
Ýòî íàçûâàåòñÿ Customer Relationship
Management (CRM) — óïðàâëåíèå îòíîøå-
íèÿìè ñ êëèåíòàìè. Èíîãäà ãîâîðÿò: óïðàâ-
ëåíèå êëèåíòàìè. Íà ñàìîì äåëå — ýòî óï-
ðàâëåíèå ñîáñòâåííîé êîìïàíèåé. Òî÷íåå,
ôðîíò-îôèñîì, êîòîðûé, êàê òà äåñÿòàÿ
÷àñòü àéñáåðãà, âèäåí âñåì. ×òî ñêðûòî ïîä
âîäîé — ïðîèçâîäñòâî, ïîñòàâêè ñûðüÿ, áóõ-
ãàëòåðèÿ, ôèíàíñû, ñêëàäû è ïðî÷åå — ýòèì
âñåì óïðàâëÿþò ñ ïîìîùüþ ERP-ñèñòåì
(Enterprise Resource Planning — ñèñòåìà
ïëàíèðîâàíèÿ è óïðàâëåíèÿ ðåñóðñàìè

ïðåäïðèÿòèÿ).
«Äâàäöàòü íà âîñåìüäåñÿò» — âñåîáùèé

ïðèíöèï: 20% êëèåíòîâ äàþò 80% ïðèáûëè
êîìïàíèè. Âîïðîñ, êàê îïðåäåëèòü ýòè 20%.
Ó âàñ åñòü îòäåë ìàðêåòèíãà, îòäåë ïðîäàæ,
îòäåë ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ. Êàê îíè
ðàáîòàþò? Ñ êåì ðàáîòàþò? ×òî, êàê è êîìó
ïðîäàþò? Ðåçóëüòàòû ðàáîòû êîììåð÷å-
ñêèõ ñëóæá ïðîñ÷èòàòü íåâîçìîæíî.

Àíäðåé Ïàâëîâ ãåíåðàëüíûé äèðåê-
òîð ÔÏÊ «Ôîðìóëà áåçîïàñíîñòè»:

«Óäèâèòåëüíî, êàê ìàëî êðóïíûå êîìïà-

íèè çíàþò î ïîâåäåíèè ïîñòîÿííûõ êëèåí-
òîâ. Ïðîñòàÿ èñòèíà, ÷òî ïðèáûëüíîñòü îä-
íîé ñäåëêè ñ îòäåëüíûì êëèåíòîì íå âñåãäà
ïðèâîäèò ê ïðèáûëüíîñòè îïåðàöèé ñî âñåé
ãðóïïîé, ÷àñòî ÿâëÿåòñÿ îòêðîâåíèåì äëÿ
ðóêîâîäèòåëåé. CRM ïîçâîëÿåò àâòîìàòè-
÷åñêè îòñëåæèâàòü: ÷òî, ïî÷åìó, ñ êàêîé äî-
õîäíîñòüþ ïðîäàåòñÿ îïðåäåëåííûì êëè-
åíòàì è ñ êàêîé íàöåíêîé, òåì ñàìûì ïåðå-
âîäÿ èíòóèòèâíûå ïðåäñòàâëåíèÿ îá óñïåõå
ïðîäàæ íà ÿçûê ôàêòîâ».

Íóæíî ïîïûòàòüñÿ êàê-òî èçìåðèòü âñþ
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Ð На рынке информационных технологий поднялась новая волна —
СRM-системы. Может быть, потому что российские компании впер-
вые столкнулись с конкуренцией и начали бороться за клиента. Могут
ли информационные системы помочь в управлении клиентскими база-
ми? На этот вопрос нет единого ответа даже у самих «айтимшников».

Александр ТРУШИН Управа на клиента
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êëèåíòñêóþ áàçó, ïîíÿòü, ãäå íàõîäèòñÿ ÷åð-
òà, çà êîòîðîé óñèëèÿ âàøèõ ìåíåäæåðîâ
ñòàíîâÿòñÿ íåðåíòàáåëüíûìè. Ïîñëå ýòîãî
íàäî äàòü ïðîäàâöàì èíñòðóìåíò, êîòîðûé
ïîìîæåò èì ðàáîòàòü ñ êëèåíòàìè. Ýòîò èí-
ñòðóìåíò — ñèñòåìû CRM.

Как измерить клиента
Èç îáùåãî ÷èñëà âíåäðåíèé ñèñòåì CRM

â ìèðå òîëüêî 30% ñ÷èòàþòñÿ óñïåøíûìè.
80% ðóêîâîäèòåëåé ïðåäïðèÿòèé, óñòàíî-
âèâøèõ ó ñåáÿ òàêèå ñèñòåìû, ãîâîðÿò, ÷òî
îöåíèòü ðåçóëüòàò â äåíüãàõ íåâîçìîæíî. Â
Ðîññèè ïîêà î ðåçóëüòàòàõ ãîâîðèòü âîîáùå

ÏÐßÌÛÅ ÈÍÂÅÑÒÈÖÈÈ /10 (30) 2004 ð å à ë ü í û é  ñ å ê ò î ð

Пятерка лидеров не изменилась

1 Открытые технологии-98 1 407 548 1 015 239 38,64 1 112 619 132 438 740,11 37 017
2 САП СНГ и страны Балтии 931 780 382 338 143,71 453 756 531 705 -14,66 274 111
3 Информационные бизнес- 867 153 874 088 -0,79 346 341 571 079 -39,35 7 966

системы
4 Хьюлетт Паккард 649 772 606 361 7,16 1 255 755 871 482 44,09 114 346
5 Сибирская интернет-компания 574 132 75 909 589,3 608 622 505 225 20,47 156 365
6 1С 549 149 219 787 149,86 548 584 328 284 67,11 107 803
7 Галактика 386 717 244 206 58,36 277 078 120 262 130,39 6 521
8 Борлас 373 847 150 437 148,51 216 497 91 200 137,39 20 118
9 АйТи 372 686 281 255 32,51 364 752 181 808 100,62 9 371
10 Парус 324 796 189 982 70,96 176 252 70 728 149,2 7 777
11 Представительство в России 217 380 105 794 105,47 167 791 152 983 9,68 51 213

