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CRM-でごでどぎぜん éと やぞでどづばぜぎぞど ぢやがゑごべぎぞぞé ぎぱぎとどごゑぞだでどや ゐやげぞぎでば 
 
でÜôíïÖ： ñ¡ÜÖÜ½：ôÖ： Ü½Üçó, 　¡： çóÖó¡¿ó ç：ÑÖÜïÖÜ ÖñàÜÑíçÖÜ, Ñí0öь äÜüöÜçê çñ¿ó¡：ú 

¡：¿ь¡：ïö： ä：Ñäëóє½ïöç äñëñêÜÑóöó Öí ÜÖ¿íúÖ-âÜë½íö ： £íÑ¿　 íçöÜ½íöó£íî：； ß：¿ьüÜïö： 
äëÜîñï：ç £çñëöíöóï　 ÑÜ CRM-ïóïöñ½ (Customer Relationship Management). どí¡ 　¡ ëóÖÜ¡ 
äÜïö：úÖÜ £½：Ö0єöьï　 ¡：¿ь¡：ïöь CRM-ïóïöñ½ öñ¢ äÜïö：úÖÜ ëÜïöñ ： Üßëíöó ïí½ñ ïóïöñ½Ü, 　¡í 
ä：Ñ：úÑñ öÜ½Ü ôó ：ÖüÜ½Ü ß：£ÖñïÜ çïñ ï¡¿íÑÖ：üñ ： ï¡¿íÑÖ：üñ. だïÖÜçÖóú ëñ£Ü¿ьöíö ÑÜï¿：Ñ¢ñÖÖ　 
äÜ¿　Çíє ç íÖí¿：£：, ä：ÑïÜ½¡Ü ëñ£Ü¿ьöíö：ç Ñ：　¿ьÖÜïö： ä：Ñäëóє½ïöçí £í çó¡ÜëóïöíÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ 
öí ÖíÑíÖÖ： ëñ¡Ü½ñÖÑíî：　ê àÜÑÜ çó¡ÜëóïöíÖÖ　 ： ä：ÑßÜëÜ CRM-ïóïöñ½ó Ñ¿　 çñÑñÖÖ　 ß：£ÖñïÜ 
£íÑ¿　 £ß：¿ьüñÖÖ　 äëóßÜö¡Ü ： äÜ¿ñÇüñÖÖ0 çñÑñÖÖ　 ßÜêÇí¿öñëïь¡Ü； öí ßÜÑь-　¡Ü； ：ÖüÜ； £ç：öÖÜïö： 
ç ëí½¡íê ôóÖÖÜÇÜ £í¡ÜÖÜÑíçïöçí ば¡ëí；Öó. げíäëÜäÜÖÜçíÖ： ëñ¡Ü½ñÖÑíî：； ½Ü¢Üöь ï¿ÜÇÜçíöó 
ÜïÖÜçÜ0 äëó ä：ÑßÜë： CRM-ïóïöñ½ó Ñ¿　 çñÑñÖÖ　 ß：£ÖñïÜ. 

と¿0ôÜç： ï¿Üçí: CRM-ïóïöñ½í, ¿：Ñ-½ñÖñÑ¢ñë, ：ÖÖÜçíî：；, íçöÜ½íöó£íî：　, ½íë¡ñöóÖÇÜçí 
ïöëíöñÇ：　. 

 
 
DOI: 10.15276/mdt.8.3.2024.5 
 
 
ぢÜïöíÖÜç¡í äëÜß¿ñ½ó ç £íÇí¿ьÖÜ½Ü çóÇ¿　Ñ： öí ；； £ç'　£Ü¡ £ çí¢¿óçó½ó 

ÖíÜ¡Üçó½ó íßÜ äëí¡öóôÖó½ó £íçÑíÖÖ　½ó. でÜôíïÖóú ß：£Öñï äÜïö：úÖÜ ïöó¡íєöьï　 £ 
äëÜß¿ñ½í½ó ëÜ£çóö¡Ü. だï¡：¿ь¡ó Öí ëóÖ¡Ü äíÖÜє çïñ ß：¿ьüí ¡ÜÖ¡ÜëñÖî：　, ¡¿：єÖöó ½í0öь 
ß：¿ьü çóïÜ¡： Üô：¡ÜçíÖÖ　 àÜÑÜ 　¡Üïö： Üßï¿ÜÇÜçÜçíÖÖ　 öí ：ÖÑóç：ÑÜí¿ьÖóê ë：üñÖь. どí¡ó½ 
ôóÖÜ½, ä：Ñäëóє½ïöçí ßÜÑь-　¡ÜÇÜ ëÜ£½：ëÜ öí ïâñëó Ñ：　¿ьÖÜïö： äÜçóÖÖ： ½íöó ïóïöñ½ó 
Üäëíç¿：ÖÖ　 ç£íє½Üç：ÑÖÜïóÖí½ó £ ¡¿：єÖöí½ó (CRM). でÜôíïÖ： ä：Ñäëóє½ïöçí äÜçóÖÖ： 
ñâñ¡öóçÖÜ ç£íє½ÜÑ：　öó £： ïçÜ；½ó ¡¿：єÖöí½ó, ÑíÖóú äëÜîñï çó½íÇíє ñâñ¡öóçÖóê 
：ÖïöëÜ½ñÖö：ç, ïí½ñ öÜ½Ü îñ Ñ：úïÖÜ çí¢¿óçí öñ½í ÑÜï¿：Ñ¢ñÖÖ　 Ñ¿　 ëÜ£çóö¡Ü ïÜôíïÖÜÇÜ 
ëóÖ¡Ü. げíçÑ　¡ó CRM-ïóïöñ½í½ ä：Ñäëóє½ïöçí ½Ü¢Üöь äÜ¡ëíàóöó ç£íє½ÜÑ：0 £ ¡¿：єÖöí½ó, 
ç：Ñïöñ¢Üçíöó ；êÖ： äÜöëñßó öí ÜäÜÑÜßíÖÖ　, ÖíÑíçíöó ：ÖÑóç：ÑÜí¿ьÖ： äÜï¿ÜÇó öí 
ä：ÑçóàÜçíöó ë：çñÖь £íÑÜçÜ¿ñÖÜïö： ¡¿：єÖö：ç. どí¡： ïóïöñ½ó ½Ü¢Üöь £ß：¿ьüóöó äëÜÑí¢：, 
Üäöó½：£Üçíöó ½íë¡ñöóÖÇÜç： £Üïó¿¿　 öí £½ñÖüóöó çóöëíöó. 
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ん¡öÜí¿ьÖ：ïöь çóçôñÖÖ　 öñ½ó äÜ¿　Çíє Ü öÜ½Ü, àÜ ïÜôíïÖ： ä：Ñäëóє½ïöçí ïöó¡í0öьï　 
£ ÖñÜßê：ÑÖ：ïö0 ñâñ¡öóçÖÜ； ç£íє½ÜÑ：； £： ïçÜ；½ó ¡¿：єÖöí½ó, Ñ¿　 îьÜÇÜ äÜöë：ßÖ： ñâñ¡öóçÖ： 
：ÖïöëÜ½ñÖöó. CRM-ïóïöñ½ó ÖíÑí0öь ½Ü¢¿óç：ïöь ä：Ñäëóє½ïöçí½ äÜ¡ëíàóöó ç£íє½ÜÑ：0 £ 
¡¿：єÖöí½ó, ç：Ñïöñ¢Üçíöó ；êÖ： äÜöëñßó öí ÜäÜÑÜßíÖÖ　, ÖíÑíçíöó äñëïÜÖí¿：£ÜçíÖ： äÜï¿ÜÇó 
öí £ß：¿ьüÜçíöó ë：çñÖь £íÑÜçÜ¿ñÖÜïö： ¡¿：єÖö：ç. ゑó¡ÜëóïöíÖÖ　 öí¡óê ïóïöñ½ ½Ü¢ñ öí¡Ü¢ 
ïäëó　öó £ß：¿ьüñÖÖ0 äëÜÑí¢：ç, Üäöó½：£íî：； ½íë¡ñöóÖÇÜçóê £Üïó¿ь öí £½ñÖüñÖÖ0 çöëíö. 

んÖí¿：£ ÜïöíÖÖ：ê ÑÜï¿：Ñ¢ñÖь ： äÜß¿：¡íî：ú, ç 　¡óê äÜ¡¿íÑñÖóú äÜôíöÜ¡ 
çóë：üñÖÖ0 ÑíÖÜ； äëÜß¿ñ½ó ： Öí 　¡： ïäóëíєöьï　 íçöÜë. げí ÑíÖó½ó ß：ß¿：Ü½ñöëóôÖÜ； 
ßí£ó Scopus £Üßëí¢ñÖÜ ¡：¿ь¡：ïöь äÜß¿：¡íî：ú £í öñ½íöó¡Ü0 CRM-ïóïöñ½ó. ぞíúß：¿ьüó½ 
ä：¡Ü½ £íî：¡íç¿ñÖÜïö： î：є0 öñ½Ü0 ïöíç 2010 ë：¡. ぞíúß：¿ьüñ äÜß¿：¡íî：ú ïñëñÑ ÖíÜ¡Üçî：ç 
öí¡óê ¡ëí；Ö 　¡ でぷん, やÖÑ：　, ゑñ¿ó¡ÜßëóöíÖ：　, とóöíú, ぞ：½ñôôóÖí, どíúçíÖь (ëóï. 1). 

 

 

づóïÜÖÜ¡ 1 – と：¿ь¡：ïöь ÑÜ¡Ü½ñÖö：ç £í öñ½íöó¡Ü0 CRM-ïóïöñ½ó £í 2000-2024 ëë. 
が¢ñëñ¿Ü: でâÜë½ÜçíÖÜ íçöÜëÜ½ Öí ÜïÖÜç： ßí£ó äÜß¿：¡íî：ú Scopus [1] 
 
CRM-ïóïöñ½ó (CЮstШЦОr RОХКtТШЧsСТЩ MКЧКРОЦОЧt) ÑÜï¿：Ñ¢Üçí¿ó ßíÇíöÜ çôñÖóê ： 

äëí¡öó¡：ç 　¡ ç ば¡ëí；Ö：, öí¡ ： £í ¡ÜëÑÜÖÜ½. でñëñÑ ：ÖÜ£ñ½Öóê íçöÜë：ç, àÜ ÑÜï¿：Ñ¢Üçí¿ó î0 
öñ½Ü ç ÜïöíÖÖ： ëÜ¡ó є äëíî： Jabado Roula, Jallouli Rim [2], Morgan Todd, Friske Wesley, 
Kohtamтki Marko, Mills Paul [3], Aral Sinan, Brynjolfsson Erik, Gu Chris, Wang 
Hongchang, Wu D.J. [4],  Yusianto Rindra, Ali Rabei Raad, Shidik Guruh Fajar, Marimin [5], 
Yakasai Abubakar Mukhtar, Almunawar Mohammad Nabil, Anshari Muhammad [6]. 

