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каждому пассажиру…
перспективы формирования и развития рынка 

персонифицированных услуг в России

С
реднестатистические оценки качества по�
ставляемых персонифицированных услуг не
могут сегодня быть признанными удовлетво�

рительными. Структура РПУ включает в себя меди�
цинские, образовательные услуги, услуги жилищ�
но�коммунального хозяйства (ЖКХ), а также инди�
видуальное банковское обслуживание, личное
страхование, VIP�обслуживание в телекоммуника�
ционных компаниях, доставку продуктов питания
и прочее. Рассмотрение РПУ как объекта управле�
ния предполагает решение следующих актуальных
задач:
� концептуализацию развития РПУ (системный
анализ рынка; формулировку целей и задач иссле�
дования; определение границ инновационного
развития, его структуры и функций; обобщение
сделанного в форме концептуальной модели и
стратегии инновационного развития);
� формализацию возможностей развития РПУ (за�
пись полученной концептуальной модели в виде
системы математических или иных формальных
соотношений; решение задач идентификации воз�
можностей развития; программную реализацию
формальной модели и стратегии инновационного
развития);
�работу с формальной моделью и стратегией ин�
новационного развития РПУ (аналитическое ис�

Под рынком персонифицированных услуг (РПУ) понимается
социально!экономический институт, ориентированный на

всенародное потребление личностно значимых услуг, а также
удовлетворение каждого отдельно взятого индивида в соответствии

с его субъективным пониманием полезности и других качественных
характеристик получаемой услуги. При этом потребитель услуг этих

отраслей существенно отличается от потребителя товаров или
услуг бытового назначения. 
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следование; машинные имитационные экспери�
менты; интерпретацию результатов и их использо�
вание).
Для рассмотрения РПУ как объекта управления не�
обходимо, в первую очередь, провести его систем!
ный анализ, в ходе которого формулируются цели
и задачи и определяются возможности исследова�
ния, что позволяет уяснить масштабы изучаемой
проблемы, а также осуществляется первоначаль�
ное знакомство со структурой и функционирова�
нием данного рынка.
Полученные на этом этапе знания систематизиру�
ются в виде концептуальной модели, построение
которой и стратегии инновационного развития
РПУ требует принятия ряда предположений, отра�
жающих представление исследователя о данном
рынке как объекте управления. Назовем их содер!
жательными гипотезами. 
Содержательные гипотезы обладают различной
степенью достоверности, зависящей от уровня
знаний о РПУ как объекте управления. Концепту�
альная модель и стратегия инновационного разви�
тия РПУ основывается на следующих содержатель�
ных гипотезах:
1. Формирование конечной персонифицирован�
ной услуги определяется величинами основных
производственных фондов и трудовых ресурсов.
2. Величина удельного потребления персонифи�
цированной услуги увеличивается при росте об�
щей величины потребления и уменьшается при
росте трудовых ресурсов и т. д. 
На последующих этапах рассмотрения РПУ как
объекта управления содержательные гипотезы де�
тализируются и проверяются аналитически с по�
мощью имитации и экспертных оценок. При этом
для эффективного управления РПУ необходимо
рассмотреть отношения между субъектами произ�
водящими и потребляющими персонифициро�
ванные услуги. 
Во!первых, услуги осуществляются в режиме пря�
мого контакта. Следовательно, их полезность оп�
ределяется субъектными отношениями поставщи�
ка и потребителя услуги (очень часто для больного
пенсионера наиболее полезной кажется услуга,
оказанная сочувствующим, сопереживающим, «го�
ворливым» врачом, чем «неразговорчивым» про�
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фессионалом). 
Во!вторых, длительность оказания услуги может
существенно изменяться в силу личностных факто�
ров потребителя. Однако время производителя ус�
луги как производственный фактор ограничено
нормами и планами, регламентом и т.д. 
Как экономическая категория «услуга» характери�
зуется «нетоварностью», субъективизмом сторон в
оценке качества, подменой потребителем «истин�
ных» ценностей предоставленной производите�
лем услуги на более приятные, но менее эффектив�
ные услуги других поставщиков, неисполнением
потребителем части обязательных рекомендаций
по реализации предоставленной услуги, что, воз�
можно, приведет к худшим результатам, чем пред�
полагалось. При этом ответственность за «низкое
качество» услуги переносится на поставщика.
В то же время учреждения, предоставляющие ком�
плекс персонифицированных услуг, должны в пол�
ной мере осуществлять хозяйственную функцию,
направленную на содержание и расширение свое�
го производства. Поэтому при управлении этими
учреждениями применяются традиционные мето�
ды оценки их эффективности, а оценка качества
обслуживания осуществляется с использованием
нормативного подхода. Противоречие между не�
обходимостью повышения качества реализации
личностно ориентированных услуг для каждого
индивида и повышением эффективности управле�
ния РПУ в целом существенно затрудняет развитие
данного рынка.
Характеристика РПУ возможна на основе ком�
плексной оценки трех его ключевых составляю�
щих – рынка образовательных услуг, рынка меди�
цинских услуг и рынка жилищно�коммунальных
услуг. При этом изучение каждого из рынков необ�
ходимо проводить с учетом определения основ�
ных направлений инновационного развития РПУ,
характерных для каждого из его сегментов. Учет
данных особенностей развития рынка позволяет
классифицировать основные параметры и направ�
ления развития его сегментов, повышая качество
предоставления персонифицированных услуг. 
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