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Â äàííîé ñòàòüå ðàññìîòðåíû îñíîâíûå ïðèíöèïû êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî
ïîäõîäà ê ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîìó îáñëóæèâàíèþ íàñåëåíèÿ, à òàêæå îïðåäåëåíû
îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ìîäåðíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè ðèòóàëüíûõ ïðåäïðèÿòèé.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ðèòóàëüíûå óñëóãè, êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä,
ðèòóàëüíîå ïðåäïðèÿòèå.

Ñôåðà ðèòóàëüíûõ óñëóã – ñîöèàëüíî çíà÷èìàÿ ñôåðà îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ.
Â íàñòîÿùåå âðåìÿ êîììåðöèàëèçàöèÿ ðèòóàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ âîçðîñëà. Îñòðûìè ïðîáëåìàìè

ñôåðû ðèòóàëüíûõ óñëóã ñ÷èòàþòñÿ íàõîæäåíèå áîëüøîé äîëè ðûíêà «â òåíè», äåôèöèò êëàäáèùåí-
ñêèõ çåìåëü, à òàêæå ïðåîáëàäàíèå íåäîáðîñîâåñòíîé êîíêóðåíöèè â îòíîøåíèè ïðåäîñòàâëåíèÿ ìî-
ãèëüíûõ ó÷àñòêîâ, òîðãîâëÿ èíôîðìàöèåé î ñìåðòè ãðàæäàí.

Â íîðìàòèâíî-ïðàâîâûõ àêòàõ, êîòîðûå çàòðàãèâàþò ðèòóàëüíóþ ñôåðó, îòñóòñòâóþò ÷åòêèå íîðìà-
òèâíûå ïîêàçàòåëè ñîäåðæàíèÿ è îáúåìà, êà÷åñòâà è áåçîïàñíîñòè ðèòóàëüíûõ óñëóã, ãàðàíòèé è ñïîñî-
áîâ èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ, îòâåòñòâåííîñòè çà èõ íåñîáëþäåíèå. Îíè íå îòâå÷àþò â ïîëíîé ìåðå ïîòðåá-
íîñòÿì ãðàæäàí è íóæäàþòñÿ â ïåðåñìîòðå è îáíîâëåíèè ñ ó÷åòîì ñëîæèâøåéñÿ ïðàâîïðèìåíèòåëüíîé
ïðàêòèêè ïðåäîñòàâëåíèÿ ðèòóàëüíûõ óñëóã [1].

Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ ðèòóàëüíûõ óñëóã, íà íåîáõîäèìîñòü îáåñïå÷åíèÿ ñîöèàëüíîãî ñîïðî-
âîæäåíèÿ ÷åëîâåêà, ïîïàâøåãî â òÿæåëóþ æèçíåííóþ ñèòóàöèþ â ñâÿçè ñ ïîòåðåé (ñìåðòüþ) çíà÷èìî-
ãî áëèçêîãî ÷åëîâåêà, ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì ïðèíöèïîì ïîõîðîííîãî äåëà è íàçûâàåòñÿ êëèåíòîîðèåíòè-
ðîâàííîñòüþ.

Ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïðîöåäóð îêàçàíèÿ ðèòóàëüíûõ óñëóã íàñåëåíèþ ïðåäñòàâëåíà íà ðèñóíêå.
Ãîñóäàðñòâî âûñòóïàåò êëþ÷åâûì ñóáúåêòîì, ñîçäàþùèì íîðìàòèâíî-ïðàâîâóþ îñíîâó ôóíêöèîíè-

ðîâàíèÿ ðûíêà ðèòóàëüíûõ óñëóã, è ïðîôåññèîíàëüíûå ïðåäïðèÿòèÿ (îðãàíèçàöèè) ïðåäîñòàâëÿþò
ðèòóàëüíî-ïîõîðîííûå óñëóãè.

