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ʂʦʤʧʘʥʠʷ çNIHOLè ʧʨʝʜʣʘʛʘʝʪ ʩʦʪʨʫʜʥʠʯʝʩʪʚʦ ʚ ʩʦʟʜʘʥʠʠ ʠ ʨʘʟʚʠʪʠʠ

ʉʠʩʪʝʤʳ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʚʟʘʠʤʦʦʪʥʦʰʝʥʠʷʤʠ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ - CRM

ɻʨʫʧʧʘ ʂʦʤʧʘʥʠʡ NIHOL

× ʅʘʨʳʥʢʝʋʟʙʝʢʠʩʪʘʥʘʩ1989 ʛʦʜʘ.

× ʂʣʠʝʥʪ-r ʙʦʣʝʝ200 ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʡ,

ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʡ, ʙʘʥʢʦʚ,ʦʨʛʘʥʦʚʚʣʘʩʪʠʠ

ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ.

× ʆʜʠʥʠʟʚʝʜʫʱʠʭʉʠʩʪʝʤʥʳʭʀʥʪʝʛʨʘʪʦʨʦʚ

ʥʘʪʝʨʨʠʪʦʨʠʠʋʟʙʝʢʠʩʪʘʥʘ, ʧʦʩʪʘʚʱʠʢʠ

ʨʘʟʨʘʙʦʪʯʠʢʢʣʶʯʝʚʳʭʢʦʤʧʦʥʝʥʪʦʚ

ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʡʠʥʬʨʘʩʪʨʫʢʪʫʨʳʠ

ʩʝʨʚʠʩʥʦʛʦʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ.

× ʀʤʝʝʪʙʦʣʴʰʦʡʧʨʦʬʝʩʩʠʦʥʘʣʴʥʳʡʦʧʳʪʚ

ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠIT-ʨʝʰʝʥʠʡʨʘʟʣʠʯʥʦʡ

ʩʣʦʞʥʦʩʪʠ.

× ʀʤʝʝʪɼʘʪʘ-ʮʝʥʪʨ,ʦʙʝʩʧʝʯʠʚʘʶʱʠʡʭʨʘʥʝʥʠʝ

ʠ ʦʙʨʘʙʦʪʢʫʜʘʥʥʳʭʜʣʷʨʘʟʤʝʱʝʥʠʷ

(ʭʦʩʪʠʥʛʘ)ʩʝʨʚʝʨʥʦʛʦʠ ʩʝʪʝʚʦʛʦ

ʦʙʦʨʫʜʦʚʘʥʠʷʠ ʧʦʜʢʣʶʯʝʥʠʷʘʙʦʥʝʥʪʦʚ/

ʟʘʢʘʟʯʠʢʦʚʢʢʘʥʘʣʘʤʩʝʪʠʀʥʪʝʨʥʝʪ,ʚʪʦʤ

ʯʠʩʣʝʜʣʘ̫ʫʪʩʦʨʩʠʥʛʘ.

ʉʪʘʪʫʩʳ NIHOL 

× ʉʦʦʪʚʝʪʩʪʚʠʝʩʪʘʥʜʘʨʪʫʩʠʩʪʝʤ

ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪʘʢʘʯʝʩʪʚʘISO 9001.

× ʉʝʨʪʠʬʠʮʠʨʦʚʘʥʥʳʝʧʘʨʪʥʝʨʳʚʩʝʤʠʨʥʦ

ʠʟʚʝʩʪʥʳʭʢʦʤʧʘʥʠʡIBM, DELL, Fujitsu,

LENOVO, Supermicro, Oracle, Microsoft,

Juniper Networks, MikroTik, Cisco, Huawei,

ZyXEL, VMWare, Nutanix, Veeam, Avaya, 1ʉ-

ɹʠʪʨʠʢʩ,ESET, Ivanti, Fortinet, PaoloAlto,

Forcepoint, Trend Micro, ʜʨʫʛʠʭʢʨʫʧʥʝʡʰʠʭ

ʧʨʦʠʟʚʦʜʠʪʝʣʝʡʚʩʬʝʨʝIT.

× ʗʚʣʷʝʪʩʷʨʝʟʠʜʝʥʪʦʤʀʥʥʦʚʘʮʠʦʥʥʦʛʦ

ʮʝʥʪʨʘMirzo Ulugbek Innovation Center

(MUIC).

× ɼʠʧʣʦʤʠrʥʦʤʠʥʘʮʠʠçʇʨʦʝʢʪʛʦʜʘèʦʪ

ʧʘʨʪʥʝʨʦʚʠ ʩʧʝʮʠʘʣʠʟʠʨʦʚʘʥʥʳʭIT

ʚʳʩʪʘʚʦʢ.
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ʅʝʢʦʪʦʨʳʝʟʥʘʯʠʤʳʝʧʨʦʝʢʪʳçNIHOLèʜʣʛ̫ʦʩʫʜʘʨʩʪʚʝʥʥʳʭʠʯʘʩʪʥʳʭʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʡ:

× ʊʠʧʦʚʘʷʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʘʷʩʠʩʪʝʤʘ

çʂʘʜʨʣʘʨèʜʣ ʩ̫ʠʩʪʝʤʘʪʠʟʘʮʠʠʠʭʨʘʥʝʥʠʷ

ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ ʦ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘʭ

ʛʦʩʫʜʘʨʩʪʚʝʥʥʳʭʦʨʛʘʥʦʚ(ʊʀʉçʂʘʜʨʣʘʨè).

ʈʘʟʨʘʙʦʪʘʥʘʧʦ ʟʘʢʘʟʫʄʠʥʠʩʪʝʨʩʪʚʘʧʦ

ʨʘʟʚʠʪʠʶʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʳʭʪʝʭʥʦʣʦʛʠʡʠ

ʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʡʈʋ,ʧʨʠʩʦʜʝʡʩʪʚʠʠʎʝʥʪʨʘ

çʕʣʝʢʪʨʦʥʥʦʝʧʨʘʚʠʪʝʣʴʩʪʚʦèʠʄʠʥʠʩʪʝʨʩʪʚʘ

ʟʘʥʷʪʦʩʪʠʠʪʨʫʜʦʚʳʭʦʪʥʦʰʝʥʠʡʈʋʚʨʘʤʢʘʭ

ʧʨʦʝʢʪʦʚʕʣʝʢʪʨʦʥʥʦʛʦʧʨʘʚʠʪʝʣʴʩʪʚʘʚʦ

ʠʩʧʦʣʥʝʥʠʝʇʦʩʪʘʥʦʚʣʝʥʠʷʇʨʝʟʠʜʝʥʪʘʈʋ.

× ʉʠʩʪʝʤʘʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷʟʘʢʦʥʦʪʚʦʨʯʝʩʢʦʡ

ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʴʶʚʆʣʠʡʄʘʞʣʠʩʝʈʋ

× ʕʣʝʢʪʨʦʥʥʘʷɹʠʙʣʠʦʪʝʢʘʥʦʨʤʘʪʠʚʥʦ-

ʪʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡʠ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦ-

ʘʥʘʣʠʪʠʯʝʩʢʦʡʜʦʢʫʤʝʥʪʘʮʠʠʅɸʂ

çʋʟʙʝʢʠʩʪʦʥʭʘʚʦʡʫʣʣʘʨʠ.

