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Àêòóàëüíîñòü èññëåäîâàíèÿ ïðîöåññà ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè îáóñëîâëåíà äâóìÿ ïðè÷èíà-
ìè: íåîáõîäèìîñòüþ ðàçâèòèÿ ïîëîæåíèé òåîðèè óñëóã â ÷àñòè ïðîèçâîäñòâà ñëîæíîé óñëóãè è 
âàæíîñòüþ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîöåññà îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóãè ïðåäïðèÿòèÿì. Â ñòàòüå ïðåäñòàâ-
ëåíà àâòîðñêàÿ èíòåðïðåòàöèÿ ïðîöåññà ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè äëÿ ïðåäïðèÿòèé ñðåäíåãî è 
ìàëîãî áèçíåñà, îñíîâàííàÿ íà òîì, ÷òî ýêîíîìè÷åñêàÿ ñóùíîñòü ñëîæíîé ÈÒ-óñëóãè ïðîÿâ-
ëÿåòñÿ â ñîçäàíèè öåííîñòè ïîñðåäñòâîì êîìïëåêñà âçàèìîñâÿçàííûõ ðàáîò è åå ïîòðåáëåíèè 
ïðåäïðèÿòèåì. Ïðîèçâîäñòâî ÈÒ-óñëóãè îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñîïðîèçâîäèòå-
ëåé: ðàçðàáîò÷èêà ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ (âåíäîðà), ÈÒ-ïîñðåäíèêîâ (äèñòðèáüþòîðà è 
ðåñåëëåðà) è ïðåäïðèÿòèÿ-ïîòðåáèòåëÿ. Ðàññìîòðåíû ìîäåëè îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóã ïðåäïðèÿòèÿì 
ñðåäíåãî è ìàëîãî áèçíåñà: òðàäèöèîííàÿ (íàçâàííàÿ «êëàññè÷åñêîé» êàê íàèáîëåå ðàñïðîñòðà-
íåííàÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ) è òðàíñôîðìèðîâàííàÿ SaaS ìîäåëü (Software as a Service, íàçâàí-
íàÿ «ïîñòêëàññè÷åñêîé»). «Êëàññè÷åñêàÿ» ìîäåëü îòðàæàåò ñîãëàñîâàííûå äåéñòâèÿ öåïî÷êè 
«âåíäîð–äèñòðèáüþòîð–ðåñåëëåð–ïîòðåáèòåëü», â êîòîðîé ðîëü ðåñåëëåðà çàêëþ÷àåòñÿ â 
àäàïòàöèè âîçìîæíîñòåé âåíäîðà è äèñòðèáüþòîðà äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ êîìïëåêñíîé ÈÒ-óñëóãè 
äëÿ êëèåíòà. «Ïîñòêëàññè÷åñêàÿ» ìîäåëü îòðàæàåò áóëüøóþ äîëþ óñëóã âåíäîðà è ìåíüøåå 
âëèÿíèå ïîñðåäíèêîâ íà ïîëíîòó è êà÷åñòâî ÈÒ-óñëóãè, â ÷àñòíîñòè, ñîêðàùåíèå òåõíîëîãè÷åñ-
êèõ è óâåëè÷åíèå êîíñóëüòàòèâíûõ ðàáîò ðåñåëëåðà.
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Relevance of the research of IT services production process is stipulated by two factors: first, 
the need to develop propositions of the service theory in the scope of sophisticated services 
production and, second, the importance to improve provision of IT services to business entities. 
The article presents the author’s interpretation of IT services production process typical for small 
and medium-sized businesses. According to the author, economic substance of complex IT services 
becomes evident in the creation of value through a set of interrelated activities and its further 
consumption by an enterprise. Production of IT services is realized by means of interaction of co-
producers, namely, software developers (vendors), IT intermediaries (distributors and resellers) and 
consuming enterprises. The models of providing IT services to medium and small businesses are 
reviewed: the traditional (more commonly known as «classical») and transformed SaaS model (stands 
for «Software as a Service», a.k.a. «post-classical»). The «classical» model reflects coordinated 
actions of the chain «vendor-distributor-reseller-customer» where the reseller’s role is to adapt 
the vendor’s and distributor’s opportunities for formation of comprehensive IT services for a client. 
The «post-classical» model reflects a bigger proportion of services provided by a vendor and less 
influence of intermediaries on completeness and quality of IT services, that also implies reduction of 
technological and enlargement of advisory work carried out by resellers.
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Ðîññèéñêèé ðûíîê èíôîðìàöèîííî-òåõ-
íîëîãè÷åñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã íàõîäèòñÿ 
â ñòàäèè àêòèâíîãî ðàçâèòèÿ. Ïî äàííûì 
Ìèíýêîíîìðàçâèòèÿ ÐÔ, îáúåì ðûíêà èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé (ÈÒ) ñîñòàâèë â 
2011 ã. 649 ìëðä ð. è óâåëè÷èëñÿ íà 6,6 % ïî 
ñðàâíåíèþ ñ 2010 ã.1 Èñïîëüçîâàíèå èíôîð-
ìàöèîííûõ òåõíîëîãèé çíà÷èòåëüíî ïîâûøàåò 
ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû õîçÿéñòâóþùèõ ñóáú-
åêòîâ, ñïîñîáñòâóÿ ðîñòó ýêîíîìèêè Ðîññèè. 
Ïî èíôîðìàöèè ÀÏ ÊÈÒ, Ðîññèÿ â ðåéòèí-
ãå ðàçâèòèÿ ÈÒ íàõîäèòñÿ íà 56-ì ìåñòå â 
ìèðå, è ýòî îäíà èç ïðè÷èí íèçêîãî óðîâíÿ 
ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà â ÐÔ (â ñðåäíåì 
â 4 ðàçà íèæå, ÷åì â ÑØÀ). Ïî ïðîãíîçàì 
àíàëèòèêîâ â ïåðèîä ñ 2011 ïî 2015 ãã. ðàñ-
õîäû íà ÈÒ â Ðîññèè áóäóò ðàñòè åæåãîäíî 
â ñðåäíåì íà 11,6 % è â 2015 ã. ñîñòàâÿò 
41,1 ìëðä äîë. [2].

