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Инструменты менеджмента – это средства позволяющие 
достаточно быстро и эффективно принимать 

рациональные управленческие решения, оптимизировать 
ресурсы, максимизировать эффект от деятельности. 

 
Принципы менеджмента- это основные положения, 
правила, которыми необходимо руководствоваться 

при управлении в социально-экономических 
системах 

Методы менеджмента - это способы достижения 
поставленных целей совокупность приемов или 

операции теоретического или эмпирического 
основания действительности 

Каждая организация состоит из 
двух основных подсистем: 

Управляющей и управляемой 
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Внешняя среда: внешние воздействия, информация ресурсы 
а также  другие условия и факторы воздействующие на 

организацию 

 

Управляющая подсистема 
(субъект управления)  

Управления подсистема 
(объект управления) 

Выходы - решения, информация 

Функционально-
организационная 

элементы: 
производственные 

технология, 
структура, 

процессы, функции 

Цели и стратегии системы управления 

Функционально-
организационная 

элементы: функции, 
структура, методы, 

технологии процессы 
управления 

Ресурсные элементы, 
информация 
управления, 

финансы, 
технические средства 

Выходы-решения, информация 

Ресурсные 
элементы, 

предметы труда 
технические 

средства и др. 
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Рисунок: Системное представление организации. 

 
 
 

Классификации  услуг 
Классификация 

Всемирной 
торговой 

ассоциации 

Классификация услуг, 
принятая на 

североамериканском 
континенте  

Общероссийский 
классификатор услуг 

1 2 3 
Деловые услуги Транспорт 

(железнодорожный, 
авиационной грузовой 
автотранспорта и др.) 

Торговая (оптовая и 
розничная) 

Услуги связи Коммуникации (телефон, 
телеграф, радио и т.д.) 

Услуга по 
обеспечению 
питания и 
проживания 
(гостиницы 
общественное 
питание) 

Строительные и 
инжиниринговые 
услуги 

Общественно-полезное 
услуги (электро-, 
водогазоснабжение и др.) 

Транспорт 

Дистрибьюторски
е услуги 

Массовая деятельность 
(оптовая и розничная 
торговля) 

Связь и 
информационное 
обслуживание 

Общеобразователь
ные услуги 

Финансирование, 
страхование, в том числе 
работа с недвижимостью 

Услуги по 
снабжению, 
заготовка и 
хранению 
мотериальнотехни-
ческих ресурсов 

Финансовые 
услуги 
страхование  

Непосредственно сервис 
(отели,  имеющие личный 
характер, консультации по 
организации массового 
предпринимательства, 
ремонт автомобилей, ремонт 
различных предметов, 
прокат кинофильмов 
развлечения, отдых и пр.) 

Кредит, финансы и 
страхование, сделки 
с недвижимоcтью 

Услуги по охране 
здоровья и 

Прочие виды сервиса Образование, 
культура и искусство 
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социальные 
услуги  
Туризм 
путешествие 
услуги в области 
организации 
досуга  

 Наука и научное 
обслуживание 

  Здравоохранение, 
включая физическую 
культуру и спорт 

Транспортные 
услуги 

Транспорт Услуга по 
обслуживанию 
домашнего хозяйства 
(ремонт жилья, 
производственно 
бытовые и 
коммунальные 
услуги) 

Прочие  Услуги личного 
характера 
(непроизводственные 
бытовые и др.) 

  Услуги 
государственного 
управления 

  Другие услуги 
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Рисунок: Место СКС и Т в пространстве целей человека. 
 

 
 
 
Рисунок: Основные факторы формирования и развития СКС и Т. 
 
 
 

Мода 

Инстинкты 
человека 

Внешнее 
стимулирование 

(реклама, РК 
социо-культурные 

и политические 
факторы) 

СКС и Т 

Потребности 
человека 

Отдых восстановление 
здоровья 

СКС и Т 

Познание и синтез 
нового, удов-
летворение высших 
культурных и 
духовных 
потребностей 

«Научные» 

Развлечение, 
удовлетворение 

низших потребностей 
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Рисунок: Модель менеджмента услуг. 
 

 
 
 
Рисунок: Принципы управления в сфере услуг. 
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Концепция 
обслуживания 

Культура и 
философия 

Сегмент 
рынка 

Образ 

Основные 
принципы 

управления в 
сфере сервиса 

Принцип 
восприятия 

Принцип 
дополнения 

Принцип 
соответствия 
результатов 

Принцип 
оптимизации 

спроса и 
предложений 
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Рисунок: Классификация функций управления. 
 
