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В статье рассмотрены вопросы, связанные с повышением эффективности управления организациями сферы услуг в усло-

виях нестабильной экономической среды. Это связано с тем, что на современном этапе экономического развития у организа-
ций сферы услуг появляется необходимость в разработке новых и совершенствовании существующих подходов к формирова-
нию эффективной системы управления в условиях нестабильной экономической среды. Данная ситуация обусловлена быстро 
изменяющейся средой их функционирования, существенным влиянием внешних и внутренних факторов. В работе рассмот-
рены подходы к трактовке понятия «управление организацией», представлена модель управления организацией сферы услуг в 
условиях нестабильной экономической среды,  сформулированы концепции управления деятельностью организации сферы 
услуг в условиях нестабильной экономической среды. 
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На современном этапе развития организаций 
сферы услуг появляется необходимость в разра-
ботке и совершенствовании новых подходов к 
формированию эффективной системы управления 
данного вида организаций в условиях нестабиль-
ной экономической среды. Это обусловлено быстро 
изменяющейся средой их функционирования, что 
характеризует ее нестабильность влиянием внеш-
них и внутренних факторов, изменением полити-

ческих и экономических условий. Руководители 
организаций сферы услуг нуждаются в получении 
необходимой, точной, своевременной и достовер-
ной информации о внутренней и внешней среде, 
создающей ее окружение. Именно поэтому появля-
ется необходимость в совершенствовании управле-
ния организацией сферы услуг в условиях неста-
бильной экономической среды. 
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Повышение эффективности управления орга-
низацией сферы услуг в условиях нестабильной 
экономической среды обеспечивает более эффек-
тивное ее функционирование. Необходимость 
управления организацией сферы услуг в условиях 
нестабильной экономической среды обусловлена 
рядом причин: 

1) нестабильностью экономической среды на 
отечественных и зарубежных рынках; 

2) непредсказуемостью влияния на деятель-
ность организаций сферы услуг внешних и внут-
ренних факторов; 

3) завышенными требованиями к системе 
управления организацией сферы услуг в условиях 
существующей экономической среды; 

4) необходимостью разработки и внедрения 
системы эффективного функционирования орга-
низаций сферы услуг и противостояния негатив-
ному воздействию внешних факторов; 

5) ростом гибкости организации сферы услуг с 
целью обеспечения стабильности ее функциони-
рования на рынке; 

6) высоким уровнем конкуренции на рынке. 
Теоретические и практические аспекты управле-

ния организацией сферы услуг рассматривались и 
изучались в работах различных отечественных и 
зарубежных ученых-экономистов. Несмотря на это  
следует отметить, что на сегодняшний день не су-
ществует единого подхода к сущности понятия 
«управление организацией» (рисунки 1- 3). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рис. 1. Теоретические подходы к трактовке понятия «управление организацией» как концепции 
управления организацией 
Источник: составлено авторами на основе изученной литературы 

А.М. Карминский, Н.И. Оленев,  

А.Г. Примак [2] 

«Обеспечение успешного 

функционирования организационной 

системы в долгосрочной 

перспективе, сформированной на 

основе системной интеграции 

различных аспектов управления 

бизнес-процессами в 

организационной системе».  

Л.Н. Юдина [3] 

 «Концепция управления организацией, 

опирающаяся на комплексное 

соединение процессов планирования, 

учета, контроля и экономического 

анализа, координацию мер по 

достижению целей организации, 

формирование информационной 

системы, соответствующей 

поставленным целям». 

Ю.П. Анискин, А.М. Павлова [1] 

«Концепция, направленная на 

ликвидацию узких мест и 

ориентированная на будущее в 

соответствии с поставленными 

целями и задачами получения 

определенных результатов. 

Управление будущим для 

обеспечения длительного и 

эффективного 

функционирования предприятия 

и его структурных единиц. 

Предмет деятельности 

соответствующего менеджера 

независимо от занимаемой им 

должности или иерархической 

ступени в управлении 

предприятием». 

Л.В. Попова, Т.А. Головина, И.А. 
Маслова [4] 
 «Целостная концепция управления 
предприятием, направленная на 
выявление шансов и рисков, 
связанных с получением прибыли. 
Функционально-обособленное 
направление экономической работы 
на предприятии, связанное с 
реализацией финансово-
экономической комментирующей 
функции в менеджменте для 
принятия оперативных и 
стратегических управленческих 
решений». 

