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���� ����	
��� � ��	
�
���

 
������
����� �
�	
�����	
 ����
	��� � ��
����
��: 
� ������ – ����
� ����
����. � ����	
��� ���
����
	 ������
�

 ����
� ����
��
����� 
 

���
�����	�
����� �����	
�� 
 ���	��� �
����
� 
� ����������� – ������ � ����
�����. � ����	
�
 ��������� ���	�
��
� ������
��

 �
!�� 

���
����
	
���
 ������	�� 
������

 
� �����
������
� – ������ ��������
���� ��
	� �
�� � 
�����������. !����
�

 ��
��
�
� 


������
� � �
����	�	
 ��	����
�
�	�� �
!�� ���	���
���
 
 ���
����
	
���
, � 	��!
 �
!�� 
������
�	��
 � �����	
 ���
� �
�
� 

� ��������	� �
��� �������	 
�
�	
�
�
����	� �����
 ��
��� �
�
� ������
���� �	�
���	
 
����	
�� 
 ��
��
��	� 
��
�	���� 
 �
��
� ��� ������
�
� "	
� �
#  

� "�������������� �����
������
� – ����
 ���
������� ��
�������. � ����	
�
 ���#
�	�� ����	 
��
���
	�	��� � ������ �
!����������� 	
������
�
����� ��	����
�
�	�� ����	
��� ($%, 
��������
�����
 ��
���
�	
�, 	������
�������
 ��������

), � 	��!
 ��������	�
���-���	���� 
���	�
��	��. 

� &�������	�
���� ����������  '
�����
 �� 2011–2015 ���� ��
�����	�
�� ������

 ��
����
� 
����	
���: 

1. *
�
�
��
� ����	
� � �. &����� (���� - +/+ "&����� /��	", +/+ "&�����*
��������", 4+ 
"&����
���
� ��������	�
���� ��
�
��
	
	", '&4, 4+ "'
�������
� ��������	�
���� 
	
������
�
��
� ��
�
��
	
	") 

2. 6
�	
�
�
�
��
� ����	
� � �. 6���������
 (���� - +/+ "6��	��" 
 4+ "%�����
� ��������	�
���� 
��
�
��
	
	", 6�����-
���
����	
����
� 
��	
	�	 �
�
��-�
�
�
��
� �����
� '&4) 

3. /�����#
���	��
	
����� ����	
� � �. &��
�
 (���� - �4% "&���
����#" 
 4+ "&��
����
� 
��������	�
���� 	
��
�
��
� ��
�
��
	
	 
�
�
 %.+.$�����") 
 	.�. 

8�� ��
��
�
�
� ��	���
���� ����
	
� 
 ����#
�
� ������
�	����������	
 "�����
�
  '
�����
 
�
�����
��: 

1. �������	�	� ����	
���� �	��	
�
�; 
2. �������	�	� �
�� ��������	�
���� ����
�!�
 ����	
�
���

; 
3. �������	�	� �
�� �� ��
��
�
�
� ����	
���� 
�
�
�	
� 
 ��	����
�
�	��; 
4. �
��
����	� ���
�
���
 �
�� �� ����	
�
���

; 
5. <���������	� ��	
��
�� �
!����������� ��	����
�
�	�� � ������

 	��������
���� 
 

�
!���������� ����	
���. 
=���
�	� �
 ��� �������	 <��
�� ���������� ������
�	����������	
 ������	
�
� �
���
�	
� 

�����
�� ����
	
�. +� ��������
	, ���!
� �
 �� ���	�� 
 ��
�
��#
�
 ��	��	��
 
�	
��
����	��� � 
�
�
�������� 
 �
����� "�����
�� � ��
��
������� �
���
�	
�
 3 – 5 �
	.  

 
 
��� 339.138 

�����	
���
 ��	�����
 �������	�����
������
����� � �	������ �����	����	� �� ����	� 

��������� ���������� ����������� ��������� 
���. �����	
�� �.
. 

��������	 
���
���������	 �������
������	 ����������� 
 
��!��� ���� � ��
��
�
�

 �	��
������ 
 �������
��������� "�����
�
����� ���	�, ����#
�

 ���
�	�� 

!
��
 ���
�
�
� 
���
	 �
���� �����#�
����	�. � �	���	��� �
���� �����#�
����	
 ����
	 	
��	
����
 
 
#�
���
 ���
�����	��. 

� �����
�� �!
�	��
�
�  ���������� ������
��

 
 ��	���
�
� ����

 � �>+ ��
���
�	
� 	
��	
������ 

 #�
����� ���
�����	�� �	��
 ��
!�	� ���� "��
�	
����	� �� ����
. 

