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Введение 

К числу важных компетенций выпускника направления под-
готовки ВПО «Сервис» относится креативность, проявляющаяся 
не только в способности человека понять собственное психоло-
гическое своеобразие и особенности клиента, но и в умении 
проанализировать окружающее его жизненное пространство 
и сформировать имидж клиента (товара, услуги, организации 
и проч.) с учётом выявленных при исследовании особенностей 
данных объектов и требований целевой аудитории. 

Кроме того, в современных рыночных условиях успех в 
конкурентной борьбе во многом обусловлен использованием 
креативных технологий в продвижении товаров и услуг.  

Именно этим обусловлена необходимость приобретения 
современными специалистами знаний креативных технологий 
рекламы, дизайна, выставочной деятельности, PR и умений 
использовать их в профессиональной деятельности. 

В настоящее время становится актуальной подготовка ба-
калавров направления «Сервис» к эффективной деятельности 
в современном мире с учётом сервисизации экономики и тре-
бований рынка к уровню образованности выпускника и его 
компетенциям.  

Введение дисциплины «Креативные технологии в сервисе» 
обусловлено значимостью подготовки успешных профессио-
налов, работающих в сферах «Человек — человек», способных 
к инновационной креативной деятельности.  

Особое место данной дисциплины в профессиональной 
подготовке можно объяснить ещё и тем, что активизировался 
подход к имиджу как явлению культуры в современном рос-
сийском обществе. Многие управленцы понимают значимость 
формирования своего имиджа, а также имиджа своей органи-
зации, товара, услуги с учётом требований целевой аудитории 
и необходимости позиционирования своей организации и её 
услуг на современном конкурентном рынке.  

С началом перехода к рыночной экономике продвижение 
товаров или услуг получило в нашей стране мощное разви-
тие. К наиболее известным инструментам для продвижения 
относят рекламу, PR-деятельность, стимулирование сбыта, 
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персональное продвижение (продажи), презентации и форми-
рование брэнда.  

Способность творчески адаптироваться к нестабильным 
условиям и генерировать новые идеи для продвижения това-
ров или услуг является ключевой для успешного бизнеса. При-
чём креативные технологии при этом используются не только 
для того, чтобы показать преимущества продукта, но и выгод-
но представить компанию перед потребителями. 

Выпускники бакалавриата по направлению подготовки 
ВПО «Сервис» должны приобрести технологические компетен-
ции в продвижении товаров и услуг, в связи с этим они должны 
освоить креативные стратегии в рекламе, выставочной дея-
тельности, имиджмейкинге, PR и т. д. Подобная ситуация в об-
ществе привела к необходимости совершенствования учебных 
программ для подготовки современных профессионалов сер-
висных сфер деятельности.  

Креативные технологии играют важную роль в продвиже-
нии услуг, т. к. в действительности продвигать услуги намного 
тяжелее, чем товар. Из-за неосязаемости услуг перед потреби-
телем стоит неопределённость качества данной услуги, сопря-
жённая с определённым риском. Чтобы хоть как-то снизить 
риски, покупатель пытается оценить то, что на момент выбора 
услуг доступно: наличие рекомендаций, качество рекламы, по-
ведение персонала, интерьер и месторасположение офиса. Та-
ким образом, вначале он «покупает» компанию и только потом 
ее услуги. Услуги довольно многообразны и порой совсем не 
похожи, поэтому единой формулы для продвижения услуг нет. 

Реклама, PR, маркетинг, дизайн, web-разработки — это те 
значимые сферы сервиса, которым крайне необходимы креа-
тивные личности и разрабатываемые ими креативные техно-
логии. На стыке этих ресурсов находятся консалтинговая и 
управленческая сферы. Креативные стратегии продвижения 
товаров и услуг интегрированы в психологию потребителя, не 
укладывающуюся в рационально-логические схемы, опирают-
ся на нерациональность, интуитивность и креативность по-
требительской аудитории. 

Так, рекламу можно рассматривать как тактический ин-
струмент продвижения товаров и услуг и борьбы за потреби-
теля, а PR как стратегический инструмент продвижения, ис-
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пользуемый для формирования и поддержания гармонии меж-
ду концепцией компании, ее товарами и услугами и позицио-
нированием того и другого на потребительском рынке. Креа-
тивность в рекламе проявляется в виде специфических, 
оригинальных художественных, технических, психологических 
приемов. В PR также используются политические, социальные 
и другие приемы воздействия на общественное мнение. Иначе 
говоря, продукт PR-креатива является посредником между 
компанией/ее продукцией и обществом/целевой аудиторией 
потребителей. Причём понятие технологии в рекламе можно 
отнести как к текстовой части, так и к его художественной ча-
сти, поскольку их задача сводится к привлечению внимания, 
возбуждению интереса, усилению желания потребителя и по-
буждению его к действию. В связи с этим креативные техноло-
гии в рекламе должны быть ориентированы на законы, прави-
ла и тонкости потребительской психологии. При этом 
используются такие приёмы, как «вырывание» вещей из при-
вычного смыслового ряда и контекста восприятия; «вывора-
чивание» известной ситуации; выстраивание нового смысло-
вого ряда, обыгрывание обычного; помещение известных 
персонажей в новые условия; создание вымышленных персо-
нажей; использование карт Проппа, изложение информации 
«задом-наперёд» и проч. Кроме того, в сервисной деятельности 
имеет значение использование креативных разработок апро-
бационно-поисковых деловых игр. Причем в технологии орга-
низации деловых игр необходим ряд условий: приостановка 
критического анализа; генерирование большого количества 
идей, использование техники «мозгового штурма», синектики, 
метода эвристического мышления; структурирование собран-
ной информации; комбинирование разнородных элементов; 
поддержка нестандартного мышления и мышления от желае-
мого будущего к настоящему, а не от фактов. При этом можно 
использовать метод У. Диснея — трёх мыслительных стульев 
с проигрыванием трех ролей: мечтателя, реалиста и критика, 
а также креативный метод Р. Киплинга и др. 

Использование креативных технологий в продвижении 
услуг помогает эффективно продавать их на насыщенном кон-
курентном рынке. 
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Объектами профессиональной деятельности специалистов 
по сервису являются человек и его потребности в индивиду-
альных услугах, а также корпоративные клиенты; способы и 
методы выявления и формирования этих потребностей; мето-
ды диагностики, разработки, моделирования материальных 
объектов и услуг по индивидуальным заказам потребителей; 
технологические процессы, посредством которых выполняют-
ся индивидуальные заказы на услуги.  

Согласно ФГОС-3 выпускники направления подготовки 
«Сервис» могут выполнять производственно-технологическую, 
организационно-управленческую, научно-исследовательскую, 
но, прежде всего, сервисную деятельность. В рамках организа-
ции сервисной деятельности они способны проводить экспер-
тизу и (или) диагностику; исследование возможностей и мето-
дов оказания услуг; анализ заказа на услуги; разработку 
проектов и технологии оказания услуги, установление и обес-
печение необходимого качества услуги; согласование, оформ-
ление и доведение услуги до потребителя. 

Разделение сервисной деятельности на множество видов, 
групп, секторов обусловливает специфику деятельности в 
каждом из них. Однако отличительная черта этого вида дея-
тельности в том, что она связана с обслуживанием как индиви-
дуальных 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», 
многообразием его видов, с одной стороны, и спецификой ООП 
100100 «Сервис» — с другой, выпускники данного направле-
ния ВПО готовы к управлению поведением потребителя (не 
следует путать с управлением персоналом) во многих сферах 
сервиса. Причём нельзя исключить наличие специфики рынка 
труда соответствующего региона в плане особенностей трудо-
устройства выпускников специальности «Социально-
культурный сервис и туризм» и направления бакалавриата 
«Сервис» (профиль «Социокультурный сервис»). В частности, 
выпускники данной специальности работают специалистами и 
ведущими специалистами по работе с клиентами во многих 
сферах сервиса, в том числе страхового, банковского, Евросети 
и др. Так, в сфере банковского сервиса наши выпускники, осво-



ив «чтение» человека по его внешним характеристикам в рам-
ках дисциплин «Физиогномика», «Кинесика», успешно работа-
ют кредитными экспертами. При анализе, осуществляемом 
службой безопасности, они имеют самый высокий процент вы-
явления мошенников, желающих получить кредит. 

А самое главное, что в ситуации растущей в современной 
российской культуре конкуренции предприятий и фирм, их 
нацеленности на клиентоцентрированность в своей деятель-
ности наиболее востребованными во многих вышеуказанных 
видах сервиса становятся профессионалы, изучающие в выс-
шей школе такие дисциплины, как «Сервисология (человек и 
его потребности)», «Сервисная деятельность», «Деловая ком-
муникация в сервисе», «Этикет», «Речевая коммуникация», 
«Конфликтология», «Психодиагностика», «Психологический 
практикум», «Невербальные средства общения», «Технология 
формирования имиджа», «Связи с общественностью», «Рекла-
ма», «Креативные технологии в сервисе» и др., и приобретаю-
щие навыки и умения в индивидуальном оптимальном обслу-
живании потребителей, выявлении потребностей, факторов 
мотивации потребительского поведения, работе с возражени-
ями клиентов, способностей в презентации и продвижении то-
варов и услуг, формировании их позитивного имиджа и бренда. 

