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Ïðîáëåìû è îñîáåííîñòè ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóã êàê ïðàêòè÷åñêèå, òàê è íàó÷íûå åùå 
íåäîñòàòî÷íî èçó÷åíû, íåñìîòðÿ íà âûñîêóþ àêòóàëüíîñòü ïðèìåíåíèÿ ñîâðåìåííûõ èíôîðìà-
öèîííûõ òåõíîëîãèé ïðåäïðèÿòèÿìè. Â ñòàòüå ðàññìîòðåíû ñâîéñòâà è îïðåäåëåíèå ÈÒ-óñëóãè, 
åå ñòðóêòóðà íà îñíîâå ïîëîæåíèé òåîðèè óñëóã è ñëåäóþùåé òðàêòîâêè öåííîñòè îò ïîòðåá-
ëåíèÿ ýòîé óñëóãè: íàëè÷èå èíôîðìàöèè, äîñòàòî÷íîé (ïî êîëè÷åñòâó è êà÷åñòâó) äëÿ ðåøåíèÿ 
áèçíåñ-çàäà÷ ïðåäïðèÿòèÿ ïî îáåñïå÷åíèþ ýôôåêòèâíîñòè, áåçîïàñíîñòè è áåñïåðåáîéíîñòè 
äåÿòåëüíîñòè. Ïðîèçâîäñòâî ÈÒ-óñëóãè òðàêòóåòñÿ êàê ñëîæíûé ïðîöåññ, îñóùåñòâëÿåìûé, 
÷àùå âñåãî, íåñêîëüêèìè ó÷àñòíèêàìè, ñðåäè êîòîðûõ: âåíäîð (ðàçðàáîò÷èê ïðîãðàììíîãî 
îáåñïå÷åíèÿ — ÏÎ); äèñòðèáüþòîð (ÈÒ-êîìïàíèÿ, îáåñïå÷èâàþùàÿ äîñòàâêó îáîðóäîâàíèÿ èëè 
íîñèòåëÿ ÏÎ ðåñåëëåðó, à òàêæå ñåðâèñ); ðåñåëëåð (ÈÒ-êîìïàíèÿ, îñóùåñòâëÿþùàÿ óñòàíîâ-
êó îáîðóäîâàíèÿ èëè íîñèòåëÿ ÏÎ ïîòðåáèòåëþ, à òàêæå ñåðâèñ); ïðåäïðèÿòèå-ïîòðåáèòåëü 
(ðàññìàòðèâàåòñÿ â êà÷åñòâå ñîïðîèçâîäèòåëÿ ÈÒ-óñëóãè). Â ñîîòâåòñòâèè ñ òàêèì ïîäõîäîì 
ïðåäëîæåíà íîâàÿ èíòåðïðåòàöèÿ ñòðóêòóðû ÈÒ-óñëóãè êàê ñîâîêóïíîñòè âçàèìîñâÿçàííûõ ýòà-
ïîâ è ðàáîò ñîïðîèçâîäèòåëåé; âûÿâëåíà ñïåöèôèêà ðåñåëëåðà, êîòîðàÿ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, 
÷òî òîëüêî íà ýòàïå ñîâìåñòíîé ðàáîòû ðåñåëëåðà è ïîòðåáèòåëÿ îêîí÷àòåëüíî ôîðìèðóåòñÿ 
ÈÒ-óñëóãà, ðåçóëüòàò êîòîðîé è óäîâëåòâîðÿåò ïîòðåáíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.
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ÈÒ-óñëóãè.

N. V. POLYAKOVA  
Doctor habil. (Economics),  Professor,

Baikal State University of Economics and Law
V. V. POLYAKOV

PhD in Economics,  Associate Professor, 
Baikal State University of Economics and Law

A. A. OBUKHOVA
Baikal State University of Economics and Law

IT-SERVICES: DEFINITION, PROPERTIES, STRUCTURE

Application of information technologies (IT) is extremely important for the modern companies. 
However, problems and features of IT services production, both practical and scientific, are not sufficiently 
studied yet. The definition of IT service and its characteristics, its structure based on provisions of the 
theory of services and the treatment of value from consumption of this service, namely existence of 
information sufficient (by quantity and quality) for the solution of business challenges of the enterprise 
on ensuring efficiency, safety and uninterrupted operation of activity, are considered in article.

Production of IT service is treated as a difficult process which is carried out, as a rule, by 
several participants, among which can be a vendor (a.k.a. a software developer); a distributor 
(an IT company which ensures delivery of the equipment or the software carrier to the reseller and 
also its maintenance); a reseller (an IT company which carries out installation of the equipment or 
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ÈÒ-îòðàñëü ñïîñîáñòâóåò óâåëè÷åíèþ 
ïðîèçâîäèòåëüíîñòè êîìïàíèé è ñíèæåíèþ 
òðàíñàêöèîííûõ èçäåðæåê [1, ñ. 17–18, 25; 
7, ñ. 35]. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñîäåðæàíèå 
è ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóã ÿâëÿåòñÿ 
íåäîñòàòî÷íî èçó÷åííûìè, à îïðåäåëåíèå  
«ÈÒ-óñëóãà» òðåáóåò óòî÷íåíèÿ. Öåëüþ íàñòîÿ-
ùåé ñòàòüè ÿâëÿåòñÿ ôîðìèðîâàíèå îïðåäåëå-
íèÿ ÈÒ-óñëóãè, îòðàæàþùåãî åå ñïåöèôèêó.

Ïîíÿòèå «ÈÒ-óñëóãà» âêëþ÷àåò â ñåáÿ 
îïðåäåëåíèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé 
(ÈÒ), êîòîðîå îòðàæàåò ñïåöèôèêó ïðîèç-
âîäñòâà óñëóãè.

Ïî ìíåíèþ Ò. Íèêîëåâîé, ÈÒ — êîìïëåêñ 
âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàèìîçàâèñèìûõ òåõíî-
ëîãèé, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ îñóùåñòâëÿåòñÿ 
èíôîðìàöèîííîå ïðîèçâîäñòâî è âçàèìî-
äåéñòâèå ìåæäó ðàçëè÷íûìè ñåêòîðàìè íà-
öèîíàëüíûõ è ìèðîâîãî õîçÿéñòâ. ÈÒ îáðàçó-
þò òåõíîëîãè÷åñêóþ áàçó èíôîðìàöèîííîãî 
ïðîèçâîäñòâà [5, ñ. 7]. 

