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HN.CoanmxoHoB,
V3P BaHKk-M0/IMel aKaJeMHUSICH THHIJIOBYUCH

3AMOHABUHM CRM TU3UMMU, ®YHKIUSJIAPHU BA Y3BEKUCTOH
BAHK TUBUMMUI'A TAABUK KUWJINHIHUHI WJIMHAU ACOCJIAPHU

AnHotanusi. YmoOy Makonaga CRM tusumm TymryHuyacw, (QyHKIUSIIapH,
V36ekucTOH GaHK TH3MMHIa >KOPHMH KWIHIIHHHT J0n3apOmurd Gatapemn Epurnd
O6epwiran. Ulynunraex, 0aHK THU3UMUHU PHUBOXJIAHTUPHIL, SHTH OaHK XWU3MAaTu
TypJapyHU SIPATUII Ba 0aHK XU3MaTh oMMadoruruau ommpuiina CRM TuzuMuHuHT
aXaMHATH XaKuJa MabllyMOTiap Oepuiras.

Kanut cyszaap: CRM, Ganknap, uktucoauid tu3umM, CTparerus, TEXHOJIOTHS,
pakaMiIM OaHKUHT, MabJIyMOTJIap OMOOPH, aXO0POT TEXHOJIOTUSIIAPH, COUK MUXKO3,
paKko0aTOAPJONULIUK, MUXKO31ap KYHUMCH3JIUIYA, MAPKETUHT, OpEeH.

Annorauusi. B nanHoi crtatebe mojipoOHO omucaHo noHsTHe CRM-cucrtemsl,
(yHKLIMH, aKTyaJbHOCTh BHEAPEHUsS] B OAHKOBCKYIO cHUCTeMy Y30ekucraHa. Takxke
Obu1a npenoctaBiieHa uHbopmanus o poa CRM-cuctemMbl B pa3BUTUU OAHKOBCKOI
CUCTEMBI, CO3/IaHUHM HOBBIX BUJOB OAHKOBCKUX YCIIYT M MOBBIINICHUU MOMYJISIPHOCTH
OaHKOBCKHUX YCIIYT.

KioueBsie ciaosa: CRM, O6anku, skoHOMHUYeckas cuctema, Crparerus,
TEXHOJIOTUM, TUGPOBOM OaHKUHI, XpaHWIHUIIEC JaHHBIX, HHGOPMAIIMOHHbBIE
TEXHOJIOTUH, TTIOCTOSIHHBINA KIIUEHT, KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh, HEYOBJIETBOPEHHOCTh
KJIMEHTOB, MApPKETUHT, OPEHI.

Annotation. This article describes in detail the concept, functions of the CRM
system, the relevance of its introduction into the banking system of Uzbekistan.
Information was also provided on the role of the CRM system in the development of
the banking system, the creation of new types of banking services and increasing the
popularity of banking services.

Keywords: CRM, banks, economic system, Strategy, technology, digital banking,
data warehouse, information technology, loyal customer, competitiveness, customer
dissatisfaction, marketing, brand.

Kupum

banknap wkrucogmérmarn acocuid MOJMABHM BocuTaumiap Oyiaub, OyTyH
WUKTHCOJIUN TU3UMHUHT 0apya MOJIMSABUI alOKaJIapu Ba ¥3apo OOFIMKIUKIAPH OWIIaH
W3YUJT PUBOMIIAHUINN OAHKJIAPHUHT (DAOTUATHHU KaHYAIMK OapKapop Ba camapaiu
TAIIKHI STHIMIINTA OOFIUK XUCOOIaHA .

MamanakaTuMu3 UKTHCOIUETHHUHT PUBOXKIAHUIINAA OaHKIAPHUHT aXxaMHUSTH,
UKTHCOMUETAA TYTraH YPHUHU TYFPU aHTJIAraH XoJjaa, XyKyMaTUMHU3 TOMOHHUIAaH
Oankap (GaoTUATUHU PUBOXKIAHTUPHUIN OYiimya OUp KaHya dyopa-Taadupiap amanra
OIIMPHUIIMOK/IA.

Xycycadn, Myxrtapam  npesugeHtumMu3  II.M.Mup3u€eBHuHr  maxcan
Tamad0yciapura OMHOAaH, XaJlKapo CTaHaapTIapra MyBo(HUK KeJlaJiural Ba MOJIMSBUN
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cOXara XOPMKMH HHBECTHLHSIAD KHPHUTHUII YYyH KO3HOaZOp XYKyKHil MyXHTHH
ApaTaguraH Y36eKkncToH Pecrny6amkacHHUHT «Y36eKHCTOH Pecry6amKacHHUHT
Mapxkaszuii Oanku TyFpucuiantu, «baHkiap Ba OaHK (aoqUATH TYFPUCUAANTH,
«Bamoranu TaptrOra coyui TYFpucuianTu Xxamaa « TYnoBiap Ba TYJIOB TU3UMIIAPH
TYFPUCUIA»TU SHTUJIAHTaH KOHYHJIApU KaOys KWIMHIU. [2]

