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Îñíîâíûì óçëîâûì ìåõàíèçìîì ïî íàøåìó ìíåíèþ, ÿâëÿåòñÿ áàíê. Áàíê ÿâëÿåò-
ñÿ âàæíîé  ñàìîñòîÿòåëüíîé ïîäñèñòåìîé  êàê îòäåëüíûé îáúåêò áàíêîâñêîé ñèñòåìû â
öåëîì. Áëàãîäàðÿ òàêîé ìåòîäîëîãèè ìîæíî äîñòè÷ü öåëè ñèñòåìíîãî àíàëèçà áàíêîâ-
ñêîé äåÿòåëüíîñòè, êàê åäèíñòâà â èññëåäîâàòåëüñêîì ïðîöåññå ñèñòåìíîãî ôóíêöèî-
íèðîâàíèÿ ñ êà÷åñòâåííûì àíàëèçîì âàæíåéøèõ óçëîâûõ ìåõàíèçìîâ  èëè ýëåìåíòîâ,
ïðèíèìàþùèõ ó÷àñòèå â ýòîì ôóíêöèîíèðîâàíèè. Ïîíèìàÿ ñóùíîñòíûå òðàêòîâêè,
ñâÿçàííûå ñ îïðåäåëåíèåì áàíêîâñêàÿ ñèñòåìà â êàòåãîðèÿõ ôèíàíñîâîé íàóêè è íàé-
äåííûì ìåñòîì êàòåãîðèè áàíê â íåé, ìîæíî ïðîâîäèòü àíàëèç ðàçëè÷íûõ ÷àñòåé è
ýëåìåíòîâ è íàõîäèòü ïðÿìûå è êîñâåííûå ñâÿçè ìåæäó ó÷àñòíèêàìè áàíêîâñêîé ñèñòå-
ìû è ñîîòâåòñòâåííî îöåíèâàòü èõ, îïðåäåëÿÿ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûå ñâÿçè.

Ýòî áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü ïðàâèëüíîé îöåíêå áàíêîâñêèõ ðèñêîâ ïðè îñóùåñòâ-
ëåíèè áàíêàìè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè âíóòðè áàíêîâñêîé ñèñòåìû è ïðè âëèÿíèè íà
ýòó ñèñòåìó äðóãèõ ýêîíîìè÷åñêèõ ñèñòåì.
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Òåõíîëîãèè ñòàëè íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ æèçíè ïðàêòè÷åñêè êàæäîãî æèòåëÿ ïëà-
íåòû. Áëàãîäàðÿ èõ áóðíîìó ðàçâèòèþ ñåðüåçíî èçìåíèëàñü èíôðàñòðóêòóðà êîììó-
íèêàöèé, ëîãèñòèêè, ïðîèçâîäñòâà, òðàíñïîðòà, áàíêèíãà è ïð. Îáúåìû è ñêîðîñòü
ïåðåäà÷è äàííûõ âûðîñëè ìíîãîêðàòíî ñ íà÷àëà òåêóùåãî òûñÿ÷åëåòèÿ. Ìàðêåòèíã
êàê íàèáîëåå ÷óâñòâèòåëüíàÿ ê èçìåíåíèÿì ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ è ðûíî÷íîé
ñèòóàöèè îáëàñòü äåÿòåëüíîñòè òàêæå ïðåòåðïåë çíà÷èòåëüíûå èçìåíåíèÿ â ÷àñòè IT-
ïîääåðæêè è âíåäðåíèÿ íîâåéøèõ òåõíîëîãèé íà êàæäîì ýòàïå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëè-
åíòîì. Óêàçàííûå òåõíîëîãèè ïîòðåáîâàëè íå òîëüêî âîçðàñòàþùèõ òðàò íà èõ çàêóïêó
è ñåðâèñíîå îáñëóæèâàíèå, íî è ïîçâîëèëè ðåøèòü ðÿä ñëîæíûõ ìàðêåòèíãîâûõ çàäà÷
ïî ñáîðó è àíàëèçó ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè, ïîääåðæêå êëèåíòñêîãî îïûòà, îðãà-
íèçàöèè è ñîïðîâîæäåíèÿ ðåêëàìíûõ êàìïàíèé.
