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Ðàññìîòðåíû âîïðîñû àêòóàëüíîñòè âíåäðåíèÿ êîíöåïöèè CRM íà ðûíêå Â2Â. Ïðîàíàëèçèðî-
âàíû ïðîãðàììíûå ñîñòàâëÿþùèå ñèñòåìû ïðè èñïîëüçîâàíèè íà ýëåêòðîííîì ðåñóðñå (ýëåêò-
ðîííîé òîðãîâîé ïëîùàäêå). Íà îñíîâå ïðîâåäåííîãî àíàëèçà ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ âçàèìîîò-
íîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè àâòîðàìè îáîñíîâàíà íåîáõîäèìîñòü ñîçäàíèÿ êîíöåïöèè CRM äëÿ
ýëåêòðîííûõ òîðãîâûõ ïëîùàäîê è ñïåöèàëèçèðîâàííîãî ïðîãðàììíîãî ïðîäóêòà äëÿ ðåøåíèÿ
çàäà÷, íàïðàâëåííûõ íà ðåàëèçàöèþ êîíöåïöèè.

Àíàëèç îñîáåííîñòåé
ðîññèéñêîãî ðûíêà Â2Â

Â òå÷åíèå ïîñëåäíèõ ëåò â Ðîññèè íà-
áëþäàåòñÿ óñòîé÷èâàÿ è ñòàáèëüíàÿ òåíäåí-
öèÿ ê ðàçâèòèþ îòå÷åñòâåííîãî ðûíêà ýëåêò-
ðîííîé òîðãîâëè â ñåêòîðå B2B.

Óñëóãè ñåãìåíòà ïðåäñòàâëåíû â ôîðìå
èñïîëüçîâàíèÿ ýëåêòðîííûõ òîðãîâûõ ïëîùà-
äîê (ÝÒÏ), èëè B2B-ïëîùàäîê (Business to
business marketplace). Ýëåêòðîííàÿ òîðãîâàÿ
ïëîùàäêà îáúåäèíÿåò â îäíîì èíôîðìàöè-
îííîì ïðîñòðàíñòâå ó÷àñòíèêîâ ýëåêòðîííîé
òîðãîâëè è ïðåäîñòàâëÿåò íåîãðàíè÷åííûå
âîçìîæíîñòè ãëîáàëüíûõ èíòåðíåò-ðåñóðñîâ.
Çàêàç÷èêè ïîëó÷àþò âîçìîæíîñòü ïðîâîäèòü
ýëåêòðîííûå òîðãè - òåíäåðû, àóêöèîíû, çàï-
ðîñû öåí è ïðåäëîæåíèé, îïòèìèçèðóÿ çàò-
ðàòû, à ïîñòàâùèêè - ðàçìåùàòü èíôîðìà-
öèþ î ïðåäëàãàåìîé ïðîäóêöèè è óñëóãàõ.

Ñèñòåìà çàêóïîê Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè
ñîäåðæèò:

 îôèöèàëüíûé ñàéò Ðîññèéñêîé Ôåäå-
ðàöèè ïî ðàçìåùåíèþ èíôîðìàöèè î çàêà-
çàõ;

 5 ãîñóäàðñòâåííûõ ïëîùàäîê;
 150 êîììåð÷åñêèõ ïëîùàäîê;
 38 ïëîùàäîê äëÿ ðåàëèçàöèè èìóùå-

ñòâà äîëæíèêîâ;
 áîëåå 4000 ñàéòîâ äëÿ ïóáëèêàöèè èí-

ôîðìàöèè î çàêóïêàõ1.
Êîëè÷åñòâî ýëåêòðîííûõ ðåñóðñîâ, ïðåä-

ñòàâëÿþùèõ óñëóãè ýëåêòðîííîé òîðãîâëè,
ïîñòîÿííî óâåëè÷èâàåòñÿ. Ðàñòåò è êîíêóðåí-

öèÿ íà ýòîì ðûíêå. Ïðîâåäåíèå ïðîöåññîâ,
îáåñïå÷èâàþùèõ ýëåêòðîííûå òîðãè, íå ÿâ-
ëÿåòñÿ îïðåäåëÿþùèì ôàêòîðîì ïðè âûáî-
ðå ÝÒÏ. Êëèåíòàì ÝÒÏ ïðè ðåãèñòðàöèè íà
ýëåêòðîííîì ðåñóðñå, êðîìå ó÷àñòèÿ â êîí-
êóðñíûõ ïðîöåäóðàõ, ïðåäëàãàåòñÿ äîñòóï ê
îïðåäåëåííîìó íàáîðó ïîëåçíûõ ñåðâèñîâ.
Îáû÷íî ýòî îáðàáîòàííûå è ïðåäñòàâëåí-
íûå â âèäå ýëåêòðîííûõ òàáëèö àíàëèòè÷åñ-
êèå äàííûå ïî îáúåìàì è ñïåöèôèêå ïðîâå-
äåííûõ òîðãîâ.

