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СОЦИАЛЬНЫЙ МАРКЕТИНГ КАК ФАКТОР 
РАЗВИТИЯ КОНКУРЕНЦИИ В СФЕРЕ УПРАВЛЕНИЯ 

МНОГОКВАРТИРНЫМИ ДОМАМИ

Аннотация. Реформа жилищно-коммунального хозяйства в России 
стартовала около 30 лет назад. Сегодня в СМИ уже не часто звучит сло-
во «реформа», его не содержит и государственный программный доку-
мент по развитию этой сферы. Некоторые политики в своих интервью 
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публично заявляют, что проблемы в ЖКХ перестали быть острыми. В 
статье показано, что такие проблемы приобрели латентный характер, и, 
несмотря на ряд положительных достижений, ни одна из принципиаль-
ных для рыночной экономики целей реформирования ЖКХ не достиг-
нута. В частности, конкуренция в сфере управления многоквартирными 
домами, которую прогнозировали реформаторы ЖКХ, отсутствует. Отме-
чается, что, хотя рынок услуг по управлению жилищным фондом расши-
ряется и число управляющих компаний постоянно растет, размер оплаты 
за жилищно-коммунальные услуги не зависит от их качества и объема и 
по сути является гарантированным для управляющих компаний, сменить 
которые сегодня крайне сложно. В статье обосновано отрицательное 
влияние на развитие конкуренции пассивности собственников, рассмо-
трены и систематизированы ее причины в контексте возможностей со-
циального маркетинга по их преодолению. Установлено, что целый ряд 
проблем в деле реализации такой государственной идеи, как формиро-
вание активных собственников квартир в многоквартирных домах, может 
быть решен при помощи программ социального маркетинга. Определе-
ны возможные акторы социального маркетинга, показаны его некоторые 
инструменты и каналы, а также предложен и обоснован ряд принципов, 
целесообразных при разработке и реализации программ социального 
маркетинга, направленных на решение проблемы формирования «тре-
бовательных покупателей» жилищно-коммунальных услуг и конкуренции 
в сфере управления жилищным фондом.

Ключевые слова. Конкуренция, управляющие компании, жилищно-
коммунальные услуги, требовательные покупатели, социальный мар-
кетинг, акторы социального маркетинга, принципы социального марке-
тинга.
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SOCIAL MARKETING AS A FACTOR  
FOR COMPETITION DEVELOPMENT IN THE SPHERE  

OF MANAGING BLOCKS OF FLATS

Abstract. The reform of the Russian housing utilities sector started about 
thirty years ago. Nowadays the word reform is used in the mass media not so 
often, the government document concerning the housing utilities sector does 
not contain this word either. Some politicians claim in their interviews that 
the problems of the housing utilities sector are not so urgent nowadays. The 
article reveals that these problems have become latent, and, despite the fact, 
that there have been several achievements in this sector, none of the pro-
posed goals of reforming the housing utilities sector, that are important for the 
market economy, has been achieved. For instance, there is no competition 
between companies managing blocks of flats; such a competition was expect-
ed by the reformers. The article emphasizes that though the housing utilities 
sector is developing and the amount of managing companies is continuously 
increasing, the housing utilities fees do not depend on the quality and quantity 
of these utilities and are guaranteed for the managing companies that are 
very difficult to replace. The article proves the negative impact of homeown-
ers’ passivity on competition development, causes for it are considered and 
systematized in the context of opportunities the social market can provide to 
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Социально-экономическую зна-
чимость жилищно-коммунального 
хозяйства, и в частности сектора 
управления многоквартирными до-
мами (МКД), трудно переоценить: 
от его состояния зависит качество 
проживания, здоровье, работоспо-
собность и в значительной мере 
уровень жизни россиян. Кроме того, 
качество управления МКД и их экс-
плуатации влияет на степень изно-
са, срок службы жилищного фонда 
и, соответственно, обеспеченность 
населения качественным жильем, 
что особенно важно с учетом доста-
точно острых проблем со строитель-
ством нового жилья [1; 2]. Ситуация 
в сфере управления МКД, доля ко-
торых в общем объеме жилищного 
фонда составляет 72 %1, оказывает 
определенное влияние и на внутри-
политическую ситуацию в стране в 
части удовлетворенности россиян 
соответствующими решениями пра-
вительства на федеральном и мест-
ном уровнях управления. Поэтому 
вопросы создания комфортных ус-

1 Стратегия развития жилищно-комму-
нального хозяйства в Российской Федерации 
на период до 2020 года [Электронный ре-
сурс] : распоряжение Правительства РФ от 
26 янв. 2016 г. № 80-р : (ред. от 18 окт. 2018 г.) 
// СПС «КонсультантПлюс».

ловий проживания, улучшения со-
стояния жилищного фонда находят-
ся в зоне внимания руководителей 
государства и являются важнейши-
ми аспектами такой значимой госу-
дарственной идеи, как обеспечение 
роста благосостояния и конкурен-
тоспособности каждого человека, 
каждой семьи, всего общества и го-
сударства2 [3]. 

