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ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ: МЕТОДЫ И ИНСТРУМЕНТЫ 
EVALUATING THE EFFECTIVENESS OF BUSINESS PROCESSES: METHODS AND TOOLS 

 
Аннотация. В современном и динамичном бизнес-пространстве оценка эффективности производственных процессов является важным аспектом 

успешного управления организацией, что непосредственно приобретает актуальность в нынешних условиях экономики. В статье были рассмотрены различные 

методы оценки эффективности, такие как ключевые показатели эффективности (KPI), методы Total Quality Management (TQM), метод шести сигм и другие. 

Также были проанализированы различные инструменты, такие как программное обеспечение для оценки эффективности бизнес-процессов, системы управле-

ния задачами. Данная статья предлагает рекомендации по выбору наиболее подходящих методов и инструментов для оценки эффективности бизнес-процессов, 

что может способствовать повышению производительности и конкурентоспособности организации. Результаты исследования могут быть полезны для приня-

тия управленческих решений лицами, заинтересованными в улучшении бизнес-процессов и достижении высокой эффективности деятельности организации. 

Abstract. In a modern and dynamic business space, evaluating the effectiveness of production processes is an important aspect of successful management of an 

organization, which directly becomes relevant in the current economic conditions. The article considered various methods of evaluating efficiency, such as key perfor-

mance indicators (KPIs), Total Quality Management (TQM) methods, the six sigma method and others. Various tools were also analyzed, such as software for evaluating 

the effectiveness of business processes, task management systems. This article offers recommendations on choosing the most appropriate methods and tools for evaluating 

the effectiveness of business processes, which can contribute to improving the productivity and competitiveness of the organization. The results of the study can be useful 

for making managerial decisions by persons interested in improving business processes and achieving high efficiency of the organization. 

Ключевые слова: бизнес, бизнес-процесс, методы и инструменты, оценка эффективности. 

Keywords: business, business process, methods and tools, efficiency assessment. 

 

Бизнес-процесс – это последовательность связанных между собой операций или действий, которые вы-

полняются с целью достижения определенных бизнес-задач в рамках организации. Бизнес-процессы включают 

в себя такие аспекты, как входные и выходные данные, роли и ответственность участников, последовательность 

выполнения операций, используемые ресурсы и технологии. 

Бизнес-процессы могут быть формализованы и оформлены в виде бизнес-процессных карт, диаграмм по-

токов данных или других инструментов. Они помогают организации определить узкие места и разработать ме-

ры по их устранению, снижения издержек или повышения эффективности в целом. Бизнес-процессы могут 

быть автоматизированы и оптимизированы с использованием информационных систем и IT [3]. 

Бизнес-процессом в организации являются, например, процессы закупки сырья и материалов для снаб-

жения производства, производства и упаковки продукции для дальнейшего ее сбыта, обработки поступающих 

заказов и организация поставок, управления персоналом и другие операции, являющиеся базовыми для любого 

бизнеса и его эффективной деятельности.  

Управление бизнес-процессами организации подразумевает систематический подход к планированию, 

моделированию, управлению и оптимизации бизнес-процессов внутри организации с целью повышения эффек-

тивности и достижения стратегических целей [4]. 

Управление бизнес-процессами осуществляется в несколько этапов (рисунок 1). 

Первый шаг в управлении бизнес-процессами – определение и документирование всех процессов, кото-

рые существуют в организации. Это может включать отдельные процессы в каждом отделе или взаимодействие 

между различными отделами.  

После идентификации процессов, следующий шаг – это анализ и оптимизация каждого из них, а именно 

выявление узких мест, распределение ролей и ответственностей, автоматизацию процессов и устранение избы-

точных шагов. Цель здесь состоит в улучшении эффективности и производительности процессов.  

После оптимизации процессов необходимо разработать стандарты и процедуры, которые будут исполь-

зоваться в организации, что позволяет внедрить согласованные подходы и обеспечить последовательность вы-

полнения процессов в организации. 

Следующий шаг – развертывание и автоматизация оптимизированных процессов с использованием ин-

формационных систем и технологий, что может включать применение программного обеспечения для управле-

ния бизнес-процессами (Business Process Management, BPM), используя которые организация может контроли-

ровать, анализировать и оптимизировать свои процессы.  

Последний шаг – мониторинг и улучшение процессов со временем. Организация должна регулярно оцени-

вать свои процессы, проводить аудиты и выявлять возможности для дальнейшего совершенствования. Это позво-

ляет организации быть адаптивной и реагировать на изменения внешних условий и потребностей клиентов. 

