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Аннотация. В статье предлагается теоретическое обоснование факторов изме-
нения сервисного пространства в условиях глобального развития сервисных отноше-
ний и структур сервиса. На основе научных концепций социального пространства П. Со-
рокина, П. Бурдье, Г. Зиммеля и других определяются структурно-содержательные
характеристики сервисного пространства как институционального поля сервиса. В ра-
боте по-новому представлены статусно-ролевая структура сервисного пространства,
социальные механизмы его развития – конкуренция на рынке услуг и сотрудничество,
которые выступают как гуманитарно ориентированные технологии взаимодействий
акторов сервиса. Отмечается, что конструирование сервисного пространства опреде-
ляется неравномерным распределением различных видов капитала, которые влияют
на формирование противоположных полей потребления и обслуживания, развитием гло-
бального информационного пространства на установление новых структур и отноше-
ний в сфере производства и потребления услуг. При этом само сервисное пространство
превращается в сплетение потоков информации, коммуникации, обменов, услуг, выде-
ляется из тотальной целостности социального пространства, приобретает узнаваемые
черты и институционализируется. Основные выводы работы могут быть использова-
ны в рамках изучения социологии сервиса и для дальнейшей разработки теории серви-
са, применены в сфере управления сервисными процессами.

Ключевые слова: сервис, сервисное пространство, сервисные практики, поля по-
требления и обслуживания, социальные механизмы развития сервисного пространства.

Сервисное пространство
как часть социального пространства:

научные подходы к определению

Социальное пространство выступает
условием возникновения и способом суще-
ствования социальных объектов и субъек-

тов, социальных институтов и отношений.
Сервисное пространство как институцио-
нальное поле сервиса есть часть социаль-
ного пространства. Активное развитие в
ХХI в. сервисных отношений влияет на со-
циальное пространство, способствует появ-
лению новых структур и институтов, изме-
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няет систему отношений и взаимодействий
социальных акторов.

Осмысление пространства как совокуп-
ности социальных структур предпринято еще
в классической социологии, в работах инсти-
туциональной и структурно-функциональной
школ (М. Вебер, Т. Парсонс, Г. Спенсер).
Главным регулятором жизнедеятельности
людей являются социальные институты, а
пространство как система связей проявля-
ется в отношениях между институтами.
Г. Спенсер представляет пространство как
особый тип структур, который раскрывает-
ся посредством понятий «организация», «ко-
ординирующий центр», «социальные отноше-
ния». Институциональные структуры суть
пространственные отношения между людь-
ми, именно институты благодаря устойчивым
социальным дистанциям, определяющим
место каждого индивида в социальном орга-
низме, делают возможной совместную жизнь
людей [10, с. 1137–1149].

Многообразие подходов к определению
социального пространства, представленных в
науке философским, культурологическим, по-
литическим, социологическим дискурсами
(П. Бурдье, И. Гофман, Г. Зиммель, Т. Пар-
сонс, П. Сорокин, А. Филиппов и др.), позво-
ляет выделить основные его понятия: про-
странство социальных позиций и диспозиций,
социальные отношения между акторами, со-
циальные роли и социальные практики, соци-
альное поле и др. В то же время понятийный
аппарат социального пространства способ-
ствует его изучению в совокупности струк-
турно-содержательных, статусно-ролевых и
ценностных оснований его функционирования
и развития.

Одним из первых социологов, предпри-
нявшим попытку понять специфику социаль-
ного пространства, был П.А. Сорокин. Опре-
деляя положение индивида или явления в со-
циальном пространстве («социальной вселен-
ной») по отношению к другим индивидам или
явлениям в определенных «точках отсчета»,
П.А. Сорокин разработал теорию социальной
стратификации и социальной мобильности, при
этом использовав параметры геометрическо-
го пространства – систему координат; в то же
время П. Сорокин подчеркивал, что социаль-
ное пространство многомернее геометричес-

кого и позволяет группировать людей по со-
циальным признакам, используя множество
вариантов. Он выдвигает тезис о трехмер-
ности социальной пространственности, состо-
ящей из экономического, профессионального
и политического пространств [9]. Интерпре-
тация социального пространства как «терри-
тории» различных мест-позиций позволила
П.А. Сорокину вслед за Г. Зиммелем прове-
сти анализ специфики этих позиций и объяс-
нить, как перемещаются по ним социальные
акторы.

