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В статье обосновывается необходимость разработки предприя-

тиями сферы платных услуг населению стратегии управления рис-
ками на формализованной основе. Уточняются особенности обос-
нования такой стратегии. Даются рекомендации по разработке 
универсальной стратегии управления рисками на предприятиях 
сферы платных услуг населению. 

 
Сфера платных услуг населению в условиях эко-

номической рецессии демонстрирует высокую жиз-
нестойкость. Объем таких услуг в 2014 г. по сравне-
нию с предыдущим годом сократился меньше чем 
на 2% [7]. Однако реальные доходы населения за 
этот же период сократились почти на 5%, так как 
цены на отдельные потребительские товары и услу-
ги возросли более чем на 10%. Жесткие бюджетные 
ограничения домохозяйств объективно способству-
ют рационализации структуры потребляемых ими 
ресурсов. В ее основе лежат общие закономерности 
приспособления к дефициту, установленные Я. 
Корнаи: 
 сокращение объемов потребления (в том числе за 

счет отсрочки покупок); 

 переход на потребление более дешевых товаров и 
услуг; 

 сокращение видов потребляемых товаров и услуг. 

Эта ситуация стимулирует поиск отечественными 
предприятиями сферы платных услуг населению 
решений, реализация которых позволит обеспечить 
в длительной перспективе наличие у них устойчи-
вых конкурентных преимуществ. Ставка, по нашему 
мнению, должна делаться прежде всего на форми-
рование действенной стратегии управления риска-
ми с учетом отраслевой специфики и особенностей 
организационных структур сервисных предприятий. 
Сегодня многие из них делают основной акцент на 
новых маркетинговых стратегиях, что, по нашему 
мнению, не позволяет им адекватно адаптироваться 
к новым экономическим условиям. 

Утверждение о том, что управление рисками на 
предприятиях сферы платных услуг населению сего-
дня является более актуальной задачей, чем прове-
дение ими маркетинговых мероприятий основано на 
следующих положениях.  

Во-первых, в условиях кризиса (рецессии) всегда 
доминирует финансовая стратегия, реализация ко-
торой требует тщательного управления рисками.  

Во-вторых, нацеленность домохозяйств на эконо-
мию ограниченных ресурсов резко меняет их отно-
шение к приобретению услуг. 

Решение о размещении заказов на их оказание в 
этом случае рассматриваться с позиции удовлетво-
рения насущных нужд домохозяйств. Они соответ-
ствуют начальным ступеням пирамиды потребностей 
А. Маслоу, т.е. только тем, которые жизненно необ-
ходимы или отказаться от их потребления и найти им 
равноценную замену невозможно. Домохозяйства 
теряют интерес к услугам, потребление которых но-
сит статусный характер, т.е. тех, которые необходи-
мы для демонстрации принадлежности к определен-
ному уровню социальной структуры общества. Кроме 
того, у домохозяйств повышается иммунитет к услу-
гам, к потреблению которых их принуждают, исполь-
зуя потребительский кредит и маркетинговые прие-
мы манипулирования поведением потребителей. Та-
кое кредитование, по справедливому мнению Ж. 
Бодрийяра, является дисциплинарным процессом 
вымогательства сбережений у населения [2]. 

Дело в том, что потребители очень часто рас-
сматривают кредитование как легкий путь доступа к 
благам, не учитывая связанные с ними риски, 
например, валютный, который наиболее ярко 
напомнил о себе в 2014 г. Кроме того, услуги, кото-
рые подпадают под программы потребительского 
кредитования, нередко содержат ненужные избы-
точные компоненты. Однако потребителю прихо-
дится оплачивать их, хотя они и снижают ценность 
услуги. Маркетинг услуг, в частности, предполагает 
оказание давления на потенциальных потребителей 
с целью принятия ими решения об обращении к 
сервисной организации. Объективные предпосылки 
для этого создает то, что любая услуга состоит их 
двух процессов: 
 внутрифирменная (производственная) деятельность; 

 непосредственное взаимодействие с клиентом. 

Особенность 1-го процесса заключается в том, что 
он не видим для потребителей, поэтому нередко 
они делают выводы на основании восприятия от-
ношения к ним персонала сервисной организации и 
степени комфорта при их посещении [8]. 

Этим предприятия сферы услуг активно и пользу-
ются, превращая взаимодействие с клиентами в те-
атральную постановку, т.е. склоняют их к приобре-
тению услуг, скрывая истинные данные об их каче-
стве [4]. Таким образом, структура спроса на услуги 
в условиях экономической рецессии естественным 
образом сжимается до минимума, что существенно 
ослабляет потенциал возможных маркетинговых 
мероприятий.  

В-третьих, следует констатировать, что понятие 
маркетинга на многих отечественных предприятиях 
(не только сервисных) соотносится исключительно с 
рекламой, стимулированием сбыта и организацией 
взаимодействия с клиентами на основе информаци-
онных технологий (например, CRM-системы). Это 

означает, что истинные потребности покупателей не 
подвергаются тщательному анализу и исследованию. 
Такой подход противоречит политике ориентации на 
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клиента, обязательность реализации которой опреде-
ляется требованиями стандартов ISO [10, 11]. Однако 
главный его недостаток заключается в ином. Он не 
позволяет понять все риски, связанные с оказанием 
услуг, что создает угрозу развитию предприятия в 
условиях роста культуры их потребления. Разработка 
стратегии управления рисками на предприятиях сфе-
ры платных услуг населению должна производиться 
на основе принципов риск менеджмента, определен-
ных в стандартах ISO, и универсальных приемов 
управления рисками [1, 6, 9, 11]. Инвариантный алго-
ритм такой процедуры должен предусматривать сле-
дующие этапы: идентификация рисков (1) → их анализ 
(2) → их оценка (3) → обоснование методов управле-
ния рисками и их детализация (4). Этот алгоритм ре-
комендуется строить, используя методологию постро-
ения SADT-диаграмм. Исходными данными для блока 

(этапа) 1 выступают данные, характеризующие: 
 цели и задачи развития предприятия; 

 внешнюю среду; 

 хозяйственные профили предприятия, их взаимозави-
симости и жизненные циклы; 

 сервисные зоны предприятий; 

 предпочтения и запросы клиентов. 

