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На современном этапе развития в организациях 
сферы услуг появляется необходимость в совершен-
ствовании теоретических основ управления органи-
зациями сферы услуг в условиях цифровых транс-
формаций. Это обусловлено быстро изменяющейся 
средой их функционирования, влиянием внешних  
и внутренних факторов, изменением политических 
и экономических условий, а также масштабным 
развитием и внедрением цифровых технологий. Ру-
ководители организаций сферы услуг нуждаются  
в получении необходимой, точной, своевременной 
и достоверной информации о ее внутренней среде 
и о внешнем его окружении. Вместе с этим появля-
ется необходимость в формировании эффективной 
системы управления организациями сферы услуг  
в условиях цифровых трансформаций.

Целью научной статьи является детальное изуче-
ние теоретических основ управления организаций 
сферы услуг для выявления ключевых элементов 
формирования эффективной системы управления 

организацией сферы услуг в условиях цифровых 
трансформаций формирования и управления ор-
ганизацией сферы услуг в условиях цифровых 
трансформаций, разработки методов и принципов 
управления организациями сферы услуг в условиях 
цифровых трансформаций.

В нашем исследовании мы будем основываться 
на определении Науменко Р. В., Нестеренко Е. С.: 
цифровая экономика — это система экономических 
отношений, основанная на реализации цифрового 
человеческого потенциала посредством использова-
ния ИКТ и сквозных технологий, функционирую-
щих в устойчивой инновационно-ориентированной 
институциональной среде, нацеленной на повыше-
ние производительности труда и улучшение благо-
состояния общества в процессе производства, рас-
пределения, обмена и потребления товаров и услуг 
[1]. Цифровая трансформация же подразумевает 
переход к цифровой экономике, который включа-
ет в себя не только переход к сквозным техноло-
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Целью исследования является изучение теоретических основ управления ор-
ганизаций сферы услуг в условиях цифровых трансформаций. Авторами рас-
смотрены и уточнены такие понятия, как «цифровая экономика» и «цифровая 
трансформация». Выделен ряд причин, обусловливающих изменения теоре-
тических основ управления организациями сферы услуг в условиях цифровых 
трансформаций. Отмечено, что основной целью управления организациями 
сферы услуг в условиях цифровых трансформаций является обеспечение 
эффективного функционирования организаций сферы услуг в долгосрочном 
периоде. Подробнее представлены ключевые элементы формирования эф-
фективной системы управления организацией сферы услуг в условиях циф-
ровых трансформаций. Авторами предложены методы и принципы управ-
ления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций. 
Определены ключевые элементы управления организациями сферы услуг  
в условиях цифровых трансформаций. Сделан вывод о том, что применение 
принципов и методов управления организациями сферы услуг в условиях циф-
ровых трансформаций ставит целью достижение тактических (краткосрочных)  
и стратегических (долгосрочных) целей организации сферы услуг, а также 
рост эффективности его функционирования за счет минимизации ненужных  
и неоправданных затрат и обеспечения роста прибыли.

Ключевые слова: управление персоналом, организации сферы услуг, цифро-
вая экономика, цифровая трансформация. 
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гиям, но и постепенную перестройку привычных 
принципов и методов управления, изменение тра-
диционных подходов к управлению человеческими 
ресурсами [2]. Следовательно, цифровую экономи-
ку, в нашем исследовании, мы рассматриваем как 
результат или исход цифровой трансформации. 
Цифровая трансформация затрагивает все сферы 
деятельности организации. Изменения идут по це-
почке в любых областях: в технологиях, культуре, 
операциях и подходах к управлению, созданию но-
вых продуктов и услуг, во внешних коммуникациях. 
Процессы и модели работы преобразуются полно-
стью, устаревшие технологии исключаются.

Примером комплексного описания измерения 
цифровой трансформации является исследова-
ние ОЭСР «Measuring the Digital Transformation:  
A Roadmap for the Future» [3]. В данной работе про-
цесс цифровой трансформации рассматривается 
сквозь призму внедрения и использования пере-
довых цифровых технологий — Интернета вещей, 
искусственного интеллекта, блокчейна, облачных 
решений и др. Отдельное внимание уделяется во-
просам сбора и анализа доступной информации 
(в том числе больших массивов данных), а также 
структурным изменениям спроса на цифровые 

компетенции. При этом сохраняют актуальность 
показатели широкополосного подключения к сетям 
передачи данных. Влияние экономических преоб-
разований на общество оценивается показателями, 
характеризующими благосостояние [4].

