
ÑéÅÄÇãÖççÄü ëíéàåéëíú
à mySAP CRM
ë‡‚ÌËÚÂÎ¸Ì˚È ‡Ì‡ÎËÁ 

ç‡ÒÚÓfl˘ÂÂ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÂ ‚˚ÔÓÎÌÂÌÓ Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â ‰‡ÌÌ˚ı, ÔÂ‰ÓÒÚ‡‚ÎÂÌÌ˚ı ÍÓÏÔ‡-
ÌËflÏË-ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎflÏË mySAP CRM ‚ ÉÂÏ‡ÌËË, Ä‚ÒÚËË Ë ò‚ÂÈˆ‡ËË.

àÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÂ ÔÓ‚Ó‰ËÎ ÔÓÙ. å‡ÚËÌ áÂÎ¸ıÂÚ (ìÌË‚ÂÒËÚÂÚ ÔËÍÎ‡‰Ì˚ı Ì‡ÛÍ,
ã˛‰‚Ë„Òı‡ÙÂÌ) ÔÓ ÔÓÛ˜ÂÌË˛ ÍÓÏÔ‡ÌËË SAP.

■ èÓ‚˚¯ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl
‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË

■ ÇÓÁÏÓÊÌÓÒÚË ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË
■ ÇÓÁÏÓÊÌÓÒÚË ‰‡Î¸ÌÂÈ¯Â„Ó ÓÒÚ‡
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ùÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ CRM

Ç ÚÓ ‚ÂÏfl Í‡Í ÌÂÍÓÚÓ˚Â ÒÍÂÔÚËÍË ÔÓ‰ÓÎÊ‡˛Ú ‚˚ÒÍ‡Á˚‚‡Ú¸ ÒÓÏÌÂÌËfl ‚ ÓÚÌÓ¯ÂÌËË ‰ÓÒÚÓËÌÒÚ‚ ÒË-

ÒÚÂÏ˚ ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË (CRM), Ò˜ËÚ‡fl ÂÂ ÛÒÚ‡Â‚¯ËÏ ËÌÒÚÛÏÂÌÚÓÏ,

ÔÓ‚Â‰ÂÌÌ˚È Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸Ì˚È ‡Ì‡ÎËÁ ÔÓÍ‡Á‡Î ‚˚ÒÓÍÛ˛ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ mySAP CRM Ô‡ÍÚË˜ÂÒÍË ‰Îfl

‚ÒÂı 35 ÍÓÏÔ‡ÌËÈ, ÔËÌËÏ‡‚¯Ëı Û˜‡ÒÚËÂ ‚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË. èÓ‰Ó·Ì˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ Û‰Ë‚Îfl˛Ú, Â˘Â Ë ÔÓ-

ÚÓÏÛ, ˜ÚÓ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Î‡Ò¸ ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ ÍÓÌÒÂ‚‡ÚË‚Ì‡fl ÏÂÚÓ‰ËÍ‡ ÓˆÂÌÍË. èÓ‰Ó·ÌÓ ËÁÛ˜‡ÎËÒ¸ ‚ÒÂ ÒÔÓ-

ÒÓ·˚ ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ‚‰ÓÎ¸ ‚ÒÂÈ ‰ËÙÙÂÂÌˆËÓ‚‡ÌÌÓÈ ˆÂÔÓ˜ÍË ÒÓÁ‰‡ÌËfl

‰Ó·‡‚ÎÂÌÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË. èÓ‚Â‰ÂÌÌ˚È ‡Ì‡ÎËÁ ÔÓÁ‚ÓÎËÎ ÔÓ‰‡Á‰ÂÎËÚ¸ ̋ ÚË ÒÔÓÒÓ·˚ Ì‡ ‰‚Â Í‡ÚÂ„ÓËË:

1. ëÌËÊÂÌËÂ Á‡Ú‡Ú

2. êÓÒÚ ‰ÓıÓ‰Ó‚ – Ç ÓÚÌÓ¯ÂÌËË ‚ÎËflÌËfl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl Ì‡ ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚ¸, Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡-

˛˘Û˛ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ/ ÔÂ‰ÓÚ‚‡˘ÂÌËÂ ÒÌËÊÂÌËfl ‰ÓıÓ‰Ó‚, ÔËÌflÚ‡ ÌÂÔÓÔÓˆËÓÌ‡Î¸Ì‡fl ÓˆÂÌÍ‡.

ÄÌ‡ÎËÁ ÔÓ‰Ú‚Â‰ËÎ, ˜ÚÓ mySAP CRM ÏÓÊÂÚ ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓ ÒÓÍ‡ÚËÚ¸ ‚ÂÏfl Ì‡ ÔÓËÒÍ ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚ı

ÍÎËÂÌÚÓ‚ – ˝ÍÓÌÓÏËfl ‚ÂÏÂÌË ÒÓÒÚ‡‚ÎflÂÚ ÔÓfl‰Í‡ 15–20%. ùÚË ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎË ‚ÍÎ˛˜‡˛Ú ‚ÂÏfl, ÌÂÓ·-

ıÓ‰ËÏÓÂ ‰Îfl ‰ÓÒÚÛÔ‡ Í ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı, ‚ÂÏfl, Á‡Ú‡˜Ë‚‡ÂÏÓÂ ÒÓÚÛ‰ÌËÍ‡ÏË ÓÚ‰ÂÎÓ‚ ÔÓ-

‰‡Ê Ì‡ ÏÂÒÚ‡ı Ë ÓÙËÒÌ˚ÏË ‡·ÓÚÌËÍ‡ÏË Ì‡ ‡Ì‡ÎËÁ ‰‡ÌÌ˚ı Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı, ‡ Ú‡ÍÊÂ ‚ÂÏfl Ó·‡·ÓÚÍË

‰‡ÌÌ˚ı ‚ ˆÂÌÚÂ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl (ñÇ).

Ç˚ÔÓÎÌÂÌÌ˚È ‡Ì‡ÎËÁ ÔÓÍ‡Á‡Î ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÛ˛ ˝ÍÓÌÓÏË˛ ‚ÂÏÂÌË ÔÓ ÒÎÂ‰Û˛˘ËÏ ÓÒÌÓ‚Ì˚Ï ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎflÏ:

■ ÇÂÏfl ‚˚ıÓ‰‡ Ì‡ ˚ÌÓÍ ÒÓÍ‡ÚËÎÓÒ¸ ÔÓ˜ÚË Ì‡ 10% (Ò Û˜ÂÚÓÏ Ó„‡ÌË˜ÂÌËÈ ‡Ì‡ÎËÁ‡; Ó‰ËÌ
„Ó‰ ÔÓÒÎÂ ‚ÌÂ‰ÂÌËfl – ‰Ó‚ÓÎ¸ÌÓ Ï‡ÎÓ ‰Îfl ÔÓÎÛ˜ÂÌËfl ·ÓÎÂÂ ÓÒÌÓ‚‡ÚÂÎ¸Ì˚ı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚).

■ ÇÂÏfl ‚˚ıÓ‰‡ ÔÓ‰ÛÍˆËË Ì‡ ˚ÌÓÍ Û ·ÓÎ¸¯ËÌÒÚ‚‡ ÍÓÏÔ‡ÌËÈ, ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡‚¯Ëı mySAP CRM,

ÒÓÍ‡ÚËÎÓÒ¸ ÔË·ÎËÁËÚÂÎ¸ÌÓ Ì‡ 25%. 

■ ÇÂÏfl Ì‡ ‰ÓÒÚ‡‚ÍÛ ÒÓÍ‡ÚËÎÓÒ¸ ·ÓÎÂÂ ˜ÂÏ Ì‡ 20% ÔË Ó‰ÌÓ‚ÂÏÂÌÌÓÏ Û‚ÂÎË˜ÂÌËË ÒÍÓÓÒÚË

Ë ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË Ó·‡·ÓÚÍË Á‡Í‡ÁÓ‚.

èÓÎÓÊËÚÂÎ¸Ì˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËÈ, ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰ÂÌÌ˚Â Ì‡ÒÚÓfl˘ËÏ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌË-

ÂÏ, fl‚Îfl˛ÚÒfl "ÍÎ‡ÒÒË˜ÂÒÍËÏË", ‚ÍÎ˛˜‡fl Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎfl Û‰ÂÊ‡ÌËfl ÍÎËÂÌÚÓ‚ (ÔË·ÎËÁË-

ÚÂÎ¸ÌÓ Ì‡ 20%), Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ˜ËÒÎ‡ ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚ (ÔË·ÎËÁËÚÂÎ¸ÌÓ Ì‡ 30%) Ë Û‚ÂÎË˜Â-

ÌËÂ ˜ËÒÎ‡ ÍÎËÂÌÚÓ‚ ‚ ÓÒÌÓ‚Ì˚ı Ó·Î‡ÒÚflı ·ËÁÌÂÒ‡ (ÔË·ÎËÁËÚÂÎ¸ÌÓ Ì‡ 5%). ùÚË ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ËÏÂ˛Ú ‚˚-

ÒÓÍÛ˛ ÒÚÂÔÂÌ¸ Â‡ÍˆËË. ÅÓÎÂÂ ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓÈ ˝ÍÓÌÓÏËË ‰Ó·ËÎËÒ¸ ÍÓÏÔ‡ÌËË, ÍÓÚÓ˚Â ‰ÓÔÓÎÌË-

ÚÂÎ¸ÌÓ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎË ËÌÚÂ„ËÓ‚‡ÌÌÓÂ Â¯ÂÌËÂ mySAP Business Suite: ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓÂ ÒÓÍ‡˘ÂÌËÂ

ÒÍÎ‡‰ÒÍÓ„Ó Á‡Ô‡Ò‡ ËÎË ‰Â·ËÚÓÒÍÓÈ Á‡‰ÓÎÊÂÌÌÓÒÚË ÔÓ Ï‡ÚÂË‡Î¸Ì˚Ï Á‡Ô‡Ò‡Ï.

Ç Á‡ÍÎ˛˜ÂÌËÂ ‚ ‡·ÓÚÂ ÔÓ‰˜ÂÍË‚‡ÂÚÒfl ‚˚ÒÓÍ‡fl ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍ‡fl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ ËÌ‚ÂÒÚËˆËÈ ‚ àí-

ÚÂıÌÓÎÓ„ËË, ˜ÚÓ ÓÒÓ·ÂÌÌÓ ‚‡ÊÌÓ ‚ ÚÛ‰Ì˚Â ‰Îfl ÍÓÏÔ‡ÌËË ÔÂËÓ‰˚. ÑÎfl Î˛·ÓÈ ÍÓÏÔ‡ÌËË ÌÂÚ ·Ó-

ÎÂÂ ‚‡ÊÌÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË, ˜ÂÏ ËÌÙÓÏ‡ˆËfl Ó· ÂÂ ÍÎËÂÌÚ‡ı. èÓ˝ÚÓÏÛ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË ·ÓÎÂÂ ˝ÙÙÂÍ-

ÚË‚ÌÓ„Ó ÓÚÒÎÂÊË‚‡ÌËfl, Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËfl Ë ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl Ú‡ÍÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËÂÈ ÔÓÁ‚ÓÎflÚ ‰ÓÒÚË˜¸ Ë ·ÓÎÂÂ

‚˚ÒÓÍËı ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË.

Detlev J. Hoch,
ÑËÂÍÚÓ ÍÓÏÔ‡ÌËË
McKinsey & Company, Inc.
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1. ë‡‚ÌËÚÂÎ¸Ì˚È ‡Ì‡ÎËÁ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚÂÈ
ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl: ‰Ó·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸
Ë mySAP CRM

Ñ‡ÌÌ˚È Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸Ì˚È ‡Ì‡ÎËÁ – ˝ÚÓ ÒËÒÚÂÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌÓÂ Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸ÌÓÂ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÂ ÓÔÂ‰ÂÎÂ-

ÌËfl ÒÓÁ‰‡ÌËfl ÒÚÓËÏÓÒÚË Á‡ Ò˜ÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP Customer Relationship Management – ÒËÒÚÂÏ˚

ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË (mySAP CRM). ÄÌ‡ÎËÁ ÔÓ‚Ó‰ËÎÒfl ÔÓ ‰‡ÌÌ˚Ï 35 ÍÓÏ-

Ô‡ÌËÈ ‚ ÉÂÏ‡ÌËË, Ä‚ÒÚËË Ë ò‚ÂÈˆ‡ËË.

ÅÓÎ¸¯ËÌÒÚ‚Ó Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎË mySAP CRM ‰Îfl ÒÚ‡Ì‰‡ÚËÁ‡ˆËË Ò‚ÓËı ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚ı

ÍÎËÂÌÚÒÍËı ·‡Á (ÚÂıÌË˜ÂÒÍËÂ ˆÂÎË) Ë ‰Îfl ÓÔÚËÏËÁ‡ˆËË ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Ë ‚ÌÛÚÂÌÌËı

ÔÓˆÂÒÒÓ‚ CRM (ÓÔÂ‡ÚË‚Ì˚Â ˆÂÎË). Ç ÒÂ‰ÌÂÏ Á‡ 13 ÏÂÒflˆÂ‚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl ÒËÒÚÂÏ˚ Û˜‡ÒÚÌËÍ‡Ï

Û‰‡ÎÓÒ¸ ‚˚ÔÓÎÌËÚ¸ ·ÓÎÂÂ 75% ÔÂ‚ÓÌ‡˜‡Î¸ÌÓ ÔÓÒÚ‡‚ÎÂÌÌ˚ı Á‡‰‡˜. ì˜‡ÒÚÌËÍË ·˚ÎË ÓÒ‚Â‰ÓÏÎÂÌ˚ Ó

ÏÂÌÂÂ ̃ ÂÏ 1% ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍËı ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚÂÈ, ÍÓÚÓ˚Â ÏÓÊÂÚ ÔÂ‰ÓÒÚ‡‚ËÚ¸ mySAP CRM. çÂÍÓÚÓ˚Â

ÍÓÏÔ‡ÌËË ÔÂÂ‰ Â‡ÎËÁ‡ˆËÂÈ CRM ÍÓÏÔËÎËÓ‚‡ÎË ·ËÁÌÂÒ-ÒÎÛ˜‡È ËÎË ÓÔÂ‰ÂÎflÎË ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚ÂÌ-

Ì˚Â ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎË ÛÒÔÂı‡.

ç‡ ÓÒÌÓ‚Â ‰‡ÌÌ˚ı, ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎÂÌÌ˚ı Û˜‡ÒÚÌËÍ‡ÏË, ËÁÛ˜‡ÎËÒ¸ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË ÓÔÂ‰ÂÎÂÌËfl Ë ÓˆÂÌÍË ÔÓ-

‚˚¯ÂÌËfl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl. ëÚ‡‚ËÎËÒ¸ ÒÔÂˆË‡Î¸Ì˚Â ‚ÓÔÓÒ˚, ÔÓÁ‚ÓÎfl‚¯ËÂ ÛÒÚ‡ÌÓ‚ËÚ¸, Í‡-

ÍÓ„Ó ËÏÂÌÌÓ Ó‰‡ ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË Û‰‡ÎÓÒ¸ ‰ÓÒÚË˜¸ ·ÂÁ ÒÌËÊÂÌËfl ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË, Ë ‚ Í‡-

ÍÓÈ ÒÚÂÔÂÌË ÚÂıÌÓÎÓ„Ë˜ÂÒÍËÂ ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl ÒÔÓÒÓ·ÒÚ‚Ó‚‡ÎË Û‚ÂÎË˜ÂÌË˛ ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚ı ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËÈ.

í‡ÍÓÈ ÔÓ‰ıÓ‰ ÔÓÁ‚ÓÎËÎ ÛÒÚ‡ÌÓ‚ËÚ¸, ˜ÚÓ ÔÓÎÛ˜ÂÌÌÓÂ ÔÓ‚˚¯ÂÌËÂ ·˚ÎÓ ‰ÓÒÚË„ÌÛÚÓ ËÏÂÌÌÓ Á‡ Ò˜ÂÚ ËÒ-

ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM, ÔË ˝ÚÓÏ Û‰‡ÎÓÒ¸ ËÒÍÎ˛˜ËÚ¸ ‰‚ÓÈÌÓÈ ÔÓ‰Ò˜ÂÚ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ.