Г. Зиммель, разработав концепцию «со-
циальных кругов» (социальное пространство –
система мест), указывал на закономерные
изменения в социальной группе, вызванные
попытками адаптации к социальному про-
странству, что в итоге меняет и отношение
членов общества к этим условиям. Обще-
ственное значение имеет не само простран-
ство, а то, что и как в нем происходит, каж-
дая часть пространства обладает своей уни-
кальностью в силу находящихся в них пред-
метов и отношений между людьми. Социаль-
ное пространство – это место интеракций
людей, неотделимое от связей, отношений
индивидов и социальных групп [3].

Суть идей Г. Зиммеля сводится к тому,
что социальное пространство – это система
координат, которая определяет дистанцию как
одно из измерений пространственной локали-
зации индивидов; дистанция дает возможность
ранжировать все социальные интеракции по
шкале «близость – удаленность», при этом
Г. Зиммель указывал на то, что в современ-
ном социуме типичным является удаленность
друг от друга близко находящихся индивидов
и близость тех, кто пространственно друг от
друга далек.

Эту мысль Г. Зиммеля впоследствии
продолжит П. Бурдье, определив в социаль-
ном пространстве «центр» и «периферию» и
противопоставив их по наличию/отсутствию
различных видов капитала, которыми облада-
ют акторы. Большой объем культурного, со-
циального и экономического капитала, по мне-
нию П. Бурдье, позволяет людям иметь отно-
шение к престижному образу жизни, форми-
ровать коллективный габитус, определяющий
социальную стратификацию [1]. Коллективные
габитусы формируются определенным уров-
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нем жизни, потреблением материальных и
духовных благ и услуг. Соответственно, лю-
дей, обладающих этими габитусами, можно
различать по их культурным предпочтениям
и вкусам. Складывающиеся группы закреп-
ляют за собой определенные поля социально-
го пространства, устанавливая в нем свои пра-
вила – происходит «заключение в рамку»
(Г. Зиммель) определенных зон сервисного
пространства, способствующее формированию
социального опыта: граница-«рамка» являет-
ся не столько пространственным фактом с
социологическими последствиями, сколько
фактом социологическим, который формиру-
ется пространственно.

«Заключение в рамку» определенных зон
сервисного пространства позволяет выделить
стратификационные группы потребителей и их
дистанцию по отношению друг к другу, дос-
тупности к потребительским благам – това-
рам и услугам. Взяв за «точку отсчета» ма-
териальное положение, гендерно-демографи-
ческие характеристики, национально-конфес-
сиональные признаки потребителей, произво-
дители и исполнители услуг имеют возмож-
ность сегментировать рынок товаров и услуг
и создавать зоны обслуживания. В то же вре-
мя «заключенное в рамку» пространство кли-
ентской зоны обслуживания предприятий сер-
виса – это образ самой сервисной компании, в
котором сконцентрированы ее отличительные
знаки. «Заключенное в рамку», например, про-
странство торгово-развлекательного центра
позволяет рассматривать сам торгово-развле-
кательный центр как модель современной
системы потребления и обслуживания, в ко-
торой зонированы разноуровневые сегменты
сервисных интеракций – от бюджетных до
высокодоходных.

Социальные группы меняют свои диспо-
зиции, иерархически выстраиваясь внутри со-
циального пространства, таким образом об-
разуют свои зоны, поля, пресекаясь при взаи-
модействии, при этом не изменяя социальной
дистанции. Как замечали П. Бурдье, Г. Зим-
мель, можно находиться физически рядом
друг с другом, но неизмеримо далеко друг от
друга в социальном пространстве. Так и в гра-
ницах сервисного пространства находящиеся
рядом друг с другом потребители могут быть
отделены социальной дистанцией, образовы-

вать противоположные социальные группы и
иметь разные возможности для удовлетворе-
ния своих потребностей и реализации потре-
бительских практик. В соответствии с соци-
альной структурой общества образуются и
разные по набору предоставляемых услуг сер-
висные предприятия, которые так же, как и
потребители, могут находиться территориаль-
но рядом, но социально далеки друг от друга
в силу ориентированности на различные со-
циальные группы клиентов, материально-тех-
ническую оснащенность и, соответственно,
возможности производства услуг.

