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СРАВНИТЕЛЬНЫЙ АНАЛИЗ ПОДХОДОВ К ОЦЕНКЕ ЭФФЕКТИВНОСТИ 
ИНФОРМАЦИОННЫХ СИСТЕМ В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВИЗАЦИИ

5.2.2 — Математические, статистические и инструментальные методы в экономике

Аннотация. В условиях цифровой трансформации 
экономики информационные системы становятся стра-
тегическим ресурсом предприятия. Эффективное управ-
ление ИТ-инфраструктурой требует объективной оценки 
результативности внедряемых решений. В статье рассма-
триваются современные подходы к оценке эффективно-
сти информационных систем, используемых в деятельно-
сти организаций. Раскрывается значение информационных 
технологий для повышения эффективности управления 
и оптимизации бизнес-процессов предприятий. Особое 
внимание уделяется анализу наиболее распространенных 
методов оценки эффективности информационных систем, 
таких как совокупная стоимость владения (TCO), систе-
ма сбалансированных показателей (BSC) и функциональ-
но-стоимостной анализ (ABC). Сделан вывод о том, что 
комплексное применение данных методов позволяет полу-
чить более объективную оценку результатов внедрения 
информационных технологий и повысить эффективность 
управления ИТ-инфраструктурой организации.

В ходе исследования применялись методы анализа  
и синтеза, сравнительный анализ, методы функционально-
го моделирования, эмпирические методы.

По результатам исследования авторами сделан вывод 
о том, что комплексное применение данных методов позво-

ляет получить более объективную оценку результатов вне-
дрения информационных технологий и повысить эффек-
тивность управления ИТ-инфраструктурой организации.

В результате проведенного исследования отражены 
модели сравнительного анализа трех ключевых методов 
(TCO, BSC, ABC).

Научной новизной обладает предложенный структури-
рованный сравнительный анализ трех ключевых методов  
с акцентом на их применимость в контексте цифровой транс-
формации предприятий, когда усложняется ИТ-ландшафт 
и растет роль нематериальных факторов эффективности. 
Предложенный структурированный сравнительный анализ 
позволяет обоснованно выбирать метод или их комбинацию  
в зависимости от стратегических целей и специфики ИТ-ланд-
шафта предприятия. Результаты исследования могут быть 
использованы при принятии управленческих решений по разви-
тию ИТ-инфраструктуры и цифровой трансформации бизне-
са. Авторами выделены критерии сравнения: учет затрат, 
стратегическая направленность, процессная ориентация

Ключевые слова: информационные системы, ИТ-инфра- 
структура, оценка эффективности, информационные тех-
нологии, совокупная стоимость владения, сбалансирован-
ная система показателей, функционально-стоимостной 
анализ, цифровизация, трансформация, бизнес-процессы
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Original article

COMPARATIVE ANALYSIS OF APPROACHES TO EVALUATING THE EFFICIENCY OF 
INFORMATION SYSTEMS IN THE CONTEXT OF DIGITALIZATION

5.2.2 — Mathematical, statistical and instrumental methods in economics

Abstract. In the context of the digital transformation  
of the economy, information systems (IS) are becoming  
a strategic resource of the enterprise. Effective management  
of the IT infrastructure requires an objective assessment  
of the efficiency of the implemented solutions. The article 
discusses modern approaches to evaluating the efficiency  
of information systems used in the activities of organizations. 
The importance of information technologies for increasing  
the efficiency of management and optimizing business processes 
of enterprises is revealed. Special attention is paid to the ana
lysis of the most common methods for evaluating the efficiency 
of information systems, such as total cost of ownership (TCO), 
balanced scorecard (BSC) and activity-based costing (ABC).  
It is concluded that the integrated application of these methods 
allows for a more objective assessment of the results of infor-
mation technology implementation and to improve the efficiency  
of managing the organization’s IT infrastructure. In the course 
of the research, methods of analysis and synthesis, comparative 
analysis, functional modeling methods, and empirical methods 
were used. Based on the results of the study, the authors con-
clude that the integrated application of these methods allows  

for a more objective assessment of the results of the introduc-
tion of information technology and improve the management 
efficiency of the organization’s IT infrastructure. As a result 
of the conducted research, models of comparative analysis  
of three key methods (TCO, BSC, ABC) are reflected The pro-
posed structured comparative analysis of three key methods 
is scientifically novel, with an emphasis on their applicability  
in the context of digital transformation of enterprises, when  
the IT landscape is becoming more complex and the role of in- 
tangible efficiency factors is growing. The proposed structured 
comparative analysis makes it possible to reasonably select 
a method or a combination thereof depending on the strate-
gic goals and specifics of the enterprise’s IT landscape. The 
results of the study can be used in making managerial decisions  
on the development of IT infrastructure and digital transformation 
of business. The authors identify the following comparison crite-
ria: cost accounting, strategic orientation, process orientation.

