
Ãëàâà 5 

Ïîòðåáèòåëüñêèå ðûíêè è ïîêóïàòåëüñêîå 
ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 

Öåëè 

Îçíàêîìèâøèñü ñ äàííîé ãëàâîé, âû äîëæíû óìåòü: 

Ðàññêàçàòü î âçàèìîñâÿçè ìåæäó ïîáóäèòåëüíûìè ïðèåìàìè ìàðêåòèíãà è îò-
âåòíîé ðåàêöèåé ïîòðåáèòåëåé. 
Íàçâàòü ÷åòûðå îñíîâíûõ ôàêòîðà, âëèÿþùèõ íà ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå 
ïîòðåáèòåëåé. 
Ïåðå÷èñëèòü ýòàïû ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ïîòðåáèòåëåì ðåøåíèÿ î ïîêóïêå. 
Îïèñàòü ïðîöåññ âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëåì òîâàðîâ-íîâèíîê. 

“Корфам” фирмы “Дюпон” — дороãостоящая товарная неóдача 

Гиãантсêая êорпорация “Дюпон” со штаб-êвартирой в Уилминãтоне, штат Делавэр, была óверена, 
что ее новая исêóсственная êожа “êорфам” для мóжсêой и женсêой обóви бóдет пользоваться óс-
пехом. “Дюпон” начал поисêи заменителя еще в 30-х ãодах, сознавая, что в один преêрасный 
день натóральная êожа станет дефицитной. В 1955 ã. óченые фирмы óспешно синтезировали ма-
териал, полóчивший название “êорфам” и обладавший необходимыми свойствами êожевенноãо 
сырья: проницаемостью, прочностью, эластичностью и долãовечностью. В 1958 ã. для производст-
ва этоãо материала с целью оценêи еãо потребителями был построен специальный опытный завод. 
Новинêа встретила восторженный прием со стороны потребителей, и в 1959 ã. “Дюпон” построил 
более мощный завод, êоторый начал выпóсê “êорфама” в 1961 ã. Всеãо êорпорация вложила 
в проеêт 25 млн долл. 

Было отобрано 17 ведóщих предприятий женсêой обóви и 15 ведóщих предприятий мóжсêой обó-
ви, êоторые дали соãласие поêóпать ó “Дюпона” новый материал и использовать еãо при изãотов-
лении обóви элеãантных фасонов. Сознавая, что “êорфам” обладает определенными преимóще-
ствами перед натóральной êожей, таêими êаê более высоêая долãовечность и простота óхода, 
“Дюпон” óстановил на новинêó высоêóю ценó. Материал должен был использоваться при изãотов-
лении дороãой обóви, чтобы потребители обрели óверенность в еãо высоêом êачестве. На рыноê 
недороãой обóви “Дюпон” намеревался выйти с “êорфамом” позднее. 

Изделия из “êорфама” были впервые представлены на Национальной обóвной ярмарêе 1963 ã., 
и мноãие розничные торãовцы обóвью выдали на них заêазы. “Дюпон” сформировал специальнóю 
бриãадó помощи торãовле. Члены бриãады должны были посещать êрóпные обóвные маãазины 
и óчить продавцов торãовать обóвью из “êорфама”. Одновременно фирма создала материалы 
для реêламы в местах продажи, оформление витрин и провела общенациональнóю реêламó 
“êорфама”, что обошлось на начальном этапе в 2 млн долл. 

“Дюпон” был очень доволен полóченными резóльтатами. В 1964 ã. потребители приобрели 1 млн. 
пар обóви из “êорфама”, в 1965 ã. — 5 млн, а в 1966 ã. — 15 млн пар. Но в 1967 ã. сбыт обóви из 
“êорфама” начал падать. Что произошло? 
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Уровень повторных поêóпоê был тревожно низêим. “Дюпон” недостаточно ãлóбоêо проанализи-
ровал потребительсêий рыноê обóви и поведение лиц, приобретающих обóвь, и своевременно не 
óчел ряд нюансов. 

1. Обóвь из “êорфама” реêламировали êаê изделия очень долãовечные и не требóющие осо-
боãо óхода. Но для поêóпателей дороãой обóви оба эти фаêтора вовсе не являются первич-
ными мотивами при выборе ботиноê или тóфель. 

2. “Корфам” реêламировали êаê материал, êоторый — подобно натóральной êоже — “ды-
шит”. Но мноãие из êóпивших обóвь из “êорфама” сочли ее необычно теплой. 

3.  “Корфам” реêламировали êаê материал, êоторый не растяãивается, а значит, обóвь из не-
ãо бóдет всеãда сидеть на ноãе таê же, êаê она сидела при первой примерêе. Однаêо мно-
ãие потребители все-таêи поêóпали слеãêа жмóщóю обóвь в надежде, что она разносится. 

4. Потребители выбирали прежде всеãо фасон, а не материал. У них таê ниêоãда и не пробó-
дился интерес ê “êорфамó”, достаточно острый для тоãо чтобы обратиться ê продавцó 
с просьбой поêазать тóфли, сшитые из этоãо материала. 

5. “Корфам”, возможно, добился бы ãораздо большеãо óспеха, если бы еãо использовали для 
изãотовления дешевой домашней обóви. Поêóпатели высоêоêачественной обóви все боль-
ше сêлонялись ê приобретению модных êожаных тóфель и ботиноê, импортированных из 
Италии и ряда дрóãих стран. 

В 1971 ã. “Дюпон” признал ситóацию безнадежной и принял решение преêратить производство 
обóвноãо материала “êорфам”. Эта одна из самых дороãих в истории товарных неóдач принесла 
“Дюпонó” óбытêи в 100 млн долл. 

Èñòîðèÿ äþïîíîâñêîãî “êîðôàìà” íàâîäèò íà ìûñëü î ñóùåñòâîâàíèè ìíîæåñòâà 
ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå ëþäüìè ðåøåíèé îòíîñèòåëüíî òîãî, 
÷òî èìåííî ïîêóïàòü. Ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå íèêîãäà íå áûâàåò ïðîñòûì. È òåì 
íå ìåíåå ðàçîáðàòüñÿ â íåì — èñêëþ÷èòåëüíî âàæíàÿ çàäà÷à äëÿ ðóêîâîäñòâà ñëóæ-
áîé ìàðêåòèíãà â ðàìêàõ êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà. 

Â ýòîé ãëàâå áóäåò ïîäðîáíî ðàññìîòðåíà äèíàìèêà ïîòðåáèòåëüñêîãî ðûíêà. 

 Ïîòðåáèòåëüñêèé ðûíîê — îòäåëüíûå ëèöà è äîìîõîçÿéñòâà, ïîêóïàþùèå èëè 
ïðèîáðåòàþùèå èíûì ñïîñîáîì òîâàðû è óñëóãè äëÿ ëè÷íîãî ïîòðåáëåíèÿ. 

Â 1981 ã. àìåðèêàíñêèé ïîòðåáèòåëüñêèé ðûíîê âêëþ÷àë â ñåáÿ 230 ìëí ÷åëîâåê, 
åæåãîäíî ïîòðåáëÿâøèõ òîâàðîâ è óñëóã íà îáùóþ ñóììó îêîëî 1,8 òðëí äîëë., ò.å. íà 
7826 äîëë. â ðàñ÷åòå íà êàæäîãî ìóæ÷èíó, êàæäóþ æåíùèíó è êàæäîãî ðåáåíêà. Êàæ-
äûé ãîä ýòîò ðûíîê óâåëè÷èâàåò ñâîþ ÷èñëåííîñòü íà íåñêîëüêî ìèëëèîíîâ ÷åëîâåê, 
à òîâàðîîáîðîò — áîëåå ÷åì íà 100 ìëðä äîëë. Ýòî îäèí èç ñàìûõ ïðèáûëüíûõ ïîòðå-
áèòåëüñêèõ ðûíêîâ ìèðà. 

Ïîòðåáèòåëè ðåçêî îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà âîçðàñòîì, óðîâíåì äîõîäîâ è îáðà-
çîâàíèÿ, ñêëîííîñòüþ ê ïåðååçäàì è âêóñàìè. Ìàðêåòîëîãè ñî÷ëè öåëåñîîáðàçíûì 
îáîñîáèòü ðàçëè÷íûå ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé è ñîçäàâàòü òîâàðû è óñëóãè, ñïåöèàëüíî 
ðàññ÷èòàííûå íà óäîâëåòâîðåíèå íóæä ýòèõ ãðóïï. Åñëè ñåãìåíò ðûíêà îêàçûâàåòñÿ 
äîñòàòî÷íî áîëüøèì, íåêîòîðûå ôèðìû ìîãóò ðàçðàáîòàòü îòäåëüíûå ìàðêåòèíãîâûå 
ïðîãðàììû äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ýòîãî ñåãìåíòà. Âîò òîëüêî äâà ïðèìåðà îáîñîáëåííûõ 
ãðóïï ïîòðåáèòåëåé. 

Òåìíîêîæèå ïîòðåáèòåëè. Äâàäöàòü âîñåìü ìèëëèîíîâ àôðîàìåðèêàíöåâ ñ ñîâî-
êóïíûì ëè÷íûì äîõîäîì ñâûøå 100 ìëðä äîëë. — âàæíàÿ ãðóïïà ïîòðåáèòåëåé. Ïî 
äàííûì ðÿäà èññëåäîâàòåëåé, íåãðû òðàòÿò ïðîïîðöèîíàëüíî áîëüøå áåëûõ íà îäåæ-
äó, óõîä çà ñîáîé, õîçÿéñòâåííûå ïðèíàäëåæíîñòè, ñïèðòíûå íàïèòêè è òàáà÷íûå 
èçäåëèÿ è ïðîïîðöèîíàëüíî ìåíüøå — íà ìåäèöèíñêîå îáñëóæèâàíèå, ïèòàíèå, 
òðàíñïîðò, îáðàçîâàíèå è êîììóíàëüíûå óñëóãè. Íåãðû â ìåíüøåé ñòåïåíè ïî ñðàâ-
íåíèþ ñ áåëûìè çàíèìàþòñÿ “âûèñêèâàíèåì” ïîêóïîê è ÷àùå ÿâëÿþòñÿ ïîñòîÿííû-
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ìè ïîêóïàòåëÿìè áëèæàéøèõ ê ìåñòó æèòåëüñòâà ìàãàçèíîâ è ìàãàçèíîâ ñíèæåí-
íûõ öåí. Íåãðû áîëüøå áåëûõ ñëóøàþò ðàäèî, õîòÿ ìåíåå ñêëîííû ñëóøàòü ñòàíöèè 
â äèàïàçîíå ÓÊÂ. Íåêîòîðûå ôèðìû ðàçðàáàòûâàþò äëÿ ýòèõ ïîòðåáèòåëåé îñîáûå 
ìàðêåòèíãîâûå ïðîãðàììû. Îíè äàþò ðåêëàìó â æóðíàëàõ “Ýáîíè” è “Äæåò”, ïðè-
âëåêàþò ê ó÷àñòèþ â ðåêëàìíûõ ðîëèêàõ èñïîëíèòåëåé-íåãðîâ, ñîçäàþò ÷åòêî îò-
ëè÷íûå òîâàðû (íàïðèìåð, ÷åðíóþ êîñìåòèêó), óïàêîâêó, ðàçðàáàòûâàþò îñîáóþ àð-
ãóìåíòàöèþ. Â òî æå âðåìÿ ýòè ôèðìû ïðèçíàþò íàëè÷èå â ðàìêàõ íåãðèòÿíñêîãî 
ðûíêà íåñêîëüêèõ ñóáñåãìåíòîâ, êàæäûé èç êîòîðûõ ìîæåò ïîòðåáîâàòü ðàçðàáîòêè 
îòäåëüíîãî ìàðêåòèíãîâîãî ïîäõîäà. 

Ñîâåðøåííîëåòíèå ìîëîäûå ïîòðåáèòåëè. Â ñîñòàâ ýòîãî ðûíêà âõîäÿò 30 ìëí ÷åëîâåê 
â âîçðàñòå îò 18 äî 24 ëåò. Ðûíîê ñîâåðøåííîëåòíèõ ìîëîäûõ ïîòðåáèòåëåé äåëèòñÿ íà 
òðè ïîäãðóïïû: ñòóäåíòû êîëëåäæåé, ìîëîäûå îäèíî÷êè, ìîëîäîæåíû. Ñîâåðøåííîëåò-
íèå ìîëîäûå ïîòðåáèòåëè òðàòÿò íåïðîïîðöèîíàëüíî ìíîãî íà êíèãè, ãðàìïëàñòèíêè, 
ñòåðåîàïïàðàòóðó, ôîòîêàìåðû, ìîäíóþ îäåæäó, ñóøèëêè äëÿ âîëîñ, ñðåäñòâà ëè÷íîé ãè-
ãèåíû è òóàëåòíûå ïðèíàäëåæíîñòè. Äëÿ íèõ õàðàêòåðíû ñëàáàÿ ñòåïåíü ïðèâåðæåííî-
ñòè ê ìàðêàì è ïîâûøåííûé èíòåðåñ ê íîâûì òîâàðàì. Ñîâåðøåííîëåòíèå ìîëîäûå ëþäè 
ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ïðèâëåêàòåëüíûé ðûíîê â ñèëó íåñêîëüêèõ ïðè÷èí: îíè âîñïðèèì-
÷èâû ê èäåå îïðîáîâàíèÿ íîâûõ òîâàðîâ; â áîëüøåé ìåðå íàñòðîåíû òðàòèòü, íåæåëè îò-
êëàäûâàòü äåíüãè; áóäóò äîëüøå âûñòóïàòü â ðîëè ïîêóïàòåëåé. 