Íåêîòîðûå èç B2B-ïëîùàäîê ïðåäîñòàâ-
ëÿþò ñåðâèñû äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ è êîíòðîëÿ
ñðîêîâ ïîñòàâîê çàêàç÷èêó, ñîïðîâîæäåíèÿ
ïëàòåæåé è îò÷åòîâ ïî íèì, îöåíêè åäèíè÷-
íûõ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíî-
ñòè êîìïàíèè è ïðîãíîçû èññëåäîâàíèÿ ðûí-
êà. Ó÷àñòíèêè ýëåêòðîííûõ òîðãîâ íà âñåõ
ýòàïàõ ýëåêòðîííîé ñäåëêè ïîëó÷àþò íàáîð
ïðîãðàììíûõ è òåõíè÷åñêèõ ðåøåíèé äëÿ âå-
äåíèÿ óñïåøíîãî áèçíåñà. Äàííûå èíñòðóìåí-
òû, áåç ñîìíåíèÿ, ñïîñîáñòâóþò ïîëîæèòåëü-
íîìó ñòàòóñó îðãàíèçàòîðîâ ýëåêòðîííîé òîð-
ãîâîé ïëîùàäêè. Íî âìåñòå ñ òåì åñòü áîëåå
ýôôåêòèâíûé ñïîñîá çàèíòåðåñîâàòü êëèåí-
òà ðàáîòàòü íà ýëåêòðîííîì ðåñóðñå.

Â óñëîâèÿõ áûñòðî ðàñòóùåé êîíêóðåí-
öèè è òåíäåíöèè ðîñòà ðûíêà ýëåêòðîííîé
êîììåðöèè íåîáõîäèìî ïîíÿòü, ÷òî äëÿ ïðè-
âëå÷åíèÿ è óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ íåäîñòàòî÷-
íî îäíîé “÷èñòîé” óñëóãè. Êëèåíòó âàæíî
ïåðñîíàëüíîå îòíîøåíèå íà âñåõ ýòàïàõ ðà-
áîòû ñ ýëåêòðîííûì ðåñóðñîì. È çäåñü êàê
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èíñòðóìåíò “êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòè” ÝÒÏ
ìîæåò âûñòóïàòü îïðåäåëåííàÿ êîíöåïöèÿ.

Òàêàÿ êîíöåïöèÿ óæå èñïîëüçóåòñÿ êîì-
ïàíèÿìè â Ðîññèè, ïðèìåíÿþùèìè ìåòîäû
ïðÿìûõ ïðîäàæ òîâàðîâ è óñëóã êîíå÷íîìó
ïîòðåáèòåëþ. Ýòî âíåäðåíèå ñèñòåìû CRM
(îò àíãë. Customer Relationship Management) -
óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòà-
ìè. Äàííûå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãî-
âûìè èíôîðìàöèîííûìè ðåñóðñàìè íàïðàâ-
ëåíû íà âçàèìîäåéñòâèå ñ ñóùåñòâóþùèìè
è ïîòåíöèàëüíûìè ïîòðåáèòåëÿìè, íà èõ èçó-
÷åíèå è àíàëèç, íà âûñòðàèâàíèå ñîîòâåòñòâó-
þùåé ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè2.

