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ЛОГИСТИЧЕСКИЕ СЕРВИСНЫЕ ИННОВАЦИИ:
ОПРЕДЕЛЕНИЕ, СПЕЦИФИКА РЕАЛИЗАЦИИ В РЕКРЕАЦИОННОМ СЕКТОРЕ

В настоящее время процесс логистизации по�
лучил широкое распространение на всех экономи�
ческих уровнях. Внедрение логистики наблюдает�
ся как в первичном хозяйственном звене — пред�
приятии, так и в мировом масштабе. Обуславливая
ряд инноваций, «сама логистика представляет со�
бой системный инновационный подход к оптими�
зации потоковых процессов и управлению ими в
рыночной среде» [1]. Действительно, инновацион�
ный процесс неразрывно связан с логистикой.
Ведь, как известно, одним из основных логисти�
ческих параметров выступает время, а инновации
позволяют управлять временными параметрами
процессов, ускоряя их.

Проникновение логистики во все хозяйствен�
ные сферы, в том числе и в быстро развивающуюся
сферу услуг, неразрывно связано с соответствующи�
ми инновациями. В качестве инновации можно рас�
сматривать создание концепции сервисной логисти�
ки как деятельности по управлению потоками потре�
бителей. Ее дальнейшее развитие требует разработ�
ки ряда инновационных положений, касающихся
управления и обслуживания человеческих потоков.

Актуальность проблемы инновационного раз�
вития обусловила значительные разработки по дан�
ной теме. Здесь, наряду с корифеями (например, та�
кими, как Й. Шумпетер и П. Друкер), можно выде�
лить публикации современных ученых как по ин�
новациям в целом (работы Ю. В. Вертаковой, Е. Т. Греб�
нева, В. А. Демидова, Н. И. Лапина, А. И. Пригожи�
на, Е. С. Симоненко, А. А. Трифиловой и др.), так и
по инновациям в логистике (работы Д. Т. Новико�
ва, Р. Паторы, И. А. Соколова, Н. И. Чухрай и др.),
а также по инновациям в сфере услуг (работы
П. Дойля, Н. Н. Малаховой, Д. С. Ушакова и др.).
Однако проблема логистических инноваций в сер�
висе остается практически открытой.

Заполнить указанную нишу и призвана насто�
ящая статья. Целью статьи является разработка
концептуальных положений, касающихся логистичес*

ких сервисных инноваций, и их конкретизация на при*
мере рекреационной услуги.

В современных условиях непрерывного разви�
тия сама инновация становится динамичным поня�
тием и имеет тенденцию к постоянному измене�
нию. С точки зрения логистизации модификация
инноваций может выражаться в их изменении в
аспектах пространства и времени. Пространствен�
ная модификация представляет собой адаптацию
уже используемой инновации в новом предприя�
тии, отличающемся по ряду характеристик от базы
внедрения. Временная модификация — это совер�
шенствование инновации на том же предприятии в
соответствии с требованиями времени.

Касаясь терминологии, отметим, что наряду с
понятием «инновация» употребляется и термин «но�
вовведение». Указанные понятия в общем�то синони�
мичны. Однако слово «инновация» более соответству�
ет концептуальному подходу и макроуровню (напри�
мер, инновационный процесс, инновации в секторе
сервиса), а нововведение (введение нового) — это вне�
дрение инновации на конкретном предприятии с уче�
том его специфики и места в окружающей среде. В
частности, в качестве нововведения можно рассмат�
ривать вышеупомянутую модификацию инновации.

Поскольку одним из аспектов представления
логистики является услуга, традиционные логисти�
ческие инновации касаются услуг по материально�
техническому обеспечению процесса производства
продукта: доставке ресурсов, их обработке, утили�
зации отходов и т. д. Понятие инноваций в сервис�
ной логистике расширяется. Здесь инновации на�
правлены не только на улучшение обеспечения про�
изводства услуг, для чего служат потоки трудовых,
энергетических, финансовых, информационных
ресурсов, но и на организацию потоков потребите�
лей услуг, оптимизацию их прямого управления и
косвенного регулирования.