× ʄʝʞʚʝʜʦʤʩʪʚʝʥʥʘʷɽʜʠʥʘʷɻʣʝʢʪʨʦʥʥʘʷ

ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʘʷʩʠʩʪʝʤʘʚʥʝʰʥʝʪʦʨʛʦʚʳʭ

ʦʧʝʨʘʮʠʡʈʋ.

× ɹʘʟʦʚʘʧ̫ʦʜʩʠʩʪʝʤʘɽʜʠʥʦʡʘʚʪʦʤʘʪʠ-

ʟʠʨʦʚʘʥʥʦʡʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʡʩʠʩʪʝʤʳ

ɻʦʩʫʜʘʨʩʪʚʝʥʥʦʛʦʪʘʤʦʞʝʥʥʦʛʦʢʦʤʠʪʝʪʘʈʋ.

× ʅʘʮʠʦʥʘʣʴʥʘ ʙ̫ʘʟʘ ʜʘʥʥʳʭ

ʟʘʢʦʥʦʜʘʪʝʣʴʩʪʚʘʈʝʩʧʫʙʣʠʢʠʋʟʙʝʢʠʩʪʘʥ

ï çLexUZè ʜʣʷ ʎʝʥʪʨʘʧʨʘʚʦʚʦʡ

ʠʥʬʦʨʤʘʪʠʟʘʮʠʠʧʨʠ ʄʠʥʠʩʪʝʨʩʪʚʝ

ʶʩʪʠʮʠʠʈʝʩʧʫʙʣʠʢʠʋʟʙʝʢʠʩʪʘʥ.

× ʉʠʩʪʝʤʘʭʨʘʥʝʥʠʷʢʦʥʩʦʣʠʜʠʨʦʚʘʥʥʳʭ

ʜʘʥʥʳʭ,ʧʦʣʫʯʘʝʤʳʭʧʨʠʦʩʫʱʝʩʪʚʣʝʥʠʠ

ʪʘʤʦʞʝʥʥʦʛʦʢʦʥʪʨʦʣʷʜʝʣʷʱʠʭʩʷʠ

ʨʘʜʠʦʘʢʪʠʚʥʳʭʤʘʪʝʨʠʘʣʦʚ.

× ʕʣʝʢʪʨʦʥʥʘʷʩʠʩʪʝʤʘʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ

ʜʦʢʫʤʝʥʪʘʤʠʚʅʝʟʘʚʠʩʠʤʦʤʠʥʩʪʠʪʫʪʝʧʦ

ʤʦʥʠʪʦʨʠʥʛʫʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʷʛʨʘʞʜʘʥʩʢʦʛʦ

ʦʙʱʝʩʪʚʘ, ʚʢʣʶʯʘɹ̫ʘʟʳ ʜʘʥʥʳʭ

ʘʥʘʣʠʪʠʯʝʩʢʠʭʤʘʪʝʨʠʘʣʦʚ.

× ʄʦʜʝʨʥʠʟʘʮʠʷʢʣʘʩʪʝʨʥʦʛʦʢʦʤʧʣʝʢʩʘ

ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʘʜʣɸ̫ʂɹçʋʟʧʨʦʤʩʪʨʦʡʙʘʥʢè.

× ʄʦʜʝʨʥʠʟʘʮʠʷʩʝʨʚʝʨʥʦʛʦʢʦʤʧʣʝʢʩʘʠ

ʚʥʝʜʨʝ-ʥʠʝ ʩʠʩʪʝʤʠrʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʡ

ʙʝʟʦʧʘʩʥʦʩʪʠʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʘʜʣʷ ɸʂɹ

çʂʠʰʣʦʢʢʫʨʠʣʠʰʙʘʥʢ

× ʄʦʜʝʨʥʠʟʘʮʠʷʢʦʤʧʣʝʢʩʘʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʡ

ʙʝʟʦʧʘʩʥʦʩʪʠʜʣɸ̫ʂɹçHamkorbankè.
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ʇʈɽɿɽʅʊɸʎʀʗ ʉʆɼɽʈɾʀʊ

Áʂʨʘʪʢʠʡ ʦʙʟʦʨ ʦʩʥʦʚʥʳʭ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ CRM 

ʀʥʪʝʛʨʘʮʠʷ CRM ʩ ʪʝʣʝʬʦʥʠʝʡ (CaII-Center), e-mail 

ʠ SMS

Áçʄʦʜʫʣʴ ʘʥʘʣʠʪʠʢʠ ʠ ʦʪʯʝʪʥʦʩʪʠ (BI) ʜʣʷ CRM 

ʄʦʙʠʣʴʥʳʡ ʢʣʠʝʥʪ CRM

Áʀʥʪʝʛʨʘʮʠʠ ʩ ʜʨʫʛʠʤʠ ʩʠʩʪʝʤʘʤʠ 

Áʕʬʬʝʢʪ ʚ ʮʠʬʨʘʭʦʪ ʚʥʝʜʨʝʥʠʷ CRM



ʂʨʘʪʢʠʝ ʩʚʝʜʝʥʠʷ ʦ ʧʨʝʜʣʘʛʘʝʤʦʡ CRM

V ʉʠʩʪʝʤʘ ʧʦʟʚʦʣʷʝʪ ʨʝʰʠʪʴ ʧʨʘʢʪʠʯʝʩʢʠ ʚʩʝ ʙʠʟʥʝʩ-ʟʘʜʘʯʠ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ.

V ʇʨʝʜʣʘʛʘʝʤʘʷ ʧʨʦʬʝʩʩʠʦʥʘʣʴʥʘʷ ʩʠʩʪʝʤʘ ʦʙʣʘʜʘʝʪ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʦʤ ʣʫʯʰʠʭ ʪʦʧʦʚʳʭ

ʟʘʧʘʜʥʳʭ CRM-ʨʝʰʝʥʠʡ ʠ ʙʦʣʝʝ ʧʨʠʚʣʝʢʘʪʝʣʴʥʦʡ ʮʝʥʦʡ.

V ɻʣʘʚʥʦʝʦʪʣʠʯʠʝʧʨʝʜʣʘʛʘʝʤʦʛʦʨʝʰʝʥʠʷCRM ʦʪʧʦʜʦʙʥʳʭʟʘʧʘʜʥʳʭʘʥʘʣʦʛʦʚʚ

ʪʦʤ,ʯʪʦʚ ʥʝ ʟyʘʣʦʞʝʥʘʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴʧʝʨʝʩʪʨʘʠʚʘʪʴʉʠʩʪʝʤʫʧʦʜʠʥʪʝʨʝʩʳ

ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ,ʘʥʝʩʫʱʝʩʪʚʫʶʱʠʝʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʳʧʦʜCRM-ʨʝʰʝʥʠʝ.

V ɼʦʩʪʫʧʥʘʷ (ʩʘʤʘʷ ʧʨʠʚʣʝʢʘʪʝʣʴʥʘʷ ʊʉʆ - ʩʦʚʦʢʫʧʥʘʷ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ ʚʣʘʜʝʥʠʷ - ʥʘ 

ʨʳʥʢʝ ʩʨʝʜʠ ʧʨʦʬʝʩʩʠʦʥʘʣʴʥʳʭ CRM).

