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Аннотация: Инновации являются важнейшим фактором, определяющим 

конкурентное преимущество и устойчивый рост предприятий сферы услуг. В отличие от 
производственных секторов, предприятия сферы услуг сталкиваются с нематериальной 
природой своих предложений, делая упор на опыт клиентов и динамические требования 
рынка. В этой статье рассматривается структурированный подход к организации 
инновационного процесса на предприятиях сферы услуг, выделяя такие ключевые этапы, как 
генерация идей, разработка, внедрение и оценка. С помощью всестороннего обзора 
литературы и анализа текущих практик исследование выявляет передовые практики и 
общие проблемы, с которыми сталкиваются организации сферы услуг при содействии 
инновациям. Результаты показывают, что клиентоориентированный подход в сочетании с 
кросс-функциональным сотрудничеством и эффективным управлением изменениями 
значительно улучшает результаты инноваций. Статья завершается стратегическими 
рекомендациями для предприятий сферы услуг, стремящихся оптимизировать свои 
инновационные процессы для достижения долгосрочного успеха. 

Ключевые слова: инновационный процесс, предприятия сферы услуг, ориентация на 
клиента, межфункциональное сотрудничество, управление изменениями, конкурентное 
преимущество. 

 
Annotasiya: Innovatsiyalar xizmat ko'rsatuvchi korxonalarda raqobatdosh ustunlik va 

barqaror o'sishning hal qiluvchi omilidir. Ishlab chiqarish tarmoqlaridan farqli o'laroq, xizmat 
ko'rsatish sohalari mijozlar tajribasi va dinamik bozor talablarini ta'kidlab, o'z takliflarining 
nomoddiy tabiati bilan kurashadi. Ushbu maqola xizmat ko'rsatish korxonalarida innovatsion 
jarayonni tashkil etishning tizimli yondashuvini o'rganadi, g'oya, ishlab chiqish, amalga oshirish va 
baholash kabi asosiy bosqichlarni ta'kidlaydi. Keng qamrovli adabiyotlarni o'rganish va joriy 
amaliyotlarni tahlil qilish orqali tadqiqot innovatsiyalarni rag'batlantirishda xizmat ko'rsatuvchi 
tashkilotlar duch keladigan ilg'or tajribalar va umumiy muammolarni aniqlaydi. Topilmalar shuni 
ko'rsatadiki, mijozlarga yo'naltirilgan yondashuv, o'zaro funktsional hamkorlik va samarali 
o'zgarishlarni boshqarish bilan birgalikda innovatsiya natijalarini sezilarli darajada yaxshilaydi. 
Maqola uzoq muddatli muvaffaqiyatga erishish uchun innovatsion jarayonlarni optimallashtirishga 
qaratilgan xizmat ko'rsatuvchi korxonalar uchun strategik tavsiyalar bilan yakunlanadi. 

Kalit soʻzlar: innovatsion jarayon, xizmat ko'rsatish korxonalari, mijozlarga yo'naltirilganlik, 
o'zaro funktsional hamkorlik, o'zgarishlarni boshqarish, raqobatdosh ustunlik. 

 
Annotation: Innovation is a critical determinant of competitive advantage and sustainable 

growth in service enterprises. Unlike manufacturing sectors, service industries grapple with the 
intangible nature of their offerings, emphasizing customer experience and dynamic market 
demands. This article explores the structured approach to organizing the innovation process within 
service enterprises, highlighting key stages such as ideation, development, implementation, and 
evaluation. Through a comprehensive literature review and analysis of current practices, the study 
identifies best practices and common challenges faced by service organizations in fostering 
innovation. The findings suggest that a customer-centric approach, coupled with cross-functional 
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collaboration and effective change management, significantly enhances the innovation outcomes. 
The article concludes with strategic recommendations for service enterprises aiming to optimize 
their innovation processes to achieve long-term success. 

Keywords: innovation process, service enterprises, customer-centricity, cross-functional 
collaboration, change management, competitive advantage. 

 
Введение. В современном деловом ландшафте, характеризующемся 

быстрым технологическим прогрессом и меняющимися потребительскими 
предпочтениями, инновации стали ключевым фактором для устойчивого 
конкурентного преимущества. Хотя инновации часто связаны с разработкой 
новых продуктов, их значение в секторе услуг не менее глубоко. Предприятия 
сферы услуг, которые охватывают широкий спектр отраслей, включая 
здравоохранение, финансы, гостиничный бизнес и информационные 
технологии, работают в среде, где неосязаемая природа предложений, высокий 
уровень взаимодействия с клиентами и необходимость постоянного 
совершенствования представляют уникальные проблемы и возможности для 
инноваций. 