ÄÌ‡ÎËÁ ÔÓÍ‡Á‡Î ËÒÍÎ˛˜ËÚÂÎ¸ÌÓ ÔÓÎÓÊËÚÂÎ¸ÌÓÂ ‚ÎËflÌËÂ mySAP CRM Ì‡ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚ¸. äÓ„‰‡
ÔÓÎÌ˚È ÔÓ‰ÛÍÚË‚Ì˚È ÔÓÚÂÌˆË‡Î ÒÓ ÒÚÓÓÌ˚ ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎfl ·˚Î ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ, ÔÓÎÛ˜ËÎË ÒÎÂ‰Û-

˛˘ËÂ ÛÒÂ‰ÌÂÌÌ˚Â ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎË:

■ ÔË·˚Î¸ Ì‡ ËÌ‚ÂÒÚËÓ‚‡ÌÌ˚È Í‡ÔËÚ‡Î (CFROI) ˜ÂÂÁ ÚË „Ó‰‡ ÒÓÒÚ‡‚ËÚ 55% , ‡ ˜ÂÂÁ

ÔflÚ¸ ÎÂÚ ÔË·ÎËÁËÚÒfl Í 100%;

■ ˜ËÒÚ‡fl ÔË‚Â‰ÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ (NPV) – 5,8 ÏËÎÎËÓÌÓ‚ Â‚Ó, ‰Û„ËÏË ÒÎÓ‚‡ÏË, ËÏÂÌÌÓ Ì‡ ˝ÚÛ

ÒÛÏÏÛ ‚ÌÂ‰ÂÌËÂ ÔÓÂÍÚ‡ mySAP CRM Û‚ÂÎË˜Ë‚‡ÂÚ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ÍÓÏÔ‡ÌËË;

■ ÔÂËÓ‰ ·ÂÁÛ·˚ÚÓ˜ÌÓÒÚË – ÔÓfl‰Í‡ 22 ÏÂÒflˆÂ‚.

ùÚË ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ‡ÒÒ˜ËÚ‡Ì˚ ÔÓ ‰‡ÌÌ˚Ï, ÔÂ‰ÓÒÚ‡‚ÎÂÌÌ˚Ï ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎflÏË ‰Ó ÔÓ‚Â‰ÂÌËfl ÓÔÓ-

ÒÓ‚, ‡ Ú‡ÍÊÂ ÔÓ ·Û‰Û˘ËÏ ÓÊË‰‡ÂÏ˚Ï ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú‡Ï, ‡ÒÒ˜ËÚ‡ÌÌ˚Ï ÔÓ ˝ÚËÏ ‰‡ÌÌ˚Ï. ÖÒÎË Ï˚ ‚˚ÔÓÎ-

ÌËÏ ÓˆÂÌÍÛ ˝ÚËı ÊÂ Ò‡Ï˚ı ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË, ÌÓ Ò Û˜ÂÚÓÏ ÓÔÂ‡ÚË‚Ì˚ı ÛÎÛ˜¯ÂÌËÈ, ÚÓ

Û‚Ë‰ËÏ, ˜ÚÓ ÚÓÎ¸ÍÓ 20% ÔË·˚ÎË Ì‡ ËÌ‚ÂÒÚËÓ‚‡ÌÌ˚È Í‡ÔËÚ‡Î (CFROI) Á‡ ÚË „Ó‰‡ Ë 70% ˜ËÒÚÓÈ

ÔË‚Â‰ÂÌÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË (NPV) ‚ ‡Ò˜ÂÚÂ Á‡ ÔflÚ¸ ÎÂÚ Á‡‚ËÒflÚ ÓÚ ÓÊË‰‡ÂÏ˚ı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚, ÍÓÚÓ˚Â,

ÂÒÚÂÒÚ‚ÂÌÌÓ, ÏÂÌÂÂ Ì‡‰ÂÊÌ˚. 
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áÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓÂ ÔÓ‚˚¯ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ÔÓÎÛ˜ÂÌÓ ÔÓ ÒÎÂ‰Û˛˘ËÏ Ì‡Ô‡-
‚ÎÂÌËflÏ:
■ å‡ÍÂÚËÌ„

èÓ‚˚¯ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË Ï‡ÍÂÚËÌ„Ó‚˚ı ÓÔÂ‡ˆËÈ ‰ÓÒÚË„ÌÛÚÓ ·Î‡„Ó‰‡fl ·ÓÎÂÂ Í‡˜ÂÒÚ‚ÂÌ-

ÌÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı Ë ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚflÏ ‡Ì‡ÎËÁ‡. ÇÂÏfl, ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓÂ Ì‡ ‰ÓÒÚÛÔ Í ËÌÙÓ-

Ï‡ˆËË Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı, ·˚ÎÓ ÒÓÍ‡˘ÂÌÓ Ì‡ 30%; ‚ ÌÂÍÓÚÓ˚ı ÍÓÏÔ‡ÌËflı ÒÓÚÛ‰ÌËÍË ‚ÔÂ‚˚Â ÔÓÎÛ-

˜ËÎË ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸ ‰ÓÒÚÛÔ‡ Í Ú‡ÍÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË ‚ ÒÚÛÍÚÛËÓ‚‡ÌÌÓÈ ÙÓÏÂ. ÇÂÏfl, ÌÂÓ·ıÓ‰Ë-

ÏÓÂ Ì‡ Ï‡ÍÂÚËÌ„ ‡Ì‡ÎËÚË˜ÂÒÍËı ‡Á‡·ÓÚÓÍ Ë ÔÓ‚Â‰ÂÌËÂ ÂÍÎ‡ÏÌ˚ı Í‡ÏÔ‡ÌËÈ, ·˚ÎÓ ÒÓÍ‡-

˘ÂÌÓ Ì‡ 15%, ÔË ˝ÚÓÏ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÓÒÚ‡Î‡Ò¸ Ì‡ ÔÂÊÌÂÏ ÛÓ‚ÌÂ.

■ èÓ‰‡ÊË
èÓËÁ‚Ó‰ËÚÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÔÂÒÓÌ‡Î‡ ÔÓ Ò·˚ÚÛ Ì‡ ÏÂÒÚ‡ı Ë ÓÙËÒÌ˚ı ‡·ÓÚÌËÍÓ‚ ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ Û‚ÂÎË˜Ë-

Î‡Ò¸ Ì‡ 15% .

■ àÌÚÂÌÂÚ-ÔÓ‰‡ÊË
èÓ‚˚¯ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ‚ ˝ÚÓÈ Ó·Î‡ÒÚË Ó·˙flÒÌflÂÚÒfl, „Î‡‚Ì˚Ï Ó·‡ÁÓÏ, ÔÓ‚˚¯ÂÌËÂÏ ˝ÙÙÂ-

ÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl Á‡Í‡Á‡ÏË. Ç ÒÂ‰ÌÂÏ ÔÓ‚˚¯ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ‰Îfl ‚ÒÂı Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÒÓ-

ÒÚ‡‚ËÎÓ 15%, ‡ Û ÍÓÏÔ‡ÌËÈ, ÍÓÚÓ˚Ï Û‰‡ÎÓÒ¸ Û‚ÂÎË˜ËÚ¸ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl Á‡Í‡Á‡ÏË,

˝ÚÓÚ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎ¸ ‰ÓÒÚË„ 40% .

■ ñÂÌÚ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl
ì ˜ÂÚ˚Âı ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ‚ÂÏfl Ì‡ Ó·‡·ÓÚÍÛ ËÒıÓ‰fl˘Ëı Á‚ÓÌÍÓ‚ ÒÓÍ‡ÚËÎÓÒ¸ Ì‡ 40%. ì ÍÓÏÔ‡ÌËÈ,

ËÒÔÓÎ¸ÁÛ˛˘Ëı mySAP CRM, Ó·˙ÂÏ ËÒıÓ‰fl˘Ëı ÚÂÎÂÔÓ‰‡Ê Û‚ÂÎË˜ËÎÒfl ÔË·ÎËÁËÚÂÎ¸ÌÓ Ì‡ 10%. 

ëÎÂ‰Û˛˘ËÂ ‰‡È‚Â˚ ÒÚÓËÏÓÒÚË ÔÓÁ‚ÓÎËÎË ÒÓÁ‰‡Ú¸ ÔÂ‰ÔÓÒ˚ÎÍË ‰Îfl Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ÔÓ-
ÒÚÛÔÎÂÌËÈ:
■ ì Ó‰ÌÓÈ ÚÂÚË Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó Á‡Í‡ÁÓ‚ Ì‡ Ó‰ÌÓ„Ó ÍÎËÂÌÚ‡ ‚ ÓÒÌÓ‚ÌÓÈ Ó·Î‡ÒÚË ‰ÂflÚÂÎ¸-

ÌÓÒÚË Û‚ÂÎË˜ËÎÓÒ¸ ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ ·ÓÎÂÂ ˜ÂÏ Ì‡ 5% ÓÚ Ó·˘ÂÈ ÒÛÏÏ˚ ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËÈ.

■ ì 40% Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÔÓ‰‡ÊË ÒÓÔÛÚÒÚ‚Û˛˘Ëı Ë ‡Î¸ÚÂÌ‡ÚË‚Ì˚ı ÚÓ‚‡Ó‚ Û‚ÂÎË˜ËÎËÒ¸ Ì‡ 10%. 

■ ç‡ Ó·˘ÂÏ ÙÓÌÂ ÒÌËÊÂÌËfl ˚ÌÓ˜ÌÓÈ ‡ÍÚË‚ÌÓÒÚË Û 20% Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl

ˆÂÌ/ÔÂ‰ÓÚ‚‡˘ÂÌËfl ÒÌËÊÂÌËfl ˆÂÌ Û‚ÂÎË˜ËÎËÒ¸ ‰Ó 15%. ÇÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸ ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ˆÂÌ ËÎË ËÒ-

ÍÎ˛˜ÂÌËÂ ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓÒÚË Ëı ÒÌËÊÂÌËfl fl‚ÎflÂÚÒfl Ó‰ÌËÏ ËÁ Ì‡Ë·ÓÎÂÂ ÏÓ˘Ì˚ı ‰‡È‚ÂÓ‚ ÒÚÓËÏÓ-

ÒÚË, ‰‡˛˘Ëı ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸ ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓ ÔÂ‚˚¯‡Ú¸ ÒÂ‰ÌËÂ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎË. à Ì‡Ó·ÓÓÚ, Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ

ÔÓ‰‡Ê ÒÓÔÛÚÒÚ‚Û˛˘Ëı ÚÓ‚‡Ó‚ fl‚ÎflÂÚÒfl ı‡‡ÍÚÂÌ˚Ï fl‚ÎÂÌËÂÏ, ÌÓ ‚ ‡·ÒÓÎ˛ÚÌÓÏ ‚˚‡ÊÂÌËË

Ëı ÁÌ‡˜ÂÌËÂ ÌÂ‚ÂÎËÍÓ ËÁ-Á‡ Ï‡Î˚ı Ó·˙ÂÏÓ‚.

ÄÌ‡ÎËÁ ÔÓÍ‡Á‡Î, ˜ÚÓ ‚ 17 ÒÎÛ˜‡flı ÒÂ‰ÌÂÂ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ Û‰Ó‚ÎÂÚ‚ÓÂÌÌÓÒÚË ÍÎËÂÌ-
Ú‡ Ë Û‰ÂÊ‡ÌËfl ÍÎËÂÌÚÓ‚ ÒÓÒÚ‡‚ËÎÓ 25% Ë 20% ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ÂÌÌÓ. ÖÒÎË ÔËÏÂÌËÚ¸ ˝ÚË ‰‡ÌÌ˚Â ÍÓ

‚ÒÂÏ Û˜‡ÒÚÌËÍ‡Ï, ÚÓ ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎfl Û‰ÂÊ‡ÌËfl ÍÎËÂÌÚÓ‚ ÒÓÒÚ‡‚ËÚ 10%.
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éÍÓÎÓ ˜ÂÚ‚ÂÚË (25%) Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚, ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡‚¯Ëı mySAP CRM, ÒÓÓ·˘ËÎË Ó ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓÈ ̋ ÍÓÌÓ-
ÏËË ‚ÂÏÂÌË. ùÍÓÌÓÏËfl ‚ÂÏÂÌË Ì‡ Ï‡ÍÂÚËÌ„, ‰ÓÒÚËÊÂÌËÂ Á‡‰‡ÌÌ˚ı ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ Ó·˙ÂÏ‡ ÔÓ‰‡Ê

Ë ‰ÓÒÚ‡‚ÍÛ ‚ Í‡Ê‰ÓÏ ÒÎÛ˜‡Â ÒÓÒÚ‡‚ËÎ‡ ÓÚ 10% ‰Ó 25%. ç‡Ë·ÓÎ¸¯‡fl ˝ÍÓÌÓÏËfl ‚ÂÏÂÌË Ì‡ ÔÓ‰‚ËÊÂ-

ÌËÂ ÌÓ‚˚ı ÔÓ‰ÛÍÚÓ‚ ‚ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ‚ÌÂ‰ÂÌËfl mySAP CRM ÒÓÒÚ‡‚ËÎ‡ ÓÚ ˜ÂÚ‚ÂÚË ‰Ó Ó‰ÌÓÈ ÌÂ‰ÂÎË,

Ú.Â. Ó·˘ÂÂ ÒÓÍ‡˘ÂÌËÂ ‚ÂÏÂÌË ÔÂ‚˚ÒËÎÓ 90%. ÇÒÂ ÔÓˆÂÒÒ˚ ÓÒÛ˘ÂÒÚ‚ÎflÎËÒ¸ ÌÂ ÚÓÎ¸ÍÓ ·˚ÒÚÂÂ,

ÌÓ Ë Ò ·ÓÎ¸¯ÂÈ Ì‡‰ÂÊÌÓÒÚ¸˛. Ç Ó‰ÌÓÏ ÒÎÛ˜‡Â, Ì‡ÔËÏÂ, ÍÓ˝ÙÙËˆËÂÌÚ ÔÂ‚˚¯ÂÌËfl ÌÓ‚˚ı ÔÓ-

‰ÛÍÚÓ‚ Û 30 ÎÛ˜¯Ëı ËÒÔÓÎÌËÚÂÎÂÈ Ô‡ÍÚË˜ÂÒÍË Û‰‚ÓËÎÒfl Ò ÒÂÏË ‰Ó ÚËÌ‡‰ˆ‡ÚË, ‡ ‚ ÒÂÏË ÒÎÛ˜‡flı

‚ ÒÂ‰ÌÂÏ Ì‡ 20% Û‚ÂÎË˜ËÎ‡Ò¸ Ë Ì‡‰ÂÊÌÓÒÚ¸ ÔÓÒÚ‡‚ÓÍ.

ÑÎfl ÔÓ‚Â‰ÂÌÌÓ„Ó ‡Ì‡ÎËÁ‡ ı‡‡ÍÚÂÌ˚ Ó·˙ÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸, Ì‡‰ÂÊÌÓÒÚ¸ Ë ÁÌ‡˜ËÏÓÒÚ¸ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚, ˜ÚÓ

ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰‡ÂÚ Ëı Í‡˜ÂÒÚ‚Ó. àÁ-Á‡ ÌÂ·ÓÎ¸¯Ó„Ó ˜ËÒÎ‡ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ Ë ÍÓÎÂ·‡ÌËÈ ‰Ë‡Ô‡ÁÓÌÓ‚

‰‡ÌÌ˚ı ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ÌÂÎ¸Áfl Ò˜ËÚ‡Ú¸ ı‡‡ÍÚÂÌ˚ÏË ‰Îfl ‚ÒÂı ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎÂÈ
mySAP CRM. ä‡Í ·˚ÎÓ ÔÓÍ‡Á‡ÌÓ ‚˚¯Â, ‰Îfl ‡Ò˜ÂÚ‡ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎfl CFROI ‚ ÓÒÌÓ‚ÌÓÏ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎËÒ¸

‡ÌÂÂ ËÏÂ˛˘ËÂÒfl ‰‡ÌÌ˚Â. êÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÈ ‚ ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓÈ ÏÂÂ Á‡‚ËÒflÚ ÓÚ ËÒıÓ‰Ì˚ı

‰‡ÌÌ˚ı, ÓÒÓ·ÂÌÌÓ ˝ÚÓ Í‡Ò‡ÂÚÒfl ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ˆÂÌ˚ Ë Í‡˜ÂÒÚ‚‡. Ç ÒÂ‰ÌÂÏ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸

ÔÓÂÍÚ‡ (NPV) ÓÚÌÓÒËÚÂÎ¸ÌÓ ËÒıÓ‰Ì˚ı ‰‡ÌÌ˚ı, ‚ ·ÓÎ¸¯ÂÈ ÒÚÂÔÂÌË ‚ÎËfl˛˘Ëı Ì‡ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú, ÒÌË-

ÁËÎ‡Ò¸ ÔË·ÎËÁËÚÂÎ¸ÌÓ Ì‡ 50%.

