
12

#$% 651.012.122 

�.�. �� �)��, �.�. ��*� �+,�#��

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

������
� ���	�
 ����-	���
 ��
�	���

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

� �
���
� �������	
� ���

���	�.�	
�

  

� ��
�	��



������	����-	�) ,��)	�� «��)�'���	'» � �� ��������	'

&�) ������&���	����
� ,�������
� ���&��. ���&�	�����
 ��	�-

&
 �������	������ �*���� ��)�'���	� �����	��. �
)����
 ��&��-

	�	�� � ,��&��#��� ���*�,*�) �����#���� ��(���) ,��!���
. 

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

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

loyalty). '� �����
 �	�	, ����� ������� 
��
-��
 �	
���� �, � �����

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

��
	�� � �� �, � ����	�������	, � �	������� ��	��
 ��	�����	���-

�	��� �	���
������, �  ���� �����
 ���
���, � �	�������	��	�	
-

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

�	 ���� 80 % ���
��� ��-� 20 % ���
	��� �	
����! ������	� � 80 % 

������ ��
���	 � 20 % ���
	��� ���	
����! [1]. 

$�
�����	��� ���	�����������	�	 �����	��	�	 �	��� (,��) ��-

�	��	  	��	 �	������ �� ��� �����. �����
 – (�	 ���� ����	����� ���-

��	���! ���	������ ������	�, � ��	��
 – ��������	����� (��! �������

� ����- �	������
 ���
���, �	�	��
 ����������� ��� �� ���	������

������	�, � ����� ���� �� �	������ ���!	�	�, ��
�����! � ��
�����	-

���- ,��. %�� �������	, �� 
	����� ��  	� ����	������ ,�� ��


����������, ��  ���� ����	����	 � 
	��� �����	 	� (�� ��������  	-

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

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

,��. +��� 	
���	 ,  	��	 �������� ��� ��-����� ������ ,��: 

1. ����������� ������� 	� ������	�, ���-��
 ����������� ��-

 �! ������	�, � �! ���������; 

2. ����� ����	 ���	��	� ��������	����� �	�������! �������. 
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�����
 ������ ����
 �- ��
���� � �	�
��� �	
���	���, ���

��� �	
���	�	 ������� ��	.� ��������, 	�, ��� ������	, ��.� �	��-

�����
 ������ �, ����� ����� �	 ����- ����	 � � �����
  [1]. $�


�� ������
 ���	�������
 ���������� �	
���	���- (#5), �	�	�	�

���-���� � ��

 ����.�- 	����� �	
���	��� �	���
������, �	� ��	-

����� �	
���	��� � �	 	.�- ��	���  �� �	������
, 	����� (����-

����	��� (��! ��	���  . & CRM-����� �! #5, ��� ������	, �������-

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

������ � �.�. 

���� 	��� �	������ � #5 ��� �� 	��	
������- ����� �, ��-

��- �	�	�	� 
��
���
  ���� �����
 �	
���	��� ������	�. $����


���� �	����	�������
 � 	��	��	� ����- ���	���	����
 CRM –  ��-

�� ����� ����������� �������! �������, � ����- ����	 ,��  

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

�	���	� ��	������-  	���� (�	� �	������ �. & ,�� � ���-

�
  �	�����	 ������	� K . %����� ������ � ���  �	�����	 ����	-

����! !������������ iC ,  �	�����	 	
4�������! �	�����������!

�	��������� iO ,  �	�����	 ��
4�������! 	���	� ��
�����	��� �	 -

����� iD . '������� (��  �	������: 

cji NjcC ,1},{: = , 

oji NjoO ,1},{: = , 

dji NjdD ,1},{: = , 

NiDOCkkK iiiii ,1)},,,(|{: == , 

��� N  – �	�������	 ������	� �	  �	������ K ; cN  – �	�������	 ���-

�	����! !������������ �������; oN  – �	�������	 	
4�������! �	��-

������� �������; dN  – �	�������	 ��
4�������! 	���	� �������. 