Ф. Фрайберг[5] 

«Концепция управления предприятием, 

которая опирается на комплексное 

информационное и организационное 

соединение процессов планирования и 

контроля».  
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Рис. 2. Теоретические подходы к трактовке понятия «управление организацией» как системы по    
достижению стратегических целей организации 
Источник: составлено автором на основе изученной литературы 

Малышева, Л.А. [6] 

«Системный подход к управлению 

преобразованиями и реализации 

многоуровней технологии адаптации. 

Основанная на технологиях системного 

анализа метасистему управления, которая 

действует в рамках единого 

информационного пространства и 

предлагает методики управления и 

принятия решений»  

 

Р. Манн, Э. Майер [14] 
«Система управления будущим для 
обеспечения длительного функциониро-
вания фирмы и его структурных единиц 
для достижения максимально 
возможного общего результата 
деятельности». 

Н.Ю. Петрусевич [11] 
«Новая система управления в рамках 
современного менеджмента, неразрывно 
связанная с информационным 
обеспечением руководства в процессе 
принятия управленческих решений. 
Инструмент интегрированного 
(комплексного) управления 
деятельностью, который обеспечивает 
методическую и инструментальную базу 
для поддержки основных функций 
менеджмента». 

В.П. Воронин, И.М. Подмолодина [10]. 

«Координируя, интегрируя и направляя 

деятельность всей системы управления 

на достижение поставленных целей, 

является определенным синтезом 

таких подсистем управления, как 

планирова-ние, учет (в значительной 

доле управленческий), оперативный 

контроль и анализ, информационная 

логистика и другие». 

Э. Смирнов [13] 

«Системный контроль, способствующий 

объективной оценке ключевых параметров 

деятельности организации. Совокупность 

всех форм контрольной деятельности, 

призван объективно и качественно 

проанализировать и оценить деятельность 

организации для ее развития или 

совершенствования, исходя из целей». 

А. Чурин [12] 

«Система, постоянно отслеживающая 

состояние системы финансового управле-

ния, позволяющая определять степень 

управляемости всей фирмы и обеспечи-

вающая информационную прозрачность 

системы по отношению к принимаемым 

управленческим решениям». 

Е. Осорина [15] 
«Система управления деятельностью 
фирмы, охватывающая подготовку 
стратегии действий, определения 
показателей деятельности и их плановых 
значений, исполнение и контроль 
исполнения плана, анализ результатов, 
подготовку и принятие управленческих 
решений». 

С.Г. Фалько [16] 
«Философия и образ мышления 
путеводи-телей, ориентированные на 
эффективное использование ресурсов и 
развитие фирмы в долгосрочной 
перспективе». 

Ю.Г. Одегов, Т.В. Никонова [9]. 

«Система управления достижениями целей 

фирмы, то есть управление будущим для 

обеспечения длительного функционирования 

фирмы и его структурных единиц»  

Анищенко, А.В., Хорев А.И. [7;8] 

 «Непрерывный мониторинг деятельности 

предприятия; система управления 

достижением конечных целей фирмы». 

«Система антикризисного управления, 

ориентированная на поддержку процессов 

принятия решения в условиях 

нестабильной, постоянно меняющейся 

экономической среды». 
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Рис. 3. Теоретические подходы к трактовке понятия «управление организацией» как процесса эффек-
тивного управления организацией 
Источник: составлено автором на основе изученной литературы 

 
В результате проведенного анализа выявлено, 

что управление организацией сферы услуг явля-
ется довольно сложным понятием, поэтому целе-
сообразно его рассматривать в следующих двух 
основных аспектах: 

1) согласно системному подходу Р. Манн [14], 
В.П. Воронин [10], И.М. Подмолодина [21], Л.А. 
Малышева [6] С.Г. Фалько [16] и др., управление 
организацией представляет собой: 

- систему управления, которая направлена на 
достижение финансового результата;  

- применяет инструментарий тактического и 
стратегического менеджмента;  

- предусматривает обеспечение непрерывного 
потока своевременной, точной, достоверной ин-

формации о внутренней и внешней среде для 
эффективного и своевременного принятия 
управленческих решений, реализация которых 
даст возможность повысить эффективность орга-
низации; 

2) согласно функциональному подходу Г. Пич, 
И.В. Антонов [22] и др., управление организацией 
представляет собой: подсистему наблюдения и 
контроля, так как концентрирует действия орга-
низации на приоритетных или проблемных на-
правлениях деятельности организации сферы ус-
луг, что позволяет выявлять отклонения фактиче-
ских от плановых показателей. 