Овладение базовыми знаниями психологии художественно-
го творчества и прикладными аспектами креативных техноло-
гий в сервисе позволит будущим профессионалам не только эф-
фективно взаимодействовать и руководить творческой 
личностью, но и приобрести компетенции по творческой орга-
низации окружающего жизненного пространства, построению 
успешного имиджа членов коллектива, организации в целом, 
товара/услуги и их продвижению. 
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Глава 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ 
ПОДХОДЫ К ПОНЯТИЮ СЕРВИСА И ТЕХНОЛОГИИ 

Тема 1. ПОНЯТИЕ О СЕРВИСЕ  
И СЕРВИСНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

Сервис как феномен, являясь частью культуры, включен 
в систему создававшихся в течение веков материальных, эсте-
тических, этических ценностей, удовлетворяющих повседнев-
ные запросы человека. 

Слово «сервис» происходит от английского service — 
«служба, обслуживание, сервис, услуга». Например, словарь-
справочник «Сервис и туризм» под редакцией Ю. П. Свириден-
ко предлагает следующую трактовку: сервис — это «деятель-
ность субъектов (организации) по качественному удовлетво-
рению потребностей и интересов индивида (предприятия) 
в различных сферах повседневной жизни путем предоставле-
ния ему услуг». 

Но вместе с тем до настоящего времени единой, общепри-
нятой трактовки понятий «сервис», «сервисная деятельность» 
не существует ни в отечественной, ни в зарубежной литерату-
ре. Так, К. Миллер, П. Хагедаль выделили причины, препят-
ствующие выработке единого понятия «сервис»: 

1) его трудно описать, так он не вещественен, а имеет
большее отношение к области чувств обслуживаемого инди-
вида; его нельзя взвесить и измерить; 

2) если речь идёт о продаже услуг, то это особый товар, об-
разец которого трудно или практически невозможно проде-
монстрировать покупателю; 

3) один и тот же сервис воспринимается разными людьми,
даже одного 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 зави-
симости от его душевного настроя в процессе получения услуги. 

Следует обратить внимание на терминологические разно-
гласия. Так, термин «сервис», используемый применительно к 
информационным технологиям, также происходит от англий-
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ского слова service — служба. В связи с этим можно обнаружить 
две тенденции в информационных технологиях: использова-
ние переведённых терминов (служба) или транслитерирован-
ных (сервис).  

Термин «сервис» в сервисной деятельности хоть и происхо-
дит от того же английского слова, но обозначает, прежде всего, 
обслуживание, то есть предоставление разного рода услуг по-
требителям. Поэтому наряду с понятием «сервис» в русском 
языке активно используется понятие «услуга», в результате 
этим двум понятиям придаётся один смысл, хотя также в рус-
ском языке может встречаться словосочетание «сервисная 
услуга», что предполагает высокий уровень обслуживания по-
требителя. 

Так, в учебном пособии Ж. А. Романович и С. Л. Калачева 
«Сервисная деятельность» авторы используют понятия «сер-
висная деятельность» и «услуга» как тождественные: «Сервис-
ная деятельность — это вид деятельности, направленный на 
удовлетворение потребностей людей путём оказания индиви-
дуальных услуг», «услуга — это деятельность по удовлетворе-
нию нужд и потребностей людей». А. Э. Саак и Ю. А. Пшеничных 
в своих научных исследованиях термин «сервис» активно ис-
пользуют, но никак не конкретизируют. 

К зарубежным учёным, не разделяющим понятия «сервис» 
и «услуга» на самостоятельные единицы, относится и основа-
тель теории маркетинга Ф. Котлер. В работе «Основы марке-
тинга» он не дает определение понятию «сервис» и для смыс-
лового различения понятий «сервис» и «услуга» использует 
характеристику «качество оказания услуги». В оригинальных 
изданиях, не переведённых на русский язык, термин «услуга» 
прописан как service, однако на русский язык он переводится 
именно как услуга.  

Д. Шоул рассматривает сервис как стратегию воздействия 
на клиентов, как инвестиции в культуру компаний, как способ 
создания конкурентных преимуществ организации. Он утвер-
ждает, что «сервис — стратегия столь мощная, как маркетинг, 
и столь же эффективная, как высококачественный продукт» и 
считает, что способность компании зарабатывать деньги зави-
сит от впечатления, которое все сотрудники производят на 
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клиентов. По мнению Д. Шоула, «сервис — это долговременные 
инвестиции, и расходы на сервис надо рассматривать как инве-
стиции в людей, в культуру компании. Компания с сервисно-
ориентированной культурой имеет огромное конкурентное 
преимущество, которое нелегко скопировать». Одной из глав-
ных особенностей сервиса, по его словам, является «эффект 
мультипликатора: он умножает результаты, достигнутые ре-
кламой, маркетингом и продажами». 

И. В. Христофорова, проанализировав труды М. М. Сухору-
кова, приводит его данные сравнительного анализа понятий 
«товар», «продукт», «услуга» в русско- и англоязычной литера-
туре (табл. 1).  

Данная таблица иллюстрирует трудности при толковании 
понятий «сервис» и «услуга», поскольку англоязычный вари-
ант является единственным для русскоязычного перевода двух 
терминов, не являющихся синонимами.  

И. В. Христофорова выделяет группу авторов, которые 
трактуют сервис в контексте дополнительного обслуживания, 
являющегося «некоей «обвязкой» основной услуги». По её 
мнению, этот подход получил распространение в связи с ком-
плексным характером обслуживания во многих сервисных от-
раслях. Понятия «гостиничный сервис», «придорожный сер-
вис», «торговый сервис» предполагают, что наряду с основной 
услугой — размещением в гостинице в первом случае, про-
странственным перемещением с помощью автомобильного 
транспорта — во втором, реализацией товара в розничной тор-
говле — в третьем оказывается комплекс дополнительных 
услуг. Прокат, питание, охрана, уборка и другие услуги в гости-
ничных комплексах воспринимаются клиентами как само осо-
бой разумеющиеся, однако они лишь дополняют основную 
услугу размещения. Торговля, услуги общественного питания, 
услуги АЗС, ремонта и прочее в случае оказания транспортных 
услуг автотранспортными средствами являются дополнитель-
ными или сопутствующими. Именно этот дополнительный 
комплекс услуг, по словам И. В. Христофоровой, рассматривает-
ся многими в качестве сервиса. 
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Таблица 1 

Анализ семантики понятий «товар», «продукт» и «услуга»  
в русскоязычной и англоязычной литературе 

Различия  
в толковании  

и подходах 
Словарное толкование понятий 

Русскоязычная 
литература 

Товар Продукт Услуга 
– продукт труда, 
произведенный 
для продажи; 
– предмет тор-
говли 

– предмет как ре-
зультат человече-
ского труда, пред-
мет, вещество и т. п. 
как результат труда 
в какой-либо отрас-
ли производства 

– действие, прино-
сящее помощь, 
пользу другому; 
– работа, выпол-
няемая для удо-
влетворения чьих-
либо нужд, по-
требностей 

Англоязычная 
литература 

Goods Product Service 
– товар, товары; 
– вещи, имуще-
ство; 
– требуемые, не-
обходимые каче-
ства 

– продукт; 
– продукция; изде-
лие, фабрикант; 
– результат, плоды 

– услуга, одолже-
ние; 
– обслуживание, 
сервис; 
– служба  

 
Так, И. В. Христофорова рассматривала концепцию «Сервис 

как цветок», предложенную К. Лавлоком, автором книги «Мар-
кетинг услуг: персонал, технологии, стратегии». Данная кон-
цепция наглядно отображает точку зрения авторов, считаю-
щих сервис дополнением к основной услуге. По словам 
И. В. Христофоровой, К. Лавлок «предлагает рассмотреть един-
ство основной услуги и дополнительных услуг или сервиса в 
виде цветка. Основная услуга — это венчик цветка, дополни-
тельные услуги или сервис — это лепестки, и только их един-
ство может создать ту ценность для клиента, которая и обес-
печит его лояльность. Потеря любого из лепестков приведёт к 
снижению воспринимаемого качества основной услуги».  

