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Загадочная
аббревиатура

ç‡ ÓÒÒËÈÒÍÓÏ ˚ÌÍÂ ÔÓfl‚-
ÎflÂÚÒfl ‚ÒÂ ·ÓÎ¸¯Â ÍÓÏÔ‡ÌËÈ,
ÔÂ‰Î‡„‡˛˘Ëı CRM-Â¯ÂÌËfl,
ÌÓ ÔÓ-‡ÁÌÓÏÛ Ú‡ÍÚÛ˛˘Ëı Ëı
ÒÓ‰ÂÊ‡ÌËÂ. íË ÏÓ‰Ì˚ı ËÌÓÒÚ-
‡ÌÌ˚ı ·ÛÍ‚˚ Û ‚ÒÂı Ì‡ ÒÎÛıÛ,
ÌÓ ÔÛÚ‡ÌËˆ˚ ‚ Ëı ÒÓ‰ÂÊ‡ÌËË
·ÓÎÂÂ ˜ÂÏ ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ. ä‡ÈÌÂ
Ï‡ÎÓÂ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó ÛÒÔÂ¯Ì˚ı
ÔÓÂÍÚÓ‚ ‚ÌÂ‰ÂÌËfl CRM-ÒËÒ-
ÚÂÏ ‚ ÓÚÂ˜ÂÒÚ‚ÂÌÌ˚ı ÍÓÏÔ‡ÌËflı
«‚˚Ò‚Â˜Ë‚‡ÂÚ» ÔÓ·ÎÂÏÛ ÌÂ‰Ó-
ÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ„Ó ÔÓÌËÏ‡ÌËfl ˝ÚÓÈ ·ËÁ-
ÌÂÒ-ÍÓÌˆÂÔˆËË.

ÑÓÒÎÓ‚Ì˚È ÔÂÂ‚Ó‰ ‚˚‡ÊÂ-
ÌËfl Customer Relationship
Management ‚˚ÒÚ‡Ë‚‡ÂÚ ÎÓ„Ë-
˜ÂÒÍÛ˛ ˆÂÔÓ˜ÍÛ «ÍÎËÂÌÚ — ÓÚÌÓ-
¯ÂÌËfl — ÛÔ‡‚ÎÂÌËÂ», ÍÓÚÓ‡fl

Î‡ÍÓÌË˜ÌÓ ÓÔËÒ˚‚‡ÂÚ «ÙÓÏÛ-
ÎÛ»: Ì‡ÈÚË ÍÎËÂÌÚ‡, ‚ÒÚÛÔËÚ¸ Ò
ÌËÏ ‚Ó ‚Á‡ËÏÓ‚˚„Ó‰Ì˚Â ÓÚÌÓ¯Â-
ÌËfl Ë ÛÔ‡‚ÎflÚ¸ ˝ÚËÏË ÓÚÌÓ¯Â-
ÌËflÏË Í‡Í ÏÓÊÌÓ ‰ÓÎ¸¯Â.

CRM — ÍÎËÂÌÚÌÓ-ÓËÂÌÚË-
Ó‚‡ÌÌ‡fl ÒÚ‡ÚÂ„Ëfl, Ò Ó‰ÌÓÈ ÒÚÓ-
ÓÌ˚, ÙÓÏËÓ‚‡ÌËfl Ì‡ˆÂÌÍË
«‚˚¯Â ˚ÌÓ˜ÌÓÈ» Á‡ Ò˜ÂÚ Ó·ÂÒ-
ÔÂ˜ÂÌËfl ËÌ‰Ë‚Ë‰Û‡Î¸ÌÓ„Ó Ó·ÒÎÛ-
ÊË‚‡ÌËfl Í‡Ê‰Ó„Ó ÍÎËÂÌÚ‡, ‡ Ò
‰Û„ÓÈ — ÓËÂÌÚ‡ˆËË Ì‡ ‰ÓÎ„Ó-
ÒÓ˜Ì˚Â ÓÚÌÓ¯ÂÌËfl, ‚ ÚÓÏ ˜ËÒÎÂ
Ë ‚ Û˘Â· Í‡ÚÍÓÒÓ˜Ì˚Ï ˝ÍÓÌÓ-
ÏË˜ÂÒÍËÏ Á‡‰‡˜‡Ï. é·Â ÒÚÓÓÌ˚
«CRM-ÏÂ‰‡ÎË» ÚÂ·Û˛Ú ÒÓÁ‰‡-
ÌËfl Ë ÔÓ‰‰ÂÊ‡ÌËfl ‰ÓÎ„ÓÒÓ˜-
Ì˚ı ÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Ì‡
Í‡˜ÂÒÚ‚ÂÌÌÓ ·ÓÎÂÂ ‚˚ÒÓÍÓÏ, ˜ÂÏ
ÔÓÒÚ‡fl ‰ÂÍÎ‡‡ˆËfl «ÍÎËÂÌÚ ‚ÒÂ-
„‰‡ Ô‡‚», ÛÓ‚ÌÂ. ñÂÎ¸˛ CRM

fl‚ÎflÂÚÒfl ÌÂ ÔÓÒÚÓ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ
Ó·˙ÂÏ‡ ÔÓ‰‡Ê, ‡ ÔË·˚Î¸ÌÓÂ
«Û‚flÁ˚‚‡ÌËÂ» ÔÓÚÂ·ÌÓÒÚÂÈ ÍÎË-
ÂÌÚ‡ Ò ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚflÏË ÔÓ‰‡‚ˆ‡,
˜ÚÓ Ë ÚÂ·ÛÂÚ ÒÓ‚ÏÂÒÚÌÓÈ ÍÓÎ-
ÎÂÍÚË‚ÌÓÈ ‡·ÓÚ˚ Ì‡ ÍÎËÂÌÚ‡
‡ÁÎË˜Ì˚ı ÙÛÌÍˆËÓÌ‡Î¸Ì˚ı
ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËÈ Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË.

í‡ÍËÏ Ó·‡ÁÓÏ, CRM «‚
·ÓÎ¸¯ÓÏ» — ˝ÚÓ ÒÚ‡ÚÂ„Ëfl «ÓÚ-
ÎË˜ËÚÂÎ¸ÌÓ„Ó» ‚Â‰ÂÌËfl ·ËÁÌÂÒ‡,
‡ CRM «‚ Ï‡ÎÓÏ» — ÒÓ·ÒÚ‚ÂÌÌÓ
ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚Â ÚÂıÌÓÎÓ„ËË,
ÔÓÁ‚ÓÎfl˛˘ËÂ ÙÓÏ‡ÎËÁÓ‚‡Ú¸ Ë
‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁËÓ‚‡Ú¸ ‡ÁÎË˜Ì˚Â ‡Ò-
ÔÂÍÚ˚ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl Ò ÍÎËÂÌ-
Ú‡ÏË ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËÈ Ï‡ÍÂÚËÌ-
„‡, ÔÓ‰‡Ê Ë ÒÂ‚ËÒÌÓ„Ó ÒÓÔÓ-
‚ÓÊ‰ÂÌËfl Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜Â-
ÒÍËı/‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌ˚ı ÔÓ-
ˆÂÒÒÓ‚ (‚ ÚÓÏ ˜ËÒÎÂ Ò·˚ÚÓ‚˚ı) Ë
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Â‰ËÌÓ„Ó «ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌÓ„Ó
ÔÓÒÚ‡ÌÒÚ‚‡» Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË,
Ú. Â. ÍÓÌÒÓÎË‰‡ˆËË ‚ÒÂÈ ËÌÙÓ-
Ï‡ˆËË Ó Í‡Ê‰ÓÏ ÍÎËÂÌÚÂ ÔÛÚÂÏ
Ó·ÏÂÌ‡ ‰‡ÌÌ˚ÏË Ò ‰Û„ËÏË ËÌ-
ÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚ÏË ÒËÒÚÂÏ‡ÏË.
é·˙Â‰ËÌflfl ÍÎ˛˜Â‚˚Â ·ÎÓÍË ËÌ-
ÙÓÏ‡ˆËË Ó ÍÓÌÚ‡ÍÚ‡ı, Ó„‡ÌË-
Á‡ˆËflı, Ò‰ÂÎÍ‡ı, Á‡Í‡Á‡ı/ÔÓÂÍ-
Ú‡ı Ë Ò‚flÁflı ÏÂÊ‰Û ˝ÚËÏË «ÒÛ˘-
ÌÓÒÚflÏË», CRM-ÒËÒÚÂÏ‡ ÔÓÁ‚Ó-
ÎflÂÚ, ÓÔË‡flÒ¸ Ì‡ Ù‡ÍÚ˚, ÛÁÌ‡Ú¸
‚ÒÂ Ó ÔÓ‚Â‰ÂÌËË ÍÎËÂÌÚÓ‚ Ë ÔÓ-
‰Ó·‡Ú¸ ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍË ˆÂÎÂÒÓÓ·-
‡ÁÌ˚È ÒÔÓÒÓ· Ëı Ó·ÒÎÛÊË‚‡-
ÌËfl, ‚Â‰fl ·ËÁÌÂÒ «ÔÓ‡ÍÚË‚ÌÓ».

Рынок CRM
ê˚ÌÓÍ CRM ÏÓÊÌÓ ÛÒÎÓ‚ÌÓ

‡Á‰ÂÎËÚ¸ Ì‡ ‰‚Â ˜‡ÒÚË — ÒÂ‰-
ÌËÈ Ë ÍÛÔÌ˚È. ÇÒÂ Á‡Ô‡‰Ì˚Â
ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍË CRM-Â¯ÂÌËÈ ÔÓ-
ÁËˆËÓÌËÛ˛Ú Ò‚ÓË ÔÓ‰ÛÍÚ˚ ‰Îfl
ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ÒÂ‰ÌÂ„Ó ËÎË ÍÛÔÌÓ-
„Ó ·ËÁÌÂÒ‡. ä ÒÂ‰ÌÂÏÛ ·ËÁÌÂÒÛ
ÓÚÌÓÒflÚ ÍÓÏÔ‡ÌËË, ÏËÌËÏ‡Î¸-
Ì˚È Ó·ÓÓÚ ÍÓÚÓ˚ı ÒÓÒÚ‡‚ÎflÂÚ
25-500 ÏÎÌ. ‰ÓÎÎ., ‡ Ï‡ÍÒËÏ‡Î¸-
Ì˚È ÍÓÎÂ·ÎÂÚÒfl ‚ ‰Ë‡Ô‡ÁÓÌÂ ÓÚ
500 ÏÎÌ. ‰ÓÎÎ. ‰Ó 1 ÏÎ‰. ‰ÓÎÎ.
ä ÍÛÔÌÓÏÛ ·ËÁÌÂÒÛ, ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ-
‚ÂÌÌÓ, ÓÚÌÓÒflÚÒfl ÍÓÏÔ‡ÌËË Ò
Ó·ÓÓÚÓÏ Ò‚˚¯Â 1 ÏÎ‰. ‰ÓÎÎ.

CRM-ÔÓ‰ÛÍÚ˚, ÔÂ‰Î‡„‡Â-
Ï˚Â Á‡Ô‡‰Ì˚ÏË ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍ‡ÏË,

ÏÓÊÌÓ ÍÎ‡ÒÒËÙËˆËÓ‚‡Ú¸ ÔÓ ÒÂ-
ÏË ÓÒÌÓ‚Ì˚Ï Í‡ÚÂ„ÓËflÏ:
� SFA (Sales Force Automation) —
‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁ‡ˆËfl ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚË
ÚÓ„Ó‚˚ı ÔÂ‰ÒÚ‡‚ËÚÂÎÂÈ;
� åÄ (Marketing Automation) —
‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁ‡ˆËfl ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚË
Ï‡ÍÂÚËÌ„‡;
� CSA, CSS (Customer Service
Automation, Customer Service
Support) — ‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁ‡ˆËfl ÒÎÛÊ-
·˚ ÔÓ‰‰ÂÊÍË Ë Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl
ÍÎËÂÌÚÓ‚;
� Call/Contact Center
Management — ˆÂÌÚ˚ Ó·‡·ÓÚ-
ÍË ‚˚ÁÓ‚Ó‚, ÍÓÌÚ‡ÍÚ-ˆÂÌÚ˚;
� Field Service Management —
ÛÔ‡‚ÎÂÌËÂ ÚÂËÚÓË‡Î¸ÌÓ Û‰‡-

ÎÂÌÌ˚ÏË ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËflÏË ËÎË
ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎflÏË;
� PRM (Partner Relationship
Management) — ÛÔ‡‚ÎÂÌËÂ ‚Á‡-
ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò Ô‡ÚÌÂ‡ÏË
(ÌÂ ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍ‡ÏË, ‡ ˝ÎÂÏÂÌÚ‡-
ÏË ÚÓ‚‡ÓÔÓ‚Ó‰fl˘ÂÈ ÒÂÚË, ‡Á-
‰ÂÎfl˛˘ËÏË ËÒÍË);
� Help Desk — ÚÂıÌË˜ÂÒÍ‡fl ÔÓ‰-
‰ÂÊÍ‡ ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎÂÈ.