Jabado Roula, Jallouli Rim Д2Ж ÜßÇÜçÜë0çí¿ó ¡ÜÖîñäî：0 CRM 　¡ ôíïöóÖÜ 
ïöëíöñÇ：ôÖÜÇÜ ½íë¡ñöóÖÇÜ, ä：Ñ¡ëñï¿00ôó çí¢¿óç：ïöь Üäëíç¿：ÖÖ　 ç£íє½Üç：ÑÖÜïóÖí½ó £ 
¡¿：єÖöí½ó Ñ¿　 ÑÜçÇÜïöëÜ¡ÜçÜÇÜ Üïä：êÜ ¡Ü½äíÖ：；. 

Morgan Todd, Friske Wesley, Kohtamтki Marko, Mills Paul [3] ÑÜï¿：Ñ¢Üçí¿ó, 　¡ 
¿Ü　¿ьÖ：ïöь ¡¿：єÖö：ç çä¿óçíє Öí äëóßÜö¡Üç：ïöь ¡Ü½äíÖ：；, ： 　¡ CRM-ïóïöñ½ó ½Ü¢Üöь 
ÑÜäÜ½ÜÇöó £ß：¿ьüóöó ¿Ü　¿ьÖ：ïöь ¡¿：єÖö：ç ôñëñ£ äÜ¡ëíàñÖÖ　 Üßï¿ÜÇÜçÜçíÖÖ　 öí 
ä：Ñöëó½¡ó. 

Aral Sinan, Brynjolfsson Erik, Gu Chris, Wang Hongchang, Wu D.J. [4] íÖí¿：£Üçí¿ó 
çó¡ÜëóïöíÖÖ　 ßí£ ÑíÖóê Ü ½íë¡ñöóÖÇÜ öí ïöëíöñÇ：ôÖñ Üäëíç¿：ÖÖ　 ç：ÑÖÜïóÖí½ó £ 
¡¿：єÖöí½ó £í ÑÜäÜ½ÜÇÜ0 CRM-ïóïöñ½. 

Yusianto Rindra, Ali Rabei Raad, Shidik Guruh Fajar, Marimin [5] ëÜ£Ç¿　Ñí¿ó CRM 
　¡ ÜïÖÜçÜ Ñ¿　 ëÜ£çóö¡Ü ¡Ü½äíÖ：ú ç ñäÜêÜ îóâëÜçóê öñêÖÜ¿ÜÇ：ú. ゑ：Ö íÖí¿：£Üє, 　¡ CRM-
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ïóïöñ½ó ½Ü¢Üöь çó¡ÜëóïöÜçÜçíöóï　 Ñ¿　 ä：ÑçóàñÖÖ　 ñâñ¡öóçÖÜïö： ß：£Öñï-äëÜîñï：ç ： 
£íÑÜçÜ¿ñÖÖ　 äÜöëñß ¡¿：єÖö：ç. 

Yakasai Abubakar Mukhtar, Almunawar Mohammad Nabil, Anshari Muhammad [6] 
ëÜ£Ç¿　Ñí¿ó CRM 　¡ ：ÖïöëÜ½ñÖö Ñ¿　 äñëïÜÖí¿：£íî：； ½íë¡ñöóÖÇÜçóê £Üïó¿ь ： äÜßÜÑÜçó 
：ÖÑóç：ÑÜí¿ьÖóê ç：ÑÖÜïóÖ £ ¡Ü¢Öó½ ¡¿：єÖöÜ½. ゑÜÖó ä：Ñ¡ëñï¿00öь çí¢¿óç：ïöь 
ÑÜçÇÜïöëÜ¡Üçóê ç：ÑÖÜïóÖ ： ÖíÑíÖÖ　 ¡¿：єÖöí½ ：ÖÑóç：ÑÜí¿ьÖÜÇÜ ä：ÑêÜÑÜ. 

べÜÑÜ Ü¡ëí；Öïь¡óê çóÑíÖь, ïñëñÑ Öóê ½Ü¢Öí çóÑ：¿óöó äëíî： ゎÜëÑ：єÖ¡Ü が.だ. Д7Ж, 
　¡í ÑÜï¿：Ñ¢Üçí¿í äëí¡öóôÖ： íïäñ¡öó çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ ç Ü¡ëí；Öïь¡óê 
¡Ü½äíÖ：　ê, íÖí¿：£Ü0ôó Üïä：üÖ： ¡ñúïó öí äëÜß¿ñ½ó, £ 　¡ó½ó ïöó¡í0öьï　 ä：Ñäëóє½ïöçí; 
でьÜ½¡：ÖÜ； ど. ゑ., ずóöçóÖÜçÜ； だ. ゑ., ずÜßíÖь だ. だ.  Д8Ж, 　¡： çóçôí¿ó ñâñ¡öóçÖ：ïöь 
çó¡ÜëóïöíÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ Ü ½í¿Ü½Ü öí ïñëñÑÖьÜ½Ü ß：£Öñï： ç ば¡ëí；Ö：, £çñëöí0ôó ÜçíÇÜ 
Öí ïäñîóâ：¡Ü öí çó¡¿ó¡ó ç：öôó£Ö　ÖÜÇÜ ëóÖ¡Ü; ゐÜöñÖ¡Ü ぞ. ゑ. Д9Ж, 　¡í ÑÜï¿：Ñ¢Üçí¿í 
öñÜëñöóôÖ： íïäñ¡öó CRM-öñêÖÜ¿ÜÇ：ú, í öí¡Ü¢ ；ê çä¿óç Öí äÜ¡ëíàñÖÖ　 Üäëíç¿：ÖÖ　 
ç：ÑÖÜïóÖí½ó £ ¡¿：єÖöí½ó ç ë：£Öóê Çí¿Ü£　ê Ü¡ëí；Öïь¡Ü； ñ¡ÜÖÜ½：¡ó. 

ぴ： íçöÜëó £ëÜßó¿ó £ÖíôÖóú çÖñïÜ¡ Ü ëÜ£Ü½：ÖÖ　 öí ëÜ£çóöÜ¡ CRM-ïóïöñ½, 
ä：Ñ¡ëñï¿00ôó ；ê çí¢¿óç：ïöь Ñ¿　 äÜ¡ëíàñÖÖ　 ç£íє½ÜÑ：； £ ¡¿：єÖöí½ó ： ä：ÑçóàñÖÖ　 
ñâñ¡öóçÖÜïö： ß：£ÖñïÜ. 

ゑóÑ：¿ñÖÖ　 Öñçóë：üñÖóê ëíÖ：üñ ôíïöóÖ £íÇí¿ьÖÜ； äëÜß¿ñ½ó, ¡Üöëó½ 
äëóïç　ôÜєöьï　 ïöíöö　. ぞñ£çí¢í0ôó Öí çñ¿ó¡óú çÖñïÜ¡ çôñÖóê ç ÑÜï¿：Ñ¢ñÖÖ　, 
Ññöí¿ьÖóú íÖí¿：£ CRM-ïóïöñ½ó ÖíÑíïöь ß：¿ьüñ ëÜ£Ü½：ÖÖ　 î：є； öñ½íöó¡ó Öí äëó¡¿íÑíê, 
çïöíÖÜçóöь ç£íє½Ü£ç’　£Ü¡ ½：¢ ä：ÑçóàñÖÖ　½ ñâñ¡öóçÖÜïö： ß：£ÖñïÜ öí çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　½ 
CRM-ïóïöñ½ó, öí¡Ü¢ ÖíÑíïöь ½Ü¢¿óçóú ëÜ£ëíêÜÖÜ¡ ½íë¡ñöóÖÇÜçÜ； ïöëíöñÇ：； £ 
çó¡ÜëóïöíÖÖ　½ CRM-ïóïöñ½ó. 

ぱÜë½Ü¿0çíÖÖ　 ½ñöó ïöíöö： (äÜïöíÖÜç¡í £íçÑíÖÖ　). ぜñöí ïöíöö： – ÑÜï¿：Ñóöó 
í¡öÜí¿ьÖ：ïöь CRM-ïóïöñ½ó, 　¡ó½ ôóÖÜ½ CRM-ïóïöñ½ó ä：ÑçóàÜ0öь ñâñ¡öóçÖ：ïöь 
ß：£ÖñïÜ, ëÜ£Ç¿　ÖÜöó Öí äëó¡¿íÑ： ¡Ü½äíÖ：ú çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM-öñêÖÜ¿ÜÇ：ú, ÜßґëÜÖöÜçíöó 
ñâñ¡öóçÖ：ïöь çó¡ÜëóïöíÖÖ　. 

ゑó¡¿íÑñÖÖ　 ÜïÖÜçÖÜÇÜ ½íöñë：í¿Ü ÑÜï¿：Ñ¢ñÖÖ　 £ äÜçÖó½ ÜßґëÜÖöÜçíÖÖ　½ 
Üöëó½íÖóê ÖíÜ¡Üçóê ëñ£Ü¿ьöíö：ç. げçí¢í0ôó Öí öñ, àÜ ¡¿：єÖöó є Öíúî：ÖÖ：üó½ 
ëñïÜëïÜ½ ßÜÑь-　¡ÜÇÜ ß：£ÖñïÜ, ä：Ñöëó½¡í £ Öó½ó £ç’　£¡Ü äëÜö　ÇÜ½ çï：ê ñöíä：ç ïä：çäëíî： є 
Ñ：úïÖÜ çí¢¿óçÜ0 ï¡¿íÑÜçÜ0 ßÜÑь-　¡ÜÇÜ ß：£ÖñïÜ. ん¿ñ ¡Ü¿ó ¡¿：єÖöïь¡í ßí£í 
ëÜ£üóë0єöьï　 ： ½Ü¢ñ ßÜöó ß：¿ьüÜ0 £í ïÜöÖ0 ôó öóï　ôÜ ¡¿：єÖö：ç, Üäëíç¿：ÖÖ　 çÜëÜÖ¡Ü0 
äëÜÑí¢：ç ： Üäëíç¿：ÖÖ　½ ç£íє½Üç：ÑÖÜïóÖí½ó £ ¡¿：єÖöí½ó ïöíє ïäëíç¢Ö：½ çóäëÜßÜçíÖÖ　½.  

