
Îïèñàíèå ïðîáëåìû
Постоянный мониторинг рыночных тенденций

чрезвычайно важен на конкурентном рынке в качест-
ве базового фактора в обеспечении повышения  ры-
ночной эффективности компании. Без мониторинга
и последующего анализа данных, полученных в ре-
зультате этого процесса, а также дальнейшего ис-
пользования этих данных  для улучшения бизнес-
процессов компании, само существование бизнеса
рано или поздно будет неминуемо поставлено под во-
прос. Практически все успешные компании с той или
иной степенью эффективности реализуют монито-
ринговые процессы, используя для этих целей раз-
личные источники информации и данные специали-
зированных служб. Среди источников оперативных
данных о рыночных тенденциях менеджеры по про-
дажам играют далеко не последнюю роль. Именно
они непосредственно контактируют с клиентами и
имеют значительные возможности по сбору реле-
вантной информации из первых рук как той, что мо-
жет быть выражена в численных данных, так и той,
что носит качественный характер. Однако вопрос
стимулирования продавцов к аккуратному и систем-
ному вводу данных, полученных от клиента, в боль-
шинстве компаний является далеко  не столь про-
стым и очевидным делом, как это может показаться
на первый взгляд. Не последнюю роль в решении
этой проблемы играет наличие или отсутствие удоб-
ных и достаточно наглядных способов фиксации дан-
ных с обязательной возможностью их дальнейшего
автоматизированного анализа в  информационной
системе, которой пользуются продавцы компании. 

Целью работы является описание методологии по-
строения принципов фиксации маркетинговых дан-
ных в информационной системе продавцами, а также
формальных способов анализа этих данных как с це-
лью улучшения бизнес-процессов компании, так и с
целью изменения фокуса маркетинговой активности.  

Îñíîâíîé ðåçóëüòàò
В настоящее время основным информационным

инструментом, которым пользуются продавцы в своей
ежедневной бизнес-деятельности, являются CRM сис-

темы.  О сути CRM технологий написано и сказано до-
статочно много, чтобы не повторять эти тезисы в оче-
редной раз. Поэтому рассмотрим дополнительные воз-
можности CRM технологий в части сбора сегментиро-
ванной информации о рыночных тенденциях, а также
формальных принципах  анализа этой информации в
предположении, что результаты этого анализа в даль-
нейшем будут использованы для коррекции параметров
бизнес-процессов компании.  Технологию такого рода
будем называть расширенной CRM технологией. 

Введем некоторые обозначения и понятия. Обо-
значим: ms – продавец; cd – клиент, cd ∈ C, С – мно-
жество клиентов; z(m, cd,θ) – сделка (проект) типа θ,
который ведут продавцы m1,m2…, с клиентом cd, здесь
m = {m1, m2 …}; θ = θ(z(mz, cd, θ)) – тип сделки (проек-
та); θ = θ(z(m, cd, θ)) ∈ Θ, Θ – множество допустимых
типов сделок; sj(θ,z(m, cd, θ)) – номер этапа сделки
z(m, cd, θ), j ∈ J, J – множество допустимых индексов
этапов. Совокупная последовательность этапов сдел-
ки типа θ совместно с группой обязательных  арте-
фактов каждого этапа и правил их активации образу-
ют шаблон (модель) Λ(θ) эскалации сделок типа θ.
Под обязательными артефактами этапа понимается
минимальная совокупность бизнес-активностей, ко-
торые необходимо реализовать на конкретном этапе
в определенной последовательности с целью полной
реализации данного этапа.  

Для упрощения изложения, будем считать, что
z(m, cd, θ) обозначает сделку типа θ на всех этапах ее
развития, начиная от этапа первичного контакта  до
этапа завершения сделки. Фиксация множеств Θ и J,
а также шаблоны эскалации продаж Λ = {Λ(θ)θ ∈ Θ}
являются естественным результатом внедрения CRM
системы. Далее, пусть P = {p1, p2, …, pm} – множество
характеристических параметров (ХП), о сути исполь-
зования которых будет более подробно сказано далее.
Каждый параметр имеет тип, который обозначается
символом H(pi) и принадлежит множеству {Ч, К}, Ч –
числовой, К – качественный. То есть: ∀pi ∈ P : H(pi) ∈
{Ч,К}. Если параметр числовой, то в качестве его зна-
чений принимается некая скалярная величина из
множества рациональных чисел, имеющая понятий-
но интерпретируемый смысл. Если параметр качест-