Òåîðèÿ óñëóã ÿâëÿåòñÿ ìîëîäîé íàó÷íîé 
äèñöèïëèíîé. Åùå íå ñôîðìèðîâàíà «óíèâåð-
ñàëüíàÿ» êîíöåïöèÿ, îáúÿñíÿþùàÿ ïðîöåññ, 
ïîñëåäîâàòåëüíîñòü îñóùåñòâëåíèÿ ñëîæíîé 
óñëóãè âîîáùå è ÈÒ-óñëóãè â ÷àñòíîñòè. Ðàñ-
ñìîòðèì èíòåðïðåòàöèþ ïðîöåññà ïðîèç-
âîäñòâà ÈÒ-óñëóãè, ïðåäëàãàåìîé íà ðûíêå 
Â2Â (äëÿ ïðåäïðèÿòèé), êîòîðàÿ ðàçðàáîòàíà 
íà îñíîâå ñëåäóþùåãî óòî÷íåííîãî îïðåäå-
ëåíèÿ: ÈÒ-óñëóãà äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ — ýòî êîì-
ïëåêñ èíäèâèäóàëèçèðîâàííûõ (ïðåèìóùåñò-
âåííî òåõíîëîãè÷íûõ) äåéñòâèé, íàïðàâëåííûõ 
îäíîâðåìåííî íà îáîðóäîâàíèå, èíôîðìà-
öèîííûå ðåñóðñû è ñîçíàíèå ïåðñîíàëà, öå-
ëüþ êîòîðîãî (êîìïëåêñà) ÿâëÿåòñÿ ðåøåíèå 
áèçíåñ-çàäà÷ ïî ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè, 
áåçîïàñíîñòè è áåñïåðåáîéíîñòè äåÿòåëüíîñ-
òè ïðåäïðèÿòèÿ. Â ïðîöåññå ñîçäàíèÿ óñëóãè 
ìîãóò ó÷àñòâîâàòü íåñêîëüêî ÈÒ-êîìïàíèé-
ïðîèçâîäèòåëåé, ðàáîòàþùèõ (îòäåëüíî èëè 
ñîâìåñòíî) ñ îáîðóäîâàíèåì, ïðîèçâîä-
ñòâåííûìè è óïðàâëåí÷åñêèìè ïðîöåññàìè, 
èíôîðìàöèåé è ñîçíàíèåì ñîòðóäíèêîâ. 
Âçàèìîäåéñòâèå ñ ïîòðåáèòåëåì ìîæåò îñó-
ùåñòâëÿòüñÿ íåïîñðåäñòâåííî è/èëè ñ ïðèìå-
íåíèåì òåõíîëîãèé óäàëåííîãî äîñòóïà [3].

Ýêîíîìè÷åñêàÿ ñóùíîñòü ÈÒ-óñëóãè ïðî-
ÿâëÿåòñÿ â ñîçäàíèè ýêîíîìè÷åñêîãî áëàãà 
(öåííîñòè) ïîñðåäñòâîì êîìïëåêñà âçàè-
ìîñâÿçàííûõ ðàáîò è åãî (åå) ïîòðåáëåíèÿ 
ïðåäïðèÿòèåì. Êîìïëåêñíîñòü ðàáîò îáó-

ñëîâëèâàåò ñîñòàâ ó÷àñòíèêîâ åå ïðîèçâîä-
ñòâà. Â îáùåì âèäå îí òàêîâ:

– ðàçðàáîò÷èê ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷å-
íèÿ (ÏÎ), ò. å. âåíäîð;

– ïîñðåäíèêè: äèñòðèáüþòîð è ðåñåëëåð; 
èç íèõ íàèáîëåå âàæíûì ÿâëÿåòñÿ ðåñåëëåð; 
äèñòðèáüþòîð âûïîëíÿåò ñêîðåå äîïîëíè-
òåëüíûå ôóíêöèè — ëîãèñòè÷åñêèå, ïðîäâè-
æåíèÿ ÈÒ-ïðîäóêòîâ è äð.;

