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Постановка проблеми. Повноцінне
функціонування сучасного суспільства де-
далі більшою мірою детермінується роз-
витком сфери послуг. Відомо, що швидкий
розвиток сфери послуг, яка є важливим
джерелом мобілізації національного зрос-
тання, підвищення якості та рівня життя
населення, – це характерна риса переходу
країни в постіндустріальну стадію розвит-
ку. Однак у країнах пострадянського про-
стору лише нещодавно дійшли усвідомлен-
ня, наскільки важливу роль відіграють
послуги у процесі залучення країни у гло-
бальну економіку та міжнародному поділі
праці. Галузі, що надають послуги, пере-
творюються на домінуючий сектор націо-
нального господарства за показниками
формування валового внутрішнього про-
дукту і чисельності зайнятих, що дозволяє
аналітикам говорити про тенденцію стано-
влення «сервісної» економіки [1] (табл. 1).

Ринкові послуги в сучасній економіці
вкрай різноманітні. Директива Європейсь-
кого Союзу поділяє їх на три категорії: по-
слуги, що надаються споживачам; послуги,
що надаються бізнесу; послуги, що одно-
часно надаються споживачам та бізнесу. У
США приблизно 30% із 100 млн. працівни-
ків сфери послуг зайнято наданням послуг
саме споживачам [3].

Послуги у своєму розвитку пройшли
три етапи. На першому етапі розвиток про-
мисловості зумовив формування транс-
портних і комунальних послуг, на другому –
відбувалося масове зростання послуг у

Таблиця 1
Відмінні ознаки «індустріальної» та «сервісної» економіки

Джерело: Складено на основі [1; 2]
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торгівлі, фінансах, страхуванні та операціях із нерухоміс-
тю, на третьому – у міру зростання національного доходу
частка витрат на харчування знижується, а на придбання
матеріальних благ, товарів тривалого користування (авто-
мобілі, житло), пізніше – на предмети розкоші й відпочи-
нок, збільшується. Це викликало зростання мережі го-
телів, підприємств сервісу, індустрії розваг і подорожей. У
результаті життя суспільства концентрується довкола
двох його фундаментальних сфер – здоров’я та освіти [1].

У період розвитку сервісної економіки особливого зна-
чення набуває якість життя, вимірювана послугами і різни-
ми зручностями у сфері охорони здоров’я, освіти та куль-
тури. Це, відповідно, спричинює певні зміни у структурі
виробництва і реалізації послуг, оскільки зростає роль
рекреаційних послуг та послуг, спрямованих на розвиток і
духовне та фізичне відновлення і вдосконалення людини.
Зазначені послуги пов’язані із соціокультурними, рекреа-
ційними, духовними потребами, які відносяться до індиві-
дуалізованих потреб споживачів. Серед цих послуг значне
місце відводиться рекреаційно-дозвільним (туристичні
послуги, спортивно-оздоровчі, SPA та WELLNES послуги,
медичні послуги тощо). На нинішньому етапі сервіс стає
найбільш національно орієнтованим феноменом порівняно
з іншими секторами суспільного виробництва [4]. Він надає
значно більше можливостей для прояву національної са-
мобутності. Більшість сервісних підприємств у світі пов’я-
зують стратегію своєї успішності саме із брендом націо-
нальної самобутності, а не універсалізмом. Таким чином,
сьогодні спостерігається підвищення ролі сервісу в еконо-
міці країн, від стану якої значною мірою залежить ефек-
тивність розвитку сучасного суспільства.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Пробле-
мам наукового обгрунтування поняття «сервіс» останнім
часом приділяло увагу багато фахівців. Найбільш відоми-
ми є такі зарубіжні автори, як А. Вайнцвейг, К. Крізан,
К. Ловлок, Х. Фостер, Д. Шоул, Г. А. Аванесова, О. Н. Ба-
лаєва, В. В. Кулібанова, Н. М. Комаров, В. Н. Кондратьєв,
М. Д. Предводітельова, І. В. Хрістофорова. Значення сер-
вісу для національної економіки розкривається в роботах
В. Є. Багдасарян та О. О. Федуліна. Вагомий внесок у
дослідження сервісного бізнесу зробили Є. І. Балабанова,
А. І. Градов, Р. Каплан, В. З. Шершньова. Серед публікацій
вітчизняних авторів найбільш помітні роботи Є. І. Балало-
вої, Т. В. Лук’янець, Л. П. Малюк.

