

ɋɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɨ – ɨɬɪɚɫɥɶ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɢɧɟɪɬɧɚɹ, ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɡɞɟɫɶ ɩɪɨɢɫɯɨ-

ɞɹɬ ɦɟɞɥɟɧɧɟɟ, ɱɟɦ ɜɨ ɦɧɨɝɢɯ ɞɪɭɝɢɯ ɨɬɪɚɫɥɹɯ, ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ CRM ɡɞɟɫɶ ɩɨɤɚ 

ɧɟ ɬɚɤ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɨ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɭɫɬɚɧɨɜɢɜɲɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ, ɩɨɥɭ-

ɱɚɸɬ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɨ ɡɚ ɫɱёɬ ɱёɬɤɨɣ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ 

ɜɧɭɬɪɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [23]. 
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 Ɋɢɫɭɧɨɤ 13 – Ɋɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ CRM-ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɩɨ ɨɬɪɚɫɥɹɦ 

Ʉɪɢɬɟɪɢɢ ɜɵɛɨɪɚ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɬɪɚɫɥɢ: 

1. ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɨɧɬɚɤɬɚɦɢ ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ ɜ ɬɚɧɞɟɦɟ ɫ ɞɨɝɨɜɨɪɧɵɦ 

ɭɱёɬɨɦ. – ɉɥɚɧɵ ɤɨɧɬɚɤɬɨɜ ɢ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɜ CRM ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɫɮɟɪɵ 

ɞɨɥɠɧɵ ɫɬɪɨɢɬɶɫɹ ɧɟ ɫɬɨɥɶɤɨ ɜ ɩɪɢɜɹɡɤɟ ɤ ɤɥɢɟɧɬɭ ɢɥɢ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɭ, ɫɤɨɥɶɤɨ ɤ 

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɦɭ ɩɪɨɟɤɬɭ, ɞɨɝɨɜɨɪɭ ɢɥɢ ɞɚɠɟ ɨɬɞɟɥɶɧɨɦɭ ɷɬɚɩɭ ɞɨɝɨɜɨɪɚ.  

ȼ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɨɛɴёɦɧɵɣ, ɜɤɥɸɱɚɟɬ ɦɧɨ-

ɠɟɫɬɜɨ ɜɢɞɨɜ ɢ ɬɢɩɨɜ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ. ɉɨ ɷɬɨɣ ɩɪɢɱɢɧɟ ɤ ɩɥɚɧɚɦ ɤɨɧɬɚɤɬɨɜ ɢɥɢ 

ɩɥɚɧɚɦ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɜ CRM ɧɭɠɧɨ ɢɦɟɬɶ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɛɵɫɬɪɨ, ɜ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟ-

ɫɤɨɦ ɪɟɠɢɦɟ ɜɵɛɪɚɬɶ ɤɚɪɬɨɱɤɢ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɫ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɦɢ 

ɫɤɚɧ-ɤɨɩɢɹɦɢ. Ɏɚɤɬɢɱɟɫɤɢ ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫɚ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɛɟɡ ɜɫɬɪɨ-

ɟɧɧɵɯ ɮɭɧɤɰɢɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ – ɪɟɲɟɧɢɟ ɧɟɩɨɥɧɨɰɟɧɧɨɟ.   

2. CRM ɞɨɥɠɧɚ ɛɵɬɶ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɚ ɧɚ ɪɚɛɨɬɭ ɜɧɭɬɪɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. –

Ⱦɟɥɨ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɟ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɤɨɧɬɚɤɬɨɜ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɨɬɥɢɱɚɟɬɫɹ 

ɨɬ ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɨɝɨ ɩɨɧɢɦɚɧɢɹ. ȿɫɥɢ ɜ ɫɮɟɪɟ ɩɪɨɞɚɠ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɤɨɧɬɚɤɬ 

ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɫɞɟɥɚɬɶ ɡɜɨɧɨɤ ɤɥɢɟɧɬɭ, ɬɨ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɟ, ɫɤɨɪɟɟ, 

ɫɬɨɢɬ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨ ɤɨɧɬɚɤɬɚɯ ɜɧɭɬɪɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ (ɦɟɠɞɭ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ). 
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Ɍɨ ɟɫɬɶ, ɟɫɥɢ ɩɪɟɞɩɨɥɨɠɢɬɶ, ɱɬɨ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤ ɨɞ-

ɧɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ ɩɟɪɟɧёɫ ɞɚɬɭ ɚɜɚɧɫɚ ɩɨ ɞɨɝɨɜɨɪɭ, ɬɨ ɞɪɭɝɨɣ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤ ɞɨɥɠɟɧ 

ɡɧɚɬɶ ɨɛ ɷɬɨɦ, ɱɬɨɛɵ ɤɨɪɪɟɤɬɧɨ ɜɟɫɬɢ ɞɚɥɶɧɟɣɲɢɣ ɭɱёɬ ɩɨ ɷɬɨɦɭ ɞɨɝɨɜɨɪɭ. 

ɂɧɚɱɟ ɜɫɹ ɥɨɝɢɤɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ ɛɭɞɟɬ ɧɚɪɭɲɟɧɚ. 

3. CRM ɞɨɥɠɧɚ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɬɶ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɶɫɤɨɣ ɞɢɫɰɢɩɥɢɧɵ. 

– Ɂɞɟɫɶ ɪɟɱɶ ɢɞёɬ ɨ ɫɢɬɭɚɰɢɹɯ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫ ɨɬɤɥɨɧɟɧɢɹɦɢ ɨɬ ɩɥɚɧɨɜɵɯ 

ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɩɨ ɨɛɴɟɤɬɚɦ (ɢɡɦɟɧɟɧɢɟ ɫɪɨɤɨɜ, ɫɛɨɣ ɜ ɩɨɫɬɚɜɤɚɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɬɚɤ 

ɞɚɥɟɟ). Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɞɨɥɠɟɧ ɢɦɟɬɶ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɨɬɫɥɟɞɢɬɶ ɷɬɨ ɢ ɩɨɫɬɚɜɢɬɶ 

ɩɥɚɧ ɜ CRM ɭɩɨɥɧɨɦɨɱɟɧɧɨɦɭ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɭ. ɐɟɥɶ: ɫɨɬɪɭɞɧɢɤ ɞɨɥɠɟɧ 

ɪɚɡɨɛɪɚɬɶɫɹ ɜ ɫɥɨɠɢɜɲɟɣɫɹ ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɜ ɫɪɨɤ, ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɣ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟɦ, 

ɩɪɟɞɩɪɢɧɹɬɶ ɪɹɞ ɞɟɣɫɬɜɢɣ, ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɬɶ ɨɬɱёɬ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɭɜɢɞɢɬ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ 

ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ. 

4. ȼɫё ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ ɜ ɨɞɧɨɦ ɦɟɫɬɟ. – ȼ ɢɞɟɚɥɟ ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɞɨɥɠɧɚ ɛɵɬɶ ɜɫɬɪɨɟɧɚ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɨɝɨ 

ɭɱёɬɚ, ɩɨɬɨɦɭ ɱɬɨ ɩɪɢ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɦɢ ɜ ɭɱёɬɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɟ ɱɚɫɬɨ ɜɨɡɧɢɤɚɟɬ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɱɬɨ-ɬɨ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɬɶ, ɧɟ ɩɟɪɟɤɥɸɱɚɹɫɶ ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɧɚ ɪɚɛɨɬɭ ɜ 

ɞɪɭɝɨɣ ɩɪɨɝɪɚɦɦɟ. ɉɥɚɧɢɪɨɜɚɬɶ ɤɨɧɬɚɤɬɵ ɢ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹ ɧɭɠɧɨ, ɱɬɨ 

ɧɚɡɵɜɚɟɬɫɹ, ɜ ɨɞɧɨɦ ɦɟɫɬɟ. ȼɟɞɶ ɤɨɧɬɚɤɬɧɵɟ ɥɢɰɚ, ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹ, ɨɛɴɟɤɬɵ ɢ 

ɩɪɨɟɤɬɵ ɜ ɩɪɨɝɪɚɦɦɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɨɝɨ ɭɱёɬɚ ɢ ɜ CRM-ɫɢɫɬɟɦɟ ɨɞɢɧɚɤɨɜɵ. 

ɉɨɠɚɥɭɣ, ɷɬɨ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɤɪɢɬɟɪɢɢ ɨɬɪɚɫɥɟɜɨɝɨ ɯɚɪɚɤɬɟɪɚ, ɤɨɬɨɪɵɦɢ ɫɥɟ-

ɞɭɟɬ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨɜɚɬɶɫɹ ɩɪɢ ɜɵɛɨɪɟ CRM-ɪɟɲɟɧɢɹ ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 4 ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɜɚɪɢɚɧɬɵ CRM-ɫɢɫɬɟɦ, ɩɨɞɯɨɞɹɳɢɟ ɞɥɹ ɫɬɪɨɢ-

ɬɟɥɶɧɨɣ ɨɬɪɚɫɥɢ ɢ ɢɯ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ. 

ɋɟɝɨɞɧɹ ɧɚ Ɋɨɫɫɢɣɫɤɨɦ ɪɵɧɤɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɨ ɨɱɟɧɶ ɛɨɥɶɲɨɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ 

ɜɫɟɜɨɡɦɨɠɧɵɯ CRM. ȼɵɲɟ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɫɚɦɵɟ ɜɨɫɬɪɟɛɨɜɚɧɧɵɟ ɢ ɢɡɜɟɫɬɧɵɟ 

ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɬɪɚɫɥɢ. 

Ɉɱɟɧɶ ɜɚɠɧɨ ɢɡɭɱɢɬɶ ɨɩɵɬ ɫɜɨɢɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɚɪɬɧёɪɨɜ ɜ ɰɟɩɨɱɤɟ ɩɪɨɞɚɠ (ɢɦɟɧɧɨ ɫ 

ɧɢɦɢ ɩɪɟɞɫɬɨɢɬ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɜ ɪɚɦɤɚɯ CRM), ɤɨɦɩɚɧɢɣ-ɥɢɞɟɪɨɜ ɫɜɨɟɝɨ ɫɟɤɬɨɪɚ 

ɪɵɧɤɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫɦɟɠɧɵɯ ɨɬɪɚɫɥɟɣ ɢ ɩɪɨɫɬɨ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɛɥɢɡɤɢɯ ɩɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟ-
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ɫɤɨɣ ɤɭɥɶɬɭɪɟ, ɩɪɟɠɞɟ ɱɟɦ ɨɫɬɚɧɨɜɢɬɶɫɹ ɧɚ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɟ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟ-

ɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 4 – CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ   
ɇɚɡɜɚɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɉɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ ɫɢɫɬɟɦɵ 

CRM SalesMax ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɬɶ ɩɨɥɧɭɸ ɢɫɬɨɪɢɸ ɩɟɪɟɝɨɜɨɪɨɜ ɩɨ ɤɚɠɞɨ-
ɦɭ ɨɛɴɟɤɬɭ – ɤɚɤ ɧɚ ɷɬɚɩɟ ɫɛɨɪɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨɛ ɨɛɴɟɤɬɟ, ɬɚɤ ɢ ɩɪɢ 
ɫɨɩɪɨɜɨɠɞɟɧɢɢ ɜɫɟɯ ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫ ɞɚɧɧɵɦ ɨɛɴɟɤɬɨɦ ɫɞɟɥɨɤ 
ɍɞɨɛɧɨ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɫɨ ɜɫɟɦɢ ɫɞɟɥɤɚɦɢ, ɢɦɟɸɳɢɦɢ ɨɬɧɨɲɟɧɢɟ ɤ ɞɚɧ-
ɧɨɦɭ ɨɛɴɟɤɬɭ, ɞɚɠɟ ɟɫɥɢ ɩɨɫɬɚɜɤɢ / ɪɚɛɨɬɵ ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ ɤ ɪɚɡɧɵɦɢ 
ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɚɦ 
ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨɛɨ ɜɫɟɯ ɩɥɚɧɚɯ ɢ ɡɚɞɨɥɠɟɧɧɨɫɬɹɯ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɜɵɛɪɚɧ-
ɧɨɝɨ ɨɛɴɟɤɬɚ – ɞɨɥɝɢ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ, ɞɨɥɝɢ ɩɟɪɟɞ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ, ɧɟ 
ɩɨɞɩɢɫɚɧɧɵɟ ɩɟɪɜɢɱɧɵɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ  
Ƚɪɚɮɢɤ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɢ ɰɟɩɨɱɤɢ ɩɨɫɬɚɜɨɤ / ɪɚɛɨɬ ɧɚ ɜɵɛɪɚɧɧɨɦ 
ɨɛɴɟɤɬɟ 

ȻɂɌɊɂɄɋ24 CRM ɉɨɫɥɟ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɹ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɯ ɭɫɥɨɜɢɣ ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɨɩɟ-
ɪɚɬɢɜɧɨ ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɬɶ ɢ ɪɚɫɩɟɱɚɬɚɬɶ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨɟ ɤɨɦɦɟɪɱɟ-
ɫɤɨɟ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɟ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɚ  
 
ɋɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɪɚɡɝɪɚɧɢɱɢɜɚɬɶ ɞɨɝɨɜɨɪɵ ɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ 
ɩɪɨɞɚɠɢ ɩɨ Ɏɢɡɢɱɟɫɤɢɦ ɢ ɘɪɢɞɢɱɟɫɤɢɦ ɥɢɰɚɦ 
Ⱥɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɨɟ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɜɵ-
ɛɪɚɧɧɵɯ ɭɫɥɨɜɢɣ 
Ƚɪɚɮɢɤ ɩɥɚɬɟɠɟɣ ɤɥɢɟɧɬɚ ɫɢɧɯɪɨɧɢɡɢɪɭɟɬɫɹ ɫ 1ɋ ɢ ɞɪɭɝɢɦɢ ɭɱɟɬ-
ɧɵɦɢ ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ (ɩɨ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɸ). 

WireCRM ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɪɚɫɱɟɬɚɦɢ ɦɟɠɞɭ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ ɢ ɟɟ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ. ɉɨ-
ɡɜɨɥɢɬ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɢ ɜɵɫɬɚɜɥɹɬɶ ɫɱɟɬɚ, ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɬɶ ɢɧɵɟ ɞɨɤɭ-
ɦɟɧɬɵ ɩɨ ɫɪɟɞɫɬɜɨɦ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɲɚɛɥɨɧɨɜ 
Ɉɬɫɥɟɠɢɜɚɧɢɟ, ɧɚ ɤɚɤɢɯ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɨɛɴɟɤɬɚɯ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɬɚ ɢɥɢ 
ɢɧɚɹ ɬɟɯɧɢɤɚ. ȿɫɥɢ ɬɟɯɧɢɤɚ ɜɡɹɬɚ ɜ ɚɪɟɧɞɭ, ɩɨɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ 
ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɧɢɹ ɨɤɨɧɱɚɧɢɹ ɫɪɨɤɚ ɚɪɟɧɞɵ ɢ ɫɜɨɟɜɪɟɦɟɧɧɨɟ ɟɟ ɩɪɨɞɥɟ-
ɧɢɟ. 
Ɉɛɴɟɞɢɧɟɧɢɟ ɜɫɟɣ ɢɦɟɸɳɟɣɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɜ ɟɞɢɧɭɸ ɛɚɡɭ. ɗɬɨ ɤɚ-
ɫɚɟɬɫɹ ɤɚɤ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨɛ ɨɛɴɟɤɬɚɯ ɧɟɞɜɢɠɢɦɨɫɬɢ, ɬɚɤ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚ-
ɰɢɢ ɨ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɯ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɢ ɬ.ɞ. 
Ʉɨɧɬɪɨɥɶ ɡɚ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶɸ ɤɚɠɞɨɝɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦ-
ɩɚɧɢɢ 

ȺɅɌɂɍɋ ɋɈɎɌ 
CRM 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɣ ɭɱёɬ ɧɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɦ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ 
ɍɱёɬ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ 
Ɉɩɟɪɚɬɢɜɧɨɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɟ, ɤɚɥɟɧɞɚɪɧɨɟ, ɪɟɫɭɪɫɧɨɟ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, 
ɤɨɧɬɪɨɥɶ 

CRM ɄɥɢɄ ȼɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɫ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ  
Ʉɨɦɩɥɟɤɫɧɵ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ: ɫɱɟɬɚ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ, ɚɤɬɵ, ɧɚɤɥɚɞɧɵɟ, 
ɫɱɟɬɚ-ɮɚɤɬɭɪɵ  
ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ ɢ ɦɨɬɢɜɚɰɢɟɣ 
Ɋɨɫɬ ɥɢɱɧɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ 
ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ ɢ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɨɦ 
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Ɋɚɫɫɦɨɬɪɟɜ ɬɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɢɟ ɨɫɧɨɜɵ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧёɧɧɵɟ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɟ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, 

ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɧɵɟ ɞɥɹ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɜɚɠɧɨ ɩɨ-

ɧɢɦɚɬɶ, ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɬ ɥɢ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɜɵɛɪɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɸ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. 

Ɉɞɧɨɣ ɢɡ ɩɟɪɜɨɧɚɱɚɥɶɧɵɯ ɡɚɞɚɱ, ɪɟɲɚɟɦɵɯ ɩɪɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢ-

ɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɟ ɩɪɟɞɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɨɛɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɫ ɰɟɥɶɸ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɞɥɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɨɩɬɢɦɢ-

ɡɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. 
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2 Ⱥɧɚɥɢɡ ɨɛɴɟɤɬɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ 

ȼɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɨɬɧɨɫɢɬɫɹ ɤ ɨɬɪɚɫɥɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ. 

Ʉɪɨɜɟɥɶɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ – ɷɬɨ ɰɟɥɵɣ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɩɪɨɰɟɞɭɪ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɯ ɧɚ 

ɭɫɬɪɨɣɫɬɜɨ ɩɥɨɫɤɢɯ ɢ ɫɤɚɬɧɵɯ ɤɪɵɲ, ɢɯ ɦɨɧɬɚɠ, ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ, ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɟ 

ɬɟɩɥɨɢɡɨɥɹɰɢɢ, ɝɢɞɪɨɢɡɨɥɹɰɢɢ ɢ ɩɚɪɨɢɡɨɥɹɰɢɢ ɤɪɨɜɥɢ. Ɍɚɤɨɣ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɵɣ 

ɫɩɟɤɬɪ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɨɛɭɫɥɨɜɥɟɧ ɬɟɦ, ɱɬɨ ɢɦɟɧɧɨ ɤɪɵɲɚ ɩɪɢɧɢɦɚɟɬ ɧɚ ɫɟɛɹ 

ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨɟ ɜɨɡɞɟɣɫɬɜɢɟ ɤɥɢɦɚɬɢɱɟɫɤɢɯ ɮɚɤɬɨɪɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɢɦɟɟɬ ɷɫɬɟɬɢɱɟɫɤɨɟ 

ɡɧɚɱɟɧɢɟ. ȼɢɞ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɝɨ ɩɨɤɪɵɬɢɹ ɩɪɟɞɨɩɪɟɞɟɥɢɬ ɢ ɬɨ, ɤɚɤ ɡɞɚɧɢɟ ɛɭɞɟɬ 

ɫɦɨɬɪɟɬɶɫɹ, ɧɚɫɤɨɥɶɤɨ ɨɧɨ ɜɩɢɲɟɬɫɹ ɜ ɨɛɳɢɣ ɥɚɧɞɲɚɮɬ. 

Ɉɛɴɟɤɬɨɦ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɢ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɭɩɪɚɜɥɟ-

ɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɚɹ ɨɪɝɚɧɢ-

ɡɚɰɢɹ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɭɸɳɟɟɫɹ ɧɚ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 

ɭɫɥɭɝ ɧɚ ɬɟɪɪɢɬɨɪɢɢ Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤɨɝɨ ɤɪɚɹ. 

2.1 Ɉɛɳɚɹ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɨɫɧɨɜɚɧɚ ɜ 2006 ɝɨɞɭ ɞɥɹ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɪɚɛɨɬ 

ɩɨ ɭɫɬɪɨɣɫɬɜɭ ɢ ɪɟɦɨɧɬɭ ɤɪɨɜɟɥɶ ɢɡ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɢ «ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ». 

Ɂɚ ɝɨɞɵ ɪɚɛɨɬɵ ɜɵɩɨɥɧɟɧɵ ɡɚɤɚɡɵ ɩɨ ɭɫɬɪɨɣɫɬɜɭ ɤɪɨɜɟɥɶ ɧɚ ɩɥɨɳɚɞɢ ɛɨ-

ɥɟɟ 1,5 ɦɥɧ ɤɜɚɞɪɚɬɧɵɯ ɦɟɬɪɨɜ. 

Ⱥɞɪɟɫ ɤɨɦɩɚɧɢɢ: Ɋɨɫɫɢɹ, Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤɢɣ ɤɪɚɣ,660079, ɝ. Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤ,  

ɭɥ. Ɇɭɫɨɪɫɤɨɝɨ, 3, ɨɮɢɫ 301-308. 

ɋɚɣɬ ɤɨɦɩɚɧɢɢ: vektor-roof.ru 

ɐɟɥɶ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ – ɛɵɬɶ ɥɢɞɟɪɨɦ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɪɵɧɤɚ ɜ 

Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤɨɦ ɤɪɚɟ ɜ ɫɟɝɦɟɧɬɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɢ ɝɢɞɪɨɢɡɨɥɹɰɢɨɧɧɵɣ ɪɚɛɨɬ. 

Ⱦɨɫɬɢɝɚɟɬɫɹ ɷɬɨ, ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɨɩɬɢɦɚɥɶɧɨ ɤɨɦɩɥɟɤɬɨɜɚɬɶ 

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɣ ɨɛɴɟɤɬ ɤɚɤ ɜɧɨɜɶ ɜɨɡɜɨɞɢɦɵɣ, ɬɚɤ ɢ ɪɟɤɨɧɫɬɪɭɢɪɭɟɦɵɣ ɫɚɦɵɦɢ 

ɧɨɜɵɦɢ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɦɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɦɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚɦɢ. 
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Ɇɢɫɫɢɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ – ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɤɪɨ-

ɜɟɥɶɧɵɯ ɢ ɝɢɞɪɨɢɡɨɥɹɰɢɨɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɜ ɩɪɨɦɵɲɥɟɧɧɵɯ ɨɛɴёɦɚɯ, ɜ ɫɪɨɤ ɢ ɫ ɧɚ-

ɞɟɠɧɨɫɬɶɸ, ɤɚɤɭɸ ɧɟ ɦɨɠɟɬ ɨɛɟɫɩɟɱɢɬɶ ɧɢ ɨɞɧɚ ɞɪɭɝɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ. 

Ɂɚɞɚɱɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ: 

− ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɨɟ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɭɫɥɭɝ ɩɨ ɦɨɧɬɚɠɭ ɢ ɪɟɦɨɧɬɭ 

ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɝɨ ɩɨɤɪɵɬɢɹ; 

− ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɨɣ, 

ɧɨɪɦɚɥɶɧɵɦɢ ɭɫɥɨɜɢɹɦɢ ɬɪɭɞɚ ɢ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶɸ ɩɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɶɧɨɝɨ ɪɨɫɬɚ; 

− ɧɟɞɨɩɭɳɟɧɢɟ ɫɛɨɟɜ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ (ɫɪɵɜɚ ɩɨɫɬɚɜɤɢ, ɜɵɩɭɫɤɚ 

ɛɪɚɤɨɜɚɧɧɨɣ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ, ɪɟɡɤɨɝɨ ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɹ ɨɛɴɟɦɨɜ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɢ 

ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɪɟɧɬɚɛɟɥɶɧɨɫɬɢ); 

− ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦ ɪɵɧɤɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɫɜɨɢɦ 

ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɦ ɩɚɪɬɧɟɪɚɦ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɧɨɜɵɯ ɩɪɨɞɭɤɬɚɯ, 

ɜɵɯɨɞɹɳɢɯ ɧɚ ɪɵɧɨɤ; 

− ɩɨɦɨɳɶ ɧɟɨɩɵɬɧɨɦɭ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɸ ɞɟɥɚɬɶ ɪɚɰɢɨɧɚɥɶɧɵɣ ɜɵɛɨɪ 

ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ; 

− ɩɨɦɨɳɶ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚɦ ɛɵɫɬɪɨ ɢ ɜɵɝɨɞɧɨ ɩɪɢɨɛɪɟɬɚɬɶ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɟ 

ɞɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɵ. 

Ʉɥɸɱɟɜɵɟ ɜɢɞɵ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ:  

− ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ; 

− ɪɟɦɨɧɬ ɤɪɨɜɥɢ; 

− ɭɫɬɪɨɣɫɬɜɨ ɤɪɨɜɥɢ; 

− ɭɫɥɭɝɢ ɩɨ ɡɚɦɟɪɭ ɤɪɵɲɢ; 

− ɩɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ; 

− ɩɚɪɬɧёɪɫɬɜɨ. 

Ʉɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ: 

− ɩɨɦɢɦɨ ɦɨɧɬɚɠɚ ɢ ɭɫɬɪɨɣɫɬɜɚ ɤɪɨɜɟɥɶ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɝɚɪɚɧɬɢɣɧɨɟ 

ɢ ɩɨɫɥɟɝɚɪɚɧɬɢɣɧɨɟ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ; 

http://www.magazinkrovly.ru/news/
http://www.magazinkrovly.ru/krovla/
http://www.magazinkrovly.ru/aktsii-skidki/
http://www.technokrovlya.ru/Uslugi/krovelnie-raboti/
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− ɡɚ ɝɨɞɵ ɪɚɛɨɬɵ, ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɧɚɪɚɛɨɬɚɥɚ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɭɸ ɛɚɡɭ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, 

ɤɨɬɨɪɵɟ ɞɨɜɟɪɹɸɬ ɮɢɪɦɟ ɜ ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɧɢɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ ɩɨ ɭɫɬɪɨɣɫɬɜɭ 

ɤɪɨɜɟɥɶ; 

− ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɪɚɛɨɬɚɟɬ ɧɚɩɪɹɦɭɸ ɫ ɡɚɜɨɞɚɦɢ ɢɡɝɨɬɨɜɢɬɟɥɹɦɢ, ɱɬɨ 

ɢɫɤɥɸɱɚɟɬ ɩɟɪɟɩɥɚɬɭ ɩɨɫɪɟɞɧɢɱɟɫɤɢɯ ɭɫɥɭɝ, ɩɨɷɬɨɦɭ ɰɟɧɵ ɧɢɠɟ ɩɨ ɫɪɚɜɧɟɧɢɸ 

ɫ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚɦɢ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɜ; 

− ɜɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢɦɟɸɬ ɨɝɪɨɦɧɵɣ ɩɪɚɤɬɢɱɟɫɤɢɣ ɨɩɵɬ; 

− ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɨɦɭ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɸ ɪɚɛɨɬ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

ɢɦɟɟɬ ɯɨɪɨɲɭɸ ɪɟɩɭɬɚɰɢɸ ɫɪɟɞɢ ɦɧɨɝɢɯ Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤɢɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ. 

Кɚɧɚɥɵ ɫɛɵɬɚ: ɮɢɡɢɱɟɫɤɢɟ, ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɢɟ ɥɢɰɚ, ɦɭɧɢɰɢɩɚɥɶɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢ-

ɡɚɰɢɢ. 

ɋɬɪɭɤɬɭɪɚ ɢɡɞɟɪɠɟɤ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ: ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɧɢɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 

ɢ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ, ɨɩɥɚɬɚ ɤɨɦɦɭɧɚɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ ɢ ɷɥɟɤɬɪɨɷɧɟɪɝɢɢ, ɜɵɩɥɚɬɚ ɡɚɪɚ-

ɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ, ɪɚɫɯɨɞɵ ɧɚ ɬɪɚɧɫɩɨɪɬɧɵɟ ɩɟɪɟɜɨɡɤɢ, ɪɚɫɯɨɞɵ ɧɚ 

ɨɯɪɚɧɭ ɢ ɩɨɠɚɪɧɭɸ ɨɯɪɚɧɭ, ɚɪɟɧɞɚ ɧɟɞɜɢɠɢɦɨɫɬɢ ɢ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ, ɪɟɤɥɚɦɚ, 

ɪɚɫɯɨɞɵ ɧɚ ɂɌ. 

ɉɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɟ ɪɚ-

ɛɨɬɵ ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ, ɞɥɹ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɹ ɤɚɤ ɦɨɠɧɨ ɛɨɥɶɲɟɝɨ ɱɢɫɥɚ ɧɨɜɵɯ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɫɨɯɪɚɧɟɧɢɹ ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɫɬɚɬɭɫɚ ɮɢɪɦɵ.  

Ⱦɥɹ ɧɨɪɦɚɥɶɧɨɝɨ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɞɞɟɪɠɢ-

ɜɚɬɶ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɩɚɪɬɧɟɪɚɦɢ ɢ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ. 

ȼ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɦɟɬɨɞɨɥɨɝɢɟɣ ɦɨɞɟɥɢɪɨɜɚɧɢɹ ARIS ɩɟɪɜɵɦ ɷɬɚɩɨɦ ɚɧɚ-

ɥɢɡɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨ-ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ [58]. 

2.1.1 Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨ-ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ – ɫɨɫɬɚɜ, ɫɨɩɨɞɱɢɧɟɧɧɨɫɬɶ, ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɢ 

ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɪɚɛɨɬ ɩɨ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦ ɢ ɨɪɝɚɧɚɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ, ɦɟɠɞɭ ɤɨɬɨɪɵ-

ɦɢ ɭɫɬɚɧɚɜɥɢɜɚɸɬɫɹ ɧɟɤɢɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɩɨ ɩɨɜɨɞɭ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɜɥɚɫɬɧɵɯ ɩɨɥɧɨ-

ɦɨɱɢɣ, ɩɨɬɨɤɨɜ ɤɨɦɚɧɞ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ [43]. 
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ȼ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɪɚɛɨɬɚɟɬ 65 ɱɟɥɨɜɟɤ. ɒɬɚɬ ɨɪ-

ɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɡɚɧɢɦɚɟɬ 5 ɤɚɛɢɧɟɬɨɜ, ɦɚɫɬɟɪɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɢ ɤɪɨɜɟɥɶɳɢɤɢ 

ɪɚɛɨɬɚɸɬ ɭɞɚɥёɧɧɨ ɧɚ ɨɛɴɟɤɬɚɯ.   

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ ɮɢɪɦɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɢɤɨɦ ɮɢɪɦɵ ɢ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨ-

ɫɬɶɸ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɨɪɝɚɧɢɡɭɟɬ ɪɚ-

ɛɨɬɭ ɮɢɪɦɵ ɜ ɰɟɥɨɦ, ɪɚɫɩɨɪɹɠɚɟɬɫɹ ɮɢɧɚɧɫɚɦɢ. Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɢɟɪɚɪɯɢɱɟɫɤɨɣ ɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ⱥ.1 ɜ ɩɪɢɥɨ-

ɠɟɧɢɢ Ⱥ. 

ȼ ɞɚɧɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɟ ɱɟɬɤɨ ɩɪɨɫɥɟɠɢɜɚɟɬɫɹ ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢ-

ɤɨɜ. ɇɚ ɜɟɪɯɧɟɦ ɭɪɨɜɧɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪ, 

ɢɦɟɧɧɨ ɨɧ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɵɣ ɡɚ ɜɫɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. ȼ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɢ ɭ 

ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɶ ɞɢɪɟɤɬɨɪ ɩɨ ɨɛɳɢɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ. Ɉɫɧɨɜɧɚɹ ɡɚ-

ɞɚɱɚ ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ – ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɪɚɛɨɬɵ ɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣ-

ɫɬɜɢɹ ɜɫɟɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ ɮɢɪɦɵ, ɩɪɢɧɹɬɢɟ ɦɟɪ ɩɨ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɪɚɛɨɬɵ ɮɢɪɦɵ. Ⱦɚɥɟɟ ɜ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɢ ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɧɚ-

ɯɨɞɹɬɫɹ: ɂɌ-ɨɬɞɟɥ, ɨɬɞɟɥ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɢ, ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɣ ɨɬɞɟɥ, ɨɬɞɟɥ ɢɧɠɢɧɢɪɢɧ-

ɝɚ, ɪɚɛɨɱɢɟ ɛɪɢɝɚɞɵ. 

ɂɌ ɨɬɞɟɥ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɜ ɥɢɰɟ ɫɢɫɬɟɦɧɨɝɨ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ. ȼ ɟɝɨ ɨɛɹɡɚɧ-

ɧɨɫɬɢ ɜɯɨɞɢɬ ɩɨɞɞɟɪɠɤɚ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɢ ɩɨɦɨɳɶ ɩɨɥɶɡɨɜɚ-

ɬɟɥɹɦ. 

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɢɣ ɨɬɞɟɥ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɜ ɥɢɰɟ ɝɥɚɜɧɨɝɨ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɚ ɢ ɧɚɯɨɞɹ-

ɳɟɝɨɫɹ ɭ ɧɟɝɨ ɜ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɢ ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɹ ɝɥɚɜɧɨɝɨ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɚ ɢ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɚ. 

