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4. !��5��� �. 	*���0 .&���'���� &���-+�2� / �. !��5���, �. 

".�-��. – ���-+-��+���.�( : ��+��, 2006. – 204 *.     

5. "���*��� �. �. ��- *+�+, 2�*+���2 &���-+� / �. �. "���*��� / 

�&���'���� &��*���'�2. – 2010. – ? 1-2. – �. 58–61. 

�"� 557.114:616-006 

�+.�. �.�. 
�'�+��-

��.�. �.-. ��4. �.�. :�����
(-�3���� ��(�����4�� &�������*+�� � 7-���2�-� �������2�*+�, 
!��) 

1
,���-/������ ��/.
-/����)
)
.�-  

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

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


�'��.*� �*� � ��',5�1 *+�&��� ��+�(���.8+*� � 2����.8 7-���2�-.. 

/+� .*'���� +���.8+ &��05���� -��-.���+�*&�*����*+� ��'��.*-

*-�) ��(�����4�1, &��05���� 733�-+����*+� .&���'����*-�1 ���-

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

&��4�**�� ��'��+*� *�(��'�2 - +�2., �+� �'� *����2����(� �.-�����-

+�'� � �*�) ����+��-�� ��(�����4�� ����)���2� ��+-�� ������� �*�1

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

�2�� �&�*���� �*�) (�*����0)) �����*-&��4�**�� ��(�����4��, 

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

�(� *����5��*+�������. ���'�� &��4�**� ��(�����4�� -�- 2���'� - 

7+� .����01 *&�*�� �+��+� �� ��&��*, �+� ����)���2� � ��*+�+����

�'� ��*+������ -��-��+��1 &�*+��'����1 4�'�. 

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

�+� *����2���0� ��(�����4�� �0�.����0 &�*+����� ����2�+,*�

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

��'�(�1 � &���2�� ������� �����*�, &��05���� -���*+�� -�����0)

���.',+�+�� ���+�',��*+� �, -������, ��������� ���0), ��'�� 733�--

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

%+��0 �*.6�*+��+, *��'-. -.&'�-&������ ����)���2�, � &��-

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

��*&�',����'*� .*'.(�2� �(��+*+��. ����'�2 &��4�**� ��'��+*� ����-

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

���2���� * 7+�2 *��0+��2 &���*)���+ &��*- -'���+�� *� *+����0 ��-

7'+���.  

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

&������ ��<�-+� �������2�*+�, -'���+ �*+�����+*� *� *&�4��'�*+�2

&� �������2�*+� �'� ��-'8����� ��(����� �� .*'.(� �(��+*+��. ��+�2
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����01 -'���+ ��(�*+���.�+*� � CRM-*�*+�2� �(��+*+��, ������+*�

'����� .�@+��� -��+��-� -'���+� �'� ��',��15�(� ����2���1*+���. 

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

CRM-*�*+�2�, *�-��6���� �+ ��('. Customer Relationship Management) 

– &��-'����� &��(��22��� ���*&������ �'� ��(�����4�1, &��������-

������ �'� ��+�2�+���4�� *+��+�(�1 ����2���1*+��� * ��-����-�2�

(-'���+�2�), � ��*+��*+� �'� &��05���� .����� &�����, �&+�2���-

4�� 2��-�+��(� � .'.�5���� ��*'.������� -'���+�� &.+@2 *�)����-

��� ��3��2�4�� � -'���+�) � �*+���� ����2��+��5���1 * ��2�, .*-

+����'���� � .'.�5���� �����*-&��4�**�� � &�*'��.86�(� ���'���

���.',+�+��. 

�������, ����)���20) ��-.2��+�� �� ��<�-+ �������2�*+�:  

− &����.*+����'���86�� ��-.2��+0;  

− -�&�� '�4���(� *��+� *� *�������2� � '�4�), ����(�*+����-

����0) � -���+���;  

− �0&�*-� �� �!��� �'� &������ �������2�*+�;  

− &�*,2����� *�('�*�� �*�) *����5����'�+��) �'���� *�2,�, 

����(�*+��������0) � -���+���;  

− �'� &������ &����+����������1 -���+��0 �.��� ���+,

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

5����'�+��) � �����*+� �+ 14 �� 18 '�+), .��*+��������� ��+���.*�2;  

− *�('�*�� ��(��� �&�-� � &�&���+�',*+��; �����5����2 �+�-

��1 &�'����0 *��*+�����-�. 

���2�+����-&�����0� ��-.2��+0 �
 �@+-� �&����'�8+ .��*+-

��-�� � *+���� *��'-� * �������202 �2.6�*+��2.  

� ��'� ����1 *+����0 – &������4: 8������*-�� '�4� – *��*+-

�����-� �������2�*+� (&�� 7+�2 � -���+��� �� ��'��0 &������+,); 

3�����*-�� '�4� -�- *��*+�����- ��',� (��'��� �2�+, *�('�*�� *�-

���5����'�+��) ��',4�� � �*� �����5���� �'� ��*����5����'�+��)

(�� ��(���� �&�-�)); -�2&����, &���'�(�86�� ����*+�����0� -���+�-

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

��1 *+����0 – &�-.&�+�',: ��'��.**-�1 (��������; �������+0 ��.(�)

*+���; 8������*-�� '�4�; '�4� ��� (������*+��. 

