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Сфера услуг сегодня привлекает огромное количество научных исследовате-
лей различной отраслевой принадлежности, каждый из которых, приступив к ее 
пристальному изучению, стремится обобщить и проанализировать накопленный к 
этому времени материал. Степень развития сферы услуг стала выступать одним из 
критериальных признаков развитости общества. В настоящее время страна не мо-
жет быть причислена к развитым, если в сфере услуг создается меньше 65 % ВВП. 
Современный уровень развития передовых стран демонстрирует динамичное раз-
витие производства услуг различного рода и их рынка. В США на сферу услуг 
сейчас приходится около 80 % рабочих мест, в том числе в этой сфере занято бо-
лее 85 % всех кадров высшей квалификации, и 78 % ВВП. Аналогичная тенденция 
наблюдается в странах Западной Европы, где в сфере услуг занято более 66 % 
общего числа занятых. В странах ЕС на долю услуг приходится около 65–75 % 
ВВП и 65 % занятых; в Японии – 62 и 60 % соответственно. В сфере услуг разме-
щено 40 % объема иностранных прямых инвестиций в мире [1, с. 33]. В России 
доля услуг в общем объеме ВВП по данным 2007 г. составила около 58 % [2], и 
эта цифра неуклонно увеличивается. Развитие сервисной экономики названо од-
ним из приоритетных направлений развития экономики России наряду с такими 
традиционными отраслями, как электроэнергетика, нефтяная и газовая промыш-
ленность и лесная отрасль. 

Понятие «качество» в индустриальной и сервисной экономике смещается от 
«хорошо сделанного» в сторону интерактивных (диалоговых, коммуникацион-
ных) связей с потребителями с целью их наибольшего удовлетворения [3], одним 
из способов достижения которого является процессный подход. Процессный под-
ход является мощным средством организации и менеджмента того, как производ-
ственные виды деятельности создают ценность для потребителя и других заинте-
ресованных сторон. Соответствующий подход позволяет уменьшить число уров-
ней иерархии и объединять в рамках одной группы целый ряд частных функцио-
нальных подзадач, обеспечивая целостный охват задачи. При этом каждый член 
группы отвечает за свою часть работы и осуществляет самоконтроль. Таким пу-
тем удается уменьшить количество стыков, что, в свою очередь, приводит к уско-
рению и упрощению процессов, то есть производство (обслуживание) оптимизи-
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руется с точки зрения затрат времени и денег. А поскольку работники заинтересо-
ваны в результатах своего труда, они постоянно заботятся об улучшении органи-
зации и совершенствовании процессов. Организация, строящая свой менеджмент 
на принципах процессного подхода, оптимальным образом ориентирована на ры-
нок и клиентов. Также она обладает большей гибкостью и успешнее приспосаб-
ливается к самым разнообразным изменениям, обусловленным технологиче-
скими, социальными, экологическими или экономическими причинами, чем орга-
низация, построенная по функциональной схеме [4]. 

Первоначальное внимание ученых в сфере услуг привлекают основные тер-
мины и их дефиниции, которые зачастую не упрощают исследовательские задачи, 
а вносят в их решение существенную путаницу. Более глубокое понимание сферы 
услуг возможно через рассмотрение определений основного ключевого его тер-
мина – услуга.  

Пик исследований, относящихся к сфере услуг, пришелся на 60–70-е гг. 
ХХ столетия. Этими исследованиями активно занимались ученые разных стран, 
первое место среди которых, безусловно, занимают исследования, проводимые в 
США.  

