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МОДЕЛЬ СЕРВИСНОГО КЛАСТЕРА ДЛЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ 

ПРОМЫШЛЕННОГО ОБОРУДОВАНИЯ 

И.Л. Борисенко, В.Н. Родионова, Н.Н. Макаров 

Воронежский государственный технический университет, г. Воронеж,  
Российская Федерация 

Рассматривается решение вопроса повышения качества обслуживания промышлен-
ного оборудования посредством формирования новой интегрированной структуры, 
включающей в себя представителей предприятий-изготовителей и независимые сервис-
ные формирования. Высокая доля физически устаревшего оборудования на предприяти-
ях, низкая степень квалификации обслуживающего его персонала, невысокая доля авто-
матизации процессов контроля за состоянием оборудования ставят перед руководителями 
вопрос поддержания его работоспособности, проведения своевременного технического 
обслуживания, ремонта и модернизации. Необходимость оперативного и качественного 
проведения всех технических и организационных мероприятий повышает актуальность 
формирования обособленной структурной единицы, позволяющей оказывать полный пе-
речень услуг по предоставлению гарантийного, постгарантийного ремонта, информаци-
онной поддержке потребителей, продаже запасных частей, внедрению автоматизирован-
ных систем и модернизации оборудования. Одним из вариантов решения данной про-
блемы является формирование единой структуры, обеспечивающей комплексное обслу-
живание промышленного оборудования. Обосновывается актуальность создания данной 
структуры на основе кластерного подхода, что будет способствовать повышению конку-
рентоспособности не только производителей, но и региона в целом. Целесообразность 
формирования сервисного кластера обоснована необходимостью совершенствования 
процессов обслуживания на действующих предприятиях. Разработаны основные направ-
ления деятельности сервисного кластера, в перечень которых входят все процессы и опе-
рации по комплексному обслуживанию оборудования, начиная со стадии проектирова-
ния и производства до его модернизации и полной утилизации. Обоснована необходи-
мость привлечения научных организаций для обеспечения научно-методической под-
держки. Предлагается модель структуры сервисного кластера, представлено видение сис-
темы управления кластером посредством создания координационного совета, определены 
основные требования к организации процессов обслуживания. Даны направления для 
проведения дальнейших исследований в области теоретических положений создания ин-
тегрированных структур, развития системно-интеграционной теории, разработки систем 
и механизмов выбора участников кластера с позиции целесообразности их интеграции и 
полезности для сервисного кластера в целом, а также выстраивания механизмов внутри-
системного взаимовыгодного сотрудничества. 
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The article considers the solution to the issue of improving the quality of maintenance of 
industrial equipment by forming a new integrated structure, including representatives of 
manufacturing companies and independent service organizations. A high proportion of 
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physically obsolete equipment at enterprises, a low level of qualification of the personnel 
servicing it, a low share of automation of the control over the state of equipment puts managers 
in charge of maintaining its operability, timely maintenance, repair and modernization. All 
technical and organizational measures have to be carried out promptly and to a high standard, 
which makes forming a separate structural unit providing the full range of services (warranty or 
post-warranty repair, information support of consumers, sale of spare parts, introduction of 
automated systems and equipment modernization) all the more important. In the course of the 
study the authors substantiate the importance of an integrated structure using the cluster 
approach that may increase the competitiveness of manufactures and the region in general. The 
appropriateness of creating the service cluster is justified by the need of improving the current 
processes of technical support. The article considers the main directions of the service cluster’s 
functioning. It contains all processes and operations of complex equipment maintenance from 
design stage to modernization and total utilization. The authors prove the need to involve 
science organizations for methodical support. A model of the structure of a service cluster is 
proposed, with a concept of the cluster management system through the creation of a 
coordination council introduced, and the basic requirements for the organization of service 
processes defined.The authors give the directions for further research in the theory of integrated 
structures, the suggestions of development of this system including the algorithms for choosing 
the participants of the cluster by assessing their utility for the cluster in general. 
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Введение. Сложившаяся сегодня в нашей 

стране экономическая ситуация приводит к 

сокращению возможностей роста рынка 

промышленного оборудования. За последние 

несколько лет деятельность по обслужива-

нию оборудования позволила европейским 

производителям повысить свою выручку на 

15—20 %, при этом для российских предпри-

ятий существует большой потенциал роста 

этого направления их деятельности [1]. Ка-

чественная поддержка потребителей про-

мышленного оборудования посредством пре-

доставления полного комплекса услуг для 

обеспечения бесперебойного и эффективного 

его функционирования является для произ-

водителей одним из перспективных вариан-

тов подержания прибыли организации и по-

вышения адаптивности к изменениям внеш-

ней среды, а также создает условия для ин-

тенсивного роста в будущем [2]. Традицион-

но производители направляют свои усилия 

на внедрение технических и технологических 

инновация и методах увеличения объемов 

продаж своей продукции. Таким образом, 

несмотря на рост внимания к обслуживанию 

промышленного оборудования, у данного 

направления остается огромный потенциал 

для развития. 