Êîíöåïöèÿ CRM - ýòî ïîäõîä ê îðãàíèçà-
öèè óïðàâëåíèÿ èëè áèçíåñ-ìîäåëü, êîòîðàÿ
óñòàíàâëèâàåò êëèåíòà â öåíòð áèçíåñ-ïðî-
öåññîâ è ìåòîäîâ ðàáîòû êîìïàíèè. CRM
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñàìóþ ñîâðåìåííóþ òåõ-
íîëîãèþ, îáúåäèíåííóþ ñî ñòðàòåãè÷åñêèì
ïëàíèðîâàíèåì, ìåòîäàìè ìàðêåòèíãà, îðãà-
íèçàöèîííûìè è òåõíè÷åñêèìè ñðåäñòâàìè,
íàïðàâëåííóþ íà ïîñòðîåíèå òàêèõ âíóòðåí-
íèõ è âíåøíèõ îòíîøåíèé, êîòîðûå óâåëè÷è-
âàþò ïðîèçâîäèòåëüíîñòü è ïðèáûëü êîìïà-
íèè3. Ýòîò òåðìèí õàðàêòåðèçóåò êîíöåïöèþ
âåäåíèÿ áèçíåñà â îðèåíòèðîâàííîé íà êëè-
åíòà êîìïàíèè, ãäå ãðàìîòíûå ìåõàíèçìû
ðàáîòû ñ ó÷àñòíèêàìè êîììåð÷åñêîé äåÿòåëü-
íîñòè ïðîíèçûâàþò âñå ïðîöåññû îðãàíèçà-
öèè.

Êîíöåïöèÿ CRM
äëÿ ýëåêòðîííîé òîðãîâîé ïëîùàäêè

Ó÷èòûâàÿ îñîáåííîñòè òîðãîâëè íà ýëåê-
òðîííîì ðåñóðñå, âíóòðåííèå è âíåøíèå ôàê-
òîðû âèðòóàëüíîãî ïðîñòðàíñòâà, ñòàíîâèòñÿ
î÷åâèäíî, ÷òî îäíî èç îñíîâíûõ íàïðàâëå-
íèé êîíöåïöèè CRM - ýòî âíåäðåíèå ïðî-
ãðàììíîãî ïðîäóêòà. Áàçîâûå èíñòðóìåíòû,
êîòîðûå âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñèñòåìà CRM:

 ñáîð â åäèíóþ êëèåíòñêóþ áàçó âñåé
èìåþùåéñÿ èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ;

 ñîçäàíèå è ñèñòåìàòèçàöèÿ èñòîðèè
âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, ïàðòíåðàìè
è ïîñòàâùèêàìè;

 îðãàíèçàöèÿ îïåðàòèâíîãî îáìåíà èí-
ôîðìàöèåé ìåæäó ñîòðóäíèêàìè â ñòðóêòóðå
ýëåêòðîííîãî ðåñóðñà;

 àâòîìàòèçàöèÿ ïîñëåäîâàòåëüíîñòè ðà-
áîò (áèçíåñ-ïðîöåññîâ) è èíòåãðàöèÿ èõ â ðà-
áî÷óþ ñðåäó;

 ïîëó÷åíèå àíàëèòè÷åñêèõ äàííûõ;
 ïðîãíîçèðîâàíèå ïðîäàæ;
 ïëàíèðîâàíèå è àíàëèç ýôôåêòèâíîñ-

òè ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé;
 êîíòðîëü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ,

ðåãèñòðàöèÿ è ðàçáîð æàëîá;
 íàêîïëåíèå çíàíèé êîìïàíèè è óïðàâ-

ëåíèå èìè4.
Îñíîâîé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ CRM-ñèñòåìû

