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В статье проведен анализ теоретических взглядов ученых к сущности определения 
«комплекс услуг». В результате обзора научных источников, было определено, что суще- 
ствуют разнообразные точки зрения на данное понятие в литературе, а также отсут- 

ствие единого и всеобъемлющего определения комплекса услуг. Кроме того, было предложе- 
но авторское понимание понятия «комплекс услуг», которое может дополнить существу- 
ющие научные взгляды и предоставить более полное и интегрированное представление о 

комплексе услуг в современной экономической среде. 
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The article provides an analysis of theoretical perspectives on the essence of the concept 
«service complex». Through a review of scientific sources, it was determined that there are diverse 
viewpoints on this concept in the literature, as well as a lack of a unified and comprehensive defini- 
tion of the service complex. Additionally, an original understanding of the concept “service com- 

plex» was proposed, which can complement existing scholarly views and offer a more comprehen- 
sive and integrated understanding of the service complex in the contemporary economic environment. 
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Исследование различных аспектов, связанных с «комплексом услуг» зародилось в свя- 
зи с изменением потребительского поведения и конкуренцией на рынке, а также с возможно- 

стью более эффективно удовлетворять потребности клиентов и повышать конкурентоспо- 
собность предприятий. 

Так, в начале ХХ века комплекс услуг представлял собой простую комбинацию отдель- 

ных услуг, которые предоставлялись клиентам в рамках одного предприятия. В середине 
ХХ века концепция комплексных услуг получила более широкое распространение и начала 
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применяться в различных сферах деятельности, включая торговлю, образование, здраво- 
охранение, туризм и т. д. 

Сегодня комплекс услуг является одним из основных трендов в различных сферах биз- 
неса и обслуживания. Предприятия предоставляют клиентам не только отдельные услуги, но 
и полный их спектр, направленный на решение конкретных задач по удовлетворению потре- 
бителей. 

В связи с вышесказанным, важным является провести анализ теоретических взглядов 
на сущность определения термина «комплекс услуг» (таблица 1). 

 

Таблица 1 – Теоретические взгляды на определение понятия «комплекс услуг» 

Автор Определение понятия «комплекс услуг» 

1 2 

А. Валери Зейтамль, 
А. Парасураман, 

Леонард Л. Берри (1985 г.) 

комбинация физических продуктов, услуг и взаимодействия 
с клиентами, которые работают вместе для удовлетворения 
потребностей клиентов [1]. 

Джеймс А. Фитцсиммонс, 
Мона Дж. Фитцсиммонс 

(2011 г.) 

сочетание нескольких услуг, предоставляемых в единой пакетной 
форме, чтобы удовлетворить более широкий спектр потребностей 
клиентов [2]. 

Ф. Котлер (1999 г.) система, в которой продукты и услуги взаимодействуют для 
достижения общей цели удовлетворения потребностей клиента, 
включая услуги до и после продажи, консультации и обучение [3]. 

С. Галлоуэй (2017 г.) совокупность всех услуг, которые предприятие предоставляет, 
чтобы удовлетворить потребности клиента и создать уникальный 
опыт использования продукта или услуги [4]. 

В. Н. Гаврилова (2014 г.) включает не только ассортиментную политику, но и политику 
качества, ценовую политика и ориентацию на различные формы 
и методы обслуживания [5]. 

В. В. Глущенко, 
И. И. Глущенко, 

П. И. Иващук, 
А. Е Евтушенко, 
Т. О. Ковалева, 

Е. С. Савинова 
(2017 г.) 

определенное множество логически связанных между собой 
видов услуг, оказываемых одному клиенту в определенной 

последовательности для того, чтобы в совокупном результате 
их применения решить проблемы и/или обеспечить выполнение 
задач социального или экономического обслуживания, 

или развития обществ [6]. 

 

Отличие между подходами авторов к определению понятия «комплекс услуг» заключа- 
ется в том, что каждый автор выделяет разные компоненты комплекса услуг и подчеркивает 

различные аспекты взаимодействия компании с клиентом. Одни авторы выделяют матери- 
альные и нематериальные блага, другие – продукты и услуги, третьи – продукты, услуги и 
информационные технологии. 

Несмотря на то, что сегодня в экономической литературе практически не исследуется 

сущность понятия «комплекс услуг», тенденции развития экономики и общества привели к 
расширению существующего понятия. Если еще в конце прошлого века под комплексом 
услуг понимались комбинация взаимодействий с клиентом, в результате которой удовлетво- 

рялись его потребности [1–3], то с началом 2000-х – это пакетный продукт, предусматрива- 
ющий не только, и не столько до и послепродажные услуги с использованием широкого 
спектра форм и методов обслуживания [5], сколько логически связанные товар с подкрепле- 
нием и сопутствующее обслуживание экономического и социального характера [4–6]. 

Сегодня торговые предприятия создают уникальные пакеты торговых услуг, которые 
включают «вводные услуги», направленные на привлечение новых клиентов (купоны, скид- 
ки, «первая покупка бесплатно»); оказание консультационных услуг относительно отдель- 

ных характеристик товаров; оформление заказов, в т. ч. онлайн; услуги сувенирно- 
подарочного характера (составление подарочных композиций, упаковка подарков) [7]. 
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В условиях жесткой конкуренции и растущих потребностей клиентов успешные торговые 
центры расширяют комплекс торговых услуг за счет развлекательной части, причем за по- 

следние годы доля услуг развлекательного характера в общем объеме увеличилась более чем 

на 20 % [8]. Расширение торговых площадей для оказания всего комплекса услуг позволит на 

территории торгового центра разместить бары, кафе, представляющие разнообразные кухни, 
детский центр, мини-кинотеатр, тем самым создавая уникальность каждого торгового объекта. 

Таким образом, в современном понимании комплекс услуг следует рассматривать как 

системный продукт, характеризующийся уникальным для каждого предприятия набором 

элементов по удовлетворению экономических и социальных потребностей клиентов, обеспе- 

чивающий высокий уровень сервиса при совершении покупки. 
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