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Введение. Рассмотрение рисков продуцента и потребителя и 
оценка опыта потребления в плане снижения риска при поль-
зовании всеми видами услуг, и услугами культуры в частности, 
позволит увеличить конкурентоспособность социально-куль-
турных услуг. Теоретический анализ. Определены факторы 
риска продуцента услуги. Рассмотрен опыт потребления услуги 
в аспекте процесса и результата. В связи с такой особенностью 
услуги, как непостоянство качества, показаны превентивные 
меры клиента, направленные на уменьшение риска. Выводы. 

При реализации услуги рискует и продуцент, и клиент. Произ-
водитель рискует потерять клиентов при отсутствии необходи-
мых материалов, а также при ухудшении своего мастерства. 
Потребитель на основе собственного опыта и опыта значимых 
для него лиц выбирает исполнителя услуги, который наиболее 
полно удовлетворяет его требованиям. Наиболее значимой 
для пользователя во многих случаях является его собственная 
оценка потребленной услуги. Опыт потребления не исключает 
риска, связанного с пользованием новой услугой (инноваци-
онный риск), который конкретизируется в зависимости от вида 
сервисной деятельности. При этом в большинстве случаев це-
лесообразно, чтобы новые услуги не вытесняли существующих, 
а естественно дополняли их. 
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Введение

Стремительное развитие сферы услуг в со-
временных экономических условиях определило 
необходимость разрешения ряда теоретических 
и практических проблем. К одной из таких 
проблем относятся риски продуцента при про-
изводстве услуг и клиента при их потреблении. 
Изначальный практический характер проблемы 
в дальнейшем обусловил необходимость ее чет-
кой формулировки и теоретико-концептуального 
решения.

Целью статьи являются рассмотрение рисков 
продуцента и потребителя услуг, оценка опыта 
потребления в плане снижения риска при пользо-
вании всеми видами услуг и услугами культуры 
в частности. 

 Конкретизируя названные выше риски, ука-
жем, что риск продуцента касается его имиджа 
как немаловажного фактора привлечения по-

требителей. Весомость риска для потребителя 
определяется стоимостью услуги в структуре 
его бюджета и реакцией на мнения окружающих, 
способных более профессионально оценить 
услугу. В снижении риска пользователя услуг 
большую роль играет накапливаемый опыт по-
требления. 

Теоретический анализ

Выступая в качестве потребителя материа-
лов, продуцент рискует при их несвоевременной 
и/или некачественной поставке, поскольку это 
всегда сказывается на обслуживании потреби-
телей: в первом случае ведет к отказу от выпол-
нения, во втором – определяет некачественное 
выполнение услуги, что обусловливает вероят-
ность обращения к конкурентам. При оплате 
услуги клиентом задолго до пользования ею 
продуцент рискует (особенно когда имеется 
значительное пролонгирование между оплатой 
и потреблением) потерять часть планируемой 
прибыли в случае, если поставщик увеличит 
цену на материалы. Такое положение, в первую 
очередь, касается комплексного продукта (пред-
ставляющего собой совокупность целевых и 
инфраструктурных услуг), а именно входящих 
в него услуг питания, где в цене доминирует 
стоимость сырьевых наборов, и транспорта, 
значительная часть цены которого составляют за-
траты на топливо. Подчеркнем, что уменьшению 
риска способствует сокращение цепи поставок, 
поскольку в длинной цепи может возникнуть эф-
фект хлыста, когда амплитуда колебаний спроса 
возрастает по мере удаления от потребителя. 

Среди факторов риска продуцента как непо-
средственного субъекта социально-культурной 
услуги выделяется недостаточно квалифициро-
ванное ее выполнение. Такую оценку определяет, 
прежде всего, сам исполнитель, поскольку он 
обычно раньше, чем клиенты, замечает свои не-
достатки. Не зря величайший композитор Людвиг 
ван Бетховен признавал, что если он не играет 
один день, то на следующий день это замечает он 
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сам, если два дня, то замечают его друзья, а если 
три дня, то замечает уже и публика [1]. На самом 
деле оценка субъекта услуг во многом зависит от 
планки его требований к выполняемой работе и 
не всегда совпадает с мнением пользователей. 

Однако даже при заниженной оценке своей 
работы продуцент рассматривает ее с точки 
зрения специалиста. Оценка же потребителя в 
большинстве случаев субъективна, хотя для него 
такая оценка во многих случаях приоритетна. 
Со стороны можно оценить результат услуги, 
что тоже не вполне достоверно, поскольку не-
известна отправная точка обслуживания в виде 
индивида или предметов его обихода. Эксперты 
же, анализирующие и результат, и сам процесс 
оказания услуги, оценивают ее наиболее адекват-
но, но не факт, что предыдущее и последующее 
исполнение на 95–99% совпадет (полное совпа-
дение невозможно в связи с нестандартизиро-
ванностью услуг). 