“Bankiap Ba OaHK (AONHATH TYFpPUCHAATH Y30eKHCTOH Pecrmy6iukacu
KOHYHHUTa 0aHK (Da0TUSATUHU PUBOKIAHTUPHUIL, OaHKIapra SpKUHIIMK SIpaTUII Ba yjap
(daonusaTHHU TapTHOTra COJIUII MaKCaJAuAa KaTTa y3rapTupuiuiap kuputuiga sa 2019
it 05 Hos6p kyHn YPK-580 conmm Kapop GuiiaH KaiiTa MIIIa0 YMKUIIIH.

bank  Tu3uMura 3aMOHaBMIl  CepBUC  eyMMJIapU  acocuga  axOopoT
TEXHOJIOTUSJIADUHMA, MOJIMSIBUM TEXHOJIOTHSIJIAPHU KEHT KOPHUM ATHUlll, axO0opoT
XaB(CUBIIUTUHU JIO3UM Jlapakaja TabMUHJAII, ITYHUHTACK, MOJUSIBUN XU3MaTap
KYpcaTuillJla ”HCOH OMHWJIM TAbCUPUHU KaMaUTUPHUII OYiinda Te3Kop yopa-Taaoupiiap
KYypHuill Tajgad >THiIMoKaa. [2]

bank Tu3MMM caMapaJOpJMTMHU OLIUPHUIN TAJOUPKOPIUK CYOBEKTIapH Ba
aXOJUHUHT ap30H Ba cudaTid MOJMUSIBUN Xu3Mariapra Ycub Oopaértran
AXTUEKITAPUHN TAbMUHIIANI YYYH UKTUCOAUN PUBOXJIAHUIIHUHT SHI MYXHUM OMWJIH
XHCOOJIaHAIH.

Crpareruss jgoupacuja OaHKJIApHU  PUBOXJIAHTUPHIN  OYiiMua amanra
OIIMPWJIA/IUTAH YOpa-TaAOUPIIAPHUHT HT acocuiiapu cudaruaa Kyiugaruiap caHad
YTUJITaH:

1) WIFOP XaJKapo TaxpuOa Ba TEXHOJOTHSJIAPHU >Kajd KWIMII XHCOOUTa
0aHK XU3MaTiIapu KYJTaMHUHA KeHTaUTUPHUII Ba CU(ATUHU OIIWPHIIL;

2) OaHKJIAPHUHT SIHTH, 11y )KyMJIaJIaH «paKamiid OaHKUHI» TaMOMWILIapura
acocliaHraH OM3HEC-MOICJUTAPUHHU HKOPUN KUIIULLL;

3) 0aHK XM3MaTJapy KYpPCATHUIIHUHT Xalkapo cudar crangapTiapuHu
KYJUIAIII,

4) OaHKJIapHUHT onepauoH Ba KamnuTan XapaxaTJIapuHH
ONTUMAaJIALITUPHILL;

Kenrycuna Gapua OaHKJIap TEXHOJOTMK KailTa KypOJUIAaHUIIM, WIFOP XaJKapo
TaXpubanapHU Y3IAIUTUPUIUIIN, SIHTM OW3HEC MOJEIJIapHU SIPaTWIMILM Xamja
pakamiii OaHK TU3UMHUHU PHUBOXKIIAHUO OOpHUINM HaTWXKacuaa, OaHKIap Ypracuaa
KyWwId pakoOaT MyXHTH, MIKO3JIap yUyH y3apo Kypai to3ara kemamu. Uy ypunna
MyHOcHO Oup caBon Tyruiaau. Kywin pakodar myxuTuaa kumiap ronud Oymaau?
Fonu6 Oynui yuyHn Humanapra ypTHO0p KapaTHIL J03UM?

bupunungan, ymoOy pakobarna Kaicu OaHK TEXHOJOTHMK JKMXaTAaH KyWwId
KypoJUIaHTaH, 4YeT 3] TaXpUOACHUHM  SXIIM  Y3JAaUTUPraH, TaxXpuoanu
MyTaxaccHuciiapra 3ra, HI' aCOCUHCH 3ca MUXO03Jap OWjiaH MyHOcalaTIapHU TYFpH
nynra Kyiurad Ba JoMMui ymoy MyHocaOaTiIapHU TYFPHU TaIIKWII KW OJIraH OaHKIap
ronn6 Oynanu. banknap yuyH Muko3nap Ouinad MyHocaOaTIapHU TYFpU WyIra Kyuul
Ba TapTHOTa COJUIII SHT MYXUM Macaiaiapaad oupu xucobdmanaau. YyHKu, MUKO3TIap
OaHKHUHT JapoMaja MaHOau XucoOamaHau.

