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УДК 338.2 
А. А. Колб, аспирант, Полесский государственный университет (Пинск, Республика Беларусь) 
(e-mail: stasikkolb@mail.ru) 

ОЦЕНКА КАЧЕСТВА БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ ОРГАНИЗАЦИИ: МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕШЕНИЯ 
В условиях непрерывных изменений, протекающих во внутренней и внешней среде организации, 

происходит перманентный процесс накопления противоречий между   качеством  сложившихся бизнес-
процессов, с одной стороны,  и  новыми требованиями к их результативности – с другой. В этой связи  
методические решения по оценке качества бизнес-процессов должны быть включены в повседневный 
инструментарий менеджмента организации. Предложенная автором логическая модель оценки и 
повышения качества бизнес-процессов является новой интерпретацией целевого подхода 
применительно к предмету исследования. Детерминированная связка «цель-результат» разворачивается 
в многоуровневую последовательность циклов, каждый из которых может быть представлен причинно-
следственными связями типа  «цель» – «процессы» – «ресурсы» – «результат». Это придает единство и 
целевую направленность предложенным методическим решениям, представленным в форме алгоритмов 
оценки и улучшения качества бизнес-процессов. 

Отдельно рассмотрено понятие качества бизнес-процессов, проводятся линии его разграничения с 
понятиями производственного процесса и бизнес-процесса. Раскрывается взаимосвязь между уровнями 
управления качеством и построена логическая цепочка: управление качеством продукции – управление 
качеством производства – управление качеством бизнес-процесса. Обосновывается идея о том, что 
существуют три показателя, которые составляют качество бизнес-процесса – стоимость, 
результативность и затраты времени, являющиеся факторами первого порядка. Во взаимосвязи с ними 
выделены индикаторы уровня качества бизнес-процессов (факторы второго порядка) и критерии к ним.   

Основным результатом предпринятого автором исследования является разработка логической 
модели оценки качества бизнес-процессов и  последующее наполнение этой схемы процедурами оценки и 
оптимизации многоуровневой конструкции целей, индикаторов их результативности, а также решаемых 
задач и задействованных ресурсов. В статье приведен пример оценки качества бизнес-процессов на 
основании предложенных показателей, выбрав за базу одно из ведущих предприятий легкой 
промышленности Республики Беларусь. Практическая значимость заключается в  востребованности и 
приемлемости предложенных методических решений в менеджменте организаций. 

Ключевые слова: бизнес-процесс, качество бизнес-процесса, бизнес-цель, логическое обоснование, 
оценка качества, показатели оценки качества, методические рекомендации. 

Ссылка для цитирования: Колб А. А. Оценка качества бизнес-процессов организации: методические 
решения // Известия Юго-Западного государственного университета. Серия: Экономика. Социология. 
Менеджмент. 2017. Т. 7, № 4(25).  С. 296–307. 
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сталкиваются с проблемой низкой эф-
фективности. Безусловно, результатив-
ность деятельности находится в зависи-
мости от множества внешних факторов, 
однако низкий ее уровень – серьезный 
повод сосредоточиться на внутренней 
среде организации и качестве ее бизнес-
процессов. В условиях непрерывных 
изменений, протекающих во внутренней 
и внешней среде организации, происхо-
дит перманентный процесс накопления 
противоречий между качеством сло-
жившихся бизнес-процессов, с одной 
стороны, и новыми требованиями к их 
результативности – с другой. В этой 
связи  методические решения по оценке 
качества бизнес-процессов должны 
быть включены в повседневный ин-

струментарий менеджмента организа-
ции. Анализ, оценка качества и после-
дующая оптимизация внутренних биз-
нес-процессов создают новые возмож-
ности для компании повысить результа-
тивность деятельности [1; 2].  

Подавляющее большинство органи-
заций в попытке повысить свою конку-
рентоспособность и освоить новые ниши 
на рынке внедряют в свою деятельность 
систему управления качеством продук-
ции. Однако при этом многие из них де-
лают это непродуманно, не уделяя долж-
ного внимания и не видя взаимосвязь 
между управлением качеством продук-
ции и управлением своими бизнес-
процессами [1; 2; 3; 4].  

