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Формирование требований к качеству услуговой системы невозможно без 

выделения и описания ее структурных элементов и присущих им отличительных 
свойств. Любой исследуемый объект обладает качественными и количественными 
свойствами, которые, в свою очередь, являются объектами последующих измере-
ний и оценок. И те, и другие свойства объекта могут проявляться во вне совер-
шенно по-разному, в зависимости от сложившихся условий [1]. Услуговая систе-
ма не является исключением из этого правила. Она, как и любая другая система, 
представляет собой совокупность определенных элементов и процессов, которые 
обладают множеством самых разнообразных свойств, определяющих ее качество. 
Основными элементами и процессами услуговой системы, выделенными нами 
ранее, являются исполнитель, потребитель, условия обслуживания, процесс об-
служивания и его результат – услуга [2]. Помимо этих общих элементов и процес-
сов услуговой системы в ней могут присутствовать и специфические, которые 
определены самой природой той или иной услуговой системы. Таким образом, 
качество услуговой системы и ее конечного продукта – услуги – будет обусловле-
но, прежде всего, качеством элементов в нее входящих и качеством процессов в 
ней протекающих. Это, в конечном итоге, повлияет на удовлетворенность потре-
бителя услуговой системы в целом (рисунок). 

В статье В.И. Калмановского [3] свойство определено как «проявление об-
щего для объектов (тел, веществ, явлений, процессов) признака». Свободная эн-
циклопедия «Википедия» определяет свойство как атрибут предмета или объекта 
[4]. Национальный стандарт ГОСТ Р ИСО 9000–2008 отличительное свойство на-
зывает характеристикой, уточняя, что под характеристикой качества следует по-
нимать присущие продукции, процессу или системе характеристики, относящиеся 
к требованию [5]. В этой связи, вполне уместно считать понятия «свойство» и  
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Структурные компоненты услуговой системы, определяющие ее качество 
 

«характеристика» синонимами. В теории измерений И. Пфанцагля, В. Бауманна и 
Г. Хубера (J. Pfanzagl, V. Baumann и H. Huber) [1, с. 11] не сами исследуемые эм-
пирические объекты являются объектами измерений, а только их свойства. Обыч-
но один объект проявляет несколько различных свойств, которые обладают опре-
деленной структурой. Далее В.И. Калмановский в своей работе [3] говорит о том, 
что число свойств физических объектов не ограничено и их принято разделять на 
три категории: классифицирующие (качественные), топологические (сравнитель-
ные) и метрические (количественные), а также выделяет среди свойств такую 
группу, которая, будучи общей для ряда объектов в качественном отношении, 
может быть охарактеризована количественными различиями. Такие свойства в 
своей статье он назвал физическими величинами или просто величинами, харак-
терным признаком которых является возможность применения к ним понятий 
«больше» или «меньше». Автор акцентирует внимание своего читателя на том, 
что понятие величины неприменимо к качественным различиям и приводит в сво-
ей статье международное определение физической величины: «характерный при-
знак (атрибут) явления, тела или вещества, который может выделяться качествен-
но и определяться количественно» [3]. Любые выраженные количественно свой-
ства представляют собой показатель качества. Это утверждение положено в осно-
ву определения показателя качества в ГОСТ 15467–79 «Управление качеством 
продукции. Основные понятия. Термины и определения»: показатель качества 
продукции определен как количественная характеристика одного или нескольких 
свойств продукции, входящих в ее качество, рассматриваемая применительно к 
определенным условиям ее создания и эксплуатации или потребления [6]. Посколь-
ку услуга, исходя из ГОСТ Р ИСО 9000–2008, является одной из категорий про-
дукции, то мы считаем определение термина «показатель качества продукции» 
полностью относящимся и к услуге, и к услуговой системе в целом. Однако на-
циональный стандарт РФ ГОСТ Р 52113–2003 «Услуги населению. Номенклатура 
показателей качества» представляет номенклатуру показателей качества услуги 
как перечень качественных или количественных характеристик, обеспечивающих 
возможность оценки уровня качества услуг [7].  Тем не менее механизм измере-
ния и оценки качественных характеристик услуги, а, равно как и услуговой сис-
темы в целом, не является полностью изученным. Другой проблемой является то, 
что до сегодняшнего времени не существует единого мнения в том, какие свойст-
ва услуги использовать для измерения и оценки ее качества. Несмотря на сущест-
вующий ГОСТ Р 52113–2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей ка-
чества», который устанавливает уже определенную номенклатуру основных 
групп показателей качества по характеризуемым ими свойствам услуг (показатели 
назначения, безопасности, надежности и профессионального уровня персонала), 
И.В. Христофоровой высказано мнение, что присущие услуге свойства, образую-
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щие так называемую концепцию «4НЕ», должны быть оценены не с позиции од-
нозначного их наличия, а степени их присутствия применительно к конкретной 
услуге [8, с. 13]. Концепция «4НЕ», включающая такие свойства услуги, как «не-
материальность», «неоднородность», «неотделимость от источника» и «несохра-
няемость»,  или IHIP (аббревиатура от англоязычных наименований этих свойств: 
Intangibility – нематериальность, неосязаемость; Heterogenity – неоднородность, 
гетерогенность; Inseparability – неотделимость от источника, нераздельность; 
Perishability – несохраняемость (прим. автора статьи)) была предложена в мар-
кетинге услуг в конце 80-х гг. ХХ в. и базируется на различии природы осязаемых 
товаров и неосязаемых услуг. Изучению и пониманию свойств услуги «4НЕ» по-
священы труды Ж.-Б. Сэя (Jean-Baptiste Say), Дж. Бейтсона (John E.G. Bateson), 
Г. Мак-Дугалла (Gordon H. McDougall), Д. Снетсингера (Douglas W. Snetsinger), 
К. Лавлока (Christopher H. Lovelock), Э. Гаммессона (Е. Gumesson), В. Прайда 
(William M. Pride), О. Феррела (O.C. Ferrell), В. Зейтамль (Valerie A. Zeithaml), 
А. Парасурамана (A. Parasuraman), Л. Берри (Leonard L. Berry), Ф. Котлера (Philip 
Kotler), Р. Керина (Roger A. Kerin) и других западных ученых. Фундаментальное 
исследование концептуальных свойств услуги продемонстрировали в своей рабо-
те К. Лавлок и Э. Гаммессон [9; 10, с. 241].  