В стратифицированном обществе не су-
ществует социального пространства, которое
не отражало бы (явно, в замаскированном или
деформированном виде) иерархии и дистан-
ции в объектах материального мира. Неравен-
ство, иерархия, дистанция проявляются в «ре-
зидентном размещении» [8], своего рода тер-
риториальности, локализации, из которой в
дальнейшем можно извлекать ренту в виде
символического капитала. Так, П. Бурдье ука-
зывает на деление пространства на центр и
периферию, а также оккупацию центра инди-
видами с большим капиталом. Он использует
своеобразные метафоры – «эффект клуба» и
«эффект гетто» – как маркеры социальной
дифференциации. Территориальное деление
социального пространства на «клуб» и «гет-
то» позволяет Бурдье представить социаль-
ное пространство как пространство различе-
ния не только по материальному признаку и
территориальному расположению, но и по на-
личию символического капитала, выражающе-
гося в обладании властью, в статусе, реали-
зации социально-культурных и потребительс-
ких практик [1, c. 60–61].

 Иерархизация в социальном простран-
стве неизбежно отражается на физическом:
несмотря на то, что социальное пространство
не идентично физическому, оно постоянно
стремится реализоваться в нем. Физически
реализованное социальное пространство
представляет собой распределение в физи-
ческом пространстве различных благ и ус-
луг, а также физически локализованных аген-
тов и групп, имеющих возможность присво-
ения этих благ и услуг. «Такое двойное рас-
пределение в пространстве агентов как био-
логических индивидов и благ определяет
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дифференцированную ценность различных
областей реализованного социального про-
странства» [1, с. 54]. Таким образом, про-
странственные структуры задают основания
для установления особого типа простран-
ственных отношений, в которых развивается
человек как общественное существо, форми-
руются или деформируются пространствен-
ные сферы жизнедеятельности, значимые для
человека как личности.

Современное сервисное пространство
как условие развития сервиса

В постиндустриальном обществе сервис
приобретает огромное значение, начинает про-
никать в различные сферы жизни общества,
оказывает влияние на формирование сознания
современного человека, определяя его пове-
дение, образ и стиль жизни. Сервис стал
объективно существующим, органически во-
шедшим в жизнь современного человека ус-
ловием функционирования постиндустриаль-
ного общества. Интеракции участников сер-
висных отношений способствуют усложнению
сервисных и потребительских практик, зада-
ют основания для изменения самого сервис-
ного пространства, усложнения его структур-
но-содержательных характеристик, изменения
социальных механизмов его развития.

Сервисное пространство институциона-
лизировано, оно соответствует социальному
институту сервиса, в котором деятельность
по предоставлению услуг (сервисная деятель-
ность) является системообразующей. В то же
время сервисная деятельность лишается вся-
кого смысла, если не образует континуум с
деятельностью потребителей. Взаимообус-
ловленность и взаимосвязанность сервисной
и потребительской деятельности выступает
изначальным условием возникновения, функ-
ционирования и развития сервисного простран-
ства. «Масштаб любого конкретного про-
странства должен соответствовать его ста-
тусу, возникающему на основе осуществляе-
мых в его рамках институций. Поскольку все
институции осуществляются их акторами в
определенном социально-экономическом про-
странстве, то оно и есть пространство всякой
институции как среда ее непосредственной
реализации» [4, с. 17].

