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Непрерывно изменяющиеся факторы обще-
ственного развития и возрастающее значение 
новых рыночных реалий обусловливают расширение 
и активизацию инновационных процессов в сфере 
услуг. В связи с этим особую актуальность приоб-
ретает осуществление в сервисных организациях 
обстоятельной аналитической работы, которая не 
везде и не всегда проводится. Цель авторского ис-
следования — обоснование практических рекомен-
даций по инновационному развитию деятельности 
сервисных организаций на основе аналитического 
подхода. В статье раскрыты специфические про-
цессы, тенденции, новые явления, происходящие 
в сфере услуг в нынешних условиях. Определены 
проблемные области и объективные предпосылки 
внедрения в сервисных компаниях системного эко-
номического анализа, формирующего методическую 
базу для выработки адекватных инновационных 
решений. В соответствии с системным подходом 
применен метод системного структурирования 
ключевых внутренних компонентов сервисной 
организации, подлежащих анализу и определению 
возможностей их совершенствования. Также ис-
пользован метод аналогий посредством изучения 
современных тенденций и опыта развития сервис-
ной деятельности в зарубежных странах, освещен-
ных в трудах ряда исследователей (К. Прахалада, 
М. Кришнана, М. Портера, К. Кристенсена, Г. Чесбро 
и др.). Рассмотрены потенциальные возможности, 
пригодность и ограничения применения их в отечес-
твенных компаниях. Сделан упор на необходимость 

экономического анализа соотношения издержек 
компании на создание инноваций и ценности инно-
вационных услуг для потребителей. В результате 
проведенного исследования разработана анали-
тическая карта концептуальных составляющих 
инновационного совершенствования деятельности 
сервисной организации. Такая аналитическая кар-
та может служить организационно-методической 
основой для практического использования в совре-
менной деятельности организаций в сфере услуг 
и дальнейшего их совершенствования в условиях 
инновационного развития. Общий вывод состоит 
в том, что инновационное совершенствование де-
ятельности сервисной организации целесообразно 
осуществлять, опираясь на результаты постоянно 
проводимого анализа как отдельных, так и опреде-
ленной совокупности влияющих факторов.

Ключевые слова: сфера услуг, сервисная органи-
зация, экономический анализ, потребительская цен-
ность, сервис-процессы, инновационные решения

Введение

На современном этапе общемирового развития 
национальные экономические системы именуются 
по-разному: «постиндустриальная экономика», «ин-
формационная экономика», «экономика знаний», 
«инновационная экономика». Наряду с этим встре-
чается и термин «сервисная экономика». И это не 
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случайно, поскольку в структуре внутреннего наци-
онального дохода наиболее развитых стран до 70% 
и более составляют различные услуги, доля которых 
из года в год имеет тенденцию к увеличению.

В нашей стране сфера услуг в последние 10–15 
лет также получила интенсивное развитие и посто-
янно совершенствуется. Непрерывно возрастающая 
степень участия сферы услуг в социально-экономи-
ческом развитии страны отражается в повышении 
ее вклада в ВВП, который по разным оценкам (с 
учетом торговли) в настоящее время составляет 
53–58%. Одновременно увеличивается удельный 
вес занятых в этом секторе национальной экономи-
ки, который ныне уже находится в пределах 65–67% 
от общей численности работающего населения.

Современную отечественную сферу услуг 
следует рассматривать как весьма значимый спе-
цифический сектор национальной экономики, 
представляющий собой открытую, широко раз-
ветвленную, многозвенную сетевую социально-
экономическую систему, включающую множество 
специализированных разнопрофильных, комбини-
рованных, комплексных организаций (предприятий, 
компаний, фирм, учреждений) различных отраслей, 
форм собственности, размеров, масштабов и ви-
дов деятельности. Создание в России экономики 
инновационного типа невозможно представить 
без этой сферы, которая глубоко интегрирована в 
современное национальное хозяйство, переплетена 
своеобразными связями практически со всеми вида-
ми экономической деятельности, способствует раз-
витию материального производства и активизации 
инновационных процессов в различных областях 
жизнедеятельности общества.

