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Аннотация. В статье рассматриваются последствия терциаризации — характерного 
для постиндустриальной экономики процесса вытеснения вторичного сектора экономики 
третичным. Терциаризация предполагает формирование качественно новых социальных 
отношений между производителем и потребителем — потребитель начинает диктовать 
свои требования производителю и превращается в активного участника производствен-
ного процесса, что обусловливает необходимость внедрения в качестве базиса деятельно-
сти экономических субъектов клиентоориентированного подхода и разработки концепции 
маркетинга взаимоотношений. Особая роль при этом отводится интеллектуальному капи-
талу организации и сетевым формам предпринимательских структур. 
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Abstract. The scientific article discusses the consequences of tertiarisation. It is the 
characteristic feature of post-industrial economy when the secondary sector is displaced by 
the tertiary. Tertiarisation involves the formation of a qualitatively new social relations 
between the producer and the consumer. The consumer begins dictating his demands to the 
manufacturer and becomes an active participant in the production process. This makes the 
introduction of customer-oriented approach and the development of the concept of relationship 
marketing necessary as the basis of economic subjects. The authors pay their special attention 
to the intellectual capital of the organization and network forms of business organizations. 

Keywords: services, post-industrial economy, tertiarisation, customization, relationship 
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По мере развития национальных 
экономик происходят существенные 
изменения в соотношении роли и зна-
чимости ключевых секторов, форми-
рующих структуру данных экономик, 
которые заключаются в следующем [1]:

— в доиндустриальную эпоху пре-
обладает первичный сектор (преимуще-
ственно сельскохозяйственное произ-
водство), существуют некоторые виды 
вторичной деятельности (главным об-
разом строительство) и почти никакой 
третичной деятельности; 

— в период индустриализации доля 
первичного сектора возрастает, но отно-
сительно медленнее, чем доля вторич-
ного сектора, которая растет быстрее. 
Обслуживающие секторы также растут, 
особенно на этапе перехода к постинду-
стриальному обществу, когда они опере-
жают темпы развития вторичного сектора; 

— в постиндустриальную эпоху 
доля первичного и вторичного секторов 

в производстве валового продукта за-
метно снижается по сравнению с тре-
тичным сектором.

Вытеснение первичного сектора 
вторичным в свое время получило на-
звание индустриализации, а вторич-
ного третичным — терциаризации  
(от лат. tertia — «третий»).

В развитых странах мира в сфере 
услуг сосредоточено более 60% всего 
работающего населения. В свою оче-
редь, организации сервисной сферы 
обеспечивают производство более 70% 
общемирового ВВП. В европейских 
странах доля ВВП по секторам эко-
номики к 2015 г. должна составить 
следующее соотношение: сфера мате-
риального производства — 28%, произ-
водство нематериальных благ — 72% 
[2]. Возрастание роли сферы услуг  
в экономике наиболее развитых госу-
дарств мира иллюстрируют данные, 
приведенные в таблице 1.

Таблица 1
Доля сферы услуг в экономике крупнейших государств мира (%) [3]

Страна
Доля сферы услуг  

в экономике  
в 2001 г.

Доля сферы услуг  
в экономике  

в 2011 г.

Среднегодовой темп  
роста объема сферы услуг 

в 2001—2011 гг.
США 77,0 78,4 2,1
Китай 40,6 41,7 11,1
Япония 70,6 70,5 0,4
Германия 70,0 70,0 1,3
Франция 76,8 79,2 1,4
Бразилия 65,4 66,5 3,8
Великобритания 74,0 76,0 2,3
Италия 70,9 73,1 0,6
Индия 50,1 58,2 9,2
Россия 56,3 62,1 5,5

Отмеченные тенденции обуслов-
ливают формирование в отношении 
констатации тенденций секторального 
развития современной экономики та-
кого понятия, как «терциарная рево-

люция», подразумевающего под собой 
превращение сектора услуг в ведущую 
отрасль экономики [4].

