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Аннотация 
Цель исследования – оценить посредством формирования матрицы «важность-исполнение» атрибуты сер-
виса для посетителей футбольных матчей и обосновать на этой основе приоритеты в принятии ключевых 
решений по регулированию качества обслуживания болельщиков.
Методы и организация исследования. Проведен опрос посетителей стадиона «Газовик» во время двух до-
машних матчей Российской Премьер-лиги футбольного клуба «Оренбург» в сезоне 2025-2026 гг. по анкете, 
предусматривающей применение 5-балльной шкалы Лайкерта. Исходя из полученных данных, построена ма-
трица «важность-исполнение», посредством которой логически обоснованы практические рекомендации.
Результаты исследования и их обсуждение. Путем изучения множества зарубежных и отечественных пу-
бликаций в качестве основных атрибутов выделены 15 элементов сервиса, предлагаемого посетителям фут-
больного стадиона. По результатам опроса определены средние показатели важности каждого из выбран-
ных атрибутов и степени их исполнения, необходимые для формирования соответствующей матрицы. В 
качестве исходной предпосылки обоснован выбор модифицированной версии матрицы «важность-испол-
нение» с системой координат, наиболее подходящей, по мнению автора, для решения практических задач. 
На основе построенной матрицы обозначены возможные варианты стратегических решений по регулиро-
ванию атрибутов сервиса для футбольных болельщиков. 
Заключение. Применение матрицы «важность-исполнение» позволяет дифференцированно подходить к ре-
гулированию атрибутов сервиса на футбольном стадионе, обеспечивая необходимую сбалансированность 
между основными аспектами сервисного обслуживания посетителей матчей. Результаты проведенного ис-
следования указывают на возможность эффективного использования данного метода в управлении серви-
сом на различных спортивно-зрелищных мероприятиях в сочетании с другими методами качественного и 
количественного анализа.
Ключевые слова: спортивно-зрелищный сервис, футбол, футбольный стадион, футбольные болельщики, 
метод анализа «важность-исполнение», матрица «важность-исполнение».
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Abstract
The purpose of the study is to to evaluate service attributes for football match attendees using an Importance-per-
formancematrix and, on this basis, substantiate priorities for key decisions regarding the management of fan service 
quality.
Research Methods and Organization. A survey of spectators at the Gazovik Stadium was conducted during two FC 
Orenburg home matches in the Russian Premier League (2025-2026 season) using a questionnaire based on a 5-point 
Likert scale. Based on the data obtained, an Importance-performance matrix was constructed, serving as the basis for 
logically grounded practical recommendations.
Research Results and Discussion. Based on a review of domestic and international publications, fifteen service at-
tributes offered to football stadium visitors were identified as key. Survey results provided the mean scores for the 
importance and performance levels of each attribute, which were required to construct the corresponding matrix. 
A modified version of the Importance-performance matrix was selected as the analytical framework, utilizing a 
coordinate system that the author considers best suited for addressing practical challenges. Using the resulting 
matrix, the study outlines potential strategic options for managing service attributes for football fans. 
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Conclusion. The application of the Importance-performance matrix enables a differentiated approach to managing 
service attributes at a football stadium, ensuring a necessary balance among key aspects of service delivery for match 
attendees. The study results indicate that this method can be effectively employed in service management for various 
sports and entertainment events, in conjunction with other qualitative and quantitative analysis techniques.
Keywords: sports entertainment service, football, football stadium, football fans, Importance-performance analysis, 
Importance-performance matrix.

