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Введение 
Актуальность темы исследования. Моделирование бизнес-процессов ста-

новится важным инструментом для повышения эффективности деятельности 
предприятий в условиях быстроменяющейся рыночной среды. В условиях гло-
бализации и цифровизации бизнеса компании сталкиваются с необходимостью 
оптимизации своих процессов для повышения конкурентоспособности и улуч-
шения качества обслуживания клиентов. Моделирование бизнес-процессов мо-
жет способствовать улучшению операционной деятельности, снижению затрат и 
повышению удовлетворенности клиентов. 

Цель и задачи исследования. Целью исследования является разработка моде-
ли бизнес-процессов организации, оказывающей консалтинговые услуги. Для 
достижения поставленной цели определены следующие задачи: обосновать вы-
бор методического подхода к управлению бизнес-процессами, разработать пока-
затели KPI, позволяющие оценить эффективность бизнес-процессов структур-
ных подразделений организации, оказывающей консалтинговые услуги.  

Методология исследования. Теоретическая и методическая база исследова-
ния основана на трудах классиков экономической науки, работах современных 
отечественных и зарубежных ученых по вопросам управления бизнес- 
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процессами коммерческих организаций. В зависимости от решаемых задач ис-
пользовались следующие методы: абстрактно-логический, графический, расчет-
но-аналитический. 

Основная часть 
В научной литературе существуют различные подходы к понятию бизнес-

процесс: 
– многократно повторяющаяся, логически связанная последовательность 

действий, направленная на создание ценности и формирование результата [1]; 
– установленная последовательность действий, требующая определенного 

входа, достигающая определенного выхода и использующая определенные ре-
сурсы, которая служит для реализации работы или услуги для клиента [2]; 

– повторяющаяся последовательность действий, которые выполняются на 
предприятии для достижения ценного продукта [3]; 

– последовательность связанных действий, нацеленных на достижение по-
ставленных бизнес-задач и целей [4]; 

– основные операции и действия, которые происходят в любой организации 
с целью достижения конкретных результатов [5]. 

Анализ различных определений термина «бизнес-процесс» показывает, что 
все они подчеркивают важность последовательности действий и взаимосвязи 
между ними. В каждом из представленных определений акцентируется внима-
ние на создании ценности для клиента или достижении стратегических целей 
организации, что свидетельствует о значимости бизнес-процессов в контексте 
управления. Все источники рассматривают бизнес-процесс как структурирован-
ный подход к выполнению задач, что подчеркивает его роль в эффективном 
функционировании организаций. 

Современная практика управления выделяет три основные группы бизнес-
процессов [6]: 

1) основные (ключевые) – процессы, непосредственно связанные с создани-
ем и предоставлением продукции или услуг, которые формируют основную 
ценность для клиента; 

2) вспомогательные – процессы, обеспечивающие поддержку и эффективное 
функционирование основных процессов; 

3) управленческие – процессы, связанные с планированием, контролем и 
стратегическим управлением организацией. 

Структура бизнес-процессов позволяет организациям более системно под-
ходить к управлению своей деятельностью: оптимизировать ключевые операции 
для повышения ценности для клиента, обеспечивать поддержку через вспомога-
тельные функции и стратегически управлять развитием компании посредством 
управленческих процессов. Такой подход способствует повышению общей эф-
фективности, устойчивости и конкурентоспособности организации на рынке. 

Моделирование бизнес-процессов – процесс создания абстракций, которые 
представляют собой упрощенные модели реальных бизнес-операций. Эти моде-
ли позволяют анализировать текущие процессы, выявлять их слабые места и 
предлагать пути улучшения [7]. Одним из основных преимуществ моделирова-
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ния является возможность прогнозирования поведения процесса в будущем и 
выявления потенциальных узких мест и проблем. 

