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Важной проблемой современной науки являются содержание и интерпрета-
ция понятий «сервис», «сервисная деятельность», «социокультурный сер-
вис». Особую значимость этот вопрос обрел в современной российской 
культуре в связи с развитием сервисной экономики, активным введением 
в научный оборот термина «сервис» и при этом терминологическими разно-
гласиями в его определении и содержании. 
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Термин «сервис» происходит от английского слова service – «служба, об-
служивание, сервис, услуга». 

Единой общепринятой трактовки понятий «сервис», «сервисная дея-
тельность» не существует ни в отечественной, ни в зарубежной литера-
туре. Так, К. Миллер, П. Хагедаль выделили причины трудностей форму-
лирования единого понятия «сервис»: 

1. Его трудно описать, так как он не вещественен, а имеет большее 
отношение к области чувств обслуживаемого индивида, его нельзя взве-
сить и измерить. 

2. Если речь идет о продаже услуг, то это особый товар, образец ко-
торого трудно или практически невозможно продемонстрировать поку-
пателю. 

3. Один и тот же сервис воспринимается разными людьми, даже од-
ного уровня культуры неоднозначно. 

4. «Сервис» почти невозможно стандартизировать. 
5. Один и тот же сервис может быть воспринят по-разному одним 

и тем же человеком в разные моменты времени, в зависимости от его 
душевного настроя в процессе получения услуги [8]. 

Следует обратить внимание на терминологические разногласия. Так, 
термин «сервис» применительно к информационным технологиям про-
исходит от английского слова service – служба. В связи с этим можно об-
наружить две тенденции в информационных технологиях – использова-
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ние переведенных терминов (служба) или же транслитерированных 
(сервис). 

Термин «сервис» в сервисной деятельности хоть и происходит от то-
го же английского слова, но обозначает, прежде всего, обслуживание, 
другими словами, предоставление разного рода услуг потребителям. По-
этому наряду с понятием «сервис» в русском языке активно используется 
понятие «услуга», в результате этим двум понятиям придается один 
смысл, хотя также в русском языке может звучать словосочетание «сер-
висная услуга», что предполагает высокий уровень обслуживания потре-
бителя. 

Ф. Котлер услугу характеризует как мероприятие или выгоду, кото-
рые одна сторона может предложить другой и которые в основном не-
осязаемы и не приводят к овладению чем-либо. Он не дает определение 
понятию «сервис» и для смыслового различения понятий «сервис» и «ус-
луга» использует характеристику «качество оказания услуги» [6]. Сход-
ный подход к понятию у Д. Шоула, рассматривающего сервис как страте-
гию воздействия на клиентов, как инвестиции в культуру компаний, как 
способ создания конкурентных преимуществ организации [17]. 

В российской научной мысли впервые понятие «сервис» упомина-
лось в Советском энциклопедическом словаре (1981) и определялось как 
обслуживание населения, ассоциировалось с ремонтно-бытовым и авто-
сервисом. В словаре-справочнике «Сервис и туризм» (2008) сервис – это 
деятельность субъекта или организации по качественному удовлетворе-
нию потребностей и интересов индивида или предприятия в различных 
сферах повседневной деятельности путем предоставления ему услуг [13. 
С. 270 – 271]. Сходное определение у В.Ф. Янченко, Т.А. Фроловой, 
О.Я. Гойхмана, отмечающих, что это вид деятельности, связанный с пре-
доставлением особой продукции – услуг, эта деятельность представляет 
собой часть экономической системы (А.Ф. Мишанков), сегмента эконо-
мики, в котором производятся ценности (А.Р. Юсупов), разновидность 
экономической активности (Э.Н. Евстафьев), выполняющая соответст-
вующие функции в системе общественного воспроизводства, направ-
ленные на создание общественных благ, оказание услуг, производство 
сервисных продуктов. 

