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Из основных особенностей современного раз-
вития рыночной экономики особого внимания за-
служивает сфера услуг, оказываемых производст-
ву его контрагентами – так называемая сервисная 
инфраструктура промышленных предприятий. 
Возрастающее значение этих услуг обусловлено 
влиянием множества факторов макросреды, кото-
рое было структурировано нами в соответствии с 
общепринятой группировкой (табл. 1). 

По мере совершенствования средств труда и 
увеличения их сложности и стоимости, их качест-
венное функционирование все больше нуждается в 
квалифицированном сервисном обслуживании. 
Особенно заметно это проявляется в условиях ав-
томатизированного производства, где существенно 
возрастает значимость обслуживающих процессов, 
непосредственно влияющих на ритмичность и не-
прерывность производственных процессов у по-
требителя. 

Существует и отчетливо проявляется другая 
связь [1] – состав и качество обслуживающих ра-
бот в значительной степени предопределяют каче-
ство основных производственных процессов и ка-
чество выпускаемой продукции. Наличие качест-
венного обслуживания способствует повышению 
уровня автоматизации производства, поэтому в 
определенном смысле можно утверждать, что ин-
тенсивность нарастания переходных процессов в 
сторону их автоматизации в производственных 
системах напрямую связана с интенсивностью и 
масштабностью преобразований в структуре про-
изводственного обслуживания. Развитие рынка и 
повышение сложности продукции ведут к совер-
шенствованию и многообразию сервисного про-
дукта, в результате чего сервисная активность по-
лучает колоссальный импульс развития, выраба-
тывая внутри себя новые формы самоорганизации 
и многообразных услуг современного типа. 

Современной экономической наукой и прак-
тикой не выработано единого понятийного аппа-
рата, характеризующего содержание процессов 

обслуживания продукции производственно-техни-
ческого назначения. На наш взгляд, правомерным 
является использование при дефиниции таких ус-
луг в качестве инвариантов следующих терминов: 
«сервисные услуги», «обслуживание, интегриро-
ванное в товар», «сервис промышленного пред-
приятия» и «система (комплекс) сервисного со-
провождения продукции». 

Специфичность сервиса промышленного 
предприятия заключается в том, что, во-первых, он 
является гибким и восприимчивым инструментом 
товарной политики в комплексе маркетинга пред-
приятия [2]; во-вторых, функциональным элемен-
том его производственной логистической системы; 
в-третьих, потоковым процессом взаимодействия 
систем производителя и потребителя промышлен-
ной продукции [3]. 

Сервисное сопровождение продукции, как и 
любая услуга, является процессом взаимодействия 
интегрированной системы «производитель – по-
требитель». В табл. 2 представлена обобщающая 
характеристика этой системы, отражающая значе-
ние сервиса и его экономическую и социальную 
важность для сохранения конкурентных преиму-
ществ и повышения конкурентоспособности пред-
приятия – производителя, а также установления 
взаимовыгодных партнерских отношений с потре-
бителями. 

Таким образом, система сервисного сопрово-
ждения продукции промышленного предприятия – 
это стратегический инструмент управления отно-
шениями с потребителями, интегрированный в 
продукцию в виде комплекса услуг, связанных с 
проектированием, производством, сбытом и мно-
гочисленными способами ее эффективного и эко-
номически выгодного использования в течение 
разумно обусловленного срока, диктуемого инте-
ресами потребителя, гибко приспосабливающийся 
к окружающим изменениям. 

Предлагаемое нами определение учитывает: 
во-первых, системность подхода к сервису; во-
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вторых, не только экономическую, но и социаль-
ную обусловленность данной категории; в-
третьих, период владения продукцией не только 
потребителем, но и производителем; в-четвертых, 
несет в себе способность к учету требований по-
требителей к объему предоставляемых услуг. 

Исследуя категорию сервисного сопровожде-
ния как сферу экономических отношений, необхо-
димо рассмотреть критерии и принципы, на основе 
которых формируется и классифицируется струк-
тура всего комплекса услуг. 

На наш взгляд, классификационная модель 
сервисного сопровождения предприятия-произво-
дителя должна включать в себя следующие на-
правления: 

– дифференциация сопровождаемой продук-
ции; 

– эластичность сервисного сопровождения; 
– стадии жизненного цикла с наложением на 

стадии жизненного цикла сервисного сопровожде-
ния; 

– стадии жизни товара, взаимоувязанные с 
видом сервисного сопровождения. 