?����
����� ���������� ���
�����-"�����
�
����� ����
	
� �
���� �����#�
����	
 �
�����
�
 
'
������ �� 2011–2015 ���� � �
���
�	
��� �� 2020 ���� ��
�����	�
�� ������

 �����
�, ��
��
�
����
� 
����
	

 �
��������� �
���� �����#�
����	
 ��	
� ����#
�
� "��
�	
����	
 ���
�����	�� ����
�
���� 
������
�	���������� 	������, ��
�
�
�
� "�����	��� ���	������
�, �����
	���
�
� ��	�
����	
 
���
�
�
�, ��������	�� 
 ���@
�	�� ������	�����
� �� ��
	 �
��������� ��������
�
� ��
���
�	
� �
���� 
�����#�
����	
 
 ��
��
�
�
� � �	����� ���	�
��
� 
 ��
#�
� 
��
�	
�
�.  

� �����
�� ������
���

, ��
�
�
� ������
��

 ��	������� ����
	�� ��
��
�

 ����� �������
�
� 
����
	
��� � �
��� ����#
�
� "��
�	
����	
 �
�	
�����	
 ��
���
�	
�, ���
� 
� ��	���� ����
	�� 
����
	
�� ���	�
���
� �	��#
�
� (���
���
��	�
�), ��	���� ���!
� �	����
	��� ��@
�	�� �	��	
�
�
����� 
����
�����
� ��
���
�	
�.  

%���!
	
����� �����
!��� ���	 ��
�
�
�
� ����
	
��� ���	�
���
� �	��#
�
�, �
���	�	����� 
�� 

���
��������	� 
 �������	���
�

 � '
�����
 - ��
 "	� �������
�� �����!���	� 
����������
� "	�� 
����
��

 � ����#
�

 "��
�	
����	
 ��
���
�	
� 	
��	
������ 
 #�
����� ���
�����	�� � ��
	�� 
����
����	
� 
��	
	��
�������� ��
��.  

�������, ��������
 � ����
	
���� ���	�
���
� �	��#
�
�, ��	
��� ������	�
���	�� ��������
 
��
���
-����
	������
, 	��
�
 ��� A
�
�� ?�	�
�,  >
� B
�
	, >
� /���
�, C��-B�� C
��
�, ?�
�� 
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6����	�
�,  D��
� �
��
��	���
, =����� �
 '���, �
�!
� E���
���, A. �
��	
�  %. >
������, E. >��	, ?. 
&�F�����, ?. B. ?
��
�, =. &���
����, 8. G
	, /. %����	
�� 
 ����

 ����

. � ����
��

 ���� ������ 

�	
�
� � ����
	
��� ��	�
�
	
����
� �	��#
�
� ��
�
 ��
���-"�����
�	�� �	��� ��
!�
�� �����
!��, � 
	.�. 4���
�� 
 ����

. 8����� �����
��� ���
���	��: <.B. /���
�,  H. &�����  
 ����

. 

>
��	
����
 
 #�
���
 ���
�����	�� ��@
�
��
	 ���
�����	�� ��
� �
��� 	���
�, 	�
��	�!�, 
��������-��������� 
 ����
� 
��
�
� �� �����
 ������
�	��� �����, ����
	 � ���	�� ������	�����
� 
�����#�
����	
 �
�����
�
 '
������.  

? 	
��	
������ ���
�����	�� �	����	�� ��
����

 ��
���
�	
�: 4% «'������
����
 
���
�����	�
���
 ������	�����!��
 ��@
�
�
�

», +/+ «B
�	�» � E��
�
�
, +/+ «?������» 
 +/+ 
«$����» � E
���
, �4%>% «+�#����
� ��������
��	», +/+ «E���	
��» � E��
�
�
, +/+ «$�i	����» � �. 
C��
��, +/+ «�
	
���

 �����», +/+ «?
�» � �
	
���
 
 ����

.  

� ���	�
	�	�

 � +��
��������	�
���� �����
�
��	���� �
�����
�
 '
������ 	
��	
����
 
 #�
���
 
���
�����	�� �����	 � ����
��
� DB. >
��	
����
 ���
�����	�� ������� � 	
������
�
���� �
�
 �� 
#�
���� ���
�����	���. � '
�����
 #�
���
 ��
���
�	
� ��
��	���
�� 	��
�
 �����
�#
�
 
���
����
	
���
 ���  +/+ «?��
�	
��» � &��
�
, +/+ «K���� 
����	�
��
���

» � �
	
���
, $% K/+ 
«E
���
��» � E
���
, K/+ «�
������» � E��
�
�
 
 ����

.  

