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ɍȾɄ 004.932 

 

ɆȿɌɈȾɂɄȺ ȱɇɌȿȽɊȺɐȱȲ ɁɈȼɇȱɒɇȱɏ ɋȿɊȼȱɋȱȼ Ɂ ɏɆȺɊɇɂɆɂ CRM ɋɂɋɌȿɆȺɆɂ 

Ʉɚɪɧɭɬɚ Є.ȼ. 
ɤ.ɬ.ɧ., ɞɨɰɟɧɬ ɤɚɮ. ȱɋ Ȼɚɛɿɥɭɧɝɚ Ɉ.ɘ. 

Ⱦɟɪɠɚɜɧɢɣ ɭɧɿɜɟɪɫɢɬɟɬ «Ɉɞɟɫɶɤɚ ɩɨɥɿɬɟɯɧɿɤɚ», ɍɄɊȺȲɇȺ 

ȺɇɈɌȺɐȱə. ɋɬɜɨɪɟɧɨ ɦɟɬɨɞɢɤɭ ɹɤɚ ɞɨɡɜɨɥɹє ɪɟɚɥɿɡɭɜɚɬɢ ɦɟɯɚɧɿɡɦ ɞɥɹ ɡɪɭɱɧɨʀ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ 
ɫɟɪɜɿɫɿɜ ɡ ɯɦɚɪɧɢɦɢ CRM ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ, ɳɨ ɪɨɡɲɢɪɸє ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɿ ɫɢɫɬɟɦɢ ɬɚ ɩɪɢɛɢɪɚє ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ ɜ 
ɡɛɟɪɿɝɚɧɧɿ ɮɚɣɥɿɜ. Ɇɟɬɨɞɢɤɭ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɡɚɫɬɨɫɨɜɚɧɨ ɞɨ ɫɬɜɨɪɟɧɨʀ ɩɨɩɟɪɟɞɧɶɨ ɯɦɚɪɧɨʀ CRM ɫɢɫɬɟɦɢ. 
 

ȼɫɬɭɩ. ɋɢɫɬɟɦɚ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɜɡɚєɦɨɜɿɞɧɨɫɢɧɚɦɢ ɡ ɤɥɿєɧɬɚɦɢ (CRM) ɩɪɢɡɧɚɱɟɧɚ ɞɥɹ 
ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɿʀ ɫɬɪɚɬɟɝɿɣ ɜɡɚєɦɨɞɿʀ ɡ ɡɚɦɨɜɧɢɤɚɦɢ (ɤɥɿєɧɬɚɦɢ), ɡɨɤɪɟɦɚ ɞɥɹ ɩɿɞɜɢɳɟɧɧɹ ɪɿɜɧɹ 
ɩɪɨɞɚɠɿɜ, ɨɩɬɢɦɿɡɚɰɿʀ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ ɿ ɩɨɥɿɩɲɟɧɧɹ ɨɛɫɥɭɝɨɜɭɜɚɧɧɹ ɤɥɿєɧɬɿɜ ɲɥɹɯɨɦ ɡɛɟɪɟɠɟɧɧɹ 
ɿɧɮɨɪɦɚɰɿʀ ɩɪɨ ɤɥɿєɧɬɿɜ ɿ ɿɫɬɨɪɿɸ ɜɡɚєɦɢɧ ɡ ɧɢɦɢ Д1Ж. Ɍɚɤɿ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɬɚɤɨɠ ɞɨɡɜɨɥɹɸɬɶ 
ɪɨɛɢɬɢ ɿ ɛɚɝɚɬɨ ɜɫɶɨɝɨ ɿɧɲɨɝɨ, ɧɚɩɪɢɤɥɚɞ ɨɛɥɿɤ ɚɞɪɟɫ ɟɥɟɤɬɪɨɧɧɨʀ ɩɨɲɬɢ, ɬɟɥɟɮɨɧɧɢɯ ɞɡɜɿɧɤɿɜ, 
ɮɚɤɫɿɜ ɬɚ ɭɝɨɞ, ɜɿɞɩɪɚɜɤɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɿɡɨɜɚɧɢɯ ОЦКТХ-ɩɨɜɿɞɨɦɥɟɧɶ, ɫɤɥɚɞɚɧɧɿ ɪɨɡɤɥɚɞɭ ɡɭɫɬɪɿɱɟɣ ɿ 
ɭɝɨɞ; ɚɪɯɿɜɭɜɚɧɧɹ ɤɨɠɧɨʀ ɞɿʀ ɜ ɫɮɟɪɿ ɨɛɫɥɭɝɨɜɭɜɚɧɧɹ ɿ ɩɿɞɬɪɢɦɤɢ ɫɩɨɠɢɜɚɱɚ. ɏɦɚɪɧɿ CRM 