В целом, управление бизнес-процессами организации позволяет достичь более эффективной и гибкой 

работы, улучшить качество продукции или услуги, повысить удовлетворенность клиентов и обеспечить конку-

рентное преимущество. 
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Важным аспектом при реализации любого бизнес-процесса является проведение оценки его эффективно-

сти. Данную операцию можно осуществить различными методами и применяя разнообразные инструменты. 
 

 
Рисунок 1 – Этапы управления бизнес-процессами 

 

Оценка эффективности бизнес-процессов проводится в целях выявления соответствия реализуемых про-

цессов поставленным высшим менеджментом компании целям и достигнутым результатам. В данном случае 

следует рассматривать несколько основных направлений оценки эффективности бизнес-процессов:  

1. Оценка ключевых показателей эффективности (KPI). С помощью данного метода определяется непо-

средственно то, насколько успешно выполняются процессы и достигают ли они соответствующих результатов. 

Например, можно измерить затраты времени на выполнение операций или совершенные ошибки. 

2. Бенчмаркинг. Бенчмаркинг – это процесс сравнения собственных процессов с лучшими практиками в 

отрасли или сравнение процессов с конкурентами для выявления направлений улучшений собственных опера-

ций, то есть сравнение с бенчмарками может помочь определить области, в которых бизнес-процессы нужда-

ются в улучшении. 

3. Получение обратной связи от сотрудников и клиентов (система «feedback»). Данные обратной связи от 

заинтересованных лиц могут носить ценную информацию о качестве выполняемых бизнес-процессов. Сотруд-

ники и клиенты как никто другой могут замечать внутренние неэффективные процессы или отрицательное ка-

чество продукции или услуги.  

4. Использование методов улучшения процессов (метод шести сигм, метод устранения ошибок). Приме-

нение данных инструментов способствует определению слабых сторон бизнес-процесса и предлагают техники 

их улучшения для дальнейшей стабильно работы предприятия. 

Оценка эффективности бизнес-процессов является важной задачей для каждой организации, так как поз-

воляет идентифицировать проблемные области, узкие места и принимать соответствующие меры для их улуч-

шения. В перспективе внесение данных коррективов приводят к улучшению качества продукции или услуг, 

снижению затрат, повышению производительности работников и удовлетворенности клиентов.  

Ввиду того, что существует множество методов и инструментов для оценки эффективности бизнес-

процессов следует рассмотреть их иную классификацию (рисунок 2) [6]. 
 

 
Рисунок 2 – Классификация методов и инструментов оценки эффективности бизнес-процессов 

 

В соответствии с представленными категориями подробнее рассмотрим перечень включаемых в каждую 

группу инструментов.  

1. Методы оценки производительности. Данная группа методов позволяют измерить производительность 

бизнес-процессов и определить их главные недостатки. Некоторые из методов включают в себя: 

1) Измерение времени выполнения процесса. Этот метод основан на измерении времени выполнения каждого 

шага в бизнес-процессе. Анализируется время, затраченное на каждую задачу, идентифицируются задержки или 

узкие места, и разрабатываются методы для оптимизации потока работы и улучшения производительности. 

2) Использование ключевых показателей эффективности (KPI). Ключевые показатели производительности 

(KPI) – это метрики, используемые для измерения эффективности и достижения целей в организации. Они помогают 

компаниям отслеживать и оценивать свою продуктивность и успех в достижении стратегических целей. 

Ключевой показатель эффективности (KPI) определяется как измерение, используемое для анализа и от-

слеживания эффективности бизнес-процессов в течение заданного периода времени. KPI часто выражаются в 

виде соотношений или процентов. Эти показатели показывают, насколько хорошо работает организация, отдел, 

рабочая группа, продукт или даже отдельный сотрудник. 

Тем самым можно сделать вывод, что при формировании KPI затрагиваются несколько основных пока-

зателей бизнес-процессов. В первую очередь, показатель времени выполнения – это ключевой показатель для 

оценки эффективности бизнес-процессов. Например, в производственном процессе время, затраченное на про-

изводство одного изделия, может быть определено как ключевой показатель эффективности. 
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Качество – это еще один ключевой показатель эффективности бизнес-процессов. Например, в процессе 

обработки заказов в интернет-магазине, процент ошибок при выполнении заказов может быть использован для 

оценки эффективности процесса. 

Затраты – это также ключевой показатель эффективности бизнес-процессов. Например, в процессе за-

купки материалов для производства, общая стоимость закупленных материалов может быть использована для 

определения эффективности процесса закупки. 

Удовлетворенность клиентов – это еще один ключевой показатель эффективности бизнес-процессов. 

