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ɤɚɧɞ. ɟɤɨɧ. ɧɚɭɤ, ɩɪɨɮɟɫɨɪ 
ɩɪɨɮɟɫɨɪ ɤɚɮɟɞɪɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɿɦ. Ⱥ.Ɏ. ɉɚɜɥɟɧɤɚ 

Ƚɨɥɿɰɢɧ Ⱥɧɞɪɿɣ Ɇɢɤɨɥɚɣɨɜɢɱ 
ORCID: https://orcid.org/0000-0003-4996-3898 

ɤɚɧɞ. ɟɤɨɧ. ɧɚɭɤ, ɞɨɰɟɧɬ 
ɞɨɰɟɧɬ ɤɚɮɟɞɪɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɿɦ. Ⱥ.Ɏ. ɉɚɜɥɟɧɤɚ 

Ʉɢʀɜɫьɤɢɣ ɧɚɰɿɨɧɚɥьɧɢɣ ɟɤɨɧɨɦɿɱɧɢɣ ɭɧɿɜɟɪɫɢɬɟɬ ɿɦɟɧɿ ȼɚɞɢɦɚ Ƚɟɬьɦɚɧɚ 
Ʉɢʀɜ, ɍɤɪɚʀɧɚ 

 
 

ɐɂɎɊɈȼȱɁȺɐȱə ɆȺɊɄȿɌɂɇȽɈȼɈȽɈ ɍɉɊȺȼɅȱɇɇə ɉɊɈɆɂɋɅɈȼɂɏ 
ɉȱȾɉɊɂЄɆɋɌȼ ȼ ɍɆɈȼȺɏ ɌɊȺɇɋɎɈɊɆȺɐȱȲ ȻȱɁɇȿɋ-ɋȿɊȿȾɈȼɂЩȺ 

 
ɍ ɫɬɚɬɬɿ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɨ ɨɫɨɛɥɢɜɨɫɬɿ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 

ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɜ ɭɦɨɜɚɯ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫ-ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ. ɉɪɨɚɧɚɥɿɡɨɜɚɧɨ ɪɨɥь ɰɢɮɪɨɜɢɯ 
ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ, CRM-, ERP-, BI-ɫɢɫɬɟɦ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɭ ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɿ 
ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. ȼɢɡɧɚɱɟɧɨ ɨɫɨɛɥɢɜɨɫɬɿ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ 
PrОНТМtТЯО CRM ɬɚ AI-CRM ɞɥɹ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь ɧɚ ɪɢɧɤɭ B2B. Ɉɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɨ 
ɡɧɚɱɟɧɧɹ ERP-ɫɢɫɬɟɦ ɭ ɡɚɛɟɡɩɟɱɟɧɧɿ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ, ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɯ, ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɢɯ ɿ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɩɪɨɰɟɫɿɜ. Ɋɨɡɤɪɢɬɨ ɪɨɥь BI-ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ ɹɤ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɭ ɩɟɪɟɬɜɨɪɟɧɧɹ ɞɚɧɢɯ ɧɚ 
ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɭ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɸ. Зɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɨ ɚɜɬɨɪɫьɤɭ ɦɨɞɟɥь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ 
ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ, ɹɤɚ ɿɧɬɟɝɪɭє ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, CRM-, ERP- ɬɚ BI-ɫɢɫɬɟɦɢ ɜ 
єɞɢɧɨɦɭ ɰɢɮɪɨɜɨɦɭ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɿ. Ⱦɨɜɟɞɟɧɨ, ɳɨ ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɦɨɞɟɥɿ ɫɩɪɢɹє ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɸ 
ɨɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь, ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɪɨɦɨɠɧɨɫɬɿ ɬɚ ɟɤɨɧɨɦɿɱɧɨʀ 
ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢɜɧɨɫɬɿ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. 

Ʉɥɸɱɨɜɿ ɫɥɨɜɚ: ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿɹ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɟ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ, ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ, ɰɢɮɪɨɜɚ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿɹ, ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɣ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, CRM-ɫɢɫɬɟɦɢ, ERP-ɫɢɫɬɟɦɢ, ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɞɚɧɢɯ. 
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ȼɫɬɭɩ. ȼ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɟɤɨɧɨɦɿɤɢ ɬɚ ɩɨɫɢɥɟɧɧɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɿʀ ɧɚ 

ɜɧɭɬɪɿɲɧɿɯ ɿ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɪɢɧɤɚɯ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɟ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚɦɢ 
ɡɚɡɧɚє ɫɭɬɬєɜɢɯ ɡɦɿɧ. ɋɬɪɿɦɤɢɣ ɪɨɡɜɢɬɨɤ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ, ɡɪɨɫɬɚɧɧɹ ɨɛɫɹɝɿɜ ɞɚɧɢɯ, 
ɩɨɲɢɪɟɧɧɹ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿʀ ɬɚ ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɜɢɦɨɝ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ ɨɛɭɦɨɜɥɸɸɬь 
ɧɟɨɛɯɿɞɧɿɫɬь ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɧɨɜɢɯ ɩɿɞɯɨɞɿɜ ɞɨ ɨɪɝɚɧɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɬɚ 
ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь. Ɋɚɡɨɦ ɿɡ ɬɢɦ ɩɪɚɤɬɢɤɚ ɮɭɧɤɰɿɨɧɭɜɚɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɫɜɿɞɱɢɬь, ɳɨ ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɱɚɫɬɨ ɦɚє ɮɪɚɝɦɟɧɬɚɪɧɢɣ 
ɯɚɪɚɤɬɟɪ. CRM-ɫɢɫɬɟɦɢ, ERP-ɪɿɲɟɧɧɹ, ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɢ ɛɿɡɧɟɫ-ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ ɬɚ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɧɟɪɿɞɤɨ ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɸɬьɫɹ ɿɡɨɥьɨɜɚɧɨ, ɚ ɰɟ ɭɫɤɥɚɞɧɸє ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ єɞɢɧɨɝɨ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨɝɨ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɬɚ ɡɧɢɠɭє ɟɮɟɤɬɢɜɧɿɫɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь. 
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ȼ. ɉ. ɉɢɥɢɩɱɭɤ. Ⱥ. Ɇ. Ƚɨɥɿɰɢɧ. ɐɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ 
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ɍ ɡɜ’ɹɡɤɭ ɡ ɰɢɦ ɚɤɬɭɚɥьɧɢɦ ɧɚɭɤɨɜɢɦ ɿ ɩɪɚɤɬɢɱɧɢɦ ɡɚɜɞɚɧɧɹɦ є ɪɨɡɪɨɛɥɟɧɧɹ 
ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɢɯ ɩɿɞɯɨɞɿɜ ɞɨ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ, ɹɤɿ 
ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɜɚɬɢɦɭɬь ɟɮɟɤɬɢɜɧɭ ɜɡɚєɦɨɞɿɸ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ, ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ 
ɨɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɨɫɬɿ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь ɿ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɪɨɦɨɠɧɨɫɬɿ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. 

ɉɪɨɛɥɟɦɚɬɢɤɚ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɚɤɬɢɜɧɨ 
ɞɨɫɥɿɞɠɭєɬьɫɹ ɹɤ ɭɤɪɚʀɧɫьɤɢɦɢ, ɬɚɤ ɿ ɡɚɪɭɛɿɠɧɢɦɢ ɧɚɭɤɨɜɰɹɦɢ. ɉɢɬɚɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɬɚ 
ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɫɬɪɚɬɟɝɿɣ ɜ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɟɤɨɧɨɦɿɤɢ ɪɨɡɝɥɹɞɚɸɬьɫɹ ɭ 
ɩɪɚɰɹɯ Ɋ. ɉɪɨɤɨɩɟɧɤɚ Д1Ж, Ɇ. Ȼɚɝɨɪɤɢ ɬɚ ɇ. ɘɪɱɟɧɤɨ Д2Ж. 

ȼɚɝɨɦɢɣ ɜɧɟɫɨɤ ɭ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɿɜ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɡɪɨɛɢɥɢ Ɉ. Ɂɚɝɨɪɨɞɧɸɤ ɬɚ ȱ. Ⱦɦɢɬɪɢɤ Д3Ж, ɹɤɿ ɞɨɫɥɿɞɠɭɜɚɥɢ ɪɨɥь BPM-, 
CRM- ɬɚ ERP-ɫɢɫɬɟɦ ɭ ɰɢɮɪɨɜɿɣ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫɭ, ɚ ɬɚɤɨɠ Ɉ. ɉɥɨɬɧɿɤɨɜ Д4Ж, ɹɤɢɣ 
ɪɨɡɝɥɹɞɚɜ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɜ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɿ 
ɤɥɸɱɨɜɢɦɢ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɚɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. 

Ɉɤɪɟɦɿ ɚɫɩɟɤɬɢ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɚɧɚɥɿɡɭ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ, ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ 
ɫɭɱɚɫɧɢɯ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɬɚ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɜɢɫɜɿɬɥɟɧɨ ɭ 
ɩɪɚɰɹɯ Ɉ. Ʉɪɢɜɨɲɟɹ Д5Ж, Ʌ. Ȼɭɹɤ ɬɚ ɘ. ɋɟɦɟɧɟɧɤɚ Д6Ж. ɉɢɬɚɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɬɚ ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɫɢɫɬɟɦ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ 
ɞɚɧɢɯ ɬɚɤɨɠ ɞɨɫɥɿɞɠɭɸɬьɫɹ ɭ ɩɪɚɰɹɯ G. VТКХ Д12Ж ɬɚ P. VОrСШОП ɿɡ ɫɩɿɜɚɜɬɨɪɚɦɢ Д13Ж, ɹɤɿ 
ɪɨɡɤɪɢɜɚɸɬь ɤɨɧɰɟɩɬɭɚɥьɧɿ ɡɚɫɚɞɢ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫɭ ɬɚ ɨɛґɪɭɧɬɨɜɭɸɬь 
ɧɟɨɛɯɿɞɧɿɫɬь ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɨɝɨ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɭ ɫɢɫɬɟɦɿ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ. 

ɋɟɪɟɞ ɡɚɪɭɛɿɠɧɢɯ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧь ɡɧɚɱɧɢɣ ɧɚɭɤɨɜɢɣ ɿɧɬɟɪɟɫ ɫɬɚɧɨɜɥɹɬь ɩɪɚɰɿ Ɏ. 
Ʉɨɬɥɟɪɚ, Ƚ. Ʉɚɪɬɚɞɠɚɹ ɬɚ ȱ. ɋɟɬɿɚɜɚɧɚ Д7Ж, ɭ ɹɤɢɯ ɪɨɡɤɪɢɬɨ ɤɨɧɰɟɩɰɿɸ MКrФОtТЧР 5.0 ɬɚ 
ɨɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɨ ɪɨɥь ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ, ɜɟɥɢɤɢɯ ɞɚɧɢɯ ɿ ɲɬɭɱɧɨɝɨ ɿɧɬɟɥɟɤɬɭ ɭ 
ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. ȼɚɝɨɦɢɣ ɜɧɟɫɨɤ ɭ ɪɨɡɜɢɬɨɤ ɬɟɨɪɿʀ 
ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɡɪɨɛɢɥɢ Ⱦ. ɑɚɮɮɿ ɬɚ Ɏ. ȿɥɥɿɫ-ɑɟɞɜɿɤ Д8Ж, ɹɤɿ ɞɨɫɥɿɞɢɥɢ ɫɭɱɚɫɧɿ 
ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɢ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ, ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ ɬɚ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɜɡɚєɦɨɞɿєɸ ɡɿ ɫɩɨɠɢɜɚɱɚɦɢ 
ɜ ɰɢɮɪɨɜɨɦɭ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɿ. ȼɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɲɬɭɱɧɨɝɨ ɿɧɬɟɥɟɤɬɭ ɜ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɿ 
ɜɡɚєɦɨɜɿɞɧɨɫɢɧɚɦɢ ɿɡ ɤɥɿєɧɬɚɦɢ ɬɚ ɩɿɞɬɪɢɦɰɿ B2B-ɩɪɨɞɚɠɿɜ ɞɨɫɥɿɞɠɭɸɬь J. PКsМСОЧ, M. 
АТХsШЧ ɬɚ J. J. FОrrОТrК Д14Ж, ɚ ɩɢɬɚɧɧɹ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɜɟɥɢɤɢɯ ɞɚɧɢɯ, ɛɿɡɧɟɫ-ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ ɬɚ 
ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɞɚɧɢɯ — S. F. АКЦЛК ɿɡ ɫɩɿɜɚɜɬɨɪɚɦɢ Д15Ж. 

