BU3HEC M0-PYCCKH






Al EKT CAHP LTP E PO X HH
BONEE 20 JIET B YNPABNEHUM NPOJAKAMM

)

__4

4

2-e H3nauue
CEMb CUCTEM
0N NOBbILWEHUA IODEKTUBHOCTH
OTAEJIA NPOJAX

5OMBO0PA

nnnnnnnnnnnn
MMMMMM



YIK 339.13
BBR 65.290-2
E78

Epoxun, Anexcanap Aiab0eproBmd.

E78 POII. Cempb cucteMm pgJia noBblIleHNsa 3PEPEKTUBHOCTY OTAesa
npogask / Asnexcannp Epoxun. — 2-e uznanme. — Mocksa : OKCMo,
2026. — 464 c. — (Busnec no-pycckn.).

ISBN 978-5-04-235805-0

ABTOp HEOZHOKPATHO ITOMOTaJl KOMIIAHMAM yABaMBaTh IPUOBLLIL 3a TOJI, BCe pe-
3yJILTATHI IOATBEPIKIEHBI aKTaMIL. Bo BpemeHa crnajja peIHKA y Bac €CTh yHUKAJbHAA
BO3MOJKHOCTb 3apaboTaTh U «BBIPACTUTH» IPUOLLIL, 3a0paB ee y MeHee aKTUBHBIX
KOHKYypeHTOB. He TepsiiTe cBOIi IIIaHC U MCIIONb3YiiTe 7 aBTOPCKUX METOIUK IJIA CO-
XpaHeHNA U pocTa OM3Heca.

Kuwnra Gyner mosiesHa BiafesbliaM O1M3Heca, KOMMEPUYECKUM JUpPEKTOpaM, py-
KOBOJMTEJIAM OTJIEJIOB IIPOJask M BCEM TeM, KTO XOUYeT IPeyCIeThb B DTOH obJacTi.

YIK 339.13
BBK 65.290-2

© A. Epoxums, Tekct, 2020
ISBN 978-5-04-235805-0 © Odopmaenne. 000 «M3zpaTeabeTBoO «IKeMo», 2026



ITocsawaemcsa moemy nane —
Epoxuny Aavbepmy Eezenvesuuy,
KOMOPbHLU OblA MOUM CAMBLM CYPOBBLM YUumenem
U npusus 1100086 ¥ mpyoy u ducyuniuHe.






brarogapHocTu

Or Bcent pymu Oaaromapro koMaHny Salecraft 3a oTBeTcTBEHHOCTS,
3a00Ty U NOAMEPKKY B HAaIMCAHUM DTOV KHUrM. Bjaronapsa BaM 3TOT
TPYZ YBUILAT THICAYM IIPEAIIPMHMMATEJEN, a TaKKe HallAyT OTBEThI

Ha COTHM CBOMX BOIIPOCOB.
Coacmubo BceM HAIIMM MHOTOYMCJIEHHBIM RJIMMeHTaM, OOJIbIINM

¥ MaJIbIM KOMIIaHMSAM, KOTOPbIE€ Ha IIPaKTMKe JOKa3aJiy yCIIEIITHOCTDb
mpeacraBJIEHHBIX 30€Ch TEXHOJIOTUIA.