Keywords: information systems, IT infrastructure, efficien-
cy assessment, information technology, total cost of ownership, 
balanced scorecard, activity-based costing, digitalization, 
transformation, business processes 
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Введение
В современных условиях развития цифровой эконо-

мики информационные технологии (далее  — ИТ) играют 
ключевую роль в обеспечении эффективности деятельно-
сти организаций. Использование информационных систем 
(далее — ИС) позволяет автоматизировать бизнес-процес-
сы, улучшить качество управленческих решений и повы-
сить конкурентоспособность предприятий.

Проблема выбора адекватной методики оценки эффек-
тивности ИС становится особенно актуальной в условиях 
перехода к цифровой экономике, когда сложность ИТ-ланд-
шафта предприятий многократно возрастает.

По мере расширения применения ИТ возрастает необ-
ходимость анализа результатов их внедрения и эксплуата-
ции. Организации инвестируют значительные финансовые 
ресурсы в развитие ИТ-инфраструктуры, поэтому возника-
ет потребность в использовании инструментов, позволяю-
щих оценить эффективность данных вложений.

Актуальность исследования обусловлена необходи-
мостью выбора и применения методов оценки эффектив-
ности ИС, которые позволяют определить экономическую  
и управленческую результативность их использования.

Степень изученности проблемы. Проблема оцен-
ки эффективности ИС и ИТ является одной из наиболее 
активно разрабатываемых в современной экономической  
и управленческой науке. Повышение роли цифровых тех-
нологий в деятельности организаций обусловило появле-

ние множества подходов, методов и моделей, направлен-
ных на измерение результативности ИТ-инвестиций.

Согласно позиции Д. Д. Горячевой и Е. С. Киселевой, 
внедрение цифровых инноваций сопряжено с организа-
ционными и технологическими проблемами, что делает 
выбор корректной методики оценки эффективности ИС 
особо значимым [1].

В основе большинства исследований лежит понимание 
эффективности как соотношения полученных результатов  
и понесенных затрат. Традиционно выделяют количе-
ственные (финансовые) методы, такие как ROI (Return 
on Investment), NPV (Net Present Value), TCO (Total Cost  
of Ownership), а также качественные и вероятностные подхо-
ды (оценка рисков, реальные опционы). Данная классифика-
ция представлена в работе Г. Мырадова и Г. Байрамовой [2], 
которые также акцентируют внимание на трех наиболее 
релевантных для цифровой экономики методах: совокупная 
стоимость владения (TCO), система сбалансированных пока-
зателей (BSC) и функционально-стоимостной анализ (ABC).

Как отмечают Г. А. Овсеенко и З. Р. Хамбулатова [3], 
оценка эффективности бизнес-процессов в организациях 
требуют как учета как стоимостных, так и качественных 
параметров, что согласуется с логикой ABC и BSC.

Значительный вклад в разработку метода совокупной 
стоимости владения внесли зарубежные и отечественные 
исследователи в области ИТ-менеджмента. В учебных 
пособиях В. Н. Гридина с соавторами [4] и В. С. Алиева [5] 
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подробно анализируются составляющие TCO: затраты  
на приобретение, внедрение, обучение, обслуживание  
и косвенные издержки. Эти авторы подчеркивают, что 
TCO позволяет выявить скрытые расходы, но не учитывает 
выгоды от внедрения ИС.

Г.  Р.  Юсупова продемонстрировала как метод TCO  
в сочетании с BSC позволил оценить финансовые затраты 
на ИТ и их влияние на бизнес-показатели, демонстрируя 
актуальность этих классических инструментов в условиях 
современной цифровизации [6].