Уточним, что функциональной задачей прямо�
го управления является сокращение пути клиентов
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к предприятию сервиса при создании им максималь�
ного комфорта. Одной из задач косвенного регули�
рования выступает привлечение потребителей, что
обеспечивает доход и определяет экономическую
устойчивость предприятия. Таким образом, прямое
управление потоками косвенно влияет на деятель�
ность сервисного предприятия, а косвенное регули�
рование обуславливает прямое поступление денеж�
ных средств и определяет его финансовое состояние.
При этом прямое управление является продолжени�
ем косвенного. Можно сказать, что косвенное управ�
ление обеспечивает образование потоков потребите�
лей услуг, а прямое — их доставку и обслуживание.

В привлечении потенциальных потребителей
значительную роль играет марка (бренд) продуцен�
та услуг. Для большинства видов сервиса он фор�
мируется на уровне сервисного предприятия. Для
рекреационной же услуги в силу ее комплекснос�
ти бренд образуется на уровне региона. В услови�
ях насыщенности рынка рекреационных услуг не�
обходимо создание в курортных регионах Украи�
ны адекватных и интересных территориальных
брендов. Возможно, тогда произойдет сдвиг с мер�
твой точки, по показателю конкурентоспособно�
сти туризма Украина не входит в 60 стран�постав�
щиков соответствующих услуг [2, с. 238–239].

Поставленная проблема наиболее остро стоит
в Крыму, где общепринятый логотип «Ласточкино
гнездо» является визитной карточкой Южного бе�
рега, но никак не всей территории. В связи с бур�
ным развитием Западного и Восточного Крыма
целесообразна разработка брендов как полуострова
в целом, так и наиболее крупных его регионов.

Логистические инновации в сервисе по своей
природе весьма разнообразны. Те из них, которые
касаются косвенного управления потоками потре�
бителей, базируются на маркетинговой логистике.
При разработке инноваций, направленных на со�
вершенствование прямого управления человечески�
ми потоками, наряду с логистикой, используются
положения ряда наук социологического характера.
Инновации, нацеленные на совершенствование
управления энергетическими, финансовыми и ин�
формационными потоками, выcтупающими здесь в
роли сопутствующих потоков, определяются их суб�
станциональными особенностями.

Логистические сервисные инновации можно
разделить по уровню объектов внедрения. При этом
они отличаются не только по масштабу, но и по
сути. Инновации на уровне предприятия сферы
обслуживания специфичны и касаются определен�
ного вида услуг. В сервисном комплексе инновации
имеют более общий характер. Инновации на уров�
не региона должны учитывать его специфику, в ча�
стности, имеют ли услуги профильный характер (в

курортном регионе) или выполняют сопутствую�
щую функцию (в промышленном регионе).

Основным требованием, предъявляемым к ло�
гистическим инновациям в сервисе, является их
гибкость. Ведь, в отличие от материального произ�
водства, сфера услуг имеет дело не с вещами, часто
выпускаемыми в массовом порядке или, по край�
нем мере, имеющими ряд аналогов, а с людьми,
каждый из которых не повторим. Поэтому нововве�
дения на сервисных предприятиях должны быть
вариабельны, что определяет необходимость разра�
ботки нескольких вариантов реализации инноваций
в зависимости от состава потребителей.

В условиях логистизации, доминантой которой
является интеграция, многие инновации основаны
на синтезе традиционных услуг. К ним относятся,
в частности, лечебный туризм и деловой отдых, от�
рицающие привычную дихотомию (или санаторное
лечение, или туристический поход, или работа, или
отдых). Потребителями первой из названных услуг
выступают индивиды во время реабилитационного
периода после длительной болезни. Конечно, так
называемые «туристы�лечебники» должны нахо�
диться под наблюдением врача и не подвергаться
большой нагрузке. Но лечебный туризм позволяет
им быстрее почувствовать себя «в форме», что спо�
собствует скорейшему выздоровлению.