Основные цели моделирования бизнес-процессов включают в себя следую-
щие аспекты: 

1) анализ текущих процессов; 
2) оптимизацию процессов; 
3) автоматизацию процессов; 
4) документирование процессов. 
Оценка эффективности бизнес-процессов является важным инструментом 

для улучшения управления предприятием и повышения его конкурентоспособ-
ности. Для оценки эффективности бизнес-процессов применяются различные 
показатели, которые помогают детально анализировать их работу. Основными 
показателями эффективности являются: 

1) время выполнения процесса. Снижение времени выполнения процессов 
является важным направлением оптимизации, так как оно влияет на повышение 
производительности и скорости реакции на изменения внешней среды [8]; 

2) качество – показатель, отражающий степень соответствия результатов 
процесса заранее установленным стандартам. Качество является важным крите-
рием оценки эффективности, так как высокое качество продукции или услуги 
напрямую влияет на удовлетворенность клиентов и финансовые результаты 
компании [9]; 

3) стоимость – показатель, отражающий затраты на выполнение определен-
ного процесса. Снижение затрат без потери качества и времени является одной 
из ключевых целей оптимизации бизнес-процессов; 

4) производительность – отношение объема производимой продукции или 
предоставленных услуг к количеству использованных ресурсов (в том числе 
времени, труда и капитала). Повышение производительности является одним из 
индикаторов успешности процесса [10]; 

5) рентабельность – мера, отражающая способность процесса приносить 
прибыль. Для каждого бизнес-процесса важно определить, какие из них способ-
ствуют наибольшей прибыли, а какие требуют оптимизации для повышения до-
ходности. 

С точки зрения разработки модели бизнес-процесса организаций, оказы-
вающих консалтинговые услуги, возникает ряд разногласий с позиции эффек-
тивности применения тех или иных подходов, которые оказали значительное 
влияние на управление бизнес-процессами. 

Первоначально концепция управления бизнесом базировалась на функцио-
нальном подходе, который был разработан такими авторами, как А. Файоль, 
Ф. Тейлор и Г. Эмерсон [10]. В рамках этого подхода предприятие рассматрива-
ется как совокупность отдельных функций – планирование, организация, кон-
троль и мотивация, которые разделяются между различными структурными 
подразделениями. Однако этот подход имеет свои недостатки, в частности он 
приводит к «разрыву» между различными функциями, где сотрудники фокуси-
руются на своих обязанностях, а не на конечной ценности для клиента. 
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С развитием теории управления появился процессный подход, получивший 
широкое признание после публикации работы М. Хаммера и Д. Чампи «Револю-
ция в бизнесе» в 1993 г. Этот подход предполагает, что организация должна рас-
сматриваться как совокупность сквозных бизнес-процессов, охватывающих всю 
цепочку создания ценности, начиная с запроса клиента и заканчивая результа-
том. В своей работе Хаммер дает следующее определение бизнес-процессу: 
«Бизнес-процесс – это набор взаимосвязанных действий, создающих результат, 
который представляет ценность для потребителя» [цит. по: 11]. Ключевыми це-
лями этого подхода являются максимизация ценности для клиента, устранение 
дублирующих и неэффективных функций и ориентация на результат, а не на 
внутреннюю структуру. 

Кроме того, особое внимание стоит уделить системному подходу, который 
развивался на основе общей теории систем Л. Берталанфи и кибернетики Н. Ви-
нера [цит. по: 11]. В рамках этого подхода предприятие рассматривается как 
система взаимосвязанных элементов (процессов), работающих в условиях внеш-
ней и внутренней среды. Каждый процесс при этом представляет собой подсис-
тему, обладающую входом, выходом, ресурсами и механизмом управления. 
Системный подход позволяет рассматривать организацию как целостную струк-
туру, учитывая взаимодействие процессов и влияние внешней среды. 

Одним из самых радикальных и известных подходов является теория реин-
жиниринга бизнес-процессов (BPR), разработанная М. Хаммером и Д. Чампи. 
В отличие от подходов, нацеленных на постепенные улучшения, реинжиниринг 
предполагает радикальную переработку процессов с нуля. Хаммер утверждал, 
что «если вы автоматизируете хаос, то у вас получится автоматизированный ха-
ос» [цит. по: 12]. Главной целью BPR является отказ от функциональной струк-
туры в пользу процессов, передача полномочий исполнителям, внедрение ин-
формационных технологий и измерение результатов, а не действий. 