Реформа ЖКХ приближается к 
своему 30-летию. Программные до-
кументы и федеральные законы 
сменяют друг друга, провозглашая 
по сути одни и те же цели, называя 
их то направлениями, то условиями. 
Однако такая цель, как развитие кон-
куренции в жилищном секторе ЖКХ, 
в результате которого должно было 
произойти повышение качества жи-
лищно-коммунальных услуг (ЖКУ), 
снижение их стоимости за счет по-
вышения эффективности управле-
ния жилищным фондом и его экс-
плуатации, делающие этот сектор 
действительно рыночным, не была 
достигнута. Несмотря на то что коли-

2 О национальных целях и стратегиче-
ских задачах развития Российской Феде-
рации на период до 2024 года : указ Прези-
дента РФ от 7 мая 2018 г. № 204 : (ред. от 
19 июля 2018 г.). URL: http://kremlin.ru/acts/
bank/43027.

diminish them. The article proves that a range of problems arising while one 
puts into practice the state idea of having active homeowners in blocks of flats 
can be solved with the help of social marketing programmes. The probable 
actors of social marketing are defined, some of its instruments and channels 
are demonstrated. The article proposes a set of principles necessary for cre-
ating and putting into practice social marketing programmes aimed at solving 
problems of making customers of housing utilities sector demanding and cre-
ating competition in the housing utilities sector.

Keywords. Competition, managing companies, housing utilities, de-
manding customers, social marketing, actors of social marketing, principles 
of social marketing.
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чество управляющих компаний (УК), 
на которые приходится основная до-
ля рынка услуг по управлению МКД, 
из года в год растет при одновремен-
ном ужесточении предъявляемых к 
ним требований (лицензирование, 
открытие информации в ГИС ЖКХ 
и др.) и усилении контроля (жилин-
спекция, общественные структуры, 
например НП «ЖКХ Контроль» и 
др.), говорить о реальной конкурен-
ции и обусловленных ею положи-
тельных моментах не приходится: 
население по-прежнему не может в 
полной мере без чрезмерных затрат 
времени и нервов влиять на каче-
ство и количество оплачиваемых ус-
луг, смену УК и др. 

Одной из причин такой ситуации, 
по нашему мнению, является то, что 
в России до сих пор у граждан, про-
живающих в МКД, отсутствует созна-
ние собственника. Здесь имеются 
в виду владельцы как приватизиро-
ванных квартир, так и приобретен-
ных на рынках вторичного и в мень-
шей степени первичного жилья.

Несмотря на то что вопрос о 
слабом развитии сознания соб-
ственника жилья, определяющем 
низкую активность населения в де-
ле управления МКД, неоднократно 
поднимался в специальной литера-
туре [4–8], причины такого положе-
ния сегодня изучены недостаточно. 
Значительную роль в активизации 
собственников помещений в МКД и 
формировании у них сознания соб-
ственника на более высоком уровне, 
на наш взгляд, может и должен сы-
грать социальный маркетинг, основы 
которого были сформулированы в 
трудах Ф. Котлера [9]. Социальный 
маркетинг, по мнению специали-
стов, способен работать не только 
в интересах отдельных корпораций, 

но и в деле реализации социально 
значимых государственных идей в 
рамках социально-психологической 
парадигмы общественного управ-
ления и концепции социально ори-
ентированной экономики [10–12]. 
Его применение может внести свой 
вклад в создание необходимого 
для социально-экономического раз-
вития общества информационного 
потенциала, важность которого спе-
циалисты сегодня отождествляют с 
важностью потенциала природного, 
экономического, технического [13]. 
Все это определяет актуальность те-
мы настоящей статьи.

Целью статьи является иссле-
дование такого фактора развития 
конкуренции, как «требовательные 
покупатели», и обоснование возмож-
ности применения социального мар-
кетинга в «формировании активных 
и ответственных собственников по-
мещений в МКД»3.

Достижение поставленной цели 
обусловливает необходимость ре-
шения следующих задач:

1. Показать место фактора «тре-
бовательные покупатели» в системе 
факторов, определяющих развитие 
конкуренции в сфере управления 
МКД.

2. Рассмотреть проблемы, отри-
цательно влияющие на формирова-
ние у собственников жилья активной 
позиции по управлению МКД и, как 
следствие, на конкуренцию в сфе-
ре управления МКД, произвести их 
систематизацию с точки зрения воз-
можностей влияния социального 
маркетинга, предложить его основ-
ные принципы.

3 Стратегия развития жилищно-комму-
нального хозяйства в Российской Федерации 
на период до 2020 года.
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На федеральном уровне управ-
ление ЖКХ осуществляется Мини-
стерством строительства и жилищ-
но-коммунального хозяйства РФ при 
поддержке Фонда содействия ре-
формированию ЖКХ, срок функцио-
нирования которого снова продлен, 
на этот раз до 2026 г.4, хотя слово 
«реформа» в программном докумен-
те, определяющем развитие ЖКХ в 
России, уже не применяется. Здесь 
имеется в виду Стратегия развития 
жилищно-коммунального хозяйства 
в Российской Федерации на период 
до 2020 года, утвержденная рас-
поряжением Правительства РФ от 
26 января 2016 г. № 80-р (далее — 
Стратегия), ключевые направления 
которой по сути повторяют цели про-
граммных документов в сфере ре-
формирования ЖКХ. 

