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Х
àðàêòåðíîé ïðîáëåìîé ñîâðåìåííîãî ïîäõîäà ê
èññëåäîâàíèþ àóòñîðñèíãà ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îí èç-
ó÷àåòñÿ ïðàêòè÷åñêè èñêëþ÷èòåëüíî ñ òî÷êè çðå-

íèÿ çàêàç÷èêà. Ñóùåñòâóåò áîëüøîå êîëè÷åñòâî ïóáëè-
êàöèé ïî ïðîáëåìàì îòáîðà àóòñîðñåðà [12, 22, 25], ïî
îöåíêå ðèñêîâ, ñâÿçàííûõ ñ ñîòðóäíè÷åñòâîì ñ àóòñîðñå-
ðîì, è óïðàâëåíèþ èìè [2, 4, 11, 17, 18, 21, 26], ïî îöåí-
êå ýôôåêòèâíîñòè àóòñîðñèíãà äëÿ çàêàç÷èêà [10, 15,
20], ïî àëãîðèòìàì âíåäðåíèÿ àóòñîðñèíãà íà ïðåäïðè-
ÿòèè-çàêàç÷èêå [5], ïî îðãàíèçàöèè âçàèìîäåéñòâèÿ çà-
êàç÷èêà ñ àóòñîðñåðîì [3, 13, 14, 24] è ò. ä., ïðè ýòîì ñî-
îòâåòñòâóþùèå àñïåêòû äåÿòåëüíîñòè àóòñîðñåðà îñòà-
þòñÿ ïðàêòè÷åñêè áåç âíèìàíèÿ (â êà÷åñòâå èñêëþ÷åíèé
ìîæíî íàçâàòü ðàáîòû [1, 19]). Èíòåðåñíî îòìåòèòü, ÷òî
òàêîå ïîëîæåíèå äåë òèïè÷íî íå òîëüêî äëÿ Ðîññèè, è,
øèðå, ïîñòñîâåòñêîãî ïðîñòðàíñòâà (ãäå àóòñîðñèíã ÿâ-
ëÿåòñÿ ñðàâíèòåëüíî íîâîé ôîðìîé ìåæôèðìåííîãî ñî-
òðóäíè÷åñòâà [16]), íî è äëÿ äðóãèõ ñòðàí, â êîòîðûõ îñ-
íîâíîå âíèìàíèå òàêæå óäåëÿåòñÿ, ïî ñóòè äåëà, çàùèòå
èíòåðåñîâ çàêàç÷èêà, òîãäà êàê ïóáëèêàöèè, ïîñâÿùåí-
íûå ïðîáëåìàì îáåñïå÷åíèÿ èíòåðåñîâ àóòñîðñåðà,
êðàéíå ìàëî÷èñëåííû [27].

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ ïîëîæåíèå ñòàëî íåñêîëüêî èñ-
ïðàâëÿòüñÿ. Ïîÿâèëèñü ïóáëèêàöèè ïî àëãîðèòìó îòáîðà
àóòñîðñåðîì ïîòåíöèàëüíûõ çàêàç÷èêîâ è îöåíêå ýêîíî-
ìè÷åñêîãî ýôôåêòà îò ñîòðóäíè÷åñòâà ñ íèìè [9], ïî ïî-
òåíöèàëüíûì ñòðàòåãèÿì àóòñîðñåðà [7, 23] è ïî ìåõà-
íèçìó ñîãëàñîâàíèÿ èíòåðåñîâ àóòñîðñåðà è çàêàç÷èêà
ïðè óñòàíîâëåíèè öåíû çà âûïîëíåíèå ïåðåäàííîãî íà
àóòñîðñèíã áèçíåñ-ïðîöåññà [6, 8]. Îäíàêî ðÿä âîïðîñîâ
ïî îðãàíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè àóòñîðñåðà ïîêà îñòàåòñÿ
íåðåøåííûì. Â ïðåäëàãàåìîé ñòàòüå ìû õîòåëè áû ðàñ-
ñìîòðåòü âîçìîæíóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ýòàïîâ îðãà-
íèçàöèè âçàèìîäåéñòâèÿ àóòñîðñåðà ñ ïîòåíöèàëüíûì
çàêàç÷èêîì.