– ïîòðåáèòåëü, ò. å. ïðåäïðèÿòèå.
Áîëüøèíñòâî àâòîðîâ îòíîñÿò ÏÎ, íàðÿ-

äó ñ êîìïüþòåðíîé òåõíèêîé, ê òîâàðàì, 
à ÈÒ-óñëóãàìè ñ÷èòàþò òîëüêî ñåðâèñíûå 
ïðîöåññû. Òàê, ïî ìíåíèþ Ñ. Áóãîðñêîãî 
ïîòðåáëåíèå êîìïüþòåðíîé òåõíèêè ïîðîæ-
äàåò ïîòðåáíîñòü â èíôîðìàöèîííûõ óñëóãàõ 
[1, ñ. 33]. Íà íàø âçãëÿä, ïî ñâîåé ýêîíîìè-
÷åñêîé ñóùíîñòè ÏÎ ÿâëÿåòñÿ íå òîâàðîì 
«êîìïüþòåðíàÿ ïðîãðàììà», à óñëóãîé ïî 
ðàáîòå ñ èíôîðìàöèåé (çàùèòå, ó÷åòó, îá-
ðàáîòêå, õðàíåíèþ). 

Óñëóãè, îñóùåñòâëÿåìûå âåíäîðîì è ïîñ-
ðåäíèêàìè, ëèøü â ñîâîêóïíîñòè îáðàçóþò 
ïîëíóþ ÈÒ-óñëóãó, êîòîðóþ ìîæíî ïðîäàòü è 
êîòîðàÿ ñïîñîáíà ñîçäàòü öåííîñòü äëÿ ïîòðå-
áèòåëÿ, ò. å. óäîâëåòâîðèòü åãî ïîòðåáíîñòè. 
Ïîñðåäíèêè ïðèîáðåòàþò òîëüêî «÷àñòè÷íûå», 
«ïðåäøåñòâóþùèå» ýëåìåíòû óñëóãè, ïðè÷åì 
íå äëÿ ïîòðåáëåíèÿ, à äëÿ äîáàâëåíèÿ, «íàðà-
ùèâàíèÿ» è ïðåâðàùåíèÿ èõ â îêîí÷àòåëüíóþ 
óñëóãó äëÿ êëèåíòà, îáëàäàþùóþ ïîëíîòîé 
ñâîéñòâ. Ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî îò îäíîãî 
ñîïðîèçâîäèòåëÿ ê äðóãîìó ïåðåäàþòñÿ íå 
óñëóãè, à ìàòåðèàëüíûé íîñèòåëü ïîòåíöè-
àëüíîé óñëóãè, íàïðèìåð, íîñèòåëü ïðîãðàì-
ìíîãî îáåñïå÷åíèÿ — äèñê ñ äèñòðèáóòèâîì. 
Ñàìà æå ýêîíîìè÷åñêàÿ ñóùíîñòü óñëóãè ïî-
ÿâëÿåòñÿ òîëüêî íà êîíå÷íîì ýòàïå — â ïðî-
öåññå ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè (ðèñ. 1). Ïðè ýòîì 
ïðåäïðèÿòèå-ïîòðåáèòåëü ðàññìàòðèâàåòñÿ â 
êà÷åñòâå ñîïðîèçâîäèòåëÿ óñëóãè, ïîñêîëüêó 
åãî ðóêîâîäèòåëè è ïåðñîíàë äîëæíû ïðèëî-
æèòü íåìàëî ñèë äëÿ îñîçíàíèÿ íåîáõîäèìîñ-
òè ÈÒ-óñëóãè, âûáîðà åå âàðèàíòà, óñâîåíèÿ 
èíôîðìàöèè â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ ðàáîòå ñ 
íîâûì ÏÎ è îáîðóäîâàíèåì è ò. ï. 

Ñòðåëêàìè íà ìîäåëè îòìå÷åíû ñâÿçè 
ñîïðîèçâîäèòåëåé ÈÒ-óñëóãè â ïðîöåññå 
ïðîèçâîäñòâà êîìïëåêñíîé óñëóãè, à òàêæå 
ôîðìèðîâàíèÿ óëó÷øåíèé è íàïðàâëåíèé 
ðàçâèòèÿ ÏÎ è ïîñëåäóþùèõ ÈÒ-óñëóã.

Âàæíàÿ ðîëü â ñîçäàíèè óñëóãè ïðèíàäëå-
æèò ðåñåëëåðó, êîòîðûé íåïîñðåäñòâåííî 

1 URL : http://www.itbestsellers.ru/statistics/
detail.php?ID=19823.
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âçàèìîäåéñòâóåò ñ ïðåäïðèÿòèåì-ïîòðåáèòå-
ëåì, îáåñïå÷èâàÿ öåëîñòíîñòü ïðîèçâîäñòâà 
óñëóãè, ðåàëèçàöèþ âîçìîæíîñòåé âñåõ ÷àñ-
òè÷íûõ óñëóã, ëèøü ïîòåíöèàëüíî îáëàäàþùèõ 
öåííîñòüþ. Áåçóñëîâíî, ñóùåñòâóþò èñêëþ÷å-
íèÿ, íî â íàñòîÿùåå âðåìÿ îíè ñîñòàâëÿþò íå 
áîëåå 1 % îáúåìîâ ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóã. 
Èíîãäà «ïðîäâèíóòûé» àêòèâíûé êëèåíò ìîæåò 
íàïðÿìóþ âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëóãîé âåíäîðà, 
íå ïðèáåãàÿ ê ïîìîùè ïîñðåäíèêîâ èëè ìè-

íèìèçèðóÿ èõ. Îäíàêî, êàê ïðàâèëî, ðàçâîðà-
÷èâàíèå ïîëíîé ÈÒ-óñëóãè, åå ïðèñïîñîáëåíèå 
äëÿ íóæä ïðåäïðèÿòèÿ ïðîèñõîäèò ïîýòàïíî, ñ 
âîâëå÷åíèåì âñåõ ó÷àñòíèêîâ öåïî÷êè.

