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И РАЗВИВАЮЩИЙ 
МЕНЕДЖМЕНТ В СФЕРЕ 

УСЛУГ

Аҳтамова Моҳигул Эркиновна
Ph D, исполняющий обязанности доцента, Самаркандского 

института экономики и сервиса

Аннотация: В статье показана необходимость применения инновационного управления в сфере услуг. Проана-
лизированы основные научные подходы к инновационному управлению и выбраны подходы, наиболее рацио-
нальные для управления сферой услуг в целом и её предприятиями.

Ключевые слова: инновационный процесс, процессный подход, инновационный маркетинг, сервисная сфера.
Annotatsiуa: Maqolada xizmat ko’rsatish sohasida innovatsion boshqaruvni qo’llash zarurligi ko’rsatilgan. Innovatsion 
menejmentga asosiy ilmiy yondashuvlar tahlil qilindi va umuman xizmatlar sohasini va uning korxonalarini boshqarish 
uchun eng oqilona yondashuvlar tanlandi.

Kalit so‘zlar: innovatsion jarayon, jarayonga yondashuv, innovatsion marketing, xizmat ko’rsatish sohasi.
Abstraсt: In article, necessity of application of innovative management for sphere of services is shown. The basic scientific 
approaches to innovative management are analysed and approaches, the most rational for management of sphere of 
services in whole and its enterprises are chosen.

Keу words: innovative process, process approach, innovative marketing, service sphere.

В В Е Д Е Н И Е
В современных условиях хозяйствования одним из главных показателей развития сферы услуг 

является конкурентоспособность услуг, которая непосредственно связана с уровнем инновационной 
деятельности на каждом сервисном предприятии. 

Современная экономика представляет собой сложный механизм хозяйствования, в котором взаи-
модействуют различные структурные элементы коммерческого, производственного, информационного 
и финансового характеров, для успешного функционирования которого необходимы экономические 
преобразования, учитывающие интересы регионов, отраслей, предприятий и общества в целом. 

Результаты экономических преобразований на основе активизации инновационной деятельности 
и инновационного менеджмента получают реальное экономическое содержание только через систему 
связей с материальным производством, сопровождаемое увеличением показателей функционирования 
каждого предприятия сферы услуг. 

Основной целью инновационной политики предприятия сферы услуг является создание и развитие 
базы для проведения эффективных преобразований его экономики, когда на первый план выходит 
инновационный бизнес как объект управления [2]. 

А Н А Л И З  Л И Т Е Р А Т У Р Ы  П О  Т Е М Е
В настоящее время к освещению описания услуг в экономической литературе можно привести и 

другие понятия. Согласно подходу Р.Малери, “услуги – это нематериальные активы, созданные с целью 
продажи”. 

И.С.Абдуллаев, Б.H.Гузибоев, С.Ф.Аллайоров считает, что понятие сервиса имеет более широкий 
смысл, чем понятие сервиса. То есть оказание услуг – это любая деятельность, направленная на дости-
жение какого-либо эффекта. Доказательством нашего мнения является и то, что в систему нацио-
нальных счетов как отрасль экономики включена термин сфера услуг.
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Существуют различные подходы к освещению сущности категории “качество” зарубежными и оте-
чественными учеными-экономистами. Подчеркивая успех развития японской экономики, ученый Е.Де-
минг считает, что качество является важным звеном производственной системы. Качество должно быть 
направлено на максимальное удовлетворение потребностей сейчас и в будущем. 

Д.Гарвин выделяет пять критериев качества: 

●	 соответствие техническим характеристикам лучших аналогичных товаров; соответствие стан-
дарту; 

●	 степень соблюдения точности во всех производственных процессах; соответствие качества пла-
тежеспособному спросу; 

●	 соответствие качества требованиям покупателей. 

Согласно его подходу, никакие выбранные критерии поддержки качества не могут быть нарушены – 
если бренд радикально отстает, то он не может считаться качественным.

Зарубежными специалистами принято разделять сферу менеджмента качества на две группы. 
Согласно первому, демонстранты считают необходимым, чтобы конкурентный мир полностью отка-
зался от методов работы и первоначальных подходов к созданию новых форм управления. Подходы 
второй группы ученых намного проще. Они считают, что постоянное совершенствование существующей 
системы подразумевает сосредоточение внимания на качестве и позволяет компаниям выживать и 
оставаться конкурентоспособными. 

