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Современные условия ведения бизнеса характеризуются высокой конкуренцией между предприятия-
ми, ежедневной борьбой за клиента и постоянно изменяющимися требованиями как со стороны  
клиента, так и со стороны государства.   В такой жесткой среде предприятиям необходимо грамотно 
управлять своими ресурсами и принимать своевременные управленческие решения на основе  
оперативной информации, поступающей от всех подразделений. В данной статье рассмотрена  
концепция управления на основе процессного подхода. Перечислены основные преимущества  
использования данного подхода на предприятиях малого и среднего бизнеса. Рассмотрены понятия 
«бизнес-процесс» и «процесс» как основные понятия процессного подхода. Проведен анализ  
отечественных и зарубежных источников литературы по бизнес-процессам. Предложено новое  
определение бизнес-процесса, а также основные характеристики, которыми должен обладать бизнес-
процесс. Рассмотрен практический пример, при котором процесс может являться бизнес- 
процессом. Предложен и рассмотрен инструмент «CRM-система» для управления и контроля  
бизнес-процессами. Перечислены основные преимущества и возможности для предприятий малого  
и среднего бизнеса при использовании CRM-системы.
Ключевые слова: процессный подход, бизнес-процесс, процесс, CRM-система, управление, малый  
и средний бизнес.

Modern business environment characterized by high competition among enter-prises, the daily struggle for 
the client and constantly changing requirements, both from the client and from the state. In this tough envi-
ronment, businesses need to properly manage their resources and make timely management decisions 
based on operational information from all departments. In this article the concept of manage-ment based on 
the process approach. The main advantages of this approach to small and medium-sized businesses. The 
concepts of "business process" and "process" as the basic concepts of the process approach. The analysis 
of domestic and foreign sources of literature on business processes, suggested a new definition of the busi-
ness process. The basic characteristics that must have the business process. Consider a practical example, 
in which the process can be a business process. Proposed and con-sidered by the tool «CRM-system» for 
business process management and control. The main advantages and opportunities for small and medium-
sized businesses using CRM-system.
Keywords: process approach, business process, process, CRM-system, man-agement, small and medium 
business.
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Введение. Малый и средний бизнес 
в  процессе своего развития должен 

стремиться совершенствоваться и разви-
ваться. Совершенно не важно, какую ос-
новную цель его существования он пре-
следует: получение прибыли или же оказа­
ние благотворительных услуг. Самое 
главное – это достижение поставленных 
задач с максимально возможной эффек-
тивностью и отдачей. Для получения ожи-
даемых результатов одним из основных 
и обязательных условий в данном случае 
является управляемость и контроль бизне-
са, который в свою очередь достигается 
благодаря правильно выстроенным биз-
нес­процессам и системе в целом. Однако 
не достаточно правильно выстроить биз-
нес­процессы в компании. Бизнес­процес-
сами необходимо управлять и контролиро-
вать их в режиме онлайн.

Основная часть. Понятие бизнес­про-
цесса является основополагающим в кон­
цепции процессного подхода, которая 
сформировалась еще в 80­х гг. XX в. В соот-
ветствии с этой концепцией вся деятель-
ность организации рассматривается как на-
бор процессов. Процессный подход был 
разработан и применяется с целью созда-
ния горизонтальных связей в организациях. 
Подразделения и сотрудники, задейство-
ванные в одном процессе, могут самостоя­
тельно координировать работу в рамках 
процесса и решать возникающие проб­
лемы без участия вышестоящего руковод-
ства. Процессный подход к управлению по-
зволяет более оперативно решать воз­
никающие вопросы и воздействовать на 
результат. Ниже перечислен ряд преиму-
ществ, которые позволяет получить данный 
подход:

 y координация действий различных под-
разделений в рамках процесса; 

 y ориентация на результат процесса; 
 y повышение результативности и эффек-
тивности работы организации; 

 y прозрачность действий по достижению 
результата; 

 y повышение предсказуемости результа-
тов; 

 y выявление возможностей для целена-
правленного улучшения процессов; 

 y устранение барьеров между функцио-
нальными подразделениями; 

 y сокращение лишних вертикальных вза-
имодействий; 

 y исключение невостребованных процес-
сов; 

 y сокращение временных и материаль-
ных затрат [1]. 
Разобрав преимущества, которые пре-

