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В статье рассматривается роль сферы услуг в экономике страны на современном эта-

пе. Исследуются проблемы развития сервисного бизнеса В2С. в решении социально-

культурных запросов конечного потребителя. Изучаются современные подходы к решению 

задач, стоящих перед сервисным бизнесом. Излагаются основные принципы создания биз-

нес-плана отеля для животных. 
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Целью данного исследования является изучение проблем в сфере сервисного бизнеса 

В2С и попытка решения некоторых социально-культурных запросов конечного потребителя. 

Научные разработки в данном направлении свидетельствуют, что современное общество ха-

рактеризуется увеличением удельного веса сферы услуг в экономике, высоким ростом заня-

тости населения в сервисной сфере, а также появлением новых видов услуг для населения в 

целом. Именно поэтому по мере развития человеческого общества экономическая роль сфе-

ры услуг неуклонно возрастает: эта сфера выходит на передовые рубежи и становится клю-

чевым сектором экономики.  

Как показывает проведённый нами анализ, данное направление ещё не получило до-

статочного внимания со стороны исследователей, хотя проблемы, связанные с решением со-

циальных задач сферы услуг с каждым годом заявляют о себе всё громче. Именно в этом, на 

наш взгляд, состоит новизна нашей работы, в которой мы попытались найти грамотный 

обоснованный подход к решению одной из актуальных для современного общества проблем, 

связанной с коммерческой организацией временного содержания животных на период отсут-

ствия их хозяев и направленной на улучшение качества жизни современного человека. 

Всестороннее изучение данного вопроса убеждает нас в том, что услуги как вид эко-

номической деятельности появились на заре развития человечества, однако они оформились 

в сферу коммерческой деятельности сравнительно недавно. Примерно с середины XX в. 

начался значительный рост сектора услуг, расширилась прослойка населения, имеющая вы-

сокий уровень платёжеспособности, что, в свою очередь, дало толчок развитию спектра 

предоставляемых услуг на коммерческой основе.  

Анализ показывает, что США стали первой страной, где численность занятых в не-

производственной сфере с 1955 г. превысила численность занятых в сфере производства. За-

тем аналогичные процессы стали наблюдаться в других странах. В конце 90-х годов в мире 

было уже более 80 стран с долей сферы услуг в ВВП, превышавшей 50 % [1]. 
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Исследуя данную проблему далее, мы убедились в том, что в экономике современных 

высокоразвитых государств происходят существенные структурные изменения как в сфере 

производства, так и в сфере потребления.  

Причём и в структуре производства, и в структуре потребления услуги начинают пре-

обладать над товарами, занимая доминирующее положение в этих сферах, и более того 

структурная доля их продолжает расти. Уровень профессионализма и культуры самих про-

вайдеров в новых условиях экономической жизни играет уже более значительную роль и по-

лучает новую квалификационную оценку. 

Постепенно в сфере услуг увеличивается объём потребления, призванного удовлетво-

рять новые социально-культурные запросы общества. Новые потребности переплетаются с 

современными технологиями, входят в повседневную жизнь обычных людей. 

Проведённый нами анализ убедительно доказывает, что аналогичные процессы мы 

можем наблюдать сегодня и в российской экономике. 

Изучение как западной, так и отечественной экономической литературы по данному 

направлению позволяет подразделить всю отраслевую структуру хозяйства любого государ-

ства условно на три сектора: первичный, вторичный и третичный. 

К первичному сектору можно отнести отрасли хозяйства, основанные на использова-

нии природных ресурсов: сельское и лесное хозяйства, рыбохозяйственная и другие добыва-

ющие отрасли. Вторичный сектор может включать в себя все отрасли обрабатывающей про-

мышленности и строительства. А к третичному сектору относится сфера услуг. Наверное, 

сегодня можно выделить ещё и четвертичный сектор, который включает в себя новейшие 

виды информационной деятельности, а также управление и маркетинг [2]. 

Мы ограничим наше исследование третичным сектором, делая акцент на направлении 

В2С – бизнес для клиента, или бизнес для конечного потребителя [3]. 

Это направление является новым для нашей страны, вступившей в рыночные отноше-

ния на пороге XXI в. Однако сфера обслуживания у нас развивается с огромной скоростью. 

Сервисный бизнес хорошо проявляет себя в традиционных сферах деятельности малого 

предпринимательства: образование, здравоохранение, зрелищно-развлекательная и бытовое 

обслуживание. В целом сфера услуг отличается преобладанием малого предпринимательства 

по сравнению с производством товаров и даже по сравнению с торговлей. 