êÂ¯‡˛˘ËÏË Ù‡ÍÚÓ‡ÏË ÛÒÔÂı‡ ‰Îfl Â‡ÎËÁ‡ˆËË mySAP CRM fl‚Îfl˛ÚÒfl Ô‡‚ËÎ¸Ì˚È ÔÓ‰·Ó

ÙÛÌÍˆËÈ CRM ‚ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ËË Ò ÚÂ·Ó‚‡ÌËflÏË ÍÓÌÍÂÚÌÓÈ ÍÓÏÔ‡ÌËË Ë ÔÓÒÎÂ‰Ó‚‡ÚÂÎ¸Ì‡fl Â‡ÎËÁ‡-

ˆËfl Â¯ÂÌËÈ ÔË ÛÒÎÓ‚ËË ÔÓÙÂÒÒËÓÌ‡Î¸ÌÓ„Ó ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ÔÓÂÍÚÓÏ Ë ÔÓ‰‰ÂÊÍË ÒÓ ÒÚÓÓÌ˚ Û-

ÍÓ‚Ó‰ÒÚ‚‡ ÍÓÏÔ‡ÌËË.
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2.äÓÌˆÂÔˆËfl Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸ÌÓ„Ó ‡Ì‡ÎËÁ‡

2.1 èÂ‰ÔÓÒ˚ÎÍË, ˆÂÎË Ë ÏÂÚÓ‰ÓÎÓ„Ëfl

ìÔ‡‚ÎÂÌËÂ ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË, ‡ Ú‡ÍÊÂ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚Û˛˘ËÂ ËÌ‚ÂÒÚËˆËË Ë Ì‡ÎË˜ËÂ

ÔÓ‰‰ÂÊË‚‡˛˘Â„Ó ÔÓ„‡ÏÏÌÓ„Ó Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËfl fl‚Îfl˛ÚÒfl Â¯‡˛˘ËÏË Ù‡ÍÚÓ‡ÏË ÛÒÔÂı‡ ÍÓÏÔ‡-

ÌËË. Ç ÚÓ ÊÂ ‚ÂÏfl, ÒÌËÊÂÌËÂ ÚÂÏÔÓ‚ ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍÓ„Ó ÓÒÚ‡ Á‡ÒÚ‡‚ÎflÂÚ ÏÌÓ„ËÂ ÍÓÏÔ‡ÌËË Ë‰ÚË Ì‡

ÒÓÍ‡˘ÂÌËÂ ‡ÒıÓ‰Ó‚, ˜ÚÓ Ú‡ÍÊÂ ÒÍ‡Á˚‚‡ÂÚÒfl Ì‡ ËÌ‚ÂÒÚËˆËflı ‚ CRM. Ç ˝ÚËı ÛÒÎÓ‚Ëflı ‚ÓÔÓÒ Û‚Â-
ÎË˜ÂÌËfl ÒÚÓËÏÓÒÚË Á‡ Ò˜ÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl Â¯ÂÌËfl CRM ÔËÓ·ÂÚ‡ÂÚ ÓÒÓ·ÓÂ ÁÌ‡˜ÂÌËÂ.

Ç ÚÓ ‚ÂÏfl, ÍÓ„‰‡ ÔÂÂ˜ÂÌ¸ ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚ÂÌÌ˚ı ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ‰Ó‚ÓÎ¸ÌÓ ‚ÌÛ¯ËÚÂÎÂÌ, Ù‡-

ÍÚË˜ÂÒÍ‡fl ÒÚ‡ÚËÒÚËÍ‡ ‚ ÒËÎÛ ÌÂÍÓÚÓ˚ı ÔË˜ËÌ ÓÒÚ‡ÂÚÒfl ÌÂÔÓÎÌÓÈ Ë ÌÂ ÒÓ‚ÒÂÏ ‰ÓÒÚÓ‚ÂÌÓÈ: ËÌ‚Â-

ÒÚËˆËË ‚ CRM ÌÂ ÔÓ‰‰‡˛ÚÒfl ÔÓÒÚÓÈ ÓˆÂÌÍÂ. äÓÏÔ‡ÌËË ÌÂ ÔÛ·ÎËÍÛ˛Ú Ò‚ÓË ‰‡ÌÌ˚Â ‚ ÓÚÍ˚ÚÓÈ ÔÂ-

˜‡ÚË. Ç Ò‚flÁË Ò ˝ÚËÏ ÔÓ‚Â‰ÂÌËÂ Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸ÌÓ„Ó ‡Ì‡ÎËÁ‡ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚, ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚ı ‡ÁÎË˜Ì˚ÏË

ÒÔÓÒÓ·‡ÏË, ÌÂ ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎflÂÚÒfl ‚ÓÁÏÓÊÌ˚Ï. ÑÛ„ËÏË ÒÎÓ‚‡ÏË, ÌÂ Û‰‡ÂÚÒfl ÚÓ˜ÌÓ ÛÒÚ‡ÌÓ‚ËÚ¸, ÔÓÎÛ-

˜ÂÌ‡ ÎË ‰Ó·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ËÏÂÌÌÓ ÓÚ ÔËÏÂÌÂÌËfl CRM.

Ñ‡ÌÌ˚È Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸Ì˚È ‡Ì‡ÎËÁ ÔÓ‚Ó‰ËÎÒfl Ò ˆÂÎ¸˛ ‚˚‡·ÓÚÍË ÒËÒÚÂÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌÓ„Ó ÔÓ‰ıÓ‰‡

‰Îfl ÓÔÂ‰ÂÎÂÌËfl ÒÓÁ‰‡ÌËfl ‰Ó·‡‚ÎÂÌÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË Á‡ Ò˜ÂÚ Â‡ÎËÁ‡ˆËË Â¯ÂÌËfl mySAP CRM, ‡ Ú‡Í-

ÊÂ ‰Îfl ‡Ì‡ÎËÁ‡ Ù‡ÍÚÓÓ‚ ÛÒÔÂı‡.

èÓÎÛ˜ÂÌËÂ Ì‡‰ÂÊÌ˚ı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚ ‡Ì‡ÎËÁ‡ Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡ÎÓÒ¸ ÒÎÂ‰Û˛˘ËÏË ÛÒÎÓ‚ËflÏË:

■ çÂÁ‡‚ËÒËÏ˚È ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÚÂÎ¸
ç‡ÒÚÓfl˘ËÈ ‡Ì‡ÎËÁ ÔÓ‚Ó‰ËÎÒfl ÔÓ ÔÓÛ˜ÂÌË˛ ÍÓÏÔ‡ÌËË SAP ÔÓÙÂÒÒÓÓÏ å‡ÚËÌÓÏ áÂÎ¸ı‡-

ÚÓÏ (ìÌË‚ÂÒËÚÂÚ ÔËÍÎ‡‰Ì˚ı Ì‡ÛÍ, ã˛‰‚Ë„Òı‡ÙÂÌ). èÓ‰·ÓÍ‡ ËÒıÓ‰Ì˚ı ‰‡ÌÌ˚ı ÓÒÛ˘ÂÒÚ‚Îfl-

Î‡Ò¸ ËÒÍÎ˛˜ËÚÂÎ¸ÌÓ Ò‡ÏËÏ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÚÂÎÂÏ ·ÂÁ Û˜‡ÒÚËfl ÍÓÏÔ‡ÌËË SAP ËÎË Í‡ÍÓÈ-ÎË·Ó ÚÂÚ¸ÂÈ

ÒÚÓÓÌ˚. Ç ˝ÚËı ÛÒÎÓ‚Ëflı Û˜‡ÒÚÌËÍË ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl ÏÓ„ÎË ÔÂ‰ÓÒÚ‡‚ÎflÚ¸ Í‡Í ÔÓÎÓÊËÚÂÎ¸Ì˚Â,

Ú‡Í Ë ÓÚËˆ‡ÚÂÎ¸Ì˚Â ‰‡ÌÌ˚Â.

■ ëËÒÚÂÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌ˚Â Ë ‚ÓÒÔÓËÁ‚Ó‰ËÏ˚Â ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎË ÛÒÔÂı‡
ÇÒÂ ‰‡ÌÌ˚Â ÓÚ ÚÂıÌÓÎÓ„Ë˜ÂÒÍËı ÛÎÛ˜¯ÂÌËÈ ‰Ó ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË ‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡ÎËÒ¸ Ì‡

ÓÒÌÓ‚Â ÒËÒÚÂÏ‡ÚË˜ÌÓ„Ó ÔÓ‰ıÓ‰‡. ùÚÓ ÔÓÁ‚ÓÎËÎÓ ‚ÓÒÔÓËÁ‚Ó‰ËÚ¸ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ Ë Ò‡‚ÌË‚‡Ú¸ Ù‡Í-

ÚÓ˚ ÛÒÔÂı‡.

■ àÌÚÂ‡ÍÚË‚ÌÓÂ ˆÂÎÂÌ‡Ô‡‚ÎÂÌÌÓÂ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÂ
èÓ‚Ó‰ËÎËÒ¸ ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚Â ÓÔÓÒ˚ ÔÓ ÔÓ‰„ÓÚÓ‚ÎÂÌÌ˚Ï ÓÔÓÒÌ˚Ï ÎËÒÚ‡Ï ‰Îfl Á‡ÔËÒË ‰‡ÌÌ˚ı ËÒ-

ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM. í‡ÍÓÈ ÔÓ‰ıÓ‰ Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡Î Í‡Í ÒËÒÚÂÏ‡ÚËÁ‡ˆË˛, Ú‡Í Ë „Ë·ÍÓÒÚ¸. ä‡Ê-

‰ÓÏÛ Û˜‡ÒÚÌËÍÛ ‚˚Ò˚Î‡ÎËÒ¸ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ‡Ì‡ÎËÁ‡, ÍÓÚÓ˚Â ÓÌ ‰ÓÎÊÂÌ ·˚Î ÔÓ‰Ú‚Â‰ËÚ¸. èÓ ‚ÒÂÏ

‚ÓÔÓÒ‡Ï ÒÓÒÚ‡‚ÎflÎËÒ¸ ÓÚ‰ÂÎ¸Ì˚Â ÓÚ˜ÂÚ˚. ÇÒÂ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ÌÂÓ‰ÌÓÍ‡ÚÌÓ ÔÂÂÔÓ‚ÂflÎËÒ¸.
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2.2 ì˜‡ÒÚÌËÍË Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸ÌÓ„Ó ‡Ì‡ÎËÁ‡

Ç ÔÂËÓ‰ Ò ‰ÂÍ‡·fl 2002 „. ÔÓ flÌ‚‡¸ 2003 „. Ï˚ Ò‚flÁ‡ÎËÒ¸ Ò 50 ÍÓÏÔ‡ÌËflÏË-ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎflÏË mySAP

CRM ‚ ÉÂÏ‡ÌËË, Ä‚ÒÚËË Ë ò‚ÂÈˆ‡ËË, ÍÓÚÓ˚Â ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎË ˝ÚÛ ÒËÒÚÂÏÛ ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ ÓÍÓÎÓ 13

ÏÂÒflˆÂ‚. ì˜‡ÒÚËÂ ‚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË ·˚ÎÓ ·ÂÒÔÎ‡ÚÌ˚Ï Ë ‰Ó·Ó‚ÓÎ¸Ì˚Ï. Ä‰ÂÒ‡ ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ·˚ÎË ÔÂ-

‰ÓÒÚ‡‚ÎÂÌ˚ SAP. é·˙ÂÏ˚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl Ë ÔÓˆÂ‰Û‡ ‚˚·Ó‡ ÌÂ ÔÓÁ‚ÓÎËÎË ÔÓÎÛ˜ËÚ¸ ÛÌË‚ÂÒ‡Î¸-

Ì˚ı ‚˚‚Ó‰Ó‚ ‚ ÓÚÌÓ¯ÂÌËË ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎÂÈ mySAP CRM.

50 ÍÓÏÔ‡ÌËflÏ ·˚ÎÓ ÔÂ‰ÎÓÊÂÌÓ Û˜‡ÒÚËÂ ‚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË, 12% ËÁ ÌËı ÎË·Ó ÓÚÍ‡Á‡ÎËÒ¸ ÓÚ Û˜‡ÒÚËfl, ÎË-

·Ó ËÏ ÌÂ Û‰‡ÎÓÒ¸ ÔÓÎÛ˜ËÚ¸ ‡ÁÂ¯ÂÌËÂ Ì‡ Û˜‡ÒÚËÂ ÔÓ ‚ÌÛÚÂÌÌËÏ ÔË˜ËÌ‡Ï. ÑÂ‚flÚ¸ ÍÓÏÔ‡ÌËÈ Â˘Â ÌÂ

ÔËÒÚÛÔËÎË Í ÔÓ‰ÛÍÚË‚ÌÓÈ ˝ÍÒÔÎÛ‡Ú‡ˆËË ÒËÒÚÂÏ˚ ËÎË ÌÂ ËÏÂÎË ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ„Ó ÓÔ˚Ú‡ ‡·ÓÚ˚ Ò ÌÂÈ.

Ç ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË, Ú‡ÍËÏ Ó·‡ÁÓÏ, ÔËÌflÎÓ Û˜‡ÒÚËÂ 35 ÍÓÏÔ‡ÌËÈ – ˜ÚÓ ‚ ÔÓˆÂÌÚÌÓÏ ÓÚÌÓ¯ÂÌËË ÒÓÒÚ‡-

‚ËÎÓ 70%. èÓÒÍÓÎ¸ÍÛ ÌÂÍÓÚÓ˚Â ‰‡ÌÌ˚Â Â˘Â ÌÂ Ó·‡·ÓÚ‡Ì˚ ËÎË ÊÂ Ëı ÌÂÎ¸Áfl Ò˜ËÚ‡Ú¸ ‰ÓÒÚÓ‚ÂÌ˚ÏË,

‰Îfl ‡Ò˜ÂÚ‡ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË ·˚ÎË ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ì˚ ‰‡ÌÌ˚Â 27 ÍÓÏÔ‡ÌËÈ.

èÓˆÂÌÚÌÓÂ ÒÓÓÚÌÓ¯ÂÌËÂ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚, ÔÂ‰ÒÚ‡‚Îfl˛˘Ëı ÔÓÏ˚¯ÎÂÌÌ˚È ÒÂÍÚÓ: Ï‡¯ËÌÓÒÚÓÂ-

ÌËÂ – 26%, ÔÓËÁ‚Ó‰ÒÚ‚Ó ÙËÏÂÌÌ˚ı ËÁ‰ÂÎËÈ – 20% , ÔÓËÁ‚Ó‰ÒÚ‚Ó Ù‡Ï‡ˆÂ‚ÚË˜ÂÒÍËı Ë ÏÂ‰ËˆËÌ-

ÒÍËı ËÁ‰ÂÎËÈ – 14%, ÔÓËÁ‚Ó‰ÒÚ‚Ó ıËÏËÍ‡ÚÓ‚ – 11%, àí-ÛÒÎÛ„Ë – 11%, ‰Û„ËÂ ÛÒÎÛ„Ë (·‡ÌÍÓ‚ÒÍËÂ,

ÒÚ‡ıÓ‚˚Â, Ú‡ÌÒÔÓÚÌ˚Â) – 18%. ì˜‡ÒÚÌËÍË ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎflÎË ÒÎÂ‰Û˛˘ËÂ ÒÚ‡Ì˚: ÉÂÏ‡ÌËfl – 27, Ä‚-

ÒÚËfl – 4, ò‚ÂÈˆ‡Ëfl – 4. èÓˆÂÌÚÌÓÂ ÒÓÓÚÌÓ¯ÂÌËÂ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÔÓ Ó·˙ÂÏÛ „Ó‰Ó‚˚ı ÔÓ‰‡Ê: ÏÂ-

ÌÂÂ 100 ÏËÎÎËÓÌÓ‚ Â‚Ó – 30%, ÓÚ 100 ‰Ó 250 ÏËÎÎËÓÌÓ‚ Â‚Ó – 18%, ‰Ó 500 ÏËÎÎËÓÌÓ‚ Â‚Ó – 35%

Ë Ò‚˚¯Â 500 ÏËÎÎËÓÌÓ‚ Â‚Ó – 17%.
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2.3 éÒÌÓ‚Ì˚Â ÔÂ‰ÔÓÒ˚ÎÍË: "‰Ó·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ Ë mySAP CRM"

ÑÎfl Ô‡‚ËÎ¸ÌÓ„Ó ÔÓÌËÏ‡ÌËfl ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚ı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚ ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓ ÁÌ‡ÌËÂ ÓÒÌÓ‚Ì˚ı ÔÂ‰ÔÓÒ˚ÎÓÍ:

■ éÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ CRM: CRM – ˝ÚÓ ÌÂ ÚÓÎ¸ÍÓ ÔÓ„‡ÏÏÌÓÂ Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËÂ
àÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ˝ÚÓÈ ÒËÒÚÂÏ˚ ÔÂ‰ÛÒÏ‡ÚË‚‡ÂÚ ‚ÌÂÒÂÌËÂ ÒÂ¸ÂÁÌ˚ı ËÁÏÂÌÂÌËÈ ‚ Ë‰ÂÓÎÓ„Ë˛,

ÚÂıÌÓÎÓ„Ë˛ Ë ÒÚÛÍÚÛÛ ÍÓÏÔ‡ÌËË; Ò‡ÏÓ ÔÓ„‡ÏÏÌÓÂ Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËÂ ËÒÔÓÎÌflÂÚ ‚ÒÂ„Ó ÎË¯¸ ÓÎ¸

ËÌÒÚÛÏÂÌÚ‡. Ç ÔÂ‰ÂÎ‡ı ÍÓÏÔ‡ÌËË ‚ÒÂ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚, ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚Â ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ ÓÚ Â‡ÎËÁ‡-

ˆËË ÔÓÂÍÚ‡ CRM ËÎË ‚Ó ‚ÂÏfl Â‡ÎËÁ‡ˆËË, ‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡˛ÚÒfl Í‡Í ÂÎÂ‚‡ÌÚÌ˚Â. ëÛ·ÔÓÂÍÚ˚, ÍÓ-

ÚÓ˚Â ËÏÂÎË ÏÂÒÚÓ Ó‰ÌÓ‚ÂÏÂÌÌÓ Ò Â‡ÎËÁ‡ˆËÂÈ CRM, ÌÂ Û˜ËÚ˚‚‡ÎËÒ¸.