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Ñîãëàñíî ïîñëåäíåìó ãëîáàëüíîìó èññëåäîâàíèþ êîìïàíèé Adobe è Econsultansy
«Äèäæèòë òðåíäû 2019», îõâàòûâàþùåìó 12815 ñïåöèàëèñòîâ èç îáëàñòè ìàðêåòèíãà,
ðåêëàìû, ýëåêòðîííîé êîììåðöèè, íàèáîëåå âàæíûìè ïåðñïåêòèâàìè äëÿ ñâîèõ îðãà-
íèçàöèé îíè âèäÿò: ìàðêåòèíã, îñíîâàííûé íà äàííûõ è èíäèâèäóàëèçàöèè (24% ïðåä-
ñòàâèòåëåé êðóïíûõ êîìïàíèé ñ åæåãîäíûì äîõîäîì áîëåå 150 ìëí.ôóíòîâ; 15% ïðåä-
ñòàâèòåëåé ìåíåå êðóïíûõ êîìïàíèé ñ åæåãîäíûì äîõîäîì ìåíåå 150 ìëí.ôóíòîâ);
îïòèìèçàöèþ êëèåíòñêîãî îïûòà (19 è 18% ðåñïîíäåíòîâ ñîîòâåòñòâåííî); ñîçäàíèå
óáåäèòåëüíîãî êîíòåíòà äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ êëèåíòñêîãî äèäæèòë îïûòà (12 è 16%
ðåñïîíäåíòîâ); èñïîëüçîâàíèå àâòîìàòèçàöèè ìàðêåòèíãà äëÿ óâåëè÷åíèÿ åãî ýôôåê-
òèâíîñòè (10 è 9% ðåñïîíäåíòîâ). Ñðåäè ìåíåå ïîïóëÿðíûõ, íî òàêæå öåííûõ ïåðñïåê-
òèâ ñïåöèàëèñòàìè áûëè îòìå÷åíû: ìóëüòèêàíàëüíûé ìàðêåòèíã, èñïîëüçîâàíèå èñ-
êóññòâåííîãî èíòåëëåêòà, ñîçäàíèå áðåíä-âîâëåêàþùåãî âèäåî è ïð. Ñðåäè ïðèîðè-
òåòíûõ ìàðêåòèíãîâûõ çàäà÷ äëÿ ñâîèõ îðãàíèçàöèé íà 2019 ãîä ñïåöèàëèñòû âûäåëè-
ëè ñëåäóþùèå: áîëåå ýôôåêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå ìàðêåòèíãîâûõ äàííûõ äëÿ ñåãìåí-
òàöèè è òàðãåòèíãà öåëåâîé àóäèòîðèè – 55% ðåñïîíäåíòîâ (65% ïðåäñòàâèòåëåé àìå-
ðèêàíñêèõ êîìïàíèé, 55 – åâðîïåéñêèõ è 52 – àçèàòñêèõ); ëó÷øåå ïîíèìàíèå ïîòðåáè-
òåëüñêîãî îïûòà è ïîòðåáèòåëüñêèé èíñàéòîâ – 42% (42% ïðåäñòàâèòåëåé àìåðèêàíñ-
êèõ, 39 åâðîïåéñêèõ è 44% àçèàòñêèõ êîìïàíèé); èíòåãðàöèÿ îòäåëüíûì ìàðêåòèíãî-
âûõ èíñòðóìåíòîâ äëÿ ëó÷øåãî îáùåãî ýôôåêòà – 42% èç íèõ 52% ïðåäñòàâèòåëåé
àìåðèêàíñêèõ, 42% åâðîïåéñêèõ è 39% àçèàòñêèõ êîìïàíèé; ïîíèìàíèå îòäà÷è âëîæåí-
íûõ íà ìàðêåòèíã ñðåäñòâ – 39%; ñîçäàíèå ïëàòôîðì, èíòåãðèðóþùèõ êëèåíòñêèé
îïûò – 32%; óïðàâëåíèå ìàñøòàáíûìè ìàðêåòèíãîâûìè êàìïàíèÿìè – 25%; àâòîìàòè-
çàöèÿ òðóäîåìêèõ ìàðêåòèíãîâûõ çàäà÷ – 21%; óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì è ðåîðãàíèçà-
öèåé ôóíêöèîíàëüíûõ îáÿçàííîñòåé ñîòðóäíèêîâ – 14%.

