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んÖÖÜöíîó　: £íöëíö▲ Öí ëí£çóöóñ óÖâÜë½íîóÜÖÖÜÇÜ ¿íÖÑüíâöí ÜëÇíÖó£íîóó ç Üßàñú ïöëÜ¡öÜëñ 

£íöëíö ïÜçëñ½ñÖÖÜú ÜëÇíÖó£íîóó ï ¡í¢Ñ▲½ ÇÜÑÜç Üçñ¿óôóçí0öï　. ぱí¡öóôñï¡ó ¡í¢Ñ▲ú ßó£Öñï-

äëÜîñïï ¡Ü½äíÖóó ïöëñ½　öï　 íçöÜ½íöó£óëÜçíöá. ぜíë¡ñöóÖÇ ç ÑíÖÖÜ½ ï¿Üôíñ Öñ óï¡¿0ôñÖóñ. だÑ-

Öí¡Ü, äÜï¡Ü¿á¡Ü äëÜîñïï▲ ½íë¡ñöóÖÇí – çÖñüÖóñ äëÜîñïï▲, ÜîñÖóöá ~ââñ¡öóçÖÜïöá óê íçöÜ½íöó-

£íîóó Öñ çïñÇÑí äëÜïöÜ. ぢÜÑÜßÖí　 ÜîñÖ¡í ½Ü¢ñö ßí£óëÜçíöáï　 Öí ¡¿íïïóôñï¡Üú öñÜëóó ½íë¡ñöóÖ-

Çí, ëíïï½íöëóçí　 ~ââñ¡öóçÖÜïöá ÑÜïöÜäí ¡ óÖâÜë½íîóó ç ïÜÜöçñöïöçóó ï öñÜëóñú ぜíë¡ñöóÖÇÜ-

çÜú óÖâÜë½íîóÜÖÖÜú ïóïöñ½▲. 

と¿0ôñç▲ñ ï¿Üçí: íçöÜ½íöó£íîó　 äëÜîñïïÜç ½íë¡ñöóÖÇí, ぜíë¡ñöóÖÇÜçí　 óÖâÜë½íîóÜÖÖí　 ïóïöñ-

½í, ïóïöñ½í Üäëíç¿ñÖó　 ç£íó½ÜÜöÖÜüñÖó　½ó ï ¡¿óñÖöí½ó.

Abstract: IT costs of any company operating on a competitive market are increasing rapidly. In fact, any 

business process in the process landscape has now its own IT system. Marketing is the same. Still, marketing 

processes are external processes, sometimes it appears to be very hard to defi ne the effi ciency of automation. 

For this reason it could appear to meaningful if we try to assess the effi ciency of the marketing informational 

landscape through the vision of the Marketing Information System.

Key words: marketing automation, marketing information system, customer relationship management.

Äââñ¡öóçÖÜñ Üäëíç¿ñÖóñ ßó£Öñï-äëÜîñïïí½ó 

ÖñçÜ£½Ü¢ÖÜ ßñ£ ïÜçëñ½ñÖÖ▲ê óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê 

öñêÖÜ¿ÜÇóú. ぞí ïñÇÜÑÖ　üÖóú ÑñÖá Ñ¿　 ¡í¢ÑÜÇÜ 

ßó£Öñï-äëÜîñïïí ó¿ó ÇëÜää▲ ßó£Öñï-äëÜîñïïÜç 
ïÜàñïöçÜñö ïçÜ　 óÖâÜë½íîóÜÖÖí　 ïóïöñ½í. だß▲ô-

ÖÜ äÜÑÜßÖÜú ïóïöñ½Üú ç▲ïöÜäíñö ïóïöñ½í Üäëíç-
¿ñÖó　 ç£íó½ÜÜöÖÜüñÖó　½ó ï ¡¿óñÖöí½ó (でustomer 

Relationship Management – CRM), ¡ÜöÜëí　 　ç¿　ñöï　 
äëí¡öóôñï¡Üú ëñí¿ó£íîóñú ïöëíöñÇóó CRM (¡¿óñÖ-

öÜÜëóñÖöóëÜçíÖÖ▲ú ó äÜïöÜ　ÖÖ▲ú ¡ÜÖöí¡ö ï ¡¿ó-

ñÖöí½ó Öí çïñê ~öíäíê ぐぴと). とëÜ½ñ öÜÇÜ, ç äëÜ-

îñïïíê ç£íó½ÜÑñúïöçó　 ï ¡¿óñÖöí½ó (äÜ½ó½Ü 

½íë¡ñöóÖÇí ç Öóê çêÜÑ　ö äëÜîñïï▲ äëÜÑí¢ ó Üß-

ï¿Ü¢óçíÖó　) óïäÜ¿á£Ü0öï　 öí¡óñ ïóïöñ½▲, ¡í¡ 
ßó¿¿óÖÇÜçí　 (ÜïÜàñïöç¿　0àí　 ëíïôñö▲ ïöÜó½Üïöó 

öÜçíëÜç ó Üï¿ÜÇ), ïóïöñ½í ÑÜ¡Ü½ñÖöÜÜßÜëÜöí, äÜë-

öí¿▲ äëÜÑí¢ ó ïí½Üßï¿Ü¢óçíÖó　. 
ゑ ¡íôñïöçñ ¡¿0ôñç▲ê óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê ïóïöñ½ 

Üäëíç¿ñÖó　 äëÜîñïïí½ó ½íë¡ñöóÖÇí ó äëÜÑí¢ ½Ü¢-

ÖÜ ç▲Ññ¿óöá ï¿ñÑÜ0àóñ ¡¿íïï▲ ïóïöñ½:

1. でóïöñ½í Üäëíç¿ñÖó　 ç£íó½ÜÜöÖÜüñÖó　½ó ï 
¡¿óñÖöí½ó – ÑíÖÖ▲ú ¡¿íïï ïóïöñ½ Öíäëíç¿ñÖ Öí 
ïóïöñ½íöóôñï¡Üñ óïäÜ¿á£ÜçíÖóñ óÖâÜë½íîóó Ñ¿　 
äëóç¿ñôñÖó　 ó ÜÑñë¢íÖó　 ¡¿óñÖöÜç äÜöñ½ äÜïöÜ-
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　ÖÖÜÇÜ Ñóí¿ÜÇí, îñ¿á ¡ÜöÜëÜÇÜ – ïÜ£ÑíÖóñ Ñ¿óöñ¿á-
Ö▲ê, ÜßÜ0ÑÜç▲ÇÜÑÖ▲ê ç£íó½ÜÜöÖÜüñÖóú ½ñ¢ÑÜ 

¡¿óñÖöÜ½ ó ¡Ü½äíÖóñú.