Теория бережливого производства (Lean), изначально разработанная в Япо-
нии в рамках Toyota Production System, ориентирована на устранение всех видов 
потерь в процессе создания ценности (так называемые «муда»). Основные прин-
ципы Lean включают создание потока ценности, ориентацию на клиента, непре-
рывное совершенствование (кайдзен) и вовлечение сотрудников в улучшение 
процессов. К типичным потерям, которые необходимо исключить, относятся 
ожидание, перепроизводство, лишние перемещения, дефекты и избыточная об-
работка [12]. 

Еще одной важной теорией является теория ограничений (TOC), предло-
женная Э. Голдраттом. Суть этой теории заключается в том, что эффективность 
всей системы определяется самым «узким» процессом. Задача менеджмента – 
выявить это ограничение и устранить его. Для этого TOC предлагает последова-
тельные этапы: идентификация ограничения, использование его по максимуму, 
подчинение остальных процессов, устранение ограничения и переход к следую-
щему ограничению [13]. 

Модель SCOR (Supply Chain Operations Reference) была разработана Сове-
том цепей поставок для формализации процессов в логистике, снабжении, про-
изводстве и возвратах. Она включает пять основных категорий процессов: пла-
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нирование (Plan), обеспечение (Source), производство (Make), доставку (Deliver) 
и возврат (Return). SCOR широко применяется для оптимизации бизнес-
процессов в сфере логистики и дистрибуции [14]. 

Теория системного подхода позволяет разработать стратегии и решения с 
учётом всех факторов и взаимосвязей, которые могут возникать в организации. 
Системный подход к моделированию бизнес-процессов также позволяет связать 
процесс с показателями результативности деятельности каждого бизнес-
процесса в отдельности и оценить эффективность работы структурного подраз-
деления, отвечающего за каждый отдельный бизнес-процесс.  

В научной литературе выделяют несколько методик, которые позволяют 
оценить эффективность бизнес-процессов: 

1) метод KPI (Key Performance Indicators) – система ключевых показателей 
эффективности; представляет собой инструмент для оценки и мониторинга ре-
зультатов деятельности как отдельных сотрудников, так и целых бизнес-
процессов или подразделений компании. Этот метод помогает объективно изме-
рять прогресс в достижении стратегических целей организации, выявлять сла-
бые места и принимать управленческие решения для их улучшения; 

2) метод сбалансированной системы показателей (Balanced Scorecard, BSC); 
является современным инструментом стратегического управления, который по-
могает оценивать эффективность бизнеса с учетом не только финансовых ре-
зультатов, но и нефинансовых аспектов деятельности. Основная идея метода 
заключается в том, что для достижения долгосрочного успеха компании недос-
таточно сосредотачиваться только на финансовых показателях. Важно учиты-
вать также такие важные аспекты, как удовлетворенность клиентов, внутренние 
бизнес-процессы и развитие сотрудников. Благодаря этому формируется «сба-
лансированная» картина состояния бизнеса, которая помогает руководству при-
нимать более обоснованные стратегические решения [14]; 

3) метод оценки по затратам и результатам (Cost-to-Serve); является одним 
из инструментов анализа эффективности бизнес-процессов с точки зрения соот-
ношения понесенных затрат и достигнутых результатов. Этот метод позволяет 
организациям более точно понять, насколько эффективно реализуются различ-
ные процессы внутри компании, и выявить участки, которые требуют оптимиза-
ции или перераспределения ресурсов; 

4) метод анализа «стоимость – время – качество» (Cost-Time-Quality); явля-
ется современным инструментом оценки эффективности бизнес-процессов, ко-
торый основывается на параллельной и комплексной оценке трех ключевых 
факторов – стоимости, времени и качества. Этот метод позволяет получить бо-
лее полную и сбалансированную картину эффективности процесса, поскольку 
каждый из этих факторов существенно влияет на конечный результат и общую 
конкурентоспособность организации [15, 16]; 