Пильна увага вчених традиційно приділяється ефек-
тивності матеріального виробництва, тоді як питанням
ефективності у сфері послуг (за винятком деяких її видів)

присвячено вкрай мало наукових робіт. Це обумовлено
ставленням, що склалося в нашій країні, до матеріального
виробництва як до домінуючого сектору національної еко-
номіки. У той же час у вітчизняній економічній науці вив-
чення аспектів сервісного управління як галузі наукових
знань лише формується. Проте динамічний розвиток сфе-
ри послуг в українській економіці зумовив гостру необхід-
ність відповідних наукових розробок.

Термін «сервіс» сьогодні широко використовується в
науковому середовищі, в тому числі в наукових працях,
що присвячені питанням управління у сфері послуг, але
сутність цього терміну та його трактування не є однознач-
ними.

Мета статті: дослідити роль і значення сервісу в еко-
номіці країн; проаналізувати тенденції змін у структурі
сфери послуг, розподілі бюджету споживачів; розкрити
сутність економіко-соціальної категорії «сервіс».

Основні результати дослідження. Зростання важли-
вості сфери послуг в економіці України насамперед пояс-
нюється залежністю обсягів та структури споживання до-
могосподарств від обсягів їх доходів. В умовах жорсткої
конкуренції на ринку людина здійснює виробництво для
задоволення власних потреб і підвищення рівня споживан-
ня. Ще наприкінці XIX століття німецький статистик та еко-
номіст Е. Енгель, вивчаючи структуру бюджетів робочих
родин, вивів кілька видів кривих і сформулював емпіричні
закони споживання. Зауважимо, що вони займають окре-
ме місце в загальній системі економічної теорії, жодним чи-
ном не пов’язані з ринковою рівновагою і викладаються
економістами як деякий автономний феномен.

Серед основних теоретичних положень, відомих як за-
кони Енгеля, відповідно до мети нашого дослідження, від-
значимо таку залежність (у формулюванні сучасної мікро-
економічної теорії): «Споживання освітніх, юридичних,
медичних послуг і послуг, пов’язаних із відпочинком, має
тенденцію зростати швидше, ніж зростають доходи» [5].

Незважаючи на національні особливості населення що-
до схильності до споживання та заощадження, відмінності
у структурі витрат і вплив фінансово-економічної кризи на
доходи та песимістичні очікування населення, статистика
останніх років в Україні загалом підтверджує універ-
сальність наведеного вище твердження (табл. 2; рис. 1).

Як видно з табл.2, темп приросту доходів у 2009 р. по-
рівняно із 2008 р. значно зменшився, тоді як середньоду-
шові витрати на основні види послуг за аналогічний пе-
ріод, навпаки, зросли від 75,5 грн. за місяць до 93,51 грн.

Протягом останніх трьох років відбувається постійне
підвищення частки витрат на окремі
види послуг (до розгляду включено:
комунальні послуги, охорону здо-
ров‘я, транспортні послуги, послуги
зв‘язку, відпочинок і культуру, рес-
торанні, готельні та деякі інші види
послуг): у 2010 р. порівняно із 2009 р.
вони збільшилися на 0,83%, а у
2009 р. проти 2008 р. – на 0,5%.