2. ばäëíç¿ñÖóñ ½íë¡ñöóÖÇÜç▲½ó ¡í½äíÖó　½ó – 

ÑíÖÖ▲ú ¡¿íïï ïóïöñ½ Öíäëíç¿ñÖ Öí íçöÜ½íöó£íîó0 

ä¿íÖóëÜçíÖó　 ó ëñí¿ó£íîóó ¡í½äíÖóú äÜ äëÜÑçó-

¢ñÖó0. げíôíïöÜ0 　ç¿　ñöï　 ÜÑÖó½ ó£ ½ÜÑÜ¿ñú CRM, 

ÖÜ ½Ü¢ñö âÜÖ¡îóÜÖóëÜçíöá ó ¡í¡ Öñ£íçóïó½▲ú 

äëÜÑÜ¡ö.
3. ばäëíç¿ñÖóñ ó ÜöôñöÖÜïöá äÜ äëÜÑÜ¡öí½ – ÑíÖ-

Ö▲ú ¡¿íïï ïóïöñ½ Öíäëíç¿ñÖ Öí Üäëíç¿ñÖóñ ¢ó£-
ÖñÖÖ▲½ îó¡¿Ü½ äëÜÑÜ¡öÜç ó âÜë½óëÜçíÖóñ âóÖíÖ-

ïÜçÜú ÜöôñöÖÜïöó äÜ Öó½. とëÜ½ñ öÜÇÜ, ½Ü¢ñö 　ç-
¿　öáï　 ¡í¡ ïí½ÜïöÜ　öñ¿áÖ▲½ äëÜÑÜ¡öÜ½, öí¡ ó ß▲öá 
ç ïÜïöíçñ âÜÖ¡îóÜÖí¿í CRM-ïóïöñ½▲.

4. と¿óñÖöï¡óñ ïóïöñ½▲ – ïóïöñ½▲, £í½ñÖ　0àóñ 
öëíÑóîóÜÖÖ▲ñ ¡íÖí¿▲ äëÜÑçó¢ñÖó　 ó äëÜÑí¢ Ñ¿　 
ßÜ¿ññ ~ââñ¡öóçÖÜú ¡Ü½½ÜÖó¡íîóó ï ¡¿óñÖöí½ó. 

どí¡ó½ó ïóïöñ½í½ó 　ç¿　0öï　, Öíäëó½ñë, öí¡ Öí£▲-

çíñ½▲ñ «¿óôÖ▲ñ ¡íßóÖñö▲» öñ¿ñ¡Ü½-ÜäñëíöÜëÜç ó 

ßíÖ¡Üç [1, ï. 67].

とÜ¿óôñïöçÜ ごど-ïóïöñ½, óïäÜ¿á£Üñ½▲ê ç äëÜ-

îñïïíê äëÜÑí¢ ó ½íë¡ñöóÖÇí, ÜÇëÜ½ÖÜ. げíöëíö▲, 

¡ÜöÜë▲ñ Öñïñö ¡Ü½äíÖó　 äÜ çÖñÑëñÖó0 öí¡óê ïóï-
öñ½, ôëñ£ç▲ôíúÖÜ çñ¿ó¡ó. ゑ öÜ ¢ñ çëñ½　 Üßàñäëó-

Ö　ö▲ê ½ñöÜÑÜç äÜ ÜîñÖ¡ñ ~ââñ¡öóçÖÜïöó ó äëÜ£ëíô-
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ÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖÜÇÜ ¿íÖÑüíâöí ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú 

Ññ　öñ¿áÖÜïöó Öí ïñÇÜÑÖ　 Öñ ïÜàñïöçÜñö. 
で îñ¿á0 ëí£ëíßÜö¡ó öí¡ÜÇÜ ½ñêíÖó£½í Üßëíöó½-

ï　 ¡ ¡¿íïïóôñï¡Üú ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú öñÜëóó. どí¡, ç ññ 
ëí½¡íê ïÜàñïöçÜñö äÜÖ　öóñ ぜíë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖâÜë-

½íîóÜÖÖÜú ïóïöñ½▲ (ぜごで). でÜÇ¿íïÖÜ ¡¿íïïóôñï-

¡Üú öñÜëóó とÜö¿ñëí, ÜïÖÜçÖ▲ñ âÜÖ¡îóó ぜごで — 

ïßÜë ÑíÖÖ▲ê, óê íÖí¿ó£, êëíÖñÖóñ ó äñëñÑíôí £íóÖ-

öñëñïÜçíÖÖ▲½ ¿óîí½. で äÜ½Üàá0 ぜごで ó£ ëí£¿óô-

Ö▲ê óïöÜôÖó¡Üç (çÖñüÖóê ó çÖÜöëñÖÖóê) ïÜßóëí-
ñöï　 ÖñÜßêÜÑó½í　 óÖâÜë½íîó　, Üßëíßíö▲çíñöï　 

ó äñëñÑíñöï　 ¿óîí½, äëóÖó½í0àó½ ëñüñÖó　 

(ï½. ëóïÜÖÜ¡). ぱí¡öóôñï¡ó çï、 ëí£ÖÜÜßëí£óñ óÖ-

âÜë½íîóÜÖÖ▲ê ïóïöñ½ ç ½íë¡ñöóÖÇñ ó äëÜÑí¢íê 

äëñï¿ñÑÜñö ñÑóÖïöçñÖÖÜ0 îñ¿á – ïÑñ¿íöá óÖâÜë-

½íîó0, ëñ¿ñçíÖöÖÜ0 äëó ç£íó½ÜÑñúïöçóó ï ¡¿óñÖ-

öí½ó, ½í¡ïó½í¿áÖÜ ÑÜïöÜäÖÜú ó í¡öÜí¿áÖÜú.

でÜÇ¿íïÖÜ ぱ. とÜö¿ñëÜ, ぜíë¡ñöóÖÇÜçí　 óÖâÜë½í-
îóÜÖÖí　 ïóïöñ½í ïÜïöÜóö ó£ 4 äÜÑïóïöñ½ [2, 

ï. 92]:

1. でóïöñ½í çÖÜöëñÖÖñú ÜöôñöÖÜïöó. だöçñôíñö 
£í ïßÜë, ÜßëíßÜö¡Ü, íÖí¿ó£ çÖÜöëñÖÖóê ÑíÖÖ▲ê. 

ゑ ëíïäÜë　¢ñÖóó ¡Ü½äíÖóó çïñÇÑí ÖíêÜÑóöï　 ÜôñÖá 

îñÖÖí　 óÖâÜë½íîó　 Ü £íäíïíê, Üßéñ½íê äëÜÑí¢, 

£íöëíöíê Öí ëñ¡¿í½Ü, ç▲ëÜô¡ñ. でóïöñ½í çÖÜöëñÖÖñú 

ÜöôñöÖÜïöó äÜ£çÜ¿　ñö ïÜêëíÖóöá ~öó ÑíÖÖ▲ñ ó äëñ-
Üßëí£Üçíöá ç ÜÑÜßÖÜ0 Ñ¿　 ëíßÜö▲ âÜë½Ü, ç ëñ£Ü¿á-

öíöñ ôñÇÜ ½Ü¢ÖÜ íÖí¿ó£óëÜçíöá äëóß▲¿áÖÜïöá 

¡ÜÖ¡ëñöÖ▲ê öÜçíëÜç/Üï¿ÜÇ, ¡íÖí¿Üç ëíïäëñÑñ¿ñÖó　, 

äÜöëñßóöñ¿ñú, ÑóÖí½ó¡Ü Üßéñ½Üç äëÜÑí¢ ó ö.ä.