Специфические процессы  
и тенденции, актуализирующие 

 аналитическую работу

Наиболее значимым процессом в системе сер-
виса новой России стало масштабное распростране-
ние различного рода услуг по отраслям обществен-
ного производства. Промышленные, сельскохозяйс-
твенные, строительные, транспортные, торговые 
предприятия создавали сервисные структурные 
подразделения и фирмы, которые наряду с тради-
ционно существовавшими организациями бытового 
и жилищно-коммунального обслуживания, меди-
цинскими, санаторно-курортными, культурно-про-
светительскими учреждениями, авторемонтными и 

другими мастерскими, оказывающими услуги для 
населения, значительно расширили сферу сервиса. 
Кроме того, в связи с формированием рыночной 
экономики появились новые сервисные компании, 
предоставляющие широкий спектр современных 
услуг как для физических лиц, так и для хозяйству-
ющих субъектов [6].

В настоящее время оказанием различных ус-
луг в стране заняты сотни тысяч мелких, малых, 
средних и крупных организаций (предприятий, 
фирм, компаний, учреждений), точный учет кото-
рых, однако, пока отсутствует. Примечательным 
является то обстоятельство, что одни сервисные 
организации в той или иной степени пользуются 
услугами других, и тем самым производители 
определенных видов услуг одновременно могут 
являться потребителями иных видов, требуемых 
в их деятельности. В ходе и результате этих про-
цессов происходит перекрестное и даже сетевое 
переплетение видов деятельности и услуг, либо 
формирование различных конфигураций цепочек 
создания потребительской ценности.

Характерной тенденцией развития отечествен-
ной сферы услуг в последние годы является интег-
рация в одном предприятии нескольких специали-
зированных видов деятельности и услуг. Сегодня 
многие организации объединяют в своих рамках 
ряд ранее обособленных видов и групп услуг, фор-
мируя различные многофункциональные (много-
отраслевые, многопрофильные) комплексы. Более 
того, часто происходит трансформация отдельных, 
нескольких, либо некоторой совокупности порой 
разнообразных услуг и видов деятельности даже 
из различных отраслей, секторов народного хозяйс-
тва, слияние дифференцированных видов и групп 
услуг в комплексные посредством организационной 
интеграции, кооперирования и комбинирования 
в разнообразных сочетаниях. В настоящее время 
функционируют организационные построения 
компаний, включающих различные подразделения, 
оказывающие услуги потребителям в самых разных 
наборах [9].

Многопрофильность деятельности чаще всего 
диктуется соображениями укрепления конкурентос-
пособности и обеспечения устойчивости в непосто-
янной рыночной среде. Безусловно, большое значе-
ние имеет то обстоятельство, что многопрофильные 
сервисные организации, стремясь к созданию 
различных вариантов комплексного обслуживания 
(под одной крышей), улучшают условия получения 
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услуг для клиентов. Вместе с тем слабым местом 
деятельности и развития комплексных предприятий 
остаются недостаточный экономический анализ и 
оценка эффективности функционирования струк-
турных единиц и конкретных видов предоставляе-
мых клиентам услуг.

Многие организации сферы услуг в настоя-
щее время развиваются на основе прогрессивных 
организационных, социальных, информационных, 
телекоммуникационных, электронно-цифровых, ин-
дустриальных технологий, используют современную 
технику и методы управления, имеют наукоемкие 
производства и создают разнообразные инновации.

Современное инновационное развитие ор-
ганизаций сферы услуг обусловливается прежде 
всего воздействием общих закономерностей обще-
ственного прогресса. Вместе с тем проявляется ряд 
закономерностей и особенностей инновационных 
процессов, свойственных сфере услуг на нынешнем 
этапе, которые оказывают влияние на ход преобра-
зований [7]. Выявление и анализ характерных тен-
денций и процессов, происходящих в сфере услуг, 
позволили определить системные составляющие ее 
развития в инновационных условиях.