И. В. Христофорова также утверждает, что «существуют не-
которые тонкости в восприятии и употреблении дефиниций 
услуга и сервис», и предлагает подход, в котором сервис трак-
туется в широком и узком смысле и формулирует следующие 
определения:  

— сервис в узком понимании — это сопутствующие услу-
ги, дополняющие основную услугу или товар, являющиеся 
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подкрепляющим	 элементом,	 увеличивающим	 потребитель‐
скую	ценность	основной	услуги	или	товара;		

— сервис	в	широком	понимании	—	это	сфера	приложения	
живого	 труда,	 имеющая	 глобальный	 характер,	 охватывающая	
как	сферу	услуг	(оказание	основных	и	дополнительных	услуг),	
так	 и	 производственную	 сферу	 (технический	 и	 технологиче‐
ский	сервис).	

		
Рис.	1.	Концепция	К.	Лавлока	«Сервис	как	цветок»		

	
В	 то	 же	 время,	 по	 мнению	 многих	 зарубежных	 и	 отече‐

ственных	специалистов,	между	терминами	«сервис»	и	«услуга»	
существуют	 определённые	различия	 (Д.	Шоул,	 Г.	А.	Аванесова,	
О.	Я.	Гойхман,	 Н.	А.	Коноплева,	 С.	О.	Шувалова,	 И.	В.	 Христофо‐
рова	и	др.).	

Так,	 Г.	А.	Аванесова	 считает,	 что	 понятия	 «услуга»	 и	 «сер‐
вис»,	приобретая	в	целом	сходный	смысл,	не	идентичны	между	
собой	по	содержанию.	По	её	мнению,	«сервис	связывался	пре‐
имущественно	 с	 комплексом	 услуг	 рыночного	 типа,	 отвечаю‐
щих	 современным	 требованиям,	 выполненных	 квалифициро‐
ванными	 работниками,	 которые	 трудятся	 на	 предприятии,	
оказывающем	 услуги	 по	 продлению	 жизни	 технических	 нов‐
шеств	 или	 дорогостоящих	 товаров	 известных	 фирм.	 Другими	
словами,	 под	 сервисом	 понималось	 не	 всякое	 обслуживание,	
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а лишь такое, которому свойственны качественные характери-
стики и высокая результативность».  

С. О. Шувалова, основываясь на трудах Г. А. Аванесовой, 
в своей статье «Организация методического сервиса в допол-
нительном профессиональном образовании педагогов на му-
ниципальном уровне» рассматривает такие теоретические по-
нятия, как «сервис» и услуга». Сравнивая понятия «сервис», 
«сервисная деятельность» и «услуга», автор приходит к выво-
ду, что «что ключевой момент в их трактовке связан с пред-
ставлением о пользе, общественном и личном благе, обслужи-
вании. Но между этими понятиями существует различие: 
«услуга» и «сервис», приобретая в целом сходный смысл, не 
идентичны по содержанию». С. О. Шувалова соглашается с 
Г. А. Аванесовой в том, что «за понятием «сервис» сохраняется 
представление о целенаправленных, технологично выверен-
ных процессах обслуживания, базирующихся на профессио-
нальной подготовке персонала, предпринимательском расчёте 
менеджмента и высокой степени эффективности. Дефиниции 
«услуга» соответствует более размытое понимание, связанное 
с оказанием кому-либо любой помощи». 

В свою очередь О. Я. Гойхман определяет сервис как «осо-
бый вид человеческой деятельности, который направлен на 
удовлетворение потребностей клиента путём оказания услуг, 
востребованных отдельными людьми и организациями», и 
«деятельность субъекта (организации) по качественному удо-
влетворению потребностей и интересов индивидов (предпри-
ятий) в различных сферах повседневной жизни путем предо-
ставления ему/им услуг». Также в своих трудах он 
подчёркивает, что «проблемы, вызванные «путаницей» в сер-
висной терминологии, неоднократно становились предметом 
для обсуждения специалистов Московского государственного 
университета сервиса». 

Вместе с тем понятие «сервис» менялось с течением време-
ни в зависимости от этапа исторического развития общества, 
а его содержание зависело от того, в рамках какой научной 
дисциплины оно формировалось. Это обусловлено, прежде все-
го, тем, на какие основополагающие аспекты делался акцент в 
исследованиях, как они связаны с конкретными видами серви-
са, областями его применения на практике.  
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В российской научной мысли впервые понятие «сервис» 
упоминалось в Советском энциклопедическом словаре (1981) и 
определялось как обслуживание населения и ассоциировалось 
с ремонтно-бытовым и автосервисом. По словарю-справочнику 
«Сервис и туризм» (2008) сервис — это деятельность субъекта 
или организации по качественному удовлетворению потреб-
ностей и интересов индивида или предприятия в различных 
сферах повседневной деятельности путём предоставления ему 
услуг. Сходные определения у В. Ф. Янченко, Т. А. Фроловой, 
О. Я. Гойхмана, отмечающих, что это вид деятельности, связан-
ный с предоставлением особой продукции — услуг, эта дея-
тельность представляет собой часть экономической системы 
(А. Ф. Мишанков), сегмента экономики, в котором производят-
ся ценности (А. Р. Юсупов), разновидность экономической ак-
тивности (Э. Н. Евстафьев), выполняющей соответствующие 
функции в системе общественного воспроизводства, направ-
ленные на создание общественных благ, оказание услуг, про-
изводство сервисных продуктов. 

Трактовка термина «сервис» также меняется в зависимости 
от сферы деятельности.  

Например, сервис промышленного предприятия характери-
зуется как стратегический инструмент управления отношени-
ями с потребителями, интегрированный в физический продукт 
в виде комплекса услуг, связанных с проектированием, произ-
водством, сбытом и многочисленными способами его эффек-
тивного использования, гибко приспосабливающихся к окру-
жающим изменениям.  

Логистический сервис — это совокупность нематериаль-
ных логистических операций, обеспечивающих максимальное 
удовлетворение спроса потребителей в процессе управления 
материальными, финансовыми и информационными потоками 
наиболее оптимальным (с точки зрения затрат) способом. 

Информационный сервис представляет собой комплекс 
услуг, предоставляемых пользователям информационных си-
стем. 

Послепродажный сервис — комплекс монтажных, пускона-
ладочных, консультационных и ремонтных услуг, оказывае-
мых после продажи технически сложных товаров.  
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Технический сервис — разновидность сервиса, представ-
ленного услугами по эксплуатации техники, сервис бытовой 
радиоэлектронной аппаратуры, проектирование и сервис бы-
товых машин и приборов, проектирование и технология изде-
лий из сферы быта и услуг, сервис по химической обработке 
изделий, ресторанный сервис и сервис на предприятиях инди-
видуального питания, телекоммуникационные и электронные 
услуги, автосервис и сервис автомобильной электроники и т. д.  

Социальный сервис — это услуги по непосредственному, 
прямому удовлетворению тех или иных нужд людей, имеющих 
актуальное, повседневное значение, т. е. услуги в области со-
циально-бытового обслуживания, в организации и проведении 
свободного времени, ритуальные, просветительские, социаль-
но-правовые и социально-медицинские, культурно-
развлекательные, санитарно-врачебные и другие услуги, по-
мощь в организации домашнего хозяйства и быта. 

Спортивно-оздоровительный сервис — это система эконо-
мически обоснованного создания, предоставления и потребле-
ния услуг, удовлетворяющих специальные потребности чело-
века и связанных с программированием занятий специалистом 
(тренером, инструктором) в целях оздоровления и физическо-
го развития. 

Определения сервиса, данные многими исследователями по 
различным направлениям деятельности (производство, тор-
говля, жизнеобеспечение, туризм и гостеприимство и пр.), 
можно объединить в схеме, представленной на рис. 2. 

 

СЕРВИС 

Умелое 
обслуживание, 

приносящее 
удовольствие и 
удовлетворение 

Особый вид человеческой 
деятельности, направленный 

на удовлетворение 
потребностей клиента путём 

оказания услуг, 
востребованных отдельными 

людьми, социальными 
группами или организациями 

Система мер, 
обеспечивающих 
высокий уровень 

комфорта, 
удовлетворяющих 

самые разнообразные 
запросы потребителя 

Рис. 2. Комплексная характеристика понятия «сервис» 
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На сегодняшний день одна из проблем в изучении сервиса 
видится в сложности выявления общетеоретических законов в 
рамках сервиса как научного направления. 

Л. И. Донскова считает, что «для исследования сервиса как 
целостной системы общества необходимо использовать тео-
рии, содержание которых позволяет не только рассмотреть 
сервис как явление хозяйства, как тип социальных отношений 
и проявление духовной активности, но и установить законо-
мерности его исторического развития, изучить характер его 
трансформаций под влиянием внешних изменений. Иными 
словами, важно исследовать систему «сервис» и как состояние 
(статический подход), и как процесс (динамический подход)». 

