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lNoBblweHe 3dPEKTUBHOCTM W yBENWYEHME 3KCMopTa 00ecneynBalT He TOMNbKO BbILEU3NOXEHHbIE (DaKTopbl, HO W
paBHOMPaBHbIV JOCTYN GEnopycCKMX TOBApOB HAa BHELLHWE PbIHKM MPU PasyMHOM 3aLUMLLEHHOCTV BHYTPEHHErO pbiHKA OT
HenobpoCcoBeCTHOM KOHKypeHuuu. [puHaTue Hopm u npasun BTO B ycnosusx rnobanusauum 03Ha4aeT OnTUMarbHbIN
BapuaHT AN PasBUTUSI SKOHOMMKU CTpaHbl, peanbHOe BHEAPEHWE PbIHOYHBIX MPUHLMMOB B HALMOHANBHYI 3KOHOMMUKY U eé
BHELLHEIKOHOMUYECKME CBSI3N.
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HEOBXOAMMOCTb MHHOBALIUA B YNPABNEHWU
U COBPEMEHHBIE KOMNETEHLUW MEHEIXXEPOB

MHHOBaLwMM CBS3aHbI C HOBBIM KAYECTBOM PELLEHUS HAKONMBLUMXCS Npobrem, ¢ pa3BuTUEM NPEANPUATIAS U COXPaHEHNEM €10
KOHKYPEHTOCMOCOOHOCTH. B CBSI3U C BO3pacTaHMeM poru yrpaBeHYeckon JeaTenbsHOCTM 0C000e 3HauYeHre Ans NoBbILLEHUS ee
3peKTUBHOCTM NPUOBPETAIOT MHHOBALMM B cdiepe ynpaBneHns npeanpusTueM.

O6bekTamy MHHOBALMOHHON OEATENbHOCTH, @ UMEHHO OObeKTamy COBEPLUEHCTBOBAHWS yNpaBneHusi, 06bI4HO BbICTYMAHOT:
CTPYKTypa ynpaBreHus npeanpustueM, cuctema paboTbl C Kagpamu, METoAdbl BbINOMHEHWS YMPABMNEHYECKUX PELUEHWN,
opraHu3aumst 1 MoTUBaLmMs pabOTHWKOB yNpaBneHWs, MapKETUHT, UCTONb30BaHNEe COBPEMEHHBIX MHDOPMALMOHHbIX TEXHOMOMMA.
Becb koMnnekc MeponpusiTuii coaepxut B cebe 6onbLLOe KONMYECTBO NPOBOAUMBIX N3MeHeHWn. Ocoboe MeCTO B AEATENBHOCTM
MO pauyoHanM3aLmm ynpasneHnst NPMHaanexuT niaHoMepHON U NEPUOANYECKU NPOBOAMMON paboTe No KOMMIIEKCHOMY aHanmuay
I COBEPLUEHCTBOBAHWIO CUCTEMbI YNpaBneHus. M BaXHO TO, YTO MaBHOW OLUIMOKOW MEeHemKMEHTa SBMSETCA HeCnocobHOCTb
MEHeKepoB 0CO3HaBaTb HeobXOAMMOCTb WHHOBALMOHHLIX BHEOPEHWH B yrnpaBreHue, HECnoCOBGHOCTb OCO3HaBaTb U
npucnocabnmeatbes K GbICTPOMY TEMMY M3MEHEHUI, KOTOPbIE MPOUCXOAAT BOKPYr HUX. [1110XMe KOMMYHUKALMOHHBIE HaBbIKW U1
HEeYMEHWE adanTnpoBaThbCs, OTCYTCTBME MIAHWPOBAHMS, OTHOLIEHWE K MIOAAM WCKITHYUTENBHO Kak K paboyeMy WHCTPYMEHTY,
HEMNpUHSATME NPOTUBOMONOXHBLIX TOYEK 3PEHNs], a TaKkkKe HecrnocobHOCTb cobpaTb KOMaHay ynpaBrneHUEeB, KOTopas oTiMyaeTcs
B3aMMHbIM [JOBEPUEM W YBaXEHWEM — Te npobnembl B OpraHv3auuu, KOTOpble TOPMO3ST WHHOBALMOHHbIE BHEOAPEHWS He
TOMBKO B YMPaBMEeHUM, HO W B LIETNIOM BCHO AEATENbHOCTb. B mocnegHue rogbl Mbl yBUMAENM LENbIA psg NOMYyYMBLLUMX LIMPOKYO
13BECTHOCTb NPUMEPOB TOrO, YTO MPOMCXOAMT, KOrda MeHeMKePbl He MOTYT 3(PEKTUBHO 1 STUYECKU NPABUIILHO MCMOMb30BaTh
CBOE MacTepCTBO, YTOObI CNPaBUTLCS C TPEOOBaHNSAMM HEONPEAENEHHOTO, ObICTPOU3MEHSIHOLLIErOCs MMpa.