Ýòà ïîñëåäîâàòåëüíîñòü, íà íàø âçãëÿä, íîñèò ñëåäó-

þùèé âèä:
1. Óñòàíîâëåíèå ïåðâè÷íûõ êîíòàêòîâ ñ çàêàç÷è-

êîì;
2. Ôîðìèðîâàíèå ó çàêàç÷èêà ïðåäñòàâëåíèÿ î ñå-

áå êàê î íàèáîëåå ïîäõîäÿùåì èñïîëíèòåëå;
3. Ïîäãîòîâêà íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíîãî äëÿ çà-

êàç÷èêà ïðåäëîæåíèÿ;
4. Îêîí÷àòåëüíîå ñîãëàñîâàíèå ïàðàìåòðîâ êîíò-

ðàêòà;
5. Âûïîëíåíèå àóòñîðñåðîì âçÿòûõ íà ñåáÿ ïåðåä

çàêàç÷èêîì îáÿçàòåëüñòâ;
6. Îöåíêà êà÷åñòâà ñîòðóäíè÷åñòâà ñ çàêàç÷èêîì.
Îòìåòèì, ÷òî îò ñåðâèñíîãî ïðîâàéäåðà, êàêîâûì ÿâ-

ëÿåòñÿ àóòñîðñåð, òðåáóåòñÿ õîðîøåå çíàíèå ðûíêà çà-
êàç÷èêîâ. Åñëè íà ðûíêå áûòîâûõ óñëóã ñåðâèñíûé îïå-
ðàòîð ðàáîòàåò îáåçëè÷åííî, ïðîäâèãàÿ ñâîè óñëóãè ñðå-
äè âñåé öåëåâîé àóäèòîðèè, è îáñëóæèâàåò íåïðåðûâíûé
ïîòîê çàêàçîâ îò ðàçíûõ êëèåíòîâ, òî â ñôåðå b2b-îá-
ñëóæèâàíèÿ ñèòóàöèÿ èìååò ïðèíöèïèàëüíî èíîé õàðàê-
òåð. Ïðîâàéäåð ðàáîòàåò àäðåñíî, ñ íåáîëüøèì ÷èñëîì
êðóïíûõ çàêàç÷èêîâ. Àíàëîãè÷íî, ïðîäâèãàåò ñâîè óñëóãè
îí òàêæå íå îáåçëè÷åííî ïóòåì ðåêëàìû (õîòÿ ýòîò èí-
ñòðóìåíò ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé òîæå èñïîëüçó-
åòñÿ), à ïðè ïîìîùè ëè÷íîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïåðñïåê-
òèâíûìè êëèåíòàìè. Íà ýòîì ðûíêå êëþ÷åâóþ ðîëü èãðà-
þò ëè÷íûå ïðîäàæè, ïðè÷åì â êà÷åñòâå ïðîäàâöîâ âûñòó-
ïàþò âûñîêîïîñòàâëåííûå ñîòðóäíèêè ñåðâèñíîãî ïðî-
âàéäåðà. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî êîíòðàêòû íà òåõíè÷åñ-
êîå îáñëóæèâàíèå èìåþò áîëüøîå çíà÷åíèå äëÿ çàêàç-
÷èêà, à èõ ñóììû äîñòàòî÷íî âåëèêè, è ðåøåíèå îá èõ çà-
êëþ÷åíèè ïðèíèìàþòñÿ ïåðâûìè ëèöàìè ôèðìû-çàêàç-
÷èêà. Ñîîòâåòñòâåííî, âåñòè ïåðåãîâîðû î çàêëþ÷åíèè
òàêèõ êîíòðàêòîâ òàêæå äîëæíû ïåðâûå ëèöà ôèðìû-
îïåðàòîðà.