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

�����-.�� ��������: 

max
1

�= �
=

N

i
iLL , 

��� L  – 	
.�
 �	
���	��� ������	�; iL  – �	
���	��� 	������	 ��
�	�	

�������; N  – 	
.�� �	�������	 ������	�. '���������
 � ����� �
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 	��� ��������� �������, ��
������ � ��	���  � � �	
���	���. $�


�	�������
 �	��������	� ���� ��	
!	�� 	 ������ ��� ������: 	��-

���� �	
���	��� ������	�; �� 	��	����� 	����� ��	� ��	���� ��	-

���  � �	
���	���; 	������ (��������	��� ��	�������! ��	���  

�	
���	���, ��	 	�	
�����	 �� ���. 1. 

���. 1. /����� �	������ � #5

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

��-.�! ��	���  . '��	���
 ���� (�	� ������ – �	������ ����, ���-

�� �-.� � ������� (5��), ���	� ���- 	 �	
���	��� �������. ,�

	��	����� (�	� � ����	� ���	� ���� 	 �������, �	�	��
  	��� 
���

�	������ �� �����! �	������  CRM, 5��  	��� ��	� ��	���� ��	-

���  � �	
���	���, �	�	��- ����  	��	 	������, ���	����
 � ����-

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


��	���  �. 

& ���������� � ������! ��
	��!, ��� ������	, ���� ������-��


�	��	��, ����-.���
 �	� ��	����
 �	
���	��� � ������	� � �� ��-

��������	� 	�����. & �	 �� ��� 
 �	��	��, ��
������ � �	���������-

�	� 	����	� �	
���	���  ��	 �������, � �	�	��! ������� ��
 	
���-

�� ���	�����������	�	 �����	��	�	 ����!	����
 (,�*) �� 
��	 ���-

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

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

�������, �  	��� ������ 	
 �! (��������	��� ���� �	 �	������ 

�������� . �	(�	 � ��������� �
 �����  ��	���� �	��	��� 
	���

(��������	 �	� ��	���� ��	���  � �	
���	��� � 
	��� ����������	

�! 	��������. 

/����� 	����� �	
���	��� 
��
���
 	��	��	� � ���
	��� ��	��	�

� �	������ �, �	(�	 � ���� 	��� �� �������. & ���������� 	  ����-

�����  	��	 �������� ��� 	��	���! �	�!	�� � �� 	���������- [2]. 

������ 	��	�������
 �� ���� 	������ �	
���	��� ��� 	���������	�	
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���� �	������
 �	���
����
, ������-.��	�
 � ��������	 ���� 	���-

����� � �	 ������ � �	�������� �	��	���! �	���	� ��
	 � �	���	��-

��� ������ � («�	����������
» �	
���	���). &�	�	� �	�!	� ���� ����-

���� �	
���	��� ��� �����	������ �	���
������, �	� ���-.���
 � ��-

�������� 	
	
.���
 ������, ( 	���,  ����� 	��	�������	 ������

(«�	������ �� �
» �	
���	���). '
� �	�!	�� � �-� ��	� �	��	������

� ���	������. +��, ����� ��, «�	�����������» �	�!	� ��������� �	��-

�	 ���������� �	������
, �	 �� ���������� �������, �	 �	�	�� �	-

���
����� �����	������ �� ��� ���- �	 ����-, ���	 �	��	�
�� ��	�	-

���� �����������	 �����- 	����� �	
���	���, ��� ��� 	��	�������
 ��

	
4�������! �	�����������! �	�������
!. & ��	���	��� � � ��	�	�

�	�!	�  	��� ���������� ������� �	
���	��� ������� � 	������� ��	-

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

��
4�������!  ����
! � 	�����! ������	�, � ����� �	�����-� ��	
��-

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

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

�	���	�	 ������������
 	 ���. �	(�	 � � �� ��! 	��	� �� ��������-

����� 
��	 ������	 �	�
��� �	 ������	� �	
���	��� ��� �	 
���-

��� ���! �� ���	� [3]. +��� 	
���	 , �����
-��
 ������ �	�����

�	 ������	� �	
���	���: 