ç‡ ˚ÌÍÂ ÔËÒÛÚÒÚ‚Û˛Ú Í‡Í
ÔÓ‰ÛÍÚ˚, Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡˛˘ËÂ ÓÔ-
Â‰ÂÎÂÌÌÛ˛ ÛÁÍÛ˛ ÙÛÌÍˆËÓ-
Ì‡Î¸ÌÓÒÚ¸ (Ì‡ÔËÏÂ, ÛÔ‡‚ÎÂ-
ÌËÂ ÍÓÌÚ‡ÍÚ‡ÏË), Ú‡Í Ë ÔÓÎÌÓ-
ÙÛÌÍˆËÓÌ‡Î¸Ì˚Â ËÌÚÂ„ËÓ‚‡Ì-
Ì˚Â CRM-ÒËÒÚÂÏ˚, Ó·˙Â‰ËÌfl˛-
˘ËÂ ‚ ÒÂ·Â ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ ÏÓ‰ÛÎÂÈ (‚

Рис. 1. Пять стратегических проблем «клиентского» бизнеса

Теория и практика
Для того чтобы проиллюстри-
ровать ценность единого «ин-
формационного клиентского
поля» в масштабе всего пред-
приятия, обратимся к истори-
ям из жизни.

Сегодня
ç‡ÍÓÌÂˆ-ÚÓ, ÔÓÒÎÂ ÔÓ˜ÚË ‰Â‚flÚË

ÏÂÒflˆÂ‚ ·Ó¸·˚, „ÛÔÔ‡ ÔÓ‰‡Ê ‚‡-
¯ÂÈ Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË ‰Ó·ËÎ‡Ò¸ ÒÓ„Î‡ÒËfl
Ì‡ ÔÓ‰ÔËÒ‡ÌËÂ ·ÓÎ¸¯Ó„Ó ‰Ó„Ó‚Ó‡ Ò
ÌÓ‚˚Ï ÍÎËÂÌÚÓÏ. ùÚÓ ÒÎÛ˜ËÎÓÒ¸ ‚
˜ÂÚ‚Â„, Ë ‚ÒÂ „ÓÚÓ‚flÚÒfl ÓÚÔ‡Á‰ÌÓ-
‚‡Ú¸ ÔÓ·Â‰Û ‚ ÔflÚÌË˜Ì˚È ‚Â˜Â. íÂÏ
‚ÂÏÂÌÂÏ ÏÂÌÂ‰ÊÂ ÚÂıÌË˜ÂÒÍÓ„Ó
ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËfl ÌÓ‚Ó„Ó ÍÎËÂÌÚ‡ ıÓÚÂÎ
·˚ ÌÂÁ‡ÏÂ‰ÎËÚÂÎ¸ÌÓ ÔÓÎÛ˜ËÚ¸ Ó·‡-
ÁÂˆ Ì‡ ËÒÔ˚Ú‡ÌËfl, Í‡Í Ë ·˚ÎÓ ÂÏÛ
Ó·Â˘‡ÌÓ. éÌ ·˚Î «ÒÔÓÌÒÓÓÏ» Ò‰ÂÎ-
ÍË, ‡ÍÚË‚ÌÓ ÒÓ‰ÂÈÒÚ‚Ûfl ÂÂ Á‡‚Â¯Â-
ÌË˛. íÂÏ ÌÂ ÏÂÌÂÂ ÔÂÂ‰ ÛıÓ‰ÓÏ ‚
ÓÚÔÛÒÍ Ì‡ ÒÎÂ‰Û˛˘ÂÈ ÌÂ‰ÂÎÂ ÓÌ ıÓ-

˜ÂÚ ÎË˜ÌÓ Û·Â‰ËÚ¸Òfl ‚ ÚÂıÌË˜ÂÒÍÓÈ
ÒÓ‚ÏÂÒÚËÏÓÒÚË. èÓ‚Â‰fl ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ-
‚Û˛˘ËÈ ÚÂÒÚ, ÓÌ ‚ÒÚÂ˜‡ÂÚ ÎÂ„ÍÓÛÒÚ-
‡ÌËÏÛ˛ Ó¯Ë·ÍÛ Ë Á‚ÓÌËÚ ‚ ÒÂ‚ËÒ.
éÌ Ó·ÂÒÍÛ‡ÊÂÌ, ÍÓ„‰‡ Ì‡ ‰Û„ÓÏ
ÍÓÌˆÂ ÔÓ‚Ó‰‡ ÔËÌfl‚¯ËÈ Á‚ÓÌÓÍ
ÓÔÂ‡ÚÓ ÌÂ ÚÓÎ¸ÍÓ ÌÂ ÔÓÌËÏ‡ÂÚ, Ò
ÍÂÏ ËÏÂÂÚ ‰ÂÎÓ, ÌÓ Ë ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ ‡Á
ÔÂÂÒÔ‡¯Ë‚‡ÂÚ Ì‡Á‚‡ÌËÂ ÍÓÏÔ‡-
ÌËË, ‡ Ú‡ÍÊÂ ÔÓÒËÚ ÒÓÓ·˘ËÚ¸ ÚÂÎÂ-
ÙÓÌ. «í‡Í Í‡Í ÊÂ ÚÂÔÂ¸ ÔÓÈ‰ÛÚ ‰Â-
Î‡?» — ‚ÒÚÂ‚ÓÊÂÌ ÏÂÌÂ‰ÊÂ, ‚ÔÂ-
‚˚Â Á‡‰ÛÏ‡‚¯ËÒ¸, ÌÂ ÔÓ„Ófl˜ËÎÒfl
ÎË ÓÌ, «ÎÓ··ËÛfl» ‚‡¯Û ÍÓÏÔ‡ÌË˛.
ÇÓ ‚ÂÏfl ·‡ÌÍÂÚ‡ ÓÌ ÔÂ‰Î‡„‡ÂÚ
«‡Á·ËÚ¸» Ó·˙ÂÏ Á‡Í‡Á‡ Ì‡ ÔËÎÓÚ-
Ì˚È Ë ÓÒÌÓ‚ÌÓÈ ÔË Ó·flÁ‡ÚÂÎ¸ÌÓÏ
ÛÒÎÓ‚ËË ÛÊÂÒÚÓ˜ÂÌËfl ÚÂ·Ó‚‡ÌËÈ Í
ÛÓ‚Ì˛ ÚÂıÌË˜ÂÒÍÓÈ ÔÓ‰‰ÂÊÍË.

Если бы ваша компания имела CRM
åÂÌÂ‰ÊÂ ÚÂıÌË˜ÂÒÍÓ„Ó ÔÓ‰‡Á-

‰ÂÎÂÌËfl Á‚ÓÌËÚ ‚ ‚‡¯ ÓÚ‰ÂÎ ÒÂ‚ËÒ‡.
èËÌfl‚ Á‚ÓÌÓÍ, ÒÂÍÂÚ‡¸ ‚‚Ó‰ËÚ
Ù‡ÏËÎË˛, Ë Ì‡ ˝Í‡ÌÂ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂ‡
ÔÓfl‚ÎflÂÚÒfl ÌÂ·ÓÎ¸¯ÓÈ ÒÔËÒÓÍ «Ó‰-

ÌÓÙ‡ÏËÎ¸ˆÂ‚». àÁ‚ËÌË‚¯ËÒ¸ Ë
ÛÚÓ˜ÌË‚ ËÏfl Ë ÓÚ˜ÂÒÚ‚Ó, ÒÂÍÂÚ‡¸
‚Ë‰ËÚ ‚ Á‡ÍÎ‡‰ÍÂ «é„‡ÌËÁ‡ˆËË»
ÓÍÌÓ «çÓ‚˚È ÍÎËÂÌÚ» Ë ÔÂÂ‚Ó‰ËÚ
Á‚ÓÌÓÍ Ì‡ ÎÛ˜¯Â„Ó ÒÔÂˆË‡ÎËÒÚ‡. èÓ-
ÒÎÂ‰ÌËÈ ‚ Ò‚Ó˛ Ó˜ÂÂ‰¸ ‚Ë‰ËÚ, ˜ÚÓ
Á‡Í‡Á Â˘Â ÌÂ ‡ÁÏÂ˘ÂÌ, ‡ Ú‡ÍÊÂ ËÌ-
ÙÓÏ‡ˆË˛ Ó ÚÓÏ, ˜ÚÓ Á‚ÓÌfl˘ËÈ ·Ó-
ÎÂÂÚ Á‡ «ëÔ‡Ú‡Í». éÌ ·Î‡„Ó‰‡ËÚ
ÏÂÌÂ‰ÊÂ‡ Á‡ ‚˚·Ó ‚ ÔÓÎ¸ÁÛ ‚‡¯Â„Ó
ÔÓ‰ÛÍÚ‡, ‡Á˙flÒÌflÂÚ Â„Ó ÓÒÓ·ÂÌÌÓÒ-
ÚË Ë ÒÔ‡¯Ë‚‡ÂÚ ÒÓ·ÂÒÂ‰ÌËÍ‡ Ó ¯‡Ì-
Ò‡ı Â„Ó Î˛·ËÏÓÈ ÍÓÏ‡Ì‰˚ Ì‡ ÔÓ·Â‰Û
‚ ‚ÓÒÍÂÒÌÓÏ Ï‡Ú˜Â. «äÓ„‰‡ ÊÂ Ï˚
‚ÒÚÂ˜‡ÎËÒ¸?» — ËÌÚÂÂÒÛÂÚÒfl ÍÎË-
ÂÌÚ Ë ÛÁÌ‡ÂÚ ‚ ÓÚ‚ÂÚ, ˜ÚÓ «ÌËÍÓ„‰‡,
Ú‡Í Í‡Í ˝ÚÓ ÔÂ‚˚È ÍÓÌÚ‡ÍÚ», ÌÓ
«˚·‡Í ˚·‡Í‡ ‚Ë‰ËÚ ËÁ‰‡ÎÂÍ‡».
ì‰Ó‚ÎÂÚ‚ÓÂÌÌ˚È ÒÓÓ·˘ÂÌÌ˚ÏË ‰Â-
Ú‡ÎflÏË, ‡ Ú‡ÍÊÂ «ÍÓÌÙË‰ÂÌˆË‡Î¸ÌÓ
ÒÓÓ·˘ÂÌÌÓÈ» ËÌÙÓÏ‡ˆËÂÈ Ó ‚ÓÁ-
ÏÓÊÌÓÈ ÓÚ„ÛÁÍÂ ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ
ËÁ «ÌÂÔËÍÓÒÌÓ‚ÂÌÌÓ„Ó Á‡Ô‡Ò‡»
ÔÓËÁ‚Ó‰ÒÚ‚‡ (ËÁ-Á‡ ÔÂËÓ‰‡ ÓÚÔÛÒ-
ÍÓ‚ Ì‡ Á‡‚Ó‰Â), ÏÂÌÂ‰ÊÂ ÍÎËÂÌÚ‡
ÛÊÂ ‚ ÔflÚÌËˆÛ ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰‡ÂÚ Á‡Í‡Á.