ば îьÜ½Ü çóäíÑ¡Ü ÖñÜßê：ÑÖñ äëÜÇëí½Öñ £íßñ£äñôñÖÖ　, 　¡ñ ÑÜ£çÜ¿　є Üäöó½：£Üçíöó 
£ç’　£¡ó £ äÜöñÖî：úÖó½ó öí ：ïÖÜ0ôó½ó ¡¿：єÖöí½ó. どí¡ñ äëÜÇëí½Öñ £íßñ£äñôñÖÖ　 
Öí£óçíєöьï　 CRM-ïóïöñ½í.  

ば £íÇí¿ьÖÜ½Ü ëÜ£Ü½：ÖÖ：, CRM (ç：Ñ íÖÇ¿. CЮstШЦОr RОХКtТШЧsСТЩ MКЧКРОЦОЧt) є 
öóäÜ½ ïöëíöñÇ：ú Üäëíç¿：ÖÖ　 ç£íє½Üç：ÑÖÜïóÖí½ó £ ¡¿：єÖöí½ó Öí çï：ê ñöíäíê ；êÖьÜ； 
ç£íє½ÜÑ：； £ ¡Ü½äíÖ：є0: ç：Ñ äñëüÜÇÜ ¡ÜÖöí¡öÜ ÑÜ äëÜÑí¢Ü öí äÜçöÜëÖÜÇÜ £í¿ÜôñÖÖ　 Д10].  

CRM-ïóïöñ½í - îñ äëÜÇëí½Öñ £íßñ£äñôñÖÖ　, 　¡ñ ÑÜäÜ½íÇíє ¡Ü½äíÖ：　½ äÜ¡ëíàóöó 
ç£íє½ÜÑ：0 £ ¡¿：єÖöí½ó ü¿　êÜ½ £ßñë：ÇíÖÖ　, ÜëÇíÖ：£íî：； öí Üäëíç¿：ÖÖ　 ：ÖâÜë½íî：є0 äëÜ 
Öóê Д10]. 

ゐ：¿ьü：ïöь öí¡óê äëÜÇëí½ ï¡¿íÑí0öьï　 £ ¡：¿ь¡Üê ½ÜÑÜ¿：ç, ¡Ü¢ñÖ £ 　¡óê ½íє ïçÜє 
äëó£ÖíôñÖÖ　 (ëóï. 2). 

 



Marketing and Digital Technologies          Volume 8, No 3, 2024 
ISSN 2522-9087     (Print) 
ISSN 2523-434X (Online) 

 

72 
 
 

 
づóïÜÖÜ¡ 2 – ぜÜÑÜ¿： CRM öí ；êÖ： âÜÖ¡î：； 

が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í [10,11] 
 

がÜ ÜïÖÜçÖóê ½ÜÑÜ¿：ç ç：ÑÖÜï　öьï　: ¿：ÑÜÇñÖñëíî：　, ï¡ÜëóÖÇ, ¿：Ñ ½ñÖñÑ¢½ñÖö.  
がÜ ÑëÜÇÜë　ÑÖóê: íçöÜ½íöó£íî：　 ½íë¡ñöóÖÇÜ, ¡ñëÜçíÖÖ　 ÜÇÜÑí½ó, ïöíöóïöó¡í 

¡í½äíÖ：ú öí äëÜÑí¢：ç, ：ÖöñÇëíî：；. 
でí½ñ ÜïÖÜçÖ： ½ÜÑÜ¿： çÖÜï　öь Öíúß：¿ьüóú ç¡¿íÑ ç äëíçó¿ьÖñ âÜÖ¡î：ÜÖÜçíÖÖ　 

CRM-ïóïöñ½ó ： ççí¢í0öьï　 ；； âÜÖÑí½ñÖöÜ½. んÑ¢ñ Öí ÜïÖÜç： îóê ½ÜÑÜ¿：ç ßÜÑÜєöьï　 çï　 
ïöíöóïöó¡í, 　¡í çä¿óçíє Öí ëÜßÜöÜ çï：є； ïóïöñ½ó. 

でí½í CRM-ïóïöñ½í Öñ ½Ü¢ñ ：ïÖÜçíöó ßñ£ ERP ïóïöñ½ó öí¡ 　¡ äñëüí є ôíïöóÖÜ0 
ÑëÜÇÜ； ： ïöçÜëñÖí Ñ¿　 ÜßëÜß¡ó ¡¿：єÖö：ç, £ç：öÖÜïö：, £ëÜôÖÜïö： ： ö.Ñ. ぞñ£çí¢í0ôó Öí îñ 
CRM-ïóïöñ½í çóïöÜäíє ÜÑÖó½ ：£ Öíúçí¢¿óç：üóê ½ÜÑÜ¿：ç ERP ïóïöñ½ó.  

ERP — îñ äëÜÇëí½Öñ £íßñ£äñôñÖÖ　, 　¡ñ íçöÜ½íöó£Üє çï： äëÜîñïó ä：Ñäëóє½ïöçí: 
ç：Ñ Öí¡ÜäóôñÖÖ　, £ßñë：ÇíÖÖ　 öí ÜßëÜß¡ó ëñïÜëï：ç ÑÜ ¿ÜÇ：ïöó¡ó, Üäëíç¿：ÖÖ　 â：ÖíÖïÜçó½ó 
äÜöÜ¡í½ó, ¡ÜÖöëÜ¿0 äñëïÜÖí¿Ü öí äëÜÑí¢：ç (ëóï. 3). 

C
R

M

ぜÜÑÜ¿ь ¿：ÑÜÇñÖñëíî：； 
ゑ：ÑäÜç：Ñíє £í £ß：ë ¡ÜÖöí¡ö：ç öí ：ÖüÜ； ：ÖâÜë½íî：； äëÜ ¡¿：єÖö：ç, 

çó¡ÜëóïöÜçÜ0ôó ë：£Ö： ：ÖïöëÜ½ñÖöó Ñ¿　 äÜüÜ¡Ü ÑíÖóê Öí ïíúöíê, Ü 
ïÜî½ñëñ¢íê íßÜ çñ¿ó¡óê ßí£íê ÑíÖóê

ぜÜÑÜ¿ь íÜöë：ôÜ 
ゑ：Ö ½：ïöóöь ¡íÖí¿ ¡Ü½ÜÖ：¡íî：； £ ¡¿：єÖöí½ó, £íçÑ　¡ó 　¡Ü½Ü CRM-ïóïöñ½í 
ÖíÑíє ½Ü¢¿óç：ïöь ¡ÜÖöí¡öÜçíöó Öíäë　½Ü £ ¿：Ñí½ó öí äÜ¡Üäî　½ó, í öí¡Ü¢ 

£ßñë：Çíöó ç êëÜÖÜ¿ÜÇ：ôÖÜ½Ü, ïöëÜ¡öÜëÜçíÖÜ½Ü çóÇ¿　Ñ： 
çï0 ：ïöÜë：0 ïä：¿¡ÜçíÖÖ　 £ ¡Ü¢Öó½ 
äÜöñÖî：úÖó½ íßÜ Öí　çÖó½ ¡¿：єÖöÜ½

ぜÜÑÜ¿ь ä：Ñöëó½¡ó 
でäë　½ÜçÜє £çñëÖñÖÖ　 ¡¿：єÖö：ç ÑÜ ï¿Ü¢ßó ä：Ñöëó½¡ó, Ññ çÜÖó ÜßëÜß¿　0öьï　 ： 

ÑÜÑí0öьï　 ÑÜ £íÇí¿ьÖÜ； ：ÖâÜë½íî：　 äëÜ ¡¿：єÖö：ç, àÜ ÑÜ£çÜ¿　є âÜë½Üçíöó 
äÜçÖñ Ü　ç¿ñÖÖ　 äëÜ ¡ÜëóïöÜçíîь¡óú ÑÜïç：Ñ

でêÜçóàñ 
げßñë：Çíє ÑíÖ：, £：ßëíÖ： CRM-ïóïöñ½Ü0, í öí¡Ü¢ ：ÖâÜë½íî：0, ÑÜÑíÖÜ 

¡ÜëóïöÜçíôí½ó, ç¡¿0ôí0ôó ¡ÜÖöí¡öó ¡¿：єÖö：ç, £íäóïó äëÜ ç£íє½ÜÑ：0 £ Öó½ó, 
¡Ü½íÖÑó £íçÑíÖÖ　 öÜàÜ

ぜÜÑÜ¿ь äëÜÑí¢：ç 
やÖöñëâñúï, Ññ CRM-ïóïöñ½í ç：£Üí¿：£Üє çï： ÜÇÜÑó, ëÜ£äÜÑ：¿　0ôó ；ê £í 

ïöíöÜïí½ó (í¡öóçÖ：, £í¡ëóö：, äëó£ÜäóÖñÖ： öÜàÜ) öí ÖíÑí0ôó ：ÖïöëÜ½ñÖöó Ñ¿　 
；êÖьÜÇÜ Üäëíç¿：ÖÖ　, ëñÑíÇÜçíÖÖ　, ÑÜÑíçíÖÖ　 íßÜ çóÑí¿ñÖó　

んÖí¿：öóôÖóú ½ÜÑÜ¿ь 
げßóëíє äÜ¡í£Öó¡ó ç Üï：ê ：Öüóê ½ÜÑÜ¿：ç öí ÖíÑíє ïöíöóïöóôÖ： ÑíÖ： äëÜ 

ñâñ¡öóçÖ：ïöь ¡í½äíÖ：ú ç £í¿ÜôñÖÖ　 ¡¿：єÖö：ç, Üïä：üÖ：ïöь £í¡ëóöö　 ÜÇÜÑ, 
ç：ÑäÜç：ÑÖ：ïöь ÑÜï　ÇÖñÖь äëíî：çÖó¡：ç çïöíÖÜç¿ñÖó½ とづや öÜàÜ.
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づóïÜÖÜ¡ 3 – づ：£Öóî　 ERP öí CRM 
が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í [10, 11] 

