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В данной статье рассматривается роль и значение ключевых показателей эффективности 
(KPI) на повышение эффективности деятельности аутсорсинговых компаний. На основе анализа 
существующих исследований в области KPI и их применения в различных отраслях в статье 
сформулированы специфические показатели KPI для организаций, оказывающих бухгалтерские 
услуги. Авторы акцентируют внимание на том, как правильно выбирать, внедрять и использовать KPI 
для измерения и улучшения таких аспектов, как качество предоставляемых услуг, производительность, 
соблюдение сроков, удовлетворенность клиентов и рентабельность. Рассматривается опыт успешного 
внедрения системы KPI в одной из аутсорсинговых организаций. Статья будет полезна руководителям 
и менеджерам аутсорсинговых компаний, оказывающих бухгалтерские услуги, стремящихся 
оптимизировать бизнес-процессы и повысить конкурентоспособность на рынке.
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This article examines the role and importance of key performance indicators (KPI) in improving the 
performance of outsourcing companies. Based on the analysis of existing research in the field of KPIs 
and their application in various industries, the article formulates specific KPIs for organisations providing 
accounting services. The authors focus on how to select, implement and use KPIs to measure and improve 
such aspects as service quality, productivity, deadlines, client satisfaction and profitability. The experience 
of successful implementation of KPI system in one of the outsourcing organisations is discussed. The article 
will be useful for managers and executives of outsourcing companies providing accounting services, seeking 
to optimise business processes and increase competitiveness in the market.

В условиях растущей конкуренции 
на рынке аутсорсинговых бухгалтер-
ских услуг, эффективное управление 
и мониторинг деятельности становятся 
критичными факторами успеха. Клю-
чевым инструментом для достижения 
этой цели является использование си-
стемы ключевых показателей эффек-
тивности (KPI). Так, исследования А.О. 
Ондар и А.А. Курылева показывают, 
что грамотно внедренная система KPI 
позволяет повысить производитель-
ность труда, улучшить качество услуг 
и увеличить прибыльность компаний 
в данной отрасли. В данной статье  

авторы проведут анализ опыта приме-
нения KPI в аутсорсинговых бухгал-
терских компаниях, рассматривая как 
общие практики, так и опыт конкрет-
ной организации, для выработки обоб-
щенных рекомендаций по эффективно-
му использованию KPI.

Цель исследования
Целью данного исследования являет-

ся выявление и анализ ключевых аспек-
тов применения KPI в аутсорсинговых 
бухгалтерских компаниях для повыше-
ния их эффективности в условиях кон-
курентного рынка. 
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Результаты исследования
Для описания значения примене-

ния KPI в управлении эффективностью 
аутсорсинга обратимся к ранее про-
веденным исследованиям. Так, специ-
алист в данной области, Ондар А.О., 
подчеркивает важность внедрения KPI 
в аутсорсинге бухгалтерских услуг, 
рассматривая этот процесс как проект, 
требующий детального планирования 
и учета особенностей организации [5]. 
Автор акцентирует внимание на после-
довательности шагов, необходимых для 
успешной реализации системы мотива-
ции на основе KPI и определяет ключе-
вые моменты, которые включают в себя: 

−	 диагностику текущей системы 
управления персоналом;

−	 формализацию проекта;
−	 коллективную разработку функ-

циональных стратегий и дерева целей;
−	 определение ключевых по- 

казателей;
−	 хронометраж и сбор статистиче-

ской информации для установления ре-
алистичных значений KPI;

−	 внедрение системы мотивации 
с учетом мнений сотрудников.

Кроме того, автор, особо отмечает 
необходимость привязки KPI к системе 
мотивации, учитывающей потребности 
персонала, и подчеркивает важность 
корректировки показателей на основе 
обратной связи от сотрудников для обе-
спечения эффективности и справедливо-
сти системы [5].

Внедрение KPI в аутсорсинг бух-
галтерских услуг  – эффективный ин-
струмент, позволяющий отслеживать 
и оптимизировать работу. Как отмечает 
А.А. Курылев., важно понимать разницу 
между KPI и BSC (ССП), которые часто 
путают. Так, ССП – это система страте-
гического управления, а KPI – конкрет-
ные измеримые показатели, позволяю-
щие оценить достижение целей, опре-
деленных в рамках ССП [3]. При этом, 
существует несколько типов KPI: 

−	 результативности;
−	 затрат;
−	 выполнения бизнес-процессов;
−	 производительности. 
При их разработке важно учитывать, 

чтобы набор показателей был мини-
мальным, но достаточным, каждый по-
казатель – измеримым, а стоимость его 

измерения не превышала управленче-
ский эффект.