Разработанная нами с использованием рас-
пространенного методического приема – построе-
ния классификационного профиля – классифика-

ционная модель услуг сервисного сопровождения 
продукции производственно-технического назна-
чения представлена в табл. 3. 

Предлагаемые в ней взаимосвязи являются 
основополагающими при определении экономиче-
ской эффективности сервисного сопровождения 
продукции. Данная взаимосвязь объясняется за-
трудненностью переключения потребителя на дру-
гого производителя (налаженные кооперационные 
связи, территориальное расположение, требуемые 
технические параметры и т. п.), а также возможное 
закрепление потребителей в случае заключения 
договора на сервисное сопровождение приобре-
тенной продукции. Количество классификацион-
ных признаков и их дифференциация обеспечива-
ют достаточно высокую степень точности и одно-
родности характеристик сервисных услуг. Модель 
может быть использована в качестве инструмента 
позиционирования не только сервисного сопрово-
ждения, предлагаемого предприятием, но и самого 
сопровождаемого товара в течение всего периода 
владения производителем и потребителем, а также 
побуждает производителя к поиску новых видов 
услуг. 

Таким образом, нами уточнены теоретические 
аспекты  разработки  и  управления  интегрирован- 

Таблица 1 
Классификационная схема факторов роста сервисной инфраструктуры промышленных предприятий 

Ускорители роста 
сферы услуг 

Факторы воздействия ускорителей на эконо-
мику Описание воздействия факторов на сферу услуг 

1. Научно-
технический 
прогресс 

– Рост объемов основных средств и повыше-
ние технической оснащенности основных 
секторов национальной экономики 

– Увеличение объемов и разнообразия услуг, оказы-
ваемых индустриальным секторам экономики 

– Отставание роста производительности 
труда в сфере услуг по сравнению с про-
мышленным производством 

– Рост занятости в сервисном секторе экономики 

– Развитие новых информационных техноло-
гий 

– Увеличение доли постоянных издержек, не связан-
ных с затратами труда, в себестоимости услуг 
– Повышение капиталоемкости сферы услуг 
– Глобализация масштабов деятельности предпри-
ятий сферы услуг 
– Вовлечение потребителей в деятельность сервис-
ных предприятий на основе внедрения систем само-
обслуживания 

2. Экономические 
ускорители 

– Трансформация представлений потребите-
лей о товарах 

– Стирание различий между деятельностью в сфере 
производства и реализации физических продуктов и 
в сфере оказания услуг 

– Повышение уровня специализации про-
мышленного производства 

– Выделение так называемых «внутренних» услуг из 
состава индустриальных секторов экономики и пре-
вращение их в самостоятельные специализирован-
ные виды и отрасли деятельности 

– Рост масштабов и сложности производства 
– Усиление диверсификации деятельности 
промышленных предприятий 
– Углубление сегментации рынков 
– Развитие новых форм (неценовых) конку-
ренции 

– Развитие систем сервисного сопровождения физи-
ческих продуктов 

3. Политико-
правовая среда 

– Либерализация государственного регули-
рующего воздействия на экономику 

– Снижение барьеров, препятствующих конкурен-
ции 

4. Природная 
среда 

– Ограниченность и дефицитность сырьевых 
ресурсов 
– Ужесточение требований к экологичности 
технологий, производств и товаров 

– Увеличение объемов традиционных и появление 
новых видов услуг, связанных с рациональным ис-
пользованием ресурсов и улучшением качества ок-
ружающей среды 
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ным предложением системы «продукция производ-
ственно-технического назначения + система сервис-
ного сопровождения». Предлагаемое определение 
системы сервисного сопровождения продукции 
производственно-технического назначения учиты-
вает: во-первых, системность подхода к сервису; 
во-вторых, не только экономическую, но и соци-

альную обусловленность данной категории; в-
третьих, период владения продукцией не только 
потребителем, но и производителем; в-четвертых, 
несет в себе способность к учету требований потре-
бителей к объему предоставляемых услуг. Разрабо-
танная классификационная модель может 

Таблица 2 
Характеристика комплекса системы сервисного сопровождения как потокового процесса взаимодействия  

систем производителя и потребителя промышленной продукции 

Характеристика сервиса Трудности, связанные с данной ха-
рактеристикой 

Действия производителя по ликвидации 
трудностей 

Ситуационный подход 
– Неосязаемость 
– Информационная ассиметрич-

ность потребителя по отноше-
нию к производителю 

Затрудненность потребительского 
выбора: эффект затрудненности срав-
нений и эффект оценки качества че-
рез цену 