1. "������
 (�
�	�-���
) �	
���	��� – �������
, �	��� �	���-


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

�	
���	���; 

2. 5	���
 �	
���	��� – �������
, �	��� �	���
����� � ��� ���	-

��� ��	���� �	���������	� �	
���	���, �	 ������ – �	������ �� 	�; 

3. *�����
 �	
���	��� – �������
, 	
�����
 �	��	� �	
���	���; 

4. '��������� �	
���	��� – �������
, 	
�����
 ������	�  

�	
���	���. 

*� � �� ������	����
 � 	
����� 	����� �	
���	��� ������	�  

� ��.�����-.� �� ����� �	��	��  ���� �������� � 5.�. �����  

� 1955 �. [4]. '� �����	��� ���	���	���� ������� �	��	�	�  ����  

���� �� ��������
 �� ������ ������� � �	 ��	��- �����	�����
. 

�	��� $. %�����!�  (1956) � ��	��������� %. 6�  	�� (1996) ����-

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


	���������	� �����	� �	���
������. & 1960 �. 7. ����� �� �����
	���

 ��	����, 	�������-�
 �� ���	���	�����  ���� ����	� ���� �	����, 

��� �	�	�	� ������ ����!	��� � ����	� ��� �. 8. 8�	
� � 1978 �. 
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�����	��� ���	���	���� 10-
������- ����� � ������ 	 ������� ���-

���� ������� � ����	 � �	����.��� �����. & �	�����-.�! ������	��-

��
! 
��� �����	���� �	�������  	���	����� ��	��� ��� �� ���-

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

9�	 �������
 �	��� ����! ������	�����, �	 ���  	��	 ����-

����  ��	��, �����	������ �.). :	�	 	�	�	�, *.�.*. 6�����	 , 

).). *�� ��� , �	�	��� 	������
-� «�	����������-» �	
���	���,  

�  ��	��, �����	������ &.;. 8�	����� � ). &�����	, �	�	��� 	�-

�����
-� «�	������ �� �-. ���� 	��� �! �	��	
���.  

�.). :	�	 	�	�� � ��	�� ��
	�� ���������� ���	���	���� � �-

����	��	�  	�����	����� ��
 	���������
 
���	���
���! � ��
��-

�	���
���! ����	�	� � �	
���	��� ������� �� �! 	��	�� [5]. ����
-

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

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

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


B2B-����� , �	  	��� �������� � ����
��- ����������	�	 ������


� B2C-����� �!, � �	�	�� 	��	����
 CRM ��
 ,��. 

*.�.*. 6����� � �
� ���	�	� ��
����-� �	
���	��� � �	���-

����	� ����	���- �������, 	������
� 	� �� 	��	�����  	������-

�	����	�	 RFM-������� � �������������  ��	�	 k-������! [6]. 

)���	����	 �������.� � ���� ������� ��  ��	� 
��������
 ��

 	�������! �	�������
!. 

& ��
	�� ).). *�� ��� �	�����  ��	� 	���������
 �	
���	���

�� 	��	�� 
����	���	�	 �	�!	�� [7]. %	�����������
 	����� �	
���	-

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

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

����������	���  ������� � ��� ���� �� ����	 �	������	�	 ��
	�� 	�-

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

� (�	 ��� ���� � �	�	��
�� ����	���� �������
 	 �������! ��	���-

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

)���	����	 �������.�  ��	�� ).). *�� �� ��
������ �	
���	���

� �������� ������	�	 , 	����	 ����� �	�	, ��	 � (�	  ��	�� ���-

����-��
 ����	����� !�������������, 	� 
	��� �	�!	��� ��
 ����-

��
 �	��������	� ������. 

