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Аннотация 

В статье рассмотрены компоненты интеллектуального капитала организации: 

человеческий капитал, капитал отношений, технологический капитал. В состав 

технологического капитала входят CRM-системы. Системы управления 

взаимоотношениями с клиентами сочетают в себе технологии, стратегии 

развития, которые применяются для сбора информации, ее систематизации и 

анализа. CRM-системы направлены на сохранение и развитие 

интеллектуального капитала компании на всех стадиях развития жизненного 

цикла клиента. 
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Annotation 

The article discusses the components of the intellectual capital of the organization: 

human capital, capital relations, technological capital. The structure of technological 

capital includes CRM-systems. Customer relationship management systems combine 

technologies and development strategies that are used to collect information, 

systematize and analyze it. CRM-systems are aimed at the preservation and 

development of the company's intellectual capital at all stages of the development of 

the customer's life cycle. 

Keywords: CRM-system, customer relationship management system, intellectual 

capital, human capital, relationship capital, technological capital, information 

technology, organization management 

 

В условиях растущей конкуренции на рынке перед любой организацией 

встает вопрос сохранения и преумножения ее интеллектуального капитала. 

Интеллектуальный капитал выступает в качестве основного информационного 

ресурса, обеспечивающего высокую конкурентоспособность и развитие 

организации [8]. Компании, для которых интеллектуальный капитал является 

основой стратегического развития, получают больше прибыли в 4,4 раза по 

сравнению с компаниями с частичным его использованием. В настоящее время 

на долю интеллектуального капитала, по мнению экономистов Пола Ромера и 

Роберта Солоу, может приходиться 50% прироста валового внутреннего 

продукта [7]. 

Основными составляющими интеллектуального капитала являются 

человеческий капитал, капитал отношений и технологический капитал [3; 5] 

(рис. 1).  
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Рис. 1 – Составляющие интеллектуального капитала организации 

Человеческий капитал в составе интеллектуального капитала является 

особой формой проявления производительных сил человека. Основу 

человеческого капитала составляют обширные знания, например, об 

организации производственного процесса и составляющих его операциях, о 

применении приемов и методов, принципах работы, то есть, так называемые 

«явные знания» [6]. Помимо явных знаний, сотрудники организаций обладают 

и неявными знаниями в виде опыта, навыков, умений. По мере развития 

навыков и способностей, накопления опыта, формирования мотиваций 

сотрудника, знания трансформируются, переходят из одной формы в другую, 

становятся более формализованными [2]. Формализация знаний позволяет 

сохранить эти знания для организации.  

Капитал отношений складывается из умения работать и поддерживать 

отношения с клиентами. Это повышает удовлетворенность клиентов, их 

лояльность к организации, приводит к формированию отношений на 

постоянной основе. В основе технологического капитала лежат 

информационно-коммуникационные технологии [3], которые позволяют 

сохранять информацию через формирование баз знаний или баз данных, 

обрабатывать, анализировать и направлять заинтересованным пользователям 

для принятия решений. Компоненты современных информационных 

технологий легко трансформируются, заменяются, наращиваются, что 
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позволяет поддерживать всю систему в актуальном состоянии. Одним из 

компонентов технологического капитала являются CRM-системы – системы 

управления взаимоотношениями с клиентами. 

Современные CRM-системы являются сочетанием технологий, практик и 

стратегий развития компании, которые применяются для управления и анализа 

отношений с клиентами на протяжении всего жизненного цикла клиента.[1]. На 

первой стадии жизненного цикла клиента, направленной на привлечение 

внимания клиента к своей компании, CRM-система необходима для 

аккумуляции информации о клиенте: адресов, контактных данных, реквизитов 

компании-клиента, источников информации о клиенте и т.д. (рис. 2). 

 
Рис.2 – Пример карточки клиента в CRM-системе «Quick Sales»  

Информация о клиенте собирается по различным каналам: личные 

контакты сотрудников с клиентами, сайты компаний-клиентов, официальные 

базы данных о контрагентах и др. Накопление информации о клиентах 

позволяет определить потенциальную целевую аудиторию для реализации 

своей продукции; оценить эффективность источников информации о своей 

компании, которые получили наибольшую отдачу по привлечению внимания 

клиентов; сегментировать потенциальных клиентов. Также сохранение 

информации о клиентах в базе данных позволяет исключить потери 
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информации, снизить зависимость от человеческого фактора, сохранить 

информацию в случае ухода сотрудников из компании. 

На второй стадии жизненного цикла клиент принимает решение о 

покупке предлагаемой компанией продукции. Процесс приобретения в CRM-

системе разделяется на отдельные этапы, которые охватывают сделку от 

фиксирования интереса к продукции компании (например, запрос на получение 

прайс-листа) до регистрации сделки, ее ведения и завершения (рис. 3). 

 
Рис. 3 – Пример разделения на этапы сделки по реализации продукции в CRM-

системе «Quick Sales» 

Фиксация информации об этапах сделки в базе данных системы 

необходима для отслеживания и анализа интересов клиентов, уровня 

удовлетворенности, их потребностей. Разделение сделки на этапы позволяет 

руководителю контролировать выполнение каждого этапа, своевременно 

оценивать нагрузку на сотрудника, эффективно планировать работу персонала, 

т. е. системы управления взаимоотношениями с клиентами позволяют оценить 

квалификацию, умение сотрудников справляться с поставленными задачами, 

(человеческого капитала). 
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На третьей стадии жизненного цикла клиента происходит поддержание 

отношений с клиентами, развитие программ лояльности. CRM-система на этой 

стадии позволяет автоматизировать анализ проведенных продаж, количества 

клиентов, оценку затрат времени, издержек на сделку, доходность сделок и пр. 

Своевременный полный анализ и корректировка стратегии организации в 

отношении реализации своих целей, позволит поддерживать стабильную 

клиентскую базу, снизить затраты на поддержание отношений с клиентами, на 

привлечение новых клиентов, т. е. способствуют росту клиентского капитала 

организации. [4]. 

Таким образом, CRM-системы являются неотъемлемой составляющей 

управления бизнесом, предоставляют качественно новые возможности для 

развития бизнеса и реализации конкурентных преимуществ. Системы 

управления взаимоотношениями с клиентами делают формирование, 

преобразование, использование интеллектуального капитала управляемым 

процессом, способствуют повышению эффективности деятельности компании 

на каждом этапе жизненного цикла клиента. 
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