Ê òðåì íàèáîëåå ñëîæíî ðåàëèçóåìûì âûçîâàì â ñâîåé ïðàêòèêå ñïåöèàëèñòû
îòíåñëè: ñëîæíîñòè ïîëó÷åíèÿ îáùåãî ïðåäñòàâëåíèÿ î êëèåíòå íà áàçå âñåõ âçàèìî-
äåéñòâèé êîìïàíèè ñ íèì (îòâåòèëî 44% ðåñïîíäåíòîâ); ñëîæíîñòè â îöåíêå ìàðêåòèí-
ãîâîé ýôôåêòèâíîñòè è çàòðàò íà ïðîäâèæåíèå (41%); ãàðàíòèÿ ïîñòîÿííîãî ïîòðåáè-
òåëüñêîãî îïûòà íà ïðîòÿæåíèè âñåãî æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà (40%). Íà âîïðîñ î
òîì, êàêèå âîçìîæíîñòè ñòàëè âíåäðÿòü â ñâîþ äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè, ñïåöèàëèñòû
äàëè ñëåäóþùèå îòâåòû: ïîñòàâêà ïðåäîñòàâëåíèå êëèåíòñêîãî îïûòà â ðåæèìå ðåàëü-
íîãî âðåìåíè (39% ðåñïîíäåíòîâ – ïðåäñòàâèòåëåé b2b è b2c ñåêòîðîâ); èíòåðíåò
âåùåé – îòñëåæèâàíèå ïåðåõîäîâ àóäèòîðèè ïî ðàçíûì äåâàéñàì (25% ïðåäñòàâèòåëåé
b2b è 18% ïðåäñòàâèòåëåé b2c êîìïàíèé); èñïîëüçîâàíèå èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà –
áîòîâ, ñîïðîâîæäàþùèõ êîììóíèêàöèîííûå êàìïàíèè (23 è 24% ðåñïîíäåíòîâ ñîîò-
âåòñòâåííî); âîâëå÷åíèå àóäèòîðèè ñ ïîìîùüþ èíñòðóìåíòîâ âèðòóàëüíîé èëè äîïîë-
íåííîé ðåàëüíîñòè (19 è 16% ðåñïîíäåíòîâ); óñèëåííûå ïëàòåæíûå òåõíîëîãèè – ìî-
áèëüíûå êîøåëüêè è ïð. (18 è 33% ðåñïîíäåíòîâ); áëîê-÷åéí ôóíêöèîíàë (12 è 7%
ðåñïîíäåíòîâ); ãîëîñîâûå ïîìîùíèêè – Amazon Echo, Google Home (8 è 10%).

Â ñòðóêòóðå ìàðêåòèíãîâûõ òåõíîëîãèé îñîáîå ìåñòî çàíèìàåò  CRM è CEM.