И
С

ТО
РИ

Я
 первая

Усиление конкуренции:

Снижение доходности: маржи,
себестоимость импорта

Рост финансовых рисков

Ускорение изменений рынка:

Замедление роста

Ускорение миграции клиентов 
(качество отношений)

Рост плановых заданий по обороту и прибыли

Удорожание сбыта и методов
привлечения (невысокая

эффективность менеджеров)

Перенасыщенность данными 
при нехватке информации 

для решений
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˜‡ÒÚÌÓÒÚË, ÏÓ‰ÛÎË ÔÓ‰‡Ê, Ï‡ÍÂÚËÌ„‡, ÒÂ‚ËÒÌÓ-
„Ó ÒÓÔÓ‚ÓÊ‰ÂÌËfl, ÔÓÂÍÚÌÓ„Ó ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl Ë ˝ÎÂÍ-
ÚÓÌÌÓÈ ÍÓÏÏÂˆËË). çÂÒÓÏÌÂÌÌÓ, ÔÓÏ˚¯ÎÂÌ-
Ì˚Â CRM-ÒËÒÚÂÏ˚ ÔÂ‚ÓÒıÓ‰flÚ Ò‚ÓËı ÏÂÌ¸¯Ëı
«ÛÁÍÓÙÛÌÍˆËÓÌ‡Î¸Ì˚ı ·‡Ú¸Â‚», ÔÓÒÍÓÎ¸ÍÛ Ó·ÂÒ-
ÔÂ˜Ë‚‡˛Ú ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸ ÔÓÒÚÓÂÌËfl ‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁËÓ-
‚‡ÌÌ˚ı ÔÓˆÂÒÒÓ‚ ÔÓ‰‡Ê Ë ÔÓÁ‚ÓÎfl˛Ú ÔÓÎÛ˜ËÚ¸
‰ÓÒÚÓ‚ÂÌ˚È ÔÓ„ÌÓÁ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚ Ò·˚ÚÓ‚ÓÈ ‰Âfl-
ÚÂÎ¸ÌÓÒÚË, ÔÂ‰ÒÚ‡‚Îflfl Ëı ‚ ‚Ë‰Â ‡ÁÎË˜Ì˚ı «ÒÂ-
ÁÓ‚» ËÌÙÓÏ‡ˆËË, Ò„ÛÔÔËÓ‚‡ÌÌÓÈ ÔÓ Á‡‰‡ÌÌ˚Ï
‚‡ÏË Ô‡‡ÏÂÚ‡Ï (ÔÓ Â„ËÓÌ‡Ï, ÔÓ Í‡Ê‰ÓÏÛ ÔÓ-
‰‡‚ˆÛ, ÔÓ ÓÚ‡ÒÎË, ÔÓ ÔÓ‰ÛÍÚ‡Ï Ë Ú. ‰.). åÓÊÌÓ
ÛÚ‚ÂÊ‰‡Ú¸, ˜ÚÓ Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ ÔÓÎÌÓÙÛÌÍˆËÓÌ‡Î¸-
ÌÓÈ CRM-ÒËÒÚÂÏ˚ ÛÔ‡‚ÎÂÌËÂ Ò‰ÂÎÍ‡ÏË ‚˚ıÓ‰ËÚ
Ì‡ ÌÓ‚˚È Í‡˜ÂÒÚ‚ÂÌÌ˚È ÛÓ‚ÂÌ¸.

Ç ˜ÂÏ ÓÒÌÓ‚ÌÓÂ ÓÚÎË˜ËÂ CRM-ÒËÒÚÂÏ ÓÚ ‚ÒÂı
ÓÒÚ‡Î¸Ì˚ı ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚ı ÒËÒÚÂÏ ÔÂ‰ÔËflÚËfl?
èÓ˜ËÂ ÒËÒÚÂÏ˚ (ERP, ‰ÓÍÛÏÂÌÚÓÓ·ÓÓÚ) ÏËÌË-
ÏËÁËÛ˛Ú ‡ÒıÓ‰˚ Ë/ËÎË «Ì‡‚Ó‰flÚ ÔÓfl‰ÓÍ», ‡
ÁÌ‡˜ËÚ, ‡·ÓÚ‡˛Ú Ì‡ ˝ÍÓÌÓÏË˜ÌÓÒÚ¸ Ë ˝ÍÓÌÓÏË˛
(ÒÌËÊÂÌËÂ ˆÂÌ˚ ÔÓÍÛÔÍË), ÚÓ„‰‡ Í‡Í CRM-ÒËÒÚÂ-
Ï˚ ÔËÁ‚‡Ì˚ Ì‡‡˘Ë‚‡Ú¸ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ ·ËÁÌÂÒ‡:
ÓÚ·ÓÓÏ Ô‡‚ËÎ¸Ì˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚ Ë ÍÓÂÍÚÌ˚Ï ‚˚-
ÒÚ‡Ë‚‡ÌËÂÏ ÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÔÂ‚Ó„Ó ‡Á‡.

Зачем бизнесу CRM
B ÛÒÎÓ‚Ëflı ÓÒÚ‡ Ì‡Ò˚˘ÂÌËfl ˚ÌÍ‡ ‚ ·ÓÎ¸-

¯ËÌÒÚ‚Â ÓÒÒËÈÒÍËı ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ÔÓ˜ÚË ‚Ó ‚ÒÂı ÓÚ-
‡ÒÎflı ‚ÓÁÌËÍ‡˛Ú ÒıÓ‰Ì˚Â ÔÓ·ÎÂÏ˚. ë Ó‰ÌÓÈ ÒÚÓ-
ÓÌ˚, ‰ÓıÓ‰ÌÓÒÚ¸ ·ËÁÌÂÒ‡ Ó„‡ÌË˜Ë‚‡ÂÚÒfl (‡ ˜‡Ò-
ÚË˜ÌÓ Ë ÒÌËÊ‡ÂÚÒfl) ÓÊÂÒÚÓ˜ÂÌËÂÏ ÍÓÌÍÛÂÌÚÌÓÈ
·Ó¸·˚ Ë ÔÂ‰ÂÎÓÏ ÙËÌ‡ÌÒÓ‚˚ı ËÒÍÓ‚ «Ì‡ ÍÎËÂÌ-
Ú‡». èËıÓ‰ËÚÒfl ‚ÒÂ ÒËÎ¸ÌÂÂ «ÚÓÎÍ‡Ú¸Òfl ÎÓÍÚflÏË».
ë ‰Û„ÓÈ ÒÚÓÓÌ˚, Ò‡Ï ˚ÌÓÍ ÔÂÚÂÔÂ‚‡ÂÚ ËÁÏÂ-
ÌÂÌËfl: Â„Ó ÓÒÚ Á‡ÏÂ‰ÎflÂÚÒfl, ‡ ÍÎËÂÌÚ˚ ÒÚ‡ÌÓ‚flÚÒfl
‚ÒÂ ·ÓÎÂÂ ËÁÓ˘ÂÌÌ˚ÏË ‚ ‚˚·ÓÂ, ÔÂ‰˙fl‚Îflfl ÔÓ-
‚˚¯ÂÌÌ˚Â ÚÂ·Ó‚‡ÌËfl ÛÊÂ ÌÂ ÚÓÎ¸ÍÓ Í Í‡˜ÂÒÚ‚Û
Ò‡ÏËı ÔÓ‰ÛÍÚÓ‚ Ë ÛÒÎÛ„, ÌÓ Ú‡ÍÊÂ Í Í‡˜ÂÒÚ‚Û ÓÚ-
ÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍ‡ÏË Ë Ô‡ÚÌÂ‡ÏË ÔÓ ·ËÁÌÂ-
ÒÛ. èË ˝ÚÓÏ ÓÌË ÎÂ„ÍÓ «„ÓÎÓÒÛ˛Ú ÌÓ„‡ÏË», ÂÒÎË
ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍ ÌÂ ÒÛÏÂÎ Û‰Ó‚ÎÂÚ‚ÓËÚ¸ Ëı ÔÓÒÚÓflÌÌÓ
‡ÒÚÛ˘ËÂ ÔÓÚÂ·ÌÓÒÚË ËÎË ÔÂ‰Û„‡‰‡Ú¸ ÓÊË‰‡ÌËfl.

çÂÛ‰Ë‚ËÚÂÎ¸ÌÓ, ˜ÚÓ ÍÓÏÔ‡ÌËflÏ ÔËıÓ‰ËÚÒfl
Ú‡ÚËÚ¸ ‚ÒÂ ·ÓÎ¸¯Â Ë ·ÓÎ¸¯Â ÒÂ‰ÒÚ‚ Ì‡ ÔË‚ÎÂ˜Â-
ÌËÂ ÍÎËÂÌÚÓ‚: ·‡Ú¸ ÌÓ‚˚ı ‰ÓÓ„ÓÒÚÓfl˘Ëı ÒÓÚÛ‰-
ÌËÍÓ‚-ÔÓ‰‡‚ˆÓ‚, Û‚ÂÎË˜Ë‚‡Ú¸ ‡ÁÏÂ ÍÓÏËÒÒËÓÌ-
Ì˚ı ‚˚ÔÎ‡Ú, Ó·˙ÂÏ ‡ÒıÓ‰Ó‚ Ì‡ ÂÍÎ‡ÏÛ Ë ÔÓ˜ËÂ
Ï‡ÍÂÚËÌ„Ó‚˚Â ‡ÍˆËË Ë Ú. ‰. äÓÏÂ ÚÓ„Ó, Ì‡ ÙÓÌÂ
‚ÒÂÓ·˘ÂÈ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂËÁ‡ˆËË Ë «ËÌÚÂÌÂÚËÁ‡ˆËË»
‚ÓÁÌËÍ‡ÂÚ ÒËÌ‰ÓÏ ÔÂÂËÁ·˚ÚÍ‡ ËÌÙÓÏ‡ˆËË,
ÍÓ„‰‡ ÏÂÌÂ‰ÊÂ‡Ï ÒÚ‡ÌÓ‚ËÚÒfl ‚ÒÂ ÚÛ‰ÌÂÂ ‚ Á‡-
‰‡ÌÌÓÂ ‚ÂÏfl ÒÓ·‡Ú¸ ÚÓ˜Ì˚Â ‰‡ÌÌ˚Â ‰Îfl ÓÚ˜ÂÚ‡
ËÎË ‡Ì‡ÎËÁ‡ ÒËÚÛ‡ˆËË, Ë ·˚ÒÚÓ ÔËÌflÚ¸ Â‰ËÌÒÚ-
‚ÂÌÌÓ ‚ÂÌÓÂ Â¯ÂÌËÂ. Ç ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ‚˚ÔÓÎÌÂÌËÂ
ÔÎ‡Ì‡ ÔÓ Ó·ÓÓÚÛ Ë ÔË·˚ÎË ÒÚ‡ÌÓ‚ËÚÒfl Â˘Â ·Ó-
ÎÂÂ ÒÎÓÊÌÓÈ Á‡‰‡˜ÂÈ Ì‡ ÙÓÌÂ ÓÒÚ‡ ËÁ‰ÂÊÂÍ ÔË
ÒÓı‡ÌÂÌËË ÓÊË‰‡ÌËÈ ‡ÍˆËÓÌÂÓ‚ Ì‡ ÛÓ‚ÌÂ
ÔÂÊÌËı ÎÂÚ. ä‡Í ‚˚ÈÚË ËÁ ˝ÚÓ„Ó ÔÓÓ˜ÌÓ„Ó ÍÛ-
„‡, Û˜ËÚ˚‚‡fl, ˜ÚÓ ÒÂ„Ó‰Ìfl ‡ÁÏÂ ÍÎËÂÌÚÒÍÓÈ ·‡Á˚
ÛÊÂ Ó„‡ÌË˜ÂÌ, ‡ Ì‡‡˘Ë‚‡ÌËÂ ‡ÒÒÓÚËÏÂÌÚ‡ ÔÓ-
‰ÛÍÚÓ‚ Ë ÛÒÎÛ„ ËÏÂÂÚ «ÂÒÚÂÒÚ‚ÂÌÌ˚È» ÔÂ‰ÂÎ, ÔÓ-
ÒÍÓÎ¸ÍÛ fl‚ÎflÂÚÒfl ÎÂ„ÍÓ ÍÓÔËÛÂÏ˚Ï ÍÓÌÍÛÂÌÚ-
Ì˚Ï ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚ÓÏ, ÂÒÎË ÌÂ ËÏÂÚ¸ ˝ÍÒÍÎ˛ÁË‚-
Ì˚ı ÛÒÎÓ‚ËÈ?