� �	���	��
 ������	�����
� �����#�
����	
 ���� ����
��

 DB � 2014 ���� ���	��
��  3,3 %, � � 
2013 ���� – 3,6 %, �	� ����
	�� ����!
	
�����. 

+����� "��
�	
����	� �
�	
�����	
 ��
���
�	
� 	
��	
����� 
 #�
���� �����#�
����	
 ��
�
����. 
>��, �� �
�
�� 2011 – 2013 ��.: 

� ���
�
�	�� ���	����� ��
���
�	
� ��
�
�
���� �� 5,1%;  
� ��
���� �	 �
��
���

 �������

 ��
���
�	
� 	
��	
������ 
 #�
����� ���
�����	�� � 2013 ���� 

��
�
���� �� 25% �� �����
�
� � ��
�����
� �����; 
� �
�	��
�����	� �
��
�������� �������

 
 �����! ��
�
���� � 2013 �� 7 �.�. 
 4,9 �. �. 

���	�
	�	�
���;  
� ��"��
�

�	 	
���
� �
��
����	
 � 2009 ���� ����
	, ��
����	
����, ���	
!
���������	� 

��
���
�	
� 	
��	
������ 
 #�
����� ���
�����	�� ��
!�
	��. 
� ��"��
�

�	 ��
��
�
����	
 ����	�
����
 �����	���
 ��
��	���
 � 2010 ���� �� 2012 ��� 

��
�
�
��
	��, � 2013 ���� �� 8,4 �.�. ��
�
��� �� �	��#
�
� � ��
�����
�� ����, 	.
. � 
��
���
�	
� 	
��	
������ 
 #�
����� ���
�����	�� ��
��#��	�� ����	�
���
 ��
��	��, 	�
��
��
 
��� ��
��
�
�
� �
����
�����
� 
� �
�	
�����	
; 

� ��"��
�

�	 ���	��#
�
� �
�
	������ 
 ��
�
	������ �����!
����	
 ���
� 0,79, �	� 
��
�
	
���	��
	 � �
���	
!
���������	
 ��

�	�� [2, 3]. 

%���
�F���� ����
� (�� �����
 "���
�	��� ��
��
) �������, �	� ��
���
�	
� 	
��	
����� 
 #�
���� 
�����#�
����	
 �
  ��
�
���	 ����
	
�� ���	�
���
� �	��#
�
�. +� ������� �� 
���
�����

 [1]. 

� �
��� ����#
�
� "��
�	
����	
 �����
��
�����
� ��
���
�	
� 	
��	
������ 
 #�
����� 
���
�����	�� ��
������	�� ��
����

 �������
�
�, ��������
 � ��
��
�

� ����
��

 ����
	
��� 
���	�
���
� �	��#
�
�. 

1 #����
����� - $��������� ��������� �������
���� 
�����
����
�� � ����������
���	�� 
��������� (��������
�����). ? �
� �	����	�� 
��
�	���, ���	���
�
, ����
��
�
, ��	�
�
	
�
, 
������
�	�, ����	�
�
 ��
���
�	
�, ��
��	��
	
�
 ��������	�
���� ����	
, $E<, ���
��
��, �����
�

, 
�����

, ���!��

.  

$
�����, ��!��� ���� � ����#
�

 "��
�	
����	
 
 ������
�	����������	
 ��
���
�	
� 
����	 
���	�
���

 �	��#
�
� �� �	
������
���
. %�"	��� ��
�����
	�� ��
����
� �����
	� ����
�����
� 
���
���
��	�
� � ��
�	
�
��������
 �	������
. 
� +��
�
�
�

 ��
�	
�
�������� �	����. 
� %�
����
	
����
 ���
�
�
�

 ���
�	�
���� ��������, ������
��� ���
���	��#
�
�. 
� �������	�� �	��	
�

, ���
�
�
�

 ���
�!��
�, �
�
 
 �����	
� ���
���
��	�
�. 
� �������	�� ����� ���
���
��	�
� 
 ����
�� 
�� �
��
���

. 
� +��
�
�
�

 ��
���

 "��
�	
���� �
	���� ���
���
��	�
�. 
� 6����
���

 
 ���
��
�

 
�	
����
������ ��	
��
���.  
� +���
�	��
�

 ���
���
��	�
� � ��
�	
�
��������
 �	������
 	��
� �������, �	��� ��� 

�������	������ ���	� ���
���
�, ������
�
� ���	� 
 ���
�#
��	�����
� ������� ����
	
� 
���	�
���
� �	��#
�
�.  