Muko3nap 6aHK Xxu3mMaTiapuaan GoiganaHuIaa YHT OUPUHYN Y3 TaHUIIU OOP
0aHKKa Mypoxkaat Kunaguiap. YyHKH, MIKO3 ¥3 TaHUIIN UIUTAWIUran OaHKKa sMac,
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TAHUIUTa Ba YHUHT EpnaM Oepuimmra Kynmpok wumoHaau. UyHKu, MUXK03 OuiIaH
TaHWUIIM YpTacuaaru MyHocabatiap Wuiap MoOaitHuma makiiaHu® Ooprad, Oup-
Oupura y3apo XypMaT Ba UIIIOHYTA aCOCTIaHTaH.

Mapxxya Ba NOTEHIMANT MHXO37ap OWIaH Y30K MYJIJaTid Ba WIIOHYWIH
MyHOca0aTJIapHU YpHATHUII, OyHJa MAaxcCyJOT Ba XH3MAaTJapHUHT HMKOHUSTIApPH,
cudarnapu, pako0aTOAPIONLIUTH XaKuAa MabIyMOTJIApHU TaKJAUM JTHIL aCOCUH Ba
camapalii cTparerusuiapjan Oupu xucodbamananu. lllyHunraek, mmkosnap Ouiian
axcuii MyHocabaTaapHu YpHATHUII aCOCUM pakoOaTIOoIl YCTYHIUKKA alllTaHMOK/IA.

ByryHru kyHaa TEXHOJOTHUSUIAPHUHT TE3KOPJIMK OWJIAH PUBOXJIAHUIIK Oapua
XYKaJuK IOPUTHII CyOBEKTIIapu (HaOTHSTHHN TEXHOJIOTHK KYPOJIAHTUPHIIL, aXO00pOT
pecypcilapuHM TE3KOp Ba 3aMOHABHM ycyJulap OwiiaH KalTa wuIuiamra Oyiarad
AXTUEKUHU OPTHUILMTa OJUO KeIMOKJa. ABBajulapu Oapua MabiyMoTiap “KOFO3 Ba
KaJlaM™ acOCHJla amaJira OlIMpuiIran 0yica, Xo3up/a ymoy MabIiyMOTIApHU 3JIEKTPOH
Tap3/a cakjall Ba KaiiTa unuiamra 0yjiradn KU3uKuill opTud 00pMoKa.

“Koro3 Ba Kajmam” €paaMujaa TYJIaHTaH MabJyMOTJApHM cakKjall Ba KalTa
WIUIAII, yJapAaH Kepakiu XHUCOOOTJAapHW IIAKIUIAHTUPHUIN YYYH KYI BakT Ba
pecypcnap Tanad KWIMHHUIIKA cabadiu aManuéraa ¥3 axaMusiTHHA WYKOTIU. AKCHUHYA,
axOopoTIapHHU 3JIEKTPOH Tap3/a MIAKIIAHTUPHUII, CaKjIall KylIuM4a pecypciiap Ba
BaKT capPUHU KaM Taja0d KWJITAHJIMTH, WIUIANl YYyH KyJaWJUrd Ba TE3KOPIUTH
cababnu Gapua coxanap/a SHCM TEXHOJIOTHsUIap KyJUTaHWIa OOILIaan.

3amoHaBuil  ayHE  Taxpubacuma MabIyMOTJIapHM  OJJEKTPOH  Tap3jaa
AKJJIAHTUPUIL,  CaKJIall, TU3UMJIAINTUPUII, capajialll Ba KalWTa  HIIJIaml
aManuETIapUHUHT OMp KaH4a 3aMOHABUM €UMMIIapy UILIa0 YMKWIrad. PuBoskianran
MamMJjiakatiaap ymoly aMaJME€TIapHUHT SHT Kyidailu Ba MakOynu cudatuga CRM
TU3UMUHM TaHJIAIIIA Ba KYJUTAIHA OOUIIAIIIH.

Xyu, CRM Tu3MMuHM HUMA Ba y KaHJal r03ara Kenjau?

Nurnu3 tunuaaru “Customer Relationship Management” cy3napununar 0o
xapduapugad Tamkwi TonraHn 0y KUCKa aTama y30ek Twiuaa “Muako3diap OuWjiaH
MyHoca6aT GomKapyBH” neraH MabHOHHM aHINATAAN. Y3 HOMH aiiTHO TypraHmex,
MIDKO37ap OWiIaH MyHocabOaTiapHH OoIlIKapaaWraH TH3UM COTYBYH Ba XapHaop,
uuIad YuKapyBYM Ba UCTEHMOJIUM, XU3MAT KYypCcaTyB4YH Ba yHIaH (oigananyBuuiap
¥pTacuaaru xap KaHaa ajokara ouja MabJiyMoTiaapHu 6omkapanu. [9] CRM aramacu
OupuHun OYyiMO, Amepuka AacTypuil TabMHHOT KoMmmaHwsicu - Siebel Systems
TOMOHU/IaH UIIIATUITaH O0Yiuob, y ymoy Typaaru JacTypuil MaxcyJIOTJIapHUHT y3ura
X0C XyCYCUSATIApUHU EpUTHO Oepulll YUYH KYJIJIaHUIITaH.