            В экономически развитом обществе звено сферы услуг «бизнес для потребите-

ля» (В2С) приобретает наиважнейшую роль, что и подтверждает наш небольшой обзор. 

К категории сферы услуг В2С относятся стоматологические и ветеринарные клиники, 

туристические фирмы и гостиницы, развлекательные заведения и предприятия общественно-

го питания, химчистки и парикмахерские и многие-многие другие сервисные предприятия. 

Эти организации специализируются непосредственно на обслуживании клиентов. Предприя-

тия этих категорий имеют свою специфику и требуют особого подхода при предоставлении 

услуг. Большую роль здесь играет профессионализм сотрудников.    

Сфера услуг показывает пример находчивости представителей малого бизнеса, их 

неуемной изобретательности. Именно в сферу услуг сегодня приходят сотни тысяч мелких 

предпринимателей. Новые рабочие места создаются в небольших организациях, таких как 

детские лечебные учреждения, дома престарелых, хосписы. 

В сфере услуг широкое распространение получили смешанные формы организации 

предпринимательства, когда достоинства крупного бизнеса компенсируют недостатки мало-

го предпринимательства (например, решение финансовых проблем). К смешанным формам 

бизнеса относятся франчайзинг, лизинг, факторинг.  

В целом предприятия малого бизнеса занимают и прочно удерживают те ниши сферы 

услуг, которые «не интересны» крупному бизнесу.  

Анализ сферы услуг позволяет выделить её следующие основные особенности [4]: 

1. Услуги – весьма востребованная сфера бизнеса, они нужны всем и всегда: напри-

мер, транспортные услуги, образовательные услуги, услуги лечебных заведений, предприя-

тий жилищно-коммунального хозяйства и т.д.  

https://ru.wikipedia.org/wiki/XXI_%D0%B2%D0%B5%D0%BA
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2. Для большинства видов сервиса место и время производства услуги и её потребле-

ния совпадают, поэтому многие сервисные организации при своём размещении ориентиру-

ются на место жительства своих потребителей или на их место работы.  

3. Услуги можно подразделить на повседневные, периодические и эпизодические. 

Понятно, что услуги первой группы обеспечиваются близостью провайдера к потребителям: 

это, например, предприятия общественного питания: кафе, закусочные. Для периодических и 

эпизодических услуг, осуществляемых по мере необходимости, более важным оказывается 

их качество и разнообразие, профессионализм сотрудников. Доступность этих предприятий 

также играет немаловажную роль, поэтому стоматологические и ветеринарные клиники, 

предприятия бытового обслуживания (парикмахерские, химчистки, различные мастерские) 

находятся в местах большого скопления людей, потенциальных клиентов.  Провайдеры, ока-

зывающие периодические услуги, тесно связаны с транспортными потоками, и стараются 

находиться в местах их пересечения.   

4. Для многих услуг характерны резкие временные колебания потребности в них. Эти 

колебания могут быть в утренние и вечерние часы пик на транспорте, в выходные и празд-

ничные дни на посещение зрелищных и развлекательных учреждений, в летние сезоны на 

лечение и отдых в санаториях, домах отдыха и гостиницах. Обеспечить «пиковые» нагрузки 

не просто. Это могут быть дополнительные рабочие места для сотрудников сферы обслужи-

вания, дополнительный транспорт и пр. Однако максимальные нагрузки всегда сменяются их 

снижением и, соответственно, простаиванием мощностей сервисных предприятий, что сни-

жает экономическую эффективность сферы обслуживания в целом. Однако общая мощность 

сервисных организаций должна обеспечивать потребности клиентов в любой период, поэто-

му нередко значительную часть времени мощности простаивают.  

5. Для каждого вида сервиса можно определить оптимальные размеры предприятий с 

точки зрения наилучшего уровня качества обслуживания и себестоимости услуг. При этом 

нередко преобладают организации небольшого размера.  

6. Услуги могут быть платными и бесплатными. Некоторые услуги финансируются 

государством через соответствующие бюджетные и внебюджетные фонды. Поэтому для от-

дельных потребителей, имеющих законное право на них, эти услуги осуществляются «бес-

платно». Платные же услуги предоставляются всем желающим, способным их оплатить. 