Â b2b-ìàðêåòèíãå ðå÷ü èäåò óæå íå ïðîñòî î âûáîðå
öåëåâîé àóäèòîðèè, íî î âûáîðå öåëåâûõ êëèåíòîâ. Íå
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ñëåäóåò ïûòàòüñÿ ãíàòüñÿ çà âñåìè ïîòåíöèàëüíûìè çà-
êàç÷èêàìè, ýòî ïðèâåäåò òîëüêî ê èçëèøíåìó ðàñïûëå-
íèþ ðåñóðñîâ íà ïîäãîòîâêó ê òåíäåðàì [19]. Ïðîâàéäåð
äîëæåí ÷åòêî ïðåäñòàâëÿòü ñåáå ïðîôèëü òåõ êëèåíòîâ,
íà îáúÿâëåííûõ êîòîðûìè òåíäåðàõ îí, ñêîðåå âñåãî, ñó-
ìååò ïîáåäèòü, è êîòîðûå ñïîñîáíû ãåíåðèðîâàòü çíà÷è-
òåëüíûé äåíåæíûé ïîòîê â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå
(ýòîò êðèòåðèé ìîæåò äîïîëíÿòüñÿ, è îò÷àñòè çàìåùàòü-
ñÿ èìèäæåâîé çíà÷èìîñòüþ çàêàç÷èêà - ò. å. âàæíîñòüþ
çàêàç÷èêà äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ðåïóòàöèè îïåðàòîðà). Îñ-
òàëüíûå êëèåíòû äîëæíû îòñåêàòüñÿ.

Êðîìå òîãî, ïðîâàéäåð äîëæåí õîðîøî çíàòü ñâîèõ
êîíêóðåíòîâ è áûòü ñïîñîáíûì ôîðìèðîâàòü áîëåå ïðè-
âëåêàòåëüíûå äëÿ ñâîèõ êëèåíòîâ ïðåäëîæåíèÿ. Ýòî òðå-
áîâàíèå âî ìíîãîì ñâÿçàíî ñ ïðåäûäóùèìè: ïîäãîòîâêà
îïòèìàëüíîãî ïðåäëîæåíèÿ íåìûñëèìà êàê áåç çíàíèÿ
êîíêóðåíòîâ, òàê è áåç çíàíèÿ êëèåíòîâ.

Ïåðâîìó ýòàïó ñîîòâåòñòâóåò óñòàíîâëåíèå ïåðâè÷-
íûõ êîíòàêòîâ ìåæäó ïîòåíöèàëüíûì çàêàç÷èêîì è ïî-
òåíöèàëüíûì èñïîëíèòåëåì. Çàäà÷à ïðîâàéäåðà íà ýòîì
ýòàïå ñîñòîèò â âûÿâëåíèè çàïðîñîâ çàêàç÷èêà, îïðåäå-
ëåíèè æåëàåìîãî âèäà îáñëóæèâàíèÿ è öåíîâûõ ïðåäïî-
÷òåíèé. Ïðîâàéäåð äîëæåí ïðîèíôîðìèðîâàòü çàêàç÷èêà
î òåõíè÷åñêèõ è ýêîíîìè÷åñêèõ ïðåèìóùåñòâàõ ïåðåäà÷è
îáñëóæèâàíèÿ âíåøíåìó îïåðàòîðó. Äëÿ ýòîãî, ðàçóìååò-
ñÿ, ïðîâàéäåð äîëæåí ñàì ÷åòêî çíàòü ýòè ïðåèìóùåñòâà
è óìåòü èõ ïðåäñòàâèòü íå òîëüêî â âåðáàëüíîé, íî è êî-
ëè÷åñòâåííîé ôîðìå. Öåëü ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè
ïðîâàéäåðà íà ýòîì ýòàïå çàêëþ÷àåòñÿ â ôîðìèðîâàíèè
ó çàêàç÷èêà ãîòîâíîñòè ïåðåäàòü òåõíè÷åñêîå îáñëóæè-
âàíèå ñâîåãî îáîðóäîâàíèÿ âíåøíåìó ïðîâàéäåðó.