Постановка менеджмента качества 
бизнес-процесса предполагает четкую 
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идентификацию его понятия. Сторонни-
ки процессного подхода трактуют биз-
нес-процесс весьма расширенно. Так, 
В. Г. Елиферов и В. В. Репин характери-
зуют бизнес-процесс как устойчивую, це-
ленаправленную совокупность взаимо-
связанных видов деятельности, которая 
по определенной технологии преобразует 
входы в выходы, представляющие цен-
ность для потребителя [5]. Автор концеп-
ции реинжиниринга бизнес-процессов 
М. Хаммер понимает под бизнес-процес-
сом организованный комплекс взаимо-
связанных действий, которые в совокуп-
ности дают ценный для клиента резуль-
тат [6]. 

Ф. Нордсик, одним из первых пред-
ложивший  переориентацию структуры 
предприятия на процессы,  характеризо-
вал бизнес-процесс как один, несколько 
или множество вложенных процессов 
(внутренних шагов деятельности), кото-

рые заканчиваются созданием продукта, 
необходимого клиенту [7]. Как мы счита-
ем,  приведенные выше трактовки  биз-
нес-процесса могут быть распространены  
на производственный и технологический 
процессы. Так, производственный про-
цесс представляет собой целенаправлен-
ное превращение (с помощью видов дея-
тельности) исходного сырья и материа-
лов (что является «входом») в готовый 
продукт (т.е. «выход») заданного свой-
ства, пригодный для потребления (т.е. 
имеют ценность для потребителя). 

Однако, по нашему мнению, трак-
товка понятия «бизнес-процесс» должна 
указывать не только на его общие с про-
изводственным и технологическим  про-
цессами черты, но и на отличия, особен-
ности. Чтобы идентифицировать особен-
ности бизнес-процесса, выделим точки 
сравнения его с производственным про-
цессом (табл. 1). 

 
Таблица 1 

Сравнение производственного процесса и бизнес-процесса 

Точки  
сравнения Бизнес-процесс Производственный процесс 

Проблематика Кросс-функциональность, преодоление 
разобщенности между подразделения-
ми 

Исполняется в рамках произ-
водства и решает проблемы, 
возникающие только при произ-
водстве продукции 

Цель Достичь такого варианта выполнения ра-
бот, при котором будет достигнута 
наиболее эффективная работа организа-
ции 

Сделать готовый продукт, при-
годный для потребления 

Гибкость Изменения могут происходить так ча-
сто, как это необходимо (как того тре-
буют бизнес-условия) 

Четко регламентированную по-
следовательность действий по-
менять проблематично  

Составные части Процедуры Операции  
 
Несомненно, помимо выделенных 

различий необходимо отметить, что сам 
бизнес-процесс  тесно связан с производ-
ственным процессом, а его процедуры 
«сопровождают» производственно-техно-
логические операции, выстраиваясь та-
ким способом, который позволяет до-
стичь необходимых показателей эффек-
тивности деятельности организации.  

В связи с вышеизложенным можно 
утверждать, что в целях менеджмента 
трактовка бизнес-процессов нуждается в 
большей степени конкретизации. На наш 
взгляд, бизнес-процесс следует понимать 
как совокупность управленческих проце-
дур, выполняемых в рамках организацион-
ной и производственно-технологической 
системы, обеспечивающих достижение не-
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обходимых показателей эффективности 
деятельности организации, производящей 
продукцию, пригодную для потребления. 

Управление качеством бизнес-
процесса предполагает достижение опре-
деленной бизнес-цели, а именно: ожида-
емой стоимости бизнес-процесса, ожида-
емого времени и результативности его 
исполнения (рис. 1). Если в части резуль-
тативности можно утверждать об общно-
сти целей управления качеством продук-
ции и качеством бизнес-процессов: про-

изводство продукции требуемого потре-
бителями качества, то в части затрат вре-
мени и стоимости бизнес-процесса мы 
выходим за пределы традиционных си-
стем управления качеством продукции. 
Это позволяет нам утверждать, что биз-
нес-процессы организации шире произ-
водственного процесса, а  управление ка-
чеством бизнес-процессов образует  уро-
вень, включающий управление качеством 
продукции и управление качеством про-
изводства (рис. 1). 