ɫɢɫɬɟɦɢ ɪɨɡɬɚɲɨɜɚɧɿ ɧɚ ɜɿɞɞɚɥɟɧɨɦɭ ɫɟɪɜɟɪɿ ɿ ɤɨɪɢɫɬɭɜɚɱɿ ɨɬɪɢɦɭɸɬɶ ɞɨɫɬɭɩ ɞɨ ɧɢɯ ɱɟɪɟɡ 
ɿɧɬɟɪɮɟɣɫ. ɇɚɣɛɿɥɶɲɚ ɩɟɪɟɜɚɝɚ ɬɚɤɢɯ ɫɢɫɬɟɦ ɜ ɬɨɦɭ, ɳɨ ɜɨɧɢ ɞɨɫɢɬɶ ɝɧɭɱɤɿ, ɥɟɝɤɨ ɿɧɬɟɝɪɭɸɬɶɫɹ 
ɜ ɛɭɞɶ-ɹɤɢɣ ɛɿɡɧɟɫ ɿ ɞɨɡɜɨɥɹɸɬɶ ɡɚɨɳɚɞɢɬɢ ɧɚ ɪɨɡɪɨɛɰɿ ɩɚɤɟɬɧɨɝɨ ɞɨɞɚɬɤɚ. 

Ⱥɥɟ ɞɭɠɟ ɱɚɫɬɨ ɿɧɫɬɪɭɦɟɧɬɿɜ, ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɟɣ ɿ ɪɟɫɭɪɫɿɜ ɯɦɚɪɧɢɯ CRM ɧɟ ɜɢɫɬɚɱɚє ɞɥɹ 
ɜɢɤɨɧɚɧɧɹ ɬɢɯ ɱɢ ɿɧɲɢɯ ɡɚɜɞɚɧɶ, ɬɭɬ ɧɚ ɞɨɩɨɦɨɝɭ ɩɪɢɯɨɞɹɬɶ ɡɨɜɧɿɲɧɿ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ. Ɇɨɠɥɢɜɨɫɬɿ ɞɥɹ 
ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɣ ɞɭɠɟ ɜɟɥɢɤɿ: ɜɿɞ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɯɦɚɪɧɢɯ ɫɯɨɜɢɳ, ɬɚɤɢɯ ɹɤ Amazon, ɞɨ ɦɟɫɟɧɞɠɟɪɿɜ ɡɚ ɬɢɩɨɦ 
Slack ɚɛɨ Viber. Ⱦɟɹɤɿ ɫɢɫɬɟɦɢ ɬɚɤɨɠ ɿɧɬɟɝɪɭɸɬɶɫɹ ɡ ɫɨɰɿɚɥɶɧɢɦɢ ɫɟɪɜɿɫɚɦɢ ɧɚ ɡɪɚɡɨɤ Facebook ɿ 
ɿɧɲɢɦɢ. ɇɚ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɸ ɤɨɠɧɨɝɨ ɨɤɪɟɦɨɝɨ ɫɟɪɜɿɫɭ ɞɨɜɨɞɢɬɶɫɹ ɜɢɬɪɚɱɚɬɢ ɩɟɜɧɿ ɪɟɫɭɪɫɢ ɿ ɱɚɫ, 
ɨɫɤɿɥɶɤɢ ɤɨɠɟɧ ɧɨɜɢɣ ɫɟɪɜɿɫ ɞɨɜɨɞɢɬɢɫɹ ɿɧɬɟɝɪɭɜɚɬɢ ɜ ɫɢɫɬɟɦɭ ɡ ɧɭɥɹ. 