��*'� +�(�, -�- ��(���� �� .*'.(� ��-'8���, *&�4��'�*+ &� ��-

�����2�*+� �������+ &����� &��)���6�) ������+�� �� ���0 �(��+*+-

�� �������2�*+�. ;��� &������ ��<�-+� �������2�*+� � ��-'8�����

&�������+�',��(� ��(����� �� -.&'8-&�����. ��',�. ��7'+�� &�-�-

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

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

+�1: 

�) -'���+ �+-���'*� �+ *�+�.�����*+�� – �����5���� &���-+�; 
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�) ��<�-+ �� &���5@' – ������+ - &��4�**. &��*-� ����(� ��<�-+�; 

�) ��<�-+ &���5@' – ��-'8����� &�������+�',��(� ��(����� �

-.&'�-&������ ��<�-+� �������2�*+�. 

� *'.��� &�*'����(� ������+� &�������+*� � �0��'��+*� &'�+@-

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

+� �� ��&���'��+*� � �+��' �&�+����(� -����+������ �'� ��**2�+��-

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

2��+0 &�����8+*� � 8������*-�1 �+��' * 4�',8 &�����-� ��<�-+�

�������2�*+�, � &��+����2 *'.��� – &��4�** �����5��+*�. ��*'�

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

��� ��5���� &� &����. -.&'�-&������ �����(� ��<�-+� *� *+����0

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

�+*� &��(�+��-� ����)���20) ��-.2��+�� �'� �*�����(� ��(����� �

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

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

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

7+�&� *��'-� &���.*2�+��+, *�*+��'���� �*���(� ��-.2��+�. ��-��02

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

'�(� ��2�. 

��'����*+, &�������+�',��(� ��(����� �*+, � �'� ����1 *+���-

�0 – &�-.&�+�'� ��'�1 �������2�*+�, � �'� �+���1 *+����0 – &��-

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

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

��������+�',�01 ��(���� ������ *��+��+*+����+, ����.-����-

�02 )���-+���*+�-�2: 

– *�*+��'��+*� � &�*,2����1 ���� (7+� .+�������� �� ��-�����-

+�',��2 .�����); 

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

��.*�: 7+� &����'��+ (�*.���*+�. (����+�����+, ����&�*��*+, *��'-�; 

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

���: �*'� ���2� �� .-�����, +� &��&�*�+, ��(���� �.��� �� &������

����(� (��� &�*'� *������� &�������+�',��(� ��(�����; 

– ����01 ��-.2��+ �������+�',�� ��(�*+������+, �� (�*.���*+-

�����2 .�����; 

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

*+�: *+��2�*+,, )���-+���*+�-� � +�& �2.6�*+��, ���0 � &�����- ��*-

��+�� � ��.; 

– �2��+ 8������*-.8 �����2�*+,: � *'.��� �+-��� '��� &�-.&�-

+�'�, '��� &�����4� �+ ��',��15�(� *�+�.�����*+�� �+���� *+�����

�2��+ &���� * &�2�6,8 *.�� ��0*-�+, -�2&��*�4�8 �� 2�+����',�01
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.6��� / .�0+-� �'� &���.��+, - ��-'8����8/&��&�*���8 �*�����(�

��(�����. 

��*'� &��(�+��-� ��-.2��+�� �*.6�*+�'��+*� ���'���4�� *��'-

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

�� (�*.���*+�����2 .����� ����01 ��(���� ��(.'��.�+*� *'��.86�-

2� ��-.2��+�2�: .-��0 ��������+� �
: ? 200 �+ 26.04.2010 (., ? 413 

�+ 07.09.2007(., ? 49 �+ 09.02.2015(.; ��-��0 �
: «	 (�*. ��(�*+��4��

�������2�(� �2.6�*+��, &��� �� ��(� � *��'�- * ��2» (�+ 22.07.2002 

(.), ? 305-3 «	 ��+����+� � ��+����',��1 ���+�',��*+�» (�+

18.07.2004 (.); – &�*+����'���� ����+� ����*+��� �
: �+ 23.04.2004 (. 

? 17, �+ 23.10.2006 (. ? 63, �+ 26.12.2006 (. ? 1728, �+ 09.11.2010 (. ?

63, �+ 08.08.2013 (. ? 38; – ��'�6�01 � !������*-�1 ����-*0 �
. 

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

�'�*+� �'� ��(�*+��4�� &���)��� &���� �� �2.6�*+�� � �!��� (���-

�01 (�*.���*+����01 ���*+� �������2�(� �2.6�*+��), (�� &�-�+ ��-

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

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

�.)(�'+��*-�1 �+��' �'� ��(�����4�� ����2���*�@+�� 2���. ������-

4�2 � ��-.&�+�'�2. 

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

��� ��(�����4�� � '�4� ��+���.*�, �� *�@+ -�+���(� &�*+.&�8+ �����-

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

���*+�����1 ��(�*+��4�� &���)��� &���� �� �2.6�*+��, - ��2. &�*+.-

&��+ *���6���� �� 7+�2 *��0+�� � ������0� *���*+�� *� *�@+� ��+�-

��.*� &�����&���'�8+*� �� *�@+ ������4�, &�� 7+�2 ��-'8���+*� �-+

� &���)��� &���� �� �2.6�*+��.  

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

�����5��+*� ��-�0+��2 �*.6�*+�'@���1 *��'-� � CRM-*�*+�2� � &�-

'.�����2 �+�0�� �+ -'���+�. ��'���� &��&�*����(� «�-+� � &�������

�������2�*+�» &�����.2����+ �*&�'����� .*'���1 ��(����� � �����-

+�',*+� &� &������� -���+��0 / ��'�(� ��2� (*+. 527 !� �
). 
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