CRM-òåõíîëîãèè äîñòàòî÷íî ñåðüåçíî ðàçâèëèñü çà ïîñëåäíåå âðåìÿ. Íà ñåãîäíÿøíèé
äåíü ðûíîê CRM-òåõíîëîãèé – ñàìûé áîëüøîé ðûíîê ïðîãðàììíûõ ïðîäóêòîâ è
ðåøåíèé â ìèðå, íå ñáàâëÿþùèé òåìïîâ ðîñòà. Ê 2025 ãîäó ýêñïåðòû ïðîãíîçèðóþò
îáúåì äàííîãî ðûíêà íà óðîâíå 80 ìëð. äîëë. CRM-òåõíîëîãèè âîñòðåáîâàíû áëàãî-
äàðÿ ñïîñîáíîñòè îáåñïå÷èòü êîìïàíèÿì äîñòóïíîñòü â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè ê
èõ êëèåíòàì, ïðè ýòîì ñàìûì ïåðñïåêòèâíûì ñåãìåíòîì ÿâëÿåòñÿ ìîáèëüíûå è îáëà÷-
íûå CRM-ðåøåíèÿ. Àêòóàëüíàÿ çàäà÷à äëÿ CRM-òåõíîëîãèé – îáåñïå÷èòü ïåðñîíà-
ëèçèðîâàííûé êëèåíòñêèé ñåðâèñ è e-mail ïîääåðæêó ïðè èñïîëüçîâàíèè èìåþùèõñÿ
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è ôîðìèðóþùèõñÿ áàç êëèåíòñêîé èíôîðìàöèè. Ó êðóïíåéøèõ êîìïàíèé, âûïóñêàþ-
ùèõ CRM-ñèñòåìû, ïðîäàæè ðàñòóò áûñòðåå, ÷åì â ñðåäíåì ïî ðûíêó, îòìå÷àþò àíà-
ëèòèêè Gartner, è îíè óñïåøíî ðàçâèâàþò ïåðåêðåñòíûå ïðîäàæè êëèåíòàì äîïîëíè-
òåëüíûõ êîìïîíåíòîâ.

Ïî äàííûì Nucleus Research â ÷èñëî ëèäåðîâ ðûíêà CRM-ðåøåíèé  âêëþ÷åíû
ðåøåíèÿ:  Salesforce.com, Infor CX, Oracle CX Cloud, Bpm’ online, Microsoft Dynamics
365, à òàêæå ñèñòåìû êîìïàíèé Veeva Systems è Satuit Technologies. Ëèäåðû ðûíêà
ïðåäëàãàþò çíà÷èòåëüíûå óëó÷øåíèÿ â ÷àñòè ôóíêöèîíàëüíîñòè, âëàäåþò òåõíîëîãè-
åé  èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà ñ âîçìîæíîñòÿìè óëó÷øåíèÿ óðîâíÿ êîíâåðñèè,  óâå-
ëè÷åíèÿ ïðîäàæ, àíàëèçà è óñèëåíèÿ êëèåíòñêîé óäîâëåòâîðåííîñòè. Íàïðèìåð,
Salesforce îäíà èç ïåðâûõ ðåøèëàñü çàìåíèòü äåñêòîïîâóþ âåðñèþ  CRM íà îáëà÷-
íóþ, ÷òî ïîçâîëèëî îáåñïå÷èòü åæåñåêóíäíóþ äîñòóïíîñòü ñåðâèñà êëèåíòàì. Â íà-
ñòîÿùåå âðåìÿ êîìïàíèÿ îáñëóæèâàåò áîëåå 150000 ïîëüçîâàòåëåé èç ðàçëè÷íûõ îò-
ðàñëåé, âêëþ÷àÿ ôèíàíñîâûå ñåðâèñû, òåëåêîììóíèêàöèè, ðàçâëå÷åíèÿ, ïðîèçâîä-
ñòâåííûå êîìïàíèè. Êîìïàíèÿ äåìîíñòðèðóåò åæåãîäíî ðàñòóùèå ôèíàíñîâûå ïîêàçà-
òåëè, òàê ïî èòîãàì 2018 ôèíàíñîâîãî ãîäà êîìïàíèÿ äîñòèãëà 13, ìëðä.äîëë. âûðó÷êè,
óâåëè÷èâ âäâîå ÷èñòóþ ïðèáûëü. Êîíêóðåíòíàÿ ñèëà êîìïàíèè ñîñðåäîòî÷åíà â íà-
ïðàâëåíèè îáëà÷íûõ ñåðâèñîâ, íàèáîëåå âîñòðåáîâàííûìè ïðîäóêòàìè îêàçàëèñü Sales,
Marketing è Commerce Cloud. Öåëåâûì ðûíêîì äëÿ Salesforce îñòàåòñÿ àìåðèêàíñêèé,
íà íåãî ïðèõîäèòñÿ 72% ïðîäàæ.