В числе ключевых направлений 
Стратегии на первом месте стоит 
формирование у собственников по-
мещений в МКД активности и от-
ветственности, что позволяет нам 
непосредственно трактовать его как 
важную государственную идею. По-
прежнему есть такое направление, 
как усиление конкурентной среды. 
Данные направления стоят в одном 
ряду, что, на наш взгляд, не вполне 
корректно отражает соотношение 
этих двух уже ставших стандартны-
ми направлений реформирования 
ЖКХ.

Реформа ЖКХ началась и про-
должается без понимания того, что 
конкуренция развивается под влия-
нием не единственного фактора — 

4 О внесении изменений в Федеральный 
закон «О Фонде содействия реформирова-
нию жилищно-коммунального хозяйства» 
[Электронный ресурс] : федер. закон РФ от 
28 нояб. 2018 г. № 436-ФЗ // СПС «Консуль-
тантПлюс».

действий правительства, а целого 
ряда взаимосвязанных факторов. 
Поэтому ряд достижений реформы 
ЖКХ, таких как разделение функций 
управления МКД и их эксплуатации, 
обеспечение свободного выбора 
собственниками квартир в МКД спо-
соба управления, закрепленные в ст. 
161 Жилищного кодекса Российской 
Федерации от 29 декабря 2004 г. № 
188-ФЗ (ред. от 22 января 2019 г.) 
и способствовавшие расширению 
рынка ЖКУ в условиях гарантиро-
ванного спроса на услуги УК, не при-
вели, как ожидали реформаторы, к 
формированию конкурентной среды, 
стимулирующей поиск конкурентных 
преимуществ в части затрат, каче-
ства ЖКУ и эффективности функ-
ционирования управляющих и экс-
плуатирующих организаций. Поэто-
му можно утверждать, что данные 
меры не привели к полноценным 
рыночным отношениям. Более того, 
в ряде регионов рынок управления 
недвижимостью достаточно сильно 
монополизирован [14].

Свидетельством достаточного 
развития конкурентной среды, по 
нашему мнению, является созда-
ние «рынка покупателей», в рамках 
которого наблюдается как минимум 
три основных взаимосвязанных при-
знака: 

– возможность свободного и про-
стого (с позиции затрат времени и 
технических процедур) выбора про-
давцов услуг по управлению МКД; 

– отсутствие возможности гаран-
тированного сбыта ЖКУ вне зависи-
мости от их качества и количества;

– наличие условий, побуждаю-
щих УК к поиску и формированию 
конкурентных преимуществ, на ос-
нове которых они смогут постоянно 
повышать качество оказываемых 
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жилищно-коммунальных услуг при 
поддержании справедливых цен на 
эксплуатацию МКД и собственные 
услуги при одновременном обеспе-
чении эффективности своего функ-
ционирования.

Обозначенные признаки разви-
тия конкурентной среды сегодня, 
спустя почти 30 лет с момента нача-
ла реформы ЖКХ, отсутствуют. Об 
этом свидетельствуют по-прежнему 
многочисленные жалобы населе-
ния, напряженные отношения между 
властью и населением [14], между 
управляющими организациями и на-
селением5, результаты опросов, в 
том числе представленные в офици-
альных материалах, а также публи-
кации ученых [7; 8; 14]. Так, в мате-
риалах Стратегии отмечается, что 
большинство граждан (55 %) считают 
несправедливой сумму, которую они 
платят за коммунальные услуги, 63 
% опрошенных назвали стоимость 
коммунальных услуг завышенной. 
Особенностью современного эта-
па, на наш взгляд, является то, что 
сегодня проблемы управления МКД 
приобретают латентный характер. 
Многие авторы отмечают высокий 
уровень коррупции, низкий уровень 
зарплат в УК и эксплуатирующих ор-
ганизациях, определяющий низкую 

5 Основные проблемы в сфере жилищно-
коммунального хозяйства, в том числе в сфе-
ре развития государственно-муниципально-
го частного партнерства, и пути их решения. 
URL: http://www.vsmsinfo.ru/dokumenty-i-
materialy/80-osnovnye-problemy-v-sfere-
zhilishchno-kommunalnogo-khozyajstva-v-
tom-chisle-v-sfere-razvitiya-gosudarstvenno-
munitsipalnogo-chastnogo-partnerstva-i-puti-
ikh-resheniya/3232-osnovnye-problemy-v-
sfere-zhilishchno-kommunalnogo-khozyajstva-
v-tom-chisle-v-sfere-razvitiya-gosudarstvenno-
munitsipalnogo-chastnogo-partnerstva-i-puti-
ikh-resheniya.

квалификацию работников, низкое 
качество применяемых материалов 
и, как следствие, низкий уровень 
ЖКУ, подлежащих обязательной 
оплате собственниками квартир в 
МКД, что подрывает сохранность су-
ществующего жилищного фонда [7; 
8]. Важно отметить, что все это про-
исходит в условиях стремления го-
сударства и общества к улучшению 
жилищных условий населения РФ6. 