Подходы к анализу дефиниций ключевых терминов сферы услуг обуславли-
вались стоящими перед исследователями задачами, среди которых можно выде-
лить экономический, правовой, ситуационный, функциональный и системный 
подходы. Попытаемся провести анализ ключевых терминов с точки зрения про-
цессного подхода, основная суть которого заключается в следующем [5]: 

– процесс представляет собой совокупность взаимосвязанных или взаимо-
действующих видов деятельности, преобразующей входы в выходы;  

– входы и выходы могут быть осязаемыми или неосязаемыми; в свою оче-
редь, выходы могут быть предполагаемыми и непредполагаемыми; 

– каждый процесс имеет поставщиков и потребителей или другие заинтере-
сованные стороны, имеющие свои потребности и ожидания; 

– продукция представляет собой результат процесса. 
Анализ определений термина «услуга» с точки зрения процессного подхода 

представлен в таблице. Этому исследованию подвергнуто 46 определений зару-
бежных и отечественных авторов, среди которых можно встретить как основопо-
ложников теории услуг, так и наших современников различных научных направ-
лений и школ. В ходе рассмотрения определений термина «услуга» сформирова-
лось четыре группы. К первой группе были отнесены авторы, которые утвер-
ждают, что услуга представляет собой процесс, деятельность или взаимодействие. 
Эта группа включает большинство определений, по сравнению с остальными 
группами, а именно – 29. Вторая группа образована из определений, авторы кото-
рых считают услугу результатом процесса. В нее отнесены определения таких 
авторов, как Д. Коуэлл, Р. Малери, Г. Ассэль, А.И. Добрынин, О.Е. Васильева и 
группы авторов К. Хаксевер, Б. Рендер, Р. Рассел и Р. Мердик, а также Ф. Котлер 
и Л. Сидни. Кроме того, услуга как результат процесса закреплена в нормативных 
документах ИСО 9004-2–91 и ГОСТ Р 50646–94 / ГОСТ 30335–95. В третью груп-
пу включены определения термина «услуга», которые не попали в первые две. Ав-
торы определений, отнесенных к этой группе,  считают, что услуга одновременно 
является и процессом, и результатом процесса. Такой позиции придерживаются 
авторы К. Маркс и Ф. Энгельс, С. Прокопенко. К четвертой, последней, группе 
были отнесены определения, в которых четко не прослеживается, продукцией или 
процессом является услуга (Ж.-Б. Сэй, А. Смит, Э. Гамессон, Е.Г. Решетникова, 
Л.В. Пасечникова, Б.П. Боларев).  

Одним из интересных определений термина «услуга», с точки зрения про-
цессного подхода, следует отметить определение К. Гронрооса, который опреде-
лил услугу как «процесс, включающий серию (или несколько) неосязаемых дей-
ствий, которые при необходимости происходят при взаимодействии между поку-  
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пателями и обслуживающим персоналом, физическими ресурсами, системами 
предприятия – поставщика услуг и которые направлены на решение проблем по-
купателя услуги». В своем определении, на наш взгляд, К. Гронроос максимально 
учел все признаки процессного подхода.  

 
Анализ определений термина «услуга» с точки зрения  

процессного подхода 
 

Автор [источник] Определение 
Наличие признаков 
процессного подхода 
в определении термина 

1 2 3 
Зарубежные авторы 

1. Сэй Ж.-Б. [1] …обмен услугами про-
исходит не только между 
людьми, но и между ве-
щами, силами природы 

Слабо прослеживается, 
что услуга – это процесс, 
обозначены участники – 
люди, вещи, силы при-
роды 

2. Смит А. [6, с. 8] …бесплодные и непро-
дуктивные, так как они, 
как правило, исчезают в 
самый момент их предос-
тавления и не фиксиру-
ются в каком-либо ощу-
тимом продукте 

Указан выход процесса 
как предполагаемый не-
осязаемый, но не указаны 
поставщики и потреби-
тели процесса 

3. Бастиа К.Ф. [1] …реальные затраты тру-
да в процессе произ-
водства, так и вообще 
любые усилия, прилагае-
мые кем-либо в порядке 
обмена деятельностью 
или освобождающие ко-
го-либо из индивидуумов 
от определенного образа 
действий. …какое-то уси-
лие, которым характери-
зовались отношения лю-
дей между собой 

В определении услуга 
представлена как взаи-
модействие, то есть про-
цесс, возникающий меж-
ду его участниками, ко-
торые обозначены как 
какие-либо индивидуу-
мы, четко не обозначены 
поставщики этой продук-
ции и ее потребители 

4. Маршалл А. [6, с. 8] 
 