7. Предоставление услуг связано с повышенными рисками. Потребитель несёт опре-

делённый риск, доверяя специалистам: врачу, автомеханику, финансисту или другому специ-

алисту. Но имеется риск и со стороны исполнителя, который берёт на себя ответственность 

по удовлетворению потребности клиента, а значит, и определённый риски. Получается, что 

риск имеется с обеих сторон: со стороны клиентов, покупающих услугу, которую нельзя 

предварительно оценить, и со стороны провайдеров. Таким образом, с услугами связаны 

бóльшие риски, чем с приобретением физических товаров.  

8. Непостоянство оценки услуг связано с высокой степенью изменчивости их качества 

и содержания (гетерогенности) при исполнении. Кроме того, при оценивании услуг потреби-

телями наблюдается дифференциация их взглядов. 

Изменчивость качества услуги можно уменьшить за счёт:     

- улучшения качества обслуживания при повышении уровня профессионализма со-

трудников;     

- механизации и автоматизации процессов предоставления услуг;  

- стандартизации процессов обслуживания (разработка специальных стандартов об-

служивания) и их контроля. 

9. На услуги отсутствует право собственности. Если после покупки товар становится 

собственностью потребителя: он получает право пользоваться им, хранить или продать его, 

то на услуги клиенты не получают права собственности. Клиент получает только личный до-

ступ к ним (например, номер в гостинице или место в самолете) на определённый период 

времени.  
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 Анализ показывает существенные отличия обычного физического товара и 

услуги как товара, производимого провайдерами и продаваемого клиентам. Кроме того, сфе-

ра услуг требует особого подхода в организации этого вида бизнеса. 

Услуги – это востребованная, а главное – весьма прибыльная сфера деятельности. 

Бесспорно, для старта может потребоваться определенный денежный капитал. Однако хоро-

шо продуманный, а главное, чётко спланированный бизнес может стать прибыльным для 

предпринимателя в кратчайшие сроки, а созданное им предприятие востребованным на рын-

ке услуг. Воспользовавшись удачной идеей, предприниматель может стать успешным про-

вайдером услуг.  

Особенно интенсивно эта цепочка действует в сфере туризма. Сегодня туризм, будучи 

одной из форм отдыха, занимает в сфере бизнеса услуг ведущую роль. Кроме того, бизнес и 

обычные служебные обязанности трудящихся, всевозможные жизненные обстоятельства 

требуют отъезда граждан на некоторое время из дома. Развитие туризма как вида услуги в 

сфере сервисного бизнеса, а также ускорение темпа жизни современного человека ведёт к 

появлению новой сопутствующей услуги – передержке животных на время отсутствия хозя-

ина. 

Действительно, в современном весьма динамичном мире возникает естественная про-

блема при отъезде владельцев животных: как быть с домашними животными, привыкшими к 

заботе и ласке хозяев. Куда определить любимого питомца на определённое время, будучи 

уверенным, что его не обидят, помогут легче перенести разлуку с хозяином, не заставят го-

лодать и, если заболеет, вылечат?  

На помощь владельцам домашних питомцев на период их отсутствия приходит отель 

для животных [5]. 

Нами предлагается к практическому использованию бизнес-план по открытию отеля 

для домашних животных «Лесли» в г. Янтарном Калининградской области. Отметим, что 

место выбрано не случайно: во-первых, в районном городе цены по аренде значительно ни-

же, чем в областном центре, во-вторых, расположение отеля планируется на берегу моря, а в-

третьих, уже имеется на примете здание, подходящее для организации в нём данного отеля.  

Цель нашего проекта – попытка решения социальной задачи, связанной улучшением 

качества жизни жителей Калининградской области, а именно: оказание коммерческой услуги 

по временному содержанию животных на высоком уровне на время отсутствия их хозяев. 

Изучение данного вопроса показывает, что современный рынок для передержки жи-

вотных довольно узок, отсутствуют какой-либо комфорт для содержания животных при до-

статочно высоких тарифах. 

Нами разработан проект гостиницы для временного содержания животных, организа-

ция работы которого будет осуществляться на принципиально новом современном уровне, 

отвечающем всё возрастающим требованиям клиентов и их питомцев. В данной статье мы 

приводим отдельные выдержки из бизнес-плана, разработанного нами для открытия данного 

отеля в рамках курсовой работы. Расположение отеля предполагается в четырехэтажном 

здании с парковой зоной и дрессировочной площадкой. Для осуществления данного проекта 

предполагается аренда земельного участка и находящегося на данной территории заброшен-

ного здания в г. Янтарном. Планируется проведение соответствующей перепланировки и ка-

питального ремонта данного четырёхэтажного здания.  

