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CRM – 7+� CustomerRelationshipManagement (*�*+�2� .&���'�-

��� ����2��+��5����2� * -'���+�2�). .��*+�2� CRM, -�+��.8 ��*+�

���0��8+ +�-�� 2������2��+�2 -'���+��, ��'��+*� �����*-&��)���2. 

�(� 4�', — *�������, �����+�� � .-��&'���� �+��5���1 * +6�+�',��

�0�����02� -'���+�2�, .��'������ �0(���0 -'���+�, &��05����

-��&���+����1 &���0'�, � �����+, � 2�-*�2���4�� &���0'� ����*+�-

���

�.6�*+�.�+ ��� +�&� CRM-*�*+�2, *������0) �� �*���� ����0)

+�)��'�(�1: 

1) Saas �'� *�*+�2� -�- *����*. ��� 7+�2 ������+� �*� &��-

(��22��� ���*&������ � ����0� ��)���+*� �� *������ &�*+��6�-� .*-

'.(. �0 &�'.���+� online- ��*+.& - *�*+�2� ����� ���.���, &��(��22.-

-'���+ �'� 2���',��� &��'������. �*� &��4�**0 &���*)���+ �� *+�-

���� &�*+��6�-� .*'.(. 

2) Standalone — '�4����� �� .*+����-. � �*&�',������� &��-

(��22��(� &���.-+�. �0 &�'.���+� ��5����, -�+���� .*+����'����+�

�� *��*+����01 *�����, &�� ��'����, ������+0���+� &�� *��� &�+���-

��*+�, � ����*�2�*+� �+ +�) ���2����*+�1, -�+��0� &����*+��'��+ &�-

*+��6�- CRM-*�*+�20. 

CRM �.��� �'� +�(�, �+��0 �� &�+���+, &�+��4��',��(� -'���-

+�, �� &��&.*+�+, �� ����(� �)���6�(� ����-� � ��&��*�. � 2�'�2 �

*�����2 �����*� � ��5�1 *+���� -��-.���4�� ����, �0*�-��. ��2&�-

��� &��'�(�8+ �����+�',�0� .*�'�� �'� +�(�, �+��0 &���'��, -'���-

+��, �+��0 �� ��) ����+�'� ���2����. �� *�������8 * ��.(�2� ��+��-

+�2� �� &���'������ -'���+�� �0��'��+*� �����+�',�01 �8���+. �

����, �����, �+��0 �*� 7+� *���*+�� � .*�'�� �� &��&�'� ����2. ��-

+�2�+���������0� *�*+�20 &����'�8+ &�'.��+, .�������*+,, �+�

�2���� +�- � �.��+ ����+�+, �+��' &�����. �0 &�'.��+� 3�-*�4�8

-����(� �)���6�(� ����-�, -����(� ��&��*�, -����(� '���. 

���+��', ����+0 *�+�.���-�� � *+�����+���4�� ����+0 * -'�-

��+�2�. 
�� ��6�1 *+�����+����������1 CRM-*�*+�20 -���01 *�-

+�.���- ����+��+ +�-, -�- �� &���0-. �+�-+� ����+ .��+ � 7'�-+����0)

+��'�4�), -+�-+� – � ��&�*��1 -���-� �'� ���������-�, -+�-+� �� ��-

��+ .��+ ����6�, �����+��.�+*� �*-'8��+�',�� �� �+��+0 �� 1� �'�

�� *��*+����.8 &�2�+,. ���+�-+0 +�-�� &���*)���+ ��*+�+���� )��-
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+����. ��*,2� -'���+�2 2�(.+ �+&���'�+,*� -�- * -��&���+����(�, 

+�- � * '����(� &��+���(� �6�-�, ����-� *����5�+,*� * '8��(� .���-

��(� +�'�3���, -��+��', -���*+�� ����+0 �����2����. CRM-*�*+�2�

&��+� &�'��*+,8 ��5��+ 7+. &���'�2.. ��3��2�4�� ��� �*�) �)���-

6�) � �*)���6�) -��+�-+�) �.��+ ��)���+,*� � ����2 )����'�6�, 

�+-.�� �� 2���� � '8��1 2�2��+ ���'��,. 

��-�&'����+*� *+�+�*+���*-�� ����, �+� +�-�� ����, ����� �'�

.*&�5��(� �����+�� '8��(� �����*�. 
'�(����� �*&�',������8 CRM-

*�*+�20 �*� ������� ��3��2�4�� *������+*� � ����1 ��6�1 ���� �

*+�����+����������2 ����. � ���.',+�+� �.-�����+�', 2���+ ���'�-

������+, *+�+�*+�-. ����+0, *�*+��'�+, ���'���0� �+��+0 (2��(�� ��

-�+��0) .�� � (�+���2 ���� &��*.+*+�.8+ � CRM-*�*+�2�)), +.�. ���-

'�������+, ����+. � &'�������+, &�*'��.86.8 ����+. ��'�� �*��-

�����. 