 

 
Рис. 1. Взаимосвязь уровней управления качеством 

Качество продукции и качество про-
изводства организации могут находиться 
на должном уровне, хотя она при этом тер-
пит убытки – это одна из ситуаций, когда 
возникает  необходимость оптимизации и 
реинжиниринга бизнес-процессов. 

Для оценки уровня качества бизнес-
процессов можно выделить такие показа-

тели, как стоимость процесса, затраты 
времени и результативность процесса, 
которые являются количественными ин-
дикаторами. Качественные индикаторы, 
приведенные нами в  таблице 2, указы-
вают на способы, посредством которых  
достигается оптимизация или выполняет-
ся реинжиниринг бизнес-процессов. 

 
Таблица 2 

Индикаторы уровня  качества бизнес-процесса 

Критерий Как должно быть 
Регламентация 

Формализация  Бизнес-процессы и их владельцы идентифицированы, структурирова-
ны, задокументированы 

Актуализация  Бизнес-процессы совершенствуются, документация отражает их акту-
альное  состояние 

Унификация  Процедуры бизнес-процессов для организации максимально унифици-
рованы 
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Окончание табл. 2 

Критерий Как должно быть 
Управляемость  

Контролируемость 
ресурсов 

Установлены ограничения на ресурсы (временные, трудовые, матери-
альные и др.)  как  для цикла бизнес-процесса, так и составляющих его 
процедур 

Оснащенность  Выделенных ресурсов достаточно для выполнения процедур бизнес-
процесса 

Авторизация  Для каждой  из процедур и бизнес-процесса в целом установлены  вла-
дельцы (ответственные исполнители) 

Измеримость результата 
Измеримость ре-
зультата  

Для бизнес-процесса и составляющих его процедур  установлены ин-
дикаторы результативности  

 
Применительно к менеджменту 

бизнес-процессов целевой подход по-
нимается нами как детерминированная 
связка «цель-результат», которая разво-
рачивается в многоуровневую последо-
вательность циклов, каждый из которых 
может быть представлен причинно-
следственными связями типа «цель» – 
«процессы» – «ресурсы» – «результат» 
[8; 9; 10].  

Любые изменения в организации 
должны приводить к долгосрочному по-
вышению ее прибыльности и конкуренто-
способности, т. е. частная цель каждого из 
многомерной матрицы бизнес-процессов 
должна в конечном итоге работать на об-
щую цель. Для сопряжения целей бизнес-
процессов всех уровней нами предлагается 
логическая схема оптимизации (реинжи-
ниринга) бизнес-процессов, представлен-
ная в таблице 3. 

 
Таблица 3 

Логическая схема  повышения качества бизнес-процессов 

 

Логика участия 

Индикатор дости-
жения цели, кото-
рый можно объек-

тивно измерить  

Источники и 
средства вери-

фикации 

Предположения / 
возможные риски 

Общие це-
ли 

Прирост эффективно-
сти функционирова-
ния организации за 
счет  оптимизации 
(реинжиниринга) ее 
бизнес-процессов   

1. Стоимость каж-
дого бизнес-
процесса. 
 
2. Затраты ресур-
сов  на каждый 
бизнес-процесс 

Сопоставление 
стоимости и за-
трат времени  
бизнес-процесса 
до и после оп-
тимизации 

1. Возникновение 
определенных 
трудовых и фи-
нансовых затрат.  
2. Сохранение со-
трудниками инер-
ционной модели 
поведения. 
3. Риск превыше-
ния затрат по оп-
тимизации биз-
нес-процесса над 
его стоимостью 

Специаль-
ные (част-
ные) цели 

Повышение  качества  
бизнес-процесса за 
счет оптимизации со-
ставляющих его про-
цедур 