Ɇɟɬɚ ɪɨɛɨɬɢ. Ɇɟɬɨɸ ɪɨɛɨɬɢ є ɫɬɜɨɪɟɧɧɹ ɦɟɬɨɞɢɤɢ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɫɟɪɜɿɫɿɜ ɭ ɯɦɚɪɧɿ 
CRM ɫɢɫɬɟɦɢ ɞɥɹ ɪɨɡɲɢɪɟɧɧɹ ɛɚɡɨɜɨɝɨ ɮɭɧɤɰɿɨɧɚɥɭ, ɡɛɿɥɶɲɟɧɧɹ ɨɛɫɹɝɭ ɩɚɦ'ɹɬɿ ɞɥɹ ɡɛɟɪɿɝɚɧɧɹ 
ɦɭɥɶɬɢɦɟɞɿɣɧɢɯ ɮɚɣɥɿɜ ɿ ɡɦɟɧɲɟɧɧɹ ɜɢɬɪɚɬ ɪɟɫɭɪɫɿɜ ɫɢɫɬɟɦɢ. 

Ɉɫɧɨɜɧɚ ɱɚɫɬɢɧɚ ɪɨɛɨɬɢ. Ȼɭɥɚ ɫɬɜɨɪɟɧɚ ɯɦɚɪɧɚ CRM ɫɢɫɬɟɦɚ ɧɚ ɩɥɚɬɮɨɪɦɿ Salesforce, ɹɤɚ 
ɩɪɚɰɸє ɩɨ ɦɨɞɟɥɿ SaaS (ɮɨɪɦɚ ɨɛɱɢɫɥɟɧɶ ɜ ɯɦɚɪɿ, ɳɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹє ɩɪɨɝɪɚɦɧɟ ɡɚɛɟɡɩɟɱɟɧɧɹ ɹɤ 
ɩɨɫɥɭɝɭ). ɍɩɪɚɜɥɿɧɧɹ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɨɜɚɧɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨ, ɬɨɦɭ ɚɞɦɿɧɿɫɬɪɚɬɨɪ ɦɨɠɟ 
ɨɬɪɢɦɚɬɢ ɡɜɿɬ ɩɪɨ ɩɪɨɞɚɠɿ ɜ ɛɭɞɶ-ɹɤɢɣ ɡɪɭɱɧɢɣ ɱɚɫ, ɚ ɩɪɨɞɚɜɟɰɶ ɦɚє ɦɨɠɥɢɜɿɫɬɶ ɡɞɿɣɫɧɸɜɚɬɢ 
ɨɩɟɪɚɰɿʀ ɜɿɞɞɚɥɟɧɨ, ɜɢɤɨɪɢɫɬɨɜɭɸɱɢ ɫɦɚɪɬɮɨɧ. ȼɫɿ ɩɪɨɰɟɫɢ ɟɥɟɤɬɪɨɧɧɢɯ ɩɪɨɞɚɠɿɜ ɪɟɚɥɿɡɭɸɬɶɫɹ 
ɲɜɢɞɤɨ ɿ ɛɟɡ ɨɫɨɛɥɢɜɢɯ ɫɤɥɚɞɧɨɳɿɜ. Ɍɚɤɨɠ є ɦɨɠɥɢɜɿɫɬɶ ɫɬɜɨɪɟɧɧɹ ɩɨɪɬɚɥɭ 
ɫɚɦɨɨɛɫɥɭɝɨɜɭɜɚɧɧɹ, ɧɚ ɹɤɨɦɭ ɤɥɿєɧɬɢ ɦɨɠɭɬɶ ɜɢɤɨɧɭɜɚɬɢ ɞɿʀ ɛɟɡ ɜɬɪɭɱɚɧɧɹ ɚɞɦɿɧɿɫɬɪɚɬɨɪɿɜ. 