…все виды деятельности 
(делаете ли вы стол из 
куска дерева, везете ли 
уголь, готовите ли рыбу 
и т.д.) производят полез-
ности или, другими сло-
вами, услуги для удовле-
творения желаний 

Сделан акцент, что услу-
га – это деятельность, то 
есть процесс, присутст-
вует также элемент кли-
ентоориентированности 
«для удовлетворения же-
ланий», не обозначены 
потребители и поставщи-
ки процесса 

5. Маркс К., Энгельс Ф. 
[8, с. 145, 149, 151, 288] 

1) …которые… потребля-
ются как  потребитель-
ные стоимости; 
2) …существующих в 
чистом виде, не прини-
мающих         предметной 

Прослеживается, что ус-
луга – это некий резуль-
тат процесса,  а,  следо-
вательно,  продукция; 
указан поставщик    про-
дукции    –    исполнитель 
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Продолжение таблицы 
 

1 2 3 
 формы, не получающих в

виде вещи самостоятель-
ного бытия отдельно от 
исполнителя этих услуг и 
не входящих составной 
частью в стоимость како-
го-нибудь товара…  
3) …которые, как тако-
вые, имеют потребитель-
ную стоимость, а в 
результате их издержек 
производства – также и 
меновую стоимость; 
4) всякая услуга произ-
водительна для ее про-
давца. 

и имеется потребитель 
этой продукции 

6. Маркс К., Энгельс Ф. 
[8, с. 413] 

В тех случаях, когда 
деньги непосредственно 
обмениваются на такой 
труд, который не произ-
водит капитала, то есть 
на непроизводительный 
труд, этот труд покупает-
ся как услуга. Это выра-
жение означает вообще 
не что иное, как ту осо-
бую потребительную сто-
имость, которую достав-
ляет этот труд, подобно 
всякому другому товару; 
но особая потребитель-
ная стоимость этого тру-
да получила здесь спе-
цифическое название 
«услуги» потому, что 
труд оказывает услуги не 
в качестве вещи, а в ка-
честве деятельности, – 
что, однако, нисколько не 
отличает его, скажем, от 
какой-нибудь машины, 
например от часов

Услуга обозначена как 
деятельность, то есть как 
процесс, а не как резуль-
тат процесса, не указаны 
поставщики и потребите-
ли продукции 

7. Берри Л. [9] Физический продукт –
это «предмет, устройство 
или вещь, в то время как 
услуга является поступ-
ком, исполнением или 
усилием»

Услуга – это процесс, не 
обозначены поставщики 
и потребители этого про-
цесса, а также не обозна-
чена продукция процесса 

8. Котлер Ф. [9] …любое мероприятие 
или выгода, которые од-
на  сторона может пред-

Услуга – это процесс, нет   
четкого  понимания, что 
является продукцией это- 
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Продолжение таблицы 
 

1 2 3 

 ложить другой и которые 
в основном неосязаемы и 
не приводят к завладению 
чем-либо. Производство 
услуг может быть, а мо-
жет и не быть связано с 
товаром в его материаль-
ном виде 

го процесса, кто по-
требители и поставщики 
этого процесса 

9. Хаксевер К., Рендер Б., 
Рассел Р., Мердик Р. 
[10, c. 25] 

Организации, повышаю-
щие стоимость нашей 
личной жизни посредст-
вом разнообразия нема-
териальных активов, ко-
торые они предостав-
ляют. Продукция этой 
группы и называется ус-
лугами 

Указана продукция – ус-
луга и ее поставщики – 
организации, повышаю-
щие стоимость нашей 
личной жизни, следова-
тельно, потребителями 
продукции являются ин-
дивиды 

10. Коуэлл Д. [11] 
 

…это специфический вид 
товара 

Не указаны поставщики и 
потребители, говорится о 
том, что услуга – специ-
фический вид товара, а 
товар – это продукция, 
следовательно, услуга 
является продукцией 

11. Малери Р. [12] …это нематериальные 
активы, производимые 
для целей сбыта 

Прослеживается, что ус-
луга – это результат про-
цесса, не указаны по-
ставщики и потребители 
услуги 

12. Гронроос К.  
[13, c. 316] 