ВВЕДЕНИЕ
Для любого клуба профессиональной футболь-
ной лиги важное значение имеет привлечение 
на свои домашние матчи как можно большего 
количества болельщиков, поскольку это усилива-
ет эмоциональную поддержку команды во время 
игры и обеспечивает его финансовую стабиль-
ность за счёт продажи билетов и повышения 
привлекательности клуба для спонсоров и медиа 
[4,18]. 
Посещаемость футбольных матчей профессио-
нальных лиг зависит от множества факторов, та-
ких как популярность и текущие результаты ко-
манд, значимость конкретного матча, погодные 
условия, маркетинговая активность клубов, стои-
мость билетов и пр. [8,21,22]. Немаловажное зна-
чение в этом отношении имеет уровень сервиса, 
предлагаемого болельщикам на стадионе [11]. 
В научной литературе представлены различ-
ные подходы к оценке и регулированию сервиса 
применительно к спортивно-зрелищным меро-
приятиям, к которым относятся и футбольные 
матчи. Эти подходы основываются либо на ис-
пользовании спортивно-специфичных шкал 
(SPORTSERV, MEQSS, SSQSFE), либо на адап-
тации универсальных моделей (SERVQUAL, 
SERVPERF, Grönroos) под спорт [1,5]. Среди по-
следних особый интерес представляет метод IPA 
(Importance-Performance Analysis – Анализ «важ-
ность-исполнение»), разработанный американ-

скими авторами Дж. Мартиллой и Дж. Джеймсом 
[15]. Преимущества использования данного мето-
да отмечены как зарубежными [13,14], так и отече-
ственными исследователями [3,6].
Применение метода анализа «важность-исполне-
ние» в целях регулирования атрибутов сервиса 
включает следующие этапы:
1) определение ключевых атрибутов качества сер-
виса, которые подлежат регулированию;
2) проведение опроса с предложением клиентам 
оценить выделенные атрибуты с точки зрения их 
значимости, которую они им придают (измере-
ние «важность»), и того, в какой степени потре-
бители довольны эти атрибутами (измерение «ис-
полнение»);
3) вычисление средних значений важности и ис-
полнения для каждого атрибута и их представле-
ние в табличной форме;
4) построение матрицы «важность-исполнение» 
в виде двумерной системы координат с образо-
ванием четырех квадрантов, в которой	 з н а -
чения важности располагаются по вертикальной, 
а значения исполнения – по горизонтальной оси 
(рисунок 1); 
5) внесение в матрицу средних значений указан-
ных параметров в виде точек, каждая из которых, 
соответствующая определенному атрибуту услу-
ги, может попасть по своим средним значениям 
важности и исполнения в один из четырех ква-
дрантов данной матрицы.

Рисунок 1 – Матрица «важность-исполнение». Figure 1 – The Importance-performance matrix
Источник: адаптировано автором по [15]
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Квадрант матрицы I «Сосредоточиться на этом» 
(Concentrate here) включает атрибуты с высо-
кой важностью, но с низким исполнением, что 
указывает на необходимость обязательного их 
улучшения. 
В квадранте II «Сохранить успешную практику» 
(Keep up the good work) размещаются атрибуты 
с высокими показателями как важности, так и ис-
полнения.
Квадрант III «Низкий приоритет» (Low priority) 
включает атрибуты, которые характеризуются 
низкой важностью, одновременно также и низ-
ким исполнением, предоставляя информацию 
для выбора вариантов управленческих решений 
по каждому из них в широком диапазоне: от ис-
ключения из ассортимента до кардинального 
улучшения отношения к ним потребителей.
Наконец, квадрант IV «Возможная переоценка» 
(Possible overkill) содержит атрибуты с низкой 
важностью, но с высоким исполнением, что ука-
зывает на то, что организация обеспечивает из-
лишне высокое качество атрибутов, которые мало 
интересуют потребителей. В данной ситуации 
управленческие решения могут сводиться к сни-
жению ресурсной поддержки атрибутов сервиса 
либо к их перепозиционированию с учётом ре-
альной значимости для клиентов.
В зарубежных публикациях описано множество 
примеров применения матрицы «важность-ис-
полнение» в различных целях, в том числе для 
оценки и регулирования качества спортивно-зре-
лищных мероприятий [12, 17]. В российских же 
исследованиях по управлению сервисом данной 
проблеме уделено мало внимания. Что касается 
спортивно-зрелищных услуг, то научные публи-
кации, которые были бы посвящены вопросам 
использования анализа «важность-исполнение» в 
этой сфере, практически полностью отсутствуют. 
Существование такого пробела в исследованиях 
обусловило цель настоящей работы – оценить 
атрибуты сервиса для посетителей футбольных 

матчей посредством формирования матрицы 
«важность-исполнение» и обосновать на этой ос-
нове приоритеты в принятии ключевых решений 
по регулированию качества обслуживания бо-
лельщиков.