Ó ñïåöèàëèñòîâ îòðàñëè ïðîèçâîäñòâà 
ÈÒ-óñëóã íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåíî îïðåäå-
ëåíèå ÈÒ êàê àâòîìàòèçèðîâàííûõ ñïîñîáîâ 
ðàáîòû ñ äàííûìè. ÈÒ îáåñïå÷èâàþò ñáîð, 
îáðàáîòêó, àíàëèç, ïåðåäà÷ó è õðàíåíèå 
ìàññèâîâ èíôîðìàöèè â öèôðîâîì ôîðìàòå, 
ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ðåçóëüòàòû òâîð÷åñêîé 
äåÿòåëüíîñòè. 

Òðåõñåãìåíòíàÿ ñòðóêòóðà ñåêòîðà ÈÒ 
ñôîðìèðîâàëàñü ýâîëþöèîííûì ïóòåì è 
âêëþ÷àåò: 

– êîìïüþòåðíîå îáîðóäîâàíèå (IT hard-
ware): ïåðñîíàëüíûå êîìïüþòåðû, ñåðâåðû, 
ðàáî÷èå ñòàíöèè, îáîðóäîâàíèå ïåðåäà÷è 
äàííûõ, ïðèíòåðû;

– ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå (Software) 
(ÏÎ), â òîì ÷èñëå ñèñòåìíîå è ïðèêëàäíîå;

– êîìïüþòåðíûå óñëóãè (IT services): êîí-
ñàëòèíãîâûå óñëóãè â îáëàñòè ÈÒ, âíåäðåíèå 
ÈÒ, ïîääåðæêà ÈÒ, òåêóùåå óïðàâëåíèå 
êîìïüþòåðíûì îáîðóäîâàíèåì è ÏÎ, òðå-
íèíã è îáó÷åíèå â îáëàñòè èñïîëüçîâàíèÿ ÈÒ 
[1, ñ. 19–20].

Áîëüøèíñòâî àâòîðîâ îòíîñÿò êîìïüþ-
òåðíîå îáîðóäîâàíèå è ÏÎ ê òîâàðàì, à 
ÈÒ-óñëóãàìè ñ÷èòàþò òîëüêî êîìïüþòåðíûå 
óñëóãè [2, ñ. 33]. Íà íàø âçãëÿä, îáîðóäîâà-
íèå (êîìïüþòåðíàÿ òåõíèêà, ñåðâåðû, êîïè-
ðîâàëüíûå óñòðîéñòâà, àïïàðàòíûå ñðåäñòâà 
è êîìïëåêòóþùèå ê íèì) â áîëüøåé ñòåïåíè 
ñîîòâåòñòâóåò ïîíÿòèþ òîâàðà. ÏÎ, ñ îäíîé 
ñòîðîíû, ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ïðîäóêò, 
îáëàäàþùèé âñåìè ïðèçíàêàìè òîâàðà, à 
ñ äðóãîé — êàê ðåçóëüòàò äåÿòåëüíîñòè è 
âçàèìîäåéñòâèÿ ìíîãèõ ñïåöèàëèñòîâ, ÷òî 
â áîëüøåé ñòåïåíè ñîîòâåòñòâóåò ñóùíîñòè 
óñëóãè.

Ñ. Âàíäåðìåðâå è Ì. ×àäâèê â ñâîåé 
êëàññèôèêàöèè óñëóã îòíîñÿò ÏÎ ê êàòåãîðèè 
«óñëóã, âîïëîùåííûõ â òîâàðàõ», íàðÿäó ñ òà-
êèìè ïðåäìåòàìè, êàê ìóçûêà è êèíîôèëüìû 
íà ýëåêòðîííûõ íîñèòåëÿõ, êíèãè. Ïðè ýòîì 
ýòè àâòîðû îòìå÷àþò, ÷òî ñîçäàíèå òàêîãî 
ðîäà óñëóã èìååò íèçêóþ ñòåïåíü âçàèìî-
äåéñòâèÿ ïîòðåáèòåëÿ è ïðîèçâîäèòåëÿ [8]. 

Êðîìå òîãî, èñïîëüçîâàíèå ïðåäìåòîâ 
äàííîé êàòåãîðèè âîçìîæíî òîëüêî â ñîïðî-
âîæäåíèè óñëóã. Ñàì ïî ñåáå çàïèñàííûé 
ïðîãðàììíûé êîä íà ìàòåðèàëüíîì íîñèòåëå 
íå ïðåäñòàâëÿåò íèêàêîé öåííîñòè äî òåõ ïîð, 
ïîêà îí íå áóäåò óñòàíîâëåí, àäàïòèðîâàí è 
ò.ä. Ïî ýòîé ïðè÷èíå ñëîæíî ïðîâåñòè ãðàíè-
öó ìåæäó ÏÎ è êîìïüþòåðíûìè óñëóãàìè, 
êîòîðûå, ïî ñóòè, ÿâëÿþòñÿ ñîïðîâîæäàþ-
ùèìè. Èìåííî ïîýòîìó â ñôåðå ÈÒ òðóäíî 
ïðîâåñòè ãðàíü ìåæäó ðàçëè÷íûìè âèäàìè 
äåÿòåëüíîñòè, íàïðèìåð, ìåæäó ñèñòåìíîé 
èíòåãðàöèåé è óñëóãàìè ïî óñòàíîâêå/ïîä-
äåðæêå îáîðóäîâàíèÿ è ÏÎ.

Â èññëåäîâàíèè ìû áóäåì èñïîëüçîâàòü 
îáîáùåííîå ïîíÿòèå «ÈÒ-óñëóãè», âêëþ÷àþ-
ùåå â ñåáÿ âåñü êîìïëåêñ óñëóã ïî ñîçäà-
íèþ/ïîääåðæêå ÏÎ è óñëóã, îòíîñÿùèõñÿ ê 
êàòåãîðèè «êîìïüþòåðíûå óñëóãè».