По её словам, «методологические аспекты позволяют вы-
явить функциональные и причинные взаимосвязи в процессе 
взаимодействия между потребителем и производителем». 
Данное взаимодействие Л. И. Донскова рассматривает под уг-
лом зрения разных социологических теорий:  

— теория обмена (Дж. Хоманса и П. Блау) помогает объяс-
нить причины удовлетворённости/неудовлетворённости по-
требителя: при наличии альтернативных услуг потребитель 
будет выбирать ту, которая обладает для него большей полез-
ностью (акцент смещается в сторону ценности услуги); 

— теория символического интеракционизма (Дж. Мида) 
рассматривает социальное взаимодействие как межличност-
ные отношения, которые помогают конкретизировать психо-
логические особенности потребительской активности пред-
ставителей разных групп потребителей (акцент при этом 
смещается на коммуникации); 

— теория структурного функционализма (Т. Парсонса) рас-
сматривает потребителя и его ценностные установки, форми-
рующиеся под воздействием его статуса, личной позиции, обра-
зования, а также взглядов представителей его поколения 
(акцент на свойствах системы самосохранения и устойчивости); 

— теория конфликта (Р. Дарендорфа) изучает возникно-
вение конфликтов, основные причины которых в сервисе кро-
ются в недостатке информации, искажение или отсутствие ко-
торой приводит к дисбалансу сервиса (актуально 
формирование определённых норм, культурных образцов, 
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причём со стороны производителя нередко достаточно жёст-
ких и стандартных правил); 

— социологическая теория в области индивидуального 
поведения включает анализ процесса потребления по двум ас-
пектам: первый — потребителем является человек, группа, 
общность; второй — влияние на процесс потребления оказы-
вают сформированные социальные нормы, ценности, образцы 
поведения. С точки зрения этой теории изучается не только 
индивидуальный потребитель, но и группы, в которые он вхо-
дит, принимая во внимание социальный статус, стиль жизни и 
др. Рассматривая взаимоотношения внутри этих групп, можно 
изучать взаимосвязи, конфликты и распределения власти, 
а также влияние моды, рекламы, представления о роскоши, 
наличие статусных групп и их взаимоотношения. 

И. В. Осокина даёт определение понятию методологии в 
анализе сервиса: «…система общетеоретических представле-
ний, познавательных принципов, положенных в исследование 
сущности, закономерностей эволюции, а также места сервиса в 
общественном производстве, социальной структуре и куль-
турной практике современного общества». 

По мнению И. В. Осокиной, сервис ещё не является системой 
теоретического знания. «Теоретический уровень науки предпо-
лагает наличие моделей и законов максимально широкого либо 
всеобщего действия, выявленных в области данной науки/ 
научного направления. Но фундаментальные законы не могут 
быть выявлены в такой сфере практической деятельности, как 
организация и осуществление обслуживания. Они относятся к 
сфере экономики (производства), потребления (социальным 
отношениям). Поэтому самостоятельная методология в сфере 
теории сервиса возможна при выделении специфического объек-
та и предмета сервиса, каковым сейчас признается человек и его 
потребности — объект, являющийся основным в философии, 
экономике, социологии, психологии». 

Основными составляющими сервиса как направления тео-
ретических исследований можно признать экономическое, со-
циологическое, психологическое, культурологическое, полито-
логическое направления. Предмет исследования сервиса 
следует искать в области междисциплинарного пересечения 
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методологии и методики экономики, социологии, психологии, 
культурологии, политологии. 

Таким образом, проанализировав подходы к понятиям 
«сервис» и «услуга», можно сказать, что до настоящего времени 
в российской научной терминологии нет чёткого разделения 
этих понятий. Вместе с тем мы считаем, что сервис — это дея-
тельность субъекта (компании, организации) по качественно-
му удовлетворению потребностей и интересов человека 
(предприятия) в различных сферах повседневной жизни путём 
предоставления ему услуг, реализуется она на основе исполь-
зования передовых технологий по производству и предостав-
лению услуг и высокого профессионального уровня специали-
стов, осуществляющих эту деятельность. 

Услуга — это совокупность мероприятий, выполняемых для 
удовлетворения нужд и потребностей клиентов, обладающих 
законченностью и имеющих определённую стоимость.  

А. Л. Пастухов утверждает, что «сфера услуг — это сводная 
обобщающая гиперотрасль, включающая предоставление раз-
нообразных видов услуг, оказываемых предприятиями, органи-
зациями, а также физическими лицами для удовлетворения по-
требностей предприятий, организаций и физических лиц, 
имеющая наивысший рейтинг перспективности развития в пост-
глобалистском обществе». 

По Э. Н. Евстафьеву, «сервисная деятельность генерируется 
(т. е. производится, реализуется) специализированными структу-
рами обслуживания, выступающими её субъектами», мы выделя-
ем номенклатуру сервисных организаций: 

• фирмы, в том числе специализированные — туристские, 
гостиничные, лечебные и т. д.; 

• предприятия, в том числе специализированные — транс-
портные, авиационные, ремонтные, торговые и т. д.; 

• бюро, конторы — юридические, информационно-
рекламные, жилищно-эксплуатационные и т. д.; 

• учреждения — правоохранительные, культуры и др.: от-
деления полиции, кинотеатры, театры, музеи, библиотеки и др.; 

• организации — прокатные, банковские, складские, стра-
ховые, охранные, в сфере искусства и др. 

И, хотя сервисная деятельность трактуется как сегмент 
экономики, часть экономической системы, обширное про-
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странство хозяйственной активности, производства товаров и 
услуг, в этой же сфере происходит «встреча» производителя с 
потребителем, а значит, сервисная деятельность приобретает 
не только экономические характеристики. Характеристики, 
привнесённые в сервисную деятельность потребителями, обу-
словлены их потребностями, интересами, желаниями, эмоция-
ми, ценностными ориентациями. При относительно высоком 
уровне трудозатрат сервисная деятельность экономична в рас-
ходовании материальных ресурсов, в её рамках преобладает 
«производство» услуг, реализующихся в диалоговом режиме с 
конкретным потребителем в так называемой контактной зоне. 
То есть сервисная деятельность основывается на организации 
процесса обслуживания и его оптимизации с точки зрения 
удобства потребителя. В связи с этим потребитель предъявля-
ет к сервисной деятельности широкий диапазон специфиче-
ских требований, видя в ней удовлетворение своих нужд, мно-
гообразие возможностей.  

В свою очередь, такие учёные, как Е. Ю. Сахно, М. С. Дорош, 
А. В. Ребенок, Г. А. Аванесова, связывают понятие «сервис» ис-
ключительно с материальными предметами, техническими 
новшествами, дорогостоящими товарами и профессиональной 
подготовкой персонала; рассматривают его как систему обес-
печения потребителя квалифицированным обслуживанием, 
оптимальным вариантом приобретения и экономически вы-
годной эксплуатацией товаров. Иначе говоря, под сервисом 
они понимают не всякое обслуживание, а лишь такое, которо-
му свойственны качественные характеристики и высокая ре-
зультативность. 

Л. И. Донскова предлагает широкое понимание дефиниции 
«сервис», определяя его как многократное, многоаспектное яв-
ление, возникающее в процессе удовлетворения потребностей 
человека и способствующее его воспроизводству, повышению 
трудоспособности, качества жизни, помогающее решить его 
проблемы. 

Оказание услуги в процессе осуществления сервисной дея-
тельности имеет особенности, проявляющиеся, прежде всего, в 
специфических характеристиках услуг, в их неосязаемости, не-
сохраняемости, несуществовании до начала предоставления, в 
невозможности потребителя стать их собственником (что не 
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относится к вещам, по которым оказываются услуги), в невоз-
можности их оценивания до их получения. Кроме того, учёт 
такой особенности сервисной деятельности, как взаимодей-
ствие в её процессе производителя, продавца и потребителя 
услуг, требует 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 брен-
да. Причем зачастую предоставление конкретной услуги в про-
цессе сервисной деятельности дополняется рядом других, со-
путствующих услуг, без чего современная сервисная 
деятельность становится невозможной. Так, например, оказание 
туристских услуг предполагает наряду с предоставлением соб-
ственно турпродукта оказание услуг нетуристского профиля — 
финансового, банковского, страхового, анимационного и др. 

Таким образом, ясно, что в современных условиях сфера 
сервиса является масштабной областью экономики, где кон-
тактируют производители, потребители и организаторы сер-
виса. В связи с этим сферу сервиса следует рассматривать в ка-
честве сектора экономики, имеющего сложную структуру и 
подвижные границы, продолжающего развиваться и совер-
шенствоваться. Решение вопроса о границах сферы сервиса за-
трудняется, ведь она относится к разным отраслям. В отече-
ственной аналитике продолжают действовать принципы 
разделения хозяйства на отрасли: 

• первичные — добывающая промышленность и сельское 
хозяйство;  

• вторичные — обрабатывающая промышленность, жи-
лищное строительство, транспорт, торговля, здравоохранение, 
обслуживание производства и населения; управление, наука и 
научное обслуживание. 