Популярный в последнее время доказательный 
подход к принятию решений формирует запрос  
на количественные оценки процесса цифровой 
трансформации, обычно с точки зрения [5]: 

— структуры (организационные, управленче-
ские и операционные процессы);

— управления данными и информацией;
— инновационной деятельности (разработка  

и внедрение новых цифровых технологий, управле-
ние информационными технологиями);

— качества товаров и услуг;
— окружения/среды (ресурсы предприятия, ре-

гулирование);
— безопасности инфраструктуры и данных;
— финансирования (затраты, возврат на инве-

стиции);
— этических аспектов (отношение к новым 

цифровым технологиям).
Стоит отметить, что формирование эффектив-

ной системы управления организацией обеспечи-

Таблица 1 

Ключевые элементы управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций

Подсистема Ключевые элементы

1 2

Стратегическое 
управление

— разработка стратегических целей организации сферы услуг;
— разработка и применение ключевых рычагов роста стоимости организации сферы услуг на рынке;
— отражение стратегических целей высшего уровня организации сферы услуг в числовые целевые 
показатели низших уровней управления организацией сферы услуг.

Бизнес-
моделирование

— разработка сценариев развития организации сферы услуг;
— планирование бизнеса организации сферы услуг в рамках имеющихся финансовых ресурсов 
и ограничений;
— разработка бизнес-плана на среднесрочную перспективу с расчетом объема необходимого 
количества финансовых ресурсов и заданных ограничений.

Бюджетирование

— разработка целей организации сферы услуг на следующий год, разработка предложений 
по управлению с целью повышения эффективности деятельности организации сферы услуг;
— разработка бизнес-плана на год с освещением локальных бюджетов различных отделов 
и подразделений организации сферы услуг, а также различных сегментов;
— создание модели факторного анализа на предприятии (организации) для разделения 
ответственности;
— установление ключевых лимитов предоставления финансовых ресурсов по центрам 
ответственности.

Управление 
результатами 
деятельности 
и контроль

— сбор информации, формирование отчетности организации сферы услуг для внутренних и внешних 
пользователей;
— проведение мониторинга, что предусматривает выявление отклонений от плана и исполнение 
разработанных планов;
— анализ финансовых результатов организации сферы услуг, проверка отчетности по центрам 
финансовой ответственности, проверка сегментной отчетности, выявление влияния факторов на 
финансовый результат;
— анализ отрасли и конкурентов с целью выявления конкурентных преимуществ, что предусматривает 
сравнение собственных показателей с данными конкурентов по ключевым аспектам деятельности, 
а также выявление отклонений от среднеотраслевых показателей;
— выявление на предприятии (организации) неэффективных бизнес-процессов, выявление наиболее 
затратных статей;
— представление фактических показателей деятельности организации сферы услуг в лаконичной 
форме с целью сравнения их с показателями прошлого периода и с запланированными показателями;
— расчет ключевых показателей для понимания эффективности организации сферы услуг.

Управление 
эффективностью 
работы персонала

В рамках разработанной системы мотивации персонала на предприятии (организации):
— выявление центров ответственности на всех уровнях организации сферы услуг;
— разработка целей для персонала различного уровня;
— мониторинг результатов персонала организации сферы услуг;
— оценка полученных результатов;
— принятие управленческих решений по выявленным результатам деятельности организации сферы 
услуг.

Источник: составлено автором по данным [6, 7, 8].
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вает более эффективное их функционирование. 
Необходимость изменения теоретических основ 
управления организациями сферы услуг в условиях 
цифровых трансформаций обусловлена рядом при-
чин [5]:

1) нестабильностью ситуации на отечественных 
и зарубежных рынках;

2) непредсказуемостью влияния на деятельность 
предприятий (организаций) внешних и внутренних 
факторов;

Таблица 2 

Методы управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций

Метод Сущность метода

1. SWOT-анализ
Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который 
предназначен для определения сильных и слабых сторон фирмы во внешнем и внутреннем 
окружении организации сферы услуг, ее возможностей и выявление внешних и внутренних угроз.

2. STEP-анализ

Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который 
предназначен для определения экономических, политических, социальных и технологических 
внешних факторов, которые воздействуют на функционирование фирмы; данный метод определяет 
факторы и выявляет степени его воздействия на финансово-хозяйственную деятельность организации 
сферы услуг.

3. Анализ пяти сил 
Портера

Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который 
предназначен для анализа отраслей и разработки стратегии развития фирмы и был создан Майклом 
Портером.
Пять сил М. Портера включают в себя:
— анализ и оценка угроз возникновения заменителей;
— анализ и оценка угроз возникновения новых конкурентов;
— анализ и оценка власти поставщиков на рынке;
— анализ и оценка власти потребителей на рынке;
— анализ и оценка уровня конкуренции на рынке.

