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Аннотация. В данной статье рассматривается проблема совершенствова-
ния процесса управления организацией сферы услуг. Проведен SWOT-анализ 
деятельности организации сферы услуг и  определена стратегия развития 
организации. Выявлена необходимость применения системы мониторин-
га состояния бизнеса и  внешней среды с  использованием инструментов 
современной бизнес-аналитики. Составлена модель функционирования 
процессов бизнес-анализа при использовании BI-системы и описаны основ-
ные моменты ее внедрения. Для обоснования внедрения BI-инструментов 
проведен расчет и сравнение ключевых показателей процесса составления 
бизнес-анализа.
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Внастоящее время с  развитием экономики расши-
ряется сфера использования бизнесом больших 
данных, с  их помощью открываются новые воз-

можности для анализа и  составления наиболее точных 
стратегий действия организаций. Расширение потоков 
информации ставит вопрос об обеспечении ее качества 
и  систематизации для дальнейшей качественной обра-
ботки и принятия на ее основе управленческих решений.

Важным является факт обеспечения фирм качествен-
ной информацией о внешней среде и высокой скоростью 
поступления данных об ее изменениях. Иными словами, 
в современных условиях ускорения операционных про-
цессов необходимо пересмотреть классические модели 
управления фирмой с  использованием современных 
цифровых технологий, которые позволяют обеспечить 
наиболее быстрое и качественное составление аналити-
ки по результатам деятельности бизнеса.

BI-система призвана обеспечивать ускорение обра-
ботки операционной информации за счет координации 

действий всех отделов компании, информация посту-
пает из многих источников и становится доступна всем 
потенциальным пользователям без дополнительной вы-
грузки отчетов и получения доступа.

Снижение издержек происходит за  счет ускорения 
принятия управленческих решений и  своевременного 
поступления информации в компанию из внешней сре-
ды. Чем быстрее менеджмент фирмы получит данные 
об изменениях на рынке, тем выше вероятность эффек-
тивного реагирования на  данные изменения. Здесь  же 
раскрывается задача снижения управленческих рисков 
[1].

Инструменты BI представляют руководству полную 
визуализацию текущей ситуации по  основным параме-
трам деятельности и  позволяют повысить эффектив-
ность управленческих решений [5]. За счет накопления 
информации, ее обработки и  анализа фирма может 
с помощью аналитической системы получать прогнозы 
о возможных направлениях деятельности на рынке, из-
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менении внешних факторов, что способствует поддер-
жанию принятия стратегических решений.

Увеличение эффективности управления компанией 
является ключевой задачей внедрения BI системы, она 
является комплексной и достигается за счет повышения 
скорости обработки информации, наиболее адаптиро-
ванного ее представления для пользователей и приня-
тия менеджментом фирмы текущих и долгосрочных ре-
шений на ее основе.

Рассмотрим организацию сферы услуг. Основной вид 
деятельности — осуществление сдачи в  аренду торго-
вых площадей как собственным бизнес направлениям, 
так и  сторонним организациям на  основе договоров 
аренды.

Данная организация является объектом, чье поло-
жение на  рынке зависит от  сложившейся репутации 
и  выгодно выстроенных отношений с  арендаторами. 
Для эффективного функционирования данного вида 
бизнеса важно понимать целевую аудиторию и  прово-
дить анализ отдачи средств с  имеющихся площадей. 
Качественный подбор арендаторов, расположение, 
инфраструктура торгового комплекса и  его репутация 
являются ключевыми факторами для потенциальных 
посетителей. Для данного бизнеса важно осознание 
текущей ситуации и скорость реагирования на изменя-
ющиеся интересы потенциальных посетителей, очень 
важно своевременно принимать решения для поддерж-
ки бизнеса.

Для проведения SWOT-анализа, необходимо рассмо-
треть внутреннюю и внешнюю среду организации с ис-
пользованием метода попарного сравнения (Таблица 1).

На основе составленного взаимодействия определе-
ны возможные варианты развития деятельности.

Поддержание сильных сторон за счет возможностей, 
которые есть во внешней среде — SO:

1. 1. Сложившаяся репутация на рынке/сотрудни-
чество с новыми арендаторами.

Репутация торгового комплекса должна положи-
тельно сказаться на  возможности привлечения новых 
арендаторов для сотрудничества. В результате есть воз-
можность повысить показатели результативности дея-
тельности организации.

2. 2. Наличие популярных якорных арендаторов/
расширение возможностей размещения 
рекламы.

За счет размещения таргетированной рекламы в бра-
узерах и социальных сетях, а также поддержания каче-
ственного веб-сайта возможно привлечение дополни-
тельных посетителей среди заинтересованной в услугах 
якорных арендаторов аудитории.