Способ до-
стижения 
результата 

Разработка рекомен-
даций для повышения 
качества бизнес-
процессов 
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Окончание табл. 3 

 

Логика участия 

Индикатор дости-
жения цели, кото-
рый можно объек-

тивно измерить  

Источники и 
средства вери-

фикации 

Предположения / 
возможные риски 

Задачи по 
достиже-
нию ре-
зультата 

Определение индика-
торов достижения це-
ли 

Средства  Условия 

Анализ качества биз-
нес-процессов 

1. Персонал. 
2. Оборудование. 
3. Материалы 

Затраты Доступ к инфор-
мации о работе 
подразделения 
предприятия Оптимизация отдель-

ных процедур бизнес-
процессов 

1. Трудовые.  
2. Времени. 
3. Материальные 

 
Для анализа уровня качества бизнес-

процесса первоначально необходимо 
определить его составляющие, а именно: 
подпроцессы, процедуры, ответственных 
исполнителей. Приведем пример выделе-
ния бизнес-процесса для анализа его ка-
чества на одном из предприятий легкой 
промышленности. В деятельности пред-
приятия исключительно важное значение 
имеет сбытовая логистика, в связи с чем 
остановимся на ней более подробно. 

В бизнес-процессе сбыта на данном 
предприятии были выделены такие под-
процессы, как приемка продукции, ее 
комплектация и отгрузка.  

Каждый подпроцесс имеет не толь-
ко определенную продолжительность 
(Т), но и общие затраты времени (Тобщ). 

Это связано с тем, что многие процеду-
ры выполняются параллельно, таким 
образом, общие затраты времени всегда 
будут больше продолжительности вы-
полнения бизнес-процесса. Данные о 
времени выполнения каждого подпро-
цесса были получены путем проведения 
хронометража. 

Так, например, для каждой процеду-
ры в подпроцессе приемки продукции 
имеются ответственные исполнители – 3 
кладовщика с функцией руководства 
(рис. 2). В данном подпроцессе выполня-
ется одна процедура (N = 1), время вы-
полнения составляет Т = 5,9 ч, тогда как 
все работы трех кладовщиков происходят 
параллельно, и общее время работы со-
ставит Тобщ = Т1 + Т1 +Т1 = 17,7 ч. 

 

 
Рис. 2. Процедуры подпроцесса «Приемка продукции» 

В выделенном подпроцессе ком-
плектации товара (рис. 3) владельцами 
процедур являются мастер, оператор и 

три кладовщика с функцией руковод-
ства. Время выполнения процедур  
Т = 8 ч, а общие затраты  времени под-

Кладовщик с функцией 
руководства 

Сканирование данных о 
принятых товарах 
 (353 мин ≈ 5,9 ч) 

Кладовщик с функцией 
руководства 

Сканирование данных о 
принятых товарах   

(353 мин ≈ 5,9 ч) 

Кладовщик с функцией 
руководства 

Сканирование данных о 
принятых товарах   
(353 мин ≈ 5,9 ч) 

1 

Т 
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процесса Тобщ = Т1 + Т2 + Т3 + Т3 + Т3 =  
= 23,3 ч. 

Подпроцесс отгрузки товара, изоб-
раженный на рисунке 4, имеет трех от-

ветственных исполнителей, чье опера-
тивное время составляет Т = 13,3 ч, а об-
щее время выполнения процедур  
Тобщ = Т1 + Т2 + Т3 = 18,7 ч. 

 

 
Рис. 3. Процедуры подпроцесса «Комплектация продукции» 

 
Рис. 4. Процедуры подпроцесса «Отгрузка заказа» 

После определения составляющих 
бизнес-процесса производится поиск 
проблемных зон, которые затягивают его 
выполнение и снижают уровень качества. 
Разработка путей оптимизации проблем-
ных зон и проведение мероприятий по их 

устранению позволит провести дальней-
ший анализ качества бизнес-процесса и 
изменение его уровня.  