H
ttp

:/
/w

w
w

.a
vt

pr
om

.ru

À Â Ò Î Ì À Ò È Ç À Ö È ß   Â   Ï Ð Î Ì Û Ø Ë Å Í Í Î Ñ Ò È 3
è þ ë ü  2 0 0 8

ÐÀÑØÈÐÅÍÍÀß CRM ÒÅÕÍÎËÎÃÈß
ÊÀÊ ÅÑÒÅÑÒÂÅÍÍÛÉ ÈÑÒÎ×ÍÈÊ ÎÁÚÅÊÒÈÂÍÛÕ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÛÕ ÄÀÍÍÛÕ

À.Â. Òèìîôååâ (ÎÎÎ "Öåíòð ðå÷åâûõ òåõíîëîãèé")
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венный, то в качестве его значений выбираются чис-
ловые строки типа "хороший", "плохой", "малопри-
годный" и др.

Естественно, что множества значений качествен-
ных параметров должны быть оцифрованы с исполь-
зованием техники размытых множеств Лотфи-Заде
[1, 2, 3].  Подход, основанный на квантификации по
технике Лотфи-Заде, дает очевидные преимущества
при автоматизированном анализе данных. Стоит от-
метить, что в ряде случаев может оказаться достаточ-
ным задание отношений частного порядка на множе-
ствах значений качественных признаков, которые
могут быть использованы при реализации процедур
предпочтения. При использовании аппарата размы-
тых множеств значения степени принадлежности со-
ответствующему множеству должны быть нормиро-
ваны к единице. Заметим, что в  случае использова-
ния для квантификации значений качественных па-
раметров техники размытых множеств, все ХП как
"числовые", так и "качественные" будут иметь исклю-
чительно численные и положительные значения. 

Обозначим символом χ(pi) = {p1i, p2, p3i, …} – мно-
жество допустимых значений параметра pi ∈ P. Каж-
дый этап сделки характеризуется соответствующим
подмножеством ХП: P(sj(θ,⋅) ⊆ P. Эти подмножества
априорно фиксированы для каждого этапа воронки
продаж по конкретному типу сделок θ. Состав  под-
множеств P(sj(θ,⋅), j ∈ J может изменяться после апос-
териорного анализа реализации множества воронок
продаж. Суть этих изменений определяется дополни-
тельными значениям параметров или новыми параме-
трами, которые создают продавцы в процессе продаж.

Предполагается, что в процессе реализации пред-
продажной активности продавец, описывая сделку на
конкретном этапе ее развития, будет обязан назна-
чить каждому из априорно заданных ХП конкретное
значение. В результате работы продавцов над сделка-
ми определенного типа в течение  периода T, дли-
тельность которого зависит от типа сделки, будет со-
бран материал, характеризующий в терминах соот-
ветствующих подмножеств P(sj(θ,⋅) ⊆ P поэтапную
реализацию соответствующей воронки продаж. Итак,
реализуется следующая совокупность подмножеств:
P(T, θ) = P(sj(θ, z(mz, cd, θ)), j ∈ J, z(mz, cd, θ) ∈ Z(T, θ).
Здесь Z(T,θ) – множество сделок типа θ, реализован-
ных в периоде Т, mz – множество продавцов, работа-
ющих над конкретной сделкой z(mz, cd, θ) ∈ Z(T, θ)
типа θ, при этом p ∈ P(T, θ), p ∈ χ(p). Если ХП p ∈ P (T, θ)
используется для характеристики j-го этапа сделки
z(mz,cd,θ), будем обозначать реализацию этого параме-
тра следующим образом: p(zj). Для j-й стадии воронки
продаж типа θ в результате ввода значений соответству-
ющих  ХП   менеджерами по продажам будет фиксиро-
вано множество Rj(p, T, θ) = {p(zj)p(zj) ∈ χ(p),
p ∈ P(T, θ), z ∈ Z(T, θ)}, состоящее из реализаций ХП
p ∈ P(T, θ). Распределение значений параметра p но-
сит случайный характер, который определяется кон-
кретными обстоятельствами каждой конкретной

сделки, рыночными тенденциями, особенностями
клиента и прочими обстоятельствами. 