Ìèðîâàÿ ïðàêòèêà ðèòóàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ äåìîíñòðèðóåò âûñîêèå òðåáîâàíèÿ ê îðãà-
íèçàöèè â ðèòóàëüíîé ñôåðå íà âñåõ óðîâíÿõ. Òðåáóåòñÿ íåóêîñíèòåëüíîå ñëåäîâàíèå âñåõ ó÷àñòíèêîâ
ðûíêà óñòàíîâëåííûì ïðàâèëàì, öåëüþ êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáèòåëÿ – ÷åëîâåêà
òÿæåëîé æèçíåííîé ñèòóàöèè, ò. å. òðåáîâàíèÿ ÿâëÿþòñÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûìè.

Îñíîâíûì èç ïðîÿâëåíèé êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà ïðåäïðèÿòèÿ ñ÷èòàþòñÿ ðàáîòà
ïî îïðåäåëåíèþ ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé öåëåâîé àóäèòîðèè è óñîâåðøåíñòâîâàíèå êà÷åñòâà òîâàðîâ
è óñëóã íà îñíîâàíèè âûÿâëåííûõ ïîòðåáíîñòåé, à òàêæå ïåðñîíàëüíûé êîíòàêò ñ êëèåíòîì [2].

Ïåðñîíàëüíûé êîíòàêò ñ êëèåíòîì – ýòî âàæíûé ïðîöåññ óäîâëåòâîðåíèÿ èíäèâèäóàëüíûõ ïîòðåá-
íîñòåé çàêàç÷èêà.

Ðóêîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ, îñîçíàâàÿ âçàèìîñâÿçü âûñîêîé êóëüòóðû îáñëóæèâàíèÿ ñ ôèíàíñîâû-
ìè ðåçóëüòàòàìè, âíåäðÿåò è ðàçâèâàåò êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü.

Îäíèì èç ñòðàòåãè÷åñêèõ íàïðàâëåíèé ÿâëÿåòñÿ óêðåïëåíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ äåÿòåëüíî-
ñòè ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Äåëîâîé èìèäæ ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîãî ïðåäïðèÿòèÿ ôîðìèðóåò åãî îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë,
ïðåæäå âñåãî çà ñ÷åò êà÷åñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã. Ïîä êà÷åñòâîì ïåðñîíàëà ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè
ïîíèìàåòñÿ «äèíàìè÷íàÿ ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ è õàðàêòåðèñòèê (ñïîñîáíîñòåé, êîìïåòåíòíîñòè, ìàñ-
òåðñòâà, çàèíòåðåñîâàííîñòè, ïðåäàííîñòè, îòâåòñòâåííîñòè) âñåõ êàòåãîðèé ðàáîòíèêîâ. Íà îñíîâå
ðåàëèçàöèè ïðîôåññèîíàëüíûõ êà÷åñòâ ñîòðóäíèêîâ ðèòóàëüíîãî ïðåäïðèÿòèÿ ýôôåêòèâíî óäîâëåòâî-
ðÿþòñÿ ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ, è òåì ñàìûì ïîâûøàåòñÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü êîìïàíèè» [2].

Ðàññìîòðèì îñíîâíûå ïðèíöèïû, êîòîðûìè ðóêîâîäñòâóåòñÿ êîíòàêòíûé ïåðñîíàë ðèòóàëüíîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ:

– çàêîííîñòü è ïðîôåññèîíàëèçì;
– îáúåêòèâíîñòü è ñïðàâåäëèâîå îòíîøåíèå êî âñåì ëèöàì, îáðàòèâøèìñÿ â ïðåäïðèÿòèå;
– ÷óòêîñòü, äåëèêàòíîñòü, äîáðîæåëàòåëüíîñòü, âíèìàòåëüíîñòü, âåæëèâîñòü;
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Ðèñ. Ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïðîöåäóð îêàçàíèÿ ðèòóàëüíûõ óñëóã íàñåëåíèþ:
ÊÏ1, ÊÏ2, ÊÏ3 – êîíêóðåíòíûå ïðåäïðèÿòèÿ;

ÑÑÂÏË – ñïåöèàëèçèðîâàííàÿ ñëóæáà ïî âîïðîñàì ïîõîðîííîãî äåëà

– òàêòè÷íîñòü, ñäåðæàííîñòü;
– âûäåðæêà, òåðïåíèå, óìåíèå âëàäåòü ñîáîé, õîðîøèå ìàíåðû è êóëüòóðà ðå÷è;
– ñïîñîáíîñòü èçáåãàòü êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé, à åñëè îíè âîçíèêàþò, óñïåøíî ðàçðåøàòü èõ,