ȼɨɞɧɨɱɚɫ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɩɪɨɜɟɞɟɧɨɝɨ ɚɧɚɥɿɡɭ ɫɜɿɞɱɚɬь, ɳɨ, ɧɟɡɜɚɠɚɸɱɢ ɧɚ ɡɧɚɱɧɭ 
ɤɿɥьɤɿɫɬь ɞɨɫɥɿɞɠɟɧь, ɩɪɢɫɜɹɱɟɧɢɯ ɰɢɮɪɨɜɿɣ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ, 
ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɸ CRM-, ERP-, BI-ɫɢɫɬɟɦ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ, ɩɢɬɚɧɧɹ 
ʀɯ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨʀ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɜ ɦɟɠɚɯ єɞɢɧɨʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ 
ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɨɝɨ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɡɚɥɢɲɚɸɬьɫɹ ɧɟɞɨɫɬɚɬɧьɨ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɢɦɢ. ɇɟɞɨɫɬɚɬɧɸ ɭɜɚɝɭ 
ɬɚɤɨɠ ɩɪɢɞɿɥɟɧɨ ɪɨɡɪɨɛɥɟɧɧɸ ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɢɯ ɦɨɞɟɥɟɣ, ɨɪɿєɧɬɨɜɚɧɢɯ ɧɚ ɩɿɞɬɪɢɦɤɭ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɞɚɧɢɯ (НКtК-НrТЯОЧ ЦКЧКРОЦОЧt). ɐɟ ɡɭɦɨɜɥɸє 
ɧɟɨɛɯɿɞɧɿɫɬь ɩɨɞɚɥьɲɢɯ ɧɚɭɤɨɜɢɯ ɪɨɡɜɿɞɨɤ ɭ ɡɚɡɧɚɱɟɧɨɦɭ ɧɚɩɪɹɦɿ. 

Ɇɟɬɚ ɬɚ ɡɚɜɞɚɧɧя ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧя. Ɇɟɬɨɸ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ є ɬɟɨɪɟɬɢɱɧɟ ɨɛґɪɭɧɬɭɜɚɧɧɹ 
ɬɚ ɪɨɡɪɨɛɥɟɧɧɹ ɚɜɬɨɪɫьɤɨʀ ɦɨɞɟɥɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ 
ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ ɞɥɹ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɜ 
ɭɦɨɜɚɯ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫ-ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ. 

Ⱦɥɹ ɞɨɫɹɝɧɟɧɧɹ ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɨʀ ɦɟɬɢ ɜɢɡɧɚɱɟɧɨ ɬɚɤɿ ɡɚɜɞɚɧɧɹ: ɞɨɫɥɿɞɢɬɢ ɜɩɥɢɜ 
ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɧɚ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿɸ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɦɢ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚɦɢ; ɩɪɨɚɧɚɥɿɡɭɜɚɬɢ ɪɨɥь CRM-, ERP-, BI-ɫɢɫɬɟɦ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ 
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ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɜ ɫɢɫɬɟɦɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ; ɨɛґɪɭɧɬɭɜɚɬɢ ɞɨɰɿɥьɧɿɫɬь ʀɯ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ 
ɜ ɦɟɠɚɯ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ; ɪɨɡɪɨɛɢɬɢ ɚɜɬɨɪɫьɤɭ ɦɨɞɟɥь 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ ɬɚ ɜɢɡɧɚɱɢɬɢ ɩɟɪɟɜɚɝɢ ʀʀ 
ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɭ ɞɿɹɥьɧɿɫɬь ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. 

Ɇɟɬɨɞɨɥɨɝɿя ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧя. Ɇɟɬɨɞɨɥɨɝɿɱɧɨɸ ɨɫɧɨɜɨɸ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ є ɫɭɤɭɩɧɿɫɬь 
ɡɚɝɚɥьɧɨɧɚɭɤɨɜɢɯ ɿ ɫɩɟɰɿɚɥьɧɢɯ ɦɟɬɨɞɿɜ ɧɚɭɤɨɜɨɝɨ ɩɿɡɧɚɧɧɹ. Ⱦɥɹ ɚɧɚɥɿɡɭ ɫɭɱɚɫɧɢɯ 
ɩɿɞɯɨɞɿɜ ɞɨ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ 
ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɨ ɦɟɬɨɞɢ ɚɧɚɥɿɡɭ, ɫɢɧɬɟɡɭ, ɭɡɚɝɚɥьɧɟɧɧɹ ɬɚ ɫɢɫɬɟɦɚɬɢɡɚɰɿʀ ɧɚɭɤɨɜɢɯ ɞɠɟɪɟɥ. 
ɋɢɫɬɟɦɧɢɣ ɩɿɞɯɿɞ ɡɚɫɬɨɫɨɜɚɧɨ ɞɥɹ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ ɜɡɚєɦɨɡɜ'ɹɡɤɿɜ ɦɿɠ CRM-, ERP-, BI-
ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɚɦɢ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɜ ɦɟɠɚɯ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. Ɇɟɬɨɞ ɦɨɞɟɥɸɜɚɧɧɹ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɨ ɩɿɞ ɱɚɫ 
ɪɨɡɪɨɛɥɟɧɧɹ ɚɜɬɨɪɫьɤɨʀ ɦɨɞɟɥɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ. 
Ⱦɥɹ ɨɛґɪɭɧɬɭɜɚɧɧɹ ɩɟɪɟɜɚɝ ʀʀ ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɡɚɫɬɨɫɨɜɚɧɨ ɥɨɝɿɱɧɢɣ ɬɚ ɩɨɪɿɜɧɹɥьɧɢɣ 
ɚɧɚɥɿɡ. 

ȼɢɤɥɚɞ ɨɫɧɨɜɧɢɯ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɿɜ ɬɚ ʀɯ ɨɛґɪɭɧɬɭɜɚɧɧя. Ɍɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿɹ ɫɭɱɚɫɧɨɝɨ 
ɛɿɡɧɟɫ-ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ ɫɭɩɪɨɜɨɞɠɭєɬьɫɹ ɫɬɪɿɦɤɢɦ ɪɨɡɜɢɬɤɨɦ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ, ɡɦɿɧɨɸ 
ɩɨɜɟɞɿɧɤɢ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ ɬɚ ɩɨɫɢɥɟɧɧɹɦ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɿʀ ɧɚ ɝɥɨɛɚɥьɧɢɯ ɪɢɧɤɚɯ. Ɂɚ ɬɚɤɢɯ ɭɦɨɜ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɟ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚɦɢ ɩɨɫɬɭɩɨɜɨ ɩɟɪɟɯɨɞɢɬь ɜɿɞ 
ɬɪɚɞɢɰɿɣɧɢɯ ɩɿɞɯɨɞɿɜ ɞɨ ɦɨɞɟɥɟɣ, ɡɚɫɧɨɜɚɧɢɯ ɧɚ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɿ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɞɚɧɢɯ, 
ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿʀ ɩɪɨɰɟɫɿɜ ɬɚ ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɨʀ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь. 
ɐɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿɹ ɜɢɫɬɭɩɚє ɧɟ ɥɢɲɟ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɦ ɨɩɬɢɦɿɡɚɰɿʀ ɨɤɪɟɦɢɯ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɿɜ, ɚ ɣ 
ɮɚɤɬɨɪɨɦ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ. 

ɍ ɫɭɱɚɫɧɢɯ ɭɦɨɜɚɯ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɩɟɪɟɫɬɚє ɜɢɤɨɧɭɜɚɬɢ ɜɢɤɥɸɱɧɨ ɮɭɧɤɰɿʀ ɩɪɨɫɭɜɚɧɧɹ 
ɩɪɨɞɭɤɰɿʀ ɬɚ ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɩɨɩɢɬɭ. Ƀɨɝɨ ɪɨɥь ɪɨɡɲɢɪɸєɬьɫɹ ɞɨ ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɿʀ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɢɯ ɩɨɬɨɤɿɜ ɦɿɠ ɜɢɪɨɛɧɢɰɬɜɨɦ, ɡɛɭɬɨɦ, ɥɨɝɿɫɬɢɤɨɸ ɬɚ ɤɿɧɰɟɜɢɦɢ 
ɫɩɨɠɢɜɚɱɚɦɢ. ɋɚɦɟ ɬɨɦɭ ɰɢɮɪɨɜɿ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿʀ ɞɟɞɚɥɿ ɱɚɫɬɿɲɟ ɪɨɡɝɥɹɞɚɸɬьɫɹ ɹɤ ɨɫɧɨɜɚ 
ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɚɞɚɩɬɢɜɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ, ɡɞɚɬɧɨʀ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨ 
ɪɟɚɝɭɜɚɬɢ ɧɚ ɡɦɿɧɢ ɪɢɧɤɨɜɨɝɨ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ. Ɂɚɡɧɚɱɟɧɿ ɬɟɧɞɟɧɰɿʀ ɜɿɞɩɨɜɿɞɚɸɬь ɤɨɧɰɟɩɰɿʀ 
MКrФОtТЧР 5.0, ɜɿɞɩɨɜɿɞɧɨ ɞɨ ɹɤɨʀ ɫɭɱɚɫɧɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɛɚɡɭєɬьɫɹ ɧɚ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɿ 
ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ, ɜɟɥɢɤɢɯ ɞɚɧɢɯ, ɲɬɭɱɧɨɝɨ ɿɧɬɟɥɟɤɬɭ ɬɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿʀ ɞɥɹ ɫɬɜɨɪɟɧɧɹ 
ɰɿɧɧɨɫɬɿ ɞɥɹ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ ɿ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь [7]. 

Ɉɫɨɛɥɢɜɨʀ ɚɤɬɭɚɥьɧɨɫɬɿ ɡɚɡɧɚɱɟɧɿ ɩɪɨɰɟɫɢ ɧɚɛɭɜɚɸɬь ɞɥɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɞɿɹɥьɧɿɫɬь ɹɤɢɯ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭєɬьɫɹ ɫɤɥɚɞɧɨɸ ɫɬɪɭɤɬɭɪɨɸ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɿɜ, 
ɬɪɢɜɚɥɢɦɢ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɦɢ ɰɢɤɥɚɦɢ ɬɚ ɡɧɚɱɧɨɸ ɤɿɥьɤɿɫɬɸ ɤɨɧɬɪɚɝɟɧɬɿɜ. Ɂɚ ɞɚɧɢɦɢ 
ɫɭɱɚɫɧɢɯ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧь ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɭɤɪɚʀɧɫьɤɨɝɨ ɛɿɡɧɟɫɭ, ɧɚɣɛɿɥьɲɢɣ 
ɟɤɨɧɨɦɿɱɧɢɣ ɟɮɟɤɬ ɞɨɫɹɝɚєɬьɫɹ ɧɟ ɜɿɞ ɭɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɨɤɪɟɦɢɯ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ, ɚ 
ɜɿɞ ʀɯ ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɨɝɨ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɜ ɦɟɠɚɯ єɞɢɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ. 