Ускорение темпов роста сектора 
услуг по сравнению с темпами роста 
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материального производства свиде-
тельствует о реструктуризации наци-
ональных экономик, о прогрессивных 
изменениях в их развитии. В этой свя-
зи отметим, что к факторам, обуслов-
ливающим терциаризацию экономики, 
К. Лавлок относит социальные измене-
ния, тенденции развития бизнеса, раз-
витие информационных технологий, 
интернационализацию и глобализацию 
[5]. Л. Сульповар к таким факторам от-
носит [6]:

Главенствующую роль накопления 
человеческого капитала — образова-
ния, научных знаний, условий, обе-
спечивающих развитие возможностей 
человека и удовлетворение его потреб-
ностей;

— зарождение новых видов инфор-
мационных и коммуникационных ус-
луг, которые начинают выступать как 
фактор, определяющий императивы 
общественно-экономического развития.

По мнению многих ученых, с кото-
рым согласны и авторы, наиболее об-
щими фундаментальными признаками 
происходящих перемен являются [7]:

— переориентация производства  
с процесса создания материальных 
благ на предоставление услуг в широ-
ком смысле слова;

— динамика современного обще-
ства определяется наукоемкими ин-
формационно-компьютерными техно-
логиями и возросшей ролью услуг;

— наиболее интенсивно внутри 
сервисного сектора протекают процес-
сы изменения структуры рабочей силы 
и занятости в тех секторах, где потре-
бители выступают как индивидуально-
сти, а производство услуги и ее потре-
бление персонифицированы.

При этом необходимо отметить,  
что именно структура потребления,  
а не структура производства ВВП рас-
сматривается, по мнению специали-
стов, в качестве основного критерия 
при определении стадии развития 
общественно-экономических процес-
сов [8]. Как следствие, сферу услуг в 
современных условиях следует рас-
сматривать не как особую отрасль эко-
номики, характеризующуюся опреде-
ленным содержанием конкретного труда,  

а как ее наиболее перспективную сфе-
ру со специфическими отношениями  
и связями в обмене [9].

В современной экономике огромное 
значение приобретает необходимость 
установления на постоянной основе 
диалоговых отношений производите-
лей с потребителями, направленных 
на максимизацию степени удовлетворе-
ния их запросов. В этой связи терци-
аризация предполагает формирование 
качественно новых социальных отно-
шений между производителем и потре-
бителем. Потребитель начинает дикто-
вать свои требования производителю  
и превращается в активного участника 
производственного процесса. При этом 
практически невозможно различить 
продукт и услугу [10].

Все вышесказанное обусловило не-
обходимость внедрения в качестве 
базиса деятельности экономических 
субъектов клиентоориентированно-
го подхода как инструмента управле-
ния взаимоотношениями с клиентами, 
нацеленного на получение устойчи-
вой прибыли в долгосрочном перио-
де. Касаясь сущности указанного по-
нятия, отметим, что С.Ю. Полонский  
и А.Э. Сердюкова определяют клиенто-
ориентированный подход как целост-
ную систему взглядов, идей и методов 
управления, позволяющих компании 
устанавливать, поддерживать и разви-
вать взаимоотношения с клиентами, 
что приводит ее к необходимому ре-
зультату [11].

Феномен, развивающийся на ос-
нове все более широкого внедрения 
клиентоориентированных технологий  
и получивший в англоязычной лите-
ратуре название «кастомизация» (от 
англ. сustomer — потребитель), озна-
чает особый, индивидуализированный 
подход к удовлетворению потребностей 
отдельного клиента, привлекательный 
не только по этическим соображени-
ям, но и экономически выгодный, по-
скольку обеспечивает конкурентное 
преимущество благодаря созданию бо-
лее высокой стоимости (ценности) для 
клиента [12]. Данный подход получил 
свое воплощение при разработке кон-
цепции маркетинга взаимоотношений, 
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во многом определяющего функциони-
рование современных организаций не 
только сервисной, но и производствен-
ной сферы.

