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Введение

Понятия ценность, полезность и стоимость в 
экономической теории являются одновременно 
системообразующими и дискуссионными, до сих 
пор нет их однозначной трактовки, так что специ-
алисты продолжают спорить о взаимосвязях, суще-
ствующих между ними [1]. В процессном управле-
нии широко используются концепции: «ценностное 
предложение», «ценность, создаваемая процессом», 
«цепочка ценности», «поток создания ценности», при 
этом часто остается непонятно, о какой ценности 
ведут речь авторы и как следует ее оценивать [2]. 
Целью перехода на процессное управление принято 
называть более высокую эффективность, однако, как 
отмечает К.Г. Скрипкин, ориентация на количествен-

ную оценку эффективности не гарантирует коммер-
ческий успех предприятия [3]. Понятие эффектив-
ность также многозначно. Возникает задача дать 
терминам «ценность» и «эффективность» непроти-
воречивое объяснение, которое в прикладном зна-
чении не будет противоречить фундаментальному, 
иначе их использование приводит к путанице [4]. 

В рамках данной работы не ставится задача дать 
новое объяснение исследуемым терминам в рамках 
экономической теории. Поставим цель – предложить 
подходы к достижению терминологической взаи-
мосвязи экономических и технических понятий про-
цессного управления, чтобы анализировать процесс 
в категориях, понятных специалистам в области эко-
номики, менеджмента и маркетинга и, при этом, не 
противоречили бы общефилософской дефиниции. 

Примеры использования термина ценность 

в процессном управлении

Термин «ценность» часто используется в про-
цессном управлении, чтобы показать ориентирован-
ность бизнеса на удовлетворение нужд потребителя. 
Например, Г. Рэммлер считает, что любая органи-
зация существует ради своих заказчиков, поэтому 
должна создавать ценность в первую очередь для 
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потребителей, а не для себя или своих инвесто-
ров [5]. Как полагает П. Друкер, единственной целью 
бизнеса является удовлетворение потребности 
пользователя, который оплачивает продукт или услу-
гу [6]. Однако, как мы покажем ниже, в процессном 
управлении ценность часто понимается как стои-
мость, полезность и пр. В результате цель бизнеса 
может быть понята не только так, как определяют 
Г. Рэммлер и П. Друкер, т.е.  как меру ориентирован-
ности производителя на удовлетворение потреб-
ности пользователя, который оплачивает продукты 
и услуги. Рассмотрим примеры использования тер-
мина «ценность» для определения понятия «бизнес-
процесс»:

1. Т. Давенпорт и Дж. Шорт называют бизнес-
процессом «набор логически взаимосвязанных дей-
ствий, выполняемых для достижения определенного 
выхода бизнес-деятельности» [7]. Авторы не исполь-
зуют понятие «ценность», поэтому возникает вопрос, 
а нужен ли результат процесса заказчику? 

2. М. Портер определяет бизнес-процесс как 
«сущ ность, определяемую через точки входа и выхо-
да, интерфейсы и организационные устройства, 
частично включающие устройства потребителя услуг 
или товаров, в которой происходит наращивание 
стоимости производимой услуги или товара» [8]. 
Рассмотрим цепочку посредников, которые много-
кратно перепродают дефицитное изделие с целью 
увеличить его продажную цену – очевидно, что рост 
стоимости не сопровождается увеличением цен-
ности. О какой ориентации на пользователя можно 
говорить в этом случае? Таким образом, ценность не 
сводится к наращиванию стоимости.

3. Г. Смит и П. Фингар называют процессом 
«набор динамически скоординированных, исполня-
емых совместно, транзакционных действий, которые 
обеспечивают ценность для клиентов» [9]. Обратим 
внимание, ценность есть характеристика предме-
та или явления, она не может выступать в качестве 
результата процесса, за исключением тех случаев, 
когда процесс направлен на проведение оценки. 

4. М. Хаммер и Д. Чампи утверждают, что про-
цесс есть «совокупность различных видов деятель-
ности, в рамках которой «на входе» используются 
один или более видов ресурсов и в результате этой 
деятельности на «выходе» создается продукт, пред-
ставляющий ценность для потребителя» [10]. Из 
определения ясно, что ценностью обладает продукт 
процесса, однако, способ ее измерения остается 
неясен.