Сан Микросистемз
12 ИНЭК 216 380 38 366 463,99 169 764 23 802 613,22 5 990
13 Московское представительство 179 331 100 973 77,6 116 646 93 305 25,02 58 200

Оракл
14 РБК-софт 162 619 14 753 1 002,30 161 375 1 743 9 159,56 нет даных
15 Сименс Бизнес Сервисез 131 617 76 161 72,81 83 556 75 879 10,12 29 174

Россия
16 Навижн софтвэр 123 369 69 181 78,33 69 456 46 156 50,48 48 676
17 Форс-холдинг 108 231 71 858 50,62 115 754 75 770 52,77 3 122
18 Современные бизнес- 47 906 74 111 -35,36 56 791 97 874 -41,98 2 194

технологии
19 Альфа Интегратор БААН 36 038 23 098 56,02 12 183 7 397 64,71 7 631

Евразия
20 Российское представительство 14 744 9 269 59,08 7 066 2 882 145,17 2 543

Сиско Системз
Примечание: компании «ЛАНИТ», «Р-Стайл» и «Майкрософт» своих данных для рейтинга не представили.

Место Название компании Безналичная
выручка в 1-м
полугодии 2004г.
(тыс. руб.) 

Безналичная
выручка в 1-м
полугодии 2003г.
(тыс. руб.)

Изменение (%) Расходы в 1-м
полугодии 2004
г. (тыс. руб.)

Расходы в 1-м
полугодии 2003
г. (тыс. руб.)

Изменение (%) Налоги,
уплаченные 
в 1-м полугодии
2004 г. (тыс. руб.) 

Рейтинг составлен на основании данных о движении руб-
левых средств IT-компаний Московского региона. В расчет
не включены суммы взаимных платежей предприятий,
входящих в одну группу. Редакция выражает благодарность
сотрудникам механико-математического факультета МГУ
за предоставленные методики оценки финансовых показа-
телей IT-компаний и помощь в проведении статистических
расчетов. При составлении рейтинга использовались дан-
ные информационно-маркетинговой компании SK
Cоmmuniction и информационно-технологической ассоци-
ации при Торгово-промышленной палате РФ.

Состав групп:
Информационные бизнес-системы: ООО «Информа-
ционные бизнес-системы», ООО «Центр проектов ИБС»,
ООО «Дистрибьюторский центр ИБС», ООО «Ай Би Эс Т»,
НОАНО «Ай Би Эс Учебный центр», ООО «Юридическая
фирма Ай Би Эс Консалтинг», ООО «ИБС», ООО «ИБС».
Галактика: ЗАО «Галактика Софт», ЗАО «РТК Галактика»,
ЗАО «Галактика ИНК.» ЗАО «Корпорация Галактика»,
Парус: ЗАО «ЦРГЗ Парус», ООО «Центр корпоративных ре-

шений «Парус», ЗАО «Корпорация Парус», ЗАО «Фирма
«Парус-В», ООО «Фирма «Парус», ЗАО «Фирма «Парус»,
ООО «Фирма «Парус Плюс», ООО Фирма «Парус-М».
ИНЭК: ООО «НВП ИНЭК», НОУ «Институт компьютерных
технологий», ООО «ИНЭК-Автоматизированные систе-
мы», ООО «ИНЭК», ООО «ИНЭК-Аудит».
АйТи: ЗАО «Фирма АйТи Информационные Технологии»,
ЗАО «АйТи Эксперт», ЗАО «Фирма АйТи».
ЗАО «Открытые технологии-98.
ООО «САП СНГ и страны Балтии»
Сибирская интернет-компания: ООО «ИК»Сибинтек»,
ООО «Сибинтек-Лизинг, Белгородский филиал ООО ИК
«Сибинтек», Ангарский филиал ООО «Сибинтек», ООО
«Торговый Дом Сибинтек», Ачинский филиал ООО «ИК
«Сибинтек», ООО «Сибинтек» г. Самара, ООО «Сибинтек-
Плюс», Сызранский филиал ООО «ИК «Сибинтек», Самар-
ский филиал ООО «Сибинтек», Новокуйбышевский фили-
ал ООО «Сибинтек», ООО «Торговый Дом Сибинтек».
Современные бизнес-технологии: ЗАО «АКФ «Совре-
менные бизнес-технологии», ЗАО «ЛК «Современные

бизнес технологии», ООО «Современные бизнес техноло-
гии».
ЗАО «Хьюлетт-паккард».
1С: ЗАО «1С», ООО «Дарумсан».
Форс: ЗАО «Форс-холдинг«, ЗАО «Форс Комп», ЗАО
«Дэйта Форс Ай Пи», ЗАО «Учебный центр «Форс», ЗАО
«Форс Ай Джи», ООО «Форс-банковские системы».
Российское представительство «Сиско Ситемз».
ООО «Группа компаний «Альфа-интегратор»-«БААН
Евразия».
Борлас: ЗАО «Борлас Ай-Би-Си», ЗАО «Борлас», ЗАО
«Борлас Информационные торговые системы».
ООО «Сименс бизнес сервисез»
Сан Майкросистемз: ЗАО «Сан Майкросистемз»,УП
«Сан Майкросистемз АБ».
Московское представительство «Оракл Недберланд
Б.В.».
ООО «Навижн софтвэр Си Ай Эс».
ЗАО «РБК-Софт».

Андрей Павлов, генеральный директор «ФПК «Формула безопасности»: «CRM-
системы позволяют автоматически отслеживать: что, почему, с какой доходностью
продается определенным клиентам и с какой наценкой, тем самым переводя инту-
итивные представления об успехе продаж на язык фактов».

Дмитрий Романов, генеральный директор Sun Microsystems: «CRM-системы на
платформе Sun представляют собой единое решение для полного цикла работы с
клиентом: от первичного обращения до обслуживания заказов и послепродажного
обслуживания».