ɍ ɡɜ’ɹɡɤɭ ɡ ɰɢɦ ɨɫɨɛɥɢɜɨɝɨ ɡɧɚɱɟɧɧɹ ɧɚɛɭɜɚє ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ ɪɨɥɿ ɰɢɮɪɨɜɢɯ 
ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɭ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɬɚ ʀɯ ɜɩɥɢɜɭ ɧɚ ɟɮɟɤɬɢɜɧɿɫɬь 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ. ɍ ɫɭɱɚɫɧɢɯ ɭɦɨɜɚɯ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɪɨɦɨɠɧɿɫɬь ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ 
ɡɧɚɱɧɨɸ ɦɿɪɨɸ ɡɚɥɟɠɢɬь ɜɿɞ ɡɞɚɬɧɨɫɬɿ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨ ɡɛɢɪɚɬɢ, ɨɛɪɨɛɥɹɬɢ ɬɚ 
ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɜɚɬɢ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɸ ɞɥɹ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь [15]. ɋɚɦɟ ɬɨɦɭ 
ɰɢɮɪɨɜɿ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿʀ ɩɨɫɬɭɩɨɜɨ ɫɬɚɸɬь ɨɞɧɢɦ ɿɡ ɤɥɸɱɨɜɢɯ ɱɢɧɧɢɤɿɜ ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ 
ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ. 

ɐɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɩɟɪɟɞɛɚɱɚє ɧɟ ɥɢɲɟ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿɸ 
ɨɤɪɟɦɢɯ ɨɩɟɪɚɰɿɣ, ɚɥɟ ɣ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿɸ ɜɫɿєʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɞɿɹɥьɧɿɫɬɸ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. ɇɚ ɜɿɞɦɿɧɭ ɜɿɞ ɬɪɚɞɢɰɿɣɧɨʀ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿʀ, ɹɤɚ ɩɟɪɟɜɚɠɧɨ ɫɩɪɹɦɨɜɚɧɚ ɧɚ 
ɨɩɬɢɦɿɡɚɰɿɸ ɨɤɪɟɦɢɯ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɿɜ, ɰɢɮɪɨɜɚ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿɹ ɨɯɨɩɥɸє ɜɢɪɨɛɧɢɰɬɜɨ, 
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ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, ɥɨɝɿɫɬɢɤɭ, ɮɿɧɚɧɫɢ ɬɚ ɫɢɫɬɟɦɭ ɜɡɚєɦɨɞɿʀ ɿɡ ɤɥɿєɧɬɚɦɢ, ɮɨɪɦɭɸɱɢ єɞɢɧɢɣ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɢɣ ɩɪɨɫɬɿɪ ɞɥɹ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь Д12Ж. 

ȼɚɠɥɢɜɭ ɪɨɥь ɭ ɡɚɡɧɚɱɟɧɢɯ ɩɪɨɰɟɫɚɯ ɜɿɞɿɝɪɚɸɬь ɬɟɯɧɨɥɨɝɿʀ ȱɧɬɟɪɧɟɬɭ ɪɟɱɟɣ 
(IЧtОrЧОt ШП TСТЧРs, IШT), ɜɟɥɢɤɿ ɞɚɧɿ (BТР DКtК), ɯɦɚɪɧɿ ɨɛɱɢɫɥɟɧɧɹ (CХШЮН CШЦЩЮtТЧР), 
ɲɬɭɱɧɢɣ ɿɧɬɟɥɟɤɬ (ArtТПТМТКХ IЧtОХХТРОЧМО) ɬɚ ɫɭɱɚɫɧɿ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɿ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ. Ɂɚɜɞɹɤɢ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɸ IШT ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɨɬɪɢɦɭɸɬь 
ɦɨɠɥɢɜɿɫɬь ɡɞɿɣɫɧɸɜɚɬɢ ɦɨɧɿɬɨɪɢɧɝ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ ɩɪɨɰɟɫɿɜ ɭ ɪɟɠɢɦɿ ɪɟɚɥьɧɨɝɨ ɱɚɫɭ, 
ɤɨɧɬɪɨɥɸɜɚɬɢ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɨɛɥɚɞɧɚɧɧɹ ɬɚ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨ ɪɟɚɝɭɜɚɬɢ ɧɚ ɡɦɿɧɢ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ 
ɩɚɪɚɦɟɬɪɿɜ. ɍ ɫɜɨɸ ɱɟɪɝɭ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿʀ BТР DКtК ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь ɧɚɤɨɩɢɱɟɧɧɹ ɬɚ ɚɧɚɥɿɡ 
ɡɧɚɱɧɢɯ ɨɛɫɹɝɿɜ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ, ɪɢɧɤɨɜɿ ɬɟɧɞɟɧɰɿʀ ɬɚ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ. 

Ɂɝɿɞɧɨ ɡ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹɦɢ DОХШТttО, ɰɢɮɪɨɜɚ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿɹ є ɨɞɧɢɦ ɿɡ ɤɥɸɱɨɜɢɯ 
ɱɢɧɧɢɤɿɜ ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. Ⱥɧɚɥɿɡ ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɯ 
ɩɨɤɚɡɧɢɤɿɜ ɩɨɧɚɞ 4000 ɨɪɝɚɧɿɡɚɰɿɣ ɡɚ ɞɟɫɹɬɢɪɿɱɧɢɣ ɩɟɪɿɨɞ ɩɿɞɬɜɟɪɞɠɭє, ɳɨ 
ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɫɩɪɢɹє ɡɪɨɫɬɚɧɧɸ ɨɩɟɪɚɰɿɣɧɨʀ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ, 
ɩɨɤɪɚɳɟɧɧɸ ɹɤɨɫɬɿ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь ɬɚ ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɸ ɚɞɚɩɬɢɜɧɨɫɬɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɞɨ 
ɡɦɿɧ ɪɢɧɤɨɜɨɝɨ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ Д9Ж. 

Ⱥɧɚɥɨɝɿɱɧɿ ɬɟɧɞɟɧɰɿʀ ɫɩɨɫɬɟɪɿɝɚɸɬьɫɹ ɿ ɜ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɭɤɪɚʀɧɫьɤɢɯ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ. Ɂɨɤɪɟɦɚ, Ƚɪɭɩɚ «Ɇɟɬɿɧɜɟɫɬ» ɚɤɬɢɜɧɨ ɜɩɪɨɜɚɞɠɭє ɰɢɮɪɨɜɿ ɪɿɲɟɧɧɹ ɞɥɹ 
ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɦɢ ɬɚ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɚɦɢ. ȼɿɞɩɨɜɿɞɧɨ ɞɨ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɤɨɦɩɚɧɿʀ 
MОtТЧЯОst DТРТtКХ, ɜɨɧɚ ɪɟɚɥɿɡɭє ɩɪɨєɤɬɢ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ Ƚɪɭɩɢ «Ɇɟɬɿɧɜɟɫɬ» ɡ 
ɦɟɬɨɸ ɨɬɪɢɦɚɧɧɹ ɟɤɨɧɨɦɿɱɧɨɝɨ ɟɮɟɤɬɭ ɩɨ ɜɫьɨɦɭ ɥɚɧɰɸɝɭ ɫɬɜɨɪɟɧɧɹ ɜɚɪɬɨɫɬɿ – ɜɿɞ 
ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ ɩɪɨɰɟɫɿɜ ɞɨ ɜɡɚєɦɨɞɿʀ ɡ ɤɿɧɰɟɜɢɦɢ ɫɩɨɠɢɜɚɱɚɦɢ Д10Ж. 

ɋɭɱɚɫɧɿ ɭɦɨɜɢ ɝɨɫɩɨɞɚɪɸɜɚɧɧɹ ɜɢɦɚɝɚɸɬь ɜɿɞ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɲɜɢɞɤɨɝɨ 
ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɿɧɧɨɜɚɰɿɣ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɿɜ, ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ 
ȱɧɬɟɪɧɟɬɭ ɪɟɱɟɣ, ɩɨɲɢɪɟɧɧɹ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɜɿɪɬɭɚɥьɧɨʀ ɬɚ ɞɨɩɨɜɧɟɧɨʀ ɪɟɚɥьɧɨɫɬɿ, ɚ ɬɚɤɨɠ 
ɫɬɜɨɪɟɧɧɹ ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɢɯ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɩɥɚɬɮɨɪɦ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɞɿɹɥьɧɿɫɬɸ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. ɍ 
ɬɚɤɢɯ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɿ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿʀ ɩɟɪɟɫɬɚɸɬь ɛɭɬɢ ɞɨɩɨɦɿɠɧɢɦ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɦ ɿ 
ɩɟɪɟɬɜɨɪɸɸɬьɫɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɭ ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ, 
ɡɞɚɬɧɨʀ ɡɚɛɟɡɩɟɱɢɬɢ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɟ ɪɟɚɝɭɜɚɧɧɹ ɧɚ ɡɦɿɧɢ ɩɨɩɢɬɭ, ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɹɤɨɫɬɿ 
ɩɪɨɞɭɤɰɿʀ ɬɚ ɡɦɿɰɧɟɧɧɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɢɯ ɩɨɡɢɰɿɣ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. 

Ɉɫɨɛɥɢɜɨɝɨ ɡɧɚɱɟɧɧɹ ɜ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɧɚɛɭɜɚɸɬь CRM-, ERP- 
ɬɚ BI-ɫɢɫɬɟɦɢ, ɹɤɿ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɸ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɢɯ ɩɨɬɨɤɿɜ ɿ ɮɨɪɦɭɸɬь ɨɫɧɨɜɭ 
ɫɭɱɚɫɧɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ. 

CRM-ɫɢɫɬɟɦɢ (CЮstШЦОr RОХКtТШЧsСТЩ MКЧКРОЦОЧt) є ɜɚɠɥɢɜɢɦ ɟɥɟɦɟɧɬɨɦ 
ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɹɤɿ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь 
ɰɟɧɬɪɚɥɿɡɨɜɚɧɟ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɜɡɚєɦɨɜɿɞɧɨɫɢɧɚɦɢ ɿɡ ɤɥɿєɧɬɚɦɢ ɧɚ ɜɫɿɯ ɟɬɚɩɚɯ ʀɯɧьɨʀ 
ɜɡɚєɦɨɞɿʀ ɡ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ. əɤɳɨ ɧɚ ɩɨɱɚɬɤɨɜɢɯ ɟɬɚɩɚɯ ɪɨɡɜɢɬɤɭ CRM 
ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɜɚɥɢɫɹ ɩɟɪɟɜɚɠɧɨ ɞɥɹ ɧɚɤɨɩɢɱɟɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ ɤɥɿєɧɬɿɜ ɬɚ ɿɫɬɨɪɿɸ 
ɩɪɨɞɚɠɿɜ, ɬɨ ɫɭɱɚɫɧɿ ɫɢɫɬɟɦɢ ɩɨɫɬɭɩɨɜɨ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɭɸɬьɫɹ ɜ ɿɧɬɟɥɟɤɬɭɚɥьɧɿ ɩɥɚɬɮɨɪɦɢ 
ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь. 