Одна из важнейших причин та-
кого положения, по нашему мнению, 
заключается в том, что проблема 
формирования у собственников по-
мещений в МКД активности и ответ-
ственности до сих пор не решена. 
Для того чтобы разобраться с во-
просом о значении формирования 
активных и ответственных собствен-
ников квартир в МКД, обратимся 
к теории конкурентоспособности, 
которая получила свое развитие 
в трудах М. Портера, Ж.-Ж. Лам-
бена, Ю.Б. Рубина, И. Кирцнера и 
др. [15–18]. Наибольший интерес 
с позиции целей настоящей статьи 
представляет работа известного 
американского ученого, профессора 
Гарвардской школы бизнеса Майкла 
Портера, разработавшего основы 
современной теории и методологии 
конкуренции и конкурентоспособно-
сти стран и организаций, и в част-
ности его теория «национального 
ромба» [15]. Она предлагает рас-
сматривать факторы, побуждающие 
к поиску конкурентных преимуществ 
и влияющие на формирование усло-
вий для их достижения, как систему, 
все элементы которой не только вза-
имосвязаны, но и взаимно усилива-
ются. Все выделенные М. Портером 

6 О национальных целях и стратегиче-
ских задачах развития Российской Федера-
ции на период до 2024 года.
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факторы объединены в однородные 
группы, образующие так называе-
мые детерминанты: факторные ус-
ловия; условия спроса; родственные 
и поддерживающие отрасли; страте-
гия фирмы, ее структура и соперни-
чество (конкуренция). В концепцию 
«ромба» входят также и две пере-
менные — случайные события и 
действия правительства [15]. 

Считаем, что концепция «наци-
онального ромба» равным образом 
подходит и для понимания системы 
факторов конкурентных преиму-
ществ в отраслевом разрезе. При 
этом важно отметить, что фактор 
«условия спроса» М. Портер рас-
сматривает как один из ключевых 
факторов формирования конкурент-
ных преимуществ. С позиции задач 
настоящей статьи важными в его ис-
следовании являются два положе-
ния: среди параметров спроса наи-
большее значение имеет наличие 
требовательных покупателей; широ-
та рынка при условии гарантирован-
ного сбыта не способствует разви-
тию конкурентных преимуществ. 

Эти положения теории М. Порте-
ра, по нашему мнению, в значитель-
ной мере объясняют причины столь 
проблемного развития конкурентной 
среды в управлении МКД и в целом 
в ЖКХ.

Таким образом, применительно 
к теме настоящей статьи формиро-
вание у собственников помещений в 
МКД активности и ответственности 
(«требовательных покупателей») 
можно рассматривать как важней-
ший фактор развития конкуренции в 
сфере управления МКД, способный 
нацелить УК на систематический по-
иск конкурентных преимуществ.

Исследование фактора «требо-
вательные покупатели» позволило 

сделать вывод о том, что он, в свою 
очередь, является результатом дей-
ствия целого ряда как положитель-
ных, так и отрицательных факторов 
первичного характера, имеющих ме-
сто в сфере управления МКД.

К числу положительно влияю-
щих факторов первичного порядка 
можно отнести заинтересованность 
населения в обеспечении комфорт-
ных и экономичных условий про-
живания, а также в поддержании и 
даже повышении ликвидности своей 
собственности (квартир), которая в 
значительной мере зависит от эф-
фективности управления МКД, про-
являющегося в качестве жилищных 
услуг и ценах на них. Однако поло-
жительно влияющие факторы блоки-
руются целым рядом отрицательных 
факторов, проблем, возникающих 
при формировании «требователь-
ных покупателей», которые в статье 
будут рассмотрены в контексте воз-
можностей социального маркетинга 
по их решению. 

Одним из важнейших факторов, 
обусловливающих пассивность на-
селения в вопросах управления МКД, 
является сложность реализации ими 
своих прав при взаимодействии с 
УК. Несмотря на то что на законода-
тельном уровне формально приняты 
меры по обеспечению реализации 
прав собственников, в том числе и 
за счет открытия информации УК, 
создания их сайтов, население по-
прежнему испытывает трудности 
при реализации собственных прав. 
Так, 28 декабря 2015 г. вступило в 
силу положение, регламентирующее 
ответственность УК за предостав-
ление некачественных коммуналь-
ных услуг и неправильный расчет 
ежемесячной платы за них в виде 
обязанности уплаты собственнику 
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(или собственникам) жилых поме-
щений неустойки7. Однако сведений 
о повсеместном распространении и 
практической реализации этого но-
вовведения пока нет. Об этом кос-
венно свидетельствует внесение в 
законодательство очередных похо-
жих изменений, например опреде-
ление порядка и размера штрафов 
за неправильное начисление платы 
за жилищно-коммунальные услуги8. 
Несмотря на прогрессивный харак-
тер нововведений, их широкое рас-
пространение вызывает сомнение в 
силу наличия сложностей в процеду-
рах доказывания фактов ненадле-
жащего качества ЖКУ и завышения 
платы в условиях существующей 
практики взаимодействия УК и на-
селения. Тема взаимодействия УК и 
населения сегодня, на наш взгляд, 
недостаточно обсуждается в прессе. 
Фактически отдельно взятый соб-
ственник квартиры в МКД, недоволь-
ный качеством услуг или размером 
начисления платы за них, не имеет 
возможности сообщить об этом ру-
ководству крупных УК на условиях 
обратной связи с минимумом затрат 
времени, например по телефону. 
Сегодня вся связь с УК осуществля-
ется преимущественно через кон-
такт-центры, которые выполняют 
ряд стандартизированных функций, 
в число которых не входит обеспече-