Àíàëîãè÷íûì îáðàçîì ìîæíî èññëåäîâàòü è äðóãèå ñóáðûíêè — ïîæèëûõ ëþäåé, 
æåíùèí, àìåðèêàíöåâ èñïàíñêîãî ïðîèñõîæäåíèÿ, — ÷òîáû âûÿñíèòü, áóäåò ëè 
èìåòü ñìûñë (ñ òî÷êè çðåíèÿ êîíêóðåíòíîé áîðüáû) ðàçðàáîòêà öåëåíàïðàâëåííûõ 
ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì äëÿ êàæäîãî èç íèõ. 

Ìîäåëü ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ 
Â ïðîøëîì ïðîäàâöû ó÷èëèñü ïîíèìàòü ñâîèõ ïîòðåáèòåëåé â ïðîöåññå ïîâñå-

äíåâíîãî òîðãîâîãî îáùåíèÿ ñ íèìè. Îäíàêî ðîñò ðàçìåðîâ ôèðì è ðûíêîâ ëèøèë 
ìíîãèõ èç íèõ íåïîñðåäñòâåííûõ êîíòàêòîâ ñî ñâîèìè êëèåíòàìè. Óïðàâëÿþùèì 
ïðèõîäèòñÿ âñå ÷àùå ïðèáåãàòü ê èññëåäîâàíèþ ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Îíè òðàòÿò 
áîëüøå, ÷åì êîãäà-ëèáî ðàíüøå, íà èçó÷åíèå ïîòðåáèòåëåé, ïûòàÿñü âûÿñíèòü, êòî 
èìåííî ïîêóïàåò, êàê èìåííî ïîêóïàåò, êîãäà èìåííî ïîêóïàåò, ãäå èìåííî ïîêóïàåò 
è ïî÷åìó èìåííî ïîêóïàåò. 

Îñíîâíîé âîïðîñ: êàê èìåííî ðåàãèðóþò ïîòðåáèòåëè íà ðàçíûå ïîáóäèòåëüíûå 
ïðèåìû ìàðêåòèíãà, êîòîðûå ôèðìà ìîæåò ïðèìåíèòü? Ôèðìà, ïî-íàñòîÿùåìó ðàçî-
áðàâøàÿñÿ â òîì, êàê ðåàãèðóþò ïîòðåáèòåëè íà ðàçëè÷íûå õàðàêòåðèñòèêè òîâàðà, 
öåíû, ðåêëàìíûå àðãóìåíòû è ò. ï., áóäåò èìåòü îãðîìíîå ïðåèìóùåñòâî ïåðåä êîí-
êóðåíòàìè. Èìåííî ïîýòîìó è ôèðìû è íàó÷íûå ðàáîòíèêè òðàòÿò òàê ìíîãî óñèëèé 
íà èññëåäîâàíèå çàâèñèìîñòåé ìåæäó ïîáóäèòåëüíûìè ôàêòîðàìè ìàðêåòèíãà è îò-
âåòíîé ðåàêöèåé ïîòðåáèòåëåé. Îòïðàâíîé òî÷êîé âñåõ ýòèõ óñèëèé ÿâëÿåòñÿ ïðîñòàÿ 
ìîäåëü, ïðåäñòàâëåííàÿ íà ðèñ. 5.1. Íà íåì ïîêàçàíî, ÷òî ïîáóäèòåëüíûå ôàêòîðû 
ìàðêåòèíãà è ïðî÷èå ðàçäðàæèòåëè ïðîíèêàþò â “÷åðíûé ÿùèê” ñîçíàíèÿ ïîêóïàòå-
ëÿ è âûçûâàþò îïðåäåëåííûå îòêëèêè. 

Íà ðèñ. 5.2 ýòà æå ìîäåëü ïðåäñòàâëåíà â áîëåå ðàçâåðíóòîì âèäå. Â ëåâîì ïðÿìî-
óãîëüíèêå — ïîáóäèòåëüíûå ôàêòîðû äâóõ òèïîâ. Ïîáóäèòåëüíûå ôàêòîðû ìàðêå-
òèíãà âêëþ÷àþò â ñåáÿ ÷åòûðå ýëåìåíòà: òîâàð, öåíó, ìåòîäû ðàñïðîñòðàíåíèÿ 
è ïðîäâèæåíèÿ. Ïðî÷èå ðàçäðàæèòåëè ñëàãàþòñÿ èç îñíîâíûõ ñèë è ñîáûòèé èç îê-
ðóæåíèÿ ïîêóïàòåëÿ; ýêîíîìè÷åñêîé, íàó÷íî-òåõíè÷åñêîé, ïîëèòè÷åñêîé è êóëüòóð-
íîé ñðåäû. Ïðîéäÿ ÷åðåç “÷åðíûé ÿùèê” ñîçíàíèÿ ïîêóïàòåëÿ, âñå ýòè ðàçäðàæèòå-
ëè âûçûâàþò ðÿä ïîääàþùèõñÿ íàáëþäåíèþ ïîêóïàòåëüñêèõ ðåàêöèé, ïðåäñòàâëåí-
íûõ â ïðàâîì ïðÿìîóãîëüíèêå: âûáîð òîâàðà, âûáîð ìàðêè, âûáîð äèëåðà, âûáîð 
âðåìåíè ïîêóïêè, âûáîð îáúåìà ïîêóïêè. 
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Ðèñ. 5.1. Ïðîñòàÿ ìîäåëü ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ 
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Ðèñ. 5.2. Ðàçâåðíóòàÿ ìîäåëü ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ 

Çàäà÷à äåÿòåëÿ ðûíêà — ïîíÿòü, ÷òî ïðîèñõîäèò â “÷åðíîì ÿùèêå” ñîçíàíèÿ ïî-
òðåáèòåëÿ ìåæäó ïîñòóïëåíèåì ðàçäðàæèòåëåé è ïðîÿâëåíèåì îòêëèêîâ íà íèõ. Ñàì 
“÷åðíûé ÿùèê” ñîñòîèò èç äâóõ ÷àñòåé. Ïåðâàÿ — õàðàêòåðèñòèêè ïîêóïàòåëÿ, îêà-
çûâàþùèå îñíîâíîå âëèÿíèå íà òî, êàê ÷åëîâåê âîñïðèíèìàåò ðàçäðàæèòåëè è ðåà-
ãèðóåò íà íèõ. Âòîðàÿ ÷àñòü — ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ïîêóïàòåëüñêîãî ðåøåíèÿ, îò êîòî-
ðîãî çàâèñèò ðåçóëüòàò. Â ýòîé ãëàâå ìû ðàññìîòðèì îáå ýòè ÷àñòè, ÷òîáû ðàçîáðàòü-
ñÿ â ïîêóïàòåëüñêîì ïîâåäåíèè. 

Õàðàêòåðèñòèêè ïîêóïàòåëÿ 
Ïîòðåáèòåëè ïðèíèìàþò ñâîè ðåøåíèÿ íå â âàêóóìå. Íà ñîâåðøàåìûå èìè ïîêóïêè 

áîëüøîå âëèÿíèå îêàçûâàþò ôàêòîðû êóëüòóðíîãî, ñîöèàëüíîãî, ëè÷íîãî è ïñèõîëîãè-
÷åñêîãî ïîðÿäêà (ðèñ. .3). Â áîëüøèíñòâå ñâîåì ýòî ôàêòîðû, íå ïîääàþùèåñÿ êîíòðî-
ëþ ñî ñòîðîíû äåÿòåëåé ðûíêà. Íî èõ îáÿçàòåëüíî ñëåäóåò ïðèíèìàòü â ðàñ÷åò. Äàâàé-
òå ðàçáåðåìñÿ, êàêîå âëèÿíèå îêàçûâàåò êàæäûé èç íèõ íà ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëÿ, íà 
ïðèìåðå ãèïîòåòè÷åñêîé ïîêóïàòåëüíèöû Áåòòè Ñìèò. 

Бетти Смит — выпóсêница êолледжа, замóжем, заведóет производством марочноãо товара в одной из 
ведóщих фирм, изãотовляющих фасованные товары широêоãо потребления. В данный момент она занята 
поисêами новоãо занятия в свободное время, занятия, êоторое êонтрастировало бы с привычной рабочей 
атмосферой. Эта нóжда натолêнóла Бетти на мысль êóпить êамерó, чтобы заняться фотоãрафией. Каê 
она бóдет исêать êамерó и êаê бóдет выбирать êонêретнóю марêó фотоаппарата, зависит от множества 
фаêторов. 

Ôàêòîðû êóëüòóðíîãî óðîâíÿ 
Ñàìîå áîëüøîå è ãëóáîêîå âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ îêàçûâàþò ôàêòîðû 

êóëüòóðíîãî óðîâíÿ. Ðàññìîòðèì, êàêóþ ðîëü èãðàþò êóëüòóðà, ñóáêóëüòóðà è ñîöè-
àëüíîå ïîëîæåíèå ïîêóïàòåëÿ. 
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Ðèñ. 5.3. Ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå 

ÊÓËÜÒÓÐÀ. Êóëüòóðà — îñíîâíàÿ ïåðâîïðè÷èíà, îïðåäåëÿþùàÿ ïîòðåáíîñòè è ïîâå-
äåíèå ÷åëîâåêà. ×åëîâå÷åñêîå ïîâåäåíèå — âåùü â îñíîâíîì áëàãîïðèîáðåòåííàÿ. Ðåáåíîê 
óñâàèâàåò áàçîâûé íàáîð öåííîñòåé, âîñïðèÿòèé, ïðåäïî÷òåíèé, ìàíåð è ïîñòóïêîâ, õà-
ðàêòåðíûé äëÿ åãî ñåìüè è îñíîâíûõ èíñòèòóòîâ îáùåñòâà. Òàê, ðåáåíîê, ðàñòóùèé 
â Àìåðèêå, çíàêîìèòñÿ èëè ñòàëêèâàåòñÿ ñî ñëåäóþùèìè öåííîñòíûìè ïðåäñòàâëåíèÿ-
ìè: ñâåðøåíèå è óñïåõ, àêòèâíîñòü, ðàáîòîñïîñîáíîñòü è ïðàêòè÷íîñòü, äâèæåíèå âïåðåä, 
ìàòåðèàëüíûé êîìôîðò, èíäèâèäóàëèçì, ñâîáîäà, âíåøíèé êîìôîðò, ôèëàíòðîïñòâî, ìî-
ëîæàâîñòü. 

Èíòåðåñ Áåòòè Ñìèò ê ôîòîêàìåðàì — ýòî ðåçóëüòàò åå âîñïèòàíèÿ â ñîâðåìåííîì 
îáùåñòâå, ñ åãî äîñòèæåíèÿìè â îáëàñòè ôîòîòåõíèêè è ñîïóòñòâóþùèìè ýòîìó íàâûêà-
ìè ïîòðåáèòåëåé è íàáîðîì ñîîòâåòñòâóþùèõ öåííîñòåé. Áåòòè çíàåò, ÷òî òàêîå ôîòîêà-
ìåðû. Îíà çíàåò, êàê ðàçîáðàòüñÿ â èíñòðóêöèè ïî èõ ýêñïëóàòàöèè, à åå îáùåñòâåííîå 
îêðóæåíèå óæå âîñïðèíÿëî èäåþ æåíùèí-ôîòîãðàôîâ. Â ðàìêàõ èíîãî êóëüòóðíîãî óê-
ëàäà, ñêàæåì â ïëåìåíè, çàòåðÿâøåìñÿ â ãëóøè öåíòðàëüíîé ÷àñòè Àâñòðàëèè, ôîòîêà-
ìåðà ìîæåò ñîâñåì íè÷åãî íå çíà÷èòü, à áûòü ïðîñòî “ëþáîïûòíîé øòóêîé”. 