Рис. 2. Отношения с клиентами: источники дохода

Сегодня
Ç˚ — ÏÂÌÂ‰ÊÂ ÔÓ ÔÓ‰‡Ê‡Ï

ÔÓ„‡ÏÏÌÓ„Ó Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËfl. ëÂ„Ó‰Ìfl
ËÒÚÂÍ‡ÂÚ ÒÓÍ 30-‰ÌÂ‚ÌÓ„Ó ÚÂÒÚÓ‚Ó„Ó
ÔÂËÓ‰‡ Û ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸ÌÓ„Ó ÍÎËÂÌÚ‡.
èÓÁ‚ÓÌË‚ ÛÍÓ‚Ó‰ËÚÂÎ˛ ÓÚ‰ÂÎ‡ Á‡-
ÍÛÔÓÍ, ‚˚ ËÌÚÂÂÒÛÂÚÂÒ¸ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú‡-
ÏË, ÌÓ ‚ ÓÚ‚ÂÚ ÒÎ˚¯ËÚÂ, ˜ÚÓ ÔÓ‰ÛÍÚ
«ÒÎË¯ÍÓÏ ‰ÓÓ„ÓÈ», Ë ÔÓ˝ÚÓÏÛ ÔË-
ÌflÚÓ Â¯ÂÌËÂ Ó ÔÓÍÛÔÍÂ ‡Î¸ÚÂÌ‡-
ÚË‚ÌÓ„Ó ÍÓÌÍÛÂÌÚÌÓ„Ó ÔÓ‰ÛÍÚ‡. Ç
Ó˜ÂÂ‰ÌÓÈ ‡Á ‚˚ Á‡‚Ë‰ÛÂÚÂ ˆÂÌÓ‚ÓÈ
ÔÓÎËÚËÍÂ ÍÓÌÍÛÂÌÚ‡ Ë ‰ÛÏ‡ÂÚÂ Ì‡‰
ÚÂÏ, Í‡ÍËÏË ÒÎÓ‚‡ÏË Ó·ÓÒÌÓ‚‡Ú¸
ÒÔËÒ‡ÌËÂ ÔÓÂÍÚ‡ (Ë ÔÂ‰ÒÚ‡‚ËÚÂÎ¸-
ÒÍËı Á‡Ú‡Ú) ‚ ‡ıË‚.

Если бы ваша компания имела CRM
Bo ‚ÂÏfl ‡Á„Ó‚Ó‡ ‚˚ ‚Ë‰ËÚÂ ‚

ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚Û˛˘ÂÈ Á‡ÍÎ‡‰ÍÂ ÔÓ‰ Ì‡-
Á‚‡ÌËÂÏ «ÇÓÔÓÒ˚», ˜ÚÓ ‚ ÚÂ˜ÂÌËÂ
‚ÒÂ„Ó ÚÂÒÚÓ‚Ó„Ó ÏÂÒflˆ‡ ÓÚ ÔÓÚÂÌˆË-

‡Î¸ÌÓ„Ó ÍÎËÂÌÚ‡ ÔÓÒÚÛÔËÎ ÚÓÎ¸ÍÓ
Ó‰ËÌ Á‡ÔÓÒ Ó· ÓÒÓ·ÂÌÌÓÒÚflı Ì‡ÒÚ-
ÓÈÍË Ë ÙÛÌÍˆËÓÌËÓ‚‡ÌËfl ÔÓ‰ÛÍ-
Ú‡. äÎËÍÌÛ‚ Ì‡ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚Û˛˘Û˛
ÍÌÓÔÍÛ «ÅË·ÎËÓÚÂÍË» Ë ÔÓÒÏÓÚÂ‚
‡Á‰ÂÎ «ïÓ‰ ‡Ì‡ÎÓ„Ë˜Ì˚ı Ò‰ÂÎÓÍ»,
‚˚ ÛÁÌ‡ÂÚÂ, ˜ÚÓ ÔÓˆÂÒÒ ÔÓ‰‡ÊË Ú‡-
ÍÓÈ ÏÓ˘ÌÓÈ ÒËÒÚÂÏ˚ ‚ÒÂ„‰‡ ÒÓÔÓ-
‚ÓÊ‰‡ÎÒfl ËÌÚÂÌÒË‚Ì˚ÏË (ÌÂ ÏÂÌÂÂ
‰ÂÒflÚË) ÍÓÌÚ‡ÍÚ‡ÏË. èÓÒÏ‡ÚË‚‡fl
‰ÂÚ‡ÎË ÍÓÌÚ‡ÍÚÓ‚ ‚ Á‡ÍÎ‡‰ÍÂ «àÒÚÓ-
Ëfl», ‚˚ Ó·Ì‡ÛÊË‚‡ÂÚÂ, ˜ÚÓ Á‡‰‡Ì-
Ì˚È ‚ÓÔÓÒ ·˚Î ÒÙÓÏÛÎËÓ‚‡Ì Ì‡
ÛÓ‚ÌÂ ÍÓÌÂ˜ÌÓ„Ó ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎfl Ë
·˚Î ÎÂ„ÍÓ ‡ÁÂ¯ÂÌ ËÌÊÂÌÂÓÏ
ÔÂ‰ÔÓ‰‡ÊÌÓÈ ÔÓ‰‰ÂÊÍË. çËÍ‡-
ÍËı Á‡ÔÓÒÓ‚ Ó Ô‡ÓÎflı ‰ÓÒÚÛÔ‡, ÌÂ-
Ó·ıÓ‰ËÏ˚ı ‰Îfl ÏÌÓ„ÓÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎ¸-
ÒÍÓ„Ó ÚÂÒÚËÓ‚‡ÌËfl, ‚ÓÓ·˘Â ÌÂ ÔÓ-
ÒÚÛÔ‡ÎÓ. ÇÓÓÛÊË‚¯ËÒ¸ Ó·Ì‡ÛÊÂÌ-
Ì˚Ï ÌÂÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ËÂÏ ÏÂÊ‰Û ÚÂÏ, ˜ÚÓ
·˚ÎÓ ÒÍ‡Á‡ÌÓ Ë ˜ÚÓ ·˚ÎÓ Ò‰ÂÎ‡ÌÓ, ‚˚

‰ÓÍ‡Á˚‚‡ÂÚÂ ÍÎËÂÌÚÛ Ì‡ Ù‡ÍÚ‡ı, ˜ÚÓ
Ò‰ÂÎ‡ÌÌÓÂ ËÏ Á‡ÍÎ˛˜ÂÌËÂ ÌÂ fl‚ÎflÂÚ-
Òfl Ó·˙ÂÍÚË‚Ì˚Ï, Ë ÔÓÒËÚÂ ÔËÒÎ‡Ú¸
ÍÓÂÍÚÌÓÂ Á‡ÍÎ˛˜ÂÌËÂ. Ç˚ Ô‡ÍÚË-
˜ÂÒÍË «‚Ë‰ËÚÂ», Í‡Í ‚‡¯ ÒÓ·ÂÒÂ‰ÌËÍ
Í‡ÒÌÂÂÚ Ì‡ ‰Û„ÓÏ ÍÓÌˆÂ ÎËÌËË, Ë
ÔÓ‰ Û„ÓÁÓÈ «‡ÁÓ·Î‡˜ÂÌËfl ÔÂÂ‰
Â„Ó ¯ÂÙÓÏ» ÔËÁÌ‡ÂÚÒfl, ˜ÚÓ ‰Ó„Ó‚Ó
Á‡‚ËÁËÓ‚‡Ì, ÌÓ Â˘Â ÌÂ ÔÓ‰ÔËÒ‡Ì, Ë
ÒÓ„Î‡¯‡ÂÚÒfl Ì‡ ÔÓ‚ÚÓÌÛ˛, ·ÓÎÂÂ
ÔÓ‰Ó·ÌÛ˛ ÓˆÂÌÍÛ. èÓÒÎÂ ÔËÒÚ‡Î¸-
ÌÓ„Ó ‡ÒÒÏÓÚÂÌËfl ÔÂÒÔÂÍÚË‚Ì˚È
ÍÎËÂÌÚ (‚ÓÁÏÓÊÌÓ, Û˜ËÚ˚‚‡fl ËÒÍ
«‡ÁÓ·Î‡˜ÂÌËfl») ÒÓÓ·˘‡ÂÚ Ó ÔÂ‚ÓÒ-
ıÓ‰ÒÚ‚Â ‚‡¯Â„Ó ÔÓ‰ÛÍÚ‡ ËÏÂÌÌÓ ÔÓ
ÓÒÌÓ‚ÓÔÓÎ‡„‡˛˘ÂÏÛ ‰Îfl ÌÂ„Ó Ô‡‡-
ÏÂÚÛ Ì‡‰ÂÊÌÓÒÚË, ˜ÚÓ ÌË‚ÂÎËÛÂÚ
ˆÂÌÓ‚ÓÂ ÔÂ‚ÓÒıÓ‰ÒÚ‚Ó ÍÓÌÍÛÂÌÚ‡.
Ç˚ ÓÙÓÏÎflÂÚÂ Ò‰ÂÎÍÛ Ë, ‚ÓÁÏÓÊÌÓ,
Á‡‡·‡Ú˚‚‡ÂÚÂ Á‡ Ò˜ÂÚ ÌÓÏ‡ÚË‚ÌÓÈ
Ï‡ÊË ·ÓÎ¸¯Â ‰ÂÌÂ„, ˜ÂÏ ·˚ÎÓ ÔÓ-
Ú‡˜ÂÌÓ ‚ Ò‚ÓÂ ‚ÂÏfl Ì‡ ‚Ò˛ CRM.
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Ç˚ıÓ‰ ÏÓÊÌÓ Ì‡ÈÚË ‚ ÒÔÓÒÓ·Â ‚Â‰ÂÌËfl ·ËÁÌÂÒ‡
(ÔË ÛÒÎÓ‚ËË ÒÂ‰ÌÂ˚ÌÓ˜ÌÓ„Ó ÛÓ‚Ìfl ‡ÒÒÓÚË-
ÏÂÌÚ‡ ÔÓ‰ÛÍˆËË Ë ˜ËÒÎ‡ ÍÎËÂÌÚÓ‚). àÁ‚ÂÒÚÌÓ, ˜ÚÓ
ÂÒÎË ËÁ 100 ‚ÌÓ‚¸ ÔË‚ÎÂ˜ÂÌÌ˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚ ıÓÚfl ·˚
ÔflÚ¸ ÒÂ¸ÂÁÌ˚ı ÒÚ‡ÌÛÚ ÔÓÒÚÓflÌÌ˚ÏË, ÚÓ ÔË·˚Î¸
ÍÓÏÔ‡ÌËË ÏÓÊÂÚ Û‰‚ÓËÚ¸Òfl — ÔË ÚÓÏ, ˜ÚÓ ÔË‚ÎÂ-
˜ÂÌËÂ ÌÓ‚Ó„Ó ÍÎËÂÌÚ‡ Ó·˚˜ÌÓ Ó·ıÓ‰ËÚÒfl ‚ ÔflÚ¸ ‡Á
‰ÓÓÊÂ, ˜ÂÏ ÛÒËÎËfl ÔÓ ÒÓı‡ÌÂÌË˛ ÛÊÂ ÒÛ˘ÂÒÚ‚Û-
˛˘Ëı Á‡Í‡Á˜ËÍÓ‚. Ç Ò‚flÁË Ò ˝ÚËÏ ‚ÓÁÌËÍ‡ÂÚ Á‡‰‡-
˜‡: Ó„‡ÌËÁÓ‚‡Ú¸ ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÍÓÏÔ‡ÌËË Ú‡ÍËÏ Ó·-
‡ÁÓÏ, ˜ÚÓ·˚ ‚ÁflÚ¸ Ò ÔÓÒÚÓflÌÌÓ„Ó ÍÎËÂÌÚ‡ ·ÓÎ¸¯Â,
˜ÂÏ ÓÌ ÏÓÊÂÚ ‰‡Ú¸ ‚ ÛÒÎÓ‚Ëflı ÒÂ‰ÌÂ„Ó Ó·ÒÎÛÊË‚‡-
ÌËfl. ÑÎfl ÂÂ Â¯ÂÌËfl ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓ:
� ÛÒÚ‡ÌÓ‚ËÚ¸ ·ÓÎÂÂ ‚˚ÒÓÍÛ˛ Ì‡ˆÂÌÍÛ, ÔÓ‰‡‚‡fl
‚˚ÒÓÍÓÍÎ‡ÒÒÌ˚Â ÔÓ‰ÛÍÚ˚, ·ÂÁ ËÒÍ‡ ÔÓÚÂË Ó·Ó-
ÓÚ‡ (up-sell), ÔÓÒÍÓÎ¸ÍÛ ÔÓÒÚÓflÌÌ˚È Ë Û‰Ó‚ÎÂÚ‚Ó-
ÂÌÌ˚È ÍÎËÂÌÚ ÏÂÌÂÂ ˜Û‚ÒÚ‚ËÚÂÎÂÌ Í ˆÂÌÂ;
� ÔÓ‚˚ÒËÚ¸ ‰ÓÎ˛ Á‡Ú‡Ú Ì‡ Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËÂ ÔÂ-
ÒÔÂÍÚË‚Ì˚ı ÔÓÒÚÓflÌÌ˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚ Á‡ Ò˜ÂÚ ÒÓÍ‡-
˘ÂÌËfl ‡ÒıÓ‰Ó‚ Ì‡ «‡ÁÓ‚˚ı», Ú‡Í Í‡Í ˝ÚÓ «ËÌ‚ÂÒ-
ÚËˆËË ‚ Ì‡‰ÂÊÌÓÒÚ¸» ·Û‰Û˘Ëı ‰ÓıÓ‰Ó‚;
� ‡ÍÚË‚ÌÂÂ ÔÓ‰‚Ë„‡Ú¸ ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚Â ÔÓ‰ÛÍÚ˚ Ë
ÛÒÎÛ„Ë (cross-sell), Ú‡Í Í‡Í ÔÓÒÚÓflÌÌ˚È ÍÎËÂÌÚ ÓıÓÚ-
ÌÂÂ ÓÚÍÎËÍ‡ÂÚÒfl Ì‡ ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚Â ÔÂ‰ÎÓÊÂÌËfl,
Ì‡ÔflÏÛ˛ ÒÔÓÒÓ·ÒÚ‚Ûfl ÓÒÚÛ Ó·ÓÓÚ‡ ÍÓÏÔ‡ÌËË.