ʇʨʝʜʣʘʛʘʝʤʘʷ ʉʠʩʪʝʤʘ ïʩʦʚʨʝʤʝʥʥʦʝ ʛʠʙʨʠʜʥʦʝ CRM-ʨʝʰʝʥʠʝ, 

ʦʪʚʝʯʘʶʱʝʝ ʣʫʯʰʠʤ ʤʠʨʦʚʳʤ ʩʪʘʥʜʘʨʪʘʤ ʘʚʪʦʤʘʪʠʟʘʮʠʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ 

ʚʟʘʠʤʦʦʪʥʦʰʝʥʠʷʤʠ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ. 

ʇʨʝʜʣʘʛʘʝʪʩʷ ʜʝʩʷʪʦʝ ʧʦʢʦʣʝʥʠʝ CRM, ʢʦʪʦʨʦʝ ʥʘ ʩʝʛʦʜʥʷʰʥʠʡ ʜʝʥʴ 

ʘʢʪʠʚʥʦ ʠʩʧʦʣʴʟʫʝʪʩʷ ʚ 19 ʩʪʨʘʥʘʭ.

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ʆ ʇʃʖʉɸʍ ʉʀʉʊɽʄʓʀ ʉʈʆʂɸʍ ɺʅɽɼʈɽʅʀʗ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

Áʄʦʙʠʣʴʥʘʷ (Web ʠ ʤʦʙʠʣʴʥʳʡ ʢʣʠʝʥʪ CRM)

Áɻʠʙʨʠʜʥʘʷ (ʦʙʣʘʢʦ, ʩʤʘʨʪʬʦʥ ʠʣʠ ʦʬʠʩ)

Áʆʤʥʠʢʘʥʘʣʴʥʘʷ (ʣʶʙʘʷ ʪʝʣʝʬʦʥʠʷ, LP, SMS, e-mail, 
ʤʝʩʩʝʥʜʞʝʨʳ (ʊʝʣʝʛʨʘʤʠ ʜʨʫʛʠʝ), ʩʦʮʩʝʪʠ ʠ ʪʘʢ ʜʘʣʝʝ)

Áʇʦʵʪʘʧʥʦʝ ʚʥʝʜʨʝʥʠʝ ʤʦʜʫʣʝʡ CRMʚ ʢʨʘʪʯʘʡʰʠʝ ʩʨʦʢʠ 

(ʦʪ 3-ʭ ʤʝʩʷʮʝʚ)

Áʇʨʝʜʣʘʛʘʝʪʩʷ ʧʠʣʦʪʥʳʡ ʧʨʦʝʢʪ ʥʘ ʙʘʟʝ ʎʝʥʪʨʘʣʴʥʦʛʦ 
ʦʬʠʩʘ.

ʄʫʣʴʪʠʧʣʘʪʬʦʨʤʝʥʥʦʝʨʝʰʝʥʠʝ

Áʅʘʩʪʦʣʴʥʳʝ ʢʦʤʧʴʶʪʝʨʳ (Windows, MacOS, Linux)

Áʄʦʙʠʣʴʥʳʝ ʫʩʪʨʦʡʩʪʚʘ (ʦʥʣʘʡʥ / ʦʬʬʣʘʡʥ): iOS, Android, Windows

Áʆʙʣʘʢʦ



ʕʪʘʧʳ (ʤʦʜʫʣʠ) ʚʥʝʜʨʝʥʠʷ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʳʭ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ CRM ʚ ʪʘʙʣʠʮʝ 
(ʯ.1). ʇʨʝʜʫʩʤʘʪʨʠʚʘʝʪʩʷ ʧʦʵʪʘʧʥʦʝ ʚʥʝʜʨʝʥʠʝ ʤʦʜʫʣʝʡ CRM ʚ ʢʨʘʪʯʘʡʰʠʝ 

ʩʨʦʢʠ (ʦʪ 3-ʭ ʤʝʩʷʮʝʚ)

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʕʪʘʧʳ (ʤʦʜʫʣʠ) ʚʥʝʜʨʝʥʠʷ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʳʭ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ CRM ʚ ʪʘʙʣʠʮʝ 

(ʯ.2). ʇʨʝʜʫʩʤʘʪʨʠʚʘʝʪʩʷ ʧʦʵʪʘʧʥʦʝ ʚʥʝʜʨʝʥʠʝ ʤʦʜʫʣʝʡ CRM ʚ ʢʨʘʪʯʘʡʰʠʝ 

ʩʨʦʢʠ (ʦʪ 3-ʭ ʤʝʩʷʮʝʚ)



ʅʘʟʥʘʯʝʥʠʝ ʠ ʮʝʣʠ

ʉʠʩʪʝʤʘʧʨʝʜʥʘʟʥʘʯʝʥʘʜʣʷʘʚʪʦʤʘʪʠʟʘʮʠʠʩʪʨʘʪʝʛʠʡʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷ

ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ,ʚ ʯʘʩʪʥʦʩʪʠʜʣʷ ʧʦʚʳʰʝʥʠʫ̫ʨʦʚʥ ʧ̫ʨʦʜʘʞ,

ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘʠ ʫʣʫʯʰʝʥʠʷʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷʢʣʠʝʥʪʦʚʧʫʪʸʤ

ʩʦʭʨʘʥʝʥʠʷʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠʦʢʣʠʝʥʪʘʭʠʠʩʪʦʨʠʠʚʟʘʠʤʦʦʪʥʦʰʝʥʠʡʩʥʠʤʠ,

ʫʩʪʘʥʦʚʣʝʥʠʷʠ ʫʣʫʯʰʝʥʠʷʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʦʚʠ ʧʦʩʣʝʜʫʶʱʝʛʦʘʥʘʣʠʟʘ

ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʦʚ. NIHOL ʧʨʝʜʣʘʛʘʝʪʜʦʨʘʙʦʪʘʥʥʫʶʫʩʦʚʝʨʰʝʥʩʪʚʦʚʘʥʥʫʶCRM,

ʢʦʪʦʨʘʷʚʢʣʶʯʘʝʪ:

Áʉʦʟʜʘʥʠʝ ʥʦʚʦʡ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʡ ʙʘʟʳ;

Áʉʦʟʜʘʥʠʝ ʧʦʣʥʦʮʝʥʥʦʛʦ Call-centr;

Áʉʦʩʪʘʚʣʝʥʠʝ ʧʝʨʝʯʥʷ 
ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʝʡ/ʢʣʠʝʥʪʦʚ

Áʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʜʦʩʪʫʧʦʤ 
ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʝʡ/ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʢ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ;

Áʅʘʩʪʨʦʡʢʠ ʧʘʨʘʤʝʪʨʦʚ ʫʯʝʪʘ;

Áʇʝʨʩʦʥʘʣʴʥʳʝ ʥʘʩʪʨʦʡʢʠ 
ʢʣʠʝʥʪʘ/ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʷ;

Áʂʘʨʪʦʯʢʫ ʢʣʠʝʥʪʘ/ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʷ;