ñîáëþäàÿ èíòåðåñû îáåèõ ñòîðîí;
– óìåíèå óâàæàòü ìîðàëüíûå öåííîñòè è êóëüòóðíûå ñòàíäàðòû ëþäåé, íå äîïóñêàòü âûñêàçûâà-

íèé, îñêîðáëÿþùèõ íàöèîíàëüíûå, ðåëèãèîçíûå èëè íðàâñòâåííûå ÷óâñòâà ÷åëîâåêà.
Â õîäå îáñëóæèâàíèÿ ñîòðóäíèê, ðàáîòàþùèé ñ êîíêðåòíûì ïîòðåáèòåëåì, è ñàì ïîòðåáèòåëü «âçà-

èìîäåéñòâóþò â ðàìêàõ îïðåäåëåííîé êîíòàêòíîé çîíû, êîòîðàÿ â ðàçëè÷íûõ âèäàõ ñåðâèñà è íà
ðàçíûõ ïðåäïðèÿòèÿõ íåîäèíàêîâî îðãàíèçîâàíà, èìååò ðàçíûå ìàñøòàáû, äåéñòâóåò â ðàçëè÷íîé îá-
ñòàíîâêå» [3].

Òðóä ðàáîòíèêîâ êîíòàêòíîé çîíû èìååò îñîáûå ÷åðòû, ê èõ ÷èñëó îòíîñÿò:
– ïîâûøåííîå íåðâíî-ýìîöèîíàëüíîå íàïðÿæåíèå òðóäà, ïîñêîëüêó îáÿçàòåëüíûì ÿâëÿåòñÿ íàëè-

÷èå êîíòàêòà ñ êëèåíòàìè;
– ñîâìåùåíèå ðàçëè÷íûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè;
– ðàçëè÷íóþ ñòåïåíü èíòåíñèâíîñòè òðóäà ïî âðåìåííûì ïåðèîäàì âñëåäñòâèå ñåçîííîãî õàðàêòåðà

îêàçàíèÿ óñëóã;
– óìåíèå íå ïðè÷èíÿòü ïîòðåáèòåëþ óñëóãè íåóäîáñòâà áåç êðàéíåé íåîáõîäèìîñòè, íå äîïóñêàòü

âîçíèêíîâåíèÿ ó íåãî áîëåçíåííûõ èëè íåïðèÿòíûõ îùóùåíèé, áûòü îáõîäèòåëüíûì, ëþáåçíûì;

Наименование процедуры Последовательность процедур 
Звонок родственников 
умершего в похоронное 
агентство 

 

Звонок родственников 
умершего в службы «02» и 
«03» 

 

Передача информации о 
факте смерти органами 
«02» и «03» похоронным 
агентствам 

 

Приезд к родственникам 
умершего агента 
похоронной службы 

 

Отказ от заказа на услуги 
по организации погребения 
и похоронные 
принадлежности 

 

Оформление заказа на 
организацию погребения и 
похоронные 
принадлежности 

 

Транспортировка тела 
умершего тела в морг для 
проведения патолого-
анатомического или 
судебно-медицинского 
вскрытия 

 

Объявление результатов 
вскрытия 

 

Оплата услуг морга  
Транспортировка тела 
умершего в частное 
трупохранилище или 
домой 

 

Сохранение тела в морге до 
дня похорон 

 

Оформление гербового 
свидетельства о смерти 
органами ЗАГС 

 

Оформление и оплата 
заказа на услуги по 
погребению в 
специализированной 
службе, в чьем ведении 
находится кладбище 

 

Выдача моргом тела 
умершего 

 

Прощание, захороненение  
 

КП 1 ССВПД КП 2 КП 3 

çàõîðîíåíèå
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– ñîõðàíåíèå ïðè ëþáîé ðåàêöèè ïîòðåáèòåëÿ, ñ îäíîé ñòîðîíû, äîáðîæåëàòåëüíîñòè, ðàäóøèÿ,
ñ äðóãîé – òàêòè÷íîñòè, ñäåðæàííîñòè.