Метод системы сбалансированных показателей (BSC) был 
предложен Р.  Капланом и Д.  Нортоном  [7] как инструмент 
стратегического управления. В приложении к ИТ-инфра-
структуре многие исследователи адаптировали классические 
четыре проекции (финансы, клиенты, внутренние процессы, 
обучение и рост) для оценки вклада ИТ в достижение страте-
гических целей организации. При этом отмечается, что BSC 
позволяет измерить нематериальные эффекты, но требует зна-
чительных усилий по сбору и интерпретации данных.

Значительный вклад в развитие метода системы сба-
лансированных показателей внес В. Е. Хруцкий, который 
посвятил свое исследование практическому построению 
BSC для корпоративных ИС, где рассматриваются типич-
ные ошибки и формулируются правила эффективного вне-
дрения этого метода [8]

Функционально-стоимостной анализ (ABC) получил 
развитие в трудах специалистов по управлению бизнес- 
процессами. О. А. Скляровой [9], а также Д. С. Федосеевым 
с соавторами  [10] обосновывается возможность интегра-
ции ABC с функциональным моделированием (например, 
в нотации IDEF0). Такой подход позволяет оценить стои-
мость каждого бизнес-процесса «как есть» и «как будет» 
после внедрения ИС, выявить неэффективные операции  
и оптимизировать использование ресурсов.

И.  А.  Егоров и В.  Ю.  Кондратьев предлагают гото-
вую методику экономического анализа ИС, фокусируясь  
на выявлении скрытых затрат на внедрение и эксплуата-
цию, их работа включает математические решения и фор-
мулы для расчета ТСО, что делает метод более практичным 
и применим [11].

В. С. Князькова провела исследование ИТ для реализации 
функционально-стоимостного анализа, подчеркнув важность 
выбора правильного программного обеспечения с учетом 
сложности моделей и необходимости интеграции ИС [12].

В.  В.  Макаров и К.  В.  Кирилов предложили интег
рированную систему показателей для инновационных  
ИТ-проектов с высокой неопределенностью и значитель-
ной долей нематериальных активов, их работа раскрывает 
принципы построения многоуровневой структуры и меха-
низмы интеграции показателей [13].

Цель исследования — провести анализ существующих 
методов оценки эффективности ИС и определить их приме-
нимость в различных бизнес-контекстах.

Для достижения поставленной цели решаются следу
ющие задачи:

–  систематизировать современные подходы к оценке 
эффективности ИС в условиях цифровизации экономики;

–  провести детальный анализ трех ключевых методов 
оценки: совокупной стоимости владения (ТСО), систе-
мы сбалансированных показателей (BSC) и функциональ-
но-стоимостного анализа (ABC)

–  определить условия и критерии выбора метода (или их  
комбинацию) в зависимости от целей организации (опти-

мизация бюджета, стратегическая увязка ИТ и бизнеса, 
реинжиниринг процессов).

Научная новизна исследования заключается в разра-
ботке формализованного подхода к выбору методов оценки 
эффективности ИС в условиях цифровизации предприятия. 
В отличие от традиционного описательного сопоставления 
методов TCO, BSC и ABC, в статье предложена модель выбо-
ра оценочного инструментария, основанная на соотнесении 
целей анализа, характера оцениваемого эффекта, уровня 
управленческого решения и степени процессной детали-
зации. Авторский подход позволяет рассматривать TCO, 
BSC и ABC не как изолированные методы, а как взаимо- 
дополняющие элементы единой системы оценки эффектив-
ности ИС. Научный результат исследования выражается  
в определении набора критериев выбора метода, форми-
ровании логики их применения и обосновании алгоритма 
комбинированной оценки, при котором TCO использует-
ся для анализа затрат, BSC — для оценки стратегического 
вклада ИС, а ABC  — для выявления влияния ИС на сто- 
имость и результативность бизнес-процессов.

Теоретическая значимость исследования заключает-
ся в развитии и систематизации научных представлений  
о методах оценки эффективности ИС в условиях цифровой 
трансформации экономики.

Практическая значимость. Результаты исследования 
могут быть использованы ИТ-менеджерами, финансовыми 
аналитиками и руководителями организаций для обосно-
ванного выбора метода (или комбинации методов) оценки 
эффективности ИС в зависимости от целей: оптимизация 
бюджета (TCO), стратегическая увязка ИТ и бизнеса (BSC), 
реинжиниринг процессов (ABC).

Основная часть
Методология исследования. Методологическая основа 

настоящего исследования формируется на принципах ком-
плексного подхода, сочетающая общенаучные и специальные 
методы. Это позволило авторам систематизировать существу-
ющие подходы, выявить их достоинства и ограничения, а так-
же обосновать необходимость комплексного применения.