Áʆʙʨʘʙʦʪʢʫ ʀʥʪʝʨʝʩʦʚ ʢʣʠʝʥʪʦʚ;

Áʈʘʙʦʪʫ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ ʧʦ ʮʝʧʦʯʢʝ çʆʪè ʠ 
çɼʦè, ʚʢʣʶʯʘʷ ʨʝʛʠʩʪʨʘʮʠʶ ʀʥʪʝʨʝʩʘ 
ʢʣʠʝʥʪʘ; ʨʘʙʦʪʘ ʩ ʀʥʪʝʨʝʩʘʤʠ 
ʢʣʠʝʥʪʦʚ;

Áʂʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʠ ʩ ʢʦʥʪʘʢʪʥʳʤʠ ʣʠʮʘʤʠ 
ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʧʨʠ ʦʙʨʘʙʦʪʢʝ 
ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʡ; ʠ ʜʨʫʛʦʝ;

Áʂʦʥʪʨʦʣʴ ʟʘ ɼʝʣʘʤʠ/ ʉʜʝʣʢʘʤʠ / 
ʋʩʣʫʛʘʤʠ/ ʇʨʦʜʘʞʘʤʠ;

Áɺʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʆʨʛʘʥʘʡʟʝʨʘ (ʢʘʣʝʥʜʘʨʴ, 
ʧʦʯʪʘ ʠ ʧʨʦʯʝʝ);

Áʋʩʦʚʝʨʰʝʥʩʪʚʦʚʘʥʠʝ ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʡ: 
ʄʘʨʢʝʪʠʥʛ, ʇʨʦʮʝʩʩʳ, ʇʨʦʝʢʪʳ, ʆʪʯʸʪʳ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ʂʣʶʯʝʚʳʝ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

Áʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝʢʣʠʝʥʪʩʢʦʡʙʘʟʦʡ.

Áʕʬʬʝʢʪʠʚʥʦʝʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʝʠ ʫʥʠʚʝʨʩʘʣʴʥʳʡʦʙʤʝʥʜʘʥʥʳʤʠʩʜʨʫʛʠʤʠʧʨʦʛʨʘʤʤʘʤʠ
ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ.

Áʆʙʤʝʥʜʘʥʥʳʤʠʚʳʧʦʣʥʷʝʪʩʷʘʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʠ.

Áʕʬʬʝʢʪʠʚʥʳʡʩʧʦʩʦʙʤʘʩʩʦʚʳʭʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʡʩʢʣʠʝʥʪʘʤʠʠʧʘʨʪʥʝʨʘʤʠ(ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʯʝʨʝʟ
ʩʦʮʠʘʣʴʥʳʝʩʝʪʠ,ʊʝʣʝʛʨʘʤʙʦʪ,ʉʄʉʨʘʩʩʳʣʢʠ,e-mail ʨʘʩʩʳʣʢʠ,ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴʦʥʣʘʡʥʘʥʢʝʪʠʨʦʚʘʥʠʝ
ʢʣʠʝʥʪʦʚ).

Áʀʥʪʝʛʨʘʮʠʷʩʜʨʫʛʠʤʠʩʠʩʪʝʤʘʤʠ(ɺʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʝʩʧʨʠʣʦʞʝʥʠʷʤʠ: ʛʝʦʢʘʨʪʳ,Yandex, Google, 2ɻʀʉ.
ɼʚʫʭʩʪʦʨʦʥʥʠʡʦʙʤʝʥʜʘʥʥʳʤʠ: ʢʦʥʪʘʢʪʘʤʠ,ʩʦʙʳʪʠʷʤʠʢʘʣʝʥʜʘʨʷ,ʟʘʜʘʯʘʤʠʤʝʞʜʫMS Outlook, MS
ExchangeServer, ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʷʩʩʠʩʪʝʤʘʤʠʢʦʥʪʝʢʩʪʥʦʡʨʝʢʣʘʤʳ. ʇʦʣʥʘʷʠʥʪʝʛʨʘʮʠʷʩʊʝʣʝʬʦʥʠʝʡ).

Áɺʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴʠʥʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʷʨʫʢʦʚʦʜʩʪʚʘʦ ʤʝʩʪʦʥʘʭʦʞʜʝʥʠʠʠ ʤʘʨʰʨʫʪʘʭʜʚʠʞʝʥʠʷ
ʤʝʥʝʜʞʝʨʦʚʧʦʧʨʦʜʘʞʘʤ(ʤʦʞʥʦʯʝʨʝʟʊʝʣʝʛʨʘʤ,ʯʝʨʝʟʄʦʙʠʣʴʥʦʝʧʨʠʣʦʞʝʥʠʝʠʣʠʯʝʨʝʟGPS-
ʪʨʝʢʝʨ)

Á ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʨʘʙʦʯʠʤ ʚʨʝʤʝʥʝʤ

Á ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʘʤʠ

Á ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʂʘʪʘʣʦʛʦʤ ʧʨʦʜʫʢʪʦʚ (ʩ ʫʯʝʪʦʤ 

ʨʝʛʠʦʥʘʣʴʥʦʡ ʧʨʠʚʷʟʢʠ, ʧʦ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʷʤ, 

ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʷʤ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ, ʘ ʪʘʢʞʝ ʩ ʫʯʝʪʦʤ 

ʠʩʪʦʨʠʠ ʧʦ ʢʣʠʝʥʪʫ)

Á ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʧʦʪʝʥʮʠʘʣʦʤ ʧʨʦʜʘʞ

Á ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʤ

Á ʇʦʜʩʠʩʪʝʤʘ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʷʤʠ (KPI)

Á ʆʧʝʨʘʪʠʚʥʦʝ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʚʳʧʦʣʥʝʥʠʝʤ 

ʧʨʦʝʢʪʦʚ 

Á ɸʚʪʦʤʘʪʠʟʘʮʠʷ ʨʘʙʦʪʳ ʧʦ ʟʘʢʣʶʯʝʥʠʶ 

ʜʦʛʦʚʦʨʘ (ʧʨʝʜʚʘʨʠʪʝʣʴʥʳʡ ʨʘʩʯʝʪ ʛʨʘʬʠʢʘ 

ʧʣʘʪʝʞʝʡ ʧʦ ʚʳʙʨʘʥʥʳʤ ʧʘʨʘʤʝʪʨʘʤ ʟʘʡʤʘ 

ʩ ʧʦʤʦʱʴʶ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʘ çʂʨʝʜʠʪʥʳʡ 

ʢʘʣʴʢʫʣʷʪʦʨè, ʚʩʪʨʦʝʥʥʦʛʦ ʚ CRM-ʨʝʰʝʥʠʝ)

Á ɸʚʪʦʤʘʪʠʟʘʮʠʷ ʨʘʙʦʪʳ ʩ ʧʨʦʙʣʝʤʥʳʤʠ 

ʜʦʛʦʚʦʨʘʤʠ (ʟʘʜʦʣʞʝʥʥʦʩʪʠ)