2. でóïöñ½í íÖí¿ó£í çÖÜöëñÖÖñú ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú 

óÖâÜë½íîóó. ぢëñÑïöíç¿　ñö ïÜßÜú ëí£Üç▲ú íÖí¿ó£ 
çÖÜöëñÖÖñú óÖâÜë½íîóó, äëÜçÜÑó½▲ú Ñ¿　 ÑÜïöó-

¢ñÖó　 ¡ÜÖ¡ëñöÖÜú îñ¿ó (Öíäëó½ñë, íÖí¿ó£ ó£½ñÖñ-

Öó　 Üßéñ½í äëÜÑí¢ öÜçíëí äÜï¿ñ ó£½ñÖñÖó　 ñÇÜ 

îñÖ▲ ¿óßÜ äëÜçñÑñÖó　 ëñ¡¿í½ÖÜú ¡í½äíÖóó). ぢÜ-

ÑÜßÖ▲ú íÖí¿ó£ äëÜçÜÑóöï　 çï　¡óú ëí£, ¡ÜÇÑí ç ~öÜ½ 

äÜ　ç¿　ñöï　 ÖñÜßêÜÑó½Üïöá.

3. でóïöñ½í Öíß¿0ÑñÖó　 £í çÖñüÖñú ïëñÑÜú. 

ゑ¡¿0ôíñö ç ïñß　 Üöï¿ñ¢óçíÖóñ ó£½ñÖñÖóú ç £í¡Ü-

ÖÜÑíöñ¿áïöçñ, ~¡ÜÖÜ½óôñï¡Ü½ ïÜïöÜ　Öóó ïöëíÖ▲/

ëñÇóÜÖí ó ÜëÜçÖñ ÑÜêÜÑÜç Çëí¢ÑíÖ, ó£½ñÖñÖóú 

ç öñêÖÜ¿ÜÇóó äëÜó£çÜÑïöçí öÜçíëÜç ¡Ü½äíÖóó, 

äÜ　ç¿ñÖóó ÖÜç▲ê öñêÖÜ¿ÜÇóú ó ÖÜç▲ê ¡ÜÖ¡ÜëñÖö-
Ö▲ê öÜçíëÜç ó ö.ä. ぞíäëó½ñë, ßó¿á　ëÑÖÜú ¡Ü½äí-
Öóó, ÑñúïöçÜ0àñú Öí ë▲Ö¡ñ でíÖ¡ö-ぢñöñëßÜëÇí, 

ÖñÜßêÜÑó½Ü Üöï¿ñ¢óçíöá ó£½ñÖñÖó　 ç âñÑñëí¿áÖÜ½ 

ó ½ñïöÖÜ½ £í¡ÜÖÜÑíöñ¿áïöçñ, ó£½ñÖñÖó　 ÜëÜçÖ　 

ß¿íÇÜïÜïöÜ　Öó　 ¢óöñ¿ñú ÇÜëÜÑí, öñÖÑñÖîóó ç ó£-
½ñÖñÖóó âÜë½ äëÜçñÑñÖó　 ÑÜïÜÇí, äíÑñÖóñ/ëÜïö 
äÜäÜ¿　ëÖÜïöó óÇë▲ ç ßó¿á　ëÑ, äÜ　ç¿ñÖóñ ÖÜç▲ê 

öñêÖÜ¿ÜÇóú ç ó£ÇÜöÜç¿ñÖóó ßó¿á　ëÑÖ▲ê ïöÜ¿Üç, 

üíëÜç, ¡óñç ó ÑëÜÇÜÇÜ ÜßÜëÜÑÜçíÖó　 ó ö.ä. ゑïñ ~öó 

äíëí½ñöë▲ ç ßÜÑÜàñ½ ½ÜÇÜö äÜç¿ó　öá Öí ßó£Öñï 
¡Ü½äíÖóó, äÜ~öÜ½Ü ÖñÜßêÜÑó½Ü ïçÜñçëñ½ñÖÖÜ 

óê ëíïäÜ£Öíçíöá ó ¡Üëëñ¡öóëÜçíöá Ññ　öñ¿áÖÜïöá 

ç ïÜÜöçñöïöçóó ï óê ó£½ñÖñÖóñ½.

4. でóïöñ½í ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ê óïï¿ñÑÜçíÖóú. でäñ-
îóí¿áÖ▲ñ ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ñ óïï¿ñÑÜçíÖó　 　ç¿　0öï　 

ïÜïöíçÖÜú ôíïöá0 ぜごで ó Üö¿óôí0öï　 Üö ïóïöñ½í-

öóôñï¡ÜÇÜ Öíß¿0ÑñÖó　 £í çÖñüÖñú ïëñÑÜú ïçÜñú 

îñ¿ñçÜú Öíäëíç¿ñÖÖÜïöá0 – ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ñ óïï¿ñ-
ÑÜçíÖó　, ¡í¡ äëíçó¿Ü, äëÜçÜÑ　öï　 Ñ¿　 äÜ¿ÜôñÖó　 

óÖâÜë½íîóó äÜ ¡ÜÖ¡ëñöÖÜ½Ü çÜäëÜïÜ Ñ¿　 ëñüñÖó　 

çäÜ¿Öñ ¡ÜÖ¡ëñöÖÜú äëÜß¿ñ½▲.

ぢñëñêÜÑ　 Üö ¡¿íïïóôñï¡Üú öñÜëóó ¡ ¡ÜÖ¡ëñöÖÜú 

£íÑíôñ äÜ ÜîñÖ¡ñ ~ââñ¡öóçÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê 

äÜöÜ¡Üç, Öñï¡Ü¿á¡Ü ïÜ£ó½ Üß¿íïöá óê äëó½ñÖñÖó　, 

づóïÜÖÜ¡. でöëÜ¡öÜëí ぜíë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖâÜë½íîóÜÖÖÜú ïóïöñ½▲

ぜñöÜÑóôñï¡óñ äÜÑêÜÑ▲ ¡ ÜîñÖ¡ñ ~ââñ¡öóçÖÜïöó ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖâÜë½íîóÜÖÖÜú ïóïöñ½▲
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ç▲Ññ¿óç öóä▲ ÑíÖÖ▲ê ç Ññ　öñ¿áÖÜïöó äÜ ç£íó½Ü-

Ññúïöçó0 ï ¡¿óñÖöí½ó ç £íçóïó½Üïöó Üö óïöÜôÖó¡í 

ÑíÖÖ▲ê. 

どí¡, ëí£Ññ¿ó½ óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ñ äÜöÜ¡ó ¡í¢ÑÜú 

でゐぎ óïêÜÑ　 ó£ óïöÜôÖó¡í ÑíÖÖ▲ê: 

• がíÖÖ▲ñ Ü ¡¿óñÖöíê, ¡í¡ ïÜàñïöçÜ0àóê, öí¡ 

ó äÜöñÖîóí¿áÖ▲ê: ¿0ß▲ñ äÜ¡í£íöñ¿ó, êíëí¡öñëó-

£Ü0àóñ îñÖÖÜïöá ¡¿óñÖöí Ñ¿　 ÜëÇíÖó£íîóó, ¡ÜöÜ-

ë▲ñ ½ÜÇÜö äëó½ñÖ　öáï　 Ñ¿　 ïñÇ½ñÖöíîóó ó¿ó 

âÜë½óëÜçíÖó　 îñ¿ñç▲ê ç▲ßÜëÜ¡.

• がíÖÖ▲ñ Ü äëÜÑí¢íê: ÜäñëíöóçÖí　 ïöíöóïöó¡í 

äÜ öñ¡Üàó½ äëÜÑí¢í½, äÜÖó½íÖóñ äëÜîñïïí äëÜ-

Ñí¢, äÜ¡í£íöñ¿ñú ñÇÜ Ñ¿óöñ¿áÖÜïöó ó £íöëíö Öí 
ÜïÜàñïöç¿ñÖóñ äëÜÑí¢ó. 