В рамках концепции маркетинга 
взаимоотношений акцент делается не 
только на потребителя, но и на других 
партнеров и контактные аудитории. 
Термин «маркетинг взаимоотноше-
ний» был впервые введен американцем  
Л. Берри, который использовал его 
применительно к сфере услуг.

От обычного трансакционного мар-
кетинга маркетинг взаимоотношений 
отличается направленностью на ин-
дивидуальные потребности клиентов, 
проведением интерактивной политики 
в их отношении, а также интеграцией 
в определенных случаях клиента в про-
цесс создания добавленной стоимости. 
Таким образом, маркетинг взаимоотно-
шений представляет собой философию 
бизнеса, при которой главной целью 
является установление не просто отно-
шений с потребителем, а налаживание 
взаимовыгодного постоянного контак-
та, основой которого является уверен-
ность в предлагаемых услугах со сто-
роны потребителя и удовлетворенность 
ими, что формирует его лояльность  
по отношению к сервисной организации.

В случае, когда потенциальный 
потребитель выступает как индиви-
дуальный заказчик, он должен быть 
в значительной степени вовлечен  
в формирование «пакета» услуг, необ-
ходимых именно ему, и при этом ока-
зывать влияние на ключевые аспекты 
создания и предоставления услуги. 
Участие в данном случае предполагает 
личную форму осознанного сотрудни-
чества с организацией, предоставляю-
щей конкретные услуги, выраженную 
в действиях по передаче информации, 
а также в виде непосредственного вы-
полнения действий по формированию 
потребительской ценности.

При этом отметим, что в услови-
ях становления терциарной экономи-
ки потребители все чаще владению 
благом предпочитают пользование им. 
Как способ потребления блага без при-
обретения права собственности на него 
получение услуги, исходя из большей 

ориентации на запросы клиента и из-
влекаемой им практической пользы, 
предполагает сосредоточение внимания 
не на свойствах продукта, автономно 
существующего после завершения его 
производства, а на знаниях и умени-
ях оказывающего полезные действия 
предприятия и его сотрудников [13].

В результате соучастия поставщи-
ков и потребителей конкретных услуг 
в процессе их создания и реализации 
происходит формирование их исклю-
чительных характеристик, определя-
ющих потребительскую ценность. При 
этом вовлечение клиента в процесс соз-
дания услуги выступает одним из спо-
собов дифференциации продуктового 
предложения среди конкурентных аль-
тернатив. Данная ситуация обусловли-
вает ключевую роль интеллектуального 
капитала организации как совокупно-
сти знаний и умений ее сотрудников 
среди факторов обеспечения ее эффек-
тивного функционирования в условиях 
терциаризации экономики.

Во многом данная ситуация объ-
ясняется тем, что если в доиндустри-
альную эпоху ключевым ресурсом 
являлась земля, в индустриальную 
— материальная собственность, капи-
тал, то в постиндустриальную акцент 
смещается в сторону знаний как вир-
туального (нематериального) ресурса, 
который вместе с соответствующей ин-
формацией является главным источни-
ком эффективного развития предпри-
нимательских структур [14].

Отметим, в этой связи, что в своей 
работе «Природа фирмы» Р. Коуз рас-
сматривал деятельность предприятия 
как процесс поиска, отбора и коорди-
нации информации, а в качестве важ-
нейшей предпосылки обеспечения его 
эффективности он рассматривал необхо-
димость минимизации трансакционных 
издержек по поиску и использованию 
информации, требующейся для осущест-
вления производственного процесса [15]. 
Р. Грант выдвинул концепцию «фирмы, 
основанной на знаниях», в соответствии 
с которой предприятие представляет со-
бой институт, интегрирующий знания, 
которые, в свою очередь, являются пер-
вичным источником стоимости [16].
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В этой связи отметим, что Т. Стю-
арт в 1993 году предложил понятие 
«интеллектуальный капитал», пони-
мая под ним интегрированное образо-
вание, состоящее из трех составных ча-
стей, к которым он отнес [17]:

— человеческий капитал (наличие 
знаний и умение использовать их для 
удовлетворения потребностей клиентов);

— структурный капитал (формы, 
методы, структуры, позволяющие эф-
фективно осуществлять сбор, тести-
рование, организацию, фильтрацию, 
сохранение и распределение существу-
ющих и новых знаний);

— потребительский капитал (отно-
шения организации с потребителями 
ее продукции).