Á ʇʦʜʩʠʩʪʝʤʘ ʦʧʦʚʝʱʝʥʠʡ, ʦʪʩʣʝʞʠʚʘʥʠʷ 

ʚʳʧʦʣʥʝʥʠʷ ʧʦʨʫʯʝʥʠʡ ʠ ʟʘʜʘʯ

Á ʆʙʣʝʛʯʝʥʠʝ ʚʳʧʦʣʥʝʥʠʷ ʨʫʪʠʥʥʳʭ ʦʧʝʨʘʮʠʡ



CRM ʦʙʝʩʧʝʯʠʪ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ ʩ 

ʜʨʫʛʠʤʠ ʩʠʩʪʝʤʘʤʠ ʠ ʉʘʡʪʦʤ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

CRM

ʀʥʪʝʛʨʘʮʠʷ ʩ 

ʨʘʟʣʠʯʥʳʤʠ ʩʠʩʪʝʤʘʤʠ

1ʉ:ɹʫʭʛʘʣʪʝʨʠʷ

1ʉ:ɿʘʨʧʣʘʪʘ ʠ 

ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʧʝʨʩʦʥʘʣʦʤ

ɸʚʪʦʤʘʪʠʟʠʨʦʚʘʥʥʘʷ 

ʙʘʥʢʦʚʩʢʘʷ ʩʠʩʪʝʤʘ

ʀʥʪʝʛʨʘʮʠʷ ʩʦʉʂʋɼ
(ʉʠʩʪʝʤʘ ʢʦʥʪʨʦʣʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ 

ʜʦʩʪʫʧʦʤ), ʘʚʪʦʤʘʪʠʟʘʮʠʷ 

ʫʯʝʪʘ ʨʘʙʦʯʝʛʦ ʚʨʝʤʝʥʠ

ɼʨʫʛʠʝ ʜʝʡʩʪʚʫʶʱʠʝ 

ʩʠʩʪʝʤʳ

ɺʳʛʨʫʟʢʘ ʠ ʦʪʧʨʘʚʢʘ ʦʪʯʝʪʦʚ ʩʦʛʣʘʩʥʦ 

ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʷʤ ʠ ʬʦʨʤʘʤ ʚʳʰʝʩʪʦʷʱʠʭ 

ʦʨʛʘʥʦʚ (ʩʦʛʣʘʩʦʚʳʚʘʝʪʩʷ ʩ ʟʘʢʘʟʯʠʢʦʤ)
ʎʝʥʪʨʘʣʠʟʦʚʘʥʥʳʝ ʩʠʩʪʝʤʳ ʧʦ 

ʢʨʝʜʠʪʥʳʤ ʟʘʜʦʣʞʝʥʥʦʩʪʷʤ



ʇʦʩʪʨʦʝʥʠʝ ʧʦʣʥʦʮʝʥʥʦʛʦ Call-centr 

Áʇʨʠʥʠʤʘʪʴ ʚʭʦʜʷʱʠʝ ʟʚʦʥʢʠ ʚ CRM

Áʉʦʚʝʨʰʘʪʴ ʠʩʭʦʜʷʱʠʝ ʟʚʦʥʢʠ ʠʟ CRM

Áʋʩʪʘʥʘʚʣʠʚʘʪʴ ʩʪʘʪʫʩʳ ʦʧʝʨʘʪʦʨʦʚ

Áʇʝʨʝʘʜʨʝʩʦʚʳʚʘʪʴ ʟʚʦʥʢʠ ʚ çʦʜʠʥ ʢʣʠʢè

Áɸʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʠ ʤʘʨʰʨʫʪʠʟʠʨʦʚʘʪʴ 

ʟʚʦʥʦʢ

Áʌʠʢʩʠʨʦʚʘʪʴ ʧʨʦʧʫʱʝʥʥʳʝ ʚʳʟʦʚʳ ʦʪ 

ʢʣʠʝʥʪʦʚ

Áɺʝʩʪʠ ʣʠʯʥʳʝ, ʦʙʱʠʝ ʘʜʨʝʩʥʳʝ ʢʥʠʛʠ ʠ 

ʤʥʦʛʦʝ ʜʨʫʛʦʝ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ʇʦʣʥʦʮʝʥʥʳʡ Call-centr ʥʘ CRM
ʂʘʢ ʵʪʦ ʧʨʦʠʩʭʦʜʠʪ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʀʥʪʝʛʨʘʮʠʷ ʩ ʪʝʣʝʬʦʥʠʝʡ 
ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ ʉʠʩʪʝʤʳ 

ʦʙʝʩʧʝʯʠʚʘʝʪ:

Áʆʪʢʨʳʪʠʝ ʥʫʞʥʦʛʦ ʜʦʢʫʤʝʥʪʘ 

ʠ ʚʳʙʦʨ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦʩʪʠ 

ʟʘʧʠʩʠ 

Áɸʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʫʶ 

ʤʘʨʰʨʫʪʠʟʘʮʠʶ ʟʚʦʥʢʘ ʥʘ 

ʦʪʚʝʪʩʪʚʝʥʥʦʛʦ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘ 

Áʆʪʢʨʳʪʠʝ ʥʫʞʥʦʛʦ ʦʪʯʝʪʘ ʧʦ 

ʢʣʠʝʥʪʫ ʧʨʠ ʚʭʦʜʷʱʝʤ ʟʚʦʥʢʝ  

ʉʝʨʚʠʩʥʳʝ ʬʫʥʢʮʠʠ - ʵʪʦ: 

Áʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʷ ʧʝʨʝʟʘʧʦʣʥʝʥʠʷ 

ʥʦʤʝʨʦʚ 

Áɽʞʝʥʝʜʝʣʴʥʳʡ ʦʪʯʝʪ

Áʆʪʯʝʪ ʧʦ ʧʨʦʧʫʱʝʥʥʳʤ 

ʟʚʦʥʢʘʤ

Áʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʪʝʣʝʬʦʥʥʳʤʠ 

ʟʚʦʥʢʘʤʠ



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʇʨʠʤʝʨʳ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʳʭ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʝʡ CRM ʧʦ 

ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ ʂʣʠʝʥʪʩʢʦʡ ʙʘʟʦʡ



CRM ʧʦʟʚʦʣʷʝʪ ʚ ʢʘʨʪʦʯʢʝ ʢʣʠʝʥʪʘ ʚʝʩʪʠ ʤʥʦʞʝʩʪʚʦ ʘʥʘʣʠʪʠʢ
(ʦʙʨʘʟʝʮ)

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ʇʨʠʥʷʪʠʝ ʦʙʨʘʱʝʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʘ (ʦʙʨʘʟʝʮ)

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ɸʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʘʷ ʩʦʨʪʠʨʦʚʢʘ ʦʙʨʘʱʝʥʠʡ ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʧʦ 

ʠʥʪʝʨʝʩʘʤ (ʦʙʨʘʟʝʮ)

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ʀʥʪʝʨʝʩ ʢʣʠʝʥʪʘ ʭʨʘʥʠʪʩʷ ʚ ʠʩʪʦʨʠʠ ʙʘʟʳ ʜʘʥʥʳʭ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ʆʪʯʝʪʳ ʧʦ ʨʘʙʦʪʝ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ ʚ ʉʠʩʪʝʤʝ ʦʙʝʩʧʝʯʠʚʘʶʪ 