Оценить качество бизнес-процесса 
можно при помощи расчета показателей 
выделенных индикаторов качества – сто-

Оператор 
Электронное сопровождение (468 мин ≈ 7,8 ч) 

Мастер 
Получение приказа об 
отгрузке, распределе-

ние информации между 
ответственными лица-

ми  (10 мин ≈ 0,2 ч) 

Кладовщики с функцией руководства (3 чел) 
Комплектация заказов (одним кладовщиком)   

(305 мин ≈ 5,1 ч) 

N 
3 

2 

1 

T 

Мастер 
Работа с ТТН, контроль над процессом 

отгрузки  (250 мин ≈ 4,2 ч) 

N 

Кладовщик по отгрузке 
Работа в зоне отгрузки   

(800 мин ≈ 13,3 ч) 

2 

3 

1 

Оператор 
Электронное сопровождение  

(72 мин ≈ 1,2 ч) 
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имость, затраты времени и результатив-
ность. К таким показателям предлагаем 
относить: 

1) интегральный показатель стои-
мости бизнес-процесса  

1
БП1

БП 0
БП1

n
ii

n
ii

V
V

V








,                    (1) 

где 1
БП iV , 0

БП iV  – материальные затраты 
одной процедуры бизнес-процесса после 
проведения оптимизации и до проведения 
оптимизации соответственно; 

2) интегральный показатель затрат 
времени бизнес-процесса  

1
БП1

БП 0
БП1

n
ii

n
ii

T
T

T








,                (2) 

где 1
БП iT , 0

БП iT – затраты человеко-часов 
на одну процедуру бизнес-процесса после 
проведения оптимизации и до проведения 
оптимизации соотвественно;  

3) для подсчета интегрального 
показателя результативности бизнес-
процесса необходимо выделить основные 
коэффициенты оценки результативности: 

 коэффициент количества проце-
дур, входящих в бизнес-процесс: 

   ф
проц

о

КП
К

КП
 ,                  (3) 

где КПф, КПо – фактическое и 
оптимальное количество процедур в БП; 

 коэффициент количества работ-
ников, занятых при выполнении бизнес-
процесса 

   ф
раб

о

КР
К =

КР
,                   (4) 

где КРф, КРо – фактическое и 
оптимальное количество работников, 
занятых в БП; 

 коэффициент ошибок 

  опт
ош

общ

КПК =
КП

,           (5) 

где КПопт – фактическое количество 
процедур БП, требующих оптимизации; 
КПобщ – общее количество процедур БП. 

Для сравнения данные коэффициен-
ты необходимо рассчитывать за два пе-
риода: до проведения мероприятий по 
повышению качества бизнес-процессов и 
после.  

Интегральный показатель результа-
тивности бизнес-процесса (РБП) выглядит 
следующим образом: 

        
1
БП

БП 0
БП

Р
Р

Р
i

i




,                    (6) 

где 1
БПР i , 0

БПР i – суммарное значе-
ние основных коэффициентов результа-
тивности бизнес-процесса после прове-
дения оптимизации и до проведения оп-
тимизации. 

Так, итоговая модель расчета 
эффективности проведения мероприятий 
по повышению качества бизнес-процесса 
будет выглядеть следующим образом: 

      БП V БП БП БП    T PQ d V d T d P   ,(7) 

где dV – удельный вес важности 
стоимости процедур бизнес-процесса для 
предприятия (в долях); dT – удельный вес 
важности затрат времени на процедуры 
бизнес-процесса для предприятия (в 
долях); dP – удельный вес важности 
показателей результативности процедур 
бизнес-процесса для предприятия (в 
долях). 

При этом чем ближе QБП к 1, тем с 
большей уверенностью можно говорить о 
высоком качестве бизнес-процесса.  