■ éˆÂÌÍ‡ CRM Ò Û˜ÂÚÓÏ "Ïfl„ÍËı" Ë "ÊÂÒÚÍËı" Ù‡ÍÚÓÓ‚
Ç ‰‡ÌÌÓÏ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË Á‡ "ÊÂÒÚÍËÂ" Ù‡ÍÚÓ˚ ÔËÌËÏ‡˛ÚÒfl ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚Â ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË Û‚Â-

ÎË˜ÂÌËfl ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËÈ Ë ˝ÍÓÌÓÏËË ‚ÂÏÂÌË, ‡ Á‡ "Ïfl„ÍËÂ" – Û‰Ó‚ÎÂÚ‚ÓÂÌÌÓÒÚ¸ ÍÎËÂÌÚÓ‚ Ò Ó‰ÌÓ-

‚ÂÏÂÌÌÓÈ ÓˆÂÌÍÓÈ Ëı ‰ÓÒÚÓ‚ÂÌÓÒÚË. çÂÍÓÚÓ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ·˚ÎË ÔÓÎÛ˜ÂÌ˚ Ò‡ÏËÏË Û˜‡ÒÚÌË-

Í‡ÏË, ‰Û„ËÂ – ÓˆÂÌÂÌ˚ Ô‡ÚÌÂÒÍËÏË ÍÓÏÔ‡ÌËflÏË. ÉËÔÓÚÂÚË˜ÂÒÍËÂ ‰ÓÔÛ˘ÂÌËfl ‚ ‡Ò˜ÂÚ ÌÂ

ÔËÌËÏ‡ÎËÒ¸.

■ éˆÂÌÍ‡ CRM: ‚ÓÒÔÓËÁ‚Ó‰ËÏÓÒÚ¸ Ë Ó‰ÌÓÁÌ‡˜ÌÓÒÚ¸ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚
á‡ ÓÚÔ‡‚ÌÛ˛ ÚÓ˜ÍÛ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl ·˚ÎË ÔËÌflÚ˚ ÓÔÂ‡ÚË‚Ì˚Â ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl ‚Ó ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌË-

flı Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË. ÑÎfl ËÒÍÎ˛˜ÂÌËfl ‰‚ÓÈÌÓ„Ó ÔÓ‰Ò˜ÂÚ‡ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ·˚ÎË ÓÔÂ‰ÂÎÂÌ˚ ‰‚Â ÒÚÓËÏÓ-

ÒÚÌ˚Â ‚ÂÎË˜ËÌ˚: ÔÂ‚‡fl Û˜ËÚ˚‚‡Î‡ ‡ÒıÓ‰˚ Ì‡ ÓÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ ÒÚÓËÏÓÒÚË ÛÒÚ‡ÌÓ‚ÎÂÌÌÓ„Ó ÔÓËÁ-

‚Ó‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ„Ó ÔÓÚÂÌˆË‡Î‡; ‚ÚÓ‡fl ÓÔÂ‰ÂÎflÎ‡ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸, ÒÓÁ‰‡‚‡ÂÏÛ˛ Á‡ Ò˜ÂÚ ‚˚Ò‚Ó·ÓÊ‰ÂÌÌÓ-

„Ó ‚ÂÏÂÌË, ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÏÓ„Ó Ì‡ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËÈ. èÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚ÓÏ Ú‡ÍÓ„Ó ÏÂÚÓ‰‡ fl‚ÎflÂÚ-

Òfl ÚÓ, ˜ÚÓ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ÏÓÊÌÓ ‚˚˜ËÒÎËÚ¸ Ë ÓÚÌÂÒÚË Ì‡ Ò˜ÂÚ ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËÈ Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË, ‡ ÌÂ

‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡Ú¸ Í‡Í ÔÓÎÛ˜ÂÌÌÛ˛ ‚ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍËı ËÎË ËÌ˚ı ËÁÏÂÌÂÌËÈ.

■ àÁÛ˜ÂÌËÂ ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Í‡Í ÔÓˆÂÒÒ
CRM ÔÓÒÚÓflÌÌÓ Ì‡ıÓ‰ËÚÒfl ‚ ÒÚ‡‰ËË ‡Á‡·ÓÚÍË. èÓ˝ÚÓÏÛ ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓ Û˜ËÚ˚‚‡Ú¸ ‚ÂÏÂÌÌÓÂ ‡Á-

ÎË˜ËÂ ÏÂÊ‰Û ÓˆÂÌÍ‡ÏË: ÔÂ‚‡fl ÓˆÂÌÍ‡ Í‡Ò‡ÂÚÒfl "Ù‡ÍÚË˜ÂÒÍÓ„Ó ÔÓÚÂÌˆË‡Î‡", Â‡ÎËÁÓ‚‡ÌÌÓ„Ó Ì‡

ÏÓÏÂÌÚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl, Ú.Â. ËÁÏÂÌÂÌËfl ÛÊÂ Â‡ÎËÁÓ‚‡ÌÌ˚Â Ì‡ ÏÓÏÂÌÚ Ì‡˜‡Î‡ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl

mySAP CRM. ÇÚÓ‡fl ÓˆÂÌÍ‡ Í‡Ò‡ÂÚÒfl Ú‡Í Ì‡Á˚‚‡ÂÏ˚ı "ÓÔ˚ÚÌ˚ı ÓÊË‰‡ÌËÈ", Ú.Â. ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚, ÍÓ-

ÚÓ˚Â ÍÓÏÔ‡ÌËfl Ì‡‰ÂÂÚÒfl ÔÓÎÛ˜ËÚ¸.
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3.ÑÓ·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ Ë mySAP CRM

3.1 áÌ‡˜ËÏÓÒÚ¸ ˆÂÎÂÈ, ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ˚ı Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ mySAP CRM

ÑÎfl Ò‚ÓËı ÔÓÂÍÚÓ‚ ÔÓ mySAP CRM Û˜‡ÒÚÌËÍË ÒÚ‡‚ËÎË ÔÂÂ‰ ÒÓ·ÓÈ ‡ÁÎË˜Ì˚Â ÚÂıÌË˜ÂÒÍËÂ Ë ÓÔÂ-

‡ÚË‚Ì˚Â Á‡‰‡˜Ë: ÓÚ Á‡ÏÂÌ˚ ÔÂ‰¯ÂÒÚ‚Û˛˘Ëı ÒËÒÚÂÏ ‰Ó ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË,

‡ Ú‡ÍÊÂ ËÁÏÂÂÌËÂ ÓÒÌÓ‚Ì˚ı ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË: Ú‡ÍËı, Í‡Í ‰ÓıÓ‰˚ ËÎË Á‡Ú‡Ú˚. Ç ÒÂ-

‰ÌÂÏ 75% ÔÓÒÚ‡‚ÎÂÌÌ˚ı ÔÂÂ‰ ÔÓÂÍÚÓÏ mySAP CRM ˆÂÎÂÈ ·˚ÎÓ ‰ÓÒÚË„ÌÛÚÓ Á‡ 13 ÏÂÒflˆÂ‚.

ìÓ‚ÂÌ¸ ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ˚ı ˆÂÎÂÈ ÓÔÂ‰ÂÎflÎÒfl ÔÓ ÚÓÏÛ ÊÂ ÔËÌˆËÔÛ, ˜ÚÓ Ë Ò‡Ï ÔÓÂÍÚ: ‚ ÔÂ‚Û˛ Ó˜Â-

Â‰¸ ·˚ÎË ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ˚ ‚ÒÂ ÔÓÒÚ‡‚ÎÂÌÌ˚Â ÚÂıÌË˜ÂÒÍËÂ ˆÂÎË. óÚÓ Í‡Ò‡ÂÚÒfl ÚÂıÌË˜ÂÒÍÓÈ ËÌÚÂ„‡ˆËË

Ò ËÌÙÓÏ‡ˆËÂÈ Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı, ÚÓ Á‰ÂÒ¸ ÛÓ‚ÂÌ¸ ÛÒÔÂı‡ ÒÓÒÚ‡‚ËÎ 100% ÒÓ ÒÎÂ‰Û˛˘ËÏË Ó„‡ÌË˜ÂÌËfl-

ÏË: ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl ÓÔÂ‡ÚË‚Ì˚ı ÔÓˆÂÒÒÓ‚ ÓÍ‡Á‡ÎËÒ¸ ‚ ÔÂ‰ÂÎ‡ı ÓÚ 50% ‰Ó 80% ‚ Á‡‚ËÒËÏÓÒÚË ÓÚ ÚÓ-

„Ó, ÒÏÓ„ÎË ÎË ÒÎÛÊ‡˘ËÂ ËÁÏÂÌËÚ¸ Ò‚ÓË ÔË‚˚˜ÍË.

ãË¯¸ ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ÓÔÂ‰ÂÎËÎË ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍËÂ ˆÂÎË. ùÚÓ ‚ ÓÒÌÓ‚ÌÓÏ Ó·˙flÒÌflÂÚÒfl ÚÂÏ, ˜ÚÓ

·ÓÎ¸¯ËÌÒÚ‚Ó ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ÓÒÚ‡ÌÓ‚ËÎË Ò‚ÓÈ ‚˚·Ó Ì‡ mySAP CRM ‚Ó ‚ÂÏfl ·ÛÏ‡ ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚ı

ÚÂıÌÓÎÓ„ËÈ – ÔÂËÓ‰‡, ÍÓ„‰‡ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡Î‡Ò¸, Í‡Í ÌÂ˜ÚÓ ‚ÚÓË˜ÌÓÂ. ÇÓÚ ÏÌÂÌËÂ

Ó‰ÌÓ„Ó ËÁ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚: "ì Ì‡¯ÂÈ ÍÓÏÔ‡ÌËË ‰ÂÎ‡ Ë‰ÛÚ Ì‡ÒÚÓÎ¸ÍÓ ıÓÓ¯Ó, ˜ÚÓ Ï˚ ÏÓÊÂÏ ÔÓÁ‚ÓÎËÚ¸

ÒÂ·Â ÌÂ ‰ÛÏ‡Ú¸ Ó ‚ÓÁ‚‡ÚÂ Ì‡ ËÌ‚ÂÒÚËˆËË (ROI)". èÓ‚Â‰ÂÌÌ˚Â ÓÔÓÒ˚ ÔÓÍ‡Á‡ÎË, ˜ÚÓ ˝ÍÓÌÓÏË˜Â-

ÒÍËÂ ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚‡ ÓÚ mySAP CRM, ÍÓÚÓ˚ÏË ÍÓÏÔ‡ÌËË ‰ÂÈÒÚ‚ËÚÂÎ¸ÌÓ ‚ÓÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎËÒ¸, ÒÓÒÚ‡‚Ë-

ÎË ÏÂÌÂÂ 1 ÔÓˆÂÌÚ‡ ÓÚ ÔÓÚÂÌˆË‡Î‡, Ì‡ÏÂ˜ÂÌÌÓ„Ó ‚Ó ‚ÂÏfl ÓÔÓÒÓ‚. àÏÂÌÌÓ ÔÓ ˝ÚÓÈ ÔË˜ËÌÂ ËÒ-

ÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl, ‚ ÍÓÚÓ˚ı ‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡˛ÚÒfl ÚÓÎ¸ÍÓ ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍËÂ ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚‡, ÌÂ ÏÓ„ÛÚ ÔÂ‰ÓÒ-

Ú‡‚ËÚ¸ Â‡Î¸Ì˚ı ‚˚‚Ó‰Ó‚. Ç ÒÎÂ‰Û˛˘Ëı ‡Á‰ÂÎ‡ı Ï˚ ‡ÒÒÏÓÚËÏ ˝ÚÓÚ ‚ÓÔÓÒ ·ÓÎÂÂ ÔÓ‰Ó·ÌÓ.

3.2 èÓÍ‡Á‡ÚÂÎË ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË: CFROI, NPV Ë ÔÂËÓ‰ ·ÂÁÛ·˚ÚÓ˜ÌÓÒÚË

êÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÔÓÂÍÚ‡ ‡ÒÒ˜ËÚ˚‚‡Î‡Ò¸ ÒÎÂ‰Û˛˘ËÏ Ó·‡ÁÓÏ:

■ ÄÌ‡ÎËÁ Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÔÓˆÂÒÒÓ‚ CRM ÔË ÔÓ‰‰ÂÊÍÂ mySAP CRM.

■ éˆÂÌÍ‡ ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl Ò ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂÏ ÎË·Ó Û‰ÂÎ¸ÌÓÈ ÒÂ·ÂÒÚÓËÏÓ-

ÒÚË, ÎË·Ó ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸ÌÓÈ EBITDA* ÓÚ ÔÂ‰ÔÓÎ‡„‡ÂÏÓ„Ó Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËÈ.

■ Ç˚˜ËÚ‡ÌËÂ ‡ÁÓ‚˚ı ÔÎ‡ÚÂÊÂÈ Ë ÚÂÍÛ˘Ëı ‡Î¸ÚÂÌ‡ÚË‚Ì˚ı Á‡Ú‡Ú, ÍÓÏÔÂÌÒËÛÂÏ˚ı Ì‡ÍÓÔÎÂÌË-

ÂÏ Í‡ÔËÚ‡Î‡, Ì‡ÔËÏÂ, Á‡ Ò˜ÂÚ Á‡ÏÂÌ˚ ÔÂ‰˚‰Û˘Ëı ÒËÒÚÂÏ.

* EBITDA – ÔË·˚Î¸ ‰Ó ‚˚˜ÂÚ‡ Ì‡ÎÓ„Ó‚, ÔÓˆÂÌÚÓ‚ Ë ‡ÏÓÚËÁ‡ˆËË. ùÚÓ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ÛÂÚ ÓÔÂ‡ÚË‚ÌÓÏÛ ‰ÂÌÂÊ-
ÌÓÏÛ ÔÓÚÓÍÛ ·ÛÚÚÓ ‚ ÒÎÂ‰Û˛˘Ëı ‰‡ÌÌ˚ı ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ì Ì‡ËÎÛ˜¯ËÈ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú ÔÓ Í‡Ê‰ÓÏÛ ÒÎÛ˜‡˛.
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á‰ÂÒ¸ ÔÓÍ‡Á‡Ì‡ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÔÓÂÍÚ‡ Á‡ ÔflÚ¸ ÎÂÚ. ê‡ÁÏÂ ËÌ‚ÂÒÚËˆËÈ ÏÓÊÌÓ ÓˆÂÌËÚ¸ ÔÓ ÔÓËÁ-

‚Ó‰Ì˚Ï ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎflÏ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË, ‡ ËÏÂÌÌÓ, ÔÓ ÔË·˚ÎË Ì‡ ËÌ‚ÂÒÚËÓ‚‡ÌÌ˚È Í‡ÔËÚ‡Î

(CFROI), ˜ËÒÚÓÈ ÔË‚Â‰ÂÌÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË (NPV) Ë ÔÂËÓ‰Û ·ÂÁÛ·˚ÚÓ˜ÌÓÒÚË.

ëÂ‰ÌÂÂ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ CFROI Á‡ ÚË „Ó‰‡ ÒÓÒÚ‡‚ÎflÂÚ 55%, ‡ Á‡ ÔflÚ¸ ÎÂÚ – 100%. CFROI ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎflÂÚ

‚ÌÛÚÂÌÌ˛˛ ÌÓÏÛ ÔË·˚ÎË ÓÚ ‚‡ÎÓ‚Ó„Ó Í‡ÔËÚ‡Î‡ Ë ÓÁÌ‡˜‡ÂÚ ÔË·˚Î¸ Ì‡ ÔÂ‚ÓÌ‡˜‡Î¸Ì˚Â ËÌ‚Â-

ÒÚËˆËË ‚ ÔÓÂÍÚ mySAP CRM. ÑË‡Ô‡ÁÓÌ ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚ı ÁÌ‡˜ÂÌËÈ Ó˜ÂÌ¸ ¯ËÓÍ – ÔËÍÓ‚˚Â ÁÌ‡˜ÂÌËfl

ÔÂ‚˚¯‡˛Ú 300%. Ç Ó‰ÌÓÏ ÒÎÛ˜‡Â ‡Ò˜ÂÚ CFROI ‚˚ÔÓÎÌËÚ¸ ÌÂ Û‰‡ÎÓÒ¸, Ú.Í. ÌÂ‚ÓÁÏÓÊÌÓ ·˚ÎÓ ÓˆÂ-

ÌËÚ¸ ÔÓÁËÚË‚Ì˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ Ì‡ ËÌ‚ÂÒÚËÓ‚‡ÌÌ˚È Í‡ÔËÚ‡Î. ç‡ ËÒ. 1 ÔÓÍ‡Á‡Ì˚ CFROI Á‡ ÚË „Ó‰‡

ÔÓ ‚ÒÂÏ Û˜‡ÒÚÌËÍ‡Ï. 