ʢʦʥʪʨʦʣʴ ʠ ʘʥʘʣʠʪʠʢʫ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ɺ ʉʠʩʪʝʤʝ ʨʝʘʣʠʟʦʚʘʥ ʨʝʜʘʢʪʦʨ ʘʥʢʝʪ ʠ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴ ʧʨʦʚʝʜʝʥʠʷ 

ʘʥʢʝʪʠʨʦʚʘʥʠʷ ʧʦ ʪʝʣʝʬʦʥʫ, ʣʠʯʥʦ ʠ ʧʦ ʵʣʝʢʪʨʦʥʥʦʡ ʧʦʯʪʝ. ʄʦʞʥʦ ʩʦʟʜʘʚʘʪʴ 

ʥʝʦʛʨʘʥʠʯʝʥʥʦʝ ʢʦʣʠʯʝʩʪʚʦ ʘʥʢʝʪ. ʆʪʯʝʪ ʜʘʝʪ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʠʝ ʦʙ 

ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ ʧʨʦʚʝʜʝʥʥʦʛʦ ʘʥʢʝʪʠʨʦʚʘʥʠʷ 

(ʦʙʨʘʟʝʮ)

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



ʆʙʨʘʟʝʮ ʥʘʩʪʨʦʡʢʠ ʦʧʦʚʝʱʝʥʠʷ ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʝʡ ʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ɺʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʘ çʂʘʣʝʥʜʘʨʴè



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ çɺʠʜʳ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʡè



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ çɸʚʪʦʤʦʪʠʚʘʪʦʨè, ʢʘʢ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪ ɸʥʘʣʠʪʠʢʠ



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ɺʉʠʩʪʝʤʝʘʚʪʦʤʘʪʠʟʠʨʦʚʘʥʧʨʦʮʝʩʩʧʦʜʛʦʪʦʚʢʠʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʭʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʡ,ʩʦʟʜʘʥ

ʦʪʜʝʣʴʥʳʜʦʢʫʤʝʥʪçʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʦʝʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝè(ʢʘʨʪʦʯʢʘʜʘʥʥʦʛʦʜʦʢʫʤʝʥʪʘ

ʩʦʜʝʨʞʠʪʚʩʥʁʝʦʙʭʦʜʠʤʫʶʠʥʬʦʨʤʘʮʠʶʧʦʢʦʤʤʝʨʯʝʩʢʦʤʫʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʶ).

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ çʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʦʝ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝè



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʐʘʙʣʦʥʳ ʧʝʯʘʪʠ ʢʦʤʤʝʨʯʝʩʢʦʛʦ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʷ

ɼʦʢʫʤʝʥʪçʂʦʤʤʝʨʯʝʩʢʦʝʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝèʩʦʜʝʨʞʠʪʚʩʝʙʝʚʩʝʦʙʩʫʞʜʘʝʤʳʝ

ʨʘʥʝʝʩʢʣʠʝʥʪʦʤʚʘʨʠʘʥʪʳʠʫʪʚʝʨʞʜʝʥʥʳʡʢʣʠʝʥʪʦʤʚʘʨʠʘʥʪʩʧʦʜʨʦʙʥʦʡ

ʩʧʝʮʠʬʠʢʘʮʠʝʡʠʠʥʜʠʚʠʜʫʘʣʴʥʳʤʠʮʝʥʘʤʠ(ʧʨʠʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦʩʪʠ)



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʳʝ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ ʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʷ ʩʯʝʪʦʚ ʢ ʦʧʣʘʪʝ

ɺ ʜʦʢʫʤʝʥʪʝ çʉʯʝʪ ʥʘ ʦʧʣʘʪʫè ʚʧʦʩʣʝʜʩʪʚʠʠ ʬʠʢʩʠʨʫʝʪʩʷ ʬʘʢʪ ʦʧʣʘʪʳ ʠ ʦʪʛʨʫʟʢʠ ʪʦʚʘʨʦʚ 

ʠ ʫʩʣʫʛ ʢʣʠʝʥʪʫ (ʦʙʤʝʥ ʩ ç1ʉ:ɹʫʭʛʘʣʪʝʨʠʝʡè). 



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ çɾʫʨʥʘʣ ʩʯʝʪʦʚè
ɾʫʨʥʘʣ ʩʯʝʪʦʚ ʥʘ ʦʧʣʘʪʫ ʚ ʩʠʩʪʝʤʝ CRM ʠʤʝʝʪ ʫʜʦʙʥʳʝ ʬʠʣʴʪʨʳ ʜʣʷ ʥʘʩʪʨʦʡʢʠ ʠ ʚʳʚʦʜʘ 

ʪʦʣʴʢʦ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʳʭ ʜʦʢʫʤʝʥʪʦʚ. 



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

çʇʨʦʜʘʞʠè ʠ çɺʦʨʦʥʢʘ ʧʨʦʜʘʞè

ɺʧʨʝʜʣʘʛʘʝʤʦʤʨʝʰʝʥʠʠCRM ʨʝʘʣʠʟʦʚʘʥʘʤʝʪʦʜʠʢʘʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷʩʪʘʜʠʷʤʠʧʨʦʜʘʞʠ(ʥʘ

ʦʩʥʦʚʝʤʝʪʦʜʘçʢʘʥʙʘʥè)ï1- ʢ̫ʘʨʪʠʥʢʘ).

ɼʣ ʠ̫ʟʤʝʥʝʥʠʷʩʪʘʜʠʠʩʜʝʣʢʠʥʫʞʥʦʧʨʦʩʪʦçʧʝʨʝʪʘʱʠʪʴèʟʘʧʠʩʴʦʩʜʝʣʢʝʚʥʫʞʥʫʶ

ʢʦʣʦʥʢʫ(ʵʪʘʧ).

ʉʜʝʣʢʠʥʘʨʘʙʦʯʝʤʩʪʦʣʝçʄʦʠʧʨʦʜʘʞʠèʧʦʜʩʚʝʯʠʚʘʶʪʩʷʮʚʝʪʘʤʠʚʟʘʚʠʩʠʤʦʩʪʠʦʪ

ʦʩʪʘʚʰʝʛʦʩʷʚʨʝʤʝʥʠʥʘʦʙʨʘʙʦʪʢʫ,ʯʪʦʧʦʟʚʦʣʷʝʪʩʦʪʨʫʜʥʠʢʫʦʜʥʠʤʚʟʛʣʷʜʦʤʦʮʝʥʠʪʴ

ʩʚʦʝʚʨʝʤʝʥʥʦʩʪʴʝʛʦʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʡʩʢʣʠʝʥʪʦʤ. ʅʘʦʩʥʦʚʝʩʪʘʜʠʡʩʜʝʣʦʢʥʘʨʘʙʦʯʝʤ

ʩʪʦʣʝçʄʦʠʧʨʦʜʘʞʠèʩʪʨʦʠʪʴʩʷçɺʦʨʦʥʢʘʧʨʦʜʘʞè(2- ʢ̫ʘʨʪʠʥʢʘ).