Кроме измерителей конечного ре-
зультата, целесообразно установить и из-
мерители промежуточных результатов, 
т. е. выделенных факторов второго по-
рядка. К ним относятся: 

1) показатель регламентированности 
бизнес-процесса: 

       
дост

0
необх

0

n
ii

n
ii
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,             (8) 
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где дост
iI  – количество достигнутых кри-

териев регламентации для данного биз-
нес-процесса; необх

iI  – количество необ-
ходимых критериев регламентации для 
данного бизнес-процесса для его опти-
мальной работы; 

2) для оценки управляемости биз-
нес-процесса можно выделить следую-
щие показатели: 

 коэффициент оснащенности биз-
нес-процесса: 

          оснК = e
n

,                       (9) 

где  е – количество имеющихся ресурсов 
бизнес-процесса (оборудование, приспо-
собления); n – количество процедур биз-
нес-процесса; 
 
 

 коэффициент авторизации: 

  автК р
n

 ,                   (10) 

где  р – количество ответственных ис-
полнителей бизнес-процесса; n – количе-
ство процедур бизнес-процесса. 

Для сравнения желательно рассчи-
тывать данные показатели до и после 
проведения оптимизационных мероприя-
тий, что позволит выявить их эффектив-
ность.  

Приведем пример оценки качества 
по индикаторам на основании рассмот-
ренного бизнес-процесса сбыта. Насколь-
ко обозначенный бизнес-процесс на 
предприятии легкой промышленности в 
разрезе подпроцессов соответствует 
определенным нами критериям качества, 
рассмотрим в таблице 4.  

Таблица 4 
Характеристика бизнес-процесса сбыта на предприятии  
легкой промышленности по качественным индикаторам 

Критерий Подпроцесс приемки Подпроцесс  
комплектации Подпроцесс отгрузки 

Регламентация  
Формализация Владельцы идентифици-

рованы 
Владельцы идентифици-
рованы 

Владельцы иденти-
фицированы 

Актуализация Давно не совершенству-
ются 

Давно не совершен-
ствуются 

Давно не совершен-
ствуются 

Унификация Максимально унифици-
рованы 

Максимально унифици-
рованы 

Максимально унифи-
цированы 

Управляемость  
Контролируе-
мость ресурсов 

Ограничения не уста-
новлены, время выпол-
нения затягивается из-за 
дублирования работы 

Ограничения не уста-
новлены, время выпол-
нения может затягивать-
ся на срок до 10 дней 

Ограничения не уста-
новлены, время вы-
полнения может затя-
гиваться на срок до 
10 дней 

Оснащенность Бизнес-процесс доста-
точно оснащен 

Необходимые приспо-
собления частично от-
сутствуют 

Необходимые при-
способления частич-
но отсутствуют 

Авторизация Установлены ответ-
ственные исполнители 

Установлены ответ-
ственные исполнители 

Установлены ответ-
ственные исполните-
ли 

Измеримость результата 
Измеримость 
результата 

Индикаторы результа-
тивности не установлены 

Индикаторы результа-
тивности не установле-
ны 

Индикаторы резуль-
тативности не уста-
новлены 
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Из этого следует, что управляемость 
и актуализация некоторых подпроцессов 
не находится на должном уровне и отсут-
ствует достаточная степень оснащенно-
сти, но при этом бизнес-процесс макси-
мально унифицирован и авторизирован. 
Вместе с этим для дальнейшей работы 
обобщим проблемные зоны, обнаружен-
ные в результате хронометража и анализа 
бизнес-процесса сбыта на предприятии 
легкой промышленности, и предложим 
пути их решения: 

1. В подпроцессе приемки продук-
ции кладовщики дополнительно запол-
няют карточку складского учета вруч-
ную, что занимает около 1,8% всего вре-
мени выполнения бизнес-процесса. Дан-
ная операция является лишней и требует 
исключения, т. к. товар при поступлении 
сканируется. 

2. При комплектации товара возни-
кают ситуации, когда до момента отгруз-
ки запись об одном и том же товаре мо-
жет попасть в несколько заказов, в ре-
зультате чего дублирующие позиции не 
дают возможности укомплектовать зака-
зы полностью, вследствие чего ком-
плектация некоторых заказов может затя-
гиваться. Необходимо доработать веде-
ние базы данных наличия товаров на 
складе для пометки товара, что позволит 

сократить время ожидания с нескольких 
дней до нескольких часов. 