Ф.Кросби, А.Фейгенбаумы принадлежат. Д.Джуран – “американский специалист в области качества, 
академик Международной академии качества. Он оправдал переход от контроля качества к управлению 
качеством”.

М Е Т О Д И К А  И С С Л Е Д О В А Н И Я
В исследовании использованы методы прогнозирования на ближайшие годы на основе обобщения, 

сравнительного анализа и статистических данных для устойчивого развития управления в сфере услуг, 
повышения качества и эффективности деятельности сервисных предприятий и внедрения инноваци-
онных методов повышения конкурентоспособности.

А Н А Л И З  И  Р Е З УЛ ЬТ А Т Ы
В качестве инновации в сервисной сфере выступает результат инновационной деятельности 

(услуга, технология, методы организации сервисной деятельности и управления), способствующий 
удовлетворению общественных потребностей. Инновационные формы обслуживания характеризуются 
новой сферой применения, сокращением времени обслуживания, созданием более качественных услуг, 
что позволяет привлечь новых потребителей [4]. 

Проявление инновационной деятельности обусловлено рядом факторов, к основным из которых 
можно отнести следующие: 

●	 пространственная функция региона в общественном разделении труда; 

●	 государственная и региональная политика системы поддержки малого бизнеса в сфере услуг; 

●	 наличие конкурентных предложений по выпускаемой услуге, емкость рынка услуг; 

●	 инновационный потенциал развития сферы услуг различной отраслевой направленности. 

Инновационная деятельность как результирующая качественных изменений в экономике предпри-
ятий концентрирует в себе влияние всех факторов и подвержена изменениям в зависимости от степени 
участия потребителя в инновационном процессе. В связи с этим возникает необходимость формиро-
вания систем управления инновационными процессами, определения организационной структуры и 
функций ее подразделений. 

Система инновационного процесса представляет собой совокупность инноваций, инновацион-
ного потенциала предприятия (региона) и инновационной инфраструктуры. Последняя составляющая 
создает конкретные финансовые, организационные, производственные и социальные условия реали-
зации инноваций путем информационного обеспечения, материально-технического и организационного 
обслуживания, что непосредственно влияет на формирование на предприятии необходимого уровня 
инновационного потенциала [1]. 
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ными из которых являются: вероятностный характер освоения новшеств по срокам, затратам и резуль-
татам, затрудняющий планирование инновационных процессов в сфере услуг; ориентация на удовлет-
ворение конкретных потребностей. В то же время инновационная деятельность в сфере услуг имеет 
социальную направленность, т.к. социальные потребности, способствующие повышению жизненного 
уровня населения, стимулируют развитие соответствующих видов деятельности, обеспечивая рост эко-
номической и социальной сфер производства. 

Инновации в сфере услуг должны удовлетворять определенные потребности как у производителей, 
так и потребителей сервисных услуг, обеспечивая в то же время достижение целей сервисного пред-
приятия, повышение эффективности его функционирования, увеличение прибыльности и стабили-
зацию рыночных позиций. Управление инновационными процессами должно базироваться на основных 
научных принципах: ориентации на потребителя, системности, приоритетности, согласованности со 
всеми участниками инновационного процесса и т.д. Это требует разработки стратегии инновационного 
управления, основным элементом которой являются долгосрочные цели инновационного развития, 
интегрированные в систему стратегических целей предприятия сферы услуг, направленные на дости-
жение конкурентных преимуществ и выживание в долгосрочной перспективе. 

При этом большое значение в инновационном управлении предприятием сферы услуг должно при-
даваться маркетинговым и организационным составляющим, позволяющим анализировать рынок услуг, 
проводить комплексное исследование всей совокупности потребительских характеристик услуг, возмож-
ностей их распространения на другие рынки. Маркетинговая концепция инновационного управления 
развитием предприятия сферы услуг в своей основе представляет адаптацию к нуждам и запросам 
потребителей. 