…это процесс, вклю-
чающий серию (или не-
сколько) неосязаемых 
действий, которые при 
необходимости происхо-
дят при взаимодействии 
между покупателями и 
обслуживающим персо-
налом, физическими ре-
сурсами, системами пред-
приятия – поставщика 
услуг. Данный процесс 
направлен на решение 
проблем покупателя ус-
луги 

Четко указано, что услу-
га – это процесс, состоя-
щий из действий, обозна-
чены поставщики (об-
служивающий персонал), 
потребители (покупатели 
услуг), кроме этого, с 
точки зрения процесс-
ного подхода в этом оп-
ределении есть упомина-
ние о ресурсах и направ-
ленности процесса на 
удовлетворение потреби-
теля (принцип клиенто-
ориентированности) 



ISSN 0136-5835. Вестник ТГТУ. 2011. Том 17. № 4. Transactions TSTU 1136

Продолжение таблицы 
 

1 2 3 

13. Сессер В.Е. [6, с. 10] …явление или процесс, 
создание и использова-
ние которого одновре-
менно или почти одно-
временно. Несмотря на 
то, что клиент не может 
удержать услугу после ее 
производства, эффект от 
услуги может быть со-
хранен 

Услуга – это процесс, 
результатом этого про-
цесса выступает – эффект 
от услуги, обозначен по-
требитель процесса – 
клиент 

14. Дойль П. [6, с. 10] ...является действием или 
выгодой, ее покупатель 
не получает права собст-
венности на какой-либо 
материальный объект 

Услуга обозначена как 
процесс, потребителем 
является покупатель, от-
сутствует поставщик 

15. Хилл Т. [6, с. 11] …это изменение состоя-
ния лица или товара, 
принадлежащего какой-
либо экономической 
единице, происходящее в 
результате деятельности 
другой экономической 
единицы с предваритель-
ного согласия первой 

Услуга представлена как 
процесс, поставщики и 
потребители которого 
экономические единицы 

16. Котлер Ф., Сидни Л. 
[14, с. 412] 

…суть неосязаемые то-
вары, которые являются 
предметом рыночных 
транзакций 

Не указаны поставщики, 
потребители, услуга яв-
ляется товаром, следова-
тельно, продукцией 

17. Ассэль Г. [15, с. 38] …это неосязаемые блага, 
которые приобретаются 
потребителями, но свя-
заны с собственностью 

Не указаны поставщики, 
потребители, косвенно 
указывается на то, что 
услуга – это продукция 

18. Шостак Л. [16] … это не то же самое, что 
и продукт, только имею-
щее «нематериальный» 
характер… Услуги ока-
зываются. Они ощуща-
ются… Наиболее важное 
отличие очевидно – зна-
ние услуги и знание про-
дукта не могут быть по-
лучены одним и тем же 
способом 

Имеется нечеткое указа-
ние, что услуга – это 
процесс («услуги оказы-
ваются»), не обозначены 
потребители и поставщи-
ки 
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19. Лавлок К. [17, с. 34] …это вид экономической 
деятельности, создающей 
ценность и обес-
печивающей определен-
ные преимущества для 
потребителей в конкрет-
ное время и в конкретном 
месте, в результате ося-
заемых и неосязаемых 
действий, направленных 
на получателя услуги или 
его имущество 

Услуга представлена как 
процесс, как деятель-
ность, потребитель кото-
рой «получатель услуги» 
и «имущество получате-
ля», не обозначен по-
ставщик 

20. Гамессон Э. [18] 
 

…это то, что можно ку-
пить, но нельзя уронить 
себе на ногу 

Не указаны поставщики, 
потребители и продукция 

Отечественные авторы 

21. Прищепенко В.В. [7] 
 

…это определенное свой-
ство объекта или субъек-
та, проявляющееся в ре-
зультате взаимодействия 
с другими объектами 
и/или субъектами 

Прослеживается, что ус-
луга – это процесс, уча-
стники и/или субъекты, 
но кто из них поставщик, 
а кто потребитель четко 
не обозначено 

22. Ушаков Д.Н. [19] …1) действие, принося-
щее помощь, пользу дру-
гому; 2) …те или иные 
хозяйственные удобства, 
предоставляемые населе-
нию, жильцу, помощь по 
хозяйству 