В рамках принятой и реализуемой сего-

дня «Стратегии развития тяжелого машино-

строения на период до 2020 года и на пер-

спективу до 2030 года», целью которой явля-

ется обеспечение технического и технологи-

ческого суверенитета отрасли и достижение 

доли внутреннего рынка российских произ-

водителей не менее чем на 70 %, одной из 

задач является снижение среднего по отрасли 

уровня износа основных фондов до 40 %.1 

По состоянию на конец 2015 г. по данным 

статистического сборника «Промышленное 

производство России. 2016» степень износа 

основных фондов для обрабатывающего про-

изводства составляет 45,9 %, в частности 

производства машин и оборудования — 

44,4 %. Удельный вес полностью изношен-

ных основных фондов в обрабатывающей 

промышленности составляет 15 %, в частно-

сти в производстве машин и оборудования — 

14,4 %. При этом средний возраст машин и 

оборудования составляет 12 лет, причем 

большая часть относится к возрастной груп-

пе от 5 до 20 лет.2 Таким образом, большая 

доля используемого сегодня устаревшего не 

только физически, но и морально оборудо-

вания требует частого ремонта и модерниза-

ции. Реализация стратегии развития предпо-

лагает увеличение объемов производства оте-

                                                      
1 Стратегия развития тяжелого машиностроения 

на период до 2020 года и на перспективу до 2030 года. 
2 Промышленное производство в России. 2016: 

стат. сб. М.: Росстат, 2016. 347 c. 
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чественного промышленного оборудования, 

продажа которого должна быть поддержана 

соответствующим уровнем сервиса. 

Целью исследования является развитие 

теоретических положений, научно-методи-

ческих и практических рекомендаций по ор-

ганизации технического обслуживания и ре-

монта продукции станкоинструментального 

комплекса на базе формирования вертикаль-

но-интегрированной структуры — сервисного 

кластера, разработка модели его структуры, 

системы управления и определение основных 

направлений деятельности.  

Формирование новой интегрированной 

структуры, ориентированной на обслужива-

ние промышленного оборудования, обосно-

вано следующими положениями: 

 — необходимость совершенствования про-

цессов технического обслуживания и ремон-

та парка оборудования на действующих 

предприятиях; 

 — для предприятий с широким спектром 

работающего оборудования и большим коли-

чеством подразделений необходимо внедре-

ние общих единых стандартов и процессов, в 

том числе по обслуживанию оборудования. 

Методика исследования. Исследование 

проведено на основе научных трудов зару-

бежных и отечественных ученых, ориентиро-

ванных на проблемы организации производ-

ства, экономики, технического обслуживания 

и ремонта.  

Для более полного охвата актуальных во-

просов формирования сервисного кластера, 

изучения всех составляющих его элементов, 

подсистем и протекающих при этом процес-

сов в исследовании применен системно-

процессный подход. Данный подход обу-

словливает необходимость выделения глав-

ных направлений деятельности для форми-

руемой интегрированной структуры, это:  

1) системообразующая функция, которая 

заключается в обеспечении рационального и 

стабильного функционирования материаль-

ных, человеческих, финансовых, информа-

ционных и других потоков, создающих усло-

вия для обеспечения процесса технического 

обслуживания и ремонта оборудования; 

2) формирование механизма взаимодей-

ствия производителя и потребителя для ре-

шения различного рода проблем (экономиче-

ских, производственных) посредством созда-

ния и ведения клиентской базы; 

3) обеспечение механизма рационального 

использования внутренних ресурсов пред-

приятий-производителей. 

Мониторинг научных источников, по-

священных стратегическому управлению, по-

казал, что наблюдается существенный дефи-

цит информации, касающейся особенностей 

разработки и реализации стратегий развития 

предприятий, функционирующих в класте-

рах. Кроме того, при исследовании геогра-

фической локализации производственного 

потенциала промышленных предприятий, 

некоторые ученые не выделяют принципов и 

отличительных этапов подготовки и испол-

нения стратегий развития предприятий [3]. 