OrnaBneHve

B IAr O AP HO T Lttt e 7
CNNCOK MPUHATBIX COKPALLLBHUM . ..ottt ettt et et e e e et e et e et e e e 13
BB IBHNIE . . ..ottt 17
[MABA 1. [liogmn, KOTOpbIE HAMNOMHAKT CTPYKTYPY KOMMAAHUM . ... vvveeeeeee e 21
11 YUBHUA O JTH0 X . ottt ettt ettt e et e e e e e e 22
1.2. KNacCUPUKALMA M TUMOSIOTUA. . oottt ettt e et ettt ettt e ee e e aeaeas 36
1.3. Kakue ntoam 1 Ha Kakom MO3ULIAM HAM HYMKHDBI? . ..ot 56
ATOMM TNaBBI 1. e e e 76
[MABA 2. Buabl MPOAaM M MPOLABLIOB .« . v eve e ettt et et ettt e e et et e eeeeee s 78
2., «[TOPOOBI® MPOLABLIOB . . . e vttt ettt ettt et et et e e et et e e e e e e 78
2.2. Kak nogobpatb crneuvanucTa nod KOHKPEeTHbIN BUAO NPOOAXK? .............. 82
2.3. CTpaTerna nNPeBOCXOACTBA HA PBIHKE ... .vvvt et et tteeeeie e ieeaeens 86
ATOTU TNABBI 2 .ttt et e e e e 89
[TIABA 3. [lomKHOCTb. «ABATAP» JOJIKHOCTM « o\ vvv e teeeeeeeeieieieieieneiananas 91
B0 LK O IKHOCT M . ettt ettt e e e e e e e 93
3.2. OYHKUMOHANbHbIE 06A3AHHOCTY AOMKHOCTM ..o ve e e eeeieeeeeannnns 95
3.3. JInuHble KayecTBa «aBaTaPa» OOMMKHOCTM .. \v vt et etee et ee e ieeeeeen, 96
3.4. HeoBX0ANMBIE KOMIBTEHLLM « ..o v ettt et ee et ee ettt ettt et e e eeeeaens 97
3.5. IHTEHCMBHOCTb TPYAA ANIA KAMAOTO BULA. ..ot ee vt etee et eeieeeeeieneennn, 98
3.6. «ABATAP” LOJIMKHOCTM. .\t ettt ettt ettt et et e et e et et e ie e 101
MTOMM TNaBBI B ottt 104



Anekcangp Epoxu: «POTT. CEMb CUCTEM ANA NOBLILIEHIA 3OMEKTUBHOCTY OTAENA NPOOAX>

[TIABA 4. OT60P Y HABM MPOAABLIOB .. v vt et ettt ettt ettt et ettt et eeae e ieeeeeens 107
4]1. MeToabl oT60pa 1 HalMa. Kakom BbIBPaTB? ......o.vvvve e 108
4.2, COBBCEAOBAHME . .. vt et ettt ettt ettt e e e et e e e 109
4.3. TTIOTOKOBBIN METOL, + .+ et evete e e e e e et e e et e e et e e et eaens 112
A4, BEPBOBKA . ..ottt et e e 14
TR 0T 17/ oo S P 17
4.6. BocEMb COBETOB PYKOBOAMTEIIAM .. vvvt ettt et et etetetanaeatanannnnns 123
4.7. TINaH 3aKPBITUA BAKAHCUM . ..ot et ettt et et et et et e e e e e 133
WTorn rnaBbl 4. 3a0aHUA HA BHEAPEHUE. . ...\ tv et eeeee ettt e e eieeeaeeens 156

[TIABA 5. CTaxXMpoBKa M Pa3BUTUE MPOMABLIOB . . ..ot ov vt etee et ieeeeeieienanenens 159
5.1, DOB0PHDBIM LBHD. .« vttt vt ettt et et e e e e e et e e e e 161
0.2, KHUTA MPO MM © ettt et e ettt 168
5.3, TECTOBAA HBIBIIA .o\ttt t ettt ettt et ettt 174
B4, CTaMMPOBKE ...ttt ettt ettt e et e et e 176
0.0, TECTUPOBAHME . . .ottt ettt e et e e e e e 199
5.6. VCNBITATEIIBHBIN CPOK. . .\t vttt ettt ettt e et e e et ettt eaeas 203
5.7. UNP — nHAMBMAYANbHBIA MAAH PA3BUTUA ..\ ottt e et eeanananns 207
5.8. Ocobble nprembl 3PPeKTUBHOro BBEAEGHUA B AOSIKHOCTD .ovvvvevenrnnn.. 215
NTorn rnaebl 5. 3a0aHNA HA BHEAPEHME. ..o \v ettt e eiee i ieieneaeans 218

[JIABA 6. YNPABAEHNE M MOTUBALMA . . .o vv ettt et eteee et et et et e ee i eenaas 223
6.1. Jo/MKHOCTHbBIE UHCTPYKLMAWN, PEMNIAMEHTDBL o\ttt et et ee e eenanananns 228
6.2. BHeapeHne O0/MKHOCTHBIX MHCTPYKLMIA M PETNAMEHTOB . ..ovvvvevevn.s . 237
6.3. MaTepmanbHaA MOTUBALMA. BUOBI M CXEMbL. ... vvvt vt eeans 239
6.4. HeMaTepmanbHAA MOTUBALMA. .. ..o v ettt et et e e et et eeenananas 269
6.5. [010B0OE MAAHUPOBAHMUE MPOLAMNK . . o vt vttt et ettt ettt et et e eieeenans 287
6.6. YBOSIbHEHME MPOMAABLIOB . .+« et e veteetetee et et e e et e e e enananns 301
NTorm rnaBbl 6. 3a0aHNA HA BHEOPEHME. . ...\ vveeteeeee et et ee et eieeeee e 302