Внедрение KPI ведет к увеличению 
выручки, снижению оттока клиентов, 
сокращению затрат и повышению про-
изводительности. Несмотря на под-
твержденную эффективность, в России 
KPI чаще применяются в крупных ком-
паниях, в то время как малый и средний 
бизнес недооценивает этот инструмент.

Автор Ю.Э. Казарова. подчеркива-
ет возрастающую потребность компа-
ний в оптимизации затрат и повышении 
эффективности, что делает внедрение 
KPI в аутсорсинг бухгалтерских услуг 
особенно актуальным. KPI позволяют 
оценить вклад аутсорсинговой компа-
нии в достижение стратегических це-
лей. По мнению данного специалиста, 
важно различать виды KPI: результата, 
затрат, функционирования, производи-
тельности и эффективности. Это дает 
возможность комплексно оценивать ра-
боту бухгалтеров на аутсорсе, контро-
лируя не только конечные показатели, 
но и процессы, и затраченные ресурсы. 
Мотивация, основанная на достижении 
KPI, стимулирует сотрудников к улуч-
шению показателей [4].

Ключевым является адаптация KPI 
к конкретным функциям бухгалтера. 
Универсальные параметры могут быть 
дополнены индивидуальными, учиты-
вающими специфику задач. При разра-
ботке KPI необходимо соблюдать баланс 
между количеством показателей, их из-
меримостью и управленческим эффек-
том. Внедрение KPI в аутсорсинге бух-
галтерских услуг позволяет объектив-
но оценивать работу, выявлять слабые 
стороны и строить долгосрочные планы 
развития, основываясь на компетенци-
ях сотрудников.

Общие практики использования KPI 
в аутсорсинговых бухгалтерских компа-
ниях обычно включают в себя монито-
ринг таких показателей, как:

−	 производительность труда бух-
галтеров (количество обработанных до-
кументов за единицу времени, среднее 
время обработки одного документа); 

−	 точность работы (процент ошибок 
в отчетности, количество исправлений);

−	 время отклика на запросы клиен-
тов, удовлетворенность клиентов (оцен-
ка качества обслуживания, лояльность);
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−	 рентабельность проекта (прибыль 
с каждого клиента, маржинальная прибыль), 
и соотношение затрат на персонал к выручке.

Вместо простого отслеживания KPI, 
результативное управление предполага-
ет анализ динамики показателей, выявле-
ние причин отклонений от планов и сво-
евременную корректировку стратегии.

Для успешного развития компании, 
оказывающей бухгалтерские услуги, не-
обходимо отслеживать ключевые пока-
затели эффективности (KPI) по несколь-
ким направлениям [2]. 

Представленная ниже таблица 1, раз-
работанная авторами на основе анализа 
существующих исследований в области 
управления и специфики деятельности 
бухгалтерских организаций, содержит 
перечень наиболее значимых KPI, их 
единицы измерения, методы расчета, 
интерпретацию и возможные вариации.

Система использует различные мето-
ды расчета KPI, ориентированные на кон-
кретные задачи. Приведем два примера: 

1.	 Скорость обработки запросов  – 
ключевой показатель оперативности ра-
боты сотрудников аутсорсинговой бух-
галтерской компании.

Под запросами клиентов в данном 
контексте понимаются обращения, по-
ступающие от клиентов компании, на-
пример, запросы на предоставление 
отчетности, консультации по налогоо-
бложению, уточнения по выставленным 
счетам и т.д. Формула расчета проста: 
	 Средняя скорость обработки = общее 
время обработки (в часах)  / количество 
обработанных запросов. 	

Например, если за месяц обработа-
но 100 запросов за 1000 часов, средняя 
скорость обработки составляет 10 часов/
запрос. Этот показатель позволяет иден-
тифицировать узкие места в процессах 
и понять, где необходимы улучшения.

2.	 Коэффициент удержания клиентов.
Этот показатель отражает лояльность 

клиентов к услугам компании. Он рас-
считывается следующим образом: 
	 Коэффициент удержания клиентов  = 
Количество клиентов в конце периода  / 

Количество клиентов в начале 
года  ×  100%.	