Характеристика основных концепций управ-
ления организацией представлена в таблице 1. 

 
 

 

А.М. Карминский, Н.И. Оленев, А.Г. 

Примак [2] 

«Обеспечение успешного 

функционирования организационной 

системы в долгосрочной перспективе, 

сформированной на основе системной 

интеграции различных аспектов 

управления бизнес-процессами в 

организационной системе». 

А. Дайле [17] 

«Процесс, понимаемый как овладение 

экономической ситуацией на предприятии 

для поддержки усовершенствований. 

Управление через согласование целей; это 

есть коллективное решение, это практика 

стыковки различных связей и интересов». 

А.Ю. Королев [18] 

 «Система подготовки стратегических 

решений, обеспечивающих сохранение на 

перспективу, нормальное 

функционирование и развитие 

финансово-бюджетной системы как 

необходимость использования 

последнего в условиях чрезвычайных 

ситуаций». 

Е. Шевченко [19] 

«Сервисная функция бизнеса, поддержка 

менеджмента в области стратегического и 

оперативного управления. Философия 

мышления руководства, ориентированная 

на активный тип управления. Система 

рационализации целедостижения в 

компании». 

Е.А. Ананькина, С.В. Данилочкин, 

Н.Г. Данилочкина [20] 

«Функционально обособленное направление 

экономической работы на предприятии, 

связанное с реализацией финансово-

экономической и комментирующей 

функции в менеджменте для принятия 

оперативных и стратегических 

управленческих решений». 

И.М. Подмолодина [21] 

«Система управления процессом 

достижения конечных целей и результатов 

деятельности фирмы, т.е. в экономическом 

отношении, с некоторой долей условности, 

как система управления прибылью 

предприятия». 
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Таблица 1. Характеристика основных концепций управления организацией сферы услуг 

Основные  
критерии 

Основные концепции управления 

Американская Немецкая Российская 

1 2 3 4 

1. Цели  
управления 

Обеспечение организации 
сферы услуг своевремен-
ной, правдивой инфор-
мацией, которая может 
быть использована руко-
водителями организации 
сферы услуг для приня-
тия эффективных и пра-
вильных решений в об-
ласти  управления 

Адаптация организа-
ции сферы услуг к ос-
новным внешним фак-
торам и условиям, 
стратегическое управ-
ление организацией, 
выявление основных 
целей организации 
сферы услуг 

Ориентация системы управления 
организацией сферы услуг на дос-
тижение основных оперативных и 
стратегических целей. 

2. Задачи 
управления 

1) внешний и внутренний 
управленческий учет; 
2) страхование и налого-
обложение; 
3) составление и анализ 
баланса 

1) анализ полученной 
организацией инфор-
мации; 
2) внутренний управ-
ленческий учет; 
3) бюджетирование и 
планирование 

1) выявление оперативных и 
 стратегических основных целей 
организации сферы услуг; 
2) выявление проблем организа-
ции сферы услуг и стратегическое 
планирование; 
3) сравнение фактических данных 
с запланированными; 
4) бюджетирование 

3. Функции 
управления 

1. Функция учета, которая 
предполагает применение 
полученной информации 
для принятия эффектив-
ных и правильных  
решений в области 
управления. 
2. Функция планирова-
ния, которая предполага-
ет стратегическое плани-
рование и разработку 
стратегии. 
3. Функция обеспечения 
информацией, которая 
предполагает обеспечение 
организации своевремен-
ной, правдивой инфор-
мацией, которая может 
быть использована руко-
водителями фирмы для 
принятия эффективных и 
правильных решений по 
управлению 

1. Функция обеспече-
ния информацией на 
оперативном уровне. 
2. Функция координа-
ции, которая преду-
сматривает осуществ-
ление стратегического  
управления. 
3. Функция сервиса, 
которая предполагает 
обеспечение информа-
цией, которая может 
быть использована ру-
ководителями для 
управления организа-
цией 

1. Функция координации, которая 
предполагает координацию 
управления с целью достижения 
основных оперативных и  
стратегических целей. 
2. Функция сервиса, которая пред-
полагает сбор и использование 
информации для управления ор-
ганизацией и принятия эффек-
тивных и правильных решений по 
управлению. 
3. Функция рациональности, ко-
торая предполагает рациональное 
использование ресурсов, имею-
щихся в организации сферы услуг. 