&.;. 8�	���� ���������� ������������ �	
���	��� �� 	��	�����

�������	 ��	��
 ��	�����	����	��� ������� ��	 	������
 , � �-.� 

��������� �������� ��� [8]. �	� 	������� �	�� ����
 ���	�	���

	������� �� �	�������� �	 �����. "��	���	����� ����	�	  ��	�� ��
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	���	�	 �	�������� ������	� 
��
���
 �������������� . +���� ���-

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

�	�	
��� ������. $�
 ������
 (�	� ��	
�� �  	��	 ���	���	����

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


	�� 	�� ���� ������-� ���� ���	������	�, �� �	�	��! ������� ����-

����-� ���	����� ����������� ������, ������ �	 �	�	�� ����   

���	����-��
 � 
����	����! ����	���! ���
! [9]. ���� �.����	 �!

 ��	�� ��� �������.� ����-�����
 � �	 , ��	 	� �	��	�
�� �	�
��, 

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

& ��
���� �������� ������ ���� 	������! ����  ��	�	�  

� ������� 	������
� 	�	 ���� �	
���	��� � �	� 	��	��� ��� ���-

��
 � ���� ������� 	� ���� ���	� 	
�����. %�� ����	 �� ��
����, 

��� �������������  ��	�� 	
����-� �� � ��� ��� � ���	������ �, 

��
	  	��� 
��� ���	���	���� �	���	 ��
 �		��������-.�� ����-

 ���	� 	
�����. 

*�����������
 ��
����  ��	�	�

)��	�  ��	�� �	����������


�	
���	���

&	������ ��-

 �
 �	
���	���

&	� 	��	���  

��� �����


:	�	 	�	�� + – ,����


6����� + – ,����


*�� �� + – &	� 	��	

8�	���� – + 
&	� 	��	, ���� �	�������	

������	�  ��	

&�����	 – + 
&	� 	��	, ���� �	�������	

������	�  ��	

+��� 	
���	 ,  	��	 ������� �����-.�� ���	��. ���� 	���-

��� �	
���	��� �	���	 � 	��	�	 ������� �� ���� �	��	�	 ����������-

��
 	 ���, �	(�	 � �	����	 ���� �������� �� ��� �	������� �	
���	-

��� «�	���������	�» � «�	������ �� 	�» [2]. &	������ �� �-  

� �	 � �� ��	��	 �� �����. "�!	�
 �� (�	�	, �	�������
, ��	 ���	��-

�	����� �	 
����	����
 ���! ���	� ��� 
	���	 �	�������� �����-

�	� �������������	. 

�	(�	 � �� � �����������
 �����-.�
 �	������
  ��	����

	���������
 �	����������	� 	����� �	
���	���. 
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���� 	������
 �����  	���� �	�	��
���
  �	������ � 1K � 2K : 

NiDDOCkkK iiiiii ,1},),,,(|{:1 =∅∈= , 

NiDDOCkkK iiiiii ,1},),,,(|{:2 =∅∉= , 

21 KKK ∪= . 

��	�����	 1K ���������
�� �	
	� ������	�, �	�	��� �� ���-

�
�� ������� � �������	�����, �  �	�����	 2K  – ��!, ��	 ����
�  

� �� �������. $�
 2K  	��	 ��������� �	������ �� �- �	
��-

�	��� �-
� �� �����	�����! �����  ��	�	 . &	�� �  ��	�  

&.;. 8�	�����. ,�	
!	�� 	 ���������, ��	 ��
	��� ������	� ��


�������	����
 �	���� 
��� ��������������	�. $�
 ������	� ��  �	-

������ 1K  «�	������ �� �
» �	
���	��� ��  	��� 
��� ���������. 

$�
 i-�	 ������� �� 2K 	�� ������
���
 �	 �	� ���

d

N

j jj

i
N

Wd
l

� =
⋅

=
1

)(
,                                        (1) 

��� j – �	�
��	��� �	 �� 	������
; jd  – 	����� ������	 j-�	 	��-

����
, jW  – �������� ��� j-�	 	������
; dN  – �	�������	 	�������-

 �! 	�������. 