ɋɢɫɬɟɦɚ ɩɪɚɰɸє ɧɚ ɨɫɧɨɜɿ ɦɟɬɚɞɚɧɢɯ ɿ ɫɤɥɚɞɚєɬɶɫɹ ɡ ɪɿɡɧɢɯ ɱɚɫɬɢɧ, ɬɚɤɢɯ ɹɤ ɫɥɭɠɛɢ 
ɩɟɪɟɞɚɱɿ ɞɚɧɢɯ ɬɚ ɧɚɞɿɣɧɿ API ɞɥɹ ɪɨɡɪɨɛɤɢ. ȼɟɫɶ ɤɨɞ ɩɪɚɰɸє ɩɨɜɧɿɫɬɸ ɧɚ ɩɥɚɬɮɨɪɦɿ Lightning 

(ɤɨɦɩɨɧɟɧɬɧɢɣ ɮɪɟɣɦɜɨɪɤ ɞɥɹ ɪɨɡɪɨɛɤɢ ɞɨɞɚɬɤɿɜ ɜɿɞ SКХОЬПШrМО.МШЦ). ȼɫɹ ɪɨɡɪɨɛɤɚ ɛɭɥɚ 
ɜɢɤɨɧɚɧɚ ɬɚ ɡɛɟɪɟɠɟɧɚ ɧɚ ɩɥɚɬɮɨɪɦɿ, ɚ ɤɿɧɰɟɜɿ ɤɨɪɢɫɬɭɜɚɱɿ ɡɚɩɭɫɤɚɸɬɶ ɜɢɤɨɧɚɧɧɹ ɤɨɞɭ Apex 

ɱɟɪɟɡ ɤɨɪɢɫɬɭɜɚɥɶɧɢɰɶɤɢɣ ɿɧɬɟɪɮɟɣɫ (ɪɢɫ. 1). 

 
Ɋɢɫ. 1 – Ɂɚɝɚɥɶɧɚ ɚɪɯɿɬɟɤɬɭɪɚ CRM ɫɢɫɬɟɦɢ 
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Ɍɚɤ ɹɤ ɰɟ ɯɦɚɪɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ, ʀʀ ɪɟɫɭɪɫɢ ɨɛɦɟɠɟɧɿ. ɇɚɩɪɢɤɥɚɞ ɜɨɧɚ ɧɟ ɞɨɡɜɨɥɹє ɡɛɟɪɿɝɚɬɢ 
ɜɟɥɢɤɢɣ ɨɛɫɹɝ ɦɭɥɶɬɢɦɟɞɿɣɧɢɯ ɮɚɣɥɿɜ, ɚ ɫɚɦɟ ɦɚє ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ ɜɿɞ 1 ɞɨ 10 ɝɿɝɚɛɚɣɬɿɜ ɡɚɝɚɥɶɧɨɝɨ 
ɫɯɨɜɢɳɚ (ɜ ɡɚɥɟɠɧɨɫɬɿ ɜɿɞ ɬɢɩɭ ɫɢɫɬɟɦɢ) ɿ ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ ɜ 1 ɦɟɝɚɛɚɣɬ ɧɚ ɨɞɢɧ ɮɚɣɥ. Ⱦɥɹ ɜɢɪɿɲɟɧɧɹ 
ɰɿєʀ ɩɪɨɛɥɟɦɢ ɛɭɥɚ ɿɦɩɥɟɦɟɧɬɨɜɚɧɚ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɹ ɡ Amazon AWS ɫɯɨɜɢɳɟɦ, ɳɨ ɞɨɡɜɨɥɢɥɨ ɩɪɢɛɪɚɬɢ 
ɰɿ ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ. 