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ɸʅɸʃʀɿ ʇʈʆɼɸɾ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣʧʦʟʚʦʣʷʝʪʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʪʴʛʦʪʦʚʫʶʩʠʩʪʝʤʫʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ(KPI) ʜʣʷ

ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷʧʨʦʜʘʞʘʤʠ,ʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʷʤʠʩʢʣʠʝʥʪʘʤʠʠʢʘʯʝʩʪʚʦʤʢʣʠʝʥʪʩʢʦʡ

ʙʘʟʳ.

ɼʦʩʪʫʧʥʳʀʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳCRM :

Á ɼʣ ʩ̫ʘʤʦʢʦʥʪʨʦʣʷʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘ: ʟʘʙʳʪʳʝʢʣʠʝʥʪʳ,ʥʝʦʪʚʝʯʝʥʥʳʝʦʙʨʘʱʝʥʠʷ

ʢʣʠʝʥʪʦʚ,ʢʘʯʝʩʪʚʦʢʣʠʝʥʪʩʢʦʡʙʘʟʳ

Á ʇʣʘʥʦʚʳʝʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ: ʧʣʘʥ/ʬʘʢʪʧʦʧʨʦʜʘʞʘʤ,ʢʦʣʠʯʝʩʪʚʦʧʨʦʚʝʜʝʥʥʳʭʚʩʪʨʝʯʠ

ʪʝʣʝʬʦʥʥʳʭʟʚʦʥʢʦʚ

Á ɼʣ ʫ̫ʧʨʘʚʣʝʥʠʷʧʨʦʜʘʞʘʤʠ: ʩʨʝʜʥʠʡʯʝʢ,ʢʦʣ-ʚʦʧʦʩʪʦʷʥʥʳʭʢʣʠʝʥʪʦʚ,%

ʧʦʪʝʨʷʥʥʳʭʠʚʦʟʚʨʘʱʝʥʥʳʭʢʣʠʝʥʪʦʚ,%ʦʧʣʘʪʳʥʦʚʳʭʢʣʠʝʥʪʦʚʠʨʷʜʜʨʫʛʠʭ

ʉʠʩʪʝʤʘʧʦʟʚʦʣʷʝʪʩʦʟʜʘʚʘʪʴʩʦʙʩʪʚʝʥʥʳʝʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠʠʜʘʚʘʪʴʜʦʩʪʫʧʢʥʠʤʥʘ

ʫʨʦʚʥʝ:

ü ʤʝʥʝʜʞʝʨʘ,

ü ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʷ,

ü ʢʦʤʧʘʥʠʠʚʮʝʣʦʤ.



ʇʨʝʜʣʦʞʝʥʘ ʩʠʩʪʝʤʘ ʙʘʟʦʚʳʭ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ ʜʣʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ 

ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷʤʠ ʠ ʧʨʦʜʘʞʘʤʠ, ʚʢʣʶʯʝʥʳ ʚ ʨʘʙʦʯʠʝ ʤʝʩʪʘ

çʄʦʠ ʜʝʣʘè ʠ çʄʦʠ ʧʨʦʜʘʞʠè 

ü ɸʢʪʠʚʥʦʩʪʴ 

Á ʂʦʣ-ʚʦ ʚʳʩʣʘʥʥʳʭ ʢʦʤʤʝʨʯʝʩʢʠʭ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʡ 

Á ʂʦʣ-ʚʦ ʚʳʩʪʘʚʣʝʥʥʳʭ ʩʯʝʪʦʚ ʥʘ ʦʧʣʘʪʫ 

Á ʂʦʣ-ʚʦ çʪʝʧʣʳʭ ʢʣʠʝʥʪʦʚè 

Á ʂʦʣʠʯʝʩʪʚʦ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʡ 

Á ʇʨʦʚʝʜʝʥʠʝ ʚʩʪʨʝʯ 

Á ʊʝʣʝʬʦʥʥʳʝ ʟʚʦʥʢʠ 

ü ʕʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʴ 

Á ʇʨʦʜʘʞʠ (ʧʣʘʥ/ʬʘʢʪ) 

Á ʉʨʝʜʥʠʡ ʯʝʢ 

ü ʂʘʯʝʩʪʚʦ ʨʘʙʦʪʳ (5 ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ) 

Á ʇʦʟʚʦʣʷʝʪ ʚ ʢʦʤʧʣʝʢʩʝ ʩʦʟʜʘʪʴ ʩʠʩʪʝʤʫ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ 

ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷʤʠ ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ 

CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ çɺʠʜʞʝʪʳ KPIè



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ çɸʥʘʣʠʟ ʧʨʦʜʘʞè
ʂʦʥʪʨʦʣʴʨʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʝʤʚʩʝʭçʀʥʪʝʨʝʩʦʚèʠʢʣʠʝʥʪʦʚʚʦʜʥʦʤʦʪʯʝʪʝʩʮʚʝʪʦʚʦʡ

ʢʦʜʠʨʦʚʢʦʡ, ʝʩʣʠʪʨʝʙʫʝʪʩʷʦʙʨʘʪʠʪʴʚʥʠʤʘʥʠʝ.

çʄʦʥʠʪʦʨʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡèʚCRM ʧʦʟʚʦʣʷʝʪʚʳʚʝʩʪʠʥʘɻ ʢʨʘʥʛʨʘʬʠʯʝʩʢʠʝʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ

ʨʘʙʦʪʳʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʚʠʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʡ.



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʘʤʠ (BPM)

ɹʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʳʩʦʟʜʘʶʪʩʷʚ

ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʴʩʢʦʤʨʝʞʠʤʝʙʝʟ

ʧʨʠʚʣʝʯʝʥʠʷʧʨʦʛʨʘʤʤʠʩʪʘ.

ʅʘ ʢʘʞʜʦʤɻʪʘʧʝʙʠʟʥʝʩ-

ʧʨʦʮʝʩʩʘʚ CRM ʟʘʜʘʝʪʩʷ

ʦʪʚʝʪʩʪʚʝʥʥʳʡ,ʩʨʦʢʠ

ʚʳʧʦʣʥʝʥʠʷʠ ʥʘʧʦʤʠʥʘʥʠʷ,

ʠʥʩʪʨʫʢʮʠʷʠ ʩʩʳʣʢʠʥʘ

ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʳʝʢ ʦʬʦʨʤʣʝʥʠʶ

ʜʦʢʫʤʝʥʪʳ. ɺʦʟʤʦʞʥʦʥʘʩʪʨʦʠʪʴ

ʘʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʠʝʫʚʝʜʦʤʣʝʥʠʷʧʦ

e-mail ʠ SMS ʥʘʢʣʶʯʝʚʳʭ

ʩʪʘʜʠʷʭʙʠʟʥʝʩʧʨʦʮʝʩʩʘ.

ʅʘ ʩʣʘʡʜʝʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʳ

ʨʘʟʣʠʯʥʳʝ ʚʘʨʠʘʥʪʳ

ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ(ʩʦʟʜʘʥʠʷ)ʙʠʟʥʝʩ-

ʧʨʦʮʝʩʩʦʚ.