МЕТОДЫ И ОРГАНИЗАЦИЯ 
ИССЛЕДОВАНИЯ
Для оценки атрибутов сервиса на стадионе «Га-
зовик», являющемся домашним стадионом ФК 
«Оренбург», была составлена анкета, в которой 
респондентам предлагалось оценить степень со-
гласия с утверждениями относительно важности и 
удовлетворенности атрибутами обслуживания на 
основе 5-балльной шкалы Лайкерта: совершенно 
не согласен – 1 балл; скорее не согласен – 2 балла; 
отношусь нейтрально – 3 балла; скорее согласен – 
4 балла; полностью согласен – 5 баллов.
Опрос по разработанной анкете проводился на 
двух домашних матчах ФК «Оренбург» сезона 
2025/2026 гг., проходивших на стадионе «Га-
зовик», с раздачей анкет для самостоятельного 
заполнения посетителями. В общей сложности 
респондентами было заполнено 216 анкет. По 
данным проведенного опроса сформирована 
матрица «важность-исполнение», на основе ко-
торой посредством логического обоснования 
обозначен ряд целесообразных действий по со-
вершенствованию управления сервисом для по-
сетителей стадиона.

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ И ИХ 
ОБСУЖДЕНИЕ
Путем изучения множества отечественных и в 
особенности зарубежных публикаций для анали-
за были выбраны 15 ключевых атрибутов серви-
са для посетителей стадиона. Исходя из данных 
опроса посетителей стадиона «Газовик» г. Орен-
бург определены средние баллы важности и ис-
полнения по выбранным атрибутам. Значения 
этих баллов приведены в таблице. 

№ №
No

Атрибуты сервиса
Service attributess

Исполнение
Performance

Важность​
Importance

1 Чистота / Cleanliness 4,73 4,60
2 Зона повышенного комфорта / Enhanced comfort zone 4,71 4,15

3 Туалеты / Restrooms 4,54 4,58
4 Обзор поля / Field overview 4,45 4,94

Таблица – Средние показатели важности и исполнения по атрибутам сервиса для болельщиков на стадионе «Газовик» (в 
баллах по шкале 1-5)
Table – Average importance and performance indicators for fan service attributes at Gazovik Stadium (on a 1–5 scale)
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Как видно из приведенной таблицы, средние бал-
лы, характеризующие исполнение, почти по всем 
атрибутам оказались меньше средних показателей 
важности, что довольно типично ввиду того, что 
ожидания потребителей обычно превосходят дей-
ствительность. По этой причине факт существова-
ния подобного разрыва в показателях важности и 
исполнения сам по себе не может послужить пря-
мым указанием на конкретные действия, хотя в тех 
случаях, когда он значителен по своей величине, 
должен быть принят в качестве некоторого сигна-
ла, требующего внимания. Для принятия оконча-
тельного решения о том, какие именно атрибуты 
сервиса должны быть улучшены в приоритетном 
порядке, а какие не нуждаются в данный момент в 
существенных изменениях, недостаточно ориенти-
роваться на показатели разрыва между отмеченны-
ми параметрами, а должен быть проведен полно-
ценный анализ методом «важность-исполнение» 
с формированием соответствующей матрицы. 
Для корректного построения матрицы «важность-
исполнение» первостепенное значение имеет 
правильный выбор начала координат, определя-
емого точкой пересечения горизонтальной (ис-
полнение) и вертикальной (важность) осей. 
В исходном варианте данной матрицы в качестве 
начала системы координат Дж. Мартиллой и Дж. 
Джеймсом были приняты медианные значения 
шкалы оценки параметров сервиса, что означа-
ет прохождение осей матрицы по ее центру [15]. 
Между тем применение такой модели матрицы 
чревато опасностью получения заведомо некор-
ректных результатов, на что, в частности, обра-
щают внимание М. Риал и соавторы. Построив в 
качестве эксперимента матрицу «важность-испол-
нение» на примере фитнес-услуг с пересечением 
осей Х (исполнение) и У (важность) по центру 