Из рассмотренных примеров видно, что авто-
ры используют термин «ценность» как синоним 
цены, стоимости и полезности, но не определяют 
суть понятия, не объясняют способ его измерения. 
В одних определениях ценность есть результат, в 
других его свойство. Как отмечает П. Хармон «о цен-
ности» говорят многие, однако каждый без стес-
нения использует этот термин по-своему [11]. При 
этом проблема не ограничивается формулировкой 
понятия «бизнес-процесс». Чтобы понять, как следу-

ет трактовать понятие ценность в процессном управ-
лении, мы кратко рассмотрим, его использование в 
экономике, философии, технике.

Ценность, полезность

и привлекательность товара

В интересах данного исследования из понятия 
«ценность» выделим те элементы, которые непо-
средственно относятся к категории процессного 
управления. В экономике принято говорить, что 
покупатель приобретает товар, если он представ-
ляет для него потребительную ценность, которую 
определяют как эквивалент полезности товара - тот 
набор свойств, за которые пользователь готов пла-
тить деньги, она определяется не только свойствами 
самого товара, но также внешними обстоятельства-
ми. Чтобы избежать терминологической путаницы, 
подберем для этого понятия синонимы.

Экономист О. фон Бем-Баверк считает, что 
слово «ценность» объединяет два понятия: ценно-
стью в субъективном смысле он называет «то зна-
чение, какое имеет известное материальное благо 
или совокупность известного рода материальных 
благ для благополучия субъекта», а ценностью в 
объективном смысле – «способность вещи давать 
какой-нибудь объективный результат» [12]. По его 
убеждению, «объективная ценность принадлежит не 
к экономической, а к чисто технической области», 
определяется индивидуальными свойствами объ-
екта.

Объективную ценность товара будем отождест-
влять с полезностью, она определяется исключи-
тельно свойствами товара (показателями продукта) 
и некоторыми показателями процесса, видимыми 
пользователю. Например, посетителя ресторана 
волнуют вкусовые качества заказанного им блюда 
(показатели продукта), а так же время подачи блюда 
к столу (показатель процесса, видимый пользова-
телю), тогда как температура приготовления блюда, 
если она не повлияла на качество, заказчика не инте-
ресует, она остается для него невидимой. 

Субъективную ценность будем связывать с 
привлекательностью товара, она определяется как 
полезность плюс набор дополнительных свойств, 
привносимых фирмой изготовителем или рынком. 
Например, С.А. Помитов включает в это понятие 
помимо материальных свойств товара, характери-
зуемых показателями продукта, еще и нематериаль-
ные свойства, оценивающие то, каким образом товар 
предлагается клиенту: а) дополнительные условия 
предоставления заказа; б) индивидуальность под-
хода; в) известность бренда; г) цена предложения; 
д) уникальность предложения – наличие характе-
ристик, которыми не обладают товары-конкуренты; 
е) наличие конкурирующих товаров со сходными 
характеристиками [13]. Представим два одинако-
вых по своим характеристикам товара, выпущенные 
разными фирмами, один из которых является брен-
дом, обладающим привлекательностью для опреде-



97Экономика в промышленности. 2015. № 3. Июль – Сентябрь 

Вопросы теории

ленной аудитории клиентов, а второй не известен 
на рынке. Оба товара одинаково полезны, поскольку 
имеют сходные свойства, но имеют неодинаковую 
привлекательность для разных покупателей.

Стоимость, нормативная и фактическая 

себестоимости товара

В политэкономии стоимость понимается как 
«овеществленный труд товаропроизводителей, 
с одной стороны, и (или) общественные отношения – 
с другой» [14]. Этот же термин в экономике характе-
ризует издержки производства товара, определяет-
ся используемыми ресурсами, измеряется в нату-
ральном и в денежном, исчислении.