Ƚɥɚɜɧɵɣ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ, ɜ ɫɜɨɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɩɨɞɱɢɧɹɟɬɫɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɭ. Ƚɥɚɜɧɵɣ ɛɭɯɝɚɥ-

ɬɟɪ ɩɨɥɧɨɦɨɱɟɧ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɬɶ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɡɚ ɫɨɛɥɸɞɟɧɢɟɦ ɩɨɪɹɞɤɚ ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɹ 

ɩɟɪɜɢɱɧɵɯ ɢ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɢɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɪɚɫɱёɬɨɜ ɢ ɩɥɚɬɟɠɧɵɯ ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɫɬɜ, 

ɪɚɫɯɨɞɨɜɚɧɢɟɦ ɮɨɧɞɚ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ, ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɟ ɢɧɜɟɧɬɚɪɢɡɚɰɢɢ ɨɫɧɨɜɧɵɯ 

ɫɪɟɞɫɬɜ, ɬɨɜɚɪɧɨ-ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ ɫɪɟɞɫɬɜ, ɬɨɜɚɪɧɨ-ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ ɰɟɧɧɨɫɬɟɣ ɢ 

ɞɟɧɟɠɧɵɯ ɫɪɟɞɫɬɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɥɶɧɵɯ ɪɟɜɢɡɢɣ. Ɉɬɞɟɥ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɟɧ ɡɚ ɜɫɟ 

ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɨɩɟɪɚɰɢɢ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 
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Ʉɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɣ ɨɬɞɟɥ ɜɤɥɸɱɚɟɬ ɜ ɫɟɛɹ ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɤɨɦɦɟɪ-

ɱɟɫɤɢɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ, ɤɨɬɨɪɨɦɭ ɩɨɞɱɢɧɹɸɬɫɹ ɢɧɠɟɧɟɪ ɩɨ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɸ, ɷɤɫɩɟɞɢ-

ɬɨɪ, ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ ɢ ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ. ɗɬɨɬ ɨɬɞɟɥ 

ɡɚɧɢɦɚɟɬɫɹ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟɦ, ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ, ɜɟɞɟɧɢɟɦ, ɤɨɧɬɪɨɥɟɦ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ 

ɩɪɨɞɚɠɟɣ ɢ ɬɪɚɧɫɩɨɪɬɢɪɨɜɤɨɣ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ. 

Ɉɬɞɟɥ ɢɧɠɢɧɢɪɢɧɝɚ ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɭ, 

ɭ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɜ ɩɨɞɱɢɧɟɧɢɢ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɝɥɚɜɧɵɣ ɢɧɠɟɧɟɪ, ɢɧɠɟɧɟɪ-ɫɦɟɬɱɢɤ, ɢɧɠɟ-

ɧɟɪ ɩɨ ɩɪɨɦɵɲɥɟɧɧɨɣ ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɢ, ɢɧɠɟɧɟɪ ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ ɢ ɡɚɜɟɞɭɸɳɢɣ 

ɫɤɥɚɞɨɦ. ɗɬɨɬ ɨɬɞɟɥ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɟɧ ɡɚ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ, ɨɪɝɚɧɢɡɚ-

ɰɢɸ ɢ ɫɨɩɪɨɜɨɠɞɟɧɢɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ. 

Ɋɚɛɨɱɢɟ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨ ɜɵɩɨɥɧɹɸɬ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ ɡɚɧɢ-

ɦɚɸɬ ɨɱɟɧɶ ɜɚɠɧɨɟ ɦɟɫɬɨ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. Ɏɪɚɝɦɟɧɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɯɟɦɵ, 

ɝɞɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɡɚɧɢɦɚɸɬɫɹ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨɦ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 

ɪɚɛɨɬ ɞɚɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 14. 

Ɉɬ ɢɯ ɩɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɢɡɦɚ ɡɚɜɢɫɢɬ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬɵ, ɪɚɰɢɨɧɚɥɶɧɨɫɬɶ ɢɫ-

ɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɪɟɫɭɪɫɨɜ ɢ ɜ ɰɟɥɨɦ ɪɟɩɭɬɚɰɢɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. 

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ
 

Ɇɚɥɶɰɟɜ Ⱥɥɟɫɟɣ
ɉɟɬɪɨɜɢɱ

Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ
ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɭ

Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ 
ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɦ 

ɜɨɩɪɨɫɚɦ

Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɨɛɳɢɦ 
ɜɨɩɪɨɫɚɦ Ȼɟɥɨɜɚ Ɉɥɶɝɚ

ȼɢɤɬɨɪɨɜɧɚ

ɉɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶ 
ɪɚɛɨɬ (3)

 

Ɇɚɫɬɟɪ 
ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ 

ɪɚɛɨɬ (10)
 

Ʉɪɨɜɟɥɶɳɢɤ (32)
 

Ɍɟɥ.2360678
Ʉ 3-02

ɋɟɤɪɟɬɚɪɶ

ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 14 – Ɏɪɚɝɦɟɧɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 



44 

ɇɟɨɛɯɨɞɢɦɵɦ ɷɥɟɦɟɧɬɨɦ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɬɪɭɞɚ ɹɜɥɹɟɬɫɹ 

ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɢ ɦɚɫɬɟɪɨɜ ɢ ɤɪɨɜɟɥɶɳɢɤɨɜ. ɗɬɨ ɞɢɤɬɭɟɬɫɹ ɤɚɤ ɧɟɩɪɟ-

ɪɵɜɧɵɦ ɨɫɧɚɳɟɧɢɟɦ ɧɨɜɨɣ ɬɟɯɧɢɤɨɣ, ɬɚɤ ɢ ɡɚɞɚɱɟɣ ɭɥɭɱɲɟɧɢɹ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ 

ɧɚɥɢɱɧɨɝɨ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ. Ⱦɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɢ ɪɚɛɨɱɢɯ ɢ ɨɫɜɨɟɧɢɹ 

ɢɦɢ ɧɨɜɨɣ ɬɟɯɧɢɤɢ, ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɧɚɩɪɚɜɥɹɟɬ ɧɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨ-ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɟ 

ɤɭɪɫɵ [73]. 

ɉɨɫɬɪɨɟɧɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɧɚɝɥɹɞɧɨ ɞɟɦɨɧɫɬɪɢɪɭ-

ɟɬ ɩɪɢɧɰɢɩɵ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɫɨɩɨɞɱɢɧɟɧɧɨɫɬɶ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɢ ɦɚɫɲɬɚɛ ɲɬɚɬɚ ɮɢɪɦɵ. Ⱦɚɧɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɧɟ ɪɚɫɤɪɵɜɚɟɬ ɱɟɬɤɢɟ 

ɮɭɧɤɰɢɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɩɨɷɬɨɦɭ ɜɨɡɧɢɤɚɟɬ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɜ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɢ ɢ ɚɧɚ-

ɥɢɡɟ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɣ ɦɨɞɟɥɢ. 

2.1.2 Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ  

Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ – ɷɬɨ ɦɨɞɟɥɶ ɮɭɧɤɰɢɣ, ɜɵɩɨɥɧɹɟɦɵɯ ɪɚɫ-

ɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɨɣ/ɨɛɴɟɤɬɨɦ, ɩɨɤɚɡɵɜɚɸɳɚɹ ɱɬɨ, ɤɚɤ ɢ 

ɤɟɦ ɞɟɥɚɟɬɫɹ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɨɛɴɟɤɬɚ ɢ ɨɛɴɟɤɬɨɜ, ɫɜɹɡɵɜɚɸɳɢɯ 

ɷɬɢ ɮɭɧɤɰɢɢ, ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɢɦɟɸɳɟɣɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ [44].   

ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɫɭɛɩɨɞɪɹɞɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ. ɋɭɛɩɨɞɪɹɞɱɢɤ – 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ, ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɳɚɹ ɤɚɤɨɣ-ɥɢɛɨ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɧɵɣ ɨɛɴɟɦ ɪɚɛɨɬ ɩɪɢ 

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɟ, ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɞɨɝɨɜɨɪɚ ɫ ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɵɦ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɨɦ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ. 

ɉɪɢ ɷɬɨɦ, ɡɚ ɷɬɨɬ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɧɵɣ ɨɛɴɟɦ ɪɚɛɨɬ, ɩɟɪɟɞ ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɵɦ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɨɦ 

ɨɬɜɟɱɚɟɬ ɫɭɛɩɨɞɪɹɞɱɢɤ. ɇɨ ɡɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ ɜɫɟɯ ɪɚɛɨɬ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɪɚɛɨɬɵ, ɜɵ-

ɩɨɥɧɹɟɦɵɟ ɫɭɛɩɨɞɪɹɞɧɵɦɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɦɢ, ɨɬɜɟɱɚɟɬ ɩɟɪɟɞ ɡɚɫɬɪɨɣɳɢɤɨɦ ɝɟɧɟ-

ɪɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤ [49].  

Ɉɫɧɨɜɧɨɣ ɜɢɞ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ: ɪɚɫɲɢɪɟɧɢɟ ɪɵɧɤɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 

ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɢɡɜɥɟɱɟɧɢɟ ɩɪɢɛɵɥɢ. 

 Ⱦɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɞɟɥɢɬɫɹ ɧɚ 8 ɫɮɟɪ: ɜɟɞɟɧɢɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɣ ɞɟɹ-

ɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɩɨ-

ɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ, ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ, ɫɤɥɚɞɫɤɚɹ 
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ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɤɚɞɪɚɦɢ, ɦɨɧɬɚɠ. Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ⱥ.2 ɜ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɢ Ⱥ. 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ – ɷɬɨ ɜɫɟɫɬɨɪɨɧɧɟɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɞɟɧɟɠɧɵɦɢ ɩɨɬɨɤɚɦɢ ɜɧɭɬɪɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ [48]: 

− ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɨ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɸ ɫɪɟɞɫɬɜ ɨɬ ɨɫɧɨɜɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɞɥɹ ɩɨɤɪɵɬɢɹ ɧɭɠɞ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ;  

− ɧɚɥɨɝɨɜɵɦɢ ɨɬɱɢɫɥɟɧɢɹɦɢ; 

− ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɢɦ ɭɱёɬɨɦ; 

− ɧɚɱɢɫɥɟɧɢɹɦɢ ɜɵɩɥɚɬ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚɦ; 

− ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɟɦ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ; 

− ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɵɦɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɦɢ ɪɟɫɭɪɫɚɦɢ, 

ɩɨɥɭɱɟɧɧɵɦɢ ɜ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɩɪɢɛɵɥɢ ɨɬ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ [46]. 

Ɉɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ – ɷɬɨ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɞɨ, ɜɨ 

ɜɪɟɦɹ ɢ ɩɨɫɥɟ ɩɨɤɭɩɤɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɢ ɩɨ ɪɟɦɨɧɬɭ ɢɥɢ ɜɨɡ-

ɜɟɞɟɧɢɸ ɤɪɨɜɥɢ. 

Ɉɫɧɨɜɧɚɹ ɰɟɥɶ ɫɥɭɠɛɵ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɜ ɩɨɞɪɹɞɧɨɣ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚ-

ɰɢɢ – ɷɬɨ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɩɨɫɬɨɹɧɧɨ ɞɟɣɫɬɜɭɸɳɟɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɫɛɨɪɚ, ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɢ ɨɛɦɟɧɚ 

ɨɛɴɟɤɬɢɜɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɦɟɠɞɭ ɜɫɟɦɢ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɵɦɢ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɦɢ ɮɢɪɦɵ 

ɞɥɹ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɭɫɬɨɣɱɢɜɨɝɨ, ɩɪɨɝɧɨɡɢɪɭɟɦɨɝɨ ɢ ɭɩɪɚɜɥɹɟɦɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɫɛɵɬɚ 

ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ [46]. 

ȼ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɨɣ ɫɯɟɦɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɧɚ ɩɪɟɞ-

ɩɪɢɹɬɢɢ, ɟɝɨ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨ ɪɚɡɞɟɥɢɬɶ ɧɚ ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɣ ɢ ɜɧɟɲɧɢɣ [47]. 

ȼɧɟɲɧɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ: 

− ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɪɵɧɤɚ – ɜɵɹɜɥɟɧɢɟ ɩɪɢɨɪɢɬɟɬɧɵɯ 

ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɣ, ɞɢɧɚɦɢɤɢ, ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɢ ɨɛɳɢɯ ɬɟɧɞɟɧɰɢɣ ɪɚɡɜɢɬɢɹ, ɨɬɛɨɪ 

ɰɟɥɟɜɵɯ ɪɵɧɤɨɜ; 

− ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ, ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɹ 

(ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɢɧɧɨɜɚɰɢɣ) – ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɢɡɭɱɟɧɢɟ, ɚɧɚɥɢɡ ɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 

ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨɫɬɢ ɨɫɜɨɟɧɢɹ, ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɧɨɜɵɯ 

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɧɚ ɬɟɤɭɳɢɯ ɢ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɵɯ ɨɛɴɟɤɬɚɯ; 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A3%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%97%D0%B0%D0%BA%D0%B0%D0%B7%D1%87%D0%B8%D0%BA
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− ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɪɚɛɨɱɟɣ ɫɢɥɵ ɢɡɭɱɟɧɢɟ, ɚɧɚɥɢɡ ɫɩɪɨɫɚ ɢ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ 

ɪɚɛɨɱɟɣ ɫɢɥɵ, ɦɨɧɢɬɨɪɢɧɝ ɭɪɨɜɧɹ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ, ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɟɣ ɫɢɫɬɟɦɵ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɨɝɨ ɫɬɢɦɭɥɢɪɨɜɚɧɢɹ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɢ ɬ.ɞ. 

ȼɧɭɬɪɟɧɧɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ: 

− ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɫɛɵɬɚ – ɢɡɭɱɟɧɢɟ ɢ ɚɧɚɥɢɡ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɪɨɞɚɠ 

ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ, ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɪɟɤɥɚɦɵ, ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯ 

ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɫɛɵɬɚ, ɯɨɞɚ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɨɞɪɹɞɚ. 

ɋɤɥɚɞɫɤɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ – ɷɬɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɞɜɢɠɟɧɢɟɦ ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ ɪɟ-

ɫɭɪɫɨɜ ɧɚ ɬɟɪɪɢɬɨɪɢɢ ɫɤɥɚɞɫɤɨɝɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɧɚ ɬɟɪɪɢɬɨɪɢɢ 

ɨɮɢɫɧɨɝɨ ɡɞɚɧɢɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. Ɍɚɤɠɟ ɷɬɨ ɢɧɜɟɧɬɚɪɢɡɚɰɢɹ, ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɚɹ 

ɩɥɚɧɢɪɨɜɤɚ ɫɤɥɚɞɚ ɢ ɤɨɦɩɥɟɤɬɚɰɢɹ ɢɦɟɸɳɟɝɨɫɹ ɬɨɜɚɪɚ ɩɪɢ ɡɚɤɚɡɟ. 

Ɋɚɛɨɬɚ ɫ ɤɚɞɪɚɦɢ ɨɬɧɨɫɢɬɫɹ ɤ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɬɪɭɞɚ ɢ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ: 

− ɩɨɞɛɨɪ ɤɚɞɪɨɜ; 

− ɚɬɬɟɫɬɚɰɢɸ; 

− ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɭ ɧɨɜɵɯ ɪɚɛɨɱɢɯ ɧɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟ. 

ɂɧɢɰɢɚɬɨɪɨɦ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɡɚɤɚɡɱɢɤ, ɤɨɬɨɪɵɣ 

ɨɛɪɚɳɚɟɬɫɹ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɸ ɫ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɶɸ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɯ ɪɚɛɨɬɚɯ. 

ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨ-ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɣ ɨɬɞɟɥ ɫɨɫɬɚɜɥɹɟɬ ɩɪɨɟɤɬ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ ɢ 

ɩɪɢ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɢ ɟɝɨ ɛɪɢɝɚɞɚ ɦɨɧɬɚɠɧɢɤɨɜ ɧɚɱɢɧɚɟɬ ɫɚɦɨ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ, ɩɨ ɡɚ-

ɜɟɪɲɟɧɢɢ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɩɨɞɩɢɫɵɜɚɟɬɫɹ ɚɤɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɫ ɧɚɥɨɠɟɧɢɟɦ ɧɚ 

ɧɟɝɨ ɝɚɪɚɧɬɢɣɧɨɝɨ ɩɟɪɢɨɞɚ ɜ ɬɟɱɟɧɢɟ 5 ɥɟɬ [74]. 

ɇɚ ɨɫɧɨɜɟ ɩɨɫɬɪɨɟɧɧɨɣ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɣ ɦɨɞɟɥɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɜɢɞɧɨ, 

ɱɬɨ ɜɫɟ ɮɭɧɤɰɢɢ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɵ ɞɪɭɝ ɫ ɞɪɭɝɨɦ, ɢ ɨɬ ɧɟɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɨɞɧɢɯ 

ɮɭɧɤɰɢɣ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɩɪɨɫɬɨɣ ɜ ɞɪɭɝɢɯ ɮɭɧɤɰɢɹɯ ɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚɯ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɱɬɨ 

ɩɪɢɜɨɞɢɬ ɤ ɩɨɬɟɪɟ ɜɪɟɦɟɧɢ ɢ ɫɪɟɞɫɬɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɨɬɟɪɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

ɇɢ ɨɞɢɧ ɩɪɨɰɟɫɫ, ɩɪɨɢɫɯɨɞɹɳɢɣ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɧɟ ɨɛɯɨɞɢɬɫɹ ɛɟɡ ɩɨɞɤɪɟ-

ɩɥɟɧɢɹ ɤɚɤɢɯ-ɥɢɛɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ. ȼ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɭɫɥɨɜɢɹɯ ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɷɮ-

ɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚ-

ɦɢ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɜɫɹɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɨɟ ɪɟɲɟɧɢɟ ɜɫɟɝɞɚ ɛɚɡɢɪɭɟɬɫɹ ɧɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. 
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Ɉɬ ɬɨɝɨ, ɧɚɫɤɨɥɶɤɨ ɩɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɶɧɨ ɜɟɞɟɬɫɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɹ, ɡɚɜɢɫɢɬ ɭɫɩɟɯ ɞɟɹ-

ɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɜɫɟɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 

2.1.3 ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɩɨɬɨɤɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ 

ɉɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɫɨɨɛɳɟɧɢɣ, ɨɩɢɫɵɜɚɸɳɢɯ ɫɨɫɬɨɹɧɢɟ ɷɥɟɦɟɧɬɨɜ ɫɢɫ-

ɬɟɦɵ ɜ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɣ ɦɨɦɟɧɬ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɯ ɨɬ ɢɯ ɢɫɬɨɱɧɢɤɚ ɤ ɩɨɥɭ-

ɱɚɬɟɥɸ, ɧɚɡɵɜɚɟɬɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɦ ɩɨɬɨɤɨɦ (ɩɨɬɨɤɨɦ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ). ɂɧɮɨɪ-

ɦɚɰɢɨɧɧɵɣ ɩɨɬɨɤ ɨɛɪɚɡɭɟɬ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɫɨɨɛɳɟɧɢɣ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɞɥɹ ɨɫɭɳɟ-

ɫɬɜɥɟɧɢɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶɸ ɢ ɰɢɪɤɭɥɢɪɭɸɳɢɯ ɜ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɦ ɧɚ-

ɩɪɚɜɥɟɧɢɢ. ɍɤɚɡɚɧɧɵɟ ɫɨɨɛɳɟɧɢɹ ɦɨɝɭɬ ɩɨɫɬɭɩɚɬɶ ɜ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɥɶɧɨɣ ɢɥɢ ɭɫɬ-

ɧɨɣ ɮɨɪɦɟ, ɜ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɦ ɜɢɞɟ (ɩɟɪɟɞɚɜɚɬɶɫɹ ɩɨ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɣ ɩɨɱɬɟ) [59]. 

Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ, ɱɬɨɛɵ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɩɨɬɨɤɢ ɜ ɤɨɦɩɚ-

ɧɢɢ OOO «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ, ɤɨɬɨɪɵɣ 

ɩɨɦɨɠɟɬ ɜɵɹɜɢɬɶ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɢ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧ-

ɧɵɯ ɩɨɬɨɤɨɜ. 

ɏɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɚ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ 

Ⱦɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ – ɷɬɨ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɩɪɨɰɟɞɭɪ, ɨɛɟɫ-

ɩɟɱɢɜɚɸɳɢɯ ɞɜɢɠɟɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɜ ɭɱɪɟɠɞɟɧɢɢ ɫ ɦɨɦɟɧɬɚ ɢɯ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɢɥɢ 

ɩɨɫɬɭɩɥɟɧɢɹ ɢ ɞɨ ɡɚɜɟɪɲɟɧɢɹ ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ ɢɥɢ ɨɬɩɪɚɜɤɢ [59]. 

ȼ ɪɚɦɤɚɯ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɟɠɟɞɧɟɜɧɨ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɜɡɚɢɦɨ-

ɞɟɣɫɬɜɢɟ ɦɟɠɞɭ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɡɚɤɚɡɱɢ-

ɤɚɦɢ ɢ ɩɨɞɪɹɞɱɢɤɚɦɢ, ɜɫɥɟɞɫɬɜɢɟ ɱɟɝɨ ɩɨɹɜɥɹɟɬɫɹ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɜ ɫɨɡɞɚɧɢɢ 

ɬɚɤɢɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɛɭɞɟɬ ɫɨɞɟɪɠɚɬɶɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɡɚɤɚɡɟ ɦɚɬɟɪɢɚ-

ɥɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ, ɭɱɟɬɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ, ɨ ɞɜɢɠɟɧɢɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜ ɨɪ-

ɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. Ⱦɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 5. 

Ɏɨɪɦɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɫɦɟɲɚɧɧɚɹ, 

ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ, ɱɬɨ ɤɨɦɩɶɸɬɟɪɵ ɫɥɭɠɚɬ ɞɥɹ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɢ ɩɟɪɟɞɚɱɢ ɢ ɯɪɚɧɟɧɢɹ ɞɨ-

ɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɨɞɧɚɤɨ ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɭɸ ɫɢɥɭ ɞɨɤɭɦɟɧɬ ɢɦɟɟɬ ɬɨɥɶɤɨ ɜ ɛɭɦɚɠɧɨɦ ɜɢɞɟ. 

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ ɢ ɭɬɜɟɪɠɞɟɧɢɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ ɢ ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɢɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɨɫɭɳɟɫɬ-

ɜɥɹɟɬɫɹ ɜ ɛɭɦɚɠɧɨɦ ɜɢɞɟ. 
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Ɍɚɛɥɢɰɚ 5 – Ⱦɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ 

ɇɚɡɜɚɧɢɟ Ɋɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤ Ʉɟɦ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ 
ɉɟɪɢɨɞɢɱɧɨɫɬɶ 

ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɩɨɫɬɚɜɤɢ Ƚɥɚɜɧɵɣ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ 
Ɍɨɪɝɨɜɵɣ ɨɬɞɟɥ,  
ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ, 
ɫɧɚɛɠɟɧɢɟ, ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ 

ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ɍɨɜɚɪɧɚɹ ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ 
Ɍɨɪɝɨɜɵɣ ɨɬɞɟɥ, ɨɬɞɟɥ 
ɥɨɝɢɫɬɢɤɢ 

ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

ɋɱɟɬ–ɮɚɤɬɭɪɚ Ƚɥɚɜɧɵɣ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ Ʉɥɢɟɧɬ, ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ 
ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

ɋɟɪɬɢɮɢɤɚɬ  
ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɹ 

Ɏɟɞɟɪɚɥɶɧɚɹ ɫɥɭɠɛɚ 
ɩɨ ɚɤɤɪɟɞɢɬɚɰɢɢ 

Ɍɨɪɝɨɜɵɣ ɨɬɞɟɥ, ɉɌɈ Ɋɚɡ ɜ 3 ɝɨɞɚ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɩɨɞɪɹɞɚ ɉɌɈ  
Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ, 
ɉɌɈ, ɫɧɚɛɠɟɧɢɟ 

1-5 ɪɚɡ ɜ ɦɟɫɹɰ 

ɂɧɜɟɧɬɚɪɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ 
ɜɟɞɨɦɨɫɬɶ 

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ ɋɤɥɚɞ Ɋɚɡ ɜ ɧɟɞɟɥɸ 

Ɍɚɛɟɥɶ ɪɚɛɨɱɟɝɨ  
ɜɪɟɦɟɧɢ 

Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ  
ɨɛɳɢɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ 

ȼɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ  Ɋɚɡ ɜ ɦɟɫɹɰ 

ɉɪɢɤɚɡ  Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ  
ɨɛɳɢɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ 

ȼɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ  
ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

ɋɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ ɉɨɫɬɚɜɳɢɤ Ƚɥɚɜɧɵɣ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ 
ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

ɋɨɝɥɚɲɟɧɢɟ ɨ  
ɧɚɦɟɪɟɧɢɹɯ 

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ Ɂɚɤɚɡɱɢɤ 
ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

ȼɟɞɨɦɨɫɬɶ ɨɛɴёɦɨɜ 
ɪɚɛɨɬ 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɉɌɈ  
ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ƚɪɚɮɢɤ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ 
ɪɚɛɨɬ  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɉɌɈ  

ɉɨ ɦɟɪɟ 
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ɍɟɯɧɢɱɟɫɤɨɟ ɡɚɞɚɧɢɟ 
ɧɚ ɩɪɨɟɤɬ 

ɉɌɈ  
ɉɌɈ, ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ 
ɩɪɨɟɤɬɚ 

ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ ɪɚɛɨɬ Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɉɌɈ  
ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ɍɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɚɹ  
ɤɚɪɬɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧ-
ɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 

ɉɌɈ  
Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ, 
ɉɌɈ  

ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ⱥɤɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ ɪɚ-
ɛɨɬ Ʉɋ2, Ʉɋ3 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɉɌɈ, ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ 
ɉɨ ɦɟɪɟ  
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ⱥɤɬ ɞɨɩɭɫɤɚ Ɂɚɤɚɡɱɢɤ 
ɉɌɈ, ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ 
ɩɪɨɟɤɬɚ 

ɉɨ ɦɟɪɟ 
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ɉɬɱёɬ ɨ ɩɪɟɞɩɪɨɟɤɬ-
ɧɨɦ ɨɛɫɥɟɞɨɜɚɧɢɢ  

ɂɧɠɟɧɟɪ ɩɨ  
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɸ 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ, 
ɞɢɪɟɤɬɨɪ, ɉɌɈ  

ɉɨ ɦɟɪɟ 
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

Ɋɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɩɨ ɝɪɭɩɩɚɦ: 

− ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ: ɨɬɱёɬ ɩɨ ɩɪɨɞɚɠɚɦ ɬɨɜɚɪɚ, 

ɢɧɜɟɧɬɚɪɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɜɟɞɨɦɨɫɬɶ, ɬɚɛɟɥɶ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɩɪɢɤɚɡɵ, ɜɟɞɨɦɨɫɬɶ 

ɨɛɴёɦɨɜ ɪɚɛɨɬ, ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɚɹ ɤɚɪɬɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ. 

− ɜɯɨɞɹɳɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ: ɞɨɝɨɜɨɪ ɩɨɫɬɚɜɤɢ, ɫɟɪɬɢɮɢɤɚɬ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɹ, 

ɚɤɬ ɞɨɩɭɫɤɚ, ɫɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ. 
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− ɢɫɯɨɞɹɳɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ: ɪɚɫɯɨɞɧɚɹ ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ, ɫɱёɬ-ɮɚɤɬɭɪɚ, ɞɨɝɨɜɨɪ 

ɩɨɞɪɹɞɚ, ɚɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ ɪɚɛɨɬ, ɫɨɝɥɚɲɟɧɢɟ ɨ ɧɚɦɟɪɟɧɢɹɯ, ɝɪɚɮɢɤ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ 

ɪɚɛɨɬ, ɌɁ ɧɚ ɩɪɨɟɤɬ, ɚɤɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ Ʉɋ2, Ʉɋ3. 

Ⱦɥɹ ɛɨɥɟɟ ɩɨɞɪɨɛɧɨɝɨ ɢɡɭɱɟɧɢɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ Ⱥ.1, 

ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ⱥ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɚɧɚɥɢɡ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɢɫɩɨɥɶɡɭ-

ɸɬɫɹ ɟɠɟɞɧɟɜɧɨ ɩɪɢ ɡɚɤɥɸɱɟɧɢɢ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɧɚ ɩɨɫɬɚɜɤɭ, ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɢ ɭɫɥɭɝ ɢ 

ɩɪɨɞɚɠɟ ɬɨɜɚɪɨɜ. 

Ɏɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɩɨ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɭ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ  

ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɪɟɝɭɥɢɪɭɟɬɫɹ ɧɨɪɦɚɬɢɜɧɵɦɢ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɦɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɬ-

ɪɚɫɥɢ [52–57]. 

Ɉɩɢɫɚɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɩɨɬɨɤɨɜ  

ȼɫɟ ɨɬɞɟɥɵ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɵ, ɢ ɦɟɠɞɭ ɧɢɦɢ ɫɭɳɟɫɬɜɭɟɬ 

ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɣ ɩɨɬɨɤ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɩɪɢɦɟɪɵ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɜ ɩɪɢɥɨɠɟ-

ɧɢɢ Ƚ.  

ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 15, ɢɡɨɛɪɚɠɟɧɵ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɩɨɬɨɤɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨ-

ɡɜɨɥɹɸɬ ɜɟɫɬɢ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨ-ɯɨɡɹɣɫɬɜɟɧɧɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. 

Ɉɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɵɦ ɥɢɰɨɦ ɡɚ ɭɬɜɟɪɠɞɟɧɢɟ ɢ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɪɭ-

ɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ. 

ȼɪɟɦɟɧɧɵɟ ɫɪɨɤɢ ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɨɝɨɜɚɪɢɜɚɸɬɫɹ ɥɢɱɧɨ ɫ ɪɭɤɨ-

ɜɨɞɢɬɟɥɟɦ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɝɪɚɮɢɤɚ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ. 

ɉɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɜ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ, ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɤɨɬɨɪɵɦɢ ɜɟɞɟɬɫɹ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ, 

ɦɨɠɧɨ ɨɬɦɟɬɢɬɶ ɧɟɤɨɬɨɪɵɟ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɢ. ȼɨ-ɩɟɪɜɵɯ, ɛɨɥɶɲɭɸ ɱɚɫɬɶ ɫɨɫɬɚɜɥɹɟɬ 

ɛɭɦɚɠɧɵɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ. Ɉɫɧɨɜɧɵɦɢ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɚɦɢ ɛɭɦɚɠɧɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨ-

ɨɛɨɪɨɬɚ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɹɜɥɹɸɬɫɹ:  

− ɫɥɨɠɧɨɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɢ ɨɬɱɟɬɧɨɫɬɢ; 

− ɞɥɢɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɫɪɨɤɨɜ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɢ ɢ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ;  

− ɦɟɞɥɟɧɧɵɣ ɩɨɢɫɤ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ; 

− ɫɥɨɠɧɨɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ, ɟɫɥɢ ɫ ɨɞɧɢɦɢ ɢ ɬɟɦɢ 

ɠɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɦɢ ɨɞɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨ ɪɚɛɨɬɚɟɬ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ.  
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Ɂɚɤɚɡɱɢɤ Ⱥɞɦɢɧɢɫɬɪɚɰɢɹ
ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨ-

ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɣ
 ɨɬɞɟɥ

1. Ɍɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ 2. Ɍɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ

5. Ɍɟɯɧɢɱɟɫɤɨɟ ɡɚɞɚɧɢɟ ɧɚ 
ɩɪɨɟɤɬ

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ

9. ɗɤɡɟɦɩɥɹɪ 
ɞɨɝɨɜɨɪɚ
 ɩɨɞɪɹɞɚ

12.Ɂɚɹɜɤɚ ɧɚ 
ɩɨɫɬɚɜɤɭ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

 7. ɋɱёɬ  
ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

  6. ɋɨɝɥɚɲɟɧɢɟ ɨ ɧɚɦɟɪɟɧɢɹɯ

8. Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɩɨɞɪɹɞɚ

3. ȼɟɞɨɦɨɫɬɶ ɨɛɴёɦɨɜ
 ɪɚɛɨɬ

10. ɉɪɢɤɚɡ ɨ ɧɚɡɧɚɱɟɧɢɢ 
ɪɚɛɨɱɟɣ ɛɪɢɝɚɞɵ

11.Ɍɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɚɹ ɤɚɪɬɚ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ

ɋɧɚɛɠɟɧɢɟ

14. Ⱥɤɬ ɞɨɩɭɫɤɚ

15. Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ ɪɚɛɨɬ

16. Ⱥɤɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 
Ʉɋ2

17. Ⱥɤɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 
Ʉɋ3

18. Ⱥɤɬ 
ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ 

ɪɚɛɨɬ

19. ɋɱёɬ
 ɮɚɤɬɭɪɚ, ɬɨɜɚɪɧɚɹ

 ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ

13. ɋɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

4. Ɉɬɱёɬ ɨ ɩɪɟɞɩɪɨɟɤɬɧɨɦ 
ɨɛɫɥɟɞɨɜɚɧɢɢ 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 15 – ɋɯɟɦɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɩɨɬɨɤɨɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 
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ȼɨ-ɜɬɨɪɵɯ, ɨɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɟɬ ɫɪɨ-

ɤɢ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɢ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɩɨ ɩɪɨɟɤɬɭ, ɜ ɫɜɹɡɢ ɫ ɬɟɦ, ɱɬɨ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɵɦ ɡɚ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɢ ɨɧ ɨɛɹɡɭɟɬɫɹ ɞɨɧɨɫɢɬɶ 

ɥɢɱɧɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɩɨ ɧɨɜɨɦɭ ɩɪɨɟɤɬɭ [72]. 