Ɉɫɨɛɥɢɜɨɝɨ ɪɨɡɜɢɬɤɭ ɜ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɧɚɛɭɜɚɸɬь PrОНТМtТЯО 
CRM ɬɚ AI-CRM ɫɢɫɬɟɦɢ. ɇɟɡɜɚɠɚɸɱɢ ɧɚ ɩɟɜɧɭ ɫɯɨɠɿɫɬь, ɡɚɡɧɚɱɟɧɿ ɩɿɞɯɨɞɢ ɦɚɸɬь ɪɿɡɧɟ 
ɮɭɧɤɰɿɨɧɚɥьɧɟ ɩɪɢɡɧɚɱɟɧɧɹ. PrОНТМtТЯО CRM ɨɪɿєɧɬɨɜɚɧɿ ɧɚ ɩɪɨɝɧɨɡɭɜɚɧɧɹ ɦɚɣɛɭɬɧьɨʀ 
ɩɨɜɟɞɿɧɤɢ ɤɥɿєɧɬɿɜ ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɿɫɬɨɪɢɱɧɢɯ ɞɚɧɢɯ ɬɚ ɚɥɝɨɪɢɬɦɿɜ ɦɚɲɢɧɧɨɝɨ ɧɚɜɱɚɧɧɹ. Ɍɚɤɿ 
ɫɢɫɬɟɦɢ ɞɨɡɜɨɥɹɸɬь ɨɰɿɧɸɜɚɬɢ ɣɦɨɜɿɪɧɿɫɬь ɩɨɜɬɨɪɧɨʀ ɩɨɤɭɩɤɢ, ɪɢɡɢɤ ɜɿɞɬɨɤɭ ɤɥɿєɧɬɿɜ, 
ɩɨɬɟɧɰɿɣɧɭ ɰɿɧɧɿɫɬь ɡɚɦɨɜɧɢɤɚ ɬɚ ɟɮɟɤɬɢɜɧɿɫɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɡɚɯɨɞɿɜ. 
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ɇɚɬɨɦɿɫɬь AI-CRM ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɸɬь ɬɟɯɧɨɥɨɝɿʀ ɲɬɭɱɧɨɝɨ ɿɧɬɟɥɟɤɬɭ ɞɥɹ 
ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɨɜɚɧɨɝɨ ɚɧɚɥɿɡɭ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɬɚ ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɿɣ ɭ ɪɟɠɢɦɿ ɪɟɚɥьɧɨɝɨ 
ɱɚɫɭ. ɇɚ ɜɿɞɦɿɧɭ ɜɿɞ PrОНТМtТЯО CRM, ɹɤɿ ɩɟɪɟɜɚɠɧɨ ɜɿɞɩɨɜɿɞɚɸɬь ɧɚ ɩɢɬɚɧɧɹ «ɳɨ ɦɨɠɟ 
ɜɿɞɛɭɬɢɫɹ ɜ ɦɚɣɛɭɬɧьɨɦɭ», AI-CRM ɡɞɚɬɧɿ ɧɟ ɥɢɲɟ ɩɪɨɝɧɨɡɭɜɚɬɢ, ɚɥɟ ɣ ɩɪɨɩɨɧɭɜɚɬɢ 
ɨɩɬɢɦɚɥьɧɿ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɿ ɪɿɲɟɧɧɹ, ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɧɨ ɝɟɧɟɪɭɜɚɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɿɡɨɜɚɧɿ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿʀ, 
ɚɧɚɥɿɡɭɜɚɬɢ ɡɦɿɫɬ ɡɜɟɪɧɟɧь ɤɥɿєɧɬɿɜ ɬɚ ɩɿɞɬɪɢɦɭɜɚɬɢ ɜɡɚєɦɨɞɿɸ ɡɚ ɞɨɩɨɦɨɝɨɸ 
ɿɧɬɟɥɟɤɬɭɚɥьɧɢɯ ɱɚɬ-ɛɨɬɿɜ. Ɂɚ ɨɰɿɧɤɚɦɢ SКХОsПШrМО, ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ AI ɭ CRM ɞɨɡɜɨɥɹє 
ɩɿɞɜɢɳɢɬɢ ɩɪɨɞɭɤɬɢɜɧɿɫɬь ɜɿɞɞɿɥɿɜ ɩɪɨɞɚɠɿɜ ɧɚ 20–30 %. 

Ɉɫɨɛɥɢɜɨ ɚɤɬɭɚɥьɧɢɦɢ ɬɚɤɿ ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɿ є ɞɥɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɹɤɿ 
ɩɪɚɰɸɸɬь ɧɚ ɪɢɧɤɭ B2B. ɇɚ ɜɿɞɦɿɧɭ ɜɿɞ ɫɩɨɠɢɜɱɢɯ ɪɢɧɤɿɜ, ɪɿɲɟɧɧɹ ɩɪɨ ɡɚɤɭɩɿɜɥɸ 
ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɨʀ ɩɪɨɞɭɤɰɿʀ ɱɚɫɬɨ ɩɪɢɣɦɚɸɬьɫɹ ɩɪɨɬɹɝɨɦ ɬɪɢɜɚɥɨɝɨ ɱɚɫɭ ɬɚ ɡɚɥɟɠɚɬь ɜɿɞ 
ɡɧɚɱɧɨʀ ɤɿɥьɤɨɫɬɿ ɟɤɨɧɨɦɿɱɧɢɯ, ɬɟɯɧɿɱɧɢɯ ɬɚ ɨɪɝɚɧɿɡɚɰɿɣɧɢɯ ɮɚɤɬɨɪɿɜ. ɍ ɬɚɤɢɯ ɭɦɨɜɚɯ 
CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɟɪɟɬɜɨɪɸєɬьɫɹ ɡ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɭ ɨɛɥɿɤɭ ɤɥɿєɧɬɿɜ ɧɚ ɦɟɯɚɧɿɡɦ ɫɬɪɚɬɟɝɿɱɧɨɝɨ 
ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɤɥɿєɧɬɫьɤɢɦ ɩɨɪɬɮɟɥɟɦ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. 

ɋɭɱɚɫɧɿ ɩɥɚɬɮɨɪɦɢ SКХОsПШrМО EТЧstОТЧ, MТМrШsШПt DвЧКЦТМs 365 CШЩТХШt (ɩɟɪɲɢɣ ɭ 
ɫɜɿɬɿ ɒȱ-ɚɫɢɫɬɟɧɬ, ɝɥɢɛɨɤɨ ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɢɣ ɭ ɯɦɚɪɧɿ CRM ɬɚ ERP ɫɢɫɬɟɦɢ), HЮЛSЩШt AI ɬɚ 
CrОКtТШ CRM ɭɠɟ ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɸɬь ɝɟɧɟɪɚɬɢɜɧɢɣ ɲɬɭɱɧɢɣ ɿɧɬɟɥɟɤɬ ɞɥɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɧɨɝɨ 
ɚɧɚɥɿɡɭ ɤɥɿєɧɬɫьɤɢɯ ɞɚɧɢɯ, ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɿɣ ɦɟɧɟɞɠɟɪɚɦ ɬɚ ɩɪɨɝɧɨɡɭɜɚɧɧɹ 
ɩɨɜɟɞɿɧɤɢ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ. ɐɟ ɞɨɡɜɨɥɹє ɫɤɨɪɨɬɢɬɢ ɱɚɫ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь, 
ɩɿɞɜɢɳɢɬɢ ɪɿɜɟɧь ɩɟɪɫɨɧɚɥɿɡɚɰɿʀ ɜɡɚєɦɨɞɿʀ ɿɡ ɡɚɦɨɜɧɢɤɚɦɢ ɬɚ ɡɛɿɥьɲɢɬɢ ɟɮɟɤɬɢɜɧɿɫɬь 
ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɟɫɭɪɫɿɜ Д14Ж. 

Ɍɚɤɢɦ ɱɢɧɨɦ, ɜ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɟɪɟɫɬɚє ɛɭɬɢ 
ɜɢɤɥɸɱɧɨ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɦ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿʀ ɩɪɨɞɚɠɿɜ ɿ ɧɚɛɭɜɚє ɮɭɧɤɰɿɣ ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɨɝɨ ɰɟɧɬɪɭ 
ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɤɥɿєɧɬɫьɤɢɦɢ ɜɿɞɧɨɫɢɧɚɦɢ. Ɉɬɪɢɦɚɧɿ CRM-ɫɢɫɬɟɦɨɸ ɞɚɧɿ ɩɪɨ ɤɥɿєɧɬɿɜ, 
ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ ɬɚ ɩɪɨɝɧɨɡɢ ɩɨɜɟɞɿɧɤɢ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ ɫɬɚɸɬь 
ɜɚɠɥɢɜɢɦ ɞɠɟɪɟɥɨɦ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɞɥɹ ɩɨɞɚɥьɲɨʀ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɡ ERP-ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ (EЧtОrЩrТsО 
RОsШЮrМО PХКЧЧТЧР) ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, ɚ ɰɟ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɭɡɝɨɞɠɟɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ, 
ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ ɬɚ ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɯ ɩɪɨɰɟɫɿɜ. ERP-ɫɢɫɬɟɦɢ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɸ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ, ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ, ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɯ, ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɢɯ ɬɚ ɡɛɭɬɨɜɢɯ ɩɪɨɰɟɫɿɜ ɭ ɦɟɠɚɯ 
єɞɢɧɨɝɨ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨɝɨ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ. ɇɚ ɜɿɞɦɿɧɭ ɜɿɞ CRM-ɫɢɫɬɟɦ, ɨɪɿєɧɬɨɜɚɧɢɯ 
ɩɟɪɟɜɚɠɧɨ ɧɚ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɜɡɚєɦɨɜɿɞɧɨɫɢɧɚɦɢ ɿɡ ɤɥɿєɧɬɚɦɢ, ERP-ɫɢɫɬɟɦɢ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь 
ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɿɸ ɜɧɭɬɪɿɲɧɿɯ ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɿɜ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɬɚ ɮɨɪɦɭɸɬь ɨɫɧɨɜɭ ɞɥɹ 
ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɢɯ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь Д3Ж. 

ȼ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɞɟɞɚɥɿ ɛɿɥьɲɟ ɡɚɥɟɠɢɬь ɜɿɞ 
ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɫɬɿ ɨɬɪɢɦɚɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ ɜɢɪɨɛɧɢɱɿ ɩɨɬɭɠɧɨɫɬɿ, ɡɚɩɚɫɢ ɫɢɪɨɜɢɧɢ ɬɚ 
ɝɨɬɨɜɨʀ ɩɪɨɞɭɤɰɿʀ, ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɿ ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɿ, ɮɿɧɚɧɫɨɜɿ ɪɟɫɭɪɫɢ ɬɚ ɫɨɛɿɜɚɪɬɿɫɬь 
ɜɢɪɨɛɧɢɰɬɜɚ. ɋɚɦɟ ɬɨɦɭ ɫɭɱɚɫɧɿ ERP-ɫɢɫɬɟɦɢ ɜɢɫɬɭɩɚɸɬь ɧɟ ɥɢɲɟ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɦ 
ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɪɟɫɭɪɫɚɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, ɚɥɟ ɣ ɜɚɠɥɢɜɢɦ ɞɠɟɪɟɥɨɦ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɞɥɹ 
ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɩɨɥɿɬɢɤɢ Д4Ж. 

Ɉɫɨɛɥɢɜɨ ɚɤɬɭɚɥьɧɢɦ ɰɟ є ɞɥɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɹɤɿ ɮɭɧɤɰɿɨɧɭɸɬь ɧɚ 
ɪɢɧɤɭ B2B. ɍ ɬɚɤɢɯ ɭɦɨɜɚɯ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɿ ɪɿɲɟɧɧɹ ɛɟɡɩɨɫɟɪɟɞɧьɨ ɜɩɥɢɜɚɸɬь ɧɚ 
ɜɢɪɨɛɧɢɱɟ ɩɥɚɧɭɜɚɧɧɹ, ɡɚɤɭɩɿɜɟɥьɧɭ ɞɿɹɥьɧɿɫɬь, ɥɨɝɿɫɬɢɤɭ ɬɚ ɮɿɧɚɧɫɨɜɿ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. ɇɚɩɪɢɤɥɚɞ, ɨɬɪɢɦɚɧɚ ɱɟɪɟɡ CRM-ɫɢɫɬɟɦɭ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɹ ɩɪɨ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɿ 
ɡɚɦɨɜɥɟɧɧɹ ɚɛɨ ɡɦɿɧɭ ɩɨɬɪɟɛ ɤɥɿєɧɬɿɜ ɦɨɠɟ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɧɨ ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɜɚɬɢɫɹ ERP-
ɫɢɫɬɟɦɨɸ ɞɥɹ ɤɨɪɢɝɭɜɚɧɧɹ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ ɩɥɚɧɿɜ, ɡɚɤɭɩɿɜɥɿ ɦɚɬɟɪɿɚɥɿɜ ɬɚ ɪɨɡɩɨɞɿɥɭ 
ɪɟɫɭɪɫɿɜ. 