матрицы, они получили такую картину, когда все 
атрибуты сервиса попали в один квадрант, в то 
время как остальные три квадранта остались пу-
стыми. Этот эксперимент дал им основание для 
вывода о том, что такой подход к проведению 
анализа «важность-исполнение» дает ошибочное 
представление об оказываемых услугах [19]. 
Тем не менее многие авторы при построении 
матрицы «важность-исполнение» в тех или иных 
целях ориентируются именно на указанный меди-
анный вариант ее формирования, получая из-за 
этого недостаточно убедительные результаты. В 
качестве такого примера можно привести иссле-
дование турецких авторов О. Оздемира и С. Йыл-
дыза [16]. Выбрав медианный формат построения 
матрицы «важность-исполнение», они пришли в 
итоге к тому, что все 25 атрибутов анализируемых 
ими фитнес-услуг были отнесены к квадранту II 
«Сохранить успешную практику». По этому по-
воду нельзя не заметить, что ситуация, когда все 
хорошо, довольно редко бывает в действительно-
сти. С другой стороны, напрашивается справед-
ливый вопрос: если действия организации во всех 
аспектах успешны, то насколько актуальным явля-
ется само обращение к предмету исследования, и 
стоит ли вообще в таком случае его проводить?
Во избежание подобного рода ошибок в нашем 
исследовании был выбран модифицированный 
формат матрицы с точкой пересечения осей ко-
ординат, соответствующей средним значениям 
исполнения (4,00) и важности (4,54) атрибутов, 
что позволяет рассчитывать на получение более 
обоснованных результатов проводимого анализа. 
Сформированная исходя из указанной исходной 
позиции матрица «важность-исполнение» для 
стадиона «Газовик» по данным таблицы, которая 
приведена выше, представлена на рисунке 2.

5 Трибуны / Stands 4,33 4,72
6 Трансляция на экранах / Broadcast on screens 4,32 4,64
7 Мероприятия между таймами / Half time activities 4,22 3,93
8 Доброжелательность персонала / Friendliness of the staff 4,13 4,68
9 Фан-зона / Fan zone 3,92 4,57

10 Торговые точки / Retail outlets 3,76 4,09
11 Предматчевое шоу / Pre-match show 3,75 4,61
12 Зоны питания / Food areas 3,56 4,62
13 Развлечения для семьи / Family entertainment 3,41 4,51
14 Парковка / Parking 3,25 4,71
15 Транспортная доступность / Transport accessibility 3,14 4,69

Средние показатели по атрибутам / Average attribute scores 4,00 4,54

№ №
No

Атрибуты сервиса
Service attributess

Исполнение
Performance

Важность​
Importance
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Рисунок 2 – Матрица «важность-исполнение» применительно к стадиону «Газовик» 
Figure 2 – The Importance-performance matrix as applied to Gazovik Stadium 

Как показывает изображенная матрица, в квадранте 
I «Сосредоточиться на этом» оказались 5 атрибутов, 
в квадранте II «Сохранить успешную практику» – 6 
атрибутов, в квадрантах III «Низкий приоритет» и 
IV «Возможная переоценка» – по 2 атрибута.
Согласно логике применения метода «важность-
исполнение», приоритетному улучшению, как 
уже было отмечено выше, подлежат те характери-
стики сервиса, которые попали в квадрант I «Со-
средоточиться на этом», ввиду их высокой важ-
ности и низкого исполнения. В рассматриваемом 
случае это зоны питания, предматчевое шоу, фан-
зона, парковка для автомобилей и обеспечение 
транспортной доступности стадиона. 
Три атрибута сервиса для болельщиков из это-
го перечня – зоны питания, предматчевое шоу и 
фан-зона – сравнительно легко могут быть улуч-
шены в рамках политики оперативного управле-
ния стадионом без привлечения значительных 
дополнительных инвестиций. 
Более масштабные усилия и ресурсы могут потре-
боваться для решения проблемы парковки возле 
стадиона. Принимая во внимание отсутствие сво-
бодных площадей вокруг стадиона «Газовик», ру-
ководству футбольного клуба и стадиона можно 
порекомендовать рассмотреть в качестве варианта 
организацию в дни топовых футбольных матчей 
парковок в формате «Паркуюсь и еду» (Park & 
Ride), широко распространенном за рубежом. Он 
предусматривает использование временных пар-
ковок за городом или на окраинах, откуда запуска-
ются бесплатные шаттлы до стадиона. Такие при-