NPV ˜‡ÒÚÓ Ì‡Á˚‚‡˛Ú ÓÒÌÓ‚Ì˚Ï ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÏ ÓˆÂÌÍË ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ËÌ‚ÂÒÚËˆËÈ. NPV ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎflÂÚ ÒÓ-

·ÓÈ ÚÂÍÛ˘Û˛ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ‚ÒÂı ËÌ‚ÂÒÚËˆËÓÌÌ˚ı ÔÎ‡ÚÂÊÂÈ Á‡ ‚˚˜ÂÚÓÏ Ì‡˜‡Î¸Ì˚ı Í‡ÔËÚ‡ÎÓ‚ÎÓÊÂÌËÈ. ÖÒ-

ÎË NPV ÔÓÎÓÊËÚÂÎ¸Ì‡fl, ÚÓ ËÌ‚ÂÒÚËˆËË Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡˛Ú ÔÂ‚˚¯ÂÌËÂ ÏËÌËÏ‡Î¸ÌÓ„Ó ‚˚ıÓ‰‡ ÔÓ‰ÛÍˆËË,

Ó·ÛÒÎÓ‚ÎÂÌÌÓ„Ó ˚ÌÍÓÏ Í‡ÔËÚ‡Î‡, Ë Û‚ÂÎË˜Ë‚‡˛Ú ‡ÍˆËÓÌÂÌÛ˛ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ÍÓÏÔ‡ÌËË. ëÂ‰ÌÂÂ ÔÓ ‚ÒÂÏ

Û˜‡ÒÚÌËÍ‡Ï Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÒÚÓËÏÓÒÚË ÍÓÏÔ‡ÌËË ‚ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM ÒÓÒÚ‡‚ËÎÓ 5,8
ÏËÎÎËÓÌÓ‚ Â‚Ó.
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NPV, Ó‰Ì‡ÍÓ, ÌÂ Û˜ËÚ˚‚‡ÂÚ ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÛ˛ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸, Ú.Â. ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ÔÓÂÍÚ‡ CRM, ÓÒÚ‡˛˘Û˛Òfl ‚ ÍÓÏ-

Ô‡ÌËË ˜ÂÂÁ ÔflÚ¸ ÎÂÚ. èÓÒÍÓÎ¸ÍÛ CRM – ˝ÚÓ ·ÓÎ¸¯Â, ˜ÂÏ ÔÓ„‡ÏÏÌÓÂ Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËÂ, ‡ ËÁÏÂÌÂÌËfl,

‚ÌÓÒËÏ˚Â ‚ ÔÓˆÂÒÒ˚, ‰‡ÌÌ˚Â Ë ÔÓ‚Â‰ÂÌËÂ, ÔÓ‰ÓÎÊ‡˛Ú ÓÍ‡Á˚‚‡Ú¸ ‚ÎËflÌËÂ Ì‡ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ Ú‡ÍÊÂ

ÔÓÒÎÂ Á‡ÏÂÌ˚ ÔÓ„‡ÏÏÌÓ„Ó Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËfl, ‰Îfl ÓÔÂ‰ÂÎÂÌËfl ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË ÒÎÂ‰ÛÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ-

‚‡Ú¸ ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÛ˛ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸. Ç ‰‡ÌÌÓÈ ‡·ÓÚÂ ÓÒÚ‡ÚÓ˜Ì‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ‡ÒÒ˜ËÚ˚‚‡Î‡Ò¸ Í‡Í ÔÓÊËÁ-

ÌÂÌÌ˚È ‡ÌÌÛËÚÂÚ ÒÂ‰ÌÂ„Ó ‰ÂÌÂÊÌÓ„Ó ÔÓÚÓÍ‡ Á‡ ÔflÚ¸ ÎÂÚ, ˜ÚÓ fl‚ÎflÂÚÒfl ÒÚ‡Ì‰‡ÚÌ˚Ï ÔÓ‰ıÓ‰ÓÏ,

ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÏ˚Ï ‚ Ó·Î‡ÒÚË ÍÓÌÒ‡ÎÚËÌ„‡ ÔÓ ÛÔ‡‚ÎÂÌË˛ Â¯ÂÌËflÏË. ÑÓ·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ ÍÓÏÔ‡-

ÌËÈ ÓÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM Ò Û˜ÂÚÓÏ ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË ‡ÒÔÂ‰ÂÎflÂÚÒfl ÒÎÂ‰Û˛˘ËÏ Ó·-

‡ÁÓÏ (ÒÏ. ËÒ. 2):

èÂËÓ‰ ·ÂÁÛ·˚ÚÓ˜ÌÓÒÚË – ÔÂËÓ‰, ÍÓ„‰‡ ÔÓÎÓÊËÚÂÎ¸Ì˚Â Ë ÓÚËˆ‡ÚÂÎ¸Ì˚Â Ù‡ÍÚÓ˚ ÓÚ ËÌ‚ÂÒÚË-

ˆËÈ ‚ mySAP CRM Û‡‚ÌÓ‚Â¯Ë‚‡˛Ú ‰Û„ ‰Û„‡ ÔË ‡Ò˜ÂÚÂ ÚÂÍÛ˘ÂÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË. éÌ ÌÂÏÌÓ„Ó ÔÂ‚˚-

¯‡ÂÚ ÔÂËÓ‰ ‡ÏÓÚËÁ‡ˆËË, ÍÓÚÓ˚È Ú‡ÍÊÂ ˜‡ÒÚÓ ËÒÔÓÎ¸ÁÛ˛Ú ‰Îfl ÓˆÂÌÍË ËÒÍÓ‚, Ë ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎflÂÚ ÒÓ-

·ÓÈ ‚ÂÏÂÌÌÓÈ ËÌÚÂ‚‡Î, ‚ ÚÂ˜ÂÌËÂ ÍÓÚÓÓ„Ó Ó·˘‡fl ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÔÓÂÍÚ‡ (ÌÂ ÔË‚Â‰ÂÌÌ‡fl ÒÚÓ-

ËÏÓÒÚ¸) ‡‚Ì‡ ÌÛÎ˛. ëÂ‰Ìflfl ÔÓ‰ÓÎÊËÚÂÎ¸ÌÓÒÚ¸ ÔÂËÓ‰‡ ·ÂÁÛ·˚ÚÓ˜ÌÓÒÚË ÔÓ Û˜‡ÒÚÌËÍ‡Ï ÔÓ ËÌ‚Â-

ÒÚËˆËflÏ ‚ mySAP CRM ÒÓÒÚ‡‚ÎflÂÚ ÔÓfl‰Í‡ 22 ÏÂÒflˆÂ‚. ùÚÓ ‡ÒÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ ÔÓÍ‡Á‡ÌÓ Ì‡ ËÒÛÌÍÂ 3:
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êËÒÛÌÓÍ 2. ì‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÒÚÓËÏÓÒÚË ÍÓÏÔ‡ÌËË ÓÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM, ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎÂÌÌÓÂ ˜ËÒÚÓÈ ÔË‚Â‰ÂÌÌÓÈ ÒÚÓËÏÓ-
ÒÚ¸˛ Ò Û˜ÂÚÓÏ/ ·ÂÁ Û˜ÂÚ‡ ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË, ÏËÎÎËÓÌ˚ Â‚Ó.
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Ç˚‚Ó‰˚: ÑÎfl ·ÓÎÂÂ ˜ÂÏ 90% ÍÓÏÔ‡ÌËÈ, ÔËÌËÏ‡‚¯Ëı Û˜‡ÒÚËÂ ‚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË, ËÌ‚ÂÒÚËˆËË
‚ mySAP CRM ÔÓÁ‚ÓÎËÎË Û‚ÂÎË˜ËÚ¸ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ Ë ÒÓÁ‰‡Ú¸ Ó˜ÂÌ¸ ·Î‡„ÓÔËflÚÌ˚Â ÛÒÎÓ‚Ëfl
‰Îfl ÔÓÎÛ˜ÂÌËfl ÔË·˚ÎË Ì‡ Ì‡˜‡Î¸Ì˚Â Í‡ÔËÚ‡ÎÓ‚ÎÓÊÂÌËfl.

Ñ‡ÎÂÂ ‡ÒÒÏÓÚËÏ ·ÓÎÂÂ ÔÓ‰Ó·ÌÓ ÓÚ‰ÂÎ¸Ì˚Â ‰‡È‚Â˚ ÒÚÓËÏÓÒÚË, Ì‡˜ËÌ‡fl Ò Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ˝Ù-

ÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl.

3.3 èÓ‚˚¯ÂÌËfl ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË
Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Á‡ Ò˜ÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM

Ç CRM ËÒÔÓÎ¸ÁÛ˛Ú ÔflÚ¸ ÓÒÌÓ‚Ì˚ı Ì‡Ô‡‚ÎÂÌËÈ ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚË: Ï‡ÍÂÚËÌ„, ÔÓ‰‡ÊË, ÛÒÎÛ„Ë, ˆÂÌÚ

‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl Ë àÌÚÂÌÂÚ (˝ÎÂÍÚÓÌÌ˚Â ÔÓ‰‡ÊË). çÂÒÏÓÚfl Ì‡ ÚÓ, ˜ÚÓ Â¯ÂÌËÂ mySAP CRM ÏÓ-

ÊÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ú¸Òfl ‚ Î˛·ÓÈ ËÁ ÔÂÂ˜ËÒÎÂÌÌ˚ı Ó·Î‡ÒÚÂÈ ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚË, Ô‡ÍÚË˜ÂÒÍË ‚ÒÂ Û˜‡ÒÚÌË-

ÍË ‚ ÚÂ˜ÂÌËÂ ·ÓÎÂÂ ÚÂı ÏÂÒflˆÂ‚ Á‡‰ÂÈÒÚ‚Ó‚‡ÎË ÏÂÌÂÂ ÚÂı Ó·Î‡ÒÚÂÈ. çËÊÂ ÔÓ‰Ó·ÌÓ ÓÔËÒ‡Ì˚ ‰Ó-

ÒÚË„ÌÛÚ˚Â ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl Ì‡ ‚ÂÏfl ÔÓ‚Â‰ÂÌËfl ÓÔÓÒÓ‚, ÓÊË‰‡ÂÏ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ‚ fl‰Â ÒÎÛ˜‡Â‚ ÏÓ„ÛÚ

·˚Ú¸ ·ÓÎÂÂ ‚˚ÒÓÍËÏË.
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òÂÒÚÌ‡‰ˆ‡Ú¸ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚, ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡‚¯Ëı mySAP CRM ‰Îfl ÔÓ‰‰ÂÊÍË Ï‡ÍÂÚËÌ„Ó‚ÓÈ ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚË,

ÒÓÓ·˘ËÎË ‰‡ÌÌ˚Â Ó ÔÓ‚˚¯ÂÌËË ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ‚ ˝ÚÓÈ Ó·Î‡ÒÚË (ÒÏ. ËÒ. 4).

í‡ÍËı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚ Û‰‡ÎÓÒ¸ ‰Ó·ËÚ¸Òfl ·Î‡„Ó‰‡fl Í‡˜ÂÒÚ‚ÂÌÌÓÏÛ ÛÎÛ˜¯ÂÌË˛ ÔÓÎÛ˜‡ÂÏÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó

ÍÎËÂÌÚ‡ı. ÅÓÎÂÂ ‰‚Ûı ÚÂÚÂÈ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÒÓÓ·˘ËÎË Ó ÒÎÂ‰Û˛˘Ëı ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú‡ı:

■ ˝ÍÓÌÓÏËfl ‚ÂÏÂÌË Ì‡ ÓÔÂ‡ˆËflı ÔÓÎÛ˜ÂÌËfl ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı ÒÓÒÚ‡‚ËÎ‡ 30%;

■ Ì‡ 35% Û‚ÂÎË˜ËÎ‡Ò¸ ‰ÓÒÚÓ‚ÂÌÓÒÚ¸ ‰‡ÌÌ˚ı Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı (ÔÓÎÌÓÚ‡ ‰‡ÌÌ˚ı, Ó·ÌÓ‚ÎÂÌËÂ, ÚÓ˜ÌÓÒÚ¸

ËÌÙÓÏ‡ˆËË);

■ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı Û‚ÂÎË˜ËÎ‡Ò¸ Ì‡ 35%.

èÂ‰ÒÚ‡‚ÎÂÌÌ˚Â ˆËÙ˚ Ú‡ÍÊÂ Û˜ËÚ˚‚‡˛Ú ·ÓÎÂÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ÂÒÛÒÓ‚. èË·ÎËÁË-

ÚÂÎ¸ÌÓ ÔÓÎÓ‚ËÌÂ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ Û‰‡ÎÓÒ¸ Ì‡ 35% ÒÓÍ‡ÚËÚ¸ Ó·˙ÂÏ˚ ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÏÓÈ ‰ÓÍÛÏÂÌÚ‡ˆËË Ë ‰Û·ÎË-

Ó‚‡ÌËÂ ·Ûı„‡ÎÚÂÒÍËı ÔÓ‚Ó‰ÓÍ.

20%15%10%5%0%
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êÓÒÚ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË

êËÒÛÌÓÍ 4. êÓÒÚ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË Ï‡ÍÂÚËÌ„‡.
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è‡ÍÚË˜ÂÒÍË ‚ÒÂ Û˜‡ÒÚÌËÍË ÛÒÔÂ¯ÌÓ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎË mySAP CRM ‚ Ò‚ÓËı ÓÔÂ‡ˆËflı ÔÓ Ò·˚ÚÛ.
ç‡ ËÒÛÌÍÂ 5 ÔÓÍ‡Á‡ÌÓ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÔÓ ‡ÁÎË˜Ì˚Ï ÓÔÂ‡ˆËflÏ Ò·˚Ú‡.

Ç ÛÔ‡‚ÎÂÌËË Á‡Í‡Á‡ÏË ÔÓ‚˚¯ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ‰ÓÒÚË„ÌÛÚÓ ‚ ÓÒÌÓ‚ÌÓÏ Á‡ Ò˜ÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl ÒˆÂ-

Ì‡ËÂ‚ ˝ÎÂÍÚÓÌÌ˚ı ÔÓ‰‡Ê, ÔÓÁ‚ÓÎfl˛˘Ëı ‡‚ÚÓÏ‡ÚËÁËÓ‚‡Ú¸ ÔÓˆÂ‰Û˚ ÔËÂÏ‡ Á‡Í‡ÁÓ‚, ÍÓÚÓ˚Â

‡ÌÂÂ Ó·‡·‡Ú˚‚‡ÎËÒ¸ ÔÓ Ù‡ÍÒÛ ËÎË ÚÂÎÂÙÓÌÛ, ‡ ÌÂ Á‡ Ò˜ÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl ÒˆÂÌ‡ËÂ‚ ÏÓ·ËÎ¸ÌÓ„Ó

Ò·˚Ú‡. èÓÏËÏÓ ÒÓÍ‡˘ÂÌËfl Ì‡„ÛÁÍË ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎË ˝ÎÂÍÚÓÌÌ˚ı ÔÓ‰‡Ê ÒÓÓ·˘ËÎË Ó ÔÓ‚˚¯ÂÌËË

‰ÓÒÚÛÔÌÓÒÚË ÍÎËÂÌÚÓ‚ ·ÓÎÂÂ ˜ÂÏ Ì‡ 50%. ì ‰‚Ûı ÚÂÚÂÈ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ Ó¯Ë·ÍË ‚ ÍÓÓ‰ËÌËÛ˛˘Ëı ÏÂ-

ÓÔËflÚËflı ÏÂÊ‰Û Í‡Ì‡Î‡ÏË Ò·˚Ú‡ ÒÓÍ‡ÚËÎËÒ¸ ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ Ì‡ 35%. èÓ˜ÚË Ó‰Ì‡ ÚÂÚ¸ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÒÓ-

Ó·˘ËÎ‡, ˜ÚÓ ÔÂËÓ‰ ÔÓ‰‡Ê ÒÚ‡Î ÚÂÔÂ¸ ·ÓÎÂÂ ˆÂÎÂÌ‡Ô‡‚ÎÂÌÌ˚Ï, Ú.Í. ‚˚·Ó ˆÂÎÂ‚˚ı „ÛÔÔ ÓÒÛ-

˘ÂÒÚ‚ÎflÎÒfl ·ÓÎÂÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓ. åÌÓ„ËÏ Û˜‡ÒÚÌËÍ‡Ï ÚÓÎ¸ÍÓ ÔÓÒÎÂ Ì‡˜‡Î‡ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM

Û‰‡ÎÓÒ¸ ÛÒÚ‡ÌÓ‚ËÚ¸ ÛÔ‡‚ÎÂÌËÂ ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚ÏË ÍÎËÂÌÚ‡ÏË.