Пастухов А.Л. утверждает, что «сфера услуг – это сводная обобщаю-
щая гиперотрасль, включающая предоставление разнообразных видов 
услуг, оказываемых предприятиями, организациями, а также физиче-
скими лицами для удовлетворения потребностей предприятий, органи-
заций и физических лиц, имеющая наивысший рейтинг перспективно-
сти развития в постглобалистском обществе» [28. С. 1]. 
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«Сервисная деятельность генерируется (т.е. производится, реализу-
ется) специализированными структурами обслуживания, выступающими 
ее субъектами» (Э.Н. Евстафьев). 

Автор выделяет номенклатуру сервисных организаций: 
– фирмы, в том числе специализированные – туристские, гости-

ничные, лечебные и т.д.; 
– предприятия, в том числе специализированные – транспортные, 

авиационные, ремонтные, торговые и т.д.; 
– бюро, конторы – юридические, информационно-рекламные, жи-

лищно-эксплуатационные и т.д.; 
– учреждения – правоохранительные, культуры и др.: отделения 

полиции, кинотеатры, театры, музеи, библиотеки и др.; 
– организации – прокатные, банковские, складские, страховые, ох-

ранные, в сфере искусства и др. 
Хотя сервисная деятельность трактуется как сегмент экономики, как 

часть экономической системы, обширное пространство хозяйственной 
активности, производства товаров и услуг, в этой же сфере происходит 
«встреча» производителя с потребителем, а значит, сервисная деятель-
ность приобретает не только экономические характеристики. Характе-
ристики, привнесенные в сервисную деятельность потребителями, обу-
словлены их потребностями, интересами, желаниями, эмоциями, ценно-
стными ориентациями. При относительно высоком уровне трудозатрат 
сервисная деятельность экономична в расходовании материальных ре-
сурсов, в ее рамках преобладает «производство» услуг, реализующихся 
в диалоговом режиме с конкретным потребителем в так называемой 
контактной зоне. Иначе говоря, сервисная деятельность основывается на 
организации процесса обслуживания и его оптимизации с точки зрения 
удобства потребителя. В связи с этим потребитель предъявляет к сер-
висной деятельности широкий диапазон специфических требований, 
видя в ней удовлетворение своих нужд, многообразие возможностей. 

В свою очередь, Е.Ю. Сахно, М.С. Дорош, А.В. Ребенок, Г.А. Аванесова 
связывают понятие «сервис» исключительно с материальными предме-
тами, техническими новшествами, дорогостоящими товарами и профес-
сиональной подготовкой персонала, рассматривают его как систему 
обеспечения потребителя квалифицированным обслуживанием, опти-
мальным вариантом приобретения и экономически выгодной эксплуа-
тацией товаров, то есть под сервисом они понимают не всякое обслужи-
вание, а лишь такое, которому свойственны качественные характеристи-
ки и высокая результативность. 
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Л.И. Донскова демонстрирует широкое понимание дефиниции «сер-
вис», определяя его как многократное, многоаспектное явление, возни-
кающее в процессе удовлетворения потребностей человека и способст-
вующее его воспроизводству, повышению трудоспособности, качества 
жизни, помогающее решить его проблемы [20]. 

И.В. Христофорова, проанализировав труды М.М. Сухорукова, при-
водит его данные сравнительного анализа понятий «товар», «продукт», 
«услуга» в русско- и англоязычной литературе, а также концепцию сер-
виса К. Лавлока, рассматривающего его как дополнение к основной услу-
ге [15. С. 11 – 19; 16. С. 83 – 87].  

Оказание услуги в процессе осуществления сервисной деятельности 
имеет особенности, проявляющиеся, прежде всего, в специфических ха-
рактеристиках услуг, в их неосязаемости, несохраняемости, несущество-
вании до начала предоставления, в невозможности потребителя стать их 
собственником (что не относится к вещам, относительно которых оказы-
ваются услуги), в невозможности их оценивания до их получения. Кроме 
того, учет таких особенностей сервисной деятельности, как взаимодей-
ствие в ее процессе производителя, продавца и потребителя услуг, тре-
бует от двух первых мастерства, компетентности, умения ладить 
с людьми различных психологических типов, знания их типологии, 
а также навыков ведения переговоров, презентаций товаров и услуг, 
формирования их имиджа и бренда. Причем зачастую предоставление 
конкретной услуги в процессе сервисной деятельности дополняется ря-
дом других сопутствующих услуг, без чего современная сервисная дея-
тельность становится невозможной. Так, например, оказание туристских 
услуг предполагает, наряду с предоставлением собственно турпродукта, 
оказание услуг не туристского профиля – финансового, банковского, 
страхового, анимационного и других видов сервиса. 