4. Инструменты 
управления 

1) инструменты управ-
ленческого анализа; 
2) инструменты модели-
рования; 
3) компьютерные методы 

1) инструменты учета, 
планирования и  
контроля; 
2) инструменты для 
сбора информации и 
ее обработки 

1) инструменты управленческого 
анализа; 
2) инструменты моделирования; 
3) компьютерные методы 

Источник: составлено автором по материалам [17; 23-26; 29] 

 
Концепция управления организацией объеди-

няет все основные составляющие управления и 
включает в себя: 

1) управленческую составляющую, которая 
предполагает управленческие решения, принимае-
мые с целью обеспечения эффективной и долго-
срочной деятельности организации сферы  услуг; 

2) инструментальная составляющая, которая 
предполагает применение инструментов, методов 

и приемов с целью обеспечения учета, планиро-
вания и контроля над деятельностью организации 
сферы услуг с целью достижения им высоких по-
казателей эффективности, устойчивости и при-
быльности. 

Модель управления организацией сферы услуг 
в условиях нестабильной экономической среды 
представлена на рисунке 4. 
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Рис. 4. Модель управления организацией сферы услуг в условиях нестабильной экономической среды 
Источник: [25; 28] 

 
Определенная деятельность по предоставле-

нию услуг является основной для организации 
сферы услуг, поэтому целесообразно рассмотреть 
концепции управления основной деятельностью 
организации сферы услуг. 

В 20 веке основополагающей становится кон-
цепция управления деятельностью организации, 
которая носила название по имени основателя Г. 
Форда – «Фордизм». Данная концепция предпо-
лагала массовое предоставление услуг или произ-
водство организациями товаров, которые являют-
ся в основном стандартизированными на конвей-
ерах с применением труда низкоквалифициро-
ванных работников, которые умеют выполнять 
исключительно простейшие операции. 

Данный вид деятельности организации харак-
теризуется: «эффектом масштаба»; низким уров-
нем издержек организации на предоставление 
единицы услуги, являющейся доступной для мас-
сового потребителя. 

Основополагающей идеей фордизма являлось 
то, что «производство больших объемов изделий 
выгоднее, чем малых». Данная концепция имела 
достаточно широкое распространение среди 
управленцев в ХХ столетии. 

По нашему мнению, на современном этапе 
предоставлять большие объемы услуг массового 

потребления могут позволить исключительно 
крупные организации, а основная доля малых и 
средних организаций должна быть гибкой и бы-
стро адаптироваться под постоянно изменяющие-
ся потребности и запросы конечных потребите-
лей. 

Вторая половина ХХ века характеризовалась 
большим количеством попыток совершенствова-
ния и дополнения модели, созданной Г. Фордом. 
Так, в 50-х гг., после второй мировой войны, япон-
ские предприятия промышленности пытались 
внедрить в свою деятельность американские мо-
дели массового производства. 

Данные попытки (в т.ч. и на японском про-
мышленном гиганте Тойота) привели к образова-
нию принципиально новой концепции промыш-
ленного производства или предоставления услуг – 
концепции бережливого производства (Lean 
Manufacturing).  

В таблице 2 представлена классификация со-
временных концепций управления деятельностью 
организаций сферы услуг. Классификация про-
водилась в зависимости от сложности предостав-
ляемых услуг в организации сферы услуг и возоб-
новляемости на ней основных процессов. 
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Таблица 2. Концепции управления деятельностью организаций сферы услуг в зависимости от сложно-
сти предоставляемых услуг в организации сферы услуг и возобновляемости на ней основных процессов 

 

Название концепции Характеристика 

1 2 

1. Управление серийным 
предоставлением услуг 

Ускорение создания и утверждения в организации сферы услуг планов, увеличе-
ние точности снабжения деятельности материальными ресурсами, оптимизация в 
организации сферы услуг системы закупок. 