7 О внесении изменений в Жилищный 
кодекс Российской Федерации и отдельные 
законодательные акты Российской Федера-
ции [Электронный ресурс] : федер. закон РФ 
от 29 июня 2015 г. № 176-ФЗ : (ред. от 3 апр. 
2018 г.) // СПС «КонсультантПлюс».

8 О внесении изменений в Жилищный 
кодекс Российской Федерации и отдельные 
законодательные акты Российской Федера-
ции [Электронный ресурс] : федер. закон РФ 
от 31 дек. 2017 г. № 485-ФЗ // СПС «Консуль-
тантПлюс».

ние связи с руководством УК в слу-
чае возникновения проблем у насе-
ления, в том числе и с работниками 
самих контакт-центров. Особенно 
актуальна эта проблема в городах 
с высоким уровнем монополизации 
услуг по управлению МКД, например 
в Иркутске.

Еще одной из важнейших при-
чин, определяющих низкий уровень 
активности (требовательности) соб-
ственников помещений в МКД, яв-
ляется сложность процедуры сме-
ны УК. Сегодня трудно доказать 
несостоятельность и недобросо-
вестность УК, сложно получить до-
кументацию на дом от прежней УК 
в случае выбора общим собранием 
жильцов МКД иной компании. Даже 
обращения в жилинспекцию мало 
что дают жильцам, намеренным по-
менять УК или способ управления 
своим домом. В настоящее время 
в прессе можно найти публикации, 
посвященные этой проблеме [19]. 
Фактически собственники квартир в 
МКД достаточно беспомощны перед 
сложившейся системой управления 
жилой недвижимостью. Разреше-
ние любого спорного вопроса, кон-
фликтной ситуации с УК связано 
с затратами большого количества 
времени и сил владельцев жилья. 
Все это наряду с формальным под-
ходом к информированию населе-
ния также отрицательно влияет на 
формирование у людей активной 
позиции в отношении управления 
общим имуществом в МКД. Реше-
ние данной проблемы может быть 
достигнуто при помощи соответ-
ствующих программ социального 
маркетинга, нацеленных на раскры-
тие алгоритмов взаимодействия с 
УК и властными структурами в кри-
тических ситуациях, распростране-
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ние информации о положительном 
опыте в решении конфликтов и на-
казании виновных.

Еще одним фактором, отрица-
тельно влияющим на формирование 
сознания собственника, мы считаем 
ситуацию с накоплением средств на 
капитальный ремонт МКД. Жилищ-
ным кодексом РФ предусмотрено 
два способа накопления средств 
на капремонт: создание спецсчета 
и взносы в региональный фонд ка-
премонта (ч. 3 ст. 170 ЖК РФ). По 
причине пассивности собственни-
ков основным способом накопле-
ния является аккумуляция средств 
на счете регионального оператора, 
который в случае недостаточности 
средств на капремонт конкретно-
го МКД имеет право использовать 
средства, накопленные на капре-
монт другого дома (ч. 1 ст. 182 ЖК 
РФ). Таким образом, уже на законо-
дательном уровне подрываются ос-
новы права жильцов на свободное 
распоряжение собственными сред-
ствами. Они не могут предотвра-
тить использование накопленных 
ими средств на ремонт других МКД, 
влиять на установление сроков ре-
монта, выбор бригад, материалов 
для ремонта собственного дома. Ни 
для кого не секрет, что сроки, уста-
новленные в региональных про-
граммах капитального ремонта, ко-
торые можно узнать, используя сайт 
Минстроя РФ9 (раздел «Капиталь-
ный ремонт», в нем раздел «Реги-
ональные программы капитального 
ремонта»10), вызывают много во-
просов. Например, сложно понять 

9 Минстрой России. URL: http://www.
minstroyrf.ru.

10 Региональные программы капиталь-
ного ремонта // Реформа ЖКХ. URL: https://
www.reformagkh.ru/overhaul.

и получить ответ на вопрос о том, 
почему капитальный ремонт домов, 
введенных в эксплуатацию позд-
нее, назначается на более ранний 
срок. В СМИ встречаются сведения 
о нарушениях при проведении ка-
питального ремонта МКД. Сегодня 
он зачастую производится силами 
низкоквалифицированных бригад 
из ближнего зарубежья с использо-
ванием дешевых материалов, уста-
ревших технологий и мало что дает 
собственнику с позиции повышения 
комфортности проживания в таким 
образом отремонтированном жилье 
и повышения его ликвидности. При 
этом некоторые руководители ре-
гиональных фондов капитального 
ремонта имеют высокие зарплаты, 
в то время как официально деньги 
на содержание региональных фон-
дов идут исключительно из бюдже-
та [20]. 