Оценить степень присутствия свойств услуги, входящих в концепцию 
«4НЕ», применительно к конкретной услуге, как указывает И.В. Христофорова 
[11, с. 16], довольно сложно вследствие их дихотомической природы. Дихотоми-
ческое деление подразумевает образование взаимоисключающих подразделов 
одного понятия или термина и служит для образования классификации элементов. 
Дихотомическое деление привлекает своей простотой и часто используется как 
первоначальный вспомогательный прием при установлении классификации эле-
ментов некоего массива данных (числовых либо нечисловых). Таким образом, 
такие свойства услуги, как «нематериальность», «неоднородность», «неотдели-
мость от источника» и «несохраняемость», возникли при делении класса «про-
дукция» на материальные товары и нематериальные услуги. С точки зрения изме-
рения и оценки качества услуги и услуговой системы в целом эти свойства лишь 
затрудняют их измерение и оценку качества, так как интуитивно более понятны 
осязаемые и видимые объекты исследования. Предъявить требования к этим 
свойствам с последующим установлением степени их соответствия предъявлен-
ным требованиям нам также не представляется возможным, а значит, по нашему 
мнению, эти свойства не являются пригодными для оценки их качества, а лишь 
усложняют эту процедуру. Описание и детальное изучение этих свойств, приве-
денное ниже, также подчеркивает наше утверждение. 