Muxoznap kumiap? Ynap Owian MyHoca0atTjapHu OOIIKapWIll HUMa YYYyH
MyXUM xucobananau? Mmkosnap Oy KOpXoHa TOMOHHUAAH UILTA0 YUKAPUIITaH TOBAp
Ba XM3MAaTJIapHU COTYB OJYBUM IAXciap XUCOOJIaHaau. AManuéTAa MUXKO3Jap
IOpUIUK €KUM KUCMOHMH IIaxcinap OYIMIIMIAaH KaTUUM Hazap, Ou3 yJIapHH MIXKO3
cudartuaa Kadys KujiaMus.

Muxko3nap Ounan MyHocaOaT/IapHU OOIIKAPHUIN 3ca KOPXOHAJIApP TOMOHHUIAH
unuiad  yuKapwia€TraH TOBap Ba XU3MATJIAPHU  peANM3AIMAICH  KYJIaMHHH
KEHTaWTUPUIITa KaTTa TabCUup KypcaTaau. YyHKH, MIDKO3JIap TOMOHHUIAH OUpOp OUp
KOPXOHAHUHT UII Ba XU3MATJIApH YIYH CAMUMUH TabpU(H Ky/1a MyXUM XUCOOTaHAIH.
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Muxo3nap OwnaH camapaid MYJOKOT 3Ca KOPXOHAaHMHI TOBAap Ba XHU3Mariap
peanu3anus Xa)XMUHU OPTUIINTA KaTTa TabCUP KypcaTaiu.

Muxo3nap kumiaap Ba yiap OwiaH MyHocabaTiapHU OOLIKApUIl HUMAara
KEepaKJIUTU TYFpUCH]Ia MabIyMOTra sra 0ynauk. Keiinaru caBos sca Muxko3iap Ouiian
MyHoca0aTIapHHU OOIIKAPUIITHY KaH1ai Hynra KyiuimuMu3 TyFpucuaa 6ynaau. byama
Ou3ra 3aMOHaBUM TyHEHUHT SHT MyHOCHO TaHioBM CRM Tu3umu épaamra Kenasu.

XaxXMU ce3uiapiiv Japaxaja optud 6opaérran ax00poTaapHH TYIUIAll, CaKJall,
KaiiTa MIIal, TaxXJIWl KWJIWII Ba TapKaTUII 3apypaTd OuiaH Ayd KejraH Kyriao
TAIIKWJIOTIAp axO00poTiaap TEXHOJOTUSIAPUHN PUBOXKIIAHUIIN Ba YHUHT Xa&THUMM3Ta
KaHYaJIMK 4yKyp Kupub 6opaérranura ryBox 0ynub 6opmokganap.

Yoy xxapaé¢nga CRM tuzumu acocuii pon yitnamokaa. CRM — muxkosznap ounan
MyHOca0aTiaapHu OOIIKAPHUII TU3UMH OYI11O, KOPXOHAHUHT OM3HEC MOLIECCOPIAPUHU
aBTOMATJIAPTUPUILL, KOPXOHA UIII caMapaIOpJIMTUHU OIIMPHUII YUYH XU3MAT KUJIaUraH
OMp KaH4Ya MHCTPYMEHTJIAPHU Y3 UUUTa OJIAIH.

Muko3ap Ounan MyHocabaTIapHu OOLIKApHUINTa, sXIuiamnra Epaam oepaaurad
Xap KaHgail xuco6 Ba HazopaT BapuanTu CRM tu3umu ne6 atanuiinyd MyMKUH. YOy
MabIyMoTiap Koro3, excell dainuaa €ku aBTOMATNAITaH TU3UMA amajra
OIIMpWITaH Oyiica xaM, y MIKO3/Iap OwiaH y3apo MyHocabaTiaapHU OOIIKapHUIIra
&pnam 6epaau Ba 0y xam CRM HUHT 2HT cojijla KYpUHUIIUTApUIaH OupH XucoOaaaHau.
ByryHru kyHzIa TEeXHOJIOTHK »apa€HiapHu puBoianumu cadadiau, CRM Tuzumu
XaKH/1a ranupuiiraiia Ky3 YHrMMHU3ra Maxcyc JacTypyuid TAbMUHOTIIAP KEJAIH.