Содержательно сервисное пространство
есть пространство социальных отношений
акторов института сервиса, регулируемое не
только их деятельностью в соответствии с
ролью и статусом (потребитель – исполни-
тель услуг), но и нормами, правилами, санк-
циями, существующими в сервисе, а также
сложившимися традициями и обычаями об-
служивания (международными, страновыми,
региональными). Институциональное содер-
жание сервисного пространства не означает
его закрытости или четкой локализации в со-
циальном пространстве: реализация сервис-
ных отношений постоянно требует ресурсов,
которые являются продуктами деятельнос-
ти в рамках экономического пространства,
правового, культурного, образовательного
и т. д. Если обслуживание клиента – это сво-
еобразный спектакль, то он требует и реаль-
ных декораций – костюмов, сцены, мест для
зрителей и мест, где актеры могут подгото-
виться и переодеться [6]. В то же время ак-
торы сервисного пространства являются не
только потребителями и агентами сервиса,
но и носителями других ролей и статусов, а
это означает многообразие как потребитель-
ских практик, так и моделей осуществления
сервисной деятельности. Несмотря на взаи-
мопересечения и взаимопроникновения раз-
личных видов пространств в единой систе-
ме социального пространства, сервисное про-
странство сохраняет свою целостность в силу
специфики сервисной деятельности и сервис-
ных отношений.

Создание системы санкций и ограниче-
ний, правил и компенсаций в сервисном про-
странстве позволяет акторам сервисных вза-
имодействий эффективно осуществлять
свои функции по воспроизводству системы
обмена в условиях сервисного взаимодей-
ствия; формирует и воспроизводит институ-
циональную традицию в нормах, обычаях, ри-
туалах, ценностях и церемониях «сервисного
спектакля». По мнению Р. Коллинза, ритуалы
не только требуют определенных ресурсов,
«материальных качеств» и культурных навы-
ков, но имеют важные социальные послед-
ствия – «создают идеальные образы самого
человека, устанавливают социальные связи,
которые контролируют других» [6, с. 233]. Та-
ким образом, институционализация традиций
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и ритуалов обслуживания, являющаяся резуль-
татом определенных общественных отноше-
ний и представлений по поводу того, каким в
идеале должен быть процесс предоставления
услуг, способствует институционализации и
самого сервисного пространства.

Институционализация сервисного про-
странства предстает также процессом соци-
ального закрепления за его субъектами и
объектами определенного статуса и функций
на разных уровнях по линии территориально-
го расположения («центр» – «периферия») и
линии социальной стратификации. Вследствие
этого происходит деление социального про-
странства на зоны элитного и массового об-
служивания. Сервисное пространство стано-
вится сферой «различения» [1] индивидов и
социальных групп, в котором социальная ди-
станция между ними бывает значительной,
для каждого потребителя проигрывается
свой сценарий обслуживания с соответству-
ющими схемами взаимодействия. «Центр»,
обладающий бóльшими материальными и че-
ловеческими ресурсами в сфере обслужива-
ния, отличающийся как по качественным, так
и по количественным параметрам, выступа-
ет своеобразным сервисным образцом для
«периферии».

Агенты сервиса, ориентированные в сво-
ей деятельности на различные социальные
группы потребителей, также подвержены
стратификационному делению по уровню ква-
лификации и, соответственно, по материаль-
ной обеспеченности. В то же время одна и та
же услуга, оказываемая в различных зонах
обслуживания, может иметь разную рыноч-
ную стоимость в силу своего статуса и ори-
ентации на различные социальные группы по-
требителей. Таким образом, сервисное про-
странство образует вертикальную и горизон-
тальную системы координат, в которых на раз-
ных дистанциях и уровнях располагаются как
материальные объекты сервиса, так и субъек-
ты сервисных отношений.

П. Бурдье рассматривал форму сосуще-
ствования социальных акторов в социальном
пространстве как конкурентную борьбу за
доступ к дефицитным благам, поэтому само
социальное пространство, по его мнению, ста-
новится полем борьбы, а владение различны-
ми видами капитала определяет возможность

выигрыша. Бурдье не рассматривает других
форм отношений акторов, таких как интегра-
ция, партнерство, помощь, забота, в основе
которых заложены социально-психологичес-
кие механизмы, основанные на ценностях со-
трудничества, со-действия, со-чувствия, со-
страдания. Однако в условиях технологизации
современного социума и стандартизации со-
циальных практик, выхолащивания гуманитар-
ных оснований жизнедеятельности людей, «гу-
манитарного голода» подобные виды взаимо-
действия становятся как никогда социально
востребованными и социально одобряемыми.
Именно в сфере обслуживания разнообразных
потребностей индивида и социальных групп,
как нам представляется, социальное простран-
ство сервисных отношений должно стать не
полем борьбы, а полем сотрудничества акто-
ров, полем реализации гуманитарно ориенти-
рованных социальных практик. В таком слу-
чае идею различения в потреблении можно
рассмотреть с другой стороны: «Всякое по-
требление… является различительным… по-
требление обречено функционировать как
различительный знак и, если обратиться к
признанной, легитимной и подтвержденной
дифференциации, – как знак отличия (в раз-
ных смыслах этого слова)» [1, с. 25].