Рейтинг IТ-компаний по результатам работы в 1-м полугодии 2004 года
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íå ïðèõîäèòñÿ, ïîòîìó ÷òî ó íàñ âíåäðåíèå
CRM-cèñòåì òîëüêî-òîëüêî íà÷àëîñü.

Ñ îäíîé ñòîðîíû, äàëåêî íå âñå êîìïà-
íèè îùóùàþò çà ñïèíîé äûõàíèå êîíêóðåí-
òîâ. Ñ äðóãîé — ïîïðîáóéòå çàñòàâèòü ìå-
íåäæåðîâ («áîãè ïðîäàæ» — êàê îíè ñàìè
ñåáÿ íàçûâàþò) çàáèâàòü âñå, ÷òî îíè çíà-
þò î ñâîåì êëèåíòå, â ñèñòåìó. Àíäðåé Ïà-
âëîâ: «Ìîé îïûò âíåäðåíèÿ êðóïíûõ CRM-
ïðîåêòîâ (Comstar, «Ôîðìóëà áåçîïàñíî-
ñòè» è Àëüôà-áàíê) ïîêàçûâàåò: ÷òîáû ïðå-
îäîëåòü â ïðîäàâöàõ ñîïðîòèâëåíèå ïåðå-
ìåíàì è òåõíîôîáèþ, íåîáõîäèìî ðóêîâîä-
ñòâîâàòüñÿ ýìïèðè÷åñêèì ïðàâèëîì — íà
êàæäûé áàéò èíôîðìàöèè, òðåáóåìîé îò
ïðîäàâöà, CRM äîëæíà ïðåäîñòàâèòü òðè
áàéòà íóæíûõ èì çíàíèé è îáëåã÷èòü ñîçäà-
íèå åùå äâóõ áàéòîâ ïðåäëîæåíèÿ (êîíôè-
ãóðèðîâàíèå, òî÷íûé ââîä) è îò÷åòîâ». Äëÿ
ñðàâíåíèÿ: îäíà îòå÷åñòâåííàÿ êîìïàíèÿ,
äîâîëüíî êðóïíàÿ, ðàçäåëèëà ñâîè ïðîäàæè
íà äâå ÷àñòè, â îäíîé ïî-ïðåæíåìó ðàáîòà-
þò «áîãè ïðîäàæ» (è, êñòàòè, ïî-ïðåæíåìó
ïðèíîñÿò êîìïàíèè áîëüøîé äîõîä), à â äðó-
ãîé ìåíåäæåðû ðàáîòàþò ñ ñèñòåìîé
Microsoft Navision Axapta ïî ìåòîäèêå, ðå-
êîìåíäîâàííîé êîíñóëüòàíòàìè. Ñïðàâåä-
ëèâîñòè ðàäè ñêàæåì, ÷òî ïîêà ó ýòîé ãðóï-
ïû äîõîäû ìåíüøå. Íî âåäü îíè òîëüêî íà-
÷àëè ðàáîòó. Çàòî âñÿ èõ äåÿòåëüíîñòü îò-
êðûòà: èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ ñîáèðàåò ýòà
ãðóïïà, ñòàíîâèòñÿ äîñòîÿíèåì âñåé êîìïà-
íèè. Àíäðåé Ïàâëîâ: «Ïðè óñòàíîâêå CRM
ïðîäàæè ñòàíîâÿòñÿ áîëåå ýôôåêòèâíûìè.
Íî âàæíî ïîíÿòü: ÷òîáû êàæäûé äîëëàð,
âëîæåííûé â ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå
CRM, íà÷àë ðàáîòàòü íà îðãàíèçàöèþ, íå-
îáõîäèìî åùå ïðàâèëüíî âëîæèòü äâà-òðè
äîëëàðà â ïîñòàíîâêó ïðîöåññîâ, ðàçâèòèå
ñïîñîáíîñòåé ïåðñîíàëà è ïåðåñòðîåíèå
èíôîðìàöèîííûõ ïîòîêîâ. Íå íàäî íàäå-
ÿòüñÿ, ÷òî ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå èçëå-
÷èò ðîäèìûå ïÿòíà áèçíåñ-ïðîöåññîâ è
ñòðóêòóðû».

Âëàäèìèð Äåìèí, ãåíåðàëüíûé äè-
ðåêòîð Columbus IT Partner Russia: «Â
ìèðå ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ãëàâíûìè ïîòðåáèòå-
ëÿìè CRM-ñèñòåì ÿâëÿþòñÿ áàíêè, ñòðàõî-
âûå, áðîêåðñêèå, èíâåñòèöèîííûå êîìïà-
íèè, òåëåêîììóíèêàöèîííûå ïðåäïðèÿòèÿ.
À â Ðîññèè ýòî — äèñòðèáóöèÿ, àâòîäèëåðû

ð å à ë ü í û é  ñ å ê ò î ð     ÏÐßÌÛÅ ÈÍÂÅÑÒÈÖÈÈ / ¹10(30) 2004

«Большие» играют с большими

1 ЮКОС ( с подразделениями) 477 593 Сибирская интернет-компания
2 ОАО «РТК-Лизинг» 352 781 Открытые технологии-98
3 ОАО «Вымпелком» 259 558 Борлас
4 ОАО «РЖД» 245 791 САП СНГ и страны Балтии
5 ОАО «ЛУКойл» (с подразделениями) 235 207 Информационные бизнес-системы
6 УФК МФ РФ по Москве 224 451 Парус, Ланит
7 ОАО Уралсвязьинформ 137 193 Открытые технологии-98, 

Хьюлетт-Паккард,САП СНГ 
и страны Балтии

8 ОАО «Сургутнефтегаз» 137 152 САП СНГ и страны Балтии
9 ФГУП «НПО «Микроген» 79 397 АйТи
10 Некоммерческое партнерство «Центр 79 322 Открытые технологии-98

исследования проблем развития 
телекоммуникаций»

11 ОАО «Сибирьтелеком» 71 840 Открытые технологии-98
12 ЗАО «Банк русский стандарт» 57 287 Форс
13 ОАО «Северо-западный телеком» 56 167 Открытые технологии-98
14 ОАО «Южная телекоммуникационная 49 592 САП СНГ и страны Балтии,