Arap Ou3 axOopOT TEXHOJIOTHSUIApY TYIIyHYacUra aMmajl KUjaguraH OYIcak,
CRM Hazapuscu siroHa MabiIymoT/ap 0azacu acocujia KOMIAHUSIHUHT axO0opoT
MYXHUTHUIa UHTErpalysialiaéTrad sroHa OM3HeC MaHTUFU OuilaH OOFJIaHTaH 1aCTypHid
TabMHUHOT Ba YCKyHaJap WIOBAJIAPHU MaXMyacu TOMOHHMAAH amanra omunpuiagu. [10]

CRM — mmkozmap OunaH y3apo camapaiu ajloKa KWJIUII YIyH Maxcyc HIIFOp
BOCHUTAJIap Ba TEXHOJOTHSUIAPHM Y3 WYWra OJIyBUM cTparerus OYynaubd, Oy
CTPATETUSIHUHT HAaTH)KacHJa KOpXOHAJlap MIDKO3JIap OwiaH Yy3apo MaHdaaTiu
MyHocabatnap YypHaraguiaap. UyHKH, MIDKO3MAPHUHT JXTUEKIAPUHU KOHIUPHIIL
KOpXOHajap y4yH acocui MakcajjapjaH Oupu xucobOiananu. byHuHr HaTmkacuma
sca KOPXOHAJApPHUHT PakoOaTOapAONUIUTA OpTaau Ba Karta (oigara S3pUITUITHIHT
MMKOHU SipaTUIaau.

CRMHuHr 6omkapyB TH3UMHU cudaThaa naiino Oynummra Oup KaHya MyXHUM
oMuutlap OwiaH OOFJIMK XucoOalaHaAu. YJApHUHT DOHI MYXUMJIapd dca
Kyluaaruiaapaas uoopar:

-Ou3HeC  WVHANUMIIMHUHT  TPaH3aKIUMOH  MAapKETUHTJAaH  MyHocaOaTiap
MAapKETUHIUIa y3rapulIly;

- MIDKO3JIap HadakaT pekiiaMa ayIuTOPUsICH, OU3HECHUHT 3HT MyXUM aKTUBJIapu
AKAHJIUTH TYFPUCH]Ia KOHCENIMSUIADHUHT OOCKUUMa-00CKWY pUBOKIIAHUIIIN;

- KODXOHAHUHT  CTPATEeTUK  TY3WIMIIM  (QYHKIUSJIAPUHUA  aBTOMATJIAITaH
xKapaCHiiapra aliJlaHTUPUII TpaHCHOPMAIIHSICH.

- 0030p axOopoTinapuaaH QoiinamaHuin ad3auMKIapU OPKAIH BOKEaJTapHU
OJITUHAAH Oamopat KWJIUII, Ky3aTHII Ba yJIapHU OOIITKAPHIILI,
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- axOOpOTIIapHU OOIITKAPHUII Ba YHUHT KHHMaTHHN MaKCHMaJT Japakajia O PHIIT
Y4yH TEXHOJOTUSHHU KEHTPOK KYJUIAILL;

- MIDKO3JIapra camapalid Xu3MaT KypcaTull Ba ylapAaH MakcuMman (oiaa OoJuiil
VYpTacuia KeJIUITyBHU aMajra OIIMPHUII 3apyPHUSsITH;

- MIDKO3JIapra UHIMBHIyall EHJIAlTyBIAPHU IAKIUTAHTUPUII.

byryuru kyaaa CRM Tu3zumura KU3uKUIil KyHaaH-KyHra optud 6opmokaa. CRM
rosicu 1980- immtapna naigo 6ynaran OynuiMra KapamaciaH, YHUHT MaIlIXypiuKKa
sputuiny 1990 ¥nira kenuOruHa aMmanra ouiid. Y HUHT Malixyp OYiIMIvra acocui
ca6ab, 1990 #unnapra kenud Oank — monusd, cyrypra Tuzumuga CRM ausr daonu
KYJUIAHMILIN XUcoOaaaHaH.

MarnxypyiMKka 3pyIIiIng Ba puBokianummm xapaéanga CRM tuzumu Hadakat
caBIo OynuMIIapu XoAUMIIApU, OankuMm Oomika Kyriad Oyiumiap TOMOHUAAH XaM
KyJnanuna Oonutaau. byHu sikkon muconu cudartuaa call Mapkasznapu, MapKeTHHT,
TaxJWI4Wiap Ba OOLIKapyB MEHEKepjapu TOMOHHUJIAH KYJUlaHUIAETraHu Ba
VJIApHUHT TakJIM(Iapu Ba FOsUIapU acOCHJa MyXUM CaBJI0 TaKTUKAJIApUHU SIPATHIL,
ax0opoTIapHHM >KamJIalll, CaKJIalll Ba KalTa UIIJIAIIIa YHT aCOCUU TU3UMIIap/laH Oupura
arnaHuO GopMoKaa.