В рамках рассмотрения геотерриториального размещения 
хозяйства выделяют ещё:  

— производственную инфраструктуру, то есть совокуп-
ность хозяйственных объектов, обеспечивающих функциони-
рование производственных и социальных сфер: транспорт, 
связь, энергоснабжение, материально-техническое снабжение 
и сбыт, капитальное строительство и др.; 
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— социальную инфраструктуру — совокупность хозяй-
ственных объектов и субъектов, нацеленных на удовлетворе-
ние общественных и индивидуальных потребностей людей: 
трудовые ресурсы, то есть население в целом, их уровень жиз-
ни и обслуживания (домохозяйство, торговля, сфера услуг в 
узком отраслевом понимании). 

В системе государственного статистического учета пер-
вичным сектором являются сельскохозяйственное производ-
ство, рыболовство, охота, лесоводство, где добывается необ-
ходимое для общества биосырьё. Вторичный же сектор 
включает в себя индустриальные отрасли — добывающую, 
обрабатывающую, пищевую, лёгкую промышленность, строи-
тельную индустрию, выработку и транспортировку электро-, 
водо- и газовых ресурсов.  

Сфера услуг формирует в национальной экономике третич-
ный сектор, где работники осуществляют взаимодействие с 
человеком или предприятиями — потребителями услуг, ори-
ентируясь при этом на их потребности. Третичный сектор 
включает в себя: транспорт и связь, торговлю, государствен-
ную администрацию, образование, здравоохранение, инженер-
но-консультационные, бытовые услуги и др.  

Можно утверждать, что в последние годы в России практи-
ка обслуживания демонстрирует расширение третичного сек-
тора экономики, его дифференциацию, появление новых сег-
ментов. Интенсивное развитие данного сектора экономики 
ведет к тому, что аналитики начинают выделять четвертич-
ный (научно-исследовательские, информационные, телеком-
муникационные услуги), а также пятеричный сектор (услуги, 
связанные с высокоинтеллектуальным творческим трудом).  

Э. Н. Евстафьев отмечает, что к сервисной деятельности от-
носятся следующие отрасли экономики: торговля, финансы, 
транспорт, здравоохранение, индустрия развлечений и спорта, 
а также сфера науки, образования, управления (хотя в трёх по-
следних деятельность не сводится только к оказанию услуг). 
Более подробная классификация включает в сервисную дея-
тельность бытовые услуги, услуги грузового и пассажирского 
транспорта, связи, жилищно-коммунальные услуги, услуги  
системы образования, культуры, туристско-экскурсионные,  
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услуги физической культуры и спорта, медицинские, санатор-
но-оздоровительные и правовые.  

Причем в случае посекторного разделения сложной остаёт-
ся классификация таких инфраструктурных звеньев, как 
транспорт, строительство, 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 приро-
ды, создание вещей, преобразование общества, человека орга-
низаций); 

— познавательные (предоставление знаний, информации); 
— ценностно-ориентационные (реклама и связи с обще-

ственностью, экспертиза, психодиагностика, имиджмейкер-
ские услуги, художественно-оформительская деятельность, 
услуги религиозного характера); 

— коммуникативные — организация презентаций, встреч, 
конференций, выставок, переговоров, общение в Интернете, 
переводческие, психологические услуги, деятельность СМИ, 
услуги связи, почты, печатная информация. 

Таким образом, в экономической практике современного 
общества с развитой экономикой сервисная деятельность рас-
падается на ряд крупных направлений, на множество разно-
видностей, сегментов, групп, труд в которых заметно различа-
ется 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 сопоставить, исходя из единых профессионально-
трудовых, социальных или духовно-психологических качеств. 
Однако отличительной чертой любой из перечисленных выше 
разновидностей труда выступает то, что он связан с обслужи-
ванием граждан и трудовых коллективов, то есть нацеливает-
ся, прежде всего, на удовлетворение общественных, групповых 
и личных потребностей.  

Отсюда вытекает сложность разделения сервисной дея-
тельности по классам, направлениям, разновидностям. Одна и 
та же разновидность сервиса заключает в себе несколько раз-
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нотипных качеств, оказываясь, таким образом, в разных типо-
логических направлениях и группах услуг. Появляются такие 
новые виды сервиса, для которых приходится организовывать 
специальное направление, поскольку ни одно из существую-
щих для них не подходит.  

Очевидно, что одной из важнейших сфер формирования и 
реализации человеческого потенциала является сфера соци-
ально-культурного сервиса. Это деятельность по поддержанию 
и восстановлению здоровья, духовного и физического разви-
тия личности. Это медицинские услуги, услуги культуры, ин-
формационные, правовые и услуги образования. Э. С. Асанова и 
О. Ю. Крынина, анализируя социально-культурный сервис со-
временной России и его развитие, отмечают, что влияние 
постиндустриальных тенденций на социокультурный сервис 
выражается в выделении двух крупных непересекающихся 
секторов: 

1) традиционных услуг, носящих локальный характер: сюда 
относятся коммунально-бытовые, частично медицинские (ка-
сающиеся врачебного вмешательства) и частично транспорт-
ные (сухопутных средств транспорта) услуги; 

2) информационных услуг, включающих банковские, теле-
коммуникационные, образовательные, консультационные услу-
ги, услуги связи, досуговые услуги (on-line библиотеки, афиши 
кинотеатров, театров, прямые трансляции с концертов, спор-
тивных матчей, возможности для форумов и «чат» общения 
и т. д.), а также частично медицинские (консультационные) и 
транспортные (морской и воздушный транспорт) услуги. 

В свою очередь, И. Б. Орлов подробно анализируя социо-
культурный сервис на современном этапе, показывает, что он 
как форма предоставления услуг населению имеет длительную 
историю, причем отмечает, что многие виды социокультурных 
услуг впервые появились за рубежом. Родоначальниками ком-
мерческого досуга, индустрии развлечений и разнообразных 
услуг в сфере культуры, спорта, туризма стали Западная Евро-
па и США. Причём наиболее употребляемы для обозначения 
этого вида сервиса в Европе и США такие понятия, как: «куль-
турные или социальные услуги», «индустрия развлечений или 
отдыха», «отдых или рекреация вне дома», «досуг» и «культур-
ная индустрия». И. Б. Орлов отмечает, что в западных странах 
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социокультурный сервис имеет более обширные по своему со-
держанию названия. Так, слово «рекреация» определяется как 
возрождение к новой жизни, восстановление, позитивное ми-
роощущение.  

Такие базовые понятия, как «культурные услуги», «куль-
турный сервис», «индустрия развлечений», в зарубежной и 
отечественной традициях совпадают, отсутствует лишь добав-
ление «социальный». 

Обращает на себя внимание факт, что на Западе к сфере 
культурных услуг относят не только сами услуги по обеспече-
нию досуга и отдыха, но и рекреационные объекты, и инду-
стрию, обеспечивающую реализацию данных услуг: игры, об-
щение, музыка, танцы, кино, театр, цирк, шоу-бизнес, средства 
массовой информации и дополнительное образование. Как отме-
чает И. Б. Орлов, наполняемость понятия «социокультурный сер-
вис» за рубежом зависит от соотношения коммерческих (темати-
ческие парки, спортивно-оздоровительные комплексы, клубы, 
аттракционы) и некоммерческих форм реализации досуга: биб-
лиотеки, музеи, выставочные залы и добровольные организации. 
Нам как профессионалам по подготовке специалистов социо-
культурного сервиса следует обратить на это внимание, посколь-
ку почти во всех этих сферах наши выпускники проходят произ-
водственную и преддипломную практики и затем 
трудоустраиваются.  

В российской научной теории для определения сервиса ис-
пользовался термин «служба быта», что приводило к много-
значности классификаций услуг, в частности, их подразделяли 
по специфике содержания, в результате услуги, которые могут 
быть отнесены к социально-культурному сервису, относили в 
группу обслуживающих человека (услуги косметические, па-
рикмахерские, спортивно-оздоровительные, медицинские, са-
нитарно-гигиенические) или в группу услуг по удовлетворе-
нию личностных потребностей человека (образовательные, 
культурные, информационные, банковские, туристские).  

Как отмечает И. Б. Орлов, 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. Некоторые иссле-
дователи отдельно выделяют гуманитарный сервис, охваты-
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вающий широкий спектр в области удовлетворения социаль-
но-культурных, интеллектуальных, биопсихофизиологических, 
рекреационных потребностей. В эту же группу нередко отно-
сят развлечения, туризм, прокат аудио- и видеопродукции, 
гостиничное обслуживание, кинематограф, музеи, театры, 
услуги образовательного, культурно-развлекательного и сани-
тарно-врачебного характера, предоставляемые в домашних 
условиях.  

Так, Е. В. Биндиченко разделяет интеллектуальный и соци-
ально-культурный сервис, в рамки последнего включает удо-
влетворение потребностей в сохранении здоровья человека на 
приемлемом уровне в спортивной деятельности, активной ре-
креации, в освоении культурного, экономического и социаль-
ного пространства человеческого бытия через систему экскур-
сий и туризма. 