Если в начале года было 100 клиен-
тов, а в конце – 80, коэффициент удержа-

ния составляет 80%. Низкий коэффици-
ент сигнализирует о необходимости ана-
лиза причин оттока клиентов и внесения 
корректировок в работу.

Далее, рассмотрим, практику приме-
нения KPI в организации ООО «Бухгал-
Терра», оказывающей бухгалтерские ус-
луга с учетом специфики своего бизнеса. 
Наряду со стандартными показателями 
эффективности, они используют соб-
ственные показатели KPI. Это позволяет 
не только оценить общую производитель-
ность, но и выявить проблемные зоны 
в конкретных процессах, а также оценить 
вклад каждого сотрудника в достижение 
общих целей. Такой подход к KPI обе-
спечивает более точное понимание теку-
щего состояния бизнеса и способствует 
принятию обоснованных управленче-
ских решений.

Внедрение KPI в компании включает 
в себя четкое определение целей, регуляр-
ный мониторинг показателей и анализ ре-
зультатов. Это помогает выявлять слабые 
места, своевременно корректировать стра-
тегии и мотивировать сотрудников на до-
стижение лучших результатов. Благодаря 
такому подходу компания не только со-
храняет лидирующие позиции на рынке, 
но и продолжает развиваться, адаптиру-
ясь к меняющимся требованиям клиентов 
и современным технологиям.

Система KPI в компании включает 
в себя набор взаимосвязанных показа-
телей, позволяющих оценить эффектив-
ность работы как компании в целом, так 
и отдельных сотрудников. Показатели раз-
делены по категориям и персонализирова-
ны с учетом должностных обязанностей.

Для эффективного управления и до-
стижения поставленных целей, компани-
ям необходимо отслеживать ключевые 
показатели эффективности (KPI). Они 
служат индикаторами, позволяющи-
ми оценить текущее состояние бизнеса 
и выявить области для улучшения. Ос-
новные KPI, используемые в ООО «Бух-
галТерра», представлены в таблице 2. 

Рассмотрим на конкретном примере, 
как анализ KPI помогает увидеть полную 
картину результатов работы компании 
за определенный период и определить 
направления для роста. Предположим, 
компания за прошедший квартал показа-
ла следующие результаты, представлены 
в таблице 3.
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Таблица 2
Общие KPI ООО «БухгалТерра»

Показатель Единица  
измерения

Целевое  
значение Метод расчета 

Прибыль руб. 5 000 000 Выручка – затраты 
Число активных 
клиентов шт. 150 Количество клиентов с действующими 

договорами

Средний чек руб. 50 000 Общая выручка / Число активных 
клиентов

Уровень удержания 
клиентов % 90%

(число клиентов, оставшихся на второй 
год/ число клиентов на первый год) × 
100%

Выручка  
на сотрудника руб. 1 000 000 Общая выручка / Число сотрудников

Таблица 3
Анализ KPI компании за прошедший квартал

KPI Фактические 
значения

Целевое 
значение Достижение, % Примечание

Финансовые показатели
Выручка, руб. 4 800 000 - - -
Затраты, руб. 1 200 000 - - -

Прибыль, руб. 3 600 000 5 000 000 72 Рассчитано как: 
Выручка – Затраты

Клиентские показатели
Число активных  
клиентов 140 150 93  -

Средний чек, руб. 34 286 50 000 69
Рассчитано как: 
Выручка  / Число 
активных клиентов

Уровень удержания 
клиентов, % 92 90 103 Перевыполнено

Показатели эффективности

Выручка на сотрудни-
ка, руб. 960 000 1 000 000 96%

Рассчитано как: 
Выручка  / Число 
сотрудников

На первый взгляд, результаты кажут-
ся неплохими. Так, компания показала 
прибыль, удержала высокий процент 
клиентов и продемонстрировала хоро-
шую выручку на сотрудника. Однако, 
детальный анализ KPI выявляет «сла-
бые места», требующие внимания. Не-
смотря на значительную прибыль, ком-
пания не достигла целевого показателя 
на 28%. Это сигнализирует о необходи-
мости оптимизации затрат или увели-
чения выручки. Причины не достиже-
ния целевых показателей необходимо  

искать в маркетинговых стратеги-
ях, ценообразовании или операцион-
ной эффективности.