 
げí ÑíÖó½ó Salesforce, 70% ¡¿：єÖö：ç £íëí£ Üô：¡Ü0öь ßñ£äñëñß：úÖÜÇÜ ÑÜïç：ÑÜ ôñëñ£ 

Üï： ¡íÖí¿ó, ä：Ñ¡ëñï¿00ôó çí¢¿óç：ïöь ïóïöñ½ CRM Ñ¿　 £íßñ£äñôñÖÖ　 ïöíß：¿ьÖÜÇÜ 
£íÑÜçÜ¿ñÖÖ　 ¡¿：єÖö：ç. ば 2021 ëÜî： ÑÜê：Ñ ç：Ñ CRM-äëÜÇëí½ÖÜÇÜ £íßñ£äñôñÖÖ　 ÑÜï　Ç 48,7 
½：¿ь　ëÑ：ç ÑÜ¿íë：ç, í Grand View Research äëÜÇÖÜ£Üє ïñëñÑÖьÜë：ôÖóú öñ½ä £ëÜïöíÖÖ　 
(CAGR) Öí ë：çÖ： 14,2% £ 2021 äÜ 2028 ë：¡. Tech.co äñëñÑßíôíє, àÜ ÑÜ 2023 ëÜ¡Ü 
äëóß¿ó£ÖÜ 81% ÜëÇíÖ：£íî：ú ßÜÑÜöь çó¡ÜëóïöÜçÜçíöó CRM-ïóïöñ½ó, àÜ äëíî00öь Öí 
ÜïÖÜç： üöÜôÖÜÇÜ ：Ööñ¿ñ¡öÜ, Ñ¿　 äÜ¡ëíàñÖÖ　 ç£íє½ÜÑ：； £ ¡¿：єÖöí½ó. ゑäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 
CRM-ïóïöñ½ äëóÖñï¿Ü £ÖíôÖ： çóÇÜÑó ¡Ü½äíÖ：　½, ç¡¿0ôí0ôó £ß：¿ьüñÖÖ　 ¡ÜÖçñëï：； ¿：Ñ：ç 
Öí 17%, £ëÜïöíÖÖ　 Üöëó½íÖÖ　 ¡¿：єÖö：ç Öí 16% ： äÜ¡ëíàñÖÖ　 äëÜÑÜ¡öóçÖÜïö： íÇñÖö：ç Öí 
21%, £Ç：ÑÖÜ £ ÑíÖó½ó АОЛFБ [11]. 

ぢ¿íÖ çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM є ïöëíöñÇ：ôÖÜ0 ÑÜëÜ¢ÖьÜ0 ¡íëöÜ0, 　¡í Ü¡ëñï¿0є 
äëÜîñï äëóúÖ　öö　 öí ：ÖöñÇëíî：； CRM-ïóïöñ½ó ç ÜëÇíÖ：£íî：0. ゑ：Ö ç¡¿0ôíє ëñöñ¿ьÖñ 
ä¿íÖÜçíÖÖ　, ¡ÜÜëÑóÖíî：0 öí çó¡ÜÖíÖÖ　 Ñ¿　 £íßñ£äñôñÖÖ　 Üïä：üÖÜÇÜ çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 ： 
½í¡ïó½：£íî：； ñâñ¡öóçÖÜïö： ïóïöñ½ó. ぢ：ï¿　 £íäÜï¡Ü CRM-ïóïöñ½ó çí¢¿óçÜ ëñÇÜ¿　ëÖÜ 
Üî：Ö0çíöó ；； äëÜÑÜ¡öóçÖ：ïöь, ë：çñÖь äëóúÖ　öö　 ¡ÜëóïöÜçíôí½ó öí ç：ÑäÜç：ÑÖ：ïöь 
çïöíÖÜç¿ñÖó½ î：¿　½. げß：ë ç：ÑÇÜ¡：ç ç：Ñ äëíî：çÖó¡：ç öí £íî：¡íç¿ñÖóê ïöÜë：Ö ÑÜ£çÜ¿óöь 
çó　çóöó Üß¿íïö： Ñ¿　 çÑÜï¡ÜÖí¿ñÖÖ　 íßÜ ÑÜÑíö¡ÜçÜÇÜ Öí¿íüöÜçíÖÖ　. ぜÜÖ：öÜëóÖÇ 
¡¿0ôÜçóê äÜ¡í£Öó¡：ç öí ç：Ñïöñ¢ñÖÖ　 çä¿óçÜ CRM Öí £íÑÜçÜ¿ñÖ：ïöь ¡¿：єÖö：ç, äëÜÑí¢：, 
äëÜÑÜ¡öóçÖ：ïöь öí ：Öü： ëñ¿ñçíÖöÖ： âí¡öÜëó є ¡ëóöóôÖÜ çí¢¿óçó½. ぞñÜßê：ÑÖÜ 
£Ñ：úïÖ0çíöó ¡ÜëóÇÜçíÖÖ　 Ñ¿　 ½í¡ïó½í¿ьÖÜÇÜ çó¡ÜëóïöíÖÖ　 äñëñçíÇ CRM-ïóïöñ½ó. 

が¿　 ÑÜï　ÇÖñÖÖ　 ñâñ¡öóçÖÜïö： îñú äëÜîñï äÜçóÖñÖ ßÜöó äÜïö：úÖó½, £ ：ÖöñÇëíî：є0 
½ñêíÖ：£½：ç Ñ¿　 ç：Ñïöñ¢ñÖÖ　 ¡¿0ôÜçóê äÜ¡í£Öó¡：ç ñâñ¡öóçÖÜïö： (KPI) öí ½ñöëó¡, 　¡： 
ä：Ñöëó½Ü0öь ïöëíöñÇ：0 çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM. げí¿ñ¢ÖÜ ç：Ñ Üöëó½íÖóê ÑíÖóê, çí¢¿óçÜ 
çó　ç¿　öó ï¿íß¡： ½：ïî　, àÜ äÜöëñßÜ0öь äÜ¡ëíàñÖÖ　, ÜÑÖÜôíïÖÜ Üäöó½：£Ü0ôó ëñïÜëïó ç 
öóê ïâñëíê, Ññ ëñ£Ü¿ьöíöó ç¢ñ є £íÑÜç：¿ьÖó½ó. ぴñ ÑÜ£çÜ¿óöь ïöçÜëóöó ßí¿íÖï, ç 　¡Ü½Ü 
çï： ¡Ü½äÜÖñÖöó ñ¡Üïóïöñ½ó CRM ßÜÑÜöь ñâñ¡öóçÖÜ ç£íє½ÜÑ：　öó ½：¢ ïÜßÜ0, ïäëó　0ôó 
Çíë½ÜÖ：úÖÜ½Ü ëÜ£çóö¡Ü Д12Ж. 

が¿　 Üî：Ö¡ó ÖñÜßê：ÑÖÜïö： çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ó ëÜ£Ç¿　Öñ½Ü äëó¡¿íÑ 
ä：Ñäëóє½ïöçí 1 öí 2, 　¡： ïäñî：í¿：£Üєöьï　 Öí Üïç：öÖ：ú Ñ：　¿ьÖÜïö： Ñ¿　 Ñ：öñú ç：¡Ü½ ç：Ñ 8 ÑÜ 
16 ëÜ¡：ç. が：　¿ьÖ：ïöь ä：Ñäëóє½ïöç ç¡¿0ôíє ÖíçôíÖÖ　 äëÜÇëí½ÜçíÖÖ0 Öí öí¡óê ½Üçíê, 　¡ 
JavaScript, Python öí C++. 

•ぱ：ÖíÖïÜçóú ½ñÖñÑ¢½ñÖö
•ばäëíç¿：ÖÖ　 £í½Üç¿ñÖÖ　½ó
•ばäëíç¿：ÖÖ　 çóëÜßÖóîöçÜ½
•ばäëíç¿：ÖÖ　 ¿íÖî0ÇÜ½ äÜïöíçÜ¡
•ばäëíç¿：ÖÖ　 ï¡¿íÑÜ½ öí £íäíïí½ó
•げí¡Üä：ç¿：

ERP

•んçöÜ½íöó£íî：　 äëÜÑí¢：ç
•だßï¿ÜÇÜçÜçíÖÖ　 ¡¿：єÖö：ç
•んçöÜ½íöó£íî：　 ½íë¡ñöóÖÇÜ
•でí½ÜÜßï¿ÜÇÜçÜçíÖÖ　 ¡¿：єÖö：çCRM
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だïь 　¡óú çóÇ¿　Ñ ½íє ïöíÖÑíëöÖí ½ÜÑñ¿ь çÜëÜÖ¡ó äëÜÑí¢：ç äëó Üäöó½í¿ьÖóê 
Ü½Üçíê £ çó¡ÜëóïöíÖÖ　½ CRM-ïóïöñ½ó (ëóï. 4). 

 

 
づóïÜÖÜ¡ 4 – でöíÖÑíëöÖí çÜëÜÖ¡í äëÜÑí¢：ç 

が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í [10, 11] 
 
ゐñ£ CRM-ïóïöñ½ó ä：Ñäëóє½ïöçÜ £½ÜüñÖñ ßÜ¿Ü ß çó¡ÜëóïöÜçÜçíöó Excel-öíß¿óî： 

öí ¡Ü½ÜÖ：¡íî：0 ôñëñ£ ½ñïñÖÑ¢ñëó. ば öí¡Ü½Ü çóäíÑ¡Ü, çÜëÜÖ¡í äëÜÑí¢：ç £½：Öó¿í ß ïç：ú 
çóÇ¿　Ñ.  

ぞíäëó¡¿íÑ, Öí ÜßëÜß¡Ü 32 ¿：Ñ：ç, ëÜß：öÖó¡Ü ßñ£ CRM äÜöë：ßÖÜ 13 ÇÜÑóÖ, öÜÑ： £í 7 
ÇÜÑóÖ (£ çóëíêÜçíÖÖ　½ 1 ÇÜÑóÖó äñëñëçó) ç：Ö ÜßëÜßóöь 17 ¿：Ñ：ç.  