Èòàê, ïðîèçâîäñòâî ÈÒ-óñëóãè îñóùåñò-
âëÿåòñÿ ïðè âçàèìîäåéñòâèè ðàçðàáîò÷èêà 
ÏÎ, ÈÒ-ïîñðåäíèêîâ è ïðåäïðèÿòèÿ-ïîòðå-
áèòåëÿ. Ýòî ïîâòîðÿþùèéñÿ, öèêëè÷åñêèé 
ïðîöåññ, ðîëü èíèöèàòîðà â êîòîðîì ïðèíà-
äëåæèò ïîòðåáèòåëþ (ðèñ. 2).

 

Прямые связи

Обратные  связи

Функции вендора
(разработчика ПО)

– разработка;
– техническая и 
информационная 
поддержка;
– актуализация и 
развитие ПО

Функции посредника
(ИТ-компании)

– оценка нужд и финансовых возмож-
ностей потребителя;
– подбор техники и ПО, формирова-
ние перечня дополнительных ИТ-услуг;
– установка, обновление, доработка 
ПО и оборудования;
– обучение и консультации;
– трансляция предложений по улуч-
шению обслуживания потребителя 
вендору  

Функции потребителя
(предприятия-клиента)

– осознание актуальности ИТ-услуги;
– усвоение новой информации о 
возможностях тех или иных вариантов 
ПО и ИТ-услуг;
– постановка задач автоматизации и 
формулировка технического задания 
(при наличии соответствующих компе-
тенций или с помощью реселлера);
– формулировка пожеланий к допол-
нительным услугам и развитию ПО

Основные связи Редко реализуемые связи

Ðèñ. 1. Ïðèíöèïèàëüíàÿ ìîäåëü ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè

Разработчик 
ПО (вендор)

– разработка и 
актуализация 
ПО;
– информиро-
вание и продук-
те через сайт, 
маркетинговые 
и методические 
материалы;
– сертификация 
и аттестация 
специалистов и 
менеджеров 
продаж;
– обучение 
технологиям 
сопровождения 
и использования 
ПО;
– работа линии 
технической 
поддержки ПО: 
8-800…

Дистрибьютор
– трансляция 
информации о 
ПО, ценообра-
зовании, услугах 
вендора;
– доставка и 
хранение ПО и 
материальных 
носителей;
– содействие в 
обучении специ-
алистов ресел-
лера и сотруд-
ников клиента;
– обучение 
реселлеров 
технологиям 
сопровождения 
и организации 
бизнес-процес-
сов;
– решение 
спорных ситуа-
ций между 
реселлерами, 
поддержка 
имиджа ресел-
лера

Реселлер
– рекламные мероприятия, 
информирование клиентов, 
предварительные консульта-
ции в офисе;
– демонстрация, уточнение 
потребностей, подготовка 
спецификации, коммерче-
ского предложения;
– оформление договора, 
уточнение условий взаимо-
действия, отгрузка;
– работа специалистов-кон-
сультантов, формирование 
баз данных, обучение на 
месте;
– обучение сотрудников, 
клиентов, повышение квали-
фикации;
– обновление и актуализа-
ция версий ПО под нужды 
клиента, сопутствующие 
консультации;
– повторные контакты, 
контроль работоспособно-
сти ПО и оборудования;
– оценка возможности 
оказания дополнительных 
услуг

Процесс 
взаимодействия

– информирование 
и консультирование;
– предложение;
– продажа-покупка;
– установка и 
настройка;
– обучение исполь-
зованию;
– обслуживание и 
сопровождение;
– оценка удовлетво-
ренности;
– дополнительные 
контакты, предло-
жения

Потребитель
– осознание и 
формулировка 
проблемы;
– готовность 
приобрести 
услуги;
– усвоение новой 
информации 
персоналом;
– начало исполь-
зования и встрой-
ка ИТ-технологий 
в бизнес-процес-
сы;
– повышение 
эффективности 
производствен-
ных процессов;
– оценка каче-
ства ИТ-услуги;
– готовность 
получать допол-
нительные услуги 
от реселлера;
– оценка альтер-
нативных вариан-
тов

Ðèñ. 2. Ýëåìåíòû ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ
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Ðàçðàáîò÷èê ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷å-
íèÿ, êðîìå ðàçðàáîòêè è îáíîâëåíèÿ ÏÎ, 
îòâå÷àåò çà îáó÷åíèå ïîñðåäíèêîâ, ðàáîòó 
ëèíèè êîíñóëüòàöèé ïî îñîáåííîñòÿì ðàáîòû 
ÏÎ è ò. ä. Îñóùåñòâëÿòü èíôîðìàöèîííóþ 
ïîääåðæêó ðåñåëëåðà åìó ïîìîãàåò äèñòðè-
áüþòîð, êîòîðûé òàêæå îòâå÷àåò çà äîñòàâêó 
ÏÎ è îáîðóäîâàíèÿ, ðåøåíèå âîïðîñîâ ïîä-
òâåðæäåíèÿ ïîäëèííîñòè ÏÎ è ò. ï. Îñíîâíûå 
ðàáîòû ïî âçàèìîäåéñòâèþ ñ ïîòðåáèòåëåì 
ëîæàòñÿ íà ðåñåëëåðà. Äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ 
êîìïëåêñà óñëóã ðåñåëëåð:

