
96креативная экономика, 2009, № 8

Торгушина Е.В.
соискатель кафедры экономики, 
организации и коммерческой деятельности,
Поволжский государственный университет сервиса
torgushina@mirafbank.ru 

сервис становится ближе
региональный рынок сервисных услуг: 

специфика развития в современных условиях

В настоящее время сфера нематериального производства 
становится мощнейшим качественно новым фактором 

экономического роста, в том числе развития и совершенствования 
материального производства. Превращение сферы услуг 

в преобладающий сектор национальной экономики по производству 
валового внутреннего продукта и численности занятых можно назвать 

сервисной революцией. Развитие материального производства 
в современных условиях невозможно без финансовых, юридических, 

информационных, сервисных, транспортных, производственных и иных 
видов услуг. Они все сильнее влияют на производство физических 

продуктов, особенно технологически сложных.

В сервисной экономике пред-
п р и я т и я ,  п р е ж д е  в с е г о , 
стремятся повысить эффект 

полезности путем более полного 
удовлетворения специфических 
потребностей клиента; полезность 
определяется характером исполь-
зования и уровнем совершенства 
так называемого сервисного про-

дукта – самостоятельной услуги или 
системы, объединяющей матери-
альный продукт и соответствующие 
услуги. Развитие национального 
хозяйства, основанное на техно-
логическом прогрессе, объектив-
но способствует росту сервисных 
услуг.
Для наиболее полного понимания 
специфики сервисных услуг, на 
наш взгляд, необходимо разграни-
чение понятий «услуга» и «обслу-
живание» (табл. 1). Отечественные 
исследователи часто употребля-
ют словосочетания «сервисное 
обслуживание», «техническое 
обслуживание» «услуги сервиса», 
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«сервисные услуги». Термин «сер-
вис» в переводе с английского 
означает: «служба, обслужива-
ние, услуга, эксплуатация и др.». 
В нашей стране он чаще всего 
подразумевает обслуживание 
и ассоциируется с комплексом 
услуг, связанных с поддержанием 
в рабочем  состоянии  систем  и  
оборудования.
Динамичный рост сферы обслу-
живания, либерализация и глоба-
лизация рынков услуг приводит к 
тому, что разные виды услуг приоб-
ретают по отношению друг к другу 
взаимодополняющий характер, 
без чего современная сервисная 
деятельность становится некон-
курентоспособной. Сервисные 
услуги часто предоставляются в 
комплексе с дополнительными 
элементами, составляющими атри-
бутику обслуживания. При этом 
основные услуги определяют про-
филь и специализацию компании-
исполнителя, а дополнительные 
предназначены для повышения 
качества и наиболее полного удов-
летворения клиента.
Следует отметить, что здесь перед 
компанией встает достаточно 

сложная дилемма: с одной сторо-
ны, необходимы стандартизация и 
автоматизация услуг, с другой – их 
индивидуализация. Ценовая кон-
куренция требует снижения изде-
ржек производства услуг. Отсюда 
тенденция к постоянной стандарти-
зации и автоматизации на предпри-
ятиях. Однако завоевание преиму-
ществ в издержках грозит потерей 
личных контактов с клиентом. Чтобы 
обеспечить приемлемость услуг и 
добиться преимуществ профили-
рования в конкурентной борьбе, 
сервисные компании прибегают к 
модульному принципу формирова-
ния сервисного продукта с учетом 
индивидуальных запросов клиен-
та. Несмотря на применение стан-
дартных модулей, специфические 
запросы потребителя удовлетворя-
ются в соответствии с его индиви-
дуальными требованиями.
Важное качество такой сервис-
ной услуги — взаимозависимость 
между всеми ее компонентами 
и частями. Следовательно, труд 
работников, привлеченных к про-
изводству той или иной сервисной 
услуги, строго регламентируется с 
целью обеспечения соединения 

Таблица 1
Разграничение понятий «услуга» и «обслуживание»

СЕРВИС

В широком смысле В  узком смысле

Услуга + 
обслуживание

Обслуживание

Совокупность 
отраслей сферы 
услуг

Комплекс услуг, связанных 
со сбытом и эксплуатацией 
потребителями сложных изде-
лий: средств транспорта, машин, 
оборудования, бытовой техники.

Как средство осуществления основной 
услуги: внутригостиничное обслуживание, 
обслуживание на предприятиях по ремон-
ту сложных в техническом исполнении 
изделий, ресторанном, информационном 
бизнесах и  пр.
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различных процессов обслужива-
ния. При этом сервисные техноло-
гии, задействованные на всех эта-
пах производства услуги, увязаны 
между собой; производственный 
цикл реализации услуги проте-
кает ритмично, без задержек и 
трудностей. Каждый потребитель 
охватывается всеми видами обслу-
живания, предусмотренными тех-
нической документацией по дан-
ному виду услуг и закрепленными в 
определенных требованиях.
Наличие подобных тенденций на 
многих предприятиях, предостав-
ляющих сервисные услуги, являет-
ся, на наш взгляд, отправной точкой 
для уточнения определения данных 
услуг. При этом необходимо учиты-
вать две особенности:
 название образуется сочетани-
ем категорий «услуга» и «сервис» 
(табл. 2);
  услуги потребителям могут ока-
зывать разные службы: сервисный 
отдел предприятия-изготовите-
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ля, агенты (дилеры), продающие 
товар, специальные обслужива-
ющие фирмы по договору с пред-
приятием-изготовителем, специ-
альные обслуживающие фирмы за 
соответствующую плату.
Итак, использование клиентом 
высокотехнологичных продук-
тов подразумевает построение 
отношений, обеспечивающих 
реализацию высокотехнологич-
ного сервиса для потребителей 
за счет стратегии формирования 
первоклассного уровня обслужи-
вания. Предприятию необходимо 
комбинировать потребительские 
свойства как основного продукта 
(товара или услуги), так и связан-
ных с ним дополнительных элемен-
тов сервиса таким образом, чтобы 
увеличить эффект полезности для 

потребителей, при этом необходи-
мо учитывать возможности конкури-
рующих продуктов. Иначе говоря, 
во внимание должны приниматься 
все аспекты сервисной деятель-
ности, обладающие потенциалом 
для повышения стоимости (ценнос-
ти) сервисной услуги для клиента. 
Кардинальные изменения макро-
среды меняют облик сервисной 
услуги: на смену традиционным 
методам, технологиям и системам 
обслуживания приходят новые, 
открывающие сервисным пред-
приятиям путь на новые рынки.
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