меры есть и в России. Так, в матчах ФК «Зенит» 
в Санкт-Петербурге успешно действует подобная 
схема, когда автомобиль оставляется на парковке 
у Кольцевой автодороги, откуда следует бесплат-
ный автобус до стадиона.
Из числа тех атрибутов, которые по данным опро-
са оказались в рассматриваемом квадранте матри-
цы, наиболее проблемным элементом сервиса для 
посетителей стадиона «Газовик» следует признать 
обеспечение его транспортной доступности. Дело 
в том, что стадион расположен на окраине Орен-
бурга – в посёлке Ростоши, вдали от основных 
транспортных потоков, и до него довольно трудно 
добираться на общественном транспорте. 
Сложность решения обозначенной проблемы 
усугубляется тем, что транспортная доступность, 
согласно принятой в научном дискурсе термино-
логии, относится к разряду так называемых некон-
тролируемых факторов маркетинговой среды [20]. 
Под последними обычно понимаются компоненты 
внешнего окружения, которые оказывают влияние 
на деятельность организации, но при этом не под-
даются управлению и контролю с ее стороны. Дей-
ствительно, администрации футбольного клуба и 
стадиона не могут повлиять напрямую на структуру 
городских дорог и маршруты общественного транс-
порта, которые, как известно, находятся в ведении 
муниципальных органов. Выход здесь видится в бо-
лее широком использовании практики автобусного 
трансфера до стадиона и обратно, подобно тому, 
как она применяется на других крупных спортив-
ных объектах страны, например, на «ВЭБ Арена» 



50 Наука и спорт: современные тенденции.  № S1 (Том 14), 2026 г.  /  www.sciencesport.ru

СПОРТИВНАЯ ТРЕНИРОВКА

(стадион «Спартак») в Москве или «Газпром Арена» 
в Санкт-Петербурге. До этих стадионов выделяются 
специальные автобусные маршруты от ключевых 
точек города, что существенно повышает доступ-
ность этих объектов для посетителей. 
В квадрант II «Сохранить успешную практику» по 
результатам опроса попало наибольшее количе-
ство атрибутов стадионного сервиса: обзор поля, 
комфорт на трибунах, туалеты, трансляция матча на 
экранах, доброжелательность персонала и чистота 
на стадионе. Такое количество атрибутов сервиса, 
оказавшихся в данном квадранте матрицы, является 
в известной мере свидетельством того, что дела с 
обслуживанием болельщиков на рассматриваемом 
стадионе в целом обстоят неплохо. 
Учитывая то обстоятельство, что именно атрибу-
ты из этого квадранта формируют позитивный 
имидж и могут послужить реальной основой для 
привлечения и удержания клиентов, организация 
должна сохранять и укреплять успех в этих аспек-
тах, превращая их в основу устойчивого функци-
онирования и развития. Поэтому атрибуты серви-
са, оказавшиеся в указанном квадранте, хотя и не 
подлежат обязательному улучшению, нуждаются 
в постоянном поддержании. 
Среди перечисленных атрибутов, относящихся к 
квадранту II, руководству и менеджерам стадиона 
особенно важно держать в центре внимания рабо-
ту персонала, непосредственно контактирующего с 
целевой аудиторией (атрибут «доброжелательность 
персонала»). Обслуживание болельщиков на ста-
дионе, как и любой процесс сервиса, сопряжен с 
прямым взаимодействием клиентов с сотрудниками 
организации, от которых посетители ожидают не 
только высокий уровень компетентности, но и про-
явление доброжелательности, от чего в немалой 
степени зависит лояльность клиентов. Факт такой 
зависимости подтвержден выводами, полученными 
в научных исследованиях [7,9].
Руководители и менеджеры стадиона должны 
учитывать такие выводы и поддерживать высо-
кий уровень указанного атрибута сервиса. Для 
этого следует стимулировать мотивацию сотруд-
ников как материальными, так и нематериаль-
ными средствами, одновременно умело и дели-
катно применяя эффективные меры контроля за 
деятельностью персонала. Например, разработка 
чек-листов для сотрудников стадиона, ответствен-
ных за качество обслуживания, обеспечивает кон-
троль выполнения ключевых процессов в едином 
формате и снижает риск ошибок, что в конечном 