ɋɭɱɚɫɧɿ ERP-ɩɥɚɬɮɨɪɦɢ, ɡɨɤɪɟɦɚ SAP S/4HAІA, ЇrКМХО ERP CХШЮН, MТМrШsШПt 
DвЧКЦТМs 365 FТЧКЧМО & ЇЩОrКtТШЧs ɬɚ ɭɤɪɚʀɧɫьɤɿ ɪɿɲɟɧɧɹ BAS ERP, ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь 
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ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɸ ɡɧɚɱɧɢɯ ɦɚɫɢɜɿɜ ɞɚɧɢɯ ɭ ɪɟɠɢɦɿ ɪɟɚɥьɧɨɝɨ ɱɚɫɭ. ɐɟ ɞɨɡɜɨɥɹє ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚɦ 
ɫɤɨɪɨɱɭɜɚɬɢ ɱɚɫ ɪɟɚɝɭɜɚɧɧɹ ɧɚ ɡɦɿɧɢ ɪɢɧɤɨɜɨɝɨ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ, ɩɿɞɜɢɳɭɜɚɬɢ ɬɨɱɧɿɫɬь 
ɩɥɚɧɭɜɚɧɧɹ ɬɚ ɨɩɬɢɦɿɡɭɜɚɬɢ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɪɟɫɭɪɫɿɜ, ɡɛɿɥьɲɭɜɚɬɢ ɩɪɨɡɨɪɿɫɬь ɛɿɡɧɟɫ-
ɩɪɨɰɟɫɿɜ ɬɚ ɫɩɪɢɹɬɢ ɡɪɨɫɬɚɧɧɸ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ. ȼ ɭɤɪɚʀɧɫьɤɿɣ 
ɩɪɚɤɬɢɰɿ ERP-ɪɿɲɟɧɧɹ ɚɤɬɢɜɧɨ ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɸɬьɫɹ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚɦɢ ɦɚɲɢɧɨɛɭɞɭɜɚɧɧɹ, 
ɦɟɬɚɥɭɪɝɿʀ ɬɚ ɚɝɪɨɩɪɨɦɢɫɥɨɜɨɝɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫɭ. 

ɍ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɿ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ERP-ɫɢɫɬɟɦ ɿɡ CRM-ɪɿɲɟɧɧɹɦɢ ɮɨɪɦɭєɬьɫɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ (Ɇȱɋ), ɹɤɚ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɨɛ'єɞɧɚɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ, ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ, 
ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɯ ɬɚ ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɢɯ ɞɚɧɢɯ ɭ єɞɢɧɨɦɭ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨɦɭ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɿ. ɐɟ ɞɨɡɜɨɥɹє 
ɩɿɞɜɢɳɢɬɢ ɨɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɿɫɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь ɬɚ ɫɬɜɨɪɸє ɨɫɧɨɜɭ ɞɥɹ ɡɚɫɬɨɫɭɜɚɧɧɹ 
BI-ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ ɭ ɩɪɨɰɟɫɚɯ ɫɬɪɚɬɟɝɿɱɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨɦ.  

Ɉɬɠɟ, ɹɤɳɨ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɬɚ ɚɧɚɥɿɡ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ 
ɩɨɬɪɟɛɢ ɤɥɿєɧɬɿɜ, ɬɨ ERP-ɫɢɫɬɟɦɚ ɞɨɡɜɨɥɹє ɨɰɿɧɢɬɢ ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɳɨɞɨ ʀɯ 
ɡɚɞɨɜɨɥɟɧɧɹ ɡ ɭɪɚɯɭɜɚɧɧɹɦ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ, ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɯ ɬɚ ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɢɯ ɨɛɦɟɠɟɧь. ȼɨɞɧɨɱɚɫ 
ɟɮɟɤɬɢɜɧɟ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɧɚɤɨɩɢɱɟɧɢɯ CRM- ɬɚ ERP-ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ ɞɚɧɢɯ ɩɨɬɪɟɛɭє 
ɫɭɱɚɫɧɢɯ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ʀɯ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨɝɨ ɚɧɚɥɿɡɭ ɬɚ ɿɧɬɟɪɩɪɟɬɚɰɿʀ. ȼ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ 
ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɬɚ ɫɬɪɿɦɤɨɝɨ ɡɪɨɫɬɚɧɧɹ ɨɛɫɹɝɿɜ ɞɚɧɢɯ ɨɫɨɛɥɢɜɨɝɨ ɡɧɚɱɟɧɧɹ ɧɚɛɭɜɚɸɬь 
ɫɢɫɬɟɦɢ ɛɿɡɧɟɫ-ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ (BЮsТЧОss IЧtОХХТРОЧМО, BI), ɹɤɿ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь ɩɿɞɬɪɢɦɤɭ ɩɪɨɰɟɫɭ 
ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɨɛ'єɤɬɢɜɧɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ. əɤɳɨ CRM-ɫɢɫɬɟɦɢ 
ɚɤɭɦɭɥɸɸɬь ɞɚɧɿ ɩɪɨ ɤɥɿєɧɬɿɜ, ɚ ERP-ɫɢɫɬɟɦɢ ɿɧɬɟɝɪɭɸɬь ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɸ ɩɪɨ ɜɧɭɬɪɿɲɧɿ 
ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, ɬɨ BI-ɚɧɚɥɿɬɢɤɚ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ʀɯ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɭ ɨɛɪɨɛɤɭ, 
ɜɿɡɭɚɥɿɡɚɰɿɸ ɬɚ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿɸ ɜ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɿ ɡɧɚɧɧɹ. 

ɍ ɫɭɱɚɫɧɢɯ ɭɦɨɜɚɯ BI-ɫɢɫɬɟɦɢ ɩɟɪɟɫɬɚɸɬь ɜɢɤɨɧɭɜɚɬɢ ɜɢɤɥɸɱɧɨ ɮɭɧɤɰɿɸ 
ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɡɜɿɬɧɨɫɬɿ ɬɚ ɞɟɞɚɥɿ ɱɚɫɬɿɲɟ ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɸɬьɫɹ ɹɤ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬ ɫɬɪɚɬɟɝɿɱɧɨɝɨ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ. Ɂɚɜɞɹɤɢ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɞɚɧɢɯ ɿɡ CRM, ERP ɬɚ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɤɚɧɚɥɿɜ 
ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿʀ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨ ɨɬɪɢɦɭє ɦɨɠɥɢɜɿɫɬь ɡɞɿɣɫɧɸɜɚɬɢ ɦɨɧɿɬɨɪɢɧɝ ɤɥɸɱɨɜɢɯ 
ɩɨɤɚɡɧɢɤɿɜ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢɜɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ (KPI), ɚɧɚɥɿɡɭɜɚɬɢ ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ 
ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ, ɨɰɿɧɸɜɚɬɢ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢɜɧɿɫɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɤɚɦɩɚɧɿɣ ɬɚ ɩɪɨɝɧɨɡɭɜɚɬɢ ɡɦɿɧɢ 
ɩɨɩɢɬɭ. Ɏɚɤɬɢɱɧɨ CRM-, ERP-, BI-ɫɢɫɬɟɦɢ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɢ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ 
ɮɨɪɦɭɸɬь ɨɫɧɨɜɭ ɫɭɱɚɫɧɨʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ Д13Ж. 

ɋɭɱɚɫɧɿ ɩɥɚɬɮɨɪɦɢ MТМrШsШПt PШаОr BI, TКЛХОКЮ, QХТФ SОЧsО ɬɚ SAP AЧКХвtТМs CХШЮН 
ɞɨɡɜɨɥɹɸɬь ɩɪɚɰɸɜɚɬɢ ɡ ɜɟɥɢɤɢɦɢ ɦɚɫɢɜɚɦɢ ɫɬɪɭɤɬɭɪɨɜɚɧɢɯ ɿ ɧɟɫɬɪɭɤɬɭɪɨɜɚɧɢɯ ɞɚɧɢɯ 
ɭ ɪɟɠɢɦɿ ɪɟɚɥьɧɨɝɨ ɱɚɫɭ. ȼɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɿɧɬɟɪɚɤɬɢɜɧɢɯ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɢɯ ɩɚɧɟɥɟɣ 
(ɞɚɲɛɨɪɞɿɜ) ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɲɜɢɞɤɢɣ ɞɨɫɬɭɩ ɞɨ ɚɤɬɭɚɥьɧɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɬɚ ɩɿɞɜɢɳɭє 
ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɿɫɬь ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь. Ɂɝɿɞɧɨ ɡ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹɦ FШrrОstОr 
CШЧsЮХtТЧР, ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɦ ɞɥɹ MТМrШsШПt PШаОr BI, ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ BI-ɪɿɲɟɧь ɫɩɪɢɹє 
ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɸ ɤɭɥьɬɭɪɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɞɚɧɢɯ, ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɸ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ 
ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɬɚ ɫɤɨɪɨɱɟɧɧɸ ɱɚɫɭ ɧɚ ɩɿɞɝɨɬɨɜɤɭ ɡɜɿɬɧɨɫɬɿ. Ɂɨɤɪɟɦɚ, ɤɨɦɩɚɧɿʀ-
ɭɱɚɫɧɢɤɢ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ ɩɨɜɿɞɨɦɢɥɢ ɩɪɨ ɩɨɤɪɚɳɟɧɧɹ ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ, ɟɤɨɧɨɦɿɸ ɞɨ 125 ɝɨɞɢɧ ɧɚ 
ɨɞɧɨɝɨ BI-ɤɨɪɢɫɬɭɜɚɱɚ ɧɚ ɪɿɤ ɬɚ ɫɤɨɪɨɱɟɧɧɹ ɡɭɫɢɥь ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɢɯ ɤɨɦɚɧɞ ɧɚ 42 % Д11Ж. 

ɍ ɦɟɠɚɯ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ BI-ɚɧɚɥɿɬɢɤɚ 
ɜɢɤɨɧɭє ɮɭɧɤɰɿɸ ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɨɝɨ ɰɟɧɬɪɭ, ɹɤɢɣ ɩɨєɞɧɭє ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɿ ɩɨɬɨɤɢ CRM-, ERP-
ɫɢɫɬɟɦ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ. ɋɚɦɟ ɧɚ ɰьɨɦɭ ɪɿɜɧɿ ɜɿɞɛɭɜɚєɬьɫɹ 
ɩɟɪɟɬɜɨɪɟɧɧɹ ɩɟɪɜɢɧɧɢɯ ɞɚɧɢɯ ɧɚ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɭ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɸ, ɧɟɨɛɯɿɞɧɭ ɞɥɹ ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɫɬɪɚɬɟɝɿʀ, ɨɩɬɢɦɿɡɚɰɿʀ ɛɸɞɠɟɬɿɜ, ɨɰɿɧɸɜɚɧɧɹ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ ɬɚ 
ɩɪɨɝɧɨɡɭɜɚɧɧɹ ɪɢɧɤɨɜɢɯ ɬɟɧɞɟɧɰɿɣ. ȼɨɞɧɨɱɚɫ ɜɚɠɥɢɜɢɦ ɞɠɟɪɟɥɨɦ ɞɚɧɢɯ ɞɥɹ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɜɢɫɬɭɩɚє ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, ɹɤɢɣ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє 
ɜɡɚєɦɨɞɿɸ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɡɿ ɫɩɨɠɢɜɚɱɚɦɢ ɜ ɰɢɮɪɨɜɨɦɭ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɿ. ɇɚ ɜɿɞɦɿɧɭ ɜɿɞ 
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ɬɪɚɞɢɰɿɣɧɢɯ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ, ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭєɬьɫɹ 
ɜɢɫɨɤɢɦ ɪɿɜɧɟɦ ɿɧɬɟɪɚɤɬɢɜɧɨɫɬɿ, ɩɟɪɫɨɧɚɥɿɡɚɰɿʀ ɬɚ ɦɨɠɥɢɜɿɫɬɸ ɨɬɪɢɦɚɧɧɹ ɞɚɧɢɯ ɩɪɨ 
ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ ɭ ɪɟɠɢɦɿ ɪɟɚɥьɧɨɝɨ ɱɚɫɭ. ɋɭɱɚɫɧɢɣ ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɨɯɨɩɥɸє 
ɲɢɪɨɤɢɣ ɫɩɟɤɬɪ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ, ɫɟɪɟɞ ɹɤɢɯ ɩɨɲɭɤɨɜɚ ɨɩɬɢɦɿɡɚɰɿɹ (SEЇ), ɤɨɧɬɟɧɬ-
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɭ ɫɨɰɿɚɥьɧɢɯ ɦɟɪɟɠɚɯ (SMM), ɤɨɧɬɟɤɫɬɧɚ ɪɟɤɥɚɦɚ, ОЦКТХ-
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, ɜɿɞɟɨɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɬɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɨɜɚɧɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɿ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿʀ. ȼɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ 
ɡɚɡɧɚɱɟɧɢɯ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɞɨɡɜɨɥɹє ɧɟ ɥɢɲɟ ɡɞɿɣɫɧɸɜɚɬɢ ɩɪɨɫɭɜɚɧɧɹ ɩɪɨɞɭɤɰɿʀ ɬɚ 
ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɩɨɩɢɬɭ, ɚɥɟ ɣ ɨɬɪɢɦɭɜɚɬɢ ɡɧɚɱɧɿ ɨɛɫɹɝɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ 
ɿɧɬɟɪɟɫɢ, ɩɨɬɪɟɛɢ ɬɚ ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ ɰɿɥьɨɜɨʀ ɚɭɞɢɬɨɪɿʀ. Ⱥɧɚɥɨɝɿɱɧɢɣ ɩɿɞɯɿɞ ɩɿɞɬɪɢɦɭɸɬь D. 
CСКППОв ɬɚ F. EХХТs-CСКНаТМФ, ɹɤɿ ɪɨɡɝɥɹɞɚɸɬь ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɹɤ ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɭ 
ɫɢɫɬɟɦɭ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ, ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ ɬɚ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɜɡɚєɦɨɞɿєɸ ɡɿ ɫɩɨɠɢɜɚɱɚɦɢ ɧɚ 
ɜɫɿɯ ɟɬɚɩɚɯ ɤɥɿєɧɬɫьɤɨɝɨ ɲɥɹɯɭ Д8Ж. 

