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Введение 
В настоящее время для эффективной организации деятельности компании 

важно исследовать организационно-экономические аспекты бизнес-процессов. 
Согласно словарным источникам процесс – это совокупность действий, имею-
щих причинно-следственную связь и осуществляемых с определенной целью. 
Универсальная энциклопедия PWN определяет процесс очень широко: как на-
правленную цепочку последовательных событий, составляющих этапы, фазы 
или трансформации. Процесс – это совокупность действий, которые осуществ-
ляются последовательно [1, с. 263]. 

В литературе можно встретить утверждение о том, что процессы являются 
неотъемлемым атрибутом каждой технической, социальной или организацион-
ной системы. Представляется, что наиболее универсальное определение процес-
са было сформулировано на основе праксиологии, где под процессом понимает-
ся связь или серия перестановочных событий, происходящих во времени, при-
знанных в целом благодаря некоторым отличительным особенностям. Этот 
конгломерат состоит из последовательно выполняемых действий, направленных 
на достижение заранее определенных результатов. Многообразие применений 
этой концептуальной категории позволяет сделать вывод о том, что она является 
одним из основных понятий современной философии. Однако особое практиче-
ское значение имеет вопрос о пригодности этого термина для отражения сущно-
сти способа ведения предпринимательской деятельности. По мере развития про-
цессной ориентации в экономике существительное «процесс» стало употреб-
ляться с прилагательным «бизнес», что часто связано с убеждением, что только 
те процессы, которые используются в организации и способствуют достижению 
ее целей, оправданы [2, с. 48]. 

Основная часть 
Для более подробного рассмотрения сущности бизнес-процесса рассмотрим 

современные подходы к его определению (табл. 1). 

Таблица 1 

Современные подходы к определению бизнес-процесса 

Автор Определение 

Сергеев А.А.  
[3, с. 15] 

Бизнес-процесс – это любая последовательность действий или процедур, 
которая ведет к достижению более крупной бизнес-цели в организации. 

Ротер М. [4] Бизнес-процесс – это последовательность взаимосвязанных задач или 
действий, которые призваны решить заданную проблему или привести к 
достижению определенного результата. 

 

Окончание табл. 1 
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Автор Определение 

Агафонова Г.В., 
Козловская А.И. [5] 

Бизнес-процесс – это некоторый процесс, выполняемый внутри компании 
для достижения определенного бизнес-результата. 

Бжассо А.А.,  
Канюкова И.О. [6,  
c. 59] 

Бизнес-процесс – это серия взаимосвязанных действий или задач, кото-
рые решают конкретную проблему или приводят к определенному эф-
фекту. Этот эффект может быть продуктом или услугой, а также эффек-
том внутри компании, невидимым для клиента. 

Третьякова Н.В., 
Овчаров И.И.,  
Сафарова Н.В. [7]  

Бизнес-процесс – это полный и динамически скоординированный набор 
совместных и транзакционных действий, которые приносят пользу заин-
тересованным лицам. 

Громов А.И. [8]  Бизнес-процесс – это процесс, служащий достижению целей компании и 
описывающий ее деятельность, включающий связи с процессами клиен-
тов, поставщиков и других деловых партнеров. 

Шёнталер Ф. [9] Бизнес-процесс – это связанная группа задач, общий результат которых 
приносит пользу заказчику. 

 
Уже в терминологических соображениях следует подчеркнуть, что бизнес-

процесс как элемент организации, рассматриваемый системно, можно отождест-
вить с организационным процессом на предприятии: он включает по своей при-
роде обработку, порядок изменения отдельных состояний, в том числе процессы 
обратной связи и контроля, определяющие преобразование входных значений 
(внешних) в выходные (продукты, услуги или субстраты для других процессов). 

Следует отметить, что вопрос бизнес-процессов тесно связан с бизнес-мо-
делями. Однако бизнес-модель имеет гораздо более широкое значение; ее можно 
охарактеризовать как конкретный концептуальный инструмент, отражающий 
общую бизнес-логику предприятия. 

Концепцию бизнес-процесса не следует отождествлять с рабочим процесс-
сом. Этот термин означает поток информации и документов между сотрудника-
ми или подразделениями, выполняющими структурированный набор действий. 
Базовое определение рабочего процесса указывает, согласно точному переводу, 
на то, что это «рабочий процесс», учитывающий разделение ролей и видов дея-
тельности. Данный термин используется в качестве описания и в первую оче-
редь охватывает процесс передачи документов, информации или задач от одного 
участника к другому с целью их реализации в соответствии с письменной про-
цедурой и задачами, которые необходимо выполнить. 