Услуга – это процесс и 
присутствует элемент 
ориентированности на 
потребителя «принося-
щее пользу другому» 

23. Даль В.И. [20] …самое дело, помощь, 
пособие или угождение 

Обнаружен элемент кли-
ентоориентированности 
на потребителя услуги – 
«угождение», присутст-
вует деятельностный 
компонент, указываю-
щий на то, что услуга – 
это процесс 

24. Ожегов С.И. [21] …1) действие, принося-
щее пользу, помощь дру-
гому; 2) бытовые удоб-
ства, предоставляемые 
кому-нибудь 

Услуга – это процесс и 
присутствует элемент 
ориентированности на 
потребителя «принося-
щее пользу другому» 

25. Челенков А.П. [9] …согласованный процесс 
взаимодействия двух или 
более   субъектов   рынка, 

Услуга – это процесс, 
участники          которого 
субъекты  рынка,  причем  



ISSN 0136-5835. Вестник ТГТУ. 2011. Том 17. № 4. Transactions TSTU 1138

Продолжение таблицы 
 

1 2 3 
 когда одни субъекты 

воздействуют на другие 
в целях создания, рас-
ширения или воспро-
изводства возможностей 
последних в получении 
фундаментальной поль-
зы (благ) 

поставщик тот, кто воз-
действует на другого, то 
есть на потребителя, удов-
летворяя последнего – при-
знак клиенториентиро-
ванности 

26. Завьялов П.С. [9] Общее, что объединяет 
различные виды трудо-
вой деятельности по 
оказанию услуг – это 
производство таких по-
требительских стоимо-
стей, которые преиму-
щественно не приобре-
тают овеществленной 
формы 

Услуга выступает как дея-
тельность, процесс, про-
дукция которого – потре-
бительская стоимость, не-
осязаемая форма продук-
ции, не обозначены по-
ставщики и потребители 
продукции 

27. Уколов В.Ф. [9] …есть не что иное, как 
полезное действие по-
требительной стоимости – 
товара или непосредст-
венно труда 

Услуга представлена как 
процесс в виде действий, 
остальные признаки про-
цессного подхода не вы-
явлены 

28. Добрынин А.И. 
[22, c. 16] 

…нематериальное благо, 
обладающее определен-
ной ценностью; носит 
товарный характер 

Не указаны поставщики, 
потребители, косвенно ука-
зано, что услуга – это про-
дукция 

29. Решетникова Е.Г. 
[22, c. 16] 

…форма экономических 
отношений по поводу 
конкретной трудовой 
деятельности, в процес-
се которой создается 
специфическая потреби-
тельная стоимость 

Не указаны поставщики, 
потребители и продукция 

30. Васильева О.Е. 
[22, c. 16] 

…особый товар, при-
нявший специфическую 
форму в виде результата 
деятельности и самой 
деятельности исполни-
теля, направленной на 
удовлетворение потреб-
ностей, различных субъ-
ектов общества (индиви-
дуумов, предприятия, 
общества в целом) по-
средством обмена.  …это 
особая форма взаимоот-
ношений   между  произ- 

Услуга выступает как не-
осязаемый результат дея-
тельности, то есть про-
цесса, следовательно, яв-
ляется продукцией, между 
поставщиком – исполните-
лем и потребителем с це-
лью удовлетворения по-
требностей последнего – 
признак клиентоориенти-
рованности  
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 водителем и потребите-
лем по поводу производ-
ства нематериального 
блага, носящая индиви-
дуальный характер, об-
ладающая возможностью 
быть потребленной, но 
исключающая способ-
ность к хранению и на-
коплению, комбинирую-
щая в себе осязаемые и 
неосязаемые признаки и 
обладающая стоимостью 

 

31. Прокопенко С. 
[6, с. 10] 

…виды деятельности, 
работ, в процессе выпол-
нения которых создается 
новый  ранее  не  сущест-
вующий материально-
вещественный продукт, 
но изменяется качество 
уже имеющегося про-
дукта. Это блага, предос-
тавляемые не в виде ве-
щей, а в форме деятель-
ности. Само оказание 
услуг создает желаемый 
результат 