О возможном вероятностном законе распределе-
ния статистики Rj(p, T, θ) следует поговорить отдель-
но и более подробно. Бизнес-процессы компании и
рыночный сегмент, в котором компания использует
эти бизнес-процессы, в совокупности образуют ин-
формационную систему открытого типа (ИСОТ), со-
стояние которой косвенно описывает множество ХП
этой системы. Не все элементы этого множества
представляют одинаковую ценность для анализа и
принятия решений, но так как априорно трудно фик-
сировать наиболее значимые ХП, окончательная
фиксация подмножества значимых ХП реализуется в
процессе обработки результатов наблюдения реали-
зации ХП. Распределение значений конкретного ХП
системы может характеризоваться большей или
меньшей степенью энтропии. Если в  ИСОТ имеет
место некая доминирующая тенденция, она импли-
цирует  повышение концентрации вероятностного
распределения значений тех ХП, которые наиболее
адекватно отражают параметры динамики ИСОТ.
В этом случае энтропия ХП, а следовательно, и энт-
ропия ИСОТ, будут снижаться.  Если же доминирую-
щей тенденции  нет, энтропия ХП, а следовательно, и
энтропия ИСОТ, будут повышаться. Если конкрет-
ный ХП слабо отражает динамику ИСОТ, энтропия
его распределения не будет обусловлена динамикой
ИСОТ, поэтому этот ХП желательно исключать из
дальнейшего анализа. Связь динамики ХП с динами-
кой ИСОТ фиксируется методом обычного корреляци-
онного анализа,  по результатам которого следует оста-
вить в множестве P только те ХП, которые характеризу-
ют динамику ИСОТ с требуемой чувствительностью,
определяемой величиной коэффициента корреляции.
Проблема, однако, состоит в том, что для полноценной
реализации корреляционного анализа нужны выборки
репрезентативного объема, получить которые при усло-
вии постоянной  коррекции совокупности бизнес-про-
цессов компании – нереально. Поэтому на практике
приходится обрабатывать все множество P, принимая
решение об аналитической значимости конкретных ХП
лишь на основании загрубленных критериев, некото-
рые из которых будут рассмотрены далее.  Если энтро-
пия распределения конкретного ХП системы велика, то
принять управленческое  решение на основе анализа
конкретных реализаций этого параметра будет затруд-
нительно, так как все реализовавшиеся значения будут
в определенном смысле равноправны, и как следст-
вие, – неинформативны.

Как правило, практический интерес представляют
именно распределения ХП с низкой энтропией, кото-
рые характеризуют распределения, возникшие в ре-
зультате влияния какого-либо доминирующего фактора
или тенденции. Именно ХП этого типа обладают наи-
большей аналитической значимостью, а следовательно,
именно они должны быть использованы при коррек-
ции фокуса маркетинговой активности. 
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Пусть f (pj, T, θ) – плотность распределения пара-
метра p. В этом случае, энтропия характеристического
параметра p будет определяться простой зависимостью:
H(pj, T, θ) = – E (Log( f (pj, T, θ))).  ХП pi будем счи-
тать аналитически более значимым (содержательными)
в сравнении с ХП pk, если H(pij, T, θ) < (pkj, T, θ).
Очевидно, что аналитически более значимые параме-
тры обладают более высокой степенью кумулятивно-
сти (концентрированности) плотности их вероятно-
стного распределения.  В качестве аппроксимации
закона распределения статистики R(p, T, θ) разумно
использовать класс так называемых α-stable вероят-
ностных распределений. Несмотря на определенные
сложности технического плана, обусловленные тем,
что у подавляющей части законов этого класса отсут-
ствуют моменты первого и второго порядков, исполь-
зование этой аппроксимации оказывается практиче-
ски целесообразным и очень эффективным. Дело в
том, что класс α-stable кроме универсального нор-
мального закона включает группу законов краевого
типа, так называемых power laws, которые являются
достаточно адекватными моделями распределений с
низкой энтропией. А ведь законы с низкой энтропи-
ей чаще всего встречаются в ИСОТ, вследствие воз-
действия на нее определенных доминирующих тен-
денций, возникающих, например, на конкурентном
рынке в условиях значительного дисбаланса ресурсов
рыночных игроков. 