� ��
��
�

, ����
�

 
 �
�
���� ����
� �
!�� ���	�
���
.   
� <��
�
�

 
 ��
��� �
����	�	
����	
 �
�	
�����	
 �� ����!
���
� ���	�
���
� �	��#
�
�.  

+�
��� 
 ����
�	
����� ������
����� 
 ��
�.  
2 #����
����� ���������� ����������� ����%���� - &��
����� ����
�
 ����
����� 


���������%������ � 
��%���� ��������
����� �� ����
� CRM-����������. 
>
������
� ������
�
� ���
���	��#
�
��
 � ��

�	��
 (CRM) ���
��
	�� �� �	���	��
���

 ����
� � 

���
� ��

�	��. +������
 ������
�

 CRM-	
������
� - ��
�
�
�

 ��@
��� �����! �� ��
	 �
���������� 
����	� � ��!��� ��

�	�� 
 ����#
�

 ��	���
���	
 ������

 �� ����
. � �
����	�	
 ��
��
�
� CRM-
	
������
�, �����
��
	�� ���� ������ ���	�
���, �	� ����!
	 ��
���
�	
�� "��
�	
��� 
�����
��
����	� 
 ����
�!
��	� ���	�
���

 �	��#
�
� �� ��
�
 ��

�	��
. +!
��
��� "��
�	 
��
����
�:  ���	 ��@
��� �����! � ��
��
� �� 10%; ��
�
�
�

 ����
�	� ��
������� ��
��� � ��
��
� 
�� 5%; ����#
�

 �����
	���
����	
 ��

�	��, ��
��
� ������	
�� - 3%; ����

 ��	�
����	
� �����; 
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�����
�

 ����
��� 
 "�����
� ��
�
�
 �� �����	���� ��
��
; ����
�����

 
 ���	���� �
��	�
� 
��	����
���; ����#
�

 "��
�	
����	
 ������
�
� �
�
�!
���
; ����#
�

 "��
�	
����	
 
����
�
�
� ����
	
������ �
����
�	
�. 

3 #����
����� ' &��
����� ����
�
 ����
 ����������
	� ����������� 
�� ����
	� 
��������
���
. 

��
 	�
��-����
	
�����
  ���

 �� ��@
�	� ����
��	�
� ��!�� ����
�
	� ��: 
� Consumer promotion – �������
� �� ��	�
�
	
��; 
� Trade promotion – �� 
������ ������ �
��
���

; 
� Event marketing – ����	
���� ����
	
��. 
4  #����
����� ' &��
����� ����
������	� ����������
	� ����������. 
' ��
��
�

 ���������
��� (
����������

 ��

�	�� ��� ��
��� ����� 
�
� ��� �
��
��). >��, 

����
�
�, #�
���
 ��
���
�	
� ����	 �����	
	� � �
	
 ���	, �� ��	���� ����� !
����
� ���!
	 �����	� 
���� �
���� ��
!��.   

V ?� – ��
��
�� («����
�	��� ��
��
��»). 6���
�
�, 	
��	
����
 
 #�
���
 ��
���
�	
� �����	�	 �� 
����� �������
� ��� ����
�	��� 	������� ������. +������
 ��

���
�	��: ���	 ���
�
�	�� 
��	�
�
	
�
� �� ��
	 �
�
�
�
�
� ���
	��
�, ��
!
�

 
��
�!
� �� ��
	 �����
�
�
�
� ����
	
������ 
���!
	��, 	�����
� �����
��
� �	 ��
��� ����� ������

 � ������. 

��
��
�

 ��
���!
���� �������
�
� ����
	
��� ���	�
���
� �	��#
�
� ������
	 ��
���
�	
�� 
	
��	
������ 
 #�
����� ���
�����	�� �����
	� ���� "��
�	
����	� 
 ������
�	����������	� �� ����
. 

 
$�
��� 
������������� 
�	���
��� 

1. ��������� W. &. >
��
	
��-�
	��
�
��

 ���
�	� ��
��
 ������ ����
	
� ���	�
���
� �	��#
�
� 
��
���
�	
� � ���	
��	
 ������
�	����������	
 /  W. &. ��������� // �
�	�
� 4+ «�&>4» ���.23 / 4+ 
«�&>4»; ��. �
�. �.$. '�#�
	��. – �
	
���, 2012. – 194 �. – $. 137 – 144. 