• がíÖÖ▲ñ Ü äëÜÑÜ¡öíê: ëñÖöíßñ¿áÖÜïöá ó ¡ÜÖ-

¡ÜëñÖöÜïäÜïÜßÖÜïöá äëÜÑÜ¡öÜç, í öí¡¢ñ ïöëÜ¡öÜëí 
îñÖ▲ ó ïñßñïöÜó½Üïöá ÜöÑñ¿áÖ▲ê äëÜÑÜ¡öÜç ç ïÜ-

ïöíçñ äëÜÑÜ¡öÜçÜÇÜ äÜëöâñ¿　 でゐぎ. 

• がíÖÖ▲ñ Ü ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ê ¡í½äíÖó　ê: Üäñëí-
öóçÖí　 óÖâÜë½íîó　 Ü îñ¿　ê, £íÑíôíê, êÜÑñ ëñí¿ó-

£íîóó, £íöëíöíê ó ç ¡ÜÖñôÖÜ½ ïôñöñ Üß ~ââñ¡öóç-

ÖÜïöó ¡í¡ öñ¡Üàóê ëñ¡¿í½Ö▲ê ¡í½äíÖóú, öí¡ ó öñê, 

ôöÜ Ü¢ñ äëÜçñÑñÖ▲.

ゑ ÑíÖÖÜú ¡¿íïïóâó¡íîóó ½▲ öí¡¢ñ Üööí¿¡óçí-
ñ½ï　 Üö ëíßÜö ん. ぢëíúïÖñëí, ¡ÜöÜë▲ú ÜßÜ£Öíôíñö ó 

ÇëÜääóëÜñö óïäÜ¿á£Üñ½▲ñ ç ½íë¡ñöóÖÇñ ó äëÜÑí¢íê 

¡¿0ôñç▲ñ äÜ¡í£íöñ¿ó ~ââñ¡öóçÖÜïöó [3, ï. 122]. 

だôñçóÑÖÜ, ôöÜ ÑíÖÖ▲ñ ÇëÜää▲ óÖâÜë½íîóó äñëñ-
ïñ¡í0öï　 ½ñ¢ÑÜ ïÜßÜú: Öíäëó½ñë, äëÜÑí¢ó ÑÜ¿¢Ö▲ 

ß▲öá äëó½ñÖó½▲ ¡ ¡ÜÖ¡ëñöÖ▲½ ¡¿óñÖöí½, í ½íë-

¡ñöóÖÇÜç▲ñ ¡í½äíÖóó – ¡ äëÜÑçó¢ñÖó0 ¡ÜÖ¡ëñö-
Ö▲ê äëÜÑÜ¡öÜç. Äââñ¡öóçÖÜñ ÜöÜßëí¢ñÖóñ äÜÑÜß-

Ö▲ê äñëñïñôñÖóú ½Ü¢ñö 　ç¿　öáï　 ÜÑÖó½ ó£ ¡ëóöñ-
ëóñç ÜîñÖ¡ó ~ââñ¡öóçÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê 

äÜöÜ¡Üç äëó ç£íó½ÜÑñúïöçóó ï ¡¿óñÖöí½ó.

が¿　 ÜîñÖ¡ó ~ââñ¡öóçÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê 

äÜöÜ¡Üç ç ¡Ü½äíÖóó ½▲ ßÜÑñ½ ëíïï½íöëóçíöá ï¿ñ-
ÑÜ0àóñ äÜ¡í£íöñ¿ó:

1. どñ¡Üàí　 äëÜ£ëíôÖÜïöá ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖ-

âÜë½íîóó. んÖí¿ó£ äëÜ£ëíôÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê 

äÜöÜ¡Üç ½Ü¢ñö ß▲öá äëÜó£çñÑñÖ äëó äÜ½Üàó ~¡ï-
äñëöÖ▲ê ÜîñÖÜ¡ (äëó½ñë äÜÑÜßÖÜÇÜ óÖïöëÜ½ñÖöí 

ï çÜäëÜïÖó¡Ü½ äëóçñÑñÖ ç öíß¿. 1).

2. がÜ¿　 ß0Ñ¢ñöí Öí ëí£çóöóñ ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ê 

ïóïöñ½ ç Üßàñ½ ごど-ß0Ñ¢ñöñ.
ゎëíâí «£ÖíôñÖóñ» – ÜîñÖ¡í ¡í¢ÑÜÇÜ ó£ äÜ¡í£í-

öñ¿ñú äÜ 10-ßí¿¿áÖÜú ü¡í¿ñ. がíÖÖí　 ü¡í¿í ÑÜ¿¢-

Öí Üööí¿¡óçíöáï　 Üö ÜëÜçÖ　 ëí£çóöó　 öñêÖÜ¿ÜÇóó ç 

Üöëíï¿ó. ぢÜï¡Ü¿á¡Ü Ñ¿　 ëí£Ö▲ê óÖÑÜïöëóú ó ÇëÜää 

¡¿óñÖöÜç çí¢Ö▲ ëí£¿óôÖ▲ñ ÇëÜää▲ óÖâÜë½íîóó, 

í ï¿ñÑÜçíöñ¿áÖÜ, ó ¡¿íïï▲ óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê ïóï-
öñ½, Ñ¿　 äÜ¿ÜôñÖó　 ¡íôñïöçñÖÖÜÇÜ ëñ£Ü¿áöíöí 
ÜîñÖ¡ó ~ââñ¡öóçÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç 

ÖñÜßêÜÑó½Ü ï¡Üëëñ¡öóëÜçíöá äÜ¿ÜôñÖÖ▲ñ ÑíÖÖ▲ñ 

Öí ïäñîóâó¡Ü Üöëíï¿ó, ç ëí½¡íê ¡ÜöÜëÜú âÜÖ¡îóÜ-

ÖóëÜñö でゐぎ. でäñîóâó¡í Üöëíï¿ñú êíëí¡öñëó£Üñö 
ç£íó½ÜÜöÖÜüñÖó　 ¡¿óñÖöÜç ó öóäÜçÜú ÜëÇíÖó£íîóó 

ç ÑíÖÖÜú Üöëíï¿ó (öíß¿. 2). 

ぢÜ Üöëíï¿ó, ¡ ¡ÜöÜëÜú äëóÖíÑ¿ñ¢óö でゐぎ, 

½Ü¢ÖÜ ÜäëñÑñ¿óöá äëóÜëóöñöÖÜïöá ¡í¢ÑÜú ó£ 
êíëí¡öñëóïöó¡ äëÜ£ëíôÖÜïöó ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖ-

âÜë½íîóó ç £íçóïó½Üïöó Üö öëñßÜçíÖóú Üöëíï¿ó. 