Ñ ïîçèöèé ïîòðåáèòåëÿ äåëåíèå óñëóã 
íà êàòåãîðèè òàêæå óñëîâíî. Ïîòðåáèòåëü, 
êàê ïðàâèëî, çàèíòåðåñîâàí â êîìïëåêñíîì 

the software carrier to the consumer as well as its maintenance); an enterprise consumer (which is 
considered as a producer of IT services).

A new interpretation of structure of IT service assets of the interconnected stages and works 
of producers is offered in accordance with the above-mentioned approach. Some specific features 
of the reseller, which are stipulated by the situation when the IT services can be formed only at the 
stage of collaboration between the reseller and the consumer, are revealed. The output of produced 
IT-services is expected to satisfy the requirements of an enterprise.

Keywords: IT service; definition and characteristics of IT service; process of production of IT 
service.
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îáñëóæèâàíèè, â ðàìêàõ êîòîðîãî ïîëó÷àåò 
êîìïüþòåðíîå îáîðóäîâàíèå, ÏÎ è ñîïóò-
ñòâóþùèå óñëóãè. È õîòÿ êîìïëåêñíîå îá-
ñëóæèâàíèå ÷àñòî îáåñïå÷èâàåòñÿ ðàçíûìè 
êîìïàíèÿìè (ïîñòàâùèêè êîìïüþòåðíîãî 
îáîðóäîâàíèÿ, ðàçðàáîò÷èêè ÏÎ, ñïåöèàëè-
çèðîâàííûå ó÷åáíûå öåíòðû, êîíñàëòèíãîâûå 
êîìïàíèè), ïîòðåáèòåëü âçàèìîäåéñòâóåò 
òîëüêî ñ îäíèì èç èñïîëíèòåëåé çàêàçà.

Äëÿ íîâîãî îïðåäåëåíèÿ ïîíÿòèÿ «ÈÒ-
óñëóãè» íåîáõîäèìî âûäåëèòü îñîáûå (ñïå-
öèôè÷åñêèå) ñâîéñòâà ýòîé óñëóãè, êîòîðûå 
ðàñêðûâàëè áû åå ñóùíîñòü. Ó÷èòûâàÿ äîñòè-
æåíèÿ êëàññèêîâ òåîðèè óñëóã, ïðåäëàãàåì 
âûäåëèòü ñëåäóþùèå ñâîéñòâà:

1. Ñëîæíîñòü óñëóãè. Çàêëþ÷àåòñÿ â åå 
ñïåöèôè÷åñêîé ïðèðîäå ïðîèçâîäñòâà, â 
ïðîöåññå êîòîðîãî ïðîèñõîäèò âçàèìîäåéñ-
òâèå íåìàòåðèàëüíûõ àêòèâîâ è íåîñÿçàåìûõ 
äåéñòâèé. Â äàííîì ñëó÷àå íåìàòåðèàëüíû-
ìè àêòèâàìè ÿâëÿåòñÿ ìàññèâ èíôîðìàöèè, 
êîòîðûé íå èìååò ìàòåðèàëüíî-âåùåñòâåí-
íîé ôîðìû. Ñîîòâåòñòâåííî äåéñòâèÿ, ñî-
âåðøàåìûå ñ ýòèìè àêòèâàìè, èìåþò íåîñÿ-
çàåìûé õàðàêòåð. Ê. Ëàâëîê îòíîñèò òàêèå 
äåéñòâèÿ ê êàòåãîðèè «óñëóã, îñíîâàííûõ íà 
îáðàáîòêå äàííûõ», à èìåííî: îáðàáîòêà 
è ïåðåäà÷à äàííûõ, ïðîãðàììèðîâàíèå è 
êîíñóëüòàöèè ïî ïðîãðàììíîìó îáåñïå÷å-
íèþ [4, ñ. 79]. Êðîìå òàêèõ óñëóã, ê ýòîé 
æå êàòåãîðèè îí ïðè÷èñëÿåò ôèíàíñîâûå 
è þðèäè÷åñêèå óñëóãè. Èìåííî ýòîò êðóã 
óñëóã ìîæíî îòíåñòè ê êàòåãîðèè ñëîæíûõ, 
òàê êàê â ñèëó èõ íåìàòåðèàëüíîñòè ïîòðå-
áèòåëþ ñëîæíî îöåíèòü ðåçóëüòàò óñëóãè íå 
òîëüêî äî åå ïîëó÷åíèÿ, íî è ïîñëå. Ïîëåç-
íîñòü ñëîæíûõ óñëóã íå î÷åâèäíà ïîòðåáè-
òåëþ äàæå ïîñëå îêîí÷àíèÿ îáñëóæèâàíèÿ, 
è òîëüêî ÷åðåç îïðåäåëåííûé ïðîìåæóòîê 
âðåìåíè ýòî ñòàíîâèòñÿ âîçìîæíûì. Ïî- 
ýòîìó ÷åì ñëîæíåå è òåõíîëîãè÷íåå ÈÒ-óñ-
ëóãà, òåì òðóäíåå ïîòðåáèòåëþ îöåíèòü åå 
õàðàêòåðèñòèêè, âîçìîæíîñòè è öåííîñòü. 
Êðîìå òîãî, ñëîæíîñòü ÈÒ-óñëóãè ìîæåò 
çàâèñåòü îò ñïåöèôèêè äåÿòåëüíîñòè ïîòðå-
áèòåëÿ, êîëè÷åñòâà ó÷àñòíèêîâ ïðîèçâîäñòâà 
è õàðàêòåðà èõ âçàèìîäåéñòâèÿ.

Ñëîæíûé õàðàêòåð ÈÒ-óñëóãè îãðàíè÷èâà-
åò âçàèìîäåéñòâèå ïðîèçâîäèòåëÿ è ïîòðå-
áèòåëÿ. Ïîñëåäíèé, â ñèëó íåäîñòàòî÷íîñòè 
ïðîôåññèîíàëüíûõ çíàíèé, íå ìîæåò êâàëè-
ôèöèðîâàííî ñôîðìóëèðîâàòü ñâîé çàïðîñ è 
ñäåëàòü âûáîð ÈÒ-óñëóãè.