Ìîæåò âîçíèêíóòü ñèòóàöèÿ, êîãäà çàêàç÷èê, óæå ñî-
òðóäíè÷àþùèé ñ âíåøíèì ïðîâàéäåðîì óñëóã òåõíè÷åñ-
êîãî ñåðâèñà, æåëàåò ñìåíèòü ïàðòíåðà. Â ýòîì ñëó÷àå
íåîáõîäèìî âûÿâèòü ïðè÷èíû íåäîâîëüñòâà çàêàç÷èêà,
óñòàíîâèòü, ìîãóò ëè îíè âîçíèêíóòü ïðè ñîòðóäíè÷åñòâå
ñ äàííûì ïðîâàéäåðîì, è åñëè îòâåò áóäåò îòðèöàòåëü-
íûì - íà÷àòü ôîðìèðîâàòü ó çàêàç÷èêà ïðåäñòàâëåíèå î
ñåáå êàê î ïðåäïî÷òèòåëüíîì ïîäðÿä÷èêå.

Íà âòîðîì ýòàïå ïðîâàéäåð äîëæåí ñîçäàòü ó çàêàç-
÷èêà ïðåäñòàâëåíèå î ñåáå êàê î ïðåäïî÷òèòåëüíîì îïå-
ðàòîðå ïóòåì ôîðìèðîâàíèÿ ñâîåãî îáðàçà êàê êîìïå-
òåíòíîãî è ýôôåêòèâíîãî èñïîëíèòåëÿ. Ýòî äîñòèãàåòñÿ
çà ñ÷åò äëèòåëüíûõ êîíòàêòîâ ñ ðóêîâîäñòâîì çàêàç÷èêà
è óñòàíîâëåíèè ëè÷íûõ îòíîøåíèé, à òàêæå ïðè ïîìîùè
ïðåäâàðèòåëüíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà ñ çàêàç÷èêîì (ïðîá-
íîå îáñëóæèâàíèå îáîðóäîâàíèÿ, êîíñóëüòàöèè ïî ìåòî-
äàì åãî îïòèìàëüíîãî èñïîëüçîâàíèÿ, ñîäåéñòâèå â âû-
áîðå ïðè ïîêóïêå íîâîãî îáîðóäîâàíèÿ è ò. ä.). Ýòî ïðåä-
âàðèòåëüíîå ñîòðóäíè÷åñòâî ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ êàê
íà êîììåð÷åñêîé, òàê è íà áåçâîçìåçäíîé îñíîâå. Îíî
èìååò èñêëþ÷èòåëüíî áîëüøîå çíà÷åíèå, òàê êàê ïðèó÷à-
åò çàêàç÷èêà ê îïðåäåëåííûì ñòàíäàðòàì äåÿòåëüíîñòè.
Â êîíå÷íîì ñ÷åòå ýòî ïðèâåäåò ê òîìó, ÷òî çàêàç÷èê ïðè
ðàçðàáîòêå êðèòåðèåâ îòáîðà ïîäðÿä÷èêîâ è ïðè ïîäãî-
òîâêå ïðèìåðíîãî êîíòðàêòà áóäåò âîëüíî èëè íåâîëüíî
îðèåíòèðîâàòüñÿ íà ñïåöèôèêó äàííîãî ïðîâàéäåðà.

Óêàæåì, ÷òî ðåçóëüòàòîì ðåàëèçàöèè ýòèõ äâóõ ýòàïîâ
ìîæåò áûòü îòêàç ïðîâàéäåðà îò äàëüíåéøåãî ñîòðóäíè-

÷åñòâà ñ çàêàç÷èêîì. Òàêèì îáðàçîì, ýòè ýòàïû ñëóæàò
êàê äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ïåðâè÷íûõ êîíòàêòîâ, òàê è äëÿ
îêîí÷àòåëüíîãî îòñåâà íåæåëàòåëüíûõ çàêàç÷èêîâ.