ÑÓÁÊÓËÜÒÓÐÀ. Ëþáàÿ êóëüòóðà âêëþ÷àåò â ñåáÿ áîëåå ìåëêèå ñîñòàâëÿþùèå, èëè 
ñóáêóëüòóðû, êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿþò ñâîèì ÷ëåíàì âîçìîæíîñòü áîëåå êîíêðåòíîãî 
îòîæäåñòâëåíèÿ è îáùåíèÿ ñ ñåáå ïîäîáíûìè. Â êðóïíûõ ñîîáùåñòâàõ âñòðå÷àþòñÿ 
ãðóïïû ëèö îäíîé íàöèîíàëüíîñòè, ñêàæåì èðëàíäöåâ, ïîëÿêîâ, èòàëüÿíöåâ èëè ïóýð-
òîðèêàíöåâ, ïðîÿâëÿþùèõ ÷åòêèå ýòíè÷åñêèå âêóñîâûå ïðèñòðàñòèÿ è èíòåðåñû. Îò-
äåëüíûå ñóáêóëüòóðû ñî ñâîèìè ñïåöèôè÷åñêèìè ïðåäïî÷òåíèÿìè è çàïðåòàìè ïðåä-
ñòàâëÿþò ñîáîé ðåëèãèîçíûå ãðóïïû, òàêèå, êàê ãðóïïû êàòîëèêîâ, ìîðìîíîâ, ïðåñâè-
òåðèàí, èóäååâ. ×åòêî âûäåëÿþùèìèñÿ êóëüòóðíûìè ñêëîííîñòÿìè è îòíîøåíèÿìè 
õàðàêòåðèçóþòñÿ ðàñîâûå ãðóïïû, ñêàæåì íåãðîâ è óðîæåíöåâ Âîñòîêà. Ñâîè îòëè÷íûå 
îò ïðî÷èõ ñóáêóëüòóðû ñî ñâîèì ñïåöèôè÷åñêèì îáðàçîì æèçíè â êàæäîì îòäåëüíîì 
ñëó÷àå èìåþò è ãåîãðàôè÷åñêèå ðàéîíû, òàêèå, êàê øòàòû êðàéíåãî Þãà, Êàëèôîðíèÿ, 
øòàòû Íîâîé Àíãëèè. Âî âðåçêå 5.1 ïðèâîäèòñÿ íåñêîëüêî ïðèìåðîâ âëèÿíèÿ ãåîãðà-
ôè÷åñêîãî ìåñòîïîëîæåíèÿ íà õàðàêòåð âûáîðà òîâàðîâ. 

Íà èíòåðåñå Áåòòè Ñìèò ê ðàçíûì òîâàðàì, áåçóñëîâíî, ñêàæóòñÿ åå íàöèîíàëü-
íàÿ è ðàñîâàÿ ïðèíàäëåæíîñòü, âåðîèñïîâåäàíèå è ãåîãðàôè÷åñêîå îêðóæåíèå. Ýòè 
ôàêòîðû áóäóò âëèÿòü íà åå âûáîð ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, îäåæäû, îòäûõà è ðàçâëå÷å-
íèé, öåëåé êàðüåðû. Ñóáêóëüòóðà, ê êîòîðîé îíà ïðèíàäëåæèò, ñêàæåòñÿ è íà åå èí-
òåðåñå ê ôîòîêàìåðàì. Â ðàçíûõ ñóáêóëüòóðàõ ïðèäàåòñÿ ðàçíîå çíà÷åíèå çàíÿòèÿì 
ôîòîãðàôèåé, è ýòî òîæå ìîæåò îêàçàòü âëèÿíèå íà èíòåðåñ Áåòòè. 
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ÑÎÖÈÀËÜÍÎÅ ÏÎËÎÆÅÍÈÅ. Ïî÷òè â êàæäîì îáùåñòâå ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå 
îáùåñòâåííûå êëàññû, êîòîðûå ìû îïðåäåëÿåì ñëåäóþùèì îáðàçîì. 

 Îáùåñòâåííûå êëàññû — ñðàâíèòåëüíî ñòàáèëüíûå ãðóïïû â ðàìêàõ îáùåñòâà, 
ðàñïîëàãàþùèåñÿ â èåðàðõè÷åñêîì ïîðÿäêå è õàðàêòåðèçóþùèåñÿ íàëè÷èåì 
ó èõ ÷ëåíîâ ñõîæèõ öåííîñòíûõ ïðåäñòàâëåíèé, èíòåðåñîâ è ïîâåäåíèÿ. 

Ñîöèîëîãè âûäåëÿþò â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ øåñòü îáùåñòâåííûõ êëàññîâ, ïðåä-
ñòàâëåííûõ â òàáë. 5.1. 

Îáùåñòâåííûì êëàññàì ïðèñóùå íåñêîëüêî õàðàêòåðèñòèê: ëèöà, ïðèíàäëåæàùèå 
ê îäíîìó è òîìó æå êëàññó, ñêëîííû âåñòè ñåáÿ ïî÷òè îäèíàêîâî; â çàâèñèìîñòè îò 
ïðèíàäëåæíîñòè ê òîìó èëè èíîìó êëàññó ëþäè çàíèìàþò áîëåå âûñîêîå èëè áîëåå 
íèçêîå ïîëîæåíèå â îáùåñòâå; îáùåñòâåííûé êëàññ îïðåäåëÿåòñÿ íå íà îñíîâå êàêîé-òî 
îäíîé ïåðåìåííîé, à íà îñíîâå çàíÿòèé, äîõîäîâ, áîãàòñòâà, îáðàçîâàíèÿ, öåííîñòíîé 
îðèåíòàöèè è òîìó ïîäîáíûõ õàðàêòåðèñòèê ïðèíàäëåæàùèõ ê íåìó ëèö; èíäèâèäû 
ìîãóò ïåðåõîäèòü â áîëåå âûñîêèé êëàññ èëè îïóñêàòüñÿ â îäèí èç íèæíèõ êëàññîâ. 

Äëÿ îáùåñòâåííûõ êëàññîâ õàðàêòåðíû ÿâíûå ïðåäïî÷òåíèÿ òîâàðîâ è ìàðîê 
â îäåæäå, õîçÿéñòâåííûõ ïðèíàäëåæíîñòÿõ, ïðîâåäåíèè äîñóãà, àâòîìîáèëÿõ. Ïî-
ýòîìó íåêîòîðûå ìàðêåòîëîãè ôîêóñèðóþò ñâîè óñèëèÿ íà êàêîì-òî îäíîì îáùåñò-
âåííîì êëàññå. Öåëåâîé îáùåñòâåííûé êëàññ ïðåäïîëàãàåò îïðåäåëåííûé òèï ìàãà-
çèíà, â êîòîðîì äîëæåí ïðîäàâàòüñÿ òîâàð, âûáîð îïðåäåëåííûõ ñðåäñòâ ðàñïðîñòðà-
íåíèÿ èíôîðìàöèè äëÿ åãî ðåêëàìû è îïðåäåëåííîãî òèïà ðåêëàìíûõ îáðàùåíèé. 

Врезêа 5.1. Поêóпательсêие привычêи зависят от места жительства 

Если вы живете в Нью-Йорêе, то вам наверняêа ãораздо больше нравится вермóт, чем жителям Сент-
Лóиса. К таêомó выводó пришла фирма марêетинãовых исследований “Медиамарê” по резóльтатам об-
ширноãо опроса по выявлению реãиональных различий в поêóпательсêих привычêах жителей 10 êрóпных 
америêансêих ãородов  — Нью-Йорêа, Лос-Анджелеса, Чиêаãо, Филадельфии, Сан-Францисêо, Бостона, 
Детройта, Вашинãтона, Кливленда и Сент-Лóиса. 

Целью исследования был сбор информации о реãиональных особенностях поведения потребителей для 
вещательных сетей, живóщих за счет постóплений от реêламы. В этих 10 ãородах, выбранных объеêтами 
исследования, проживает одна треть населения страны, а êрóпные вещательные сети имеют в них собст-
венные телецентры. Исследование фирмы “Медиамарê” выявило наличие реãиональных предпочтений 
потребителей даже в отношении товаров, расчетная интенсивность поêóпêи êоторых единообразна 
в масштабах всей страны. Одним из неожиданных резóльтатов исследования было óстановление реãио-
нальных предпочтений в потреблении различных спиртных напитêов, дрóãим — óстановление фаêта, что 
жители разных ãородов предпочитают разные формы êапиталовложений. 

Удивительным отêрытием явилось и то обстоятельство, что в разных частях страны люди предпочитают 
разные леêарства, отпóсêаемые без рецептов. Если принять óровень потребления снотворных табле-
тоê в общенациональном масштабе за 100, оêазывается, что в Вашинãтоне этот поêазатель ра-
вен 122, а в Кливленде — 64. Потребление слабительных средств в Сент-Лóисе несêольêо выше сред-
неãо óровня и равно 112, а в Бостоне этот поêазатель едва достиãает 60. В êатеãории спиртных напит-
êов жители Лос-Анджелеса предпочитают меêсиêансêóю теêилó, о чем ãоворит индеêс 274, в то время 
êаê поêóпательсêие привычêи жителей Нью-Йорêа свидетельствóют о ãораздо меньшей любви ê этомó 
напитêó, индеêс êотороãо равен всеãо 49. 

Еще одна сфера неожиданных реãиональных различий — частные инвестиции, причем особо специфиче-
сêий подход наблюдается ó жителей Вашинãтона. В то время êаê, по данным исследования, жители Лос-
Анджелеса в подавляющем большинстве своем предпочитают вêладывать деньãи в налоãовые сертифиêа-
ты Казначейства (индеêс 338), жители Вашинãтона не настроены на это (индеêс 13). В то время êаê жите-
ли Детройта предпочитают вêладывать деньãи в обычные аêции (индеêс 204), вашинãтонцы ê этомó не 
расположены (индеêс 50). Жители Вашинãтона, êажется, ãораздо чаще сêлонны вêладывать свои деньãи 
в золото, драãоценные металлы или êамни (индеêс 280), чем жители Чиêаãо или Сент-Лóиса, прибеãаю-
щие ê подобной форме инвестиций ãораздо реже (индеêс 40). 
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Исследование, проведенное фирмой “Медиамарê”, свидетельствóет о том, что на потребительсêом поведе-
нии нередêо сêазывается реãиональная специфиêа. Иноãда причины ãеоãрафичесêих различий ясны: не сле-
дóет, сêажем, ожидать, что жители Детройта, êоторые сêорее всеãо таê или иначе лично связаны 
с америêансêой автомобильной промышленностью, бóдóт поêóпать большое êоличество японсêих автома-
шин “Датцóн”. Кстати, таê оно и есть: индеêс приобретения машин “Датцóн” в Детройте, êаê и следовало 
ожидать, низоê — всеãо 25. Ряд дрóãих реãиональных различий объяснить не таê просто. 

Таблица 5.1. Характеристики шести основных общественных классов США 

Общественный класс Характеристики класса 

Высший высший класс  
(менее 1% населения) 

Элита общества, происходящая из именитых семей и живущая на наследуемое богатство. Жертвуют 
деньги на благотворительные цели, владеют более чем одним домом, посылают детей в частные школы, 
не привыкли выставлять свое богатство напоказ. Служат референтной группой для остальных классов. 
Рынок драгоценностей, антиквариата, домов, услуг по организации отдыха и путешествий 

Низший высший класс  
(около 2%) 

Лица свободных профессий или бизнесмены, получающие высокие доходы в силу своих исключи-
тельных способностей. 
Активны в общественных и гражданских делах, жаждут признания своего социального положения 
и демонстративно тратят. 
Стремятся перейти в высший высший класс. Рынок дорогих домов, яхт, плавательных бассейнов, ав-
томобилей 

Высший средний класс  
(12%) 

Делающие карьеру лица свободных профессий, управляющие, бизнесмены. 
Проявляют заботу об образовании, духовной жизни, культуре и гражданских делах. 
Рынок хороших домов, мебели, одежды и бытовых приборов 

Низший средний класс  
(30%) 

Служащие, мелкие предприниматели, “рабочая аристократия” (водопроводчики, средний инженер-
но-технический состав заводов). 
Озабочены соблюдением норм и правил культуры, созданием себе ореола респектабельности. 
Рынок товаров типа “сделай сам”, хозяйственных принадлежностей, одежды строгого стиля 

Высший низший класс  
(35%) 

Мелкие служащие, квалифицированные и полуквалифицированные рабочие. 
Озабочены проблемами четкого разделения ролей полов, укреплением своего положения в обществе. 
Рынок спортивных товаров, пива, товаров для домашнего хозяйства 

Низший низший класс  
(20%) 

Неквалифицированные рабочие, лица, живущие на пособия. 
Рынок пищевых продуктов, телевизоров, подержанных автомобилей 

Áåòòè Ñìèò, âîçìîæíî, ÿâëÿåòñÿ âûõîäöåì èç îäíîãî èç âûñøèõ êëàññîâ. Â òàêîì 
ñëó÷àå â åå ñåìüå, âåðîÿòíî, áûëà äîðîãàÿ ôîòîêàìåðà, à ÷ëåíû ñåìüè áàëîâàëèñü ôî-
òîãðàôèåé. Òîò ôàêò, ÷òî îíà ïîäóìûâàåò “ñäåëàòüñÿ íàñòîÿùèì ïðîôåññèîíàëîì”, 
òàêæå ñîîòâåòñòâóåò âçãëÿäàì ëèö åå êðóãà, ïðèíàäëåæàùèõ, êàê è îíà, ê îäíîìó èç 
âûñøèõ êëàññîâ. 

Ôàêòîðû ñîöèàëüíîãî ïîðÿäêà 
Ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ îïðåäåëÿåòñÿ òàêæå è ôàêòîðàìè ñîöèàëüíîãî ïîðÿäêà, 

òàêèìè, êàê ðåôåðåíòíûå ãðóïïû, ñåìüÿ, ñîöèàëüíûå ðîëè è ñòàòóñû. 
ÐÅÔÅÐÅÍÒÍÛÅ ÃÐÓÏÏÛ. Îñîáåííî ñèëüíîå âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà 

îêàçûâàþò ìíîãî÷èñëåííûå ðåôåðåíòíûå ãðóïïû. 