компания» Информационные бизнес-системы, 
Открытые технологии-98

15 ООО «Ямбурггаздобыча» 46 718 Информационные бизнес-системы, 
Хьюлетт-Паккард, Форс

16 ЗАО АБ «Газпромбанк» 45 898 Информационные бизнес-системы
17 ООО «Райффайзен-Лизинг» 44 807 Информационные бизнес-системы, 

Хьюлетт-Паккард
18 ОАО «Мобильные телесистемы» 38 826 Хьюлетт-Паккард
19 ЗАО «КБ «ГУТА-банк» 36 160 Хьюлетт-Паккард
20 ЗАО «АЙ-ТЕКО» 33 848 Хьюлетт-Паккард
21 ОАО «Уралкалий» 32 682 Борлас
22 ООО «Тюментрансгаз» 31 183 САП СНГ и страны Балтии, 

Информационные бизнес-системы
23 ЗАО « Крафтвэй Корпорэйшн ПЛС» 29 506 Информационные бизнес-системы
24 Фонд «Центр развития 29 000 Информационные бизнес-системы

информационного общества»
25 ОАО «Альфа-банк» Г.Москва 27 850 Хьюлетт-Паккард
26 ОАО «Салаватнефтеоргсинтез» 27 687 Хьюлетт-Паккард
27 ОАО «Силовые машины» 26 253 САП СНГ и страны Балтии
28 ЗАО «Алроса» 25 348 САП СНГ и страны Балтии
29 ОАО «ТНК -BP» 25 212 САП СНГ и страны Балтии
30 ООО «РЕСО-лизинг» 25 100 ИНЭК
31 ОАО «МДМ-банк» 24 454 Информационные бизнес-системы
32 ОАО «Центральная 23 427 Открытые технологии-98

телекоммуникационная компания»
33 Финансовый департамент Банка России 22 960 Хьюлетт Паккард
34 ООО «КРС Инжиниринг» 22 701 ИНЭК
35 ГУП «Петербургский метрополитен» 22 080 САП СНГ и страны Балтии 
36 ОАО «Западносибирский 21 909 САП СНГ и страны Балтии

металлургический комбинат»
37 ООО Эквант 21 505 Информационные бизнес-системы
38 ОАО Завод экологической техники 21 134 Галактика

и экопитания «Диод»
39 ОАО «Инвестиционная компания связи» 20 632 Открытые технологии-98
40 Предприниматель Крикун О.В. 20 151 Борлас

(г. Краснодар)
41 ООО «Миллениум - ПРО» 19 582 Информационные бизнес-системы
42 ООО «Инжиниринговая фирма 19 448 Хьюлетт-Паккард

«Мехатрон» 
43 ООО «РН-Телепорт» 19 169 САП СНГ и страны Балтии
44 ГУП «Научно-аналитический центр 17 824 Информационные бизнес-системы

рационального недропользования»
45 ЗАО «Торговый дом новосибирского 16 817 Открытые тенологии

металлургического завода»
46 ОАО «ОКБ Сухого» 16 641 Хьюлетт-Паккард
47 УФПС Г.Москвы «Московский почтамт» 16 385 Галактика

Место Название компании-заказчика Суммы, уплаченные
в 1-м полугодии
2004 г. (тыс. руб.)

IT-компании
Рейтинг клиентов IT-компаний
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è ðèòåéë. Íà íàø âçãëÿä, â ýòèõ îòðàñëÿõ
ñåé÷àñ ñàìûé áîëüøîé ñïðîñ íà àâòîìàòè-
çàöèþ ïðîäàæ».

Êîãäà àâòîð ýòèõ ñòðîê ñïðàøèâàë ó IT-
êîìïàíèé, â êàêîì ñåêòîðå, ïî èõ ìíåíèþ,
ñåãîäíÿ âûøå ïîòðåáíîñòü â CRM, âûÿñíè-
ëîñü, ÷òî ó âñåõ ïðåäñòàâëåíèÿ ðàçíûå. Â
êîìïàíèè Colambus IT Partners ñ÷èòàþò, ÷òî
ñàìàÿ êîíêóðåíòíàÿ îòðàñëü — äèñòðèáóöèÿ è
ðèòåéë. Â «Ãàëàêòèêå» — íåôòÿíêà. Â «ÔÏÊ
Ôîðìóëà áåçîïàñíîñòè» — áàíêè. Â R-Style
îðèåíòèðîâàíû áîëüøå íà ñðåäíèå ïðåäïðè-
ÿòèÿ, à â IBS — íà êðóïíûå. Õîòÿ çàìåòèì, ÷òî
IT-êîìïàíèè íå ñëèøêîì îõîòíî «ñäàþò»
ñâîèõ êëèåíòîâ ïî CRM. Êòî êîìó ÷òî óñòàíî-
âèë — ýòî ïîêà åùå, êàê ïðàâèëî, äåðæèòñÿ â
ñåêðåòå. Âîçìîæíî, ïîòîìó, ÷òî ó IT-êîìïà-
íèé ìíîãèå ïðîåêòû íàõîäÿòñÿ â ñòàäèè äî-
ðàáîòêè. ×òî êàñàåòñÿ òåëåêîììóíèêàöèé, òî
çäåñü êîíêóðåíöèÿ åùå íåâûñîêà — â Ðîññèè
ðûíîê òîëüêî ðàçâèâàåòñÿ. À âîò ñòðàõîâûå
êîìïàíèè è áàíêè áîëüøå îçàáî÷åíû çàâîå-
âàíèåì êëèåíòîâ, ïðè÷åì ñòðàõîâùèêàì íó-
æåí ìàññîâûé êëèåíò, à áàíêàì — VIPû.