В современных условиях развития цифровой экономи-
ки ИТ играют ключевую роль в обеспечении эффективно-
сти деятельности организаций. Использование ИС позволя-
ет автоматизировать бизнес-процессы, улучшить качество 
управленческих решений и повысить конкурентоспособ-
ность предприятий.

Проблема выбора адекватной методики оценки эффек-
тивности ИС становится особенно актуальной в условиях 
перехода к цифровой экономике, когда сложность ИТ-ланд-
шафта предприятий многократно возрастает [14]. По мере 
расширения применения ИТ усиливается необходимость 
анализа результатов их внедрения и эксплуатации. Орга-
низации инвестируют значительные финансовые ресурсы  
в развитие ИТ-инфраструктуры, что обусловливает потреб-
ность в использовании инструментов, позволяющих оце-
нить эффективность данных вложений.

Значение информационных систем в деятельности 
организаций. Информационная система представляет 
собой совокупность программных, технических и органи-
зационных средств, предназначенных для сбора, обработ-
ки, хранения и передачи информации. Основная задача ИС 
заключается в обеспечении информационной поддержки 
управленческой деятельности и повышении эффективно-
сти функционирования предприятия.
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Информационные системы являются важным элемен-
том ИТ-инфраструктуры организации, которая включает 
аппаратные средства, программное обеспечение, телеком-
муникационные сети, базы данных и специалистов, обеспе-
чивающих функционирование ИТ.

Внедрение ИС позволяет организациям:
•  автоматизировать бизнес-процессы;
•  повысить производительность труда сотрудников;
•  оптимизировать использование ресурсов;
•  улучшить качество управленческих решений;
•  повысить конкурентоспособность предприятия.

В свою очередь, ИТ-архитектура  — это более широ-
кая концепция. Она является составной частью архитек-
туры предприятия и отвечает на вопросы: какие функ-
ции должны быть у приложений, как они взаимодей-
ствуют, на каком оборудовании размещаются, какие 
компоненты выносятся в облако [15]. ИТ-архитектура опи-
сывает структуру ИС и принципы их развития, в то время  
как инфраструктура  — это «фундамент», обеспечива
ющий их работу (рис. 1).

Таким образом, ИС оказывают значительное влияние 
на развитие организаций и эффективность их деятельности.

Рис. 1. Пример ИТ-инфраструктуры организации

Понятие эффективности информационных сис- 
тем. Эффективность ИС отражает степень достижения 
поставленных целей при использовании ИТ и определя-
ется соотношением полученных результатов и понесен-
ных затрат.

В широком смысле эффективность ИС характеризу-
ется ее влиянием на деятельность организации, включая 
повышение качества управления, совершенствование биз-
нес-процессов и развитие предприятия. В узком смысле 
эффективность ИС определяется экономическими показа-
телями, связанными с затратами на внедрение и эксплуата-
цию системы и полученными результатами.

Сложность оценки ИС заключается в том, что эффект  
от их внедрения не всегда имеет прямую монетарную фор-
му. Сокращение времени обработки заказов, улучшение 
качества обслуживания, повышение лояльности клиен-
тов — эти факторы сложно выразить в рублях, но именно 
они часто являются целью внедрения.

Оценка эффективности ИС позволяет организациям:
1)  определить целесообразность инвестиций в ИТ;
2)  выявить недостатки функционирования ИТ-инфра- 

структуры;
3)  оптимизировать расходы на ИТ;
4)  повысить эффективность управления организацией.
Как правило, все методы оценки эффективности ИС 

можно разделить на три большие группы:
1.  Количественные (финансовые): ROI, TCO, NPV.
2.  Качественные: BSC, ITIL, экспертные оценки.
3.  Вероятностные: оценка рисков, реальные опционы.
Рассмотрим более подробно три наиболее релевант-

ных метода, выделенных: совокупная стоимость владе- 
ния (ТСО), система сбалансированных показателей (BSC)  
и функционально-стоимостной анализ (ABC).

Метод совокупной стоимости владения (Total Cost  
of Ownership, TCO) является одним из наиболее распро-
страненных инструментов анализа затрат на ИТ. Данный 
метод позволяет определить совокупные расходы, связан-
ные с приобретением, внедрением и эксплуатацией ИС  
на протяжении всего их жизненного цикла.