Poccusima CRM tuzumuaan omMapuit oitnanannm 2000 iumiapaa GomuiaHran
oynca, CRM Ttuszumu V36ekucronra 2007 iinnna kupub kenumau Oonwtaau. CRM
TU3UMUAH acocaH OaHkiap doiganaHunIHu Wynra Kyumau. byrynru kynra keiau6
sca, CRM TtusmMmuman acocadn V36ekucron Oankiapu ¢aon (QoiianaHuIIMOKIA,
Ool11Ka coxaapja Xajli KYJUIAaHWINIINA OOIIaHTaHU4Ya VK.

Poccusinu onub kapaiinuran Oyncak, CRM Tu3umu Ousra kaparanjga aHya
pUBOXKJIAHTaH Ba Kym coxajapaa KYJUIAaHWIMIIHA ~ OomuiaraH.  Ax0opoT
TEXHOJIOTUSJIApY, MAIIWHACO3JIUK, MOJUABUN XHM3MaTiap, KypWIUIIl Ba CaBlO
coxacuja Kyutanunumu 0yiinya CRM Tu3umu Kya Malxyp Xuco0iaHau.

Ruward.ru BeO caiitn Mabiaymotnapura kypa, Poccust 603opuna CRM Ttuzumu
XaJy eTapiinya 0axojlaHMaraH Ba MabiIyM OMp MUko371ap Toudaiapu TOMOHUIAHT UHA
KYJIaHUINO KeIIMHMOKIA XoJoc. [11]

m Dbyxrairrepus

m Cudar nHazoparu

MakeTuHr
XuzmariaapHu

CRM
OOIIKapHII

Casmo

m V11126 ynkapumn

1-pacm. CRM TH3MMUHYN TApMOKJIap 0yiin4a TAKCUMJIAHUIIIHU.
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CRM Ttu3umu kymnaHwia OouuiaraHura Kyn vuiutap Oynran Oyinca, OyryHTH
KyHJa YHUHT Kaiicu (YHKUMSUIADUHU PUBOXKIAHTUPHUIN Ba YMYMUM KYIJIJTAHUAIUII
COXacHHU spaTuil OViindya caBosuiap kyaa kym. Kommanus ¥3 ky3iaraH mMakcajaura
etuii yuyH CRM Oup HeuTa XyCyCUSTIapHH ¥3 uuura ojuinu kepak oynaau. CRM
TU3UMH JKaJIaJUTMK OWJIaH pPUBOXKIAHMO OopHIIMIa KapMaclaH, >Xyda Kyriad
skcniepTiaapHuHr ¢ukpuya, Oyryaru CRM tusumum bapron [onnenGepr (Barton
Goldenberg — ISM inc. Kommnanusicu acocyrcu Ba NPE3WJICHU) TOMOHHUIAH caHal
yrunran 10 ta kypcatkuuiap pyHxaTuiaH TalIKWJ TOpraH OYIMIIM Kepak aed
xucobananaauiap. [12]

VYnap Kyliunarunapaan uoopar:

- MIDKO3JIapra Xu3MaT KYpcaTHIll Ba Kyi1a0-KyBBaTJall,

- aJIOKaJIapHU OOIITKAPUIIL;

- TeJIe)OH OPKaJIM COTHIIL;

- CaBJIOHU OOIIKapHIILI;

- 3JIEKTPOH CaBJOHU OOIIKAPHIIL;

- MOOMJT XHU3MAaTJIApHU OOIIKAPHIII;

- “time-management”Hu GOIITKApPHIII,

- MAPKETUHTHH OOIIKAPHIIL;

- TON-MEHEPKepIap yayH XHUcoOoTiap;

- ¥3apo MabJIyMOTIIap aJIMAIIIHUIIL;

- Oormka Tu3uMIIap OuitaH OOFJIAHUII.

3amonaBuii CRM miynunraek, kommbiotep tenedonwmscu (CTl - Computer
Telephony Integration) Ba 6u3Hec xapaéunapuu 6omkapum (BPM - Business Process
Management) kaOu MMKOHUSATIAPHHA Y3 WUUTa OJIMIIM Ba aMajra OUIUPHINA Kepak
oynanu.

SIHrM MIKO3JIapHU Kan® KUJIMIL, COTUIIHM KYHNaWTUpHIL, (POWIaHU OIIMPHUII
y4yH MaBXyJ MIKO31ap OwWiaH MyHoca0aTiap camMapaJOopJMTHHU OIIWPHII Ba
ONTUMAIIAIITUPUII YIYH yMyMHM sKocuctemanu sipatuii CRMHU sSipaTHIIHUHT
acocuit MakcamnapuaaH xucoomanaaun. CRM Tu3umm noumuii caBlnoO TH3UMUHH
PUBOXIIAHTUPUII, OOLITKAPUII, XU3MAT KYPCATUII Ba COTHUII COXACHHU TE3IAIITUPHUII
Ba madodruruau TabMUHIIAII, MUXKO3JApPHA KOMITAHUATa HUCOATaH COAMKIUTUHU
OIIUPUII, ITYHUHTJEK, SHTU MUKO3JIAPHU a0 KWIWII Ba MaBXyIJapyUHU cakiad
KOJIUIII, MIDKO3JIAp 3JIEKTPOH OMOOPUHHM MAKIIAHTUPUIIT UMKOHUSITHHH Oepaii.