3. Подпроцессы комплектации и от-
грузки недостаточно оснащены. Необхо-
димо выделение отдельной зоны для пол-
ностью укомплектованных заказов, а 
также приспособления для перемещения 
изделий, что согласно хронометражу 
подпроцесса позволит оптимизировать 
время его выполнения на 2,2%.  

Так, каждый выделенный подпро-
цесс имеет одну процедуру, которая под-
лежит оптимизации. Проведем оценку 
качества бизнес-процесса сбыта согласно 
выделенным индикаторам первого и вто-
рого порядка. 

На основании проведенного анализа 
и хронометража каждого подпроцесса и 
их процедур, а также на основании дан-
ных выбранного для примера предприя-
тия в качестве примера проведем услов-
ный расчет предложенных количествен-
ных индикаторов. Для этого построим 
вспомогательную таблицу с уже обоб-
щенными данными по каждой процедуре. 
При этом во внимание принимается то, 
что оптимизация времени выполнения 
бизнес-процесса для предприятия являет-
ся более важным критерием, т. к. его 
снижение повлечет за собой и снижение 
материальных затрат (табл. 5).  

 

Таблица 5 
Расчет показателей первого порядка 

Показатели 
До прове-
дения оп-
тимизации 

После про-
ведения оп-
тимизации 

Устраненные 
неэффектив-
ные затраты 

Удель-
ный вес 

важности 
1. Материальные затраты бизнес-
процесса, руб. 105,1 101 4% х 

Интегральный показатель стоимости 0,96 0,3 
2. Затраты времени бизнес-процесса, 
чел.-ч 59,7 57,4 4% х 

Интегральный показатель затрат 
времени 0,96 0,4 

3. Коэффициент количества процедур 1 1 х х 
4. Коэффициент количества работни-
ков 1 1 х х 

5. Коэффициент ошибок 0,56 0 х х 
Интегральный показатель результа-
тивности 0,78 0,3 
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В результате расчета показателей 
первого порядка появляется возможность 
рассчитать модель эффективности 
проведения мероприятий по повышению 
качества бизнес-процесса: 

   
 

БП  0,3 0,96  0, 4 0,96

0,3 0,78  0,91.

Q     

  
  

Показатель качества бизнес-
процесса QБП = 0,91, что указывает на до-
вольно высокое качество бизнес-процесса 
в результате устранения проблемных 
мест в его процедурах. 

Оценим уровень качества бизнес-
процесса и по определенным индикаторам 
второго порядка, до и после внедрения оп-
тимизационных мероприятий (табл. 6). 

 
Таблица 6 

Расчет показателей второго порядка 

Показатели До проведения 
оптимизации 

После проведе-
ния оптимизации 

1. Количество достигнутых критериев регламентации 2 3 
2. Количество необходимых критериев регламентации 3 3 
Показатель регламентированности (1/2) 0,67 1 
3. Количество имеющихся ресурсов бизнес-процесса 7 9 
4. Количество процедур бизнес-процесса 9 9 
Коэффициент оснащенности (3/4) 0,78 1 
5. Количество ответственных исполнителей 6 6 
Коэффициент авторизации (5/4) 0,67 0,67 

 
Предложенные мероприятия позво-

лят повысить показатели регламентиро-
ванности и оснащенности бизнес-
процесса до 1, что также подтверждает 
целесообразность проведения оптимиза-
ции. Коэффициент авторизации при этом 
остается на прежнем уровне из-за ответ-
ственности работников за несколько про-
цедур бизнес-процесса. Увеличение дан-
ного показателя возможно при уменьше-
нии количества процедур либо при при-
влечении дополнительных работников, 
что на данном этапе функционирования 
процесса не требуется.  

Приведенный в примере бизнес-
процесс сбыта после устранения про-
блемных мест в результате анализа по 
предложенным критериям претерпит со-
держательную корректировку. В случае, 
когда при оптимизации бизнес-процесса 
для успешного функционирования необ-
ходимо корректировать его структуру, 
разумно составить измененную модель 

бизнес-процесса для дальнейшей работы 
с ним. 