Microsoft îñòàåòñÿ îäíèì èç ëèäåðîâ ðûíêà CRM-òåõíîëîãèé, ïðîäóêò êîìïàíèè
CRM  Microsoft Dynamics 365 ïîçèöèîíèðóåòñÿ  êàê ìàñøòàáíûé ïðîäóêò, îáåñïå÷è-
âàþùèé êîíñîëèäèðîâàííûå ðåøåíèÿ äëÿ ðàáîòû áîëüøèõ êîìïàíèé ñ ðàçíûìè áèç-
íåñ-åäèíèöàìè áåç íåîáõîäèìîñòè èñïîëüçîâàíèÿ äîïîëíèòåëüíîãî ïðîãðàììíîãî îáåñ-
ïå÷åíèÿ.

SAP ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç äîìèíèðóþùèõ êîìïàíèé-ðàçðàáîò÷èêîâ ïðîãðàììíîãî
îáåñïå÷åíèÿ CRM, êîòîðàÿ ïîìîãàåò ïðåäïðèÿòèÿì óïðàâëÿòü îïåðàöèÿìè áýê-îôè-
ñà, òàêèìè êàê óïðàâëåíèå ôèíàíñàìè è öåïî÷êàìè ïîñòàâîê. Â ýòîì ãîäó âûðó÷êà
SAP îò îáëà÷íûõ âû÷èñëåíèé âïåðâûå ïðåâûñèëà 1 ìëðä. åâðî çà êâàðòàë. SAP õî÷åò
ïåðåðàñòè ðûíîê, îáúåäèíèâ â ñâîåì íîâîì ïàêåòå èíñòðóìåíòû ïðîäàæ è ìàðêåòèíãà,
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, òîðãîâëè è çàùèòû äàííûõ ïîòðåáèòåëåé. Êîìïàíèÿ òàêæå
äåëàåò áîëüøóþ ñòàâêó íà îáëà÷íûå ñåðâèñû, íàöåëåíà íà ñîçäàíèå ìîùíîãî öåíòðà
ïðîäàæ Software-as-a-Service (SaaS).

Oracle âûøëà íà ðûíîê CRM â 1998 ãîäó, ñåé÷àñ ïðåäîñòàâëÿåò ïðàêòè÷åñêè âñå
èíñòðóìåíòû äëÿ ýôôåêòèâíîé ðàáîòû ïðåäïðèÿòèé âñåõ ðàçìåðîâ ñ ïîìîùüþ øèðî-
êîãî ñïåêòðà ïîëíîñòüþ èíòåãðèðîâàííûõ îáëà÷íûõ ïðèëîæåíèé, èíæåíåðíûõ ñèñòåì
è ñåðâèñîâ ïëàòôîðì. Îäíàêî êîìïàíèÿ íåìíîãî îòñòàëà îò ñâîèõ êîíêóðåíòîâ è ïûòà-
åòñÿ áûñòðî íàâåðñòàòü ñâîè ïîçèöèè. Ñ ýòîé öåëüþ åùå â 2017 êîìïàíèÿ ïðèîáðåëà çà
1,2 ìëðä.äîëë. Aconex – àâñòðàëèéñêîãî ïðîâàéäåðà âåá-ñåðâèñîâ.