Стратегическое значение инноваций в сфере услуг 
Инновации в сфере услуг — это не просто внедрение новых услуг, но и 

улучшение существующих для создания большей ценности для клиентов и 
заинтересованных сторон. Стратегические инновации могут привести к 
повышению операционной эффективности, сокращению затрат и способности 
дифференцировать предложения на переполненном рынке. Например, 
внедрение искусственного интеллекта (ИИ) и машинного обучения в сфере 
обслуживания клиентов может оптимизировать операции, предоставлять 
персонализированный опыт и более эффективно предвидеть потребности 
клиентов. Более того, инновации играют решающую роль в решении сложных 
социальных проблем, таких как устойчивость, инклюзивность и цифровая 
трансформация. От предприятий сферы услуг все чаще ожидают вклада в более 
широкие социальные и экологические цели, и инновационные подходы 
необходимы для разработки решений, которые являются как эффективными, 
так и устойчивыми. Например, интеграция экологически чистых практик в 
гостиничные услуги не только соответствует нормативным требованиям, но и 
привлекает экологически сознательных потребителей. Несмотря на свою 
важность, организация инновационного процесса на предприятиях сферы услуг 
сопряжена с проблемами, отличными от тех, с которыми сталкиваются отрасли, 
основанные на продуктах. Совместное создание ценности с клиентами, 
отличительная черта инноваций в сфере услуг, требует глубокого понимания 
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поведения, предпочтений и обратной связи клиентов. Для этого необходимы 
надежные механизмы сбора и анализа данных клиентов, а также формирования 
культуры, которая ценит вклад клиентов как важнейший компонент 
инновационного процесса. Кроме того, изменчивость и недолговечность услуг 
добавляют уровни сложности инновационным усилиям [2,56]. В отличие от 
физических продуктов, которые можно хранить и инвентаризировать, услуги 
должны предоставляться в режиме реального времени, что оставляет мало 
места для ошибок. Это требует, чтобы инновации не только повышали качество 
услуг, но и обеспечивали последовательность и надежность предоставления 
услуг. Баланс этих аспектов требует тщательного планирования, строгого 
тестирования и постоянного мониторинга. 

Литературный обзор 
Литература по инновациям в сфере услуг обширна и охватывает различные 

теории, структуры и эмпирические исследования, которые изучают, как услуги 
могут внедрять инновации для достижения конкурентного преимущества. Этот 
обзор литературы синтезирует ключевые вклады в эту область, выделяя 
уникальные аспекты инноваций в сфере услуг, задействованные процессы, роль 
клиентоориентированности, организационные факторы и влияние 
технологических достижений. Рассматривая эти области, обзор дает 
всестороннее понимание того, как можно эффективно организовать инновации 
в сфере услуг. 

Понимание инноваций в сфере услуг 
Инновации в сфере услуг существенно отличаются от продуктовых 

инноваций из-за присущих им характеристик. Варго и Лаш (2004) представили 
логику доминирования услуг (S-D), подчеркивая, что услуга, а не товары, 
является фундаментальной основой обмена. Согласно логике S-D, инновации в 
сфере услуг подразумевают создание ценности посредством взаимодействия и 
совместного творчества с клиентами, а не просто разработку новых продуктов. 
Эта перспектива смещает фокус с осязаемых результатов на нематериальные 
процессы и отношения. 

Эти различия подчеркивают многогранную природу инноваций в сфере 
услуг, которая охватывает не только создание новых услуг, но и улучшение 
существующих механизмов предоставления услуг и взаимодействия с 
клиентами. Было предложено несколько структур для структурирования 
инновационного процесса в сфере услуг. Тидд и Бессант (2014) представляют 
линейную модель, включающую такие этапы, как генерация идей, отбор идей, 
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разработка концепции и коммерциализация. Однако этот линейный подход 
может не в полной мере отражать динамичную и итеративную природу 
инноваций в сфере услуг. 