Еще одним объективным факто-
ром, негативно влияющим на фор-
мирование сознания собственника, 
можно назвать разобщенность граж-
дан, проживающих в МКД, которые 
зачастую насчитывают десятки и 
сотни квартир. Сегодня соседи ма-
ло знают друг друга и не стремят-
ся к знакомству. Многие квартиры 
в МКД представляют собой объект 
коммерческих интересов их вла-
дельцев и сдаются внаем часто на 
неофициальной основе, при этом 
их владельцы иногда неизвестны и 
(или) недоступны для контакта. Все 
это снижает возможность отдельно 
взятых жильцов и их немногочислен-
ных объединенных групп влиять на 
ситуацию по управлению МКД. Об-
щие собрания жильцов, как прави-
ло, срываются, имеют минимальную 
явку, заочный и в большой степени 
формальный характер. Следует от-
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метить, что в условиях цифровой 
экономики возможна организация 
их взаимодействия на новой, тех-
нически удобной для всех основе — 
через ГИС ЖКХ, чаты, сайты МКД, 
раскрытие возможностей и способов 
организации которых можно продви-
гать посредством социального мар-
кетинга. 

Также следует отметить такой от-
рицательно влияющий на развитие 
сознания собственника фактор, как 
слабая правовая и экономическая 
подготовка населения в области 
управления МКД, которая в послед-
нее время достаточно часто отмеча-
ется общественными организациями 
и специалистами [14]. В настоящее 
время население мало осведомлено 
о своих правах и возможностях, на-
пример о том, куда и на что идут со-
бираемые в рамках управления МКД 
деньги. Мало кто интересовался, ка-
кого размера достигнет сумма взно-
сов на капитальный ремонт к момен-
ту его начала, куда направляются 
уже собранные с конкретного МКД 
средства, зачастую очень немалые, 
какие новые технические возмож-
ности по капитальному ремонту по-
являются, каковы перспективы уве-
личения комфортности проживания 
и ликвидности квартир в конкретных 
МКД после капремонта, с кого и как 
потребовать ответа на эти вопросы. 
В решении проблемы повышения 
уровня правовой и экономической 
подготовки населения также боль-
шую роль мог бы сыграть социаль-
ный маркетинг. В табл. 1 показано, в 
какой мере, по нашему мнению, со-
циальный маркетинг мог бы способ-
ствовать уменьшению отрицатель-
ного воздействия рассмотренных 
негативных факторов (проблем) на 
формирование «требовательных по-

купателей» и развитие конкуренции 
в сфере управления МКД.

Таким образом, в табл. 1 проде-
монстрировано, что из четырех рас-
смотренных негативных факторов 
(проблем), отрицательно влияющих 
на формирование у жителей МКД 
сознания собственника, три фактора 
находятся в зоне влияния социаль-
ного маркетинга. И если принципи-
альную возможность применения 
социального маркетинга в решении 
обозначенных вопросов можно счи-
тать доказанной, то вопрос об ак-
торах — конкретных исполнителях, 
инициаторах разработки и реализа-
ции программ социального марке-
тинга — остается открытым.

Главной причиной, как показал 
проведенный анализ влияющих 
факторов (проблем), является нали-
чие двух противоречивых тенденций 
в деле формирования сознания соб-
ственника. Одна ориентирована на 
формирование конкурентной среды 
и повышение активности собствен-
ников жилья, о чем свидетельствуют 
и программные документы (Страте-
гия), и некоторые последние изме-
нения законодательства (последняя 
редакция ЖК в части возможности 
предъявлять штрафы за необосно-
ванное увеличение платежей — ст. 
156 и 157 ЖК РФ). Другая отражает 
позицию некоторых представите-
лей власти, отрицающих право соб-
ственности граждан, проживающих 
в МКД. Вот такое заявление сделал 
вице-премьер Дмитрий Козак в Гос-
думе 6 июня 2017 г.: «Не мы прини-
мали решение раздавать квартиры в 
многоквартирных домах… А теперь 
мы пытаемся абсолютизировать 
права собственности на квартиры. 
Если эти права будут абсолютны, ни-
чем не ограничены, жилой дом точно 
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Таблица1
Возможности социального маркетинга в преодолении проблем 

формирования «требовательных покупателей»

Проблема Характеристика Возмож-
ности 
соци-

ального 
марке-
тинга

Примеры инструментов/
каналов социального мар-

кетинга

Сложности 
взаимодей-
ствия с УК для 
собственников 
квартир в МКД

Сложно вступить в контакт 
с руководителями крупных 
УК, доказать факты пере-
платы и низкого качества 
ЖКУ, сменить УК

+ Публикация тарифов УК в 
пределах каждого города 
и региона, обучающие 
вебинары на сайтах обще-
ственных организаций, 
объясняющие алгоритм 
взаимодействия собствен-
ников с УК в различных 
ситуациях