4. Портфельный 
анализ

Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который дает 
возможность дать оценку и проанализировать долю рынка, конкурентоспособность организации 
сферы услуг, портфель потребителей фирмы, основные направления ее деятельности.
Метод формирования эффективной системы управления деятельностью организации сферы услуг 
позволяет:
— определять стадии жизненного цикла производимых товаров и степень доходности различных 
групп продуктов;
— анализировать необходимость разработки на предприятии (организации) новых товаров;
— анализировать потребность в финансовых ресурсах.

5. Бенчмаркинг

Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который 
предназначен для анализа и оценки сильных и слабых сторон фирмы по сравнению с конкурентами 
и определение на основе анализа и оценки ниш рынка. Бенчмаркинг предусматривает:
— выявление конкурентных преимуществ фирмы и ее слабых сторон по сравнению с конкурентами;
— выявление мероприятий по обеспечению конкурентных преимуществ;
— использование предыдущего успешного опыта для обеспечения конкурентных преимуществ 
фирмы и рост эффективности функционирования организации сферы услуг;
— выявление новых методик роста качества производимой организацией сферы услуг продукции, 
уровня обслуживания и эффективности деятельности организации сферы услуг;
— рост культуры в управлении организацией сферы услуг и во взаимоотношениях сотрудников друг 
с другом.

6. Анализ затрат

Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который дает 
возможность проанализировать и дать оценку затрат организации сферы услуг:
— анализ и оценка соответствия количества и качества производимой предприятием (организацией) 
продукции, что позволит выявить, при повышении качества каких свойств, производимых 
предприятием (организацией) товаров удовлетворение одних и тех же потребностей потребителей 
будет достигнуто с помощью меньшего количества;
— анализ и оценка конкурентоспособности производимой продукции (работ, услуг), что позволит 
выявить преимущества одних товаров перед другими, основываясь на мнении потребителей;
— функционально-стоимостной анализ, который позволит выявить затраты организации сферы услуг 
и разработать направления по снижению или ликвидации ненужных затрат организации сферы услуг 
и выполнении производственных и организационных процессов на фирме.

7. Функционально-
стоимостной 
анализ

Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который:
— дает возможность выявить накладные расходы организации сферы услуг в зависимости от 
использования имеющихся у нее ресурсов;
— дает возможность повысить показатели выявления стоимости организации сферы услуг;
— позволит получить достоверную, необходимую и своевременную информацию для выбора 
эффективных управленческих решений;
— дает возможность структурировать производственные процессы, происходящие на предприятии 
(организации);
— выявляет переменные затраты организации сферы услуг на долгосрочный период.

8. АВС-анализ

Метод управления организациями сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, который может 
использоваться при определении структуры ресурсов организации сферы услуг по размеру стоимости 
и степени важности для достижения основных целей и задач организации сферы услуг, а может 
применяться как общий подход при выявлении более необходимых и требующих повышенного 
внимания со стороны руководства организации сферы услуг проблем.

 
Источник: составлено автором по данным [6, 7, 8].
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3) завышенными требованиями к системе управ-
ления деятельностью предприятий (организаций);

4) необходимостью разработки и внедрения си-
стемы эффективного функционирования предпри-
ятий (организаций) и противостояния негативному 
воздействию внешних факторов;

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

6) высоким уровнем конкуренции на рынке.
Основная цель управления организациями сфе-

ры услуг в условиях цифровых трансформаций 
заключается в обеспечении эффективного функ-
ционирования организации сферы услуг в долго-
срочном периоде.

Формирование эффективной системы управ-
ления организацией сферы услуг в условиях циф-
ровых трансформаций предусматривает совокуп-
ность ключевых элементов, которые представлены 
в табл. 1. 

Также стоит отметить, что формирование эф-
фективной системы управления организацией 
сферы услуг ставит своей целью систематический  
и своевременный анализ деятельности организа-
ции сферы услуг, сбор и обработку своевременной, 
точной и достоверной информации, уменьшение 
негативного воздействия внешних и внутренних 
факторов, а также повышение эффективности де-
ятельности организации сферы услуг за счет пра-
вильно принятых управленческих решений. Для 
достижения данной цели необходимо применять 
эффективные методы управления организациями 
сферы услуг в условиях цифровых трансформаций, 
которые представлены в табл. 2.