$�
 ���������
 �	���������	� �	
���	��� �����������
 ��-

�	���	����  	�������	������  ��	� ).). *�� ���, 	��	������ ��


����	���	 �	�!	�� [7]. *�� ������ ������, ���	����� �� ��


	����� ��	�����	��	� ���	
��	���, �	����� �� ���. 2. 

$�
 ��������� ���	
��	���� ���	�������
 �	� ��� :�����: 

� =
⋅

⋅
=

n

k kki

kki
ik

SPSCP

SPSCP
CSP

1
)()|(

)()|(
)|( ,                           (2) 

��� )|( ik CSP  – ���	
��	��� ����������	��� ������� ��� ���� kS

��� ���	���, ��	 ������ � ��� ��
	� ����	����! !������������ iC ; 

)|( ki SCP  – ���	
��	��� �	�	, ��	 ������ � ��� ��
	� ����	����! !�-

����������� iC ��� ���	��� ��	 ����������	��� � ��� ���� kS ; 
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)( kSP  – ����	���
 ���	
��	��� ����������	��� ������� � ��� ����

kS , �	�������
 �� (���� �	� ��	����
 �����	���	�. 

$�
 �	� ��	����
 �����	���	� �����������
 ���	���	���� ���-

 �����	����� � ���	���	�����  Data Mining, ��	 �	��	��� ���� ��-

������ ������� � �	��� �����
  �	������ ���� ���	�, ��� (�	 ���-

��� ���� ���� �	���� ���-���� � ��

 �	������������ �	�������-

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


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

�	 ����� � !������������� , �	 ���� �� , �	�	��� ���
-� �� ��	-

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

���. 2. *�� ������ ������, �	���	����� �� �	� ��� :�����

'��	���
 ��	
�� � ��� ���	���	����� �	�!	��, �����	����	-

�	 ).). *�� ��� , �	��	�� � �	 , ��	 �	
���	��� �	�	�����
���
  

� �������� ������	�	 ������� � �������������
 �	 �	� ��� (3),  

� �	�	�	� )�$( kP  – ���	
��	��� ����������	��� ������� � ������-

�	 � ������	�� k, � k�$ � k�$  – �		����������	 ����

 � ���!�



������� �������	�	 ������	��. 

.
2

�$�$
)�$(

1

�
=

�
�

�

�

�
�

�

� +
=

N

k

kk

kPL                                (3) 

7��� ���� �������� � ���	 ������� �	
���	��� ������� ,��, 

�	 �	�������
, �� 
	���� ������ ����	��� ����� �	 �����, �� 	�
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	��� �	
���, ��	  	��� 
��� �
�	�-��	 ������	. �	(�	 � �� �

�����������
 ���	���	���� ��
 ������� �	
���	��� �����- �	� ���: 

�
=

=
N

k
kki LSPL

1

)( ,                                      (4) 

��� )( kSP  – ���	
��	��� ����������	��� ������� i � �����	���� k, 

����������	 � � ���������� ��� ����	�	 �������, � kL  – �	
���	���

�����	���� k, �	�	��
  	��� 
��� ��������� �	 �����-.�� �	� ���: 

M

l

L

M

j
j

k

�
=

=
1

,                                                 (5) 

� �	�	�	� jl  – ����	���
  	����� �	
���	��� ������� j, �!	�
.��	  

� ��� ��� k, � �������� �	�	�	� �����������
 ���	���	���� «�	����-

�� �� �-» �	
���	���, �����������- �	 �	� ��� (1), � M  – �	����-

���	 ������	� � ��� ���� k, �!	�
.�! �  �	�����	 2K . 

���- ���
,  	��	 �������, ��	 ���� 	������
 ��	
�� � 
��
-

���
 ���	����	��	 �������	�. & ��
�� � (�� 
��� �����	���� �	�-

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

�	�	����	��� «�	���������	�» � «�	������ �� 	�», 	
��������
, 

���� 	
���	 , �	 �������- �� 	�����.  
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