ɂɫɯɨɞɹ ɢɡ ɜɵɲɟɩɟɪɟɱɢɫɥɟɧɧɵɯ ɩɪɨɛɥɟɦ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ, ɜɢɞɧɨ, ɱɬɨ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɢɢ ɢ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɞɟɹɬɟɥɶ-

ɧɨɫɬɢ ɜɟɞɟɧɢɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ». ɉɪɚɤɬɢɤɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ 

ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ (ɋɗȾ) ɧɚɱɢɧɚɟɬɫɹ 

ɫ ɨɩɢɫɚɧɢɹ ɢ ɚɧɚɥɢɡɚ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɷɬɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. 

2.2 Ȼɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

Ȼɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫ (Ȼɉ) – ɷɬɨ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ 

ɢɥɢ ɡɚɞɚɱ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɯ ɧɚ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɢ ɞɥɹ 

ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ. Ⱦɥɹ ɧɚɝɥɹɞɧɨɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɜɢɡɭɚɥɢɡɢɪɭɸɬɫɹ ɩɪɢ ɩɨɦɨɳɢ ɛɥɨɤ–

ɫɯɟɦɵ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ [50].  

Ȼɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɹɸɬɫɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɢ ɜɫɩɨɦɨɝɚ-

ɬɟɥɶɧɵɟ. ȼ ɩɟɪɜɭɸ ɨɱɟɪɟɞɶ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɢ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɨɫ-

ɧɨɜɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɜɚɠɧɵɦɢ ɫ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ 

ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶɧɨɣ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. ɂɦɟɧɧɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ ɨɫɧɨɜɧɵɯ 

ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜ ɛɨɥɶɲɟɣ ɫɬɟɩɟɧɢ ɩɨɜɵɲɚɟɬ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ 

ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬ ɟɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɶ [51].  

Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ, ɱɬɨɛɵ ɩɨɧɹɬɶ, ɤɚɤ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɭɟɬ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɟɪɟɱɢɫɥɢɬɶ ɤɥɸɱɟɜɵɟ ɢ ɜɫɩɨɦɨɝɚɬɟɥɶɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɨɧɢ 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ⱥ.3, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ⱥ. 

Ʉ ɤɥɸɱɟɜɵɦ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦ ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ: 

− ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ; 

− ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɩɪɨɞɚɠ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ; 

− ɡɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ. 
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Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢя ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 

ɉɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɷɬɚɩɨɜ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ-

ɧɵɯ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 16. 

 
   ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ 

ɪɚɛɨɬ
  Ɂɚɜɟɪɲɟɧɢɟ 

ɪɚɛɨɬ

  ȼɵɹɜɥɟɧɢɟ     
ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ 

ɋɆɊ

Ƚɚɪɚɧɬɢɣɧɨɟ 
ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ

ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ 

ɪɚɛɨɬ

 Ɂɚɤɥɸɱɟɧɢɟ   
ɞɨɝɨɜɨɪɚ 
ɩɨɞɪɹɞɚ

 ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ 
ɬɟɯɧɢɤɨ-

ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɨɝɨ
ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 16 – ɗɬɚɩɵ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ» 

ȼ ɯɨɞɟ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɢ ɬɟɯɧɢɤɨ-ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɨɝɨ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ ɜɚɠɧɨ ɫɨɡɞɚɬɶ 

ɩɪɨɞɭɦɚɧɧɵɣ ɩɪɨɟɤɬ ɤɪɨɜɥɢ, ɬɨɝɞɚ ɫɦɟɬɚ ɧɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ ɛɭɞɟɬ ɩɨɞɪɨɛ-

ɧɨɣ ɢ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɧɨɣ. ȼɫɟ ɦɚɬɟɪɢɚɥɵ ɞɨɥɠɧɵ ɛɵɬɶ ɩɪɚɜɢɥɶɧɨ ɩɨɞɨɛɪɚɧɵ ɢ ɜ 

ɫɪɨɤ ɞɨɫɬɚɜɥɟɧɵ ɧɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɭɸ ɩɥɨɳɚɞɤɭ. ɉɨɫɥɟ ɷɬɨɝɨ ɦɨɠɧɨ ɩɪɢɫɬɭɩɚɬɶ ɤ 

ɦɨɧɬɚɠɭ. Ɋɚɛɨɱɚɹ ɛɪɢɝɚɞɚ, ɫɨɫɬɨɹɳɚɹ ɢɡ ɩɪɨɪɚɛɚ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɤɨɨɪɞɢɧɢɪɭɟɬ ɪɚɛɨ-

ɬɭ ɢ ɦɨɧɬɚɠɧɢɤɨɜ, ɩɪɢɫɬɭɩɚɟɬ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨ ɤ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚ. ɉɪɨɪɚɛ 

ɧɟɫɟɬ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ ɡɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ. 

ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 

ɉɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɞɚɠɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɷɬɚɩɨɜ, ɩɪɟɞɫɬɚɜ-

ɥɟɧɧɵɯ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 17. 

ɉɪɨɜɟɪɤɚ 
ɧɚɥɢɱɢɹ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 

 ȼɵɛɨɪ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

  Ɂɚɩɪɨɫ ɫɱёɬɚ ɧɚ 
ɨɩɥɚɬɭ ɬɨɜɚɪɚ

  ɍɱɟɬ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ
ɤɥɢɟɧɬɚ

  Ɋɚɫɱёɬ ɤɥɢɟɧɬɚ
Ɉɩɥɚɬɚ    

ɜɵɫɬɚɜɥɟɧɧɨɝɨ
 ɫɱёɬɚ

 ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɡɚɝɪɭɡɤɨɣ

ɢ ɨɬɩɪɚɜɤɨɣ 
ɬɨɜɚɪɚ

Ʉɨɧɬɪɨɥɶ 
  ɡɚ ɞɨɫɬɚɜɤɨɣ 

ɬɨɜɚɪɚ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 17 – ɗɬɚɩɵ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ «ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ» 

ɉɪɢ ɩɨɥɭɱɟɧɢɢ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɦ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ ɡɚɤɚɡɚ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɚ ɧɚ ɩɪɢɨɛɪɟ-

ɬɟɧɢɟ ɬɨɜɚɪɚ, ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɩɪɨɜɨɞɢɬ ɩɨɞɛɨɪ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɤɥɢɟɧɬɭ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ. 

Ⱦɚɥɟɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɫɹ ɚɧɚɥɢɡ ɢɦɟɸɳɢɯɫɹ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ, ɟɫɥɢ ɬɟ ɦɚɬɟɪɢɚ-

ɥɵ, ɱɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵ ɡɚɤɚɡɱɢɤɭ ɢɦɟɸɬɫɹ ɜ ɧɚɥɢɱɢɢ, ɬɨ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɨɦ ɨɮɨɪɦɥɹɟɬ-

ɫɹ ɫɱёɬ-ɮɚɤɬɭɪɚ ɢ ɬɨɜɚɪɧɚɹ ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ. ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɨɫɬɚɬɤɚɯ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ ɧɟ 

ɮɢɤɫɢɪɭɟɬɫɹ ɜ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɟ, ɨɧɚ ɭɡɧɚɟɬɫɹ ɥɢɱɧɨ ɭ ɤɥɚɞɨɜɳɢɤɚ. ȿɫ-

ɥɢ ɠɟ ɬɨɜɚɪɚ ɧɟɬ ɜ ɧɚɥɢɱɢɢ, ɬɨ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɭ ɨɬɩɪɚɜɥɹɟɬɫɹ ɡɚɹɜɤɚ ɧɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢ-
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ɦɵɣ ɦɚɬɟɪɢɚɥ, ɚ ɨɧ ɜ ɨɬɜɟɬ ɨɬɪɚɜɥɹɟɬ ɫɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ, ɜ ɤɨɬɨɪɨɦ ɭɤɚɡɚɧɵ ɫɪɨɤɢ 

ɩɨɫɬɚɜɤɢ. ȿɫɥɢ ɤɥɢɟɧɬ ɫɨɝɥɚɫɟɧ ɫ ɭɫɥɨɜɢɹɦɢ, ɬɨ ɨɧ ɨɩɥɚɱɢɜɚɟɬ ɬɨɜɚɪ ɜ ɛɭɯɝɚɥ-

ɬɟɪɢɢ. ɉɪɢ ɨɩɥɚɬɟ ɬɨɜɚɪɚ ɤɥɢɟɧɬɭ ɩɟɪɟɞɚёɬɫɹ ɬɨɜɚɪɧɚɹ ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɟ-

ɪɟɞɚёɬɫɹ ɡɚɜɟɞɭɸɳɟɦɭ ɫɤɥɚɞɨɦ, ɩɪɢ ɩɨɥɭɱɟɧɢɢ ɬɨɜɚɪɚ [45]. 

Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 

ɉɪɨɰɟɫɫ ɡɚɤɭɩɤɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɷɬɚɩɨɜ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɧɚ  

ɪɢɫɭɧɤɟ 18. 

Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 
ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ ɜ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɟ

  Ɉɬɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɡɚɹɜɤɢ 

ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɭ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɩɨɥɭɱɟɧɧɨɝɨ 
ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ

ȼɵɛɨɪ
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

ɋɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɡɚɹɜɤɢ 

ɧɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥ

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɡɚɤɚɡɚ

ɉɨɥɭɱɟɧɢɟ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ   Ʉɨɧɬɪɨɥɶ ɫɱɟɬɨɜ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 18 – ɗɬɚɩɵ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɂɚɤɭɩɤɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» 

ɇɚ ɩɟɪɜɨɦ ɷɬɚɩɟ ɡɚɤɭɩɤɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɩɨɬɪɟɛɧɨ-

ɫɬɢ ɜ ɦɚɬɟɪɢɚɥɟ, ɢɫɯɨɞɹ ɢɡ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ ɜ ɦɚɬɟɪɢɚɥɟ. Ɉɩɪɟɞɟɥɹ-

ɸɬɫɹ ɛɚɡɨɜɵɟ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ ɬɪɟɛɭɟɦɨɝɨ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ, ɜɨɡɦɨɠɧɵɟ ɨɬ ɧɢɯ ɨɬɤɥɨ-

ɧɟɧɢɹ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɟ ɟɝɨ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɢ ɫɪɨɤɢ ɩɨɫɬɚɜɤɢ ɞɥɹ ɩɟɪɟɞɚɱɢ ɢɧɮɨɪɦɚ-

ɰɢɢ ɜ ɨɬɞɟɥ ɡɚɤɭɩɨɤ ɜ ɜɢɞɟ ɡɚɹɜɤɢ ɧɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥ. ɉɪɢ ɜɟɞɟɧɢɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨ-

ɟɤɬɚ ɷɬɢɦ ɡɚɧɢɦɚɟɬɫɹ ɥɢɛɨ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ, ɥɢɛɨ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶ ɪɚɛɨɬ. ɉɪɢ ɩɪɨ-

ɞɚɠɟ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ ɷɬɨ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɶ ɦɟɧɟɞɠɟɪɚ ɩɨ ɩɪɨɞɚɠɚɦ. Ɂɚɹɜɤɚ ɨɮɨɪɦɥɹɟɬɫɹ 

ɩɢɫɶɦɟɧɧɨ ɢ ɩɟɪɟɞɚɟɬɫɹ ɜ ɨɬɞɟɥ ɫɧɚɛɠɟɧɢɹ.  

Ⱦɚɥɟɟ, ɩɨɥɭɱɟɧɧɚɹ ɡɚɹɜɤɚ ɚɧɚɥɢɡɢɪɭɟɬɫɹ ɢ ɢɡ ɫɩɢɫɤɚ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ, ɤɨɬɨ-

ɪɵɣ ɜɟɞёɬ ɥɢɱɧɨ ɫɧɚɛɠɟɧɟɰ, ɜɵɛɢɪɚɸɬɫɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɡɚɧɢɦɚɸɳɢɟɫɹ ɨɩɬɨɜɨɣ 

ɩɪɨɞɚɠɟɣ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɟɝɨ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ. ȼɵɛɢɪɚɸɬɫɹ ɩɨ ɩɪɢɧɰɢɩɭ ɨɩɵɬɚ ɪɚɛɨɬ 

ɫ ɧɢɦɢ. ȿɫɥɢ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɝɨ ɬɨɜɚɪɚ ɧɟɬ, ɬɨ ɨɧ ɢɳɟɬɫɹ ɜ ɢɧɬɟɪɧɟɬɟ. ɋ 

ɤɚɠɞɵɦ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɦ ɨɮɨɪɦɥɹɟɬɫɹ ɞɨɝɨɜɨɪ ɧɚ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ. 

ɇɚ ɫɥɟɞɭɸɳɟɦ ɷɬɚɩɟ ɜɵɩɨɥɧɹɟɬɫɹ ɨɛɪɚɛɨɬɤɚ ɡɚɤɚɡɚ, ɚ ɢɦɟɧɧɨ ɫɧɚɛɠɟɧɟɰ 

ɫɜɹɡɵɜɚɟɬɫɹ ɫ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ ɢ ɩɟɪɟɱɢɫɥɹɟɬ ɤɨɦɩɨɧɟɧɬɵ ɡɚɹɜɤɢ. ɗɬɨ ɦɨɠɟɬ 

ɛɵɬɶ ɫɜɹɡɶ ɩɨ ɬɟɥɟɮɨɧɭ ɢɥɢ ɱɟɪɟɡ e-mail. ɉɨɫɬɚɜɳɢɤɢ ɜ ɨɬɜɟɬ ɜɵɫɬɚɜɥɹɸɬ ɫɱёɬ 

ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ ɡɚɤɚɡɚɧɧɨɝɨ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ ɜ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɦ ɩɢɫɶɦɟ. ɋɜɨɸ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨɫɬɶ 
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ɫɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ ɢɦɟɟɬ ɬɪɢ ɞɧɹ, ɞɚɥɟɟ ɨɧ ɚɧɧɭɥɢɪɭɟɬɫɹ ɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦ ɧɨɜɵɣ, ɩɪɢ 

ɪɟɲɟɧɢɢ ɨɩɥɚɬɵ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ. 

Ⱦɚɥɟɟ ɫɧɚɛɠɟɧɟɰ ɪɚɫɩɟɱɚɬɵɜɚɟɬ ɫɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ ɢ ɩɟɪɟɞɚɟɬ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɸ 

ɧɚ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ. ȿɫɥɢ ɫɱёɬ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ, ɬɨ ɨɧ ɩɟɪɟɞɚёɬɫɹ ɜ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɸ ɧɚ ɨɩ-

ɥɚɬɭ. ȼ ɫɥɭɱɚɟ ɧɟɫɨɝɥɚɫɢɹ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹ ɫ ɜɵɫɬɚɜɥɟɧɧɵɦ ɫɱёɬɨɦ, ɫɧɚɛɠɟɧɟɰ 

ɥɢɛɨ ɜɧɨɫɢɬ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɢ ɜ ɡɚɹɜɤɭ ɢ ɩɪɨɫɢɬ ɫɱёɬ ɩɨɜɬɨɪɧɨ, ɥɢɛɨ ɦɟɧɹɟɬ ɩɨ-

ɫɬɚɜɳɢɤɚ. 

ɉɨ ɦɟɪɟ ɨɩɥɚɬɵ, ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɭɫɥɨɜɢɣ ɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɟ 

ɞɨɫɬɚɜɤɢ ɢɥɢ ɫɚɦɨɜɵɜɨɡɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ, ɟɝɨ ɩɟɪɟɜɨɡɹɬ ɥɢɛɨ ɧɚ ɫɤɥɚɞ, ɥɢɛɨ ɧɚ ɨɛɴ-

ɟɤɬ, ɝɞɟ ɜɵɩɨɥɧɹɸɬɫɹ ɪɚɛɨɬɵ. 

Ʉ ɜɫɩɨɦɨɝɚɬɟɥɶɧɵɦ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦ ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ: 

− ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɣ ɚɧɚɥɢɡ ɢ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɢɣ ɭɱёɬ; 

− ɂɌ-ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɢ ɫɜɹɡɶ; 

− ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ. 

Ʉ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɨɬɧɨɫɹɬɫɹ: 

− ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ; 

− ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɚɞɪɚɦɢ; 

− ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ; 

− ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ; 

− ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɟ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ; 

− ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ. 

ȼɫɟ ɜɵɲɟɩɟɪɟɱɢɫɥɟɧɧɵɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɜ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɢ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɸɬ ɪɚɛɨɬɭ 

ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɩɨɷɬɨɦɭ ɢɯ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɜɥɢɹɟɬ ɧɚ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɟ ɰɟɥɟɣ 

ɨɛɴɟɤɬɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɢ ɟɝɨ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɶ. 

2.3 ȼɵɛɨɪ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɭɟɦɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

Ȼɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫ – ɷɬɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ, ɩɪɨɰɟɞɭɪ, ɨɩɟɪɚɰɢɣ, ɞɟɣɫɬ-

ɜɢɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɪɟɝɭɥɹɪɧɨ ɩɨɜɬɨɪɹɸɬɫɹ ɢ ɜɟɞɭɬ ɤ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɦɭ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɭ. Ȼɢɡ-

ɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫ ɮɨɪɦɢɪɭɟɬ ɩɪɨɞɭɤɬ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɞɨɥɠɟɧ ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɧɨ ɢɦɟɬɶ ɨɩɪɟɞɟ-

ɥɟɧɧɭɸ ɰɟɧɧɨɫɬɶ ɞɥɹ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹ [60]. 
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ȼ ɩɟɪɜɭɸ ɨɱɟɪɟɞɶ ɫɬɨɢɬ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɬɶ ɢ ɨɩɢɫɚɬɶ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɹɜɥɹɸɳɢɟɫɹ 

ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɜɚɠɧɵɦɢ ɢɥɢ ɠɟ ɨɝɪɚɧɢɱɢɜɚɸɳɢɟ ɜɫɟ ɨɫɬɚɥɶɧɵɟ.  

Ɉɩɢɫɚɧɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ ɧɚɝɥɹɞɧɵɦ, ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɩɨɡɜɨɥɹɹ ɭɜɢɞɟɬɶ 

ɩɪɨɰɟɫɫ «ɜ ɰɟɥɨɦ», ɢ ɜ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɞɟɬɚɥɹɯ, ɜɵɹɜɢɬɶ ɩɪɢɱɢɧɧɨ-ɫɥɟɞɫɬɜɟɧɧɵɟ 

ɫɜɹɡɢ, ɞɟɣɫɬɜɢɹ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ, ɞɚɧɧɵɟ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɟɪɟɞɚɸɬɫɹ ɩɨ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɭ. 

ɉɪɚɜɢɥɚ ɦɨɞɟɥɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɛɚɡɢɪɭɸɳɢɟɫɹ ɧɚ ɦɟɬɨɞɨɥɨɝɢɢ ARIS ɨɪɢɟɧɬɢ-

ɪɨɜɚɧɵ ɧɚ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɢ ɩɪɢɧɰɢɩɨɜ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɢ ɩɪɨɰɟɫɫɧɨɝɨ ɨɩɢ-

ɫɚɧɢɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 

ɉɪɨɰɟɫɫɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ – ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɚɧɚɥɢɡɭ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɢ, ɨɫɧɨɜɚɧɧɵɣ ɧɚ ɜɵɞɟɥɟɧɢɢ ɢ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɢɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɜ ɰɟɥɨɦ ɤɚɤ ɫɨ-

ɜɨɤɭɩɧɨɫɬɢ ɟɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɤɚɠɞɵɣ ɢɡ ɤɨɬɨɪɵɯ ɩɪɨɬɟɤɚɟɬ ɜɨ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɢ 

ɫ ɞɪɭɝɢɦɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢɥɢ ɜɧɟɲɧɟɣ ɫɪɟɞɨɣ. 

Ɇɨɞɟɥɶ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜ ɧɨɬɚɰɢɢ ARIS eEPC ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɧɚ-

ɩɪɚɜɥɟɧɧɵɣ ɝɪɚɮ, ɮɨɪɦɢɪɭɟɦɵɣ ɢɡ ɫɨɛɵɬɢɣ, ɛɢɡɧɟɫ-ɮɭɧɤɰɢɣ ɢ ɨɩɟɪɚɬɨɪɨɜ 

ɜɟɬɜɥɟɧɢɹ. ɂɫɩɨɥɧɢɬɟɥɢ, ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ ɢ ɷɥɟɦɟɧɬɵ ɩɪɢɤɥɚɞɧɵɯ ɤɨɦɩɥɟɤɫɨɜ ɹɜ-

ɥɹɸɬɫɹ ɨɤɪɭɠɟɧɢɟɦ ɛɢɡɧɟɫ-ɮɭɧɤɰɢɣ [58]. 

ȼ ɞɚɧɧɨɦ ɪɚɡɞɟɥɟ ɛɨɥɟɟ ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɛɭɞɟɬ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɛɢɡɧɟɫ -ɩɪɨɰɟɫɫɵ 

«ɉɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ» ɢ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɩɪɨɞɚɠ 

ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ», ɬɚɤ ɤɚɤ ɨɫɧɨɜɧɚɹ ɰɟɥɶ ɞɚɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ, ɫɨɫɬɨɢɬ ɜ 

ɭɥɭɱɲɟɧɢɢ ɢɦɟɧɧɨ ɷɬɢɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɩɭɬɟɦ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟ-

ɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ.  

ɇɚɱɧɟɦ ɫ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɹ ɦɨɞɟɥɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ», 

ɨɧɚ ɢɡɨɛɪɚɠɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ȼ.1, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ȼ. 

Ɇɨɞɟɥɶ ɧɚɝɥɹɞɧɨ ɩɨɤɚɡɵɜɚɟɬ, ɱɬɨ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɛɭɦɚɠɧɵɣ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ. ɉɪɢ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɢ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɢɯ ɩɪɢɯɨɞɢɬɫɹ ɮɢɡɢɱɟɫɤɢ ɩɪɢ-

ɧɨɫɢɬɶ ɧɚ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɸ ɢɥɢ ɩɟɪɟɞɚɜɚɬɶ ɞɪɭɝɢɦ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ. 

ɗɬɨɬ ɧɟɞɨɫɬɚɬɨɤ ɞɟɥɚɟɬ ɜɧɭɬɪɟɧɧɸɸ ɪɚɛɨɬɭ ɧɟɩɪɨɡɪɚɱɧɨɣ, ɱɬɨ ɭɫɥɨɠɧɹɟɬ 

ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɦɟɠɞɭ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ. ȼ ɫɜɹɡɢ ɫ ɷɬɢ, ɱɚɫɬɨ ɜɨɡɧɢɤɚɸɬ ɩɪɨɛɥɟ-

ɦɵ, ɬɚɤɢɟ ɤɚɤ: 
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1. ɂɧɠɟɧɟɪɭ ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ ɨɬ ɩɪɨɪɚɛɨɜ ɩɨɫɬɭɩɚɸɬ ɛɭɦɚɠɧɵɟ ɡɚɹɜɤɢ, 

ɧɚɩɢɫɚɧɧɵɟ ɨɬ ɪɭɤɢ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɡɚɛɵɜɚɥɢ ɭɤɚɡɚɬɶ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ, ɟɞɢɧɢɰɵ ɢɡɦɟɪɟ-

ɧɢɹ, ɫɪɨɤ ɞɨɫɬɚɜɤɢ, ɚɜɬɨɪɚ ɡɚɹɜɤɢ. 

2. ɉɪɨɪɚɛɵ ɡɜɨɧɹɬ ɧɚɩɪɹɦɭɸ ɢɧɠɟɧɟɪɭ ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ ɢ ɬɪɟɛɭɸɬ ɫɨ-

ɨɛɳɢɬɶ ɫɬɚɬɭɫ ɡɚɹɜɤɢ. ɉɨɩɵɬɤɢ ɜɡɹɬɶ ɩɚɭɡɭ, ɱɬɨɛɵ ɫɨɛɪɚɬɶ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɜɨɫ-

ɩɪɢɧɢɦɚɟɬɫɹ ɩɪɨɪɚɛɚɦɢ ɤɚɤ ɧɟɤɨɦɩɟɬɟɧɬɧɨɫɬɶ. 

3. ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɫɨɫɬɨɹɧɢɢ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɪɚɡɪɨɡɧɟɧɧɚ ɢ ɯɪɚɧɢɬɫɹ ɜ ɪɚɡ-

ɥɢɱɧɵɯ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɫɢɫɬɟɦɚɯ, ɩɨɱɬɟ, ɦɟɫɫɟɧɞɠɟɪɚɯ, ɪɚɡɪɨɡɧɟɧɧɵɯ ɮɚɣ-

ɥɨɜɵɯ ɯɪɚɧɢɥɢɳɚɯ – ɜ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɭ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɨɬɫɭɬɫɬɜɭɟɬ ɹɫɧɚɹ ɤɚɪɬɢɧɚ 

ɩɪɨɢɫɯɨɞɹɳɟɝɨ. 

4. ɇɟɬ ɢɫɬɨɪɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɜɫɟɦ ɫɬɚɞɢɹɦ ɠɢɡɧɟɧɧɨɝɨ ɰɢɤɥɚ: ɨɬ ɜɵɹɜ-

ɥɟɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ ɋɆɊ ɞɨ ɡɚɜɟɪɲɟɧɢɹ ɪɚɛɨɬ – ɫɥɨɠɧɨ ɩɨɞɧɹɬɶ ɢɫɬɨɪɢɸ ɩɪɢ-

ɧɹɬɢɣ ɪɟɲɟɧɢɣ ɩɨ ɩɪɨɟɤɬɭ. ȼ ɫɜɹɡɢ ɫ ɷɬɢ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɸ ɩɨ ɩɪɨɟɤɬɭ ɩɪɢɯɨɞɢɬɫɹ 

ɥɢɱɧɨ ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɨɜɚɬɶ ɤɚɠɞɵɣ ɷɬɚɩ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɪɚɛɨɬ.  

Ɍɚɤɠɟ ɜ ɯɨɞɟ ɢɡɭɱɟɧɢɹ ɞɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɜɵɹɫɧɢɥɨɫɶ, ɱɬɨ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɨɬɫɭɬɫɬɜɭɟɬ ɨɛɳɚɹ ɛɚɡɚ ɞɚɧɧɵɯ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ ɢ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ. Ʉɚɠɞɵɣ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤ 

ɜ ɫɢɥɭ ɫɜɨɢɯ ɩɨɥɧɨɦɨɱɢɣ ɜɥɚɞɟɟɬ ɥɢɱɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ ɨ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɚɯ. 

Ʉɨɝɞɚ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɸ ɨɛɪɚɳɚɟɬɫɹ ɤɥɢɟɧɬ ɫ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶɸ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɭɫ-

ɥɭɝ, ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ ɫɪɚɡɭ ɫɜɹɡɵɜɚɟɬɫɹ ɫ ɞɢɪɟɤɬɨɪɨɦ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɧɚɡɧɚ-

ɱɚɟɬ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟɦ ɩɪɨɟɤɬɚ ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɦ ɜɨɩɪɨ-

ɫɚɦ, ɡɚɦɟɫɬɢɬɟɥɹ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ ɢɥɢ ɥɢɱɧɨ ɩɪɢɫɬɭɩɚɟɬ ɤ 

ɟɝɨ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɹɦ. ɋ ɷɬɨɝɨ ɦɨɦɟɧɬɚ ɷɬɨɬ ɱɟɥɨɜɟɤ ɩɨɥɧɨɫɬɶɸ ɧɟɫёɬ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧ-

ɧɨɫɬɶ ɡɚ ɭɫɩɟɲɧɨɫɬɶ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɚ. ɉɪɢ ɜɵɹɜɥɟɧɢɢ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ ɋɆɊ ɪɭ-

ɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɥɢɱɧɨ ɧɚɥɚɠɢɜɚɟɬ ɤɨɧɬɚɤɬ ɫ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ, ɩɨ-

ɥɭɱɟɧɧɚɹ ɨɬ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ, ɨɫɬɚɟɬɫɹ ɧɟ ɡɚɮɢɤɫɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɜ ɛɚɡɟ ɞɚɧɧɵɯ ɩɪɟɞɩɪɢ-

ɹɬɢɹ, ɟɣ ɜɥɚɞɟɟɬ ɬɨɥɶɤɨ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ. ȼ ɫɥɭɱɚɟ ɭɜɨɥɶɧɟɧɢɹ ɢɥɢ ɧɟɪɚɛɨɬɨɫɩɨ-

ɫɨɛɧɨɫɬɢ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹ ɩɪɨɟɤɬɚ ɫɜɹɡɶ ɫ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ ɧɚ ɷɬɚɩɟ ɜɵɹɜɥɟɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛ-

ɧɨɫɬɢ ɬɟɪɹɟɬɫɹ. 
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ɋ ɬɚɤɨɣ ɠɟ ɩɪɨɛɥɟɦɨɣ ɦɨɠɟɬ ɫɬɨɥɤɧɭɬɶɫɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ, ɩɪɢ ɧɟɜɨɡɦɨɠɧɨ-

ɫɬɢ ɜɵɩɨɥɧɹɬɶ ɫɜɨɸ ɪɚɛɨɬɭ ɢɧɠɟɧɟɪɚ ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɥɢɱɧɨ ɧɚɥɚɠɢɜɚ-

ɟɬ ɤɨɧɬɚɤɬɵ ɫ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ. 

ȼ ɞɚɧɧɵɣ ɦɨɦɟɧɬ ɩɨɥɧɨɰɟɧɧɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɦɢ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ ɜ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɨɬɫɭɬɫɬɜɭɟɬ. Ɉɫɧɨɜɧɚɹ ɩɪɨɛɥɟɦɚ ɫɨɫɬɨɢɬ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, 

ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɹ ɢ ɨɬɱёɬɧɨɫɬɶ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɨɞɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ ɪɚɛɨɬ ɩɪɚɤɬɢɱɟɫɤɢ ɧɟ ɫɜɹ-

ɡɚɧɵ ɦɟɠɞɭ ɫɨɛɨɣ. 

ɋɤɨɪɨɫɬɶ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɨɝɨ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨ-

ɟɤɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɜɥɢɹɸɬ ɧɚ ɩɪɢɛɵɥɶ ɮɢɪɦɵ. ɑɟɦ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɟɟ ɛɭɞɟɬ ɩɪɨɬɟɤɚɬɶ 

ɞɚɧɧɵɣ ɩɪɨɰɟɫɫ, ɬɟɦ ɛɵɫɬɪɟɟ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɟɣ ɛɭɞɟɬ ɞɨɫɬɢɝɧɭɬ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɪɚɛɨɬ, 

ɜɟɞɶ ɢɦɟɧɧɨ ɩɪɨɰɟɫɫ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ» ɮɨɪɦɢɪɭɟɬ ɨɫɧɨɜɧɭɸ 

ɩɪɢɛɵɥɶ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ.  

Ⱦɚɥɟɟ ɪɚɫɫɦɨɬɪɢɦ ɦɨɞɟɥɶ ɩɪɨɰɟɫɫɚ «ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ», 

ɨɧɚ ɢɡɨɛɪɚɠɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ȼ.2, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ȼ. 