Например, процент положительных отзывов от клиентов может быть использован для оценки эффективности 

процесса обслуживания клиентов. 

Производительность – это ключевой показатель эффективности производственных бизнес-процессов. 

Например, количество произведенных единиц продукции в определенное время может быть использовано для 

оценки эффективности производственного процесса. 

3) Сравнение фактических результатов с целевыми показателями. Этот метод оценивает производитель-

ность бизнес-процессов путем анализа количественных показателей, таких как выпуск продукции, объем обрабо-

танных заказов, количество завершенных заказов и других метрик. Эти показатели сравниваются со стандартами 

производительности и целевыми показателями, чтобы определить эффективность выполнения бизнес-процессов. 

4) Опросы сотрудников, принимающих участие в процессе. Этот метод используется для определения 

мнения сотрудников о производительности бизнес-процессов. Сотрудники заполняют анкеты или участвуют в 

опросах, где им задают вопросы о качестве, эффективности и удобстве выполнения задач в рамках бизнес-

процессов. Полученные данные могут быть использованы для оценки производительности и разработки мер 

улучшения. 

2. Анализ причин и последствий. Данные методы позволяют определить причины возникновения про-

блем в процессе и выявить их последствия. Некоторые из методов включают в себя: 

1) Диаграммы Парето. Это инструмент визуализации и анализа данных, который используется для опре-

деления и расставления приоритетов наиболее значимых проблем или факторов, вызывающих проблемы. Диа-

грамма Парето позволяет увидеть, какие проблемы или факторы имеют наибольшее влияние и заслуживают 

наибольшего внимания при принятии решений. Схематично диаграмма Парето может выглядеть следующим 

образом (рисунок 3): 
 

 
Рисунок 3 – Типичный вид диаграммы Парето 

 

2) Диаграммы рассеивания (разброса). Это графическое представление данных, которое позволяет иссле-

довать отношения и взаимосвязи между двумя или более переменными. Данные представляются в виде точек 

на графике, где каждая точка представляет собой значения двух переменных. Диаграммы рассеивания помога-

ют определить наличие или отсутствие взаимосвязи между переменными и выявить выбросы или аномалии. На 

рисунке 4 представлен один из вариантов диаграммы рассеивания. 

3) Анализ Фишера. Анализ Фишера (также известный как дисперсионный анализ) – это статистический 

метод, используемый для сравнения средних значений двух или более групп данных и определения статистиче-

ски значимых различий между ними. Анализ Фишера позволяет выявить, имеются ли статистически значимые 

различия между группами и определить, какие факторы влияют на эти различия. 

4) Причинно-следственный анализ. Данный метод исследования и анализа направлен на выявление основных 

причин проблем или недостатков в системе или процессе. Подход к анализу главной причины заключается в исследо-

вании последствий проблемы и выявлении фундаментальных причин, ведущих к этим последствиям. Это позволяет 

разработать долгосрочные решения, которые устранят причины проблемы, а не только ее признаки [2]. 
 

 
Рисунок 4 – Типичный вид диаграммы рассеивания (разброса) 

 

3. Методы управления качеством. Данная группа методов была разработаны для улучшения качества 

процесса и оценки его эффективности. Категория включают в себя: 
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1) Методы устранения ошибок (LEAN). Методы устранения ошибок – это подход к управлению процес-

сами, ориентированный на устранении любых видов потерь и совершения ненужных операций в системе про-

изводства или предоставления услуг. Основываясь на концепции непрерывного совершенствования, методы 

LEAN помогают улучшить качество продукции или услуги, повысить эффективность бизнес-процессов и сни-

зить издержки. 

2) Система управления качеством (QMS). Система управления качеством – это установленная система 

процессов, процедур и политик, которая ориентирована на обеспечение качества продукции или услуги. QMS 

определяет стандарты и требования к процессам производства, контроля качества и управлению, и способы их 

выполнения. Целью QMS является удовлетворение потребностей клиентов, соблюдение регуляторных требова-

ний и повышение эффективности операций. 

3) Метод шести сигм. Данный метод представляет собой систематический и структурированный подход 

к улучшению качества продукции или услуги, с целью снижения количества дефектов и повышения лояльности 

и удовлетворенности клиентов. Метод шести сигм используются для анализа данных, оптимизации процессов и 

устранения несоответствий. Он полагается на использование статистических методов и инструментов для из-

мерения, анализа и улучшения процессов. Модель метода шести сигм представлена на рисунке 5. 

Модель шести сигм включает в себя пять шагов. Данная последовательность называется DMAIC – по 

первым буквам английских слов, эквивалентных по содержанию приведенным выше существительным на рус-

ском языке (в том же порядке): define, measure, analyse, improve и control. 