Â öåëîì ðûíîê CRM-ñèñòåì äåìîíñòðèðóåò óñòîé÷èâûé ðîñò, îñîáåííî â ñåã-
ìåíòàõ ìîáèëüíûõ è îáëà÷íûõ ðåøåíèé. Â ñâîåì îò÷åòå «Ïðîãíîçû 2019: Êëèåíòñêèé
ñåðâèñ è ïîääåðæêà CRM-ðåøåíèé» (Predicts 2019: CRM Customer Service and Support)
èññëåäîâàòåëüñêàÿ êîìïàíèÿ  Gartner àíîíñèðîâàëà âîçðàñòàþùåå çíà÷åíèå äëÿ ìàð-
êåòèíãà è ïðîäàæ òåõíîëîãèé ìàøèííîãî îáó÷åíèÿ è ïðèìåíåíèÿ èñêóññòâåííîãî èí-
òåëëåêòà. Äàííûå òåõíîëîãèè ïîçâîëÿþò ñîçäàâàòü ðåàëèñòè÷íûå ïîòðåáèòåëüñêèå èí-
ñàéòû (ïîðòðåòû), áîëåå ýôôåêòèâíî îáðàáàòûâàÿ èíôîðìàöèþ èç ìíîãî÷èñëåííûõ
ñåðâèñíûõ êàíàëîâ. Öèôðîâàÿ òðàíñôîðìàöèÿ êîìïàíèé â ñòîðîíó ïëàòôîðìåííîé
áèçíåñ-ìîäåëè äåëàåò ïðèîðèòåòíîé ñîçäàíèå ýêîñèñòåì îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ; ñåð-
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âèñíûå îðãàíèçàöèè áóäóò íàðàùèâàòü èñïîëüçîâàíèå òåõíîëîãèé ìàøèííîãî îáó÷å-
íèÿ äëÿ ëó÷øåãî ðàñïðåäåëåíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ ñîáñòâåííûõ ðåñóðñîâ; «ðàçãîâîð-
íûå» ïëàòôîðìû (Conversational platforms – ïëàòôîðìû, ïîçâîëÿþùèå êëèåíòàì êîì-
ìóíèöèðîâàòü ñ ðàçëè÷íûìè ïðèëîæåíèÿìè, ñàéòàìè è äåâàéñàìè ñ ó÷åòîì îñîáåííî-
ñòåé ÷åëîâå÷åñêîé ðå÷è è ïèñüìà) ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå äîñòóïíûìè è èãðàþò âîçðàñ-
òàþùóþ ðîëü â àâòîìàòèçàöèè îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ; ìíîãèå ÈÒ-äèðåêòîðà èç êðóï-
íûõ îðãàíèçàöèé, èçó÷àþùèõ áëîê÷åéí, ïðèñîåäèíÿòñÿ ê îäíîìó èëè íåñêîëüêèì êîí-
ñîðöèóìàì äëÿ ïîëó÷åíèÿ çíàíèé è ïèëîòíûõ âàðèàíòîâ öåëåâîãî èñïîëüçîâàíèÿ, âêëþ-
÷àÿ îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ.

Íå ìåíåå àêòèâíî ðàçâèâàåòñÿ è ðûíîê CEM-ðåøåíèé. Â îòëè÷èå îò ñèñòåì CRM
óïðàâëåíèå êëèåíòñêèì îïûòîì ïðåäïîëàãàåò èñïîëüçîâàíèå íàáîðà èíñòðóìåíòîâ,
èñïîëüçóåìûõ äëÿ îòñëåæèâàíèÿ è âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîâ â ïðîöåññå êëèåíòñêîãî
«ïóòåøåñòâèÿ» (íà êàæäîé ñòàäèè êàðòû êëèåíòñêîãî îïûòà). Ãëàâíîé çàäà÷åé òàêèõ
ñèñòåì ÿâëÿåòñÿ îïòèìèçàöèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà â êàæäîé òî÷êå êîíòàêòà êëèåíòà è
êîìïàíèè. Êîìïàíèè èñïîëüçóþò ðåøåíèÿ CEM ñ öåëüþ óâåëè÷åíèÿ ëîÿëüíîñòè è
ïîæèçíåííîé ñòîèìîñòè êëèåíòà. Ê èíñòðóìåíòàì CEM ìîæíî îòíåñòè óïðàâëåíèå
ïîëüçîâàòåëüñêèì êîíòåíòîì, àíàëèç ïîëüçîâàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ è îïûòà, óïðàâ-
ëåíèå ïåðñîíàëèçèðîâàííûìè êîììóíèêàöèÿìè, îïòèìèçàöèþ êëèåíòñêîãî îáùåíèÿ
è ïð.