– Дифференциация спроса на сервис 
– Индивидуализация предложения серви-

са 
– Повышение осязаемости 
– Заострение внимания потребителя на 

выгодах от сервиса 
– Укрепление имиджа производителя 

– Относительное право собст-
венности 

С одной стороны, право требований 
производителя по отношению к по-
требителю и обязательств потребите-
ля по отношению к производителю, с 
другой – право требований потреби-
теля к производителю и обязательств 
производителя по отношению к по-
требителю 

– Развитие «деликатных» правовых от-
ношений 

– Страхование 
– Разработка стандартов обслуживания 

Функциональный подход 
– Последовательность процессов 

или деятельность 
– Свойство соразмерности во 

времени и пространстве 
– Неотделимость от источника 

происхождения 

Ограничение на развитие сбытовой 
деятельности 

– Создание разветвленной сервисной сети 
(приближение к потребителю) 

– Применение стратегий, повышающих 
эффективность использования времени 
обслуживания 

– Повышение значимости коммуникатив-
ного элемента маркетинга 

– Невозможность накопления в 
запасах и хранения 

Увеличение риска недополучения и 
резкого колебания доходов 

– Согласование спроса и предложения с 
учетом фактора времени, цикличности, 
сезонности, «пиковых» нагрузок 

– Непостоянство качества 
– Трудность стандартизации 

Зависимость качества сервиса, а зна-
чит, степени удовлетворенности по-
требителя, от качества труда сервис-
ного персонала 

– Минимизация влияния человеческого 
фактора путем механизации и автомати-
зации 

– Совершенствование кадровой структу-
ры 

– Повышение профессионально-
технической и социально-
психологической квалификации сервис-
ного персонала 

– Стандартизация и унификация процесса 
сервисного обслуживания 

– Разработка стандартов обслуживания 
– Создание системы обратной связи с 

потребителем 
Системный подход 

– Маркетинг микс «7p» Результат работы в системе сервисно-
го сопровождения и приверженность 
потребителя определенному произво-
дителю определяются множеством 
изменчивых факторов 

– Внешний маркетинг + внутренний мар-
кетинг + маркетинг взаимодействия 

– Существование невидимых 
потребителем процессов об-
служивания 

Бóльшая часть процесса обслужива-
ния невидима для потребителя, но 
видимая деятельность производителя 
оценивается в мельчайших деталях и 
служит основанием для формирова-
ния представления о качестве сервиса 

– Вовлечение потребителя в процесс об-
служивания (в том числе самообслужи-
вание) 
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быть использована в качестве инструмента позицио-
нирования не только сервисного сопровождения, 
предлагаемого предприятием, но и самого сопрово-
ждаемого товара в течение всего периода владения 
производителем и потребителем, а также побуждает 
производителя к поиску новых видов услуг. 
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Таблица 3 
Классификационная модель услуг сервисного сопровождения промышленной продукции 

Классификационные 
признаки Дифференциация признака 

Цель предложения сер-
висного сопровождения Услуги для привлечения новых потребителей 

Услуги для сохранения и увеличе-
ния объемов реализации сущест-

вующим потребителям 

Обязательность сервиса Гарантийный сервис Постгарантийный сервис 

Вид потокового процес-
са сервисного сопровож-
дения продукции 

Информационный Сбытовой (продвигающий) Технический 

Характер воздействия 
сервисного сопровожде-
ния на функции товара 

Жесткое сервисное сопровождение Мягкое сервисное 
сопровождение 

Сервис, приспосаб-
ливающий товар к 
окружающим усло-

виям 

Сервис, поддержи-
вающий функции то-

вара 

Сервис, восстанав-
ливающий функции 

товара 

Сервис, расширяю-
щий функции това-

ра 

Дифференциация сер-
висного сопровождения Фирменное Авторизованное Логистическое Массовое 

Эластичность сервисно-
го сопровождения 

Минимально 
необходимое 

Экономически 
выгодное для 
производителя 

Оптимально сба-
лансированное 

Экономически 
выгодное для 
потребителя 

Максимально 
целесообразное

Стадия жизненного цик-
ла товара / Стадия жиз-
ненного цикла сервиса 

Выход на ры-
нок Стадия роста Стадия зрелости Стадия упадка 

Этап быстрого роста Переходный  
период Этап зрелости Этап упадка 

Время осуществления 
сервиса / Стадия жизни 
товара 

Предпродажное сервисное 
сопровождение 

Сопутствующее продаже 
сервисное сопровожде-

ние 

Послепродажное сервисное 
сопровождение 

Разработка Производство Продажа Потребление Утилизация/ 
ликвидация 

 