20%15%10%5%0% 25%
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òÂÒÚ¸ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎË ˆÂÌÚ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl, ‡ ˜ÂÚ˚ÂÏ Û‰‡ÎÓÒ¸ ‰Ó·ËÚ¸Òfl ˝ÍÓÌÓÏËË

‚ÂÏÂÌË ‚ ÒÎÂ‰Û˛˘Ëı Ó·Î‡ÒÚflı (ÒÏ. ËÒÛÌÓÍ 6).

èÓÎÓÊËÚÂÎ¸Ì˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ‚ ÓÚ‰ÂÎ¸Ì˚ı ÒÎÛ˜‡flı:

■ ëÓÍ‡˘ÂÌËÂ ËÁ·˚ÚÓ˜Ì˚ı ÔÓËÁ‚Ó‰ÒÚ‚ÂÌÌ˚ı ÏÓ˘ÌÓÒÚÂÈ ‰Ó 15% Á‡ Ò˜ÂÚ Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡ÂÏÓÈ

mySAP CRM ·ÓÎ¸¯ÂÈ ÔÓÁ‡˜ÌÓÒÚË ‚ ‡·ÓÚÂ ‡„ÂÌÚÓ‚.

■ ëÓÍ‡˘ÂÌËÂ ‚ÂÏÂÌË Ì‡ ÔÓ‰„ÓÚÓ‚ÍÛ ÌÓ‚˚ı ‡„ÂÌÚÓ‚ ˆÂÌÚ‡ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl ·Î‡„Ó‰‡fl

ÛÎÛ˜¯ÂÌÌÓÏÛ ‚Â‰ÂÌË˛ ‰ÓÍÛÏÂÌÚ‡ˆËË ÔÓ ÏÓ‰ÂÎË ÍÎËÂÌÚ‡.

ÑÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚Â ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ˚ Ë ÔÓ ‰Û„ËÏ, ÓÚÎË˜Ì˚Ï ÓÚ CRM, Ì‡Ô‡‚ÎÂÌËflÏ:

■ é‰ÌÓÏÛ Û˜‡ÒÚÌËÍÛ Û‰‡ÎÓÒ¸ ÒÓÍ‡ÚËÚ¸ „Ó‰Ó‚ÓÈ Ï‡ÚÂË‡Î¸Ì˚È Á‡Ô‡Ò ‰Â·ËÚÓÒÍÓÈ Á‡‰ÓÎÊÂÌÌÓÒÚË Ì‡

17%, ‚ ˜ËÒÚÓÏ ‚Ë‰Â ˝ÍÓÌÓÏËfl ÒÓÒÚ‡‚ËÎ‡ ·ÓÎÂÂ 6 ÏËÎÎËÓÌÓ‚ Â‚Ó ‚ „Ó‰ ·Î‡„Ó‰‡fl ÎÛ˜¯ÂÈ ËÌÙÓ-

ÏËÓ‚‡ÌÌÓÒÚË ÔÂÒÓÌ‡Î‡ ÔÓ Ò·˚ÚÛ Ì‡ ÏÂÒÚ‡ı Ó ÒËÒÚÂÏÂ Ì‡ÔÓÏËÌ‡ÌËÈ ‰Îfl ÍÎËÂÌÚÓ‚.

■ Ç ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ÔËÏÂÌÂÌËfl mySAP CRM ÏÌÓ„ËÏ Û˜‡ÒÚÌËÍ‡Ï Û‰‡ÎÓÒ¸ ÒÓÍ‡ÚËÚ¸ ÛÓ‚ÌË Á‡Ô‡ÒÓ‚ –

Ì‡ËÎÛ˜¯ËÈ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú ‚ ˝ÚÓÏ Ì‡Ô‡‚ÎÂÌËË ÒÓÒÚ‡‚ËÎ 35%.

■ óÂÚ˚Â Û˜‡ÒÚÌËÍ‡ Û‚ÂÎË˜ËÎË ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ ÒÚÓÓÌÌËı ÓÔÂ‡ˆËÈ CRM. Ñ‚Â ÍÓÏÔ‡ÌËË, Ì‡ÔËÏÂ,

Ó„‡ÌËÁÓ‚‡ÎË ÒÔÂˆË‡Î¸Ì˚Â ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚Â Ï‡ÍÂÚËÌ„Ó‚˚Â ‡„ÂÌÚÒÚ‚‡, Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ ÍÓÚÓ˚ı ÏÓÊÌÓ

ÔÓÎÛ˜‡Ú¸ ‰ÓÒÚÛÔ Í ËÌÚÂ„ËÓ‚‡ÌÌÓÈ ÔÓÁ‡˜ÌÓÈ ÍÎËÂÌÚÒÍÓÈ ·‡ÁÂ ˜ÂÂÁ ÒÚ‡Ì‰‡ÚÌ˚È ËÌÚÂÙÂÈÒ.
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êËÒÛÌÓÍ 6. èÓ‚˚¯ÂÌËÂ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ‚ ‡·ÓÚÂ ˆÂÌÚ‡ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl.



èË ÒÓ‚ÏÂÒÚÌÓÏ ÛÔ‡‚ÎÂÌËË ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ Ô‡ÚÌÂÓ‚ ËÏÂ˛Ú ‰ÓÒÚÛÔ Í

‰‡ÌÌ˚Ï Ó‰ÌÓ„Ó ÍÎËÂÌÚ‡, ˜ÚÓ ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ËÏ ÎÛ˜¯Â ÍÓÓ‰ËÌËÓ‚‡Ú¸ ÓÍ‡Á˚‚‡ÂÏ˚Â ÛÒÎÛ„Ë. çÂÒÏÓÚfl Ì‡

ÚÓ, ˜ÚÓ ‚Ó ‚ÂÏfl ÔÓ‚Â‰ÂÌËfl ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl ÌËÍÚÓ ËÁ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÌÂ ‚ÓÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎÒfl ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸˛ ÒÓ-

‚ÏÂÒÚÌÓ„Ó ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl, ÏÌÓ„ËÂ ‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡˛Ú Â„Ó Í‡Í "ÔÂÒÔÂÍÚË‚ÌÓÂ" Ë Ì‡ÏÂÂÌ˚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ú¸ ‚

·Û‰Û˘ÂÏ. Ç ‰‡ÌÌÓÈ ‡·ÓÚÂ ‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡˛ÚÒfl ÚÓÎ¸ÍÓ ÔflÏ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM. Ç

ÌÂÈ ÌÂ Û˜ËÚ˚‚‡ÎËÒ¸ ÍÓÒ‚ÂÌÌ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚: Í‡Í, Ì‡ÔËÏÂ, ÒÌËÊÂÌËÂ Á‡Ú‡Ú

Ì‡ Ó‰ÌÓ„Ó ÍÎËÂÌÚ‡, Ú.Í. ÎÛ˜¯ÂÂ ÁÌ‡ÌËÂ ÍÎËÂÌÚÓ‚ ÔË‚Ó‰ËÚ Í ·ÓÎÂÂ ‚˚ÒÓÍÓÏÛ ÛÓ‚Ì˛ Ëı Û‰ÂÊ‡ÌËfl.

í‡ÍËÂ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ÌÂÎ¸Áfl Û˜ËÚ˚‚‡Ú¸ ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ, Ú.Í. ÓÌË ‰ÓÎÊÌ˚ ÔÓ‰‚Â„‡Ú¸Òfl ·ÓÎÂÂ ‰ÂÚ‡Î¸ÌÓ-

ÏÛ ‡Ì‡ÎËÁÛ, ˜ÚÓ ÌÂ ‚ıÓ‰ËÚ ‚ ‡ÏÍË ÏÂÚÓ‰ËÍË, ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÏÓÈ ‚ Ì‡ÒÚÓfl˘ÂÏ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË.

3.4 ùÍÓÌÓÏËfl ‚ÂÏÂÌÌ˚ı ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ mySAP CRM

èÓ‚˚¯ÂÌËÂ ̋ ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ËÁÏÂflÂÚÒfl ‚ Â‰ËÌËˆ‡ı Ó·˙ÂÏ‡ ‡·ÓÚ˚ (Ì‡ÔËÏÂ, ̃ ÂÎÓ‚ÂÍÓ-

ÏÂÒflˆ‡ı) Ë ˝ÍÓÌÓÏËË ‚ÂÏÂÌË, ‚˚‡Ê‡ÂÏÓÈ Á‡Ú‡˜ÂÌÌ˚Ï ‚ÂÏÂÌÂÏ (Ì‡ÔËÏÂ, ‚ ÏÂÒflˆ‡ı). ÅÓÎÂÂ ·˚-

ÒÚ˚Â CRM-ÔÓˆÂÒÒ˚ Û‚ÂÎË˜Ë‚‡˛Ú „Ë·ÍÓÒÚ¸ ÍÓÏÔ‡ÌËË, ̃ ÚÓ ‚ Ò‚Ó˛ Ó˜ÂÂ‰¸ ÒÚËÏÛÎËÛÂÚ ̋ ÍÓÌÓÏË˛ Á‡-

Ú‡Ú Ë Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÔË·˚ÎË. èË·ÎËÁËÚÂÎ¸ÌÓ 25–40% Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÒÓÓ·˘ËÎË Ó· ˝ÍÓÌÓÏËË ‚ÂÏÂÌË ‚

Í‡Ê‰ÓÈ ËÁ ÚÂı Ó·Î‡ÒÚÂÈ. ëÂ‰ÌËÂ ı‡‡ÍÚÂËÒÚËÍË ˝ÍÓÌÓÏËË ‚ÂÏÂÌË ÔÓÍ‡Á‡Ì˚ Ì‡ ËÒ. 7.

ÅÓÎ¸¯ËÌÒÚ‚Û Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÔÓÍ‡ ÌÂ Û‰‡ÎÓÒ¸ ‰Ó·ËÚ¸Òfl ˝ÍÓÌÓÏËË ‚ÂÏÂÌË ÔÓ ‚˚ıÓ‰Û Ì‡ ˚ÌÓÍ. èÓÎÓ-

ÊËÚÂÎ¸Ì˚ı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚ ‚ ˝ÚÓÈ Ó·Î‡ÒÚË ÏÓÊÌÓ ‰ÓÒÚË˜¸ ÚÓÎ¸ÍÓ ÔÓÒÎÂ ÚÓ„Ó, Í‡Í ÍÓÏÔ‡ÌËË ÒÏÓ„ÛÚ ÒÓ-

·‡Ú¸ ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓÂ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ó ÔÂ‰ÔÓ˜ÚÂÌËflı Ë ÏÓÚË‚‡ˆËflı Ò‚ÓËı ÍÎËÂÌÚÓ‚, Ì‡ ÓÒÌÓ-

‚Â ÍÓÚÓÓÈ ·Û‰ÛÚ ÓÔÂ‰ÂÎÂÌ˚ ÚÂÌ‰ÂÌˆËË Ë ÒÓÒÂ‰ÓÚÓ˜ÂÌ˚ ÛÒËÎËfl ÔÓ ‡Á‡·ÓÚÍÂ ÌÓ‚˚ı ‚Ë‰Ó‚ ÔÓ‰Û-

ÍÚÓ‚ Ë ÛÒÎÛ„ ‚ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ËË Ò Ù‡ÍÚË˜ÂÒÍËÏË Á‡ÔÓÒ‡ÏË ÍÎËÂÌÚÓ‚. 
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êËÒÛÌÓÍ 7. ìÒÍÓÂÌËÂ Â‡ÎËÁ‡ˆËË ÔÓˆÂÒÒÓ‚ CRM ‚ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM.
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ë‡ÁÛ ÔÓÒÎÂ ‡Á‡·ÓÚÍË ÌÓ‚˚ı ÔÓ‰ÛÍÚÓ‚ ËÎË ÛÒÎÛ„ Ëı ÒÎÂ‰ÛÂÚ ÔÂ‰ÒÚ‡‚ËÚ¸ Ì‡ ˚ÌÍÂ. ùÚÓÚ ÔÂ-

ËÓ‰ ËÁÏÂflÂÚÒfl ‚ÂÏÂÌÂÏ ‚˚ıÓ‰‡ ÔÓ‰ÛÍˆËË Ì‡ ˚ÌÓÍ. ÖÒÎË Í‡ÏÔ‡ÌËË ÔÓ Ï‡ÍÂÚËÌ„Û Ë

ÔÓ‰‡Ê‡Ï ÔÓ‰‰ÂÊË‚‡˛ÚÒfl mySAP CRM, ÚÓ ˝ÚÓÚ ÔÂËÓ‰ Ó·flÁ‡ÚÂÎ¸ÌÓ ÒÓÍ‡˘‡ÂÚÒfl. å‡ÍÒËÏ‡Î¸-

ÌÓÂ ÒÓÍ‡˘ÂÌËÂ ‚ÂÏÂÌË ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎÂÌËfl ÌÓ‚Ó„Ó ÔÓ‰ÛÍÚ‡ ·ÓÎ¸¯ÓÏÛ ˜ËÒÎÛ ÍÎËÂÌÚÓ‚ Ì‡ ÏËÓ‚ÓÏ

˚ÌÍÂ ÒÓÒÚ‡‚ËÎÓ 90%. ë ˝ÚÓÈ ˆÂÎ¸˛ ‡ÌÂÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎËÒ¸ Í‡Ú‡ÎÓ„Ë, ‰ÓÒÚ‡‚Í‡ ÍÓÚÓ˚ı ÔÓÒÚÓflÌÌÓ

Á‡‰ÂÊË‚‡Î‡Ò¸, ‡ ËÌÙÓÏ‡ˆËfl, ÒÓ‰ÂÊ‡˘‡flÒfl ‚ ÌËı, ·˚ÒÚÓ ÛÒÚ‡Â‚‡Î‡. àÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ àÌÚÂ-

ÌÂÚ-Ï‡„‡ÁËÌÓ‚ Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â mySAP CRM ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ÒÓÍ‡ÚËÚ¸ Ù‡ÁÛ ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎÂÌËfl ÔËÏÂÌÓ Ò Ó‰ÌÓ-

„Ó Í‚‡Ú‡Î‡ ‰Ó ÏÂÌÂÂ ˜ÂÏ Ó‰ÌÓÈ ÌÂ‰ÂÎË. èË ˝ÚÓÏ ÍÎËÂÌÚ˚ ÔÓÎÛ˜‡˛Ú ·ÓÎ¸¯ÂÂ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó ËÌ-

ÙÓÏ‡ˆËË Á‡ ÚÓÚ ÊÂ ÔÂËÓ‰ ‚ÂÏÂÌË.

ÇÂÏfl ‰ÓÒÚ‡‚ÍË ÒÓÍ‡ÚËÎÓÒ¸ Á‡ Ò˜ÂÚ: ·ÓÎÂÂ ·˚ÒÚÓ„Ó ‚‚Ó‰‡ Ë Ó·‡·ÓÚÍË Á‡Í‡ÁÓ‚; ËÒÍÎ˛˜ÂÌËfl ÔÓ-

fl‚ÎÂÌËfl Ó¯Ë·ÓÍ Ì‡ ÒÚ‡‰ËË ‚˚‚Ó‰‡ ÔÓ‰ÛÍˆËË Ì‡ ˚ÌÓÍ; ‡ Ú‡ÍÊÂ Á‡ Ò˜ÂÚ ÎÛ˜¯ÂÈ ÍÓÓ‰ËÌ‡ˆËË ÛÒË-

ÎËÈ ÏÂÊ‰Û ÓÚ‰ÂÎ‡ÏË Ë ‚ÌÛÚË ‚ÒÂÈ ÍÓÏÔ‡ÌËË. ìÎÛ˜¯ÂÌËfl ‚ ˝ÚÓÈ Ó·Î‡ÒÚË ·˚ÎË ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ˚ „Î‡‚-

Ì˚Ï Ó·‡ÁÓÏ Á‡ Ò˜ÂÚ ËÌÚÂ„‡ˆËË Ò ‰Û„ËÏË ÔÓ„‡ÏÏÌ˚ÏË ÍÓÏÔÓÌÂÌÚ‡ÏË SAP.

