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Введение

Поведенческая экономика является междисциплинарным направ-
лением экономики и психологии как наук и направлена непосредствен-
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но на эмпирическое изучение факторов, влияющих на принятие эконо-
мического решения индивидом.

Являясь в достаточной мере новой дисциплиной поведенческая
экономика уже получила мировое признание научного сообщества, как
самодостаточное и обоснованное направление научных исследований.
В том числе, благодаря успешным примерам практического примене-
ния идей и теорий в экономической и политической сферах деятельно-
сти иностранных развитых государств.

В рамках данной статьи я предлагаю рассмотреть возможность интег-
рации поведенческой экономики в сферу услуг Российской Федерации.

Эффективность бизнеса в сфере услуг

В силу достаточной затруднительности выявления прямых связей
между конкретными факторами, которые должны влиять на эффектив-
ность экономической деятельности, и самой эффективностью бизнеса
в сфере услуг, не существует единой сравнительной системы оценки
эффективности, которая бы в полной мере была признаваема научным
сообществом и/или участниками рынка как абсолютно исчерпываю-
щая. Однако определённые характеристики, которые возможно эмпи-
рически проанализировать, безусловно являются реперными критери-
ями для оценки эффективности предприятий в сфере услуг.

Так можно выделить следующие показатели:
«Технико�экономические:
1. Изменение объёма оказанных услуг по сравнению с предыдущим пе�

риодом.
2. Средний доход от одного клиента.
3. Рентабельность использования основных фондов.
4. Эффективность затрат труда.
Финансовые:
1. Объём оказываемых услуг.
2. Выручка от оказанных услуг.
3. Прибыль от оказания услуг.
4. Рентабельность услуг».1

1 Байрамукова, Ф.А. «Особенности формирования механизма повышения эффек-
тивности и качества услуг в ставропольском крае» / Ф.А. Байрамукова. Современ-
ные проблемы науки и образования. 2015. № 1-1.
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Таким образом, чтобы повысить эффективность функционирова-
ния предприятий сферы услуг требуется повысить технико-экономи-
ческие и финансовые показатели, которые поддаются методам матема-
тического анализа и дают наглядную картину успешности применения
того или иного приёма.

Данные характеристики хоть и являются следствием взаимодей-
ствия потребителя с «производителем» той или иной услуги, однако в
полной мере могут быть изучены сугубо со стороны последнего — того,
кто оказал эту услугу. И с этой позиции ситуация более-менее ясна:
реальные механизмы, которые могут быть введены в реальный бизнес
сферы услуг, постфактум применения будут реально оценены в соответ-
ствии с полученными количественными характеристиками.

Качество же оказанной услуги является предметом весьма субъек-
тивным. Так как, скажем, то, что повар считает прекрасным блюдом и
то, что официант считает хорошим тоном общения с гостем гастроно-
мического заведения, далеко не всегда является прекрасным и хоро-
шим для посетителя ресторана. И трудность анализа успешности при-
менения механизмов, направленных на повышение качества оказания
услуги, заключается в том, что главным рецензентом оного является
непосредственно потребитель.

Парадоксом является то, что большинство приемов и механизмов,
которые должны повысить эффективность предприятия в сфере услуг,
направлено как раз на улучшение качества оказываемой услуги, однако
в силу затруднительности, а иногда и невозможности интервьюирова-
ния реальных потребителей «улучшенной» услуги с целью получения
«честных» ответов от них приходится анализировать рассмотренные
ранее характеристики. Следовательно, велик риск неудачного управ-
ленческого решения.

Следовательно, мы приходим к тому, что перед управляющим биз-
неса сферы услуг стоит затруднительная задача относительно анализа
эффективности и рисков механизмов, направленных на улучшение эко-
номического функционирования бизнеса сферы услуг. Эта ситуация
представлена на рисунке 1.

Механизмы повышения эффективности бизнеса в сфере услуг

Далее, чтобы не углубляться в моделирование или маркетинг, я
разделю все механизмы, направленные на повышение эффективности
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Рис. 1.  Иллюстрация последовательности введения и оценки механизмов,

направленных на повышение эффективности бизнеса в сфере услуг

функционирования предприятий в сфере услуг, на две группы, которым
дам характеристику в таблице 1:

Очевидно, что «классические» механизмы названы условно «клас-
сическими», поскольку не вызывают особого интереса для исследования,
так как их результативность доказана временем и предпринимательским
опытом — это с одной стороны; с другой стороны, они интересны тем,
что в них находится ключ к пониманию успешной направленности вве-
дения новых механизмов. Вопрос только в том, какую проследить зако-
номерность и на основании чего ее искать?

«Экспериментальные» же механизмы, напротив, чрезвычайно ин-
тересны для исследования, и названы именно так, потому что исследо-
ватель через экспериментальные методы исследования может изучить
их эффективность, минимизировав риски. Однако в таком случае воз-
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Таблица 1

Деление всех механизмов, направленных на повышение эффективности

бизнеса в сфере услуг

никает другой вопрос: на основании чего следует разрабатывать «экспе-
риментальные» механизмы?