4) Метод всеобщего управления качеством (Total Quality Management (TQM)). Total Quality Management 

– это система управления организацией, ориентированная на достижение и поддержание высокого качества 

продукции или услуги. TQM включает в себя широкий спектр подходов и методов, направленных на участие 

всех работников организации в постоянном улучшении качества. Основные принципы TQM включают фокус 

на клиенте, непрерывное улучшение, участие всех работников, системный подход и использование фактов и 

данных для принятия решений. 

 
Рисунок 5 – Модель шести сигм 

 

4. Автоматизированные системы управления процессами. Эти системы позволяют автоматизировать 

процессы и контролировать их выполнение, что упрощает оценку и оптимизацию эффективности. Некоторые 

из инструментов включают в себя: 

1) Моделирование бизнес-процессов (BPM). Методология и техника, которая позволяет структурировать 

и визуализировать бизнес-процессы организации. С помощью моделирования BPM можно создать графическое 

представление бизнес-процесса, которое позволяет легко понять его структуру, последовательность шагов и 

взаимосвязи между ними [1]. К примеру, графическое изображение бизнес-процесса может выглядеть следую-

щим образом (рисунок 6). 

 
Рисунок 6 – Пример моделирования бизнес-процесса 

 

BPM помогает организации оптимизировать свои бизнес-процессы, улучшить эффективность работы и 

принимать обоснованные решения. 

2) Системы управления задачами (Task Management). Системы управления задачами – это инструменты и 

методологии, которые помогают организациям управлять и отслеживать выполнение задач и проектов. Систе-

мы управления задачами предоставляют возможность создавать задачи, назначать ответственных лиц, выстав-

лять сроки выполнения и отслеживать прогресс. Они помогают сотрудникам организации организовать свою 

работу, упорядочить приоритеты и справиться с объемом работы. 

3) Интегрированные платформы для управления бизнес-процессами (BPM Platforms). Программные 

платформы, которые предоставляют набор инструментов и функций для моделирования, автоматизации и 
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управления бизнес-процессами. Они позволяют организациям централизованно управлять своими бизнес-

процессами, автоматизировать выполнение задач, контролировать прогресс и анализировать эффективность [5].  

Такие платформы обычно имеют графический интерфейс, который позволяет пользователям создавать и из-

менять модели бизнес-процессов, настраивать правила выполнения и отслеживать их выполнение. Они также могут 

интегрироваться с другими системами организации для обмена данными и автоматизации рабочих процессов. 

Оценка эффективности бизнес-процессов является важным элементом управления бизнесом, который 

позволяет определить качество работы компании и выявить возможности для улучшения. Выбор наиболее под-

ходящих методов и инструментов для оценки эффективности бизнес-процессов должен основываться на кон-

кретных целях и потребностях организации. Однако ниже приведены некоторые рекомендации, которые могут 

помочь управленцам в выборе: 

1. Балансировка балансовых и процессных показателей: выберите инструменты оценки, которые позво-

ляют учитывать как финансовые показатели, так и процессные показатели. Например, Balanced Scorecard (сба-

лансированная система показателей) может быть полезной в данном случае. 

2. Создание системы управления производительностью (Performance Management Systems), которая поз-

воляет установить конкретные ключевые показатели эффективности (KPI) для каждого бизнес-процесса и регу-

лярно отслеживать их выполнение. 

3. Методологии улучшения бизнес-процессов: применение методологий, таких как LEAN или Six Sigma, 

может помочь в выявлении слабых мест в процессах и разработке стратегии их оптимизации. 

4. Автоматизированные системы управления бизнес-процессами (BPM): использование специализиро-

ванных ПО, таких как системы управления бизнес-процессами (BPM), может помочь в автоматизации процес-

сов, отслеживании их выполнения, анализе производительности и оптимизации. 

5. Анализ данных: использование методов анализа данных, таких как статистический анализ или data 

mining, может помочь выявить тенденции, паттерны и взаимосвязи между различными факторами и показате-

лями эффективности бизнес-процессов. 

6. Обратная связь от клиентов и партнеров: не забывайте включать в оценку эффективности бизнес-

процессов и обратную связь от ваших клиентов и партнеров. Это может помочь идентифицировать проблемы 

или потенциальные улучшения, которые могут привести к повышению производительности и конкурентоспо-

собности организации. 

Таким образом, оценка эффективности бизнес-процессов является сложным процессом, который может 

потребовать кластеризации разных методов и инструментов. Важно выбрать подходящие инструменты и мето-

ды для каждого конкретного случая, чтобы оценка была наиболее точной и полезной. 
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