5) метод анализа эффективности бизнес-процессов с использованием теории 
ограничений (Theory of Constraints, TOC); основан на понимании того, что в лю-
бой системе (или процессе) существует ограничение, которое определяет её 
максимальную пропускную способность. Процесс применения метода включает  
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несколько последовательных шагов: идентификацию ограничения, эксплуата-
цию ограничения, подчинение остальных процессов ограничению, улучшение 
ограничения, повторный цикл анализа [17]; 

6) метод анализа ценности (Value Stream Mapping, VSM). Его основная 
цель – понять, как каждая стадия процесса влияет на создание ценности для кли-
ента, и выявить возможности для повышения эффективности за счет устранения 
ненужных или неэффективных операций [17]. 

С нашей точки зрения, метод KPI позволяет объективно оценивать резуль-
таты деятельности, устанавливать чёткие цели и повышать мотивацию сотруд-
ников. Применение метода KPI особенно актуально для руководства, поскольку 
позволяет: 

1) осуществлять стратегическое управление. Руководители получают воз-
можность формировать и отслеживать выполнение приоритетных целей, обес-
печивая согласованность действий всех подразделений с общей стратегией; 

2) обеспечивать прозрачность и подконтрольность процессов. KPI позволяет 
руководству своевременно выявлять отклонения от запланированных показате-
лей и принимать корректирующие управленческие решения на основе достовер-
ных данных; 

3) мотивировать персонал. На основе KPI возможно формирование системы 
материального и нематериального стимулирования, которая связывает результа-
ты труда, что способствует росту производительности и ответственности со-
трудников; 

4) повышать эффективность управления. KPI дают возможность оценивать 
эффективность работы различных уровней управления, оптимизировать бизнес-
процессы и распределение ресурсов; 

5) улучшать коммуникацию внутри организации. Единая система показате-
лей формирует общие ориентиры и способствует лучшему пониманию целей и 
ожиданий между руководством и подчинёнными. 

Анализ состояния и эффективности бизнес-процессов предприятия – это 
процесс систематической оценки всех основных операций и процессов с целью 
выявления сильных и слабых сторон, оптимизации работы и повышения произ-
водительности. Он помогает определить, насколько эффективно и рационально 
используются ресурсы организации для достижения ее целей, а также найти пу-
ти для улучшения бизнес-процессов, снижения затрат и повышения качества 
продукции и услуг. 

В соответствии со спецификой деятельности организации по оказанию кон-
салтинговых услуг была поставлена задача моделирования бизнес-процессов 
организации и разработки показателей, позволяющих оценить эффективность 
каждого бизнес-процесса.  

Компания имеет несколько ключевых бизнес-процессов:  
– продажа услуг; 
– разработка документации; 
– отправка готовой документации клиентам.  
В данный момент осуществляется бинарная оценка процессов: они считают-

ся либо «плохими», либо «хорошими» без учета степени их эффективности или 
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недостатков. Такой подход не позволяет понять, насколько процессы действи-
тельно плохи или хороши и в чем именно заключаются их сильные или слабые 
стороны. В результате сложно определить, для кого эти процессы действительно 
подходят и как их можно улучшить для повышения общей эффективности.  

Для наглядности будем использовать функциональные блок-схемы, пред-
ставленные на рис. 1–3.  

 

Рис. 1. Функциональная блок-схема продаж 

Источник: сост. автором. 

Процесс взаимодействия между клиентом и менеджером отдела продаж 
(МОП) представляет собой последовательность логически взаимосвязанных 
этапов, каждый из которых играет важную роль в достижении конечной цели – 
заключение договора и запуск реализации услуги. Процесс начинается с пер-
вичной оценки актуальности предложения со стороны клиента. При отсутствии 
интереса взаимодействие завершается на ранней стадии, что позволяет оптими-
зировать затраты времени и ресурсов. 
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Рис. 2. Функциональная блок-схема производства 

Источник: сост. автором. 