Підсумовуючи вищевикладене,
слід відзначити, що роль сфери сер-
вісу в сучасних умовах визначається
такими факторами, як:
• постійне створення нових робочих

місць;
• поступове збільшення частки цієї

сфери у ВВП країн;
• зменшення часу на обслуговуван-

ня домашнього господарства, що
підвищує якість життя населення,
оскільки його основною цільовою
функцією як соціального інституту
є задоволення громадських і осо-
бистих потреб соціальних суб’єк-
тів, встановлення тісних довготри-
валих соціальних відносин між
ними.

Таблиця 2
Динаміка деяких показників доходів та витрат населення України,

2004-2010 рр.

Джерело: Складено на основі [6]

* До розгляду взято: комунальні послуги, охорону здоров'я, транспортні послуги, послуги зв'язку,
відпочинок і культуру, ресторанні та готельні послуги, деякі інші послуги.

** У перелік включено: охорону здоров'я, відпочинок і культуру, ресторанні та готельні послуги.
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У розвитку менеджменту організацій сфери послуг ви-
діляють чотири основні етапи [7]:

І етап – середина 60-х – середина 70-х років ХХ
століття (США). Цей період характеризується публікацією
епізодичних наукових праць, де обґрунтовується унікаль-
ність послуг як особливого продукту діяльності організації
і виявляються властиві їм характеристики.

ІІ етап – друга половина 1970-х років. Цей період
позначився активним розвитком сфери послуг у країнах
Заходу, що спонукало багатьох фахівців у галузі менедж-
менту і маркетингу до вивчення проблем управління
сервісними організаціями. Протягом подальшого деся-
тиліття у центрі уваги дослідників та практиків знаходили-
ся головним чином три питання: по-перше, визначення по-
няття «послуга», по-друге, опис притаманних послугам
характеристик і, по-третє, виявлення відмінностей у діяль-
ності промислових та сервісних організацій.

ІІІ етап – від середини 80-х років і приблизно до кінця
ХХ століття. У цей час формуються конкретні підходи та
інструменти управління сервісними організаціями.

ІV етап – кінець 1990-х років – теперішній час. На цьо-
му етапі відбувається інтегрування сформованих на поча-
ток XXI століття напрацювань сервісного менеджменту.
Напрями досліджень, що проводяться, мають міждис-
циплінарний характер і поєднують у собі різні аспекти
проблемних полів менеджменту, маркетингу, управління
персоналом, операційного менеджменту та ін. Системати-
зацію розвитку сфери послуг в узагальненому вигляді на-
ведено на рис. 2. Зауважимо, що систематику в більшості
досліджень здійснено на основі розробок закордонної на-
укової думки.

Уперше поняття «сервіс» згадується в Радянському
енциклопедичному словнику (1981 р.), де дається визна-
чення: «Сервіс – обслуговування населення». У ті роки це
поняття асоціювалося із ремонтно-побутовими послугами
й автосервісом [8].

Сервіс упродовж усієї історії існування та розвитку
сфери послуг розглядався в контексті економічного і
соціально-економічного знання та відносився до сфе-
ри економічної (соціально-економічно) діяльності.
Сфера послуг (service) – сфера економіки, де вироб-
ляються блага, корисний ефект яких виявляється в
самому процесі їх створення. Виробництво економіч-
них (обмежених) благ складається з двох сфер – сфе-
ри матеріального виробництва і сфери послуг. У пер-
шій сфері вжиток створеного блага відокремлено від
його виробництва, у другій – поєднано. У такому трак-
туванні послуга та сервіс є ідентичними поняттями.

Подібної думки дотримуються деякі автори, які
пропонують перекладати слово «servise» як «послу-
га» і розглядають ці поняття як такі, що мають одна-
ковий сенс, або використовують словосполуку
«сервісна послуга», маючи на увазі тип сучасного об-
слуговування.