Íà òðåòüåì ýòàïå ïðîâàéäåð, óæå áóäó÷è õîðîøî çíà-
êîìûì ñ òðåáîâàíèÿìè çàêàç÷èêà è óñòàíîâèâ ñ åãî
ïðåäñòàâèòåëÿìè ðàáî÷èå è ëè÷íûå êîíòàêòû, äîëæåí
ïîäãîòîâèòü íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíîå äëÿ íåãî ïðåäëî-
æåíèå. Ëåã÷å âñåãî ýòîãî äîáèòüñÿ, åñëè òåíäåð áóäåò
îáúÿâëåí "ïîä äàííîãî àóòñîðñåðà". Âî èçáåæàíèå äâó-
ñìûñëåííîñòè óòî÷íèì, ÷òî ðå÷ü íå èäåò î êîððóïöèîííîé
ñîñòàâëÿþùåé èëè èíûõ ôîðìàõ íåäîáðîñîâåñòíîãî âçà-
èìîäåéñòâèÿ ìåæäó çàêàç÷èêîì è èñïîëíèòåëåì. Íàïðî-
òèâ, ïîâòîðèì, ÷òî â òîì ñëó÷àå, åñëè çàêàç÷èê óäîâëåò-
âîðåí îáùåíèåì ñ ïðîâàéäåðîì íà áîëåå ðàííèõ ýòàïàõ,
òî îí áóäåò îðèåíòèðîâàòüñÿ íà åãî ñïåöèôèêó. È èìåííî
ýòî ïðîâàéäåð äîëæåí îáåñïå÷èòü. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, íà
îñíîâå óæå ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè î ñóùíîñòè çàïðî-
ñîâ çàêàç÷èêà, ïðîâàéäåðó ñóùåñòâåííî ïðîùå àäàïòè-
ðîâàòü ñâîå ïðåäëîæåíèå ïîä åãî ñïåöèôèêó, ÷åì ïîòåí-
öèàëüíûì êîíêóðåíòàì.

Ïîäðÿä÷èêó æåëàòåëüíî õîðîøî çíàòü êðèòåðèè, íà
îñíîâå êîòîðûõ çàêàç÷èê áóäåò ïðèíèìàòü ðåøåíèå î
âûáîðå îïåðàòîðà. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ðåøåíèå ïðè-
íèìàåòñÿ íà îñíîâå èíòåãðàëüíîãî ïîêàçàòåëÿ ýôôåê-
òèâíîñòè çàêàç÷èêà, îäíàêî âõîäÿùèå â íåãî ÷àñòíûå
êðèòåðèè è ìåòîäèêà èõ ñâåðòêè ìîãóò ñóùåñòâåííî ðàç-
ëè÷àòüñÿ [12, 22, 25]. Ïîëó÷åíèå èíôîðìàöèè îá ýòèõ
àñïåêòàõ âàæíî äëÿ ïîäãîòîâêè íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëü-
íîãî ïðåäëîæåíèÿ.

Íà ÷åòâåðòîì ýòàïå ïîäðÿä÷èêó íåîáõîäèìî îêîí÷à-
òåëüíî ñîãëàñîâàòü ïàðàìåòðû êîíòðàêòà, ÷òîáû çàùè-
òèòü ñâîè èíòåðåñû (â ÷àñòíîñòè, îò äîñðî÷íîãî ðàñòîð-
æåíèÿ).

Çàäà÷è ïÿòîãî ýòàïà ñîñòîÿò â ìàêñèìàëüíî äîáðîñî-
âåñòíîì èñïîëíåíèè ïîäðÿä÷èêîì âçÿòûõ íà ñåáÿ îáÿçà-
òåëüñòâ è â ñâîåâðåìåííîì óñòðàíåíèè âñåõ ïðåòåíçèé
çàêàç÷èêà. Ïî ñóòè äåëà, ïîäðÿä÷èê äîëæåí îêîí÷àòåëüíî
çàêðåïèòü â ãëàçàõ çàêàç÷èêà ñâîé îáðàç êàê íàèáîëåå
ïðåäïî÷òèòåëüíîãî ïàðòíåðà, è îáåñïå÷èòü ñåáå ïðîäëå-
íèå êîíòðàêòà.