Главное — анализ
×òî ïèñàëîñü î CRM-ñèñòåìàõ â ïîñ-

ëåäíåå âðåìÿ? Âîò ñèñòåìà, êîòîðàÿ êóëü-

òèâèðóåò ïðîöåññ ïðîäàæ. Âîò ñèñòåìà, êî-
òîðàÿ ñîáèðàåò äàííûå î êëèåíòàõ, î òîì,
êòî, êîãäà, êàêèì îáðàçîì è çà÷åì ñ íèìè
îáùàëñÿ. Âîò ñèñòåìà, â êîòîðîé ðàñïèñàíî,
êàê íóæíî ïðîâîäèòü ìàðêåòèíãîâûå êàì-
ïàíèè. À âîò ñèñòåìà, â êîòîðîé àâòîìàòè-
çèðîâàíî ïðîâåäåíèå âûñòàâêè.

Î÷åíü õîðîøî. Âñå ýòî, áåçóñëîâíî, íå-
îáõîäèìî. Íî ýòî íå ãëàâíîå.

À ãëàâíîå â ÑRÌ — ýòî àíàëèç. ×òî òîë-
êó â èíôîðìàöèè, ïðîñòî çàáèòîé â êîìïü-
þòåð?

Àëåêñàíäð Ìàìàåâ, ìåíåäæåð ïî
ðàçâèòèþ áèçíåñà SAP ÑÍÃ: «Ãëàâíîå â
CRM — àíàëèòèêà. Áåç âîçìîæíîñòè àíàëè-
çà äàííûõ ðåàëèçàöèÿ CRM-ñòðàòåãèè è
ðåøåíèÿ òåðÿþò âñÿêèé ñìûñë. Àíàëèç êëè-
åíòñêîé áàçû ìîæíî ïðîâîäèòü ïî ïðè-
áûëüíîñòè êëèåíòîâ äëÿ êîìïàíèè, ïî «âðå-
ìåíè æèçíè» êëèåíòà, ïî ñåãìåíòàöèè êëè-
åíòîâ». Êðèòåðèè àíàëèçà âñåãäà ïðîèç-
âîëüíûå, èõ âûáèðàþò àíàëèòèêè êîìïàíèè,
êîòîðûå äîëæíû ïðèäóìàòü, êàêèì îáðàçîì
ñëåäóåò àíàëèçèðîâàòü èìåþùóþñÿ â èõ
ðàñïîðÿæåíèè èíôîðìàöèþ, ÷òîáû êàæäûé
÷àñ, ïîòðà÷åííûé ìåíåäæåðîì, ðàáîòàë íà
ñòðàòåãèþ êîìïàíèè. Âîò ïîýòîìó ó ñèñòåì
CRM íåò ñòðîãèõ ìîäóëåé, êàê áûâàåò â ñè-

ñòåìàõ ERP, — CRM êàæäûé ðàç êàê áû ïè-
øóò çàíîâî.

Âëàäèìèð Äåìèí, ãåíåðàëüíûé äèðå-
êòîð Columbus IT Partner Russia: «Ìû ó
íàøèõ êëèåíòîâ ïåðâûì äåëîì âíåäðÿåì
ÑRÌ. Íî ó êîìïàíèè äîëæíà áûòü ñòðàòåãèÿ,
áåç ïîíèìàíèÿ ñòðàòåãèè — íå ïîìîæåò. Âû
çàáüåòå êàêèå-òî äàííûå, íî îíè áóäóò ëå-
æàòü ìåðòâûì ãðóçîì. Ïîýòîìó ñíà÷àëà ìû
âûñòðàèâàåì ýòîò óïðàâëåí÷åñêèé ôîí êîì-
ïàíèè, ðàçðàáàòûâàåì ïîäõîä ê êëèåíòñêîé
áàçå, à ïîòîì íà íåãî íàêëàäûâàåì àâòîìà-
òèçèðîâàííóþ ñèñòåìó (Microsoft Navision
Attain èëè Microsoft Navision Axapta)».

Все на выборы
Ìîæíî ëè êàê-òî êëàññèôèöèðîâàòü

ïðåäñòàâëåííûå íà ðîññèéñêîì ðûíêå
CRM-ñèñòåìû? Ñòàíäàðòíàÿ èõ êëàññèôè-
êàöèÿ ïðåäïîëàãàåò íå îòðàñëåâóþ ñïåöè-
ôèêó (îíà íàñòðàèâàåòñÿ ïðè âíåäðåíèè), à
áèçíåñ-çàäà÷è, êîòîðûå ñòðåìèòñÿ ðåøèòü
çàêàç÷èê: àâòîìàòèçàöèÿ ïðîäàæ, âåäåíèå
ìàðêåòèíãîâûõ êàìïàíèé è îöåíêà èõ ýô-
ôåêòèâíîñòè, ñåðâèñ çàêàç÷èêîâ ïðè ïðî-
åêòíûõ ðàáîòàõ è ïîñëåïðîäàæíîì îáñëó-
æèâàíèè. Ñïðàâåäëèâîñòè ðàäè îòìåòèì:
âñå ýòè ôóíêöèè ñåãîäíÿ âûïîëíÿþòñÿ âñå-
ìè CRM-ñèñòåìàìè, ïîòîìó ÷òî áåç íèõ ãî-
âîðèòü îá óïðàâëåíèè îòíîøåíèÿìè ñ êëè-
åíòàìè âîîáùå íåâîçìîæíî. Àëåêñàíäð
Ìàìàåâ, SAP ÑÍÃ: «Îòðàñëåâûå îñîáåí-
íîñòè, êîíå÷íî, åñòü, è CRM äëÿ ôàðìàöåâ-
òèêè, íàïðèìåð, îòëè÷àåòñÿ îò CRM äëÿ àâ-
òîìîáèëüíîé èëè áàíêîâñêîé îòðàñëåé.
Êðóïíûå ïîñòàâùèêè, â òîì ÷èñëå è SAP,
ðåàëèçóþò îòðàñëåâóþ ñïåöèôèêó â ñâîèõ
ðåøåíèÿõ. Íå ìîæåì ãîâîðèòü î äðóãèõ, íî â
ðåøåíèè mySAP CRM ñåé÷àñ çàëîæåíî
ìíîãî îòðàñëåâûõ îñîáåííîñòåé è ñöåíàðè-
åâ, íàïðèìåð äëÿ Consumer Products,
Banking, Hi Tech, Pharmaceuticals».