どí¡, Ñ¿　 ÇëÜää Üöëíï¿ñú 1 ó 2 ßÜ¿ññ äëóÜëóöñöÖí 

óÖâÜë½íîó　 Ü äëÜÑÜ¡öíê, Ñ¿　 ÇëÜää▲ 3 ç äñëçÜ0 

ÜôñëñÑá çí¢Ö▲ äëÜÑí¢ó, ç öÜ çëñ½　 ¡í¡ Ñ¿　 ÇëÜä-

ä▲ 5 ßÜ¿ññ äëóÖîóäóí¿áÖÜ äÜ¿ÜôñÖóñ óÖâÜë½í-

îóó Ü ¡¿óñÖöíê. づñ£Ü¿áöíö ëíïôñöÜç – ïëñÑÖñç£çñ-

üñÖÖí　 ÜîñÖ¡í (óïêÜÑ　 ó£ ¡íôñïöçñÖÖ▲ê ÜîñÖÜ¡ 

ó ¡Ü~ââóîóñÖöÜç Üöëíï¿ó) äëÜ£ëíôÖÜïöó ½íë¡ñ-

öóÖÇÜçÜú Ññ　öñ¿áÖÜïöó ïöëíöñÇóôñï¡Üú ßó£Öñï-

ど í ß ¿ ó î í  1
がóíÇÖÜïöó¡í äëÜ£ëíôÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç

ぢëÜîñïï とëóöñëóú げÖíôñÖóñ
とÜ~ââó-
îóñÖö
Üöëíï¿ó

づñ£Ü¿áöíö 
ÜîñÖ¡ó

がíÖÖ▲ñ Ü ¡¿óñÖöíê でÜàñïöçÜñö ¿ó ñÑóÖí　 ゐが ¡¿óñÖöÜç  

ぞíï¡Ü¿á¡Ü âëíÇ½ñÖöóëÜçíÖí ゐが ¡¿óñÖöÜç  

ぞíï¡Ü¿á¡Ü ~ââñ¡öóçÖÜ çÜ£½Ü¢ÖÜ ÜïÜàñïöç¿　öá ç▲ßÜë-
¡ó ÇëÜää ¡¿óñÖöÜç
ぞíï¡Ü¿á¡Ü Ç¿ÜßÜ¡Ü ÜïÜàñïöç¿　ñöï　 ïñÇ½ñÖöíîó　 ¡¿óñÖ-
öÜç

がíÖÖ▲ñ Ü äëÜÑí¢íê だäñëíöóçÖÜïöá äÜÑÇÜöÜç¡ó ÜöôñöÜç Ü äëÜÑí¢íê  

ゎ¿ÜßóÖí ÜöôñöÖÜïöó äÜ äëÜÑí¢í½  

がíÖÖ▲ñ Ü äëÜÑÜ¡öíê ぶóï¿Ü Üöï¿ñ¢óçíñ½▲ê とぢÄ äÜ ¡í¢ÑÜ½Ü äëÜÑÜ¡öÜ  

ゑÜ£½Ü¢ñÖ ¿ó ëí£Ññ¿áÖ▲ú Üôñö £íöëíö äÜ ëí£¿óôÖ▲½ 
äëÜÑÜ¡öí½

 

がíÖÖ▲ñ Ü ½íë¡ñöóÖ-
ÇÜç▲ê ¡í½äíÖó　ê

ゑÜ£½Ü¢ÖÜ ¿ó Üöï¿ñ¢óçíÖóñ ~ââñ¡öóçÖÜïöó  

ばëÜçñÖá ïÜàñïöçÜ0àñú ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú íÖí¿óöó¡ó  

ん. ん. ゐñïêÜÑíëÖ▲ú
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ど í ß ¿ ó î í  2
だäëñÑñ¿ñÖóñ ïäñîóâó¡ó Üöëíï¿ó

ゎëÜääí どóä ÜëÇíÖó£íîóó ぢëó½ñë▲ Üöëíï¿ñú
1 ぢÜçöÜëÖ▲ñ äÜ¡Üä¡ó ÑÜïöíöÜôÖÜ ëñÑ¡ó, äÜïöäëÜÑí¢ÖÜñ Üßï¿Ü-

¢óçíÖóñ ½óÖó½í¿áÖÜñ
づ▲ÖÜôÖí　 öÜëÇÜç¿　, 　ë½íë¡ó

2 ぢë　½▲ñ ïç　£ó ï ¡¿óñÖöí½ó ïöíßó¿áÖ▲, ç▲ïÜ¡í　 ~¿íïöóôÖÜïöá 
ïäëÜïí äÜ îñÖñ, ¡¿óñÖö▲ – äëñó½ÜàñïöçñÖÖÜ ¡ëÜäÖ▲ú ßó£Öñï

がÜß▲çí0àí　 äëÜ½▲ü¿ñÖÖÜïöá, 
ÖñâöñÇí£Üç▲ú ïñ¡öÜë

3 ゑ▲ïÜ¡í çñëÜ　öÖÜïöá äÜçöÜëÖ▲ê äÜ¡ÜäÜ¡, äÜïöäëÜÑí¢ÖÜñ Üßï¿Ü-
¢óçíÖóñ Öñ óÇëíñö £Öíôóöñ¿áÖÜú ëÜ¿ó

ぢóàñçí　 äëÜ½▲ü¿ñÖÖÜïöá
づÜ£ÖóôÖí　 öÜëÇÜç¿　

4 ゑ▲ïÜ¡í çñëÜ　öÖÜïöá äÜçöÜëÖ▲ê äÜ¡ÜäÜ¡, öÜçíë▲ äëñó½Üàñïö-
çñÖÖÜ äëñÑçíëóöñ¿áÖÜÇÜ ç▲ßÜëí

ゑ▲ïÜ¡óñ öñêÖÜ¿ÜÇóó, íçöÜ½Üßó-
¿ó, ½íïï-½ñÑóí

5 ぢëÜîñïï äëÜÑí¢ó Öñ äëñ¡ëíàíñöï　, ëíßÜöí ï ¡¿óñÖöÜ½ ç äÜïöÜ-
　ÖÖÜ½ ëñ¢ó½ñ

ゐíÖ¡ó, ¡Ü½½ÜÖó¡íîóó, ¡ÜÖïí¿-
öóÖÇÜç▲ñ Üï¿ÜÇó, ïöëíêÜçíÖóñ, 
óÖöñëÖñö-ßó£Öñï

ñÑóÖóî▲. だîñÖ¡í ó£½ñë　ñöï　 ç äëñÑñ¿íê Üö 1 

ÑÜ 10.

ぢÜ½ó½Ü ÖñäÜïëñÑïöçñÖÖÜ äëÜ£ëíôÖÜïöó ½íë¡ñ-
öóÖÇÜç▲ê äÜöÜ¡Üç, ÖñÜßêÜÑó½Ü äÜÖó½íöá öí¡¢ñ 
çñ¡öÜë ëí£çóöó　 äëÜ£ëíôÖÜïöó óÖâÜë½íîóó, ö.ñ. 

Üßéñ½ óÖçñïöóîóú ç ½íë¡ñöóÖÇÜçÜ0 ôíïöá ごど-ß0Ñ-

¢ñöí. ぢÜ¡í£íöñ¿á óÖöñÖïóçÖÜïöó £íöëíö Öí ëí£çóöóñ 
äëÜ£ëíôÖÜïöó äëÜîñïïÜç ½íë¡ñöóÖÇí êíëí¡öñëó£Ü-

ñöï　 ¡í¡ ÑÜ¿　 ç ごど-ß0Ñ¢ñöñ, ¡ÜöÜëí　 Öíäëíç¿ñÖí 

Öí ëí£çóöóñ ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ê ごど-ïóïöñ½ [4, ï. 10]. 

