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������ ���	��
���
 ��������� 80%, � � 	�����������
 – �	������� 50%, �� � ������ ��� 
����������
 ���� ���
� 15%  �� ���	��

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

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

 ��#� 
��������, ��������
�-, ����- � ������	����
. "����� �� $��� 	���� �	�������
 ��	
��� 
30% �	���# ��	��
�. &� ���
����� �
�! 
�� ����� �	���������� �������� ����	��
�� � 
������ ��	�� � �����! 	��. '�� ���������� ����, �� 	���� (", � �������� )�	����� 
����������� ������
! � ��
�� ���� 50% 	���� ��	��
�. 

*�����������
 ����! 
����� �	����
������� – $�� ������������� ��
���� � 
����������� ������
!. +� ����	������ �	��������� ����� �	���	�
��
�� $�������� 
��	���. � ��
�� #� ���	�#����� ������
!��� � 
����� �	����
������� �����#�� ��
!�� 
��	�� ����������� ����������� ��	!���� ���� �� /��� �����
��� ��	�#������ 
����	�
!���� ��	!
 (�
����, ��	��!, 
4�). *����� �����
��������
 ������� �� ��������� 
��������
!�� ��#�� ���! �����
!��� ��
�� � ��7. 

"������� ���������
!�� �����	�������������� �	������ �����#�� ��
!�� � �
���� 
�	�������� �	���	�
��� �	��� �� ������� 	����, � �� ��
!�� �� ����	�����. '�	� �� 
������������� ����	����������� �	����
����� ��	���� � �	���������� 
�����������
������� � ���������� �	������� � �����!� ��������
 �	���
 	������
 
�	����������, �����
����, ��������  �	�������. 9������ �	���	�
��� � ������	�������� 
�	��	���� ����	����������
 ���
������
, �	�#�� �����, � 	������ ������ ��������
 
�����	��������������� �	���������� �	������� – ���#���� �4 ������������� �	� 
��������� ��������, ����� ����� ���	��
���� � /�	� �4 	��
������.  "��#���� 
����������� �� ����	���� �	������� �����#�� �� ���� ���������, � ���#� �����
�	�����
 
���������� � �����������
������� ��	��
� � �������
 ����� �	���������. 
«7	����
������
, ��� � 2020 ���� �����
 ��#�� 	����������! �� ���#���� ����������� �� 
����	�� �� 	�����  ��	��

� ����� � 70-90 % �� 50 %» [4]. 

7	� 	������ ���	��� ����	����������
 ��������� ����
������ ������, 
����������� �	����! 	������
 $��������, �������� � �����	��������������! 
������������� �	�������, �	����! �������������� 	������
 �	���	�
��� 	��
!���� 
�����	� $�������� � �	���� /����	� � ����������� ������. '	���	��� ������ �	������ 
����	����������
 ��
#�� ����! ��������� �	���
 $������������� � �����
!���� 
	������
, ������! 	��
������ ��	������ 	������
 ������	����. 
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��� 339.138 

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

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


. �������, ���������� �������� 
��/�	��. � ������ ����������� ��������, �������� ������� �����	 �� 

���
��������. ���������� ����������� �������� ������� �����	 �� ���
�������� 
����������
� � ���	��
� �������
���� � ��!����� "������� ��������������������� 
���#����� ����	���������: ������$���, ��������
�, �����������. 

 

'
������ �
���: ������� ��
��, ������� ���	����������, ������
!��� � ������� 
�	����������, �����	��������������! 
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��#��� 	�
! �

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

 �	���	�
��� ������
!���� � �������� 
�	����������, ����	�� ��
���� ��#�� ����� �� �����
��������� ���� � ���� �������
 
��������, � ��	
�� ���� $//���������! � �����	��������������! [2, c. 168-170]. 

J��
�� �����
��
 ������
!���� � �������� �	���������� ������
��� >�
�	��! �� 
��	��� 2009-2014 ��. ��
��
 �
������� ���������� �������: ���#���� ���
!���� ���� 
�	���������� � ����� ������  �	����
������ �	���������� � 3,4% � 2009 �. �� 3,0% � 
2014 �.; ���
������ ���
!���� ���� ��������� �	��������� � ����� ���
� �	��������� 
���� $������������ ��
��
!����� � 18,5% � 2009 �. �� 26,8% � 2014 �.; ���#���� 
	������
!����� �	���# � 8,1% � 2009 �. �� 5,9% � 2014 �. [4, �. 128; 3, �. 425–426]. 7�$���� 
�

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

� 	������ ��	���#���, 	��������� ������ 	������	������
 /�	��	������ ������� 
��
���. D�� 	����� *. J���//�, ).>. '
����	�, B.C. '��!��
�, >.&. B�
!��	�, �.�. �������, 
7. &���	�, �. '����, �. B��
��, O. "���, �. 7���	�

, B. ������, P. ��$��-Q��	��, +. 
9�
!
�����, J. O���
�	�, '. D		�� � �	. � 	������ ��
�	������ ������: �. >������, G. 
>�����, �. >�	�������, @. ��	�������, S. '��
������, 7. G��������, J. @���������, ).J. 
T�����, �. E������ � �	. +�	�#����
 ���#� ������	�� ������� 	������
 ������� ��
��� � 
	������
 ������� ��	����	. 