2. Íèçêàÿ ñòåïåíü âîâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòå-
ëÿ â ïðîöåññ. Ñâîéñòâî ïðîÿâëÿåòñÿ íà íà-
÷àëüíûõ ýòàïàõ ïðîèçâîäñòâà ÈÒ-óñëóãè, ãäå 
åå ñîçäàíèåì çàíèìàþòñÿ ñïåöèàëèñòû-ðàç-
ðàáîò÷èêè. Îäíàêî ñëåäóþùèå ýòàïû ïðåä-
ïîëàãàþò óâåëè÷åíèå ñòåïåíè âîâëå÷åíèÿ 
ïîòðåáèòåëÿ, òàê êàê óñòàíîâêà, íàñòðîéêà è 
àäàïòàöèÿ ÏÎ îñóùåñòâëÿþòñÿ ïðè ïîñòîÿí-
íîì âçàèìîäåéñòâèè. Çíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå 
íà ñòåïåíü âîâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëÿ îêàçûâàåò 
äåÿòåëüíîñòü ðàçëè÷íûõ ïîñðåäíèêîâ, êîòî-
ðûå, ïî ñóòè, ñâÿçûâàþò ïðîôåññèîíàëüíûå 
âîçìîæíîñòè ðàçðàáîò÷èêîâ ñ çàïðîñàìè 
êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé.

3. Óäàëåííîå âçàèìîäåéñòâèå ïðîèçâîäè-
òåëÿ è ïîòðåáèòåëÿ. Âîçìîæíîñòü îòäàëåííî-
ãî âçàèìîäåéñòâèÿ ïîòðåáèòåëÿ ñ ÈÒ-ôèðìîé 
èçáàâëÿåò ïîòðåáèòåëÿ îò íåîáõîäèìîñòè 
ïîñåùàòü ñåðâèñíîå ïðåäïðèÿòèå, è îí ìî-
æåò íèêîãäà íå âñòðåòèòüñÿ ëè÷íî ñ îáñëó-
æèâàþùèì åãî ïåðñîíàëîì. Âàæíî òî, ÷òî 
êîëè÷åñòâî êîíòàêòîâ ìåæäó ïîòðåáèòåëåì 
è ïðîèçâîäèòåëåì ÈÒ-óñëóãè ñîêðàùàåòñÿ, 
à âçàèìîäåéñòâèå ïðîèñõîäèò â îñíîâíîì 
ïî òåëåôîíó, ïî÷òå, ôàêñó èëè ýëåêòðîííîé 
ïî÷òå. Ðåçóëüòàò òàêîé ñåðâèñíîé äåÿòåëü-
íîñòè îñòàåòñÿ ÷ðåçâû÷àéíî âàæíûì, íî ñàì 
ïðîöåññ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè ìîæåò áûòü 
÷àñòè÷íî è äàæå ïîëíîñòüþ ñêðûò îò ïîòðå-
áèòåëÿ [4, ñ. 487–488]. Óäàëåííîå òåõíîëî-
ãè÷åñêîå ñîïðîâîæäåíèå, êîíñóëüòèðîâàíèå 
è îáó÷åíèå ÿâëÿþòñÿ ðàñïðîñòðàíåííûìè íà 
ðûíêå ÈÒ-óñëóã òàê æå, êàê è äðóãèõ ñïå-
öèôè÷åñêèõ óñëóã (õîñòèíã, ïîääåðæêà ÏÎ è 
îáîðóäîâàíèÿ, êîíñóëüòàöèè).

Â ñèëó ñïåöèôè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé  
ÈÒ-óñëóã, â ÷àñòíîñòè ñëîæíîñòè, â íàó÷íîé 
ëèòåðàòóðå íåò óñòîÿâøåãîñÿ îïðåäåëåíèÿ 
ýòîãî òåðìèíà. Áîëüøèíñòâî îïðåäåëåíèé, 
ðàñïðîñòðàíåííûõ â ÈÒ-îòðàñëè, äîñòàòî÷-
íî óçêî îòðàæàþò ñóùíîñòü è ñïåöèôèêó 
ðàññìàòðèâàåìûõ óñëóã, îãðàíè÷èâàÿñü òåìè 
èëè èíûìè âèäàìè. Íàïðèìåð, Í. Ãëóøêî 
äàåò ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå: «ÈÒ-óñëóãà 
ÿâëÿåòñÿ ñïåöèôè÷åñêèì âèäîì óñëóãè, îêà-
çûâàåìîé ëèáî âíóòðåííèì ÈÒ-îòäåëîì èëè 
äðóãîé ïîäîáíîé ñòðóêòóðîé, ëèáî âíåøíèì 
èñïîëíèòåëåì — ïðîôåññèîíàëüíûì êîí-
ñóëüòàíòîì, è íàïðàâëåííîé íà ýôôåêòèâíóþ 
îðãàíèçàöèþ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ èíôîðìàöè-
îííîé ñèñòåìû ïðåäïðèÿòèÿ è ñïîñîáñòâóþ-
ùåé äîñòèæåíèþ åãî ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé» 
[3, ñ. 158]. Äàííîå îïðåäåëåíèå, íåñìîòðÿ 
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íà êàæóùóþñÿ øèðîòó, íå îõâàòûâàåò âñåãî 
êîìïëåêñà ÈÒ-óñëóã, îñòàâëÿÿ çà ðàìêàìè 
îáðàçîâàòåëüíûå è êîíñóëüòàöèîííûå ÈÒ-
óñëóãè. Òàêæå îïðåäåëåíèå íå îòðàæàåò 
ñòðóêòóðó óñëóãè.

Äðóãàÿ ôîðìóëèðîâêà — Ðóññêîé êîí-
ñàëòèíãîâîé êîìïàíèè — ïîä÷åðêèâàåò 
âàæíîñòü êîììóíèêàöèé: «ÈÒ-óñëóãè — ýòî 
êîìïëåêñ ðàáîò, íàïðàâëåííûé íà ïîääåð-
æàíèå äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè â ñôåðå èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, áåñïåðåáîéíóþ 
ðàáîòó êîììóíèêàöèé âíóòðè êîìïàíèè è ñ 
âíåøíèì ìèðîì»1. Ýòî îïðåäåëåíèå íå ÿâ-
ëÿåòñÿ ïîëíûì, òàê êàê íå îõâàòûâàåò òàêèå 
ÈÒ-óñëóãè, êàê ïîääåðæêà ÏÎ è îáîðóäîâà-
íèÿ, ðàçâèòèå èíôðàñòðóêòóðû.