Деловой отдых выражается в виде конференций,
школ�семинаров, симпозиумов и др., проводимых в
городах�курортах или на водном транспорте. Напри�
мер, Первая международная научно�практическая
конференция «Проблемы развития транспортной ло�
гистики» проходила на теплоходе, курсирующем по
маршруту Одесса — Стамбул, Третья — заявлена в
г. Несебор (Болгария). Такое положение полностью от�
вечает современной тенденции формирования MICE�
продукта как комплекса основных и дополнительных
услуг, обеспечивающих деловые мероприятия.

Отличие сервисных предприятий от предприятий
материального производства в том, что здесь суще�
ствует непосредственный контакт с потребителем и
возможность воздействовать на него. Поэтому направ�
ленность инновационного подхода должна касаться
не только удовлетворения, но и формирования по�
требностей индивидов, резонирующих с направлен�
ностью общественного развития. Как известно, при�
рода не терпит пустоты. Широкий ассортимент пред�
лагаемых товаров�позитивов (в нашем случае положи�
тельных услуг) является одним из факторов, опреде�
ляющих правильное развитие индивидов.

В частности, вышеуказанные нововведения при�
званы не только расширять знания об окружающем
мире, но и улучшать здоровье (лечебный туризм), не
только обеспечивать релаксацию, но и способствовать
интеллектуальному развитию (деловой отдых) инди�
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видов. Невольно возникают ассоциации с классичес�
кими изречениями: «В человеке должно быть все пре�
красно: и лицо, и одежда, и душа, и мысли» (А. П. Че�
хов) и «Красота спасет мир» (Ф. М. Достоевский).

Результативность нововведений во многом оп�
ределяется их комплексным характером. Причем
комплексность, в первую очередь, необходима при
модернизации сложной, то есть многоэлементной
услуги, ярким примером которой может выступить
рекреационная. Иначе отстающий элемент сыгра�
ет роль ложки дегтя в бочке меда, а в худшем слу�
чае получится почти, как в известной песне: «пита�
ние было однообразное, досуг организован слабо, а
в остальном «все хорошо, прекрасная маркиза…».

Необходимо различать комплексный подход к
модернизации многоэлементной услуги и комплек�
сное нововведение. В первом случае внимание ак�
центируется на модернизации определенного эле�
мента услуги, а остальные элементы изменяются в
соответствии с ним. Фактически подход нацелен на
адаптацию остальных услуг (входящих в состав ркре�
ационной услуги) к нововведению, касающемуся
определенной услуги, так, чтобы нивелировать по�
тенциальный ущерб и по возможности получить
прибыль. Во втором случае модернизируется каждая
слагаемая услуги, то есть нововведение является
сквозным. Примером комплексного нововведения
может стать лечебно�туристский поход, где новые
элементы касаются проживания, питания, досуга.

Следует отметить, что любая инновация имеет
мультипликативный эффект. Он проявляется в видах
деятельности, так или иначе связанных с базой вне�
дрения инновации. В частности, для реализации не�
однократно упоминаемого лечебного туризма требу�
ется производство специального снаряжения, учиты�
вающего особенности пользователей данной услуги.

Укажем, что в современных условиях рекреа�
ционные услуги доступны лишь людям с высоким
материальным (в большинстве случаев и соци�
альным) статусом, которые за свои деньги хотят
получить отдых, хоть чем�нибудь отличающийся
от привычного. В настоящее время конкуренция
на рынке рекреационных услуг весьма высока, и
нововведения выступают важнейшим «грузом»,
который обеспечивает сервисному предприятию
перевес в конкурентной борьбе.

Как мы уже писали ранее, в основе выбора рек�
реанта лежит маркетинго�логистический функционал
[3, с. 235–236]. При этом наиболее принятой являет�
ся такая последовательность этапов выбора отдыха:

1) вид отдыха;
2) територия, пригодная для данного отдыха;
3) время, когда реализуется данный вид отдыха.
Однако иногда люди целенаправленно едут в

определенное место, а в соответствии со временем

подбирают и вид отдыха. Другими словами, здесь
существует так называемый рекреационый треуголь�
ник (рис. 1). Модернизация может касаться измене�
ния привычного отдыха в определенном месте. К
примеру, быстрая доставка лечебных грязей или ми�
неральной воды обусловит получение дополнитель�
ных процедур при санаторно�курортном лечении.