í‡ÍËÏ Ó·‡ÁÓÏ, ˆÂÎ¸ CRM-ÒËÒÚÂÏ˚ — ÔË‚fl-
Á‡Ú¸ ÍÎËÂÌÚ‡ Í ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍÛ Ë Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â ÔÓÒÚÓflÌ-
ÌÓ„Ó Û„ÎÛ·ÎÂÌËfl Ë ÒÓ‚Â¯ÂÌÒÚ‚Ó‚‡ÌËfl ‚Á‡ËÏÓÓÚ-
ÌÓ¯ÂÌËÈ Ï‡ÍÒËÏ‡Î¸ÌÓ ÔÓ‰ÎËÚ¸ «ÊËÁÌÂÌÌ˚È
ˆËÍÎ» ÍÎËÂÌÚ‡ ‚ ÍÓÏÔ‡ÌËË. ÉÛÎÎË‚Â, ÔË‚flÁ‡Ì-
Ì˚È Ó‰ÌÓÈ ÌËÚÓ˜ÍÓÈ, ÎÂ„ÍÓ ‚ÒÚ‡ÌÂÚ Ë ÛÈ‰ÂÚ, ‡ ‡-
ÁÓ‚‡Ú¸ Ï‡ÒÒÛ ÒËÒÚÂÏÌ˚ı Ò‚flÁÂÈ ÌÂ Ú‡Í ÔÓÒÚÓ Ë
Á‡˜‡ÒÚÛ˛ ÒÓ‚ÒÂÏ ÌÂ‚˚„Ó‰ÌÓ.

Разрозненная автоматизация или
системный подход

Ç ÔÓ¯ÎÓÏ ÍÓÏÔ‡ÌËË Ì‡Ô‡‚ÎflÎË ËÌ‚ÂÒÚË-
ˆËË ÔÓ ·ÓÎ¸¯ÂÈ ÒÚÂÔÂÌË ‚ ÒËÒÚÂÏ˚ Ï‡ÚÂË‡Î¸ÌÓ-
ÙËÌ‡ÌÒÓ‚Ó„Ó Û˜ÂÚ‡, ÎÓ„ËÒÚËÍË Ë ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ÔÂ-
ÒÓÌ‡ÎÓÏ. ùÚÓ ·˚ÎÓ Á‡ÍÓÌÓÏÂÌÓ, ÔÓÒÍÓÎ¸ÍÛ ˚ÌÓÍ

·˚Î ÓËÂÌÚËÓ‚‡Ì Ì‡ ÔÓ‰ÛÍÚ˚, Ë ÓÒÌÓ‚Ì˚ÏË
Ò˜ËÚ‡ÎËÒ¸ ·ËÁÌÂÒ-ÔÓˆÂÒÒ˚, Ó·ÒÎÛÊË‚‡˛˘ËÂ ÔÓ-
ËÁ‚Ó‰ÒÚ‚Ó: Û˜ÂÚ, ÍÓÌÚÓÎ¸ Ë ‡ÒÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ. à ıÓ-
Úfl ÒÂ„Ó‰Ìfl ÒËÚÛ‡ˆËfl Ì‡ ˚ÌÍÂ ËÁÏÂÌËÎ‡Ò¸, ‚ êÓÒ-
ÒËË Ë ÒÚ‡Ì‡ı ëçÉ Û ÔÓ‰‡‚Îfl˛˘Â„Ó ˜ËÒÎ‡ ÍÓÏÔ‡-
ÌËÈ ÔÓÍ‡ «ÌÂ ‰Ó¯ÎË ÛÍË» ‰Ó ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ˝ÙÙÂÍ-
ÚË‚ÌÓÒÚË ·ËÁÌÂÒ-ÔÓˆÂÒÒÓ‚, ÒÓÒÂ‰ÓÚÓ˜ÂÌÌ˚ı ‚Ó
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ç‡ Ó˜ÂÂ‰ÌÓÏ ÓÔÂ‡ÚË‚ÌÓÏ ÒÓ‚Â-

˘‡ÌËË ÛÍÓ‚Ó‰ËÚÂÎ¸ ÒÂ‚ËÒ-ˆÂÌÚ‡
‚‡¯ÂÈ Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË ÔÓÊ‡ÎÓ‚‡ÎÒfl Ì‡
Ó·˘ËÈ ÓÒÚ ‚ıÓ‰fl˘Ëı Á‚ÓÌÍÓ‚ Ò ÒÂ-
‚ËÒÌ˚ÏË Á‡ÔÓÒ‡ÏË. ÄÌ‡ÎËÁËÛfl
ÒÚ‡ÚËÒÚËÍÛ, ÓÌ ‚˚flÒÌËÎ, ˜ÚÓ ÓÔÂÂ-
Ê‡˛˘ËÏË ÚÂÏÔ‡ÏË ‡ÒÚÂÚ ‰ÓÎfl Ó·‡-
˘ÂÌËÈ Í‡Ò‡ÚÂÎ¸ÌÓ ÌÓ‚Ó„Ó ÔÓ‰ÛÍÚ‡
ï, Ì‡ ÛÒÔÂı ÔÓ‰‡Ê ÍÓÚÓÓ„Ó Ô‡‚ÎÂ-
ÌËÂÏ ·˚Î‡ Ò‰ÂÎ‡Ì‡ ·ÓÎ¸¯‡fl ÒÚ‡‚Í‡.
èÓ‰ÛÍÚ ‚ÓÚ ÛÊÂ ‚ÚÓÓÈ Í‚‡Ú‡Î ÔÓ‰-
fl‰ ÔÓ‰‡˛Ú ‰ËÎÂ˚ ‚‡¯ÂÈ ÍÓÏÔ‡-
ÌËË. ì ÒÔÂˆË‡ÎËÒÚÓ‚ ÒÂ‚ËÒ-ˆÂÌÚ‡
ÒÎÓÊËÎÓÒ¸ ‚ÔÂ˜‡ÚÎÂÌËÂ, ˜ÚÓ ‰ËÎÂ˚
ÌÂ ÓÍ‡Á˚‚‡˛Ú ‰ÓÎÊÌÓÈ ÔÓ‰‰ÂÊÍË
ÍÎËÂÌÚ‡Ï Ë «ÔÂÂ‡‰ÂÒÓ‚˚‚‡˛Ú» Ó·-
‡˘ÂÌËfl ‚ ÒÂ‚ËÒ. ç‡ ÓÒÌÓ‚Â ˝ÚÓ„Ó
ÛÍÓ‚Ó‰ËÚÂÎ¸ ÒÂ‚ËÒ‡ Ò‰ÂÎ‡Î ‚˚‚Ó‰,
˜ÚÓ ÓÚ‰ÂÎ ÔÓ‰‡Ê ÔÓ‰Ó¯ÂÎ Í ‚ÓÔÓÒÛ
·ÂÁÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ÂÌÌÓ, ‰Ó‚ÂË‚ ÔÓ‰‡ÊÛ

ÔÓ‰ÛÍÚ‡ ÒÎ‡·˚Ï ‰ËÎÂ‡Ï, ÍÓÚÓ˚Â
Ò‚ÓËÏË ÌÂ„‡ÏÓÚÌ˚ÏË ‰ÂÈÒÚ‚ËflÏË
‡ÁÛ¯‡˛Ú ËÏË‰Ê ÔÓ‰ÛÍÚ‡ ï. ä‡Í
˝ÚÓ ·˚‚‡ÎÓ Ë ‡Ì¸¯Â Ì‡ Ú‡ÍËı «‡Á-
·ÓÍ‡ı», ÍÓÏÏÂ˜ÂÒÍËÈ ‰ËÂÍÚÓ ÌÂ-
Á‡ÏÂ‰ÎËÚÂÎ¸ÌÓ «ÓÚÂ‡„ËÓ‚‡Î», ‰ÓÍ‡-
Á‡‚ Ò ˆËÙ‡ÏË ‚ ÛÍ‡ı Ô‡‚ËÎ¸ÌÓÒÚ¸
ÔÓ‰ıÓ‰‡ Í ÌÂÔflÏ˚Ï ÔÓ‰‡Ê‡Ï ÔÓ-
‰ÛÍÚ‡ ï, Ë «ÔÂÂ‚ÂÎ ÒÚÂÎÍÛ», ÒÍ‡Á‡‚,
˜ÚÓ ‚ Ó˜ÂÂ‰ÌÓÈ ‡Á ÌËÍÓ„Ó ‚ ÍÓÏÔ‡-
ÌËË ÌÂ ËÌÚÂÂÒÛÂÚ, Í‡Í ÓÌ «‰ÂÎ‡ÂÚ
ÔÎ‡Ì». éÒÚ‡ÌÓ‚Ë‚ ‚ÓÁÌËÍ¯Û˛ ÚÛÚ ÊÂ
ÔÂÂÔ‡ÎÍÛ, ‚˚ ÌÂ„Ó‰ÛÂÚÂ, ˜ÚÓ ÒÂ‚ËÒ-
ˆÂÌÚ ‚ Ó˜ÂÂ‰ÌÓÈ ‡Á ‚˚ÌÛÊ‰ÂÌ
«ÓÚ‰Û‚‡Ú¸Òfl» Á‡ ÌÂÔÓ‰ÛÏ‡ÌÌÓÒÚ¸
‰ÂÈÒÚ‚ËÈ ÍÓÏÏÂÒ‡ÌÚÓ‚.