3.5 ÇÓÁÏÓÊÌÓÒÚË Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ‰ÓıÓ‰Ó‚ Á‡ Ò˜ÂÚ mySAP CRM

ì‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ‰ÓıÓ‰Ó‚ ÎÓ„Ë˜ÂÒÍË ‚˚ÚÂÍ‡ÂÚ ËÁ Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl Ó·˙ÂÏ‡ ÔÓ‰ÛÍˆËË ËÎË ÓÒÚ‡ ˆÂÌ. äÓÎË-

˜ÂÒÚ‚ÂÌÌ˚È ÓÒÚ Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡ÂÚÒfl Á‡ Ò˜ÂÚ ÔÓÒÚÓflÌÌ˚ı ËÎË ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚, ÔË ˝ÚÓÏ ÔÓ-

ÒÚÓflÌÌ˚Â ÍÎËÂÌÚ˚ ÏÓ„ÛÚ ÔËÓ·ÂÚ‡Ú¸ Ó·˚˜Ì˚Â ÔÓ‰ÛÍÚ˚ ‚ ·ÓÎ¸¯Ëı Ó·˙ÂÏ‡ı, ÎË·Ó ÔÓÍÛÔ‡Ú¸ ‰Û-

„ËÂ ÔÓ‰ÛÍÚ˚ ‚ ÔÂ‚˚È ‡Á (ÔÓ‰‡Ê‡ ÒÓÔÛÚÒÚ‚Û˛˘Ëı ÚÓ‚‡Ó‚). Ç Í‡ÚÂ„ÓË˛ ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚ı ÍÎË-

ÂÌÚÓ‚ ÏÓ„ÛÚ ÔÓÔ‡ÒÚ¸ ÌÓ‚˚Â ÍÎËÂÌÚ˚, ÎË·Ó ÔÓÒÚÓflÌÌ˚Â ÍÎËÂÌÚ˚, ÍÓÚÓ˚Â ·Î‡„Ó‰‡fl Û‚ÂÎË˜ÂÌË˛
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êËÒÛÌÓÍ 8. ÇÓÁÏÓÊÌÓÒÚË Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ‰ÓıÓ‰Ó‚ Á‡ Ò˜ÂÚ mySAP CRM.



ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚‡ Û‰ÂÊ‡ÌÌ˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚ ÓÚÍ‡Á‡ÎËÒ¸ ÓÚ ÛÒÎÛ„ ÍÓÌÍÛÂÌÚÓ‚. ùÚË ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚Â ‚ÓÁÏÓÊ-

ÌÓÒÚË Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ‰ÓıÓ‰‡ ·˚ÎË ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰ÂÌ˚ Û˜‡ÒÚÌËÍ‡ÏË, ÒÏ. ËÒ. 8. 

ì˜‡ÒÚÌËÍË ÓÚÏÂ˜‡ÎË, ˜ÚÓ ÔÓÒÚ‡fl ÂËÌ‚ÂÒÚËˆËfl ‚ ÓÒ‚Ó·Ó‰Ë‚¯ËÂÒfl ÏÓ˘ÌÓÒÚË Ò·˚Ú‡ Û‚ÂÎË˜Ë‚‡ÂÚ

Ó·˙ÂÏ˚ Â‡ÎËÁ‡ˆËË ‚ ÓÒÌÓ‚Ì˚ı Ó·Î‡ÒÚflı ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚË, Ú.Â. ÔÓÒÚÓflÌÌ˚Â ÍÎËÂÌÚ˚ ÔËÓ·ÂÚ‡˛Ú

·ÓÎ¸¯Â Ó·˚˜ÌÓÈ ÔÓ‰ÛÍˆËË. åÌÓ„ËÂ Ú‡ÍÊÂ ÓÚÏÂ˜‡ÎË, ˜ÚÓ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ‚˚Û˜ÍË ÓÚ Â‡ÎËÁ‡ˆËË ÌÂ

ÌÓÒËÚ ÔÓÔÓˆËÓÌ‡Î¸Ì˚È ı‡‡ÍÚÂ; ‰Û„ËÏË ÒÎÓ‚‡ÏË, ‰Îfl ÚÓ„Ó, ˜ÚÓ·˚ Û‚ÂÎË˜ËÚ¸ Ó·˙ÂÏ˚ ÔÓ-

‰‡Ê, ËÏ ËÌÓ„‰‡ ÔËıÓ‰ËÎÓÒ¸ Û‰‚‡Ë‚‡Ú¸ ÏÓ˘ÌÓÒÚË Ò·˚Ú‡. ùÚÓ, ÍÓÌÂ˜ÌÓ, fl‚ÎflÂÚÒfl ÒÎÂ‰ÒÚ‚ËÂÏ Ì‡-

ÔflÊÂÌÌÓÈ ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍÓÈ ÒËÚÛ‡ˆËË. ÑÛ„ËÂ ÔÓÎÓÊËÚÂÎ¸Ì˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ‚ÌÂ‰ÂÌËfl mySAP CRM:

■ Ñ‚Â ÚÂÚË Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÒÓÓ·˘ËÎË Ó· ÛÏÂÌ¸¯ÂÌËË ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ Ì‡ 33% Ó¯Ë·ÓÍ ÔÓ ÍÓÓ‰ËÌ‡ˆËË ÛÒË-

ÎËÈ ÏÂÊ‰Û ÚÓ„Ó‚˚Ï ÔÂÒÓÌ‡ÎÓÏ Ì‡ ÏÂÒÚ‡ı Ë ÓÙËÒÌ˚ÏË ‡·ÓÚÌËÍ‡ÏË, ÏÂÊ‰Û ‡ÁÎË˜Ì˚ÏË „ÛÔ-

Ô‡ÏË Ò·˚Ú‡, ‡ Ú‡ÍÊÂ ÏÂÊ‰Û ˆÂÌÚÓÏ ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl, ÓÚ‰ÂÎ‡ÏË ÓÌÎ‡ÈÌÓ‚ÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ë ÔÓ-

‰‡Ê; Ï‡ÍÒËÏ‡Î¸Ì˚Â ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎË ÍÓÎÂ·Î˛ÚÒfl ‚ ‰Ë‡Ô‡ÁÓÌÂ ÓÚ 75% ‰Ó 95%. ì˜‡ÒÚÌËÍË ÌÂÓ‰ÌÓÍ‡Ú-

ÌÓ ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰‡ÎË, ˜ÚÓ ˝ÚÓ ÓÒÌÓ‚ÌÓÂ ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚Ó, ÍÓÚÓ˚Ï Û‰‡ÂÚÒfl ‚ÓÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ú¸Òfl Ô‡ÍÚË-

˜ÂÒÍË Ò‡ÁÛ ÔÓÒÎÂ ‚ÌÂ‰ÂÌËfl mySAP CRM.

■ èÓÏËÏÓ Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl Ó·˙ÂÏ‡ ÔÓ‰‡Ê Ë ÒÓÍ‡˘ÂÌËfl Ó¯Ë·ÓÍ ‚ ÍÓÓ‰ËÌËÛ˛˘Ëı ‰ÂÈÒÚ‚Ëflı ÏÂÊ-

‰Û ‡ÁÎË˜Ì˚ÏË Í‡Ì‡Î‡ÏË Ò·˚Ú‡ ÔÓÎÓ‚ËÌ‡ Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÒÓÓ·˘ËÎ‡ Ó· Û‚ÂÎË˜ÂÌËË Ì‡ 17.5% ‚ÂÏÂ-

ÌË, Á‡Ú‡˜Ë‚‡ÂÏÓ„Ó ÒÓÚÛ‰ÌËÍ‡ÏË ÓÚ‰ÂÎ‡ ÔÓ‰‡Ê Ì‡ Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËÂ ÍÎËÂÌÚÓ‚ Í‡ÚÂ„ÓËË Ä.

ÅÓÎ¸¯‡fl ÔÓÁ‡˜ÌÓÒÚ¸ ÍÎËÂÌÚÓ‚ ÔË‚Ó‰ËÚ, Í‡Í ÓÚÏÂ˜‡ÎÓÒ¸ ‚˚¯Â, Í Û‚ÂÎË˜ÂÌË˛ Ó·˙Â-
ÏÓ‚ ÔÓ‰‡Ê ÒÓÔÛÚÒÚ‚Û˛˘Ëı Ë ‡Î¸ÚÂÌ‡ÚË‚Ì˚ı ÚÓ‚‡Ó‚. éÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ ÒÎ‡·˚ı ÏÂÒÚ ÔË ËÁÛ-

˜ÂÌËË ÒÔÓÒÓ·Ó‚, Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ ÍÓÚÓ˚ı ÍÎËÂÌÚ˚ ‡·ÓÚ‡˛Ú Ò ‡ÒÒÓÚËÏÂÌÚÓÏ ÔÂ‰Î‡„‡ÂÏ˚ı ÚÓ‚‡Ó‚ Ë

ÛÒÎÛ„, ÓÚÍ˚‚‡ÂÚ ·ÓÎ¸¯ËÂ ÔÂÒÔÂÍÚË‚˚ ‰Îfl ·ÓÎÂÂ ˆÂÎÂÌ‡Ô‡‚ÎÂÌÌÓÈ Â‡ÎËÁ‡ˆËË ÔÓ‰ÛÍˆËË. Ä·ÒÓ-

Î˛ÚÌÓÂ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ˆÂÌ ‚ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰ÂÌÓ ÌÂ ·˚ÎÓ, Ó‰Ì‡ÍÓ ‚ÒÂ-

„‰‡ ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓ Û˜ËÚ˚‚‡Ú¸ Á‡ÒÚÓÈÌÛ˛ ̋ ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍÛ˛ ÒËÚÛ‡ˆË˛. í‡Í, Ì‡ÔËÏÂ, ÓÍÓÎÓ 20% Û˜‡ÒÚÌË-

ÍÓ‚ ÔÓ‰Ú‚Â‰ËÎË Ù‡ÍÚ ÓÚÌÓÒËÚÂÎ¸ÌÓ„Ó Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ˆÂÌ ‚ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM.

èflÏ˚Â ÍÓÌÍÛÂÌÚ˚ ·˚ÎË ‚˚ÌÛÊ‰ÂÌ˚ ÔÓÌËÁËÚ¸ ˆÂÌ˚ Ì‡ Ò‚Ó˛ ÔÓ‰ÛÍˆË˛ Ì‡ 10–30% ‚ ÚÓ ‚ÂÏfl Í‡Í

ˆÂÌ˚ ÍÓÏÔ‡ÌËÈ-Û˜‡ÒÚÌËÍÓ‚ ÓÒÚ‡ÎËÒ¸ Ì‡ ÔÂÊÌÂÏ ÛÓ‚ÌÂ, ÎË·Ó ÌÂÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓ ÒÌËÁËÎËÒ¸. í‡ÍÓÂ ÔÓ-

ÎÓÊÂÌËÂ ‰ÂÎ fl‚ËÎÓÒ¸ ÒÎÂ‰ÒÚ‚ËÂÏ ÛÎÛ˜¯ÂÌËfl ÔÓˆÂÒÒÓ‚ ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ‚Á‡ËÏÓÓÚÌÓ¯ÂÌËflÏË Ò ÍÎËÂÌÚ‡-

ÏË Á‡ Ò˜ÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl mySAP CRM:

■ ëÂÏ¸‰ÂÒflÚ ÔÓˆÂÌÚÓ‚ ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ÒÓÓ·˘ËÎË Ó· Û‚ÂÎË˜ÂÌËË ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ Ì‡ 25% ÔÓÍ‡Á‡ÚÂ-
Îfl Û‰Ó‚ÎÂÚ‚ÓÂÌÌÓÒÚË ÍÎËÂÌÚÓ‚. ùÚË ˆËÙ˚ ÔÓÎÛ˜ÂÌ˚ ‚ ÓÒÌÓ‚ÌÓÏ Á‡ Ò˜ÂÚ Ó·‡ÚÌÓÈ Ò‚flÁË Ò

ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Ë ˜‡ÒÚË˜ÌÓ Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â Ù‡ÍÚË˜ÂÒÍËı ËÁÏÂÂÌËÈ. ì‰Ó‚ÎÂÚ‚ÓÂÌÌÓÒÚË ÍÎËÂÌÚÓ‚ Ú‡ÍÊÂ

ÒÔÓÒÓ·ÒÚ‚Ó‚‡ÎË ÛÏÂÌ¸¯ÂÌËÂ Ó¯Ë·ÓÍ, ·ÓÎÂÂ „Ë·Í‡fl Â‡ÍˆËfl Ì‡ ÚÂ·Ó‚‡ÌËfl ÍÎËÂÌÚÓ‚, ‡ Ú‡ÍÊÂ

Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ Ì‡ 20% ‚˚ÔÓÎÌÂÌÌ˚ı ‚ ÒÓÍ ÔÓÒÚ‡‚ÓÍ.
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■ Ç ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎ¸ Û‰ÂÊ‡ÌËfl ÍÎËÂÌÚÓ‚ ‚˚ÓÒ ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ Ì‡ 20%; ‰Û„ËÏË ÒÎÓ‚‡ÏË, ÍÓÎË-

˜ÂÒÚ‚Ó ÔÓÒÚÓflÌÌ˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚, ÓÚÍ‡Á‡‚¯ËıÒfl ÓÚ ÛÒÎÛ„ ÍÓÌÍÛÂÌÚÓ‚, Û‚ÂÎË˜ËÎÓÒ¸ Ì‡ 20% ÔÓ Ò‡‚-

ÌÂÌË˛ Ò ÔÂËÓ‰ÓÏ, ÍÓ„‰‡ ÔÓÂÍÚ mySAP CRM Â˘Â ÌÂ ·˚Î Â‡ÎËÁÓ‚‡Ì. ì˜‡ÒÚÌËÍË Û‚ÂÂÌ˚, ˜ÚÓ

‰‡ÊÂ ÌÂÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸Ì˚Â ËÁÏÂÌÂÌËfl ‚ ÓÚÌÓ¯ÂÌËflı Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË ÏÓ„ÛÚ Ó˜ÂÌ¸ ÒÂ¸ÂÁÌÓ ÔÓ‚ÎËflÚ¸

Ì‡ ‡·ÓÚÛ ÍÓÏÔ‡ÌËË Ì‡ ‚˚ÒÓÍÓ ÍÓÌÍÛÂÌÚÌÓÏ ˚ÌÍÂ, „‰Â ÔÓÚÂfl ÍÎËÂÌÚÓ‚ ÔË‚Ó‰ËÚ Í ÚflÊÂÎ˚Ï

ÙËÌ‡ÌÒÓ‚˚Ï ÔÓÒÎÂ‰ÒÚ‚ËflÏ.

àÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ‚ ˝ÚÓÏ ÒÎÛ˜‡Â mySAP CRM ‡‚ÌÓÁÌ‡˜ÌÓ ÔËÓ·ÂÚÂÌË˛ ÌÓ‚˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚. 70% Û˜‡ÒÚÌË-
ÍÓ‚, ÓÚ‚ÂÚË‚¯Ëı Ì‡ ˝ÚÓÚ ‚ÓÔÓÒ, ÒÓÓ·˘ËÎË Ó· Û‚ÂÎË˜ÂÌËË ˜ËÒÎ‡ ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚
‚ ÒÂ‰ÌÂÏ ·ÓÎÂÂ ˜ÂÏ Ì‡ 30% ÔË ÚÓÏ ÊÂ ÛÓ‚ÌÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡. é˜ÂÌ¸ ‚‡ÊÌ˚Ï Ù‡ÍÚÓÓÏ ÛÒÔÂı‡ fl‚Îfl-

ÂÚÒfl ÚÓ, ˜ÚÓ ‰Ó Â‡ÎËÁ‡ˆËË mySAP CRM ÏÌÓ„ËÂ Û˜‡ÒÚÌËÍË ÌÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎË ÒËÒÚÂÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌ˚ı ÔÓ-

ˆÂÒÒÓ‚, ‚ ÔÓÚË‚ÌÓÏ ÒÎÛ˜‡Â ˝ÚË ˆËÙ˚ ·˚ÎË ·˚ ÌËÊÂ. ê‡ÌÂÂ ÔËÓ·ÂÚÂÌËÂ ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚

ÓÒÛ˘ÂÒÚ‚ÎflÎÓÒ¸ ‡ÁÎË˜Ì˚ÏË ÔÛÚflÏË, Á‡‚ËÒfl˘ËÏË ÓÚ ÎË˜ÌÓÈ ËÌËˆË‡ÚË‚˚ Ë ÔÓÙÂÒÒËÓÌ‡ÎËÁÏ‡ ‡·ÓÚ-

ÌËÍÓ‚ ÓÚ‰ÂÎ‡ ÔÓ‰‡Ê. ìÔ‡‚ÎÂÌËÂ ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚ÏË ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚflÏË ‚ Ò·˚ÚÂ ˜‡ÒÚÓ ÔÓ‰‰ÂÊË‚‡ÂÚÒfl

Ï‡ÍÂÚËÌ„ÓÏ. çÂÒÏÓÚfl Ì‡ ÚÓ, ˜ÚÓ Á‡ Ò˜ÂÚ Ï‡ÍÂÚËÌ„‡ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó ÔÓÚÂÌˆË‡Î¸Ì˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚
Û‚ÂÎË˜ËÎÓÒ¸ "ÌÂÏÌÓ„ËÏ ·ÓÎÂÂ", ˜ÂÏ Ì‡ 35%, ‚ ÒÂ‰ÌÂÏ ˝ÚÓ Û‚ÂÎË˜ÂÌËÂ ÒÓÒÚ‡‚ËÎÓ 40% .