でí½ äÜ¡í£íöñ¿á (ç çóÑñ ÜîñÖÜôÖÜÇÜ ¡Ü~ââóîóñÖöí 

Üö 1 ÑÜ 5) ÜäëñÑñ¿ñÖ ç öíß¿. 3. 

ど í ß ¿ ó î í  3
だîñÖ¡í óÖçñïöóîóú 

ç ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ñ óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ñ äÜöÜ¡ó
がÜ¿　 ç¿Ü¢ñÖóú ç Üßàñ½ 

ごど-ß0Ñ¢ñöñ, % げÖíôñÖóñ äÜ¡í£íöñ¿　

ぜñÖññ 1 1

1–5 2

5–10 3

10–20 4

20 ó ßÜ¿ññ 5

ごÖöñÇëí¿áÖ▲ú äÜ¡í£íöñ¿á ~ââñ¡öóçÖÜïöó ó 

ëí£çóöÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç ½Ü¢ñö ß▲öá 

ëíïïôóöíÖ äÜ âÜë½Ü¿ñ
 ぜごで ½ä 3 ごどぜごぢ ぢ log (が )= ◊ ,

ÇÑñ ごぢぜごで – óÖöñÇëí¿áÖ▲ú äÜ¡í£íöñ¿á ÜîñÖ¡ó ~â-

âñ¡öóçÖÜïöó ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ê óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê 

äÜöÜ¡Üç; ぢ½ä 
– äÜ¡í£íöñ¿á äëÜ£ëíôÖÜïöó ½íë¡ñöóÖ-

ÇÜç▲ê äÜöÜ¡Üç; がごどぜ 
– ÜîñÖ¡í ÑÜ¿ó ½íë¡ñöóÖÇÜçÜÇÜ 

ごど-ß0Ñ¢ñöí.
が¿　 äëóçñÑñÖó　 äÜ¡í£íöñ¿　 ÑÜ¿ó ½íë¡ñöóÖÇÜ-

çÜÇÜ ß0Ñ¢ñöí ¡ âÜë½ñ ¡Ü~ââóîóñÖöí Üö ÑíÖÖÜÇÜ 

äÜ¡í£íöñ¿　 ßñëñöï　 ¿ÜÇíëóâ½ ï ÜïÖÜçíÖóñ½ 3 (¡í¡ 

ïëñÑÖñÇÜ £ÖíôñÖó　 äÜ¡í£íöñ¿　 ÜîñÖ¡ó: äëó ÑíÖÖÜ½ 

äÜ¡í£íöñ¿ñ ¡Ü~ââóîóñÖö ëíçñÖ 1). がíÖÖ▲ú äÜÑêÜÑ 

Öñ Üß　£íöñ¿ñÖ, ÜÖ äëñÑïöíç¿　ñö ïÜßÜú ÜÑóÖ ó£ çÜ£-

½Ü¢Ö▲ê ïäÜïÜßÜç äëñçëíàñÖó　 ßí¿¿áÖÜÇÜ äÜ¡í£í-
öñ¿　 ç ïÜÜöçñöïöçÜ0àóú ¡Ü~ââóîóñÖö Üö 0 ÑÜ 1. 

ゑ½ñïöÜ ÑíÖÖÜÇÜ äÜÑêÜÑí ½ÜÇÜö óïäÜ¿á£Üçíöáï　 

¡íôñïöçñÖÖ▲ñ ½ñöÜÑ▲ ïÜÜöçñöïöçó　. 

ごÖöñÇëí¿áÖ▲ú äÜ¡í£íöñ¿á ~ââñ¡öóçÖÜïöó ½íë-

¡ñöóÖÇÜç▲ê äÜöÜ¡Üç êíëí¡öñëó£Üñö öÜ, Öíï¡Ü¿á¡Ü 

ÜëÇíÖó£íîó　 ëí£çóçíñö ~ââñ¡öóçÖÜïöá ½íë¡ñöóÖ-

ÇÜç▲ê óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç ç ïëíçÖñÖóó ï 
ë▲ÖÜôÖ▲½ ÜëÜçÖñ½ Ñ¿　 ¡í¢ÑÜú でゐぎ.

づíïï½Üöëó½ ½ñöÜÑó¡Ü ëíïôñöí Öí äëó½ñëñ ¡ëÜä-

ÖÜú öñ¿ñ¡Ü½½ÜÖó¡íîóÜÖÖÜú ¡Ü½äíÖóó. ぢëñ¢Ññ 

çïñÇÜ ¡ëíö¡Ü Üêíëí¡öñëó£Üñ½ öñ¡Üàññ ïÜïöÜ　Öóñ 

Üäëíç¿ñÖó　 ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖâÜë½íîóñú ç ëíï-

ï½íöëóçíñ½Üú ÜëÇíÖó£íîóó.

ゑ ¡Ü½äíÖóó äëÜîñïï▲ ½íë¡ñöóÖÇí íçöÜ½íöó£ó-

ëÜçíÖ▲ ï äÜ½Üàá0 çÖñÑëñÖó　 ½ÜàÖÜú CRM-ïóï-
öñ½▲, ¡ÜöÜëí　 ç¡¿0ôíñö ç ïñß　 ï¿ñÑÜ0àóñ âÜÖ¡-

îóÜÖí¿áÖ▲ñ çÜ£½Ü¢ÖÜïöó:

1. だäñëíîóÜÖÖÜñ ç£íó½ÜÑñúïöçóñ ï ¡¿óñÖöí½ó: 

Üäëíç¿ñÖóñ äëÜîñïïí½ó äëÜÑí¢ ó Üßï¿Ü¢óçíÖó　. 

2. んÖí¿óöóôñï¡óú óÖïöëÜ½ñÖöíëóú ëíßÜö▲ ï 
ßí£Üú ÑíÖÖ▲ê ïÜàñïöçÜ0àóê ¡¿óñÖöÜç.

3. ばäëíç¿ñÖóñ ½íë¡ñöóÖÇÜç▲½ó ¡í½äíÖó　½ó: 

âÜë½óëÜçíÖóñ ç▲ßÜëÜ¡ ¡¿óñÖöÜç ï äÜ½Üàá0 çÖñÑ-

ëñÖÖ▲ê íÖí¿óöóôñï¡óê óÖïöëÜ½ñÖöÜç, ¡ÜÖöëÜ¿á 

óïäÜ¿ÖñÖó　 ¡í½äíÖóú äÜ äëÜÑçó¢ñÖó0.

4. ぢÜëöí¿ ïí½ÜÜßï¿Ü¢óçíÖó　: Üäëíç¿ñÖóñ ïÜßï-
öçñÖÖ▲½ ¿óîñç▲½ ïôñöÜ½ – çÜ£½Ü¢ÖÜïöó äÜ ïí½Ü-

ïöÜ　öñ¿áÖÜú ï½ñÖñ öíëóâÖÜÇÜ ä¿íÖí, ÑÜßíç¿ñÖó0 

ÑÜäÜ¿Öóöñ¿áÖ▲ê Üï¿ÜÇ ó ö.ä.