Будем различать себестоимость и стоимость 
(цену) товара. Первая включает в себя все расходы, 
которые понесло предприятие в ходе изготовления 
и реализации единицы продукции; к ним относят-
ся затраты на использованные материалы, на оплату 
работников, накладные расходы, которые не могут 
быть распределены прямо пропорционально между 
единицами товара, но, тем не менее, закладываются 
в себестоимость. Вторая складывается из себестои-
мости продукции с добавлением определенной маржи 
с целью получения прибыли и определяется суммой 
денежных средств, которую продавец согласен запла-
тить покупателю за продукты или услуги. Продавец 
хочет включить в цену все понесенные затраты и доба-
вить сверху маржу. Однако представим две ситуации, 
во-первых, когда рынок переполнен однотипными 
товарами, поэтому продавец хочет избавиться от това-
ра, во-вторых, себестоимость товара может оказаться 
выше запланированной, но покупатель не хочет пла-
тить за товар больше, чем запланировал. В обоих слу-
чаях цена продажи может оказаться ниже себестоимо-
сти, так что производитель понесет убыток. 

Перед началом производства каждая техноло-
гическая операция нормируется по трудоемкости, 
материалоемкости и энергоемкости. В.В. Ефимов, 
и Н.В. Паймушкина отмечают, что «из совокупности 
нормированных стоимостей элементов и процессов 
производства складывается нормативная себестои-
мость изготовления товара или услуги». Когда товар 
будет изготовлен, станет известна реальная себе-
стоимость изделия. Разница между фактической и 
нормативной себестоимостью характеризует каче-
ство процессов основного производства предпри-
ятия [15]:
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где С
ф – фактическая себестоимость изготовле-

ния изделия по технологическому процессу;
С

н
 – нормативная себестоимость изготовления 

изделия;
ΔС – отклонения фактических затрат от норма-

тивных.
Причинами отклонения себестоимости от нор-

матива могут быть стать: 

 – несоблюдение технологии производства; 
 – повторное исполнение задания с целью 

исправление брака; 
 – неправильно установленные нормативы 

исполнения задания; 
Обратим внимание, что любая операция всегда 

увеличивает себестоимость изделия. Однако одни 
операции изменяют свойства товара, тогда как дру-
гие, например, складирование или хранение, не 
изменяют их. Теперь мы можем уточнить определе-
ние операции, увеличивающей ценность. Если в ходе 
исполнения процесса операция изменяет физиче-
ские свойства товара таким образом, что прибли-
жает его к запланированному результату, то говорят 
о «добавленной ценности». Однако такая оценка не 
учитывает реальной себестоимости товара. Когда 
отклонений от нормативной себестоимости нет, 
можно считать, что полученная добавленная цен-
ность адекватна затратам. Но если отклонение есть, 
мы не можем определить, оправданы ли увеличив-
шиеся затраты. 

Показатели эффективности предприятия

Для измерения и анализа результатов работы 
организации, оценки степени достижения поставлен-
ных целей, используются показатели деятельности 

предприятии [16]. Английский термин «key performance 

indicator (KPI)» часто переводится на русский язык 
как «ключевой показатель эффективности», что не 
вполне верно, поскольку слово «performance» правиль-
нее переводить как «производительность или КПД». 
В стандарте ISO 9000:2008 термину «performance» 
предлагается сопоставлять два перевода: резуль-
тативность – степень достижения запланирован-
ных целей, и эффективность – соотношение между 
достигнутыми результатами и затраченными ресур-
сами1 [17]. Можно считать, что слово «performance» 
объединяет в себе и результативность, и эффектив-
ность, так что, правильным переводом термина KPI 
будет «ключевой показатель результата деятельно-
сти». Как отмечает М.М. Панов, «результат деятельно-
сти содержит в себе и степень достижения, и затраты 
на получение результата» [16].

Вычисление ключевых показателей невозможно 
без знания целевых значений показателей резуль-
тата. Дело в том, что исполнение процесса не всег-
да заканчивается успехом, возможна неудача. Что 
бы классифицировать результат как годный или как 
дефект, следует сравнить достигнутый показатель 
результата с целевым значением. Для этого необ-
ходимо определить метрики – меру, позволяющую 
получить численное значение заданного свойства. 
В качестве метрик следует выбирать показатели 

1
 Госстандарт. ГОСТ Р ИСО 9000-2008 Системы менед-

жмента качества. Основные положения и словарь. М., 2008.
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продукта (результата) и показатели процесса, види-
мые пользователю. Например, клиент обратился в 
банк с заявкой о предоставлении кредита, причем 
на принятие решения банком отводится определен-
ный лимит времени. Успешным результатом счита-
ется обоснованное решение по кредиту (показатель 
результата), принятое в нормативное время (показа-
тель процесса). Отказ в выдаче кредита браком не 
является. 