Рис. 1. Рекреационный треугольник

Подход к нововведениям должен быть тщатель�
но обоснован и нацелен на получение дополнитель�
ной прибыли или снижение издержек. Ориентиром
здесь может выступить синтез систем «шесть сигм»
и «бережливое производство». На первый взгляд,
между данными системами имеются противоречия.
Действительно, шесть сигм (среднеквадратичных
отклонений) определяют 99,9997 %�ный довери�
тельный предел для качественных параметров про�
изводимого товара, поэтому система «шесть сигм»
делает упор на качестве товара (продукции или ус�
луги) и фактически основана на клиентоориенти�
рованном подходе. Система «бережливое производ�
ство» направлена на экономию и ставит во главу
угла ресурсоориентированный подход.

Уточним, что изначально синтезированная си�
стема применялась только в материальном произ�
водстве, но в настоящее время стала использовать�
ся и в сфере услуг. Не зря за первой книгой Майкла
Джорджа, отражающей сущность новой системы и
ее применение в производственной сфере [4], пос�
ледовала вторая, расширяющая область примене�
ния и включающая сюда сферу услуг [5].

На самом деле, применение системы в сфере
услуг вызывает сложности, обусловленные специ�
фикой услуги как товара. Использование шести
сигм затруднено тем, что в услуге стандартизирова�
ны лишь отдельные элементы, поэтому параметры
качества в значительной степени определяются по�
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требителями индивидуально. Бережливое производ�
ство нацелено на экономию всех видов ресурсов, в
том числе и временных. И именно временной фак�
тор является тем «цементом», который скрепляет
обе слагаемые системы.

Инновационный процесс на предприятии дол�
жен быть непрерывным, другими словами, нововве�
дения не должны носить разовый характер. Целесо�
образно внедрять инновации в порядке нескольких
этапов, предполагающих последовательную модер�
низацию элементов обслуживания. Иначе говоря,
необходимо заменить фрагментарные преобразова�
ния постоянным развитием предприятия, то есть
перевести его в диалектическое русло.

Таким образом, «КОДом» по отношению к но�
вовведениям должен стать следующий подход:

«К» — комплексный;
«О» — обоснованный;
«Д» — диалектический.
Указанный подход наиболее полно реализует�

ся при наличии соответствующей инновационной
инфраструктуры. Как известно, в материальном
производстве ее образуют инновационно�техноло�
гические центры, инновационно�промышленные
комплексы, технопарки и пр. Своеобразными ин�
кубаторами инноваций в сервисе могут стать науч�
но�производственные комплексы услуг, где возмож�
на их апробация и соответствующая доработка в
соответствии с потребительским спросом.

Сервисные виды деятельности, с одной сторо�
ны, нуждаются в инновациях, с другой — предос�
тавляют достаточные условия для их разработки. К
таким условиям относятся короткий технологичес�
кий цикл и превалирование индивидуальных руч�
ных операций, автономизирующих труд субъекта
услуг. В сервисных предприятиях нововведения осу�
ществляются быстрее и проще, чем при производ�
стве продукции. Это вызвано тем, что здесь соответ�
ствующий процесс не требует крупных инвестиций.
Кроме того, в материальном производстве для оп�
ределения реакции потребителя на новый товар
необходим достаточно длительный период сбора и
обработки информации. В сервисе, ввиду непосред�
ственного контакта субъекта и объекта услуги, воз�
можно оперативное реагирование на оценку услу�
ги и пожелания потребителя. В то же время по срав�
нению с материальным производством сервисные
нововведения имеют менее продолжительный жиз�
ненный цикл и не могут претендовать на широкий
масштаб распространения.

Необходимо отметить, что нововведение явля�
ется не только источником поступательного движе�
ния предприятия, но и импульсом развития самого
работника. Оно требует переработки большого ко�
личества информации и обуславливает эффект в

виде перехода индивида на новый профессиональ�
ный уровень. А высота ступени определяется уров�
нем его креативности.