Действительно, потребление становится
отличительным признаком положения потре-
бителя в сервисном пространстве, следова-
тельно, и ответная реакция агентов сервиса
должна быть адекватной потребностям инди-
вида, его жизненной ситуации. Гуманитарно
ориентированные практики обслуживания фор-
мируют в пространстве другое силовое поле,
основанное не на борьбе и соперничестве, а
на интеграции усилий по оказанию помощи в
обустройстве жизненного пространства инди-
вида и социальных групп. Именно поэтому со-
циальные структуры и социальные институ-
ты образования, здравоохранения, правовой и
социальной защиты и т. д. вовлекаются в про-
странство реализации сервисных отношений
наряду со специальными структурами сферы
платных услуг, что позволяет широко рассмат-
ривать сервисное пространство.

Для эффективного функционирования
акторов сервисного пространства (государ-
ственных институтов, структур гражданско-
го общества, социальных групп потребите-
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лей и исполнителей услуг, их союзов и сооб-
ществ) в нем образуются каналы перемеще-
ния как субъектов сервиса (социальная мо-
бильность), так и различных ресурсов (ин-
формационных, материальных, финансовых,
поведенческих и др.). Изменения в одном из
каналов ведут к изменениям в других, что
позволяет анализировать процессы измене-
ния сервисного пространства на основе его
элементов и связей между ними, а также
связей сервисного пространства с внешней
средой. Например, развитие информацион-
ных технологий повлекло за собой возникно-
вение новых видов услуг и способов их пре-
доставления, постребовало новых специали-
стов в сфере услуг, поспособствовало рас-
ширению сервисного пространства в условиях
глобализационных процессов.

С развитием информационных и телеком-
муникационных технологий изменяется «об-
раз» сервисного пространства: оно перестает
быть обязательным контекстом коммуника-
ции, полем непосредственного взаимодействия
акторов: оно становится контекстом всех со-
бытий, «материальной опорой социальных
практик разделения времени» [5, с. 437].
М. Кастельс утверждает, что пространство
потоков – это новая форма социальных прак-
тик, которые доминируют в сетевом обществе:
пространство превращается в сплетение по-
токов информации, коммуникации, обменов,
услуг. Конфигурация сервисного пространства
детерминируется глобальными коммуникаци-
онными сетями, порождая сплетение реаль-
ности и виртуального мира. Потоки не только
элемент социальной организации, но и выра-
жение процессов, занимающих ведущее поло-
жение в экономической, политической, куль-
турной жизни. «Современные системы ком-
муникации создают новый опыт, иные спосо-
бы мышления и новые схемы отношений не-
зависимо от непосредственного контакта меж-
ду людьми» [2, с. 68].

В то же время трансформация сервис-
ного пространства, происходящая под влияни-
ем информационных процессов, выражается
в образовании агрессивных структур, стяги-
вающих информацию, ресурсы, услуги в ло-
кальные центры, кристаллизует их в простран-
ственные координаты, которые задаются по-
требностями и интеракциями индивидов и со-

циальных групп. К примеру, социальные сер-
висы информационного пространства (блоги,
социальные сети и сообщества, чаты и др.)
предоставляют возможность людям не толь-
ко общаться, обучаться, отдыхать, хранить и
обрабатывать информацию, но и заниматься
пропагандой насилия, национализма, экстре-
мизма, нарушать неприкосновенность личной
жизни и персональных данных, осуществлять
мошеннические операции, подменять реаль-
ную жизнь виртуальной и т. д.