ぢëó ÜîñÖ¡ñ óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç óïäÜ¿á-

£Üñ½ ¡íôñïöçñÖÖÜ0 ÜîñÖÜôÖÜ0 ½ÜÑñ¿á. づí£Ññ¿ó½ 

çïñ âí¡öÜë▲, êíëí¡öñëÖ▲ñ ó ïÜàñïöçñÖÖ▲ñ Ñ¿　 

óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç でゐぎ, Öí 4 ÜïÖÜçÖ▲ñ 
ÇëÜää▲ äÜ ÑÜïöÜäÖÜïöó ïÜÜöçñöïöçÜ0àóê ÑíÖÖ▲ê: 

ÑíÖÖ▲ñ Ü ¡¿óñÖöíê, ÑíÖÖ▲ñ Ü äëÜÑí¢íê, ÑíÖÖ▲ñ Ü 

äëÜÑÜ¡öíê, ÑíÖÖ▲ñ Ü ½íë¡ñöóÖÇÜç▲ê ëñ¡¿í½Ö▲ê 

¡í½äíÖó　ê (öíß¿. 4).

ぜñöÜÑóôñï¡óñ äÜÑêÜÑ▲ ¡ ÜîñÖ¡ñ ~ââñ¡öóçÖÜïöó ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖâÜë½íîóÜÖÖÜú ïóïöñ½▲
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とÜÖ¡ëñöÖ▲ñ äÜ¡í£íöñ¿ó Ñ¿　 ÜîñÖ¡ó ß▲¿ó ç▲-

ßëíÖ▲ ï ÜôñöÜ½ Üöëíï¿ñçÜú ïäñîóâó¡ó, í ó½ñÖÖÜ 

Öíï¡Ü¿á¡Ü ó ¡í¡í　 óÖâÜë½íîó　 ÖñÜßêÜÑó½í Ü ¡¿ó-

ñÖöíê, äëÜÑÜ¡öíê, äëÜÑí¢íê ó äëÜçÜÑó½▲ê ½íë¡ñ-
öóÖÇÜç▲ê ¡í½äíÖó　ê. だîñÖ¡í ÜïÜàñïöç¿　¿íïá ç Ñçí 
üíÇí: ïÖíôí¿í ÜäëñÑñ¿　¿íïá ïöñäñÖá ÑÜïöÜäÖÜïöó 

¡ÜÖ¡ëñöÖÜú ¡íöñÇÜëóó óÖâÜë½íîóó (ç %), äÜï¿ñ 
ôñÇÜ ¡í¢ÑÜ½Ü äëÜîñÖöÖÜ½Ü äÜ¡í£íöñ¿0 Öí£Öíôí-

¿Üïá £ÖíôñÖóñ äÜ 10-ßí¿¿áÖÜú ü¡í¿ñ. でöëÜ¡í «¡í-
öñÇÜëó　 Üöëíï¿ó» – äÜ¡í£íöñ¿á, ÜäëñÑñ¿　0àóú, 

Öíï¡Ü¿á¡Ü ä¿ÜöÖÜ ¡Ü½äíÖó　 ç£íó½ÜÑñúïöçÜñö ï 
¡¿óñÖöÜ½. だÖ ÜäëñÑñ¿　ñö çñïÜçÜñ ëíïäëñÑñ¿ñÖóñ 

ëí£¿óôÖ▲ê ¡íöñÇÜëóú óÖâÜë½íîóó äëó ëíïôñöñ 

ÜßàñÇÜ äÜ¡í£íöñ¿　 ~ââñ¡öóçÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖ-

Ö▲ê äÜöÜ¡Üç ½íë¡ñöóÖÇí.

づñ£Ü¿áöíö ëíïôñöí – ¡íôñïöçñÖÖí　 (äÜ 10-ßí¿¿á-

ÖÜú ü¡í¿ñ) ÜîñÖ¡í ~ââñ¡öóçÖÜïöó ïÜàñïöçÜ0àóê 

äÜöÜ¡Üç ßñ£ Üôñöí öÜÇÜ, Öíï¡Ü¿á¡Ü óÖöñÖïóçÖÜ ½▲ 

ëí£çóçíñ½ ïÜàñïöçÜ0àÜ0 äëÜ£ëíôÖÜïöá óÖâÜë½í-
îóó (¡í¡ ï öÜô¡ó £ëñÖó　 ïÜçñëüñÖïöçÜçíÖó　 

ごど-ïóïöñ½, öí¡ ó ï öÜô¡ó £ëñÖó　 ëí£çóöó　 äëÜîñï-
ïÜç). が¿　 öÜÇÜ ôöÜß▲ Üôñïöá £íöëíö▲ Öí ëí£çóöóñ 
½íë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖâÜë½íîóÜÖÖÜú ïóïöñ½▲, äñëñú-

Ññ½ ¡ óÖöñÇëí¿áÖÜ½Ü äÜ¡í£íöñ¿0 ÜîñÖ¡ó.

ごÖöñÇëí¿áÖ▲ú äÜ¡í£íöñ¿á ~ââñ¡öóçÖÜïöó ó 

ëí£çóöÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç ½Ü¢ñö ß▲öá 

ëíïïôóöíÖ ç ïÜÜöçñöïöçóó ï ëíÖññ äëóçñÑñÖÖÜú 

âÜë½Ü¿Üú: ぜごで ½ä 3 ごどぜごぢ ぢ log (が )= ◊ .

がÜ¿　 £íöëíö Öí ½íë¡ñöóÖÇ ç Üßàñ½ Üßéñ½ñ 
ß0Ñ¢ñöí Öí ëí£çóöóñ äëÜîñïïÜç ó óÖâÜë½íöó£í-

îó0 ïÜïöíç¿　ñö ç Öíüñ½ ï¿Üôíñ 10 %, ôöÜ ïÜÜö-

çñöïöçÜñö ïëñÑÖñë▲ÖÜôÖÜ½Ü £ÖíôñÖó0 (ïÜÇ¿íïÖÜ 

öíß¿. 3) ó ç ëíïï½íöëóçíñ½Ü½ ï¿Üôíñ Öñ ó£½ñÖ　ñö 
äÜ¡í£íöñ¿á, ëíïïôóöíÖÖ▲ú ç öíß¿. 4. どí¡ó½ Üßëí-

£Ü½, äÜ¡í£íöñ¿á ~ââñ¡öóçÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê 

äÜöÜ¡Üç ½íë¡ñöóÖÇí – 5,95. ぢÜ¿ÜôñÖÖ▲ú ëñ£Ü¿áöíö 
Ü£Öíôíñö, ôöÜ ~ââñ¡öóçÖÜïöá ëí£çóöó　 óÖâÜë½í-

îóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç ½íë¡ñöóÖÇí ó äëÜÑí¢ ç▲üñ 
ïëñÑÖñÇÜ, í ßÜ¿áüí　 ôíïöá óÖâÜë½íîóó, óïäÜ¿á-

£Ü0àí　ï　 äëó äëóÖ　öóó Üäëíç¿ñÖôñï¡óê ëñüñÖóú 

ç Üß¿íïöó ½íë¡ñöóÖÇí, ÑÜïöÜäÖí ó, ¡ëÜ½ñ öÜÇÜ, 

ÑÜïöíöÜôÖÜ ~ââñ¡öóçÖÜ ÜßÖÜç¿　ñöï　. ゑ öÜ ¢ñ 
çëñ½　 ÑíÖÖ▲ñ Ü äëÜçÜÑó½▲ê ëñ¡¿í½Ö▲ê ¡í½äíÖó-

　ê ÖñÑÜïöíöÜôÖÜ í¡öÜí¿áÖ▲, í íÖí¿ó£ ~ââñ¡öóç-

ÖÜïöó ëñ¡¿í½Ö▲ê ¡í½äíÖóú äëí¡öóôñï¡ó Öñ ÜïÜ-

àñïöç¿　ñöï　.