ゑóëíêÜє½Ü äÜ¡í£Öó¡ ç：ÑöÜ¡Ü ¡¿：єÖö：ç (ゑ). 
づ1 – ëÜß：öÖó¡ £ CRM ïóïöñ½Ü0  
づ2 – ëÜß：öÖó¡ ßñ£ CRM ïóïöñ½ó  В = ＆і＊ь＆і●◎ь §＄ ☆′○☆′＊＄§их ＊і￥і″＆і＊ь＆і●◎ь ＊і￥і″ ∗ などど% 

だö¢ñ, ½íє½Ü: В○ = どぬに ∗ などど = ど 岫◎☆′◎☆ ″◎○°◎° ＊і￥і″ ど %岻 

ゑ：£ь½ñ½Ü ÖñïÜ½¿：ÖÖÜÇÜ ëÜß：öÖó¡í ： ç：Ö çïöóÇÖñ ÜßëÜßóöó ¿óüñ 28 ¿：Ñ：ç. В○な = ねぬに ∗ などど = なに,の % 

どÜßöÜ, ôñëñ£ 1 ¿：Ñ ½ñÖñÑ¢ñëí, 　¡óú Öñ çó¡ÜÖÜє ½：Ö：½Ü½, çöëíöí ï¡¿íÑíє 12,5 % 
¡¿：єÖö：ç ¡Ü¢ÖÜÇÜ ÑÖ　. 

ず：Ñ £í¿óüíє 
£í　ç¡Ü Öí ïíúö： 

¡Ü½äíÖ：；

げí　ç¡í äÜöëíä¿　є 
ç CRM-ïóïöñ½Ü 

がÜ ¡¿：єÖöí 
öñ¿ñâÜÖÜє 
½ñÖñÑ¢ñë ： 

ëÜ£äÜç：Ñíє äëÜ 
äÜï¿ÜÇó öí £íäóïÜє 
Öí äëÜßÖóú ÜëÜ¡

• と¿：єÖö Öñ 
¡ÜäÜє 
íßÜÖñ½ñÖö

• と¿：єÖö ¡ÜäÜє 
íßÜÖñ½ñÖö öí 
ëÜ£äÜôóÖíє 
ÖíçôíÖÖ　

と¿：єÖö äëÜêÜÑóöь 
äëÜßÖóú ÜëÜ¡

がÜ ¡¿：єÖöí £ÖÜçÜ 
öñ¿ñâÜÖÜє 

½ñÖñÑ¢ñë ： äëíî0є 
ÖíÑ öó½ àÜß 

äëÜÑíöó íßÜÖñ½ñÖт
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В○に = な7ぬに ∗ などど = のぬ,な % 

どÜßöÜ, äÜ¿ÜçóÖí ¡¿：єÖö：ç çöëíôí0öьï　 ¡Ü¢ÖÜÇÜ ÑÖ　 ö：¿ь¡ó ôñëñ£ öñ, àÜ ¿：Ñ 
½ñÖñÑ¢ñë Öñ çïöóÇíє çï：ê ÜßëÜßóöó. ぢñëñÇ¿　ÖÜçüó ëñ£Ü¿ьöíöó öí¡Ü¢ ½Ü¢Öí äÜ½：öóöó, 
àÜ ç öÜú ôíï 　¡ づ1 ÜßëÜß¿　є 28 ¿：Ñ：ç £í 7 ÇÜÑóÖ, づ2 ÜßëÜß¿　є ¿óüñ 17, öÜßöÜ Öí 11 ¿：Ñ：ç 
½ñÖüñ ¡Ü¢ÖÜÇÜ ÑÖ　.  

ゑóëíêÜє½Ü öí¡Ü¢ ¡：¿ь¡：ïöь ¡¿：єÖö：ç, 　¡： äëÜêÜÑ　öь ç ¡Ü½äíÖ：； ç ÑñÖь. ぢëó Ü½Üç：, 
àÜ ç ¡Ü¢Ö：ú ¡Ü½äíÖ：； äëíî0є 8 ïä：çëÜß：öÖó¡：ç. ゑ ïñëñÑÖьÜ½Ü ç ¡Ü½äíÖ：； £ CRM £í ÑñÖь 
äëÜêÜÑóöь 256 ¿：Ñ：ç £ 　¡óê ÜßëÜß¿　0öь 224. ゑ ¡Ü½äíÖ：； ßñ£ CRM öñ¢ äëÜêÜÑóöь 256 
¿：Ñ：ç £ 　¡óê ÜßëÜß¿　0öь ¿óüñ 136.  

だäóëí0ôóïь Öí ÑíÖ： £í£ÖíôñÖ： ëíÖ：üñ ½Ü¢ñ½Ü äÜßÜÑÜçíöó Ñ：íÇëí½Ü ñâñ¡öóçÖÜïö： 
ß：£ÖñïÜ (ëóï. 5). 

 

 
づóïÜÖÜ¡ 5 – ぎâñ¡öóçÖ：ïöь ëÜßÜöó ç：ÑÑ：¿Ü ¿：Ñ ½ñÖñÑ¢ñë：ç / çöëíöó ¿：Ñ：ç 

が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í ç¿íïÖó½ó ëÜ£ëíêÜÖ¡í½ó 
 

どí¡Ü¢, £í ÑÜäÜ½ÜÇÜ0 CRM ½Ü¢Öí äëÜëíêÜçíöó ñâñ¡öóçÖ：ïöь ½íë¡ñöóÖÇÜçÜ； 
ïöëíöñÇ：；.  

づÜ£Ç¿　Öñ½Ü ö： ïí½： ä：Ñäëóє½ïöçí, äëÜöñ ççÜÑó½Ü 2 ÖÜçóê äÜÖ　öö　: 　¡：ïÖ： öí 
Öñ　¡：ïÖ： ¿：Ñó.  

é¡：ïÖ： ¿：Ñó – îñ ¡¿：єÖöó, 　¡： ä：ÑÖ　¿ó ï¿Üêíç¡Ü öí £íäóïí¿óïь Öí äëÜßÖóú ÜëÜ¡, ç 
ïçÜ0 ôñëÇÜ Öñ　¡：ïÖ： ¿：Ñó – îñ ¡¿：єÖöó, ÑÜ 　¡óê Öñ ÑÜÑ£çÜÖó¿óïь íßÜ çÜÖó ç：Ñ½Üçó¿óïь öí 
；½ Öñ î：¡íç： Öíü： äÜï¿ÜÇó.  

ゑ ä：Ñäëóє½ïöç： £ CRM ½Ü¢Öí ç：ÑÑ：¿óöó 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç ç：Ñ Öñ　¡：ïÖóê, öí¡ 　¡ є 
½Ü¢¿óç：ïöь ïÜëöÜçíöó ¿：Ñ：ç öí ÖíÑíçíöó ；½ ïöíöÜïó.  

ぢëÜçñÑñ½Ü ñ¡ïäñëó½ñÖö, Öí äÜôíö¡Ü 　¡ÜÇÜ ç ÜßÜê ä：Ñäëóє½ïöçíê ßÜÑñ 25% 
　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç, öÜßöÜ £ ¡Ü¢Öó½ 4 ¡¿：єÖöÜ½ ½Ü¢Öí äÜÇÜçÜëóöó (öíß¿. 1, öíß¿. 2). 

どí¡Ü¢ çíëöÜ ç£　öó ÑÜ ÜçíÇó, àÜ ç：Ñ 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç ¿óüñ 40% ¡ÜäÜ0öь íßÜÖñ½ñÖöó 
ç ä：Ñäëóє½ïöç： £ CRM ： 30% ç ä：Ñäëóє½ïöç： ßñ£ CRM (îñ äÜç’　£íÖÜ £ 　¡：ïö0 ÜßëÜß¡ó 
¿：Ñ：ç öí çöëíöí½ó ÑíÖóê). ゑ ä：Ñäëóє½ïöçí 2 (ßñ£ CRM) ½Ü¢¿óçñ ç：Ñêó¿ñÖÖ　 ç 5% öí¡ 　¡ 
є £í¿ñ¢Ö：ïöь ç：Ñ ïñ£ÜÖÜ, äÜ¿：öóôÖÜ； öí ñ¡ÜÖÜ½：ôÖÜ； ïóöÜíî：； ç ¡ëí；Ö：. 

づÜ£ëíêÜє½Ü Öí äëó¡¿íÑ： 1 ¡í¿ñÖÑíëÖÜÇÜ ëÜ¡Ü £½：ÖÜ 　¡Üïö： ¿：Ñ：ç öí £½：ÖÜ 
½íë¡ñöóÖÇÜçÜ； ïöëíöñÇ：； ç ä：Ñäëóє½ïöç： 1 (£ CRM). 
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どíß¿óî　 1 – と：¿ь¡：ïöь 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç äëÜö　ÇÜ½ ëÜ¡Ü ç ä：Ñäëóє½ïöç： 1 
ぜ

：ï
　î

： 

で
：ô

ñÖ
ь 

ず
0

öó
ú 

ゐñ
ëñ

£ñ
Öь

 

と
ç：

öñ
Öь

 

どë
íç

ñÖ
ь 

ぶ
ñë

çñ
Öь

 

ず
óä

ñÖ
ь 

で
ñë

äñ
Öь

 

ゑñ
ëñ

ïñ
Öь

 

ぐ
Üç

öñ
Öь

 

ず
óï

öÜ
äí

Ñ 

ゎë
ÜÑ

ñÖ
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25 21 27 23 
5 4 8 0 

5
1 3 4 9 

で
öíÖ 

ç：Ñ¡ëóöö　 
ä：Ñäëóє½ïöçí 

äÜôíöÜ¡ 
½íë¡ñöóÖÇÜçÜ； 
ïöëíöñÇ：； 

Öñ£ÖíôÖñ 
äÜ¡ëíàñÖÖ　 
ôñëñ£ 
ÖñàÜÑíçÖє 
ç：Ñ¡ëóöö　 

ÖñçÑí¿í 
½íë¡ñöóÖÇÜçí 
ïöëíöñÇ：　 Ñíє 
äÜÇíÖóê ¿：Ñ：ç 
： äÜ¡í£Üє 
ÖñÜßê：ÑÖ：ïöь 
£½：Ö 

çÑí¿í 
½íë¡ñöóÖÇÜçí 
ïöëíöñÇ： öí 
£í¡：ÖôñÖÖ　 
Öíçôí¿ьÖÜÇÜ 
ëÜ¡Ü Ñí0öь 
ÇíëÖóê ¿：Ñ：ç 

Öñ £ÖíôÖóú 
ïäíÑ ôñëñ£ 
£íçñëüñÖÖ　 
ïñ£ÜÖÜ 

ÇíëÖ： äÜ¡í£Öó¡ó 
ôñëñ£ 
ÖÜë½í¿：£íî：　 
ëÜßÜöó 
½íë¡ñöóÖÇÜ 

が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í ç¿íïÖó½ó ëÜ£ëíêÜÖ¡í½ó 
 

どíß¿óî　 2 – と：¿ь¡：ïöь 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç äëÜö　ÇÜ½ ëÜ¡Ü ç ä：Ñäëóє½ïöç： 2 
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が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í ç¿íïÖó½ó ëÜ£ëíêÜÖ¡í½ó 

 
ぞñ£ÖíôÖí £½：Öí Ü ç：ÑïÜö¡íê 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç äÜ¿　Çíє ç öÜ½Ü, àÜ ä：Ñäëóє½ïöçÜ 2 Öñ 

½íє CRM ： Üë：єÖöÜєöьï　 Öñ Öí ½íë¡ñöóÖÇÜçÜ ïöëíöñÇ：0, í Öí äÜäóö, 　¡óú ä：ÑÖ：½íєöьï　 
ä：Ñ ôíï ïñ£ÜÖÜ ： ïäíÑíє 　¡ ö：¿ь¡ó ïñ£ÜÖ £í¡：ÖôÜєöьï　. 