Е. Н. Жильцов выделяет группу смешанных услуг, включая 
в неё культурно-развлекательные, досугово-рекреационные и 
спортивно-оздоровительные. 

Кроме того, классифицируя услуги, отдельные учёные под-
разделяют их с учётом форм оказания услуг, их характера, спо-
соба оплаты, характера распределения общественных фондов 
потребления, видов потребления и т. п.  

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

Сегодня под социокультурным сервисом всё чаще понима-
ют «…систему создания, предоставления и потребления социо-
культурных услуг (услуги культуры, образования, здравоохра-
нения, физкультуры и спорта, туризма), оказываемых чаще 
всего на основе платёжеспособного спроса». Как отмечает 
И. Б. Орлов, понятие «социокультурный сервис» целесообразно 
применять для сферы услуг, связанных с культурой, образова-
нием, здравоохранением, физкультурой, спортом, туризмом 
вне зависимости от форм собственности. 

Именно в этих сферах социального сервиса, направленного 
на человека, специалисту необходимы компетенции в продви-
жении товаров/услуг, основывающиеся на креативных техно-
логиях, и в связи с этим обладание знаниями по пониманию 
одаренности, способностей, талантливости, гениальности,  
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креативности, креативного типа человека, с одной стороны, 
и владение технологическими приемами развития креативно-
сти и продвижения товаров/услуг — с другой. 

Контрольные вопросы 
1. Понятие сервиса. 
2. Охарактеризуйте понятие «сервисная деятельность». 
3. Охарактеризуйте современные научные подходы к по-

нятиям «сервис» и «сервисная деятельность». 
4. Проведите сравнительно-сопоставительный анализ по-

нятий «товар», «продукт», «сервис», «услуга». 
5. Охарактеризуйте концепцию сервиса К. Лавлока. 
6. Дайте характеристику понятию «социокультурный сер-

вис». Проведите сравнительный анализ данного понятия в 
российской и зарубежной практике.  
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Тема 2. НАУЧНЫЕ ПОДХОДЫ  
К ПОНЯТИЮ «ТЕХНОЛОГИЯ» 

В современной научной лексике, как отмечает Т. Н. Соснина, 
трудно найти термин, который сегодня употреблялся бы чаще, 
чем «технология» (высокие технологии; информационные тех-
нологии; Интернет-технологии; технологии управления; циф-
ровые технологии; технологическое прогнозирование и т. д.). 

Понятие «технология» впервые появилось в европейской 
научной литературе. 

Так, в конце XVIII в. в общем массиве знаний о технике стали 
различать традиционный описательный раздел и новый, 
нарождающийся, который получил название «технология». 
Иоган Бекман (1739–1811) ввёл в научное употребление термин 
«технология», им он назвал научную дисциплину, которую чи-
тал им в германском университете в Геттингене с 1772 г. 
В 1777 г. он опубликовал работу «Введение в технологию», где 
писал: «Обзор изобретений, их развития и успехов в искусствах 
и ремёслах может называться историей технических искусств; 
технология, которая объясняет в целом, методически и опреде-
ленно все виды труда с их последствиями и причинами, являет 
собой гораздо большее». Позже в пятитомном труде «Очерки по 
истории изобретений» (1780–1805) он развил это понятие. 

В отечественную научную литературу данный термин про-
ник в 1807 г., когда вышел учебник И. А. Двигубского «Началь-
ные основания технологии, или краткое показание работ, на 
заводах и фабриках производимых». Затем этот термин как 
специальный утверждается в химии после опубликования ра-
боты В. И. Севергина «Начертание технологии минерального 
царства» (1821), первого номера Технологического журнала 
(1840), учебника П. А. Ильенкова «Курс химической техноло-
гии» (1851). Что же касается остальных отраслей практической 
и научной деятельности, применялись такие термины как «ис-
кусство», «инженерное искусство», ремесло. С конца ХVIII — 
начала ХIХ вв. с момента появления инженерной деятельности 
понятие ремесло заменено на «дело», «искусство», и лишь 
в химии сохранялся термин «технология». В 40–50-е годы ХХ в. 
в отечественной литературе произошла дифференциация по-
нятий «техника» и «технология». 
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Выделяют ряд периодов в развитии двух этих понятий: 
1) появление термина «технология» и внедрение его в спе-

циальную литературу по химии и химическому производству 
(начало ХIХ в. — третья четверть ХIХ в.); 

2) распространение термина «техника», толкование его как 
«совокупность» навыков, умений, приемов, знаний по овладению 
природными силами» (третья четверть ХIХ в. — конец ХIХ в.); 

3) господство термина «техника», его толкование как «ма-
стерство» в различных сферах деятельности человека» (конец 
ХIХ в. — первая четверть ХХ в.); 

4) возрождение термина «технология», его распростране-
ние. Технология дифференцируется на научную и практиче-
скую. Термином «техника» обозначались преимущественно 
материальные источники трудовой деятельности (вторая чет-
верть ХХ в.); 

5) разграничение терминов «техника» и «технология» и 
дальнейшая дифференциация последней на описательную, ин-
структивную, контрольную и т. п. Осуществлена попытка 
сформулировать предмет теоретической технологии: «наука, 
изучающая процессы целенаправленного преобразования 
форм существования материи» (третья четверть ХХ в.); 

6) дальнейшая дифференциация технологии, становление и 
развитие её теоретической части. Термин «техника» отделён 
окончательно (последняя четверть ХХ в.). 

Существует много трактовок термина «технология» в зави-
симости от области применения данного слова. 

Изначально термин происходит от гр. techne — искусство, 
мастерство + логика — гр. logike — наука. В современной науке 
технология (в широком смысле) — это: объём знаний, которые 
можно использовать для производства товаров и услуг из эко-
номических ресурсов. Технология (в узком смысле) — способ 
преобразования вещества, энергии, информации в процессе 
изготовления продукции, обработки и переработки материа-
лов, сборки готовых изделий, контроля качества, управления. 
Технология включает в себя методы, приёмы, режим работы, по-
следовательность операций и процедур, она тесно связана с при-
меняемыми средствами, оборудованием, инструментами, исполь-
зуемыми материалами. 
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Достаточно широко термин трактуется в Большой совет-
ской энциклопедии и определяется: 

во-первых, как совокупность приёмов, способов получения, 
обработки или переработки сырья, материалов, полуфабрика-
тов или изделий, осуществляемых в различных отраслях про-
мышленности, строительства и проч.;  

во-вторых, как научная дисциплина, разрабатывающая 
приёмы, способы, операции добычи, обработки, переработки, 
хранения сырья, являющиеся составной частью производ-
ственного процесса; описание производственных процессов, 
инструкции по их выполнению технологические правила тре-
бования, карты, графики и проч. 

Сходная по содержанию трактовка даётся авторами поли-
технического словаря:  

а) технология — это совокупность методов обработки, из-
готовления, изменения состояния, свойств, форм, сырья, мате-
риала или полуфабриката в процессе производства, например, 
технология металлов, химические технологии, строительные 
технологии и т. д.  

б) технология — это наука о способах воздействия на сы-
рьё, материалы или полуфабрикаты соответствующими ору-
диями производства. 

Таким образом, как в БСЭ, так и политехническом словаре 
технология рассматривается в двух аспектах: производствен-
ном и научном. Причём с научной точки зрения технология в 
БСЭ определяется как отдельная научная дисциплина. В свою 
очередь в политехническом словаре научный аспект ограни-
чивается моментом взаимодействия орудий труда с предмета-
ми труда, то есть научный аспект приближен к производствен-
ному, практическому. 

В результате наличия научных и практических, приклад-
ных аспектов понятия «технология» имеются несколько раз-
личающиеся её толкования.  

Так, В. В. Сериков определяет технологию (в широком 
смысле) как совокупность методов, процессов и материалов, 
используемых в какой-либо отрасли деятельности, а также 
научное описание способов технического производства; в уз-
ком — комплекс организационных мер, операций и приемов, 
направленных на изготовление, обслуживание, ремонт и/или 
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эксплуатацию изделия с номинальным качеством и оптималь-
ными затратами и обусловленных текущим уровнем развития 
науки, техники и общества в целом. 

При этом под термином «изделие» следует понимать любой 
конечный продукт труда (материальный, интеллектуальный, 
моральный, политический и т. п.); под термином «номиналь-
ное качество» следует понимать качество, прогнозируемое или 
заранее заданное, например, оговоренное техническим зада-
нием и согласованное техническим предложением; под терми-
ном «оптимальные затраты» следует понимать минимально 
возможные затраты, не влекущие за собой ухудшение условий 
труда, санитарных и экологических норм, норм технической и 
пожарной безопасности, сверхнормативный износ орудий тру-
да, а также финансовые, экономические, политические и про-
чие риски. 