Таким образом, ясно, что в современных условиях сфера сервиса яв-
ляется масштабной областью экономики, где контактируют производи-
тели, потребители и организаторы сервиса. В связи с этим сферу сервиса 
следует рассматривать сектором экономики, имеющим сложную струк-
туру и подвижные границы, продолжающим развиваться и совершенст-
воваться. Решение вопроса о границах сферы сервиса затрудняется, так 
как она относится к разным отраслям. В отечественной аналитике про-
должают действовать принципы разделения хозяйства на отрасли: 

– первичные – добывающая промышленность и сельское хозяйство;  
– вторичные – обрабатывающая промышленность; жилищное строи-

тельство,транспорт, торговля, здравоохранение, обслуживание произ-
водства и населения; управление, наука и научное обслуживание. 
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В рамках рассмотрения геотерриториального размещения хозяйства 
выделяют:  

– производственную инфраструктуру, то есть совокупность хозяй-
ственных объектов, обеспечивающих функционирование производст-
венных и социальных сфер: транспорт, связь, энергоснабжение, матери-
ально-техническое снабжение и сбыт, капитальное строительство и др.; 

– социальную инфраструктуру – совокупность хозяйственных объ-
ектов и субъектов, нацеленных на удовлетворение общественных и ин-
дивидуальных потребностей людей: трудовые ресурсы, то есть населе-
ние в целом, их уровень жизни и обслуживания (домохозяйство, торгов-
ля, сфера услуг в узком отраслевом понимании). 

В системе государственного статистического учета первичным сек-
тором является сельскохозяйственное производство, рыболовство, охо-
та, лесоводство, где добывается необходимое для общества биосырье. 
Вторичный же сектор включает в себя индустриальные отрасли: добы-
вающую, обрабатывающую, пищевую, легкую промышленность, строи-
тельную индустрию, выработку и транспортировку электро-, водо- и га-
зовых ресурсов.  

Сфера услуг формирует в национальной экономике третичный сек-
тор, где работники осуществляют взаимодействие с человеком или 
предприятиями – потребителями услуг, ориентируясь при этом на их 
потребности. Третичный сектор включает в себя транспорт и связь, тор-
говлю, государственную администрацию, образование, здравоохране-
ние, инженерно-консультационные, бытовые услуги и др. 

Можно утверждать, что в последние годы в России практика обслу-
живания демонстрирует расширение третичного сектора экономики, его 
дифференциацию, появление новых сегментов. Интенсивное развитие 
данного сектора экономики ведет к тому, что аналитики начинают вы-
делять четвертичный (научно-исследовательские, информационные, те-
лекоммуникационные услуги), а также пятеричный сектор (услуги, свя-
занные с высокоинтеллектуальным творческим трудом). 

Э.Н. Евстафьев отмечает, что к сервисной деятельности относятся 
следующие отрасли экономики: торговля, финансы, транспорт, здраво-
охранение, индустрия развлечений и спорта, а также сфера науки, обра-
зования, управления, хотя в трех последних деятельность не сводится 
только к оказанию услуг. Более же подробная классификация включает 
в сервисную деятельность бытовые услуги, услуги грузового и пассажир-
ского транспорта, связи, жилищно-коммунальные услуги, услуги систе-
мы образования, культуры, туристско-экскурсионные, услуги физиче-



К вопросу о содержании и интерпретации понятий …  

188 

ской культуры и спорта, медицинские, санаторно-оздоровительные 
и правовые. 