К основным составляющим совокупной стоимости вла-
дения относятся:

•  затраты на приобретение оборудования и программ-
ного обеспечения;

•  расходы на внедрение и настройку системы;
•  затраты на обучение персонала;
•  расходы на техническое обслуживание;
•  косвенные затраты, связанные с простоем системы 

или снижением производительности.
Методология TCO наилучшим образом подходит для под-

счета текущих стоимостных параметров, с ее помощью можно 
достаточно полно проанализировать эффективность выполне-
ния отдельных функций или их набора. В сочетании с други-
ми параметрами, применяемыми на практике, она позволяет 
получить удачную схему учета и контроля расходов на ИТ.

В любой момент проекта дисконтированные интеграль-
ные затраты на систему могут быть оценены как:

Здисконт = Зфакт 
Т

t=1
∑ + 

1
(1+Е)

 × Зоценt,                      (1)

где  Здисконт  —  оценка дисконтированных интегральных 
затрат проекта в момент t;
E  —   норма дисконтирования;
Зфакт  —  дисконтированная сумма фактических инте-
гральных затрат проекта к моменту t;
T  —   период жизненного цикла системы; 
Зоцен  —  оценка интегральных затрат на проект в периоде t.
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Система сбалансированных показателей (Balanced 
Scorecard, BSC) представляет собой метод стратегическо-
го управления организацией, разработанный Р.  Капланом  
и Д. Нортоном. Данный подход предполагает использование 
совокупности показателей, отражающих различные аспекты 
деятельности предприятия. Каплан и Нортон предложили 
рассматривать ИТ-департамент через призму четырех про-
екций (рис. 2), адаптированных следующим образом:

1.  Финансы: эффективность затрат, управление бюдже-
том, возврат инвестиций.

2.  Клиенты: удовлетворенность пользователей, время 
реакции на запросы.

3.  Внутренние процессы: доступность сервисов, время 
устранения аварий, соблюдение SLA.

4.  Обучение и рост: компетенции ИТ-персонала, теку-
честь кадров, внедрение инноваций.

Рис. 2. Система сбалансированных показателей BSC

Использование системы сбалансированных показателей 
позволяет оценить вклад ИТ в достижение стратегических 
целей организации.

Функционально-стоимостной анализ (Activity-Based 
Costing, ABC) представляет собой метод распределения 
затрат по видам деятельности и бизнес-процессам предпри-
ятия. Применительно к ИС, метод ABC позволяет оценить, 
как внедрение новой системы повлияет на бизнес-процес-
сы. Анализ проводится по схеме «как есть» и «как будет»:

1.  Строится функциональная модель бизнес-процесса 
(например, в нотации IDEF0).

2.  Каждой функции назначаются ресурсы и определя-
ется стоимость ее выполнения.

3.  Сравнивается стоимость процесса до и после внедре-
ния ИС.

Данный метод позволяет установить взаимосвязь меж-
ду затратами и выполняемыми функциями организации.  
На основе анализа бизнес-процессов выявляются неэффек-
тивные операции и определяются возможности оптимиза-
ции использования ресурсов.

Логика метода ABC представлена на рис. 3

Рис. 3. Связь моделей ABC и IDEF0
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Формализованная модель выбора методов оцен-
ки эффективности информационных систем. В рам-
ках настоящего исследования предлагается рассматривать 
выбор метода оценки эффективности ИС через совокуп-
ность критериев, отражающих основные аспекты управ-
ленческого анализа. К числу таких критериев относятся: 
финансовая направленность оценки, стратегическая значи-
мость ИС, степень влияния ИС на бизнес-процессы, необ-
ходимость учета нематериальных результатов, уровень 
детализации затрат, а также потребность в сопоставлении 
состояния процессов до и после внедрения цифрового 
решения.

Формализованная логика выбора метода может быть 
выражена в виде матрицы выбора метода оценки эффек-
тивности ИС (табл. 1).