Согласно представлению Т. Ф. Ефремовой, «технология» — 
это совокупность приёмов, применяемых в каком-либо деле, 
мастерстве, искусстве. 

В словаре С. И. Ожегова технология определяется как науч-
ное описание способов производства, производственных мето-
дов и процессов в определённой отрасли производства или как 
совокупность методов обработки, изготовления, изменения 
состояния, свойств, формы сырья, материала или полуфабри-
ката, осуществляемые в процессе производства продукции. 
Технологией называют также сами операции добычи, обработ-
ки, транспортировки, хранения, контроля, являющиеся частью 
общего производственного процесса. 

Технологический способ производства — это исторически 
определённый способ соединения различных компонентов в 
системе производительных сил, прежде всего, человека и тех-
нических средств его труда, охватывающий взаимоотношения 
людей в процессе производства, обусловленные характером 
производственных операций. При этом он представляет собой 
не отношения предметов самих по себе, а функциональные от-
ношения между человеком и средствами его труда, между че-
ловеком и предметом труда. Изменения в каждом элементе 
трудового процесса вносят изменения в технологический спо-
соб производства. 

http://tolkslovar.ru/s8820.html
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Технология состоит из комплекса организационных мер, 
операций, приёмов, направленных на изготовление, обслужи-
вание, ремонт и/или эксплуатацию изделия с номинальным, то 
есть заранее заданным, качеством и оптимальными затратами, 
которые минимальны и не влекут за собой ухудшения условий 
труда, санитарных и экологических норм, норм технической 
и пожарной безопасности, сверхнормативного износа орудий 
труда, а также финансовые, экономические, политические 
и иные риски. 

 По методологии ООН технология — это либо технология в 
чистом виде, охватывающая методы и технику производства 
товаров (dissebled technolody), либо воплощенная технология, 
охватывающая машины, оборудование, сооружения, целые 
производственные системы и продукцию с высокими технико-
экономическими параметрами (embodied technolody). 

В аспекте теоретической, научной или практической дея-
тельности технология подразделяется на:  

— практическую — совокупность процессов и операций по 
созданию определённого вида потребительской стоимости. 
К основным относятся изыскание и интенсификация техноло-
гических процессов, контроль технологических средств произ-
водства, изменение его условий, подготовка производства к 
выпуску новых товаров или товаров улучшенного качества; 

— научную, изучающую и обобщающую опыт создания по-
требительских стоимостей. Предмет её изучения — процессы 
взаимодействия средств труда, предметов труда и окружающей 
среды при создании всего многообразия потребительских стои-
мостей. В области материального производства задачи техноло-
гии состоят в изучении закономерностей протекания процессов 
преобразования предметов труда в продукцию или товары; 
нахождении прогрессивных способов воздействия на предметы 
труда, их проверке, разработке мероприятий по защите приро-
ды, выборе и проектировании наиболее эффективной и без-
опасной практической технологии; 

— теоретическую, изучающую диалектику технологии и 
возможность использования законов развития природы и об-
щества для преобразования материального и духовного мира 
человека. Предметом ее исследования являются процессы раз-
вития познающей и преобразующей деятельности человека. 
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Основные задачи — познание законов взаимодействия челове-
ка с природой, возможностей и условий практического приме-
нения данных законов, разработка, обоснование и экспери-
ментальная проверка новых технологических процессов. 
Основная задача данного аспекта технологии — развитие си-
стемы «человек — природа».  

Термин имеет отношение к различным процессам. Напри-
мер, выделяют: 

Технологию управления — сочетание квалификационных 
навыков, оборудования, инфраструктуры, инструментов и со-
ответствующих технологических знаний, необходимых для 
осуществления желаемых преобразований в материалах, капи-
тале, информации или людях. 

Машиностроительные технологии — разработка процессов 
конструирования и производства различных машин и прибо-
ров. К ним относятся технические расчёты, выбор материалов 
и технологии производства, а также проектирование машино-
строительных заводов и организация производства на них. 

Социальные технологии — совокупность методов и приё-
мов, позволяющих добиваться результатов в задачах взаимо-
действия между людьми, т. е. это структура коммуникативных 
воздействий, изменяющих социальные системы или ситуации. 
В более широком смысле социальные технологии — последо-
вательность этапов социального взаимодействия, в ходе кото-
рого каждый участвующий субъект реализует собственную 
управленческую стратегию по отношению к другим и форми-
рует социальную действительность. Социальные технологии, 
как правило, используются в организационно-управленческой 
детальности. К таким технологиям относят: информационное 
обеспечение сотрудников; эффективную организацию кадро-
вой политики; мотивацию сотрудников фирмы и их карьерный 
рост; управление персоналом; выработку управленческих и 
кадровых решений; регулирование производственных про-
блем, в том числе кризисных и трудовых ситуаций; оценку ка-
чества сервиса и оказываемых услуг. 

Современные исследователи (Н. С. Данакин, А. К. Зайцев, 
В. И. Курбатов, О. В. Курбатова и др.) отмечают, что технологи-
зация деятельности современного человека, развития и функ-
ционирования общества, всего социального пространства ак-
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туализировала вопрос об определении сущности социальных 
технологий как общественного явления. Теоретическим обос-
нованием возможности технологизации социальных процессов 
занимались Н. И. Кареев, П. А. Сорокин, А. А. Богданов и др. 

Особенно много научных работ, посвящённых осмыслению 
как самого социального планирования, так и социальных про-
блем, появились в нашей стране в 1970-е годы. Тогда же по-
явились серьёзные исследования основ социального планиро-
вания, что исторически предшествовало появлению понятия 
«социальные технологии».  

Вместе с тем до сих пор в науке нет однозначного понима-
ния термина «социальная технология». Исследователь Н. Сте-
фанов определяет её как деятельность, в результате которой 
достигается поставленная цель и измеряется объект деятель-
ности. В. Афанасьев характеризует социальные технологии как 
«элемент механизма управления» и «средство перевода аб-
страктного языка науки… на конкретный язык… достижения 
поставленных целей»; М. Марков — как способ реализации 
конкретного сложного процесса путём расчленения его на си-
стему исследовательских взаимосвязанных процедур и опера-
ций, которые выполняются однозначно. А. К. Зайцев определя-
ет такие технологии как совокупность знаний о способах и 
средствах организации социальных процессов, сами эти дей-
ствия, позволяющие достичь поставленной цели. Л. Ф. Сафоно-
ва представляет социальные технологии как инновационную 
систему методов выявления и использования скрытых потен-
циалов социальной системы, получения оптимального соци-
ального результата при наименьших управленческих издерж-
ках. Согласно ее мнению, они могут быть также рассмотрены 
как совокупность операций, процедур социального воздей-
ствия на пути получения оптимального результата. Социаль-
ная технология — важнейший элемент механизма управления. 

Информационные технологии (ИТ, англ. — information 
technology, IT) — широкий класс дисциплин и областей дея-
тельности, относящихся к технологиям управления, накопле-
ния, обработки и передачи информации. Информационная 
технология — процесс, использующий совокупность средств и 
методов сбора, накопления, обработки и передачи данных 
(первичной информации) для получения информации нового 

http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%BD%D0%B3%D0%BB%D0%B8%D0%B9%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9_%D1%8F%D0%B7%D1%8B%D0%BA
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качества о состоянии объекта, процесса или явления (инфор-
мационного продукта). Этот процесс состоит из чётко регла-
ментированной последовательности выполнения операций, 
действий, этапов разной степени сложности над данными, хра-
нящимися на компьютерах. 

Основная цель информационных технологий — в результате 
целенаправленных действий по переработке первичной инфор-
мации получить необходимую для пользователя информацию. 

Компонентами технологий для производства продуктов 
являются аппаратное (технические средства), программное 
(инструментальные средства), математическое и информаци-
онное обеспечение этого процесса. В основном под информа-
ционными технологиями подразумевают компьютерные тех-
нологии. В частности, ИТ имеют дело с использованием 
компьютеров и программного обеспечения для хранения, пре-
образования, защиты, обработки, передачи и получения ин-
формации. Информационные технологии — это методы и спо-
собы, использующие компьютерные программно-технические 
средства, отдельные или совокупные информационные про-
цессы и операции для достижения поставленных целей. Ин-
формационные технологии используют при решении различ-
ных (социальных, экономических, производственных, 
культурных) и иных проблем, связанных с деятельностью лю-
дей и окружающей их природой. Под термином «информаци-
онные технологии» понимается совокупность программно-
технических средств вычислительной техники (СВТ), приёмов, 
способов и методов их применения, предназначенных для сбо-
ра, хранения, обработки, передачи и использования информа-
ции в конкретных предметных областях; совокупность мето-
дов, производственных и программно-технологических 
средств, объединённых для обеспечения сбора, хранения, об-
работки, вывода и распространения информации. 