Активное использование маркетинговой концепции вытекает из требований рыночной ориентации 
управленческой деятельности в сфере услуг, определяющими признаками которой являются: ориен-
тация на создание ценностей для потребителя услуг, формирование его потребностей; учет специ-
фических потребностей партнеров, ориентация на микроокружение, конкурентов; мониторинг среды, 
анализ альтернативных изменений (технологических, организационных, социальных), определяющих 
благоприятные возможности для развития предприятия или угрозы; функциональная интеграция при 
формулировании стратегии и использование знаний для оценки потребностей и проблем потребителя. 

Формулирование и развитие системы управления инновационными процессами в сфере услуг в 
значительной мере зависит от характеристики этапов жизненного цикла услуги, параметров внешней 
и внутренней среды предприятия, инновационного потенциала, финансового обеспечения инноваци-
онных преобразований. 

Принято выделять пять фаз жизненного цикла услуги: создание, разработка и планирование сер-
висного продукта; внедрение на рынок; рост объемов реализации услуг; насыщение рынка и сокра-
щение реализации услуг, требующее дальнейшего ее обновления, улучшения качественных параме-
тров. Увеличение фазы жизненного цикла – роста объема продаж – возможно за счет модернизации 
оборудования, разработки новых приборов и приспособлений, поиска наиболее эффективных форм 
организации инновационного управления. 

При этом стратегическая инновационная цель выступает как средство достижения приоритетных 
целей предприятий. По содержанию цели формируются либо наступательная инновационная стратегия, 
направленная на достижение лидирующего положения на рынке услуг, либо стабилизационная, направ-
ленная на удержание завоеванных позиций [3]. 

Среди многих научных подходов к инновационному управлению (системный, воспроизводственно-э-
волюционных, функциональных, маркетинговых, нормативных, процессного и др.) для сферы услуг и ее 
предприятий можно выделить наиболее рациональные для применения как для управления сферой 
услуг региона в целом, так и для предприятий сервиса, среди которых большое число малых форм. 
Для регионального инновационного управления сферой услуг нам представляется рациональным при-
менение системного подхода, который, базируясь на исследовании объектов управления как систем, 
позволяет повысить организованность, качество и эффективность управления и эффективность управ-
ляемых объектов. 

Для предприятий сферы услуг и сервиса можно рекомендовать процессный и маркетинговый под-
ходы к инновационному менеджменту. Процессный подход рассматривает функции управления как вза-
имосвязанные действия по стратегическому маркетингу, планированию, организации процессов, учету 
и контролю, мотивации, координации  [3]. Центральной функцией инновационного менеджмента в этом 
случае является координация, организующая взаимодействие и согласованность работы подразде-
лений предприятия, что наиболее рационально для средних и крупных сервисных центров. 
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В Ы В О Д Ы  И  П Р Е Д Л О Ж Е Н И Я
Маркетинговый подход к инновационному управлению предусматривает ориентацию на потреби-

теля, когда стратегия сервисного предприятия должна осуществляться на основе анализа стратегиче-
ских потребностей в определенных услугах, стратегической сегментации рынка, прогнозировании жиз-
ненного цикла услуги, анализе конкурентоспособности услуги и др. В новых условиях хозяйствования 
каждый потенциальный потребитель становится фактической основой технического задания на про-
ведение маркетингового исследования, причем первостепенное значение придается проникновению 
(диффузии) новшеств на рынок услуг (стратегия продвижения), формированию каналов сбыта и позици-
онированию инноваций на рынке (оперативный инновационный маркетинг). Инновационный маркетинг 
является эффективным инструментом в борьбе за конкурентные преимущества, что доказано опытом 
развитых стран. 

Применение маркетингового подхода подразумевает следующие приоритеты при выборе критериев 
управления: 

●	 повышение качества услуги в соответствии с нуждами потребителя; 

●	 экономия ресурсов у потребителей за счет повышения качества сервиса; 

●	 экономия ресурсов и производителя услуг за счет совершенствования системы инновационного 
менеджмента. 

Таким образом, в целях повышения конкурентоспособности предприятий сферы услуг необходимо 
применять инновационный менеджмент, что позволит завоевать новые рынки сбыта услуг, привлечение 
новых потребителей за счет использования эффективных средств, предметов труда, методов и инстру-
ментов управления, обеспечить более устойчивое функционирование предприятия в долгосрочном 
периоде развития.
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