CoBpeMeHHbIN MEHeKep JOMKEH MbICIINTb NO-HOBOMY, €r0 AeATENbHOCTb JOMKHA OCHOBBIBATbCH Ha MHTErPaLMM XOpPOLLO
M3BECTHBIX U WHHOBALMOHHbBIX METOLOB YNpaBNeHWst U NOAXOMOB, r4e MMaBHbIM OKa3biBAKTCH OOLLEYENoBeYeCKMe LIEHHOCTU
M KayecTBa, MOBbILEHHas MMOKOCTb, 3MOLMOHaNbHas BOBMEYEHHOCTb paboTHMKOB B npouecc Tpyda. OTnuuutensHas yepta
npoucxogsiien TpaHcopmaLmMm COCTOUT B TOM, HTO AEATENBbHOCTb MEHeDKepa CTPOUTCS Ha MHdopMaumm n naesx. MeHemxepsbl
JOIMKHBl HaOEensTb COTPYAHUKOB JOMOMHUTENBbHON BIAacTbi0 B PacyeTe Ha TO, YTO OHM OyayT camOCTOATENbHO MCMONb3oBaTh
OTKpbIBAKOLLMECS BO3MOXHOCTM W pewarb npobrnembl MO Mepe WX BO3HMKHOBEHWS. CTPYKTYpbl yhpaBneHns CTaHOBSITCS
Gonee nMnockvmu, a pabOTHMKM HU3LWMX YPOBHEN MPUHUMAIOT pELUEeHWsl, OCHOBbIBAsCb Ha 0OLedoCTynHoW WH(opMaumm
M PYKOBOACTBYSICb MUCCWMEN U LIEHHOCTSMM OpraHusaumn. [JormKeH MpakTUKOBaTbCs LUMPOKWA OOMEH 3HaHUSMU BMECTO WX
HaKOMMEHNS Y MEHEeOXepOoB, U BCE COTPYAHWKM OPraHu3auyuy C MOMOLLbI0 COBPEMEHHbBIX TEXHOMOIMIA CMOTYT NOAAEpPXKMBaTb
CBSI3b Mexdy COOON. B HOBbIX YCNOBKSX yCnex 3aBUCUT OT NMPOYHOCTU M Ka4eCTBa B3aMMOOTHOLLEHWI M coTpyaHuYecTBa. Mpu
9TOM MOHSATUE COTPYAHWNYECTBA HE MMEET HU (PYHKLIMOHAITBbHBIX, HU MePapXUYECKMX, HU OPraH3aLMOHHbIX rpaHuL,.