Рассмотрим типовой процесс, преобразующий 
вход в выход, используя для этого некоторые финан-
совые, материальные или людские ресурсы, которые 
могут измеряться как в натуральном, так и в денеж-
ном измерении (рис. 1).

Работа процесса начинается с некоторого вход-
ного воздействия, инициирующего начало процесса 
обработки. Процесс завершается, когда на выход 
поступит товар. Будем считать годными те экземпля-
ры, у которых показатели продукта и показатели про-
цесса, видимые пользователю, находятся в норме. 
Теперь, учитывая брак, мы можем определить пока-
затель результативности как отношение числа запу-
щенных за некоторый интервал времени процессов 
к числу успешно завершенных, это безразмерная 
величина:

1Выход (нат. ед.) Вход Брак Брак

Вход (нат. ед.) Вход Вход
P −

= = = − , (2)

где Вход, Выход и Брак – величины, измеряемые 
в натуральном выражении.

Эффективностью принято называть показа-
тель, который характеризует затраты ресурсов на 
выпуск единицы продукции. В зависимости от спо-
соба измерения входов и выходов процесса мы 
можем классифицировать эффективность как тех-
ническую – где все показатели вычисляются в нату-
ральном эквиваленте, технико-экономическую, если 
часть показателей вычисляется в денежной форме, 
экономическую, когда все показатели имеют денеж-
ное выражение. 

Техническая (технологическая) эффективность 
характеризует затраты ресурсов в натуральном 
выражении на выпуск единицы продукции, напри-
мер, среднее время исполнения процесса. Важно 
заметить, что этот показатель учитывает только 
успешно завершенные экземпляры, отметая те, что 
считаются браком. Выход процесса измеряется в 
штуках, а затраты ресурсов могут выражаться в раз-
ных единицах. Частным случаем технической эффек-
тивности является производительность труда, она 
может измеряться в количестве изделий, выпущен-
ных одним работником или за период работы, напри-
мер за час.

( )техн

Выход (нат. ед.)

Ресур

Вход

с нат. ед

Брак

Ресурс.
Э

−
== . (3)

Технико-экономическая эффективность отлича-
ется тем, что один параметр измеряется в натураль-
ном выражении, а другой – в денежном, она характе-
ризует денежные затраты на выпуск единицы товара. 

( )
( )

( )( )
( )

 
тэ

Выход нат. ед. Вход – Брак нат. ед.

Ресурс ден. ед. Ресурс ден. ед.
Э == .   (4)

Наконец, экономическая эффективность харак-
теризует затраты ресурсов в денежном выражении 
на получение экономического результата, измеряе-
мого, также в денежном выражении, это безразмер-
ная величина:

( )
( )

( ) ( )
( )

экон

Экон. эффект ден. ед.

Ресурс ден. ед.

Результат нат. ед. Цена товара ден. ед.

Ресурс ден. ед.

Э

×

=

=

=

,   (5)

Следует иметь в виду, что экономический 
эффект деятельности может проявляться в результа-
те исполнения всей цепочки процессов, и его окажет-
ся невозможно измерить сразу после завершения 
одного из процессов цепочки. Рассмотрим процесс 
согласования заявления на выдачу кредита, пред-

 

Рис. 1. Различные показатели эффективности процесса 
[Various indicators of efficiency of the process]
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положим приято положительное решение – кредит 
может быть выдан, однако экономический эффект 
проявится позднее, когда клиент возвратит основную 
сумму займа и проценты по нему. Поэтому результат 
процесса согласования может быть измерен только 
в натуральном выражении, тогда как ресурсы можно 
измерить и в денежной форме. Таким образом, пока-
затель экономической эффективности используется 
для интегральной оценки всего направления дея-
тельности, образованного цепочкой взаимодейству-
ющих процессов. Сделаем вывод, используя термин 
эффективность в процессном управлении следует 
всегда уточнять, о каком виде показателя идет речь.