Известно [4], что переменная X подчинена закону
из класса α-stable, если характеристическая функция
этого распределения имеет вид:

log ϕ(t) =
{jµt – σαtα [1 – βsign(t)tan(απ/2)]}, если α≠1

log ϕ(t) =
{jµt – σαtα [1 + βsign(t)tan(απ/2)]}, если α = 1 (1)   

Здесь µ ∈ R1, σ > 0, 0 < α ≤ 2, -1 ≤ β ≤ 1. Параме-
тры Ω = (α,β,γ,µ) полностью определяют α-stable  рас-
пределение и имеют следующий смысл: α – показатель
стабильности, который характеризует импульсивность
распределения. При  малых значениях этого параметра
соответствующие распределения имеют более тяжелые
хвосты и характеризуются большей степенью импуль-
сивности. По мере роста этого параметра к величине 2,
хвосты распределения все более облегчаются, а вид рас-
пределения становится все менее импульсивным, по-
степенно приближаясь к гауссиану. Далее, β есть пока-
затель асимметричности (skewness parameter), при β = 0
распределение становится симметричным (такие рас-
пределения образуют класс symmetric α-stable (SaS)). Па-
раметр σ > 0 – параметр масштаба (scale parameter),
который характеризует степень рассеяния (дисперсии)
распределения и в случае гауссиана  совпадает со сред-
ним квадратическим отклонением. µ – параметр сдвига
определяет положение распределения и в случае гаусси-
ана совпадает с математическим ожиданием. Для
классов  α-stable, при α = 1  имеем дело с распределени-
ем Коши, а при α = 2 – с обычным нормальным рас-
пределением, причем оба эти распределения принад-

лежат классу SaS. Напомним, что в классе законов рас-
пределения с фиксированными дисперсией и матема-
тическим ожиданием максимальная энтропия достига-
ется именно на гауссовом распределении вероятностей
(α = 2) [8]. При значении дисперсии, стремящейся к
бесконечности, максимальная энтропия достигается на
распределениях, близких к равномерному распределе-
нию. При α < 2 законы распределения рассматриваемо-
го класса иногда называют Парето-подобными.

Итак, необходимо по выборке R(p,T,θ) опреде-
лить оценку Ω'(R(p, T, θ)) параметров Ω = (α, β, σ, µ)
плотности модельного распределения f (pΩ, j, T, θ)
из класса α-stable и на основании полученной ап-
проксимации f (pΩ', j, T, θ) построить доверительное
(критическое) множество значений ХП. Эти множества
будут являться основой для принятия решения о нали-
чии определенной тенденции в динамике ИСОТ, что яв-
ляется естественной базой для выстраивания адекватной
маркетинговой коррекции. Информативность (инфор-
мационная ценность) полученных выводов можно ха-
рактеризовать параметрами Ω' = (α', β', σ', µ'): в част-
ности, чем ближе α' будет к 1, и чем меньше при этом
по величине будет параметр σ', тем более информатив-
ное множество ХП было получено. Для оценивания
вектора параметров θ разумно использовать метод све-
дения к линейной регрессии [5]. Рассмотрим оценку:

.

Используя (1), получим: 

log(-logϕ(t)2) = log(2σ2) + αlogt (2)

Для α ≠ 1 имеем:

Re ϕ(t) = exp(-σtα) cos[µt + σtα βsign(t)tan(πα/2)],
Im ϕ(t) = exp(-σtα) cos[µt + σtα βsign(t)tan(πα/2)].

Откуда получаем:

Arctan(Im ϕ(t)/ Re ϕ(t)) =
µt + βσα tan(πα/2) sign(t)tα. (3)

Уравнение (2) зависит только от параметров α,σ, что
дает возможность оценить их из следующей регрессии

y(tk) = m + αω(tk) + ε(tk), k = 1,2,…K. 

Здесь y(tk) = log(-logϕ'(tk)), ω(tk) = logtk,  , ε(tk) –
ошибки наблюдений, m = log(2σα). Следуя [5], опре-
делим K ∈ [9,134], tk = πk/25. Выбор конкретного зна-
чения K определяется объемом наблюдаемой выбор-
ки и значением параметра α. Чем больше значение
параметра α, тем больше значение величины K. В [5]
предложено для диапазона значений α [1.5, 2] рас-
сматривать K = 10, для диапазона [0.6, 1.5] значение
K = 20, для диапазона [0.4, 0.6] значение K = 60, а
при α < 0.4 использовать K = 120. После получения
оценок α',σ',  параметры β,µ оцениваются с использо-
ванием соотношения (3) с применением оценок α',σ'.
В частности, используя (3), получим следующее урав-
нение регрессии:
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z(µ, βs) =
µu(s) + βσα tan(πα/2) sign(u(s))u(s)α +

+ η(s), s = 1,2,..S, (4)

вместо параметров α, σ используются их оценки
α', σ',   {η(s)s = 1, 2, ..S } – последовательность нена-
блюдаемых случайных помех. Следуя Koutrouvelis [5],
определяем u(l) = πl/50 , L ∈ [9,50]. 