Intangibility (нематериальность, неосязаемость). Нематериальность услу-
ги является часто встречающейся у большинства перечисленных авторов свойств 
услуги [9]. Впервые эта характеристика в отношении услуги была названа «нема-
териальной» Ж.-Б. Сэем в примере с врачом, который посетил пациента, выписал 
лекарство и ушел, не оставив никакого продукта своей работы: «Врач обменял на 
полученный им гонорар свою рекомендацию по лечению… акт дачи рекоменда-
ции является производством, слушание рекомендации [больным] – это я и назы-
ваю нематериальным продуктом» [12]. Нематериальность, как основная характе-
ристика IHIP, определяющая наличие всех остальных характеристик услуги, была 
описана Дж. Бейтсоном в 1979 г. Он выделил физическую (невозможно «потро-
гать») и ментальную (невозможно постичь сознанием) нематериальность, назвав 
такое свойство услуги «двойной нематериальностью», что является, по его мне-
нию, важнейшей особенностью услуг [13]. Понятие «ментальная нематериаль-
ность» было определено в 1990 г. Г. Мак-Дугаллом и Д. Снетсингером [14] как 
«степень, в которой продукт можно визуализировать, сконструировав его ясный и 
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отчетливый образ до его приобретения». По мнению В. Прайда и О. Феррела, 
«нематериальность означает, что услуга не имеет физической природы и, следо-
вательно, ее нельзя потрогать... или физически ею обладать» [15]. Известные в 
маркетинге услуг ученые-исследователи К. Лавлок и Э. Гаммессон считают, что 
нельзя провести четкое разграничение между физической и ментальной немате-
риальностью [9]. Котлер Ф.  отмечает, что «в отличие от физических продуктов 
услугу нельзя увидеть, попробовать, услышать, почувствовать или обонять до ее 
приобретения» [16]. По мнению Р. Керина и его соавторов, услуги «нельзя по-
держать, потрогать или увидеть до принятия решения о покупке, из-за чего их 
гораздо труднее оценивать, чем товары» [17]. Ряд авторов под «нематериально-
стью услуги» подразумевали невозможность ее именно физического (тактильно-
го) ощущения как материального товара, в данном случае консультация больного 
из примера Ж.-Б. Сэя. В переводе с английского языка на русский слово 
«intangibility» может быть переведено либо как нематериальность, либо как неося-
заемость. Переводные русские слова-эквиваленты часто используют как синони-
мы в русском языке, вкладывая в «нематериальность» и в «неосязаемость» одина-
ковый лексический смысл. По нашему мнению, синонимы «нематериальность» и 
«неосязаемость» близки по лексическому значению, но не являются номинальны-
ми определениями, имеющими полную тождественность. Поскольку материю 
можно познать через разные ощущения: дистантные (зрение, слух, обоняние), 
контактные (вкус, боль, осязание (тактильные или кинестетические ощущения),  
температурные или вибрационные ощущения) или глубинные ощущения (чувст-
вительность от внутренних органов, мышечная или вестибулярная чувствитель-
ность), то, следовательно, процесс обслуживания и результат этого процесса – 
услуга – будут являться материальными. Потребители услуг могут наблюдать 
некоторые процессы их обслуживания при помощи зрения и видеть результаты 
процессов обслуживания, могут слышать звуки, возникающие в процессе обслу-
живания, а в некоторых видах обслуживания потребители могут осязать физиче-
ские действия, составляющие процесс обслуживания. В этой связи, на наш взгляд, 
более уместно характеристику «intangibility» переводить на русский язык как «не-
осязаемость» по отношению к услуге и обслуживанию, и под неосязаемостью 
услуги (обслуживания) понимать невозможность ее (его) тактильного ощущения 
через прикосновение. 

Heterogenity (неоднородность, гетерогенность). Характеристику «неодно-
родность» услуги ряд исследователей [9, 10] связывают с понятием «качество об-
служивания», прежде всего из-за сложности получения единообразного результа-
та, особенно в трудоемких сферах услуг. Под неоднородностью качества обслу-
живания подразумевают непохожее и неодинаковое обслуживание потребителей 
исполнителями при непосредственном их взаимодействии, поскольку каждый 
потребитель имеет набор своих уникальных потребностей и опыт потребления 
услуг. В свою очередь, каждый исполнитель может варьировать обслуживание 
различных потребителей в каждый конкретный момент времени. Неоднородность 
качества связывают с участием человека в процессе оказания услуги и его вос-
приятием в отношении качества оказанной ему услуги, что приводит к возникно-
вению такого понятия, как «нестабильное качество» в глазах потребителя. Допол-
нительными факторами неоднородности качества рядом ученых были названы 
присутствие и поведение других потребителей во время оказания услуги, а также 
внешние условия (погода, наличие/отсутствие очереди, различия между местами 
предоставления услуг) [18]. Ученые К. Лавлок и Э. Гаммессон в своей работе [9] 
предложили заменить наименование характеристики «неоднородность» на «ва-
риативность». По их мнению, этот термин более полно отражает сущность про-
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цесса обслуживания и услуги с точки зрения качества, поскольку в сфере услуг 
очень часто наблюдается различие в поведении и результативности труда не толь-
ко у разных работников сферы услуг, но даже у одного и того же сотрудника при 
работе с разными потребителями и в разное время. Такое разнообразие способов и 
форм обслуживания в рамках предоставления одной услуги приводит к  вариа-
тивности некоторых ее свойств, создавая для услуги новое свойство – «изменчи-
вость». 

Изменчивость услуг является одной из предпосылок, почему возникает 
сложность разработки единых требований к качеству услуг и стандартов обслу-
живания, что, в свою очередь, приводит к проблеме сложности в стандартизации 
некоторых видов услуг и создает впечатление о кажущейся невозможности их 
стандартизации, формируя понятие «нестандартизованности услуг». В подтвер-
ждение того, что сложность в стандартизации услуг существует, говорит диспро-
порция между существующими услугами и нормативными требованиями к ним. 
Так, в Российской Федерации согласно общероссийскому классификатору услуг 
населению ОК 002–93, введенному в январе 1994 г. (в редакции от 23.12.2010 г. 
№ 1072-ст) [19] насчитывается несколько десятков тысяч различных видов услуг, 
объединенных в 13 групп, но только некоторые виды услуг стандартизованы на 
государственном уровне. По данным официального сайта Федерального агентства 
по техническому регулированию и метрологии (Росстандарта) [20], приведенный 
в каталоге национальных стандартов перечень действующих стандартов в сфере 
услуг составляет более 200 наименований. На международном уровне этот разрыв 
существенно меньше, но продолжает оставаться. Возьмем действующую сегодня 
десятую редакцию Международной классификации товаров и услуг (МКТУ 10), 
принятую в 2011 г. и вступившую в силу с 1 января 2012 г. Эта классификация 
выделяет 11 классов услуг, насчитывающих в общей совокупности около тысячи 
видов конкретных услуг [21], а группа стандартов на услуги каталога стандартов 
Международной организации по стандартизации ИСО включает порядка 600 стан-
дартов [22]. 