CoBpeMeHHble pyKOBOAMTENW AOIMKHbI OCO3HABATb BaXHOCTb YCTAHOBIMEHWUS W MOOAEPXMBAHUS CBA3EW C MOKymaTensmu.
Bnarogaps morywectBy VHTepHeTa nNpeanpuaTAS NOTEPSANM 3HAYWUTENBbHYK YacTb CBOEW CMOCOOHOCTM KOHTPOMMPOBAaTb
MHQOpMaLMIo, OOCTYNHY NOTPebUTensmM U LUMPOKOWA OBLLECTBEHHOCTW, MO3TOMY OHM BbIHYXOEHbI BHEAPSTb Bce Oonee
Ka4eCTBEHHbIE TOBapbl M YCnyrn, YToBbl 0CTaBaTbCA KOHKYPEHTOCMOCOGHBIMMU.

OnHon 13 Hanbonee BaxHbIX 3a4a4 COBPEMEHHOIO MEHEIKMEHTA ABMNSETCA 3adaqa B co3gaHny obyyatoLencs opraHnsaumm,
B KOTOPOW LEHATCS 3KCMEPUMEHTbLI U TOTOBHOCTb MATU HA PUCK, MPUMEHSIIOTCS HOBENLIME TEXHOMOrMK, JOMYCKAKTCSH OLIMOKM
¥ Heydayun, BO3HArpaX4aeTcs HETPaOMUMOHHOE MblleHue, Npoucxoaut obmeH 3HauuaMKu. Pornb MeHemxepa COCTOUT He B
MPUHATAN PELLEHUIA, @ B Pa3BUTUM CNOCOBHOCTEN K 0BYy4eHMIo, Koraa Kaxabli BoreH npoboBaTth YTO-TO HOBOE U MEPEHMMATb
MONOXMTENBHBIA OMbIT APYrX. Kak 0TMeYaeT N3BECTHbIN y4eHbI B 06nacT MeHemxmeHTa Puyapg Oadt: «HTobbl npeycneTs Ha
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HOBOM paboyem MecTe, Bbl JOITKHbI HAYYUTLCS HaNaXwBaTh COLMarbHbIe CBA3W W BbICTPaMBaTb OTHOLUEHWSI COTPYAHMYECTBA.
PaccuutbiBaiTe ynpaenste, Mano KOMaHays U KOHTPOMpPYSl, 1 OBNaAeBaTb TaKUMU YMEHWSIMU, Kak KOMMYHUKaLIUS, BOOXHOBEHNE
1 MOTMBMpOBaHWe apyrux» [1, c. 85].

HanpspkeHHast KOHKypeHLUMs, KOTOpyto npuHecna rnobanusauus, nobyxaaeT CerogHsIlHWE OpraHu3auum MOt B HOTY C
HOBbIMMW TEXHOMOTMSIMU 1 BHEAPSTb HOBbIE METOAbI YNPaBIEHNS.
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UWARUNKOWANIA JAKOSCIOWE W DZIALALNOSCI PRZEDSIEBIORSTW USLUGOWYCH

Pojecie jakosci stato sie jednym z kluczowych terminéw w nowoczesnej teorii zarzadzania. Z punktu widzenia, Swiadczacego
ustugi, jakos¢ wymaga zestawienia i wspoétgrania takich czynnikéw, jak: sprawnosé, kultura obstugi, dostosowanie do potrzeb
i wymagan klienta, niezawodnos¢, estetyka, profesjonalizm, dostepnos¢, ktore to cechy pozwalajg uzyskaé wysoki stopien
satysfakgji klienta z dostarczonej mu ustugi. Jakos$¢ jest w konsekwenciji zrodtem lojalnosci klienta.. Wspdtczes$ni nabywcy sg
coraz bardziej wymagajacy, pragmatyczni, uwazniejsi i niezalezni przy podejmowaniu decyzji zakupowych.

Wstep

W ciagu ostatnich kilku lat, pod wptywem rozwoju ekonomicznego i postepu udziat sektora ustug w gospodarce gwattownie sie
zwiekszyt, zardwno pod wzgledem wielkosci wytwarzanego dochodu, jak i liczby zatrudnionych.