Формирование ценности товара

Как замечают В. Ефимов и Н. Паймушкина, если 
мы хотим удовлетворить покупателя, то это надо 
делать не в ходе исполнения процесса, а еще на 
этапе проектирования, когда маркетологи, инжене-
ры и технологи определяют свойства будущего изде-
лия, которые, как они считают, окажутся полезными 
для клиента [15]. Рис. 2 иллюстрирует последова-
тельность формирования ценности товара. 

На первом этапе маркетологи пытаются выяс-
нить представления заказчиков о товаре, который 
может пользоваться успехом у покупателей. На осно-
вании этой оценки создается техническое описание 
будущего товара, в которое закладывается соответ-
ствующий набор свойств. Например, Ю.И. Ребрин 
называет базовыми те ценности, которые заложены 
в продукцию на этапе проектирования. Они включа-
ют: показатели назначения (функциональные свой-
ства товара), надежность, эстетичность, экологич-
ность, эргономичность, безопасность продукции 
и являются основой для сравнения с продукцией 
конкурентов [17]. Когда товаром является услуга, то 
эти особые условия фиксируются в документе под 
названием «соглашение об уровне сервиса», кото-
рый содержит описание услуги, права и обязанности 
сторон, согласованный уровень качества предостав-
ления данной услуги [18]. Если маркетологи угадали 
характеристики товара, он будет считаться ценным 
и пользоваться успехом на рынке, но если они оши-

блись, то товар окажется невостребованным. Таким 
образом, на этапе проектирования товара заклады-
вается его базовая ценность. 

Затем технологи разрабатывают производствен-
ный процесс, определяют порядок выполнения опера-
ций, фиксируют характеристики изделия после выпол-
нения каждого шага обработки, нормативы и допуски 
показателей процесса, в том числе плановую себесто-
имость, последняя определяет нормативную эффек-
тивность производства товара. Отличный товар, обла-
дающий высокой базовой ценностью, но выпускаемый 
по плохой технологи, когда задания часто возвраща-
ются для повторной обработки с целью исправление 
брака или неправильно установленные нормативы 
исполнения заданий, будет обладать высокой себесто-
имостью. На этом этапе закладывается экономическая 
эффективность производства.

Вслед за тем, согласно разработанной техноло-
гии работники изготавливают товар. Если показатели 
продукта процесса соответствуют предъявляемым 
к ним требованиям, и, кроме того, показатели про-
цесса, видимые пользователю, находятся в преде-
лах заданного диапазона, то мы говорим, что товар 
является качественным, в противном случае счита-
ем, что допущен брак. Будем считать продукт про-
цесса полезным (объективно ценным), если базовые 
ценности – показатели продукта и показатели про-
цесса, видимые пользователю, соответствуют ожи-
даниям клиента. Если показатели процесса, неви-
димые пользователю, отклоняются от нормативных 
значений, происходит отклонение от технологии. 
Например, когда фактические показатели себестои-
мости превышают нормативные, предприятие рабо-
тает не эффективно. Поэтому предприятия, которые 
не допускают отклонений от технологии, способны 
получить более высокий экономический эффект. 

Затем товар предлагается покупателю, который 
оценивает привлекательность (субъективную цен-
ность) товара, сопоставляет цену с полезностью (объ-
ективной ценностью), учитывает имидж и репутацию 
поставщика, дополнительные предложения, связан-
ные с сервисом и послепродажным обслуживани-
ем, конкурентные предложения, присутствующие на 
рынке и принимает решение о приобретении товара. 

Рис. 2. Формирование ценности товара
[Formation of the value of the product]
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На последнем этапе эксплуатации происходит 
послепродажное обслуживание и устранение брака, 
допущенного при изготовлении, обычно вследствие 
несоблюдения технологических норм. При этом воз-
никают дополнительные расходы, которые снижают 
общий экономический эффект. 