В условиях превалирования инноваций значи�
тельно повышается значимость работников, обла�
дающих креативным мышлением. Оно необходимо
всем, но особенно тем, кто работает в секторе сер�
виса. Ведь сектор сервиса по�другому можно на�
звать сектором индивидуальных услуг, где услуга
производится не для безликих всех, а для каждого
конкретного клиента со своими специфическими
требованиями. Поэтому необходимо всегда предус�
матривать возможность внесения корректировки в
процесс ее выполнения. Иногда такая коректиров�
ка оказывается совсем неожиданной, и здесь конеч�
ный результат во многом будет зависеть от умения
работника мыслить творчески.

Общеизвестно, что наиболее действенной ока�
зывается работа креативной команды, включающей
представителей разных профессий. Скомплектовать
такую команду проще всего в сервисном комплек�
се, где трудятся работники разных специальностей.
Комплекс можно расширять за счет увеличения
количества услуг и (или) производственной мощно�
сти внутри каждого вида обслуживания. При этом
необходимо выбрать оптимальный вариант количе�
ства видов оказываемых услуг. Преимущества рас�
ширения сервисного комплекса за счет ассортимен�
та услуг и внутриассортиментной производственной
мощности представлены в табл. 1.

Таблица 1. Преимущества сервисного комплекса
за счет расширения ассортимента услуг

и внутриассортиментной производственной
мощности

Как отмечают отдельные авторы, предприятия,
выпускающие инновационный продукт, выступают,
в свою очередь, потребителями научно�технических
достижений на рынке производителей продукции
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[6, с. 4]. Это касается крупных предприятий, функ�
ционирующих в материальном производстве. Дей�
ствительно, в промышленности рабочие, как пра�
вило, выполняют отдельные операции и обычно
имеют общие представления о всем технологичес�
ком цикле. Кроме того, продуценты в большинстве
случаев не могут попробовать продукт. Исключени�
ем выступают продукты питания, производствен�
ный цикл которых небольшой, и они могут дегус�
тироваться производителями.

Для предприятий сервиса потребителем науч�
но�технического продукта является, прежде всего,
сам персонал. Здесь на субъекта обслуживания ло�
жится выполнение всего процесса, и необходимо
его «полное погружение» в нововведение. Исполни�
тели услуг всегда могут испытать их на себе (конеч�
но, не принимая во внимание ненужные услуги,
например, медицинские, идущие вразрез с состоя�
нием здоровья) и оценить качество.

Нововведения привлекают на предприятие ин�
дивидов, которые ранее отказывались от малоинте�
ресной работы. Таким образом, они становятся по�
лезными членами общества и в то же время улучша�
ют свое финансовое положение.

Итак, логистические сервисные инновации
выступают:

1. Источником расширения профиля деятель�
ности предприятия и новой интересной работы для
незадействованных в производстве индивидов.

2. Потенциалом развития предприятия, обеспе�
чивающим приток потребителей и доход.

3. Импульсом развития самих работников, в
результате освоения нововведений, переходящих на
новый профессиональный уровень.

4. Инструментом, воздействующим на форми�
рование потребностей непосредственных потреби�
телей услуг.

Выводы. Логистизация является значимым им�
пульсом инновационного развития предприятий.
Это, в первую очередь, относится к предприятиям
сферы услуг — объектам сервисной логистики, по�
скольку их потребители (физические лица) требуют
постоянного обновления услуг и форм обслужива�

ния. Логистические сервисные инновации касаются
прямого и косвенного управления человеческими
потоками, а также управления сопутствующими по�
токами, обеспечивающими процесс обслуживания
потребителей. Они являются инструментом привле�
чения к предприятию сферы услуг как потоков но�
вых работников, так и дополнительных клиентов.
Наиболее ярко функционирование потоков потреби�
телей проявляется в рекреационном секторе, где
инновации служат важнейшим фактором конкурен�
тоспособности. При этом к практической реализа�
ции инноваций надо относиться комплексно, обо�
снованно, диалектически. Такое положение обуслав�
ливает необходимость создания инновационной ин�
фраструктуры в виде научно�производственных ком�
плексов услуг и развития креативности персонала
сервисных предприятий, постоянного повышения
его профессионального и общего уровня.
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