Недовольство потребителя качеством обслу-
живания может привести к отказу от следующего 
посещения данного сервисного предприятия и 
«антирекламе», следствием чего явится отсут-
ствие клиентов, обусловливающее финансовый 
риск продуцента. В некоторых случаях клиент 
отказывается оплачивать услугу, такие инци-
денты наблюдаются при оказании личных (бы-
товых) услуг, когда оплата производится после 
получения услуги. В данном случае продуцент 
также подвергается финансовому риску. Клиент 
при получении не удовлетворившей его услуги 
теряет деньги и время. Иногда и здесь можно 
говорить о финансовом риске, когда временные 
затраты рассматриваются в аспекте альтернативы 
времени потенциального заработка. 

В снижении риска немалую роль играет опыт 
потребления [2], причем не только свой, но и тех 
людей, мнением которых клиент дорожит (хотя, 
конечно, досконального совпадения мнений не 
бывает). При этом опыт относится как к самому 
процессу, так и к его результату. Оговоримся, 
что среди ученых (что, в частности, отражено в 
работе А. Разумовской и В. Янченко [3, с. 136]) 
встречается мнение о том, что в сфере услуг 
значим только результат. По нашему мнению, 
такое положение соответствует большинству 
медицинских услуг, но не распространяется 
на все услуги, в частности, для услуг культуры 
важен сам процесс. 

Заметим, что в процессе обслуживания про-
являются и личные качества исполнителя, и его 
профессионализм. В достигнутом же результате 
профессионализм играет решающую роль. В 
разных видах сервисной деятельности акцент 
делается или на процессе, или на результате, но 

иногда важны они оба с преобладанием резуль-
тата. Как мы уже отмечали, процесс значим, 
прежде всего, для культурно-развлекательных 
услуг (здесь результат важен как элемент пре-
стижа, позволяющего поднять имидж индивида, 
и улучшения его работоспособности, что часто 
сказывается на увеличении заработной платы). 
Примером приоритета результата, несомнен-
но, служат медицинские услуги. И процесс, и 
результат важны в образовании, но последний 
более значим. 

Уточним, что опыт потребления в большей 
степени относится к тем услугам, которые клиент 
способен оценить самостоятельно. Основываясь 
на работе В. Зейтгамл, К. Лавлок указывает, что 
в вышеназванных услугах присутствуют атрибу-
ты опыта, услуги же, которые клиент не может 
уверенно оценить и после потребления, характе-
ризуются атрибутами доверия [4, с. 187–189]. По 
нашему мнению, и они, хотя и с определенной 
вероятностью, предоставляют возможность на-
копления опыта потребления, пусть и на базе 
оценки профессионалов.

Рассматривая процесс выполнения услуги, 
нельзя не остановиться на конфликтных рисках. 
Нами рассмотрены данные риски в сфере туриз-
ма [5], но они касаются процессов выполнения 
всех видов услуг. В отличие от материального 
производства, где процесс потребления следует 
за процессом производства (что объясняется 
разобщением продуцента и пользователя), в 
процессе обслуживания исполнитель и клиент 
контактируют. Поэтому очень важным является 
установление доброжелательных отношений 
между продуцентом и потребителем услуги. 
Если между ними возникает конфликт, то он 
отражается на процессе выполнения услуги, 
причем нередко касательно следующих клиен-
тов. Получается, что такой момент соответству-
ющим образом обусловливает отрицательный 
опыт потребления ряда клиентов.

Одной из причин конфликтной ситуации 
является опоздание клиента к началу выпол-
нения услуги. Такой факт касается, в первую 
очередь, коллективного потребления, к примеру 
культурно-развлекательных услуг, реализуемых 
в форме сеанса (кино, театр). Относительно ин-
дивидуального потребления – это, прежде всего, 
медицинские услуги и услуги по уходу за телом.

Коллективное потребление часто осущест-
вляется группами людей, связанных родствен-
ными или дружескими узами. Здесь реально 
вести речь о групповом опыте потребления. 
При этом оценка потребления становится более 
объективной, хотя возможен и конформизм. 
Сказанное, прежде всего, относится к туризму. 

Т. Н. Скоробогатова. Опыт потребления как первооснова снижения риска 
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Опыт потребления данных услуг накапливается в 
течение ряда лет и во многом касается денежных 
расходов. Ведь ваучер не предполагает ряда экс-
курсий, а возможны и непредвиденные затраты. 
Положение осложняется тем, что находящийся 
вдали от места постоянного проживания индивид 
не всегда может найти необходимый ему бан-
комат. Наличные же средства обычно берутся в 
ограниченном количестве. 