Если бы ваша компания имела CRM
ë‡ÁÛ ÔÓÒÎÂ «Ì‡ÂÁ‰‡» ÒÂ‚ËÒ‡

ÍÓÏÏÂ˜ÂÒÍËÈ ‰ËÂÍÚÓ ÒÙÓÏËÓ‚‡Î
Á‡ÔÓÒ (ËÌ‰Ë‚Ë‰Û‡Î¸Ì˚È ÓÚ˜ÂÚ)

CRM-ÒËÒÚÂÏÂ Ó· Û‰ÂÎ¸ÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË
Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl, ÔÓÒÛÏÏËÓ‚‡‚ ÒÚÓË-
ÏÓÒÚ¸ ‚ÒÂı Á‡Â„ËÒÚËÓ‚‡ÌÌ˚ı ‚
ÔÓ‰ÒËÒÚÂÏÂ Ó·‡˘ÂÌËÈ ÓÚ Í‡Ê‰Ó„Ó ËÁ
‡‚ÚÓËÁÓ‚‡ÌÌ˚ı ‰ËÎÂÓ‚ Ë ‡Á‰ÂÎË‚
ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú Ì‡ Ó·˘ËÈ Ó·˙ÂÏ Á‡ÍÛÔÓÍ
ÔÓ‰ÛÍÚ‡ ï. èÓ‰Ò˜ÂÚ ÒËÒÚÂÏ˚ ‚˚-
fl‚ËÎ, ˜ÚÓ ıÓÚfl ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó Ó·‡˘ÂÌËÈ
Ë ‚ÓÁÓÒÎÓ, ÌÓ ÒÓ‚ÓÍÛÔÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸
Ëı Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl ÓÍ‡Á‡Î‡Ò¸ ÏËÌË-
Ï‡Î¸ÌÓÈ (ÔÓ ÓÚÌÓ¯ÂÌË˛ Í ÔÓ‰‡Ê‡Ï
‚ ÓÁÌË˜ÌÓÈ ÒÂÚË ÍÓÏÔ‡ÌËË), ˜ÚÓ
ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ÌÂÁ‡ÏÂ‰ÎËÚÂÎ¸ÌÓ ‚˚‰ÂÎËÚ¸
‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸ÌÛ˛ ÒÚ‡‚ÍÛ ËÌÊÂÌÂ‡ ‚
ÒÂ‚ËÒ-ˆÂÌÚ. Ç ‰‡Î¸ÌÂÈ¯ÂÏ ˝ÚÓÚ ÚËÔ
‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌÓ„Ó ÓÚ˜ÂÚ‡ ·˚Î ‚ÌÂ-
ÒÂÌ ‚ ÒÔËÒÓÍ «‡ÁÂ¯ÂÌÌ˚ı Í ÔËÏÂ-
ÌÂÌË˛» Ë ÒÚ‡Î Â„ÛÎflÌÓ ‡ÒÒ˚Î‡Ú¸-
Òfl Ë ÔÓ‰‡‚ˆ‡Ï, Ë ÒÂ‚ËÒ-ËÌÊÂÌÂ‡Ï,
˜ÚÓ ‰‡ÎÓ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸ ÔËÌËÏ‡Ú¸ Â-
¯ÂÌËfl Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â Ù‡ÍÚÓ‚, ‡ ÌÂ ÍËÍÓ‚.
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«ÙÓÌÚ-ÓÙËÒÂ», ÔÓ˝ÚÓÏÛ ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏ˚È ÛÓ‚ÂÌ¸
ÔÓ‰‰ÂÊÍË ÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÍÎËÂÌÚÓÏ ‚ÒÂ Â˘Â ÌÂ ‰Ó-
ÒÚË„ÌÛÚ. é‰Ì‡ÍÓ Ò ÓÊÂÒÚÓ˜ÂÌËÂÏ ÍÓÌÍÛÂÌˆËË Ì‡
˚ÌÍÂ ‚ÓÒÚÂ·Ó‚‡ÌÌÓÒÚ¸ CRM-ÒËÒÚÂÏ ‡ÒÚÂÚ.

ëÔÓÒËÚÂ Û Î˛·Ó„Ó ÛÍÓ‚Ó‰ËÚÂÎfl ËÎË ‚Î‡‰ÂÎ¸ˆ‡
ÍÛÔÌÓ„Ó ·ËÁÌÂÒ‡, ‰Îfl ˜Â„Ó ÓÌË ‡·ÓÚ‡˛Ú, ‚ÂÓflÚÌÂÂ
‚ÒÂ„Ó, ˜ÚÓ ‚ ÓÚ‚ÂÚ ÛÒÎ˚¯ËÚÂ: «ÑÎfl Ì‡¯Ëı ÍÎËÂÌÚÓ‚».
èÓÚÂ·ÌÓÒÚ¸ ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ‚ ÓËÂÌÚ‡ˆËË Ì‡ Á‡Í‡Á˜ËÍ‡
·ÓÎ¸¯Â ÌÂ fl‚ÎflÂÚÒfl «ÓÚÍÓ‚ÂÌËÂÏ», ‚Â‰¸ ·ÓÎ¸¯ËÌ-
ÒÚ‚Ó Ó„‡ÌËÁ‡ˆËÈ ÛÊÂ ÓÒÓÁÌ‡ÎÓ, ˜ÚÓ Í‡˜ÂÒÚ‚ÂÌÌ‡fl
Ó„‡ÌËÁ‡ˆËfl ÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË fl‚ÎflÂÚÒfl Ì‡Ë-
·ÓÎÂÂ ‚‡ÊÌ˚Ï ËÁ ÍÓÌÍÛÂÌÚÌ˚ı ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚.

ÇÁ„ÎflÌËÚÂ Ì‡ Ò‚Ó˛ ÍÓÏÔ‡ÌË˛ ÍËÚË˜ÂÒÍË Ë
ÔÓÔÓ·ÛÈÚÂ ÓÚ‚ÂÚËÚ¸ Ì‡ ÔÓÒÚ˚Â ‚ÓÔÓÒ˚.
� åÓÊÂÚ ÎË Í‡Ê‰˚È ÒÓÚÛ‰ÌËÍ ÍÓÏÔ‡ÌËË Â‡Î¸ÌÓ
ÒÓ‰ÂÈÒÚ‚Ó‚‡Ú¸ ÓÒÚÛ ÔÓ‰‡Ê?
� åÓÊÂÚ ÎË Í‡Ê‰˚È ÔÓ‰‡‚Âˆ Ó·ÂÒÔÂ˜ËÚ¸ ·ÓÎÂÂ
‚˚ÒÓÍËÈ ÛÓ‚ÂÌ¸ Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl?
� ÇÓÓÛÊÂÌ ÎË ÓÚ‰ÂÎ Ï‡ÍÂÚËÌ„‡ ‡ÍÚÛ‡Î¸Ì˚ÏË Ë
ÚÓ˜Ì˚ÏË ‰‡ÌÌ˚ÏË?
� åÓÊÂÚ ÎË ÛÍÓ‚Ó‰ËÚÂÎ¸ ÔËÌËÏ‡Ú¸ Â¯ÂÌËfl Ì‡
ÓÒÌÓ‚Â Ù‡ÍÚÓ‚, ‡ ÌÂ ÚÓÎ¸ÍÓ ÏÌÂÌËÈ ÍÓÎÎÂ„ Ë ÒÓ·-
ÒÚ‚ÂÌÌÓÈ ËÌÚÛËˆËË?

ÑÓ Ì‡ÒÚÓfl˘Â„Ó ‚ÂÏÂÌË ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸Ì‡fl ˜‡ÒÚ¸
ÔÓÔ˚ÚÓÍ ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl ÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÍÎËÂÌÚÓÏ Ò‚Ó‰Ë-
Î‡Ò¸ Í ‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁ‡ˆËË ÒÛ˘ÂÒÚ‚Û˛˘Ëı ÔÓˆÂÒÒÓ‚ ‚
Ò·˚ÚÓ‚˚ı ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËflı (Í‡Í Ô‡‚ËÎÓ, ·ÓÎ¸¯ËÌ-
ÒÚ‚Ó ÛÊÂ ËÏÂÂÚ ÒÓ·ÒÚ‚ÂÌÌÛ˛ ÒËÒÚÂÏÛ Ë ·‡ÁÛ ‰‡Ì-
Ì˚ı, Ë ÔÎ‡ÌËÛÂÚ Ëı ÒÓ‚Â¯ÂÌÒÚ‚Ó‚‡Ú¸). êÂ‰ÍÓ
ÍÓ„‰‡ ÔÓ‰‡‚Âˆ «‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁËÓ‚‡Ì» ÏÓ·ËÎ¸Ì˚ÏË
ÍÓÏÔ¸˛ÚÂ‡ÏË ËÎË ıÓÚfl ·˚ ÔÓ„‡ÏÏÌ˚Ï Ó·ÂÒÔÂ-
˜ÂÌËÂÏ Ó·˘Â„Ó Ì‡ÁÌ‡˜ÂÌËfl. èÓ‰‡‚ˆ˚ ‡·ÓÚ‡˛Ú Ò
ÍÎËÂÌÚ‡ÏË ‚ ÛÒÎÓ‚Ëflı ‰ÂÙËˆËÚ‡ ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó·
Ëı ÔÓ·ÎÂÏ‡ı Ë ÔÓ‚Â‰ÂÌËË. á‡ÔÓÒ˚ ÌÂ ‚ÒÂ„‰‡ ÔÂ-
Â‰‡˛ÚÒfl ËÁ ÒÎÛÊ·˚ ÒÂ‚ËÒÌÓ„Ó ÒÓÔÓ‚ÓÊ‰ÂÌËfl ‚

ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚Û˛˘ËÂ Ò·˚ÚÓ‚˚Â ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËfl ‚ÒÎÂ‰-
ÒÚ‚ËÂ ÒÛ˘ÂÒÚ‚Û˛˘Ëı ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚ı ·‡¸ÂÓ‚
(‚ ÚÓÏ ˜ËÒÎÂ Ë ÚÂıÌË˜ÂÒÍËı). êÂÍÎ‡Ï‡ˆËË ÍÎËÂÌ-
ÚÓ‚ ÚÂfl˛ÚÒfl ÏÂÊ‰Û ÓÚ‰ÂÎÓÏ ÒÂ‚ËÒÌÓ„Ó Ó·ÒÎÛÊË-
‚‡ÌËfl Ë ÓÚ‰ÂÎÓÏ ÔÓ‰‡Ê, ÌÂ „Ó‚Ófl ÛÊÂ Ó ÍÓÌÚÓ-
ÎÂ Ì‡‰ ÚÂÏ, Í‡Í ‚Â‰ÂÚÒfl ‡·ÓÚ‡ Ò ÌËÏË. å‡ÍÂ-
ÚËÌ„, ‚ Ò‚Ó˛ Ó˜ÂÂ‰¸, ·ÓÂÚÒfl Á‡ ÚÓ, ˜ÚÓ·˚ ÒÓ·‡Ú¸
ËÌÙÓÏ‡ˆË˛ Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı ËÁ ‡ÁÎË˜Ì˚ı «ÓÒÚÓ‚-
ÍÓ‚» ‰‡ÌÌ˚ı. ÇÒÂ ‚ ÒÓ‚ÓÍÛÔÌÓÒÚË Ó·˚˜ÌÓ ‚˚‡Ê‡-
ÂÚÒfl ‚ ÒÛÊ‰ÂÌËflı, ÔÓ‰Ó·Ì˚ı ˝ÚÓÏÛ: «çËÍÓÏÛ ÌË-
˜Â„Ó ÌÂ ÌÛÊÌÓ — ÌÂÚ ÍÓÏ‡Ì‰ÌÓ„Ó ‰Ûı‡».