ぢÜßÜÑÜє½Ü Çëíâ：¡ Ñ¿　 äÜë：çÖ　ÖÖ　 ç：ÑïÜö¡Ü 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç ç ä：Ñäëóє½ïöçíê 
äëÜö　ÇÜ½ ëÜ¡Ü ÑçÜê ä：Ñäëóє½ïöç (ëóï. 6). 

 

 
づóïÜÖÜ¡ 6 – ゑ：ÑïÜöÜ¡ 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç ç ä：Ñäëóє½ïöçíê äëÜö　ÇÜ½ ëÜ¡Ü 

が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í ç¿íïÖó½ó ëÜ£ëíêÜÖ¡í½ó 
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ゐñ£ CRM-ïóïöñ½ó ï¡¿íÑÖÜ ÜëÇíÖ：£Üçíöó äÜö：¡ ¿：Ñ：ç, ïöçÜëñÖÖ　 ¡¿：єÖöïь¡óê 
¡íëöÜ¡, ½：Ö：½：£Üçíöó üíÖï çöëíöó ¡¿：єÖö：ç, ÑÜß¿0çíÖÖ　 ¡íëöÜ¡ öí çóöÜ¡Ü ÑíÖóê. どÜ½Ü 
çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ó є ¡ëóöóôÖó½ Ñ¿　 ä：ÑçóàñÖÖ　 ñâñ¡öóçÖÜïö： ß：£Öñï-
äëÜîñï：ç öí äÜ¡ëíàñÖÖ　 Üßï¿ÜÇÜçÜçíÖÖ　 ¡¿：єÖö：ç.  

どñäñë ëÜ£ëíêÜє½Ü ëñÖöíßñ¿ьÖ：ïöь çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ó ç ß：£Öñï. é¡ ç¢ñ 
£í£Öíôí¿Üïь ëíÖ：üñ çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ó ç ß：£Öñï äÜöëñßÜє ßíÇíöÜ ¡Üüö：ç. 
づÜ£ëíêÜє½Ü çóöëíöó öí äëóßÜöÜ¡ ¡Ü½äíÖ：； ç¢ñ £í 1 ë：¡ çó¡ÜëóïöíÖÖ　 ： äÜë：çÖ　є½Ü ôó 
çóÇ：ÑÖÜ ççÜÑóöó CRM-ïóïöñ½Ü ç ß：£Öñï ôó îñ ¿óüñ Ñ¿　 £ëÜôÖÜïö：.  

ゑï： ëÜ£ëíêÜÖ¡ó ßÜÑÜöь äëÜçÜÑóöóïь Öí ÜïÖÜç： ÑíÖóê £í£ÖíôñÖóê çóàñ. どí¡Ü¢ 
ÖñÜßê：ÑÖÜ äëÜëíêÜçíöó çíëö：ïöь íßÜÖñ½ñÖö：ç 　¡： ßÜÑÜöь ç ü¡Ü¿：.  

んßÜÖñ½ñÖö Öí 1 ë：¡ = 15 000 ÇëÖ (½：Ö. ëóÖ¡Üçí î：Öí)  
げíëÜß：öÖí ä¿íöí ¿：Ñ ½ñÖñÑ¢ñëí = 18 000 (ïñë. £íëÜß：öÖí ä¿íöí ç ば¡ëí；Ö：, ç 

¡Ü½äíÖ：； äëíî0є äÜ 8 ¿：Ñ)  
げíëÜß：öÖí ä¿íöÖ　 çó¡¿íÑíôí = 25 000 ÇëÖ (ïñë. £íëÜß：öÖí ä¿íöí ç ば¡ëí；Ö：, ç 

¡Ü½äíÖ：； äëíî0є äÜ 40 çó¡¿íÑíô：ç) 
ゑóöëíöó Öí でRぜ = 1170 ÇëÖ (çíëö：ïöь 1 ½：ïî　 ç CRM-ïóïöñ½： Öí ½：ï　îь, Ñ¿　 

¡Ü½äíÖ：； ÖñÜßê：ÑÖÜ 70 ½：ïîь)  
ゑóöëíöó Öí ½íë¡ñöóÖÇ = 600 000 ÇëÖ  
やÖü： çóöëíöó = 500 000 ÇëÖ  
ぱÜë½Ü¿í Ñ¿　 ëÜ£ëíêÜÖ¡Ü äëóßÜö¡Ü ½íє çóÇ¿　Ñ:  
がÜê：Ñ = (224*0,25(ç：ÑïÜöÜ¡ 　¡：ïÖóê ¿：Ñ：ç))*0,4(ç：ÑïÜöÜ¡ ¿：Ñ：ç 　¡： ¡ÜäÜ0öь 

íßÜÖñ½ñÖö)  
ぢëó¡¿íÑ ëÜ£ëíêÜÖ¡Ü Ñ¿　 1 ½：ï　î　  
がÜê：Ñ = 224*0,25*0,4*15 000*31 = 10 416 000  
ぢÜßÜÑÜє½Ü öíß¿. 3 çóöëíö öí ÑÜêÜÑ：ç Ñ¿　 çó£ÖíôñÖÖ　 ëñ£Ü¿ьöíöóçÖÜïö： 

çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 CRM-ïóïöñ½ó. 
 

どíß¿óî　 3 – づÜ£ëíêÜÖÜ¡ çóöëíö öí ÑÜêÜÑ：ç 
 

МіＸｒці ПідпＷＦєＰＸтво ヱ ПідпＷＦєＰＸтво ヲ 

ВＦтＷ０тＦ Дохід ВＦтＷ０тＦ Дохід 

СічеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 10 416 ヰヰヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 6 324 ヰヰヰ ４ＷＱ 

ЛｑтＦＧ 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 7 902 Αヲヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 5 483 ヵヲヰ ４ＷＱ 

〕еＷеＥеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 11 249 ヲΒヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 6 576 Γヶヰ ４ＷＱ 

КвітеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 9 273 ヶヰヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 5 630 ヴヰヰ ４ＷＱ 

ТＷавеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 18 748 Βヰヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 6 829 Γヲヰ ４ＷＱ 

ЧеＷвеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 25 804 Βヰヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 7 344 ヰヰヰ ４ＷＱ 

ЛＦпеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 32 497 Γヲヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 7 082 ΒΒヰ ４ＷＱ 

СеＷпеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 24 192 ヰヰヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 5 630 ヴヰヰ ４ＷＱ 

［еＷеＸеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 21 248 ヶヴヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 5 312 ヱヶヰ ４ＷＱ 

ЖовтеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 17 337 ヶヰヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 4 896 ヰヰヰ ４ＷＱ 

ЛＦＸтопад 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 22 498 ヵヶヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 5 818 ヰΒヰ ４ＷＱ 

］ＷудеＱь 2 325 Γヰヰ ４ＷＱ 19 756 Βヰヰ ４ＷＱ 2 244 ヰヰヰ ４ＷＱ 5 385 ヶヰヰ ４ＷＱ 

 
が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í ç¿íïÖó½ó ëÜ£ëíêÜÖ¡í½ó 

 
だäóëí0ôóïь Öí ëóï. 7, ½Ü¢Öí £ëÜßóöó çóïÖÜç¡ó àÜÑÜ ëñ£Ü¿ьöíöóçÖÜïö： ： 

ëñÖöíßñ¿ьÖÜïö： CRM-ïóïöñ½ó ç ß：£Öñï：. 
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づóïÜÖÜ¡ 7 – づ：£Öóî　 çóöëíö ： ÑÜêÜÑ：ç ç ÇëÖ ä：Ñäëóє½ïöç 1 öí 2 

