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В современном обществе сфера услуг играет важную роль. Значительная часть валового 
внутреннего продукта наиболее развитых стран приходится на сферу услуг, в которой работает 
не менее половины трудоспособного населения. В постиндустриальной экономике услуги 
окончательно утвердились в товарных формах.  

Для сферы услуг как обобщающей категории, включающей производство разнообраз-
ных видов услуг, оказываемых физическими и юридическими лицами, используется понятие 
„сервис“. Как отмечают аналитики в области национальной экономики (см., например [1]), 
в России и в других развитых странах сформировалась социально-экономическая структура 
„сервис“, являющаяся неотъемлемой частью общественной жизни, как и структуры „энерге-
тика“, „экология“. 

В соответствии с философско-методологическими основами построения экономической 
теории сервиса [2] выделяют следующие особенности этой сферы. Во-первых, сервис рас-
сматривается не только как этап потребления товаров и услуг, но и как этап их производства. 
Сервис функционирует на стыке производственных и непроизводственных отраслей, он не-
однороден по своей структуре и является, по сути, третичным сектором социально-
экономической деятельности общества, связанным с индустрией услуг. Во-вторых, в эконо-
мике выделяют 4 составляющие: производство, распределение, обмен и потребление. Для 
сферы сервиса характерен процесс потребления, т.е. сервис можно считать частью экономи-
ки. С другой стороны, наряду с потреблением, в сфере сервиса изучается и антропологиче-
ский аспект его реализации, что выходит за рамки экономической теории. Сфера сервиса 
представляет собой связующее звено между общественным производством (обособленным по 
отношению к человеку) и непосредственно человеком с его индивидуальными запросами и 
потребностями. Таким образом, с позиции сервиса, человек рассматривается не как средство 
общественного производства, а как его цель. 

В соответствии c общероссийским классификатором услуг населению [3] объектами 
классификации являются услуги, оказываемые предприятиями различных организационно-
правовых форм собственности и отдельными гражданами — индивидуальными предпринима-
телями, использующими различные формы и методы обслуживания. В данном классификаторе 
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определены 13 групп услуг, в частности: бытовые, транспортные, связи, жилищно-
коммунальные, туристические, медицинские и санаторно-оздоровительные, правового харак-
тера, банковские, образовательные, торговли и общественного питания и пр.  

Потребителями перечисленных услуг могут быть как граждане России, так и приез-
жающие в Россию граждане зарубежных стран, при этом большая часть услуг являются 
трансграничными, что требует соблюдения международных технологий и стандартов. Таким 
образом, непременное условие развития сферы услуг — внедрение современных информаци-
онных технологий. 

С развитием информационного общества информация стала товаром, который продает-
ся и/или предоставляется в виде услуги. В связи с этим информационные технологии в сфере 
услуг понимаются как определенная последовательность операций, выполняемых в целях по-
лучения информационного продукта, предназначенного для удовлетворения потребностей 
пользователя без дополнительных усилий с его стороны. Распространение информационного 
продукта осуществляется с помощью информационных услуг, обеспечивающих предоставле-
ние пользователю информации в соответствии с поступившим запросом или выявленной  
потребностью. Примерами информационного продукта могут быть книга, диск с аудио- или 
видеозаписью, компьютерная программа и др., а примерами информационных услуг — поис-
ково-справочная система, электронная почта и др. 

Как любой материальный продукт, информационные продукты и услуги обладают по-
требительскими свойствами, под которыми понимается способность удовлетворять конкрет-
ные запросы пользователей. Потребительские свойства информационных продуктов сущест-
венно отличаются от аналогичных свойств других продуктов, что связано, в первую очередь, 
с особенностями предоставляемой информации: например, в процессе потребления инфор-
мационный продукт не исчезает (не расходуется), а лишь его потребительские свойства могут 
изменяться во времени. 

Широкое применение информационных технологий, которые в подавляющем большин-
стве случаев реализуются на базе компьютеров, позволяет обеспечить получение конечного 
информационного продукта. Во всем многообразии информационных технологий может 
быть выделено две группы: технологии, применяемые в различных предметных областях, и 
технологии, предназначенные для использования в одной конкретной предметной области. 
Первую группу информационных технологий принято называть [4] базовыми, а вторую — 
прикладными. К базовым относятся мультимедиа, геоинформационные, телекоммуникацион-
ные технологии, технологии защиты информации и др.; прикладными являются информаци-
онные технологии в образовании, экономике, сервисе и др. 