Inseparability (неотделимость от источника, нераздельность). Под харак-
теристикой «нераздельность» понимают невозможность раздельного производст-
ва и потребления услуг, когда участие потребителя услуги  в процессе обслужи-
вания является обязательным, а процесс предоставления услуги всегда начинается 
с обращения потребителя в сервисную организацию. В ряде источников данная 
характеристика именуется иначе – одновременностью [9, 10]. К факторам одно-
временности процессов производства и потребления услуги относят присутствие 
потребителя при оказании ему услуги, его роль в качестве сопроизводителя услу-
ги на условиях «частичной занятости», различные виды взаимодействия «потре-
битель – исполнитель» и «потребитель – потребитель». Степень участия потреби-
теля в процессе предоставления услуги привела к делению услуг на так называе-
мые «разделяемые» и «неразделяемые». К группе разделяемых услуг относят 
многочисленные широко распространенные услуги, в которых участие потреби-
теля в процессе предоставления услуги отсутствует. В таких разделяемых услугах 
в процессе обслуживания выделяют технологическую (производственную) часть 
процесса обслуживания без участия потребителя. Примерами таких разделяемых 
услуг являются бытовые услуги (ремонт бытовой техники, химическая чистка 
одежды), оказываемые населению, и услуги аутсорсинга, которые могут быть ока-
заны организациям.  

Perishability (несохраняемость). Размышляя над характеристикой «несохра-
няемость», различные исследователи [23–25] определяли ее как невозможность 
хранения и складирования услуги для последующего использования. Эта характе-
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ристика тесно связана с временным периодом, в который происходит предостав-
ление услуги, поскольку предоставляемая услуга может быть оказана именно в 
определенный (указанный) период времени. Характеристику несохраняемости 
следует учитывать не только для процесса предоставления услуги, но и для ре-
зультата этого процесса. Но существует ряд услуг, результат процесса предостав-
ления которых можно сохранить, тиражировать и использовать позже в виде са-
мостоятельных осязаемых продуктов. К таким видам услуг относят образователь-
ные услуги (учебно-методические пособия, курсы лекций), услуги учреждений 
культуры (кинофильмы, аудиозаписи, видеозаписи).  

Рассмотренные выше присущие услуге характеристики IHIP не являются 
универсальными и в полной мере применимыми ко всем видам услуг, более того, 
затруднительно их применение для оценки качества. Мы считаем, что использо-
вание этих характеристик, качественных по своей сути, в роли базовых для оцен-
ки качества услуг и обслуживания не представляется возможным, поскольку оце-
нить дихотомические признаки можно либо через их наличие, либо через их от-
сутствие. Причем наличие того или иного признака позволит нам только сказать 
товар это или услуга, но, применив эти признаки для оценки качества услуги или 
обслуживания, мы так и не получим никакого ответа о качестве оцениваемых 
объектов. Предъявить требования к этим характеристикам с последующим уста-
новлением степени их соответствия предъявленным требованиям также нам пред-
ставляется маловозможным, исходя из их дихотомической природы. Характери-
стики «4НЕ» делают лишь оценку качества услуг сложнее, поскольку любому 
человеку более понятны осязаемые и видимые объекты исследования.  
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Abstract: The paper considers the structure service system, the properties of 

services in terms of their application to measurement and assessment of their quality; 
the concepts “property”, “characteristic” used in the theory of measurement have been 
discussed. 
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Eigenschaften der Dienstleistung und ihre Brauchbarkeit 
für die Messung der Qualität 

 
Zusammenfassung: Es ist die Struktur des Dienstleistungssystems, die 

Eigenschaften der Dienstleistung vom Gesichtspunkt ihrer Anwendung für die Messung 
und die Einschätzung ihrer Qualität, sowie den Begriff “die Eigenschaft”, “die 
Charakteristik”, die in der Theorie der Messungen verwendet warden, betrachtet. 

 
 
Propriétés des services et leur aptitude pour la mesure de la qualité 

 
Résumé: Sont examinés la structure du système de services, les propriétés des 

services du point de vue de leur application pour la mesure et l’estimation de la qualité 
ainsi que les notions «propriété», «caractéristique»  employées dans la théorie des 
mesures. 
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