が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í ç¿íïÖó½ó ëÜ£ëíêÜÖ¡í½ó 
 

んÖí¿：£Ü0ôó Üöëó½íÖ： ÑíÖ： äëóêÜÑó½Ü ÑÜ çóïÖÜç¡Ü, àÜ ôñëñ£ ïöíß：¿ьÖóú 
¡ÜÖöëÜ¿ь, £ëÜôÖóú ：Ööñëâñúï öí Öí¿íÇÜÑ¢ñÖÜ ëÜßÜöÜ Üöëó½Üє½Ü äëóßÜö¡ó ç Ññ¡：¿ь¡í 
ëí£：ç ß：¿ьü： Ö：¢ ç ä：Ñäëóє½ïöç：, 　¡ñ Öñ ¡ÜëóïöÜєöьï　 CRM. どí¡Ü¢ ½Ü¢Öí äÜ½：öóöó, àÜ 
єÑóÖí äñëñçíÇí ëÜßÜöó ßñ£ CRM – îñ ïöíß：¿ьÖ：ïöь ôñëñ£ ÜÖñ½Ü¢¿óç¿ñÖÖ　 ¡ÜÖöëÜ¿0 çï：ê 
äëÜîñï：ç, äëÜöñ £ ôíïÜ½ ½íë¡ñöóÖÇÜçí ïöëíöñÇ：　 ä：Ñäëóє½ïöçí ßñ£ CRM äÜôÖñ Ñíçíöó 
£ß：ú ： äÜôÖÜöь äëóêÜÑóöó ¡¿：єÖöó, 　¡： £Üçï：½ Öñ ßÜÑÜöь £íî：¡íç¿ñÖ： ôñëñ£ àÜ ： Öñ ßÜÑñ 
ÑÜêÜÑÜ. é¡àÜ äëÜíÖí¿：£Üçíöó çóàñ£í£ÖíôñÖÜ ：ÖâÜë½íî：0 £ Çëíâ：¡：ç öí öíß¿óîь ： 
Ç¿óßóÖÖÜ ÑÜï¿：Ñóöó ½Ü¢¿óçÜïö：, 　¡： Ñíє CRM-ïóïöñ½í ä：Ñ ôíï ；； ñ¡ïä¿Üíöíî：；, ½Ü¢Öí 
äëóúöó ÑÜ çóïÖÜç¡Ü, àÜ ïí½ñ CRM-ïóïöñ½í Ñíє ½Ü¢¿óç：ïöь ß：£ÖñïÜ ßÜöó íÑíäöóçÖó½ 
äëó ßÜÑь 　¡óê ïóöÜíî：　ê ： çä¿óçíöó Öí äëÜîñïó 　¡： ç：ÑßÜçí0öьï　 ç ¡Ü½äíÖ：；, 
çó¡ÜëóïöÜçÜ0ôó Ñ¿　 îьÜÇÜ ½ÜÑÜ¿： äëÜ 　¡： £ÇíÑÜçí¿Üïь ëíÖ：üñ. 

づÜ£Ç¿　Öñ½Ü ÜÑÖÜ £ ÖíúäÜäÜ¿　ëÖ：üóê ç ば¡ëí；Ö： CRM-ïóïöñ½Ü ЇЧОBШб. ぴñ ïÜôíïÖí 
CRM öí ERP ïóïöñ½í, ëÜ£ëÜß¿ñÖí Ñ¿　 íçöÜ½íöó£íî：； ß：£Öñï-äëÜîñï：ç öí Üäëíç¿：ÖÖ　 
ç£íє½óÖí½ó £ ¡¿：єÖöí½ó. ぴ　 CRM-ïóïöñ½í є üóëÜ¡Ü âÜÖ¡î：ÜÖí¿ьÖÜ0, àÜ ÑÜ£çÜ¿　є 
：ÖöñÇëÜçíöó ë：£Ö： íïäñ¡öó ß：£ÖñïÜ ç єÑóÖÜ ä¿íöâÜë½Ü.  

がÜ ÜïÖÜçÖóê ½Ü¢¿óçÜïöñú ½Ü¢Öí ç：ÑÖñïöó (öíß¿. 4):  
1. CRM: ばäëíç¿：ÖÖ　 ç£íє½óÖí½ó £ ¡¿：єÖöí½ó, íçöÜ½íöó£íî：　 äëÜÑí¢：ç, 

£ßñë：ÇíÖÖ　 ：ïöÜë：； ç£íє½ÜÑ：ú.  
2. ERP: ばäëíç¿：ÖÖ　 â：ÖíÖïí½ó, ¿ÜÇ：ïöó¡Ü0, çóëÜßÖóîöçÜ½ öí £íäíïí½ó.  
3. ぜíë¡ñöóÖÇ: んçöÜ½íöó£íî：　 ½íë¡ñöóÖÇÜçóê ¡í½äíÖ：ú, Üäëíç¿：ÖÖ　 ¿：Ñí½ó, 

ïñÇ½ñÖöíî：　 ¡¿：єÖö：ç.  
4. HRM (HЮЦКЧ RОsШЮrМО MКЧКРОЦОЧt): ばäëíç¿：ÖÖ　 äñëïÜÖí¿Ü½, Üß¿：¡ ëÜßÜôÜÇÜ 

ôíïÜ, ÖíëíêÜçíÖÖ　 £íëÜß：öÖÜ； ä¿íöó.  
5. んÖí¿：öó¡í öí £ç：öÖ：ïöь: ぢÜßÜÑÜçí £ç：ö：ç, íÖí¿：£ ÑíÖóê, äëÜÇÖÜ£ÜçíÖÖ　 [13]. 
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どíß¿óî　 4 – ぢñëñçíÇó öí ÖñÑÜ¿：¡ó OneBox 
ぢñëñçíÇó ぞñÑÜ¿：¡ó 

やÖöñÇëíî：　 çï：ê ß：£Öñï-äëÜîñï：ç: 
ЇЧОBШб ÑÜ£çÜ¿　є ：ÖöñÇëÜçíöó ë：£Ö： íïäñ¡öó 
ß：£ÖñïÜ ç єÑóÖÜ ä¿íöâÜë½Ü, àÜ £íßñ£äñôÜє 
äëÜ£Üë：ïöь ： ñâñ¡öóçÖ：ïöь Üäëíç¿：ÖÖ　. 

ゑíëö：ïöь çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 öí ä：Ñöëó½¡ó: 
ぞñ£çí¢í0ôó Öí üóëÜ¡： ½Ü¢¿óçÜïö：, çíëö：ïöь 
çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 öí ä：Ñöëó½¡ó ЇЧОBШб ½Ü¢ñ 
ßÜöó ÑÜïóöь çóïÜ¡Ü0, ÜïÜß¿óçÜ Ñ¿　 ½í¿óê 
ä：Ñäëóє½ïöç. 

ゎÖÜô¡：ïöь öí Öí¿íüöÜçíÖÖ　: でóïöñ½í ¿ñÇ¡Ü 
íÑíäöÜєöьï　 ä：Ñ äÜöëñßó ¡ÜÖ¡ëñöÖÜÇÜ 
ä：Ñäëóє½ïöçí £íçÑ　¡ó ½ÜÑÜ¿ьÖÜ½Ü ä：ÑêÜÑÜ öí 
½Ü¢¿óçÜïö： ¡íïöÜ½：£íî：；. 

で¡¿íÑÖ：ïöь Öí¿íüöÜçíÖÖ　: が¿　 Ññ　¡óê 
¡Ü½äíÖ：ú Öí¿íüöÜçíÖÖ　 öí ¡íïöÜ½：£íî：　 
ïóïöñ½ó ½Ü¢Üöь ßÜöó ï¡¿íÑÖó½ó öí çó½íÇíöó 
£í¿ÜôñÖÖ　 ¡çí¿：â：¡ÜçíÖóê ïäñî：í¿：ïö：ç. 

び½íëÖ： öí ¿Ü¡í¿ьÖ： ë：üñÖÖ　: OneBox 
äëÜäÜÖÜє 　¡ ê½íëÖ：, öí¡ ： ¿Ü¡í¿ьÖ： çíë：íÖöó 
ëÜ£ÇÜëöíÖÖ　, àÜ ÑÜ£çÜ¿　є Üßëíöó 
Üäöó½í¿ьÖóú çíë：íÖö Ñ¿　 ¡ÜÖ¡ëñöÖÜÇÜ 
ß：£ÖñïÜ 

ぞñÜßê：ÑÖ：ïöь ÖíçôíÖÖ　 äñëïÜÖí¿Ü: é¡ ： £ 
ßÜÑь-　¡Ü0 ：ÖüÜ0 CRM/ERP ïóïöñ½Ü0, 
ñâñ¡öóçÖñ çó¡ÜëóïöíÖÖ　 ЇЧОBШб äÜöëñßÜє 
ÖíçôíÖÖ　 äñëïÜÖí¿Ü, àÜ ½Ü¢ñ ßÜöó 
çóöëíöÖó½ öí ôíïÜçó½ äëÜîñïÜ½. 

ぢ：Ñöëó½¡í ë：£Öóê Çí¿Ü£ñú: でóïöñ½í 
ä：ÑêÜÑóöь Ñ¿　 ¡Ü½äíÖ：ú ë：£Öóê ëÜ£½：ë：ç ： 
Çí¿Ü£ñú, ç¡¿0ôí0ôó ëÜ£Ñë：ßÖÜ öÜëÇ：ç¿0, 
çóëÜßÖóîöçÜ, ¿ÜÇ：ïöó¡Ü öÜàÜ. 
 

ぜÜ¢¿óç： öñêÖ：ôÖ： äëÜß¿ñ½ó: é¡ ： £ ßÜÑь-　¡ó½ 
äëÜÇëí½Öó½ £íßñ£äñôñÖÖ　½, ½Ü¢Üöь 
çóÖó¡íöó öñêÖ：ôÖ： äëÜß¿ñ½ó íßÜ £ßÜ；, 　¡： 
äÜöëñßÜçíöó½Üöь ÜäñëíöóçÖÜÇÜ çöëÜôíÖÖ　 öí 
çóë：üñÖÖ　. 

やÖöÜ；öóçÖÜ £ëÜ£Ü½：¿óú ：Ööñëâñúï: 
ЇЧОBШб ½íє £ëÜôÖóú öí ：ÖöÜ；öóçÖÜ 
£ëÜ£Ü½：¿óú ：Ööñëâñúï, àÜ äÜ¿ñÇüÜє ÖíçôíÖÖ　 
äñëïÜÖí¿Ü öí ä：ÑçóàÜє äëÜÑÜ¡öóçÖ：ïöь 
ëÜßÜöó. 

 

が¢ñëñ¿Ü: でöçÜëñÖÜ íçöÜëí½ó £í Д14] 
 

ぢ：ï¿　 ëñöñ¿ьÖÜÇÜ íÖí¿：£Ü ïóïöñ½ ЇЧОBШб ½Ü¢Öí £ëÜßóöó çóïÖÜçÜ¡, àÜ ЇЧОBШб є 
ß：¿ьü ÜÖ：çñëïí¿ьÖó½ öí £ëÜôÖó½ ë：üñÖÖ　½ Ñ¿　 ïÜôíïÖÜÇÜ ß：£ÖñïÜ. げíçÑ　¡ó ïçÜ；ú 
ßíÇíöÜâÜÖ¡î：ÜÖí¿ьÖÜïö：, ¿ñÇ¡Üïö： Ü çó¡ÜëóïöíÖÖ： öí çóïÜ¡：ú ：ÖöñÇëíî：úÖ：ú £ÑíöÖÜïö：, 
ЇЧОBШб £ÑíöÖóú £íßñ£äñôóöó ß：¿ьü ñâñ¡öóçÖñ Üäëíç¿：ÖÖ　 ß：£Öñï-äëÜîñïí½ó öí ïäëó　öó 
üçóÑüÜ½Ü ëÜ£çóö¡Ü ä：Ñäëóє½ïöçí. でí½ñ öÜ½Ü, äñëñçíÇÜ ÖíÑí0öь ЇЧОBШб äëó çóßÜë： 
ïóïöñ½ó Üäëíç¿：ÖÖ　 Ñ¿　 ¡Ü½äíÖ：ú, 　¡： äëíÇÖÜöь ÑÜï　Çöó ½í¡ïó½í¿ьÖÜ； ñâñ¡öóçÖÜïö： öí 
ÇÖÜô¡Üïö： Ü ïçÜ；ú Ñ：　¿ьÖÜïö：. 