Получив, таким образом, оценку вектора параме-
тров θ, можно  оценить плотность распределения
численно [6,7]. Программы численного оценивания
плотности α-stable доступны по ссылке: http://aca-
demic2.american.edu/ ~jpnolan/stable/stable.html. Далее,
используя построенные оценки плотности, легко полу-
чить доверительные интервалы с требуемым коэффи-
циентом доверия для ХП. При этом оценка параметра α'
может быть использована в качестве грубой оценки
аналитической значимости ХП. Чем меньше соответст-
вующее значение α или чем ближе значение этого пара-
метра к 0,5 (распределение Леви), тем более информа-
тивной можно считать оценку конкретного ХП, и тем
большее внимание ему следует оказывать в процессе
коррекции маркетинговой активности. Однако более
корректным  способом оценивания аналитической зна-
чимости ХП следует признать метод непосредственного
оценивания величины выборочной энтропии
H(pΩ', j, T, θ), которое основано на использовании
численных оценок плотности распределения
f(pΩ', j, T, θ) (класс α-stable). В этом случае, чем мень-
ше значение выборочной энтропии H(pΩ', j, T, θ), тем
более информативен соответствующий ХП. 

Ðåàëèçàöèÿ ìåòîäîëîãèè íà ïëàòôîðìå MS CRM 3.0
Технологические аспекты  реализации расширен-

ной CRM технологии на платформе MS CRM 3.0 до-
статочно очевидны. В качестве носителя данных о
значениях ХП используется специальный объект
"Маркетинговые параметры", созданный средствами
дизайнера MS CRM 3.0. Атрибуты этого объекта, с
одной стороны, содержат искомое значение ХП, оп-
ределенное для конкретного этапа j процесса прода-
жи z(m, cd, θ), а с другой – четко связаны с шаблоном
эскалации продаж Λ(θ) ∈ Λ, который в свою очередь
соответствует конкретному типу сделки θ. Управле-
ние эскалацией продаж в MS CRM реализуется с ис-
пользованием правил, задаваемых с помощью инст-
румента MS Workflow Manager и инициирующихся
при создании события создания объекта "Возможная
сделка". Объект "Маркетинговые параметры" вклю-
чается в шаблоны эскалации продаж стандартными
средствами MS WorkFlow Manager. При этом правила
эскалации процесса продаж настраиваются так, что-
бы обеспечить полное заполнение всех обязательных
к заполнению полей этого объекта.

В результате, за период T формируется совокуп-
ность статистик Rj(p, T, θ), p ∈ P, θ ∈ Θ, j ∈ J, на осно-

вании которых строится множество интервальных оце-
нок характеристических параметров. Для построения
этого множества используется специальная утилита, ре-
ализующая алгоритмы построения оценок плотностей
α-stable распределений с дальнейшим интервальным
оцениванием ХП, описанные в предшествующем раз-
деле статьи.  Утилита реализована в виде специальной
сборки и получает доступ к совокупности экземпляров
объекта   "Маркетинговые параметры" посредством MS
CRM SDK 3.0. Результатом этой обработки является
набор интервальных оценок для характеристических
параметров маркетинговой активности, построенных
для фиксированного значения коэффициента доверия.
Аналитическая важность (информационная полез-
ность) каждого ХП характеризуется как значением па-
раметра α, которое вычисляется одновременно с грани-
цами доверительного интервала, так и прямой оценкой
энтропии распределения ХП.

Çàêëþ÷åíèå
Предложенная методология оценивания числовых

характеристических параметров динамики рыночных
тенденций позволяет естественным образом  включить
менеджеров по продажам в процесс маркетинговых ис-
следований. Это разрешает массу проблем, связанных с
информационными нестыковками, часто существую-
щими между отделом продаж и маркетинговым отде-
лом. Предлагаемый алгоритм автоматического оцени-
вания аналитической значимости параметров основан
на использовании α-stable моделей и  является новаци-
онным, позволяя объективно оценивать степень ин-
формационной полезности каждого из используемых
характеристических параметров. Предложенная мето-
дология естественным образом встраивается в обычную
CRM методологию, что доказывается относительной
легкостью ее реализации на платформе MS CRM 3.0.
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