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Антикризисное поведение предприятий сферы 
услуг – это комплексное управленческое воздействие 
системного характера, направленное на предвиденье, 
работу и  устранение кризисных явлений, с  целью 
обеспечения предприятию устойчивого развития 
в динамике с минимальными ресурсными и времен-
ными затратами при оказании различного рода услуг 
населению, с учетом стадии жизненного цикла пред-
приятия [3]. 

Наглядность данного поведения в жизнедеятель-
ности предприятия представлена на рис.  2, отража-
ющем актуальность и  инструменты антикризисного 
поведения относительно кривой жизненного цикла. 

Это связано с тем, что каждая последующая ста-
дия жизненного цикла предприятия усложняет связи 
и подразделения этого предприятия, повышается его 
структурность, бюрократичность, размерность, то 
есть антикризисное поведение усложняется. Причем 
сложность инструментария антикризисного поведе-
ния зависит и  от качества самого управления и  со-
ответствия его нарастающим мощностям предпри-
ятия [4]. Тем самым фазовое развитие характеризует 
состояние антикризисного поведения предприятия 
в определенный промежуток времени.
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Туризм – важная составляющая экономики многих 
государств, которая обеспечивает занятость местного 
населения, загрузку гостиниц, отелей, ресторанов, по-
сещаемость зрелищных мероприятий, поступление 

иностранной валюты. Налогообложение компаний 
туристической индустрии – это изъятие в пользу госу-
дарства заранее определенной и законодательно уста-
новленной части доходов туристской фирмы. В сфере 
туризма применяют несколько видов налогов.

Налог на добавленную стоимость (НДС) пред-
ставляет собой косвенный налог. Косвенные налоги не 
зависят от доходов, они устанавливаются в виде над-
бавок к ценам или тарифам. Производители и продав-
цы товаров и услуг реализуют их по ценам с учетом 
таких надбавок. Порядок исчисления и  уплаты дан-
ного налога определен главой 21 Налогового Кодекса 
РФ «Налог на добавленную стоимость». Организа-
ции, осуществляющие туристическую деятельность, 
являются плательщиками налога на добавленную 
стоимость на общих основаниях.

Согласно нормам статьи 164 главы 21 НК РФ 
стоимость туристских и  экскурсионных путевок об-
лагается НДС в общеустановленном порядке по став-
ке 18 %. От налогообложения освобождаются только 
услуги санаторно-курортных, оздоровительных ор-
ганизаций и  организаций отдыха взрослых, а  также 
отдыха и  оздоровления детей (в том числе детских 
оздоровительных лагерей), расположенных на терри-
тории РФ. Предоставление этих услуг должно быть 
оформлено путевками или курсовками, являющимися 
бланками строгой отчетности (пп. 18 п. 3 ст. 149 НК). 
Эти льготы применяются в том случае, если заключен 
договор между туристом и турфирмой, оформленный 
в  виде туристско-экскурсионной путевки. Турист-
ские услуги должны соответствовать ГОСТ Р50890-
94 и  быть включены в  калькуляцию себестоимости 
путевки. Калькуляция утверждается руководителем 
туристского предприятия. Налогом на добавленную 
стоимость облагаются такие услуги, предоставляе-
мые туристам, как проживание в гостинице, питание, 
транспортные услуги.

Налог на прибыль уплачивается на общих основа-
ниях, в соответствии с главой 25 НК РФ. Гостиницы 
и  прочие объекты размещения в  туризме не имеют 
льгот по капитальным вложениям как не относящи-
еся к  сфере материального производства. Прибыль, 
полученная от осуществления турагентской деятель-
ности, облагается налогом на прибыль по ставке 20 %, 
установленной для налогообложения посреднической 
деятельности, согласно статье 284 глава 25 НК РФ.

Рис. 2. Антикризисное поведение предприятий сферы услуг на разных фазах их развития
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Сумма посреднического вознаграждения вклю-

чается в  валовой доход туристского посредника на 
общих основаниях, предусмотренных п. 11.3 ст. 11 
Закона о  прибыли, то есть по первому из событий: 
зачисление денежных средств на банковский счет 
комиссионера (поверенного, агента) или по дате фак-
тического оказания посреднической услуги. Такой же 
порядок увеличения валового дохода применяется 
в отношении сумм компенсации стоимости расходов, 
понесенных посредником при выполнении поруче-
ния. Валовые расходы посредника увеличиваются на 
соответствующие издержки также по общим прави-
лам (по дате списания средств со счета или с датой 
оприходования товаров, а в случае приобретения ре-
зультатов работ или услуг – за датой фактического их 
получения).