ɉɪɢ ɢɡɭɱɟɧɢɢ ɞɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɫɥɟɞɭɟɬ ɨɬɦɟɬɢɬɶ ɩɪɨɛɥɟɦɭ ɧɟɜɟɪɧɨɝɨ 

ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɮɭɧɤɰɢɣ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. Ⱦɥɹ ɧɚɝɥɹɞɧɨɝɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɹ 

ɷɬɨɣ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɫɬɪɨɢɬɶ ɦɚɬɪɢɰɭ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɮɭɧɤɰɢɣ ɩɨ ɨɪ-

ɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɦ ɟɞɢɧɢɰɚɦ, ɬɚɛɥɢɰɚ 6 [61]. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 6 – Ɇɚɬɪɢɰɚ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɮɭɧɤɰɢɣ ɩɪɨɰɟɫɫɚ «ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ 
ɟɞɢɧɢɰɚ  

Ɏɭɧɤɰɢɢ 
Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 
ɨɫɬɚɬɤɨɜ ɧɚ 

ɫɤɥɚɞɟ 

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɡɚɤɚɡɚ  

ɩɪɨɞɚɠɢ 

ȼɵɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɫɱёɬɚ ɤɥɢɟɧɬɭ 

Ɉɠɢɞɚɧɢɟ 
ɨɩɥɚɬɵ 
ɤɥɢɟɧɬɚ 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚ-
ɰɢɹ  

ɞɨɫɬɚɜɤɢ 
Ɇɟɧɟɞɠɟɪ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ 
ɡɚɥɚ X 

    

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ  X X X  

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ  
ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ 

    
X 

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ, ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɥɸɱɟɜɵɦ ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɦ ɩɪɨɞɚɠɢ ɤɪɨ-

ɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɜ ɯɨɞɟ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɢɹ ɮɭɧɤɰɢɣ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɟɝɨ 

ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɶ ɨɤɚɡɚɥɚɫɶ ɦɢɧɢɦɚɥɶɧɨɣ. Ɇɨɠɧɨ ɫɞɟɥɚɬɶ ɜɵɜɨɞ, ɱɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 

ɩɟɪɟɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɟɣ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ ɜ ɫɢɥɭ ɫɜɨɟɣ ɡɚɝɪɭɠɟɧɧɨ-

ɫɬɢ ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɟɬ ɫɪɨɤɢ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ. 
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Ɍɚɤɠɟ ɩɪɨɛɥɟɦɧɵɦ ɦɟɫɬɨɦ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɨɫɬɚɬɤɨɜ ɧɚ 

ɫɤɥɚɞɟ. ɗɬɚ ɮɭɧɤɰɢɹ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɥɢɱɧɨɝɨ ɡɜɨɧɤɚ ɡɚɜɟɞɭɸɳɟɦɭ 

ɫɤɥɚɞɨɦ ɫ ɡɚɩɪɨɫɨɦ ɨɛ ɨɫɬɚɬɤɚɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɜ ɧɚɥɢɱɢɢ. Ɍɚɤɨɣ ɫɩɨɫɨɛ ɫɜɹɡɢ ɹɜ-

ɥɹɟɬɫɹ ɧɟɧɚɞɟɠɧɵɦ, ɤɥɚɞɨɜɳɢɤ ɦɨɠɟɬ ɧɟ ɨɬɜɟɬɢɬɶ ɧɚ ɡɜɨɧɨɤ ɢɥɢ ɠɟ ɩɟɪɟɩɭɬɚɬɶ 

ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ. 

Ʉɨɧɤɭɪɟɧɰɢɹ ɜ ɫɮɟɪɟ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ ɡɚɫɬɚɜɥɹɟɬ ɨɪɝɚ-

ɧɢɡɚɰɢɸ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɫ ɰɟɥɶɸ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɹ ɧɨ-

ɜɵɯ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ ɢ ɭɤɪɟɩɥɟɧɢɹ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫɨ ɫɬɚɪɵɦɢ.  

ɉɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɭɟɦ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɩɪɢɱɢɧɧɨ-

ɫɥɟɞɫɬɜɟɧɧɨɣ ɞɢɚɝɪɚɦɦɵ. ȼɵɩɨɥɧɢɦ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɟ ɞɢɚɝɪɚɦɦɵ ɫ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ 

ɚɧɚɥɢɡɚ ɪɚɫɫɟɢɜɚɧɢɹ. Ɉɫɧɨɜɧɨɣ ɩɪɨɛɥɟɦɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɧɟɷɮɮɟɤɬɢɜɧɚɹ  

ɩɪɨɟɤɬɧɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ. Ʉɚɬɟɝɨɪɢɹɦɢ ɜɨɡɦɨɠɧɵɯ ɩɪɢɱɢɧ ɜɨɡɧɢɤɧɨɜɟɧɢɹ ɪɚɫ-

ɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɨɣ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɛɭɞɭɬ ɹɜɥɹɬɶɫɹ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ, ɨɪɝɚɧɢ-

ɡɚɰɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. ɉɪɢɱɢɧɧɨ-ɫɥɟɞɫɬɜɟɧɧɚɹ ɞɢɚɝɪɚɦɦɚ, 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɚɹ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 19, ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɜɵɹɜɢɬɶ ɢ ɫɢɫɬɟɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɪɚɡɥɢɱ-

ɧɵɟ ɩɪɢɱɢɧɵ, ɜɵɡɵɜɚɸɳɢɟ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɜ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ [62]. 

ɇɟɷɮɮɟɤɬɢɜɧɚɹ ɩɪɨɟɤɬɧɚɹ 
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ

Ⱦɨɤɭɦɟɬɨɨɛɨɪɨɬ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ

Ɉɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ 
ɤɥɢɟɧɬɚ

Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ 
ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɝɨ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ
Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ 

ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɫɜɹɡɢ 
ɦɟɠɞɭ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ

Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ 
ɩɨɧɢɦɚɧɢɹ ɫɪɨɤɨɜ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ

ɇɟɷɮɮɟɤɬɢɜɧɚɹ 
ɫɢɫɬɟɦɚ ɤɨɧɬɪɨɥɹ 

ɜɵɩɨɥɧɹɟɦɵɯ 
ɪɚɛɨɬ

Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ 
ɮɢɤɫɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 
ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ 

ɡɚɤɚɡɱɢɤɚɯ

ɉɪɨɛɥɟɦɵ ɫɜɹɡɢ ɫ 
ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɦ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɩɪɨɰɟɫɫɚ

ɇɟɫɜɨɟɜɪɟɦɟɧɧɨɟ 
ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɷɬɚɩɨɜ 

ɪɚɛɨɬ

ɋɛɨɣ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɩɪɢ 
ɨɬɫɭɬɫɬɜɢɢ 

ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹ 
ɩɪɨɰɟɫɫɚ 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 19 – ɉɪɢɱɢɧɧɨ-ɫɥɟɞɫɬɜɟɧɧɚɹ ɞɢɚɝɪɚɦɦɚ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

ɇɟɤɨɬɨɪɨɟ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɦɨɝɭɬ ɧɚɯɨɞɢɬɶɫɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɜɧɭɬɪɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ, ɧɨ ɢ 

ɡɚ ɟɝɨ ɩɪɟɞɟɥɚɦɢ, ɫ ɷɬɨɣ ɰɟɥɶɸ, ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 7, ɩɪɨɢɡɜɟɞɟɧ SWOT-ɚɧɚɥɢɡ ɩɪɨɰɟɫɫɚ 
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ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ». ɉɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ SWOT-

ɚɧɚɥɢɡɚ ɡɚɤɥɸɱɚɸɬɫɹ ɬɚɤɠɟ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɨɧ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɩɪɨɫɬɨ, ɜ ɩɪɚ-

ɜɢɥɶɧɨɦ ɪɚɡɪɟɡɟ ɜɡɝɥɹɧɭɬɶ ɧɚ ɩɨɥɨɠɟɧɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɬɪɚɫɥɢ, ɢ 

ɩɨɷɬɨɦɭ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɩɨɩɭɥɹɪɧɵɦ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɦ ɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɪɢɫɤɚɦɢ ɢ 

ɩɪɢɧɹɬɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ [63].  

ɇɨ ɬɚɤ ɤɚɤ ɩɪɨɰɟɫɫ ɡɚɜɢɫɢɬ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɨɬ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɧɨ ɢ ɨɬ 

ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɟɣ ɜɧɟɲɧɢɯ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɟɣ, ɩɪɨɰɟɫɫ ɛɭɞɟɬ ɜɫɟɝɞɚ ɫɨɩɪɨ-

ɜɨɠɞɚɬɶɫɹ ɫɥɟɞɭɸɳɢɦɢ ɪɢɫɤɚɦɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɦɢɧɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɜ ɩɪɨ-

ɰɟɫɫɟ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ: 

− ɪɢɫɤ ɧɟɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɦ ɫɜɨɢɯ ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɫɬɜ; 

− ɪɢɫɤ ɞɨɩɭɳɟɧɢɹ ɨɲɢɛɨɤ ɜ ɞɨɝɨɜɨɪɟ; 

− ɪɢɫɤ ɧɟɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ ɪɚɛɨɱɢɦɢ ɫɜɨɢɯ ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɟɣ; 

− ɪɢɫɤ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɧɟ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɯ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɚɦ 

ɢ ɫɜɨɣɫɬɜɚɦ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɦ ɡɚɤɚɡɱɢɤɭ. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 7 – SWOT-ɚɧɚɥɢɡ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 
ɋɢɥɶɧɵɟ ɫɬɨɪɨɧɵ: 
1. Ʉɜɚɥɢɮɢɰɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɩɟɪɫɨɧɚɥ 
2. ɉɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ ɢɡɜɟɫɬɧɨ ɜ ɝɨɪɨɞɟ ɢ ɢɦɟɟɬ 

ɯɨɪɨɲɭɸ ɪɟɩɭɬɚɰɢɸ 
3. 12 ɥɟɬ ɧɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɦ ɪɵɧɤɟ 
 

 

ɋɥɚɛɵɟ ɫɬɨɪɨɧɵ: 
1. ɋɥɨɠɧɨɫɬɢ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɦɟɠɞɭ 

ɨɬɞɟɥɚɦɢ 
2. Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɰɟɧɨɤ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ 
3. Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɪɟɝɥɚɦɟɧɬɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ 

ɨɩɟɪɚɰɢɢ 
4. ɇɟɞɨɫɬɚɬɨɤ ɞɟɧɟɠɧɵɯ ɫɪɟɞɫɬɜ ɞɥɹ ɜɵ-

ɩɥɚɬɵ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ ɪɚɛɨɱɢɦ ɜ ɫɜɹ-
ɡɢ ɫ ɬɟɦ, ɱɬɨ ɞɟɧɶɝɢ ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɜ ɨɛɨɪɨɬɟ  

5. Ⱦɨɥɝɢɟ ɫɪɨɤɢ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶ-
ɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 

ȼɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ: 
1. ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ 

ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ ɢ ɡɚ-
ɤɚɡɱɢɤɚɦɢ 

2. ɉɨɢɫɤ ɧɨɜɵɯ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ 
3. ɍɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɡɚɤɚɡɨɜ 
4. Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɪɟɝɥɚɦɟɧɬɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ 

ɩɪɨɰɟɫɫɚ 

ɍɝɪɨɡɵ ɩɪɨɰɟɫɫɚ: 
1. ɉɨɬɟɪɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢɡ-ɡɚ ɧɟ-

ɫɜɨɟɜɪɟɦɟɧɧɨɝɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɪɚɛɨɬ 
2. Ɂɚɜɢɫɢɦɨɫɬɶ ɨɬ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɟɣ 

ɩɪɨɰɟɫɫɚ 
3. ɋɧɢɠɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 
4. ɍɠɟɫɬɨɱɟɧɢɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɢ 
5. Ɋɨɫɬ ɰɟɧ ɧɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɵ 

Ɋɢɫɤ ɦɨɠɟɬ ɫɬɚɬɶ ɢɫɬɨɱɧɢɤɨɦ, ɤɚɤ ɭɛɵɬɤɚ, ɬɚɤ ɢ ɩɪɢɛɵɥɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. 

ȿɫɥɢ ɧɟ ɭɱɢɬɵɜɚɬɶ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɩɨɹɜɥɟɧɢɹ ɪɢɫɤɚ, ɬɨ, ɫɤɨɪɟɟ ɜɫɟɝɨ, ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɦ 

ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɦ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɛɭɞɟɬ ɭɛɵɬɨɤ. ɋ ɞɪɭɝɨɣ ɫɬɨɪɨɧɵ, ɝɪɚɦɨɬɧɵɣ ɚɧɚɥɢɡ, 
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ɪɚɫɱɟɬ ɜɟɪɨɹɬɧɨɫɬɢ ɧɚɫɬɭɩɥɟɧɢɹ ɪɢɫɤɚ ɢ ɩɪɚɜɢɥɶɧɨɟ ɩɪɢɧɹɬɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɨɟ 

ɪɟɲɟɧɢɟ ɩɨɦɨɠɟɬ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɢɡɛɟɠɚɬɶ ɧɚɫɬɭɩɥɟɧɢɹ ɧɟɝɚɬɢɜɧɨɝɨ ɫɨɛɵɬɢɹ, ɧɨ ɢ 

ɩɨɜɟɪɧɭɬɶ ɫɢɬɭɚɰɢɸ ɬɚɤ, ɱɬɨ ɨɧɚ ɛɥɚɝɨɬɜɨɪɧɨ ɫɤɚɠɟɬɫɹ ɧɚ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɩɪɟɞ-

ɩɪɢɹɬɢɹ ɜ ɜɢɞɟ ɩɪɢɛɵɥɢ [64]. 

ȼɵɩɨɥɧɟɧɧɵɣ ɚɧɚɥɢɡ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɩɨɦɨɝɚɟɬ ɫɨɡɞɚɬɶ ɩɥɚɧ ɨɩɬɢɦɢ-

ɡɚɰɢɢ, ɫɨɤɪɚɳɚɹ ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɭɝɪɨɡɵ ɢ ɨɬɤɪɵɜɚɹ ɧɨɜɵɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɢɯ ɤɚɱɟ-

ɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ. 

2.4 ɂɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɫɢɫɬɟɦɵ,  
ɩɪɢɦɟɧɹɟɦɵɟ ɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ»  

Ɉɩɢɫɚɧɢɟ ɬɟɤɭɳɟɝɨ ɫɨɫɬɨяɧɢя ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɨɛɴɟɤɬɚ 

ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 8 ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɝɨ 

ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɦɢ ɧɚ ɞɚɧɧɵɣ ɦɨɦɟɧɬ ɪɚɫ-

ɩɨɥɚɝɚɟɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ. ȼ ɞɚɥɶɧɟɣɲɟɦ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɪɚɛɨɬɵ ɛɭɞɟɬ ɩɪɨɜɟɞёɧ ɛɨɥɟɟ 

ɞɟɬɚɥɶɧɵɣ ɚɧɚɥɢɡ ɬɟɤɭɳɟɝɨ ɭɪɨɜɧɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɬɚɛɥɢɰɚ Ⱥ.2, 

ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ⱥ. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 8 – Ɍɟɤɭɳɢɟ ɤɨɦɩɨɧɟɧɬɵ ɭɪɨɜɧɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ  
ɏɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɚ ɭɪɨɜɧɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ  

Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɱɢɯ ɫɬɚɧɰɢɣ, ɜɫɟɝɨ 22 
Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ IT  1 
ɆɎɍ 2 
ɉɪɢɧɬɟɪɵ 6 

ɂɧɬɟɪɧɟɬ ɜ ɨɮɢɫ ɩɪɨɜɟɞёɧ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɨɩɬɨɜɨɥɨɤɧɚ. 

ɇɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɜɥɚɞɟɟɬ ɨɩɟɪɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ:  

Microsoft Windows 7. 

 ɉɪɨɝɪɚɦɦɧɵɦ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟɦ: Microsoft Office 2010, 1C: Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ 8, 

Ƚɪɚɧɞ-ɫɦɟɬɚ. 

ȼɨ ɜɫɟɯ ɤɚɛɢɧɟɬɚɯ ɢɦɟɸɬɫɹ ɪɚɛɨɱɢɟ ɦɟɫɬɚ ɫ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɶɫɤɢɦɢ ɤɨɦɩɶɸ-

ɬɟɪɚɦɢ, ɧɚ ɤɨɬɨɪɵɯ ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧ ɪɹɞ ɩɪɢɤɥɚɞɧɨɝɨ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ 

ɞɥɹ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɥɸɛɨɝɨ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚ: Adobe Acrobat, Kaspersky Internet 

Security, Adobe Flash Player, 7-Zip ɢ ɬ.ɞ. 
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 ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ ȼ.1, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ ȼ, ɨɬɨɛɪɚɠɟɧɚ ɋɟɪɜɢɫɧɨ-ɪɟɫɭɪɫɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ 

ɬɟɤɭɳɟɝɨ ɫɨɫɬɨɹɧɢɹ «Ʉɚɤ ɟɫɬɶ» ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

Ȼɢɡɧɟɫ-ɫɟɪɜɢɫɵ 

Ⱦɥɹ ɞɟɬɚɥɶɧɨɝɨ ɚɧɚɥɢɡɚ ɛɵɥ ɜɵɛɪɚɧ ɛɢɡɧɟɫ-ɫɟɪɜɢɫ «Ɉɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɚɜɬɨɦɚ-

ɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɦɟɫɬɚ ɦɟɧɟɞɠɟɪɚ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ»», 

ɤɨɬɨɪɵɣ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɟɬ ɤɥɸɱɟɜɵɟ ɮɭɧɤɰɢɢ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚ. ɋɟɪɜɢɫ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ 

ɦɟɧɟɞɠɟɪɭ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɞɨɫɬɭɩɚ ɤ ɧɟɨɛ-

ɯɨɞɢɦɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. 

Ɍɟɯɧɢɱɟɫɤɢɟ ɫɟɪɜɢɫɵ, ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɳɢɟ ɜɵɛɪɚɧɧɵɣ ɛɢɡɧɟɫ-ɫɟɪɜɢɫ, ɜ ɱɚ-

ɫɬɧɨɫɬɢ «Ⱦɨɫɬɭɩ ɤ ɢɧɬɟɪɧɟɬɭ», «Ɏɚɣɥɨɜɚɹ ɛɚɡɚ ɞɚɧɧɵɯ», «Ȼɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɶ», 

«ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɚɹ ɩɨɱɬɚ», «ɋɟɪɜɢɫɵ ɩɟɱɚɬɢ», «Ɉɮɢɫɧɵɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ». 

Ɇɨɞɟɥɶ ɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɫɟɪɜɢɫɚ «Ɉɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɚ» ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟ-

ɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ ȼ.2, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ ȼ. 

Кɪɚɬɤɨɟ ɨɩɢɫɚɧɢɟ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɦɨɣ ɂɋ 

ɂɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ 1ɋ: Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɡɚɞɚɱ:   

− ɭɱɟɬ ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ ɡɚɩɚɫɨɜ; 

− ɫɤɥɚɞɫɤɨɣ ɭɱɟɬ; 

− ɭɱɟɬ ɬɨɪɝɨɜɵɯ ɨɩɟɪɚɰɢɣ; 

− ɭɱɟɬ ɚɝɟɧɬɫɤɢɯ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ; 

− ɭɱɟɬ ɛɚɧɤɨɜɫɤɢɯ ɢ ɤɚɫɫɨɜɵɯ ɨɩɟɪɚɰɢɣ; 

− ɭɱɟɬ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɫɪɟɞɫɬɜ ɢ ɧɟɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ ɚɤɬɢɜɨɜ; 

− ɭɱɟɬ ɤɨɫɜɟɧɧɵɯ ɪɚɫɯɨɞɨɜ; 

− ɭɱɟɬ ɇȾɋ; 

− ɭɱɟɬ ɡɚɪɚɛɨɬɧɨɣ ɩɥɚɬɵ, ɤɚɞɪɨɜɵɣ ɢ ɩɟɪɫɨɧɢɮɢɰɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɭɱɟɬ; 

− ɧɚɥɨɝɨɜɵɣ ɭɱɟɬ ɩɨ ɧɚɥɨɝɭ ɧɚ ɩɪɢɛɵɥɶ [32]. 

ɋɟɪɜɟɪ 1ɋ ɜ ɰɟɥɹɯ ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɢ ɩɟɪɟɦɟɳɟɧ ɡɚ ɩɪɟɞɟɥɵ ɮɢɪɦɵ. Ʉ ɧɟɦɭ 

ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɭɞɚɥёɧɧɵɣ ɞɨɫɬɭɩ. ȼɫɟ ɡɚɞɚɱɢ ɫ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ ɞɚɧɧɨɣ ɢɧ-

ɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɸɬɫɹ ɩɨɞ ɤɨɧɬɪɨɥɟɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ.  

ɋɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɬɨɜɚɪɧɨɣ ɧɚɤɥɚɞɧɨɣ ɢ ɫɱёɬ ɮɚɤɬɭɪɵ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɦɟɧɟɞ-

ɠɟɪɨɦ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ ɫ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ MS Word, MS Excel. ɂɧɜɟɧɬɚɪɢɡɚɰɢ-
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ɨɧɧɚɹ ɜɟɞɨɦɨɫɬɶ ɫɨɡɞɚёɬɫɹ ɜ ɫɪɟɞɟ 1ɋ ɡɚɜɟɞɭɸɳɢɦ ɫɤɥɚɞɨɦ. Ⱦɨɝɨɜɨɪɚ ɧɚ ɜɵ-

ɩɨɥɧɟɧɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ ɩɪɨɟɤɬɢɪɭɸɬɫɹ ɢ ɪɚɫɫɱɢɬɵɜɚɸɬɫɹ ɢɧɠɟɧɟɪɨɦ-

ɫɦɟɬɱɢɤɨɦ ɜ ɩɪɨɝɪɚɦɦɟ «Ƚɪɚɧɞ-ɋɦɟɬɚ», ɫɨɝɥɚɫɨɜɵɜɚɸɬɫɹ ɫ ɝɥɚɜɧɵɦ ɢɧɠɟɧɟ-

ɪɨɦ ɢ ɭɠɟ ɝɥɚɜɧɵɣ ɢɧɠɟɧɟɪ ɜɧɨɫɢɬ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ 1ɋ ɤɨɧɟɱɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ. 

Ƚɪɚɧɞ-ɋɦɟɬɚ — ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɣ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɞɥɹ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɢ ɩɪɨɜɟɪɤɢ 

ɫɦɟɬɧɵɯ ɪɚɫɱёɬɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɚɤɬɨɜ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɩɨ ɪɚɡɥɢɱ-

ɧɵɦ ɮɨɪɦɚɦ ɫɩɪɚɜɨɤ, ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɜɫɟɯ ɜɢɞɨɜ ɫɦɟɬɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɞɥɹ ɨɩɪɟ-

ɞɟɥɟɧɢɹ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ. 

ɂɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ Ƚɪɚɧɞ-ɋɦɟɬɵ ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɡɚɞɚɱ: 

− ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɠɭɪɧɚɥɚ ɭɱёɬɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ ɪɚɛɨɬ; 

− ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɨɟ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɨɬɱɟɬɚ ɨ ɪɚɫɯɨɞɟ ɨɫɧɨɜɧɵɯ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ; 

− ɫɜɨɞɧɵɣ ɫɦɟɬɧɵɣ ɪɚɫɱɟɬ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɚ; 

− ɨɬɱɟɬ ɨ ɪɚɫɯɨɞɟ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ; 

− ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɢɣ ɪɚɫɱɟɬ ɢɬɨɝɨɜɨɣ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɩɨ ɫɦɟɬɟ [33].  

ȼ ɯɨɞɟ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɬɟɤɭɳɟɝɨ ɫɨɫɬɨɹɧɢɹ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚ-

ɰɢɢ ɛɵɥɢ ɜɵɹɜɥɟɧɵ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɧɟɞɨɱёɬɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɜɥɢɹɸɬ ɧɚ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɚ ɢɦɟɧɧɨ: 

1. Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɭɩɪɚɜɥɹɸɳɟɣ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚ-

ɦɢ. CRM ɫɢɫɬɟɦɚ, ɞɚɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɧɟ ɩɪɨɫɬɨ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬ-

ɜɢɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ ɩɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɞɚɠ, ɚ ɜɵɫɬɪɨɢɬɶ ɢɯ ɪɚɛɨɬɭ ɬɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɱɬɨ-

ɛɵ ɩɨɥɭɱɚɬɶ ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɵɣ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ. 

2. Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɭɩɪɚɜɥɹɸɳɟɣ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɩɨɫɬɚɜ-

ɳɢɤɚɦɢ. ɉɪɨɰɟɫɫ ɩɨɫɬɚɜɤɢ ɬɨɜɚɪɚ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɥɸɱɟɜɵɦ ɞɥɹ ɞɚɧɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɬɚɤ ɤɚɤ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɨɫɪɟɞɧɢɱɟɫɤɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ, ɢ ɨɩɬɢɦɢɡɚ-

ɰɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɨɫɬɚɜɤɢ ɬɨɜɚɪɚ ɩɪɢɧɟɫɟɬ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɭɸ ɩɪɢɛɵɥɶ ɞɚɧɧɨɦɭ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɸ. 

3. Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɛɵ ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɥɚ ɜɟɞɟɧɢɟ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶ-

ɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ ɧɚ ɜɫɟɯ ɷɬɚɩɚɯ ɟɝɨ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ. Ⱥ ɬɚɤɠɟ ɦɨɝɥɚ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɢɬɶ ɪɭɤɨ-
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ɜɨɞɢɬɟɥɸ ɩɪɨɟɤɬɚ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɞɢɫɬɚɧɰɢɨɧɧɨ ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɨɜɚɬɶ ɩɪɨɰɟɫɫ ɩɪɨɢɡ-

ɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ. 

ȼ ɞɚɧɧɨɣ ɝɥɚɜɟ ɛɵɥɨ ɩɪɨɜɟɞɟɧɨ ɢɡɭɱɟɧɢɟ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤ ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɫ ɰɟɥɶɸ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɹ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡ-

ɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. ȼɫɥɟɞ-

ɫɬɜɢɟ ɱɟɝɨ, ɛɵɥɢ ɜɵɹɜɥɟɧɵ ɧɟɞɨɱɟɬɵ ɜ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɟ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɜɥɢɹɸɬ ɧɚ 

ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɪɟɚɥɢɡɭɟɦɵɯ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɢ ɦɨɝɭɬ ɫɬɚɬɶ ɩɪɢɱɢɧɨɣ 

ɩɨɬɟɪɢ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 
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3 ɉɪɨɟɤɬɧɚɹ ɱɚɫɬɶ 

ɂɫɯɨɞɹ ɢɡ ɩɪɨɜɟɞɟɧɧɨɝɨ ɚɧɚɥɢɡɚ ɨɛɴɟɤɬɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɦɨɠɧɨ ɩɪɢɣɬɢ ɤ 

ɜɵɜɨɞɭ, ɱɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ: ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ», 

«ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» ɢ «Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» ɩɭɬёɦ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ 

ɫɢɫɬɟɦɵ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɛɵ ɩɨɡɜɨɥɢɥɚ ɜɟɫɬɢ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɢɣ ɫɛɨɪ ɡɚɹɜɨɤ, ɫɛɨɪ ɫɱɟɬɨɜ, 

ɜɟɞɟɧɢɟ ɞɨɫɬɚɜɨɤ, ɭɱёɬ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ, ɛɚɡɭ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ ɫ ɚɥɶɬɟɪɧɚɬɢɜ-

ɧɵɦɢ ɰɟɧɚɦɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɛɚɡɭ ɤɥɢɟɧɬɨɜ [65]. 

3.1 ȼɵɛɨɪ ɦɟɬɨɞɨɜ ɚɧɚɥɢɡɚ ɢ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

Ⱦɥɹ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

ɛɵɥɨ ɩɪɢɧɹɬɨ ɪɟɲɟɧɢɟ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɦɟɬɨɞ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝɚ. 

Ȼɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɨɫɧɨɜɚɧ ɧɚ ɫɪɚɜɧɢɬɟɥɶɧɨɦ ɚɧɚɥɢɡɟ ɯɨɡɹɣɫɬɜɟɧɧɵɯ 

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫ ɷɬɚɥɨɧɧɵɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ, ɜɵɩɨɥɧɹɸɳɢɯ 

ɨɞɢɧɚɤɨɜɵɟ ɢɥɢ ɫɯɨɠɢɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɧɨ ɥɭɱɲɟ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɭɸɳɢɯ. ɐɟɥɶɸ  

ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝɚ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɩɪɢɱɢɧ ɥɭɱɲɟɝɨ ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɛɢɡ-

ɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ «ɷɬɚɥɨɧɧɵɯ» ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ ɢ ɩɪɟɞɨɬɜɪɚɳɟɧɢɟ ɧɟɠɟɥɚɬɟɥɶɧɵɯ 

ɪɚɫɯɨɠɞɟɧɢɣ [66]. 

ɋɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɱɟɬɵɪɟ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɜɢɞɚ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝɚ [67]:  

− ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɣ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝ – ɷɬɨ ɫɪɚɜɧɟɧɢɟ ɛɢɡɧɟɫ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɫ ɩɨɯɨ-

ɠɢɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ ɜɧɭɬɪɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ; 

− ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɣ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝ – ɷɬɨ ɩɪɹɦɨɟ ɫɪɚɜɧɟɧɢɟ ɩɪɨɞɭɤɬɚ, ɭɫɥɭ-

ɝɢ, ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɢɥɢ ɦɟɬɨɞɚ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ «ɤɨɧɤɭɪɟɧɬ-ɤɨɧɤɭɪɟɧɬ»; 

− ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɣ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝ – ɷɬɨ ɫɪɚɜɧɟɧɢɟ ɫ ɩɨɯɨɠɟɣ ɢɥɢ ɢɞɟɧ-

ɬɢɱɧɨɣ ɩɪɚɤɬɢɤɨɣ ɚɧɚɥɨɝɢɱɧɵɯ ɢɥɢ ɩɨɯɨɠɢɯ ɮɭɧɤɰɢɣ ɜɧɟ ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨɣ 

ɨɬɪɚɫɥɢ ɩɪɨɦɵɲɥɟɧɧɨɫɬɢ; 

− ɨɛɳɢɣ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝ ɲɢɪɨɤɨ ɨɯɜɚɬɵɜɚɟɬ ɧɟ ɫɜɹɡɚɧɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɢɥɢ ɮɭɧɤɰɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɵ ɨɞɢɧɚɤɨɜɵɦɢ ɢɥɢ 

ɩɨɞɨɛɧɵɦ;  
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Ɋɟɲɟɧɨ ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɚɧɚɥɢɡ ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɝɨ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝɚ, ɬɚɤ ɤɚɤ 

ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝ ɧɟ ɬɪɟɛɭɟɬ ɦɧɨɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ ɧɚ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɟ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɧɟ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ 

ɛɨɥɶɲɢɟ ɡɚɬɪɚɬɵ ɢ ɭɫɢɥɢɹ, ɫɜɹɡɚɧɧɵɟ ɫ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟɦ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. 

Ⱦɥɹ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɞɚɧɧɨɝɨ ɚɧɚɥɢɡɚ ɛɵɥɚ ɜɵɛɪɚɧɚ ɤɨɦɩɚɧɢɹ «Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ», 

ɩɨ ɦɧɨɝɢɦ ɩɚɪɚɦɟɬɪɚɦ ɫɯɨɠɚɹ ɫ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɨɣ. ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 9, ɩɪɢɜɟɞɟɧɨ 

ɫɪɚɜɧɟɧɢɟ ɷɬɢɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ, ɞɥɹ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɹ ɜɵɛɪɚɧɧɨɝɨ ɦɟɬɨɞɚ [80]. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 9 – ɋɪɚɜɧɟɧɢɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ 

ɉɚɪɚɦɟɬɪɵ  ɈɈɈ «Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ» ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

ɉɪɟɞɦɟɬɧɚɹ ɨɛɥɚɫɬɶ 
ɋɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɟ ɢ ɤɪɨ-
ɜɟɥɶɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ 

Ʉɪɨɜɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɟ ɪɚɛɨ-
ɬɵ 

Ɋɟɝɢɨɧ Ɋɨɫɫɢɢ ȼɨɫɬɨɱɧɨ-ɋɢɛɢɪɫɤɢɣ ȼɨɫɬɨɱɧɨ-ɋɢɛɢɪɫɤɢɣ 
Ⱦɚɬɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɹ 2005 ɝɨɞ 2008 ɝɨɞ 

Ɉɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɘɪɢɞɢɱɟɫɤɢɟ ɥɢɰɚ, ɦɭɧɢɰɢ-
ɩɚɥɶɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɘɪɢɞɢɱɟɫɤɢɟ ɥɢɰɚ, ɦɭɧɢɰɢ-
ɩɚɥɶɧɵɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɮɢɡɢ-
ɱɟɫɤɢɟ ɥɢɰɚ 

ɒɬɚɬ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 432 ɱɟɥɨɜɟɤɚ 65 ɱɟɥɨɜɟɤ 
Ɉɛɴёɦ ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ 
ɪɚɛɨɬ 

Ȼɨɥɟɟ 6 ɦɥɧ.ɤɜ.ɦ Ȼɨɥɟɟ 1,5 ɦɥɧ.ɤɜ.ɦ 

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ ɈɈɈ «Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɞɧɢɦ ɢɡ ɤɪɭɩɧɟɣɲɢɯ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶ-

ɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ ȼɨɫɬɨɱɧɨ-ɋɢɛɢɪɫɤɨɝɨ ɪɟɝɢɨɧɚ Ɋɨɫɫɢɢ. Ʉɨɦɩɚɧɢɹ 

ɜɵɩɨɥɧɹɟɬ ɜɟɫɶ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ. 

Ⱦɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɣ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɹ  

«Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ» ɩɪɢɧɹɥɚ ɪɟɲɟɧɢɟ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɪɚɛɨɬɭ ɨɬɞɟɥɚ ɫɧɚɛɠɟɧɢɹ, ɚ 

ɬɚɤɠɟ ɜɧɟɞɪɢɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ ɩɨɫɬɚɧɨɜɤɢ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɡɚɞɚɱ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢ-

ɹɬɢɢ. ȼ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɩɚɪɬɧɟɪɚ ɞɥɹ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɩɥɚɧɚ ɛɵɥɚ ɜɵɛɪɚɧɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ  

«ɋɢɫɬɟɦɵ ɄɥɢɄ» ɫ ɢɯ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɦ ɩɪɨɞɭɤɬɨɦ «Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ». 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɚɹ ɪɚɛɨɬɚ ɞɚɥɚ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɣ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ. 

