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По мере развития предпринимательских структур наблюдаются тенденции цифровизации пред-
приятий посредством внедрения IT-инструментов и корпоративных информационных систем. ERP 
решения предназначены для автоматизации планирования ресурсов предпринимательских структур. 
Популярность данных систем растет очень быстро, но вместе с этим отсутствует четкий алгоритм 
внедрения в структуры малого и среднего бизнеса. ERP система с одной стороны позволяет опера-
тивно собирать аналитические данные и автоматизировать бизнес-процессы, а с другой стороны 
характеризуется высокой стоимостью внедрения и сопровождения. Сам термин ERP появился в 60-х 
годах прошлого века. Он использовался для класса систем MRP предназначавшихся для планирова-
ния материалов на производстве, а позднее и ресурсов. Компания Gartner в начале 90-х годов искала 
возможность применить данные подходы и к другим отраслям. Именно в этих работах впервые по-
явился термин ERP.
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As entrepreneurial structures develop, there are trends in the digitalization of enterprises through the 
introduction of IT tools and corporate information systems. ERP solutions are designed to automate the 
resource planning of business structures. The popularity of these systems is growing very quickly, but at 
the same time there is no clear algorithm for implementation in the structures of small and medium-sized 
businesses. An ERP system, on the one hand, allows you to quickly collect analytical data and automate busi-
ness processes, and on the other hand, it is characterized by a high cost of implementation and maintenance. 
The term ERP itself appeared in the 60s of the last century. It was used for a class of MRP systems intended 
for planning materials in production, and later also resources. Gartner was looking for ways to apply these 
approaches to other industries in the early 1990s. It was in these works that the term ERP first appeared. 
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Введение 
CRM и ERP системы начали активно вне-

дрять в предпринимательскую деятельность 
еще в 2017 году [1,2]. К сожалению, общий 
уровень внедрения систем отстает от стран 
с развитой рыночной экономикой. Зачастую 
создаваемые предпринимательские струк-
туры не испытывают сложностей в плани-
ровании, управлении и автоматизации от-
дельных процессов. Изначально, по нашему 
мнению, достаточно иметь трудолюбивых 
работников и стандартный набор программ 
для офиса. В дальнейшем каждый отдел фор-
мирует свою собственную базу, которая ста-
новится недоступной и непонятной другим 
сотрудникам. В этой связи происходит рез-
кое снижение эффективности такой деятель-
ности предпринимательской структуры [3]. 
С укрупнением бизнеса возникает необходи-
мость создания обобщенной системы данных 
для принятия эффективного управленческого 
решения [4]. В общем смысле CRM (customer 
relationship management) расшифровывается 
как система поддержки и взаимосвязи с кли-
ентами. По сути это программный продукт, 
позволяющий анализировать массив данных 
о клиентах, собирать и обрабатывать инфор-
мацию, а также планировать дела руковод-
ства организации. В то же время CRM – это 
концепция ведения предпринимательской 
деятельности, направленная на повышение 
конкурентных преимуществ и установление 
деловых отношений с клиентами [5]. 

Исследованием основ применения IT-
технологий в предпринимательских струк-
турах содержаться в работах Бочарова Е.П., 
Карминского А.М., Мишенина А.М. Научная 
новизна состоит в разработке теоретических 
и практических положений по управлению 
развитием предпринимательскими струк-
турами на базе CRM и ERP систем. Целью 
исследования является повышение уровня 
конкурентоспособности предприниматель-
ских структур за счет внедрения CRM и ERP 
систем. Для достижения указанной цели 
были поставлены следующие задачи:

• Изучить теоретические аспекты влия-
ния IT технологий на малый и средний биз-
нес в России;

• Исследовать проблемы и перспекти-
вы процесса внедрения ERP и CRM систем 
на предприятиях малого и среднего бизнеса;

• Определить основные направления 
развития цифровой поддержки предприни-
мательских структур.

Теоретическая и практическая значи-
мость работы. Результаты проведенного ис-
следования направлены на повышение эф-
фективности функционирования предпри-
нимательских структур в цифровой эконо-
мике. Внедрение результатов исследования 
позволит повысить конкурентоспособность 
малого и среднего бизнеса, за счет внедре-
ния ERP и CRM систем.

Материалы и методы исследования
Методологическую базу исследования 

составили научные работы отечественных 
и зарубежных авторов по экономике пред-
принимательства, посвященные современ-
ным подходам к управлению и цифровиза-
ции отдельных процессов. Необходимо от-
метить, что вопросы внедрения ERP и CRM 
систем в предпринимательские структуры 
находятся не на должном уровне. Эти об-
стоятельства, определяют необходимость 
проведения научных исследований в дан-
ной области. При проведении были ис-
пользованы методы обобщения научной 
литературы и периодических изданий, 
сравнений, аналогий, ситуационного, си-
стемного анализа, графического представ-
ления данных и т.д.