В связи с тем, что вхождение предпри-

ятий в состав кластера осуществляется на 

долгосрочной основе, одним из немаловаж-

ных аспектов при формировании новой 

структуры является вопрос разработки и реа-

лизации стратегии развития предприятия в 

условиях формирования сервисного кластера. 

В этих условиях отдельного внимания заслу-

живают следующие особенности его страте-

гического развития: 

 — особенности развития предприятия; 

 — особенности процесса разработки и реа-

лизации стратегии развития предприятия; 

 — особенности системы разработки и реа-

лизации стратегии развития предприятия [4]. 

В связи с повышением актуальности во-

проса сервисного обслуживания, в частно-

сти, промышленного оборудования, на со-

временных отечественных предприятиях воз-

рос интерес ученых к этой проблеме [5]. Од-

нако бо́льшая часть публикаций направлена 

на решение узких проблем, таких как орга-

низация технического обслуживания и ре-

монта оборудования на предприятии, управ-

ление обслуживающими процессами, плани-

рование технического обслуживания, вопро-

сы автоматизации и внедрения информаци-

онных технологий, оценка качества услуг по 

послепродажному обслуживанию, планиро-

вание затрат на ремонт и т. д. [6]. Таким об-

разом, большинство исследований направле-

но на совершенствование системы сервиса и 

послепродажного обслуживания в рамках 

предприятия, однако при этом остается 

практически незатронутым вопрос организа-
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ции комплексного обслуживания потребите-

лей промышленного оборудования в процес-

се его покупки, доставки, эксплуатации и 

утилизации [7]. 

Исходя из основных положений систем-

но-интеграционной теории [8], одним из пер-

спективных направлений организации такого 

рода деятельности является формирование 

сервисного кластера. При этом под сервис-

ным кластером будем понимать совокупность 
взаимосвязанных субъектов, которые интегра-
ционно взаимодействуют и взаимодополняют 
друг друга, обеспечивая комплексное облужива-
ние промышленного оборудования, начиная от 
этапа его производства до утилизации. 

Актуальность формирования сервисного 

кластера для промышленности, а также его 

целесообразность можно обосновать посред-

ством поиска решения основных задач:  

1) определения перечня основных услуг 

(рассмотрения всех необходимых операций, 

позволяющих обеспечить комплексное об-

служивание предприятий-потребителей обо-

рудования); 

2) определения состава участников кла-

стера (построения структуры управления, 

распределения обязанностей, определения 

функциональных направлений на основе 

системного подхода); 

3) разработки механизма организации 

взаимодействия между участниками кластера; 

4) построения структуры сервисного кла-

стера [9]. 

Развитие экономики региона на основе 

кластерного подхода входит в общую концеп-

цию кластеризации промышленности,3 а так-

же является одним из перспективных и наи-

более эффективных видов интеграции [10]. 

Эффективность создания кластеров на 

уровне регионов доказана большим положи-

тельным опытом практической деятельности 

таких формирований в различных странах 

[11]. Формирование кластеров способствует 

решению проблем изыскания и обеспечения 

различных видов ресурсов, таких как инно-

вации, инвестиции, обмен информацией, 

трудовые и финансовые ресурсы [12, 13]. 

                                                      
3 Ketels C. Recent research on competitiveness 

and clusters: what are the implications for regional 
policy? // Cambridge Journal of Regions, Economy 
and Society. 2013. No. 6. Р. 269—284. 

Основным преимуществом применения 

кластерного подхода для региональной эко-

номики является направленность на созда-

ние и развитие мелких и средних инноваци-

онных предприятий, а также повышение 

конкурентоспособности целого региона за 

счет создания промышленных парков, тех-

нопарков, индустриальных зон. 

Формирование сервисного кластера по-

зволит повысить темпы развития промыш-

ленного производства, обеспечить рост кон-

курентоспособности выпускаемой продук-

ции. Основной задачей, возлагаемой на сер-

висный кластер, является выполнение пол-

ного комплекса работ по обслуживанию по-

требителей, а также сервисная поддержка 

посредством обеспечения информационного 

взаимодействия между потребителями и из-

готовителями промышленного оборудования.  

Не менее важным обстоятельством явля-

ется высокая степень износа фондов отечест-

венных предприятий, большая доля физиче-

ски и морально устаревшего оборудования, 

что можно считать дополнительным аргумен-

том в пользу создания специализированной 

структуры по обслуживанию имеющегося 

парка оборудования.4 Формирование предла-

гаемой структуры необходимо проводить с 

учетом особенностей организации техниче-

ского обслуживания и ремонта продукции 

станкоинструментального комплекса, а также 

основываясь на присущих обслуживанию 

принципах. 