ɉɟɪɟɯɨɞɨɦ ɤ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɦɭ ɫɩɨɫɨɛɭ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɫɦɟɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ 

ɡɚɜɟɪɲɢɥɫɹ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɸ CRM ɫɢɫɬɟɦɵ ɜ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ  

«Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ». Ɋɟɲɟɧɢɟ, ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɨɟ ɧɚ ɩɥɚɬɮɨɪɦɟ «Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ», 

ɩɨɡɜɨɥɢɥɨ ɨɛɴɟɞɢɧɢɬɶ ɜ ɨɞɧɭ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɭɸ ɰɟɩɨɱɤɭ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɧɚɞ ɢɫ-

ɩɨɥɧɟɧɢɟɦ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ, ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɫɪɨɤɨɜ ɫɦɟɬ ɩɨ ɨɛɴɟɤɬɚɦ ɢ ɭɱёɬ 

ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ. 
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CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɬɪёɯ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ  

ɛɥɨɤɨɜ: 

− ɤɥɢɟɧɬɫɤɚɹ ɛɚɡɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

− ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ, ɫɪɨɤɨɜ ɪɚɛɨɬ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ 

ɪɟɫɭɪɫɨɜ; 

− ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɣ ɚɧɚɥɢɡ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɫɩɪɚɜɨɱɧɢɤ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɢ ɫɦɟɬ. 

Ʉ ɩɨɢɫɤɭ ɪɟɲɟɧɢɹ ɩɨ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ «Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ» ɩɨɞ-

ɬɨɥɤɧɭɥɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɷɤɨɧɨɦɢɢ ɜɪɟɦɟɧɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɢ ɛɨɥɟɟ ɱɟɬɤɨɟ ɩɥɚɧɢ-

ɪɨɜɚɧɢɟ ɪɚɛɨɬ ɩɨ ɩɪɨɟɤɬɚɦ. ȼɵɛɨɪ ɢɦɟɧɧɨ ɜ ɩɨɥɶɡɭ CRM-ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɛɵɥ ɫɞɟ-

ɥɚɧ ɫ ɰɟɥɶɸ ɩɨɫɬɚɜɢɬɶ ɜ ɰɟɧɬɪ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɤɥɢɟɧɬɫɤɭɸ ɛɚɡɭ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɪɚɛɨɬɭ ɫ ɨɫɬɚɥɶɧɵɦɢ ɫɭɳɧɨɫɬɹɦɢ, ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɦɢ ɫɨɯɪɚɧɹɬɶ ɢ ɚɜɬɨ-

ɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɤɚɤ ɢɫɬɨɪɢɸ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 

ɉɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹɦ ɫɢɫɬɟɦɵ ɛɵɥɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ ɞɥɹ ɛɵɫɬɪɨɝɨ 

ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɜɵɛɨɪɨɤ ɢɡ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ. Ȼɵɫɬɪɵɣ ɩɨɢɫɤ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɨɬɧɨɫɹ-

ɳɢɯɫɹ ɤ ɧɢɦ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɤɨɧɬɚɤɬɨɜ, ɷɬɚɩɨɜ ɪɚɛɨɬ ɛɵɥ ɪɟɲɟɧ ɫɬɚɧɞɚɪɬɧɵɦɢ 

ɫɪɟɞɫɬɜɚɦɢ Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪɚ. 

ɉɪɨɰɟɫɫ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɫ ɦɨɦɟɧɬɚ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɝɨ ɡɚɞɚɧɢɹ ɞɨ ɩɟɪ-

ɜɨɝɨ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɞɧɹ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɧɨɜɨɣ CRM ɫɢɫɬɟɦɵ ɡɚɧɹɥ ɞɜɟ ɧɟɞɟɥɢ. Ɂɚ ɷɬɨ 

ɜɪɟɦɹ ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫɨ ɫɩɟɰɢɮɢɤɨɣ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ ɛɵɥɢ ɫɨɡɞɚɧɵ ɤɚɪɬɨɱɤɢ ɞɚɧɧɵɯ 

(ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɤɚɪɬɨɱɤɚ ɤɥɢɟɧɬɚ), ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɵ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɢ ɪɚɡɥɢɱɧɵɦɢ ɤɨɦɩɨ-

ɧɟɧɬɚɦɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɧɚɫɬɪɨɟɧɵ ɜɵɱɢɫɥɟɧɢɹ ɢ ɩɪɨɰɟɞɭɪɵ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢ-

ɪɭɸɳɢɟ ɪɭɬɢɧɧɵɟ ɨɩɟɪɚɰɢɢ [68]. 

ȼ ɯɨɞɟ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɚɧɚɥɢɡɚ, ɛɵɥɢ ɜɵɹɜɥɟɧɵ ɩɪɢɱɢɧɵ ɜɵɫɨɤɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜ-

ɧɨɫɬɢ ɪɚɛɨɬɵ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɈɈɈ «Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ». ɉɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɣ 

ɨɬɡɵɜ ɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ «ɋɢɫɬɟɦɵ ɄɥɢɄ» ɨɬɤɪɵɜɚɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɫɨ-

ɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ, ɜ ɰɟɥɹɯ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɪɚɛɨɬɵ, ɞɥɹ ɪɟɲɟɧɢɹ ɡɚɞɚɱ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ, 

ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɢ ɚɧɚɥɢɡɚ ɩɨɫɬɚɜɨɤ ɢ ɩɪɨɞɚɠ, ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɩɪɨɟɤɬɨɜ. 

ɋɬɚɧɞɚɪɬɢɡɚɰɢɹ ɮɨɪɦ ɫɛɨɪɚ ɢ ɩɟɪɟɞɚɱɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɫɨɡɞɚɬɶ 

ɟɞɢɧɨɟ ɯɪɚɧɢɥɢɳɟ ɫ ɩɨɥɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ ɨ ɩɪɨɞɚɠɚɯ, ɡɚɤɭɩɤɚɯ ɢ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 
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ɪɚɛɨɬɚɯ. ɋ ɩɨɦɨɳɶɸ ɨɬɱёɬɨɜ, ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɜɧɟɫɟɧɧɵɯ ɞɚɧɧɵɯ ɜɨɡɦɨɠɧɨ ɩɪɨɢɡɜɨ-

ɞɢɬɶ ɚɧɚɥɢɡ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɫ ɭɱёɬɨɦ ɤɨɧɬɪɨɥɶɧɵɯ ɬɨɱɟɤ [69]. 

ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɩɨɡɜɨ-

ɥɢɬ ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ.  

ɇɨ ɬɚɤɠɟ ɞɥɹ ɬɨɝɨ, ɱɬɨɛɵ ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɶ ɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜ, ɪɟɤɨɦɟɧɞɨɜɚ-

ɧɨ ɩɪɢɦɟɧɢɬɶ ɦɟɬɨɞ ɱɚɫɬɢɱɧɨɣ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɢ ɫ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ. ȼ ɞɚɧɧɨɣ ɫɯɟɦɟ, ɧɚ 

ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɯ ɩɚɪɬɧɟɪɫɬɜɚ, ɩɨɫɬɚɜɳɢɤ ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɵɟ 

ɩɪɢɜɢɥɟɝɢɢ. Ⱥ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɨɛɹɡɭɟɬɫɹ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɜ ɫɜɨɟɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɟɝɨ 

ɬɨɜɚɪ, ɧɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɞɨɝɨɜɨɪɚ ɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɟ [70]. 

ɋ ɩɨɦɨɳɶɸ ɜɵɛɪɚɧɧɵɯ ɦɟɬɨɞɨɜ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬɫɹ [71]: 

− ɜɨɡɪɚɫɬɚɧɢɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɪɚɛɨɬɵ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ: ɫ ɯɪɚɧɟɧɢɟɦ ɜ 

ɟɞɢɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɟ ɩɨɥɧɨɣ ɢɫɬɨɪɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚɦɢ; 

− ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɪɚɛɨɬɵ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ: ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ 

ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɹɦ CRM ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨ ɭɩɪɨɳɚɸɬɫɹ ɪɭɬɢɧɧɵɟ ɨɩɟɪɚɰɢɢ, ɜɤɥɸɱɚɹ 

ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɭ ɫɬɚɧɞɚɪɬɧɵɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɭɸ ɪɚɫɫɵɥɤɭ ɢ ɩɪ.  

− ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɫɨ ɫɬɨɪɨɧɵ ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 

− ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɨɛɴɟɦɨɜ ɩɪɨɞɚɠ: ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɟ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɨɬɱɟɬɚ ɫ 

ɥɸɛɵɦ ɫɪɟɡɨɦ ɞɚɧɧɵɯ, ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟɦ ɦɟɫɹɱɧɵɯ ɩɥɚɧɨɜɵɯ ɨɛɴɟɦɨɜ ɩɪɨɞɚɠ ɜ 

ɨɬɧɨɲɟɧɢɢ ɤɚɠɞɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɟɪɚ; 

− ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ: ɧɚ ɫɟɬɟɜɨɦ ɝɪɚɮɢɤɟ ɨɬɨɛɪɚɠɚɸɬɫɹ ɡɚɞɚɱɢ ɢ 

ɫɬɚɞɢɢ – ɭɞɨɛɧɵɣ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬ ɞɥɹ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɚ; 

− ɩɪɨɡɪɚɱɧɨɫɬɶ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

− ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɨɪɭɱɟɧɢɣ; 

− ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɞɧɹ ɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɜɪɟɦɟɧɟɦ. 

ɑɬɨ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɫɜɨɢ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɟ ɩɨɡɢɰɢɢ ɧɚ 

ɪɵɧɤɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ. 

Ⱦɪɭɝɢɟ ɦɟɬɨɞɵ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɪɟɲɟɧɨ ɧɟ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ, 

ɬɚɤ ɤɚɤ ɢɯ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɛɨɥɶɲɢɟ ɡɚɬɪɚɬɵ ɢ ɧɟɨɛɨɫɧɨɜɚɧɧɨɟ ɫɨɡ-

ɞɚɧɢɟ ɫɨɜɟɪɲɟɧɧɨ ɧɨɜɨɣ ɦɨɞɟɥɢ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ.  
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3.2 Ɉɛɨɫɧɨɜɚɧɢɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɩɨ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɨɫɧɨɜɧɵɯ  
ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

ɉɨɫɥɟ ɜɵɛɨɪɚ ɦɟɬɨɞɨɜ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ 

«ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɨɩɢɫɚɬɶ ɩɪɢɦɟɧɹɟɦɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ, ɪɟɫɭɪɫɵ 

ɢ ɪɚɛɨɬɵ, ɜɵɩɨɥɧɹɟɦɵɟ ɞɥɹ ɩɟɪɟɜɨɞɚ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɢɡ ɫɨɫɬɨɹɧɢɹ «Ʉɚɤ ɟɫɬɶ» 

ɜ ɫɨɫɬɨɹɧɢɟ «Ʉɚɤ ɧɚɞɨ». 

3.2.1 Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ «ɄɥɢɄ» 

Ɂɚɱɚɫɬɭɸ ɩɪɢ ɜɵɛɨɪɟ ɫɢɫɬɟɦɵ ɞɥɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɤɨɦ-

ɩɚɧɢɢ ɫɬɚɥɤɢɜɚɸɬɫɹ ɫ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɧɵɦ ɧɚɛɨɪɨɦ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɚ ɜ ɝɨɬɨɜɵɯ «ɤɨɪɨ-

ɛɨɱɧɵɯ» ɪɟɲɟɧɢɹɯ.  ȼ ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɟ ɫɜɨɟɦ ɤɨɪɨɛɨɱɧɵɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɧɟ ɪɚɫɫɱɢɬɚɧɵ 

ɧɚ ɬɨ, ɱɬɨɛɵ ɢɯ ɪɚɡɜɢɜɚɬɶ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɞɨɪɚɛɨɬɚɬɶ ɧɨɜɵɣ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥ ɩɨɥɭɱɢɬɫɹ 

ɧɟ ɜɫɟɝɞɚ. Ɉɛɵɱɧɨ ɟɫɬɶ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɧɨɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɧɚɫɬɪɨɟɤ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɦɨɠɧɨ ɦɟ-

ɧɹɬɶ, ɚ ɝɥɨɛɚɥɶɧɵɟ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɢɥɢ ɧɨɜɵɟ ɮɭɧɤɰɢɢ ɩɨɹɜɥɹɸɬɫɹ ɜ ɫɥɟɞɭɸɳɢɯ 

ɜɟɪɫɢɹɯ ɫɢɫɬɟɦɵ [70]. ɂɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɚɹ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɪɟɲɟɧɢɹ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨ ɩɨɜɵ-

ɲɚɟɬ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ. ȼɦɟɫɬɟ ɫ ɬɟɦ, ɤɚɠɞɚɹ ɨɬɪɚɫɥɶ, ɤɚɠɞɨɟ ɩɪɟɞ-

ɩɪɢɹɬɢɟ, ɚ ɩɨɪɨɣ ɢ ɤɚɠɞɵɣ ɨɬɞɟɥ ɜɧɭɬɪɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɦɨɝɭɬ ɨɛɥɚɞɚɬɶ ɫɜɨɟɣ ɫɨɛ-

ɫɬɜɟɧɧɨɣ ɫɩɟɰɢɮɢɤɨɣ ɢ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹɦɢ [73]. ɋɬɪɨɢɬɟɥɶɧɚɹ ɨɬɪɚɫɥɶ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭ-

ɟɬɫɹ ɪɚɫɲɢɪɟɧɧɵɦ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɨɦ ɢ ɫɩɟɰɢɮɢɤɨɣ ɜɟɞɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨɣ ɞɟɹ-

ɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. ɉɨɷɬɨɦɭ, ɞɥɹ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɜɫɟɯ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɛɢɡɧɟɫɚ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɚ 

ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɨɞ ɤɨɦɩɚɧɢɸ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ». ɉɪɨɰɟɫɫ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ 

ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨɣ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 20, ɨɧ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ 

ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ, ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɨɦ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɈɈɈ «ɋɢɫɬɟɦɵ ɄɥɢɄ» [67]. 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 20 – ɗɬɚɩɵ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ CRM «ɩɨɞ ɡɚɤɚɡ» 

 Ⱦɥɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɭ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 

ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɢɬɶ ɚɧɚɥɢɡ ɨɛɴɟɤɬɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɩɨɥɭɱɟɧɧɵɣ ɜɨ ɜɬɨɪɨɣ ɝɥɚɜɟ ɢ ɩɟ-

ɪɟɱɟɧɶ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɵɣ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 10. 
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Ɍɚɛɥɢɰɚ 10 – ɉɟɪɟɱɟɧɶ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ CRM ɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

Ɋɨɥɶ Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ 
Ɇɟɧɟɞɠɟɪ  1 
ɂɧɠɟɧɟɪ ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ 1 
Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ 1 
Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ 1 
Ⱥɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ 1 
ɉɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶ ɪɚɛɨɬ  3 
Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ 1 
Ɂɚɜɟɞɭɸɳɢɣ ɫɤɥɚɞɨɦ 1 
Ɂɚɦ. ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɨɛɳɢɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ 1 
Ɂɚɦ. ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɦ. ɜɨɩɪɨɫɚɦ 1 
Ƚɥɚɜɧɵɣ ɢɧɠɟɧɟɪ 1 
ɂɧɠɟɧɟɪ ɫɦɟɬɱɢɤ 1 

Ⱥɪɯɢɬɟɤɬɭɪɚ ɉɈ ɫɢɫɬɟɦɵ «Кɥɢɟɧɬ-Кɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ»: 

− ɞɨɫɬɭɩ ɤ ɞɚɧɧɵɦ – "ɤɥɢɟɧɬ-ɫɟɪɜɟɪ": ɯɪɚɧɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, 

ɧɚɫɬɪɨɟɤ ɢ ɜɫɟ ɜɵɱɢɫɥɟɧɢɹ ɩɪɨɢɡɜɨɞɹɬɫɹ ɧɚ ɫɟɪɜɟɪɟ; 

− «Ⱦɢɡɚɣɧɟɪ ɨɬɱɟɬɨɜ» (SAP Crystal Reports) – ɜɫɬɪɨɟɧɧɵɣ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬ 

ɞɥɹ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɯ ɨɬɱɟɬɨɜ ɢ ɞɟɥɨɜɨɣ ɝɪɚɮɢɤɢ ɩɪɟɡɟɧɬɚɰɢɨɧɧɨɝɨ 

ɤɚɱɟɫɬɜɚ; 

− ɪɟɞɚɤɬɨɪ Visual Basic Script; 

− ɪɟɞɚɤɬɨɪ Transact SQL; 

− ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɫ 1ɋ, ɫ ȺɌɋ, ɫɤɚɧɟɪ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɣ ɩɨɱɬɵ; 

− cɪɟɞɚ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɫɢɫɬɟɦɵ – Borland Code Gear 2008; 

− ɧɚɫɬɪɨɣɤɚ ɤɨɧɮɢɝɭɪɚɰɢɢ ɧɟ ɬɪɟɛɭɟɬ ɩɪɨɝɪɚɦɦɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɜ ɩɪɨɞɭɤɬɟ 

ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɧ Ʉɨɧɮɢɝɭɪɚɬɨɪ ɞɚɧɧɵɯ ɢ ɚɬɪɢɛɭɬɨɜ ɢ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɣ Ⱦɢɡɚɣɧɟɪ 

ɷɤɪɚɧɧɵɯ ɮɨɪɦ; 

− ɫɪɟɞɵ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ, ɜɫɬɪɨɟɧɧɵɟ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ ɞɥɹ ɛɨɥɟɟ ɝɥɭɛɨɤɨɣ 

ɧɚɫɬɪɨɣɤɢ ɢ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɤɨɞɚ – ɜɢɡɭɚɥɶɧɵɟ ɦɨɞɭɥɢ VBScript, 

Jscript ɢ TransactSQL; 

− ɨɧ-ɥɚɣɧ ɩɨɞɤɥɸɱɟɧɢɟ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ("ɤɥɢɟɧɬɨɜ") ɤ ɫɟɪɜɟɪɭ: ɱɟɪɟɡ 

ɜɧɭɬɪɟɧɧɸɸ ɫɟɬɶ (ɢɧɬɪɚɧɟɬ) ɢɥɢ ɱɟɪɟɡ ɂɧɬɟɪɧɟɬ (win-ɤɥɢɟɧɬ); 

− ɭɞɚɥɟɧɧɵɣ ɞɨɫɬɭɩ ɜ ɫɨɫɬɚɜɟ ɜɟɪɫɢɢ: ɬɟɪɦɢɧɚɥɶɧɵɣ ɤɥɢɟɧɬ, VPN, 

ɭɤɚɡɚɧɢɟ IP ɚɞɪɟɫɚ ɫɟɪɜɟɪɚ ɱɟɪɟɡ ɩɪɨɬɨɤɨɥ TCP-IP; 
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− web-ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ ɧɚ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ASP ɩɪɢɨɛɪɟɬɚɟɬɫɹ ɢ ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɟɬɫɹ 

ɨɬɞɟɥɶɧɨ [67]. 

ɋɢɫɬɟɦɧɵɟ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢя ɤ ɫɟɪɜɟɪɭ 

ɉɪɢ ɨɛɴɟɦɟ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ ɞɨ 4 Ƚɛ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɢɨɛɪɟɫɬɢ:  

− MS SQL Server 2008 R2 Express Edition. Ɋɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɹɟɬɫɹ 

ɛɟɫɩɥɚɬɧɨ;  

− ɉɪɨɰɟɫɫɨɪ Intel Pentium III 500 ɆȽɰ, ɪɟɤɨɦɟɧɞɭɟɬɫɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɪ ɫ 

ɬɚɤɬɨɜɨɣ ɱɚɫɬɨɬɨɣ ɧɟ ɦɟɧɟɟ 1 ȽȽɰ;  

− ɇɟ ɦɟɧɟɟ 512 ɆȻ ɈɁɍ, ɪɟɤɨɦɟɧɞɭɟɬɫɹ - ɧɟ ɦɟɧɟɟ 1 ȽȻ; 

− Ⱦɥɹ MS SQL Server ɢ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ «ɄɥɢɄ» ɪɟɤɨɦɟɧɞɭɟɬɫɹ 

ɪɟɡɟɪɜɢɪɨɜɚɬɶ ɧɟ ɦɟɧɟɟ 600 ɆȻ ɞɢɫɤɨɜɨɝɨ ɩɪɨɫɬɪɚɧɫɬɜɚ. 

ɋɢɫɬɟɦɧɵɟ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢя ɤ ɪɚɛɨɱɟɦɭ ɦɟɫɬɭ  

ɇɚ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɦ ɦɟɫɬɟ ɨɛɪɚɛɚɬɵɜɚɟɬɫɹ ɦɢɧɢɦɭɦ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ. 95% ɜɫɟɣ 

ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɩɨɫɬɪɨɟɧɨ ɧɚ ɯɪɚɧɢɦɵɯ ɩɪɨɰɟɞɭɪɚɯ MS SQL Server. 

Ʉɪɢɬɢɱɧɵɟ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɤ ɪɚɛɨɱɟɦɭ ɦɟɫɬɭ: 

− Ɉɩɟɪɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɢɫɬɟɦɚ Windows XP/7/8/10; 

− ɉɪɨɰɟɫɫɨɪ ɫ ɬɚɤɬɨɜɨɣ ɱɚɫɬɨɬɨɣ ɧɟ ɦɟɧɟɟ 1 Ƚɝɰ; 

− ɇɟ ɦɟɧɟɟ 500 Ɇɛ ɈɁɍ, ɪɟɤɨɦɟɧɞɭɟɬɫɹ – ɧɟ ɦɟɧɟɟ 1Ƚɛ; 

− 400 Ɇɛ ɞɢɫɤɨɜɨɝɨ ɩɪɨɫɬɪɚɧɫɬɜɚ. 

ɏɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ ɪɚɛɨɱɢɯ ɦɟɫɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɬ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹɦ 

ɫɢɫɬɟɦɵ. 

3.2.2 Ɉɛɭɱɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 

Ɉɛɭɱɟɧɢɟ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ CRM ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɨ ɞɥɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɜ ɱɶɢ 

ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɢ ɜɯɨɞɢɬ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɪɚɡɜɢɬɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ, ɢ ɩɪɨɜɨɞɢɬ-

ɫɹ ɷɤɫɩɟɪɬɚɦɢ «ɋɢɫɬɟɦɵ ɄɥɢɄ» ɭɞɚɥɟɧɧɨ ɜ ɮɨɪɦɟ «ɜɟɛɢɧɚɪɚ» ɢɥɢ ɫ ɜɵɟɡɞɨɦ ɧɚ 

ɬɟɪɪɢɬɨɪɢɸ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ. ɉɨɫɥɟ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɫɥɭɲɚɬɟɥɢ ɩɨɥɭɱɚɸɬ ɫɟɪɬɢɮɢɤɚɬ. 

Ɉɛɭɱɟɧɢɟ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɨ ɞɥɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, 

ɬɨ ɛɭɞɟɬ ɜ ɫɜɨɟɣ ɪɚɛɨɬɟ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɞɚɧɧɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ. ɉɨɫɥɟ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɫɥɭɲɚ-

ɬɟɥɢ ɤɭɪɫɚ ɧɚɭɱɚɬɶɫɹ: 
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− ɪɟɝɢɫɬɪɢɪɨɜɚɬɶ ɧɨɜɵɟ ɡɚɩɢɫɢ (ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ, ɤɨɧɬɚɤɬɧɵɯ ɥɢɰɚɯ ɢ ɬ.ɞ.). 

− ɨɮɨɪɦɥɹɬɶ ɷɬɚɩɵ ɩɪɨɞɚɠ ɢ ɢɧɵɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 

− ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɫ ɡɚɞɚɱɚɦɢ (ɩɨɪɭɱɟɧɢɹɦɢ). 

ɢ ɛɭɞɭɬ ɡɧɚɬɶ ɩɟɪɟɱɟɧɶ ɛɥɨɤɨɜ: 

− ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ CRM-ɪɟɲɟɧɢɹ (ɤɚɤ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶɫɹ ɦɟɧɸ, ɩɚɧɟɥɶɸ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɢ ɩɚɧɟɥɶɸ ɧɚɜɢɝɚɰɢɢ); 

− ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɪɟɠɢɦɚɦɢ ɢ OLAP-ɬɚɛɥɢɰɚɦɢ (ɛɵɫɬɪɵɣ ɩɨɢɫɤ ɢ 

ɫɨɪɬɢɪɨɜɤɚ ɞɚɧɧɵɯ, ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɮɢɥɶɬɪɨɜ); 

− ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɤɚɪɬɨɱɤɚɦɢ ɞɚɧɧɵɯ (ɩɪɚɜɢɥɚ ɡɚɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɨɥɟɣ ɞɚɧɧɵɯ, 

ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɜɤɥɚɞɤɚɦɢ ɢ ɧɚɜɢɝɚɰɢɨɧɧɨɣ ɩɚɧɟɥɶɸ ɤɚɪɬɨɱɤɢ); 

− ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɮɚɣɥɚɦɢ (ɤɚɤ ɫɨɯɪɚɧɹɬɶ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɮɚɣɥɵ ɥɸɛɨɝɨ 

ɮɨɪɦɚɬɚ ɜ CRM); 

− ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɫ MS Office (ɩɟɱɚɬɶ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ ɩɨ ɲɚɛɥɨɧɭ Word, ɜɵɝɪɭɡɤɚ ɨɬɱɟɬɨɜ ɜ Excel, Project); 

− ɤɥɚɜɢɲɢ ɛɵɫɬɪɨɝɨ ɞɨɫɬɭɩɚ. 

ɉɪɢ ɜɨɡɧɢɤɧɨɜɟɧɢɢ ɩɪɨɛɥɟɦ ɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬ 

ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɭɸ ɩɨɞɞɟɪɠɤɭ ɜ ɨɧɥɚɣɧ ɪɟɠɢɦɟ. 

3.2.3 ɉɚɪɬɧɟɪɫɬɜɨ ɫ ɤɨɪɩɨɪɚɰɢɟɣ ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ  

Ʉɨɪɩɨɪɚɰɢɹ ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ, ɝɥɚɜɧɵɣ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɌɆɐ ɪɚɫ-

ɫɦɚɬɪɢɜɚɟɦɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɬ ɫɬɚɬɶ ɨɮɢɰɢɚɥɶɧɵɦ ɬɨɪɝɨɜɵɦ ɉɚɪɬɧɟ-

ɪɨɦ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜɵɯ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɣ ɜ ɫɜɨɟɦ ɪɟɝɢɨɧɟ. Ȼɥɚɝɨɞɚɪɹ ɷɬɨɦɭ, ɩɨɹɜɢɬɫɹ 

ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɡɚɹɜɥɹɬɶ ɨɛ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɤɚɤ ɨ ɬɨɪɝɨɜɨɦ ɉɚɪɬ-

ɧёɪɟ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɸɳɟɦ ɢɧɬɟɪɟɫɵ ɜɟɞɭɳɟɝɨ ɟɜɪɨɩɟɣɫɤɨɝɨ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹ ɫɢɫɬɟɦ 

ɝɢɞɪɨ-ɬɟɩɥɨ-ɡɜɭɤɨɢɡɨɥɹɰɢɢ. 

ɉɨɥɢɬɢɤɚ ɤɨɪɩɨɪɚɰɢɢ ɩɪɟɞɭɫɦɚɬɪɢɜɚɟɬ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɞɨɥɝɨɜɪɟɦɟɧɧɵɯ ɩɚɪɬ-

ɧɟɪɫɤɢɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ. Ɉɫɧɨɜɧɵɦɢ ɩɪɢɧɰɢɩɚɦɢ ɪɚɛɨɬɵ ɹɜɥɹɸɬɫɹ: 

− ɩɪɨɡɪɚɱɧɨɫɬɶ ɭɫɥɨɜɢɣ ɪɚɛɨɬɵ; 

− ɩɟɪɫɨɧɚɥɶɧɵɣ ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɩɨ ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɬɨɜɚɪɨɦ; 

− ɤɪɟɞɢɬɧɵɟ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ; 
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− ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɚɹ ɢ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɚɹ ɩɨɞɞɟɪɠɤɚ, ɩɨɦɨɳɶ ɜ ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɢ 

ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ; 

− ɨɛɭɱɟɧɢɟ ɢ ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ; 

− ɞɨɫɬɚɜɤɚ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ ɬɪɚɧɫɩɨɪɬɨɦ Ʉɨɪɩɨɪɚɰɢɢ ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ; 

− ɜɵɞɚɱɚ ɝɚɪɚɧɬɢɣ (ɝɚɪɚɧɬɢɹ ɧɚ ɜɨɞɨɧɟɩɪɨɧɢɰɚɟɦɨɫɬɶ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɫɢɫɬɟɦ ɜɵɞɚёɬɫɹ ɩɪɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɩɪɟɦɢɭɦ ɤɥɚɫɫɚ 

ɢ ɜ ɫɥɭɱɚɟ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɜɫɟɯ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɣ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ ɋɥɭɠɛɵ Ʉɚɱɟɫɬɜɚ ɧɚ 

ɷɬɚɩɟ ɦɨɧɬɚɠɚ ɫɢɫɬɟɦɵ). 

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɜɨɢɦ ɉɚɪɬɧɟɪɚɦ ɛɟɫɩɥɚɬɧɭɸ 

ɪɟɤɥɚɦɧɭɸ ɩɪɨɞɭɤɰɢɸ. ɗɬɨ ɤɚɬɚɥɨɝɢ, ɥɢɫɬɨɜɤɢ ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɫɨɞɟɪɠɢɬɫɹ ɜɫɹ 

ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚɯ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ, ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɟ 

ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ. Ɍɚɤ ɠɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨ ɡɚɤɚɡɚɬɶ ɨɛɪɚɡɰɵ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ, ɫɬɟɧɞɵ ɞɥɹ 

ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɹ ɦɟɫɬ ɩɪɨɞɚɠ [88]. 

Ɍɚɤɠɟ, ɫ 2018 ɝɨɞɚ ɩɨɞɪɹɞɧɵɦ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹɦ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɨɲɥɢ ɨɛɭɱɟɧɢɟ ɜ 

ɭɱɟɛɧɵɯ ɰɟɧɬɪɚɯ ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ ɢ ɩɨɥɭɱɢɥɢ ɜɵɫɨɤɭɸ ɨɰɟɧɤɭ ɋɥɭɠɛɵ ɤɚɱɟɫɬɜɚ 

ɡɚ ɦɨɧɬɚɠ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɧɚ ɨɛɴɟɤɬɟ, ɜɵɞɚёɬɫɹ «ɋɟɪɬɢɮɢɤɚɬ ɦɚɫɬɟɪɫɬɜɚ», ɩɨɞ-

ɬɜɟɪɠɞɚɸɳɢɣ ɢɯ ɜɵɫɨɤɭɸ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɸ ɜ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ  

ɌɟɯɧɨɇɂɄɈɅɖ. ɇɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɞɚɧɧɨɝɨ ɫɟɪɬɢɮɢɤɚɬɚ ɡɚɤɚɡɱɢɤɭ ɞɚёɬɫɹ ɝɚɪɚɧɬɢɹ 

ɧɚ ɜɨɞɨɧɟɩɪɨɧɢɰɚɟɦɨɫɬɶ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɢ ɫɢɫɬɟɦ. ȼɵɞɚёɬɫɹ ɨɧɚ ɩɪɢ 

ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɩɪɟɦɢɭɦ ɤɥɚɫɫɚ ɢ ɜ ɫɥɭɱɚɟ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɜɫɟɯ ɪɟɤɨ-

ɦɟɧɞɚɰɢɣ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ ɋɥɭɠɛɵ Ʉɚɱɟɫɬɜɚ, ɧɚ ɷɬɚɩɟ ɦɨɧɬɚɠɚ ɫɢɫɬɟɦɵ. 

ɉɚɪɬɧёɪɫɬɜɨ ɫ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ ɌɟɯɨɇɂɄɈɅɖ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɱɟɧɶ ɜɵɝɨɞɧɵɦ ɩɪɟɞ-

ɥɨɠɟɧɢɟɦ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɫɦɨɠɟɬ ɜɵɜɟɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɸ ɧɚ ɛɨɥɟɟ ɜɵɫɨɤɢɣ ɭɪɨɜɟɧɶ 

ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ ɜ ɫɜɨɟɦ ɪɟɝɢɨɧɟ [72]. 

 Ɉɩɬɢɦɢɡɚɰɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɞɚɟɬ ɪɹɞ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɯ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ 

ɧɚɩɪɹɦɭɸ ɜɵɥɢɜɚɸɬɫɹ ɜ ɷɤɨɧɨɦɢɸ ɫɪɟɞɫɬɜ, ɜɪɟɦɟɧɢ ɢ ɫɧɢɠɚɸɬ ɪɢɫɤɢ ɪɟɩɭɬɚ-

ɰɢɨɧɧɵɯ ɩɨɬɟɪɶ. ɉɪɟɠɞɟ ɜɫɟɝɨ ɷɬɨ ɞɨɫɬɢɝɚɟɬɫɹ ɡɚ ɫɱɟɬ ɭɫɤɨɪɟɧɢɹ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚ-

ɰɢɣ ɦɟɠɞɭ ɡɜɟɧɶɹɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɢ ɩɨɞɧɹɬɢɹ ɞɢɫɰɢɩɥɢɧɵ ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɜ. Ⱦɢɫɰɢɩɥɢɧɚ 

ɩɨɞɧɢɦɚɟɬɫɹ ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɩɪɨɡɪɚɱɧɨɫɬɢ. ɉɪɨɡɪɚɱɧɨɫɬɶ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɛɵɫɬɪɨ ɨɩɪɟɞɟ-
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ɥɢɬɶ ɩɪɨɛɥɟɦɧɨɟ ɦɟɫɬɨ. ɍɜɟɥɢɱɢɜɚɟɬɫɹ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɜ ɩɪɨɰɟɫɫɚ, 

ɢɫɱɟɡɚɸɬ ɫɩɨɪɧɵɟ ɫɢɬɭɚɰɢɢ. 