Ситуация с 
накоплением 
средств на 
капитальный 
ремонт МКД

Собственники квартир в 
МКД не имеют права пре-
дотвратить использование 
накопленных ими средств 
на ремонт других МКД, не 
могут влиять на принятие 
решений о сроках ремонта, 
выборе бригад, материа-
лов для ремонта собствен-
ного дома

– –

Разобщен-
ность соб-
ственников 
квартир в МКД

Собственники зачастую 
не знакомы друг с дру-
гом по причине большого 
количества квартир в МКД, 
занятости, проживания по 
другому адресу и других 
факторов, что обусловли-
вает сложности в органи-
зации общих собраний, 
их заочный, как правило, 
формальный характер

++ Пропаганда в СМИ объ-
единений собственников 
квартир в МКД, сайтов 
МКД, чатов жильцов МКД в 
WhatsApp, Viber, социаль-
ных сетях, мероприятий 
по объединению жильцов 
МКД в ассоциации (празд-
ники, субботники и др.)

Слабая право-
вая и эко-
номическая 
подготовка 
населения 
в области 
управления 
МКД

Недостаточный объем 
информации по вопро-
сам экономики МКД, прав 
собственников и путей 
решения вопросов по 
управлению МКД в процес-
се взаимодействия с УК и 
жилинспекцией

+++ Социальная реклама в се-
ти Интернет, пропаганда в 
СМИ, обучающие вебина-
ры на сайтах обществен-
ных и государственных 
организаций по основам 
выбора УК, современных 
материалов и технологий 
текущего и капитального 
ремонта
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развалится, не дожидаясь никакого 
сноса, я вас уверяю»11.

Некоторые политики, в том чис-
ле и представляющие обществен-
ные организации, пользуясь латент-
ным характером современных про-
блем управления МКД и пассивно-
стью собственников, вообще пыта-
ются замолчать наличие проблем в 
управлении МКД и рапортуют о том, 
что население перестало рассма-
тривать ЖКХ как один из наиболее 
острых проблемных вопросов [21]. 
Такое настроение в высших эше-
лонах власти в значительной мере 
определяет то, что многие прогрес-
сивные решения, закрепленные 
законодательно, блокируются дей-
ствиями чиновников на отраслевом 
и местном уровнях, стремящихся 
жить по-прежнему, не заботясь о 
повышении эффективности своей 
работы и деятельности аффилиро-
ванных с ними УК. 

Очевидно, что сегодня УК невы-
годно заниматься социальным мар-
кетингом с целью пробуждения у жи-
телей МКД сознания собственника и 
формирования «требовательных по-
купателей» жилищных услуг. Для УК, 
которые имеют все условия, чтобы 
действовать в собственных интере-
сах, выгоден пассивный собствен-
ник, не желающий и не умеющий 
ставить неудобные вопросы и под-
вергать сомнению эффективность 
их работы, не требующий поиска 
конкурентных преимуществ. 

В этих условиях применение со-
циального маркетинга не представ-
ляется возможным без участия го-
сударственных структур и органов 

11 Взгляд властей на квартирный вопрос 
в России // Ведомости. URL: https://www.ve-
domosti.ru/realty/galleries/2017/04/28/687601-
vzglyad-na-kvartirnii-vopros.

местного самоуправления под кон-
тролем и при участии общественных 
организаций, которые должны стать 
основными акторами социального 
маркетинга. В первую очередь здесь 
имеются в виду такие известные в 
РФ компетентные организации, как 
НП «ЖКХ Контроль», Всероссийский 
совет местного самоуправления. На-
пример, уже сегодня НП «ЖКХ Кон-
троль» является инициатором мно-
гих мероприятий по просвещению 
граждан и вовлечению их в процесс 
управления собственным МКД. На 
сайте организации можно найти об-
учающую информацию для потреби-
телей, в том числе в формате веби-
наров12. Однако проблема в том, что 
сегодня это перечень разрозненных 
мероприятий, фрагментарно охва-
тывающий отдельные вопросы вза-
имодействия потребителей и УК, 
далекий от программ социального 
маркетинга, который не способен 
решать задачу формирования со-
знания собственника.

Основой применения социаль-
ного маркетинга должны стать про-
граммный и системный подходы, в 
рамках которых необходимо обозна-
чать не только цели, этапы, сроки, ис-
полнителей и ожидаемые на каждом 
этапе реализации программ резуль-
таты, но и, главное, комплексы идей, 
которые следует усвоить потребите-
лям для изменения их отношения и 
поведения в процессе потребления 
услуг по управлению МКД, способы 
их выражения, а также каналы и ин-
струменты распространения инфор-
мации, предусмотреть возможность 
и характер обратной связи с потре-
бителями. 