Cyberleninka.ru caiituga 3bjgoH KuiauHradn “CRM  Tu3umu  GaHkJap
pako0aTOapJONUIUTMHU OLIUPHUIIT acocu’” HOMIIM MakoJiaia CRM TU3UMUHUHT acocuid
TaMOMMIIIapu Kyhuaaruiaapaal uoopar ne6 kypcatud yrunran:[13]

- TypJIM XOJaTiapaa Muxo3iaap OuiiaH MyHocadaT/IapHu aMalira olupuIl oyinya
MabJIyMOTIap FOKIall Ba KaOyJl KWIMILTa MOCIAUITaH Ar0Ha MablyMOTIIap OMOOPUHU
SIpaTHIII,

- KYIKaHAUIM MabIyMOTJIApHU OOIIKAPHIIHU CHHXPOHJANI — MWXX03 Ouiad
aJloKa KWIWI YCyJWJIaH KaThUW Hazap, CaBI0 y4yH MAachbyld XOJIUM MHUKO3 XaKuja
MabJIyMOTJIap OJIUIIIY;

- MIDKO3 TYFpUCHAA MabIyMOTIApPHHU JOWMHMMA TaxXJWJ KWIHMII Ba TETHUILIA
OoIIKapyB KapopiaapuHU KaOyJT KAJTHUIII.
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MuKo37apHUHAT JTOUMUN COMMKIUTUHA TabMHUHIAM CRM THU3UMUHUHT MyXHM
TapkuOui KucmilapujgaH Oupuaup. JlouMuil coauK MIDKO3JIap KyJiamu, yiap
TOMOHH/IaH OaHKJIap TOMOHMJIAH TaKJIUM J3THJIAETraH Xu3MaTiiapAaH MaMHYHJIUTHHU
owngupaau. Coauk MuWxo3idap OaHK XW3MaTJIapd Ba  MaxcyloTJiapHlaH
doitnananaérran 0aHK XaMKOpPH CaHaNMOTMHA KoJMal, 0aHK (aonusATHHU peKiiaMa
KWK, OaHK KaJApUATIAPUHU TapFuO KUJIUII Ba SHTU MUPKO3JApHU K0 KUIUIIAA
acocuil €pmamum xucoOnaHagu. Mumkosnap ynapra OViraH cajokaT MOXUSTUHU
OuiMaii, ce3maii TypuO, 0aHK OMIIaH OMpraivkiaa y3apo Man@aaTiiv Ba y30K My AaTIIv
MyHOca0aTIapHu KypHIIA MyMKHH sMac. DakaTruHa COANK MIDKO3JIapThuHa OaHKKa
JOMMHI TapoMai KeITUPYBYHM Ba OAHKHUHT MXKOOMH MMUIKUHK CaK1ad KoJaauiap.

bank ToMoHMAAaH KypcaTmiiaéTran Xu3MaTIapHUHT IOKOPHU Japakacu Ba cudaru
MIKO3JIAPHU COTUKIUTUHU TabMUHIA0 TYPYBUYM aCOCHM KYpCaTKUY CaHaJIraHU OuJiaH,
ylap MWXKO3JAPHUHT COJIUKIUTMHU TabMUHJIAW olMainuiap. baHK MUKO3JIapHUHT
maxcuii MaHdaaTiapura Ba Tajabimapura xam kaBoO Oepuimm Kepak Oyiaiu.
Muko3mapHUHT THaxcuid MaH@aaTiiapuHu Ba TajablapuHu Oakapulll OpKajH,
MIKO3HUHT  COJMKJIMIUTa, Y TOMOHHUJAH JIOMMUNA OaHK  XHU3MaTjapujiaH
dboipananunummmura Ba O0aHK OpeHJAMHM AYCTiapura Xamjia TaHHUILIapura TaBCHs
KWINIIUTA SPUIITIIA]TH.

KOxopuarn TabkuajaHTaH IOTYKJapra SpUIIMOKYM OViraH, myBaddakusTin
XU3MaTIapHU KYpCaTHIIl Ba CaBIOHU OOIIKapMOKuM Oyiran 6ankiap y3napuaa CRM
TU3UMUHU KOPUM KWIUIIHU SIKUH CTPATErMK MYHAIMIUIAPU KATOpUra KyWHIIUIAPU
3apyp. byHman Tamkapu, OaHKHMHT pakoO0aTOApIONUIUTHHH OIIMPHUIN, OO030pHH
KYTIPOK KUCMHUHH drajulall Makcaau OYiaraH OaHKIAp COAWK MHXKO3J7ap COHHHH
OpPTHUPUIITA KaTTa YbTUOOP KapaTUIILIAPH JIO3UM.