доставляет процессный подход, приведем 
существующие определения бизнес­про-
цессов. В научной литературе нет единого 
мнения относительно определения изуча-
емого понятия. Нами были изучены труды 
многих авторов в данном направлении. 
Приведем некоторые из них.

С точки зрения авторов книги «Бизнес­
процессы. Регламентация и управление» 
В. Г. Елиферовой и В. В. Репиной, «бизнес­
процесс – это устойчивая, целенаправ­
ленная совокупность взаимосвязанных ви-
дов деятельности, которая по определенной 
технологии преобразует входы в вы ходы, 
представляющие ценность для потреби­
теля» [2, с. 17]. Этого же подхода придержи-
ваются W. E. Deming, О. В. Кольцова, 
В. И. Меньщикова, Б. Е. Лужанский и др.

Похожее определение дают М. Хаммер 
и Д. Чампи в своей книге «Реинжиниринг 
корпорации»: «Бизнес­процесс – совокуп-
ность различных видов деятельности, 
в рамках которой "на входе" используется 
один или более видов ресурсов, и в ре-
зультате этой деятельности «на выходе» 
создается продукт, представляющий цен-
ность для потребителя» [3].

Й. Беккер, Л. Вилкова в труде «Менедж­
мент процессов» рассматривают бизнес­
процесс как «процесс, который служит осу-
ществлению основных целей предприятия 
(бизнес­целей) и описывает центральную 
сферу его деятельности» [4, с. 384].

Многие авторы в качестве синонима по-
нятия «бизнес­процесс» используют поня-
тия «процесс». Так, в п. 3.4.1 стандарта 
ИСО 9000:2000 (2005) «процесс – совокуп-
ность взаимосвязанных и взаимодействую-
щих видов деятельности, преобразующая 
входы в выходы» [5, c. 6]. В то же время 
Й. Беккер говорит о процессе как о «завер-
шенной с точки зрения содержания времен-
ной и логической очередности, последова-
тельности операций» [4, с. 384].

С нашей точки зрения, предложенные 
определения имеют существенные недо-
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работки. Кроме того, изучив имеющиеся 
определения обоих понятий «бизнес­про-
цесс» и «процесс», мы пришли к выводу, 
что многие авторы их не разгра ничивают 
и используют в качестве синонимов. Оши-
бочное мнение и путаница возникает из­за 
того, что во всех этих определениях нет 
конкретики. В итоге бизнес­процессом 
и процессом обозначают все действия 
в компании. В то же время следует отме-
тить случаи, когда один и тот же набор 
операций при одних условиях может яв-
ляться процессом,  а при других бизнес­
процессом. Давайте рассмотрим такую си-
туацию на конкретном примере. Компания 
«А» осуществляет продажи только по вхо-
дящим звонкам. Других вариантов у нее 
нет. Исходя из этого все действия, проис-
ходящие во время продажи, мы можем 
описать в одной схеме. В данном конкрет-
ном случае для компании «А» проведение 
«продажи по входящим звонкам» – это 
бизнес­процесс, результатом которого яв-
ляется продажа. Теперь рассмотрим ситуа­
цию, когда «продажи по входящим звон-
кам» будут являться именно процессом. 
Компания «Б» осуществляет продажи как 
по входящим звонкам, так и по исходящим. 
Результатом и первого и второго является 
продажа. В данном случае для компании 
«Б» проведение «продажи по входящим 
звонкам» и «продажи по исходящим звон­
кам» будут являться процессами, а вот 
бизнес­процесс будет называться «Про­
дажи». Далее, любой бизнес­процесс 
в обязательном порядке должен быть 
управляемым и иметь контролируемые 
ключевые показатели эффективности 
(KPI). Если этого нет, то это не бизнес­про-
цесс, а набор каких­то действий, функций, 
операций и т. д., приводящих к какому­то 
результату. Причем управлять данным ре-
зультатом и прогнозировать его в полном 
объеме мы не можем. 