Услуга обозначена и как 
процесс, и как результат 
этого процесса 

32. Боларев Б.П. 
[23, с. 376] 

…услуга является итогом Не обнаружены признаки 
процессного подхода 

33. Спирин А.Д., Максю-
кова С.Б., Мякинников С.П. 
[24, с. 77] 

…работа (совокупность 
мероприятий), выпол-
няемая для удовлетворе-
ния нужд и потребностей 
клиентов, обладающая 
законченностью и име-
ющая определенную 
стоимость 

Услуга представлена как 
процесс, потребители 
которого клиенты, при-
знаком клиентоори-
ентированности является 
цель выполнения про-
цесса «для удовлетворе-
ния нужд клиентов» 

34. Христофорова И.В. 
[25, с. 19] 

…это процесс воздейст-
вия живого или овещест-
вленного труда на чело-
века, его имущество или 
окружающие его усло-
вия, оказанный на плат-
ной или безвозмездной 
основе, имеющий целью 
удовлетворить  потребно- 

Услуга обозначена как 
процесс, результат кото-
рого «изменение состоя-
ния объекта воздейст-
вия», обозначены потре-
бители процесса как «от-
дельные члены общества, 
определенные   группы   
людей  
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 сти отдельных членов 
общества, определенных 
групп людей или обще-
ства в целом, результа-
том чего становится из-
менение состояния объ-
екта воздействия 

или общества в целом», 
не указаны поставщики, 
признак клиентоориен-
тированности проявля-
ется в «цели удовлетво-
рить потребности» по-
требителей 

35. Маркова В.Д. [26] …есть не что иное, как 
«особая потребительская 
стоимость, которую дос-
тавляет труд, только не в 
качестве вещи, а в качес- 
тве деятельности» 

Услуга представлена как 
процесс, деятельность, 
другие признаки про-
цессного подхода не обо-
значены 

36. Николайчук Н.Е. 
[27, c. 27] 

…на практике к услугам 
часто относят все виды 
полезной деятельности, в 
процессе которой созда-
ются не материальные 
ценности, а некий потре-
бительский эффект, 
имеющий конкретное, но 
неощутимое выражение 

Услуга представлена как 
процесс, продукция ко-
торого «потребительский 
эффект» 

37. Уколов В.Ф., Белев-
цев Б.А. [28] 

…это целесообразная 
трудовая деятельность, 
результат которой выра-
жается в удовлетворен-
ности каких-либо по-
требностей человека 

В определении присутст-
вует обозначение услуги 
как процесса, результа-
том процесса является 
«удовлетворенность ка-
ких-либо потребностей 
человека», потребителем 
является человек 

38. Балалов В.Д., 
Гуков Н.В., Козлова И.В., 
Баркан Н.А. [29, с. 8] 

…есть действие опреде-
ленной потребительной 
стоимости, выражаю-
щееся в полезном эф-
фекте, который удовле-
творяет, как правило, в 
момент своего проявле-
ния ту или иную челове-
ческую потребность. При 
этом услуга может быть 
оказана либо при помощи 
вещи, либо в процессе 
функционирования са-
мого живого труда 

Услуга представлена как 
деятельность, процесс, 
результатом которой яв-
ляется «полезный эф-
фект», потребителем яв-
ляется человек. Другой 
имеющийся в определе-
нии признак процессного 
подхода – клиентоориен-
тированность, обозна-
ченная через удовлетво-
рение потребностей по-
требителя  

39. Андрухович В.В. 
[30, с. 7] 

 …к услугам относятся 
все виды труда, непо-
средственно не связан-
ные с изменением  и  пре- 

Услуга обозначена как 
процесс, результат про-
цесса – неосязаемый 
продукт 
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 образованием форм ма-
терии и сил природы и 
производящие особую 
потребительную стои-
мость, которая выража-
ется в общественной по-
лезной деятельности са-
мого труда в различных 
отраслях общественного 
хозяйства. К услугам от-
носят также и все виды 
труда, которые, будучи 
заняты собственно в ма-
териальном производ-
стве, не овеществляются 
в предметно осязаемом, 
обособленном продукте 
труда (транспорт, связь) 