[TIABA 7. KOHTPOMb U OTYETHOCTb B MPOAAMAK. « v v v v e eteeeeeeeaeeeaeeeanennns 312
70 BUOBI OTUBTOB .+ v ot vttt et ettt ettt e et e e 319
7.2. BHEIPEHNE 3aMEBPOB M OTUBTOB . ..ttt e v ettt ettt ettt et et ee e aeanes 337
7.3, BUOBI KOHT PO IA oottt ettt ettt et e e e 338
NTorm rnaBbl 7. 3a0aHNA HA BHEOPEHME . ... v vt eeee et et e it e eees 341

10



OrnABNERVE

[MABA 8. Mepvoanyeckne MeponpUATUA C NMPOAABLAMM . ...\ vveen e ereenennnn. 349
8.1, EXXeAHEBHbBIE MEPOMPUATHA ..ttt t ettt ettt e et aanas 352
8.2. EXXeHEAEIIbHBIE MEPOMPUATUA . .o\ v ettt ettt e et eeenenas 357
8.3. EXKEMECAUHBIE MEPOMPUATUR . oottt ettt et et e et et e eeaeas 362
8.4. ExxekBapTanbHble, EXXErofHble U Nepuoanyeckme MeponpuaTua. . ......... 364
WTorv rnaBbl 8. 3a0aHNA HA BHELPEHME. . .. .ottt et teeeeeie e eeeaans 380

[TIABA 9. JInuHaa 1 KoMaHOHAA 3DPEKTUBHOCTD . ..o vv vt ee e eieieaeenennnn 383
9.1. Kak ycneBaTb BBOE 60JIbLUE 32 TO ME BPEMA? ..ot viitiiiiiieiananns 386
9.2. BKK — BHYTpMKOPNOPATMBHBIE KOMMYHUKAUMM . .. ovoveveeeeeeeaeeaeeaanss 394
9.3. BzaumoaencTeme mMexay KOMMEpPUYECKUM [enapTaMeHToOM U OPYrumMu

MOAPASABITIEHUAMM. . . o vttt ettt et ettt e e et et et et e 400
WTorv rnaBbl 9. 3a0aHUA HA BHEOPEHME. . ..ot eeeteteee e et eeieeee e 407

[MABA 10. KoMaHOa M KOJNEKTUB. 3aMAHMA. ...\ eu et eiii e et eeeieieannenn 413
10.1. KynbTypa, LEHHOCTU M MPUHLNATIBE © v eve et ee e et et e ee e eeeeenans 416
10.2. BHeapeHWe LEHHOCTEM M MPUHLAMIOB . ..\ v vttt et et e e e e eeerenanannns 424
Wtorv rnasbl 10. 3a0aHNA HA BHEOAPEHME . .. .ottt eeeeeee et e eeeaens 426

AKTIHOUBHUIE .« v o\ttt ettt ettt e e e e e e 430

o] T 310 =T 1 434
Mpunoxexune 1. CeMb cMcTeEM yNPaBJfIEHNA NPOAABLAMM . .. ..vvvv v erer e annns 434
MpunoxeHne 2. UHTEPBBIO C MPOAABLIOM .. ..\t ee vttt et et eeeeet et eeeeeeaennns 444
Mpunoxerune 3. [JJO/MKHOCTHAA MHCTPYKLIMA ..ottt et e ieeeeieeeanens 446
Mpunoxexune 4. 0TyeT no BeTpeye (BapmMaHT 1. ..o 457