Gtoéwne czynniki wptywajace na rozwdj sektora ustug':
= demograficzne — wydtuzanie dtugosci zycia, przemieszczanie sie ludnosci, zmiana stylu zycia;
= spoteczne — struktura zatrudnienia, praca kobiet, wzrost dochodéw rodzinny (zmiana gustéw), wzrost aspiracii;
= gospodarcze — globalizacja gospodarki, konieczno$¢ dziatania w skali globalnej, wzrost zapotrzebowania na komunikacje,

przeptyw informaciji, podréze, ciagta, pogtebiajaca sie specjalizacja podmiotéw gospodarczych;
= polityczne — rozwoj urzedéw panstwowych o zasiegu miedzynarodowym (rozwoj infrastruktury z tym zwigzanej: tlumacze,

komentatorzy, hotele itp.), zapotrzebowanie na ustugi prawne.
Philip Kotler uwaza, ze «ustuga jest dowolnym dziataniem, jakie jedna strona moze zaoferowac innej; jest ono nienamacalne
i nie prowadzi do jakiejkolwiek wtasnosci. Jego produkcja moze by¢ zwigzana lub nie z produktem fizycznymp»?2.

Wedtug definicji Adriana Payne jest to «kazda czynno$é zawierajgca w sobie element niematerialnosci, ktéra polega na
oddziatywaniu na klienta, lub przedmioty badz nieruchomosci znajdujgce sie w jego posiadaniu, ktdra nie powoduje przeniesienia
prawa wiasnosci. Przeniesienia prawa wtasnosci moze jednak nastgpi¢, a Swiadczenie ustugi moze by¢ lub tez nie by¢ $cisle
zwigzane z dobrem materialnym3.

Ustuga to dziatalnos¢, korzys$é lub satysfakcja(zadowolenie), ktére oferowane jest na sprzedaz albo zwigzane jest ze
sprzedazaproduktéw. Zrywa ona ze starg definicja ustugi eksponujacej materialny charakter ustugi. Jednoczesnie, nie jest ona w
petni precyzyjna, gdyz nie uwzglednia petnej specyfiki ustugi, czyli ustuga jako taka i osoba jg $wiadczaca.

Wedtug A. Payne’a ustuga to kazda czynnos¢ zawierajgca w sobie element niematerialno$ci,ktéra polega na oddziatywaniu na
klienta lub przedmioty badz nieruchomosci znajdujace siew jego posiadaniu, a ktéra nie powoduje przeniesienia prawa wtasnosci.
Przeniesienie prawawtasnosci moze jednak nastgpi¢, a $wiadczenie ustugi moze byc¢ lub tez nie by¢ Scislezwigzane z dobrem
materialnym.

Wsrod wielu definicji pojawia sie jeden wspdiny element - ustuga jest procesem.

Jakos¢ w dziatalno$ci ustugowej

Jednym z podstawowych sposobdw wyrdzniania sie firmy na rynku jest dostarczenie ustug wyzszej jakosci, niz konkurencja.
Przedsiebiorstwo musi wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom klientéw docelowych, a nawet przekroczyé ich oczekiwania. Sg one
ksztattowane m. in. przez dotychczasowe doswiadczenie klientéw, opinie przekazywane ustnie oraz reklame firmy. Na ich
podstawie, klienci wybierajg ustugodawcdw, a po otrzymaniu ustugi, konfrontujg swoje odczucia pozakupowe z oczekiwaniami.
Jesli jakos¢ otrzymanej ustugi nie pokrywa sie z jakoscig oczekiwana, klienci zniechecajg sie do tego ustugodawcy. Natomiast,
jesli otrzymana ustuga odpowiada, lub przekracza oczekiwanie klientdw, to sg oni sktonni ponownie skorzysta¢ z ustug danego
przedsiebiorstwa.

Calkowita jako$¢ oferowanej ustugi moze by¢ rozpatrywana w dwoch wymiarach: jako jakos$é techniczna - wynikajaca z
procesow operacyjnych, moze ona by¢ poprawiona przez wykorzystanie nowych rozwigzan technicznych, czy tez zastosowania