Ɉɫɨɛɥɢɜɨɝɨ ɡɧɚɱɟɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɧɚɛɭɜɚє ɞɥɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɳɨ ɮɭɧɤɰɿɨɧɭɸɬь ɧɚ ɪɢɧɤɭ B2B. ɍ ɬɚɤɢɯ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɿ ɤɚɧɚɥɢ 
ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿʀ ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɸɬьɫɹ ɧɟ ɥɢɲɟ ɞɥɹ ɡɚɥɭɱɟɧɧɹ ɧɨɜɢɯ ɤɥɿєɧɬɿɜ, ɚɥɟ ɣ ɞɥɹ 
ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɞɨɜɝɨɫɬɪɨɤɨɜɢɯ ɩɚɪɬɧɟɪɫьɤɢɯ ɜɿɞɧɨɫɢɧ, ɫɭɩɪɨɜɨɞɭ ɩɪɨɰɟɫɭ ɡɚɤɭɩɿɜɟɥь ɬɚ 
ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɪɿɜɧɹ ɥɨɹɥьɧɨɫɬɿ ɡɚɦɨɜɧɢɤɿɜ. ȼɚɠɥɢɜɨɸ ɩɟɪɟɜɚɝɨɸ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ є 
ɦɨɠɥɢɜɿɫɬь ɨɰɿɧɸɜɚɧɧɹ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɡɚɯɨɞɿɜ ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɤɿɥьɤɿɫɧɢɯ 
ɩɨɤɚɡɧɢɤɿɜ, ɡɨɤɪɟɦɚ ɤɨɟɮɿɰɿєɧɬɚ ɤɨɧɜɟɪɫɿʀ (CШЧЯОrsТШЧ RКtО, CR), ɜɚɪɬɨɫɬɿ ɡɚɥɭɱɟɧɧɹ 
ɤɥɿєɧɬɚ (CЮstШЦОr AМqЮТsТtТШЧ CШst, CAC), ɩɨɤɚɡɧɢɤɚ ɭɬɪɢɦɚɧɧɹ ɤɥɿєɧɬɿɜ (CЮstШЦОr 
RОtОЧtТШЧ RКtО, CRR) ɬɚ ɪɟɧɬɚɛɟɥьɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɿɧɜɟɫɬɢɰɿɣ (RОtЮrЧ ШЧ MКrФОtТЧР 
Investment, ROMI). 

ȼ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɜɢɤɨɧɭє ɧɟ ɥɢɲɟ 
ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣɧɭ ɮɭɧɤɰɿɸ, ɚ ɣ ɜɢɫɬɭɩɚє ɞɠɟɪɟɥɨɦ ɩɟɪɜɢɧɧɢɯ ɞɚɧɢɯ ɞɥɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. ȱɧɮɨɪɦɚɰɿɹ ɩɪɨ ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ ɤɨɪɢɫɬɭɜɚɱɿɜ ɧɚ 
ɜɟɛɪɟɫɭɪɫɚɯ, ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɪɟɤɥɚɦɧɢɯ ɤɚɦɩɚɧɿɣ, ɜɡɚєɦɨɞɿɸ ɿɡ ɤɨɧɬɟɧɬɨɦ ɬɚ ɚɤɬɢɜɧɿɫɬь ɭ 
ɫɨɰɿɚɥьɧɢɯ ɦɟɪɟɠɚɯ ɧɚɞɯɨɞɢɬь ɞɨ CRM-ɫɢɫɬɟɦɢ, ɞɟ ɧɚɤɨɩɢɱɭєɬьɫɹ ɬɚ ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭєɬьɫɹ 
ɞɥɹ ɩɨɞɚɥьɲɨɝɨ ɚɧɚɥɿɡɭ ɿ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь. 

ɐɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɜɢɫɬɭɩɚє ɡɨɜɧɿɲɧɿɦ ɞɠɟɪɟɥɨɦ ɞɚɧɢɯ ɞɥɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɱɢ ɧɚɞɯɨɞɠɟɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ 
ɪɢɧɤɨɜɟ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɟ, ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ ɬɚ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ. 
Ɉɬɪɢɦɚɧɿ ɞɚɧɿ ɧɚɞɚɥɿ ɿɧɬɟɝɪɭɸɬьɫɹ ɡ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿєɸ CRM-, ERP- ɬɚ BI-ɫɢɫɬɟɦ, ɮɨɪɦɭɸɱɢ 
ɨɫɧɨɜɭ ɞɥɹ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь. 

ɉɪɨɜɟɞɟɧɢɣ ɚɧɚɥɿɡ ɫɭɱɚɫɧɢɯ ɩɿɞɯɨɞɿɜ ɞɨ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ 
ɞɨɡɜɨɥɢɜ ɜɫɬɚɧɨɜɢɬɢ, ɳɨ ɛɿɥьɲɿɫɬь ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɜɩɪɨɜɚɞɠɭɸɬь CRM-, ERP-, BI-ɫɢɫɬɟɦɢ 
ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɢ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɹɤ ɨɤɪɟɦɿ ɰɢɮɪɨɜɿ ɪɿɲɟɧɧɹ. ȼɨɞɧɨɱɚɫ ɜɿɞɫɭɬɧɿɫɬь 
ɧɚɥɟɠɧɨʀ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɦɿɠ ɧɢɦɢ ɱɚɫɬɨ ɩɪɢɡɜɨɞɢɬь ɞɨ ɞɭɛɥɸɜɚɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ, 
ɮɪɚɝɦɟɧɬɚɪɧɨɫɬɿ ɞɚɧɢɯ ɬɚ ɡɧɢɠɟɧɧɹ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь. ɍ ɡɜ'ɹɡɤɭ ɡ ɰɢɦ 
ɡɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɨ ɚɜɬɨɪɫьɤɭ ɦɨɞɟɥь ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɨɫɧɨɜɭ ɹɤɨʀ ɫɬɚɧɨɜɢɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ (Ɇȱɋ) ɧɨɜɨɝɨ 
ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ, ɳɨ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɸ ɞɚɧɢɯ ɩɪɨ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ, ɪɢɧɨɤ, ɜɧɭɬɪɿɲɧɿ ɛɿɡɧɟɫ-
ɩɪɨɰɟɫɢ ɬɚ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ (ɪɢɫ. 1). 

ɇɚ ɜɿɞɦɿɧɭ ɜɿɞ ɿɫɧɭɸɱɢɯ ɩɿɞɯɨɞɿɜ, ɭ ɡɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɿɣ ɦɨɞɟɥɿ ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ 
ɪɨɡɝɥɹɞɚєɬьɫɹ ɧɟ ɹɤ ɨɤɪɟɦɢɣ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿʀ, ɚ ɹɤ ɞɠɟɪɟɥɨ ɩɟɪɜɢɧɧɢɯ ɞɚɧɢɯ ɞɥɹ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ. Ɉɫɨɛɥɢɜɿɫɬɸ ɦɨɞɟɥɿ ɬɚɤɨɠ є ɜɢɨɤɪɟɦɥɟɧɧɹ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɹɤ ɰɟɧɬɪɚɥьɧɨɝɨ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɣɧɨɝɨ ɟɥɟɦɟɧɬɚ, ɹɤɢɣ 
ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɤɨɧɫɨɥɿɞɚɰɿɸ ɞɚɧɢɯ CRM-, ERP- ɬɚ BI-ɫɢɫɬɟɦ. 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 1 ‒ Ⱥɜɬɨɪɫьɤɚ ɦɨɞɟɥь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ 

ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ ɞɥɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ 
 

ɍ ɡɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɿɣ ɦɨɞɟɥɿ ɰɢɮɪɨɜɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɜɢɫɬɭɩɚє ɨɫɧɨɜɧɢɦ ɞɠɟɪɟɥɨɦ 
ɡɨɜɧɿɲɧьɨʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɬɚ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɜɡɚєɦɨɞɿɸ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɡɿ 
ɫɩɨɠɢɜɚɱɚɦɢ ɱɟɪɟɡ ɰɢɮɪɨɜɿ ɤɚɧɚɥɢ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿʀ. Ɉɬɪɢɦɚɧɿ ɞɚɧɿ ɩɪɨ ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ 
ɤɨɪɢɫɬɭɜɚɱɿɜ, ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɪɟɤɥɚɦɧɢɯ ɤɚɦɩɚɧɿɣ, ɚɤɬɢɜɧɿɫɬь ɭ ɫɨɰɿɚɥьɧɢɯ ɦɟɪɟɠɚɯ ɬɚ ɿɧɲɿ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɿ ɩɨɤɚɡɧɢɤɢ ɧɚɞɯɨɞɹɬь ɞɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. 

CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɧɚɤɨɩɢɱɟɧɧɹ, ɫɬɪɭɤɬɭɪɭɜɚɧɧɹ ɬɚ ɚɧɚɥɿɡ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ 
ɤɥɿєɧɬɿɜ, ɿɫɬɨɪɿɸ ɜɡɚєɦɨɞɿʀ, ɥɿɞɿɜ ɬɚ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɩɪɨɞɚɠɿɜ. ɍ ɫɜɨɸ ɱɟɪɝɭ ERP-ɫɢɫɬɟɦɚ 
ɿɧɬɟɝɪɭє ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɿ ɞɚɧɿ ɡ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɦɢ, ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɦɢ, ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɢɦɢ ɬɚ ɡɛɭɬɨɜɢɦɢ 
ɩɪɨɰɟɫɚɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, ɳɨ ɞɨɡɜɨɥɹє ɜɪɚɯɨɜɭɜɚɬɢ ɪɟɚɥьɧɿ ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɿ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɩɿɞ 
ɱɚɫ ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɩɨɥɿɬɢɤɢ. 

ɐɟɧɬɪɚɥьɧɟ ɦɿɫɰɟ ɜ ɦɨɞɟɥɿ ɡɚɣɦɚє ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ, ɹɤɚ 
ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɤɨɧɫɨɥɿɞɚɰɿɸ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɢɯ ɩɨɬɨɤɿɜ ɿɡ CRM-, ERP-ɫɢɫɬɟɦ ɬɚ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ 
ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ. ɇɚ ɨɫɧɨɜɿ ɧɚɤɨɩɢɱɟɧɢɯ ɞɚɧɢɯ BI-ɫɢɫɬɟɦɚ ɡɞɿɣɫɧɸє ʀɯ ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɭ 
ɨɛɪɨɛɤɭ, ɮɨɪɦɭє ɫɢɫɬɟɦɭ ɤɥɸɱɨɜɢɯ ɩɨɤɚɡɧɢɤɿɜ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ, ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɿ ɩɚɧɟɥɿ, 
ɩɪɨɝɧɨɡɧɿ ɦɨɞɟɥɿ ɬɚ ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɿ ɡɜɿɬɢ ɞɥɹ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ 
ɪɿɲɟɧь. 

Ɂɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɚ ɦɨɞɟɥь ɞɨɡɜɨɥɹє ɩɟɪɟɣɬɢ ɜɿɞ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɨɤɪɟɦɢɯ ɰɢɮɪɨɜɢɯ 
ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɞɨ ɮɨɪɦɭɜɚɧɧɹ ɿɧɬɟɝɪɨɜɚɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ, 
ɨɪɿєɧɬɨɜɚɧɨʀ ɧɚ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɪɿɲɟɧь ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɞɚɧɢɯ (НКtК-НrТЯОЧ ЦКЧКРОЦОЧt). ɐɟ 
ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɨɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь, ɩɨɤɪɚɳɟɧɧɹ ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɿʀ 
ɦɿɠ ɮɭɧɤɰɿɨɧɚɥьɧɢɦɢ ɩɿɞɪɨɡɞɿɥɚɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɬɚ ɫɬɜɨɪɸє ɩɟɪɟɞɭɦɨɜɢ ɞɥɹ ɡɪɨɫɬɚɧɧɹ 
ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɪɨɦɨɠɧɨɫɬɿ ɜ ɭɦɨɜɚɯ ɰɢɮɪɨɜɨʀ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫ-ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ. 

 



Marketing and Digital Technologies          Volume 10, No 3, 2026 
ISSN 2522-9087     (Print) 
ISSN 2523-434X (Online) 

 

 

72 
 
 

Ɂɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɚ ɦɨɞɟɥь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ 
ɞɨɡɜɨɥɹє ɡɚɛɟɡɩɟɱɢɬɢ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɭ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿɸ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ 
ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɨɝɨ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ ɲɥɹɯɨɦ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ, 
CRM-, ERP- ɬɚ BI-ɫɢɫɬɟɦ. Ȳʀ ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɫɬɜɨɪɸє ɧɢɡɤɭ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ, ɨɪɝɚɧɿɡɚɰɿɣɧɢɯ 
ɬɚ ɟɤɨɧɨɦɿɱɧɢɯ ɩɟɪɟɜɚɝ. ɉɟɪɟɞɭɫɿɦ ɦɨɞɟɥь ɫɩɪɢɹє ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɸ ɹɤɨɫɬɿ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ 
ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь ɡɚ ɪɚɯɭɧɨɤ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɚɤɬɭɚɥьɧɢɯ ɞɚɧɢɯ ɩɪɨ ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ, 
ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ, ɜɢɪɨɛɧɢɱɿ ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɿ ɬɚ ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɣ ɫɬɚɧ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. ɐɟ ɞɨɡɜɨɥɹє ɡɦɟɧɲɢɬɢ ɪɿɜɟɧь ɧɟɜɢɡɧɚɱɟɧɨɫɬɿ ɩɿɞ ɱɚɫ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɪɿɲɟɧь ɬɚ 
ɩɿɞɜɢɳɢɬɢ ʀɯ ɨɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɿɫɬь. ȼɚɠɥɢɜɨɸ ɩɟɪɟɜɚɝɨɸ є ɡɚɛɟɡɩɟɱɟɧɧɹ єɞɢɧɨɝɨ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨɝɨ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ ɞɥɹ ɜɡɚєɦɨɞɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ, ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɯ, ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɯ ɬɚ 
ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɢɯ ɩɿɞɪɨɡɞɿɥɿɜ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. ȱɧɬɟɝɪɚɰɿɹ ɞɚɧɢɯ ɞɨɡɜɨɥɹє ɭɧɢɤɧɭɬɢ ɞɭɛɥɸɜɚɧɧɹ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ, ɫɤɨɪɨɬɢɬɢ ɱɚɫ ʀʀ ɨɛɪɨɛɤɢ ɬɚ ɩɿɞɜɢɳɢɬɢ ɪɿɜɟɧь ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɿʀ ɦɿɠ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɢɦɢ 
ɩɿɞɪɨɡɞɿɥɚɦɢ. 

Ɂɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɚ ɦɨɞɟɥь ɬɚɤɨɠ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɦɨɠɥɢɜɿɫɬь ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɝɨ ɦɨɧɿɬɨɪɢɧɝɭ 
ɤɥɸɱɨɜɢɯ ɩɨɤɚɡɧɢɤɿɜ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ. ȼɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ BI-ɚɧɚɥɿɬɢɤɢ ɞɨɡɜɨɥɹє 
ɨɰɿɧɸɜɚɬɢ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢɜɧɿɫɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɤɚɦɩɚɧɿɣ, ɩɪɨɝɧɨɡɭɜɚɬɢ ɡɦɿɧɢ ɩɨɩɢɬɭ, 
ɚɧɚɥɿɡɭɜɚɬɢ ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ ɤɥɿєɧɬɿɜ ɬɚ ɫɜɨєɱɚɫɧɨ ɤɨɪɢɝɭɜɚɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭ ɫɬɪɚɬɟɝɿɸ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. Ⱦɨɞɚɬɤɨɜɨɸ ɩɟɪɟɜɚɝɨɸ є ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɪɿɜɧɹ ɩɟɪɫɨɧɚɥɿɡɚɰɿʀ ɜɡɚєɦɨɞɿʀ ɡɿ 
ɫɩɨɠɢɜɚɱɚɦɢ. Ɂɚɜɞɹɤɢ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɬɚ CRM-ɫɢɫɬɟɦ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɨ ɨɬɪɢɦɭє ɦɨɠɥɢɜɿɫɬь ɮɨɪɦɭɜɚɬɢ ɿɧɞɢɜɿɞɭɚɥɿɡɨɜɚɧɿ ɩɪɨɩɨɡɢɰɿʀ, 
ɩɿɞɬɪɢɦɭɜɚɬɢ ɞɨɜɝɨɫɬɪɨɤɨɜɿ ɩɚɪɬɧɟɪɫьɤɿ ɜɿɞɧɨɫɢɧɢ ɬɚ ɩɿɞɜɢɳɭɜɚɬɢ ɪɿɜɟɧь ɥɨɹɥьɧɨɫɬɿ 
ɤɥɿєɧɬɿɜ. ȼɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɦɨɞɟɥɿ ɫɩɪɢɹє ɬɚɤɨɠ ɨɩɬɢɦɿɡɚɰɿʀ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɪɟɫɭɪɫɿɜ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. ɍɡɝɨɞɠɟɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь ɿɡ ɜɢɪɨɛɧɢɱɢɦɢ, ɥɨɝɿɫɬɢɱɧɢɦɢ ɬɚ 
ɮɿɧɚɧɫɨɜɢɦɢ ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɹɦɢ ɞɨɡɜɨɥɹє ɡɦɟɧɲɢɬɢ ɧɟɩɪɨɞɭɤɬɢɜɧɿ ɜɢɬɪɚɬɢ, ɩɿɞɜɢɳɢɬɢ 
ɟɮɟɤɬɢɜɧɿɫɬь ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɛɸɞɠɟɬɭ ɬɚ ɩɨɤɪɚɳɢɬɢ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢ 
ɝɨɫɩɨɞɚɪɫьɤɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ. 

Ɂɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɚ ɦɨɞɟɥь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ 
ɫɬɜɨɪɸє ɩɟɪɟɞɭɦɨɜɢ ɞɥɹ ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɪɨɦɨɠɧɨɫɬɿ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɛɿɥьɲ ɟɮɟɤɬɢɜɧɟ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ ɭ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɦɭ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɿ ɬɚ ɫɩɪɢɹє ɡɪɨɫɬɚɧɧɸ ʀɯ ɟɤɨɧɨɦɿɱɧɨʀ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɢɜɧɨɫɬɿ ɜ 
ɭɦɨɜɚɯ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ ɛɿɡɧɟɫ-ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ. 

ȼɢɫɧɨɜɤɢ ɬɚ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɢ ɩɨɞɚɥьɲɢɯ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧь. ɍ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɿ ɩɪɨɜɟɞɟɧɨɝɨ 
ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ ɜɫɬɚɧɨɜɥɟɧɨ, ɳɨ ɰɢɮɪɨɜɿɡɚɰɿɹ є ɨɞɧɢɦ ɿɡ ɤɥɸɱɨɜɢɯ ɮɚɤɬɨɪɿɜ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɿʀ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ ɜ ɭɦɨɜɚɯ ɫɭɱɚɫɧɨɝɨ ɛɿɡɧɟɫ-
ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɚ. Ⱦɨɜɟɞɟɧɨ, ɳɨ ɟɮɟɤɬɢɜɧɿɫɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɞɿɹɥьɧɨɫɬɿ ɡɧɚɱɧɨɸ ɦɿɪɨɸ 
ɡɚɥɟɠɢɬь ɜɿɞ ɪɿɜɧɹ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɰɢɮɪɨɜɢɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɿɣ, ɹɤɿ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь ɡɛɿɪ, ɨɛɪɨɛɤɭ, ɚɧɚɥɿɡ 
ɬɚ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɞɥɹ ɩɪɢɣɧɹɬɬɹ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь. 

ȼɢɡɧɚɱɟɧɨ, ɳɨ CRM-ɫɢɫɬɟɦɢ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭɸɬь ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɜɡɚєɦɨɜɿɞɧɨɫɢɧɚɦɢ ɿɡ 
ɤɥɿєɧɬɚɦɢ ɬɚ ɩɿɞɬɪɢɦɤɭ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɤɨɦɭɧɿɤɚɰɿɣ, ERP-ɫɢɫɬɟɦɢ ɿɧɬɟɝɪɭɸɬь ɜɧɭɬɪɿɲɧɿ 
ɛɿɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, ɚ BI-ɚɧɚɥɿɬɢɤɚ ɜɢɤɨɧɭє ɮɭɧɤɰɿɸ ɚɧɚɥɿɬɢɱɧɨʀ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ. ȼɫɬɚɧɨɜɥɟɧɨ, ɳɨ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɢ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ 
ɜɢɫɬɭɩɚɸɬь ɨɫɧɨɜɧɢɦ ɞɠɟɪɟɥɨɦ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɞɚɧɢɯ ɩɪɨ ɪɢɧɨɤ ɬɚ ɩɨɜɟɞɿɧɤɭ 
ɫɩɨɠɢɜɚɱɿɜ ɭ ɰɢɮɪɨɜɨɦɭ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɿ. 