– îñìûñëèâàåò ïîòðåáíîñòè êëèåíòà;
– îòáèðàåò íåîáõîäèìûå âîçìîæíîñòè 

êàíàëîâ ïîñòàâîê è âûáèðàåò êàíàë; 
– ïåðåðàáàòûâàåò âîçìîæíîñòè äëÿ îáåñ-

ïå÷åíèÿ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà;
– ôîðìèðóåò ïîëíóþ êîìïëåêñíóþ óñëó-

ãó, ýôôåêòèâíîñòü êîòîðîé îïðåäåëÿåò óñ-
ïåõ áèçíåñà è óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòà, à 
äëÿ ÈÒ-êîìïàíèé — îáåñïå÷åíèå ïîñòîÿííûõ 
îáúåìîâ ïðîäàæ.

 Ðåñåëëåð îäíîâðåìåííî ÿâëÿåòñÿ ñî-
ïðîèçâîäèòåëåì ÈÒ-óñëóãè è êîîðäèíàòîðîì 
âçàèìîäåéñòâèÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ ïðîèçâîä-
ñòâà ÈÒ-óñëóãè, â ýòîì çàêëþ÷àåòñÿ âàæíàÿ 
îñîáåííîñòü åãî ðîëè. 

Ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè äëÿ 
ïðåäïðèÿòèé îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðàêòè÷åñêè â 
íåñêîëüêèõ âàðèàíòàõ, êîòîðûå ìîãóò áûòü 
ïðåäñòàâëåíû ïðè ïîìîùè äâóõ îñíîâíûõ 
ìîäåëåé, óñëîâíî íàçâàííûõ íàìè «êëàññè-
÷åñêîé» (òðàäèöèîííîé) è «ïîñòêëàññè÷åñ-
êîé». Êëàññè÷åñêàÿ ìîäåëü îòðàæàåò ñîãëà-
ñîâàííûå äåéñòâèÿ öåïî÷êè «âåíäîð — äèñ-
òðèáüþòîð — ðåñåëëåð — ïîòðåáèòåëü», 
â íàñòîÿùåå âðåìÿ îêàçàíèå ÈÒ-óñëóã 
ïðîèñõîäèò ïðåèìóùåñòâåííî â åå ðàìêàõ. 
Îäíàêî â ïîñëåäíèå ãîäû âñå áîëüøóþ ïîïó-

ëÿðíîñòü ïðèîáðåòàåò òðàíñôîðìèðîâàííàÿ 
SaaS ìîäåëü (Software as a Service), ò.å. 
«ïîñòêëàññè÷åñêàÿ». 

Â îòëè÷èå îò òðàäèöèîííîé ìîäåëè «ïîñò-
êëàññè÷åñêàÿ» õàðàêòåðèçóåòñÿ áîëüøåé äî-
ëåé óñëóã âåíäîðà (ðàçðàáîò÷èêà) è ìåíüøèì 
âëèÿíèåì ïîñðåäíèêîâ íà ïîëíîòó è êà÷åñòâî 
ÈÒ-óñëóãè (ðèñ. 3).

Çäåñü ðîëü ðåñåëëåðà ñâîäèòñÿ ê ïðè-
âëå÷åíèþ êëèåíòîâ, îáó÷åíèþ èõ ðàáîòå ñ 
òåõíîëîãèåé, êîíñóëüòèðîâàíèþ è îêàçàíèþ 
ïîìîùè â ðåøåíèè ïðîáëåì ïðàâèëüíîãî 
èñïîëüçîâàíèÿ òåõíîëîãèé. Ðîëü äèñòðèáüþ-
òîðà â «ïîñòêëàññè÷åñêîé» ìîäåëè ìîæíî 
íàçâàòü âñïîìîãàòåëüíîé: îí íå ó÷àñòâóåò â 
ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã, íî èíôîðìèðóåò ðå-
ñåëëåðà î íîâûõ âîçìîæíîñòÿõ òåõíîëîãèè 
è óñëîâèÿõ öåíîîáðàçîâàíèÿ, åñëè â ýòîì 
çàèíòåðåñîâàí ðàçðàáîò÷èê.

Ðàññìîòðèì ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïðîèç-
âîäñòâà óñëóãè â «êëàññè÷åñêîé» è «ïîñò-
êëàññè÷åñêîé» ìîäåëÿõ íà ïðèìåðå ïðîäà-
æè è ñîïðîâîæäåíèÿ ÏÎ. Ðàçíûå ó÷àñòíèêè 
ÈÒ-îòðàñëè — âåíäîð, äèñòðèáüþòîð, ðå-
ñåëëåð è êëèåíò — âûñòóïàþò â êà÷åñòâå 
ñîïðîèçâîäèòåëåé ÈÒ-óñëóãè (òàáë.). 