Mpunoxexne 5. 0TYET Mo BCTPEUE (BAPMAHT 2] vt 459






CNncoK NPUHATBLIX
COKPAaLLEHNW

ATl — agMUHUCTPATOP IPOJasK

ATIP — anropuT™m IpUHATUA PeEIIeHu:A

BII — 6usnec-mporiecc

BEKK — BHYTPMKOPIIOPATUBHAA KOMMYHUKAINI

BBO — BeoMOCTb BXOAAIMX 00paIieHnit

T'l — reHepaabHBIN AUPEKTOP

T'TIP — rpynna, npuHUMaloIllasd pelleHns

AVl — mossKHOCTHASA MHCTPYKLMA

EBE — Ero BesqnuectBo Kanent

JKVIP — KypHaJ MHTEHCUBHOCTU pPadoT

3R]l — 3amecTuTes b KOMMEPUYECKOTO AUPEKTOPA

VBl — mMmuTanusa OypHO! OeATeJIbHOCTHA

VIIP — veAMBUAYaJIbHBINA IIJIaH Pa3BUTUI

KB — xpurepnn Beibopa

Kl — xoMmMmepuecKkuit nuperTop

KR — Kny® KoMMepYecKux OUPEKTOPOB

KM (AM) — xymeHTCKUI MeHemKep (account manager — akka-
YHT-MEHeJ3Kep)

KO — rJjmenTckuii orgea
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KO/l — xopdpPuUIMEHT OCOBHAHHOCTH JIEVICTBUI

KII — xoMMepuecKoe IpeJiosKeHre

KIIJI — xoadppuiimeHT 110ae3H0T0 OeVICTBUA

K®Y — rputndeckue pakTophl ycrexa

JIBP — suno, BimAmOlIee Ha IPUHATVE PEIleHysA

JIIIP — suito, npuHUMAalOllee pelleHue

MOII — meHemKep OTHeJa IIPOJAsK

OKKEK — oTzes KOHTPOJIA KayecTBa KOMMYHMKAIINUIL

OII — otxen mpomask

PRO — pykoBOguUTEJb KJIVMEHTCKOIO OTAesa

POII — pykoBOAMTEJb OTJIEJa ITPOJAK

CP — cnenmajmcT oThesa Pa3BUTUA

COII — crnenmaanucT o(pPUCHBIX IIPOZIANK

CIITIO — cucrema «Ilman — IIporeoz — Otuer»

CTO — crpaTrermieckuii, TaKTUIECKUIL, OIIePaTUBHBIN (00 YPOBHAX
IPUHATUA PEIIeHN)

T3 — TexHMYecKoe 3alaHue

TK — TpynoBoi1 Kogekc

TM — TejieMapKeTOJOT

TMII — ToBapHO-MaTepMUaJbHbIE IIEHHOCTY

YTII — yHUKaJIbHOE TOPTOBOE IIpeJoKeHye

YTl — yCJIOBHBIN TOZIOBOM JOXOJT

DOT — ¢oup onyate! Tpysa

XIIB — xapaKTepMUCTHUKY, IIPENMYIIeCTBa, BbIrOAB! (IIPOLYKTa)

ITKII — 11eHHBIN KOHEYHBIN IPOLYKT

CRM-cucrema (ot aHria. customer relationship management —
yIpaBJieHMe B3aVIMOOTHOIIIEHMUAMM C KIMEHTaMM) — IIPUKJIaHOe
IIporpaMMHOe obecliedeHre JJiA OpraHu3aluii, mpeJHa3HaueHHOe
IJIsl aBTOMAaTU3alMM B3aMMOIEVCTBUA C KJIMEHTaMM, B 9aCTHO-
CTY [JI51 TIOBBIIIEHNS YPOBHSA IIPOAASK, OITUMMU3AIINY MapPKETUHTa
Y YIJIYYIIeHUA OOCJIYKMBAHMA KJIMEHTOB IIyTeM COXPaHEHUA MH-
dhopmalmy 0 KIMEHTaxX ¥ VMICTOPUM B3aMIMOOTHOIIIEHNII C HUMU

14



CriCOK MPYHATBIX COKPALLIEHIAV

ERP-cucrema (ot aHrJ. enterprise resource planning — myrannposa-
HIE PEeCYpPCOB MPEANPUATHA) — IPOTPAMMHLIN MTaKeT, peasunsy-
omuit crpaternto ERP

HR-menemxep (oT anrs. human resources — deJjioBedecKue pecyp-
Cbl) — CIIEeLMAaJMCT OTZeJa IePCOHAJa, KOTOPhI 3aHNMaeTCA 10~
00poM M pa3BUTHEM COTPYIHUKOB

KAM — ot aura key account manager — meHemsxep 1o pabore
C KJIIOUEBBIMY KJIVEHTAMU

KPI — ot anru. key performance indicators — kJiodeBble ITOKa3a-
Tesu 3PPEKTUBHOCTI