ÿâëÿåòñÿ öåíòðàëèçîâàííàÿ áàçà äàííûõ, îá-
ñëóæèâàþùàÿ âåñü ïðîöåññ âçàèìîîòíîøåíèé
ñ êëèåíòàìè íà âñåõ åãî ýòàïàõ. Â ñèëó ýòîãî
íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííîé ðåàëèçàöèåé,
îáåñïå÷èâàþùåé ìàêñèìàëüíî ýôôåêòèâíóþ
îðãàíèçàöèþ, ÿâëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèå êëèåíò-
ñåðâåðíîãî ïðèíöèïà âçàèìîäåéñòâèÿ. Ïðèëî-
æåíèå, êàê ïðàâèëî, ðåàëèçîâàíî â ôîðìå
“òîíêîãî” êëèåíòà, ò.å. êëèåíòû ýëåêòðîííîãî
ðåñóðñà ïîëó÷àþò äîñòóï ê èíôîðìàöèè, õðà-
íÿùåéñÿ â öåíòðàëèçîâàííîé áàçå äàííûõ
ïîñðåäñòâîì âåá-áðàóçåðà. Ïðè÷åì ýòî ìîãóò
áûòü êàê âíóòðåííèå, òàê è âíåøíèå (ñ îãðà-
íè÷åíèåì ïðàâà) ïî îòíîøåíèþ ê ÝÒÏ ïîëüçî-
âàòåëè. Àíàëèòè÷åñêàÿ ÷àñòü ôóíêöèîíàëà
CRM-ñåðâåðà ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ äâå ñî-
ñòàâíûå ÷àñòè: ÑÓÁÄ äëÿ õðàíåíèÿ è áàçîâîé
îáðàáîòêè èíôîðìàöèè è èíñòðóìåíòû OLAP
(àíãë. online analytical processing - àíàëèòè÷åñ-
êàÿ îáðàáîòêà â ðåàëüíîì âðåìåíè) - òåõíî-
ëîãèÿ îáðàáîòêè èíôîðìàöèè, ñîäåðæàùàÿ ñî-
ñòàâëåíèå è äèíàìè÷åñêóþ ïóáëèêàöèþ îò÷å-
òîâ è äîêóìåíòîâ. Îíà èñïîëüçóåòñÿ àíàëèòè-
êàìè äëÿ áûñòðîé îáðàáîòêè ñëîæíûõ çàïðî-
ñîâ ê áàçå äàííûõ è äëÿ àíàëèçà äàííûõ â
ðåæèìå on-line. Íàèáîëüøåå ïðèìåíåíèå OLAP
íàõîäèò â ïðîäóêòàõ äëÿ áèçíåñ-ïëàíèðîâà-
íèÿ è â õðàíèëèùàõ äàííûõ5.

Äëÿ ðåàëèçàöèè ôóíêöèîíàëüíîé ëîãè-
êè íà ñåðâåðíîé ÷àñòè ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ
ñåðâåðíûå ðåàëèçàöèè ïðèëîæåíèé, òàêèå êàê
ASP (àíãë. Active Server Pages - àêòèâíûå
ñåðâåðíûå ñòðàíèöû), JSP (àíãë. Java Server
Pages - ñåðâåðíûå ñòðàíèöû ñ èñïîëüçîâà-
íèåì Java).

Ïðè ðàçðàáîòêå òåõíè÷åñêèõ ðåøåíèé äëÿ
òîé èëè èíîé êîìïàíèè íåîáõîäèìî ñäåëàòü
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àêöåíò íà îïðåäåëåííûå íàïðàâëåíèÿ ñèñòå-
ìû CRM. Äëÿ ýëåêòðîííîé òîðãîâîé ïëîùàä-
êè âàæíóþ ðîëü èãðàåò àíàëèòè÷åñêàÿ ÷àñòü
CRM-ïðîãðàììû. Íà ÝÒÏ íåîáõîäèìî àíàëè-
òè÷åñêîå ðåøåíèå ñëîæíîé çàäà÷è - ïîâû-
ñèòü ýôôåêòèâíîñòü è ðåçóëüòàòèâíîñòü ìàð-
êåòèíãà è îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. Îáúåäè-
íèâ äàííûå, íàêîïëåííûå â ñèñòåìå CRM, ñ
èíôîðìàöèåé èç äðóãèõ êîðïîðàòèâíûõ èñ-
òî÷íèêîâ, àíàëèòè÷åñêèå ïðèëîæåíèÿ ïîìî-
ãóò âûÿâëÿòü ôàêòîðû è ïîêàçàòåëè, îïðåäå-
ëÿþùèå êà÷åñòâî ìàðêåòèíãà è îáñëóæèâà-
íèÿ íà ýëåêòðîííîì ðåñóðñå.

 Íå ñåêðåò, ÷òî íåîáõîäèìîñòü ïðîâåñòè
çàêóïêó íà ýëåêòðîííîé òîðãîâîé ïëîùàäêå
ïîäíèìàåò ðÿä ïðîáëåì, ïî êîòîðûì çàêàç-
÷èêó íåîáõîäèìî íàéòè ðåøåíèå:

1. Êàê è ïî êàêèì êðèòåðèÿì âûáðàòü ïî-
ñòàâùèêà?

2. Êàê îáåçîïàñèòü ñåáÿ îò íåíàäåæíîãî
ïîñòàâùèêà?

3. Êàê ñíèçèòü ðèñêè ïðè çàêóïêå íåèç-
âåñòíîé ïðîäóêöèè?