Âêëàä îòäåëüíûõ ñîïðîèçâîäèòåëåé ìåíÿ-
åòñÿ â çàâèñèìîñòè îò ìîäåëè óñëóãè. Òàê, â 
«ïîñòêëàññè÷åñêîé» ìîäåëè âîçðàñòàåò ðîëü 
âåíäîðà è ñîêðàùàåòñÿ òåõíîëîãè÷åñêàÿ ïîä-
äåðæêà ðåñåëëåðà. Ýòèì ñîîòíîøåíèåì âêëà-
äà ðàçðàáîò÷èêà è ïîñðåäíèêîâ îïðåäåëÿåòñÿ 
îòëè÷èå ìîäåëåé. Åñëè ïðîäàæè ÏÎ è ñîïóòñ-
òâóþùèõ êëàññè÷åñêèõ ÈÒ-óñëóã ïðåäïðèÿòèÿì 
ñîñòàâëÿþò äî 80 % äîõîäà, ïðîõîäÿùåãî ÷å-
ðåç ïîñðåäíèêîâ, òî â âàðèàíòå SaaS ìîäåëè, 
êîãäà ïðèëîæåíèÿ è óñëóãè ïðåäîñòàâëÿþòñÿ 
÷åðåç Èíòåðíåò, íà äîëþ ïîñðåäíèêîâ ïðèõî-
äèòñÿ ëèøü 5–15 % äîõîäà. 

Посредник-дистрибьютор
– трансляция информации 
об услугах вендора, возмож-
ностях и технологиях работы

Посредник-реселлер
– обучение использованию ПО 
и консультации по работе;
– встраивание технологии
в бизнес-процессы потребителя

Разработчик (вендор)
– создание, совершенствование ПО, расши-
рение его функциональности;
– размещение информационных баз клиен-
тов на своих серверах;
– линия технической поддержки: 8-800;
– информирование о продукте через сайт, 
маркетинговые и методические материалы

Потребитель-клиент

Ðèñ. 3. Öåïî÷êà ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè â «ïîñòêëàññè÷åñêîé» ìîäåëè
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Îäíîé èç ïðè÷èí ñìåíû «êëàññè÷åñêîé» 
ìîäåëè «ïîñòêëàññè÷åñêîé» ÿâëÿåòñÿ öåëå-
íàïðàâëåííàÿ àêòèâíîñòü ðàçðàáîò÷èêîâ ÏÎ è 
êîíêóðåíöèÿ ìåæäó íèìè, ïðîÿâëÿþùàÿñÿ â 
«ãîíêå òåõíîëîãèé». Êîíêóðåíöèÿ â «êëàññè-
÷åñêîé» ìîäåëè âûðàæàåòñÿ â «ñìåíå ëèíååê 
ÏÎ», ò. å. â äîáàâëåíèè íîâîãî «ôóíêöèîíà-
ëà» ÏÎ. Íàïðèìåð, ðàçðàáîò÷èêè àíòèâèðó-
ñîâ òîðîïèëèñü âûïóñòèòü íîâóþ âåðñèþ ÏÎ 
ðàíüøå ðàçðàáîò÷èêîâ-êîíêóðåíòîâ, ÷òîáû 
ñîõðàíèòü ëîÿëüíîñòü ïðåäïðèÿòèé-ïîòðåáè-
òåëåé è ïðèâëå÷ü íîâûõ êëèåíòîâ íîâûìè âîç-
ìîæíîñòÿìè. Ïðè ýòîì ïîñðåäíèêè äîëæíû 
áûëè îïåðàòèâíî èçó÷àòü îñîáåííîñòè íîâîãî 
ÏÎ, óñïåâàòü «äîíîñèòü» èõ äî ïîòðåáèòå-
ëåé, óáåæäàòü ïðîáîâàòü íîâîå ÏÎ è äî-
êàçûâàòü åãî ïðåèìóùåñòâà ïåðåä ñòàðûìè 
âåðñèÿìè. Ñ ïåðåõîäîì íà îêàçàíèå óñëóã 
ïî «ïîñòêëàññè÷åñêîé» ìîäåëè îáíîâëåííîå 
ÏÎ ñðàçó äîñòóïíî íîâûì è ñòàðûì ïîòðå-
áèòåëÿì íà ñåðâåðàõ ðàçðàáîò÷èêà. 

Äðóãîé ïðè÷èíîé ðàñïðîñòðàíåíèÿ «ïîñò-
êëàññè÷åñêîé» ìîäåëè ÿâëÿåòñÿ îòíîñèòåëü-
íàÿ ïðîñòîòà èñïîëüçîâàíèÿ òåõíîëîãèè äëÿ 
ïîòðåáèòåëÿ, à òàêæå ýêîíîìè÷åñêàÿ âûãîäà 

äëÿ íåãî. Æåëàÿ ïðèâëå÷ü ïîòðåáèòåëåé, 
âåíäîð ïðåäëàãàåò ïðèâëåêàòåëüíóþ öåíó 
íà ñâîè óñëóãè. Ðåñåëëåð, ñîõðàíÿÿ ñâîå 
ìåñòî â íîâîé öåïî÷êå ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñ-
ëóãè, ñ áîëüøåé çàèíòåðåñîâàííîñòüþ, ÷åì 
â «êëàññè÷åñêîé» ìîäåëè, ïðåäîñòàâëÿåò 
èíôîðìàöèîííî-êîíñóëüòàöèîííûå óñëóãè. 
Ïîòðåáèòåëÿ ïðèâëåêàåò «áîëüøåå âíèìà-
íèå» è «âîâëå÷åííîñòü â ïðîöåññ» çà «ìåíü-
øèå äåíüãè». 