Òàêóþ æå ïîçèöèþ çàíèìàåò êîìïàíèÿ
IBS, âíåäðÿþùàÿ øèðîêî èçâåñòíóþ ñèñòå-
ìó Siebel, êîòîðàÿ ñåé÷àñ íàñ÷èòûâàåò 21
îòðàñëåâîé âàðèàíò, êàæäûé èç êîòîðûõ
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îáîáùåíèå ëó÷øåãî
çàðóáåæíîãî îïûòà óïðàâëåíèÿ êëèåíòñêè-
ìè áàçàìè. Ñèñòåìû ïðàâèëüíûå, íî äî-
âîëüíî æåñòêèå. Îíè êàê áû ïðåäïèñûâàþò
êîìïàíèÿì ëó÷øèé, èñïûòàííûé àëãîðèòì

ÏÐßÌÛÅ ÈÍÂÅÑÒÈÖÈÈ /10 (30) 2004 ð å à ë ü í û é  ñ å ê ò î ð

48 ООО «Нафтатехресурс» 16 363 АйТи
49 ЗАО «Международные услуги 16 259 Информационные бизнес-системы

по маркетингу табака»
50 ОАО «Уфанефтехим» 16 032 АйТи
51 ОАО «Ангарская нефтехимическая 15 798 Сибирская интернет-компания

компания»
52 ООО «Нарьянмарнефтегаз» 15 601 Информационные бизнес-системы
53 ЗАО «Аддити Консалтинг» 15 427 АйТи
54 ФЦИ при ЦИК России 15 427 Парус
55 ООО ПКФ «Атлантавто» 15 350 ИНЭК
56 ООО «И-Сток» 15 226 Хьюлетт-Паккард
57 ООО «Мосрегионгаз» 15 001 Хьюлетт-Паккард
58 ЗАО КБ Ситибанк      14 089 Форс
59 ЗАО «СНГБ» 13 865 Открытые технологии-98
60 ООО «Издательский дом 13 590 Сибирская интернет-компания

Московские новости»
61 ОАО «Ростелеком» 13 431 Открытые технологии-98
62 ООО «Трансмарк» 12 920 Открытые технологии-98
63 ООО «Холдинговая компания 12 890 Информационные бизнес-системы

Росгосстрах»
64 ООО «ПК «Спецсельхозпродукт» 12 065 Галактика
65 ФГУП ГИВЦ МК РФ 11 983 Парус
66 ГУ— отд. пенсионного фонда РФ 11 940 АйТи

по Челябинской области
67 Департамент финансов Г.Москвы 11 406 ИНЭК
68 ООО «Энергомаш» 11 250 Галактика
69 ЗАО «Ультра Стар» 11 083 САП СНГ и Страны Балтии
70 ОАО «Татэнерго» 10 833 Хьюлетт-Паккард
71 ООО «Весткон» 10 658 Галактика
72 ОАО «Ачинский 10 622 Сибирская интернет-компания

нефтеперерабатывающий завод» 
73 ОАО «Энергетическая русская 10 201 САП СНГ и страны Балтии

компания»
74 ЗАО «Соник Дуо» 10 022 Открытые тенологии-98

Место Название компании-заказчика Суммы, уплаченные
в 1-vм полугодии
2004 г. (тыс. руб.)

IT-компании
«Большие» играют с большими
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ïîâåäåíèÿ â îòíîøåíèÿõ ñ êëèåíòàìè.
Íî åñòü ñèñòåìû, êîòîðûå ñ îòðàñëåâîé

ñïåöèôèêîé íå ñâÿçàíû. Îíè ìåíåå êîíêðåò-
íû, çàòî ïîçâîëÿþò àâòîìàòèçèðîâàòü ëþáûå
áèçíåñ-ïðîöåññû, ïðîïèñûâàòü ëþáûå
ôóíêöèè, ñòàâèòü íóæíûå ôèëüòðû. Ê òàêèì
ìîæíî îòíåñòè SalesLogix, Microsoft Navision
Axapta, Oracle, îòå÷åñòâåííóþ «Ãàëàêòèêó».

Íàâåðíîå, ïîòðåáèòåëÿì ïðîäóêòîâ CRM
âàæåí åùå îäèí ñïîñîá êëàññèôèêàöèè: ñà-
ìîñòîÿòåëüíûå CRM-ñèñòåìû è ÑRM-ìî-
äóëè â ñèñòåìàõ ERP. Íàïðèìåð, îòäåëüíûå,
ñàìîñòîÿòåëüíûå ðåøåíèÿ — Siebel,
SalesLogix. À CRM-ìîäóëè åñòü â «Ãàëàêòè-
êå», Microsoft Navision Axapta, mySAP, Oracle.

×òî ëó÷øå — ñàìîñòîÿòåëüíàÿ ñèñòåìà
èëè ìîäóëü? Åñòü íåñêîëüêî îòâåòîâ, âûòå-
êàþùèõ èç IT-ñòðàòåãèè êîìïàíèè. Íàïðè-
ìåð, íåðåäêî ïðåäïðèÿòèå íà÷èíàåò «èí-
ôîðìàöèîííóþ ðåâîëþöèþ» èìåííî ñ
ôðîíò-îôèñà. Òîãäà åé öåëåñîîáðàçíî óñ-
òàíàâëèâàòü ñíà÷àëà ñàìîñòîÿòåëüíóþ
CRM-ñèñòåìó. Èëè æå â êîìïàíèè áûëè óæå
óñòàíîâëåíû äðóãèå, íå ERP-ñèñòåìû, êàê,
íàïðèìåð, â Àëüôà-áàíêå: òàì óæå áûëà
âíåäðåíà ñèñòåìà äîêóìåíòîîáîðîòà Lotus
Notes, è ê íåé ïðèñòðîèëè ñèñòåìó
SalesLogix. Äðóãîå äåëî, êîãäà ïðåäïðèÿòèå
íàìåðåíî ñðàçó àâòîìàòèçèðîâàòü âñå áèç-
íåñ-ïðîöåññû. Òîãäà öåëåñîîáðàçíî ñòà-
âèòü ERP-ñèñòåìó ñî âñòðîåííûì â íåå ìî-
äóëåì CRM. Òàêèå ìîäóëè ïðåäóñìîòðåíû â
ðÿäå êðóïíûõ è ñðåäíèõ ñèñòåì, íàïðèìåð, â
Oracle. 