Таблица 1
Матрица выбора метода оценки эффективности ИС

Критерий выбора TCO BSC ABC
Учет прямых  
и косвенных затрат Высокий Средний Средний

Оценка стратегического 
вклада ИС Низкий Высокий Средний

Анализ влияния  
на бизнес-процессы Средний Средний Высокий

Учет нематериальных 
эффектов Низкий Высокий Средний

Детализация операций  
и функций Низкий Средний Высокий

Применимость  
для бюджетного контроля Высокий Средний Средний

Применимость для 
цифровой трансформации Средний Высокий Высокий

Возможность оценки 
состояния «как есть»  
и «как будет»

Средний Средний Высокий

Предложенная модель позволяет формализовать 
выбор метода оценки эффективности ИС и снизить субъ-
ективность управленческого решения. Ее отличие от тра-
диционного сравнительного подхода состоит в том, что 
методы TCO, BSC и ABC рассматриваются не как альтер-
нативные, а как взаимодополняющие инструменты. Каж-
дый из них закрывает отдельный аналитический контур: 
TCO  — финансово-затратный, BSC  — стратегический, 
ABC — процессно-функциональный.

Следовательно, комплексная оценка эффективности 
ИС может быть представлена в виде интегральной логики: 
Эффективность ИС = финансовая рациональность затрат + 
стратегический вклад + процессная результативность.

В содержательном выражении данная модель может 
быть раскрыта следующим образом:

EИС = f(TCO, BSC, ABC),

где EИС  —  интегральная оценка эффективности ИС;
TCO  —  оценка совокупных затрат на владение ИС;
BSC  —  оценка стратегического вклада ИС в достиже-
ние целей организации;
ABC  —  оценка влияния ИС на стоимость и результа-
тивность бизнес-процессов.
Данная модель не предполагает механического сложе-

ния показателей, поскольку TCO, BSC и ABC имеют раз-
личную методическую природу. Ее назначение состоит  

в структурировании управленческого выбора и определе-
нии того, какой метод должен применяться как основной, 
а какой  — как вспомогательный. В условиях цифровой 
трансформации это особенно важно, поскольку эффектив-
ность ИС уже не может быть сведена только к сокращению 
затрат или расчету окупаемости. Она должна рассматри-
ваться через совокупность финансовых, стратегических  
и процессных результатов.

Эмпирическая апробация комплексной методики 
оценки эффективности информационной системы. 
Для подтверждения прикладной значимости предложен-
ного подхода целесообразно рассмотреть пример приме-
нения методов TCO, BSC и ABC при оценке эффектив-
ности внедрения ИС на предприятии. В качестве рас-
четного примера рассмотрим внедрение корпоративной 
CRM-системы битрикс, предназначенной для автомати-
зации обработки клиентских заявок, контроля взаимо-
действия с покупателями, формирования аналитической 
отчетности и повышения прозрачности работы отдела 
продаж.

На первом этапе проведем расчет совокупной стоимо-
сти владения ИС по методу TCO (табл. 2). Для этого учи-
тываются затраты на приобретение программного обеспе-
чения, внедрение, обучение персонала, техническую под-
держку и сопровождение системы.

Таблица 2
Расчет совокупной стоимости владения CRM-системой

Статья затрат Сумма, 
тыс. руб.

Приобретение лицензий CRM-системы 450
Настройка и внедрение системы 320
Интеграция с учетной системой предприятия 180
Обучение персонала 90
Техническая поддержка за первый год 120
Обслуживание и обновление системы 80
Косвенные затраты,  
связанные с адаптацией персонала 60

Итого TCO за первый год 1 300

Примечание: сост. авторами.

Таким образом, совокупная стоимость владения 
CRM-системой за первый год составляет 1 300 тыс. руб. 
Данный показатель отражает полный объем затрат, свя-
занных с внедрением и эксплуатацией ИС на начальном 
этапе. При этом метод TCO позволяет выявить не только 
прямые расходы, связанные с приобретением программ-
ного продукта, но и дополнительные издержки, возни-
кающие в процессе внедрения, настройки и обучения 
персонала.

На втором этапе применим функционально-стоимост-
ной анализ ABC для оценки изменения стоимости биз-
нес-процесса обработки клиентской заявки (табл. 3).

По данным табл.  2 видно, что стоимость обработ-
ки одной клиентской заявки снизилась с 630 до 230 руб.,  
т.  е. экономия составила 400  руб. на одну заявку. Если 
предприятие обрабатывает в среднем 4  000  заявок в год, 
годовой экономический эффект от оптимизации процес-
са составит: 400 × 4 000 = 1 600 000 руб. Следовательно,  
за счет сокращения трудоемкости и стоимости бизнес- 
процесса предприятие может получить годовую экономию 
в размере 1 600 тыс. руб.
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Таблица 3
Сравнение стоимости бизнес-процесса  

обработки клиентской заявки  
до и после внедрения CRM-системы, руб.