Авторские исследования свидетельствуют, что 
прогрессивное развитие сервисных компаний долж-
но выстраиваться посредством реализации совокуп-
ности следующих принципиальных положений:

1) оперативное и гибкое реагирование на изме-
няющийся спрос потребителей;

2) рациональная диверсификация видов де-
ятельности и услуг на основе комплексного учета 
их специфики;

3) тотальное повышение качества услуг, реаль-
ное воплощение клиентоориентированности;

4) формирование инновационной организаци-
онной культуры;

5) стратегическое развитие человеческого ка-
питала, раскрытие и включение интеллектуального 
потенциала персонала;

6) открытость для внешних научно-технических 
и организационно-управленческих нововведений;

7) создание системы управления знаниями;
8) стимулирование творчества, инициативы, 

креативности сотрудников и широкая генерация 
инноваций;

9) консолидированное взаимодействие с регио-
нальными и муниципальными органами управления, 
научными и учебными учреждениями, различными 
структурами территориального сообщества [8].

Однако при этом менеджмент организаций обя-
зан всесторонне учитывать наблюдаемые и возмож-
ные перемены, которые происходят непрерывно.

Потребность в постоянных изменениях порож-
дает в первую очередь, как известно, динамичная 
внешняя среда, движимая глобализацией связей и 
отношений, стремительным развитием технологий 
и возрастающими потребностями как общества 
в целом, так и отдельных людей или их групп. В 
наши дни общественное развитие продвигается к 
такому экономическому миропорядку, в котором 
решающую роль играют потребители, а ценность 
продукции (товаров, услуг) определяется во многом 
знаниями, опытом и оценками клиентов, которыми 
они делятся с производителями. Так, К. Прахалад 
и М. Кришнан утверждают, что активное участие 
потребителей способствует созданию для них 
уникального ценностного предложения. При этом 
они отмечают, что «умение обслуживать отдельных 
потребителей, т.е. персонализировать предостав-
ляемую им ценность и привлекать к ее созданию, 
требует тесного взаимодействия с потребителями и 
предвидения их предпочтений» [13, с. 107].

Данное суждение имеет прямое отношение к 
современному функционированию организаций в 
сфере услуг, однако его применение в отечествен-
ной практике нуждается в выработке и реализации 
адекватных действий, базирующихся на объек-
тивном анализе запросов и поведения клиентов. 
С последним в нашей реальной действительности 
не все ладно, и примеров тому предостаточно. Вот 
лишь некоторые из них.

В городах и крупных населенных пунктах 
население уже не удивляется частой смене мес-
тонахождения и вывесок сервисных организаций. 
Едва успела одна заявить о себе лозунгом «Мы 
открылись!», как через месяц — два на ее месте 
появляется другая — ремонт компьютеров, которая 
сменяется турфирмой, а та в свою очередь уступает 
помещение агентству недвижимости, фотостудии 
и т.д. Обозначенное объясняется отрицательным 
соотношением между расходами и доходами — 
убытками из-за отсутствия или недостаточного 
количества клиентов, что является следствием 
незнания потребительского спроса по конкретным 
услугам в конкретном месте.

Значительное число элитных магазинов, бути-
ков и супермаркетов непрестанно извещают населе-
ние о продаже различных видов одежды, меховых и 
кожаных изделий со скидками 30, 50, 70%. Между 
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тем, это не особенно привлекает покупателей. 
Аналогичная ситуация наблюдается с бытовой 
техникой, ноутбуками, планшетами, смартфонами 
и другими видами электроники. По всей видимос-
ти, первоначальные цены были явно завышены и 
не отражали реальных достоинств ряда товаров, а 
потому не представляли требуемой ценности для 
покупателей. А завышением цен ради получения 
легкой прибыли, как известно, увлекаются многие 
отечественные производители и продавцы.