Äëÿ ðàçðàáîòêè íàèáîëåå àäåêâàòíîãî îï-
ðåäåëåíèÿ, îáúåäèíÿþùåãî êëàññè÷åñêèå õà-
ðàêòåðèñòèêè óñëóãè è ñïåöèôèêó ÈÒ-óñëóãè, 
ðàññìîòðèì ôîðìóëèðîâêè, èñïîëüçóåìûå 
â ïðîôåññèîíàëüíîé ëèòåðàòóðå, ñîïîñòà-
âèâ ôðàãìåíòû, îïèñûâàþùèå åå ñóùíîñòü, 
ïðîöåññ îêàçàíèÿ è ðåçóëüòàò (òàáë.).

Ðàññìîòðåííûå îïðåäåëåíèÿ ÈÒ-óñëóãè 
îòðàæàþò ñëåäóþùèå îñîáåííîñòè ñ òî÷êè 
çðåíèÿ åå ñóùíîñòè: 

– èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíî-
ëîãèé;

– îñóùåñòâëåíèå âçàèìîäåéñòâèÿ ïîñòàâ-
ùèêà è çàêàç÷èêà (çàêàç÷èêîâ);

– ïðîèçâîäñòâî óñëóãè íà îñíîâå ìàòåðè-
àëüíûõ è íåìàòåðèàëüíûõ ðåñóðñîâ;

– âàæíîñòü íàëè÷èÿ ó çàêàç÷èêà òåõíîëî-
ãè÷åñêèõ âîçìîæíîñòåé è çíàíèé.

Ðåçóëüòàòîì îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóãè, ïî 
ìíåíèþ àâòîðîâ, ÿâëÿåòñÿ äîñòèæåíèå ñòðà-
òåãè÷åñêèõ öåëåé êîìïàíèè, áåñïåðåáîéíîå 
îñóùåñòâëåíèå åå äåÿòåëüíîñòè è îòäåëüíûõ 
áèçíåñ-ïðîöåññîâ â çàâèñèìîñòè îò âèäà óñ-
ëóãè. Ýòî îò÷àñòè îòðàæàåò ñâîéñòâî «ñëîæ-
íîñòü ÈÒ-óñëóãè».

Íåêîòîðûå ôîðìóëèðîâêè ïðåäóñìàò-
ðèâàþò âçàèìîäåéñòâèå îäíîãî ïðîèçâîäè-
òåëÿ ÈÒ-óñëóãè è íåñêîëüêèõ ïîòðåáèòåëåé, 
÷òî ñâèäåòåëüñòâóåò î òðàäèöèîííîì ïðåä-
ñòàâëåíèè îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóãè. Ïðè ýòîì íè 
â îäíîì èç îïðåäåëåíèé íå êîíñòàòèðóåòñÿ 
âîçìîæíîñòü îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóãè íåñêîëü-
êèìè ïðîèçâîäèòåëÿìè îäíîìó ïîòðåáèòå-
ëþ, ò. å. êîìïëåêñíîñòü ÈÒ-óñëóãè. Îäíàêî 
èìåííî ñëîæíîñòü èç-çà íåîáõîäèìîñòè 

âçàèìîäåéñòâèÿ íåñêîëüêèõ ñîïðîèçâîäè-
òåëåé óñëóãè, èíäèâèäóàëèçèðîâàííîñòü 
ýòîé óñëóãè, à òàêæå âàæíîñòü êîãíèòèâíûõ 
ôàêòîðîâ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëåì 
íàèáîëåå òî÷íî ñîîòâåòñòâóþò ñóùíîñòè 
ÈÒ-óñëóãè.

Êîíñîëèäèðóåì îïðåäåëåíèÿ, ïîïóëÿð-
íûå â ÈÒ-îòðàñëè, äîïîëíèâ èõ âàæíûìè 
õàðàêòåðèñòèêàìè êëàññè÷åñêèõ ñâîéñòâ 
óñëóãè. ÈÒ-óñëóãà — êîìïëåêñ ñëîæíûõ èí-
äèâèäóàëèçèðîâàííûõ òåõíîëîãè÷íûõ óñëóã 
äëÿ ðåøåíèÿ áèçíåñ-çàäà÷ ïîòðåáèòåëÿ ïî 
ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè, áåçîïàñíîñòè 
è áåñïåðåáîéíîñòè äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè-
ïîòðåáèòåëÿ, îñíîâàííûé íà âçàèìîäåéñòâèè 
ëè÷íîì è/èëè ñ ïðèìåíåíèåì óäàëåííûõ 
òåõíîëîãèé. Â ïðîöåññå ñîçäàíèÿ óñëóãè 
ìîãóò ó÷àñòâîâàòü íåñêîëüêî ÈÒ-êîìïà- 
íèé-ïðîèçâîäèòåëåé.

Áåçóñëîâíî, ñóùåñòâóþò óñëîâèÿ, êîãäà 
êðóïíûé ïîòðåáèòåëü ìîæåò ïîëó÷àòü óç-
êèé ïåðå÷åíü ÏÎ è äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã 
íåïîñðåäñòâåííî îò åãî ðàçðàáîò÷èêà èëè 
ñèëàìè øòàòíûõ ñïåöèàëèñòîâ, íå ïðèáåãàÿ ê 
ïîìîùè äðóãèõ ïîñðåäíèêîâ. Îäíàêî òàêàÿ 
ñèòóàöèÿ íå ìîæåò áûòü àêòóàëüíîé äëÿ íå-
áîëüøèõ ðåãèîíàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé ââèäó 
óäàëåííîñòè, êîãíèòèâíûõ è ôèíàíñîâûõ îã-
ðàíè÷åíèé. Ïîýòîìó ïîä ÈÒ-óñëóãîé áóäåì 
ðàññìàòðèâàòü â ïåðâóþ î÷åðåäü êîìïëåêñ 
óñëóã è èõ ìíîãîâàðèàíòíîñòü.