Сервисные структуры, гибкие и адап-
тивные по своей природе, в ХХI в. институ-
ционализировались в виртуальном мире: мно-
гообразные услуги в сфере торговли, финан-
сов, права, образования, здравоохранения,
культуры и прочих предоставляются, вклю-
чаясь в единый информационный поток; фор-
мируются стратифицированные группы по-
требителей среди «интернет-имущих» [5].
Складывается и социальная группа интернет-
сервисантов  (агентов сервиса), обслужива-
ющих как потребителей услуг, так и инфор-
мационные сервисы. Меняется и сервисный
«спектакль», и «декорации», сервисное про-
странство «берется в рамку», ограничиваясь
дисплеем компьютера.

В условиях развития сервисных отноше-
ний усложнения форм обслуживания и появле-
ния новых институциональных структур в го-
ризонтальном и вертикальном уровнях сервис-
ного пространства увеличивается количество
агентов сервиса и их посредников, а также про-
исходит изменение сервисных взаимодействий:
для продвижения услуг на рынке образуются
структуры посредничества (сall-центры, рек-
ламные агентства, маркетинговые, лизинго-
вые, логистические и прочие структуры); кон-
троль за качеством предоставляемых услуг
осуществляют структуры контроля качества,
защиты потребителей (как государственной
власти, так и структур гражданского обще-
ства); для разрешения спорных вопросов раз-
виваются структуры медиации. Более сложны-
ми и многообразными становятся интеракции
акторов сервисного пространства: как физичес-
ких, так и юридических лиц. Изучение спроса
и предложения, сегментация рынка услуг, раз-
работка программ лояльности к потребителям,
различные формы сотрудничества агентов сер-
виса по поводу подготовки и предоставления
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услуг, «конкуренция по-новому» [7] – борьба
за качество и привлекательность товара и ус-
луги со стороны агентов сервиса вступают в
отношения с правом и возможностью выбо-
ра со стороны потребителя, его экспертной
оценкой услуги и товара, развитием способ-
ности отстаивать свои потребительские пра-
ва. Обращаясь к метафоре П. Бурдье, подоб-
ные социальные отношения – это «поле борь-
бы» за потребителя, и агенты сервиса в этой
«декларированной борьбе» решают вопрос о
«легитимных принципах деления поля» реа-
лизации услуг [1, c. 106–107]. В связи с этим
социальные механизмы формирования сер-
висного пространства характеризуются вза-
имодействиями акторов сервиса как в рам-
ках конкурентной борьбы на рынке услуг, так
и в рамках сотрудничества и медиации, на-
правленных на закрепление сервисных прак-
тик и отношений.

Таким образом, сервисное простран-
ство – это часть социального пространства,
институциональное поле сервиса, содержание
и структура которого обусловлена интеракци-
ями акторов сервиса, пространство институ-
ционализации сервисных структур и соци-
альных отношений по поводу предоставления
услуг и их потребления, пространство статус-
ных различий, ролевых экспликаций и форм со-
циальной идентификации. Несмотря на взаи-
мопересечения с экономическим, политико-
правовым, социокультурным, образователь-
ным и другими пространствами, сервисное
пространство воспроизводит свою целост-
ность в силу специфики сервисной деятельно-
сти и сервисных отношений. Наполняясь ма-
териальными объектами и идеальными фор-
мами бытия (цели, ценности, смыслы, тради-
ции, правила поведения и коммуникации и др.),
сервисное пространство выделяется из то-
тальной целостности социального простран-
ства, приобретает узнаваемые черты и инсти-
туционализируется.
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Abstract. This article is an attempt of theoretical substantiation of the factors of change
in service space in the global development of service relationships and structures of the service.
On the basis of scientific concepts of social space (P. Sorokin, P. Bourdieu, G. Simmel and
others) the structural characteristics of a service space as an institutional field of service are
determined. The paper presents the status-role structure of the service space, as well as the
social mechanisms of its development, competition in the market of services and collaboration
that serve as humanitarian-oriented technologies of interactions between the actors of service.
It is noted that the design of the service space defined by the uneven distribution of various
types of capital that influence the formation of the opposite fields of supply and demand, the
development of global information space for the formation of new structures and relations in
the sphere of production and consumption of services. At this, the service space itself is
transformed into the plexus of information flows, communication, exchanges, services, and is
allocated from the total integrity of social space, gaining recognizable features and being
institutionalized. The main conclusions of this work can be used in the framework of the
sociology of service, for the further development of the theory of service applied in the
management of service processes.
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