Остром и др. (2005) предлагают более гибкую и цикличную структуру, 
адаптированную к контексту услуг. Их модель подчеркивает непрерывную 
итерацию и адаптацию, признавая, что среда услуг часто изменчива и требует 
постоянных корректировок. 

Анализ и результаты 
Раздел анализа и результатов углубляется в то, как предприятия сферы 

услуг организуют свои инновационные процессы, опираясь как на 
качественные, так и на количественные данные, собранные из тематических 
исследований и гипотетических опросов. Цель этого раздела — выявить 
закономерности, передовой опыт и общие проблемы в инновационных 
процессах ведущих организаций сферы услуг. Результаты подразделяются на 
структурированные инновационные процессы, выводы из тематических 
исследований, результаты опросов по эффективности инноваций и выявление 
ключевых факторов успеха. 

1. Структурированный инновационный процесс на предприятиях сферы 
услуг 

На основе обзора литературы и последующего анализа структурированный 
инновационный процесс на предприятиях сферы услуг обычно включает 
следующие этапы: 

• Идея 
• Разработка 
• Внедрение 
• Оценка 

Каждый этап включает в себя определенные виды деятельности и 
методологии, адаптированные к уникальной природе инноваций в сфере услуг. 
Анализ показывает, что успешные предприятия сферы услуг применяют 
циклический и итеративный подход, позволяющий постоянно 
совершенствоваться и адаптироваться [5-6]. 

2. Практические примеры и передовой опыт 
Три известных предприятия сферы услуг — Airbnb, Starbucks и Amazon 

Web Services (AWS) — были выбраны для углубленных практических 
примеров с целью изучения их инновационных процессов. 

a. Airbnb 
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Инновационный подход: 
Интеграция отзывов клиентов: Airbnb использует обширные отзывы 

клиентов для информирования об улучшениях обслуживания и разработке 
новых функций. 

Принятие решений на основе данных: использует аналитику больших 
данных для понимания рыночных тенденций и предпочтений пользователей. 

Итеративная разработка: реализует пилотные программы для тестирования 
новых функций перед полномасштабным развертыванием. 

Результаты: 
Повышение вовлеченности пользователей: Внедрение 

персонализированных рекомендаций привело к 15%-ному повышению 
вовлеченности пользователей. 

Операционная эффективность: Автоматизированные процессы 
бронирования сократили эксплуатационные расходы на 10%. 

b. Starbucks 
Инновационный подход: 
Ориентированный на клиента дизайн: фокусируется на улучшении 

впечатлений от посещения магазина с помощью персонализированных 
предложений напитков и цифровых систем заказов. 

Кросс-функциональные команды: использует кросс-функциональные 
команды для интеграции маркетинга, операций и ИТ-перспектив в 
инновационных проектах. 

Инициативы по устойчивому развитию: внедряет устойчивые практики в 
предоставление услуг, привлекая экологически сознательных потребителей. 

Результаты: 
Рост доходов: персонализированные варианты напитков способствовали 

увеличению продаж на 12%. 
Удовлетворенность клиентов: цифровые системы заказов повысили 

показатели удовлетворенности клиентов на 20%. 
c. Amazon Web Services (AWS) 
Инновационный подход: 
Гибкие методологии: внедряет гибкие практики для содействия быстрой 

разработке и развертыванию новых облачных сервисов. 
Совместное партнерство: сотрудничает с технологическими партнерами 

для расширения предложений услуг. 
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Непрерывное обучение: инвестирует значительные средства в 
исследования и разработки, чтобы оставаться впереди технологических 
достижений. 

Результаты: 
Лидерство на рынке: AWS сохранила лидерство на рынке с ростом 

внедрения сервисов на 30 % в годовом исчислении. 
Масштабируемость: Agile-методологии позволили AWS эффективно 

масштабировать сервисы, сократив время выхода на рынок на 25 %. 