На рисунке 1 представлена схема простого бизнес-процесса. 
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Рис. 1. Схема простого бизнес-процесса 

Перечислим ключевые элементы каждого бизнес-процесса предприятия: 
1) партнеры – это внешние пользователи или сервисы, между которыми вза-

имодействует процесс. Зачастую партнером является поставщик, который взаи-
модействует с процессом, предоставляя ресурсы и предложения, а также выпол-
няя запросы на покупку; 

2) действия – это отдельные бизнес-операции в процессе, которые способст-
вуют достижению более широкой бизнес-цели. Действия представляют собой 
каждый шаг, который предпринимает поставщик при взаимодействии с клиен-
том и завершении транзакции между ними; 

3) переменные, которые хранят данные, используемые в бизнес-процессе.  
Как следует из представленной систематизации, многими исследователями 

бизнес-процесс определяется как средство осуществления желаемых организа-
ционных изменений, реализации выбранной предпринимателем экономической 
цели: производство конкретного продукта или предоставление данной услуги 
[6]. Базовые бизнес-процессы проявляются в десятках повседневных ситуаций, 
например быстрый и простой процесс заказа товара, выполняемый конкретным 
человеком. Однако в компаниях распространены и более сложные процессы, 
например процесс подготовки продукта, который включает, среди прочего: не-
обходимость заказать соответствующие материалы и комплектующие, сплани-
ровать их сборку в соответствующем порядке, а затем провести испытания для 
утверждения изделия к использованию. 

В свою очередь, оценка бизнес-процессов – это набор методов их анализа с 
целью выявления проблем и возможности их решения [10, с. 15]. 
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К числу наиболее востребованных методов анализа бизнес-процессов, по 
мнению автора, относятся следующие: 

• Картирование процессов – метод, который может обеспечить визуаль-
ную основу для анализа процессов. Существует множество инструментов для 
создания цифровых блок-схем, но даже бумажная карта процесса может предос-
тавить аналитикам общее понимание текущего состояния бизнес-процессов. 
Картирование процессов дает реальный способ применять анализ бизнес-про-
цессов таким образом, чтобы можно было отображать даже сложные процессы и 
потоки процессов в понятной форме [11]. 

• Анализ добавленной стоимости – метод, используемый для выявления и 
оценки различных действий в рамках бизнес-процесса, которые влияют на общую 
ценность продукта или услуги. Этот метод – анализа каждого шага – помогает орга-
низациям определить, какие действия приносят пользу, а какие являются расточи-
тельными или ненужными. Данный анализ позволяет компаниям сосредоточиться 
на повышении эффективности и сокращении затрат за счет устранения деятельно-
сти, не добавляющей ценности, оптимизации операций и ресурсов [12]. 

• Анализ пробелов – метод, используемый для сравнения текущих резуль-
татов деятельности организации с желаемыми показателями. Выявив пробелы 
или различия между этими двумя состояниями, компании могут определить 
приоритетность инициатив по улучшению и разработать стратегии для заполне-
ния пробелов. Анализ включает в себя выявление текущих процессов, желаемых 
результатов и барьеров, которые мешают достижению результатов. Данный ме-
тод дает представление об областях улучшения, распределения ресурсов и 
управления производительностью. 

• Анализ первопричин – метод решения проблем, направленный на выяв-
ление основных причин конкретной проблемы или сбоя в бизнес-процессе. Уст-
раняя первопричину, а не просто симптомы, организации могут реализовать 
долгосрочные решения, предотвращающие повторение проблемы [13]. 

• Анализ Парето – инструмент принятия решений, основанный на принци-
пе Парето, также известном как правило 80/20. Правило гласит, что 80 % по-
следствий происходят от 20 % причин. В контексте анализа бизнес-процессов 
анализ Парето помогает организациям выявить наиболее важные проблемы или 
причины, способствующие неэффективности или сбоям. Установив приоритет-
ность этих ключевых вопросов, организации могут сосредоточить свои ресурсы 
и усилия по улучшению областей с наибольшим потенциальным воздействием, 
что приведет к наиболее значительным общим улучшениям [14]. 