Уточним, что в туризме опыт потребления 
услуг принимается во внимание с некоторой 
вероятностью. Такое положение обусловлено 
длительными интервалами между пользованием 
услугами. Ведь чем более упорядочены и часты 
моменты обращения к услугам, тем полнее и 
достовернее опыт потребления. 

Однако даже имеющийся опыт потребления 
не позволяет полностью исключить риск некаче-
ственного выполнения услуги. Такое положение 
объясняется одним из четырех наиболее выделя-
ющихся свойств услуги. Нами данные свойства, 
а именно: неосязаемость услуги (точнее, невоз-
можность восприятия услуги всеми органами 
чувств) до начала ее выполнения, неотделимость 
от производителя (одновременность производ-
ства и потребления), несохраняемость (невоз-
можность складирования и транспортировки), 
непостоянство качества (нестандартизирован-
ность), представлены в виде «гриба отрицаний» 
[6]. На последнем из перечисленных свойств (но 
никак не последнем по значимости) и акценти-
руем дальнейшее внимание. 

Действительно, если такой товар, как про-
дукция, изготавливается машинным способом, 
то в продуцировании услуги велика роль ручного 
труда, а человек не может выполнять услугу один 
к одному. Поэтому результат труда варьирует в 
зависимости от работоспособности исполнителя 
на момент оказания услуги, что определяется 
многими факторами: от состояния здоровья до 
настроения. Зная своего исполнителя услуг, 
клиент старается попасть в его самое трудоспо-
собное время, для «жаворонков» – это утро, для 
«сов» – вечер. Кроме того, следует учитывать и 
день недели. Любители новизны, так называемые 
экспериментаторы, исследуют рынок соответ-
ствующих услуг и чаще «переключаются» на 
нового субъекта обслуживания. 

Необходимо указать, что и сам опыт по-
требления клиента определяется не только 
постоянно присущими ему чертами характера, 
но и настроением на протяжении времени поль-
зования услугой. Кроме того, при получении 
ряда услуг требуется «ответный шаг» самого по-
требителя, который определяется его желанием 
и пониманием происходящего. Вышесказанное 

определяет то, что, к примеру, услуги культуры 
могут оцениваться даже одним потребителем с 
разных ракурсов.

Функционирование предприятий в услови-
ях превалирования инноваций обусловливает 
необходимость постоянного обновления видов 
услуг и форм обслуживания. Однако при этом 
не исключен так называемый инновационный 
риск. Для продуцента он определяется уменьше-
нием количества клиентов и соответствующим 
снижением прибыли. Клиент теряет время и 
деньги, получая не ту услугу, которую ожидал. 
В данном случае возможен вариант одного из 
расхождений между ожиданиями покупателя и 
действительной услугой согласно Gap-модели 
В. Зейтгамл (данные расхождения описаны в ряде 
источников, в частности [7, с. 399–403]). Указан-
ные расхождения (gaps) в модели представлены 
в виде пяти разрывов, которые в каждом виде 
деятельности конкретизируются по-своему и 
наиболее ярко проявляются именно при внедре-
нии новых товаров.

Весьма специфичны они в социально-куль-
турной сфере, где результатом деятельности 
выступает комплексный продукт, включающий 
ряд услуг, как целевых, так и инфраструктур-
ных (известно, что театр начинается с вешал-
ки). Указанные особенности представлены в 
таблице. 

Кроме того, может иметь место так назы-
ваемый эффект замещения, когда разработка 
и реализация новой услуги приводит к отказу 
клиентов от пользования уже существующей 
услугой, другими словами, новая услуга вытесня-
ет старую. Поэтому нередко рациональнее, чтобы 
новые услуги не заменяли уже существующих, 
а совмещались с ними (в проекции на услуги 
культуры – это разнообразие репертуара). 

В случае необходимости срочного полу-
чения услуги клиент предпочтет обратиться 
туда, где он ранее получил качественную услугу 
другого плана. Данный факт следует учитывать 
при структуризации сервисного (в том числе 
культурно-развлекательного) комплекса, постро-
енного так, чтобы услуги дополняли друг друга. 
Тогда исполнитель предложит пользователю 
соответствующие услуги, оказываемые на той 
же территории.

Выводы

1. При реализации услуги рискует и проду-
цент, и клиент. Производитель рискует потерять 
клиентов при отсутствии (наличии некачествен-
ных) необходимых материалов, а также при ухуд-
шении своего мастерства. Потребитель на основе 
собственного опыта и опыта значимых для него 
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лиц выбирает исполнителя услуги, который наи-
более полно удовлетворяет его требованиям и с 
которым устанавливается контакт. 