 

Функции управления 

Классификация по признаку 

Содержания управ-
ленческой труда 
 
-Персонал 
-Финансы 
-Производство 
-Маркетинг 

Объекта 
управления 
 
-Администрация 
-Комитет 
-Отдел 
-Управления 
-Специалист 

Вида деятельности 
-Организационные 
 
-Экономические 
-Технические 
-Научные 
 

Однородности 
работ 
 
-Общие 
-Специальное 
 

Общие функции 
управления 

Организация Планирование Анализ Координация Контроль 
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Рисунок: Информационные потоки предприятия СКС и Т. 

 
 
Рисунок: Структура внешней среды организации. 
 
 
 
 

Информационный 
ресурс Предприятие СКС и Т 

как эффективный 
информационный центр 

Информационный 
продукт 

Внутренний 
информационный поток 

Внешний информационный 
поток 

Организация 

Макросреда 

Деловая среда 
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Рисунок: Деловая среда сервисной организации. 
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аудитории 
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родный 
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Конкуренты Постав-
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Основная 
фирма 

Распределние 

Поставщики 

Распределние 
 

Поставщик
и 



 12 

 
 
 
Рисунок: Системное представление организации: управленческий аспект. 
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среда 

I 

II 

III 

IV 

V 

VI 

VII 

Миссия 

Целы результаты 
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Функции, процессы 

Организационная структура 

Обеспечение, информационное, 
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Организация 
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Рисунок : Пример бизнес-модели организации 
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Отсутствие универсальных структур 
управления 

Адаптивность 

Минимум с ложности 

Целеполагание 

Приоритет функций над составом 
звеньев 

Экономичность 

Оптимальный диапазон контроля 

Соответствие между формальной и 
реальной структурой 
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Рис. Объект менеджмента 

 
 
 

  
Рис. Общие функции менеджмента 
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Рис. Мотивация путешествий 
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Рис. Технология контроля 
 

 
 

Рис Процедура контроля 
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Функции 
управления 

 

 
 

Анализ 
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вация 

 
Прогно
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Приложение  
Техника Пинбард 

 

 
 

Техника Пинбард 
Позволяет провести систематизацию и группировку идей по 
поводу решения проблемы, выработать коллективно единую 

или полярную позицию 

Обучающий предлагает изложить свою точку зрения на решение 
предложенной проблемы. Организует / стимулирует начало 

прямого / массового мозгового штурма. 

Предлагают, обсуждают, оценивают, выбирают наиболее 
оптимальные / эффективные и пр. идеи и записывают их в виде 
ключевых умозаключений (не более 2 слов!) на карточках или 

местах или бумаги листах бумаги и прикрепляют к доске 

Представители групп / назначенные обучающим 2-3 человека 
выходят к доске, советуясь с другими: 

1. отсеивают явно ошибочные или повторяющиеся идеи; 
2. уточняют спорные; 
3. определяют признаки, по которым можно 

систематизировать идеи;  
4. по этим признакам группируют на доске все  идеи 

(карточки / листы); 
5. с помощью стрелок, линий и других знаков показывают их 

соотношения; вырабатываются коллективная единая или 
полярная позиция 
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Адхократия- это одновременно и организационная 
структура управленческий стиль. Важнейший 
параметр адхократии – компетентность и 
уникальность. Иерархическое строением может 
довольно часто изменяться. Этот тип не уникален. 

По мере развития новейших информационных технологий, 
средства телекоммуникаций сетевые структуры также могут 
постепенно трансформироваться в новый вид – виртуальные 
структуры. 

Экеспертно-
аналитические 

методы 

 
Системные 

методы 

Информационно
-логические 

методы 

Основные 
методы 

проектирования 
структур 

Методы 
организацион-

ного 
моделирования 
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Линейная. Самый простой тип структуры, в основе 
лежит функциональный способ выделения 
подразделений организации. 

Линейно-штабная структура. Отдельные 
подразделения отсутствуют. Линейно-штабная 
структура отличается высокой значимостью 
линейного руководства и слабостью 
функционального управления. 

Функциональная структура. Её целесообразно 
использовать на тех предприятиях которые 
выпускают органиченный набор продукции 
находятся стабильных внешних условиях, а 
деятельнос предполагает табельные управленчекие 
решения. 

В наиболее универсальной ферме принцип 
функциональной специализации, не вступая  в 
противоречие с принципом единоначалия, 
реализует в линейно функциональных структурах 

Дивизномальные структуры (от английского слова 
division - отделения) Управлении организациями с 
дивизиональной структурой становятся не 
руководители функциональных подразделений  а 
менежеры, возглавляющие производственные 
отделения 
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Рисунок : Макросреда сервисных организаций 
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Рисунок: Внутренняя среда сервисной организации 
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