• Анализ наблюдений – метод, используемый для более глубокого пони-
мания того, как процессы реализуются в реальных ситуациях. Данный метод 
предполагает наблюдение за тем, как сотрудники выполняют свои задачи в рам-
ках определенного процесса. При этом аналитики могут выявить неэффектив-
ность, узкие места и возможности для улучшения, которые могут быть неоче-
видны при простом изучении документации [15]. 

Показатели эффективности бизнес-процессов зависят от конкретных целей 
оценки и анализируемого предприятия [5].  
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С целью апробации представленных методических положений автором про-
ведена оценка бизнес-процессов для компании ООО «ИНЕКС». Компания 
«ИНЕКС» функционирует на рынке с 2016 г., оказывая оценочные, экспертные 
и юридические услуги клиентам из Москвы как в форме консультаций, так и на 
этапе судебного урегулирования споров. ООО «ИНЕКС» занимается проведени-
ем независимой экспертизы, определением технического состояния объектов, 
величины ущерба, износа и т.д. Месторасположение компании – г. Казань (Рес-
публика Татарстан). Выбор объекта исследования обусловлен тем, что ООО 
«ИНЕКС» относится к категориям среднего бизнеса сферы услуг. Аналитика 
данного предприятия позволит сформировать общее представление об эффек-
тивности организации и управления бизнес-процессами, о типичных проблем-
ных зонах в управлении предприятиями среднего бизнеса сектора услуг. В ком-
пании функционирует шесть отделов (отдел оценки, отдел продаж, операцион-
ный отдел, юридический отдел, отдел маркетинга, отдел финансов), каждый из 
которых осуществляет определенные бизнес-процессы.   

В ходе проведенной апробации установлено, что активы компании на про-
тяжении последних трех лет увеличивались, что свидетельствует о масштабиро-
вании бизнеса. При этом, несмотря на небольшое снижение выручки по итогу 
отчетного 2022 г., чистая прибыль ООО «ИНЕКС» имела рекордно высокие по-
казатели, что говорит как об эффективности деятельности предприятия в целом, 
так и об эффективности бизнес-процессов в частности.  

Проведя оценку эффективности бизнес-процессов в ООО «ИНЕКС» с помощью 
количественных показателей, было установлено, что отдел оценки, операционный 
отдел, юридический отдел и финансовый отдел работают наиболее эффективно по 
итогу 2022 г. относительно предыдущих периодов. Соответственно, можно сделать 
вывод о том, что бизнес-процессы, протекающие в данных структурных подразделе-
ниях, корректировке не подлежат. Однако в процессе исследования также были вы-
явлены некоторые проблемы в отделе продаж и отделе маркетинга. 

Заключение 
Таким образом, бизнес-процесс представляется как средство осуществления 

желаемых организационных изменений, реализации выбранной предпринимате-
лем экономической цели: производство конкретного продукта или предоставле-
ние данной услуги. Базовые бизнес-процессы проявляются в десятках повсе-
дневных ситуаций, например быстрый и простой процесс заказа товара, выпол-
няемый конкретным человеком. Однако в компаниях распространены и более 
сложные процессы, например процесс подготовки продукта, который включает, 
среди прочего: необходимость заказать соответствующие материалы и комплек-
тующие, спланировать их сборку в соответствующем порядке, а затем провести 
испытания для утверждения изделия к использованию. 

Управление бизнес-процессами – это все виды деятельности, предприни-
маемые организацией, направленные на выявление, анализ, описание, контроль 
и постоянное улучшение бизнес-процессов, происходящих в организации; это 
широкая область бизнеса, которая в той или иной степени встречается в каждой 
организации, но лишь в некоторых компаниях осуществляется осознанно,  



Ю. С. Валеева. Оценка эффективности бизнес-процессов организации сферы услуг малого бизнеса 
 

 

 13 

с использованием знаний теории бизнес-процессов и инструментов, облегчаю-
щих эти процессы и соответствующее управление ими. Оценка бизнес-про-
цессов – это способ получить представление о шагах, которые сотрудники и ор-
ганизации предпринимают для достижения своих целей. Тщательно проанали-
зировав текущие процессы, можно увидеть, что работает хорошо, что нуждается 
в улучшении и как добиться наиболее эффективных результатов в бизнесе. 
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