3.3 Ɉɩɢɫɚɧɢɟ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

ɉɨɫɥɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ ɢ ɬɢɩɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɦɨɠɧɨ 

ɫɞɟɥɚɬɶ ɜɵɜɨɞɵ ɨ ɬɨɦ, ɤɚɤ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɸ 

ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɨɬɪɚɡɢɬɶɫɹ ɧɚ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. 

Ɇɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹɦ ɩɨ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɛɵɥɢ ɩɨɞɜɟɪɝɧɭɬɵ ɬɚɤɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɤɚɤ: «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ», «ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟ-

ɪɢɚɥɨɜ» ɢ «Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ». Ⱦɚɧɧɵɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɛɵɥɢ ɜɵɞɟɥɟɧɵ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɤɚ-

ɫɚɸɬɫɹ ɫɮɟɪɵ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. Ɉɬ ɚɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɡɚɜɢɫɢɬ ɬɨ, ɤɚɤ ɛɭɞɭɬ ɪɚɡɜɢɜɚɬɶɫɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɩɪɟɠɧɢɦ ɤɥɢ-

ɟɧɬɨɦ ɢ ɩɪɢɜɥɟɤɚɬɶɫɹ ɧɨɜɵɣ, ɤɚɤ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɜɵɛɨɪ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɤɚɤ ɫɬɚɧɟɬ 

ɪɚɡɜɢɜɚɬɶɫɹ ɜ ɰɟɥɨɦ ɤɥɢɟɧɬɫɤɚɹ ɛɚɡɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ. 

ɉɨɫɥɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɛɭɦɚɠɧɵɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɫɦɟɧɹɟɬɫɹ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɵɦ, ɜɤɥɸɱɚɸɳɢɣ ɜ ɫɟɛɹ [76]: 

− ɞɨɝɨɜɨɪɵ ɫ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹɦɢ ɢ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ; 

− ɫɱɟɬɚ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ, ɚɤɬɵ, ɧɚɤɥɚɞɧɵɟ, ɫɱɟɬɚ-ɮɚɤɬɭɪɵ; 

− ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɜɨɡɜɪɚɳɟɧɢɹ ɨɪɢɝɢɧɚɥɨɜ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ; 

− ɩɟɱɚɬɶ ɩɨ ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɟɦɵɦ ɲɚɛɥɨɧɚɦ; 

− ɩɪɢɤɪɟɩɥɟɧɢɟ ɢ ɯɪɚɧɟɧɢɟ ɥɸɛɵɯ ɮɚɣɥɨɜ. 

ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɵɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ ɢ, ɜ ɩɟɪɜɭɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɞɨ-

ɤɭɦɟɧɬɨɜ, ɫɨɩɪɨɜɨɠɞɚɸɳɢɯ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ, ɞɚɸɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ 

ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɫɭɳɟɫɬɜɟɧɧɨ ɫɨɤɪɚɬɢɬɶ ɜɪɟɦɟɧɧɵɟ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɟ ɢ ɫɨɝɥɚɫɨ-

ɜɚɧɢɟ ɬɨɝɨ ɢɥɢ ɢɧɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚ, ɧɨ ɢ ɨɬɫɥɟɞɢɬɶ ɜɫɟ ɷɬɚɩɵ ɩɪɨɯɨɠɞɟɧɢɹ ɞɨɤɭ-

ɦɟɧɬɨɦ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɢɧɫɬɚɧɰɢɣ [35]. ɑɬɨ, ɜ ɫɥɭɱɚɟ ɧɟɫɨɛɥɸɞɟɧɢɹ ɫɪɨɤɨɜ ɢɥɢ 

ɢɧɨɣ ɧɟɲɬɚɬɧɨɣ ɫɢɬɭɚɰɢɢ, ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɪɟɲɢɬɶ ɟɟ ɫ ɦɢɧɢɦɚɥɶɧɵɦɢ ɜɪɟɦɟɧɧɵɦɢ 

ɩɨɬɟɪɹɦɢ, ɮɪɚɝɦɟɧɬ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ  

ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ» ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 21, ɩɨɥɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɩɪɨ-

ɰɟɫɫɚ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ȼ.3, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ȼ. 
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ȼɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ, ɩɨɥɭɱɟɧɧɚɹ ɜ ɯɨɞɟ ɩɪɨɟɤɬɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚ-

ɛɨɬ, ɛɭɞɟɬ ɯɪɚɧɢɬɶɫɹ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɢ ɩɪɢ ɜɟɪɨɹɬɧɨɫɬɢ ɡɚɦɟɧɵ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɥɢɰ ɩɪɨɟɤ-

ɬɚ, ɧɟ ɜɨɡɧɢɤɧɟɬ ɩɪɨɛɥɟɦ ɫ ɜɜɨɞɨɦ ɜ ɤɭɪɫ ɞɟɥɚ ɧɨɜɨɝɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ. Ɍɚɤɠɟ ɤɚɠ-

ɞɵɣ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤ ɩɨ ɢɬɨɝɚɦ ɫɜɨɟɝɨ ɪɚɛɨɱɟɝɨ ɞɧɹ ɨɛɹɡɭɟɬɫɹ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɶ ɨɬɱёɬ ɫ 

ɩɨɥɧɵɦ ɫɩɢɫɤɨɦ ɫɞɟɥɚɧɧɵɯ ɡɚɞɚɱ ɢ ɡɚɬɪɚɱɟɧɧɵɦ ɧɚ ɤɚɠɞɭɸ ɢɡ ɧɢɯ ɜɪɟɦɟɧɟɦ, 

ɱɬɨɛɵ ɩɪɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɫɦɨɝ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɧɚ-

ɫɤɨɥɶɤɨ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨ ɩɪɨɲɟɥ ɪɚɛɨɱɢɣ ɞɟɧɶ ɢ ɧɚ ɤɚɤɨɦ ɷɬɚɩɟ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɪɨ-

ɟɤɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɧɚɯɨɞɢɬɫɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ. 

Ɉɛɪɚɳɟɧɢɟ 
ɤɥɢɟɧɬɚ

ȼɵɹɜɥɟɧɢɟ 
ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ 
ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-

ɦɨɧɬɚɠɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

ȼɵɹɜɥɟɧɵ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ

  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɩɪɨɟɤɬɚ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɨɝɨ

ɩɪɨɟɤɬɚ

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ
 

ɉɪɨɟɤɬ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ

ɇɚɡɧɚɱɟɧɢɟ 
ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹ 

ɩɪɨɟɤɬɚ

ȼɵɹɜɥɟɧɵ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ
 

ɉɥɚɧ ɪɚɛɨɬ

Ɉɬɱёɬ ɨ 
ɩɪɟɞɩɪɨɟɤɬ.

ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɢ

Ɋɟɟɫɬɪ 
ɩɪɢɤɚɡɨɜ

ɉɪɨɟɤɬɧɨ-
ɫɦɟɬɧɚɹ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɹ

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ 21 – Ɏɪɚɝɦɟɧɬ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ  

«Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ» 
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ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ «Ʉɥɢɤ» ɨɛɥɟɝɱɚɟɬ ɩɟɪɟɞɚɱɭ ɢ ɨɛɦɟɧ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɟɣ 

ɦɟɠɞɭ ɨɬɞɟɥɚɦɢ ɢ ɞɚɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɨɞɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɫ ɨɞɧɢɦ ɞɨɤɭɦɟɧ-

ɬɨɦ ɫɪɚɡɭ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɦ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ ɢɡ ɪɚɡɧɵɯ ɨɬɞɟɥɨɜ ɩɪɢ ɩɪɨɞɚɠɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ. Ɏɪɚɝɦɟɧɬ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ «ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶ-

ɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 22, ɩɨɥɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɩɪɨ-

ɰɟɫɫɚ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ȼ.4, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ȼ. 

Ɋɚɧɶɲɟ, ɩɪɢ ɩɪɨɞɚɠɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɝɨ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ ɧɟ 

ɢɦɟɥ ɩɨɥɧɨɦɨɱɢɣ ɨɮɨɪɦɥɹɬɶ ɡɚɤɚɡ ɩɪɨɞɚɠɢ, ɷɬɢɦ ɡɚɧɢɦɚɥɫɹ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ, ɤɨɬɨɪɨ-

ɝɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɫɧɚɱɚɥɚ ɛɵɥɨ ɜɜɟɫɬɢ ɜ ɤɭɪɫ ɞɟɥɚ, ɬɟɦ ɫɚɦɵɦ ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɥɨɫɶ ɜɪɟ-

ɦɹ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɚ. ɋ ɩɨɦɨɳɶɸ ɟɞɢɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɦɟɧɟɞɠɟɪ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚ-

ɥɚ ɦɨɠɟɬ ɫɚɦ ɜɵɩɨɥɧɹɬɶ ɞɚɧɧɭɸ ɮɭɧɤɰɢɸ, ɩɪɢɤɪɟɩɥɹɹ ɜɵɫɬɚɜɥɟɧɧɵɟ ɫɱɟɬɚ ɧɚ 

ɨɩɥɚɬɭ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ. 

Ɍɨɜɚɪ ɢɦɟɟɬɫɹ ɜ 
ɧɚɥɢɱɢɢ

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɡɚɤɚɡɚ ɩɪɨɞɚɠɢ

Ɂɚɤɚɡ 
ɨɮɨɪɦɥɟɧ

ȼɵɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɫɱёɬɚ ɤɥɢɟɧɬɭ

ɋɱёɬ 
ɜɵɫɬɚɜɥɟɧ

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ 
    ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
   ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

4

Ɉɠɢɞɚɧɢɟ 
ɨɩɥɚɬɵ 
ɤɥɢɟɧɬɚ

   Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ
 

1

ɋɱёɬ ɧɚ 
ɨɩɥɚɬɭ

ɋɱёɬ ɮɚɤɬɭɪɚ

ɋɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 22 – Ɏɪɚɝɦɟɧɬ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ  
«ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» 
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ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɬɚɤɠɟ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɭɟɬ ɩɪɨɰɟɫɫ ɡɚ-

ɤɭɩɤɢ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɫɤɜɨɡɧɵɦ ɞɥɹ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ ɢ ɩɪɨɞɚɠɢ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ. 

Ɏɪɚɝɦɟɧɬ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚ «Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» ɩɪɟɞ-

ɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 23, ɩɨɥɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ 

ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ Ȼ.4, ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ȼ. 

ȼ ɪɟɟɫɬɪ ɩɨɩɚɞɚɸɬ ɜɫɟ ɡɚɹɜɤɢ, ɩɨɫɬɭɩɚɸɳɢɟ ɜ ɨɬɞɟɥ ɫɧɚɛɠɟɧɢɹ. ɂɯ ɫɨɡ-

ɞɚɸɬ ɩɪɨɪɚɛɵ, ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɫɧɚɛɠɟɧɰɵ ɢ ɞɪɭɝɢɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ, ɧɚɞɟ-

ɥɟɧɧɵɟ ɷɬɢɦ ɩɪɚɜɨɦ. ȼ ɪɟɟɫɬɪɟ ɡɚɹɜɨɤ ɜɢɞɧɨ ɤɬɨ ɡɚɤɚɡɵɜɚɥ, ɱɬɨ, ɤɨɝɞɚ, ɤɭɞɚ ɢ 

ɫɤɨɥɶɤɨ. ɉɨ ɤɚɠɞɨɣ ɡɚɹɜɤɟ ɨɬɨɛɪɚɠɚɟɬɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɫɱɟɬɚɯ, ɨɩɥɚɬɚɯ ɩɨ ɫɱɟ-

ɬɚɦ ɢ ɞɨɫɬɚɜɤɚɯ ɩɨ ɡɚɹɜɤɚɦ. 

Ɂɚɤɚɡ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɭ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

ȼɵɛɨɪ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɉɨɫɬɚɜɳɢɤ 
ɜɵɛɪɚɧ

Ɂɚɩɪɨɫ ɫɱёɬɚ 
ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

ɋɱёɬ ɩɨɥɭɱɟɧ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɨɟ 
ɩɢɫɶɦɨ ɫɨ 

ɫɱёɬɨɦ

2

Ɏɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ 
ɡɚɹɜɤɢ

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɂɚɹɜɤɚ 
ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɚ

Ɂɚɹɜɤɚ

Ȼɚɡɚ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ

Ⱦɨɝɨɜɨɪ 
ɩɨɫɬɚɜɤɢ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 23 – Ɏɪɚɝɦɟɧɬ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ  
«Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» 

ȼ ɪɟɟɫɬɪɟ ɬɚɤɠɟ ɜɢɞɧɵ ɫɜɹɡɢ ɫ ɡɚɹɜɤɚɦɢ, ɧɚ ɤɨɬɨɪɵɟ ɜɵɫɬɚɜɥɟɧɵ ɫɱɟɬɚ. ɍ 

ɫɱɟɬɨɜ ɟɫɬɶ ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ ɫɬɚɬɭɫɵ ɢ ɢɧɞɢɤɚɬɨɪɵ, ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɤɨɬɨɪɵɯ ɦɨɠɧɨ ɛɵ-
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ɫɬɪɨ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɬɶɫɹ, ɤɚɤɢɟ ɫɱɟɬɚ ɨɩɥɚɱɟɧɵ, ɤɚɤɢɟ ɧɚ ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɢ ɢɥɢ ɫɨɝɥɚ-

ɫɨɜɚɧɵ. Ɇɨɠɧɨ ɩɪɨɫɦɨɬɪɟɬɶ, ɤɚɤɢɟ ɨɩɥɚɬɵ ɩɪɨɢɡɜɟɞɟɧɵ ɩɨ ɫɱɟɬɭ, ɚ ɤɚɤɢɟ ɬɨɥɶ-

ɤɨ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɵ. ɉɨɥɧɚɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɯɪɚɧɢɬɫɹ ɜ ɨɞɧɨɦ ɦɟɫɬɟ. 

Ⱦɚɧɧɵɟ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɢ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɯ – ɧɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ, ɤɨɧɬɚɤɬɧɵɟ ɥɢɰɚ, ɪɟ-

ɤɜɢɡɢɬɵ, ɬɟɥɟɮɨɧɵ, ɚɞɪɟɫɚ ɢ ɦɧɨɝɨɟ ɞɪɭɝɨɟ – ɯɪɚɧɹɬɫɹ ɜ ɟɞɢɧɨɦ ɪɟɟɫɬɪɟ ɤɨɧɬɪ-

ɚɝɟɧɬɨɜ. ȼ ɞɚɧɧɨɦ ɪɟɠɢɦɟ ɦɨɠɧɨ ɩɪɨɫɦɨɬɪɟɬɶ ɢɥɢ ɡɚɮɢɤɫɢɪɨɜɚɬɶ ɤɨɧɬɚɤɬɧɵɟ 

ɥɢɰɚ ɢ ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɢɟ ɥɢɰɚ ɩɨ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɭ, ɡɚɞɚɱɢ, ɞɨɝɨɜɨɪɵ, ɩɪɨɞɚɠɢ, ɜɫɟ ɩɟɪ-

ɜɢɱɧɵɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ, ɮɚɣɥɵ, ɨɬɪɚɫɥɢ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɯ ɜɟɞɟɬ ɫɜɨɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɤɨɧɬɪ-

ɚɝɟɧɬ, ɢ ɢɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɩɨ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɭ. ɗɬɨ ɧɟ ɩɪɨɫɬɨ ɫɩɢɫɨɤ, ɚ ɭɞɨɛɧɵɣ 

ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬ, ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɸ ɜɫɸ ɚɤɬɭɚɥɶɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɩɨ 

ɪɚɛɨɬɟ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ – ɨɬ ɫɨɫɬɨɹɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɮɢɧɚɧɫɨɜ, ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɞɨ ɪɟ-

ɝɢɨɧɚɥɶɧɨɝɨ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɚ ɢ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ, ɪɢɫɭɧɨɤ 24 [66].  

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ 24 – Ɋɟɟɫɬɪ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɨɜ Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ 

ȼɫɟ ɮɚɤɬɵ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɣ ɫ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚɦɢ ɦɨɠɧɨ ɢ ɧɭɠɧɨ ɜɧɨɫɢɬɶ ɜ ɩɪɨ-

ɝɪɚɦɦɭ. ɉɪɢɱɟɦ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɮɢɤɫɢɪɨɜɚɬɶ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ, ɧɨ ɢ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɬɶ ɡɜɨɧɨɤ 
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ɢɥɢ ɜɫɬɪɟɱɭ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, ɢɥɢ ɩɪɢɤɪɟɩɢɬɶ ɮɚɣɥ, ɨɬɩɪɚɜɥɟɧɧɵɣ ɟɦɭ ɩɨ ɩɨɱɬɟ. Ⱦɥɹ 

ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɫɜɨɟɣ ɪɚɛɨɬɵ ɢ ɜɟɞɟɧɢɹ ɢɫɬɨɪɢɢ ɫɜɨɢɯ ɡɚɞɚɱ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɸ ɞɨɫ-

ɬɭɩɟɧ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɡɚɞɚɱɚɦɢ, ɪɢɫɭɧɨɤ 25 [66]. 

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ 25 – ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɡɚɞɚɱɚɦɢ Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ 

ɉɨɞɜɨɹ ɢɬɨɝɢ, ɦɨɠɧɨ ɨɩɢɫɚɬɶ ɨɛɳɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɥɭɱɚɟɬ 

ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɩɪɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɢ ɫɢɫɬɟɦ «ɄɥɢɄ» [66]: 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ ɢ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɨɦ 

− ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɢɦɢ ɢ ɮɢɡɢɱɟɫɤɢɦɢ ɥɢɰɚɦɢ; 

− ɡɚɹɜɤɢ ɢ ɫɞɟɥɤɢ, ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɟ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ; 

− ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɫɬɚɞɢɹɦɢ, ɜɟɪɨɹɬɧɨɫɬɶɸ ɩɪɨɞɚɠ, ɜɨɪɨɧɤɚ ɩɪɨɞɚɠ; 

− ɢɫɬɨɪɢɹ ɤɨɧɬɚɤɬɨɜ ɫ ɩɥɚɧɚɦɢ ɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚɦɢ, ɚɧɚɥɢɡ ɨɬɤɚɡɨɜ. 

ȼɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɫ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ 

− ɞɨɝɨɜɨɪɵ ɢ ɫɩɟɰɢɮɢɤɚɰɢɢ ɡɚɤɭɩɨɤ; 

− ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ ɫ ɪɚɡɧɵɦɢ ɭɫɥɨɜɢɹɦɢ ɞɥɹ ɨɞɧɨɝɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ; 

− ɤɪɟɞɢɬɨɪɫɤɚɹ ɡɚɞɨɥɠɟɧɧɨɫɬɶ; 
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− ɪɟɝɢɫɬɪɚɰɢɹ ɩɨɫɬɚɜɨɤ ɩɨ ɞɨɝɨɜɨɪɚɦ ɫ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹɦɢ ɢ 

ɫɩɟɰɢɮɢɤɚɰɢɹɦɢ. 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ ɢ ɦɨɬɢɜɚɰɢɟɣ 

− ɧɚɫɬɪɚɢɜɚɟɦɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ (KPI) ɢ ɩɥɚɧɮɚɤɬ ɩɨ ɧɢɦ; 

− ɝɢɛɤɚɹ ɦɧɨɝɨɭɪɨɜɧɟɜɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɩɥɚɧɨɜ. 

Ɋɨɫɬ ɥɢɱɧɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ 

− ɩɟɪɫɨɧɚɥɶɧɨɟ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɤɚɥɟɧɞɚɪɶ-ɨɪɝɚɧɚɣɡɟɪ; 

− ɢɫɬɨɪɢɹ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ; 

− ɞɟɥɟɝɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɨɪɭɱɟɧɢɣ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ; 

− ɝɪɭɩɩɨɜɨɟ ɪɚɫɩɢɫɚɧɢɟ ɢ ɧɚɩɨɦɢɧɚɧɢɹ. 

Ɏɢɧɚɧɫɨɜɵɣ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ ɢ ɚɧɚɥɢɡ 

− ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɩɨɫɬɭɩɥɟɧɢɣ ɩɥɚɬɟɠɟɣ; 

− ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɡɚɞɨɥɠɟɧɧɨɫɬɶɸ; 

− ɢɦɩɨɪɬ ɢɡ ɛɚɧɤ-ɤɥɢɟɧɬɚ. 

Ɉɩɬɢɦɢɡɚɰɢɹ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɞɚɟɬ ɪɹɞ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɯ ɩɪɟ-

ɢɦɭɳɟɫɬɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɚɩɪɹɦɭɸ ɜɵɥɢɜɚɸɬɫɹ ɜ ɷɤɨɧɨɦɢɸ ɫɪɟɞɫɬɜ, ɜɪɟɦɟɧɢ ɢ 

ɫɧɢɠɚɸɬ ɪɢɫɤɢ ɪɟɩɭɬɚɰɢɨɧɧɵɯ ɩɨɬɟɪɶ. ɉɪɟɠɞɟ ɜɫɟɝɨ, ɷɬɨ ɞɨɫɬɢɝɚɟɬɫɹ ɡɚ ɫɱɟɬ 

ɭɫɤɨɪɟɧɢɹ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɣ ɦɟɠɞɭ ɡɜɟɧɶɹɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɢ ɩɨɞɧɹɬɢɹ ɞɢɫɰɢɩɥɢɧɵ 

ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɜ. Ⱦɢɫɰɢɩɥɢɧɚ ɩɨɞɧɢɦɚɟɬɫɹ ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɩɪɨɡɪɚɱɧɨɫɬɢ [76]. ɉɪɨɡɪɚɱ-

ɧɨɫɬɶ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɛɵɫɬɪɨ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɩɪɨɛɥɟɦɧɨɟ ɦɟɫɬɨ, ɩɨɧɹɬɶ, ɩɨɱɟɦɭ ɤɨɧ-

ɤɪɟɬɧɚɹ ɡɚɞɚɱɚ ɧɟ ɛɵɥɚ ɢɫɩɨɥɧɟɧɚ. ɍɜɟɥɢɱɢɜɚɟɬɫɹ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɜ 

ɩɪɨɰɟɫɫɚ, ɢɫɱɟɡɚɸɬ ɫɩɨɪɧɵɟ ɫɢɬɭɚɰɢɢ. Ɋɚɫɫɦɨɬɪɟɜ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ, ɩɟ-

ɪɟɣɞɟɦ ɤ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɸ ɟɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ. 

3.4 ɗɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɚɹ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨɫɬɶ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɵɯ  
ɪɟɲɟɧɢɣ ɞɥɹ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ ɂɌ ɧɚ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɢ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɫɥɨɠɧɵɦ ɩɪɨɰɟɫɫɨɦ, ɤɨɬɨɪɨɟ 

ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ ɜ ɩɟɪɜɭɸ ɨɱɟɪɟɞɶ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɧɵɦ. Ɉɰɟɧɤɚ 

ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɂɌ-ɩɪɨɟɤɬɚ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɧɨɣ 

ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɟɣ ɟɝɨ ɬɟɯɧɢɤɨ-ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɝɨ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɹ [78]. 
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Ⱦɥɹ ɧɚɱɚɥɚ ɪɚɫɫɦɨɬɪɢɦ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɨɝɨ ɪɟɲɟɧɢɹ, 

ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 11.  

Ɍɚɛɥɢɰɚ 11 – ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɋRM «ɄɥɢɄ» 

ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ CRM ɩɨɞ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

Ʌɢɰɟɧɡɢɹ ɧɚ ɩɥɚɬɮɨɪɦɭ ɄɥɢɄ (14 ɱɟɥɨɜɟɤ) 210 000 ɪɭɛɥɟɣ  

Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ  30 000 ɪɭɛɥɟɣ  

ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ  30 000 ɪɭɛɥɟɣ  

ɋɟɪɜɟɪ HP ML10 GEN9 50 620 ɪɭɛɥɟɣ  

Ɇɨɛɢɥɶɧɨɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɟ 2 100 ɪɭɛɥɟɣ  

ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɩɚɤɟɬɚ ɫɢɫɬɟɦɵ «ɄɥɢɄ 9.0 ɋRM ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ», ɤɨɬɨɪɚɹ ɜɤɥɸ-

ɱɚɟɬ ɜ ɫɟɛɹ: CRM + ɪɚɫɲɢɪɟɧɧɵɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ, ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ ɢ 

ɰɟɥɨɫɬɧɵɣ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɣ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ, 15 000 ɪɭɛɥɟɣ ɡɚ ɪɚɛɨɱɟɟ ɦɟɫɬɨ (ɧɟɨɛɯɨ-

ɞɢɦɨ 16 ɥɢɰɟɧɡɢɣ). ȼ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɞɚɧɧɨɝɨ ɩɚɤɟɬɚ ɜɯɨɞɢɬ [66]: 

− ɞɢɫɬɪɢɛɭɬɢɜ ɩɥɚɬɮɨɪɦɵ «Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪ»; 

− ɩɪɢɨɛɪɟɬɚɟɦɨɟ CRM-ɪɟɲɟɧɢɟ (ɤɨɧɮɢɝɭɪɚɰɢɹ); 

− ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɵɣ ɤɥɸɱ ɢ Ʌɢɰɟɧɡɢɨɧɧɨɟ ɫɨɝɥɚɲɟɧɢɟ; 

− ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹ (1 ɮɚɣɥ) ɢ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ (4 ɮɚɣɥɚ) 

«Ʉɥɢɟɧɬ-Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɨɪɚ»; 

− ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹ ɩɨ CRM-ɪɟɲɟɧɢɸ; 

− ɨɛɧɨɜɥɟɧɢɟ (upgrade), ɩɚɬɱɢ ɞɥɹ ɩɥɚɬɮɨɪɦɵ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɜɟɪɫɢɢ 

«ɄɥɢɄ» 9.0; 

− ɝɚɪɚɧɬɢɣɧɚɹ ɩɨɞɞɟɪɠɤɚ ɜ ɬɟɱɟɧɢɟ 12 ɦɟɫ. (ɦɨɠɧɨ ɩɪɨɞɥɢɬɶ ɢɥɢ 

ɪɚɫɲɢɪɢɬɶ ɭɫɥɨɜɢɹ). 

ɍɬɢɥɢɬɚ ɢɧɬɟɝɪɚɰɢɢ ɫ 1ɋ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬɫɹ ɛɟɫɩɥɚɬɧɨ. ɉɪɢ ɷɬɨɦ ɟɟ ɧɚ-

ɫɬɪɨɣɤɚ ɩɨɞ ɡɚɞɚɱɢ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɹ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɟɬɫɹ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɩɪɨɟɤɬɚ ɢɧɞɢɜɢɞɭ-

ɚɥɶɧɵɯ ɧɚɫɬɪɨɟɤ ɢ ɞɨɪɚɛɨɬɨɤ. 

ɂɧɬɟɝɪɚɰɢɹ ɫ ɫɟɪɜɢɫɨɦ SMS-ɪɚɫɫɵɥɨɤ ZANZARA.RU ɭɠɟ ɜɫɬɪɨɟɧɚ ɜ ɬɢ-

ɩɨɜɵɟ ɪɟɲɟɧɢɹ. Ⱦɥɹ ɚɤɬɢɜɚɰɢɢ ɷɬɨɣ ɮɭɧɤɰɢɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɡɚɤɥɸɱɢɬɶ ɞɨɝɨɜɨɪ ɫ 

ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɦ ɭɫɥɭɝ – ɫɟɪɜɢɫɨɦ ZANZARA.RU ɢ ɜ ɧɚɫɬɪɨɣɤɚɯ ɭɤɚɡɚɬɶ ɩɚɪɚɦɟɬ-

ɪɵ ɷɬɨɝɨ ɞɨɝɨɜɨɪɚ [77]. 
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Ɋɚɛɨɬɚ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɬɚɤɠɟ ɜɨɡɦɨɠɧɚ ɫ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ ɦɨɛɢɥɶɧɨɝɨ ɩɪɢɥɨ-

ɠɟɧɢɹ. Ⱥɪɟɧɞɚ ɡɚ ɩɟɪɜɨɟ ɩɨɞɤɥɸɱɟɧɢɟ (ɟɠɟɦɟɫɹɱɧɨ) – 600 ɪɭɛɥɟɣ, ɩɨɫɥɟɞɭɸ-

ɳɟɟ ɩɨɞɤɥɸɱɟɧɢɟ + 100 ɪɭɛɥɟɣ. ɇɚ ɧɚɱɚɥɶɧɨɦ ɷɬɚɩɟ ɪɚɛɨɬɚ ɫ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ 

ɦɨɛɢɥɶɧɨɝɨ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬɫɹ ɬɪёɦ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹɦ ɪɚɛɨɬ, ɤɨɬɨɪɵɟ 

ɱɚɫɬɨ ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɜɧɟ ɨɮɢɫɚ. 

Ɉɛɭɱɟɧɢɟ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɋRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɪɨɜɨɞɢɬɫɹ ɫ ɜɵɟɡɞɨɦ ɧɚ ɬɟɪɪɢ-

ɬɨɪɢɸ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚ. ɋɨɫɬɚɜ ɤɭɪɫɚ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɫɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɚɧ ɩɨ ɞɨɝɨɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ. 

ɉɨɫɥɟ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɫɥɭɲɚɬɟɥɢ ɩɨɥɭɱɚɸɬ ɫɟɪɬɢɮɢɤɚɬ. ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɩɪɟɞ-

ɫɬɚɜɥɟɧɚ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 12 [66]. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 12 – Ɉɛɭɱɟɧɢɟ CRM-ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

Ɉɛɭɱɟɧɢɟ 

Ɉɫɧɨɜɧɨɣ ɤɭɪɫ CRM-ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪɚ 25 000 ɪɭɛɥɟɣ  

Ɉɛɭɱɟɧɢɟ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ 15 000 ɪɭɛɥɟɣ  

ɂɬɨɝɨ, ɡɚɬɪɚɬɧɚɹ ɱɚɫɬɶ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ  

ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɜɤɥɸɱɚɹ ɚɩɩɚɪɚɬɧɵɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ, ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɟ ɩɪɨɞɭɤɬɵ ɢ ɨɛɭ-

ɱɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɫɨɫɬɚɜɥɹɟɬ 362 720 ɪɭɛɥɟɣ. 

Ⱦɥɹ ɪɚɫɱɟɬɚ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɋRM «ɄɥɢɄ» ɧɚ 

ɩɟɪɜɨɦ ɷɬɚɩɟ ɩɪɨɢɡɜɟɞɟɦ ɪɚɫɱɟɬ ɬɪɭɞɨɟɦɤɨɫɬɢ ɞɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɂɋ ɢ ɩɨɫɥɟ ɟɟ 

ɩɥɚɧɢɪɭɟɦɨɝɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ. Ⱦɥɹ ɷɬɨɝɨ ɪɚɫɫɱɢɬɚɟɦ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɨɞɧɨɝɨ ɱɚɫɚ ɪɚɛɨɬɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɛɭɞɟɬ ɩɪɢɦɟɧɹɬɶ ɫɢɫɬɟɦɭ ɜ ɫɜɨɟɣ ɪɚɛɨɬɟ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɢɦɟɧɧɨ 

ɢɯ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɫɜɹɡɚɧɚ ɫ ɨɫɧɨɜɧɵɦɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɚɦɢ. ɂɫɯɨɞɹ ɢɡ ɦɟɫɹɱɧɨɝɨ 

ɨɤɥɚɞɚ, ɢ ɜɨɡɶɦɟɦ ɫɪɟɞɧɟɟ ɡɧɚɱɟɧɢɟ: 

          ɋɱ=Ɉɦ / Чɦɟɫ , 
(1) 

ɝɞɟ    Cɱ – ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɨɞɧɨɝɨ ɱɚɫɚ ɪɚɛɨɬɵ;  

   Ɉɦ – ɦɟɫɹɱɧɵɣ ɨɤɥɚɞ, ɪɭɛ.;  

  Чɦɟɫ – ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɱɢɯ ɱɚɫɨɜ ɜ ɦɟɫɹɰɟ, ɱɚɫ. 

ȼ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɮɨɪɦɭɥɨɣ (1) ɛɵɥɚ ɪɚɫɫɱɢɬɚɧɚ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɨɞɧɨɝɨ ɱɚɫɚ 

ɪɚɛɨɬɵ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɩɹɬɢɞɧɟɜɧɨɣ ɜɨɫɶɦɢɱɚɫɨ-

ɜɨɣ ɪɚɛɨɱɟɣ ɧɟɞɟɥɢ. Ⱦɚɧɧɵɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 13. 