Таким образом, методические реше-
ния по оценке качества бизнес-процессов 
включают в себя следующие шаги: 

1) определение составляющих биз-
нес-процесса: подпроцессов, процедур, 
ответственных исполнителей; 

2) определение проблемных зон вы-
деленного бизнес-процесса и разработка 
путей их оптимизации; 

3) анализ изменения уровня качества 
бизнес-процессов при проведении опти-
мизации с помощью разработанных пока-
зателей; 

4) оценка полученных результатов; 
5) моделирование бизнес-процесса с 

учетом оптимизационных мероприятий. 
Применение данной методики воз-

можно не только к бизнес-процессам 
сбытовой логистики, но и ко всем про-
цессам, протекающим в организации. 
Оценка качества бизнес-процессов по 
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разработанным показателям позволит 
обосновать проведение оптимизации, это, 
в свою очередь, повлечет за собой реали-
зацию не только поставленных подцелей, 
но и главной цели всей организации. До-
стижение высоких показателей качества 
бизнес-процессов может выступать как 
один из инструментов повышения конку-
рентоспособности всей организации. 

Разработка логической модели оцен-
ки качества бизнес-процессов и  после-
дующее содержательное наполнение этой 
схемы процедурами оценки и оптимиза-
ции многоуровневой конструкции целей, 
индикаторов их результативности, а так-
же решаемых задач  и задействованных 
ресурсов – вот последовательность дей-
ствий менеджмента качества бизнес-
процессов. Предложенная нами логиче-
ская модель оценки и повышения каче-
ства бизнес-процессов является новой 
интерпретацией целевого подхода при-
менительно к предмету исследования. 
Детерминированная связка «цель – ре-
зультат» разворачивается в многоуровне-
вую последовательность циклов, каждый 
из которых может быть представлен при-
чинно-следственными связями типа 
«цель» – «процессы» – «ресурсы» – «ре-
зультат». Это придает единство и целе-
вую направленность предложенным ме-
тодическим решениям, представляемым в 
форме  алгоритмов оценки и улучшения 
качества бизнес-процессов. 

Предлагаемые нами методические 
решения адресованы менеджменту, заин-
тересованному в повышении результа-
тивности бизнес-процессов и эффектив-
ности деятельности  организаций.  
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ASSESSMENT OF QUALITY OF BUSINESS-PROCESSES OF ORGANIZATION: 
METHODOLOGICAL SOLUTIONS 

In the conditions of continuous changes taking place in the internal and external environment of the 
organization, there is a permanent process of accumulation of contradictions between the quality of the existing 
business processes, on the one hand, and new requirements for their effectiveness, on the other. In this regard, 
methodological decisions to assess the quality of business processes should be included in the daily tools of 
management organizations. The proposed autobiographical model for assessing and improving the quality of 
business processes is a new interpretation of the target approach applied to the subject of research. The 
deterministic "goal-result" bundle unfolds into a multilevel sequence of cycles, each of which can be represented by 
cause-effect relationships such as "goal" - "processes" - "resources" - "result." This gives unity and focus to the 
proposed methodological solutions presented in the form of algorithms for assessing and improving the quality of 
business processes. 

Separately considered the concept of quality of business processes, conducted its differentiation with the 
concepts of the production process and the business process. The relationship between the levels of quality 
management and the construction of a logical chain is revealed: product quality management - production quality 
management - business process quality management. The idea is substantiated that there are three indicators that 
make up the quality of the business process - the cost, effectiveness and time inputs, which are first-order factors. In 
connection with them, indicators of the level of quality of business processes (second-order factors) and criteria for 
them are highlighted. 

The main outcome of the research is the development of a logical model for assessing the quality of business 
processes and the subsequent filling of this procedure for the evaluation and optimization of multi-level goal designs, 
indicators of their effectiveness, as well as the tasks and resources involved. The article gives an example of 
assessing the quality of business processes on the basis of the proposed indicators, for the basis of one of the 
largest enterprises of light industry in the Republic of Belarus. The practical importance lies in the relevance and 
acceptability of the proposed methodological solutions in the management of organizations. 
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