Â âèäàõ ñåðâèñà ñ îãðàíè÷åííûì ïðîñòðàíñòâîì êîíòàêòíîé çîíû ìíîãèå ïîâåäåí÷åñêèå ñòåðåîòèïû
ïåðñîíàëà è ïðîöåäóðû îáñëóæèâàíèÿ íîðìèðîâàíû îñîáåííî æåñòêî è äåòàëüíî [3].

Ïåðñîíàë ðèòóàëüíîé ñôåðû êîíòàêòíîé çîíû îáÿçàí òåðïåëèâî è âåæëèâî îáùàòüñÿ ñ çàêàç÷èêîì,
ðàñïîëàãàÿ åãî ê ñåáå.

Îñíîâíûå ïðèíöèïû êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà ê ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîìó îáñëóæèâàíèþ
íàñåëåíèÿ:

1) èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ê êàæäîìó êëèåíòó;
2) ïðîôåññèîíàëèçì;
3) äîëãîñðî÷íîñòü;
4) îòâåòñòâåííîñòü;
5) óâàæåíèå;
6) îòêðûòîñòü;
7) êà÷åñòâî è êîìôîðò.
Ðåàëèçàöèÿ îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè äîëæíà îñóùåñòâëÿòüñÿ ïðè òåñíîì âçàèìîäåé-

ñòâèè ñî âñåìè ó÷àñòíèêàìè, çàèíòåðåñîâàííûìè â ðàçâèòèè öèâèëèçîâàííûõ ðèòóàëüíî-ïîõîðîííûõ
îòíîøåíèé, â òîì ÷èñëå ñ ðåãèîíàëüíûì ïîäðàçäåëåíèåì Ôåäåðàëüíîãî àãåíòñòâà ïî àíòèìîíîïîëüíîé
ïîëèòèêå è ñòðóêòóðîé ïî çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé.

Ïðèíöèïû êëèåíòîîðèåòèðîâàííîñòè äîëæíû áûòü îñíîâîïîëàãàþùèìè ó âñåõ ñóáúåêòîâ ðûíêà ðè-
òóàëüíûõ óñëóã. Ó ãîñóäàðñòâåííûõ (ìóíèöèïàëüíûõ îðãàíîâ) – â ÷àñòè ñîçäàíèÿ íîðìàòèâíî-ïðàâîâûõ
è îðãàíèçàöèîííûõ óñëîâèé ïðåäîñòàâëåíèÿ ðèòóàëüíûõ óñëóã ïðîôåññèîíàëüíûìè ïðåäïðèÿòèÿìè. Ó
ðèòóàëüíî-ïîõîðîííûõ ïðåäïðèÿòèé – â ÷àñòè îêàçàíèÿ ðèòóàëüíûõ óñëóã íà âûñîêîì êà÷åñòâåííîì
óðîâíå, êîòîðûé äîñòèãàåòñÿ íàëè÷èåì âûñîêîêâàëèôèöèðîâàííîãî îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà [5].

Èññëåäîâàíèå ïîòðåáíîñòåé ðûíêà ðèòóàëüíûõ óñëóã, ïðîâîäèìîå â ã.î. Òîëüÿòòè, âûÿâèëî, ÷òî
ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ íàèáîëåå îñòðûìè äëÿ äàííîé ñôåðû óñëóã ÿâëÿþòñÿ ïðîáëåìû, ñâÿçàííûå
ñ ïëîõîé èíôîðìèðîâàííîñòüþ íàñåëåíèÿ, âûñîêîé êóëüòóðîé îáñëóæèâàíèÿ, äîñòîéíûì ñåðâèñîì
è ïðåäëàãàåìûì àññîðòèìåíòîì ïðîäóêöèè, âûñîêèì êà÷åñòâîì èñïîëíåíèÿ çàêàçà íà âñåõ ýòàïàõ.
Â òàáëèöå ïðåäñòàâëåíû íåêîòîðûå ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ îáñëóæèâàíèåì.