づíïï½ÜöëñÖÖ▲ú ½ñöÜÑ ÜîñÖ¡ó ~ââñ¡öóçÖÜïöó 

Üäëíç¿ñÖó　 ぜごで, ëí£Ü½ññöï　, Öñ 　ç¿　ñöï　 ÜÖó-

ど í ß ¿ ó î í  4
づíïôñö ~ââñ¡öóçÖÜïöó óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ê äÜöÜ¡Üç ½íë¡ñöóÖÇí

ぢÜ¡í£íöñ¿á だîñÖ¡í, 
%

ぢëÜ½ñ¢Ü-
öÜôÖ▲ú 
ëñ£Ü¿áöíö

ゑñïÜçÜú ¡Ü-
~ââóîóñÖö

ごöÜÇÜç▲ú 
ëñ£Ü¿áöíö

がíÖÖ▲ñ Ü ¡¿óñÖöíê   4 2,7

でÜàñïöçÜñö ¿ó ñÑóÖí　 ßí£í ÑíÖÖ▲ê ¡¿óñÖöÜç 70 7   

ぞíï¡Ü¿á¡Ü ゐが ¡¿óñÖöÜç âëíÇ½ñÖöóëÜçíÖí 60 6   

ぞíï¡Ü¿á¡Ü ~ââñ¡öóçÖÜ ëñí¿ó£Üçíöá ç▲ßÜë¡ó ÇëÜää ¡¿óñÖöÜç 50 5   

ぞíï¡Ü¿á¡Ü Ç¿ÜßÜ¡Ü ÜïÜàñïöç¿　ñöï　 ïñÇ½ñÖöíîó　 ¡¿óñÖöÜç 90 9   

    6,75

がíÖÖ▲ñ Ü äëÜÑí¢íê   3 1,8

だäñëíöóçÖÜïöá äÜÑÇÜöÜç¡ó ÜöôñöÜç Ü äëÜÑí¢íê 60 6   

ゎ¿ÜßóÖí ÜöôñöÖÜïöó äÜ äëÜÑí¢í½ 60 6   

    6

がíÖÖ▲ñ Ü äëÜÑÜ¡öíê   2 1,1

ぶóï¿Ü Üöï¿ñ¢óçíñ½▲ê とぢÄ äÜ ¡í¢ÑÜ½Ü äëÜÑÜ¡öÜ 60 6   

ゑÜ£½Ü¢ñÖ ¿ó ëí£Ññ¿áÖ▲ú Üôñö £íöëíö äÜ äëÜÑÜ¡öÜ 50 5   

    5,5

がíÖÖ▲ñ Ü äëÜçÜÑó½▲ê ¡í½äíÖó　ê   1 0,35

ゑÜ£½Ü¢ÖÜ ¿ó Üöï¿ñ¢óçíÖóñ ~ââñ¡öóçÖÜïöó 20 2   

ばëÜçñÖá ïÜàñïöçÜ0àñú íÖí¿óöó¡ó ¡í½äíÖóú 40 4   

ぶóï¿Ü Üöï¿ñ¢óçíñ½▲ê とぢÄ 30 3   

だäñëíöóçÖÜïöá äÜÑÇÜöÜç¡ó ÜöôñöÜç 50 5   

    3,5

とíöñÇÜëó　 Üöëíï¿ó    2

     

     

ごöÜÇ:    5,95

ん. ん. ゐñïêÜÑíëÖ▲ú



119ゑぎでどぞごと ゑゎば. でぎづごé: Äとだぞだぜごとん ご ばぢづんゑずぎぞごぎ. 2011. ヽ 2

ぜñöÜÑóôñï¡óñ äÜÑêÜÑ▲ ¡ ÜîñÖ¡ñ ~ââñ¡öóçÖÜïöó ½íë¡ñöóÖÇÜçÜú óÖâÜë½íîóÜÖÖÜú ïóïöñ½▲

çñëïí¿áÖ▲½ ïëñÑïöçÜ½ ÜäëñÑñ¿ñÖó　 öÜÇÜ, Öí-

ï¡Ü¿á¡Ü äëíçó¿áÖÜ ç ÜëÇíÖó£íîóó çÖñÑëñÖ▲ ïÜ-

ÜöçñöïöçÜ0àóñ óÖâÜë½íîóÜÖÖ▲ñ ïóïöñ½▲. だÑ-

Öí¡Ü ÑíÖÖ▲ú ïäÜïÜß – ß▲ïöë▲ú ó ÜÑÜßÖ▲ú ïäÜïÜß 

ÜäëñÑñ¿ñÖó　 £ëñ¿Üïöó ぜごで, í öí¡¢ñ óÖïöëÜ½ñÖö 
Ñ¿　 ç▲　ç¿ñÖó　 äÜöñÖîóí¿áÖ▲ê Üß¿íïöñú Ü¿Üôüñ-

Öó　 ç ïâñëñ Üäëíç¿ñÖó　 ó ÑÜïöÜäí ¡ óÖâÜë½í-

îóó.

ずごどぎづんどばづん
1. ゎëóÖßñëÇ ぢ. CRM ïÜ ï¡ÜëÜïöá0 ïçñöí : äëóç¿ñôñÖóñ 

ó ÜÑñë¢íÖóñ ¡¿óñÖöÜç ç ëñí¿áÖÜ½ çëñ½ñÖó ôñëñ£ ごÖöñë-

Öñö / ぢ. ゎëóÖßñëÇ. – ぜ. : でó½çÜ¿-ä¿0ï, 2007. – 526 ï. 
2. とÜö¿ñë ぱ. だïÖÜç▲ ½íë¡ñöóÖÇí / ぱ. とÜö¿ñë, 

ゎ. んë½ïöëÜÖÇ, が¢. でÜÖÑñëï. – ぜ.: ご£Ñíö. ÑÜ½ «ゑó¿á　½ï», 

2006. – 944 ï.
3. ぢëíúïÖñë ん. でßí¿íÖïóëÜçíÖÖí　 ïóïöñ½í äÜ¡í£í-

öñ¿ñú ç ½íë¡ñöóÖÇñ ó ïß▲öñ /  ん. ぢëíúïÖñë. – ぜ. : ご£Ñíö. 
ÑÜ½ ゎëñßñÖÖó¡Üçí, 2009. – 308 ï.

ゑÜëÜÖñ¢ï¡óú ÇÜïÜÑíëïöçñÖÖ▲ú ÜÖóçñëïóöñö
ゐñïêÜÑíëÖ▲ú ん. ん., íïäóëíÖö ¡íâñÑë▲ ½íë¡ñ-

öóÖÇí
E-mail: Anton.Beskhodarny@E-xe.ru

どñ¿.: 8-906-675-49-57

Voronezh State University

Beskhodarny A. ん., づost-graduate Student of the 

Marketing Department

E-mail: Anton.Beskhodarny@E-xe.ru

どñl.: 8-906-675-49-57