счете повышает удовлетворенность посетителей.
В квадранте III «Низкий приоритет» оказались та-
кие атрибуты, как торговые точки и развлечения 
для семьи, ввиду того что, по восприятию боль-
шинства опрошенных посетителей, эти аспекты 
стадионного сервиса малозначимы, и при этом 
они реализованы недостаточно эффективно. 
Относительно первого из названных атрибутов 
могут быть рекомендованы стратегические ре-
шения, которые предполагают сохранение су-
ществующего положения дел, не тратя на его 
улучшение дополнительных ресурсов, или даже 
некоторое сокращение соответствующей услуги, 
если это окажется целесообразным с учетом всех 
других обстоятельств, находящихся вне зоны ана-
лиза «важность-исполнение».
Что же касается другого атрибута сервиса из данного 
квадранта – «развлечения для семьи», то такого рода 
рекомендации вряд ли будут оправданными. Низ-
кая оценка исполнения данного атрибута респон-
дентами, по всей вероятности, отражает ситуацию 
неготовности стадиона «Газовик», как и большин-
ства других аналогичных объектов России, стать се-
мейным спортивно-развлекательным комплексом. 
Недооценка посетителями значимости семейных 
развлечений на футбольном стадионе, в свою оче-
редь, в известной степени объясняется преоблада-
нием в среде российских болельщиков несколько 
консервативного взгляда, согласно которому фут-
бол представляет собой, в первую очередь, чисто 
спортивное зрелище, а не форму семейного досуга. 
Однако ситуация в этом отношении довольно 
быстро меняется, когда все больше болельщи-
ков активно поддерживают семейные иници-
ативы клубов, ходят на матчи с детьми и ценят 
дополнительные развлечения для семьи. Учи-
тывая формирование такого тренда, который в 
перспективе может сделать указанный атрибут 
сервиса на стадионе критически важным для 
привлечения посетителей [2,10], следует уже се-
годня уделять ему больше внимания.
Квадрант IV «Возможная переоценка» представ-
лен в матрице атрибутами «мероприятия между 
таймами» и «зона повышенной комфортности», 
под которой подразумевается трибуна для VIP-
гостей. По полученным результатам, большин-
ство болельщиков считают эти аспекты стадион-
ного сервиса малозначимыми, несмотря на то что 
им присущ высокий уровень исполнения в соот-
ветствии с ожиданиями посетителей.
Факт переоцененности первого из этих атрибутов 
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сервиса, предоставляемого на стадионе «Газовик» 
посещающим его болельщикам, едва ли может 
быть подвергнут сомнению. Активные развлека-
тельные мероприятия между таймами способны 
рассеивать концентрацию болельщиков и сме-
щать фокус внимания с предстоящего продол-
жения матча на сторонние активности, из за чего 
зрители могут утратить эмоциональный накал и 
вовлеченность, необходимые для полноценного 
восприятия спортивного зрелища. Поэтому пра-
вильнее было бы расходовать выделяемые на раз-
влечение болельщиков между таймами средства в 
других, более значимых с точки зрения клиент-
ского восприятия целях, на что и ориентирует ма-
трица «важность-исполнение».
В отношении второго из указанных атрибутов 
следует иметь в виду, что VIP-услуги, как прави-
ло, предназначены для узкой группы клиентов, 
включающей преимущественно корпоративных 
партнеров, спонсоров и состоятельных фанатов, 
в то время как для среднестатистического болель-
щика такие услуги не являются приоритетом. С 
точки зрения массового посетителя высокое ис-
полнение при низкой важности может указывать 
на избыточность данного сервиса. 
Следуя общепринятым рекомендациям авторов 
профильных публикаций относительно атрибутов 
сервиса, попавших в квадрант IV «Возможная пере-
оценка», логично было бы предложить руковод-
ству стадиона частично перераспределить ресурсы, 
вкладываемые в поддержание и развитие VIP-зоны, 
на улучшение атрибутов, которые важны для всех. 
Однако здесь необходимо учитывать, по крайней 
мере, три существенных обстоятельства, которые в 
данном конкретном случае ставят под вопрос обо-
снованность подобного рода предложений.
Во-первых, наличие зоны повышенной ком-
фортности на стадионах, где проводятся фут-
больные матчи высокого уровня, по общему 
правилу, считается обязательным. Конкретные 
параметры VIP-зон регламентированы по кате-
гориям стадионов нормативными документами, 
применяемыми при их сертификации для про-
ведения матчей чемпионата России.
Во-вторых, VIP-услуги востребованы у той кате-
гории клиентов, которая, хотя и малочисленна на 
фоне общей массы болельщиков, но значима для 
поддержания имиджа и финансового состояния 
стадиона. В этом плане небезынтересно отметить, 
что бизнес-места в секторах гостеприимства в круп-
ных европейских стадионах, составляют обычно не 