3. 3. Развитая корпоративная культура/информа-
ционный прогресс

За счет развития способов сообщения между сотруд-
никами в части ИТ-решений можно достичь повышения 

Таблица 1. Результаты балльной оценки факторов SWOT-анализа [3, 4]

Сильные стороны Слабые стороны

Сложившаяся репутация на рынке 19 Слабо проработанная маркетинговая деятельность 34

Наличие уникальных торговых предложений 
(собственные подразделения бизнеса)

17 Отсутствие современных предложений для посетителей 34

Наличие популярных якорных арендаторов 21 Несвоевременность отклика на изменения в отрасли 33

Развитая корпоративная культура 14 Составление бизнес-аналитики «вручную» 31

Возможности Угрозы

Сотрудничество с новыми арендаторами 21
Быстрое изменение потребностей потенциальных 
посетителей

28

Развитие малого бизнеса и франчайзинга 18 Потеря якорных арендаторов 36

Информационный прогресс 24 Присутствие на рынке наиболее популярных конкурентов 32

Расширение возможностей размещения рекламы 23 Потребность в полном обновлении бизнеса 34
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скорости решения возникающих в  процессе работы 
проблем. Корпоративные порталы позволят сотрудни-
кам, относящимся к  различным бизнес-направлениям 
совместно решать поставленные задачи и  принимать 
ключевые решения. Наличие системы анализа информа-
ции для бизнеса упростит доступ к результатам анализа 
для сотрудников различных отделов.

Укрепление слабых сторон за  счет возможностей 
внешней среды — WO:

4. 4. Слабо проработанная маркетинговая дея-
тельность/Расширение возможностей разме-
щения рекламы.

Благодаря существованию современных инструмен-
тов размещения рекламы в сети интернет и возможно-
сти сотрудничества с поисковыми платформами можно 
расширять маркетинговую деятельность и увеличивать 
присутствие информации об  организации на  открытых 
интернет-площадках.

5. 5. Отсутствие современных предложения 
для посетителей/Развитие малого бизнеса 
и франчайзинга.

Развитие малого бизнеса в сфере уникального предло-
жения товаров/услуг для посетителей создает новых и ин-
тересных посетителям потенциальных арендаторов. При 
мониторинге текущего состояния предпринимательства 
в городе есть возможность заключить контракт с перспек-
тивным малым бизнесом с целью привлечения дополни-
тельных посетителей. Возможность открытия популярных 
франшиз магазинов и  ресторанов фудкорта привлекает 
также создает дополнительный поток посетителей.

6. 6. Несвоевременность отклика на изменения 
в отрасли/Информационный прогресс.

Современные системы сбора и обработки информации, 
проведение опросов в  сети интернет дают возможность 
мониторинга тенденций в отрасли, за счет чего можно опе-
ративно реагировать на  новые потребности и  ключевые 
изменения в деятельности торговых объектов.

7. 7. Составление бизнес-аналитики «вручную»/
Информационный прогресс.

Развитие систем обработки информации позволяет 
повысить скорость анализа информации для бизнеса 
и  составления основной отчетности по  ключевым по-
казателям. Облачные технологии дают возможность 
руководству являться первичным пользователем со-
ставленных отчетов и  видеть реальное положение дел 
в организации.

Укрепление слабых сторон, на которые влияют угро-
зы из внешней среды — WT:

8. 8. Слабо проработанная маркетинговая дея-
тельность/Потеря якорных арендаторов.

Из-за того, что торговым комплексом не обеспечива-
ется необходимый поток посетителей за  счет рекламы, 
ключевые арендаторы могут перейти в  наиболее вос-
требованное место, где будет возможность получения 
дополнительного дохода с оборота. Необходимо расши-
рять маркетинговую деятельность за счет наличия попу-
лярных арендаторов, развития сотрудничества с  ними 
в рамках рекламных компаний.

9. 9. Отсутствие современных предложений для 
посетителей/Присутствие на рынке наиболее 
популярных конкурентов.

Посетители всегда выбирают торговый комплекс для 
посещения исходя из  набора полезных и  интересных 
магазинов, ресторанов и иных бизнес-направлений, при 
отсутствии интересных предложений посетители выбе-
рут ближайшего конкурента. Необходимо предлагать 
потенциальным посетителям новых и популярных арен-
даторов с целью повышения доходности бизнеса.

10. 10. Несвоевременность отклика на изменения 
в отрасли/Быстрое изменение потребностей 
потенциальных посетителей.

В бизнесе запоздалый отклик на изменения потреб-
ностей рынка может дорого обойтись как в финансовом, 
так и в репутационном плане. В современных условиях 
непрерывного обновления информации и  изменения 
интересов людей необходимо обеспечить мониторинг 
их изменяющихся потребностей. Необходимо проведе-
ние аналитической оперативной работы для соответ-
ствия бизнеса запросам извне.