В случае положительного отклика МОП инициирует подготовку коммерческо-
го предложения, после чего стороны переходят к переговорам. Этот этап является 
ключевым, поскольку от качества коммуникации и гибкости условий зависит веро-
ятность успешного завершения сделки. При достижении договорённостей заключа-
ется договор, однако при отсутствии согласия МОП предпринимает шаги для со-
хранения клиента, выставляя счёт на минимально приемлемых условиях. 
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Рис. 3. Функциональная блок-схема отправки готовой документации 

Источник: сост. автором. 

Финальной точкой взаимодействия становится оплата со стороны клиента, 
которая свидетельствует о принятии условий и активирует процесс дальнейшего 
оказания услуги. Данная структура процесса позволяет обеспечить гибкость, 
клиентоориентированность и поэтапный контроль на каждом уровне взаимодей-
ствия, что способствует повышению эффективности работы отдела продаж и 
удовлетворённости клиентов. 

После оплаты клиентом МОП проверяет поступление средств и запрашива-
ет необходимые документы. Клиент собирает документы и передаёт их, после 
чего МОП направляет их методисту для проверки. Если документы содержат 
ошибки, методист запрашивает корректные данные. При корректности готовятся 
рабочие даты и согласовываются с клиентом. Если клиента что-то не устраивает, 
уточняются его пожелания и данные корректируются. После согласования мето-
дист готовит документы. МОП запрашивает у клиента подписанные оригиналы 
и передаёт их на заверение. После печати методист прикрепляет сканы, а МОП 
отправляет их клиенту и уточняет адрес для доставки оригиналов. 

После того как клиент присылает адрес, МОП отправляет ему сканы доку-
ментов и ставит задачу на отправку оригиналов. Методист передаёт задачу поч-
тальону, который проверяет, готовы ли все документы. Если документов не хва-
тает, он запрашивает недостающие материалы. После полного комплекта доку-
ментов оформляется отправка, и информация прикрепляется в задаче. В завер-
шение менеджер отправляет трек-номер (ТН) клиенту. 

По функциональным блок-схемам можно увидеть, что МОП большую часть 
времени включён в производство, т.е. в операционную деятельность, чем в про-
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дажи. По опросам менеджеров компании, запуски занимают от 25 до 50 % рабо-
чего времени, т.е. от 2 до 4 ч в день, в зависимости от количества сделок. Стоит 
заметить, что чем успешнее менеджер продаёт, тем больше времени у него ухо-
дит на производство. 

Самым времязатратным процессом является создание документов методи-
стом, которое занимает около 30 мин. В совокупности весь цикл у методиста 
составляет примерно 62 мин, из которых именно подготовка и создание доку-
ментов занимают большую часть времени. 

Это указывает на потенциальную область для улучшения. Можно подумать 
о внедрении автоматизированных систем или шаблонов для ускорения процесса 
создания документов, а также о стандартизации и оптимизации этапов подго-
товки и заверения. Автоматизация этих операций поможет сократить время вы-
полнения и повысить общую эффективность работы методиста. 

С целью оптимизации работы структурных подразделений организации бы-
ла разработана модель бизнес-процессов организации по оказанию консалтинго-
вых услуг с учетом специфики ее деятельности (рис. 4). 

 
Рис. 4. Модель бизнес-процессов организации, оказывающей консалтинговые услуги 

Источник: сост. автором. 
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На основе модели бизнес-процессов предложим систему KPI, которая по-
зволит эффективно оценивать и контролировать выполнение ключевых задач и 
целей организации и подразделений МОП, МОС, методиста и почтальона. Под-
робное описание представлено в табл. 1.   

Таблица 1 

Система KPI организации, оказывающей консалтинговые услуги 

Подразделе-
ние 

Бизнес-процесс KPI показатель Значение 
Влияние на бизнес-

процесс 

МОП 
Заключение договора. 
Выставление счёта 

Количество заклю-
чённых договоров 

30 договоров 
Получение при-
были 

МОС Запрос документов 
Процент своевре-
менного запроса 
документов 

100 % 
Отправить сканы 
документов кли-
енту 

Методист Создание документов 

Количество вовремя 
запущенных и без-
ошибочно сделан-
ных задач 

Не менее  
90 % от всех 
запусков 

Запрос подписан-
ных документов 

Почтальон 
Оформление отправ-
ления. Отправить ТН в 
задачу 

Процент задач, от-
правленных в тече-
ние 3 дней после 
постановки задачи 

Не менее  
90 % 

Отправить ТН 
клиенту 

 

Источник: сост. автором. 
 