Ó ýòîé ñèñòåìû åñòü ñâîè îñîáåííîñòè.
Âî-ïåðâûõ, îíà ðàçðàáîòàíà ïîä ýëåêòðîí-
íûé áèçíåñ è äëÿ ñàìîé áîëüøîé êîììóíè-
êàöèîííîé ñðåäû — èíòåðíåòà. Âî-âòîðûõ,
Oracle-CRM äëÿ ýëåêòðîííîé êîììåðöèè
âêëþ÷àåò â ñåáÿ ðÿä êîìïîíåíòîâ, êîòîðûå
íå òîëüêî ïîçâîëÿþò êîìïàíèè ðåîðãàíèçî-
âàòü ñâîé áèçíåñ, íî äèâåðñèôèöèðîâàòü
åãî, íàïðèìåð ñîçäàòü âåá-ïðåäñòàâèòåëü-
ñòâî èëè ïîñòðîèòü ýëåêòðîííûé ìàãàçèí
äëÿ ïðîäàæè òîâàðîâ è óñëóã. Â-òðåòüèõ,
ïðèëîæåíèÿ Oracle-CRM ïîçâîëÿþò îáåñ-
ïå÷èòü íàäåæíóþ çàùèòó è êîíôèäåíöèàëü-
íîñòü, âåäü îñíîâíîé ðèñê ýëåêòðîííîé
êîììåðöèè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî èíòåðíåò
ìîæåò ñäåëàòü êîììåð÷åñêóþ èíôîðìàöèþ
êîìïàíèè îòêðûòîé äëÿ âñåîáùåãî äîñòóïà.
Â îòå÷åñòâåííîé ñèñòåìå «Ãàëàêòèêà» åñòü
ñïåöèàëüíûé ìîäóëü «Êëèåíò», ñïîñîáíûé
ñîáèðàòü âñþ èíôîðìàöèþ î êëèåíòàõ, êî-
òîðàÿ ïîñòóïàåò â ñèñòåìó. Êñòàòè, â êîðïî-
ðàöèè «Ãàëàêòèêà» ñ÷èòàþò, ÷òî îòäåëüíàÿ
óñòàíîâêà ìîäóëÿ íå èìååò ñìûñëà.

Ñðåäíèå è íåáîëüøèå ïðåäïðèÿòèÿ î÷åíü
÷àñòî ñòàâÿò ó ñåáÿ ERP-ñèñòåìû Microsoft
Navision Axapta è Microsoft Navision Attein. Â
íèõ òàêæå ïðåäóñìîòðåíû ïðèëîæåíèÿ äëÿ
ðàáîòû ôðîíò-îôèñà. Ñèñòåìû äåøåâûå è
ïðàêòè÷íûå (â Axapta ðàáî÷åå ìåñòî ñòîèò
îêîëî $1 òûñÿ÷è).

Ведущие мировые CRM-системы
Большие Средние Малые
Avaya Applix Goldmine
Broadvision Chordiant FrontRange Solutions
Clarify EGain Multiactive
Kana (Nortel) Epicor/Clientele SalesLogix
Oracle E.piphany
Remedy Onyx
SAP Pivotal
Siebel ServiceSoft
Vantive(People
Soft) Winpeak

Мировой рынок CRM-систем ($ млрд.)
2003 год 7,46
2004 год (прогноз) 11,21
2005 год (прогноз) 16,97

Клиент дозрел
Òåïåðü ïîñìîòðèì, êàê îáðàùàþòñÿ IÒ-

êîìïàíèè ñî ñâîèìè ñîáñòâåííûìè êëèåíòà-
ìè. Ìû äàåì äâå òàáëèöû: òàáëèöó ðåéòèíãà
IÒ-êîìïàíèé è òàáëèöó ðåéòèíãà èõ êëèåíòîâ.
Êðóïíåéøèå IÒ-êîìïàíèè îðèåíòèðóþòñÿ íà
îòðàñëè ñ íàèáîëüøèìè ïðèáûëÿìè. Êàê è â
ïðîøëîì ãîäó, ñðåäè êëèåíòîâ, çàíèìàþùèõ
âåðõíèå ñòðî÷êè, — íåôòÿíûå è òåëåêîììóíè-
êàöèîííûå êîìïàíèè. Ëèäåð — ÍÊ «ÞÊÎÑ» —
â ïåðâîì ïîëóãîäèè óñïåë âñå-òàêè ðàñïëà-
òèòüñÿ ñî ñâîèì «àâòîìàòèçàòîðîì», êîìïà-
íèåé «Ñèáèíòåê», çàïëàòèâ ïîñëåäíåé 477
593 òûñ. ðóá. Êîãäà-òî «Ñèáèíòåê» áûë ïîä-
ðàçäåëåíèåì «ÞÊÎÑà», íî ïîòîì îòäåëèëñÿ è
óøåë â ñàìîñòîÿòåëüíîå ïëàâàíèå, íî ïî-
ïðåæíåìó ïðîåêòû áûâøåé ìàòåðèíñêîé êîì-
ïàíèè ñ÷èòàåò ïðèîðèòåòíûìè. Íà âòîðîì ìå-
ñòå — ÎÀÎ «ÐÒÊ-Ëèçèíã», ïîñòàâëÿþùèé ñâî-
èì êëèåíòàì òåëåêîììóíèêàöèîííîå îáîðóäî-
âàíèå. Ýòà êîìïàíèÿ â ïðîøëîì ãîäó ïîáåäè-
ëà â ðåéòèíãå «Ýêñïåðò-ÐÀ». Â ýòîì ãîäó îíà
çàïëàòèëà çà àâòîìàòèçàöèþ ñâîèõ áèçíåñ-
ïðîöåññîâ 352 781 òûñ. ðóá. ëèäåðó íàøåãî
ðåéòèíãà — êîìïàíèè «Îòêðûòûå òåõíîëîãèè-
98». Ñ ïðîøëîãî ãîäà îíà ñîõðàíèëà çà ñîáîé
ïåðâîå ìåñòî â íàøåì ðåéòèíãå IT-êîìïàíèé.