 Ðåôåðåíòíûå ãðóïïû — ãðóïïû, îêàçûâàþùèå ïðÿìîå (ò.å. ïðè ëè÷íîì êîí-
òàêòå) èëè êîñâåííîå âëèÿíèå íà îòíîøåíèÿ èëè ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà. 

Ãðóïïû, îêàçûâàþùèå íà ÷åëîâåêà ïðÿìîå âëèÿíèå, íàçûâàþò ÷ëåíñêèìè êîë-
ëåêòèâàìè. Ýòî ãðóïïû, ê êîòîðûì èíäèâèä ïðèíàäëåæèò è ñ êîòîðûìè îí âçàèìî-
äåéñòâóåò. Íåêîòîðûå èç ýòèõ êîëëåêòèâîâ ÿâëÿþòñÿ ïåðâè÷íûìè, è âçàèìîäåéñòâèå 
ñ íèìè íîñèò äîâîëüíî ïîñòîÿííûé õàðàêòåð. Ýòî ñåìüÿ, äðóçüÿ, ñîñåäè è êîëëåãè ïî 
ðàáîòå. Ïåðâè÷íûå êîëëåêòèâû îáû÷íî áûâàþò íåôîðìàëüíûìè. Êðîìå òîãî, ÷åëîâåê 
ïðèíàäëåæèò ê ðÿäó âòîðè÷íûõ êîëëåêòèâîâ, êîòîðûå, êàê ïðàâèëî, áîëåå ôîðìàëü-
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íû è âçàèìîäåéñòâèå ñ êîòîðûìè íå íîñèò ïîñòîÿííîãî õàðàêòåðà. Ýòî ðàçíîãî ðîäà 
îáùåñòâåííûå îðãàíèçàöèè òèïà ðåëèãèîçíûõ îáúåäèíåíèé, ïðîôåññèîíàëüíûå àññî-
öèàöèè è ïðîôñîþçû. 

Âëèÿíèå íà èíäèâèäà îêàçûâàþò òàêæå ãðóïïû, ê êîòîðûì îí íå ïðèíàäëåæèò. 
Æåëàòåëüíûé êîëëåêòèâ — ýòî ãðóïïà, ê êîòîðîé ÷åëîâåê õî÷åò èëè ñòðåìèòñÿ ïðè-
íàäëåæàòü. Íàïðèìåð, þíûé ôóòáîëèñò ìîæåò íàäåÿòüñÿ â îäèí ïðåêðàñíûé äåíü 
èãðàòü çà êîìàíäó âûñøåé ëèãè è îòîæäåñòâëÿåò ñåáÿ ñ ýòèì êîëëåêòèâîì, õîòÿ íå-
ïîñðåäñòâåííûé êîíòàêò îòñóòñòâóåò. Íåæåëàòåëüíûé êîëëåêòèâ — ãðóïïà, öåííîñò-
íûå ïðåäñòàâëåíèÿ è ïîâåäåíèå êîòîðîé èíäèâèä íå ïðèåìëåò. Òîò æå ñàìûé ïîäðîñ-
òîê, âîçìîæíî, ñòðåìèòñÿ èçáåæàòü êàêîé áû òî íè áûëî ñâÿçè ñ ãðóïïîé ïðèâåð-
æåíöåâ îäíîãî èç èíäèéñêèõ êóëüòîâ. 

Ìàðêåòîëîãè ñòðåìÿòñÿ âûÿâèòü âñå ðåôåðåíòíûå ãðóïïû êîíêðåòíîãî ðûíêà, íà êî-
òîðîì îíè ïðîäàþò ñâîè òîâàðû. Ðåôåðåíòíûå ãðóïïû îêàçûâàþò íà ëþäåé âëèÿíèå ïî 
êðàéíåé ìåðå òðåìÿ ïóòÿìè. Âî-ïåðâûõ, èíäèâèä ñòàëêèâàåòñÿ ñ íîâûìè äëÿ íåãî ïðîÿâ-
ëåíèÿìè ïîâåäåíèÿ è îáðàçàìè æèçíè. Âî-âòîðûõ, ãðóïïà âîçäåéñòâóåò íà îòíîøåíèÿ èí-
äèâèäà è åãî ïðåäñòàâëåíèå î ñàìîì ñåáå, ïîñêîëüêó îí, êàê ïðàâèëî, ñòðåìèòñÿ “âïè-
ñàòüñÿ” â êîëëåêòèâ. È â-òðåòüèõ, ãðóïïà ïîäòàëêèâàåò èíäèâèäà ê êîíôîðìíîñòè, ÷òî 
ìîæåò ïîâëèÿòü íà âûáîð èì êîíêðåòíûõ òîâàðîâ è ìàðîê (Âðåçêà 5.2). 

Врезêа 5.2. Идея продажи на домó опирается на понятие референтной ãрóппы 

Все более попóлярной формой внемаãазинной продажи становится óстройство “торãовых встреч” на 
домó с демонстрацией предлаãаемоãо товара специально приãлашенным для этой цели дрóзьям и зна-
êомым. Мастерами этой формы торãовли являются фирмы “Мэри Кей” — продавец êосметиêи, 
и “Таппервэр хоóм партис” — продавец пластиêовой посóды, добившиеся больших óспехов в росте 
своеãо сбыта и прибылей. Вот êаê работает система продажи в ходе “торãовых встреч” на домó. 
Консóльтант по êосметиêе (а их ó фирмы “Мэри Кей” 46 тыс. человеê) обращается ê несêольêим оê-
рестным жительницам с просьбой óстроить ó них дома небольшие демонстрации êосметиêи. Хозяйêа 
приãлашает на таêóю встречó своих подрóã, óãощает их прохладительными напитêами, и они общают-
ся в непринóжденной, неформальной обстановêе. В этой блаãоприятной атмосфере êонсóльтант фир-
мы “Мэри Кей” в течение двóх часов рассêазывает о применении êосметиêи и дает присóтствóющим 
бесплатные óроêи маêияжа в расчете на то, что большинство ãостей приобретóт неêоторые из тольêо 
что продемонстрированных êосметичесêих средств. Хозяйêе выплачивают êомиссионные в размере 
15% сóммы продаж и предоставляют сêидêó с цены лично êóпленной ею êосметиêи. Оêоло 60% ãос-
тей обязательно что-то êóпят, отчасти из-за стремления хорошо выãлядеть в ãлазах дрóãих женщин. 
“Торãовые встречи” на домó использóют для продажи êосметиêи, êóхонных принадлежностей, хозяй-
ственных товаров, платьев, тóфель, белья. Фирма “Таппервэр хоóм партис”, сóществóющая óже 
32 ãода, продает таêим образом 140 разных товаров с помощью 80 тыс. независимых продавцов и 
имеет ãодовой оборот порядêа 200 млн. долл. (данные 1981 ã.). Косметичесêая фирма “Мэри Кей” 
использóет ãлóбоêо продóманный мотивационный подход ê поощрению продавщиц за привлечение 
новых êонсóльтантов. Лóчших из них чествóют на ежеãодном общем собрании, присваивая им звание 
“Королевы личной продажи” и предоставляя в распоряжение êаждой на целый ãод автомобиль “Ка-
диллаê” розовоãо цвета. Предприятие фирмы “Мэри Кей” поêоится на понимании психолоãии жен-
щин Атлантичесêоãо побережья США, на их взаимном влиянии при поêóпêах. 

Âëèÿíèå ãðóïïû îáû÷íî ñêàçûâàåòñÿ ñèëüíåå, êîãäà òîâàð ÿâëÿåòñÿ ðåàëüíîñòüþ 
äëÿ òåõ, êîãî ïîêóïàòåëü óâàæàåò. Íà ðåøåíèå Áåòòè Ñìèò êóïèòü êàìåðó è âûáîð 
êîíêðåòíîé ìàðêè ôîòîàïïàðàòà ìîãóò îêàçàòü ñèëüíîå âëèÿíèå ÷ëåíû åå ðåôåðåíò-
íûõ ãðóïï. Ïîä âëèÿíèåì äðóçåé, ÿâëÿþùèõñÿ ÷ëåíàìè êëóáà ôîòîëþáèòåëåé, îíà 
ìîæåò ïðèíÿòü ðåøåíèå î ïîêóïêå õîðîøåé êàìåðû. ×åì ñïëî÷åííåå êîëëåêòèâ, ÷åì 
ýôôåêòèâíåå íàëàæåí â íåì ïðîöåññ êîììóíèêàöèè, ÷åì âûøå èíäèâèä ñòàâèò ýòîò 
êîëëåêòèâ, òåì áîëüøèì áóäåò åãî âëèÿíèå íà ôîðìèðîâàíèå ïðåäñòàâëåíèé èíäèâè-
äà î äîñòîèíñòâàõ òîâàðîâ è ìàðîê. 
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ÑÅÌÜß. Ñèëüíîå âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëÿ ìîãóò îêàçûâàòü ÷ëåíû åãî 
ñåìüè. Ñåìüÿ íàñòàâëÿþùàÿ ñîñòîèò èç ðîäèòåëåé èíäèâèäà. Îò íèõ ÷åëîâåê ïîëó÷à-
åò íàñòàâëåíèÿ î ðåëèãèè, ïîëèòèêå, ýêîíîìèêå, ÷åñòîëþáèè, ñàìîóâàæåíèè, ëþáâè. 
Äàæå â òîì ñëó÷àå, êîãäà ïîêóïàòåëü óæå íå âçàèìîäåéñòâóåò òåñíî ñî ñâîèìè ðîäè-
òåëÿìè, èõ âëèÿíèå íà åãî íåîñîçíàííîå ïîâåäåíèå ìîæåò âñå åùå îñòàâàòüñÿ âåñüìà 
çíà÷èòåëüíûì. Â ñòðàíàõ, ãäå ðîäèòåëè è äåòè ïðîäîëæàþò æèòü âìåñòå, ðîäèòåëü-
ñêîå âëèÿíèå ìîæåò áûòü îïðåäåëÿþùèì. 

Áîëåå íåïîñðåäñòâåííîå âëèÿíèå íà ïîâñåäíåâíîå ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå îêà-
çûâàåò ïîðîæäåííàÿ ñåìüÿ èíäèâèäà, ò.å. åãî ñóïðóã è äåòè. Ñåìüÿ — ñàìàÿ âàæíàÿ 
â ðàìêàõ îáùåñòâà îðãàíèçàöèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ çàêóïîê, è åå ïîäâåðãàþò âñåñòî-
ðîííåìó èçó÷åíèþ. Ìàðêåòîëîãîâ èíòåðåñóþò ðîëè ìóæà, æåíû è äåòåé è òî âëèÿ-
íèå, êîòîðîå êàæäûé èç íèõ îêàçûâàåò íà ïîêóïêó ðàçíîîáðàçíûõ òîâàðîâ è óñëóã. 

Ñîîòíîøåíèå âëèÿíèé ìóæà è æåíû êîëåáëåòñÿ â øèðîêèõ ïðåäåëàõ â çàâèñèìî-
ñòè îò òîâàðíîé êàòåãîðèè. Æåíà òðàäèöèîííî âûñòóïàåò â êà÷åñòâå ãëàâíîãî çàêóï-
ùèêà äëÿ ñåìüè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, õîçÿéñòâåííûõ ìåëî÷åé è îñíîâíûõ ïðåäìåòîâ 
îäåæäû. Îäíàêî ñ óâåëè÷åíèåì ÷èñëà ðàáîòàþùèõ æåí è âîçðîñøåé ãîòîâíîñòüþ 
ìóæåé äåëàòü áîëüøå ñåìåéíûõ çàêóïîê ñèòóàöèÿ ìåíÿåòñÿ. Òàê ÷òî ïðîäàâöû îñ-
íîâíûõ òîâàðîâ ñîâåðøàò îøèáêó, ïðîäîëæàÿ äóìàòü î æåíùèíàõ êàê îá îñíîâíûõ 
è åäèíñòâåííûõ ïîêóïàòåëÿõ ñâîèõ èçäåëèé. 

Ïî ïîâîäó äîðîãîñòîÿùèõ òîâàðîâ è óñëóã ìóæ è æåíà îáû÷íî ïðèíèìàþò ñîâìåñò-
íîå ðåøåíèå. Ìàðêåòîëîãó íåîáõîäèìî âûÿñíèòü, ÷üå èìåííî ìíåíèå îêàçûâàåòñÿ âå-
ñîìåå, êîãäà ðå÷ü èäåò î ïîêóïêå êîíêðåòíîãî òîâàðà èëè êîíêðåòíîé óñëóãè. Âîò êàê 
÷àùå âñåãî ðàñïðåäåëÿåòñÿ âëèÿíèå êàæäîãî ïðèìåíèòåëüíî ê ðÿäó òîâàðîâ è óñëóã. 

 Ìíåíèå ìóæà: ñòðàõîâàíèå æèçíè, àâòîìîáèëè, òåëåâèäåíèå. 