Òåõíîëîãèÿ ñîçäàíèÿ è ñîäåðæàíèå  
ÈÒ-óñëóãè ìîãóò áûòü ðàçíûìè. Â ñîçäàíèè 
óñëóãè äëÿ êîìïàíèè-ïîòðåáèòåëÿ ó÷àñòâóþò: 
âåíäîð (ðàçðàáîò÷èê ÏÎ), äèñòðèáüþòîð 
(êîìïàíèÿ, îáåñïå÷èâàþùàÿ äîñòàâêó îáî-
ðóäîâàíèÿ è/èëè íîñèòåëÿ ÏÎ ðåñåëëåðó, 
à òàêæå äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè), ðåñåëëåð 
(êîìïàíèÿ, îñóùåñòâëÿþùàÿ óñòàíîâêó îáî-
ðóäîâàíèÿ è/èëè íîñèòåëÿ ÏÎ ïîòðåáèòåëþ, 
à òàêæå ñåðâèñ ïóòåì íåïîñðåäñòâåííîãî 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ íèì). 

Êëþ÷åâîé çàäà÷åé ðåñåëëåðà ÿâëÿåòñÿ 
íàèáîëåå ïîëíîå èñïîëüçîâàíèå âîçìîæ-
íîñòåé êàíàëà ïîñòàâîê äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ 
ïîòðåáíîñòåé ïîëó÷àòåëÿ óñëóãè â îïåðàòèâ-
íîì ó÷åòå è ìîíèòîðèíãå áèçíåñ-ïðîöåññîâ, 
èíôîðìàöèîííîé áåçîïàñíîñòè, îáåñïå÷å-
íèè ñîîòâåòñòâèÿ èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì 
òðåáîâàíèÿì çàêîíîäàòåëüñòâà, â ðåøåíèè 
îïåðàòèâíûõ çàäà÷: ðàñïðåäåëåíèå äîñòóïîâ, 
ïåðåâîä òåêñòîâ, ðàáîòà ñ èçîáðàæåíèÿìè â 
ãðàôè÷åñêèõ ïðîãðàììàõ è ïð.1 URL: http://www.ruconcom.ru/stati.



66
Известия ИГЭА. 2013. № 5 (91)

ÏÐÎÁËÅÌÛ ÒÅÎÐÈÈ È ÏÐÀÊÒÈÊÈ ÓÏÐÀÂËÅÍÈß

Âàðèàíòû îïðåäåëåíèÿ ÈÒ-óñëóãè
Îïðåäåëåíèå Èñòî÷íèê Ôðàãìåíòû îïðåäåëåíèÿ 

ó÷àñòíèêè  
âçàèìîäåéñòâèÿ

ïðîöåññ ðåçóëüòàò

Óñëóãà — îäíà èëè íåñêîëüêî ÈÒ-ñèñòåì, äåëàþ-
ùèõ äîñòóïíûìè áèçíåñ-ïðîöåññ. Ïðåäîñòàâëåíèå 
ÈÒ-óñëóã îðãàíèçàöèè âîñïðèíèìàåòñÿ çàêàç÷èêàìè: 
ñåðâèñû íå ñîñòîÿò èç ïðîñòîãî ïðåäîñòàâëåíèÿ êîì-
ïüþòåðíûõ ðåñóðñîâ äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ çàêàç÷èêàìè

Ñìàðòñîð-
ñèíã1

Èñïîëíèòåëü è 
ïîòðåáèòåëè

– Äîñòóïíîñòü 
áèçíåñ-ïðî-
öåññîâ äëÿ 
ïîòðåáèòåëÿ

ÈÒ-óñëóãè — îñíîâíîé èíñòðóìåíò îðãàíèçàöèè 
ýôôåêòèâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ÈÒ è áèçíåñà

IBM2 ÈÒ-êîìïàíèÿ 
è êîìïàíèÿ-
ïîòðåáèòåëü

– Ýôôåêòèâíîå 
âçàèìîäåéñòâèå 
ÈÒ è áèçíåñà

ÈÒ-óñëóãà — çàäîêóìåíòèðîâàííûé íàáîð ñðåäñòâ 
êàê ïðèíàäëåæàùèõ, òàê è íå ïðèíàäëåæàùèõ ê ÈÒ, 
ïîääåðæèâàåìûé ïîñòàâùèêîì ÈÒ-óñëóã, âûïîëíÿ-
þùèé îäíó èëè íåñêîëüêî çàäà÷ è âîñïðèíèìàåìûé 
çàêàç÷èêîì êàê åäèíîå öåëîå

Õàåò È.3 ÈÒ-êîìïàíèÿ 
è êîìïàíèÿ-
ïîòðåáèòåëü

Ïîääåðæêà 
ïîñòàâ-
ùèêîì 

ÈÒ-óñëóãè

–

ÈÒ-óñëóãà — ýòî óñëóãà, êîòîðóþ ïîñòàâùèê ÈÒ-óñëóã 
îêàçûâàåò îäíîìó èëè íåñêîëüêèì çàêàç÷èêàì. 
ÈÒ-óñëóãà îñíîâûâàåòñÿ íà èñïîëüçîâàíèè èíôîðìà-
öèîííîé òåõíîëîãèè è ïîääåðæèâàåò áèçíåñ-ïðîöåññû 
çàêàç÷èêà. ÈÒ-óñëóãà ñîñòîèò èç êîìáèíàöèè ïåðñîíà-
ëà, ïðîöåññîâ è òåõíîëîãèè è äîëæíà áûòü îïèñàíà â 
ñîãëàøåíèè îá óðîâíÿõ (êà÷åñòâå) îáñëóæèâàíèÿ