Можно видеть, что на рис. 2 изображена цепоч-
ка, образующая сквозной процесс «от идеи товара к 
продаже и использованию». Обратим внимание, что 
экономический эффект проявляется в конце всей 
цепочки. После того как товар был приобретен поку-
пателем могут возникнуть рекламации, которые могут 
свести на нет прибыльность продажи. Количественно 
оценить экономический эффект каждого из этапов 
оказывается затруднительно, тогда как их технико-
экономические характеристики доступны измерению. 

Хотя предложенный пример больше напоми-
нает промышленное производство, он полностью 
справедлив для бизнес-процесса. Поскольку модель 
бизнес-процесса определяет технологию производ-
ства, на этапе моделирования закладывается эконо-
мическая эффективность предоставляемой услуги. 
Оценить количественно влияние моделирования на 
общий экономический эффект оказывается затруд-
нительно, однако качественный анализ показывает, 
что его влияние ощутимо вплоть до этапа сервисного 
обслуживания, когда устраняются дефекты, возник-
шие в результате отступления от технологии

Обсуждение, термины ценность 

и эффективность в процессном управлении

Проведенный анализ позволяет уточнить, что 
именно имеется в виду, когда авторы используют 
термины ценность и эффективность в контексте про-
цессного управления предприятием. Рассмотрим 
конкретные примеры.

Цепочка создания ценности (value chain), пред-
ложенная М. Портером, есть инструмент стратеги-
ческого анализа, который проводится с целью выя-
вить источники конкурентного преимущества. Это 
высокоуровневая структурная модель деятельности 
предприятия от момента поступления на вход заказа 
и исходных материалов, заканчивая передачей гото-
вой продукции заказчику. В ней выделены основные 
и вспомогательные виды деятельности, что позво-
ляет оценить их вклад в цену конечного продукта. 
Ценность, которую фирма обеспечивает своим кли-
ентам, измеряется общей выручкой, то есть количе-
ством реализованного товара и назначенной за него 
ценой. Цель анализа, предлагаемого М. Портером, 
заключается в выборе стратегии, обеспечивающей 
увеличение выручки и одновременном снижении 
издержек. Таким образом, в данном случае речь идет 
о маржинальности бизнеса, которая измеряется в 
денежном выражении и показывает превышение 
выручки над издержками. Аналогичный смысл имеет 
показатель экономической эффективности, который 
является относительной величиной и показывает во 
сколько раз выручка превосходит издержки. Таким 

образом, основным показателем конкурентного пре-
имущества предприятия М. Портер считает экономи-
ческую эффективность его работы. По его мнению, 
фирма, которая не в состоянии быть эффективной, 
должна либо устранить дорогостоящих покупателей 
(экономить на издержках) либо сосредоточиться на 
поиске выгодных для нее покупателей, разъясняя им 
субъективную ценность товара.

Система создания ценности (value system) описы-
вает взаимодействие между поставщиком, произво-
дителем и потребителем товара, каждый имеет свою 
цепочку создания ценности. Цель анализа заклю-
чается в повышении эффективности всей системы, 
составленной из отдельных цепочек ценности. С уче-
том сказанного выше, в данном случае также идет 
речь об экономической эффективности.

Добавленное качество (value added) — улучшение 
потребительских свойств продукции в результате 
выполнения операции процесса. Термин добав-
ленное качество характеризует изменение свойств 
товара, правильнее говорить о «добавленной полез-
ности». Те работы, которые изменяют важные для 
покупателя свойства продукта, увеличивая тем 
самым его полезность, считаются добавляющими 
качество. Будем помнить, во-первых, это техниче-
ский показатель, который характеризует факт изме-
нения свойств товара, но не их степень, во-вторых, 
одни изменения могут улучшать потребительские 
свойства, тогда как другие ухудшать их.