2. Управление точно в 
срок 

Организация движения в организации сферы услуг материальных потоков, ко-
торые бы обеспечивали деятельность таким образом, чтобы все материалы, сырье 
и полуфабрикаты поступали в необходимом количестве и в точно установленный 
срок в организации сферы услуг предоставления услуг 

3. Управление MRP,  
MRP - II 

Сущность данной концепции состоит в том, что любая единица материалов ор-
ганизации сферы услуг должна быть в наличии в нужное время и в требуемом 
процессом количестве 

4. Проектное управление 
Ориентированность на конечный результат, взаимосвязь между сроком реализа-
ции проекта, бюджетом проекта, а также качеством исполнения 

Источник: составлено автором по материалам [17; 19; 23; 29- 31] 
 
Конец XX века ознаменовался появлением це-

лого ряда различных концепций управления дея-
тельностью организаций. Самыми известными 
концепциями являлись:  

- «быстрореагирующее предоставление услуг 
(Quick Response Manufacturing);  

- активное предоставление услуг (Agile 
Manufacturing)» [26].  

Разработанные концепции представляли собой 
более гибкие и получили название «постфор-
дизм». В данных концепциях работники органи-
зации являются ведущей силой. Основные поло-
жения перечисленных концепций в сравнении с 
фордизмом состоят в следующем:  

- наличие высококвалифицированных сотруд-
ников в организации сферы услуг;  

- работники является источником развития ор-
ганизации сферы услуг;  

- применение в работе организации сферы ус-
луг командных методов. 

В современном управлении принято выделять 
следующие концепции управления деятельно-
стью организации сферы услуг: 

1. Концепция бережливого предоставления ус-
луг, которая обусловлена такими теориями 
управления, как тотальное управление качеством 
и «шесть сигм». Six Sigma (шесть сигм) представ-
ляет собой теорию управления деятельностью ор-
ганизации сферы услуг, направленную на обеспе-
чение стабильности эксплуатационных и техни-
ческих характеристик предоставляемых органи-
зацией услуг. 

Теория «Всеобщего (тотального) контроля над 
качеством (TQM)» представляет собой составляю-
щую системы управления качеством предостав-

ляемых организацией услуг, которая предполага-
ет формирование системы контроля над качест-
вом в организации сферы услуг всех процессов. 
На основании данной теории были созданы опре-
деленные стандарты качества ISO 9000 [27; 21].  

2. Концепция быстрореагирующего предостав-
ления услуг является основополагающей концеп-
цией. Данная концепция была создана на основе 
формирования высокого спроса на очень разные 
услуги, которые предоставляются достаточно не-
большими объемами. 

Целью данной теории являлось сокращение 
времени на предоставление организацией услуг 
за счет оптимизации в организации сферы услуг 
основных и вспомогательных операций. Если 
концепция бережливого предоставления услуг 
основана на уменьшении затрат деятельности ор-
ганизации сферы услуг и оптимизации реального 
времени на работу, то данная концепция ориен-
тирована на уменьшение общего времени выпол-
нения организацией сферы услуг заказа [26; 17]. 

3. Концепция активного предоставления услуг 
(Agile Manufacturing) используется организация-
ми сферы услуг, которые имеют возможность бы-
строй переконфигурации трудовых, материаль-
ных и других видов ресурсов. Важное преимуще-
ство ее состоит в быстрой адаптации деятельности 
организации сферы услуг под изменение внеш-
них условий и функционирование в условиях не-
стабильности рынка. Активный вид деятельности 
подходит для работы на рынках с высокой степе-
нью неопределенности [27]. 

На основе проведенного анализа представим 
на рисунке 5 концепции управления деятельно-
стью организации сферы услуг. 
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Рис. 5. Концепции управления деятельностью организации сферы услуг 
                        Источник: [27; 28; 31-34] 
 
 

Таким образом, из всего вышеизложенного 
можно сделать вывод, что управление организа-
цией сферы услуг в условиях нестабильной эко-
номической среды предусматривает принятие 
своевременных и эффективных управленческих 
решений, которые соответствуют существующему 

положению на рынке, утвержденным основным 
целям и задачам оперативного и стратегического 
уровня под контролем достижения запланиро-
ванных результатов. 
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