ȱɧɬɟɝɪɚɰɿɹ ɛɭɥɚ ɪɟɚɥɿɡɨɜɚɧɚ ɡɚ ɞɨɩɨɦɨɝɨɸ ɫɩɟɰɿɚɥɶɧɨʀ ɦɟɬɨɞɢɤɢ, ɹɤɚ ɞɨɡɜɨɥɢɥɚ ɡɪɨɛɢɬɢ 
ɩɪɨɰɟɫ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɫɟɪɜɿɫɿɜ ɜ ɯɦɚɪɧɿ CRM  ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɧɿɜɟɪɫɚɥɶɧɢɦ. Ʉɿɧɰɟɜɚ ɪɨɡɪɨɛɤɚ 
ɹɜɥɹє ɫɨɛɨɸ ɦɟɯɚɧɿɡɦ ɹɤɢɣ ɞɚє ɡɦɨɝɭ ɧɚɫɬɪɨʀɬɢ ɩɿɞɤɥɸɱɟɧɧɹ ɞɨ ɡɨɜɧɿɲɧɶɨʀ ɬɨɱɤɢ ɞɨɫɬɭɩɭ (REST 

API ɚɛɨ SOAP API), ɫɬɜɨɪɸɜɚɬɢ ɡɚɩɢɬ ɞɨ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨʀ ɮɭɧɤɰɿʀ ɿ ɨɬɪɢɦɭɜɚɬɢ ɜɿɞɩɨɜɿɞɶ ɭ ɜɢɝɥɹɞɿ 
ɫɬɪɭɤɬɭɪɨɜɚɧɢɯ ɞɚɧɢɯ (ɪɢɫ. β). 

 

 
Ɋɢɫ. β – ɋɯɟɦɚ ɪɟɚɥɿɡɚɰɿʀ ɦɟɬɨɞɢɤɢ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɫɟɪɜɿɫɿɜ ɡ ɯɦɚɪɧɨʀ CRM 

 

ɋɩɨɱɚɬɤɭ ɦɢ ɫɬɜɨɪɸєɦɨ ɡɚɩɢɫɢ ɜ ɦɟɬɚɞɚɬɿ, ɳɨ ɞɚє ɡɦɨɝɭ ɫɬɪɭɤɬɭɪɨɜɚɧɨ ɡɛɟɪɿɝɚɬɢ ɿ 
ɨɬɪɢɦɭɜɚɬɢ ɧɚɥɚɲɬɭɜɚɧɧɹ ɞɥɹ ɩɿɞɤɥɸɱɟɧɧɹ ɫɢɫɬɟɦɢ ɞɨ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɞɨɞɚɬɤɿɜ, ɰɟ ɬɚɤɿ ɞɚɧɿ ɹɤ ɬɨɤɟɧɢ 
ɞɨɫɬɭɩɭ, ɬɨɱɤɢ ɩɿɞɤɥɸɱɟɧɧɹ ɿ ɩɨɫɢɥɚɧɧɹ ɧɚ ɡɨɜɧɿɲɧɿ ɮɭɧɤɰɿʀ. Ʉɨɧɬɪɨɥɟɪ ɞɨɩɨɦɚɝɚє ɨɛɪɨɛɥɹɬɢ 
ɡɚɩɢɬɢ ɳɨ ɧɚɞɯɨɞɹɬɶ ɿɡ ɡɨɜɧɿ ɫɟɪɜɿɫɭ, ɧɚɩɪɢɤɥɚɞ ɬɪɢɝɟɪɧɚ ɥɨɝɿɤɚ, ɤɨɪɢɫɬɭɜɚɰɶɤɢɣ ɿɧɬɟɪɮɟɣɫ ɚɛɨ 
ɫɩɥɚɧɨɜɚɧɿ ɩɪɨɰɟɫɢ (Flow process). 