Операция бизнес-
процесса

Стоимость 
до 

внедрения

Стоимость 
после 

внедрения
Изменение

Регистрация 
клиентской заявки 120 45 −75

Поиск информации 
о клиенте 90 30 −60

Передача заявки 
ответственному 
сотруднику

70 25 −45

Контроль статуса 
заявки 110 40 −70

Подготовка отчета 160 55 −105

Исправление 
ошибок и уточнение 
данных

80 35 −45

Итого  
на одну заявку 630 230 −400

Примечание: сост. авторами.

На третьем этапе рассчитаем ориентировочный эконо-
мический эффект с учетом совокупной стоимости владения 
системой (табл. 4).

Таблица 4
Сравнение затрат и экономического эффекта  

от внедрения CRM-системы
Показатель Значение

Совокупная стоимость владения CRM-системой  
за первый год, тыс. руб. 1 300

Экономия на обработке клиентских заявок за год, 
тыс. руб. 1 600

Чистый экономический эффект за первый год, 
тыс. руб. 300

Коэффициент соотношения эффекта и затрат 1,23
Срок окупаемости, лет 0,81

Примечание: сост. авторами.

Чистый экономический эффект рассчитывается следу-
ющим образом: 1 600 – 1 300 = 300 тыс. руб.

Коэффициент соотношения эффекта и затрат составля-
ет: 1 600 / 1 300 = 1,23.

Срок окупаемости определяется по формуле: 1  300  / 
1 600 = 0,81 года

Таким образом, внедрение CRM-системы окупается 
менее чем за один год. Это свидетельствует о положитель-
ном экономическом результате проекта уже на начальном 
этапе эксплуатации. Однако только финансового анализа 
недостаточно, поскольку внедрение ИС оказывает влияние 
также на качество управления, скорость принятия реше-
ний, удовлетворенность клиентов и прозрачность бизнес- 
процессов. Поэтому далее целесообразно применить систе-
му сбалансированных показателей BSC (табл. 5).

Таблица 5
Оценка эффективности CRM-системы по методу BSC

Проекция BSC Показатель До внедрения После внедрения Изменение

Финансы Стоимость обработки одной заявки, руб. 630 230 −63,5 %
Клиенты Среднее время ответа клиенту, часов 8 3 −62,5 %
Внутренние процессы Доля заявок, обработанных без ошибок, % 82 94 +12 п.п.
Внутренние процессы Среднее время подготовки отчета, часов 5 1,5 −70 %
Обучение и развитие Доля сотрудников, использующих систему, % 0 88 +88 п.п.
Обучение и развитие Количество управленческих отчетов в месяц 4 14 +250 %

Примечание: сост. авторами.

Результаты оценки по методу BSC показывают, что 
внедрение CRM-системы обеспечивает не только сокраще-
ние затрат, но и улучшение нефинансовых показателей де- 
ятельности предприятия.

Для обобщения результатов проведем сравнительный 
анализ применимости методов TCO, ABC и BSC в рамках 
рассматриваемого примера (табл. 6).

Таблица 6
Сравнительный анализ результатов применения методов TCO, ABC и BSC

Метод Что позволил  
оценить

Полученный  
результат

Ограничение  
метода

TCO Совокупные затраты на внедрение  
и эксплуатацию CRM-системы

Определена стоимость владения 
системой за первый год —  
1 300 тыс. руб.

Не отражает стратегические  
и организационные эффекты

ABC Изменение стоимости  
бизнес-процесса  
обработки заявки

Стоимость одной заявки снизилась  
с 630 до 230 руб.

Требует детального описания 
бизнес-процессов

BSC Влияние CRM-системы на финансовые, 
клиентские, процессные и кадровые 
показатели

Выявлено улучшение финансовых  
и нефинансовых параметров

Требует подбора системы 
показателей и регулярного 
мониторинга

Примечание: сост. авторами.
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Проведенный расчет показывает, что каждый из рас-
смотренных методов раскрывает отдельный аспект эффек-
тивности ИС. Метод TCO позволяет определить совокуп-
ный объем затрат и оценить финансовую нагрузку на пред-
приятие. Метод ABC показывает, как внедрение системы 
влияет на стоимость конкретных бизнес-процессов. Метод 
BSC позволяет выявить более широкий управленческий 
эффект, связанный с повышением качества обслуживания 
клиентов, улучшением внутренних процессов и развитием 
аналитических возможностей организации.