На базе вышеизложенной информации 
нами было разработано собственное опре-
деление бизнес­процесса как отдельно 
выделенной уникальной части деятельно-
сти предприятия, состоящей из совокупно-
сти управляемых повторяющихся процес-
сов (процесса), имеющих точки контроля 
по основным ключевым показателям и об-
щие четко идентифицируемые характери-

стики, в которой предприятие и(или) клиент 
получают ценный результат в соответствии 
с поставленными целями и задачами. 

Процесс мы предлагаем рассматривать 
в качестве составляющей единицы бизнес­
процесса, в которой подробно в виде схемы 
описаны основные действия и процедуры, 
происходящие для достижения целевого 
результата в рамках бизнес­процесса. 

Из всего вышесказанного можно сде-
лать вывод, что термины «бизнес­про-
цесс» и «процесс» однозначно имеют раз-
личные значения и необходимо их пра-
вильно идентифицировать в зависимости 
от конкретной ситуации и организации.

Ввиду того, что малый и средний биз-
нес, как правило, имеет небольшой по ве-
личине капитал и настроен на самофинан-
сирование, вопрос управления и контроля 
бизнес­процессами является особенно ак-
туальным и нуждается в детальном рас-
смотрении. 

В данной статье мы остановимся на ин-
струменте и его описании, который помо-
гает управлять и контролировать бизнес­
процессы на предприятиях малого и сред-
него бизнеса. 

Одними из основных причин, из­за ко-
торых предприятия малого и среднего биз-
неса испытывают те или иные проблемы 
в процессе своей деятельности, являются: 

 y отсутствие возможности контроля основ­
ных качественных и количественных 
показателей;

 y отсутствие актуальных оперативных 
данных по деятельности предприя­
тия как в разрезе подразделений, так 
и предприятия в целом, которые, в свою 
очередь, не дают принимать взвешен-
ные и своевременные управленческие 
решения.
Одним из наиболее эффективных и ка-

чественных инструментов в данной ситуа-
ции является программный продукт CRM­
система.

Существует ошибочное мнение, что 
CRM­система предназначается для ав­
томатизации продаж и учета клиентов. Так 
было более 15 лет назад. На сегодняшний 
день CRM­система – это мощный аналити-
ческий инструмент, позволяющий управ-
лять продажами, закупками, логистикой, 
маркетингом, проектами, сервисом, инте-

Реп
оз

ит
ор

ий
 Б

ГПУ



Эканоміка 57

грироваться с другими программными про-
дуктами и оборудованием, вести управ-
ленческий учет, выводить и формировать 
отчеты, принимать взвешенные управлен-
ческие решения и т. д. Данный список мож-
но продолжать практически до бесконеч-
ности. Остановимся на основных преиму-
ществах и достоинствах, которые получают 
предприятия малого и среднего бизнеса 
при использовании CRM­системы в каче-
стве инструмента по контролю и управле-
нию бизнес­процессами. Довольно хорошо 
все эти преимущества представлены 
в бизнес­проекте по менеджменту каче-
ства [7].

 y Повышение скорости принятия реше-
ний. За счет объединения разрознен­
ных данных о клиентах ускоряется про-
цесс обработки и анализа данных. 
В результате ответственные за взаимо-
действие с клиентами могут видеть всю 
историю контактов, более оперативно 
отвечать на запросы и принимать по 
ним решения. 