 Ìíåíèå æåíû: ñòèðàëüíûå ìàøèíû, êîâðû, ìåáåëü, çà èñêëþ÷åíèåì ìåáåëè 
äëÿ ãîñòèíîé, êóõîííûå ïðèíàäëåæíîñòè. 

 Îáùåå ðåøåíèå: ìåáåëü äëÿ ãîñòèíîé, ïðîâåäåíèå îòïóñêà, âûáîð æèëüÿ, ðàç-
âëå÷åíèÿ âíå äîìà. 

Â ñëó÷àå ñ Áåòòè Ñìèò ïðè ïîêóïêå êàìåðû îñíîâíûì âëèÿòåëüíûì ñîâåò÷èêîì 
áóäåò åå ìóæ. Âîçìîæíî, ó íåãî îêàæåòñÿ ñîáñòâåííîå ìíåíèå îá ýòîé ïîêóïêå âîîá-
ùå è êîíêðåòíîì òèïå ôîòîàïïàðàòà â ÷àñòíîñòè. Â òî æå âðåìÿ îñíîâíûì ðàñïîðÿ-
äèòåëåì, ïîêóïàòåëåì è ïîëüçîâàòåëåì áóäåò ñàìà Áåòòè. 

ÐÎËÈ È ÑÒÀÒÓÑÛ. Èíäèâèä ÿâëÿåòñÿ ÷ëåíîì ìíîæåñòâà ñîöèàëüíûõ ãðóïï. Åãî 
ïîëîæåíèå â êàæäîé èç íèõ ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü ñ òî÷êè çðåíèÿ ðîëè è ñòàòóñà. 
Ñêàæåì, Áåòòè ïî îòíîøåíèþ ê ñâîèì ðîäèòåëÿì èãðàåò ðîëü äî÷åðè, â ñîáñòâåííîé 
ñåìüå — ðîëü æåíû, â ðàìêàõ ôèðìû — ðîëü çàâåäóþùåé ïðîèçâîäñòâîì ìàðî÷íîãî 
òîâàðà. Ðîëü ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé íàáîð äåéñòâèé, êîòîðûõ îæèäàþò îò èíäèâèäà îê-
ðóæàþùèå åãî ëèöà. Êàæäàÿ èç ðîëåé, èñïîëíÿåìûõ Áåòòè, áóäåò òàê èëè èíà÷å 
âëèÿòü íà åå ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå. 

Êàæäîé ðîëè ïðèñóù îïðåäåëåííûé ñòàòóñ, îòðàæàþùèé ñòåïåíü ïîëîæèòåëüíîé 
îöåíêè åå ñî ñòîðîíû îáùåñòâà. Ðîëü çàâåäóþùåé ïðîèçâîäñòâîì ìàðî÷íîãî òîâàðà 
èìååò â ãëàçàõ äàííîãî îáùåñòâà áîëåå âûñîêèé ñòàòóñ â ñðàâíåíèè ñ ðîëüþ äî÷åðè. 
Â êà÷åñòâå çàâåäóþùåé ïðîèçâîäñòâîì ìàðî÷íîãî òîâàðà Áåòòè áóäåò ïðèîáðåòàòü 
îäåæäó, êîòîðàÿ îòðàæàåò èìåííî ýòó åå ðîëü è åå ñòàòóñ. 

×åëîâåê ÷àñòî îñòàíàâëèâàåò ñâîé âûáîð íà òîâàðàõ, ãîâîðÿùèõ î åãî ñòàòóñå â îá-
ùåñòâå. Òàê, ïðåçèäåíòû ôèðì åçäÿò íà àâòîìîáèëÿõ “Ìåðñåäåñ” èëè “Êàäèëëàê”, íî-
ñÿò äîðîãèå, ïðåêðàñíî ñøèòûå êîñòþìû è ïüþò âèñêè “Êàòòè Ñàðê”. Äåÿòåëè ðûíêà 
îñîçíàþò ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè ïðåâðàùåíèÿ òîâàðîâ â ñèìâîëû ñòàòóñà. Îäíàêî 
ïîäîáíûå ñèìâîëû îêàçûâàþòñÿ ðàçëè÷íûìè íå òîëüêî äëÿ ðàçíûõ îáùåñòâåííûõ 
êëàññîâ, íî è äëÿ ðàçíûõ ãåîãðàôè÷åñêèõ ðàéîíîâ. Â Íüþ-Éîðêå ñèìâîëàìè ñòàòóñà 
ÿâëÿþòñÿ áåã òðóñöîé íà ðàáîòó, ðûáàëêà, îõîòà è êîñìåòè÷åñêèå îïåðàöèè äëÿ ìóæ-
÷èí; â ×èêàãî-ïîêóïêà òîâàðîâ ïî êàòàëîãàì, ðîãàëèêè, òàêî (ìåêñèêàíñêàÿ ðàçíîâèä-
íîñòü ÷åáóðåêà), òåëåôîí â àâòîìîáèëå; â Õüþñòîíå — ñâåòñêèå âå÷åðà, èêðà è âíåøíèé 
âèä âûïóñêíèêà ÷àñòíîãî ó÷åáíîãî çàâåäåíèÿ; â Ñàí-Ôðàíöèñêî — çàòÿæíûå ïðûæêè 
ñ ïàðàøþòîì, ñâåæåïðèãîòîâëåííûå ñïàãåòòè è ñîðî÷êè ôèðìû “Èçîä”. 
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112 Ãëàâà 5. Ïîòðåáèòåëüñêèå ðûíêè è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 

Ôàêòîðû ëè÷íîãî ïîðÿäêà 
Íà ðåøåíèÿõ ïîêóïàòåëÿ ñêàçûâàþòñÿ è åãî âíåøíèå õàðàêòåðèñòèêè, îñîáåííî 

òàêèå, êàê âîçðàñò, ýòàï æèçíåííîãî öèêëà ñåìüè, ðîä çàíÿòèé, ýêîíîìè÷åñêîå ïî-
ëîæåíèå, òèï ëè÷íîñòè è ïðåäñòàâëåíèå î ñàìîì ñåáå. 

ÂÎÇÐÀÑÒ È ÝÒÀÏ ÆÈÇÍÅÍÍÎÃÎ ÖÈÊËÀ ÑÅÌÜÈ. Ñ âîçðàñòîì ïðîèñõîäÿò èç-
ìåíåíèÿ â àññîðòèìåíòå è íîìåíêëàòóðå ïðèîáðåòàåìûõ ëþäüìè òîâàðîâ è óñëóã. 
Â ïåðâûå ãîäû ÷åëîâåêó íóæíû ïðîäóêòû äëÿ äåòñêîãî ïèòàíèÿ. Â ãîäû âçðîñëåíèÿ 
è çðåëîñòè îí ïèòàåòñÿ ñàìûìè ðàçíîîáðàçíûìè ïðîäóêòàìè, â ïîæèëîì âîçðàñòå — 
ñïåöèàëüíûìè äèåòè÷åñêèìè. Ñ ãîäàìè ìåíÿþòñÿ è åãî âêóñû â îòíîøåíèè îäåæäû, 
ìåáåëè, îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé. 

Õàðàêòåð ïîòðåáëåíèÿ çàâèñèò è îò ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà ñåìüè. Â òàáë. 5.2 
ïåðå÷èñëåíû äåâÿòü ýòàïîâ ñ óêàçàíèåì ôèíàíñîâîãî ïîëîæåíèÿ è òèïè÷íûõ òîâàð-
íûõ ïðåäïî÷òåíèé ñåìüè íà êàæäîì èç íèõ. Ìàðêåòîëîãè íåðåäêî îïðåäåëÿþò ñâîè 
öåëåâûå ðûíêè ïî ýòîìó ïðèçíàêó è ðàçðàáàòûâàþò ñîîòâåòñòâóþùèå èíòåðåñàì 
êîíêðåòíîãî ýòàïà òîâàðû è öåëåíàïðàâëåííûå ìàðêåòèíãîâûå ïëàíû. 

Таблица 5.2. Этапы жизненного цикла и покупательское поведение семьи 

Этап жизненного цикла Особенности поведения и покупательских привычек 

1. Этап холостой жизни; молодые 
одиночки, живущие отдельно от 
родителей 

Финансовых обременений немного. Лидеры мнений в области моды. Настроены на ак-
тивный отдых. Покупатели основного кухонного оборудования, основной мебели, авто-
мобилей, путевок на отдых 

2. Юные молодожены без детей Финансовое положение лучше, чем будет в недалеком будущем. Наивысшая интенсив-
ность покупок, наивысшие средние показатели закупок товаров длительного пользова-
ния. Покупатели автомобилей, холодильников, кухонных плит, самой необходимой ме-
бели и мебели длительного пользования, путевок на отдых 

3. “Полное гнездо”, 1-я стадия: 
младшему ребенку меньше 6 лет 

Пик покупки жилья. Оборотный капитал невелик. Недовольство своим финансовым поло-
жением и суммой сэкономленных денег. Заинтересованность в новых товарах. Любители 
рекламируемых товаров. Покупатели стиральных и моечных машин, сушилок, телевизоров, 
детского питания, лекарств от кашля, витаминов, кукол, колясок, санок, коньков 

4. “Полное гнездо”, 2-я стадия: 
младшему ребенку 6 лет или 
больше  

Финансовое положение улучшилось. Некоторые жены работают. Реклама оказывает 
меньшее влияния. Покупают товары в более крупной расфасовке, заключают сделки на 
приобретение сразу многих товарных единиц. Покупатели разнообразных продуктов пи-
тания, чистящих материалов, велосипедов, услуг учителей музыки, пианино 

5. “Полное гнездо”, 3-я стадия: по-
жилые супруги с детьми, находя-
щимися на их попечении 

Финансовое положение стало еще лучше. Работают больше жен. Некоторые дети уст-
раиваются на работу. Реклама оказывает очень слабое влияние. Высокая средняя ин-
тенсивность покупок товаров длительного пользования. Покупатели новой, более изящ-
ной мебели, участники автомобильных путешествий, покупатели приборов, не являю-
щихся совершенно необходимыми, лодок, зубоврачебных услуг, журналов 

6. “Пустое гнездо”, 1-я стадия: пожилые 
супруги, дети которых уже живут от-
дельно, глава семьи работает 

Наибольшее количество владельцев собственных жилищ. Большинство довольны своим 
финансовым положением и объемом сбережений. Интересуются путешествиями, актив-
ным отдыхом, самообразованием. Делают подарки и благотворительные вклады. Не ин-
тересуются новыми товарами. Покупатели путевок на отдых, предметов роскоши, услуг 
и товаров по обустройству дома 

7. “Пустое гнездо”, 2-я стадия: пожи-
лые супруги, дети которых живут 
отдельно, глава семьи на пенсии 

Резкое сокращение доходов. В основном сохраняют жилища. Покупатели медицинских 
приборов, медицинских товаров, способствующих укреплению здоровья, сна и пищева-
рения 

8. Вдовствующее лицо, работает Доход еще довольно высок, но дом уже склонны продать 

9. Вдовствующее лицо, на пенсии Нужды в медицинском обслуживании и товарах те же, что и у прочих групп пенсионеров. 
Резкое сокращение доходов. Острая нужда во внимании, привязанности и благополучии. 

Â íåêîòîðûõ ðàáîòàõ ïîñëåäíåãî âðåìåíè êëàññèôèêàöèþ ïðîâîäÿò ïî ïñèõîëîãè-
÷åñêèì ýòàïàì æèçíåííîãî öèêëà ñåìüè. Âçðîñëûé ÷åëîâåê ïåðåæèâàåò â ñâîåé æèç-
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Õàðàêòåðèñòèêè ïîêóïàòåëÿ 113 

íè îïðåäåëåííûå ïåðåõîäíûå ïåðèîäû, ïåðèîäû òðàíñôîðìàöèè. Òàê, Áåòòè Ñìèò 
ìîæåò ïðåâðàòèòüñÿ èç óäîâëåòâîðåííîãî çàâåäóþùåãî ïðîèçâîäñòâîì ìàðî÷íîãî òî-
âàðà è äîâîëüíîé æåíû â íåóäîâëåòâîðåííîãî ÷åëîâåêà, èùóùåãî íîâûé ñïîñîá ïðî-
ÿâëåíèÿ è ðàçâèòèÿ ñâîèõ ñïîñîáíîñòåé. Âîçìîæíî, èìåííî ýòî îáñòîÿòåëüñòâî 
è ñòèìóëèðîâàëî åå ïîâûøåííûé èíòåðåñ ê ôîòîãðàôèè. Ìàðêåòîëîãè äîëæíû ó÷è-
òûâàòü ìåíÿþùèåñÿ ïîòðåáèòåëüñêèå èíòåðåñû, êîòîðûå ìîãóò îêàçàòüñÿ ñâÿçàííû-
ìè ñ ïåðåõîäíûìè ïåðèîäàìè â æèçíè âçðîñëîãî ÷åëîâåêà. 