Õàåò È.4 Èñïîëíèòåëü è 
ïîòðåáèòåëè

– Ïîääåðæêà 
áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñîâ ïîòðåáè-

òåëÿ

ÈÒ-óñëóãà ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì, ïî ìåíüøåé ìåðå, 
îäíîãî äåéñòâèÿ, îáÿçàòåëüíî îñóùåñòâëåííîãî ïðè 
âçàèìîäåéñòâèè ïîñòàâùèêà è ïîòðåáèòåëÿ, è, êàê 
ïðàâèëî, íåìàòåðèàëüíà. Ìîæåò âêëþ÷àòü:
– äåÿòåëüíîñòü, îñóùåñòâëåííóþ íà ïîñòàâëåííîé 
ïîòðåáèòåëåì ìàòåðèàëüíîé ïðîäóêöèè;
– äåÿòåëüíîñòü, îñóùåñòâëåííóþ íà ïîñòàâëåííîé 
ïîòðåáèòåëåì íåìàòåðèàëüíîé ïðîäóêöèè;
– ïðåäîñòàâëåíèå íåìàòåðèàëüíîé ïðîäóêöèè;
– ñîçäàíèå áëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèé äëÿ ïîòðåáèòåëåé.
Ðàçíûé ïðèíöèï ïîíèìàíèÿ äëÿ ðàçíûõ ÈÒ-óñëóã

ÈÑÎ 
9000:20085

ÈÒ-êîìïàíèÿ 
è êîìïàíèÿ-
ïîòðåáèòåëü

– Ñîçäàíèå 
áëàãîïðèÿòíûõ 
óñëîâèé äëÿ 
ïîòðåáèòåëÿ

ÈÒ-óñëóãà — êîìïëåêñ ïðîöåññîâ, òåõíîëîãèé è 
äåéñòâèé ïåðñîíàëà, îñíîâàííûõ íà ÈÒ-çíàíèÿõ è 
ïðèçâàííûõ îáåñïå÷èòü íåïðåðûâíîñòü áèçíåñ-ïðî-
öåññîâ çàêàç÷èêà

Êîìïà-
íèÿ «IT 

Creative»6

ÈÒ-êîìïàíèÿ Äåÿòåëü-
íîñòü, îñ-

íîâàííàÿ íà 
ÈÒ-çíàíèÿõ

Íåïðåðûâíîñòü 
áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñîâ ïîòðåáè-

òåëÿ
ÈÒ-óñëóãà — ñïîñîá ïðåäîñòàâëåíèå öåííîñòè 
çàêàç÷èêîì ïîñðåäñòâîì ñîäåéñòâèÿ èì â ïîëó÷åíèè 
òðåáóåìûõ ðåçóëüòàòîâ áåç âëàäåíèÿ ñïåöèôè÷åñêè-
ìè ðàñõîäàìè è ðèñêàìè

Slideshare.
net7

ÈÒ-êîìïàíèÿ 
è êîìïàíèÿ-
ïîòðåáèòåëü

Ñîäåéñòâèå 
ïîòðåáèòåëþ 
â ïîëó÷åíèè 
ðåçóëüòàòîâ

Ïðåäîñòàâëåíèå 
öåííîñòè 

ïîòðåáèòåëþ

Ïîä ÈÒ-ñåðâèñîì ïîäðàçóìåâàåòñÿ ñîâîêóïíîñòü 
ÈÒ-ñèñòåì, èñïîëüçóåìûõ äëÿ îáåñïå÷åíèÿ áèçíåñ-
äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ

Ecm-journal.
ru8

– – Îáåñïå÷åíèå 
áèçíåñ-äå-
ÿòåëüíîñòè 

ïîòðåáèòåëÿ
ÈÒ-óñëóãè — ýòî êîìïëåêñ ðàáîò, íàïðàâëåííûé 
íà ïîääåðæàíèå äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè â ñôåðå 
èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, áåñïåðåáîéíóþ ðàáîòó 
êîììóíèêàöèé âíóòðè êîìïàíèè è ñ âíåøíèì ìèðîì

Ðóññêàÿ 
êîíñàë-
òèíãîâàÿ 

êîìïàíèÿ9

– Êîìïëåêñ 
ðàáîò

Áåñïåðå-
áîéíîñòü 

êîììóíèêàöèé 
ïîòðåáèòåëÿ

ÈÒ-óñëóãà — ñïåöèôè÷åñêèé âèä óñëóãè, îêàçûâàåìîé 
ëèáî âíóòðåííèì ÈÒ-îòäåëîì èëè äðóãîé ïîäîáíîé 
ñòðóêòóðîé, ëèáî âíåøíèì èñïîëíèòåëåì — ïðî-
ôåññèîíàëüíûì êîíñóëüòàíòîì, è íàïðàâëåííîé íà 
ýôôåêòèâíóþ îðãàíèçàöèþ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ èíôîð-
ìàöèîííîé ñèñòåìû ïðåäïðèÿòèÿ äëÿ äîñòèæåíèÿ åãî 
ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé 

Ãëóøêî Í. Í. 
[3]

ÈÒ-êîìïàíèÿ 
è êîìïàíèÿ-
ïîòðåáèòåëü

– Ôóíêöèîíèðîâà-
íèå èíôîðìàöè-
îííîé ñèñòåìû 
ïðåäïðèÿòèÿ 

äëÿ äîñòèæåíèÿ 
ñòðàòåãè÷åñêèõ 

öåëåé
1 URL: http://smartsourcing.ru/blogs/katalog_it-uslug/338.
2 URL: http://www-935.ibm.com/services/ru/ru/it-services/itsa-rus-it-serv-mngmnt-page1.html.
3 URL: http://www.iemag.ru/clouds/opinions/detail.php?ID=16401.
4 Òàì æå.
5 URL: http://habrahabr.ru/post/179449/.
6 URL: http://www.itcreative.org/.
7 URL: http://www.slideshare.net/Cleverics/itsm-201211-v20.
8 URL: http://ecm-journal.ru/docs/Kak-rasschitat-stoimost-IT-uslugi.aspx?from=subsrss.
9 URL: http://www.ruconcom.ru/stati.
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Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ïî öåïî÷êå ïîñòà-
âîê äâèãàþòñÿ îò îäíîãî ó÷àñòíèêà ïîñòàâîê ê 
äðóãîìó íå óñëóãè, à ìàòåðèàëüíûé íîñèòåëü 
ïîòåíöèàëüíîé óñëóãè, íàïðèìåð ÏÎ. Ñàìà 
æå ýêîíîìè÷åñêàÿ ñóùíîñòü óñëóãè ïîÿâëÿ-
åòñÿ òîëüêî íà êîíå÷íîì ýòàïå — â ïðîöåññå 
ðåàëèçàöèè è ïîòðåáëåíèÿ.