Ⱦɚɥɿ ɫɬɜɨɪɸєɬɶɫɹ ɚɫɢɧɯɪɨɧɧɚ ɱɟɪɝɚ, ɤɨɬɪɚ ɩɨ ɱɟɪɡɿ ɨɛɪɨɛɥɹє ɡɚɩɢɬɢ ɡ ɤɨɧɬɪɨɥɟɪɭ, ɫɬɜɨɪɸє 
ɡɚɩɢɬ ɞɨ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɮɭɧɤɰɿɣ ɿ ɜɢɤɨɧɭє ɩɟɜɧɭ ɥɨɝɿɤɭ. Ⱥɫɢɧɯɪɨɧɧɚ ɱɟɪɝɚ ɞɨɩɨɦɚɝɚє ɨɛɿɣɬɢ ɳɟ ɨɞɧɟ 
ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ ɯɦɚɪɧɨʀ ɫɢɫɬɟɦɢ, ɚ ɫɚɦɟ ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ ɜ β5 ɜɢɤɥɢɤɿɜ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɮɭɧɤɰɿɣ ɜɨɞɧɨɱɚɫ. Data 

Wrapper ɞɨɩɨɦɚɝɚє ɮɨɪɦɭɜɚɬɢ ɡɚɩɢɬɢ ɞɨ ɡɨɜɧɿɲɧɿɯ ɫɢɫɬɟɦ, ɚ ɬɚɤɨɠ ɩɪɢɣɦɚє ɜɿɞɩɨɜɿɞɿ, ɮɨɪɦɚɬɭє 
ɿ ɫɬɚɧɞɚɪɬɢɡɭє ɞɚɧɿ.  

ȼɢɫɧɨɜɤɢ. ɍ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɿɣ ɪɨɛɨɬɿ ɛɭɥɨ ɫɬɜɨɪɟɧɨ ɦɟɬɨɞɢɤɭ, ɹɤɚ ɞɨɡɜɨɥɹє ɪɟɚɥɿɡɭɜɚɬɢ 
ɦɟɯɚɧɿɡɦ ɞɥɹ ɡɪɭɱɧɨʀ ɿɧɬɟɝɪɚɰɿʀ ɡ ɡɨɜɧɿɲɧɿɦɢ ɫɟɪɜɿɫɚɦɢ, ɳɨ ɜ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɿ ɪɨɡɲɢɪɸє ɦɨɠɥɢɜɨɫɬɿ 
ɫɢɫɬɟɦɢ, ɩɪɢɛɢɪɚє ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ ɜ ɡɛɟɪɿɝɚɧɧɿ ɦɟɞɿɚɮɚɣɥɿɜ ɿ ɫɬɜɨɪɸє ɮɭɧɞɚɦɟɧɬ ɞɥɹ ɦɚɣɛɭɬɧɿɯ 
ɿɧɬɟɝɪɚɰɿɣ ɡ ɫɢɫɬɟɦɚɦɢ. Ɍɚɤɨɠ ɞɚɧɚ ɦɟɬɨɞɢɤɚ ɛɭɥɚ ɡɚɫɬɨɫɨɜɚɧɚ ɞɨ ɪɚɧɿɲɟ ɫɬɜɨɪɟɧɨʀ ɯɦɚɪɧɨʀ CRM 

ɫɢɫɬɟɦɢ «Dream Car» ɧɚ ɩɥɚɬɮɨɪɦɿ Salesforce, ɳɨ ɞɨɡɜɨɥɢɥɨ ɪɨɡɲɢɪɢɬɢ ɨɛɫɹɝ ɮɚɣɥɿɜ, ɳɨ 
ɡɛɟɪɿɝɚɸɬɶɫɹ ɿ ɩɪɢɛɪɚɥɨ ɨɛɦɟɠɟɧɧɹ ɜ 1 ɦɟɝɚɛɚɣɬ ɧɚ ɮɚɣɥ.  
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