Íà òðåòüåì ìåñòå — ÎÀÎ «ÂûìïåëÊîì»,
çàïëàòèâøèé ïî÷òè 260 ìëí. ðóá. IT-êîìïà-
íèè «Áîðëàñ», áëàãîäàðÿ ÷åìó òà ïîäíÿëàñü ñ
10-ãî íà 8-å ìåñòî. ÎÀÎ «Ðîññèéñêèå æå-
ëåçíûå äîðîãè» äàâíî äðóæèò ñ òðàíñíàöèî-
íàëüíîé «ÑÀÏ ÑÍÃ è ñòðàíû Áàëòèè». Â ïðî-
øëîì ãîäó àâòîìàòèçàöèÿ êîñíóëàñü â îñ-
íîâíîì Ãëàâíîãî âû÷èñëèòåëüíîãî öåíòðà
ÐÆÄ. À â ïåðâîì ïîëóãîäèè ýòîãî ãîäà ñèñ-
òåìó óïðàâëåíèÿ ðàñïðîñòðàíèëè è íà äðóãèå
ïîäðàçäåëåíèÿ, â òîì ÷èñëå è íà ðåãèîíàëü-
íûå æåëåçíûå äîðîãè. Ïîëó÷èâ îò ÐÆÄ áåç
ìàëîãî 246 ìëí. ðóá., «ÑÀÏ ÑÍÃ è ñòðàíû
Áàëòèè» ïåðåìåñòèëñÿ ñ 5-ãî íà 2-å ìåñòî â
íàøåì ðåéòèíãå. «ËÓÊîéë» çà ïîëãîäà âëî-
æèë â àâòîìàòèçàöèþ ñâîèõ ïðåäïðèÿòèé
ïî÷òè ñòîëüêî æå, ñêîëüêî çà âåñü ïðîøëûé
ãîä — 235 207 òûñ. ðóá. Óæå íå ïåðâûé ãîä
«Èíôîðìàöèîííûå áèçíåñ-ñèñòåìû» âíå-
äðÿþò â «ËÓÊîéëå» ñèñòåìó SAP\R3. À
äàëüøå ñîñòîÿòåëüíûå êëèåíòû áîëåå èëè
ìåíåå ðàâíîìåðíî ðàñïðåäåëÿþòñÿ ìåæäó
âåäóùèìè IT-êîìïàíèÿìè: Ìèíèñòåðñòâî
ôèíàíñîâ äîñòàëîñü «Ïàðóñó», «Ñóðãóòíåô-
òåãàç» — «ÑÀÏó», «Óðàëñâÿçüèíôîðì» — «Îò-
êðûòûì òåõíîëîãèÿì», ÔÃÓÏ «Ìèêðîãåí» —
«ÀéÒè». Ïîêà íà ðûíêå èíôîðìàöèîííûõ
òåõíîëîãèé ñîõðàíÿåòñÿ ñïîêîéíàÿ, ïî÷òè
áëàãîñòíàÿ êàðòèíêà — âñå ïîäåëåíî ìåæäó
âåäóùèìè êîìïàíèÿìè. Íî îáðàòèì âíèìà-
íèå, ÷òî â ýòîì ãîäó ðûíîê ïîøåë âïåðåä. È
ìíîãèå ïîëó÷èëè ñîëèäíóþ ïðèáàâêó. Ýòîãî
ñëåäîâàëî îæèäàòü — ïðîãíîçû ðîññèéñêîãî
ðûíêà IT óæå äàâíî ïðåäâåùàëè ðåçêèé ñêà-
÷îê ñïðîñà. È ñðåäè çàêàç÷èêîâ äîâîëüíî
ìíîãî ñðåäíèõ è äàæå ìàëûõ ïðåäïðèÿòèé.
×èñëî ïðåäïðèÿòèé, êîòîðûå çàïëàòèëè ýòèì
20 IT-êîìïàíèÿì áîëåå ìèëëèîíà ðóáëåé,
âûðîñëî ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðîøëûì ãîäîì áî-
ëåå ÷åì íà 150 åäèíèö. Î÷åâèäíî, «êëèåíò
ñîçðåë» äëÿ òîãî, ÷òîáû ïëàòèòü çà àâòîìà-
òèçàöèþ ñâîèõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ. Ñóìåþò
ëè óäîâëåòâîðèòü ýòîò ñïðîñ íàøè IT-êîì-
ïàíèè, ïîêàæåò íåäàëåêîå áóäóùåå.

Николай Красилов, генеральный директор группы компаний «Галактика»:
«Было время, когда рынок делился на ERP и CRM. И говорили, что ERP умирает. Я ду-
маю, это заблуждение. Каждое решение занимает определенную нишу на рынке.
Они всегда будут сосуществовать и отдельно, и вместе. Перспективнее выглядят
ERP-системы с встроенным в них модулем CRM. CRM должно окружать внутреннюю
ERP-систему, давать возможность использовать всю имеющуюся в компании ин-
формацию. Мы используем свою собственную разработку — это модуль «Клиент»,
входящий в систему «Галактика». В «Галактике» этот модуль существовал давно. Пер-
воначально он назывался «Маркетинг«. Тогда не было самого термина CRM. Начи-
ная с нашей версии «Галактика 5.8» он был преобразован в модуль «Клиент», в кото-
ром был выделен весь функционал отношений с клиентами. Мы можем продавать
его отдельно от всей системы, но это смысла не имеет. Ведь в нем собирается полная
информация о клиентах, которую компания получает на всех этапах работы: пред-
продажа, продажа, после продаж. А на этих этапах с клиентом работают и другие
подразделения, например, бухгалтерия, склад, логистика, платежи, договора и т.д.
Ведь невозможно сделать существенные для бизнеса выводы, основываясь только
на предпродажных контактах, не имея детальной информации об отношениях с
клиентом в течение всего «жизненного цикла».
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