Результаты исследования. Формирование 
новой интегрированной структуры по обслу-

живанию промышленного оборудования 

подразумевает определение направлений дея-

тельности. Основными недостатками обслу-

живания оборудования в отечественной 

практике являются большие сроки поставки 

запасных частей, недостаток квалифициро-

ванного персонала, отсутствие собственных 

сервисных служб у потребителей и продавцов 

оборудования, недостаточная информацион-

ная поддержка [14]. 

Исходя из необходимости обеспечения 

полного комплексного обслуживания потре-

бителей, в перечень возложенных на сервис-

                                                      
4 Стратегия развития тяжелого машинострое-

ния на период до 2020 года и на перспективу до 
2030 года. 
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ный кластер функций необходимо включить 

следующие виды работ: 

 — проведение технического обслуживания и 

ремонта оборудования; 

 — организацию транспортировки; 

 — производство шеф-монтажных и пуско-

наладочных работ; 

 — модернизацию оборудования; 

 — информационное и программное обеспе-

чение; 

 — юридическую поддержку производителей; 

 — мероприятия по продвижению продукции; 

 — утилизацию оборудования [15]. 

Таким образом, возложенные на сервис-

ный кластер обязательства позволят произ-

водителям гарантировать комплексное сер-

висное сопровождение их продукции на всех 

стадиях ее производства и эксплуатации, на-

чиная с этапа проектирования под нужды 

конкретного потребителя и заканчивая ути-

лизацией отработавшего оборудования. 

Для вновь создаваемой интегрированной 

структуры одним из наиболее важных вопро-

сов является система управления, которая 

включает управляющую и управляемую под-

системы, ряд обеспечивающих подсистем и 

подсистемы научно-методической поддержки 

[14]. В данном случае целесообразность при-

менения системного подхода обусловлена 

возможностью проведения оперативных ме-

роприятий по оптимизации структуры сер-

висного кластера, совершенствованию внут-

ренних процессов, а также возможностью 

учитывать влияние изменений во внешней и 

внутренней среде. 

Для обеспечения качества всех протекаю-

щих процессов и эффективного функциони-

рования в структуре системы управления вы-

делены подсистемы, что позволит посредст-

вом выполнения частных функций и задач 

достичь общей цели сервисного кластера. 

Говоря о структуре сервисного кластера, 

необходимо отметить, что для более качест-

венного и эффективного процесса обслужи-

вания промышленного оборудования в нее 

целесообразно включать узкоспециализиро-

ванные подразделения предприятий-произ-

водителей (сервисные и ремонтные службы) 

и отдельные сервисные центры.  

Для осуществления общего руководства 

сервисным кластером в структуре системы 

управления необходимо создать координаци-

онный совет, в состав которого войдут аген-

ты. Агентами в данном случае являются пред-

ставители автономных сервисных центров, 

работники обслуживающих подразделений 

предприятий-производителей и потребителей. 

Основной функцией координационного сове-

та является разработка стратегии и общих на-

правлений работы сервисного кластера.5 

Обязанности по функциональному рас-

пределению процессов, ресурсов, определе-

нию исполнителей конкретных работ необ-

ходимо возложить на рабочие группы, руко-

водство которыми осуществляет исполни-

тельный директор.  

Взаимодействие участников кластера ос-

новано на кооперации и оказании услуг на 

основе взаиморасчетов.  

Основываясь на рассмотренных выше по-

ложениях и рекомендациях, мы разработали 

модель структуры сервисного кластера по 

обслуживанию промышленного оборудова-

ния (см. рисунок). 

С целью формирования эффективной ин-

тегрированной структуры следует уделить 

особое внимание организации процессов об-

служивания [16]: 

1. Для достижения высокого уровня орга-

низации процессов обслуживания необходи-

мы применение единых методических подхо-

дов к проведению технического обслужива-

ния и ремонта, разработка и соблюдение 

регламентов по распределению и использо-

ванию всех видов ресурсов, обеспечение во-

влеченности и заинтересованности персонала 

в высоком качестве процессов обслуживания. 

2. Создание условий по соответствию 

процессов обслуживания действующим пра-

вилам, принципам, формам и методам орга-

низации производства.  

3. Процессы технического обслуживания и 

ремонта оборудования, а также иные сопутст-

вующие процессы должны соответствовать 

определенным организационным условиям, 

техническим и технологическим требованиям, 

производственным и экономическим особен-

ностям. То есть все протекающие внутри сер-

висного кластера обслуживающие процессы 

должны оперативно отвечать на изменяющие-

ся условия во внешней и внутренней среде.  