Причем в случае посекторного разделения, сложной остается клас-
сификация таких инфраструктурных звеньев, как транспорт, строитель-
ство, электро- и водоснабжение, связь, выполняющих важную роль как 
в обслуживании производства, так и социальном обслуживании. 

Кроме того, существует классификация, когда все услуги делятся по 
форме человеческой деятельности: 

– материально-преобразовательные (изменение природы, создание 
вещей, преобразование общества, человека, организаций); 

– познавательные (предоставление знаний, информации); 
– ценностно-ориентационные (реклама и связи с общественностью, 

экспертиза, психодиагностика, имиджмейкерские услуги, художествен-
но-оформительская деятельность, услуги религиозного характера); 

– коммуникативные – организация презентаций, встреч, конфе-
ренций, выставок, переговоров, общение в Интернете, переводческие, 
психологические услуги, деятельность СМИ, услуги связи, почты, печат-
ная информация [21]. 

Таким образом, в экономической практике современного общества 
с развитой экономикой сервисная деятельность распадается на ряд 
крупных направлений, на множество разновидностей, сегментов, групп, 
труд в которых заметно различается по характеру и другим качествам. 
Например, содержание труда работников банка, почтового ведомства, 
жилищно-эксплуатационного, медицинского учреждения или конторы 
ритуальных услуг различно настолько, что их деятельность трудно со-
поставить, исходя из единых профессионально-трудовых, социальных 
или духовно-психологических качеств. Однако отличительной чертой 
любого из перечисленных выше видов труда выступает то, что он связан 
с обслуживанием граждан и трудовых коллективов, то есть нацеливает-
ся, прежде всего, на удовлетворение общественных, групповых и личных 
потребностей. 

Из сказанного проистекает сложность разделения сервисной дея-
тельности по классам, направлениям, разновидностям. Одна и та же 
разновидность сервиса заключает в себе несколько разнотипных ка-
честв, оказываясь, таким образом, в разных типологических направле-
ниях и группах услуг. Появляются такие новые виды сервиса, для кото-
рых приходится организовывать специальное направление, поскольку 
ни одно из существующих для них не подходит. 

Очевидно, что одной из важнейших сфер формирования и реализа-
ции человеческого потенциала является сфера социально-культурного 
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сервиса. Это деятельность по поддержанию и восстановлению здоровья, 
духовного и физического развития личности. Это медицинские услуги, 
услуги культуры, информационные, правовые и услуги образования. 
Вместе с тем Э.С. Асанова и О.Ю. Крынина, анализируя социально-
культурный сервис современной России и его развитие, отмечают, что 
влияние постиндустриальных тенденций на социокультурный сервис 
выражается в выделении двух крупных непересекающихся секторов: 

– традиционные услуги, носящие локальный характер (коммуналь-
но-бытовые, частично медицинские, касающиеся врачебного вмеша-
тельства, и частично транспортные услуги, касающиеся сухопутных 
средств транспорта); 

– информационных услуг, сюда входят банковские, досуговые услу-
ги (on-line библиотеки, афиши кинотеатров, театров, прямые трансля-
ции с концертов, спортивных матчей, возможности для форумов и «чат» 
общения и т.д.), услуги связи, телекоммуникационные, образователь-
ные, консультационные, а также частично медицинские (консультаци-
онные) и транспортные (морской и воздушный транспорт) услуги [18]. 

В свою очередь, И. Б. Орлов, подробно анализируя социокультурный 
сервис на современном этапе, показывает, что он как форма предостав-
ления услуг населению имеет длительную историю, причем отмечает, 
что многие виды социокультурных услуг впервые появились за рубежом. 
Родоначальниками коммерческого досуга, индустрии развлечений 
и разнообразных услуг в сфере культуры, спорта, туризма стали Запад-
ная Европа и США [9]. Наиболее употребляемы для обозначения этого 
вида сервиса в Европе и США такие понятия, как «культурные или соци-
альные услуги», «индустрия развлечений или отдыха», «отдых или рек-
реация вне дома», «досуг» и «культурная индустрия». Орлов И.Б. отмеча-
ет, что в западных странах социокультурный сервис имеет более обшир-
ные по своему содержанию названия, так слово «рекреация» определяет-
ся как возрождение к новой жизни, восстановление, позитивное миро-
ощущение. 