2. K
�����
�, �.<. $	�	
�	
�
��
� �����
� �
�����
�
 '
������. $	�	
�	
�
��
� 
!
����
� 
�
�����
�
 '
������ / �
����.: �.<. K
�����
�, <./. ?��	
�
�, <.$. ?�����, Y.<. ?����
�
�, +.Y. 
E�������, Y.E. %���������, +.6. ?�����	�  – E
���: 6��
�������� �	�	
�	
�
��
� ���
	
	 
�
�����
�
 '
������, 2014. - 534� 

3. ?��	
�
�, <./. $	�	
�	
�
��
� �����
�. ����	�	, '
��	�	. '
������ 
 ����
� 2014 / �
����.: <./. 
?��	
�
�, &.?. +��
���	, E.�. ?����
��, &./. B�����, Y.E. %���������, +.Y. %
	�
���   – E�����: 
����	�	, 2014. - 219 �.  

 
 
��� 339.138 

�������
���� ��������� ��� ���������� 
�������������� ������������	� 

�.�.	., ���. ���
��	� �.�. 
��������	 
���
���������	 �������
������	 ����������� 

 
�
�
�������� ����
	
�� ��
��	����
	 ����� �
��	�
���� 
��	���
�	 ���
�����-"�����
�
����� 

����
	
�. $�������*�	� ��������� — "	� ����
	
�� � 
�	
�
��� 	
��
	��

, 

 ���	�
��
� ���@
�	��, � 
	��!
 ��
#�
� ���@
�	��, �� ��
���

 ��	���� ��
�	
�
������ 	
��
	��
�. �
�
�������� ����
	
�� 
��!
	 ����
�	���	��� � �
�
 ����
	
��� �
��
, !
���, ��� ������	�
���� ���	����
, 
��
�	
�
�, 
	��
�	
�
����� ����
	
��� 
 ��. ?����
	��
 �
�� �
�
��������� ����
	
��� �������	 � �
�� ����
���
� 

 �������	���
�

 �
��	��� ��	
�
���� � �
�
��
, �
�
�������
���
 �
�
	� �
�
�������� 
�������
	
�
�, ��	�
�
 � �������
	
���
 �����
���
�, ��	���� �	���	� � �
�
��
 ����� �
� �
��
��, 
������

, ������
��
 ����
�	�� � 	������� ����	��, 
 ��.  
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�
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	�� ������

 ����� 
 ��
�
�

 
�
��
��� ��

���
�	� ��� 
��
��
�
�
� � �
�
�� "�����
�
��
� ��
�	��, ��������� �����
	� ��������	���

 !
	
�
� �
�
���. >���� 
	�� !
, ��� ����
	
�� ������	� ������
	 
 �����
	 �� ��	�
�
	
�� ��
������
 �����	�� ������	�, 
�
�
�������� ����
	
�� ������
	 
 ���	
��� �����
	 ��
������
 �����	�� �
�
���, ��	���
 ����	 ��	� 
���
��� ��� ��	�
�
	
�
�: ��� ��
���
�
��	
�
� — ��
���	� ������ ���	�, ����
�
���
� �����
� �
��; 
��� 	��
�	�� — ��
��	
�
��

 �����
�, ���	���
�
��	
�����	
; ��� 
��
�	���� — �
�� �� �
��
!
���	�, 
�	����	�����	� ����
��� ����
-�����!
 ����	�
����	
. 

� �����
�� ����
�����
� ����������� ����� �
�
��� �
�����
�
 '
������, ��	���� ���

 ��	
��� 

�	
��
����	��� � �
����� "�����
��, ������
���	 �
!�� ����� �� 
��
�	
�
����
 �
�����, ��������
 
�
 ����	� ���
��
�
����	� 
� "�����
��, �� 
 �����	� ��	���
��
 ������
�	��
 ��

���
�	��. 
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�	��, �	� ��
��
�
�

 
���	������� ���
	��� � ����
	

 	��� 
�
 
���� �
�
��� ���
�
	 ����� 
 
�
����
��	�
��� �	 
�� 
��
�	
�
����� ��
��
��	
�����	
, ����
����	
�����	
 � ����
�
�

 �������� 
��
���������
�, 
�
��
���� "�����	���� ��	
��
���, �������
����	
 ��
�
��
���

, �
���
�
 
��
���������
� ���
�����	�
���� 
 �
�������� 
�����	���	���, �
�	���� ���������� ��������	
���	��, 
"��
�	
����	
 
����������
� ��
������ 
 	������� �
������. 

� ����� ���
� ����
 �
�����
�� '
������ ��
��
��	
���� ��� 
���	������ 
��
�	���� � 	���
 
��
�
� ���
�����	�
���� 
 �
���
�
��
� �
������, ������ ���	� 
 ������ �
� �� ���
����
��� 
�������
�. 
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