 y Повышение эффективности использо-
вания рабочего времени. CRM­системы 
позволяют автоматически отслеживать 
важные события, связанные как с кли-
ентской работой, так и обязанностями, 
не связанными с клиентами, и выдавать 
уведомления. Персоналу нет необходи-
мости искать эту информацию в разроз-
ненных источниках. 

 y Повышение отдачи от маркетинговых 
мероприятий. Так как CRM­системы хра-
нят всю информацию о клиенте и исто-
рию взаимодействия, то маркетинговые 
акции становятся более клиентоори­
ентированными. У компании появляется 
возможность организовать маркетин-
говые мероприятия, направленные на 
каждого конкретного клиента, проводить 
аналитику и принимать в дальнейшем 
верные управленческие стратегические 
решения.

 y Повышение достоверности отчетов. 
Систематизация информации повы­
шает достоверность отчетов и точность 
все необходимых отчетов для компа-
нии. 

 y Определение ценности каждого клиен­
 та. Позволяет организации определить 
и спла  нировать потребности в ресурсах 

для работы с тем или иным клиентом. 
CRM­системы позволяют установить 
приоритет привлечения ресурсов в зави-
симости от ценности клиента. 

 y Сокращение бумажного документообо-
рота. За счет автоматизации процесса 
все документы могут быть переведены 
в электронный вид. 

 y Сокращение оттока клиентов. За счет 
применения CRM­системы у персонала 
появляется доступ ко всем деталям вза-
имодействия с клиентом. Это улучшает 
качество и оперативность обслужива-
ния запросов потребителей. 

 y Устранение дублирования задач. CRM­ 
системы могут интегрироваться с дру-
гими системами управления деятельно-
стью, что устраняет двойную работу по 
передаче и обработке данных. 

 y Упорядочивание процессов. CRM­сис­
темы позволяют объединить все про-
цессы взаимодействия в компании 
в единую информационную систему. 
Вхо ды и выходы процессов становятся 
доступными для разных процессов, что 
упрощает управление контрактами, про-
ектами, событиями, продуктами и пр., 
которые связаны с каждым конкретным 
клиентом. 

 y Повышение культуры управления. Авто-
матизация процесса снижает зависи-
мость решаемых задач от субъектив-
ных действий каждого из сотрудников. 
CRM­системы задают единые правила 
работы и взаимодействия как с клиен-
тами, так и внутри подразделений самой 
организации. 

 y Защита и сохранность данных. За счет 
применения CRM­системы можно орга-
низовать централизованное управле-
ние доступом к данным и обеспечить их 
сохранность. 
Ввиду всего вышеперечисленного, мы 

делаем вывод, что CRM­система является 
эффективным инструментом, с помощью 
которого предприятия могут решить мно-
жество проблемных вопросов и задач, свя-
занных с управлением и контролем биз-
нес­процессов и бизнеса в целом. 

Заключение. В данной статье были рас-
смотрены основные преимущества, ко­
торые получают предприятия малого 
и среднего бизнеса при использовании 
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процессного подхода. В процессе написа-
ния статьи были изучены работы отече-
ственных и зарубежных авторов по биз-
нес­процессам. Предложено новое опре-
деление бизнес­процесса как отдельно 
выделенной уникальной части деятельно-
сти предприятия, состоящей из совокупно-
сти управляемых повторяющихся процес-
сов (процесса), имеющих точки контроля 
по основным ключевым показателям и об-
щие четко идентифицируемые характери-
стики, в которой предприятие и(или) клиент 
получают ценный результат в соответствии 

с поставленными целями и за дачами. Вы-
делены основные характеристики, которы-
ми должен обладать бизнес­процесс. Рас-
смотрена практическая ситуация, при кото-
рой процесс может являться основным 
бизнес­процессом. Предложено решение 
по управлению и контролю бизнес­процес-
сами – CRM­система. Перечислены и рас-
смотрены основные преимущества для 
предприятий малого и среднего бизнеса 
при использовании CRM­системы для конт­
роля и управления бизнес­процессами. 
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