!�+��0� ��5����, �+ -�+��0) 2���� �++�'-���+,*� � &�*+���-

��� *��*+�����1 *�*+�20 ����+0. ������ CRM-*�*+�2� – 7+� ��&'�-

6���� ������� �������+��-�� +�(�, -�- �.��� ����+�+, * -'���+�2. �

��1 ��'����� 2����*+�� (�+��0) ��*+�.2��+��, -�+��0� &����'�8+

&�����*+� ����+. �� -���*+����� ���01 .�����,. ��&��2��, ��+�(��-

4�� CRM-*�*+�20 * +�'�3����1 &����'��+ 3�-*�����+, �*� ����-�, 

��&�2���+, �*� ���0� -��+�-+0 � ���'�������+, -���*+�� ����+0 �+-

��'� &����� * '���2�. � 2�'�2 � *�����2 �����*� ����+. * -'���+�2�

��&���'��+ ��6� �*�(� ��&�*���*+����� �.-�����+�', (�'���'�4) ���-

��*�. � ��(� ��+ 7-*&��+��, � ��*+� ��+ � ������+�- &� ��(�����4��

����+0 * -'���+�2�. �.-�����+�'8 �� �� �+� �&���+,*� � 7+�2 ��&��-

*�, � &�+�2. � �+��' &����� ��*+� ����+��+ ��'�-� �� '.�5�2 ����-

��2. ��������� CRM-*�*+�20 &����'��+ &�'.��+, �� +�',-� ��*+�.-

2��+, �� � &�2�6,, ��('�� �������+��-�� �� +�, -�- ��'��� ����+�+,

�+��' &�����. � *��8 ������, &�� �������+-� CRM-*�*+�20 ��0���

�&���8+*� �� '.�5�� &��-+�-�, �� 7-*&��+�� � ��&��*�) ����+0 *

-'���+�2�. � &�+�2. �*'� �0 �.��+� �-+���� �*&�',����+, &����*-

+��'��20� CRM-*�*+�2�1 ��*+�.2��+0, +� � ����+� ��5�(� �+��'�

&����� +�-�� �.��+ �&+�2�������+,*�. ���'���0� ��*+�.2��+0 *�*-

+�20 *�2� &��*-��0��8+, -�-�� 5�(� *+��+ *��'�+, � &��4�**� �&+�-

2���4�� ����+0 * -'���+�2�. 

����01 �&0+�01 &���&����2�+�',, ����-+�� �'� �.-�����+�',

����+, ��*-�',-� ����� �2�+, ��3��2�4�8 � ����+� �+��'� &�����. 

CRM ���+ .����01 ��*+.& - ��3��2�4�� � ��1*+���), -�+��0� &���-

&����2�8+ *�+�.���-� -�2&����. 
'�(����� 7+�2. �0 +�-�� �.��+�

���+,, * -�-�2 -�'���*+��2 -'���+�� ��6�8+*� ��5� 2�������0 &�

&������2, -�- ��*+� �2 .���+*� �0�(��+, �'� &���(��+, *��'-., -�-
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�0&�'��8+*� *�('�*�����0� ��1*+���, � �+� ��&'��������� �� �.�.-

6��. �� �*������� ��3��2�4��, *������6�1*� � CRM, (������ &��6�

�&����'�+, 2���� 733�-+���0) *�+�.���-�� � &��(�+���+, �'� ��)

��-�2����4�� &� .'.�5���8 ����+0.

����������

1. %+� +�-�� CRM-*�*+�20 � -�- �) &����',�� �0����+,? 

[/'�-+����01 ��*.�*]. – ����2 ��*+.&�: https://habr.com/ru/company/ 

trinion/blog/249633/ – "�+� ��*+.&�: 25.03.2019 (. 

2. ��*+�2� .&���'���� ����2��+��5���� * -'���+�2� [/'�--

+����01 ��*.�*]. – ����2 ��*+.&�: http://bit.do/1fa3d – "�+� ��*+.&�: 

01.04.2019 (. 

�"� 659.127(476-73) 

�+.�. �.�. �����8-, �.�. ��)����

��.�. �.-. �**�*+.  �.�. "�����*-��
(-�3���� 7-���2���*-�1 +����� � 2��-�+��(�, 
!��) 

���1������
 ���.��+�� ����
���

  

���/�1.
�
 1�.����2 
 �4�

��-'�2� – &'�+���, ��'����� ����6���� - 4�'���1 �.��+���� &�

&���'�����8 �@ ���2���� - ��*+���*+��2 &���&���+��, +�����, .*'.-

(�2, ����2 * 4�',8 ���*&������ -��-.���+�0) &���2.6�*+� � -�2-

2����*-�(� ���.',+�+�. 

���'���8+ *'��.86�� ���0 ��-'�20: 

− &� 2�*5+����*+� � ��<�-+. �����1*+���: ATL � BTL (&��-

2�1 2��-�+��(, 2���&���+�� &� *+�2.'�������8 &�����, ��-'�2� �

2�*+�) &����� ��� � ��.); 

− � ����*�2�*+� �+ 4�'� ��-'�20 (��3��2�4������, .��6���-

+�',���, *�����+�',���, *�����+�',���, ��&�2���86��); 

− &� 2�*+. � *&�*��. ���2�6���� (���.���� ��-'�2�, ��-'�2�

�� +���*&��+�, &���+��� ��-'�2� � ��.). 

�����+�',��� ��*+, ��-'�20 � ��*&.�'�-� 
�'��.*, ��*�+ *�4�-

�',�01 )���-+��, ��&���'��� �� &���0� - �������2. �����. �����, 

.'.�5���8 7-�'�(���*-�) .*'���1 � *+����, � +�-�� ���,�. * ����-

�02� &���0�-�2�. 
�'��.**-�� ��-'�2� +�-�� ��4�'��� �� ����05�-

��� *�2�1�0) 4����*+�1. � &��+�����* ��&���02 *�*���2 � 4�'�2

��-'�2� �� ��*�+ �(��**���01 )���-+��. "'� ��'��.**-�) ��-'�2�-

&��������+�'�1 )���-+���� &���'������ ���+�'�1 &�� &�2�6� ���-

2�4����0) (�����. 
�',5�1 �-4��+ � ��'��.**-�1 ��-'�2� ��'��+*�

�� ���.�',��� ��*&���+�� � �'�+�',��*+, *�2�1 ��-'�20 (��*&.�'�-�


�'��.*, – 10-30 *�-.��, �:� – �-�'� 2��.+0). 