Такие базовые понятия, как «культурные услуги», «культурный сер-
вис», «индустрия развлечений» в зарубежной и отечественной традициях 
совпадают, отсутствует только приставка «социальный». 

Обращает на себя внимание тот факт, что на Западе к сфере куль-
турных услуг относят не только сами услуги по обеспечению досуга и от-
дыха, но и рекреационные объекты, и индустрию, обеспечивающую реа-
лизацию данных услуг: игры, общение, музыка, танцы, кино, театр, 
цирк, шоу-бизнес, средства массовой информации и дополнительное 
образование. Как считает И.Б. Орлов, наполняемость понятия «социо-
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культурный сервис» за рубежом зависит от соотношения коммерческих 
(тематические парки, спортивно – оздоровительные комплексы, клубы, 
аттракционы) и некоммерческих форм реализации досуга: библиотеки, 
музеи, выставочные залы и добровольные организации. Нам как профес-
сионалам по подготовке выпускников направления «Сервис» следует об-
ратить на это внимание, ведь почти во всех этих сферах наши выпускни-
ки проходят производственную и преддипломную практику и затем тру-
доустраиваются. 

В российской научной теории для определения понятия «сервис» ис-
пользовался термин «служба быта», что приводило к многозначности 
классификаций услуг, в частности, их подразделяли по специфике со-
держания, в результате услуги, которые могут быть отнесены к социаль-
но-культурному сервису, относили в группу обслуживающих человека 
(услуги косметические, парикмахерские, спортивно-оздоровительные, 
медицинские, санитарно-гигиенические) или же в группу услуг по удов-
летворению личностных потребностей человека (образовательные, куль-
турные, информационные, банковские, туристские). 

По мнению И.Б. Орлова, образование, здравоохранение и услуги по 
охране имущества и личности отнесены к области социальных услуг, 
а рекреационные, досуговые и бытовые услуги объединены в группу 
личных услуг. Ряд авторов отдельно выделяют гуманитарный сервис, ох-
ватывающий широкий спектр в области удовлетворения социально-
культурных, интеллектуальных, биопсихо-физиологических, рекреаци-
онных потребностей. В эту же группу нередко относят развлечения, ту-
ризм, прокат аудио- и видеопродукции, гостиничное обслуживание, ки-
нематограф, музеи, театры, услуги образовательного, культурно-
развлекательного и санитарно-врачебного характера, предоставляемые 
в домашних условиях.  

Так, Е.В. Биндиченко разделяет интеллектуальный и социально-
культурный сервис, в рамки последнего включает удовлетворение по-
требностей сохранения на приемлемом уровне здоровья человека, 
в спортивной деятельности, активной рекреации, в освоении культурно-
го, экономического и социального пространства человеческого бытия 
через систему экскурсий и туризма. 

Е.Н. Жильцов выделяет группу смешанных услуг, включая в нее 
культурно-развлекательные, досугово-рекреационные и спортивно-
оздоровительные [5]. 

Кроме того, классифицируя услуги, отдельные ученые подразделяют 
их с учетом форм оказания услуг, их характера, способа оплаты, характе-
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ра распределения общественных фондов потребления, видов потребле-
ния и т.п. 

Таким образом, можно сделать несомненный вывод о том, что как нет 
единой классификации человеческих потребностей, так и нет единой 
классификации сферы услуг вообще и социокультурных услуг в частности. 

Вместе с тем сегодня под социокультурным сервисом все чаще по-
нимают «…систему создания, предоставления и потребления социокуль-
турных услуг (услуги культуры, образования, здравоохранения, физкуль-
туры и спорта, туризма), оказываемых чаще всего на основе платежеспо-
собного спроса [9. С. 18]. Как отмечает И.Б. Орлов, понятие социокуль-
турный сервис целесообразно применять для сферы услуг, связанных 
с культурой, образованием, здравоохранением, физкультурой, спортом, 
туризмом, независимо от форм собственности. 