С точки зрения используемых видов инструментария ин-
формационных технологий выделяют шесть этапов: 

1-й этап (до второй половины XIX в.) связан с использова-
нием «ручных» информационных технологий. Их инструмен-
том в основном являлись канцелярские принадлежности и 
средства почтовой связи для обеспечения пересылку писем, 
пакетов и бандеролей. 
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2-й этап (с конца XIX в.) называют периодом «механиче-
ских» технологий. В этот период к названному инструмента-
рию добавляются средства оргтехники (пишущие машинки, 
телеграф, телефон, магнитофоны и диктофоны). Информаци-
онные коммуникации поддерживаются с помощью более со-
вершенных средств доставки почты. 

3-й этап (1940–1960) относят к «электрическим» техноло-
гиям, инструмент которых составляют: большие ЭВМ и про-
граммное обеспечение к ним, электрические пишущие машин-
ки, настольные копиры, портативные диктофоны и т. п. В этот 
период развиваются и совершенствуются существующие ин-
формационные коммуникации, появляются телевидение, си-
стемы передачи данных по воздушным и безвоздушным лини-
ям связи. 

4-й этап (с начала 1970-х гг.) характеризуют «электронные» 
технологии. Их основной инструментарий — большие ЭВМ с 
создаваемыми на их базе автоматизированными системами 
управления (АСУ) и информационно-поисковыми системами 
(ИПС). Появляются факсимильные средства передачи данных, 
компьютерные вычислительные и информационные комму-
никации: локальные и междугородние вычислительные сети. 

5-й этап (с середины 1980-х гг.) характеризуется использо-
ванием новых компьютерных технологий. Основным инстру-
ментом в этот период становится персональный компьютер. 
Для него создаётся множество различных программных про-
дуктов и периферийных устройств. Появляются автоматизи-
рованные рабочие места (АРМ), в том числе локальные (на од-
ном персональном компьютере) и системы поддержки 
принятия решений. Информационные коммуникации называ-
ют телекоммуникациями. Они включают локальные, регио-
нальные глобальные (международные) и иные компьютерные 
сети. Рост сложности информационных систем (ИС) вызывает 
разобщённость и разнородность разработчиков, пользовате-
лей, аппаратных средств и т. п., необходимость их интеграции. 

6-й этап (с начала XXI в.) определяют как период формиро-
вания информационных обществ. Он характеризуется глоба-
лизацией информационных технологий и связанным с ними 
применением суперкомпьютеров, квантовых и нанокомпьюте-
ров и технологий. В области телекоммуникаций всё чаще  
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используются оптические проводные и беспроводные систе-
мы, а также иные беспроводные коммуникации. 

Информационно-коммуникационные технологии — сово-
купность методов, производственных процессов, программно-
технических и лингвистических средств, интегрируемых с целью 
сбора, обработки, хранения, распространения, отображения и 
использования информации в интересах её пользователей. 

Сервисные технологии — это создание и предоставление 
сервисного продукта, разработка и внедрение регламентов 
в отношении процессов управления, производства, продажи 
и оказания услуг, описывающих методы осуществления рабо-
ты и последовательность действий. Понимание сущности сер-
висных технологий дает руководителям преимущество для то-
го, чтобы создать соответствующие стратегию, структуру и 
управление, способные обеспечить оптимальное соотношение 
между интересами клиента и интересами предприятия серви-
са. Сервисные технологии в значительной степени отличаются 
от промышленных, и для их правильной работы также нужна 
определённая структура организации. 

Если промышленные компании достигают своих главных 
целей, производя материальную продукцию, то организации, 
принадлежащие к сфере услуг (сервису), выполняют свою 
главную задачу, производя и поставляя различные услуги. 

Наиболее очевидное различие состоит в том, что продукция 
технологий сервиса — это неосязаемый результат, тогда как 
промышленная фирма производит осязаемый продукт. Услуга 
абстрактна и часто представляет собой знания и идеи, а не фи-
зически существующий товар. Таким образом, если продукцию 
промышленного предприятия можно сохранять на складах для 
последующей реализации, в сфере услуг производство и про-
дажа происходят одновременно. Услуга — это неосязаемый 
продукт, который не существует до тех пор, пока не востребо-
ван покупателем. Этот продукт нельзя положить на склад, со-
хранить для последующего использования или увидеть, как 
можно увидеть товар, готовый к отправке в магазины. Если 
услуга не потребляется сразу же после её производства, она 
исчезает. Это, как правило, означает, что предприятия сферы 
услуг являются трудоёмкими и наукоёмкими, им требуется 
большое количество специально обученных работников, чтобы 
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удовлетворять нужды потребителей, в то время как промыш-
ленные фирмы чаще бывают капиталоёмкими, построенными 
на основе массового производства, непрерывного процесса или 
передовых промышленных технологий. 

В сфере услуг прямой контакт между покупателями и ра-
ботниками предприятия обычно имеет большое значение, а в 
промышленных компаниях прямые взаимодействия с потреби-
телем работников, принадлежащих к техническому ядру, крайне 
редки. Такие прямые контакты означают, что человеческий фак-
тор (работники) становится чрезвычайно важным на предприя-
тиях сервиса. Большинство людей никогда не встречаются с ра-
бочими, собирающими для них автомобиль, однако, 
непосредственно общаются с мастером автомобильного центра, 
который ремонтирует им машину, и отношение этого продавца к 
клиенту, так же как и отношение врача, юриста или парикмахера, 
влияет на то, как клиент будет воспринимать качество оказанной 
ему услуги и насколько он будет удовлетворён. 

Оценка качества услуги зависит от индивидуального вос-
приятия, качество услуги нельзя измерить количественно, как 
качество физически существующего продукта. Другая характе-
ристика, воздействующая на степень удовлетворённости по-
требителя и на его восприятие качества услуги, — это быстро-
та предоставления услуги. Услуга должна быть предоставлена 
тогда, когда клиент хочет её получить и нуждается в ней. 

Последнее определяющее свойство сервисных технологий 
состоит в том, что выбор места для предприятия часто гораздо 
важнее, чем в промышленном производстве. Поскольку услу-
га — это неосязаемый товар, то предприятия, производящие 
услуги, должны находиться там, где клиент хочет эти услуги по-
лучать. Поэтому предприятия сферы обслуживания стараются 
располагаться ближе к потребителю и географически разброса-
ны намного сильнее, чем промышленные предприятия.  

В реальной жизни трудно отыскать организацию, которая 
была бы на 100 % сервисной или на 100 % промышленной. Не-
которые обслуживающие фирмы обладают также признаками 
промышленных предприятий и наоборот. Многие промыш-
ленные компании, желая отличиться от других и повысить 
свою конкурентоспособность, уделяют большое внимание об-
служиванию покупателей, и это становится одной из причин 
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внедрения новых, компьютерно-интегрированных технологий 
производства. К тому же в промышленных организациях есть 
подразделения, например отделы закупок, человеческих ре-
сурсов или маркетинга, в основе которых лежат сервисные 
технологии. С другой стороны, такие организации, как автоза-
правочная станция, брокерская контора, магазин или ресторан 
быстрого питания, можно отнести к сектору услуг, хотя приоб-
ретение и доставка или изготовление предлагаемой продук-
ции составляют неотъемлемую часть их деятельности. Подав-
ляющее большинство организаций представляют собой 
комбинированный тип, занимаясь одновременно и производ-
ством товаров, и обслуживанием клиентов. 

Для сервисных предприятий всегда было характерно вы-
пускать продукцию, ориентированную на потребителя, то есть 
предоставлять именно те услуги, которые хочет получить и в 
которых нуждается потребитель. Тем не менее, тенденция мас-
совой ориентации на потребителя, ставшая причиной револю-
ционных изменений в промышленности, оказала значительное 
воздействие также и на сферу услуг. Потребитель стал более 
требовательным по отношению к тому, что можно назвать хо-
рошей услугой. 

Сервисные технологии оказывают влияние на внутренние 
организационные характеристики, связанные с управлением и 
контролем в организации. В первую очередь, квалификация 
работников технического ядра должна быть выше. Для того 
чтобы иметь дело с проблемами клиентов, служащим требует-
ся гораздо больше знаний и умения понимать и анализиро-
вать, чем для выполнения отдельных механических операций. 

Некоторые организации сферы услуг дают своим работни-
кам знания и свободу самостоятельно принимать решения и 
делать то, что они считают нужным для удовлетворения потре-
бителя, тогда как другие разрабатывают правила обслуживания 
клиентов. Но в любом случае работники сферы услуг наряду с 
технической подготовкой, должны обладать и навыками обще-
ния с людьми. Из-за того, что уровень квалификации работников 
выше, а структура рассредоточена, решения в сервисных органи-
зациях обычно принимаются децентрализованно. 

Понимание природы сервисных технологий помогает ме-
неджерам подобрать соответствующие друг другу стратегии, 
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