 

40. Марков О.Д. 
[31, c. 14] 

…деятельность, связан-
ная с обменом стоимо-
стей, направленная на 
удовлетворение потреб-
ностей, выраженных в 
форме спроса, которая не 
сводится к передаче пра-
ва собственности на не-
который материальный 
продукт 

Услуга обозначена как 
деятельность, процесс, 
прослеживается признак 
клиентоориентированно-
сти через удовлетворение 
потребностей, не обозна-
чены поставщики и по-
требители данного про-
цесса 

41. Голубков Е.П. 
[32, с. 62] 

…вид деятельности или 
благ, который одна сто-
рона может предложить 
другой и который по сво-
ей сути не является ося-
заемым и не резуль-
тируется в собственность 
клиента 

Услуга обозначена как 
процесс, участниками 
которой являются две 
стороны 

42. Разумовская А.Л., 
Янченко В.М. [9] 

…совокупность дейст-
вий, исполнения и уси-
лий, результат которых 
неотделим от объекта 
или субъекта ее получе-
ния без существенных 
качественных изменений. 
Ценность услуги на рын-
ке определяется потреби-
тельской оценкой веро-
ятности желаемой моди-
фикации базового набора 
возможностей потреби-
теля 

Услуга обозначена как 
процесс, совокупность 
действий. Поставщик – 
субъект, потребитель – 
объект 
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43. Пасечникова Л.В. 
[33, с. 69] 

… доведение до потреби-
телей материальных и 
нематериальных благ в 
соответствии с индиви-
дуальными вкусами и 
запросами путем предо-
ставления соответствую-
щих потребностей, об- 
служивания процесса их 
потребления, создания 
условий для быта, отдыха 
и досуга; способствова-
ние увеличению свобод- 
ного времени и рацио-
нального его использова-
ния 

Четко не прослеживает-
ся, что представляет со-
бой услуга – процесс или 
результат процесса, но 
присутствует элемент 
клиентоориентированно-
сти на потребителя  

Нормативные документы, энциклопедии 

44. ИСО 9004-2–91 [34] …результат взаимодейст-
вия поставщика и за-
казчика и внутренней 
деятельности поставщика 
по удовлетворению по-
требностей заказчика 

Услуга является резуль-
татом процесса, обозна-
чены поставщик – испол-
нитель и потребитель –  
заказчик, имеется эле-
мент клиентоориентиро-
ванности – удовлетворе-
ние потребностей заказ-
чика 

45. ГОСТ Р 50646–94/ 
ГОСТ 30335–95 [35] 

…результат непосредст-
венного взаимодействия 
исполнителя и потреби-
теля (заказчика), а также 
собственной деятельно-
сти исполнителя по 
удовлетворению потреб-
ности заказчика 

46. Википедия [36] …совершенное одним 
(человеком) в интересах 
другого (человека) дей-
ствие или деятельность. 
В виде коммерческой 
сделки оказание услуг 
представляет собой дей-
ствия, производимые ис-
полнителем по распоря-
жению заказчика в про-
цессе трудовой деятель-
ности, относящейся к 
сфере услуг 

Услуга представляет со-
бой процесс, потребитель 
и поставщик которого 
человек 
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По нашему мнению, услугу и процесс, результатом которого она является, 
необходимо разделять. В этой связи, автор настоящей статьи придерживается по-
зиции, что услуга представляет собой результат такого процесса, как «обслужива-
ние», и причисляет себя ко второй группе авторов, считающих услугу результа-
том этого процесса.  