Ç˚‚Ó‰˚: ÇÌÂ‰ÂÌËÂ mySAP CRM ÓÚÍ˚ÎÓ ÌÓ‚˚Â ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË ÔÓ‚˚¯ÂÌËfl ‰ÓıÓ‰Ó‚ ‰Îfl ·ÓÎÂÂ

˜ÂÏ 95% ÍÓÏÔ‡ÌËÈ, ÔËÌËÏ‡‚¯Ëı Û˜‡ÒÚËÂ ‚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË. ÅÓÎÂÂ ˜ÂÏ ‚ 90% ÒÎÛ˜‡Â‚ ÔÓÒÚÛÔÎÂ-

ÌËfl, ÍÓÚÓ˚Â ÏÓ„ÎË ·˚ ·˚Ú¸ ÔÓÎÛ˜ÂÌ˚ ‚ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÂ ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚ı ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚÂÈ Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl

‰ÓıÓ‰Ó‚, ÔÂ‚˚¯‡˛Ú ÒÛÏÏ˚, ‡ÒÒ˜ËÚ˚‚‡ÂÏ˚Â ÔÛÚÂÏ ÓˆÂÌÍË Û‚ÂÎË˜ÂÌËfl ÔÓËÁ‚Ó‰ËÚÂÎ¸ÌÓÒÚË ÔÓ

Û‰ÂÎ¸ÌÓÈ ÒÂ·ÂÒÚÓËÏÓÒÚË.

3.6 äËÚÂËË ÓˆÂÌÍË Í‡˜ÂÒÚ‚‡ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl /
ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚ı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚

äËÚÂËflÏË ÓˆÂÌÍË Í‡˜ÂÒÚ‚‡ Î˛·Ó„Ó ˝ÏÔËË˜ÂÒÍÓ„Ó ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl fl‚Îfl˛ÚÒfl Ó·˙ÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸, Ì‡-

‰ÂÊÌÓÒÚ¸ Ë ÁÌ‡˜ËÏÓÒÚ¸. 

é·˙ÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡˛Ú ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ ‚Á‡ËÏÓÒ‚flÁ‡ÌÌ˚ı ÒÛ·˙ÂÍÚË‚Ì˚ı ÓˆÂÌÓÍ, ÔË‚Ó‰fl˘Ëı Í

Ó‰ËÌ‡ÍÓ‚˚Ï ‚˚‚Ó‰‡Ï. äÓÎË˜ÂÒÚ‚ÂÌÌ˚Â ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎË ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl (‰Ó·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸) ÓˆÂÌË-

‚‡ÎËÒ¸ Ò ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂÏ ÒËÒÚÂÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌÓ„Ó ÔÓ‰ıÓ‰‡ Ë fl‰‡ ÍÎ˛˜Â‚˚ı Ù‡ÍÚÓÓ‚, ÛÍ‡Á‡ÌÌ˚ı ‚

‡Á‰ÂÎÂ 2, ˜ÚÓ ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰‡ÂÚ Ó·˙ÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ ‰‡ÌÌÓÈ ‡·ÓÚ˚. ÇÓÔÓÒ˚, Ò‚flÁ‡ÌÌ˚Â Ò ÌÂÓ‰ÌÓÁÌ‡˜ÌÓ-

ÒÚ¸˛ ÓˆÂÌÓÍ, Ë ËÌ˚Â ÌÂÓÔÂ‰ÂÎÂÌÌÓÒÚË Ò‚ÓÂ‚ÂÏÂÌÌÓ ‡ÁÂ¯‡ÎËÒ¸ ÔÓ ÚÂÎÂÙÓÌÛ. èË Ò‡‚ÌÂÌËË

ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚ı ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚ Ò ‰‡ÌÌ˚ÏË ·ËÁÌÂÒ-ÒÎÛ˜‡fl, ‡Á‡·ÓÚ‡ÌÌÓ„Ó ÚÂÚ¸ÂÈ ÒÚÓÓÌÓÈ, Ì‡·Î˛‰‡-

ÎÓÒ¸ ÔÓÎÌÓÂ ÒÓ‚Ô‡‰ÂÌËÂ. Ç ÌÂÍÓÚÓ˚ı ÒËÚÛ‡ˆËflı ‚Ó ‚ÂÏfl ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl ÓÔÂ‰ÂÎflÎËÒ¸ ÂÁÛÎ¸Ú‡-

Ú˚, ÌÂ ÓÔÂ‰ÂÎÂÌÌ˚Â ‚ ·ËÁÌÂÒ-ÒÎÛ˜‡Â.
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àÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÂ Ò˜ËÚ‡ÂÚÒfl Ì‡‰ÂÊÌ˚Ï, ÍÓ„‰‡ Ó‰ÌË Ë ÚÂ ÊÂ ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ‰ÓÒÚË„‡˛ÚÒfl ÔË Ó‰ÌËı Ë ÚÂı

ÊÂ ÛÒÎÓ‚Ëflı. Ç ‰‡ÌÌÓÏ ÒÎÛ˜‡Â ˝ÚÓ ‰ÓÒÚË„‡ÎÓÒ¸ Á‡ Ò˜ÂÚ ÚÓ„Ó, ˜ÚÓ ËÌÚÂ‚¸˛Â˚ Ó·ÓÒÌÓ‚˚‚‡ÎË Ò‚ÓË

ÓÚ‚ÂÚ˚, ÔÓÁ‚ÓÎflfl ÚÂÏ Ò‡Ï˚Ï ÓˆÂÌËÚ¸ ÔË˜ËÌÌÓ-ÒÎÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌ˚Â Ò‚flÁË. Ö˘Â Ó‰ËÌ ‡ÒÔÂÍÚ, ÔÓÁ‚ÓÎfl˛-

˘ËÈ ÓÚÒÎÂ‰ËÚ¸ ÔË˜ËÌÌÛ˛ Ò‚flÁ¸, Á‡ÍÎ˛˜‡ÂÚÒfl ‚ ÚÓÏ, ˜ÚÓ ‚ ‰‡ÌÌÓÈ ‡·ÓÚÂ ÔÓ‚Ó‰ËÎËÒ¸ ÓˆÂÌÍË Ë

ÔÓ‚ÂÍË ÒÍÓÂÂ ÓÔÂ‡ÚË‚Ì˚ı ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎÂÈ, ˜ÂÏ ÔÂ‰ÓÒÚ‡‚ÎÂÌËÂ ÔÓÒÎÂ‰Û˛˘Ëı Ó·˙flÒÌÂÌËÈ ËÁÏÂ-

ÌÂÌËÈ ‚ ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËflı ËÎË Á‡Ú‡Ú‡ı. Ç ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËË ÓÔÂ‰ÂÎflÎÒfl ˝ÙÙÂÍÚ CRM ‰Îfl ÚÂı ÒÎÛ˜‡Â‚, ÍÓ-

„‰‡ ËÁÏÂÌflÎËÒ¸ ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ Ù‡ÍÚÓÓ‚. ç‡‰ÂÊÌÓÒÚ¸ ÔÓ‚Â‰ÂÌÌÓ„Ó ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl ÔÓ‰Ú‚ÂÊ‰‡ÂÚ Ë ÚÓÚ

Ù‡ÍÚ, ˜ÚÓ ·ÓÎÂÂ ˜ÂÏ ‚ 50% ÒÎÛ˜‡Â‚ ÔË ÔÂ‰ÓÒÚ‡‚ÎÂÌËË ‰‡ÌÌ˚ı ÍÓÌÚ‡ÍÚÌÓÂ ÎËˆÓ ÍÓÌÒÛÎ¸ÚËÓ‚‡-

ÎÓÒ¸ Ò ‰Û„ËÏË ÒÓÚÛ‰ÌËÍ‡ÏË ÍÓÏÔ‡ÌËË. äÓÏÂ ÚÓ„Ó, ‡‚ÚÓ ‰‡ÌÌÓ„Ó ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl ÎË˜ÌÓ ÒÓ·Ë‡Î

Ë ÓˆÂÌË‚‡Î ‚Ò˛ ËÌÙÓÏ‡ˆË˛, ËÒÍÎ˛˜Ë‚ ÚÂÏ Ò‡Ï˚Ï ‡ÁÎË˜Ëfl ‚ ÚÓÎÍÓ‚‡ÌËË, ÍÓÚÓ˚Â ÏÓ„ÎË ·˚

ËÏÂÚ¸ ÏÂÒÚÓ, ÂÒÎË ÓÔÓÒ ÔÓ‚Ó‰ËÎÒfl ·˚ ÌÂÒÍÓÎ¸ÍËÏË ËÌÚÂ‚¸˛Â‡ÏË.

Ç‡ÊÌÓÒÚ¸ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl ÓˆÂÌË‚‡ÂÚÒfl ÔÓ ÔÓÍ‡Á‡ÚÂÎflÏ ‚ÌÛÚÂÌÌÂÈ Ë ‚ÌÂ¯ÌÂÈ ÁÌ‡˜ËÏÓÒÚË. ÇÌÛÚ-

ÂÌÌflfl ÁÌ‡˜ËÏÓÒÚ¸ (ÓÔÂ‰ÂÎflÂÚ, ‚ Í‡ÍÓÈ ÏÂÂ ‰ÓÒÚË„ÌÛÚ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ÏÓÊÌÓ ÓÚÌÂÒÚË ËÏÂÌÌÓ Ì‡

Ò˜ÂÚ mySAP CRM) Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡ÂÚÒfl ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÏÓÈ ÏÂÚÓ‰ËÍÓÈ. ÇÌÂ¯Ìflfl ÁÌ‡˜ËÏÓÒÚ¸ (ÛÌË‚ÂÒ‡Î¸-

ÌÓÒÚ¸ ÂÁÛÎ¸Ú‡ÚÓ‚) ÌÂ ÏÓÊÂÚ ·˚Ú¸ „‡‡ÌÚËÓ‚‡Ì‡, Ú.Í. ÔÓÎÛ˜ÂÌÌ˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ÌÂ ÌÓÒflÚ ÚËÔË˜-

Ì˚È ı‡‡ÍÚÂ (ÒÏ. ‚˚¯Â). çÂÒÏÓÚfl Ì‡ ÚÓ, ˜ÚÓ ·˚ÎË ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡Ì˚ ÍÓÏÔ‡ÌËË ‡ÁÎË˜Ì˚ı ÓÚ‡ÒÎÂÈ

ÔÓÏ˚¯ÎÂÌÌÓÒÚË Ë Ò ‡ÁÎË˜Ì˚Ï „Ó‰Ó‚˚Ï Ó·ÓÓÚÓÏ, ˝ÚË ‰‡ÌÌ˚Â ÌÂÎ¸Áfl ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ú¸ ‰Îfl Ó·ÂÒ-

ÔÂ˜ÂÌËfl ‚ÌÂ¯ÌÂÈ ÁÌ‡˜ËÏÓÒÚË.

á‡ ·ÓÎÂÂ ÔÓ‰Ó·ÌÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËÂÈ Ó· ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËË mySAP CRM ‚ ÍÓÌÍÂÚÌ˚ı Ó·Î‡ÒÚflı ‰Âfl-

ÚÂÎ¸ÌÓÒÚË Ó·‡˘‡ÈÚÂÒ¸ Í ‡‚ÚÓÛ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl.
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ë‡‚ÌËÚÂÎ¸ÌÓÂ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÂ "ÑÓ·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ Ë mySAP CRM" ÔÓ‚Ó‰ËÎÓÒ¸ Ò ˆÂÎ¸˛ ‚˚-

‡·ÓÚÍË ÒËÒÚÂÏ‡ÚËÁËÓ‚‡ÌÌÓ„Ó ÔÓ‰ıÓ‰‡ ‰Îfl ÓˆÂÌÍË ÒÓÁ‰‡ÌËfl ‰Ó·‡‚ÎÂÌÌÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚË Á‡ Ò˜ÂÚ

Â‡ÎËÁ‡ˆËË Â¯ÂÌËfl mySAP CRM, ‡ Ú‡ÍÊÂ ‰Îfl ‡Ì‡ÎËÁ‡ Ù‡ÍÚÓÓ‚ ÛÒÔÂı‡. Ç ˝ÚÓÈ ‡·ÓÚÂ ÔÂ‰ÒÚ‡-

‚ÎÂÌ˚ ÔÂ‰‚‡ËÚÂÎ¸Ì˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl. î‡ÍÚÓ˚ ÛÒÔÂı‡ ·Û‰ÛÚ ‡Ì‡ÎËÁËÓ‚‡Ú¸Òfl ‚

ÔÓÒÎÂ‰Û˛˘Ëı ‡·ÓÚ‡ı. 

ç‡ÒÚÓfl˘ÂÂ ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËÂ ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎflÂÚ ÒÓ·ÓÈ Ì‡Ë·ÓÎÂÂ ÔÓÎÌ˚È Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸Ì˚È ‡Ì‡ÎËÁ ‚ÓÁÏÓÊÌÓ-

ÒÚÂÈ mySAP CRM ÔÓ ÒÓÁ‰‡ÌË˛ ÒÚÓËÏÓÒÚË ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ‚ ÉÂÏ‡ÌËË, Ä‚ÒÚËË Ë ò‚ÂÈˆ‡ËË. èÓÎÛ˜ÂÌ-

Ì˚Â ÂÁÛÎ¸Ú‡Ú˚ ÔÓ‰ÂÏÓÌÒÚËÓ‚‡ÎË ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÛ˛ ˝ÍÓÌÓÏË˜ÂÒÍÛ˛ ‚˚„Ó‰Û, ÍÓÚÓÓÈ ÛÊÂ ‰Ó·Ë-

ÎËÒ¸ ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎË mySAP CRM Ë ÍÓÚÓ‡fl ‚ ·ÎËÊ‡È¯ËÂ ÏÂÒflˆ˚ ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓ ‚ÓÁ‡ÒÚÂÚ.
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Ä‚ÚÓÓÏ Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸ÌÓ„Ó ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl "ÑÓ·‡‚ÎÂÌÌ‡fl ÒÚÓËÏÓÒÚ¸ Ë mySAP

CRM" fl‚ÎflÂÚÒfl å‡ÚËÌ áÂÎ¸ıÂÚ, ÔÓÙÂÒÒÓ ìÌË‚ÂÒËÚÂÚ‡ ÔËÍÎ‡‰Ì˚ı Ì‡ÛÍ

ËÁ ã˛‰‚Ë„Òı‡ÙÂÌ‡ Ë ÍÓÌÒÛÎ¸Ú‡ÌÚ ÔÓ ‚ÓÔÓÒ‡Ï ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl. Ö„Ó ÒÔÂˆË‡ÎËÁ‡-

ˆËÂÈ fl‚Îfl˛ÚÒfl ‚ÓÔÓÒ˚ ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl, Ï‡ÍÂÚËÌ„‡ Ë ˝ÎÂÍÚÓÌÌ˚È ·ËÁÌÂÒ. Ç

ÔÂËÓ‰ Ò 1994 ÔÓ 2000 „„., ‰Ó ÔÓÎÛ˜ÂÌËfl Á‚‡ÌËfl ÔÓÙÂÒÒÓ‡, ÓÌ ‡·ÓÚ‡Î „Î‡‚-

Ì˚Ï ÍÓÌÒÛÎ¸Ú‡ÌÚÓÏ ÔÓ ÛÔ‡‚ÎÂÌË˛, ÒÓ ÒÔÂˆË‡ÎËÁ‡ˆËÂÈ ‚ Ó·Î‡ÒÚË ËÌÙÓÏ‡-

ˆËÓÌÌ˚ı ÚÂıÌÓÎÓ„ËÈ, ÚÂÎÂÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÈ Ë ÏÛÎ¸ÚËÏÂ‰Ë‡. àÏÂÂÚ ·ÓÎ¸¯ÓÈ

ÓÔ˚Ú ‡·ÓÚ˚ ÔÓ ÓˆÂÌÍÂ ÂÌÚ‡·ÂÎ¸ÌÓÒÚË ËÌ‚ÂÒÚËˆËÈ ‚ àí ÔÓÂÍÚ˚ Ë ÓÔÚË-

ÏËÁ‡ˆËË ÛÔ‡‚ÎÂÌËfl ËÌ‚ÂÒÚËˆËÓÌÌ˚ÏË ÔÓÚÙÂÎflÏË àí ÔÓÂÍÚÓ‚.

èÓ ‚ÒÂÏ ‚ÓÔÓÒ‡Ï, Í‡Ò‡˛˘ËÏÒfl ‰‡ÌÌÓ„Ó ËÒÒÎÂ‰Ó‚‡ÌËfl, Ó·‡˘‡ÈÚÂÒ¸ Í ‡‚ÚÓÛ ËÎË ÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ÂÌÌÓ-

ÏÛ ÏÂÌÂ‰ÊÂÛ ÍÓÏÔ‡ÌËË SAP:

Prof. Martin Selchert. Dr. Martin Klein
E-mail: martin.selchert@fh-ludwigshafen.de E-mail: marti.klein@sap.com,

ÑÓÏ‡¯ÌËÈ ÓÙËÒ: íÂÎ.:+49 6227 76-1576

íÂÎ.: +49623646-2480 î‡ÍÒ: +49 6227 78-39086

î‡ÍÒ: +49623646-2481 Ä‰ÂÒ: SAP AG, Neurottstrasse

Ä‰ÂÒ: Theodor-Storm-Str. 5a 67117 16 69190 Walldorf, Germany

Limburgerhof, Germany
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