В последнее время наблюдаются многочис-
ленные процессы закрытия или приостановки 
деятельности крупных туроператоров, кредитных 
организаций, банковских учреждений, страховых, 
инвестиционных и строительных компаний в связи 
с невыполнением обязательств (организационных, 
финансовых, экономических) перед клиентами и 
появившимися признаками банкротства.

Приведенные факты и авторские исследования 
свидетельствуют как о небрежном отношении руко-
водства организации к изучению потребительского 
спроса и его изменений, так и о недобросовестности 
и недостаточной квалификации специалистов, а 
чаще всего — об отсутствии системного анализа, 
что в большинстве случаев чревато негативными 
последствиями для самих организаций.

Сегодня много и повсеместно говорится о важ-
ности и необходимости инноваций и в то же время 
упускается из поля зрения, что инновации сами по 
себе без ценности для потребителя не принесут 
прибыли. Поэтому они должны быть тесно увязаны 
с той полезностью, привлекательностью и ценовой 
доступностью для конкретных категорий клиентов, 
на которых рассчитаны те или иные услуги, обла-
дающие инновационностью. Между тем, ценность 
для сервисной компании обусловливается затратами 
на разработку и внедрение инноваций и их соот-
ношением с предлагаемыми клиентам ценами на 
новые или обновленные услуги, которые не должны 
настораживать или снижать интерес потребителей. 
Впрочем, низкие издержки еще не гарантируют 
успеха новой услуги. Стало быть, работа сервисной 
компании по увязке востребованности инноваций, 
издержек на их воплощение и установлению цен 
для потребителей услуг должны подвергаться тща-
тельному экономическому анализу.

В текущем году отечественные компании стол-
кнулись с новыми экономическими, финансовыми, 
общественно-политическими явлениями и ощутили 
определенные трудности. Многие организации в 

сфере услуг — как крупные, так и средние и ма-
лые — почувствовали реальные сложности в кон-
курентных отношениях в связи с изменяющимися 
потребительскими предпочтениями. Ослабление 
и неустойчивое положение российского рубля по 
отношению к мировым валютам, значительное уве-
личение государственных затрат на помощь и стаби-
лизацию обстановки в Крыму, почти повсеместное 
уменьшение бюджетных расходов на социальные 
услуги, заметный рост цен на продовольствие, 
энергоносители и жилищно-коммунальные услу-
ги, инфляционные ожидания населения и другие 
сопутствующие факторы существенно отразились 
на платежеспособном спросе потребителей на мно-
гие виды сервиса, причем в большинстве своем в 
сторону его снижения.

Между тем, как показывает практика, многие 
сервисные компании оказались не совсем готовы к 
происходящим переменам, продолжая действовать 
по инерции, полагаясь на то, что клиенты никуда не 
денутся. Это отчасти явилось следствием сложив-
шегося за последнее время умиротворенного пове-
дения руководителей компаний, снижения деловой 
активности и недооценки важности всестороннего 
экономического анализа.

Успешное функционирование сервисной ком-
пании в значительной степени предопределяется 
способностью руководства выявлять изменяющиеся 
потребности в услугах, учитывать новые тенден-
ции, зарождающиеся запросы, открывающиеся 
возможности. Чрезвычайно важным является 
профессиональное умение руководителей и спе-
циалистов улавливать определенные, порой едва 
проявляющиеся рыночные сигналы, а также владеть 
навыками анализа и интерпретации разнообразной 
информации экономического, финансового, органи-
зационно-правового, социального, общественно-
политического характера. Однако следует признать, 
что не во всех компаниях этому уделяется должное 
внимание. К тому же слабо учитываются зарубеж-
ный опыт и общемировые тенденции.

Заслуживающей внимание тенденцией в ряде 
стран выступает развитие сравнительно новой 
системы товародвижения: выполнение массовым 
производством заказов конкретных потребителей 
(покупателей, клиентов) определенной продукции с 
предъявлением своих условий (например, по разме-
рам, цвету, дополнительным деталям). Функциони-
рование системы «массовое производство на заказ» 
стало возможным и экономически оправданным в 