Íåñìîòðÿ íà îáúåêòèâíûå îòëè÷èÿ, îáå 
ìîäåëè ïðåäóñìàòðèâàþò ïðîèçâîäñòâî 
ÈÒ-óñëóãè íå êàê ïðåäîñòàâëåíèå êëèåíòó 
ÏÎ, à êàê áîëåå ýôôåêòèâíóþ ðåàëèçàöèþ 
áèçíåñ-ôóíêöèé ïîòðåáèòåëÿ. Ïðè ýòîì 
ðîëü ðåñåëëåðà êàê «ïðîäàâöà» (â êëàññè-
÷åñêîé ìîäåëè) òðàíñôîðìèðóåòñÿ â ðîëü 
«êîíñóëüòàíòà» (â ïîñòêëàññè÷åñêîé). Â òî 
æå âðåìÿ èíòåãðèðóþùàÿ ðîëü ðåñåëëåðà 
ìàêñèìàëüíî àêòóàëüíà â îáåèõ ìîäåëÿõ.

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî îòìåòèòü ñëåäó-
þùåå:

– èññëåäîâàíèå ïðîöåññà ïðîèçâîäñòâà 
ÈÒ-óñëóãè äëÿ ïðåäïðèÿòèé èìååò êàê òåîðå-
òè÷åñêîå, òàê è ïðàêòè÷åñêîå çíà÷åíèå;

Ñðàâíåíèå «êëàññè÷åñêîé» è «ïîñòêëàññè÷åñêîé» ìîäåëåé ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóã
Õàðàêòåðèñòèêà Êëàññè÷åñêàÿ Ïîñòêëàññè÷åñêàÿ

Ñõåìà öåïî÷êè 
ñîïðîèçâîäèòåëåé

Ðàçðàáîò÷èê (âåíäîð)
↓

Äèñòðèáüþòîð (ïîñðåäíèê)
↓

Ðåñåëëåð (ïîñðåäíèê)
↓

Êëèåíò (êîìïàíèÿ çàêàç÷èê)

Ìîäåëü ìîæåò èìåòü íåñêîëüêî ðàçíîâèäíîñòåé:
– ðàçðàáîò÷èê — êëèåíò;
– ðàçðàáîò÷èê — ïîñðåäíèê — êëèåíò;
– ðàçðàáîò÷èê —  ïîñðåäíèê* — êëèåíò

Ðîëü ðàçðàáîò÷èêà Íàïðàâëÿþùàÿ: ôîðìèðóåò íàïðàâ-
ëåíèå ðàáîò è òåõíîëîãè÷åñêîå 
ïðåèìóùåñòâî, êîòîðîå ïîñðåäíèê 
àäàïòèðóåò ê íóæäàì ïîòðåáèòåëÿ

Îñíîâíàÿ: ðàçðàáîò÷èê SaaS â ÷èñëå ïðî÷åãî 
äîëæåí ðåøàòü âîïðîñû èíòåãðàöèè ñâîåãî 
ñåðâèñà â ÈÒ-ñèñòåìó êëèåíòà

Ðîëü ïîñðåäíèêà Îñíîâíàÿ: òîëüêî ïîñðåäíèê îêàçû-
âàåò «ïîëíóþ óñëóãó». Âñå îñòàëüíûå 
ó÷àñòíèêè öåïî÷êè íóæíû äëÿ ôîðìè-
ðîâàíèÿ è îáåñïå÷åíèÿ ïîëíîòû óñëóãè 

Äîïîëíèòåëüíàÿ: ïîñðåäíèêè âûïîëíÿþò 
äîïîëíèòåëüíûå ôóíêöèè: ïðèâëåêàþò êëèåíòîâ, 
âûïîëíÿþò ÷àñòü «êîììóíèêàòèâíûõ» èëè «íåîñ-
íîâíûõ» óñëóã, íå äîñòóïíûõ ðàçðàáîò÷èêó

«Ìåñòî» ñîçäàíèÿ 
ïîòðåáèòåëüñêîé 
öåííîñòè

Âçàèìîäåéñòâèå: ïîñðåäíèê-êëèåíò. 
Äëÿ êëèåíòà öåííîñòü âîçíèêàåò òîëü-
êî ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ ïîñðåäíè-
êîì, â ðàìêàõ âñòðàèâàíèÿ ÈÒ-óñëóãè â 
áèçíåñ-ïðîöåññû êëèåíòà

Âçàèìîäåéñòâèå: ðàçðàáîò÷èê-êëèåíò.
Ðàçðàáîò÷èê íîâîé òåõíîëîãèåé íàïðÿìóþ èçìå-
íÿåò áèçíåñ-ïðîöåññû êëèåíòà, ñîçäàåò íîâûå 
âîçìîæíîñòè. Ïîñðåäíèê ïîìîãàåò êëèåíòó 
ïîíÿòü ïðåäëîæåíèå âåíäîðà è âîñïîëüçîâàòüñÿ 
íîâûìè òåõíîëîãèÿìè