Выходными данными для него должны быть: 
 типология (реестры) рисков; 

 факторы, определяющие их специфику; 

 взаимозависимости рисков; 

 степень влияния рисков на достижение целей пред-
приятия; 

 источники возникновения рисков; 

 перечень рискованных обстоятельств и потенциаль-
ные их последствия; 

 альтернативные сценарии последствий рисков. 

Выходными данными для этапа 2 должны быть 
характеристики рисков: 
 вероятность возникновения отрицательных послед-

ствий от их наступления; 

 степени их взаимозависимостей; 

 оценки их достоверности; 

 коэффициенты конкордации (степени согласованности 
мнений экспертов по оценке рисков); 

 перечень достоверных угроз и возможностей наступ-
ления рисков; 

 приоритеты управления рисками. 

Выходными данными для этапа 3 должны быть: 
 результаты оценки рисков; 

 ранжирование рисков по степени наибольшей угрозы 
развитию предприятию.  

На последнем этапе 4 должен производиться вы-
бор приемов управления рисками и составляться 
план их мониторинга. 

В теории управления рисками выделяют четыре 
основных приема, каждый из которых имеет не-
сколько разновидностей [3]. Охарактеризуем их с 
учетом особенностей сферы услуг населению. 

Первое ‒ варианты уклонения от риска: 
 отказ от развития неперспективных направлений хо-

зяйственной деятельности; 

 обоснование открытия новых предприятий с учетом тер-
риториальных особенностей местных сервисных зон; 

 формирование системы управления претензиями по-
требителей на основе стандартов ISO; 

 квалификационная проверка поставщиков товар для 
инфраструктурных нужд сервисного предприятия; 

 отказ от сотрудничества с ненадежными поставщика-
ми и клиентами, предъявляющими завышенные тре-
бования к качеству услуг (с конфликтными клиентами); 

 обучение персонала. 

Второе ‒ варианты диссипации рисков: 
 построение сети предприятий сферы услуг; 

 разделение одноименных заказов на поставку товаров 
для инфраструктурных нужд между различными по-
ставщиками; 

 избирательное обслуживание потребителей услуг (об-
служивание клиентов, вносящий основной вклад в до-
ход предприятия, на более высоком уровне); 

 заключение договоров с поставщиками и клиентами с 
отсрочкой их выполнения. 

Последний прием позволяет перераспределить 
риски меду стейкхолдерами, поскольку отсрочка 
позволяет им более правильно специфицировать 
потребности, соответственно, сервисных предприя-
тий и клиентов. 

Третье ‒ варианты локализации рисков: 
 построение филиальной сервисной сети; 

 переход на потребление аутсорсинговых услуг; 

 лимитирование расходов; 

 нормирование сервисных операций; 

 установление персональной ответственности за раз-
витие отношений с клиентами; 

 установление длительных хозяйственных связей со 
стейкхолдерами; 

 проведение функциональной экспертизы договоров со 
стейкхолдерами; 

 документирование сервисных процессов [6]. 

Использование последнего приема позволяет де-
тализировать действующую схему сервисной си-
стемы, что в свою очередь создает предпосылки 
для введения контрольных точек, т.е. для локали-
зации рисков с учетом персональной их привязки к 
каждому сервисному процессу и их владельцу. 

Четвертое ‒ варианты компенсации рисков: 
 формирование резервов ресурсов и клиентов; 

 страхование рисков. 

Последний прием не является панацей по следу-
ющим причинам: 
 процесс получения страховых выплат, как правило, очень 

длителен и связан с трансакционными издержками; 

 наступление страхового случая может стать самостоятель-
ным источником возникновения репутационного риска. 

Отраслевая специфика управления рисками на 
предприятиях сферы платных услуг населению свя-
зана собственно с типом связи отрасли с матери-
альной составляющей [5]. 

Например, в сфере розничной торговли, ремонта и 
технического обслуживания такая связь является 
прямой. Это означает, что взаимодействие с клиента-
ми в этих отраслях играет меньшую роль, чем внут-
рифирменные процессы. В туристической индустрии 
эта связь является косвенной, поэтому на первое ме-
сто выходит непосредственное взаимодействие с кли-
ентами. Соответственно все это и предопределяет 
различия в акцентах на риск менеджменте. Управле-
ние рисками на предприятиях сферы платных услуг 
населению во многом зависит от их размера и осо-
бенностей организационной структуры. Предприятия 
этой отрасли преимущественно представлены микро-
организациями, которые нередко объединены в сете-
вые структуры, в том числе, на основе договора ком-
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мерческой концессии. 
Таким образом, управление рисками на предприя-

тиях сферу платных услуг населению должно стро-
иться на основе специальной стратегии. В ее обос-
новании особую роль играет опора на стандарты 
ISO и учет вариативности универсальных приемов 
риск менеджмента, эффективность которых разли-
чается в зависимости от отрасли, внешней среды 
сервисного предприятия и его организационной 
структуры. Это актуализирует разработку такой 
стратегии на основе системного принципа и прин-
ципах SADT (методологии структурного анализа и 
проектирования). 
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