Ðûíîê CEM-ðåøåíèé ìîæåò áûòü ñåãìåíòèðîâàí íà îñíîâå òèïà àíàëèòè÷åñêîãî
èíñòðóìåíòà, òèïà ðàçâåðòûâàíèÿ è ïðèëîæåíèÿ. Îñíîâûâàÿñü íà àíàëèòè÷åñêîì òèïå,
ðûíîê ìîæíî ðàçäåëèòü íà êîðïîðàòèâíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ óïðàâëåíèÿ
îáðàòíîé ñâÿçüþ, àíàëèçà òåêñòà, àíàëèçà ðå÷è, âåá-àíàëèòèêîé. Ïî òèïó ðàçâåðòûâà-
íèÿ ðûíîê ìîæíî ðàçäåëèòü íà ëîêàëüíûå è îáëà÷íûå ðåøåíèÿ. Íà îñíîâå ïðèëîæå-
íèé ðûíîê ìîæíî ðàçäåëèòü íà ðîçíè÷íóþ òîðãîâëþ, ïðîèçâîäñòâî, BFSI, çäðàâîîõ-
ðàíåíèå, èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè è òåëåêîììóíèêàöèè, ïðàâèòåëüñòâî, ýíåðãåòè-
êó è êîììóíàëüíûå óñëóãè.

Ñîãëàñíî íîâîìó îò÷åòó Grand View Research, Inc. ê 2025 ãîäó îæèäàåòñÿ ðîñò
ðûíêà CEM-ðåøåíèé äî áîëåå ÷åì 32 ìëðä.äîëë. (íà 22,9%). È çäåñü ñàìûì áûñòðî
ðàñòóùèì ïðèçíàåòñÿ ñåãìåíò îáëà÷íûõ ðåøåíèé, îðèåíòèðîâàííûõ íà ýôôåêòèâíîå
ïðèâëåêàòü êëèåíòîâ â ðàçëè÷íûõ êàíàëàõ êîììóíèêàöèé – ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, ìî-
áèëüíîå óñòðîéñòâî, call-öåíòð, ñîöèàëüíûå ñåòè, ìåññåíäæåðû, ÷àòû. CEM-ðåøåíèÿ
îñîáåííî àêòóàëüíû äëÿ ïðåäñòàâèòåëåé ðåòåéëà,  çàèíòåðåñîâàííûõ â ïîñòîÿííîì
óëó÷øåíèè êëèåíòñêîãî îïûòà è êà÷åñòâåííîì âçàèìîäåéñòâèè ñ áðåíäîì. Ãåîãðàôè-
÷åñêè ñàìûì áûñòðî ðàñòóùèì ïðèçíàí ðûíîê CEM-ðåøåíèé Ñåâåðíîé Àìåðèêè.
Òàêæå âûñîêèé ðîñò ïðîãíîçèðóåòñÿ â Àçèàòñêî-Òèõîîêåàíñêîì ðåãèîíå. Îñíîâíûìè
èãðîêàìè ðûíêà CEM-ðåøåíèé ñ÷èòàþòñÿ IBM Corporation, Êîðïîðàöèÿ Oracle, Adobe
Systems Incorporated, Nokia Networks; è Avaya, Inc.

Â êà÷åñòâå èíòåðåñíûõ ðåøåíèé è ïðîãðàììíûõ ïðîäóêòîâ, ðåøàþùèõ çàäà÷è
CEM, ñëåäóåò îòìåòèòü: ïëàòôîðìó êîíòåíò-ìàðêåòèíãà Yotpo, îðèåíòèðîâàííóþ íà
îíëàéí- è  ðîçíè÷íûõ ïðîäàâöîâ; ñåðâèñ áåñïåðåáîéíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè
ñ ïîìîùüþ ïðîàêòèâíûõ èíñòðóìåíòîâ Zendesk, îòëè÷àþùèéñÿ öåëîñòíûì ïîäõîäîì
ê ïðîöåññó ïîääåðæêè êëèåíòîâ äëÿ îáðàáîòêè íåñêîëüêèõ çàïðîñîâ, ïîñòóïàþùèõ èç
ðàçíûõ êàíàëîâ; ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå ïî ñáîðó îíëàéí-äàííûõ ïî ëîÿëüíîñòè è
óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ Qualtrics, èíòåãðèðóåìîå ñ CRM-ñèñòåìàìè.