Òàáëèöà
Óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ îáñëóæèâàíèåì íà ðàçíûõ ýòàïàõ ðèòóàëüíîé ðàáîòû

(â % îò îáùåãî ÷èñëà îïðîøåííûõ)

Àíàëèç ñîñòîÿíèÿ äåë â ðèòóàëüíîé ñôåðå ÐÔ ïîçâîëÿåò äåëàòü âûâîä î òîì, ÷òî íà òåððèòîðèè
ìóíèöèïàëüíûõ îáðàçîâàíèé îðãàíèçàöèÿ äåÿòåëüíîñòè ðèòóàëüíûõ óñëóã, êîòîðàÿ ïîçâîëèò ïðåäïðè-
ÿòèþ îñóùåñòâëÿòü íà êà÷åñòâåííî íîâîì óðîâíå îáñëóæèâàíèå çàêàç÷èêà ïî ìåæäóíàðîäíûì ñòàíäàð-
òàì ñîöèàëüíîãî ñåðâèñà, íåñîâåðøåííà.

Ïðè ðàçðàáîòêå ðåêîìåíäàöèé ïî ðàçâèòèþ ñôåðû ðèòóàëüíûõ óñëóã íà òåððèòîðèè ìóíèöèïàëüíî-
ãî îáðàçîâàíèÿ îïðåäåëÿþùèì ìîìåíòîì ÿâëÿåòñÿ îðèåíòàöèÿ íà èíäèâèäóàëüíûå îñîáåííîñòè îðãà-
íèçàöèè ðèòóàëüíîé ñôåðû â ã.î. Òîëüÿòòè.

Ïðîåêòû ìîäåðíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè ðèòóàëüíûõ ïðåäïðèÿòèé ñîãëàñíî êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîìó
íàïðàâëåíèþ [4].

1. Ñîçäàíèå ìíîãîôóíêöèîíàëüíîé ñïðàâî÷íî-èíôîðìàöèîííîé ñëóæáû î ïðåäîñòàâëåíèè ðèòóàëü-
íûõ óñëóã íàñåëåíèþ.

2. Ñîâåðøåíñòâîâàíèå îòðàñëåâîãî çàêîíîäàòåëüñòâà â ñôåðå ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîãî îáñëóæèâàíèÿ
íàñåëåíèÿ.

3. Îáåñïå÷åíèå ñîöèàëüíîé çàùèòû ìàëîèìóùèõ ãðàæäàí ïðè ïðåäîñòàâëåíèè èì ðèòóàëüíûõ óñëóã,
ïîâûøåíèå óðîâíÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

4. Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà è ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè êàäðîâ ðèòóàëüíî-ïîõîðîííûõ ïðåä-
ïðèÿòèé.

5. Ïîâûøåíèå ïîõîðîííîé êóëüòóðû íàñåëåíèÿ è õîçÿéñòâóþùèõ ñóáúåêòîâ è ïîïóëÿðèçàöèÿ ñî-
âðåìåííûõ òåõíîëîãèé ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîãî ñåðâèñà.

6. Ñîêðàùåíèå ÷èñëà àäìèíèñòðàòèâíûõ ôóíêöèé ìóíèöèïàëüíûõ îðãàíîâ ïî íàäçîðó è ðåãóëèðî-
âàíèþ ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîé äåÿòåëüíîñòè è ðåøåíèå èõ ÷åðåç ïðîôåññèîíàëüíûå îáúåäèíåíèÿ
â äàííîé îòðàñëè (ïðåäîñòàâëåíèå âîçìîæíîñòè ñàìîðåãóëèðîâàíèÿ ðèòóàëüíî-ïîõîðîííîãî ñåãìåíòà
ñôåðû óñëóã).

Этапы Удовлетворены 
обслуживанием полностью 

Не удовлетворены 
обслуживанием  полностью 

Копка могилы 67,0 33,0 
Работа транспорта 75,0 25,0 
Оформление документов 64,0 36,0 
Прием заказа 66,0 34,0 
Обслуживание в магазине 68,0 32,0 
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CUSTOMER-ORIENTATION AS A DIRECTION OF IMPROVEMENT
OF THE ORGANIZATION OF PROVIDING RITUAL SERVICES

This article discusses the basic principles of a customer-oriented approach to the
ritual and funeral services for the population, and also identifies the main directions
of modernization of the activities of ritual enterprises.
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