Ïðè÷èíû ðàññìîòðåíèÿ ÈÒ-óñëóãè êàê ñî-
âîêóïíîñòè ÷àñòè÷íûõ óñëóã ñëåäóþùèå:

1. Ñëîæíîñòü âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè 
ÈÒ-óñëóã. Áåç íåîáõîäèìûõ êîíñóëüòàöèé 
ïîòðåáèòåëü íå ìîæåò îöåíèòü ïîëåçíîñòü 
ÈÒ-óñëóã, îíà ñêðûòà îò íåãî. Â ýòîì çàêëþ-
÷àåòñÿ ñëîæíîñòü ýòîé óñëóãè. Ñëåäîâàòåëü-
íî, ÈÒ-óñëóãà íå ìîæåò ïðåäîñòàâëÿòüñÿ êàê 
îáû÷íàÿ óñëóãà, òàê êàê íåîáõîäèìîñòü â åå 
ïîêóïêå ó êëèåíòà ïîÿâëÿåòñÿ òîëüêî ïîñëå 
äîïîëíèòåëüíîãî èíôîðìèðîâàíèÿ èëè äå-
ìîíñòðàöèè.

2. Âûáîð ïîòðåáèòåëÿ íà ðûíêå ÈÒ-óñëóã 
åùå áîëåå ñëîæåí, ÷åì ïðîöåññ îñîçíàíèÿ 
íåîáõîäèìîñòè ïðèîáðåòåíèÿ äàííûõ óñëóã. 
Ïîòðåáèòåëþ íóæíî âûáðàòü èç íåñêîëüêèõ 
ïðåäëîæåíèé íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé ïðîäóêò, 
êîòîðûé íàèëó÷øèì îáðàçîì áóäåò ðåøàòü 
çàäà÷è. Ïîýòîìó ïðåäëîæåíèÿ ÈÒ-óñëóã 
äîëæíî ñîïðîâîæäàòüñÿ ðàçâåðíóòûìè è èí-
äèâèäóàëèçèðîâàííûìè êîíñóëüòàöèÿìè.

3. ÏÎ ÿâëÿåòñÿ íà÷àëüíîé ÷àñòüþ êîìï-
ëåêñíîé óñëóãè äëÿ êîíå÷íîãî ïîêóïàòåëÿ, 
ïðåäëàãàåìàÿ âåíäîðîì. Îñòàëüíûå ÷àñòè 
êîìïëåêñíîé óñëóãè íåîáõîäèìî ïîýòàïíî ñî-
çäàâàòü óæå ñ âîâëå÷åíèåì âñåõ ó÷àñòíèêîâ.

4. Äèñòðèáüþòîð è ðåñåëëåð, ïðåäî-
ñòàâëÿÿ ñâîè óñëóãè, îáðàçóþò ïîëíóþ 

ÈÒ-óñëóãó, ðåàëèçàöèÿ êîòîðîé ñïîñîáíà 
óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáèòåëÿ. Õàðàêòåðèñòè-
êè óñëóãè èçìåíÿþòñÿ ïðè ïåðåäà÷å ïî öå-
ïî÷êå, íàêàïëèâàåòñÿ åå öåííîñòü è òîëüêî 
íà êîíå÷íîì ýòàïå ôîðìèðóåòñÿ ïîëíàÿ, 
«îêîí÷àòåëüíàÿ» óñëóãà. Âñå îñòàëüíûå óñ-
ëóãè â ðàìêàõ öåïî÷êè ïîñòàâîê ÿâëÿþòñÿ ïî 
îòíîøåíèþ ê ïîëíîé óñëóãå ïðåäøåñòâóþ-
ùèìè è ÷àñòè÷íûìè. Ðåñåëëåð ïðèîáðåòàåò 
÷àñòè÷íûå ïðåäøåñòâóþùèå óñëóãè íå äëÿ 
ïîòðåáëåíèÿ, à äëÿ òîãî, ÷òîáû äîáàâèòü 
ñîáñòâåííóþ öåííîñòü äëÿ êîíå÷íîãî ïîòðå-
áèòåëÿ. Ãîòîâàÿ óñëóãà ÿâëÿåòñÿ áëàãîì äëÿ 
ïîëó÷àòåëÿ è íåñåò äëÿ íåãî ñàìîñòîÿòåëü-
íóþ öåííîñòü, ïîýòîìó òîëüêî îíà îáëàäàåò 
ïîëíîòîé ñâîéñòâ.

Îñîáàÿ ðîëü â ñîçäàíèè óñëóãè ïðèíàäëå-
æèò ðåñåëëåðó, êîòîðûé íåïîñðåäñòâåííî 
âçàèìîäåéñòâóåò ñ ïîòðåáèòåëåì, îáåñ-
ïå÷èâàÿ öåëîñòíîñòü ïðîèçâîäñòâà óñëóãè, 
ðåàëèçàöèþ âîçìîæíîñòåé âñåõ åå ÷àñòåé, 
ëèøü ïîòåíöèàëüíî îáëàäàþùèõ öåííîñòüþ 
[6, ñ. 182].

Òàêèì îáðàçîì, ÈÒ-óñëóãà ÿâëÿåòñÿ ñëîæ-
íîé, êîìïëåêñíîé óñëóãîé ñ íèçêîé ñòåïåíüþ 
âîâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëÿ â ïðîèçâîäñòâî óñëó-
ãè. Ýòè ñâîéñòâà îòðàæåíû â ïðåäëàãàåìîì 
îïðåäåëåíèè ÈÒ-óñëóãè. Ñòðóêòóðà ÈÒ-óñëóãè 
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîìïëåêñ òåõíîëîãè÷åñêè 
âçàèìîñâÿçàííûõ îòäåëüíûõ óñëóã, êîòîðûé 
ñîçäàåòñÿ ðàçíûìè ó÷àñòíèêàìè è êîíñîëè-
äèðóåòñÿ â ïðîöåññå âîâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëÿ 
â ñîïðîèçâîäñòâî; ïîòðåáèòåëü ÿâëÿåòñÿ ïîë-
íîïðàâíûì ó÷àñòíèêîì ïðîöåññà ñîçäàíèÿ 
ÈÒ-óñëóãè, êîòîðóþ ñàì æå è ïîòðåáëÿåò.
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