 Таким образом, мы обнаруживаем вторую затруднительную ситу-
ацию, которая стоит перед управляющими бизнеса в сфере услуг, точ-
нее перед руководителем проекта по улучшению эффективности пред-
приятия. Эта ситуация проиллюстрирована в таблице 2.

Проблематика

После проведенного анализа мною были обнаружены три ключе-
вых проблемных вопроса, которые я обозначу далее:

Г. А. Пожилов
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1. Существует проблема наличия теоретической базы, на основа-
нии которой возможно было бы вести разработку механизмов, направ-
ленных на повышение эффективности бизнеса в сфере услуг.

2. Также из-за отсутствия этой теоретической базы не представля-
ется возможным системно исследовать существующие успешные «клас-
сические» механизмы, направленные на повышение эффективности
предприятий в сфере услуг.

3. В силу отсутствия теоретических основ, внедрение тех или иных
механизмов, направленных на повышение эффективности бизнеса в
сфере услуг, спряжено с высокими рисками, которые практически не-
возможно всесторонне заранее проанализировать и заложить такие ожи-
даемые показатели эффективности, численный показатель которых был
бы максимально изолирован от субъективности исследователя.

Таким образом, если обобщить вышеизложенные проблемы и вы-
явить некоторый общий знаменатель, то станет очевидной необходи-
мость принятия некоторой теоретической основы, которая бы смогла
стать фундаментом для разработки, исследования и прогнозирования
механизмов, направленных на повышение эффективности бизнеса в
сфере услуг.

Так как результат от внедренных механизмов оценивает непосред-
ственно потребитель исходя из своих личных мотивов и убеждений, то
необходимо предложить такую теоретическую основу, которая учиты-
вала бы психологические особенности индивида, на основании кото-
рых он «выставляет» свои оценки.

Таблица 2

Проблема теоретической проработанности основ механизмов повышения

эффективности бизнеса в сфере услуг
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Следовательно, такой теоретической основой я предлагаю опреде-
лить поведенческую экономику, так как именно это направление эконо-
мики не исключает, а наоборот, возводит в фокус внимания психологию
принятия решения потребителями; важно то, что она апеллирует эмпи-
рическими моделями, которые способны решить вопрос с минимизаци-
ей рисков и обоснованным прогнозированием численных результатов.

Как теоретическая основа для разработки новых «эксперемнталь-
ных» механизмов, поведенческая экономика готова предложить такие
явления как: «несклонность к потерям (loss aversion), точка отсчета
(reference point), эффект наделенности (endowment effect), ментальный
учет (mental accounting)» 2  и другие.

Для прогнозирования результативности и оценки рисков, напри-
мер, есть возможность применения теории перспектив.

Чтобы изучить функционирование «классических» механизмов,
необходимо выявить некоторые закономерности между их позитивным
принятием потребителями, и тем в каком формате и виде эти механиз-
мы реализуются. Значит необходимо разбить процесс протекания ме-
ханизмов на этапы и выявить, в каких из них находятся точки контакта
с потребителем, в которых может быть произведена «оценка» качества
услуги. В таком случае поведенческая экономика готова предложить
обширно проработанную базу явлений в поведении человека для ана-
лиза или напротив, будет возможность развития научного направления
путем выявления новых закономерностей в принятии решений.

Выводы

Таким образом, можно сделать два важных вывода:
1. Раздел поведенческой экономики разрешает в той или иной сте-

пени вопрос прогнозирования успешности внедрения нового механиз-
ма повышения эффективности предприятия в сфере услуг, т.к. позволя-
ет «заглянуть» в процесс оценивания качества услуги потребителем
заранее — на этапе теоретической разработки.

2. В условиях быстроменяющихся трендов, открытого доступа к
информации и высокой скорости ее распространения для повышения
эффективности функционирования и конкурентоспособности предпри-

 2 Белянин, А. В. «Ричард Талер и поведенческая экономика: от лабораторных экс-
периментов к практике подталкивания» / А.В. Белянин. Вопросы экономики. –
2018. № 1. С. 9.
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ятия в сфере услуг появляется потребность в разработке и анализе но-
вых эффективных механизмов повышения эффективности предприя-
тия, которые расположены в экспериментальной области исследова-
ния и требуют новаторства в разработке. Следовательно, нужна
соответствующая теоретическая база, на основании который было бы
возможно разработать оные механизмы. Такой теоретической базой сле-
дует принять поведенческую экономику.

Следовательно, потенциал от интегрирования теорий поведенчес-
кой экономики для сферы услуг Российской Федерации крайне велик,
так как область знаний этого направления построена на практическом
применении и реализации теорий, построенных на особенностях пове-
дения индивидов.
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