Òàêèì îáðàçîì, ìàðêåòèíã â íàñòîÿùèé ìîìåíò ïåðåæèâàåò ýòàï ñåðüåçíîé òåõíî-
ëîãè÷åñêîé ïðîðàáîòêè è ïîääåðæêè. Ñèñòåìû CRM è CEM, äîïîëíÿÿ äðóã äðóãà,
ïîçâîëÿþò íå òîëüêî îáåñïå÷èòü áåñïåðåáîéíûé ñáîð äàííûõ î ïîâåäåíèè è îòíîøå-
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íèè êëèåíòîâ, íî è êëèåíòà âûñîêèì óðîâíåì âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé âî âñåõ
òî÷êàõ êîíòàêòà, ïðåäëàãàþò ìàðêåòîëîãó øèðîêèé íàáîð èíñòðóìåíòîâ àíàëèçà, ïðè-
âëå÷åíèÿ, óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ.
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Âëàäåëüöû êîôååí ñòàëêèâàþòñÿ ñî ìíîæåñòâîì ñëîæíûõ ïðîáëåì êîôåéíîãî
áèçíåñà. Îíè äîëæíû ïðåäëîæèòü óíèêàëüíûé ïðîäóêò è îáåñïå÷èòü óâëåêàþùèé è
íåïîâòîðèìûé ïîòðåáèòåëüñêèé îïûò. Ðûíîê êîôåéíûõ óñëóã â Ìèíñêå àêòèâíî ðàç-
âèâàåòñÿ. Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü îòêðûòî áîëåå 90 êîôååí è èõ ÷èñëî äèíàìè÷íî ïðî-
äîëæàåò ðàñòè. Êîôåéíè íàáèðàþò ñâîþ ïîïóëÿðíîñòü ñ êàæäûì äíåì, ñòàíîâÿòñÿ
ìåñòîì âñòðå÷ äåëîâûõ, òâîð÷åñêèõ ëþäåé. Êàæäàÿ êîôåéíÿ â æåñòêîé êîíêóðåíöèè
ïûòàåòñÿ íàéòè ñâîå ìåñòî, ïîçèöèîíèðóÿ ñåáÿ â êà÷åñòâå íåïîâòîðèìîé è åäèíñòâåí-
íîé êîôåéíè â ñâîåì ðîäå. Íî â ðåàëüíîñòè, ïîòðåáèòåëü íå çàìå÷àåò ðàçíèöû ìåæäó
êîôåéíÿìè, íå ìîæåò âûäåëèòü âàæíûå äëÿ ñåáÿ îñîáåííîñòè è îòäàòü ñâîå ïðåäïî÷òå-
íèå êàêîé-ëèáî èç íèõ. Ñëåäîâàòåëüíî, ãëàâíàÿ ïðîáëåìà êîôååí âèäèòñÿ â îòñóòñòâèè
äèôôåðåíöèàöèè. Îäíîòèïíûå àêöèè è âçàèìîäåéñòâèå â èíñòàãðàìå íå äåëàåò êîôåé-
íþ ëó÷øå ñðåäè îñòàëüíûõ.

Âñå áîëüøå êîôååí ñòàëêèâàþòñÿ ñ ïðîáëåìîé ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. Ïîÿâëÿåòñÿ
íåîáõîäèìîñòü â ïîèñêå è ñîçäàíèè íîâûõ èíñòðóìåíòîâ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. «Ïîçèöè-
îíèðîâàíèå – ýòî äåéñòâèÿ ïî ðàçðàáîòêå ïðåäëîæåíèÿ êîìïàíèè è åå èìèäæà, íàïðàâ-
ëåííûå íà òî, ÷òîáû çàíÿòü îáîñîáëåííîå áëàãîïðèÿòíîå ïîëîæåíèå â ñîçíàíèè öåëå-
âîé ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé». Â ñèòóàöèè ñ êîôåéíûì áèçíåñîì ïîçèöèîíèðîâàíèå - ýòî
òî, ÷òî ïîñåòèòåëü äóìàåò/áóäåò äóìàòü î êîôåéíå. Ïåðåä ñîâðåìåííîé êîôåéíåé âñòà-
åò ðÿä íåòðèâèàëüíûõ çàäà÷: êàñòîìèçèðîâàòü ìàðêåòèíãîâûå àêöèè, ñîçäàòü ýôôåê-