На основе проведенного эмпирического анализа можно 
сделать вывод о том, что изолированное применение одно-
го метода дает ограниченное представление об эффектив-
ности ИС.

В рассматриваемом примере комплексная оценка пока-
зала, что внедрение CRM-системы является экономически 
целесообразным и организационно эффективным. Проект 
обеспечивает годовую экономию в размере 1 600 тыс. руб., 
окупается менее чем за один год, снижает стоимость обра-
ботки одной клиентской заявки на 63,5 %, сокращает время 
ответа клиенту на 62,5 % и повышает качество обработки 
заявок. Это подтверждает применимость предложенного 
подхода для оценки эффективности ИС в условиях цифро-
визации предприятия.

Заключение
В условиях цифровой трансформации экономики ИТ 

становятся важным фактором повышения эффективно-
сти деятельности организаций. Информационные системы 
обеспечивают автоматизацию бизнес-процессов, повы-
шение качества управленческих решений и оптимизацию 
использования ресурсов.

Для оценки эффективности ИС применяются различ-
ные методы, среди которых наиболее распространенными 
являются метод совокупной стоимости владения, систе-
ма сбалансированных показателей и функционально- 
стоимостной анализ.

Проведенный анализ показал, что не существует уни-
версального метода оценки эффективности ИС. Выбор кон-
кретной методики зависит от целей анализа и стадии разви-
тия компании:

1.  TCO  — незаменимый инструмент для финансового 
контроля и поиска статей экономии. Он позволяет выявить 
скрытые расходы и оптимизировать бюджет. Однако пола-
гаться только на TCO при принятии стратегических реше-
ний было бы ошибочно, т. к. метод игнорирует потенциаль-
ные выгоды и риски.

2.  BSC — мощный инструмент стратегического управ-
ления. Он трансформирует миссию компании в конкретные 
задачи для ИТ-подразделения. Особую ценность BSC пред-
ставляет в условиях цифровой трансформации, где важна 
интеграция ИТ и бизнеса.

3.  ABC  — наиболее точный метод для калькуляции 
себестоимости продуктов и услуг. Он незаменим при про-
ведении реинжиниринга, позволяя оценить стоимость каж-
дого шага процесса и найти пути его оптимизации.

Наилучший результат достигается при комплексном 
применении методов. Например, можно использовать 
ABC для выявления «узких» мест в процессах и оценки 
стоимости их автоматизации, TCO  — для расчета затрат 
на владение новой системой, а BSC — для контроля того,  
как запущенный проект влияет на стратегические показа-
тели компании.

Комплексное использование данных методов позволя-
ет организациям более эффективно управлять ИТ-инфра-
структурой и принимать обоснованные решения относи-
тельно внедрения и развития ИТ.

В качестве научного результата исследования пред-
ложена формализованная модель выбора методов оцен-
ки эффективности ИС, основанная на соотнесении целей 
анализа, характера ожидаемого эффекта и уровня управ-
ленческого решения. Данная модель позволяет опреде-
лить, в каких случаях целесообразно применять TCO, BSC  
или ABC отдельно, а в каких — использовать их комплекс-
но. Предложенный подход расширяет традиционное пред-
ставление об оценке эффективности ИС, поскольку позво-
ляет рассматривать финансовые, стратегические и процесс-
ные параметры в единой логике управленческого анализа. 
Это повышает обоснованность решений, связанных с раз-
витием ИТ-инфраструктуры и цифровой трансформацией 
организаций.

Научный вклад данной статьи состоит в формализа-
ции подхода к выбору методов оценки эффективности ИС 
в условиях цифровизации. В статье предложена модель, 
объединяющая финансово-затратный, стратегический  
и процессно-функциональный контуры анализа. В рамках 
данной модели TCO используется для оценки совокупной 
стоимости владения ИС, BSC — для определения стратеги-
ческого вклада ИС, ABC — для анализа влияния ИС на сто-
имость и результативность бизнес-процессов. Разработан-
ный подход позволяет перейти от описательного сравнения 
методов к обоснованному выбору оценочного инструмен-
тария в зависимости от целей организации, характера ожи-
даемого эффекта и уровня управленческого решения.
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