ゑóïÖÜç¡ó £ ÑíÖÜÇÜ ÑÜï¿：Ñ¢ñÖÖ　 ： äñëïäñ¡öóçó äÜÑí¿ьüóê ëÜ£ëÜßÜ¡ £í ÑíÖó½ 
Öíäë　½Ü½.  でÜôíïÖóú ß：£Öñï äÜïö：úÖÜ £½：Ö0єöьï　 öí ïöó¡íєöьï　 £ äÜÑÜ¿íÖÖ　½ äëÜß¿ñ½ 
çñÑñÖÖ　 ä：Ñäëóє½Öóîь¡Ü； Ñ：　¿ьÖÜïö：. だï¡：¿ь¡ó Öí ëóÖ¡Ü äíÖÜє çïñ ß：¿ьüí ¡ÜÖ¡ÜëñÖî：　, 
¡¿：єÖöó ½í0öь ß：¿ьü çóïÜ¡： Üô：¡ÜçíÖÖ　 àÜÑÜ 　¡Üïö： Üßï¿ÜÇÜçÜçíÖÖ　 öí ：ÖÑóç：ÑÜí¿ьÖóê 
ë：üñÖь. どí¡ó½ ôóÖÜ½, ä：Ñäëóє½ïöçí ßÜÑь-　¡ÜÇÜ ëÜ£½：ëÜ öí ïâñëó Ñ：　¿ьÖÜïö： äÜçóÖÖ： 
½íöó ç ïçÜє½Ü íëïñÖí¿： ïóïöñ½ó Üäëíç¿：ÖÖ　 ç£íє½Üç：ÑÖÜïóÖí½ó £ ¡¿：єÖöí½ó (CRM).  

CRM ïóïöñ½ó ÖíÑí0öь ½Ü¢¿óç：ïöь ä：Ñäëóє½ïöçí½ äÜ¡ëíàóöó ç£íє½ÜÑ：0 £ 
¡¿：єÖöí½ó, ç：Ñïöñ¢Üçíöó ；êÖ： äÜöëñßó öí ÜäÜÑÜßíÖÖ　, ÖíÑíçíöó äñëïÜÖí¿：£ÜçíÖ： äÜï¿ÜÇó 
öí £ß：¿ьüÜçíöó ë：çñÖь £íÑÜçÜ¿ñÖÜïö： ¡¿：єÖö：ç. ゑó¡ÜëóïöíÖÖ　 öí¡óê ïóïöñ½ ½Ü¢ñ öí¡Ü¢ 
ïäëó　öó £ß：¿ьüñÖÖ0 äëÜÑí¢：ç, Üäöó½：£íî：； ½íë¡ñöóÖÇÜçóê £Üïó¿ь öí £½ñÖüñÖÖ0 çöëíö.  

ぶñëñ£ ñ¡ÜÖÜ½：ôÖ： Ü½Üçó ïьÜÇÜÑñÖÖ　 çñ¿ó¡í ¡：¿ь¡：ïöь ä：Ñäëóє½ïöç äñëñêÜÑ　öь ç 
ÜÖ¿íúÖ-âÜë½íö ： £íÑ¿　 íçöÜ½íöó£íî：； ß：¿ьüÜïö： äëÜîñï：ç çó½ÜüñÖ： £çñëöíöóïь ÑÜ CRM 
ïóïöñ½. どí¡ 　¡ ëóÖÜ¡ äÜïö：úÖÜ £½：Ö0єöьï　 ¡：¿ь¡：ïöь CRM ïóïöñ½ öñ¢ äÜïö：úÖÜ ëÜïöñ ： 
Üßëíöó ïí½ñ öÜ, 　¡í ä：ÑêÜÑóöь öÜ½Ü ôó ：ÖüÜ½Ü ß：£ÖñïÜ ïöíє çïñ ï¡¿íÑÖ：üñ.  

げí ëñ£Ü¿ьöíöí½ó äëÜçñÑñÖÜÇÜ íÖí¿：£Ü ä：Ñäëóє½ïöçí ßÜ¿ó £ëÜß¿ñÖ： çóïÖÜç¡ó öí 
ÖíÑíÖ： ëñ¡Ü½ñÖÑíî：； àÜÑÜ çó¡ÜëóïöíÖÖ　 ： ä：ÑßÜëÜ CRM ïóïöñ½ó Ñ¿　 çñÑñÖÖ　 ß：£ÖñïÜ Öí 



Marketing and Digital Technologies          Volume 8, No 3, 2024 
ISSN 2522-9087     (Print) 
ISSN 2523-434X (Online) 

 

80 
 
 

ä：Ñäëóє½ïöç：, £íÑ¿　 £ß：¿ьüñÖÖ　 äëóßÜö¡Ü ： äÜ¿ñÇüñÖÖ　 çñÑñÖÖ　 ßÜêÇí¿öñëïь¡Ü； öí ßÜÑь-
　¡Ü； ：ÖüÜ； £ç：öÖÜïö： ç ëí½¡íê ôóÖÖÜÇÜ £í¡ÜÖÜÑíçïöçí ば¡ëí；Öó. げíäëÜäÜÖÜçíÖ： 
ëñ¡Ü½ñÖÑíî：； ½Ü¢Üöь ï¿ÜÇÜçíöó ÜïÖÜçÜ0 Ñ¿　 ä：ÑßÜëÜ CRM ïóïöñ½ó Ñ¿　 çñÑñÖÖ　 ß：£ÖñïÜ 
Öí ¡ÜÖ¡ëñöÖÜ½Ü ä：Ñäëóє½ïöç：. ば ëÜßÜö： ßÜ¿Ü äëÜçñÑñÖÜ Ññöí¿ьÖóú íÖí¿：£ ÜïÖÜçÖóê 
ñ¿ñ½ñÖö：ç, 　¡： çä¿óçí0öь Öí ñâñ¡öóçÖ：ïöь âÜÖ¡î：ÜÖÜçíÖÖ　 CRM-ïóïöñ½. ゐÜ¿Ü 
ëÜ£Ç¿　ÖÜöÜ ïöëíöñÇ：ôÖ： äñëñçíÇó CRM, ；êÖ： ÜïÖÜçÖ： âÜÖ¡î：； öí ½Ü¢¿óçÜïö：, í öí¡Ü¢ ßÜ¿Ü 
£½ÜÑñ¿ьÜçíÖÜ öí ä：ÑöçñëÑ¢ñÖÜ ëñ£Ü¿ьöíöí½ó ëÜ£ëíêÜÖ¡：ç, 　¡ ；ê çäëÜçíÑ¢ñÖÖ　 çä¿óÖñ Öí 
ë：£Ö： ïâñëó çñÑñÖÖ　 ß：£ÖñïÜ ÇÜïäÜÑíë00ôÜÇÜ ïÜß’є¡öÜ. 
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The aim of the article. The purpose of the article is to investigate the relevance of the CRM 

system, how CRM systems increase business efficiency, to consider the implementation of CRM 
technologies on the example of companies, to justify the effectiveness of their use. 

https://www.scopus.com/search/form.uri?display=basic#basic
https://www.scopus.com/sourceid/21100795207
https://www.scopus.com/sourceid/21100795207
https://www.scopus.com/sourceid/22893
https://www.scopus.com/sourceid/22893
https://www.scopus.com/sourceid/12402
https://www.scopus.com/sourceid/12402
https://www.scopus.com/sourceid/21101233944
https://www.scopus.com/sourceid/21101233944
https://www.scopus.com/sourceid/21101233944
https://snov.io/glossary/ua/customer-relationship-management-crm-ua/
https://snov.io/glossary/ua/customer-relationship-management-crm-ua/


Marketing and Digital Technologies          Volume 8, No 3, 2024 
ISSN 2522-9087     (Print) 
ISSN 2523-434X (Online) 

 

82 
 
 

Analyses results. Based on the results of the analysis of the enterprise, conclusions were 
drawn and recommendations were made regarding the use and selection of the CRM system for 
conducting business at the enterprise, in order to increase profits and facilitate accounting and any 
other reporting within the framework of the current legislation of Ukraine. The proposed 
recommendations can serve as a basis for selecting a CRM system for conducting business at a 
specific enterprise. The work carried out a detailed analysis of the main elements that affect the 
effectiveness of the functioning of CRM systems. The strategic advantages of CRM, their main 
functions and capabilities were considered, as well as it was modeled and confirmed by the results of 
calculations, how their implementation will affect various areas of business of the economic entity. 

Conclusions and directions for further research. Modern business is constantly changing and 
faces the challenges of doing business. As the market becomes increasingly competitive, customers 
have higher expectations for service quality and individual solutions. Thus, enterprises of any size and 
field of activity should have customer relationship management (CRM) systems in their arsenal.CRM 
systems enable businesses to improve interactions with customers, track their needs and preferences, 
provide personalized services, and increase customer satisfaction. Using such systems can also help 
increase sales, optimize marketing efforts, and reduce waste.Due to today's economic conditions, a 
large number of enterprises are switching to an online format and are forced to turn to CRM systems 
for the automation of most processes. Since the market is constantly changing, the number of CRM 
systems is also constantly growing, and it is becoming more and more difficult to choose the one that 
suits a particular business. 

Keywords: CRM system, lead manager, innovation, automation, marketing strategy 
 
 
 
 
 

ぞíÑ：úü¿Ü ÑÜ ëñÑí¡î：； 25 ¡ç：öÖ　 2024 
 
 