ÐÎÄ ÇÀÍßÒÈÉ. Îïðåäåëåííîå âëèÿíèå íà õàðàêòåð ïðèîáðåòàåìûõ ÷åëîâåêîì 
òîâàðîâ è óñëóã îêàçûâàåò ðîä åãî çàíÿòèé. Ðàáî÷èé ìîæåò ïîêóïàòü ðàáî÷óþ îäåæ-
äó, ðàáî÷óþ îáóâü, êîðîáêè äëÿ çàâòðàêà, ïðèíàäëåæíîñòè äëÿ èãðû â êåãëè. Ïðåçè-
äåíò ôèðìû ìîæåò ïîêóïàòü ñåáå äîðîãèå ñèíèå êîñòþìû èç ñåðæà, ïóòåøåñòâîâàòü 
ñàìîëåòîì, âñòóïàòü â ÷ëåíû ïðèâèëåãèðîâàííûõ çàãîðîäíûõ êëóáîâ, êóïèòü ñåáå 
áîëüøóþ ïàðóñíóþ ÿõòó. Ìàðêåòîëîã ñòðåìèòñÿ âûäåëèòü òàêèå ãðóïïû ïî ðîäó çà-
íÿòèé, ÷ëåíû êîòîðûõ ïðîÿâëÿþò ïîâûøåííûé èíòåðåñ ê åãî òîâàðàì è óñëóãàì. 
Ôèðìà ìîæåò äàæå ñïåöèàëèçèðîâàòüñÿ íà ïðîèçâîäñòâå òîâàðîâ, íóæíûõ êàêîé-òî 
êîíêðåòíîé ïðîôåññèîíàëüíîé ãðóïïå. 

ÝÊÎÍÎÌÈ×ÅÑÊÎÅ ÏÎËÎÆÅÍÈÅ. Ýêîíîìè÷åñêîå ïîëîæåíèå èíäèâèäà â îãðîì-
íîé ìåðå ñêàçûâàåòñÿ íà åãî òîâàðíîì âûáîðå. Îíî îïðåäåëÿåòñÿ ðàçìåðàìè ðàñõîä-
íîé ÷àñòè äîõîäîâ, ðàçìåðàìè ñáåðåæåíèé è àêòèâîâ, êðåäèòîñïîñîáíîñòüþ è âçãëÿ-
äàìè íà ðàñõîäîâàíèå ñðåäñòâ â ïðîòèâîâåñ èõ íàêîïëåíèþ. Òàê, åñëè Áåòòè Ñìèò 
ðàñïîëàãàåò äîñòàòî÷íî áîëüøîé ðàñõîäíîé ÷àñòüþ ñâîèõ äîõîäîâ è ñáåðåæåíèÿìè, 
êðåäèòîñïîñîáíà è ïðåäïî÷èòàåò òðàòèòü, à íå çàíèìàòüñÿ íàêîïëåíèåì, îíà ìîæåò 
çàäóìàòüñÿ î ïðèîáðåòåíèè äîðîãîñòîÿùåãî ôîòîàïïàðàòà “Íèêîí”. Ïðîäàâöû, ïðåä-
ëàãàþùèå òîâàðû, ñáûò êîòîðûõ çàâèñèò îò óðîâíÿ äîõîäîâ ïîòðåáèòåëåé, äîëæíû 
ïîñòîÿííî ñëåäèòü çà òåíäåíöèÿìè ïåðåìåí â ñôåðå ëè÷íûõ äîõîäîâ, ñáåðåæåíèé 
è ñòàâîê ó÷åòíîãî ïðîöåíòà. Åñëè ýêîíîìè÷åñêèå ïîêàçàòåëè ãîâîðÿò î ñïàäå, ïðîèç-
âîäèòåëü äîëæåí ïðèíÿòü ìåðû ê èçìåíåíèþ êîíñòðóêöèè, ïîçèöèîíèðîâàíèÿ è öå-
íû ñâîåãî òîâàðà, ñîêðàòèòü îáúåìû ïðîèçâîäñòâà è òîâàðíûå çàïàñû, à òàêæå ñäå-
ëàòü âñå íåîáõîäèìîå äëÿ çàùèòû ñåáÿ ñ ôèíàíñîâîé ñòîðîíû. 

ÎÁÐÀÇ ÆÈÇÍÈ. Ëèöà, ïðèíàäëåæàùèå ê îäíîé è òîé æå ñóáêóëüòóðå, îäíîìó 
è òîìó æå îáùåñòâåííîìó êëàññó è äàæå îäíîìó è òîìó æå ðîäó çàíÿòèé, ìîãóò âåñ-
òè ñîâåðøåííî ðàçíûé îáðàç æèçíè. Áåòòè Ñìèò, ê ïðèìåðó, ìîæåò ïðåäïî÷åñòü 
æèçíü óìåëîé õîçÿéêè, äåëîâîé æåíùèíû èëè ñâîáîäíîãî îò çàáîò ÷åëîâåêà. Îíà èã-
ðàåò íåñêîëüêî ðîëåé, à òî, êàê îíà ñîâìåùàåò èõ, è åñòü âíåøíÿÿ ñòîðîíà åå îáðàçà 
æèçíè. Åñëè îíà ñòàíåò ïðîôåññèîíàëüíûì ôîòîãðàôîì, ýòî äîïîëíèòåëüíî ñêàæåòñÿ 
íà åå îáðàçå æèçíè. 

 Îáðàç æèçíè — óñòîÿâøèåñÿ ôîðìû áûòèÿ ÷åëîâåêà â ìèðå, íàõîäÿùèå ñâîå 
âûðàæåíèå â åãî äåÿòåëüíîñòè, èíòåðåñàõ è óáåæäåíèÿõ. 

Îáðàç æèçíè ðèñóåò “âñåñòîðîííèé ïîðòðåò” ÷åëîâåêà â åãî âçàèìîäåéñòâèè ñ îêðó-
æàþùåé ñðåäîé. Â íåì ïðîÿâëÿåòñÿ áîëüøå, íåæåëè ôàêò ïðèíàäëåæíîñòè ê îïðåäå-
ëåííîìó îáùåñòâåííîìó êëàññó èëè òèï ëè÷íîñòè. Çíàÿ î ïðèíàäëåæíîñòè ÷åëîâåêà 
ê òîìó èëè èíîìó îáùåñòâåííîìó êëàññó, ìû ãîòîâû ñäåëàòü îïðåäåëåííûå âûâîäû î 
åãî ïðåäïîëàãàåìîì ïîâåäåíèè, íî íå ñìîæåì ïðåäñòàâèòü åãî ñåáå êàê èíäèâèäà. Çíàÿ 
òèï ëè÷íîñòè ÷åëîâåêà, ìû ìîæåì ñäåëàòü îïðåäåëåííûå âûâîäû î åãî îòëè÷èòåëüíûõ 
ïñèõîëîãè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèêàõ, íî âðÿä ëè óçíàåì ìíîãîå î åãî äåÿòåëüíîñòè, èíòå-
ðåñàõ è óáåæäåíèÿõ. È òîëüêî îáðàç æèçíè íàðèñóåò íàì èñ÷åðïûâàþùèé ïîðòðåò ÷å-
ëîâåêà â åãî äåéñòâèÿõ è âçàèìîäåéñòâèè ñ îêðóæàþùèì ìèðîì. 

Ïðè ðàçðàáîòêå ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè òîâàðà ìàðêåòîëîã áóäåò ñòðåìèòüñÿ 
âñêðûòü âçàèìîñâÿçè ìåæäó îáû÷íûì èëè ìàðî÷íûì òîâàðîì è îïðåäåëåííûì îáðà-
çîì æèçíè. Ïðîèçâîäèòåëü éîãóðòà ìîæåò îáíàðóæèòü, ÷òî ñðåäè àêòèâíûõ ïîòðåáè-
òåëåé åãî íàïèòêà ìíîãî ïðåóñïåâàþùèõ ìóæ÷èí ñâîáîäíûõ ïðîôåññèé. Âûÿñíèâ 
ýòî, îí ñìîæåò áîëåå ÷åòêî íàöåëèòü ñâîé ìàðî÷íûé òîâàð èìåííî íà ýòèõ ëþäåé. 
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114 Ãëàâà 5. Ïîòðåáèòåëüñêèå ðûíêè è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 

ÒÈÏ ËÈ×ÍÎÑÒÈ È ÏÐÅÄÑÒÀÂËÅÍÈÅ Î ÑÀÌÎÌ ÑÅÁÅ. Êàæäûé ÷åëîâåê èìååò 
ñóãóáî ñïåöèôè÷åñêèé òèï ëè÷íîñòè, îêàçûâàþùèé âëèÿíèå íà åãî ïîêóïàòåëüñêîå 
ïîâåäåíèå. 

 Òèï ëè÷íîñòè — ñîâîêóïíîñòü îòëè÷èòåëüíûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê 
÷åëîâåêà, îáåñïå÷èâàþùèõ îòíîñèòåëüíûå ïîñëåäîâàòåëüíîñòü è ïîñòîÿíñòâî 
åãî îòâåòíûõ ðåàêöèé íà îêðóæàþùóþ ñðåäó. 

Òèï ëè÷íîñòè îáû÷íî îïèñûâàþò íà îñíîâàíèè òàêèõ ïðèñóùèõ èíäèâèäó ÷åðò, êàê: 

óâåðåííîñòü â ñåáå, íàñòîðîæåííîñòü, 
âëèÿòåëüíîñòü,  ïðèâÿçàííîñòü, 
íåçàâèñèìîñòü,  àãðåññèâíîñòü, 
íåïîñòîÿíñòâî,  âûäåðæàííîñòü, 
ïî÷òèòåëüíîñòü,  ñòðåìëåíèå ê óñïåõó, 
âëàñòîëþáèå,  ëþáîâü ê ïîðÿäêó, 
îáùèòåëüíîñòü,  ïðèñïîñîáëÿåìîñòü. 

Çíàíèå òèïà ëè÷íîñòè ìîæåò îêàçàòüñÿ ïîëåçíûì ïðè àíàëèçå ïîòðåáèòåëüñêîãî 
ïîâåäåíèÿ, êîãäà ñóùåñòâóåò îïðåäåëåííàÿ ñâÿçü ìåæäó òèïàìè ëè÷íîñòåé è âûáîðîì 
òîâàðîâ èëè ìàðîê. Íàïðèìåð, ïèâíàÿ êîìïàíèÿ ìîæåò óñòàíîâèòü, ÷òî ìíîãèå àê-
òèâíûå ïîòðåáèòåëè ïèâà îòëè÷àþòñÿ ïîâûøåííîé îáùèòåëüíîñòüþ è àãðåññèâíî-
ñòüþ. À ýòî íàòàëêèâàåò íà ìûñëü î âîçìîæíîì îáðàçå ìàðêè åå ïèâà è òèïàæàõ ïåð-
ñîíàæåé äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ â ðåêëàìå. 

Ìíîãèå ìàðêåòîëîãè èñõîäÿò â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè èç ïðåäñòàâëåíèÿ, èìåþùåãî 
íåïîñðåäñòâåííîå îòíîøåíèå ê ëè÷íîñòè, — ïðåäñòàâëåíèÿ ÷åëîâåêà î ñàìîì ñåáå 
(èìåíóåìîãî òàêæå îáðàçîì ñîáñòâåííîãî “ÿ”). Ó âñåõ íàñ ñóùåñòâóåò ñëîæíûé ìûñ-
ëåííûé îáðàç ñàìèõ ñåáÿ. Íàïðèìåð, Áåòòè Ñìèò ìîæåò êàçàòüñÿ ñåáå ýêñòðàâåðòêîé, 
÷åëîâåêîì òâîð÷åñêèì è àêòèâíûì. Èñõîäÿ èç ýòîãî, îíà ïðåäïî÷òåò îñòàíîâèòü ñâîé 
âûáîð íà êàìåðå, â êîòîðîé ñôîêóñèðîâàíû òå æå êà÷åñòâà. È åñëè “Íèêîí” ðåêëà-
ìèðóþò êàê ôîòîàïïàðàò äëÿ îðèåíòèðîâàííûõ íà âíåøíèé ìèð, òâîð÷åñêèõ è àê-
òèâíûõ ëþäåé, îáðàç ìàðêè ñîâïàäàåò ñ îáðàçîì ñîáñòâåííîãî “ÿ” Áåòòè. Äåÿòåëÿì 
ðûíêà ñëåäóåò ñòðåìèòüñÿ ñîçäàâàòü îáðàç ìàðêè, ñîîòâåòñòâóþùèé îáðàçàì ñîáñò-
âåííîãî “ÿ” ÷ëåíîâ öåëåâîãî ðûíêà. 

Ôàêòîðû ïñèõîëîãè÷åñêîãî ïîðÿäêà 
Íà ïîêóïàòåëüñêîì âûáîðå èíäèâèäà ñêàçûâàþòñÿ òàêæå ÷åòûðå îñíîâíûõ ôàêòî-

ðà ïñèõîëîãè÷åñêîãî ïîðÿäêà: ìîòèâàöèÿ, âîñïðèÿòèå, óñâîåíèå, óáåæäåíèÿ è îòíî-
øåíèÿ. 

ÌÎÒÈÂÀÖÈß. Íàì èçâåñòíî, ÷òî Áåòòè Ñìèò çàèíòåðåñîâàëàñü ïîêóïêîé ôîòî-
êàìåðû. Íî ïî÷åìó? ×òî îíà â äåéñòâèòåëüíîñòè èùåò? Êàêóþ íóæäó ïûòàåòñÿ 
óäîâëåòâîðèòü? 