ÑÎfl ÚÓ„Ó ˜ÚÓ·˚ ÒÚ‡Ú¸ ÍÎËÂÌÚ-ÓËÂÌÚËÓ‚‡Ì-
ÌÓÈ Ó„‡ÌËÁ‡ˆËÂÈ, ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓ ÔÂÂÒÚ‡Ú¸ «ËÁÓ·-
ÂÚ‡Ú¸» ‡ÁÓÁÌÂÌÌ˚Â ÒËÒÚÂÏ˚ ÔÓ‰‰ÂÊÍË ÔÓ-
‰‡Ê, Ï‡ÍÂÚËÌ„‡, ÒÂ‚ËÒ‡ Ë ÍÓÌÚÓÎfl Í‡˜ÂÒÚ‚‡ Ë
Ì‡˜‡Ú¸ ‚ÌÂ‰ÂÌËÂ Â‰ËÌÓÈ ÒËÒÚÂÏ˚ ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ÓÚ-
ÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË ‚ Ï‡Ò¯Ú‡·Â ‚ÒÂ„Ó ·ËÁÌÂÒ‡
‰Îfl ‰ÓÒÚËÊÂÌËfl ÍÓÌÍÛÂÌÚÌÓ„Ó ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚‡
ÍÓÏÔ‡ÌËË ‚ ˆÂÎÓÏ. í‡ÍÓÂ Â¯ÂÌËÂ Ó·ÂÒÔÂ˜ËÚ
Í‡Ê‰Ó„Ó ÒÓÚÛ‰ÌËÍ‡ «ÙÓÌÚ-ÓÙËÒ‡» (ÚÓ„Ó, ÍÓÚÓ-
˚È ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚ÛÂÚ Ò ÍÎËÂÌ-
ÚÓÏ) ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËÂÈ ‰Îfl ÔÓ‰‡Ê Ë
ÒÂ‚ËÒÌÓ„Ó ÒÓÔÓ‚ÓÊ‰ÂÌËfl. ä‡ÔËÚ‡ÎËÁ‡ˆËfl ÍÓÏ-
Ô‡ÌËË Á‡ Ò˜ÂÚ ÓÒÚ‡ ËÌÚÂÎÎÂÍÚÛ‡Î¸ÌÓ„Ó Í‡ÔËÚ‡Î‡
Ë ˆÂÌÌÓÒÚË ÂÂ Ò‚flÁÂÈ Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Û‚ÂÎË˜ËÚÒfl.

Клиенты довольны? 
Этого уже недостаточно

ä‡Ê‰˚È ËÁ Ì‡Ò ËÏÂÂÚ ÓÔ˚Ú ÔÓÍÛÔ‡ÚÂÎfl. íÂ-
ÔÂ¸ Á‡‰ÛÏ‡ÂÏÒfl, ˜Â„Ó Ï˚ ÓÊË‰‡ÂÏ ÓÚ ÍÓÌÚ‡ÍÚ‡ Ò
ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍÓÏ ‚Ó ‚ÂÏfl ÒÓ‚Â¯ÂÌËfl ÔÓÍÛÔÍË:
� ·˚ÒÚ˚ı Ë ÚÓ˜Ì˚ı ÓÚ‚ÂÚÓ‚ Ì‡ Ì‡¯Ë ‚ÓÔÓÒ˚;
� «ÛÁÌ‡‚‡ÌËfl» Ì‡Ò ÎË˜ÌÓ ËÎË Ì‡¯ÂÈ ÍÓÏÔ‡ÌËË ‚
Í‡Ê‰ÓÏ ËÁ ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËÈ;
� Û˜ÂÚ‡ ‚ÒÂı ‚˚ÒÍ‡Á‡ÌÌ˚ı Ì‡ÏË ‡ÌÂÂ ÔÓÊÂÎ‡ÌËÈ;
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Ç‡¯‡ ÍÓÏÔ‡ÌËfl ÌÂ‰‡‚ÌÓ ÔËÌflÎ‡

Â¯ÂÌËÂ Ó· ÓÚÍ˚ÚËË Web-Ò‡ÈÚ‡. Å˚-
Î‡ ÓÔÂ‰ÂÎÂÌ‡ ÍÓÏÔ‡ÌËfl-ËÒÔÓÎÌË-
ÚÂÎ¸, ‡Á‡·ÓÚ‡‚¯‡fl ÔËÎÓÚÌ˚È ÔÓÂÍÚ
Ò‡ÈÚ‡, ‰ËÁ‡ÈÌ Ë Ì‡ÔÓÎÌÂÌËÂ ÍÓÚÓÓ„Ó
‚ÒÂı ÛÒÚÓËÎË. çÓ ÌÂÒÏÓÚfl Ì‡ ÔÓÌÂ-
ÒÂÌÌ˚Â Á‡Ú‡Ú˚, ‚˚ ÌÂ ÁÌ‡ÂÚÂ, ÍÚÓ Ë,
Ò‡ÏÓÂ „Î‡‚ÌÓÂ, Ò Í‡ÍÓÈ ˆÂÎ¸˛ ÔÓÒÂ˘‡-
ÂÚ Web-ÒÚ‡ÌËˆÛ ÍÓÏÔ‡ÌËË. Ç˚ ÌÂ
ÁÌ‡ÂÚÂ ÒÔÂˆËÙË˜ÂÒÍËı ËÌÚÂÂÒÓ‚ ÔÓ-
ÒÂÚËÚÂÎÂÈ Ë Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â ˜Â„Ó ÓÌË ÔË-
ÌËÏ‡˛Ú Â¯ÂÌËÂ Ó ÎË˜ÌÓÏ ÍÓÌÚ‡ÍÚÂ.
ä‡Í ÏËÌËÏÛÏ, ÓÚ‰ÂÎ Ï‡ÍÂÚËÌ„‡ ÔÓ‰-
Ò˜ËÚ˚‚‡ÂÚ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó ‚ËÁËÚÓ‚ Ë ‡Ì‡-
ÎËÁËÛÂÚ ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ «Û·Ó„Û˛» ÒÚ‡ÚËÒ-
ÚËÍÛ ÔÓ ‡ÁÏÂ˘ÂÌÌ˚Ï ‚ Internet ‡Ì-
ÍÂÚ‡Ï, ÌÓ ˝ÚË ‰‡ÌÌ˚Â ÓÒÂ‰‡˛Ú Ì‡ Â˘Â
Ó‰ÌÓÏ «ÍÎ‡‰·Ë˘Â ËÌÙÓÏ‡ˆËË» Ì‡-
fl‰Û Ò ‡ÌÍÂÚ‡ÏË ÔÓÒÎÂ‰ÌÂÈ ‚˚ÒÚ‡‚ÍË.
ÇÓÁÏÓÊÌÓ, ÌÂÍÓÚÓ˚Â ÔÓÒÂÚËÚÂÎË
Ì‡È‰ÛÚ ‚ÂÏfl, ˜ÚÓ·˚ ‰ÓÁ‚ÓÌËÚ¸Òfl...

Если бы ваша компания имела CRM
Ç‡¯ Web-Ï‡ÒÚÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÚ

ÔÓÒÚÓÈ ÒÍËÔÚ, ÔÂÂ‰‡˛˘ËÈ ÔÓ

˝ÎÂÍÚÓÌÌÓÈ ÔÓ˜ÚÂ ‰‡ÌÌ˚Â ÓÔÓÒ‡
ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸ÌÓ„Ó ÍÎËÂÌÚ‡ ÌÂÔÓÒÂ‰-
ÒÚ‚ÂÌÌÓ ‚ ÒËÒÚÂÏÛ CRM. Bo ‚ÂÏfl
ÔÓÒÂ˘ÂÌËfl Web-ÒÚ‡ÌËˆ˚ ÔÓÚÂÌ-
ˆË‡Î¸Ì˚È ÍÎËÂÌÚ Á‡ÔÓÎÌflÂÚ ‡ÌÍÂ-
ÚÛ, ÍÓÚÓ‡fl ‰ËÌ‡ÏË˜ÂÒÍË ÓÚÍ˚‚‡ÂÚ
‰ÓÒÚÛÔ Í «·ÂÎ˚Ï ÒÚ‡ÌËˆ‡Ï» ÔÓ
ËÌÚÂÂÒÛ˛˘ËÏ ÔÓÒÂÚËÚÂÎfl ÚÂÏ‡Ï.
äÎËÂÌÚ ÓÚÏÂ˜‡ÂÚ Ó·Î‡ÒÚË, ÔÓ ÍÓÚÓ-
˚Ï ÓÌ ıÓÚÂÎ ·˚ ÔÓÎÛ˜ËÚ¸ ·ÓÎ¸¯Â
ËÌÙÓÏ‡ˆËË, ‡ ÒËÒÚÂÏ‡ ‡‚ÚÓÏ‡ÚË-
˜ÂÒÍË:
� Ó·‡·‡Ú˚‚‡ÂÚ Á‡ÔÓÒ;
� ÔÓ‚ÂflÂÚ, «ËÁ‚ÂÒÚÂÌ ÎË ÍÎËÂÌÚ»;
� ‚ÌÓÒËÚ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚Û˛˘Û˛ Á‡ÔËÒ¸ Ó
ÍÓÌÚ‡ÍÚÂ;
� ÔÓ Á‡‡ÌÂÂ ‡Á‡·ÓÚ‡ÌÌÓÏÛ Ï‡ÍÂ-
ÚÓÎÓ„ÓÏ ‡Î„ÓËÚÏÛ Ó·‡·‡Ú˚‚‡ÂÚ Á‡-
ÔÓÒ, ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜ÂÒÍË ÓÚÔ‡‚Îflfl ËÌ-
ÙÓÏ‡ˆË˛ ÔÓ Ù‡ÍÒÛ Ë/ËÎË ˝ÎÂÍ-
ÚÓÌÌÓÈ ÔÓ˜ÚÂ, ‚ÌÓÒËÚ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚Û-
˛˘Û˛ Á‡ÔËÒ¸ ‚ ÔÎ‡Ì ‚ÒÚÂ˜ ÛÍÓ‚Ó-
‰ËÚÂÎfl ÓÚ‰ÂÎ‡ ÔÓ‰‡Ê (˜ÂÂÁ ÓÔÂ-
‰ÂÎÂÌÌÓÂ ˜ËÒÎÓ ‰ÌÂÈ, ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓÂ
ÍÎËÂÌÚÛ ‰Îfl ÔÓÎÛ˜ÂÌËfl Ï‡ÚÂË‡ÎÓ‚
Ë ÁÌ‡ÍÓÏÒÚ‚‡ Ò ÌËÏË).

êÛÍÓ‚Ó‰ËÚÂÎ¸ ÓÚ‰ÂÎ‡ ÔÓ‰‡Ê Ì‡
ÓÒÌÓ‚Â ËÏÂ˛˘ÂÈÒfl ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó
ÍÎËÂÌÚÂ Ë Â„Ó ËÌÚÂÂÒÓ‚ ÓÔÂ‰ÂÎflÂÚ
Ì‡Ë·ÓÎÂÂ ÔÓ‰„ÓÚÓ‚ÎÂÌÌÓ„Ó ÒÓÚÛ‰-
ÌËÍ‡ Ë ÔÓÛ˜‡ÂÚ ÂÏÛ ‚Â‰ÂÌËÂ Ò‰ÂÎ-
ÍË. èË Ú‡ÍÓÏ ÔÓ‰ıÓ‰Â Web-Ò‡ÈÚ
fl‚ÎflÂÚÒfl ÌÂ ‰‡Ì¸˛ ÏÓ‰Â, ‡ ÍÛ„ÎÓÒÛ-
ÚÓ˜ÌÓ ‡·ÓÚ‡˛˘ËÏ ÒÓÚÛ‰ÌËÍÓÏ,
ÔËÁ‚‡ÌÌ˚Ï Û‚ÂÎË˜Ë‚‡Ú¸ ˝ÙÙÂÍÚË‚-
ÌÓÒÚ¸ ÔÓ‰‡Ê Ë ÔÓ‚˚¯‡Ú¸ ˝ÍÓÌÓ-
ÏË˜ÌÓÒÚ¸ ÓÔÂ‡ˆËÈ.