Далее мы выделили основные принципы управ-
ления организациями сферы услуг в условиях циф-
ровых трансформаций (рис. 1).

Реализация стратегических и тактических це-
лей развития организации сферы услуг предполага-
ет применение определенных методов управления 
организациями сферы услуг в условиях цифровых 
трансформаций. Эффективное их использование  
и выбор в зависимости от ситуации и от необходи-
мости показывает эффективность работы управлен-
ческого персонала на предприятии (организации).

Ключевыми элементами управления организа-
циями сферы услуг в условиях цифровых транс-
формаций являются [13, 14]:

1) рост эффективности управления организаци-
ей сферы услуг путем учета интересов и клиентов, 
и сотрудников предприятия, целям данного пред-
приятия и учета внешних факторов, разработки по-
казателей анализа и оценки деятельности органи-
зации сферы услуг и ее оптимизации, разработки 
системы маркетинга на предприятии (организации), 
системы социального развития его сотрудников;

2) управление слабыми сторонами организа-
ции сферы услуг, которое включает оценку влия-
ния внешних и внутренних факторов на его слабые 
стороны, применение в деятельности современных 
методов управления с целью недопущения недости-
жения оперативных и стратегических целей орга-
низации сферы услуг;

3) сочетание и учет интересов всех субъектов 
деятельности организации сферы услуг: собствен-
ников, инвесторов, руководителей, работников  
и клиентов с целью оптимального сочетания инте-
ресов;

4) затраты по управлению организациями сфе-
ры услуг в условиях цифровых трансформаций не 

должны быть больше эффективности, которая по-
лучена от внедрения данной системы;

5) анализ и оценка тенденций развития и осу-
ществление прогнозирования деятельности ор-
ганизации сферы услуг с целью предвидения  
и предотвращения негативного воздействия внеш-
них и внутренних факторов;

6) выявление негативного воздействия внешних 
и внутренних факторов на ранней стадии, коррек-
тировка в результате этого деятельности органи-
зации сферы услуг и применение своевременных  
и эффективных методов для обеспечения стабиль-
ности функционирования организации сферы  
услуг;

7) применение методов и инструментов контро-
ля в зависимости от ситуации на рынке и от вы-
бранной стратегии развития организации сферы 
услуг;

8) осуществление деятельности организации 
сферы услуг в рамках разработанной стратегии 
развития и обеспечение достижения стратегиче-
ских целей организации сферы услуг;

9) своевременное выявление и анализ откло-
нений фактических показателей деятельности ор-
ганизации сферы услуг от плановых, что даст ему 
возможность своевременно использовать эффек-
тивные мероприятия с целью недопущения умень-
шения эффективности деятельности организации 
сферы услуг и его банкротства;

10) создание на предприятии (организации) 
службы управления деятельностью с определен-
ными полномочиями для осуществления взаимо-
действия со всеми его подразделениями, службами  
и руководством;

11) выявление положительных и отрицатель-
ных тенденций развития организации сферы услуг  
и оказывать влияние на них в зависимости от ос-
новных тактических и стратегических целей разви-
тия организации сферы услуг.

Таким образом, применение принципов и ме-
тодов управления организациями сферы услуг  
в условиях цифровых трансформаций ставит целью 
достижение тактических (краткосрочных) и страте-
гических (долгосрочных) целей организации сферы 
услуг, а также рост эффективности его функцио-
нирования за счет минимизации ненужных и не-
оправданных затрат и обеспечения роста прибыли. 
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E. S. GUSAR
 I. N. PRIMYSHEV

The aim of the investigation is to study the theoretical foundations of the 
management of service organizations in the context of digital transformations. The 
authors reviewed and clarified such concepts as «digital economy» and «digital 
transformation». A number of reasons have been identified that cause changes in 
the theoretical foundations of managing service organizations in the context of 
digital transformations. It is noted that the main goal of managing service sector 
organizations in the context of digital transformations is to ensure the effective 
functioning of service sector organizations in the long term. The key elements 
of the formation of an effective management system for the organization of the 
service sector in the context of digital transformations are presented in more detail. 
The authors propose methods and principles for managing service organizations 
in the context of digital transformations. The key elements of management of 
service sector organizations in the context of digital transformations are identified. 
It is concluded that the application of the principles and methods of managing 
organizations in the service sector in the context of digital transformations aims to 
achieve tactical (short-term) and strategic (long-term) goals of the organization 
of the service sector, as well as increasing the efficiency of its functioning by 
minimizing unnecessary and unjustified costs and ensuring profit growth.

Keywords: personnel management, service sector organizations, digital economy, 
digital transformation.
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