2. Наиболее значимой для пользователя во 
многих случаях является его собственная оценка 
потребленной услуги. В зависимости от частоты 
пользования услугой накапливается и опыт ее 
потребления, причем во внимание принимаются 
и процесс, и результат обслуживания. Для куль-
турно-развлекательных услуг наиболее важен 
процесс; результат же рассматривается в плане 
престижа и/или повышения работоспособности 
как условия дополнительной заработной платы. 
При анализе опыта клиент должен вспомнить и 
учесть свой настрой на «вхождение в услугу». 
Такое положение касается и услуг культуры, 
оценка которых подчас бывает недостаточно 
объективной.

3. Опыт потребления не исключает риска, 
связанного с пользованием новой услугой (ин-
новационный риск), который конкретизируется 
в зависимости от вида сервисной деятельности. 
В данном случае возможен вариант одного из 
расхождений ожиданий покупателя и действи-
тельной услуги. Наиболее специфичны такие 
расхождения в социально-культурной сфере, 
где результатом деятельности выступает ком-

плексный продукт, включающий ряд услуг, как 
целевых, так и инфраструктурных. При этом 
в большинстве случаев целесообразно, чтобы 
новые услуги не вытесняли существующих, а 
естественно дополняли их.
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Специфика расхождений (разрывов) по Gap-модели В. Зейтгамл при оказании услуг 
в социально-культурной сфере 

The specifi city of gaps (discontinuities) at the Gap-model V. Zeithaml in the provision of services 
in the socio-cultural sphere

Виды расхождений (разрывов) 
по Gap-модели В.Зейтгамл

Краткое название 
и аббревиатура 
несоответствий

Специфика расхождений (разрывов) 
в социально-культурной сфере

 Расхождение между представлени-
ями покупателей о качестве услуг 
и восприятием этих представлений 
руководителями предприятия

Несоответствие воспри-
ятий руководства – НВР

Незнание специфики потребительских ожида-
ний данного сегмента, нерациональное соотно-
шение целевых и инфраструктурных услуг для 
данной категории потребителей, акцентирова-
ние внимания на одних услугах в ущерб другим

Расхождение между стандартами 
обслуживания и ожиданиями по-
требителей

Несоответствие стандар-
тов обслуживания – НСО

Недостаточно точная разработка стандартов в 
соответствии с запросами потребителей. Не-
возможность трансформации ожиданий потре-
бителей при реализации всех видов социально-
культурных услуг в стандарты обслуживания

Расхождение  между  качеством 
оказания услуг и спецификациями 
качества

Несоответствие качества 
услуг – НКУ

Недостаточная исполнительская и техноло-
гическая рабочая дисциплина, выполнение 
большинства услуг в порядке аутсорсинга с при-
влечением малоквалифицированных партнеров

Расхождение между внешними 
сообщениями потребителям (обе-
щания) и физическим оказанием 
сервиса (реальность)

Несоответствие сообще-
ний потребителям – НСП

Гиперболизированная реклама, форс-мажорные 
обстоятельства, не позволяющие выполнить це-
левые социально-культурные услуги (природные 
условия, политическая ситуация и др.)

Расхождение между полученным 
сервисом и ожиданиями покупа-
телей

Несоответствие получен-
ного сервиса – НПС

Недостаточно информативная программа, 
предоставляемая потребителям, субъективная 
оценка качества услуг

Т. Н. Скоробогатова. Опыт потребления как первооснова снижения риска 
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Introduction. Addressing the risks of a producer and consumer 
and evaluation of the experience of consumption in reducing risk 
in the use of all types of services and service culture, in par-
ticular, will allow to increase the competitiveness of the services 
culture. Theoretical analysis. Identified risk factors of producer 
services. The experience of consumption services in terms of 
process and outcome. In connection with such special services 
as the variability of quality shown preventive measures of the cli-
ent to reduce risk. Conclusions. When the service runs the risk 
of the producer and the client. The manufacturer runs the risk 
of losing clients in the absence of necessary materials, as well 
as the deterioration of his skills. The consumer based on their 
own experience and that of significant persons of the contractor 
chooses the services that best meets its requirements. The most 
important for the user in many cases is his own evaluation of the 
consumed services. Use experience does not exclude the risk 
associated with the use of the new service (innovation risk), which 
is specified depending on the type of service activities. In most 
cases it is advisable that new services do not supplant existing 
and naturally complements them. 
Key words: consumption experience of the services, the cultural 
services, risk in the production-consumption of the services.
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