Результаты исследования  
и их обсуждение

Автоматизация рутинных процессов
С помощью современных CRM-систем 

в настоящее время также возможна авто-
матизация рутинных процессов предпри-
ятия. В качестве примера можно привести 
автоматизацию формирования докумен-
тов на основе данных из CRM [12]. Также 
с помощью этого программного продукта 
можно стандартизировать работу сотрудни-
ков с клиентами. В том случае если CRM 
система отсутствует на предприятии, каж-
дый работник самостоятельно ведет базу 
клиентов [11]. Она может находиться как 
на бумажном носителе, так и в обычном 
телефоне. Такие способы ведения базы 
клиентов не всегда эффективны. Проблема 
заключается в том, что если сам сотрудник 
эффективен, эффективна и его база. Если 
работник реально после обращения занесет 
в свою базу и не забудет ему перезвонить 
[6]. Внедрение CRM системы в предпри-
нимательские структуры –  сложный про-
цесс, однако вложенные средства оправды-
вают ожидания.
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Использование ERP-систем в странах 
ЕС и России 

Для сравнения данных были выбраны 
государства, в которых превышал уровень 
внедрения ERP систем над российским (ри-
сунок 1). Составлено авторами по материа-
лам [7,13].

Необходимо подчеркнуть, что темпы 
внедрения ERP систем в России достаточно 
высокие по сравнению с другими странами. 
Однако, как показано на рисунке 1, Россия 
начала с очень низкой отметки 6% и поэтому 
отстала от стран ЕС и Великобритании [10]. 
Если рассматривать внедрение ERP систем 
в период принятия программы по цифровиза-
ции отечественной экономики, то с 2017 года 
Россия сделал рывок в данной сфере.

Рынок ERP-систем в период пандемии 
коронавируса

В первом полугодии 2020 года рост рын-
ка ERP значительно снизился из-за корона-
вирусной инфекции, повлиявшей на мировой 
рынок в общем и на российский в частности. 
Эффектом от данного негативного фактора 
стало смещение акцентов в задачах компа-
нии на снижение затрат. В этой связи стало 
актуальным сокращение самих проектов 
с 531 с 2013 году, до 250 в 2019 году из-за вы-
соких цен на программные продукты. Среди 
самых крупных поставщиков ERP систем для 
отечественного рынка (рисунок 2) можно вы-
делить следующих: 1С – около 45% рынка, 
Microsoft – 14,5% рынка, Галактика – 12% 
рынка. Компания SAP, к сожалению, даже 
не вошла в тройку лидеров. Рисунок 2 со-
ставлен авторами по материалам [8,14].

Как видно на рисунке 2, в число наи-
более популярных отечественных постав-
щиков входят 1С и Галактика, а среди зару-
бежных Microsoft и SAP. Если остановиться 
на использовании ERP-систем по отрас-
лям, то по итогам 2020 года они больше 
всего востребованы в сфере производства 
(33,66%), затем информационные техноло-
гии (14,85%), финансовые услуги (13,86%) 
(рисунок 3).

На отечественном рынке ERP лидируют 
пять ключевых вендоров: SAP, Microsoft, 
1С, Директум и Бизнес-автоматика. У каж-
дой из перечисленных выше систем есть 
и преимущества, и недостатки. 

Риски при внедрении ERP
При внедрении в предприниматель-

ские структуры ERP решений риски несут 
как собственники предприятия, так и со-
трудники [9]. В первую очередь риски свя-
заны с финансовыми и организационными 
аспектами. Иногда случается, что детально 
проработанный проект внедрения не укла-
дывается в установленные сроки и это вле-
чет за собой финансовые затраты. Если срок 
окупаемости проекта превышает 4 года, 
то организации зачастую отказываются 
от него. Поддавшись влиянию длительно-
сти срока окупаемости, предприятия могут 
проиграть в конкурентной борьбе в сред-
несрочной перспективе. Риск появляется 
в том случае, если организация пытается 
осуществить внедрение ERP систем соб-
ственными силами. Исключить такой риск 
можно с помощью привлечения внешних 
консультантов. 
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Рис. 1. Использование ERP-систем на предприятиях России и ЕС (в % от общего числа 
предпринимательских структур 2015-2019 гг.)
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Рис. 2. Поставщики ERP-систем на российском рынке в 2020 году
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Рис. 3. Распределение ERP решений по отраслям экономики в 2020 году

Теоретическая значимость работы 
заключается в следующем. На основе 
исследования процесса цифровизации 
малого и среднего бизнеса, расширено 
теоретическое представление об инфор-
мационной поддержке бизнес процессов 
, что позволяет аргументировать влияния 

цифровых технологий на процессы управ-
ления предпринимательскими структу-
рами. Научно-практическая значимость 
заключается в возможности применения 
результатов исследования предпринима-
тельскими структурами в условиях циф-
ровой экономики. 
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Заключение 
Таким образом по результатам исследо-

ваний можно сделать вывод о том, что ERP 
системам в предпринимательских структу-
рах уделяется недолжное внимание. Каждая 
предпринимательская структура желает по-
лучить максимальную отдачу от своей ра-
боты. Однако без внедрения современных 
цифровых решений и инновационных тех-

нологий рано или поздно можно потерпеть 
фиаско [15]. Цифровые технологии требуют 
новых компетенций от работников, и без них 
в будущем нет перспектив. Риски внедрения 
ERP систем существую, но если их вовремя 
идентифицировать, то вполне можно лока-
лизовать или избежать. В этой области на-
коплен большой отечественный и зарубеж-
ный опыт.
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