Â ëþáîé äàííûé ìîìåíò âðåìåíè ÷åëîâåê èñïûòûâàåò ìíîæåñòâî ðàçíîîáðàçíûõ 
íóæä. Íåêîòîðûå èç íèõ èìåþò áèîãåííóþ ïðèðîäó, ò.å. ÿâëÿþòñÿ ñëåäñòâèÿìè òà-
êèõ ñîñòîÿíèé âíóòðåííåé ôèçèîëîãè÷åñêîé íàïðÿæåííîñòè, êàê ãîëîä, æàæäà, äèñ-
êîìôîðò. Äðóãèå ïñèõîãåííû, ò.å. ÿâëÿþòñÿ ðåçóëüòàòàìè òàêèõ ñîñòîÿíèé âíóòðåí-
íåé ïñèõîëîãè÷åñêîé íàïðÿæåííîñòè, êàê íóæäà â ïðèçíàíèè, óâàæåíèè, äóõîâíîé 
áëèçîñòè. Áîëüøèíñòâî ýòèõ íóæä îêàçûâàþòñÿ íåäîñòàòî÷íî èíòåíñèâíûìè, ÷òîáû 
ìîòèâèðîâàòü ÷åëîâåêà íà ñîâåðøåíèå äåéñòâèÿ â ëþáîé äàííûé ìîìåíò âðåìåíè. 
Íóæäà, äîñòèãøàÿ äîñòàòî÷íî âûñîêîãî óðîâíÿ èíòåíñèâíîñòè, ñòàíîâèòñÿ ìîòèâîì. 

 Ìîòèâ (èëè ïîáóæäåíèå) — íóæäà, ñòàâøàÿ ñòîëü íàñòîÿòåëüíîé, ÷òî çàñòàâ-
ëÿåò ÷åëîâåêà èñêàòü ïóòè è ñïîñîáû åå óäîâëåòâîðåíèÿ. 

Óäîâëåòâîðåíèå íóæäû ñíèæàåò èñïûòûâàåìóþ èíäèâèäîì âíóòðåííþþ íàïðÿ-
æåííîñòü. 
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Õàðàêòåðèñòèêè ïîêóïàòåëÿ 115 

Ïñèõîëîãè ðàçðàáîòàëè ðÿä òåîðèé ÷åëîâå÷åñêîé ìîòèâàöèè. Ñàìûå ïîïóëÿðíûå èç 
íèõ — òåîðèÿ Çèãìóíäà Ôðåéäà è òåîðèÿ Àâðààìà Ìàñëîó — ïðåäëàãàþò ñîâåðøåííî 
ðàçíûå âûâîäû äëÿ äåÿòåëüíîñòè ïî èññëåäîâàíèþ ïîòðåáèòåëåé è ìàðêåòèíãó. 

Òåîðèÿ ìîòèâàöèè Ôðåéäà. Ôðåéä ñ÷èòàë, ÷òî ëþäè â îñíîâíîì íå îñîçíàþò òåõ 
ðåàëüíûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ ñèë, êîòîðûå ôîðìèðóþò èõ ïîâåäåíèå, ÷òî ÷åëîâåê ðàñ-
òåò, ïîäàâëÿÿ ïðè ýòîì â ñåáå ìíîæåñòâî âëå÷åíèé. Ýòè âëå÷åíèÿ íèêîãäà ïîëíîñòüþ 
íå èñ÷åçàþò è íèêîãäà íå íàõîäÿòñÿ ïîä ïîëíûì êîíòðîëåì. Îíè ïðîÿâëÿþòñÿ â ñíî-
âèäåíèÿõ, îãîâîðêàõ, íåâðîòè÷åñêîì ïîâåäåíèè, íàâÿç÷èâûõ ñîñòîÿíèÿõ è, â êîíöå 
êîíöîâ, â ïñèõîçàõ, ïðè êîòîðûõ ÷åëîâå÷åñêîå “ýãî” îêàçûâàåòñÿ íå â ñîñòîÿíèè ñáà-
ëàíñèðîâàòü ìîùíûå èìïóëüñû ñîáñòâåííîãî “èä” ñ ãíåòîì “ñóïåðýãî”1. 

Òàêèì îáðàçîì, ÷åëîâåê íå îòäàåò ñåáå ïîëíîãî îò÷åòà â èñòîêàõ ñîáñòâåííîé ìî-
òèâàöèè. Åñëè Áåòòè Ñìèò çàõî÷åòñÿ êóïèòü äîðîãóþ ôîòîêàìåðó, îíà ìîæåò îïèñàòü 
ñâîé ìîòèâ â âèäå æåëàíèÿ óäîâëåòâîðèòü ñâîå õîááè èëè ïîòðåáíîñòè êàðüåðû. Åñëè 
çàãëÿíóòü ïîãëóáæå, ìîæåò îêàçàòüñÿ, ÷òî ïîêóïêîé òàêîé êàìåðû îíà õî÷åò ïðîèç-
âåñòè âïå÷àòëåíèå íà îêðóæàþùèõ ñâîèìè òâîð÷åñêèìè ñïîñîáíîñòÿìè. À åñëè çà-
ãëÿíóòü åùå ãëóáæå, îíà, âîçìîæíî, ïîêóïàåò êàìåðó, ÷òîáû âíîâü ïî÷óâñòâîâàòü ñå-
áÿ ìîëîäîé è íåçàâèñèìîé. 

Ïðè èçó÷åíèè êàìåðû Áåòòè áóäåò ðåàãèðîâàòü íå òîëüêî íà åå ýêñïëóàòàöèîííûå 
ñâîéñòâà, íî è íà ïðî÷èå ìåëêèå ðàçäðàæèòåëè. Ôîðìà êàìåðû, åå ðàçìåðû, âåñ, ìà-
òåðèàë, èç êîòîðîãî îíà ñäåëàíà, öâåò, ôóòëÿð — âñå ýòî âûçûâàåò îïðåäåëåííûå 
ýìîöèè. Êàìåðà, ïðîèçâîäÿùàÿ âïå÷àòëåíèå ïðî÷íîñòè è íàäåæíîñòè, ìîæåò âîçáó-
äèòü ó Áåòòè æåëàíèå áûòü íåçàâèñèìîé, ñ êîòîðûì îíà ëèáî ñïðàâèòñÿ, ëèáî ïîñòà-
ðàåòñÿ èçáåæàòü åãî. Ïðè ðàçðàáîòêå êîíñòðóêöèè êàìåðû ïðîèçâîäèòåëü äîëæåí 
ïðåäñòàâëÿòü ñåáå âëèÿíèå åå âíåøíåãî âèäà è ôàêòóðû íà âîçáóæäåíèå ó ïîòðåáèòå-
ëÿ ýìîöèé, êîòîðûå â ñîñòîÿíèè ëèáî ñïîñîáñòâîâàòü, ëèáî ïðåïÿòñòâîâàòü ñîâåðøå-
íèþ ïîêóïêè. 

Èññëåäîâàòåëè ìîòèâàöèè ñäåëàëè ðÿä èíòåðåñíûõ, à ïîä÷àñ è ñòðàííûõ çàêëþ-
÷åíèé îòíîñèòåëüíî òîãî, ÷òî ìîæåò âëèÿòü íà ñîçíàíèå ïîòðåáèòåëÿ ïðè ñîâåðøåíèè 
èì òåõ èëè èíûõ ïîêóïîê. 

 Ïîòðåáèòåëè ïðîòèâÿòñÿ ïîêóïêå ÷åðíîñëèâà, ïîòîìó ÷òî îí ñìîðùåííûé è ïî 
ñâîåìó âèäó íàïîìèíàåò ñòàðèêîâ. 

 Ìóæ÷èíû êóðÿò ñèãàðû â êà÷åñòâå âçðîñëîé àëüòåðíàòèâû ñîñàíèþ ïàëüöà. Èì 
íðàâÿòñÿ ñèãàðû ñ ñèëüíûì çàïàõîì, ïîä÷åðêèâàþùèì èõ ìóæñêîå íà÷àëî. 

 Æåíùèíû ïðåäïî÷èòàþò ðàñòèòåëüíîå ìàñëî æèâîòíûì æèðàì, êîòîðûå ïðî-
áóæäàþò ó íèõ ÷óâñòâî âèíû ïåðåä çàáèòûìè æèâîòíûìè. 

 Æåíùèíà î÷åíü ñåðüåçíî ïîäõîäèò ê ïðîöåññó âûïå÷êè êåêñîâ, ïîòîìó ÷òî äëÿ 
íåå îí ïîäñîçíàòåëüíî àññîöèèðóåòñÿ ñ ïðîöåññîì ðîäîâ. Åé íå íðàâÿòñÿ ëåã-
êèå â óïîòðåáëåíèè ñìåñè äëÿ êåêñîâ, ïîñêîëüêó ëåãêàÿ æèçíü ïðîáóæäàåò 
÷óâñòâî âèíû. 

Òåîðèÿ ìîòèâàöèè Ìàñëîó. Àâðààì Ìàñëîó ïîïûòàëñÿ îáúÿñíèòü, ïî÷åìó â ðàçíîå 
âðåìÿ ëþäüìè äâèæóò ðàçíûå ïîòðåáíîñòè. Ïî÷åìó îäèí ÷åëîâåê òðàòèò ìàññó âðå-
ìåíè è ýíåðãèè íà ñàìîñîõðàíåíèå, à äðóãîé — íà çàâîåâàíèå óâàæåíèÿ îêðóæàþ-
ùèõ? Ó÷åíûé ñ÷èòàåò, ÷òî ÷åëîâå÷åñêèå ïîòðåáíîñòè ðàñïîëàãàþòñÿ â ïîðÿäêå èå-
ðàðõè÷åñêîé çíà÷èìîñòè îò íàèáîëåå äî íàèìåíåå íàñòîÿòåëüíûõ. Ðàçðàáîòàííàÿ 
Ìàñëîó èåðàðõèÿ ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 5.4. Ïî ñòåïåíè çíà÷èìîñòè ïîòðåáíîñòè ðàñ-
ïîëàãàþòñÿ â ñëåäóþùåì ïîðÿäêå: ôèçèîëîãè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè, ïîòðåáíîñòè ñàìî-
ñîõðàíåíèÿ, ñîöèàëüíûå ïîòðåáíîñòè, ïîòðåáíîñòè â óâàæåíèè è ïîòðåáíîñòè â ñàìî-

                                                
1
 Â ïñèõè÷åñêîé ñòðóêòóðå ëè÷íîñòè Ç. Ôðåéä âûäåëÿë òðè êîìïîíåíòà: áåññîçíàòåëüíîå “èä” 

(Îíî) — îáëàñòü âëå÷åíèé, ñëåïûõ èíñòèíêòîâ; ñîçíàòåëüíîå “ýãî” (ß) — âîñïðèíèìàþùåå èí-
ôîðìàöèþ îá îêðóæàþùåì ìèðå è ñîñòîÿíèè îðãàíèçìà, ñäåðæèâàþùåå èìïóëüñû “èä”, ðåãó-
ëèðóþùåå äåéñòâèÿ èíäèâèäà; “ñóïåðýãî” (Ñâåðõ-ß — îáëàñòü ñîöèàëüíûõ íîðì è íðàâñòâåí-
íûõ óñòàíîâîê). — Ïðèì. ðåä. 
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óòâåðæäåíèè. ×åëîâåê áóäåò ñòðåìèòüñÿ óäîâëåòâîðèòü â ïåðâóþ î÷åðåäü ñàìûå âàæ-
íûå ïîòðåáíîñòè. Êàê òîëüêî åìó óäàåòñÿ óäîâëåòâîðèòü êàêóþ-òî âàæíóþ ïîòðåá-
íîñòü, îíà íà âðåìÿ ïåðåñòàåò áûòü äâèæóùèì ìîòèâîì. Îäíîâðåìåííî ïîÿâëÿåòñÿ 
ïîáóæäåíèå ê óäîâëåòâîðåíèþ ñëåäóþùåé ïî âàæíîñòè ïîòðåáíîñòè. 

 

Ðèñ. 5.4. Èåðàðõèÿ ïîòðåáíîñòåé ïî Ìàñëîó 

Íàïðèìåð, ãîëîäàþùåãî ÷åëîâåêà (ïîòðåáíîñòü ¹ 1) íå èíòåðåñóþò íè ñîáûòèÿ, 
ïðîèñõîäÿùèå â ìèðå èñêóññòâ (ïîòðåáíîñòü ¹ 5), íè òî, êàê íà íåãî ñìîòðÿò è â êà-
êîé ìåðå óâàæàþò îêðóæàþùèå (ïîòðåáíîñòè ¹ 3 è ¹ 4) íè òî, ÷èñòûì ëè âîçäóõîì 
îí äûøèò (ïîòðåáíîñòü ¹ 2). Íî ïî ìåðå óäîâëåòâîðåíèÿ î÷åðåäíîé íàèáîëåå âàæíîé 
ïîòðåáíîñòè íà ïåðâûé ïëàí âûõîäèò ñëåäóþùàÿ çà íåé. 