                                                      
5 Галямина И.Г. Управление процессами: Стан-

дарт третьего поколения. СПб.: Питер, 2013. 304 с. 



 
 

203 

И.Л. Борисенко, В.Н. Родионова, Н.Н. Макаров, DOI: 10.18721/JE.10419

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Сервисно-производственный 
блок 

(производственные  
и обслуживающие 
организации) 

П
ро
из
во
ди
т
ел
и 
об
ор
уд
ов
ан
ия

 

СУБЪЕКТ УПРАВЛЕНИЯ

П
от
ре
би
т
ел
и 
об
ор
уд
ов
ан
ия

 

КООРДИНАЦИОННЫЙ СОВЕТ: 
(представители сервисных служб производителей, 
потребителей, автономных сервисных центров) 

АГЕНТ АГЕНТ 

ИСПОЛНИТЕЛЬНЫЙ 
ДИРЕКТОР 

РАБОЧИЕ ГРУППЫ

Монтаж и наладка 

Производство запчастей 
и комплектующих 

Проектирование 
оборудование 

Модернизация 
оборудования 

Утилизация оборудования 

Техническое обслуживание 
и ремонт 

Блок 
материально-
технического 
обеспечения 

(сбор 
и распределение 
материальных 
ресурсов) 

Блок 
 информационного 
обеспечения 

(базы данных, 
техническая 

и технологическая 
документация) 

Блок научно-
методического 
обеспечения 

(Вузы, НИИ, 
исследовательские 
центры и т. д.) 

 

Торгово-
финансовый блок  

(сбытовые, 
лизинговые 

организации, банки) 

Блок 
 инженерной 

инфраструктуры 
(коммуникации, 
участки и т. д.) 

Логистический 
блок 

(транспортные 
компании, склады) 

Блок 
нормативно-
правовой 
поддержки 

(юридические 
организации, 
органы  

гос. власти) 

 
 

Модель структуры сервисного кластера  

The model of the service cluster structure 



 
 

204 

Научно-технические ведомости СПбГПУ. Экономические науки. Том 10, № 4, 2017 

4. Организация процессов в сервисном 

кластере должна быть основана на интегра-

ции деятельности всех участников. 

5. Процессы обслуживания должны не-

прерывно совершенствоваться (постоянное 

повышение уровня организации, улучшение 

технических параметров, совершенствование 

и появление новых видов услуг, повышение 

квалификации работников). 

6. Обеспечение требуемых условий для 

соответствия структуры кластера сложившей-

ся системе управления.  

Для сервисного кластера как интегриро-

ванной структуры одним их главных направ-

лений по повышению эффективности дея-

тельности является тесное сотрудничество с 

научными организациями. Качественное вы-

полнение функций блоком научно-мето-

дического обеспечения позволит наращивать 

темпы разработки и внедрения инноваций, 

совершенствования методов обслуживания, а 

также решать проблемы кадрового обеспече-

ния необходимыми специалистами. 

Итак, в результате проведенного исследо-

вания: 

 — обоснованы актуальность и целесообраз-

ность формирования сервисного кластера для 

обслуживания промышленного оборудования; 

 — определены необходимые виды деятель-

ности по комплексному обслуживанию по-

требителей промышленного оборудования; 

 — разработана модель структуры сервисного 

кластера; 

 — представлено видение системы управле-

ния сервисным кластером; 

 — определены требования к организации 

процессов обслуживания в сервисном кла-

стере. 

Выводы. Таким образом, формирование 

сервисного кластера входит в общую полити-

ку кластеризации промышленности Россий-

ской Федерации. Создание подобной струк-

туры позволит значительно ускорить процес-

сы инновационного развития промышленно-

сти, а также повысить уровень конкуренто-

способности отрасли. Разработка теоретиче-

ских положений относительно механизма 

формирования и организации процессов 

взаимоотношений участников сервисного 

кластера в будущем должна обеспечить эф-

фективное его функционирование, высокое 

качество и скорость предоставляемых услуг, 

а также расчет экономической эффективно-

сти предложенных мероприятий. 

В целях совершенствования механизмов 

формирования сервисного кластера необхо-

димо проведение дальнейших исследований в 

области теоретических положений создания 

интегрированных структур, развития систем-

но-интеграционной теории, разработки сис-

тем и механизмов выбора участников кластера 

с позиции целесообразности их интеграции и 

полезности для сервисного кластера в целом, 

а также выстраивания механизмов внутрисис-

темного взаимовыгодного сотрудничества.  
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