В подтверждение того, что услуга представляет собой результат обслужива-
ния, был проведен анализ определений терминов «обслуживание» и «сервис». Эти 
термины часто употребляют как синонимы, и кроме того, русскоязычное слово 
«обслуживание» является переводом англоязычного слова «сервис». Использова-
ние в русском языке понятия «сервис» (англ. service – служба, обслуживание) 
предполагает тот же смысл, что и в английском – «обслуживание, предоставление 
разного рода услуг». Этой же точки зрения придерживается В.А. Качалов в своей 
работе [37], отмечая тот факт, что «перевод английского слова “service” на рус-
ский язык как услуга не в полной мере точен. <…> Более обоснованным по смыс-
лу вариантом перевода английского слова “service” на русский язык является “об-
служивание” или “обслуживание, услуга”, а не “сервис” или “услуга”». Свои вы-
воды он подкрепляет небольшими лингвистическими исследованиями толковых 
словарей русского языка: «Обслуживать – 1. работать по удовлетворению чьих-то 
нужд; 2. работать по эксплуатации машин, станков и т.п.» [21]. «Услуживать – 
служить, оказывать услуги, угождать, стараться быть полезным, помогать» [20]. 
В толковом словаре под ред. Д.Н. Ушакова «обслуживание» обозначает «дейст-
вие», образованное от глагола «обслуживать», что подтверждается приведенными 
примерами: «обслуживание машин; обслуживание потребителя» [19]. В совре-
менном экономическом словаре «обслуживание – это предоставление услуг кли-
енту за определенную плату» [38]. Схожее по смыслу определение дано в энцик-
лопедическом словаре-справочнике руководителя предприятия: «обслуживание – 
деятельность исполнителя при непосредственном контакте с потребителем услу-
ги» [39].  Прямое определение термина «service» содержалось в международном 
стандарте ISO 8402:1994: «Обслуживание (оказание услуг) – результат непосред-
ственного взаимодействия поставщика и потребителя и внутренней деятельности 
поставщика по удовлетворению потребностей потребителя» [37] и содержится в 
отечественном стандарте ГОСТ Р 50646–94 / ГОСТ 30335–95 «Услуги населению. 
Термины и определения»: «Обслуживание – деятельность исполнителя при непо-
средственном контакте с потребителем услуги». В материалах свободной энцик-
лопедии «Википедия» [36] обслуживание определено как «любое действие, со-
вершаемое одной стороной для другой стороны, имеющее нематериальный харак-
тер и не приводящее к возникновению права собственности на что бы то ни было; 
обслуживание может быть, а может и не быть связано с физическим продуктом». 

Таким образом, проведенное исследование терминов «услуга», «обслужива-
ние» и «сервис» доказывает, что услуге, как конечному продукту, предшествует 
обслуживание, как процесс, которое представляет собой взаимодействие между 
поставщиком услуги и ее потребителем. Эта позиция позволяет нам в полной ме-
ре применить основы процессного подхода к менеджменту, существующему в 
организациях сферы услуг, а также оценивать качество оказываемых потребите-
лям услуг, с точки зрения процессного подхода.  

Поскольку сервисные организации сегодня находятся в условиях жесткой 
конкуренции, единственным способом, повышающим их конкурентоспособность, 
является поддержание уровня качества всех элементов и процессов услуговой 
системы. К основным ее элементам следует отнести потребителя, поставщика или 
исполнителя услуги, условия обслуживания, конечный продукт данной системы – 
услугу и процессы, протекающие в этой системе: обслуживание и предоставление 
услуги, включающие технологический процесс ее предоставления [35] (рисунок). 
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Элементы и процессы услуговой системы: 
П – потребитель; И – исполнитель; У – услуга; УО – условия обслуживания 

 
 

Модель услуговой системы, представленная на рисунке, представляет собой 
условия обслуживания, в которых взаимодействуют потребитель и исполнитель 
услуги, в ходе которого появляется конечный продукт – услуга. Помимо основно-
го процесса – обслуживания в модели услуговой системы – схематично обозначен 
обеспечивающий обслуживание процесс – предоставление услуги, включающий 
технологический процесс ее предоставления. Таким образом, для повышения 
конкурентоспособности сервисной организации сегодня уже недостаточно под-
держивать уровень качества только элементов услуговой системы (поставщика, 
условий обслуживания, конечной услуги). Необходимо смещение акцента на ор-
ганизацию процессов и оценку их качества. Только тогда совокупность качест-
венных элементов и процессов даст неоспоримое конкурентное преимущество 
организациям, оказывающим услуги. 
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