12 ЖКХ Контроль. URL: http://gkhkontrol.
ru.
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Говоря об идеях, продвигаемых 
в рамках программ социального 
маркетинга, необходимо обратить 
внимание на зарубежный опыт. В ка-
честве одной из таких идей, по на-
шему мнению, может стать создание 
ассоциаций собственников, подобно 
тому как это сделано в Швеции. В 
этой стране сегодня функционируют 
союзы и ассоциации квартиросъем-
щиков, количество членов которых 
доходит до сотен тысяч, образуя 
движение граждан, борющихся за 
свои права. Главные направления 
такой борьбы — контроль качества 

услуг ЖКХ, их стоимости, взаимо-
действие с властными структурами, 
представление интересов в суде. С 
целью защиты интересов простых 
жителей создан жилищный суд. Бла-
годаря всему этому тарифы и работа 
каждой структуры отрасли являются 
прозрачными, уровень услуг — вы-
соким, а коррупция отсутствует13. 

Важное значение для успешной 
реализации программ социально-

13 Зарубежный опыт ЖКХ и возможно-
сти его применения в России // Городское 
хозяйство и ЖКХ. URL: https://www.gkh.ru/
article/102164-zarubejnyy-opyt-jkh.

Таблица 2
Некоторые основные принципы социального маркетинга в целях 

формирования «требовательных покупателей»

Принцип Краткое обоснование
Адресность на основе вы-
деления сегментов целевых 
потребителей по признаку 
«значимая комбинация ис-
комых ценностей»

Этот принцип отражает различия между группа-
ми потребителей с позиции искомых ими цен-
ностей при покупке ЖКУ в зависимости от места 
проживания, типа и стоимости МКД (элитное, 
бюджетное жилье), степени износа, социально-
демографического профиля и др.

Адаптация программ соци-
ального маркетинга к особен-
ностям каждого целевого 
сегмента собственников

Этот принцип отражает необходимость учета сте-
пени «продвинутости» и социальной активности 
каждого целевого сегмента — объекта програм-
мы социального маркетинга, а также планирова-
ния целесообразных и возможных изменений в 
поведении целевой аудитории на основе всесто-
роннего ситуационного анализа

Этапность программ социаль-
ного маркетинга с установле-
нием цели каждого этапа и его 
привязкой к определенному 
периоду

Процесс формирования «требовательных потре-
бителей» при поддержке социального маркетинга 
не будет быстрым, поэтому необходимо опреде-
лить этапы и их цели с позиции реалистичного 
изменения отношения и поведения целевой ау-
дитории, чтобы иметь возможность производить 
оценку результативности каждого этапа

Обеспечение обратной связи 
с каждым целевым сегментом 
в процессе реализации каж-
дого этапа программы соци-
ального маркетинга в сфере 
управления МКД

Реализация этого принципа позволит не только 
измерить эффективность воздействия инстру-
ментов социального маркетинга, но и обеспечить 
вовлеченность собственников в процесс взаимо-
действия с актором социального маркетинга и УК
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го маркетинга в целях формиро-
вания «требовательных покупате-
лей» имеет выбор его принципов 
с учетом особенностей ситуации, 
сложившейся в сфере управления 
МКД. 

Одной из известных на сегод-
няшний день концепций маркетинга 
в сфере услуг, применяемой также и 
в сфере государственных услуг [22], 
считается концепция сервис-доми-
нантной логики маркетинга, рассма-
триваемая также и в контексте соци-
ального маркетинга [22–24]. Важней-
шим аспектом этой концепции вы-
ступает обеспечение вовлеченности 
потребителя в процесс приобрете-
ния услуги. Именно вовлеченность, 
по мнению ее сторонников, опреде-
ляет не только успешность продви-
жения услуг, но и высокий уровень 
удовлетворенности и лояльности 
целевых потребителей.

Учитывая, что будущие програм-
мы социального маркетинга, реали-
зуемые государственными и обще-
ственными организациями, в опре-
деленной степени можно трактовать 
как социальные услуги населению, а 
также принимая во внимание изло-
женное в отношении концепции сер-
вис-доминантной логики маркетинга, 
для обеспечения успешности соци-
ального маркетинга в обозначенной 
сфере считаем необходимым со-

блюдать ряд основных принципов 
(табл. 2).

Проведенное исследование по-
зволило сделать следующие вы-
воды:

1. Развитие конкуренции в сфе-
ре управления МКД имеет большое 
экономическое, социальное и поли-
тическое значение для России.

2. Формирование активных соб-
ственников («требовательных поку-
пателей») является основным факто-
ром развития добросовестной конку-
ренции в сфере управления МКД.

3. Значительную часть проблем, 
возникающих в процессе формиро-
вания активных собственников, мож-
но решить, используя идеологию и 
технологии социального маркетинга.

4. Программы социального мар-
кетинга, претворяемые в жизнь об-
щественными организациями, функ-
ционирующими в сфере ЖКХ, при 
поддержке государственных струк-
тур позволят в значительной мере 
обеспечить активизацию собствен-
ников жилья и формирование в Рос-
сии «требовательных покупателей» 
ЖКУ, если их разработка и реализа-
ция будут строиться на принципах 
адресности, адаптации, этапности и 
обеспечения обратной связи с соб-
ственниками жилья, что позволит 
повысить уровень конкуренции в 
сфере управления МКД.
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