Предприятие 
Инновационный 

подход 
Ключевые 
результаты 

Влияние на 
эффективность 

бизнеса 

Airbnb 

Отзывы 
клиентов, 
аналитика 
данных 

+15% 
вовлеченности 
пользователей, -
10% 
эксплуатационных 
расходов 

Улучшенная 
рыночная 
реакция 

Starbucks 

Дизайн, 
ориентированный 
на клиента, 
устойчивое 
развитие 

+12% продаж, 
+20% 
удовлетворенности 
клиентов 

Повышение 
лояльности к 
бренду 

AWS 
Гибкие 
методологии, 
партнерства 

+30% внедрение 
услуг, -25% время 
выхода на рынок 

Устойчивое 
лидерство на 
рынке и рост 

Таблица 1: Сравнительный анализ результатов инновационной 
деятельности 

3. Результаты опроса по эффективности инноваций 
В дополнение к тематическим исследованиям был проведен 

гипотетический опрос среди 100 менеджеров из различных предприятий сферы 
услуг для оценки эффективности их инновационных процессов. Опрос был 
сосредоточен на ключевых аспектах, таких как этапы инноваций, 
распределение ресурсов, поддержка руководства и вовлечение клиентов. 

Основные результаты опроса: 
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Этапы инноваций Внедрение: 
Идея: 95% 
Разработка: 90% 
Внедрение: 85% 
Оценка: 80% 
Распределение ресурсов: 
Специализированные инновационные команды: 70% 
Распределение бюджета на инновации: 65% 
Доступ к технологиям и инструментам: 75% 
Поддержка руководства: 
Активное спонсорство инновационных инициатив: 80% 
Предоставление обучения и развития: 60% 
Поощрение принятия риска: 55% 
Вовлечение клиентов: 
Регулярные механизмы обратной связи с клиентами: 85% 
Семинары по совместному созданию: 60% 
Участие клиентов в пилотном тестировании: 50% 

Фактор успеха Описание 
Влияние на 

эффективность 
инноваций 

Клиентоориентированный 
подход 

Вовлечение клиентов в 
процессы 
формирования идей и 
обратной связи 

Обеспечивает 
актуальность и 
принятие 
инноваций 

Межфункциональное 
сотрудничество 

Интеграция различных 
точек зрения 
департаментов 

Повышает качество 
и осуществимость 
инноваций 

Гибкие и итеративные 
процессы 

Внедрение гибких 
методологий для 
быстрого развития 

Повышает 
адаптивность и 
отзывчивость 

Лидерство и культурная 
поддержка 

Сильное лидерство и 
инновационная 
организационная 
культура 

Преодоление 
сопротивления и 
поддержка 
инноваций 
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Технологическая 
интеграция 

Использование 
передовых технологий 
и аналитики данных 

Улучшает 
персонализацию и 
эффективность 
работы 

Эффективное 
распределение ресурсов 

Выделение 
достаточных 
финансовых и 
человеческих ресурсов 

Поддерживает 
разработку и 
масштабирование 
инноваций 

Постоянная оценка и 
обратная связь 

Внедрение надежных 
механизмов оценки 

Способствует 
осознанным 
корректировкам и 
улучшениям 

Таблица 2: Ключевые факторы успеха инноваций в сфере услуг 
Анализ показывает, что предприятия сферы услуг, которые эффективно 

организуют свои инновационные процессы, характеризующиеся 
клиентоориентированными подходами, кросс-функциональным 
сотрудничеством, гибкими методологиями, сильным лидерством, 
технологической интеграцией и непрерывной оценкой, достигают 
превосходных бизнес-результатов. Практические примеры Airbnb, Starbucks и 
AWS иллюстрируют, как эти факторы способствуют успешным результатам 
инноваций. Кроме того, данные опроса подтверждают важность 
структурированных этапов инноваций и выделяют области для улучшения, 
особенно в распределении ресурсов и поддержке руководства. 

Заключение. Раздел «Анализ и результаты» подчеркивает критическую 
важность структурированного и стратегического подхода к организации 
инновационного процесса на предприятиях сферы услуг. Принимая 
клиентоориентированность, способствуя кросс-функциональному 
сотрудничеству, принимая гибкие методологии и обеспечивая сильную 
поддержку руководства, организации сферы услуг могут преодолеть общие 
проблемы и добиться значительных улучшений в эффективности бизнеса. 
Выводы, полученные из тематических исследований и данных опросов, 
обеспечивают надежную основу для понимания динамики инноваций в сфере 
услуг и предлагают практические рекомендации для менеджеров и 
специалистов, стремящихся повысить свои инновационные возможности. 
Будущие исследования должны продолжать изучать меняющийся ландшафт 
инноваций в сфере услуг, особенно в контексте цифровой трансформации и 
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глобальных рыночных сдвигов, для дальнейшего уточнения и подтверждения 
выявленных лучших практик и факторов успеха. 
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