82 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 13 – ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɨɞɧɨɝɨ ɱɚɫɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ 

ɋɨɬɪɭɞɧɢɤ Ɉɦ, ɪɭɛ. Чɦɟɫ, ɱɚɫɨɜ Cɱ, ɪɭɛ./ɱɚɫ 
Ɇɟɧɟɞɠɟɪ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ  30000 168 178 
ɂɧɠɟɧɟɪ ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ 45000 168 267 
Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ 90000 168 535 
Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ 35000 168 208 
ɋɢɫɬɟɦɧɵɣ ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ 40000 168 238 
ɉɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶ ɪɚɛɨɬ (3) 50000 168 297 
Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ  40000 168 238 
Ɂɚɜɟɞɭɸɳɢɣ ɫɤɥɚɞɨɦ 25000 168 148 
Ɂɚɦ. ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɨɛɳɢɦ ɜɨɩɪɨɫɚɦ 60000 168 357 
Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɤɨɦɦɟɪɱ. ɜɨɩɪɨɫɚɦ 60000 168 357 
Ƚɥɚɜɧɵɣ ɢɧɠɟɧɟɪ 70000 168 416 
ɂɧɠɟɧɟɪ ɫɦɟɬɱɢɤ 45000 168 267 

ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɨɞɧɨɝɨ ɱɚɫɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɫɤɥɚɞɵɜɚɟɬɫɹ ɢɡ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ 

ɨɞɧɨɝɨ ɱɚɫɚ ɪɚɛɨɬɵ ɜɫɟɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɳɢɯ ɫɢɫɬɟɦɭ, ɢ ɫɨɫɬɚɜɥɹɟɬ: 

Cɱ = 178+267+535+208+238+ (297*3) +238+148+557+357+416+267 = 

= 4300 ɪɭɛ. /ɱɚɫ. 
ɋɪɟɞɧɟɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɱɚɫɨɜ ɩɪɨɫɬɨɹ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɨɬɫɭɬɫɬɜɢɹ ɫɢɫ-

ɬɟɦɵ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɫɨɫɬɚɜɥɹɟɬ 192 ɱ /ɝɨɞ. 

ɉɨɫɥɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɜ ɪɚɛɨɬɭ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɠɢɞɚɟɬɫɹ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨɟ ɫɨɤɪɚ-

ɳɟɧɢɟ ɜɪɟɦɟɧɢ ɨɛɦɟɧɚ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɦɢ ɢ ɞɚɧɧɵɣ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɶ ɛɭɞɟɬ ɫɨɫɬɚɜɥɹɬɶ 90 

ɱ./ɝɨɞ, ɚ ɷɬɨ ɦɟɧɶɲɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɹ ɞɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɂɋ ɧɚ 102 ɱ./ɝɨɞ. 

ɉɨɞɫɱɢɬɚɟɦ ɷɤɨɧɨɦɢɸ ɨɬ ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɹ ɜɪɟɦɟɧɢ ɩɪɨɫɬɨɹ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɫɨɬɪɭɞ-

ɧɢɤɨɜ ɜ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ CRM «ɄɥɢɄ» ɡɚ ɝɨɞ: 

          Эɫɨɤɪ=Эɡ×ɋɱ , 
(2) 

ɝɞɟ  Эɫɨɤɪ – ɷɤɨɧɨɦɢɹ ɫɪɟɞɫɬɜ ɨɬ ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɹ ɜɪɟɦɟɧɢ ɩɪɨɫɬɨɹ;  

Эɡ – ɷɤɨɧɨɦɢɹ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɜɫɥɟɞɫɬɜɢɟ ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɹ ɩɪɨɫɬɨɟɜ, ɱɚɫ;  

ɋɱ – ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɨɞɧɨɝɨ ɱɚɫɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɚɬɟɥɶɟ ɦɟɛɟɥɢ.  

ȼ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɮɨɪɦɭɥɨɣ (2) ɪɚɫɫɱɢɬɚɟɦ ɷɤɨɧɨɦɢɸ ɨɬ ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɹ ɜɪɟ-

ɦɟɧɢ ɩɪɨɫɬɨɟɜ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ: 

ɗɫɨɤɪ = 102 * 4300 = 438600 ɪɭɛ./ɝɨɞ. 

ɗɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɨɧɧɵɟ ɡɚɬɪɚɬɵ ɫɨɫɬɚɜɹɬ 30000 ɪɭɛ./ɝɨɞ, ɜ ɤɨɬɨɪɵɟ ɜɯɨɞɹɬ 

ɬɨɥɶɤɨ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɨɛɧɨɜɥɟɧɢɟ ɜɟɪɫɢɢ. 
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Ⱦɚɥɟɟ ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɬɫɹ ɪɚɫɫɱɢɬɚɬɶ ɞɢɫɤɨɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɫɪɨɤ ɨɤɭɩɚɟɦɨɫɬɢ ɜɧɟ-

ɞɪɟɧɢɹ ɂɋ ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɷɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɨɧɧɵɯ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɂɋ ɩɨ ɮɨɪɦɭɥɟ: 

          
  ,

1
0

1





n

t
t

t
I

r
CF

DPP
  (3) 

ɝɞɟ   CFt – ɞɟɧɟɠɧɵɣ ɩɨɬɨɤ, ɞɢɫɤɨɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɫ ɭɱɟɬɨɦ ɜɪɟɦɟɧɢ;  

 r – ɫɬɚɜɤɚ ɞɢɫɤɨɧɬɢɪɨɜɚɧɢɹ (r = 10%);  

 I0 – ɤɚɩɢɬɚɥɶɧɵɟ ɜɥɨɠɟɧɢɹ ɧɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ ɂɋ. 

Ɍɚɤ ɤɚɤ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɫɢɫɬɟɦɵ ɫ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɦ ɚɩɩɚɪɚɬɧɵɦ ɨɛɟɫ-

ɩɟɱɟɧɢɟɦ ɢ ɨɛɭɱɟɧɢɟɦ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɪɚɜɧɚ 362 720 ɪɭɛɥɟɣ. ɗɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɨɧɧɵɟ ɡɚ-

ɬɪɚɬɵ ɛɭɞɟɬ ɨɬɪɚɠɚɬɶɫɹ ɜ ɨɬɪɢɰɚɬɟɥɶɧɵɯ ɞɟɧɟɠɧɵɯ ɩɨɬɨɤɚɯ ɫɨ ɜɬɨɪɨɝɨ ɝɨɞɚ 

ɷɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɢ. 

ɉɟɪɟɣɞɟɦ ɤ ɪɚɫɱɟɬɭ ɞɢɫɤɨɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɫɪɨɤɚ ɨɤɭɩɚɟɦɨɫɬɢ.  

 362720
)1,01(

438600



DPP  ɪɭɛɥɟɣ. 

Ɉɠɢɞɚɟɦɵɣ ɫɪɨɤ ɨɤɭɩɚɟɦɨɫɬɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɂɋ 11 ɦɟɫɹɰɟɜ.  

ɑɢɫɬɚɹ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɚɹ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ – ɩɨɤɚɡɵɜɚɟɬ ɨɰɟɧɤɭ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɟɣ ɫɬɨɢ-

ɦɨɫɬɢ ɩɨɬɨɤɚ ɛɭɞɭɳɟɝɨ ɞɨɯɨɞɚ, ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɤɚɤ ɫɭɦɦɚ ɬɟɤɭɳɢɯ ɷɮɮɟɤɬɨɜ ɡɚ 

ɜɟɫɶ ɪɚɫɱɟɬɧɵɣ ɩɟɪɢɨɞ, ɩɪɢɜɟɞɟɧɧɚɹ ɤ ɧɚɱɚɥɶɧɨɦɭ ɲɚɝɭ, ɢɥɢ ɤɚɤ ɩɪɟɜɵɲɟɧɢɟ 

ɢɧɬɟɝɪɚɥɶɧɵɯ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ ɧɚɞ ɢɧɬɟɝɪɚɥɶɧɵɦɢ ɡɚɬɪɚɬɚɦɢ [75]: 
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r – ɫɬɚɜɤɚ ɞɢɫɤɨɧɬɢɪɨɜɚɧɢɹ (r = 10%). 
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NPV ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɦ, ɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨ, ɩɪɨɟɤɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɂɋ ɹɜ-

ɥɹɟɬɫɹ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɦ ɢ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɩɪɢɧɹɬ. Ʉ ɬɨɦɭ ɠɟ, ɩɨɥɭɱɟɧɧɵɣ ɪɚɡɦɟɪ ɩɨ-
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ɤɚɡɚɬɟɥɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜɵɫɨɤɢɦ, ɚ ɷɬɨ ɩɨɞɱɟɪɤɢɜɚɟɬ ɜɵɫɨɤɭɸ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɜɧɟ-

ɞɪɟɧɢɹ ɂɋ [81].  

  ȼ ɬɚɛɥɢɰɟ 14, ɫɩɪɨɝɧɨɡɢɪɨɜɚɧ ɷɮɮɟɤɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɫɢɫɬɟɦɵ ɜ ɈɈɈ  

«ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɢɫɯɨɞɹ ɢɡ ɨɩɵɬɚ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM «ɄɥɢɄ» ɜ ɈɈɈ «Ɍɟɩɥɨɫɨɸɡ». 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 14 – ɗɮɮɟɤɬ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM «ɄɥɢɄ» 

Ʉɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɣ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɶ ɉɪɨɰɟɧɬ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ 
ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ 42% 
ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 20% 
ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ ɫɤɨɪɨɫɬɢ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚ-
ɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

26% 

ɍɥɭɱɲɟɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɩɨɞɞɟɪɠɤɢ 
ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

75% 

ɋɨɤɪɚɳɟɧɢɟ ɜɪɟɦɟɧɢ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɨɜ 20% 
ɋɨɤɪɚɳɟɧɢɟ ɜɪɟɦɟɧɢ ɧɚ ɩɨɢɫɤ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ 
ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɚɯ 

50% 

ɍɥɭɱɲɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ 70% 
ɍɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɢ ɬɟ-
ɤɭɳɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

25% 

Ɍɚɤɠɟ, ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 15, ɨɩɢɫɚɧɵ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɪɢɫɤɢ, ɫɧɢɠɟɧɢɸ ɤɨɬɨɪɵɯ ɫɩɨ-

ɫɨɛɫɬɜɭɟɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ [79]. 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 15 – ɋɧɢɠɟɧɢɟ ɪɢɫɤɨɜ ɨɬ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ CRM «ɄɥɢɄ»  

ɂɡɦɟɧɟɧɢɹ Ɋɢɫɤɢ, ɩɨɹɜɥɟɧɢɟ ɤɨɬɨɪɵɯ ɫɧɢɠɚɟɬɫɹ 

ɋɟɝɦɟɧɬɚɰɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ Ɋɢɫɤ ɩɨɬɟɪɢ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɞɨɯɨɞɧɵɯ/ɩɪɢɛɵɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

ȼɵɛɨɪ ɤɚɧɚɥɨɜ ɢ  
ɨɩɬɢɦɚɥɶɧɨɣ ɰɟɩɨɱɤɢ ɩɪɨ-
ɞɜɢɠɟɧɢɹ 

Ɋɢɫɤ ɭɯɭɞɲɟɧɢɹ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɩɚɪɬɧɟɪɚɦɢ, ɪɢɫɤ ɧɟɞɨɧɟɫɟɧɢɹ 
ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶɫɤɨɣ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɞɨ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

Ɉɩɬɢɦɢɡɚɰɢɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧ-
ɧɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ  

Ɋɢɫɤ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɝɢɛɤɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɪɢɫɤ ɭɯɭɞɲɟɧɢɹ ɨɬ-
ɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

ɋɨɡɞɚɧɢɟ ɧɨɜɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ  
ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 

Ɋɢɫɤ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɜ ɩɪɨɬɢɜɨɜɟɫ ɨɛɳɢɦ ɰɟɥɹɦ  
ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ Ɋɢɫɤ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 

ɋɨɡɞɚɧɢɟ ɟɞɢɧɨɣ ɛɚɡɵ  
ɞɚɧɧɵɯ, ɛɚɡɵ ɡɧɚɧɢɣ 

Ɋɢɫɤ ɭɯɭɞɲɟɧɢɹ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

ɉɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ  
ɩɪɨɝɧɨɡɢɪɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠ 

Ɋɢɫɤ ɧɟɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɥɚɧɨɜ ɩɨ ɞɨɯɨɞɚɦ ɢ/ɢɥɢ ɪɟɧɬɚɛɟɥɶɧɨɫɬɢ 

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɨ ɤɥɢɟɧɬɫɤɢɦ 
ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɹɦ 

Ɋɢɫɤ ɩɨɬɟɪɢ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ 

Ⱥɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-
ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

Ɋɢɫɤ ɫɧɢɠɟɧɢɹ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ  
ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 
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Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɧɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɞɚɧɧɵɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɦɨɠɧɨ ɫɞɟɥɚɬɶ ɜɵɜɨɞ, 

ɱɬɨ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɨɟ ɪɟɲɟɧɢɟ ɩɨ ɜɧɟɞɪɟɧɢɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟ-

ɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɷɤɨ-

ɧɨɦɢɱɟɫɤɢ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɧɵɦ.  

ɇɚ ɨɫɧɨɜɚɧɢɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɫɧɨɜɧɵɯ 

ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɢɹ ɷɬɚɩɨɜ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ 

ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɟ ɢ ɜɧɟɞɪɟɧɢɸ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ 

ɢ ɪɚɫɱɟɬɚ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɞɚɧɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɦɨɠɧɨ ɫɞɟɥɚɬɶ ɜɵ-

ɜɨɞ ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɤɚɫɚɸɳɢɯɫɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨ-

ɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɢɫɬɨɱɧɢɤɨɦ ɞɥɹ ɭɫɬɨɣɱɢɜɨɝɨ 

ɪɚɡɜɢɬɢɹ, ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɯ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜ ɜ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɣ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɟ. 
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ɁȺɄɅɘЧȿɇɂȿ 

ɉɪɢ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɢ ɛɚɤɚɥɚɜɪɫɤɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɞɨɫɬɢɝɧɭɬɚ ɰɟɥɶ ɢ ɪɟɲɟɧɵ ɡɚɞɚɱɢ, 

ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɟ ɜ ɧɚɱɚɥɟ ɪɚɛɨɬɵ. Ⱦɥɹ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɞɚɧɧɨɣ ɰɟɥɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɛɵɥɨ 

ɜɵɹɫɧɢɬɶ, ɤɚɤɢɟ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɟɫɬɶ ɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ ɢ ɤɚɤ ɢɦɟɧɧɨ ɭɫɨɜɟɪ-

ɲɟɧɫɬɜɨɜɚɬɶ ɢɯ ɫ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦ ɫɢɫɬɟɦɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. ɉɪɢɜɟɞɟɦ ɨɛɨɛɳɟɧɢɟ ɬɨɝɨ, ɱɬɨ ɪɟɲɟɧɨ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɤɚɠɞɨɣ ɩɨɫɬɚɜɥɟɧ-

ɧɨɣ ɡɚɞɚɱɢ.  

ȼ ɪɚɦɤɚɯ ɪɟɲɟɧɢɹ ɩɟɪɜɨɣ ɡɚɞɚɱɢ ɛɚɤɚɥɚɜɪɫɤɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɫɞɟɥɚɧ ɜɵɜɨɞ ɨ 

ɫɩɟɰɢɮɢɤɟ ɪɚɛɨɬɵ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ, ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɮɚɡɵ ɠɢɡɧɟɧɧɨɝɨ 

ɰɢɤɥɚ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨ-ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ ɢ ɩɨɤɚɡɚɧɵ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɦɟɠɞɭ 

ɫɭɛɴɟɤɬɚɦɢ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɨɣ ɢ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. ɂɡɭɱɟɧɵ ɬɟɯɧɨɥɨ-

ɝɢɢ, ɩɪɢɦɟɧɹɟɦɵɟ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. ɉɪɨɚɧɚɥɢ-

ɡɢɪɨɜɚɧ ɪɨɫɫɢɣɫɤɢɣ ɪɵɧɨɤ ɫɢɫɬɟɦ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚ-

ɦɢ (CRM), ɚ ɬɚɤɠɟ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɧɵ ɩɪɢɧɰɢɩɵ ɪɚɛɨɬɵ ɷɬɢɯ ɫɢɫɬɟɦ. 

ȼ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɜɬɨɪɨɣ ɡɚɞɚɱɢ ɨɩɢɫɚɧ ɨɛɴɟɤɬ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɈɈɈ 

«ȼɟɤɬɨɪ Ȼ». ȼ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɨɩɢɫɚɧɢɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨ-ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɨɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ 

ɛɵɥɨ ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɨ, ɱɬɨ ɞɚɧɧɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɢɦɟɟɬ ɢɟɪɚɪɯɢɱɟɫɤɭɸ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧ-

ɧɭɸ ɫɬɪɭɤɬɭɪɭ. ȼɨ ɝɥɚɜɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɬɨɢɬ ɞɢɪɟɤɬɨɪ. Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɩɨɡɜɨɥɢɥɚ ɭɜɢɞɟɬɶ, ɱɬɨ ɜɫɟ ɮɭɧɤɰɢɢ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɵ ɞɪɭɝ ɫ ɞɪɭɝɨɦ, 

ɢ ɨɬ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɫɪɨɤɨɜ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɨɞɧɢɯ ɮɭɧɤɰɢɣ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɩɪɨɫɬɨɣ ɜ ɞɪɭ-

ɝɢɯ. Ⱦɚɧɚ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɚ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɪɟɚɥɢɡɭɟɦɵɯ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɛɨɥɟɟ 

ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɨɩɢɫɚɧɵ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɫ ɭɤɚɡɚɧɢɟɦ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤ ɢ 

ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɟɣ. Ⱥɧɚɥɢɡ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» ɜɵɹɜɢɥ ɫɥɚɛɵɟ ɫɬɨ-

ɪɨɧɵ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ», «ɉɪɨɞɚɠɚ 

ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» ɢ «Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ» ɞɥɹ ɤɨɬɨɪɵɯ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 

ɞɚɥɶɧɟɣɲɟɟ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɟ. ɍɥɭɱɲɟɧɢɟ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɩɨ-

ɡɜɨɥɢɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɨɛɫɥɭ-

ɠɢɜɚɧɢɹ ɢ ɭɜɟɥɢɱɢɬɶ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. Ⱦɥɹ ɜɵɹɜɥɟɧɢɹ ɜɫɟɯ ɫɥɚ-

ɛɵɯ ɫɬɨɪɨɧ ɜɵɛɪɚɧ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬ «ɞɢɚɝɪɚɦɦɚ ɂɫɢɤɚɜɵ», ɬɚɤɚɹ ɞɢɚɝɪɚɦɦɚ ɩɨɡɜɨ-

ɥɢɥɚ ɜɵɹɜɢɬɶ ɤɥɸɱɟɜɵɟ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɢ ɦɟɠɞɭ ɩɪɨɛɥɟɦɧɵɦɢ ɦɟɫɬɚɦɢ ɩɪɨɰɟɫɫɚ, ɚ 
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ɬɚɤɠɟ ɩɪɨɜɟɞɟɧ SWOT-ɚɧɚɥɢɡ, ɩɨɤɚɡɚɜɲɢɣ ɪɢɫɤɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɟɨɛ-

ɯɨɞɢɦɨ ɦɢɧɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ. 

 ȼ ɪɚɦɤɚɯ ɬɪɟɬɶɟɣ ɡɚɞɚɱɢ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɵ ɭɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɧɵɟ ɦɨɞɟɥɢ ɨɫ-

ɧɨɜɧɵɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ». Ⱦɥɹ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɚɜ-

ɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɚ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɪɚɛɨɬɚɟɬ 

ɫ ɛɨɥɶɲɢɦ ɩɨɬɨɤɨɦ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, ɫ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟɦ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɪɚɛɨɬ, ɡɚɩɨɥɧɟɧɢ-

ɟɦ, ɜɵɞɚɱɟɣ ɢ ɭɬɜɟɪɠɞɟɧɢɟɦ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ. ȼɜɢɞɭ ɷɬɨɝɨ ɩɪɟɞɥɨɠɟ-

ɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɩɨ-

ɜɵɫɢɬɶ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɬɟɤɚɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɡɚ ɫɱёɬ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɝɨ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ ɢ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɣ ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɢ ɫ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɚɦɢ.  

ȼ ɪɚɦɤɚɯ ɩɨɫɥɟɞɧɟɣ ɡɚɞɚɱɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɨ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɟ ɩɨ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ 

ɪɚɛɨɬɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɩɪɟɞɥɨɠɟɧ ɩɟɪɟɱɟɧɶ ɚɩɩɚɪɚɬɧɨɝɨ ɢ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɝɨ ɨɛɟɫɩɟ-

ɱɟɧɢɹ. ɉɪɨɜɟɞɟɧɨ ɬɟɯɧɢɤɨ-ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɟ ɨɛɨɫɧɨɜɚɧɢɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢ-

ɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɜ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɨɦ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɨɦ ɜɵɪɚɠɟɧɢɢ. 

Ɇɨɠɧɨ ɫɞɟɥɚɬɶ ɜɵɜɨɞ, ɱɬɨ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ ɩɨ ɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜɚɧɢɸ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɞɨɥɠɧɵ ɨɛɟɫɩɟɱɢɬɶ ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɭɪɨɜɧɹ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɦɵɯ ɭɫɥɭɝ ɢ 

ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ, ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɢ ɜɨɫɬɪɟɛɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚ-

ɧɢɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɭɫɥɭɝ Ʉɪɚɫɧɨɹɪɫɤɨɝɨ ɤɪɚɹ. 
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ɋɉɂɋɈɄ ɋɈɄɊȺЩȿɇɂɃ 

ɂɋ – ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɢɫɬɟɦɚ 

ɂɌ – ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ 

ȽɈɋɌ – ɝɨɫɭɞɚɪɫɬɜɟɧɧɵɣ ɫɬɚɧɞɚɪɬ 

ɋɇɢɉ – ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɟ ɧɨɪɦɵ ɢ ɩɪɚɜɢɥɚ 

ɋɆɊ – ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-ɦɨɧɬɚɠɧɵɟ ɪɚɛɨɬɵ 

ɉɌɈ – ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨ-ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɢɣ ɨɬɞɟɥ 

ȽɋɄ ɊɎ – ɝɪɚɞɨɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɣ ɤɨɞɟɤɫ Ɋɨɫɫɢɣɫɤɨɣ Ɏɟɞɟɪɚɰɢɢ 

ȽɄ ɊɎ – ɝɪɚɠɞɚɧɫɤɢɣ ɤɨɞɟɤɫ Ɋɨɫɫɢɣɫɤɨɣ Ɏɟɞɟɪɚɰɢɢ 

ȻȾ – ɛɚɡɚ ɞɚɧɧɵɯ 

ɐɎɈ – ɰɟɧɬɪɚɥɶɧɵɣ ɮɟɞɟɪɚɥɶɧɵɣ ɨɤɪɭɝ 

ɐɈ – ɰɟɧɬɪɚɥɶɧɵɣ ɨɤɪɭɝ 

CRM – ɫɢɫɬɟɦɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

Ȼɉ – ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ 

ȺɊɆ – ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɟ ɪɚɛɨɱɟɟ ɦɟɫɬɨ 

ɈɈɈ – ɨɛɳɟɫɬɜɨ ɫ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧɧɨɣ ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶɸ 

ɋɗȾ – ɫɢɫɬɟɦɚ ɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ 

ɌɁ – ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɟ ɡɚɞɚɧɢɟ 

ɇȾɋ – ɧɚɥɨɝ ɧɚ ɞɨɛɚɜɥɟɧɧɭɸ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ 
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ɉɊɂɅɈɀȿɇɂȿ Ⱥ 
Ɉɩɢɫɚɧɢɟ ɩɪɟɞɦɟɬɧɨɣ ɨɛɥɚɫɬɢ 

 

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ
 

Ɇɚɥɶɰɟɜ Ⱥɥɟɫɟɣ
ɉɟɬɪɨɜɢɱ

Ƚɥɚɜɧɵɣ
ɢɧɠɟɧɟɪ

Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ
ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɫɬɜɭ

ɂɧɠɟɧɟɪ-
ɫɦɟɬɱɢɤ

ɂɧɠɟɧɟɪ ɩɨ ɩɪɨ-
ɦɵɲɥɟɧɧɨɣ 

ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɢ 

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ 

Ɂɚɜɟɞɭɳɢɣ
ɫɤɥɚɞɨɦ

Ƚɥɚɜɧɵɣ 
ɛɭɯɝɚɥɬɟɪ

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ
 

ɂɧɠɟɧɟɪ ɩɨ
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɸ

ɗɤɫɩɟɞɢɬɨɪ
 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɨɬɞɟɥɚ 

Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ 
ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɦ 

ɜɨɩɪɨɫɚɦ

Ɂɚɦ ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ ɩɨ ɨɛɳɢɦ 
ɜɨɩɪɨɫɚɦ Ȼɟɥɨɜɚ Ɉɥɶɝɚ

ȼɢɤɬɨɪɨɜɧɚ

ɉɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶ
 ɪɚɛɨɬ (3)

Ɇɚɫɬɟɪ 
ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ 

ɪɚɛɨɬ (10)
 

ɋɢɫɬɟɦɧɵɣ 
ɚɞɦɢɧɢɫɬɪɚɬɨɪ

Ɍɟɥ.2360678
Ʉ 3-02

ɋɟɤɪɟɬɚɪɶɌɟɥ. 2360627
Ʉ 3-01

Ʉɪɨɜɟɥɶɳɢɤ
(32)

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ⱥ.1 – Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ»
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ⱥ  

ɉɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯ

 ɭɫɥɭɝ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ 
ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

Ɋɚɛɨɬɚ ɫ ɤɚɞɪɚɦɢ

Ʉɚɞɪɨɜɵɣ ɭɱɟɬ

ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ 
ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɢ 

ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɢ 
ɭɫɨɜɟɪɲɟɧɫɬɜɨɜ

ɚɧɢɟ ɭɫɥɨɜɢɣ 
ɬɪɭɞɚ

Ɉɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ  
ɤɥɢɟɧɬɨɜ

ɉɪɨɢɡɜɟɞɟɧɢɟ 
ɡɚɦɟɪɨɜ ɢ 

ɩɨɞɛɨɪ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

ɉɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ 
ɤɪɨɜɥɢ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɞɨɫɬɚɜɤɢ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

ȼɟɞɟɧɢɟ 
ɪɨɡɧɢɱɧɨɣ ɢ 

ɨɩɬɨɜɨɣ 
ɬɨɪɝɨɜɥɢ

Ʉɨɧɫɭɥɶɬɢɪɨɜɚɧ
ɢɟ ɢ 

ɫɨɩɪɨɜɨɠɞɟɧɢɟ 
ɤɥɢɟɧɬɨɜ

Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚɹ 
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ

ɍɱɚɫɬɢɟ ɜ 
ɜɵɫɬɚɜɤɚɯ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɪɟɤɥɚɦɧɨɣ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ

Ɋɚɛɨɬɚ ɫ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ

 Ɏɢɧɚɧɫɨɜɚɹ
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɡɚɹɜɨɤ ɧɚ 
ɩɨɫɬɚɜɤɭ

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɢɣ 
ɭɱɟɬ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɡɚɹɜɨɤ ɧɚ 
ɩɨɫɬɚɜɤɭ

Ɂɚɤɥɸɱɟɧɢɟ 
ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ ɧɚ 

ɩɨɫɬɚɜɤɢ

ɍɱɟɬ ɞɜɢɠɟɧɢɹ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ 

ɫɪɟɞɫɬɜ

ɇɚɥɨɝɨɜɵɣ
 ɭɱɟɬɚ

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ 
ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜ

Ʉɨɧɬɪɨɥɶ 
ɞɜɢɠɟɧɢɹ ɝɪɭɡɨɜ 

ɢ ɫɪɨɤɨɜ 
ɨɬɝɪɭɡɤɢ ɬɨɜɚɪɚ

Ɉɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ 
ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧ

ɢɹ ɂɌ-
ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ

Ɉɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ 
ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧ
ɢɹ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɝɨ 

ɨɫɧɚɳɟɧɢɹ

Ɉɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ  
ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚ

ɧɢɹ ɉɈ

ɉɪɨɜɟɞɟɧɢɟ 
ɞɨɪɚɛɨɬɨɤ ɜ ɉɈ 
ɢ ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɦ 

ɨɫɧɚɳɟɧɢɢ

ɋɤɥɚɞɫɤɚɹ 
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ

ɉɪɢɟɦɤɚ ɢ 
ɯɪɚɧɟɧɢɟ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

ȼɟɞɟɧɢɟ ɭɱɟɬɚ 
ɨɫɬɚɬɤɨɜ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɧɚ 
ɫɤɥɚɞɟ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɨɬɝɪɭɡɤɢ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 
ɡɚɤɚɡɱɢɤɚɦ

ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ 
ɪɚɛɨɬ

Ɇɨɧɬɚɠ 
ɩɨɞɞɟɪɠɢɜɚɸɳɢ
ɯ ɤɨɧɫɬɪɭɤɰɢɣ

Ɉɛɭɫɬɪɨɣɫɬɜɨ 
ɢɡɨɥɹɰɢɨɧɧɨɝɨ 

ɫɥɨɹ

ɋɨɰɢɚɥɶɧɚɹ 
ɩɨɞɞɟɪɠɤɚ

ɍɤɥɚɞɤɚ 
ɤɪɨɜɟɥɶɧɨɝɨ 

ɩɨɤɪɵɬɢɹ

ɍɫɬɪɨɣɫɬɜɨ 
ɩɪɨɱɢɯ 

ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 
ɚɤɫɟɫɫɭɚɪɨɜ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ⱥ.2 – Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ»
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ⱥ 

Ɍɚɛɥɢɰɚ Ⱥ.1 – Ⱦɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ  
ɇɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ  

ɡɚɞɚɱɢ 
Ⱦɨɤɭɦɟɧɬ Ɋɟɤɜɢɡɢɬɵ Ɏɨɪɦɚɬ ɪɟɤɜɢɡɢɬɚ 

Ɂɚɤɭɩɤɚ  
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 
 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɩɨɫɬɚɜɤɢ ɇɨɦɟɪ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
– Ⱦɚɬɚ Ⱦɚɬɚ/ɜɪɟɦɹ 
– ɉɨɫɬɚɜɳɢɤ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
– Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ⱦɨɜɟɪɟɧɧɨɫɬɶ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɉɪɟɞɦɟɬ ɞɨɝɨɜɨɪɚ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɂɇɇ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɪ/ɫɱ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɤɨɪ/ɫɱ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ȻɂɄ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ɏɚɤɬɢɱɟɫɤɢɣ ɚɞɪɟɫ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ɍɟɥ/ɮɚɤɫ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɘɪɢɞɢɱɟɫɤɢɣ ɚɞɪɟɫ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɈȽɊɇ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɈɄɉɈ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɈɄɈɇɏ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 

Ɋɚɛɨɬɚ ɫ  
ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

ɍɧɢɜɟɪɫɚɥɶɧɵɣ ɩɟɪɟ-
ɞɚɬɨɱɧɵɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬ 

Ⱦɚɬɚ ɩɟɪɟɞɚɱɢ Ⱦɚɬɚ/ɜɪɟɦɹ 

– ɋɱёɬ-ɮɚɤɬɭɪɚ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
– Ɉɫɧɨɜɚɧɢɟ ɩɟɪɟɞɚɱɢ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
 Ⱦɚɬɚ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ Ⱦɚɬɚ/ɜɪɟɦɹ 
– ɇɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ ɷɤɨɧɨ-

ɦɢɱɟɫɤɨɝɨ ɫɭɛɴɟɤɬɚ 
Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 

– ɇɨɦɟɪ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
ɋɱɟɬ–ɮɚɤɬɭɪɚ Ⱦɚɬɚ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ  Ⱦɚɬɚ/ɜɪɟɦɹ 

– Ƚɪɭɡɨɩɨɥɭɱɚɬɟɥɶ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɉɨɤɭɩɚɬɟɥɶ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ⱥɞɪɟɫ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɂɇɇ/Ʉɉɉ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ȼɚɥɸɬɚ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ȿɞɢɧɢɰɚ ɢɡɦɟɪɟɧɢɹ  Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
– ɐɟɧɚ Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 
– ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɬɨɜɚɪɨɜ Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 
– ɇɚɥɨɝɨɜɚɹ ɫɬɚɜɤɚ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɋɭɦɦɚ ɧɚɥɨɝɚ Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 
– ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɬɨɜɚɪɨɜ Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 
– ɋɬɪɚɧɚ ɩɪɨɢɫɯɨɠɞɟɧɢɹ 

ɬɨɜɚɪɚ 
Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 

– ɇɨɦɟɪ ɬɚɦɨɠɟɧɧɨɣ ɞɟ-
ɤɨɪɚɰɢɢ 

Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 

– ɇɨɦɟɪ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
Ɋɚɫɯɨɞɧɚɹ ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ Ⱦɚɬɚ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ  Ⱦɚɬɚ/ɜɪɟɦɹ 

– ɉɨɤɭɩɚɬɟɥɶ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ɍɨɜɚɪ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ⱥ 

Ɉɤɨɧɱɚɧɢɟ ɬɚɛɥɢɰɵ Ⱥ.1 

ɇɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ  
ɡɚɞɚɱɢ 

Ⱦɨɤɭɦɟɧɬ Ɋɟɤɜɢɡɢɬɵ Ɏɨɪɦɚɬ ɪɟɤɜɢɡɢɬɚ 

Ɋɚɛɨɬɚ ɫ  
ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ 

– Ɇɟɫɬ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ʉɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
– ɐɟɧɚ Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 
– ɋɭɦɦɚ Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 
– ɇɨɦɟɪ ȽɌȾ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 
– ɇɨɦɟɪ ɑɢɫɥɨɜɨɣ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɩɨɞɪɹɞɚ ɇɨɦɟɪ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ⱦɚɬɚ ɡɚɤɥɸɱɟɧɢɹ Ⱦɚɬɚ/ɜɪɟɦɹ 
– Ɂɚɤɚɡɱɢɤ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɉɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɶɧɨɟ ɥɢɰɨ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɋɪɨɤ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɪɚ-

ɛɨɬ 
Ⱦɚɬɚ/ɜɪɟɦɹ 

– Ɉɛɳɚɹ ɫɭɦɦɚ ɞɨɝɨɜɨɪɚ Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 
– ɉɪɢɥɨɠɟɧɢɟ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɂɇɇ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– Ʉɉɉ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɘɪɢɞɢɱɟɫɤɢɣ ɚɞɪɟɫ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɪ/c Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɤ/c Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ȻɂɄ Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
– ɉɟɪɜɵɣ ɚɜɚɧɫɨɜɵɣ 

ɩɥɚɬёɠ 
Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 

– ȼɬɨɪɨɣ ɚɜɚɧɫɨɜɵɣ ɩɥɚ-
ɬёɠ 

Ⱦɟɧɟɠɧɵɣ 

– Ⱥɞɪɟɫ ɪɚɛɨɬ  Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ⱥ 

Ɍɚɛɥɢɰɚ Ⱥ.2 – ɂɌ-ɤɨɦɩɨɧɟɧɬɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

ɗɥɟɦɟɧɬ Ʉɪɚɬɤɚɹ 
ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɚ 

ɉɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɢ ɢ 
ɦɨɞɟɥɢ 

Ɇɟɫɬɨ 
ɪɚɫɩɨɥɨɠɟɧɢɹ 

ɉɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɶ 
(ɞɨɥɠɧɨɫɬɶ) 

Ɍɟɯɧɢɱɟɫɤɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ 

ɊɆ 
 
 

 

Ɋɚɛɨɱɟɟ ɦɟɫɬɨ ɫɨ-
ɬɪɭɞɧɢɤɚ  
- ɫɢɫɬɟɦɧɵɣ ɛɥɨɤ 
 
 
 
 
- ɧɨɭɬɛɭɤɢ 

 

Acer Extensa 
EM2610 (4) 
Dell Vostro 3650 
(7) 
Acer Extensa 
EM2610 (9) 
 
HP 15-ba028ur, 
P3T34EA (2) 

ɤɚɛ. №303,307,308 
 
ɤɚɛ.№302,301,308 
 
ɤɚɛ.№308,307,306,
301 
 
ɤɚɛ.№307 
 

ȼɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢ-
ɤɢ ɨɮɢɫɚ ɢɦɟ-
ɸɬ ɊɆ ɫ ɉɄ, 
ɤɪɨɦɟ ɞɢɪɟɤɬɨ-
ɪɚ 
 
Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ,ɡɚɦ. 
ɞɢɪɟɤɬɨɪɚ 

ɋɟɪɜɟɪɵ ɋɟɪɜɟɪ 1ɋ 
 

HP ProDesk 490 
G2 MT 

ɍɞɚɥёɧɧɨ 
 

ȼɫɹ ɛɭɯɝɚɥɬɟ-
ɪɢɹ, ɞɢɪɟɤɬɨɪ, 
ɡɚɦ.ɞɢɪ. ɩɨ 
ɨɛɳɢɦ ɜɨɩɪɨ-
ɫɚɦ, ɡɚɦ. Ⱦɢɪ. 
ɩɨ ɤɨɦɦɟɪɱ. 
ɜɨɩɪɨɫɚɦ. 