Что касается транзитных сумм, то в этом случае 
так же, как и с НДС, существуют определенные слож-
ности. Если предметом посреднической сделки явля-
ется имущество, то и его стоимость, а также суммы 
прочих расходов, связанных с  его реализацией тре-
тьим лицам, в налоговом учете по налогу на прибыль 
не отображаются согласно п. 7.9 ст. 7 Закона о при-
были (в отличие от НДС, по которым стоимость това-
ров и соответствующие средства принимают участие 
в формировании базы налогообложения).

Выявленные особенности налогообложения 
в  туристских организациях позволяют выработать 
практические рекомендации по совершенствованию 
системы налогообложения в туристской отрасли как 
фактор развития индустрии туризма.
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Важное место в индустрии гостеприимства зани-
мает гостиничный бизнес, широкий и разнообразный 
характер которого охватывает и элементы, связанные 
с ним секторов индустрии, например питание, отдых 
и  развлечения и  др., соответственно гостиничный 
бизнес демонстрирует более широкую и разнообраз-
ную организационную структуру, чем другие секторы 
индустрии. Каждое предприятие гостиничной сферы, 
если оно стремится привлечь и сохранить своих кли-
ентов, обязано гарантировать определенные стандар-
ты и условия обслуживания, которые бы изначально 
были для них понятны и привлекательны. Стандарты 
эти закрепляются классификационными системами, 
которые разрабатываются соответствующими госу-
дарственными органами или предпринимательскими 
ассоциациями  [2]. Существуют различные подходы 
к толкованию качества услуг (обслуживания).

Во-первых, понятие качества трактуется как со-
вокупность свойств и  характерных особенностей 
услуги, удовлетворяющей запросы потребителя. Со-
гласно ГОСТ России «Услуги населению. Термины 
и  определения», «качество услуги  – совокупность 

характеристик услуги, определяющих ее способность 
удовлетворять установленные или предполагаемые 
потребности потребителя» [3].

Во-вторых, под качеством понимается отсутствие 
недостатков, усиливающее чувство удовлетворения 
у клиента. Согласно Закону РФ «О защите прав потре-
бителей» «недостаток услуги – несоответствие услу-
ги или обязательным требованиям, предусмотренным 
законом либо в установленном им порядке, или усло-
виям договора, или целям, для которых услуга тако-
го рода обычно используется, или целям, о которых 
продавец (исполнитель) был поставлен в известность 
потребителем при заключении договора, или образцу 
и (или) описанию при продаже по описанию».

В-третьих, качество может рассматриваться как 
техническое и  функциональное. Техническое каче-
ство касается материальной составляющей услуги. 
Техническое качество средства размещения это ка-
чество номера, инфраструктуры (мебель, постель-
ное белье, архитектура и  дизайн здания) и  прочих 
материальных атрибутов услуг (например, качество 
питания). Функциональное качество  – это качество 
процесса предоставления услуги, или качество об-
служивания, под которым, согласно Закону РФ «О за-
щите прав потребителей», понимается «совокупность 
характеристик процесса и  условий обслуживания, 
обеспечивающих удовлетворение установленных или 
предполагаемых потребностей потребителя». Клю-
чевая роль в обеспечении функционального качества 
отводится персоналу гостиничного предприятия. 

Для определения качества услуги средства разме-
щения существует еще один важный аспект, касаю-
щийся такой ее основополагающей характеристики, 
как безопасность. Безопасность для потребителя за-
ключается в невозможности нанесения услугой вреда 
его жизни, здоровью или имуществу. Согласно Зако-
ну РФ «О защите прав потребителей», «безопасность 
услуги  – безопасность услуги для жизни, здоровья, 
имущества потребителя и  окружающей среды при 
обычных условиях ее использования, а  также без-
опасность процесса оказания услуги». Для потреби-
теля услуг средства размещения безопасность заклю-
чается в отсутствии недопустимого риска нанесения 
ущерба жизни, здоровью, имуществу в  результате 
пользования услугами [4].

Качество услуг имеет различные измерения. В об-
ласти гостиничного бизнеса качество – это то, что хо-
чет каждый. Предприятие обслуживания должно га-
рантировать его. В нашей стране нет такой рекламы, 
в которой бы не говорилось, что предлагаемые това-
ры или услуги обладают самым высоким качеством. 
Это обусловлено тем, что качество оказывает самое 
большое влияние на жизнеспособность предприятий 
обслуживания [1].

Качество определяется действием многих случай-
ных, местных и  субъективных факторов. Для пред-
упреждения влияния этих факторов на уровень каче-
ства необходима система управления качеством. Для 
качества как объекта менеджмента свойственны все 
составные части менеджмента: планирование, ана-
лиз, контроль [5].

Гарантирование качества – закрепление и поддер-
жание системы обеспечения качества, включая дока-
зательства того, что она соответствует современным 
условиям, является главным итогом эволюции менед-
жмента качества. 
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