JlonMuii MKXKO37Map COHMHH OpPTHUIIHM, YJiIap TOMOHHUIAH JOUMHI OaHK
Xu3MaTiapuaan Qorgananuin 6aHKIap AapoMaanra WKOOUN TabcUp KypcaTHuOrmHa
KOJIMal, 0aHK XapakaTJapyuHU KaMalTUPHINTa Ba OaHKJIApHUHT OapKapOPIMTHHA XaM
TabMHHIA0 Oepasu.

CloudsWave nmoprasim CRM xakumaru Y3MHMHT HaBOATIard W3JaHUIUIAPUHU
onmub6 Oopau. Wnmuil wu3maHummap HaTHXKAcU OujaH KyWupard 2 pacmia
TAHUITUIITMTHTA3 MYMKWH OYJaju.

2-pacMm.
CloudsWave noprajJJMHUHI WIMHI M3JIAHUILIAPH HATHKAJIAPH

MWX03/1apHH Wanb
MapKeTHHI MiKo3nap
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Ymby uznanunuiap Hatwkacura kypa, CRM Tu3umunu y3una Kopui KuJIraH
OM3Hec srayapy, Kyluaaru I0TyKIapra sra OyJIuIirani aHUuKJIaHu:

- OM3HECHUHT MapKETUHT XapaxaTjiapuHu 23 ¢ousraya KUCKApTHUPHULLI,

- MAKO3J1ap COJMKJIMIMHUA TabMUHJIALI BA 3CKU MUKO3JIAPHUHI KAWUTUIIUHU 27
(dousraya ycuumra SpuImi;

- MaB)KYy/l MIKO3JIapHUHT KelHuHru xapuaunu 20 pouznan 40 pousrava ommpui;

- Ou3Hecra sHru Mko3iaapHu xand kumui 300 pousradya opTUIIMTa SpUILIHLL;

-Ou3Hecqa aManra OWMpWIATraH aManuériaap ydyH capguiaHaéTrad uil
BakTUHU 20-30% raya KucKapTUpuIL;

- SHTY MIDKO3JIapHU Kajnd KUiIuIl yuyH capdanaérran xapaxatnapau 15-20%
raqya KUCKapTHUPHILL

- SHTU MaxcCyJiOT Ba XU3MaT TypJapuHHU >Kopuil Kuimim xaxmuHu 30% raua
OILIMPHILL;

- Muko31ap KyHuMmcuznurunau 50-10% raua KuckapTupul.

XyJsoca

V36exncTon GaHknapuHM TpaHcoOpMalusA OKapaéHMIA MIKO3IAp OHIaH
MyHoca0aTiapHu TapTUOra CoJIMII, JAOMMHHA aJIOKaJapHU YpHATUII, JAOUMHA
XaMKOPJIMKHU aMajra OMIMpHUII, OOIIKapyB THU3HUMHHH PHUBOXKJIAHTUPHII, OaHK
XU3MaTJIapu XUIMa-XUUTUTHHA TAabMUHIIAI, OMMAa0OIl XU3MaT TypJIapuHU SpaTUIIIa
CRM TU3UMHHHM KOPUIA KWIIHIL XKyJ1a MyXHUM XHUCOOJIaHaH.

Xynoca KUIuMO MIYHU TabKUAJIAIl *XOW3KH, OaHk Tuzumuga CRM TuzuMuHH
KOpUW STHUII THXKOpAT OaHkiIapura 0030p MIApOMTHIA 03ara KejlraH pakoOatia
YCTYHJIMKKA SPHINUIITa, 0030p Ba MIDKO3JAp Tanabu TEHICHIMsIIApH TYFPUCHAA
MabIyMOT/Iapra dra OYJuIn, SHrM OaHK XM3MATJIApUHU SKOPUH KWW, OaHK
JapOMaJIMHU KECKHUH OIIMPUIITa UMKOHUSAT sSpaTagr. DHT aCOCUMCH MIKO3JIAPHUHT
Kaiicu 0aHK MaxCyJoTHra Tanadu 60piury, yinap 6aHKKka MypaskaaT KHJIMAc/IaH OJANH
aHUKJIAIl UMKOHUHU Oepasu, Oy dca ¥3 HaBOaTuaa OupuHUMIApAaH OYIn0 MUXKo3ra
0aHK MaxMyJOTHHU Takiau( KWIWII 3Ba3ura, OAHKHUHT MaKCaJJIl ayJuTOPUSICHHU
KEHTaWTUPUIIIa aCOCUI BOCUTA OYIMO XU3MaT KHIA IH.
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