Основными постояльцами гостиницы станут кошки, собаки и другие мелкие домаш-

ние животные. Животные будут жить в раздельных помещениях с удобствами.  

Лицензирования и сертификации бизнес не требует. 

Примерный расчёт ежемесячных расходов даёт следующие результаты: 

400 000 (аренда) + 20 000 (коммунальные платежи) + 500 000 (заработная плата) +             + 

20 000 (налоги) + 90 000 (корм, медицинские препараты и пр.) + 20 000 (реклама) + 400 000 

(транспортные и иные расходы) = 1450 000 руб. 
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При плановом среднем чеке в сутки от одного клиента – 1500 руб. и при полной за-

грузке (50 мест) дневной доход равен 75 000 руб. Подсчитаем доход в месяц: 75 000* 30 дн. = 

2 250 000 руб. 

Расчёты показали, что прибыль в месяц (за вычетом постоянных расходов) может соста-

вить 800 000 руб. (2250 000-1450 000). В год такая прибыль может составить 9 600 000 руб. 

Отель для животных - прибыльный вид деятельности в том случае, если он работает 

при полной или средней загруженности.  Дополнительные услуги помогут окупить вложения 

и поддержать жизнедеятельность организации. 

Определим сумму первоначальных инвестиций: 

 

20 000 (регистрация компании) + 4 820 000 (ремонт здания и обустройство территории) + 400 

000 (оборудование) + 60 000 (реклама) + = 5 280 000 руб. 

 

Таким образом, предполагается примерный стартовый капитал в размере 5 300 000 

руб., который включает как собственные, так и заёмные средства. Исходя из проведённых 

расчётов, проект окупится в течение первого года работы организации. 

К основным рискам при открытии отеля можно отнести следующие: 

1. Высокая изменчивость спроса. Данный риск связан с тем, что спрос на услуги мо-

жет быть непостоянен. Для снижения данного риска необходимо использовать разные кана-

лы продвижения, повышение качественных параметров услуги. 

2. Снижение цен конкурентами. Минимизация данного риска заключается в постоян-

ном наблюдении за конъюнктурой рынка, совершенствовании сервиса, повышении квалифи-

кации сотрудников.  

3. Снижение доходов населения. Низкая платежеспособность потребителей может 

быть компенсирована гибкой ценовой политикой, разработкой инвестиционно-финансовой 

стратегии с целью прибыльного функционирования. 

Для быстрого развития бизнеса и привлечения новых клиентов потребуется грамотная 

реклама. В качестве каналов продвижения бизнеса наибольшее внимание будет уделено он-

лайн каналам продвижения. Сегодня в большей степени люди узнают всю информацию из 

Интернета. Поэтому в первую очередь в Instagram, который позволяет вести личный блог 

отеля, можно публиковать рекламные фотографии, которые позволят охватывать большое 

число потенциальных клиентов. Также можно использовать Facebook, Vkontakte. Важно, что 

на данных каналах можно автоматизировать процесс составления заявки на размещение жи-

вотного. 

Предполагается разработка собственного сайта, контекстная реклама в Яндексе. В 

маршрутных автобусах и по городскому телевидению будет размещаться видео-реклама оте-

ля. Данные каналы позволят населению г. Калининграда и области познакомиться с новой 

услугой и расширить число клиентов.  

На сегодняшний день рынок отелей для животных находится в стадии активного ро-

ста. При этом важно констатировать, что данный рынок имеет достаточно большую ёмкость, 

так как практически у каждой третьей семьи в нашей области имеется домашнее животное, и 

их число продолжает расти [4]. 

Исследование убедительно доказывает, что интенсивное развитие услуг для жителей 

Калининградской области во многом определяется общей сменой ориентиров в экономиче-

ской жизни. На протяжении последних десятилетий в сфере потребления наблюдается суще-

ственный социально-экономический сдвиг в сторону сферы спроса на услуги. Растут расхо-

ды на отдых и развлечения при общем снижении расходов на приобретение обычных това-

ров. На смену «общества потребления» приходит общество, имеющее ориентацию на вы-

полнение его желаний. И в России этот процесс идёт ускоренными темпами. Бизнес же дол-

жен работать на опережение. 
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