Система позволяет четко измерять и контролировать ключевые бизнес-

процессы, связанные с продажами, запуском работ и коммуникациями. Уста-
новленные целевые показатели способствуют повышению эффективности рабо-
ты, своевременности выполнения задач и улучшению качества обслуживания 
клиентов. В результате внедрения данной системы достигается увеличение объ-
ема продаж, сокращение сроков запуска проектов, повышение точности и на-
дежности выполнения работ, а также укрепление уровня клиентского сервиса. 
Такой подход способствует достижению стратегических целей компании и по-
вышению ее конкурентоспособности на рынке. 

Реализация проекта по созданию отдела сопровождения, внедрению систе-
мы KPI и организации обучения персонала оказывает комплексное влияние на 
ключевые показатели эффективности финансово-хозяйственной деятельности 
предприятия. Эффект от внедрения проявляется не только в виде прямой эконо-
мии или роста прибыли, но и в повышении прозрачности процессов, управляе-
мости, дисциплины исполнения и вовлечённости сотрудников. 

Изменения показателей эффективности деятельности структурных подраз-
делений после модернизации бизнес-процессов представлены в табл. 2. 
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Таблица 2 

Оценка эффективности бизнес-процессов 

Показатели До проекта После проекта 

Время выполнения процесса, мин 

1. Общее производство От 99 От 92,7 

МОС 37 30 

Методист От 62 От 62 

2. Общая подготовка закрывающих документов От 29 От 24 

МОС 7 2 

Почтальон От 22 От 22 

Производительность (количество задач в день) 

1. Общее производство 4,8 5,18 

МОС 12,97 16 

Методист 7,74 7,74 

2. Общая подготовка закрывающих документов 16,55 20 

МОС 68,57 68,27 

Методист 7,74 7,74 

Почтальон 21,82 21,82 

Источник: сост. Автором. 

Замена МОП на МОС привела к существенному сокращению времени вы-
полнения основных этапов и повышению производительности. Это свидетельст-
вует о повышении эффективности процессов за счет более быстрого и надежно-
го выполнения задач МОС по сравнению с МОП.  

Во-первых, проект способствует повышению операционной эффективности. 
Введение системы ключевых показателей (KPI) позволяет установить чёткие 
ориентиры и метрики, по которым оценивается деятельность как отдельных со-
трудников, так и подразделений в целом. Это приводит к повышению произво-
дительности труда, снижению простоев, сокращению издержек и ускорению 
принятия управленческих решений. Таким образом, улучшается структура за-
трат и возрастает отдача на единицу вложенных ресурсов. 

Во-вторых, создание специализированного отдела сопровождения обеспе-
чивает качественное сопровождение внутренних процессов, своевременное ре-
шение задач пользователей и эффективную коммуникацию между подразделе-
ниями. Это снижает нагрузку на смежные службы, позволяет фокусировать уси-
лия на ключевых бизнес-функциях, а также улучшает общую организационную 
структуру предприятия. 
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В-третьих, обучение персонала в рамках проекта оказывает непосредствен-
ное влияние на рост квалификации сотрудников, формирование новых компе-
тенций и повышение мотивации. Это особенно важно для адаптации работников 
к изменяющимся требованиям бизнеса, цифровизации процессов и внедрению 
новых управленческих технологий. 

Заключение 
Моделирование бизнес-процессов является важным инструментом для по-

вышения эффективности деятельности предприятий в условиях динамично ме-
няющейся рыночной среды. Проведённый анализ текущих бизнес-процессов 
позволяет организации более гибко реагировать на изменения внешней среды, 
повышать свою конкурентоспособность и обеспечивать более качественное об-
служивание. 

Применение системного подхода к моделированию бизнес-процессов явля-
ется ключевым фактором для достижения устойчивого развития и успешного 
функционирования компании в современных условиях 
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