Указанный автор рассматривает 
интеллектуальный капитал как наибо-
лее реальный, доступный и социально 
безопасный источник развития бизне-
са, массовое использование которого 
открывает новую страницу постинду-
стриального развития [18]. При этом 
ключевые позиции в структуре интел-
лектуального капитала занимает чело-
веческий капитал. В настоящее время 
существуют различные теоретические 
подходы к толкованию указанной дефи-
ниции. В общем виде их можно подраз-
делить на три условные группы [19].

Первая группа авторов под чело-
веческим капиталом понимает сово-
купность имеющихся у человека запа-
сов (ресурсов) способностей и качеств, 
применяемых им в производственных 
процессах. Так, А.Н. Добрынин и его 
соавторы считают, что человеческий 
капитал можно определить как сфор-
мированный в результате инвестиций 
и накопленный человеком определен-
ный запас здоровья, знаний, навыков, 
способностей, мотиваций, которые це-
лесообразно используются в процессе 
труда [20].

Вторая группа определений чело-
веческого капитала базируется на т.н. 
«инвестиционном подходе», который 
акцентирует внимание на факте нако-
пления определенных способностей и 
качеств в результате вложений (инве-
стиций) в человека. Они опираются на 
известное положение основоположника 

теории человеческого капитала Г. Бек-
кера о том, что он формируется за счет 
инвестиций в человека, среди которых 
— расходы на образование, подготовку 
рабочей силы на производстве, а также 
на охрану здоровья, миграцию и поиск 
информации [21].

Например, с точки зрения С.А. 
Дятлова, человеческий капитал — это 
сформированный в результате инвести-
ций и накопленный человеком запас 
здоровья, знаний, навыков, способно-
стей, мотиваций, которые целесообраз-
но используются в той или иной сфере 
общественного воспроизводства, способ-
ствуют росту производительности тру-
да и производства и тем самым влияют  
на рост доходов данного человека [22].

Сторонники третьей точки зре-
ния придерживаются расширительно-
го подхода к трактовке человеческого 
капитала, включая в состав его эле-
ментов широкую совокупность лич-
ностных качеств, мировоззренческих 
установок, ценностных ориентиров, 
которые могут оказать косвенное воз-
действие на результаты производствен-
ной деятельности индивидуума [23].  
В частности, Н.М. Римашевская обоб-
щает определения человеческого ка-
питала как «широкую сумму таких 
составляющих, как здоровье, знание, 
культура и свобода личности» [24]. 

При этом, по мнению Т. Стюарта, 
человеческий капитал увеличивается 
либо при максимальном использовании 
организацией объема знаний своих со-
трудников, либо за счет максимального 
количества сотрудников, владеющих 
знаниями и способны принести пользу 
организации [25].

В силу ключевой роли умелого ис-
пользования человеческого капитала 
организации в процессе организации 
ее взаимоотношений с клиентами,  
а также по причине действия принци-
па совпадения времени и места про-
изводства и потребления в отношении 
большинства видов услуг последние 
приобретают способность более точно 
отражать запросы клиентов, чем эле-
менты товарного предложения. Данная 
ситуация явилась причиной развития 
такой смешанной формы реализации 
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товаров и услуг, как гибридные про-
дукты, в которых услуги, прилага-
емые к конкретному товару, высту-
пают уже не дополнением к нему, а 
являются элементом готового решения 
имеющейся у клиента проблемы, раз-
работанного с учетом его индивидуаль-
ных запросов. Усилия направляются  
не на реализацию единичной транзак-
ции в форме продажи, а на установле-
ние долгосрочного сотрудничества с по-
требителем, охватывая уже не только 
сферу сервиса, но и процесс производ-
ства готовой продукции.