ɉɟɪɢɮɟɪɢɣɧɨɟ 
ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɟ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ɫɟɬɟɜɨɟ ɨɛɨɪɭ-
ɞɨɜɚɧɢɟ Ʌȼɋ 

- ɦɨɧɢɬɨɪ 
 
 
 
- ɦɵɲɶ ɩɪɨɜɨɞɧɚɹ  
 
- ɤɥɚɜɢɚɬɭɪɚ  
 
- ɤɨɥɨɧɤɢ 
 
- ɆɎɍ 
 
- ɩɪɢɧɬɟɪ ɥɚɡɟɪɧɵɣ  
 
 
 
 
- ɢɛɩ 
 
 
- ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧ-
ɧɵɟ ɪɚɛɨɱɢɟ ɫɬɚɧɰɢɢ 
 
 
 
- ɦɚɪɲɪɭɬɢɡɚɬɨɪ 
 
 
- ɤɨɦɦɭɬɚɬɨɪ 

Acer 
G206HQLGb(21) 
Samsung 
S22D300HY 
Oklick 195M (22) 
 
Oklick 190M(22) 
 
DEXP R230(3) 
 
Samsung SL-
M2070 (2) 
HP LaserJet Pro 
P1102s (2) 
HP LaserJet Pro 
M201dw (4) 
 
DEXP HOME 
650VA (9) 
 
Panasonic KX-
TEB308RU 
D-Link DIR-
640L/A2A (2) 
 
ASUS RT-ȺC66U 
 
 
Tenda S105 (2) 

ɤɚɛ.№308,307,306,
301,302,303 
ɤɚɛ.№302,307,308 
 
ɤɚɛ.№308,307,306,
301,302,308 
ɤɚɛ.№308,307,306,
301,302,303 
ɤɚɛ.№303,306,307 
 
ɤɚɛ.№308,306,303 
 
ɤɚɛ.№302 
 
ɤɚɛ.№ 303,301,307 
 
 
ɤɚɛ.№301,302,303,
306,307,308 
 
ɤɚɛ.№306 
 
ɤɚɛ.№306,303 
 
 
ɤɚɛ.№307 
 
 
ɤɚɛ.№308,301 

ȼɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ⱥ 

Ɉɤɨɧɱɚɧɢɟ ɬɚɛɥɢɰɵ Ⱥ.2 

ɗɥɟɦɟɧɬ Ʉɪɚɬɤɚɹ 
ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤɚ 

ɉɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɢ ɢ 
ɦɨɞɟɥɢ 

Ɇɟɫɬɨ 
ɪɚɫɩɨɥɨɠɟɧɢɹ 

ɉɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɶ 
(ɞɨɥɠɧɨɫɬɶ) 

ɉɪɨɝɪɚɦɦɧɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ 
ɋɢɫɬɟɦɧɨɟ ɉɈ Ɉɩɟɪɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɢɫ-

ɬɟɦɚ ɉɄ  
Ɉɩɟɪɚɰɢɨɧɧɚɹ ɫɢɫ-
ɬɟɦɚ ɫɟɪɜɟɪɚ 

MS Windows 8 
 

 ȼɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ  

ɉɪɢɤɥɚɞɧɵɟ 
ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ 

Ɍɟɤɫɬɨɜɵɣ 
ɩɪɨɰɟɫɫɨɪ 
ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɚɹ 
ɬɚɛɥɢɰɚ 

MS Word 
MS Excel 

 ȼɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ  

ɂɋ 1ɋ: ɉɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ 8 
Ƚɪɚɧɞ-ɫɦɟɬɚ 

1C 
ȼɟɪɫɢɹ 7 Prof 

  

Ⱥɩɩɚɪɚɬɧɨ-ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɵɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɹ ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɢ 
Firewall Ʉɪɢɩɬɨɲɥɸɡ Ʉɪɢɩɬɨɝɪɚɮɢɱɟ

ɫɤɢɣ 
ɤɨɦɦɭɬɚɬɨɪ 
«Ʉɨɧɬɢɧɟɧɬ» 
3.7 

  

Firewall Ɇɟɠɫɟɬɟɜɨɣ ɷɤɪɚɧ 
ɩɪɢɤɥɚɞɧɨɝɨ ɭɪɨɜ-
ɧɹ (ɩɪɨɤɫɢ-ɷɤɪɚɧ) 

   

Ⱥɧɬɢɜɢɪɭɫɧɚɹ 
ɡɚɳɢɬɚ 

Ⱥɧɬɢɜɢɪɭɫ Kaspersky Inter-
net Security Mul-
ti-Device 

ɤɚɛ.№301,302,
303,306,307,30
8 
ɢ ɭɞɚɥёɧɧɨ ɧɚ 
ɫɟɪɜɟɪɟ 

ȼɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ  
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Ɉɤɨɧɱɚɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ⱥ 

Ɇɚɬɟɪɢɚɥɶɧɨ-
ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɟ 
ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɚ

ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

ȼɫɩɨɦɨɝɚɬɟɥɶɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ

    ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬ

ɉɪɨɜɟɪɤɚ ɧɚɥɢɱɢɹ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ 
ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ

    ȼɵɛɨɪ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ   Ɂɚɩɪɨɫ ɫɱёɬɚ ɧɚ 
ɨɩɥɚɬɭ ɬɨɜɚɪɚ

ȼɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

  Ɂɚɜɟɪɲɟɧɢɟ ɪɚɛɨɬ
  ȼɵɹɜɥɟɧɢɟ 

ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ ɋɆɊ
Ƚɚɪɚɧɬɢɣɧɨɟ 

ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ
ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ

ɍɱɟɬ ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɣ
ɤɥɢɟɧɬɚ

Ɋɚɫɱёɬ ɤɥɢɟɧɬɚ
Ɉɩɥɚɬɚ 

ɜɵɫɬɚɜɥɟɧɧɨɝɨ
 ɫɱёɬɚ

Ȼɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ

ɋɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ 
ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ     ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɚɞɪɚɦɢ Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ

ɗɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɟ 
ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɢ 

ɤɨɧɬɪɨɥɶ

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ

   Ɏɢɧɚɧɫɨɜɵɣ ɚɧɚɥɢɡ 
ɢ

 ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɢɣ ɭɱёɬ

ɂɌ-ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɢ 
ɫɜɹɡɶ

 ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɡɚɝɪɭɡɤɨɣ

ɢ ɨɬɩɪɚɜɤɨɣ ɬɨɜɚɪɚ

Ʉɨɧɬɪɨɥɶ 
  ɡɚ ɞɨɫɬɚɜɤɨɣ ɬɨɜɚɪɚ

Ʉɥɸɱɟɜɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ

Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 
ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ ɜ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɟ

  Ɉɬɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɡɚɹɜɤɢ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɭ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɩɨɥɭɱɟɧɧɨɝɨ 
ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ

ȼɵɛɨɪ ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ ɋɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɡɚɹɜɤɢ ɧɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥ

Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

    Ɂɚɤɥɸɱɟɧɢɟ ɞɨɝɨɜɨɪɚ 
ɩɨɞɪɹɞɚ

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɡɚɤɚɡɚ

ɉɨɥɭɱɟɧɢɟ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ Ʉɨɧɬɪɨɥɶ ɫɱɟɬɨɜ

 ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ ɬɟɯɧɢɤɨ-
ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɨɝɨ
ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ Ⱥ.3 – Ʉɚɪɬɚ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ»
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ɉɊɂɅɈɀȿɇɂȿ Ȼ 
Ɉɩɢɫɚɧɢɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

 

ȼɵɹɜɥɟɧɢɟ 
ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ 
ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-

ɦɨɧɬɚɠɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

ȼɵɹɜɥɟɧɵ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ

  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɩɪɨɟɤɬɚ

ɉɪɨɟɤɬɧɨ-
ɫɦɟɬɧɚɹ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɹ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɨɝɨ

ɩɪɨɟɤɬɚ

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ
 

ɉɪɨɟɤɬ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ

ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ ɬɟɯɧɢɤɨ-
ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɨɝɨ 
ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ

ɉɥɚɧ ɪɚɛɨɬ

ȼɟɞɨɦɨɫɬɶ 
ɨɛɴёɦɨɜ ɪɚɛɨɬ

ɋɦɟɬɚ ɌɄɉ 
ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɨ

ɉɌɈ
 

ɉɟɪɟɝɨɜɨɪɵ ɩɨ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɨɦɭ 

ɩɪɨɟɤɬɭ

ɍɫɥɨɜɢɹ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɵ

ɍɫɥɨɜɢɹ ɧɟ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɵ

XOR

1

1

ɋɨɝɥɚɲɟɧɢɟ ɨ 
ɧɚɦɟɪɟɧɢɹɯ

ɋɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɞɨɝɨɜɨɪɚ

Ƚɪɚɮɢɤ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ 

ɪɚɛɨɬ

Ɉɬɱёɬ ɨ 
ɩɪɟɞɩɪɨɟɤɬɧɨɦ 
ɨɛɫɥɟɞɨɜɚɧɢɢ

  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɩɪɨɟɤɬɚ

ȼɵɹɜɥɟɧɵ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.1 – EPC Ɇɨɞɟɥɶ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ»  
«Ʉɚɤ ɟɫɬɶ», ɥɢɫɬ 1 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ȼ 

Ɂɚɤɥɸɱɟɧɢɟ 
ɞɨɝɨɜɨɪɚ ɩɨɞɪɹɞɚ

Ⱦɨɝɨɜɨɪ   
ɩɨɞɩɢɫɚɧ

ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ

ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬ

Ɂɚɜɟɪɲɟɧɢɟ ɪɚɛɨɬ

ɋɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɞɨɝɨɜɨɪɚ

Ⱦɨɝɨɜɨɪ 
ɩɨɞɪɹɞɚ Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ 

ɩɪɨɟɤɬɚ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɧɟ 
ɩɨɞɩɢɫɚɧ

XOR

1

ȼɫё ɩɨɞɝɨɬɨɜɥɟɧɨ

Ɋɚɛɨɬɵ 
ɜɵɩɨɥɧɟɧɵ Ɋɚɛɨɬɵ ɧɟ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɵ

ȼɵɹɫɧɟɧɢɟ ɩɪɢɱɢɧɵ

ɉɪɢɱɢɧɚ 
ɜɵɹɫɧɟɧɚ

XOR

Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ 
ɪɚɛɨɨɬ

Ɍɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɚɹ 
ɤɚɪɬɚ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬ.ɪɚɛɨɬ 

Ⱥɤɬ 
ɜɵɩɨɥɧɟɧɧɵɯ 

ɪɚɛɨɬ Ʉɋ2,Ʉɋ3 Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ 
ɪɚɛɨɨɬ

Ɉɛɴɟɤɬ ɫɞɚɧ Ɉɛɴɟɤɬ ɧɟ ɫɞɚɧ

XOR

2

2

ɉɌɈ
 

Ɇɚɫɬɟɪɚ
  ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

 

Ʉɪɨɜɟɥɶɳɢɤɢ
 

ɉɪɨɪɚɛ
 

ɉɪɨɪɚɛ
 

ɉɪɨɪɚɛ
 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɩɪɨɟɤɬɚ

ɉɪɨɞɥɟɧɢɟ ɫɪɨɤɨɜ

ɋɪɨɤɢ ɩɪɨɞɥɟɧɵ

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ 
 ɩɪɨɟɤɬɚ

Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ 
ɪɚɛɨɬ

3

3

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.1 – ɥɢɫɬ 2 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ȼ 

Ɉɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɨɫɬɚɬɤɢ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ

XOR

Ɍɨɜɚɪ ɢɦɟɟɬɫɹ ɜ 
ɧɚɥɢɱɢɢ

Ɍɨɜɚɪɚ ɧɟɬ ɜ 
ɧɚɥɢɱɢɢ

   Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
     ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɂɚɤɚɡ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɭ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

Ɉɫɬɚɬɤɢ ɧɚ 
ɫɤɥɚɞɟ

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɡɚɤɚɡɚ ɩɪɨɞɚɠɢ

Ɂɚɤɚɡ 
ɨɮɨɪɦɥɟɧ

ȼɵɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɫɱёɬɚ ɤɥɢɟɧɬɭ

ɋɱёɬ 
ɜɵɫɬɚɜɥɟɧ

ɋɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

  Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ
 

Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ

ɋɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

4

Ɉɠɢɞɚɧɢɟ 
ɨɩɥɚɬɵ 
ɤɥɢɟɧɬɚ

XOR

Ʉɥɢɟɧɬ 
ɡɚɩɥɚɬɢɥ

Ʉɥɢɟɧɬ ɧɟ 
ɡɚɩɥɚɬɢɥ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɞɨɫɬɚɜɤɢ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ

Ɉɬɦɟɧɚ 
ɡɚɤɚɡɚ 

ɩɪɨɞɚɠɢ

Ɍɨɜɚɪɧɚɹ 
ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ

ɋɱёɬ-ɮɚɤɬɭɪɚ    Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ
 

  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
     ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɍɨɜɚɪ ɤɥɢɟɧɬ 
ɩɨɥɭɱɢɥ

ȼɵɹɫɧɟɧɢɟ 
ɩɪɢɱɢɧ 

1

1

Ɉɬɤɚɡ ɨɬ 
ɨɩɥɚɬɵ

Ɂɚɞɟɪɠɤɚ 
ɨɩɥɚɬɵ

XOR

ɉɨɥɭɱɟɧ ɡɚɤɚɡɚ ɨɬ 
ɤɥɢɟɧɬɚ 

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.2 – EPC Ɇɨɞɟɥɶ «ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ»  
«Ʉɚɤ ɟɫɬɶ», ɥɢɫɬ 1 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɨɞɨɥɠɟɧɢɹ Ȼ 

Ɂɚɤɚɡ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɭ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

ȼɵɛɨɪ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɉɨɫɬɚɜɳɢɤ 
ɜɵɛɪɚɧ

Ȼɥɨɤɧɨɬ 
ɫɧɚɛɠɟɧɰɚ

Ɂɚɩɪɨɫ ɫɱёɬɚ 
ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

ɋɱёɬ ɩɨɥɭɱɟɧ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɫɱёɬɚ

ɋɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɨɟ 
ɩɢɫɶɦɨ ɫɨ 

ɫɱёɬɨɦ

ɋɱёɬ ɨɩɥɚɱɟɧ

ɉɟɪɟɞɚɱɚ ɫɱɟɬɚ 
ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ ɜ 

ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɸ

Ɉɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢ
ɟ ɞɨɫɬɚɜɤɢ

Ɇɚɬɟɪɢɚɥ ɧɚ 
ɫɤɥɚɞɟ

Ɂɚɜɟɞɭɸɳɢɣ
ɫɤɥɚɞɨɦ

 

XOR

ɋɱёɬ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ

ɋɱёɬ ɧɟ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ

Ⱥɧɚɥɢɡ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ

XOR

Ʉɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɚ 
ɡɚɹɜɤɢ

Ɂɚɹɜɤɚ 
ɫɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɚ

ɧɚ

1ɋ

Ɍɨɜɚɪɧɚɹ 
ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ

ɂɧɠɟɧɟɪ
     ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

Ɂɚɹɜɤɚ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɋɱёɬ  ɧɟ 
ɨɩɥɚɱɟɧ

XOR

2

2

Ɉɠɢɞɚɧɢɟ 
ɩɨɩɨɥɧɟɧɢɹ 

ɥɢɱɧɨɝɨ ɫɱёɬɚ

ɋɱёɬ ɩɨɩɨɥɧɟɧ

3

3

Ⱦɨɝɨɜɨɪ 
ɩɨɫɬɚɜɤɢ

Ɏɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ 
ɡɚɹɜɤɢ

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɂɚɹɜɤɚ 
ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɚ

Ɂɚɹɜɤɚ

4

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.2 – ɥɢɫɬ 2 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ȼ  

ȼɵɹɜɥɟɧɢɟ 
ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ 
ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɨ-

ɦɨɧɬɚɠɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

ȼɵɹɜɥɟɧɵ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ

  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɩɪɨɟɤɬɚ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɨɝɨ

ɩɪɨɟɤɬɚ

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ
 

ɉɪɨɟɤɬ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ

ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ ɬɟɯɧɢɤɨ-
ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɨɝɨ 
ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ

ɌɄɉ 
ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɨ

ɉɌɈ
 

ɉɟɪɟɝɨɜɨɪɵ ɩɨ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɨɦɭ 

ɩɪɨɟɤɬɭ

ɍɫɥɨɜɢɹ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɵ

ɍɫɥɨɜɢɹ ɧɟ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɵ

XOR

1

1

ɋɨɝɥɚɲɟɧɢɟ ɨ 
ɧɚɦɟɪɟɧɢɹɯ

ɋɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɞɨɝɨɜɨɪɚ

  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɩɪɨɟɤɬɚ

ȼɵɹɜɥɟɧɵ 
ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ

ɉɪɨɟɤɬɧɨ-
ɫɦɟɬɧɚɹ 

ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɹ

ɉɥɚɧ ɪɚɛɨɬ

Ɉɬɱёɬ ɨ 
ɩɪɟɞɩɪɨɟɤɬ.

ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɢ

Ƚɪɚɮɢɤ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ 

ɪɚɛɨɬ

ȼɟɞɨɦɨɫɬɶ 
ɨɛɴёɦɨɜ ɪɚɛɨɬ

ɋɦɟɬɚ

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.3 – EPC Ɇɨɞɟɥɶ «Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ»  
«Ʉɚɤ ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ», ɥɢɫɬ 1 

 
 



110 

ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ȼ  

Ɂɚɤɥɸɱɟɧɢɟ 
ɞɨɝɨɜɨɪɚ ɩɨɞɪɹɞɚ

Ⱦɨɝɨɜɨɪ   
ɩɨɞɩɢɫɚɧ

ɉɨɞɝɨɬɨɜɤɚ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬ

ɉɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬ

Ɂɚɜɟɪɲɟɧɢɟ ɪɚɛɨɬ

ɋɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɞɨɝɨɜɨɪɚ

Ⱦɨɝɨɜɨɪ 
ɩɨɞɪɹɞɚ

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ 
ɩɪɨɟɤɬɚ 

Ⱦɨɝɨɜɨɪ ɧɟ 
ɩɨɞɩɢɫɚɧ

XOR

1

ȼɫё ɩɨɞɝɨɬɨɜɥɟɧɨ

Ɋɚɛɨɬɵ 
ɜɵɩɨɥɧɟɧɵ Ɋɚɛɨɬɵ ɧɟ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɵ

ȼɵɹɫɧɟɧɢɟ ɩɪɢɱɢɧɵ

ɉɪɢɱɢɧɚ 
ɜɵɹɫɧɟɧɚ

XOR

Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ 
ɪɚɛɨɨɬ

Ɍɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɚɹ 
ɤɚɪɬɚ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬ.ɪɚɛɨɬ 

Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ 
ɪɚɛɨɨɬ

Ɉɛɴɟɤɬ ɫɞɚɧ Ɉɛɴɟɤɬ ɧɟ ɫɞɚɧ

XOR

2

2

ɉɌɈ
 

Ɇɚɫɬɟɪɚ
  ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

 

Ʉɪɨɜɟɥɶɳɢɤɢ
 

ɉɪɨɪɚɛ
 

ɉɪɨɪɚɛ
 

ɉɪɨɪɚɛ
 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
ɩɪɨɟɤɬɚ

ɉɪɨɞɥɟɧɢɟ ɫɪɨɤɨɜ

ɋɪɨɤɢ ɩɪɨɞɥɟɧɵ

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ 
 ɩɪɨɟɤɬɚ

Ⱥɤɬ ɫɤɪɵɬɵɯ 
ɪɚɛɨɬ

3

3

ɄɥɢɄ

Ⱥɤɬ ɜɵɩ.ɪɚɛɨɬ
Ʉɋ2,Ʉɋ3

ɄɥɢɄ

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.3 – ɥɢɫɬ 2 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ȼ 

Ɉɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɨɫɬɚɬɤɢ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ ɧɚ ɫɤɥɚɞɟ

XOR

Ɍɨɜɚɪ ɢɦɟɟɬɫɹ ɜ 
ɧɚɥɢɱɢɢ

Ɍɨɜɚɪɚ ɧɟɬ ɜ 
ɧɚɥɢɱɢɢ

   Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
     ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɂɚɤɚɡ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɭ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

Ɉɮɨɪɦɥɟɧɢɟ 
ɡɚɤɚɡɚ ɩɪɨɞɚɠɢ

Ɂɚɤɚɡ 
ɨɮɨɪɦɥɟɧ

ȼɵɫɬɚɜɥɟɧɢɟ 
ɫɱёɬɚ ɤɥɢɟɧɬɭ

ɋɱёɬ 
ɜɵɫɬɚɜɥɟɧ

ɋɱёɬ ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

 Ɇɟɧɟɥɠɟɪ
      ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
    ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

4

Ɉɠɢɞɚɧɢɟ 
ɨɩɥɚɬɵ 
ɤɥɢɟɧɬɚ

XOR

Ʉɥɢɟɧɬ 
ɡɚɩɥɚɬɢɥ

Ʉɥɢɟɧɬ ɧɟ 
ɡɚɩɥɚɬɢɥ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɞɨɫɬɚɜɤɢ 

ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ

Ɉɬɦɟɧɚ 
ɡɚɤɚɡɚ 

ɩɪɨɞɚɠɢ

Ɍɨɜɚɪɧɚɹ 
ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ

   Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪ
 

  Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ
     ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɍɨɜɚɪ ɤɥɢɟɧɬ 
ɩɨɥɭɱɢɥ

ȼɵɹɫɧɟɧɢɟ 
ɩɪɢɱɢɧ 

1

1

Ɉɬɤɚɡ ɨɬ 
ɨɩɥɚɬɵ

Ɂɚɞɟɪɠɤɚ 
ɨɩɥɚɬɵ

XOR

ɉɨɥɭɱɟɧ ɡɚɤɚɡɚ ɨɬ 
ɤɥɢɟɧɬɚ 

Ɋɟɟɫɬɪ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

ɋɱёɬ ɧɚ 
ɨɩɥɚɬɭ

ɋɱёɬ-ɮɚɤɬɭɪɚ

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.4 – EPC Ɇɨɞɟɥɶ «ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ»  
«Ʉɚɤ ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ », ɥɢɫɬ 1 
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Ɉɤɨɧɱɚɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ȼ 

Ɂɚɤɚɡ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ ɭ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

ȼɵɛɨɪ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɉɨɫɬɚɜɳɢɤ 
ɜɵɛɪɚɧ

Ɂɚɩɪɨɫ ɫɱёɬɚ 
ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ

ɋɱёɬ ɩɨɥɭɱɟɧ

ɋɨɝɥɚɫɨɜɚɧɢɟ 
ɫɱёɬɚ

Ⱦɢɪɟɤɬɨɪ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɨɟ 
ɩɢɫɶɦɨ ɫɨ 

ɫɱёɬɨɦ

ɋɱёɬ ɨɩɥɚɱɟɧ

ɉɟɪɟɞɚɱɚ ɫɱɟɬɚ 
ɧɚ ɨɩɥɚɬɭ ɜ 

ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɸ

Ɉɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢ
ɟ ɞɨɫɬɚɜɤɢ

Ɇɚɬɟɪɢɚɥ ɧɚ 
ɫɤɥɚɞɟ

Ɂɚɜɟɞɭɸɳɢɣ
ɫɤɥɚɞɨɦ

 

XOR

ɋɱёɬ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ

ɋɱёɬ ɧɟ 
ɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧ

Ⱥɧɚɥɢɡ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ

XOR

Ʉɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɚ 
ɡɚɹɜɤɢ

Ɂɚɹɜɤɚ 
ɫɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɚ

ɧɚ

1ɋ

Ɍɨɜɚɪɧɚɹ 
ɧɚɤɥɚɞɧɚɹ

ɂɧɠɟɧɟɪ
     ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɂɧɠɟɧɟɪ
ɩɨ ɫɧɚɛɠɟɧɢɸ

ɋɱёɬ  ɧɟ 
ɨɩɥɚɱɟɧ

XOR

2

2

Ɉɠɢɞɚɧɢɟ 
ɩɨɩɨɥɧɟɧɢɹ 

ɥɢɱɧɨɝɨ ɫɱёɬɚ

ɋɱёɬ ɩɨɩɨɥɧɟɧ

3

3

Ɏɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ 
ɡɚɹɜɤɢ

Ɇɟɧɟɞɠɟɪ
ɬɨɪɝɨɜɨɝɨ ɡɚɥɚ

Ɂɚɹɜɤɚ 
ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɚ

4

Ɂɚɹɜɤɚ

Ȼɚɡɚ 
ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ

Ⱦɨɝɨɜɨɪ 
ɩɨɫɬɚɜɤɢ

ɋɱёɬ ɧɚ 
ɨɩɥɚɬɭ

Ɂɚɹɜɤɚ

Ɋɢɫɭɧɨɤ Ȼ.4 – ɥɢɫɬ 2 
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ɉɊɂɅɈɀȿɇɂȿ B 
ɋɯɟɦɵ ɨɩɢɫɚɧɢɹ ɂɌ-ɢɧɮɪɚɫɬɪɭɤɬɭɪɵ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

 

Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ ȼɫɩɨɦɨɝɚɬɟɥɶɧɵɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ 
ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ ɪɚɛɨɬ

   ɉɪɨɞɚɠɚ ɤɪɨɜɟɥɶɧɵɯ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

ȼɟɞɟɧɢɟ 
ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɫɤɨɝɨ ɭɱɟɬɚ

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɤɨɧɬɚɤɬɚɦɢ ɫ 

ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɦɢ  

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ

ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɶɸ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ ɬɟɯ. 
ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɢ 

ɪɟɦɨɧɬɚ

1ɋ:Ȼɭɯɝɚɥɬɟɪɢɹ MS Office

LAN

WAN

ɋɟɬɟɜɨɟ 
ɨɛɨɪɭɞɨɜɚɧɢɟ

ɂɉȻ

ɉɄ(38) ɆɎɍ(12)
ɉɪɢɧɬɟɪ(2) Ɏɚɤɫ(2)

ȼɟɞɟɧɢɟ
ɫɤɥɚɞɫɤɨɣ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ

   Ɂɚɤɭɩɤɚ ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

Ƚɪɚɧɞ-ɫɦɟɬɚ

ɋɟɪɜɟɪ 
1ɋ

Ɍɟɥɟɮɨɧ 
(13)

Email

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ ȼ.1 – ɋɟɪɜɢɫɧɨ-ɪɟɫɭɪɫɧɚɹ ɦɨɞɟɥɶ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 
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        Ɉɤɨɧɱɚɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ ȼ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ɋɢɫɭɧɨɤ ȼ.2 – Ɉɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ȺɊɆ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

Ȼɢ
ɡɧ

ɟɫ
-

ɮ
ɭɧ

ɤɰ
ɢɢ

Ɍɟ
ɯɧ

ɢɱ
ɟɫ

ɤɢ
ɟ 

ɫɟ
ɪɜ

ɢɫ
ɵ

Ȼɢ
ɡɧ

ɟɫ
-

ɫɟ
ɪɜ

ɢɫ
ɵ

Ɉɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ȺɊɆ 
ɦɟɧɟɞɠɟɪɚ

 ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ»

Ɉɩɟɪɚɰɢɢ ɫ ɬɨɜɚɪɧɵɦ 
ɚɫɫɨɪɬɢɦɟɧɬɨɦ

ɉɪɨɞɚɠɚ ɫɬɪɨɢɬɟɥɶɧɵɯ 
ɦɚɬɟɪɢɚɥɨɜ

Зɚɤɥɸɱɟɧɢɟ ɞɨɝɨɜɨɪɨɜ 
ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɪɚɛɨɬ Сɧɚɛɠɟɧɢɟ ɢ ɡɚɤɭɩɤɢ ȼɟɞɟɧɢɟ ɮɢɧɚɧɫɨɜɨɣ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɢ ɭɱёɬɚ
ȼɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɨɦ

Фɚɣɥɨɜɚɹ ɛɚɡɚ ɞɚɧɧɵɯ Сɟɪɜɢɫɵ ɩɟɱɚɬɢȻɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɶ Эɥɟɤɬɪɨɧɧɚɹ ɩɨɱɬɚ Ɉɮɢɫɧɵɟ ɫɪɟɞɫɬɜɚ
 ( MS Microsoft)

Дɨɫɬɭɩ ɤ ɢɧɬɟɪɧɟɬɭ
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 ɉɊɂɅɈɀȿɇɂȿ Ƚ 
Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɵ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 

 

 

 
       Ɋɢɫɭɧɨɤ Ƚ.1 – ɒɚɛɥɨɧ ɞɨɝɨɜɨɪɚ ɩɨɫɬɚɜɤɢ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ», ɥɢɫɬ 1 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ƚ 

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ Ƚ.1 – ɥɢɫɬ 2 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ƚ  

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ Ƚ.1 – ɒɚɛɥɨɧ ɫɱёɬ-ɮɚɤɬɭɪɵ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 
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Ɉɤɨɧɱɚɧɢɟ ɩɪɢɥɨɠɟɧɢɹ Ƚ  

 
Ɋɢɫɭɧɨɤ Ƚ.1 – ɒɚɛɥɨɧ ɬɨɜɚɪɧɨɣ ɧɚɤɥɚɞɧɨɣ ɈɈɈ «ȼɟɤɬɨɪ Ȼ» 



 