 Самое значительное отставание 
наблюдается по показателю «средний 
чек» – всего 69% от целевого значения. 
Низкий средний чек указывает на про-
блему в продажах: возможно, недоста-
точно предлагаются дополнительные 
услуги или товары, отсутствуют эффек-
тивные программы лояльности, или про-
дажи недостаточно адаптированы к по-
требностям клиентов. 
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Рис. 1. Дополнительные показатели KPI организации, оказывающей бухгалтерские услуги

Показатель «уровень удержания 
клиентов» близок к целевому, что гово-
рит об эффективности работы по при-
влечению клиентов. Тем не менее, даль-
нейшее увеличение клиентской базы 
остается приоритетной задачей для до-
стижения более высокой прибыли.

Анализ KPI позволяет идентифи-
цировать узкие места в различных 
областях деятельности компании. На-
пример, низкий уровень удовлетво-
ренности клиентов может указывать 
на необходимость улучшения качества 
обслуживания, повышения квалифи-
кации персонала или внедрения но-
вых технологий. Низкий коэффициент 
удержания клиентов требует анализа 
причин оттока клиентов (например, 
высокая стоимость услуг, недостаток 
коммуникации, низкое качество об-
служивания). Низкая производитель-
ность труда может свидетельствовать 
о необходимости оптимизации ра-
бочих процессов, внедрения новых 
программных решений или повыше-
ния мотивации персонала. На основе 
анализа KPI можно разработать стра-
тегии улучшения, которые включа-
ют в себя: автоматизацию рутинных 
операций, повышение квалификации  

сотрудников, внедрение программ ло-
яльности, улучшение коммуникации 
с клиентами, совершенствование си-
стемы мотивации и т.д.

Стандартные показатели KPI мо-
гут быть дополнены, например, мож-
но внедрить показатели, отражающие 
эффективность адаптации к изменени-
ям законодательства и взаимодействия 
с контролирующими органами (рис. 1). 
Это позволит более полно оценить гиб-
кость и скорость реакции организации 
на постоянно меняющуюся правовую 
среду и минимизировать риски, связан-
ные с нарушением законодательства.

1.	 Скорость адаптации к измене-
ниям законодательства. 

 Этот показатель отражает время, 
необходимое для интеграции новых 
нормативных актов в операционные 
процессы компании. Своевременное 
внедрение изменений минимизирует 
риски, связанные с нарушением зако-
нодательства, избегая потенциальных 
штрафов и репутационных потерь. Из-
мерение «Скорости адаптации» позво-
лит выявить узкие места в процессах 
внедрения, оптимизировать их и, как 
следствие, повысить эффективность 
работы компании в целом.
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2. Взаимодействие с контролирую-
щими органами: Этот блок показате-
лей включает:

−	 Наличие/отсутствие требова-
ний от контролирующих органов: от-
ражает частоту проверок и предъявляе-
мых требований.

−	 Эффективность представленных 
пояснений налоговым органам: оцени-
вается скорость и успешность предо-
ставления ответов на запросы контро-
лирующих органов, а также предотвра-
щение дополнительных проверок.

−	 Отсутствие начисленных штра-
фов (пеней): Показатель, демонстри-
рующий соблюдение законодательства 
и минимизацию финансовых рисков.

Представляется, что для создания 
правовой основы применения показате-
лей KPI в организации целесообразно 
разработать и утвердить соответствую-
щий внутрифирменный стандарт [1]. 

Так же важно анализировать изме-
нение уровня достижения целевых по-
казателей KPI в динамике.

Выводы
Система KPI, при правильной реа-

лизации, демонстрирует себя как дей-
ственный инструмент для повышения 
эффективности и управления бизнесом. 
Ключ к успеху заключается в непрерыв-
ном цикле: отслеживание ключевых 
показателей, тщательный анализ полу-
ченных данных и оперативная коррек-
тировка системы.

Сбалансированное стимулирова-
ние персонала, основанное на дости-
жении KPI, мотивирует сотрудников 
и способствует достижению стратеги-
ческих целей компании. Однако важно 
помнить о потенциальных негативных 
последствиях. Регулярная оценка си-
стемы KPI на предмет непредвиденных 
результатов и своевременное внесение 
изменений  – обязательное условие 
для сохранения актуальности и эф-
фективности системы. Это позволяет 
компании оставаться конкурентоспо-
собной и гибко реагировать на дина-
мику рынка.
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