Â ïîèñêàõ îòâåòîâ êàæäûé çàêàç÷èê âû-
íóæäåí îðèåíòèðîâàòüñÿ íà êàêèå-òî ñâîè,
ñóáúåêòèâíûå êðèòåðèè, òàêèì îáðàçîì, îñ-
íîâíîé ïðîáëåìîé â äàííîì ñëó÷àå ñòàíî-
âèòñÿ îòñóòñòâèå åäèíîé îáùåïðèçíàííîé
ñèñòåìû îöåíêè. Â ýòîì ñëó÷àå ðàçðàáîòàí-
íàÿ êîíöåïöèÿ è íåïîñðåäñòâåííî ñàìà ñèñ-
òåìà CRM ÿâëÿþòñÿ ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåí-
òîì ïîèñêà ðåøåíèÿ. Èìåÿ äîñòóï ê áàçàì
äàííûõ àíàëèòè÷åñêîé ÷àñòè ïðîãðàììû, ëåã-
êî è ïðîñòî ïðîâåñòè àíàëèç ïîñòàâùèêà.
Êîëè÷åñòâî è ïåðèîäè÷íîñòü ïîäàííûõ çàÿ-
âîê íà ó÷àñòèå, ïðîöåíò âûèãðàííûõ òîðãîâ,
îáúåì ïðîâåäåííûõ ïîñòàâîê íà ÝÒÏ - âñå
ýòî, êàê ìîíèòîðèíã àêòèâíîñòè ïîñòàâùèêà,
îöåíèâàåò íàäåæíîñòü ïðåäñòîÿùåé ñäåëêè
íà ÝÒÏ, ñíèæàåò èçäåðæêè è áèçíåñ-ðèñêè
êëèåíòîâ. Ñèñòåìà îáðàòíîé ñâÿçè ñ çàêàç-
÷èêàìè ïîçâîëÿåò ðàññ÷èòàòü òàê íàçûâàåìîå
“ïðåäïîëîæåíèå öåííîñòè” âíåäðåíèÿ ñèñ-
òåìû è òåì ñàìûì ñìîäåëèðîâàòü óäîâëåòâî-
ðåííîñòü êëèåíòà äî óðîâíÿ, ïðèåìëåìîãî äëÿ
îðãàíèçàòîðà ÝÒÏ. À ñëåäîâàòåëüíî, ïîäíÿòü
íà áîëåå êà÷åñòâåííûé óðîâåíü ëîÿëüíîñòü
êëèåíòîâ ýëåêòðîííîãî ðåñóðñà.

Âàæíûì ýòàïîì íà ïóòè ïîñòðîåíèÿ àíà-
ëèòè÷åñêîé ñèñòåìû ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå åäè-

íîãî öåíòðàëèçîâàííîãî õðàíèëèùà äàííûõ
ïî êëèåíòàì. Â íåì äîëæíà ñîäåðæàòüñÿ íàè-
áîëåå ïîëíàÿ èíôîðìàöèÿ î êëèåíòàõ, îá
èñòîðèè âçàèìîîòíîøåíèé, îòêðûòûõ è çà-
âåðøåííûõ ñäåëêàõ.

Ñóùåñòâåííûì äîñòîèíñòâîì àíàëèòè÷åñ-
êîé CRM-ñèñòåìû ÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ñåã-
ìåíòàöèè ñ åå ïîìîùüþ êëèåíòñêîé áàçû
äàííûõ ïî øèðîêîìó íàáîðó ïàðàìåòðîâ. Ýòî
ïîçâîëÿåò ðàçäåëèòü âñåõ êëèåíòîâ íà ãðóï-
ïû è, èçó÷èâ ñïåöèôè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè óêà-
çàííûõ ñåãìåíòîâ, âûñòðàèâàòü ñòðàòåãèþ
ðàáîòû ñ êàæäûì èç íèõ â îòäåëüíîñòè6. Áëà-
ãîäàðÿ àíàëèòè÷åñêîé CRM-ñèñòåìå ìîæíî íå
òîëüêî íàáëþäàòü çà ðàñïðåäåëåíèåì äàííûõ
â çàïðîøåííîì ðàçðåçå, íî è ñîçäàâàòü ïðà-
âèëà ïðîàêòèâíîãî ñâîåâðåìåííîãî îïîâåùå-
íèÿ òåõ èëè èíûõ êëèåíòîâ î âàæíûõ êîí-
êóðñàõ è òîðãàõ.