Рассмотрим ряд особенностей прикладных информационных технологий, используе-
мых в сервисе.  

1. Многообразие и широкий спектр прикладных информационных технологий. Особен-
ность применения большого количества технологий связана с наличием множества предмет-
ных областей, относящихся к сфере услуг, и их разнообразием.  

2. Ориентация применяемых информационных технологий на конкретного пользовате-
ля. Сервис полностью зависит от спроса на предлагаемую услугу. Процесс оказания услуг со-
стоит из трех взаимосвязанных действий: прием заказов на услуги от населения, производст-
во (выполнение, создание услуг) и реализация услуг. Успех компании в условиях растущей 
конкуренции во многом определяется тем, насколько точно и своевременно она способна оп-
ределить нужды и индивидуальные предпочтения каждого из своих клиентов, предложив 
продукт или услугу на более высоком, чем конкуренты, уровне. Компания, использующая со-
временные прикладные информационные технологии, должна предложить клиенту комплекс 
услуг, не имеющих непосредственного отношения к купленному товару, но способствующих 
установлению доверия покупателя к данной компании.  
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3. Интеллектуализация информационных технологий. Сервис должен реализовывать 
весь комплекс интеллектуальных услуг, связанных с индивидуализацией, т.е. с более эффек-
тивной эксплуатацией товара в конкретных условиях его использования данным потребите-
лем (или с расширением для него сферы полезности товара). 

4. Необходимость реализации и поддержки услуг, вследствие территориальной разоб-
щенности производства и пунктов приема заказов. Кроме того, использование прикладных 
информационных технологий должно способствовать функционированию как малых, так и 
крупных предприятий сервиса. 

5. Необходимость учета российских и международных стандартов, регламентирующих 
применение информационных технологий. 

6. Учет психолого-социологической квалификации обслуживающего персонала. При-
меняемые информационные технологии должны обеспечивать поддержку корпоративной 
этики и, в случае необходимости, способствовать нивелированию фактов неудовлетворитель-
ного обслуживания клиента. 

Непременное условие развития сферы услуг — наличие специалистов в сфере сервиса, 
владеющих современными информационными технологиями. Кафедра прикладных инфор-
мационных технологий Санкт-Петербургского государственного экономического универси-
тета имеет опыт подготовки таких специалистов. Студентам всех направлений обучения пре-
подается дисциплина, посвященная применению информационных технологий в соответст-
вующей предметной области. Дисциплина содержит две части: общую и прикладную. В об-
щей части предполагается ознакомление студентов с понятиями „информационный процесс“, 
„информационная технология“, „информационная система“ применительно к сфере сервиса, 
а также с содержанием и принципами реализации наиболее распространенных информаци-
онных процессов и технологий. Прикладная часть посвящена изучению студентами инфор-
мационных технологий, используемых в их профессиональной предметной области, при этом 
особое значение придается изучению моделей, методов и средств реализации этих техноло-
гий. Заключение договоров о сотрудничестве с фирмами-производителями прикладного про-
граммного обеспечения позволяет студентам закреплять полученные знания при решении 
конкретных профессиональных задач в ходе лабораторных работ. 

Научные интересы преподавателей кафедры связаны с моделированием и оптимизацией 
процессов и систем для сферы сервиса [5—8], с созданием центров обработки данных [8—9], 
с защитой информации и обеспечением надежности предоставления информационных услуг 
[10—13], с информационно-аналитической деятельностью [14], с методологией формирова-
ния и реализации систем интеллектуальной поддержки принятия решений [15] и другими об-
ластями сферы услуг.  
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С. Ю. МИКАДЗЕ, М. О. КОЛБАНЁВ, Т. М. ТАТАРНИКОВА  
 

МОДЕЛЬ ИНФОРМАЦИОННОГО ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ  
ДЛЯ ПРЕДПРИЯТИЙ СЕРВИСА  

Предлагается модель информационного взаимодействия для предприятий сер-
виса, обобщающая процедуры предоставления услуг клиентам и предназначен-
ная для предприятий, применяющих в своей деятельности современные средст-
ва информатизации.  

Ключевые слова: информационное взаимодействие, информационная техноло-
гия, физическая среда взаимодействия, сервисная деятельность, услуга, каче-
ство обслуживания. 

Введение. Культура сервиса сегодня определяется не только качеством обслуживания с 
точки зрения этики поведения персонала, но и уровнем технологической организации про-
цесса обслуживания в целом. Особенно это актуально для информационно-комму-
никационных услуг, таких как web-доступ, распределенная обработка данных, электронная 