Поток создания ценности (value stream) это кон-
цепция, разработанная в рамках бережливого про-
изводства, она предполагает анализ материальных 
или информационных потоков на предприятии, с 
целью разделить образующие их работы на добав-
ляющие ценность для заказчика или увеличиваю-
щие стоимость [19]. Те работы, которые полезных 
свойств товара не изменяют, но увеличивают себе-
стоимость, объявляются потерями, от них предлага-
ется отказаться. Предприятие, которое отказывает-
ся от операций и работ, увеличивающих цену, но не 
добавляющих ценность, становится более техниче-
ски эффективным. Обратим внимание, что измене-
ние свойств товара и его себестоимость не имеют 
количественной оценки, поэтому мы не сможем выя-
вить те работы, которые изменяет свойства, однако 
затраты на их выполнение превышают запланиро-
ванные, в результате чего, либо цена товара окажет-
ся завышенной, либо предприятие будет работать в 
убыток. Таким образом, анализ потока создания цен-
ности есть инструмент качественного анализа, кото-
рый может применяться только для предваритель-
ной оценки технической эффективности.

Ценностное предложение (value proposition) это 
изложение тех свойств товара, которые являются 
привлекательными для покупателя и за которые он 
готов платить. Очевидно, что здесь идет речь о сово-
купности объективной (полезности) и субъективной 
ценностей товара для покупателя, ведь пользователь 
платит не только за свойства продукта, но и за имидж 
продавца или поставщика.
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Выводы

Почему так важно разделять полезность и при-
влекательность (объективную и субъективную полез-
ность)? Дело в том, что они имеют разные причины 
возникновения и разные механизмы управления, 
первые есть результат работы технологов, инжене-
ров и работников производства, тогда как вторые 
– продукт маркетинга. Можно привести немало при-
меров, когда технически несовершенный продукт 
умело преподносится клиенту и потому оказывается 
коммерчески успешным, и наоборот, продукт с выда-
ющимися потребительскими свойствами провалива-
ется на рынке, вследствие неудачного маркетинга. 
Оба компонента одинаково важны для успеха пред-
приятия.

Почему важно понимать природу эффективно-
сти? Как отмечает Г. Минцберг, «поскольку издерж-
ки легче измерить чем результаты, эффективность 
часто сводится к экономии» и добавляет, что если 
Вас пригласят в эффективный ресторан, подумайте 
о качестве подаваемой там пищи [20]. Мы устано-
вили, что ценность имеет две составляющие, одна-
ко разделить их вклад в экономическую эффектив-
ность не представляется возможным. Чтобы быть 
экономически эффективным, предприятие должно 
обладать высокой технологической и технико-эко-
номической эффективностью. Но обратное невер-
но, экономическая эффективность не означает ни 
технико-экономической эффективности, ни успе-
ха бизнеса. Таким образом, измерять и управлять 
ими надо одновременно и раздельно, увеличивая, 
по мере изменения ситуации на рынке, полезность 
и/или привлекательность, управляя потреблением 
ресурсов.
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Abstract. The concepts of value, utility, cost and 
efficiency in economic theory presenting both the back-
bone and discussion matter, still do not have a single 
interpretations, experts continue to argue about the rela-
tionships that exist between them. The process manage-
ment widely uses the terms «valuable proposition», «the 
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process created value», «value chain», «value creating 
flow». Often it remains unclear what kind of values the 
authors mean and how to evaluate it. The purpose of the 
transition to process management is interpreted as ele-
vated efficiency, however, the focus on the quantitative 
assessment of the efficiency does not guarantee com-
mercial success of the enterprise. The «effectiveness» 
term has many meanings. There arise a problem how to 
attach to the terms «value» and «efficiency» a consist-
ent explanation where the applied meaning would not be 
contrary to the fundamental one , otherwise their use in 
process management would lead to confusion. The solu-
tion of this problem has great practical importance for 
the business analysts when the company plans to shift 
to process management. Without it will remain unclear 
what is the value for the consumer , how it is formed, 
how to analyze the process, how to discriminate work 
creating value and cost. Not understanding the nature of 
business performance, the analyst does not know how 
it can be controlled. The article shows that the classic 
process management rather freely uses the terms value 
and effectiveness, so that in each case one has to under-
stand whichthe ultimate meaning lays in those concepts. 
It is proposed to separate the phase of business process 
modeling, where the technological process of produc-
tion is prepared and which appears to be a key for overall 
economic impact, since it is exactly this stage where the 
standard cost-effectiveness of the business is created.

Keywords:  value, util ity value, efficiency, 
effectiveness, quality, effectiveness, quality
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