ɇɚɭɤɨɜɢɦ ɪɟɡɭɥьɬɚɬɨɦ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ є ɪɨɡɪɨɛɥɟɧɧɹ ɚɜɬɨɪɫьɤɨʀ ɦɨɞɟɥɿ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨʀ ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ ɞɥɹ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɯ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜ, 
ɹɤɚ ɡɚɛɟɡɩɟɱɭє ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɸ ɰɢɮɪɨɜɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ, CRM-, ERP- ɬɚ BI-ɫɢɫɬɟɦ ɭ єɞɢɧɨɦɭ 
ɰɢɮɪɨɜɨɦɭ ɫɟɪɟɞɨɜɢɳɿ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɭɩɪɚɜɥɿɧɫьɤɢɯ ɪɿɲɟɧь. Ɂɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɚ 
ɦɨɞɟɥь ɞɨɡɜɨɥɹє ɩɿɞɜɢɳɢɬɢ ɨɛґɪɭɧɬɨɜɚɧɿɫɬь ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ ɪɿɲɟɧь, ɩɨɤɪɚɳɢɬɢ 
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ɤɨɨɪɞɢɧɚɰɿɸ ɦɿɠ ɮɭɧɤɰɿɨɧɚɥьɧɢɦɢ ɩɿɞɪɨɡɞɿɥɚɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ, ɨɩɬɢɦɿɡɭɜɚɬɢ 
ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ ɪɟɫɭɪɫɿɜ ɬɚ ɫɩɪɢɹɬɢ ɡɪɨɫɬɚɧɧɸ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɪɨɦɨɠɧɨɫɬɿ ɣ ɩɪɢɛɭɬɤɨɜɨɫɬɿ 
ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚ. 

ɉɟɪɫɩɟɤɬɢɜɢ ɩɨɞɚɥьɲɢɯ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧь ɞɨɰɿɥьɧɨ ɩɨɜ'ɹɡɚɬɢ ɡ ɪɨɡɪɨɛɥɟɧɧɹɦ 
ɦɟɬɨɞɢɱɧɨɝɨ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɚɪɿɸ ɨɰɿɧɸɜɚɧɧɹ ɟɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɿ ɜɩɪɨɜɚɞɠɟɧɧɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɢɯ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿɣɧɢɯ ɫɢɫɬɟɦ ɧɨɜɨɝɨ ɩɨɤɨɥɿɧɧɹ, ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹɦ ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɟɣ ɜɢɤɨɪɢɫɬɚɧɧɹ 
ɲɬɭɱɧɨɝɨ ɿɧɬɟɥɟɤɬɭ ɜ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɦɭ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɿ ɩɪɨɦɢɫɥɨɜɢɦɢ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚɦɢ, ɚ 
ɬɚɤɨɠ ɩɪɚɤɬɢɱɧɨɸ ɚɩɪɨɛɚɰɿєɸ ɡɚɩɪɨɩɨɧɨɜɚɧɨʀ ɦɨɞɟɥɿ ɧɚ ɩɿɞɩɪɢєɦɫɬɜɚɯ ɪɿɡɧɢɯ ɝɚɥɭɡɟɣ 
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PвХвpМСЮФ VoХoНвЦвr, PСD (EМШЧШЦТМs), PrШПОssШr, PrШПОssШr ШП tСО DОpКrtЦОЧt ШП 
MКrФОtТЧР, KвТЯ NКtТШЧКХ EМШЧШЦТМ UЧТЯОrsТtв ЧКЦОН КПtОr VКНвЦ HОtЦКЧ (KвТЯ, UФrКТЧО). 

HoХitsвn AnНrii, PСD (EМШЧШЦТМs), AssШМТКtОН PrШПОssШr, AssШМТКtОН PrШПОssШr ШП tСО 
DОpКrtЦОЧt ШП MКrФОtТЧР, KвТЯ NКtТШЧКХ EМШЧШЦТМ UЧТЯОrsТtв ЧКЦОН КПtОr VКНвЦ HОtЦКЧ 
(KвТЯ, UФrКТЧО). 

DiРitКХiгКtion oП ЦКrФОtinР ЦКnКРОЦОnt oП inНЮstriКХ ОntОrprisОs in tСО МonНitions oП 
ЛЮsinОss ОnЯironЦОnt trКnsПorЦКtion. 

TСО КiЦ oП tСО КrtiМХО. TСО pЮrpШsО ШП tСО stЮНв Тs tШ ТЧЯОstТРКtО tСО ТЦpКМt ШП НТРТtКХ 
tОМСЧШХШРТОs ШЧ tСО trКЧsПШrЦКtТШЧ ШП ЦКrФОtТЧР ЦКЧКРОЦОЧt ШП ТЧНЮstrТКХ ОЧtОrprТsОs ЮЧНОr МШЧНТtТШЧs 
ШП ЛЮsТЧОss ОЧЯТrШЧЦОЧt trКЧsПШrЦКtТШЧ КЧН tШ НОЯОХШp КЧ КЮtСШr's ЦШНОХ ШП К ЧОбt-РОЧОrКtТШЧ 
ЦКrФОtТЧР ТЧПШrЦКtТШЧ sвstОЦ ЛКsОН ШЧ tСО ТЧtОРrКtТШЧ ШП DТРТtКХ MКrФОtТЧР, CRM, ERP КЧН BI 
tОМСЧШХШРТОs. 

AnКХвsis rОsЮХts. TСО stЮНв КЧКХвгОs tСО rШХО ШП НТРТtКХ trКЧsПШrЦКtТШЧ ТЧ ТЦprШЯТЧР tСО 
ОППТМТОЧМв ШП ЦКrФОtТЧР ЦКЧКРОЦОЧt ТЧ ТЧНЮstrТКХ ОЧtОrprТsОs ЮЧНОr МШЧНТtТШЧs ШП ТЧМrОКsТЧР 
МШЦpОtТtТШЧ, РrШаТЧР НКtК ЯШХЮЦОs КЧН rКpТН tОМСЧШХШРТМКХ НОЯОХШpЦОЧt. TСО ПЮЧМtТШЧs ШП CRM 
sвstОЦs, ERP sвstОЦs, ЛЮsТЧОss ТЧtОХХТРОЧМО tОМСЧШХШРТОs КЧН DТРТtКХ MКrФОtТЧР tШШХs ТЧ sЮppШrtТЧР 
ЦКrФОtТЧР ЦКЧКРОЦОЧt КrО sЮЛstКЧtТКtОН. PКrtТМЮХКr КttОЧtТШЧ Тs pКТН tШ tСО ЮsО ШП PrОНТМtТЯО CRM КЧН 
AI-CRM tОМСЧШХШРТОs ТЧ tСО B2B ЦКrФОt, Кs аОХХ Кs tШ tСО rШХО ШП ERP sвstОЦs ТЧ ТЧtОРrКtТЧР prШНЮМtТШЧ, 
ПТЧКЧМТКХ, ХШРТstТМs КЧН ЦКrФОtТЧР prШМОssОs. TСО stЮНв НОЦШЧstrКtОs tСКt BI tОМСЧШХШРТОs trКЧsПШrЦ 
СОtОrШРОЧОШЮs НКtК ТЧtШ КЧКХвtТМКХ ТЧПШrЦКtТШЧ rОqЮТrОН ПШr ЦКrФОtТЧР НОМТsТШЧ-ЦКФТЧР. BКsОН ШЧ tСО 
МШЧНЮМtОН rОsОКrМС, КЧ КЮtСШr's ЦШНОХ ШП К ЧОбt-РОЧОrКtТШЧ ЦКrФОtТЧР ТЧПШrЦКtТШЧ sвstОЦ Тs prШpШsОН. 
UЧХТФО ОбТstТЧР КpprШКМСОs, tСО ЦШНОХ ТЧtОРrКtОs DТРТtКХ MКrФОtТЧР, CRM, ERP КЧН BI tОМСЧШХШРТОs 
ТЧtШ К ЮЧТПТОН НТРТtКХ ОЧЯТrШЧЦОЧt, ОЧsЮrТЧР tСО МШЧsШХТНКtТШЧ ШП ЦКrФОtТЧР, prШНЮМtТШЧ, ПТЧКЧМТКХ КЧН 
КЧКХвtТМКХ НКtК tШ sЮppШrt ЦКrФОtТЧР ЦКЧКРОЦОЧt. TСО ЦШНОХ КХsШ ПКМТХТtКtОs МШЧtТЧЮШЮs ТЧПШrЦКtТШЧ 
ОбМСКЧРО ЛОtаООЧ ПЮЧМtТШЧКХ ЮЧТts, ТЦprШЯОs МШШrНТЧКtТШЧ ШП ЦКrФОtТЧР КЧН ШpОrКtТШЧКХ КМtТЯТtТОs, КЧН 
ОЧСКЧМОs tСО КНКptКЛТХТtв ШП ТЧНЮstrТКХ ОЧtОrprТsОs tШ МСКЧРОs ТЧ tСО ЛЮsТЧОss ОЧЯТrШЧЦОЧt. TСО prКМtТМКХ 
ЯКХЮО ШП tСО prШpШsОН ЦШНОХ ХТОs ТЧ Тts КppХТМКЛТХТtв tШ ТЧНЮstrТКХ ОЧtОrprТsОs ПШr ТЦprШЯТЧР tСО qЮКХТtв ШП 
ЦКrФОtТЧР НОМТsТШЧs, strОЧРtСОЧТЧР МШШrНТЧКtТШЧ ЛОtаООЧ ЛЮsТЧОss prШМОssОs, ШptТЦТгТЧР rОsШЮrМО 
КХХШМКtТШЧ КЧН ТЧМrОКsТЧР ОЧtОrprТsО МШЦpОtТtТЯОЧОss. 

ConМХЮsions КnН НirОМtions Пor ПЮrtСОr rОsОКrМС. TСО rОsОКrМС МШЧПТrЦs tСКt tСО ТЧtОРrКtТШЧ ШП 
DТРТtКХ MКrФОtТЧР, CRM, ERP КЧН BI tОМСЧШХШРТОs ПШrЦs tСО ЛКsТs ПШr ОППОМtТЯО ЦКrФОtТЧР ЦКЧКРОЦОЧt 
ТЧ tСО НТРТtКХ ОМШЧШЦв. TСО prШpШsОН ЧОбt-РОЧОrКtТШЧ ЦКrФОtТЧР ТЧПШrЦКtТШЧ sвstОЦ ОЧКЛХОs ОЧtОrprТsОs 
tШ ЦШЯО ПrШЦ ПrКРЦОЧtОН ТЦpХОЦОЧtКtТШЧ ШП НТРТtКХ sШХЮtТШЧs tШаКrН КЧ ТЧtОРrКtОН НКtК-НrТЯОЧ 
ЦКЧКРОЦОЧt КpprШКМС, tСОrОЛв ТЦprШЯТЧР tСО ЯКХТНТtв ШП ЦКrФОtТЧР НОМТsТШЧs КЧН ШЯОrКХХ ЛЮsТЧОss 
pОrПШrЦКЧМО. ŻЮrtСОr rОsОКrМС sСШЮХН ПШМЮs ШЧ НОЯОХШpТЧР ЦОtСШНШХШРТМКХ КpprШКМСОs tШ ОЯКХЮКtТЧР 
tСО ОППОМtТЯОЧОss ШП ТЧtОРrКtОН ЦКrФОtТЧР ТЧПШrЦКtТШЧ sвstОЦs, ОбpКЧНТЧР tСО КppХТМКtТШЧ ШП КrtТПТМТКХ 
ТЧtОХХТРОЧМО tОМСЧШХШРТОs ТЧ ЦКrФОtТЧР ЦКЧКРОЦОЧt, КЧН tОstТЧР tСО prШpШsОН ЦШНОХ ТЧ ТЧНЮstrТКХ 
ОЧtОrprТsОs rОprОsОЧtТЧР НТППОrОЧt sОМtШrs. 

KОваШrНs: НТРТtКХТгКtТШЧ; ЦКrФОtТЧР ЦКЧКРОЦОЧt; ТЧНЮstrТКХ ОЧtОrprТsОs; ЧОбt-РОЧОrКtТШЧ 
ЦКrФОtТЧР ТЧПШrЦКtТШЧ sвstОЦ; НТРТtКХ trКЧsПШrЦКtТШЧ, ɿЧНЮstrТКХ ɦКrФОtТЧР, CRM sвstОЦs; ERP 
sвstОЦs; НКtК-НrТЯОЧ ЦКЧКРОЦОЧt. 
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