11. 11. Составление бизнес-аналитики «вручную»/По-
требность в полном обновлении бизнеса.

При отсутствии в организации ведения оперативной 
аналитики ведет к тому, что бизнес может долгое время 
стоять на месте, в результате требуется полное обновле-
ние образа ведения дел и совершенствование основных 
бизнес-процессов. Здесь имеет место быть опасность 
принятия неверных стратегических решений, поэтому 
важно быстро и  правильно принимать решения по  ве-
дению собственного бизнеса, а  для этого необходимо 
быстро и  качественно проводить анализ текущей дея-
тельности.

Поддержание сильной стороны, стратегия защиты ее 
от внешних угроз — ST:

12. 12. Наличие уникальных торговых предложе-
ний (собственные подразделения бизнеса)/ 
Присутствие на рынке наиболее популярных 
конкурентов.

Организация имеет в  собственном арсенале биз-
нес-направления, пользующиеся популярностью у жите-
лей города. Для защиты от деятельности основных кон-

ЭКОНОМИКА И уПРАВЛЕНИЕ НАРОДНыМ ХОЗяйСТВОМ

25Серия: Экономика и Право №9 сентябрь 2019 г.



курентов необходимо развивать данные направления, 
совершенствовать их и  предлагать посетителям новые 
условия взаимодействия.

Оценка значимости факторов, отраженных в  анали-
зе, происходит при наличии двух параметров: важности 
фактора для компании и вероятности его реализации [3]. 
В результате можно выделить стратегические направле-
ния развития рассматриваемой организации:

1. 1. Использование современных автоматизирован-
ных систем для упрощения проведения опера-
тивной аналитики и повышения качества инфор-
мации о внешней и внутренней среде

2. 2. Ускорение поступления информации об  измене-
ниях потребностей рынка

3. 3. Использование современных способов продви-
жения

Таким образом, для развития организации, повы-
шения конкурентоспособности и  устранения основных 
проблем в  системе управления предлагается обеспе-
чить проведение оперативной аналитики по ключевым 
процессам деятельности организации.

На  основе соотнесения процессов в  организации 
и  модели CMMI — Capability Maturity Model Integration 
(набор моделей совершенствования процессов в  орга-
низациях разных размеров и видов деятельности) [2] вы-
яснено, что уровень зрелости управления организацией 
соответствует описанию «Определяемый» («Стандарти-
зуемый»). Для того, чтобы осуществлять качественную 
оперативную аналитику текущей деятельности органи-
зации необходим переход на 4 уровень зрелости «Изме-
ряемый» по следующим критериям:

- Описание с  позиции процессов — процессы кон-
струируются «наоборот» — от  потребителя (руковод-
ства) к источникам (исполнителям);

- Характерные методы управления — управление 
по показателям (к процессу составления отчетов долж-
ны применяться определенные критерии качества);

- Характерные вопросы — Зачем? (Основная цель 
проведения аналитики), Сколько? (Количественная 
оценка составления отчетов).

Важнейшим здесь является наличие инициативы 
на проведение изменений со стороны руководства и по-
нимание необходимости проведения оперативной ана-
литики в организации.

В рамках рассматриваемой организации интерпре-
тация ключевых показателей бизнеса для руководства 
с  целью принятия качественных управленческих ре-
шений может быть осуществлена следующими спосо-
бами:

1. 1. Формирование дополнительного подразделе-
ния оперативного бизнес-анализа (набор до-
полнительных сотрудников в штат фирмы; кон-
тракт на аутсорсинг дополнительных услуг), что 
является ресурсозатратным с точки зрения ме-
неджмента, а  так  же вынесение ключевых про-
цессов за  пределы фирмы ставит под вопрос 
реалистичность и  правильность полученных 
данных.

2. 2. Использование автоматизированных систем про-
ведения бизнес-анализа (разработка индивиду-
альной системы в соответствии с целями фирмы; 

 
Рис. 1. Процесс составления бизнес-аналитики при помощи BI-системы.
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закупка программного обеспечения и  заключе-
ние контракта на  обслуживание; программное 
обеспечение как услуга). Наиболее реалистич-
ным способом внедрения является закупка про-
граммного обеспечения и заключения контракта 
с  поставщиком ПО на  обслуживание системы, 
так как здесь от  организации не  требуется до-
полнительных затрат ресурсов кроме денежных 
средств и  наличия инициативы на  внедрение. 
Данный способ предполагает выбор оптималь-
ного варианта сотрудничества по  соотношению 
«Цена ПО/Качество предоставляемых услуг» с це-
лью выбора одного варианта.