Ф. Котлер, засновник теорії маркетингу, також
поділяє цю позицію. На його думку, «сервіс (послуга) –

це будь-яка діяльність (або благо), яку одна сторона може
запропонувати іншій без заволодіння останньою» [9]. При-
чому послуга може бути пов’язана із матеріальним про-
дуктом або не мати до нього жодного стосунку.

Слід відзначити, що термін «сервіс» у перекладі як з
української, так і з англійської мови (service – служба; об-
слуговування) має однаковий зміст – «обслуговування, на-
дання різного виду послуг».

Отже, зазначені вище автори розглядають сервіс як
складову товару. У такому випадку сервіс відіграє до-
поміжну роль, зазвичай – технічної підтримки реалізації ос-
новного продукту (наприклад, технічний сервіс або кон-
сультації під час продажу). Подібний погляд зводить
поняття сервісу до послуги чи обслуговування. На нашу
думку, це різні поняття. Але про ідентичність понять
«сервіс» та «обслуговування» можна говорити, коли роз-
глядається сервіс із позицій реалізації товарів чи послуг. У
такому випадку йтиметься не просто про обслуговування,
а про сервісне обслуговування (діяльність).

Складність характеру сервісної діяльності стала при-
чиною виокремлення науки «сервісології». Об’єктом дос-
лідження цієї науки є відносини у процесі реалізації послуг,
де сервісна діяльність розглядається із соціальних та
емоційно-психологічних позицій.

Як зазначає Лук’янець Т. В., сервісне обслуговування
товару – це сукупність функцій і видів діяльності під-
приємства, які забезпечують зв’язок «підприємство –
споживач» та є необхідною складовою маркетингової ко-
мунікаційної політики підприємства [10]. Оскільки діяль-
ність передбачає активну взаємодію суб’єкта й об’єкта з
метою задоволення суб’єктом власних потреб, а обслу-
говування – це дія, то, на наш погляд, у такому тракту-
ванні більш правильно використовувати термін «сервісна
діяльність».

Водночас, в останні роки в економічній практиці слово
«сервіс» набуло більш конкретного значен-
ня. Сервіс пов’язують здебільшого з ком-
плексом послуг, які відповідають певним
вимогам і надаються кваліфікованими пра-
цівниками.

Російські науковці розглядають сервіс
як особливий вид людської діяльності,
спрямований на задоволення потреб шля-
хом надання послуг як окремому спожива-
чу, соціальній групі, так і організації у ціло-
му. При цьому, на їх думку, при визначенні
сутності поняття «сервіс» необхідно розгля-
дати три ключових поняття: діяльність, по-
треба та послуга [7].

Відповідно до зазначеного трактування,
«сервіс» розглядається як окремий про-
дукт, тобто самостійний вид діяльності, що
може виступати як основним, так і додатко-
вим видом діяльності.

Рис. 1. Динаміка реальних доходів та частки витрат на визначені 
види послуг населення України, 2005-2010 рр.

Джерело: Складено на основі [6]

Рис. 2. Систематика розвитку менеджменту сфери послуг
Джерело: Складено автором за [7]
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Деякі фахівці в галузі сервісу роблять акцент не на
описі дій, а на враженнях від обслуговування. Наприклад,
Дж. Шоул визначає сервіс як «враження покупця, те, що
думає про нас покупець. Щасливий, задоволений і лояль-
ний покупець, йому хочеться приходити ще» [11].

На рис. 3 зображено схему методологічних рівнів
дослідження сутності терміну «сервіс», де виокремлено
терміни «сервісна діяльність» та «сервіс».

Висновки. Отже, на нашу думку, сервісна діяльність –
це процес налагодження довготривалих взаємозв’язків
виробника товарів та послуг із індивідуальним спожи-
вачем.

Сервіс – це діяльність, пов’язана із виробництвом
послуги з метою продажу (товару чи послуги) і спрямова-
на на задоволення потреб споживачів.
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Рис 3. Cхема методологічних рівнів дослідження сутності терміну «сервіс»
Джерело: Складено особисто автором
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