J��
���	�
 ������������
!��� 	���� �������������
 ���������, ��
!������� ������-
������������
�����, �	��� ����	��, J.  >�	
�,  @.  ���
��, �. '���, 9. B����

, G. G���, �. 
V��
�	��	, � �	����, �������� �	���������� ��/�	��
!��� ��������� ��#�� �������� � 
���, ��� ��� ������������ ���#���� �	������������ ����	#��.  

"������ ���	���������� ��
������
 �� ��������� �	�������������� �����	���� ���, 
��� ��� ��
����� �� ��
!�� ��	����
!��� ��
�� (��������� – ��������
!), �� � 
��	������
!���, �.�. ���	���������� � �����	������ (��������
 coopetition – �����	���
 
�
�� �����	����
) � ��
���� ����� ����	���� (������������ 	������
 �����������, 
�������������� ��
��
!�����, ��	�������
, ��	���������� ���
�������� � �����, ������ 
�� ������� �����	����� � �	.) � ���	���������� � ��	�#����
�� ������-��
�� 
(��	��������, ��	������, ������� ���
�������
) [1, c. 55].  

+�������� �������� 	������
 ������� ��
��� � �
������ /����	�� /�	��	�����
 
�����	���������������: ��	��������, ��������
� � ��	�������, �

 �	���	�
��� 
������
!���� � �������� �	���������� ������
��� >�
�	��! 
�

���
 �
�������. 

� �/�	� ����� � ��	�������
 �	��
������
 �������� �	���������
!��� ��	����
!��-
�����	�	�������� ��
����� � 9+ «��������� ������	�������� �����
��������� 
�����	�����» ��	��: 

– �������� ���������� ��/��	; 
– �������� ���������� ������-���
�������
!���� 
���	���	��, � ������ ����	�� 

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

&����� ���������� ������-���
�������
!���� 
���	���	�� (G*S): ��������� �������� 
���������� ������
����� � ������-�������������� ���	��; 	��� ���
�/������ 
�	�/����	���-�	���������
!����� ������� �����	������ � ��������� ���
�/������ 
������� 	��������� �����	������; ��	��
���� � 	������� ������-����

�����
!���� 
��������
� �����	������; ����
����� �	��	��� �������������� 	������
 � ���������	��� 
������� 	��	������;  ��	��
����  ������� ��������� � ��
���� ������
!���� �	���������� 
��#�� ���	�������� �����	������ � ������-���
�������
!����� �	��������
��.  

– "������� ����������� C���	� ���� �� ���� �97@7 «+	������� 
!����������». 
?

 ����������
 �������� ���	���������� � ������-����������� �/�	� �	��
������
 

������! �����
��������� �
��/�	�� – /�	�� «*������������ ������
!». @����
��������
 
�
��/�	�� ��
#�� ���������! ���
�
 �	���������
�� ��
�����,  ��������� �������� 
�������������
, ����� � ������	����. 

&������� �����
��������� �
��/�	�� 
�

���
: ���	������
 ���
��������, 
��������

���� �� �������	������ ������, � ��� ���
� � 	����� /�	��	����� ������� 
�����
���������� �	������	�����
, � ����	�� ������: ��
�
���� ������� �����
����, � ��� 
���
� �
������ �	�������������� �����
����, ����	�� ����� ���������! ���������� 
�����	��������������! ��
����� �� ��	���� 	����; ��	���
���� ������������ ��
����� 
���
��������, /���������
!��� � �	��
����� �	��
��, 	������ ����	�� ���������� �

 
/�	��	�����
 ��������������� ������� �����
����; ������ ������������ 	���	����� 
����������
 �

 �	�������
 ���
��������. 

B����� �������� ���	���������� � ��	�������. 
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"��	���������� � ��	������� �	��
������
 ��������

�! �� �
������� ���	��
���
�: 
	��
������ �	��	��� ���������� (���	���������� � �����	�����); 
�	�������� ���������� ��	���������� ���
�������� ��	���#��� 	�����; 
���������� �	��	���� �	����#���
 ����	�� �� ������� 	����;  
�������� ������ ��/�	���������  ����� ��#�� ����������� �������� �������������
 

�� ������ CRM-�����
���� (Customers Relationship Management � ��	��
���� 
��������������
�� � �
�������).  
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