Ïðèìåíåíèå ìîùíûõ èíñòðóìåíòîâ ñòàòè-
ñòèêè è àíàëèçà, çàëîæåííûõ â ýëåêòðîííóþ
òîðãîâóþ ïëîùàäêó, äàþò óíèêàëüíóþ âîçìîæ-
íîñòü áåç äîïîëíèòåëüíûõ çàòðàò ïîëó÷èòü âñþ
íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ äëÿ ïðèíÿòèÿ ðå-
øåíèÿ îá ó÷àñòèè â ïðîöåäóðå êîíêóðñîâ è
òîðãîâ êàê äëÿ çàêàç÷èêîâ, òàê è äëÿ ïîòåíöè-
àëüíûõ ïîñòàâùèêîâ ïðîäóêöèè è óñëóã.

Áåç ñîìíåíèÿ, CRM-ñèñòåìà äëÿ ýëåêò-
ðîííîãî ðåñóðñà - ýòî âàæíûé è íåîáõîäè-
ìûé èíñòðóìåíò äëÿ êàæäîãî êëèåíòà, íî ãëàâ-
íîå, ÷òî äàííàÿ êîíöåïöèÿ ïîçâîëèò îðãàíè-
çàòîðàì ÝÒÏ ðåøèòü îñíîâíûå çàäà÷è:

1) ïðèâëå÷åíèå íîâûõ êëèåíòîâ;
2) óäåðæàíèå êëèåíòîâ íà ýëåêòðîííîì

ðåñóðñå;
3) ðàçâèòèå äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíî-

øåíèé ñ êëèåíòàìè íà îñíîâå ïåðñîíàëüíîãî
äèíàìè÷åñêîãî ïîäõîäà.

Ðàçâèòèå ðûíêà è óæåñòî÷åíèå êîíêóðåí-
öèè ïîäòàëêèâàþò ýëåêòðîííûå òîðãîâûå ïëî-
ùàäêè ê áîðüáå çà êëèåíòà, ê ìàêñèìàëüíî-
ìó èñïîëüçîâàíèþ ïîòåíöèàëà êàæäîãî èç
íèõ. Çàõâàò ðûíêà â òàêèõ óñëîâèÿõ î÷åíü
ñëîæíûé ïðîöåññ. Âíåäðåíèå CRM-ðåøåíèé
ñ ïîëíîöåííûì àíàëèòè÷åñêèì èíñòðóìåíòîì
â ðåñóðñû ýëåêòðîííûõ òîðãîâûõ ïëîùàäîê
ïðåäîñòàâëÿåò âåñîìîå ïðåèìóùåñòâî â êîí-
êóðåíòíîé áîðüáå.

 Òàêèì îáðàçîì, ñòðåìèòåëüíî ðàçâèâà-
þùåìóñÿ ðûíêó ýëåêòðîííîé êîììåðöèè íå-
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îáõîäèìû íîâûå èíñòðóìåíòû äëÿ ýôôåêòèâ-
íîãî óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëè-
åíòàìè. Ýëåêòðîííàÿ òîðãîâàÿ ïëîùàäêà ÿâ-
ëÿåòñÿ ýêîíîìè÷åñêè âûãîäíûì ýëåêòðîííûì
ðåñóðñîì êàê äëÿ çàêàç÷èêà, òàê è äëÿ ïî-
ñòàâùèêà, ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîëó÷åíèÿ ïðèáû-
ëè â óñëîâèÿõ æåñòêîé êîíêóðåíöèè. Íîâûå
ïîäõîäû ê óïðàâëåíèþ êëèåíòàìè è âíåäðå-
íèå êîíöåïöèè CRM íà ÝÒÏ ÿâëÿþòñÿ âàæ-
íûìè è íåîñïîðèìûìè ïðåèìóùåñòâàìè ïî
ñðàâíåíèþ ñî ñòàíäàðòíûìè ñïîñîáàìè îðãà-
íèçàöèè ýëåêòðîííîé òîðãîâëè. Âíåäðåíèå â
ñèñòåìó ïðîãðàììíûõ èíñòðóìåíòîâ àíàëèçà
è àíàëèòèêè ïîçâîëèò ðåøèòü âñå çàäà÷è ïî
óñïåøíîìó âåäåíèþ áèçíåñà â ñîâðåìåííûõ
óñëîâèÿõ.
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