менее 60% доходов от продажи билетов на матчи 
профессиональных футбольных команд [21].
В-третьих, VIP-зона стадиона «Газовик», вклю-
чая 8 VIP-лож на 132 места по сравнению с ана-
логичными зонами на топ-стадионах России 
представляет собой достаточно скромное про-
странство, ориентированное прежде всего на 
улучшенный обзор поля и общую комфортную 
обстановку, а не на элитный сервис.
С учетом этих обстоятельств едва ли будет правиль-
но говорить о каком-то избыточном внимании, 
уделяемом руководством и менеджерами рассма-
триваемого футбольного стадиона к зоне повы-
шенной комфортности, несмотря на полученный 
по матрице «важность-исполнение» результат. 
Можно утверждать, что в данной ситуации, как 
и в описанном выше примере с атрибутом «раз-
влечения для семьи» из квадранта III «Низкий 
приоритет», мы имеем дело с тем нередко встре-
чающимся на практике случаем, когда слепое 
следование формальным показателям как прямо-
му руководству к действию таит в себе опасность 
ошибочных управленческих решений. Это, раз-
умеется, ни в коей мере не умаляет значимость 
применения матрицы «важность-исполнение» 
для решения определенных управленческих за-
дач, хотя и указывает на необходимость проявле-
ния некоторой осторожности в интерпретации 
полученных при его применении результатов.
Говоря об относительной концептуальной ограни-
ченности рассматриваемого метода анализа, следу-
ет принимать во внимание также и то, что управ-
ленческие решения должны учитывать не только 
важность и текущий уровень эффективности ис-
полнения атрибутов сервиса, но и иные значимые 
факторы, такие как стоимость его улучшения, до-
ступные ресурсы, финансовые возможности по-
требителей, потенциальные риски и пр. Поэтому 
нельзя абсолютизировать данный метод, необхо-
димо дополнять его применение в востребованных 
случаях другими методами стратегического анали-
за. Такой комплексный подход может послужит не-
обходимым и достаточным основанием для разра-
ботки обоснованных мер по совершенствованию 
сервисного обслуживания клиентов во всех сферах, 
включая сферу спортивно-зрелищных услуг.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Существенным достоинством применения ана-
лиза «важность-исполнение» с формированием 
соответствующей матрицы является то, что оно 
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позволяет дифференцированно подходить к ре-
гулированию атрибутов сервиса на футбольном 
стадионе, обеспечивая необходимую сбаланси-
рованность между компонентами сервисного 
обслуживания посетителей матчей. Результаты 
проведенного исследования указывают на воз-

можность эффективного использования данно-
го метода в управлении сервисом на различных 
спортивно-зрелищных мероприятиях, а также в 
других сферах, при условии его обоснованного 
сочетания с другими действенными методами 
стратегического анализа.
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