Объектами профессиональной деятельности специалистов по серви-
су являются человек и его потребности в индивидуальных услугах, а так-
же корпоративные клиенты; способы и методы выявления и формиро-
вания этих потребностей; методы диагностики, разработки, моделиро-
вания материальных объектов и услуг по индивидуальным заказам по-
требителей; технологические процессы, посредством которых выполня-
ются индивидуальные заказы на услуги. 

В связи с многообразием подходов к понятию «сервис» и «социо-
культурный сервис» многие представители образовательной среды под-
ходят к этим образовательным направлениям индивидуально, в связи 
с чем мы, анализируя информацию на сайтах вузов, столкнулись с раз-
нообразием подходов к построению программ подготовки в рамках спе-
циальности «Социально-культурный сервис и туризм» и направления 
бакалавриата «Сервис» по профилю «Социокультурный сервис». Причем 
отличия обнаруживаются и по предполагаемым местам будущей дея-
тельности выпускников. 

Согласно ФГОС-3 выпускники направления подготовки «Сервис» мо-
гут выполнять производственно-технологическую, организационно-
управленческую, научно-исследовательскую, но, прежде всего, сервис-
ную деятельность. В рамках организации сервисной деятельности они 
способны проводить экспертизу и (или) диагностику; исследование воз-
можностей и методов оказания услуг; анализ заказа на услуги; разработ-
ку проектов и технологии оказания услуги, установление и обеспечение 
необходимого качества услуги; согласование, оформление и доведение 
услуги до потребителя. 

Таким образом, разделение сервисной деятельности на множество 
видов, групп, секторов обусловливает специфику деятельности в каждом 
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из них. Однако отличительная черта этого вида деятельности в том, что 
она связана с обслуживанием как индивидуальных потребителей, так 
и трудовых коллективов, то есть эта деятельность нацелена, прежде всего, 
на удовлетворение общественных, групповых и личных потребностей. 

По нашему мнению, в связи с широтой понятия «сервис», с одной сто-
роны, многообразием его видов, а с другой – спецификой ООП 100100 
«Сервис» выпускники данного направления ВПО готовы к управлению по-
ведением потребителя (не следует путать с управлением персоналом) во 
многих сферах сервиса. Причем нельзя исключить наличие специфики 
рынка труда ДВ региона в плане особенностей трудоустройства выпускни-
ков специальности «Социально-культурный сервис и туризм» и направле-
ния бакалавриата «Сервис» (профиль «Социокультурный сервис»). В част-
ности, выпускники данной специальности ВГУЭС и ТОГУ работают специа-
листами и ведущими специалистами по работе с клиентами во многих сфе-
рах сервиса, в том числе страхового, банковского, Евросети и др. Так, в сфе-
ре банковского сервиса наши выпускники, освоив «чтение» человека по его 
внешним характеристикам в рамках дисциплин: «Физиогномика», «Кине-
сика», успешно работают в банках кредитными экспертами. При анализе, 
осуществляемом службой безопасности, они имеют самый высокий про-
цент выявления мошенников, желающих получить кредит. 

А самое главное, что в ситуации растущей в современной российской 
культуре конкуренции предприятий и фирм, клиентоцентрированности 
в своей деятельности наиболее востребованными во многих вышеуказан-
ных видах сервиса становятся профессионалы, изучающие в высшей шко-
ле такие дисциплины, как сервисология (человек и его потребности), сер-
висная деятельность, деловая коммуникация в сервисе, этикет, речевая 
коммуникация, конфликтология, психодиагностика, психологический 
практикум, невербальные средства общения, технология формирования 
имиджа, связи с общественностью, реклама, креативные технологии 
в сервисе и др., и приобретающие навыки и умения в индивидуальном оп-
тимальном обслуживании потребителей, выявлении потребностей, фак-
торов мотивации потребительского поведения, работе с возражениями 
клиентов, способностей в презентации и продвижении товаров и услуг, 
формировании их позитивного имиджа и бренда. 
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