Íà øåñòîì ýòàïå àóòñîðñåð äîëæåí îöåíèòü êà÷åñòâî
ñîòðóäíè÷åñòâà ñ äàííûì çàêàç÷èêîì. Ïî ñóòè äåëà, ýòîò
ýòàï ðàçáèâàåòñÿ íà ñòàäèè òåêóùåé è èòîãîâîé îöåíêè.
Ïðè òåêóùåé îöåíêå àóòñîðñåð ïðîâîäèò ðåãóëÿðíûé ìî-
íèòîðèíã äîáðîñîâåñòíîñòè âûïîëíåíèÿ çàêàç÷èêîì
ñâîèõ îáÿçàòåëüñòâ, è, â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè, äîáèâà-
åòñÿ îò çàêàç÷èêà óñòðàíåíèÿ äîïóùåííûõ íåäî÷åòîâ.
Ïîä íåäî÷åòàìè ìîãóò ïîíèìàòüñÿ êàê ñðûâû çàêàç÷è-
êîì ôèíàíñîâûõ óñëîâèé êîíòðàêòà, òàê è íåâûïîëíåíèå
èì òåõíè÷åñêèõ ðåêîìåíäàöèé ïðîâàéäåðà (ïîñêîëüêó
ýòî âëå÷åò çà ñîáîé íåâîçìîæíîñòü äëÿ ïðîâàéäåðà âû-
ïîëíèòü óæå ñâîè ñîáñòâåííûå îáÿçàòåëüñòâà ïåðåä çà-
êàç÷èêîì). Åñëè çàêàç÷èê íå ìîæåò èëè íå ñ÷èòàåò íóæ-
íûì èñïðàâëÿòü ñîîòâåòñòâóþùèå íåäî÷åòû, öåëåñîîá-
ðàçíî ðàññìîòðåòü âîçìîæíîñòü èçìåíåíèÿ óñëîâèé
êîíòðàêòà èëè åãî ïðåêðàùåíèÿ.

Ôèíàëüíàÿ îöåíêà ïðîèçâîäèòñÿ ïðè îêîí÷àíèè ñðî-
êà äåéñòâèÿ êîíòðàêòà. Íà åå îñíîâå àóòñîðñåð ïðèíèìà-
åò ðåøåíèå î âîçìîæíîñòè äàëüíåéøåãî ñîòðóäíè÷åñòâà
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ñ äàííûì çàêàç÷èêîì (â òîì ñëó÷àå, åñëè ïîñëåäíèé ïðî-
äîëæàåò íóæäàòüñÿ â óñëóãàõ âíåøíåãî ïðîâàéäåðà äëÿ
âûïîëíåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî áèçíåñ-ïðîöåññà), à òàê-
æå âûÿâëÿåò ñîáñòâåííûå íåäîðàáîòêè ñ öåëüþ èõ ïîñëå-
äóþùåãî óñòðàíåíèÿ.

Âûïîëíåííûé íàìè àíàëèç íàãëÿäíî ïîêàçûâàåò, ÷òî

ïîëó÷åíèå çàêàçà íà ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã òåõíè÷åñêîãî
ñåðâèñà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äëèòåëüíûé è òðóäîåìêèé
ïðîöåññ, òðåáóþùèé îò èñïîëíèòåëÿ âûñîêîãî ïðîôåññè-
îíàëèçìà è ãîòîâíîñòü èíâåñòèðîâàòü. Åñëè ýòè óñëîâèÿ
íå âûïîëíÿþòñÿ, ìàðêåòèíãîâàÿ äåÿòåëüíîñòü ïîäðÿä÷è-
êà âðÿä ëè áóäåò óñïåøíîé.
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