Для оценки изменений, предполагаемых в процессе 
совершенствования системы управления, рассмотрим 
схему процесса анализа бизнес данных после внедре-
ния автоматизированной системы бизнес-аналитики 
(Рисунок 1)

Внедрение BI-системы дает возможность руковод-
ству получать доступ к  ключевым показателям фирмы 
без дополнительных запросов в отделы. Ранее руковод-
ство получало отчеты, которые требовали дополнитель-
ной аналитики и  обсуждения. При получении руковод-
ством возможности отслеживать ключевые показатели 
без дополнительных обработок снижается продолжи-
тельность процесса составления аналитики и ускоряется 

Рис. 2.Дерево целей для интеграции BI-решений в систему принятия управления организации сферы 
услуг.
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принятие управленческих решений [5]. Доступ к данным 
фирмы может быть получен одновременно несколькими 
пользователями, что ускоряет обращение информации 
и  документооборот. При реализации BI-системы увели-
чится эффективность процесса на  75% по  сравнению 
с текущей ситуацией.

В  результате внедрения BI-системы сотрудники 
планово-экономического и  финансового отделов пе-
рестают быть вовлечены в  процесс составления от-
четов и аналитики. Для них нагрузка остается в части 
обеспечения необходимых для организации задач: 
бюджетирование и контроль за движением денежных 
средств.

Снятие полномочий по  составлению визуализации 
отчетности с  сотрудников ПЭО высвобождает 36 часов 
рабочего времени (продолжительность рабочего дня 
8 часов и 20 рабочих дней в месяц [4]). В результате со-
трудники смогут наиболее качественно подходить к ис-
полнению основных обязанностей (бюджетирование, 
составление планов и отчетов).

Упрощение визуализации отчетности с  помощью 
BI-инструментов дает экономию времени руководства 
на  рассмотрение отчетов в  размере 12 часов ежеме-
сячно. Учитывая факт, что доступ к  аналитике при ис-
пользовании BI-системы обеспечивается в любое время 
и с любого устройства, данное время может быть пере-
распределено на  ежедневный мониторинг текущей си-
туации в бизнесе, что способствует ускорению принятия 
управленческих решений (при текущей ситуации анали-
тика предоставляется ежемесячно [4]).

Совершенствование системы управления следует 
начать с  проектировки дерева затрат на  интеграцию 
BI-системы. Учитывая объемы внутрифирменных данных 
группы компаний, а  также специфику сферы деятель-
ности фирмы, целесообразным является заключение 
контракта со  сторонней фирмой на  внедрение и  даль-
нейшее обслуживание выбранной BI-системы. В данном 
варианте сторонняя фирма берет на себя обучение со-
трудников по  работе с  новой системой и  обеспечение 
качества данных. Данная модель внедрения является 
наименее затратной с точки зрения человеческих ресур-
сов организации.

Сферы возникновения затрат при внедрении систе-
мы автоматизированной бизнес-аналитики представле-
ны на рисунке 2.

На основе дерева затрат для организации сферы услуг 
определена смета на внедрение BI-инструментов, общая 
сумма которой составляет 588000  рублей. Индекс рен-
табельности инвестиций составит 1,14. Таким образом, 
внедрение BI-системы с  точки зрения инвестиционного 
проекта можно признать привлекательным для вложе-
ний, так как показатели эффективности находятся в нор-
ме, при этом окупаемость вложений в совершенствова-
ние системы управления произойдет в течение полугода, 
и оценить реальный эффект от проведения оперативной 
аналитики можно будет в краткосрочной перспективе.

При этом внедрение технологии бизнес-аналитики 
в процесс управления организацией создает ряд преи-
муществ для развития бизнеса компании:

 ♦ - повышение скорости и точности составления от-
четов, аналитики и планирования;

 ♦ - большая наглядность и удобство работы с инфор-
мацией для бизнес-пользователей;

 ♦ - извлечение, анализ и  консолидация данных 
из любых источников;

 ♦ - обеспечение доступа к  аналитическим инстру-
ментам большого числа пользователей;

 ♦ - повышение качества внутрифирменных данных;
 ♦ - ускорение получения руководством оперативной 

аналитики и повышение качества предоставляе-
мых отчетов.

Все вышеперечисленное обеспечивает организацию 
качественной информацией о  внешней среде и  высо-
кую скорость поступления данных об  ее изменениях, 
упрощает руководителям и  служащим организации 
доступ и  мониторинг ключевых показателей деятель-
ности фирмы, улучшает взаимосвязь между отделами 
организации, дает экономию времени руководства 
на  рассмотрение отчетов, ведет к  повышению эффек-
тивности и своевременности принятия управленческих 
решений, позволяет экономить фонд заработной платы 
и  сокращать операционные расходы, что улучшает эф-
фективность деятельности организации, повышает ее 
конкурентоспособность на  рынке и  обеспечивает про-
движение стратегии бизнеса.
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