í‡ÍËÏ Ó·‡ÁÓÏ, ‚ ÛÒÎÓ‚Ëflı ‡Á-
‚ËÚÓ„Ó «˚ÌÍ‡ ÔÓÚÂ·ËÚÂÎfl» ÛÔ‡‚-
ÎÂÌËÂ ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌ-
Ú‡ÏË ÒÚ‡ÌÓ‚ËÚÒfl Ò‡Ï˚Ï ‚‡ÊÌ˚Ï ËÒ-
ÚÓ˜ÌËÍÓÏ ‰‡Î¸ÌÂÈ¯Â„Ó ‡Á‚ËÚËfl
ÍÓÏÏÂ˜ÂÒÍÓÈ Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË. íÂÔÂ¸
ÔÓÚÂ·ËÚÂÎ¸ ÏÓÊÂÚ ËÌËˆËËÓ‚‡Ú¸
ÒÔÓÒ, ‡ ÌÂ Ô‡ÒÒË‚ÌÓ ÔÓÚÂ·ÎflÚ¸ ÚÓ,
˜ÚÓ ÂÏÛ ÔÂ‰Î‡„‡ÂÚÒfl. ÇÓÚ ÔÓ˜ÂÏÛ
ÛÒÔÂ¯Ì˚Ï Ó„‡ÌËÁ‡ˆËflÏ Ú‡Í ‚‡ÊÌÓ
Ì‡‡˘Ë‚‡Ú¸ ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚
CRM-ÔÛÚÂÏ ÛÒÚ‡ÌÓ‚ÎÂÌËfl Ë Á‡ÍÂÔ-
ÎÂÌËfl ‰ÓÎ„ÓÒÓ˜Ì˚ı ÔË·˚Î¸Ì˚ı
ÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Ì‡ ·‡ÁÂ ËÌ-
ÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚ı ÚÂıÌÓÎÓ„ËÈ.
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� ËÌÙÓÏËÓ‚‡ÌÌÓÒÚË Ó ıÓ‰Â ËÒÔÓÎÌÂÌËfl ÔÂ‰˚-
‰Û˘Ëı ‰Ó„Ó‚ÓÂÌÌÓÒÚÂÈ, ‚ ÚÓÏ ˜ËÒÎÂ Ë ‚ ÙÓÏÂ
·Û‰Û˘Ëı ÛÒÓ‚Â¯ÂÌÒÚ‚Ó‚‡ÌËÈ ÔÓ‰ÛÍÚ‡ ËÎË ‚Ë‰‡
ÛÒÎÛ„Ë;
� ÛÔ‡‚ÎÂÌ˜ÂÒÍËı ÛÒËÎËÈ, Ì‡ˆÂÎÂÌÌ˚ı Ì‡ Â¯ÂÌËÂ
Ì‡¯ÂÈ Á‡‰‡˜Ë.

Ä ÚÂÔÂ¸ ÔÓÁ‚ÓÎ¸ÚÂ Á‡‰‡Ú¸ ‚ÓÔÓÒ: Ì‡ÒÍÓÎ¸ÍÓ
ıÓÓ¯Ó ‚‡¯‡ ÒÓ·ÒÚ‚ÂÌÌ‡fl ÍÓÏÔ‡ÌËfl ÓÔ‡‚‰˚‚‡ÂÚ
˝ÚË ÓÊË‰‡ÌËfl?

äÎËÂÌÚ˚, Ò‚Ó·Ó‰Ì˚Â ‚ ‡ÒıÓ‰Ó‚‡ÌËË Á‡‡·Ó-
Ú‡ÌÌ˚ı ÒÂ‰ÒÚ‚, ÌÂÂ‰ÍÓ Ú‡ÚflÚ Ëı Ú‡Ï, „‰Â ˜Û‚ÒÚ-
‚Û˛Ú, ˜ÚÓ Ëı ˆÂÌflÚ. äÓÏÔ‡ÌËË ‰ÓÎÊÌ˚ ÔÓÒÎÂ‰Ó‚‡-
ÚÂÎ¸ÌÓ ÔÂ‰‚ÓÒıË˘‡Ú¸ ÓÊË‰‡ÌËfl Ë ÚÂÏ Ò‡Ï˚Ï Ó·ÂÒ-
ÔÂ˜Ë‚‡Ú¸ ÎÓflÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÍÎËÂÌÚÓ‚, ÔÓ‚ÚÓÌ˚Â Á‡Í‡Á˚ Ë
ÓÒÚ ÍÎËÂÌÚÒÍÓÈ ·‡Á˚. óÚÓ·˚ ÔÓ-Ì‡ÒÚÓfl˘ÂÏÛ ÔÂÒ-
ÚÓ‚‡Ú¸ ÓÚÌÓ¯ÂÌËfl Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË, ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓ ·˚Ú¸
„ÓÚÓ‚˚Ï Ò‰ÂÎ‡Ú¸ «‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸ÌÓÂ ÛÒËÎËÂ» ‰Îfl
Í‡Ê‰Ó„Ó ËÁ ÌËı, ˜ÚÓ ‚ Ò‚Ó˛ Ó˜ÂÂ‰¸ ÚÂ·ÛÂÚ ‰ÓÒÚÛ-
Ô‡ ÒÓÚÛ‰ÌËÍÓ‚ ÔÓ‰‡˛˘Ëı ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËÈ ÍÓ
‚ÒÂÏ ‡ÒÔÂÍÚ‡Ï ÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË: ÓÚ ÔÓ‰‡Ê
Ë Ï‡ÍÂÚËÌ„‡ ‰Ó ÒÂ‚ËÒÌÓ„Ó ÒÓÔÓ‚ÓÊ‰ÂÌËfl.

Максимальное использование 
бизнес-возможностей

ÖÊÂ‰ÌÂ‚ÌÓ ÔÓ‰‡‚ˆ˚, Ó·ÒÎÛÊË‚‡˛˘ËÈ Ë
‚ÒÔÓÏÓ„‡ÚÂÎ¸Ì˚È ÔÂÒÓÌ‡Î, ÛÍÓ‚Ó‰ËÚÂÎË Ë ‰Û-
„ËÂ ÒÓÚÛ‰ÌËÍË ‚ÌÓÒflÚ Ò‚ÓÈ ‚ÍÎ‡‰ ‚Ó ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ-
¯ÂÌËfl ÍÓÏÔ‡ÌËË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË, ÔÓÔÂÂÏÂÌÌÓ Ë„-
‡fl ‚ ÌËı ÍËÚË˜ÂÒÍÛ˛ ÓÎ¸. ùÚË ÍÓÌÚ‡ÍÚ˚ ÔÓÏÓ-
„‡˛Ú ÒÎÛ¯‡Ú¸ ÍÎËÂÌÚÓ‚ Ë Â‡„ËÓ‚‡Ú¸ Ì‡ Ëı ÌÛÊ-
‰˚, ÔÂ‰ÓÒÚ‡‚Îflfl ‰‡„ÓˆÂÌÌÛ˛ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸:

� ÛÍÂÔÎflÚ¸ ÓÚÌÓ¯ÂÌËfl Ë ÎÓflÎ¸ÌÓÒÚ¸ — ÂÒÎË ÚÓÎ¸-
ÍÓ ÍÎËÂÌÚ ˜Û‚ÒÚ‚ÛÂÚ, ˜ÚÓ Â„Ó ÏÌÂÌËÂ ÁÌ‡˜ËÏÓ Ë Â„Ó
ÔÓÊÂÎ‡ÌËfl ÙËÍÒËÛ˛ÚÒfl Ë ÔËÌËÏ‡˛ÚÒfl ‚ ‡·ÓÚÛ;
� ÔÂ‰Î‡„‡Ú¸ ÌÓ‚˚Â ÚÓ‚‡˚ Ë ÛÒÎÛ„Ë;
� ÔÓÎÛ˜‡Ú¸ «Ó·‡ÚÌÛ˛ Ò‚flÁ¸»;
� ÒÓ‚Â¯ÂÌÒÚ‚Ó‚‡Ú¸ ÔÓ‰ÛÍÚÓ‚˚È ‡ÒÒÓÚËÏÂÌÚ Ë
ÔÂ‰ÎÓÊÂÌËfl.

ÑÎfl ˝ÙÙÂÍÚË‚Ì˚ı ÍÓÌÚ‡ÍÚÓ‚ ÒÓÚÛ‰ÌËÍ‡Ï ÌÛÊÂÌ
‰ÓÒÚÛÔ Í ‡ÍÚÛ‡Î¸ÌÓÈ, «ÓÚÙËÎ¸ÚÓ‚‡ÌÌÓÈ» Ë ÚÓ˜ÌÓÈ
ËÌÙÓÏ‡ˆËË, ÓÚÓ·‡Ê‡˛˘ÂÈ ‚ÒÂ ÒÚÓÓÌ˚ ÓÚÌÓ¯Â-
ÌËÈ ÍÎËÂÌÚ‡ Ë ÍÓÏÔ‡ÌËË. á‡˜‡ÒÚÛ˛ ˝ÚË ‰‡ÌÌ˚Â Ì‡ıÓ-
‰flÚÒfl ‚ ÔÂ‰ÂÎ‡ı ÍÓÌÍÂÚÌÓ„Ó ÔÓ‰‡Á‰ÂÎÂÌËfl: Ì‡ÔË-
ÏÂ, Á‡ÔÓÒ ÍÎËÂÌÚ‡ Ó ÒÔÂˆËÙË˜ÂÒÍËı ÓÒÓ·ÂÌÌÓÒÚflı
ÔÓ‰ÛÍÚ‡, Ì‡Ô‡‚ÎÂÌÌ˚È «ÚÂıÌ‡flÏ». é‰Ì‡ÍÓ ˜‡ÒÚÓ
ËÌÙÓÏ‡ˆËfl, ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏ‡fl ‰Îfl «ÔÂ‰‚ÓÒıË˘ÂÌËfl»
ÍÎËÂÌÚÒÍËı ÓÊË‰‡ÌËÈ, Ì‡ıÓ‰ËÚÒfl Á‡ ÔÂ‰ÂÎ‡ÏË ÔÓ‰-
‡Á‰ÂÎÂÌËfl, ˜ÚÓ ÓÒÎÓÊÌflÂÚ ÔÓÎÛ˜ÂÌËÂ Ó·˘Â„Ó ÔÂ‰-
ÒÚ‡‚ÎÂÌËfl Ó ÍÎËÂÌÚÂ Ë Í‡Í ÒÎÂ‰ÒÚ‚ËÂ ÌÂ ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ
ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚Ó‚‡Ú¸ Â„Ó ÓÊË‰‡ÌËflÏ (ÌÂ „Ó‚Ófl ÛÊÂ Ó· Ëı
ÔÂ‰‚ÓÒıË˘ÂÌËË). ê‡ÁÓÁÌÂÌÌ˚Â ÎÓÍ‡Î¸Ì˚Â ÔËÎÓ-
ÊÂÌËfl ËÎË ÒËÒÚÂÏ˚ ËÏÂ˛Ú Ï‡ÎÓ ÔÓÎ¸Á˚ ‚ ˝ÚËı ÒËÚÛ-
‡ˆËflı, ÔÓÒÍÓÎ¸ÍÛ Ëı ÙÓÍÛÒ ÎÂÊËÚ ‚Ó ‚ÌÛÚÂÌÌËı, ÛÁ-
ÍÓ‚Â‰ÓÏÒÚ‚ÂÌÌ˚ı ÔÓÚÂ·ÌÓÒÚflı, ‡ ÌÂ ‚ Ó·˘Ëı ÓÚÌÓ-
¯ÂÌËflı Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË. í‡ÍËÏ Ó·‡ÁÓÏ, ÒÓÚÛ‰ÌËÍÛ
ÌÛÊÌ‡ ËÌÙÓÏ‡ˆËfl Ó ÍÎËÂÌÚÂ ‚
Ï‡Ò¯Ú‡·Â ‚ÒÂÈ Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË Ë «Ì‡
ÍÓÌ˜ËÍ‡ı Ô‡Î¸ˆÂ‚».

Андрей Павлов — генеральный директор
компании «Формула безопасности», осно-
ватель CRM-практики «ФБ Консалт»,
a.pavlov@fbgroup.ru
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НАУЧНЫЙ СЕРВИС В СЕТИ ИНТЕРНЕТ
22 – 27 сентября, Абрау-Дюрсо

Конференция посвящена основным направлениям и тенденциям использования Интернет-технологий и се-
ти Интернет в современных научных исследованиях и образовании. Основная цель данной конференции
— предоставить возможность для обсуждения, апробации и обмена мнениями о наиболее значимых ре-
зультатах, полученных ведущими российскими коллективами за последнее время в данной области дея-
тельности. В этом году особый акцент будет сделан на теории и практике распределенных вычислений,
GRID-технологиях и системах метакомпьютинга.
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