При этом с помощью продвижения 
цепи добавленной стоимости промыш-
ленных предприятий в сферу клиен-
та за счет оказания сопровождающих  
и заменяющих продукцию услуг про-
истекает установление прямой связи  
с результатами применения клиен-
том поставленной ему продукции.  
Тем самым вместо потенциальной 
ценности готовой продукции подвер-
гнется оценке реально достигнутая 
ценность гибридного продукта, вклю-
чая степень ее соответствия рациональ-
ным и эмоциональным ожиданиям 
клиентов [26].

В основу теоретической модели 
маркетинга взаимоотношений положен 
сетевой синергизм, формирующийся 
за счет более эффективного взаимодей-
ствия и усиления взаимного влияния 
участников деловой сети (продавцов 
услуг, их покупателей, посредников, 
конкурентов, инвесторов, органов вла-
сти, общественных структур). Понятие 
сети является ключевым для определе-
ния процессов, происходящих в слож-
ных коммуникационных системах. 

Сетевым структурам присущ пере-
ход от адаптации к заданному состо-
янию к расширению набора средств 
функционирования. Сетевые струк-
туры способны эволюционировать, 
меняя при этом свою внутреннюю 
структуру в соответствии с условиями 
внешней среды.

Информация в сетевой структуре 
передается немедленно, что ускоряет 
процесс принятия управленческих ре-
шений, которые безотлагательно рас-
пространяются между всеми ячейками 

сети. При этом информационные тех-
нологии позволяют управлять как всей 
совокупностью составляющих сеть зве-
ньев, так и трансформировать отдель-
ные из них [27]. Кроме того, с эконо-
мической точки зрения, эффективность 
данной формы бизнеса обусловливается 
т.н. «сетевым эффектом», состоящим  
в том, что расширение сети потреби-
телей определённого вида услуг уве-
личивает их ценность для всех без 
исключения участников сети. Таким 
образом, использование сетевой фор-
мы организации бизнеса способствует 
в условиях терциаризации обретению 
дополнительной ценности как произ-
водителями, так и потребителями кон-
кретного вида услуг.

Подводя итог проведенного ана-
лиза, можно констатировать, что про-
исходящие в настоящее время как  
на глобальном, так и на национальных 
уровнях процессы терциаризации эко-
номической сферы оказывают транс-
формирующее влияние на природу 
экономических отношений, проявляю-
щееся в следующем:

— сектор услуг занимает лидирую-
щее положение как по удельному весу 
произведенной продукции в структуре 
мировой и национальных экономик, 
так и по степени влияния на определе-
ние тенденций глобального экономиче-
ского развития;

— ключевое значение в процессе 
обеспечения эффективной деятельность 
экономических субъектов приобретает 
необходимость установления диалого-
вых отношений с потребителями, на-
правленных на максимизацию степени 
удовлетворения их запросов и в значи-
тельной степени вовлекающих потре-
бители в определение ключевых пара-
метров выпускаемой продукции;

— интеллектуальный капитал ор-
ганизации как совокупность знаний 
и умений ее сотрудников приобретает 
ключевую роль среди факторов обеспе-
чения ее эффективного функциониро-
вания в условиях терциаризации эко-
номики;

— получает все большее распростра-
нение такая смешанная форма реали-
зации товаров и услуг, как гибридные  
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продукты, в которых услуги, прилагае-
мые к конкретному товару, выступают 
уже не дополнением к нему, а являют-
ся элементом готового решения имею-
щейся у клиента проблемы, разрабо-
танного с учетом его индивидуальных 
запросов;

— ключевым направлением струк-
турного развития предприниматель-
ских структур становится сетевая фор-
ма их организации, обеспечивающая 
получение дополнительной ценности от 
оказываемых (получаемых) услуг все-
ми участниками сети.
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