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʌʫʥʢʮʠʦʥʘʣ çʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʟʘʜʘʯʘʤʠ ʠ ʇʦʨʫʯʝʥʠʷʤʠè

ɺʉʠʩʪʝʤʫʟʘʣʦʞʝʥʘʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴʥʘʩʪʨʘʠʚʘʪʴʠʢʦʥʪʨʦʣʠʨʦʚʘʪʴʠʩʧʦʣʥʝʥʠʝçɿʘʜʘʯèʠ

çʇʦʨʫʯʝʥʠʡè. ʂ çʇʦʨʫʯʝʥʠʶèʤʦʞʥʦʧʨʠʣʦʞʠʪʴʬʘʡʣ,ʩʚʷʟʘʪʴʝʛʦʩ ʢʣʠʝʥʪʦʤ,

ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʦʤ,ʜʦʢʫʤʝʥʪʦʤ,ʧʨʦʮʝʩʩʦʤʠʣʠʧʨʦʝʢʪʦʤ. ʆʪʯʝʪʧʦçʇʦʨʫʯʝʥʠʷʤèʧʦʟʚʦʣʷʝʪʟʘ

1 ʤʠʥʫʪʫʧʨʦʢʦʥʪʨʦʣʠʨʦʚʘʪʴʚʳʧʦʣʥʝʥʠʝʧʦʨʫʯʝʥʠʡʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘʤʠ.



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʤ
ʌʠʢʩʘʮʠ ʮ̫ʝʣʠ ʠ ʢʣʶʯʝʚʳʭ

ʧʣʘʥʦʚʳʭ/ʬʘʢʪʠʯʝʩʢʠʭʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ

çʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡʢʦʤʧʘʥʠʠèʧʦʟʚʦʣʷʝʪ

ʩʨʘʚʥʠʪʴʨʘʩʭʦʜʳʥʘʧʨʦʜʚʠʞʝʥʠʝʩ

ʜʦʭʦʜʘʤʠʦʪʧʨʦʜʘʞ(ʧʦʣʫʯʠʪʴROI).

ɺʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡʢʦʤʧʘʥʠʠʬʠʢʩʠʨʫʶʪʩʷ

ʩʣʝʜʫʶʱʠʝʧʘʨʘʤʝʪʨʳ:

Á ʋʯʘʩʪʥʠʢʠʦʪʢʦʤʧʘʥʠʠ

Á ʂʣʠʝʥʪʳ,ʫʯʘʩʪʥʠʢʠʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷ

Á ʊʠʧʠʚʠʜʠʩʪʦʯʥʠʢʘʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ

Á ʇʣʘʥʦʚʳʝʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠʧʦʦʪʢʣʠʢʫʠ

ʩʫʤʤʝʧʨʦʜʘʞ

Á ʌʘʢʪʠʯʝʩʢʠʝʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠʧʦʦʪʢʣʠʢʫʠ

ʩʫʤʤʝʧʨʦʜʘʞ

Á ʈʝʛʠʦʥʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡʢʦʤʧʘʥʠʠ

Á ʇʘʨʪʥʝʨ

Á ʆʪʚʝʪʩʪʚʝʥʥʳʡʟʘ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʫʶ

ʢʦʤʧʘʥʠʶ

Á ʀʪ.ʜ.

ɼʦʢʫʤʝʥʪçʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷʢʦʤʧʘʥʠʷèʚ

CRM ʬʠʢʩʠʨʫʝʪʧʘʨʘʤʝʪʨʳ

ʟʘʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʥʦʛʦʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷʠ

ʬʘʢʪʠʯʝʩʢʠʝʨʝʟʫʣʴʪʘʪʳï ʮʠʬʨʠr

ʫʯʘʩʪʥʠʢʦʚ.

ʈʝʛʠʩʪʨʘʮʠʷʠʩʪʦʯʥʠʢʦʚʧʨʠʚʣʝʯʝʥʠʷ

ʢʣʠʝʥʪʦʚʚ çʀʥʪʝʨʝʩʝèʧʦʟʚʦʣʷʝʪ

ʩʚʷʟʘʪʴʨʘʩʭʦʜʥrʘçʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ

ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷèʠʨʝʟʫʣʴʪʘʪʧʨʦʜʘʞʜʣʷ

ʧʦʣʫʯʝʥʠʷ ʢʦʵʬʬʠʮʠʝʥʪʘ

ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʠʠʥʚʝʩʪʠʮʠʦʥʥʳʭ

ʟʘʪʨʘʪ(ROI ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ(ROMI) (ʚʦʟʚʨʘʪ

ʥʘʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ)).

ɺ CRM ʨʝʘʣʠʟʦʚʘʥʦʨʘʙʦʯʝʝʤʝʩʪʦ

ʪʝʣʝʤʘʨʢʝʪʦʣʦʛʘʩ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʴʶ

ʟʘʛʨʫʟʢʠʮʝʣʝʚʳʭʢʣʠʝʥʪʦʚʧʦ

ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʘʤʦʪʯʝʪʦʚ,ʩʪʘʪʠʯʝʩʢʠʭʠʣʠ

ʜʠʥʘʤʠʯʝʩʢʠʭʩʝʛʤʝʥʪʦʚʢʣʠʝʥʪʦʚ,

ʩʢʨʠʧʪʘʨʘʟʛʦʚʦʨʘ,ʘʥʢʝʪʠʨʦʚʘʥʠʷ.



CRM ʜʣʷ ʟʘʢʘʟʯʠʢʘ

ʋʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʧʨʦʝʢʪʘʤʠ (PM)
ʆʧʝʨʘʪʠʚʥʦʝʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝʧʨʦʝʢʪʘʤʠCRM ʚʧʝʨʚʫʶʦʯʝʨʝʜʴʥʘʮʝʣʝʥʦʥʘʨʝʰʝʥʠʝ

ʘʢʪʫʘʣʴʥʳʭʚʦʧʨʦʩʦʚʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʛʦʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʷʠʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʷʚʨʝʤʝʥʥʳʭ

ʨʝʩʫʨʩʦʚ.

ʇʨʦʝʢʪï ʵʪʦʧʦʩʣʝʜʦʚʘʪʝʣʴʥʦʩʪʴʜʝʡʩʪʚʠʡ,ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʥʘʷʥʘʜʦʩʪʠʞʝʥʠʝ

ʫʥʠʢʘʣʴʥʦʛʦʨʝʟʫʣʴʪʘʪʘ/ʧʨʦʜʫʢʪʘ/ʫʩʣʫʛʠ(ʥʘʧʨ. ʧʦʜʛʦʪʦʚʢʘʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷ, ʨʝʤʦʥʪ).

ɹʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩïʵʪʦʥʘʙʦʨʨʝʛʣʘʤʝʥʪʠʨʦʚʘʥʥʳʭʜʝʡʩʪʚʠʡ,ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʥʳʡʥʘ

ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʝʩʪʘʥʜʘʨʪʥʦʛʦʨʝʟʫʣʴʪʘʪʘ(ʥʘʧʨ. ʧʨʦʜʘʞʘ,ʨʘʟʙʦʨʞʘʣʦʙʳ)