Ïîëíîòà îò÷óæ-
äåíèÿ óñëóãè îò 
ðàçðàáîò÷èêà

Ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå (ñ íîñèòå-
ëåì), èëè îáúåêò àâòîðñêîãî ïðàâà, 
îò÷óæäàåòñÿ, ïåðåõîäèò â ñîáñòâåí-
íîñòü êëèåíòà. Êëèåíò ïîëó÷àåò ïðàâî 
èñïîëüçîâàíèÿ è/èëè òèðàæèðîâàíèÿ

Êëèåíò àðåíäóåò ÏÎ, òåõíè÷åñêèå âîçìîæíîñòè, 
óñëóãè ïî îáíîâëåíèþ è ñîïðîâîæäåíèþ â ðàì-
êàõ îäíîãî äîãîâîðà, íå ñòàíîâÿñü ñîáñòâåííè-
êîì. Äëÿ ëîêàëèçàöèè èíôîðìàöèîííîé áàçû 
êëèåíòà (ò. å. ïåðåâîäà ñ ñåðâåðîâ âåíäîðà íà 
êîìïüþòåðû èëè ñåðâåðû êëèåíòà) íåîáõîäèìû 
äîïîëíèòåëüíûå äåéñòâèÿ

* Íåîáÿçàòåëüíûé ýëåìåíò.
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– ýêîíîìè÷åñêàÿ ñóùíîñòü ÈÒ-óñëóãè, îò-
íîñÿùåéñÿ ê êàòåãîðèè ñëîæíûõ, ïðîÿâëÿåòñÿ 
â ñîçäàíèè ýêîíîìè÷åñêîãî áëàãà ïîñðåä-
ñòâîì êîìïëåêñà âçàèìîñâÿçàííûõ äåéñòâèé 
öåëîãî ñîñòàâà ó÷àñòíèêîâ. Â îáùåì âèäå 
ýòî: ðàçðàáîò÷èê ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷å-
íèÿ (âåíäîð); ïîñðåäíèêè (äèñòðèáüþòîð è 
ðåñåëëåð); ïîòðåáèòåëü (ïðåäïðèÿòèå);

– ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè äëÿ 
ïðåäïðèÿòèé âêëþ÷àåò â ñåáÿ ïîñëåäîâà-
òåëüíîñòü ðàáîò âñåõ óêàçàííûõ ó÷àñòíèêîâ 
(ñîïðîèçâîäèòåëåé), à òàêæå ïðÿìûå è îá-
ðàòíûå ñâÿçè ìåæäó íèìè;

– ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå ÿâëÿåòñÿ 
íå òîâàðîì «êîìïüþòåðíàÿ ïðîãðàììà», à 
ïîòåíöèàëüíîé óñëóãîé ïî îáðàáîòêå, õðàíå-
íèþ, çàùèòå, ó÷åòó èíôîðìàöèè, èëè ïåðâî-
íà÷àëüíûì ýëåìåíòîì ïðîöåññà ôîðìèðîâà-
íèÿ ÈÒ-óñëóãè äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ-ïîòðåáèòåëÿ;

– óñëóãè, îñóùåñòâëÿåìûå âåíäîðîì è 
ïîñðåäíèêàìè, ëèøü â ñîâîêóïíîñòè ñ äåé-
ñòâèÿìè ïîòðåáèòåëÿ (ïåðñîíàëîì ïðåäïðè-

ÿòèÿ) îáðàçóþò ïîëíóþ ÈÒ-óñëóãó, êîòîðàÿ 
ÿâëÿåòñÿ îáúåêòîì êóïëè-ïðîäàæè, îáëàäàåò 
öåííîñòüþ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, òàê êàê ñïîñîá-
íà óäîâëåòâîðèòü åãî ïîòðåáíîñòè;

– ðàçíîîáðàçèå âàðèàíòîâ ïðîöåññà 
ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ 
ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü íà äâå ãðóïïû, 
â çàâèñèìîñòè îò äîëåé ó÷àñòèÿ îòäåëüíûõ 
ñîïðîèçâîäèòåëåé â ôîðìèðîâàíèè óñëóãè 
ïîòðåáèòåëþ. Ýòè ãðóïïû ìîãóò áûòü ôîð-
ìàëèçîâàíû â âèäå äâóõ ìîäåëåé: «êëàññè-
÷åñêîé» è «ïîñòêëàññè÷åñêîé»;

– íà ôîíå øèðîêî ðàñïðîñòðàíåííîé 
«êëàññè÷åñêîé» ìîäåëè îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóã 
ðàñòåò çíà÷èìîñòü «ïîñòêëàññè÷åñêîé» ìî-
äåëè;

– îñîáàÿ ðîëü â ñîçäàíèè ÈÒ-óñëóãè ïðèíà-
äëåæèò ðåñåëëåðó, êîòîðûé íåïîñðåäñòâåí-
íî âçàèìîäåéñòâóåò ñ êëèåíòîì, îáåñïå÷èâàÿ 
ïîëíîòó èñïîëüçîâàíèÿ óñëóãè, àäàïòèðóåò 
âîçìîæíîñòè òåõíîëîãèé âåíäîðà äëÿ óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ïðåäïðèÿòèÿ.