Êàêîé ñâåò ïðîëèâàåò òåîðèÿ Ìàñëîó íà çàèíòåðåñîâàííîñòü Áåòòè Ñìèò â ïðèîá-
ðåòåíèè ôîòîêàìåðû? Ìîæíî äîãàäàòüñÿ, ÷òî Áåòòè óæå óäîâëåòâîðèëà ñâîè ôèçèî-
ëîãè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè, ïîòðåáíîñòè ñàìîñîõðàíåíèÿ è ñîöèàëüíûå ïîòðåáíîñòè, êî-
òîðûå íå ìîòèâèðóþò åå èíòåðåñà ê ôîòîêàìåðàì. À çàèíòåðåñîâàííîñòü â ôîòîêàìå-
ðå ìîæåò ïðîèñòåêàòü ëèáî èç ñèëüíîé ïîòðåáíîñòè â óâàæåíèè ñî ñòîðîíû äðóãèõ, 
ëèáî èç ïîòðåáíîñòè â ñàìîóòâåðæäåíèè. Áåòòè õî÷åòñÿ ðåàëèçîâàòü ñâîé òâîð÷åñêèé 
ïîòåíöèàë è âûðàçèòü ñåáÿ ÷åðåç çàíÿòèÿ ôîòîãðàôèåé. 

ÂÎÑÏÐÈßÒÈÅ. Ìîòèâèðîâàííûé ÷åëîâåê ãîòîâ ê äåéñòâèþ. Õàðàêòåð åãî äåéñò-
âèÿ çàâèñèò îò òîãî, êàê îí (èëè îíà) âîñïðèíèìàåò ñèòóàöèþ. Äâà ðàçíûõ ÷åëîâåêà, 
áóäó÷è îäèíàêîâî ìîòèâèðîâàííûìè, â îäíîé è òîé æå îáúåêòèâíîé ñèòóàöèè ìîãóò 
äåéñòâîâàòü ïî-ðàçíîìó, ïîñêîëüêó ïî-ðàçíîìó âîñïðèíèìàþò ýòó ñèòóàöèþ. Áåòòè 
Ñìèò ìîæåò âîñïðèíÿòü ñëîâîîõîòëèâîãî ïðîäàâöà ôîòîàïïàðàòîâ êàê ÷åëîâåêà àã-
ðåññèâíîãî è íåèñêðåííåãî. À êàêîìó-òî äðóãîìó ïîêóïàòåëþ ýòîò æå ïðîäàâåö ìî-
æåò ïîêàçàòüñÿ óìíûì è óñëóæëèâûì. 

Ïî÷åìó æå ëþäè ïî-ðàçíîìó âîñïðèíèìàþò îäíó è òó æå ñèòóàöèþ? Âñå ìû ïî-
çíàåì ðàçäðàæèòåëü ÷åðåç îùóùåíèÿ, ò.å. áëàãîäàðÿ ïîòîêó èíôîðìàöèè, âîçäåéñò-
âóþùåé íà ïÿòü íàøèõ ÷óâñòâ: çðåíèå, ñëóõ, îáîíÿíèå, îñÿçàíèå è âêóñ. Îäíàêî îð-
ãàíèçóåò è èíòåðïðåòèðóåò ýòó ÷óâñòâåííóþ èíôîðìàöèþ êàæäûé èç íàñ ïî-ñâîåìó. 

 Âîñïðèÿòèå ìîæíî îïðåäåëèòü êàê “ïðîöåññ, ïîñðåäñòâîì êîòîðîãî èíäèâèä 
îòáèðàåò, îðãàíèçóåò è èíòåðïðåòèðóåò ïîñòóïàþùóþ èíôîðìàöèþ äëÿ ñîçäà-
íèÿ çíà÷èìîé êàðòèíû îêðóæàþùåãî ìèðà”. 

Âîñïðèÿòèå çàâèñèò íå òîëüêî îò õàðàêòåðà ôèçè÷åñêèõ ðàçäðàæèòåëåé, íî è îò 
îòíîøåíèÿ ýòèõ ðàçäðàæèòåëåé ê îêðóæàþùåé ñðåäå è èíäèâèäó. 
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Ëþäè ìîãóò îòëè÷àòüñÿ ðàçíûìè ðåàêöèÿìè íà îäèí è òîò æå ðàçäðàæèòåëü â ñèëó 
èçáèðàòåëüíîãî âîñïðèÿòèÿ, èçáèðàòåëüíîãî èñêàæåíèÿ è èçáèðàòåëüíîãî çàïîìèíàíèÿ. 

Èçáèðàòåëüíîå âîñïðèÿòèå. Åæåäíåâíî ëþäè ñòàëêèâàþòñÿ ñ îãðîìíûì êîëè÷åñò-
âîì ðàçäðàæèòåëåé. Òàê, ñðåäíèé ÷åëîâåê ìîæåò â òå÷åíèå äíÿ òàê èëè èíà÷å âñòó-
ïèòü â êîíòàêò áîëåå ÷åì ñ 1500 ðåêëàìíûìè îáúÿâëåíèÿìè. Èíäèâèä ïðîñòî íå 
â ñîñòîÿíèè ðåàãèðîâàòü íà âñå ýòè ðàçäðàæèòåëè. Áîëüøèíñòâî èç íèõ îí îòñåèâàåò. 
Îñíîâíàÿ òðóäíîñòü çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû îáúÿñíèòü, êàêèå èìåííî ðàçäðàæèòå-
ëè îêàæóòñÿ çàìå÷åííûìè. 

Ëþäè áîëåå ñêëîííû çàìå÷àòü ðàçäðàæèòåëè, ñâÿçàííûå ñ èìåþùèìèñÿ ó íèõ 
â äàííûé ìîìåíò ïîòðåáíîñòÿìè. Áåòòè Ñìèò áóäåò çàìå÷àòü âñåâîçìîæíûå 
îáúÿâëåíèÿ î ôîòîàïïàðàòàõ, ïîòîìó ÷òî îíà çàèíòåðåñîâàíà â ïîêóïêå ôîòî-
êàìåðû. À âîò ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ íà ñòåðåîàïïàðàòóðó îíà, âåðîÿòíî, çà-
ìå÷àòü íå áóäåò. 

Ëþäè áîëåå ñêëîííû çàìå÷àòü ðàçäðàæèòåëè, êîòîðûõ îæèäàþò. Â ìàãàçèíå 
ôîòîòîâàðîâ Áåòòè Ñìèò ñêîðåå îáðàòèò âíèìàíèå íà ôîòîàïïàðàòû, ÷åì íà 
ñòîÿùèå ðÿäîì ðàäèîïðèåìíèêè, ïîñêîëüêó îíà íå îæèäàëà, ÷òî â ýòîì ìàãà-
çèíå ïðîäàþò åùå è ðàäèîòîâàðû. 

Ëþäè áîëåå ñêëîííû çàìå÷àòü ðàçäðàæèòåëè, ðåçêî îòëè÷àþùèåñÿ êàêèìè-òî 
ñâîèìè çíà÷åíèÿìè îò îáû÷íûõ. È Áåòòè Ñìèò ñêîðåå âñåãî çàìåòèò îáúÿâëå-
íèå, ïðåäëàãàþùåå ôîòîàïïàðàò “Íèêîí” ñî ñêèäêîé â 100 äîëë. ñ ïðåéñêó-
ðàíòíîé öåíû, ÷åì îáúÿâëåíèå, ïðåäëàãàþùåå ñêèäêó â 5 äîëë. 

Èçáèðàòåëüíûé õàðàêòåð âîñïðèÿòèÿ îçíà÷àåò, ÷òî äåÿòåëè ðûíêà äîëæíû ïðèëàãàòü 
îñîáûå óñèëèÿ äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ âíèìàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Âåäü èõ îáðàùåíèå ïðîéäåò ìè-
ìî áîëüøèíñòâà èç òåõ, êòî â äàííûé ìîìåíò íå èùåò íà ðûíêå äàííîãî ïðåäìåòà ðåêëà-
ìû. Íî äàæå èùóùèå ìîãóò íå çàìåòèòü îáðàùåíèÿ, åñëè îíî íå âûäåëÿåòñÿ èç îêðó-
æàþùåãî åãî ìîðÿ ðàçäðàæèòåëåé. Ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ çàìå÷àþò ñêîðåå, åñëè îíè 
êðóïíåå ïî ñâîèì ðàçìåðàì, åñëè îíè â öâåòå, òîãäà êàê áîëüøèíñòâî îñòàëüíûõ ÷åðíî-
áåëûå, åñëè îíè ïîäàíû êàê-òî ïî-íîâîìó è êîíòðàñòèðóþò ñ îñòàëüíûìè. 

Èçáèðàòåëüíîå èñêàæåíèå. Äàæå çàìå÷åííûå ïîòðåáèòåëåì ðàçäðàæèòåëè íå îáÿ-
çàòåëüíî âîñïðèíèìàþòñÿ èì òàê, êàê ýòî áûëî çàäóìàíî îòïðàâèòåëåì. Êàæäûé ÷å-
ëîâåê ñòðåìèòñÿ âïèñàòü ïîñòóïàþùóþ èíôîðìàöèþ â ðàìêè ñóùåñòâóþùèõ ó íåãî 
ìíåíèé. Ïîä èçáèðàòåëüíûì èñêàæåíèåì èìåþò âèäó ñêëîííîñòü ëþäåé òðàíñôîð-
ìèðîâàòü èíôîðìàöèþ, ïðèäàâàÿ åé ëè÷íîñòíóþ çíà÷èìîñòü. Òàê, Áåòòè Ñìèò ìîæåò 
óñëûøàòü óïîìèíàíèå ïðîäàâöà î ïîëîæèòåëüíûõ èëè îòðèöàòåëüíûõ ÷åðòàõ êàìå-
ðû êîíêóðèðóþùåé ìàðêè. È ïîñêîëüêó îíà óæå ñèëüíî ïðåäðàñïîëîæåíà ê “Íèêî-
íó”, òî ñêîðåå âñåãî èñêàçèò óñëûøàííîå, ÷òîáû ëèøíèé ðàç ñäåëàòü äëÿ ñåáÿ âûâîä 
î ïðåâîñõîäñòâå “Íèêîíà”. Ëþäè ñêëîííû èíòåðïðåòèðîâàòü èíôîðìàöèþ òàêèì îá-
ðàçîì, ÷òîáû îíà ïîääåðæèâàëà, à íå îñïàðèâàëà èõ ñëîæèâøèåñÿ èäåè è ñóæäåíèÿ. 

Èçáèðàòåëüíîå çàïîìèíàíèå. Ìíîãîå èç òîãî, ÷òî îí óçíàåò, ÷åëîâåê ïðîñòî çàáû-
âàåò. Îí ñêëîíåí çàïîìèíàòü ëèøü èíôîðìàöèþ, ïîääåðæèâàþùóþ åãî îòíîøåíèÿ 
è óáåæäåíèÿ. Â ñèëó èçáèðàòåëüíîñòè çàïîìèíàíèÿ Áåòòè ñêîðåå âñåãî çàïîìíèò áëà-
ãîïðèÿòíûå îòçûâû î “Íèêîíå” è çàáóäåò áëàãîïðèÿòíûå îòçûâû î êîíêóðèðóþùèõ 
ôîòîêàìåðàõ. À çàïîìíèò îíà ýòè îòçûâû ïîòîìó, ÷òî ÷àùå âñåãî “çóáðèò” èõ, ðàç-
ìûøëÿÿ î âûáîðå ôîòîàïïàðàòà. 

Íàëè÷èå ýòèõ òðåõ îñîáåííîñòåé —èçáèðàòåëüíîñòè âîñïðèÿòèÿ, èñêàæåíèÿ è çàïî-
ìèíàíèÿ — îçíà÷àåò, ÷òî ìàðêåòîëîãàì íåîáõîäèìî ïðèëîæèòü íåìàëî óñèëèé äëÿ äîâå-
äåíèÿ ñâîåãî îáðàùåíèÿ äî àäðåñàòîâ. Ýòèì êàê ðàç è îáúÿñíÿåòñÿ, ïî÷åìó ôèðìû ñòîëü 
øèðîêî ïðèáåãàþò ê äðàìàòèçàöèè è ïîâòîðàì ïðè îòïðàâêå ñâîèõ îáðàùåíèé ðûíêàì. 

ÓÑÂÎÅÍÈÅ. ×åëîâåê óñâàèâàåò çíàíèÿ â ïðîöåññå äåÿòåëüíîñòè. 

 Óñâîåíèå — ýòî îïðåäåëåííûå ïåðåìåíû, ïðîèñõîäÿùèå â ïîâåäåíèè èíäèâèäà 
ïîä âëèÿíèåì íàêîïëåííîãî èì îïûòà. 

Стр.   117Стр.   117

Купити книгу на сайті kniga.biz.ua >>>

https://kniga.biz.ua/ua/book-osnovy-marketinga-kratkii-kurs-001131.html


118 Ãëàâà 5. Ïîòðåáèòåëüñêèå ðûíêè è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 

×åëîâå÷åñêîå ïîâåäåíèå ÿâëÿåòñÿ â îñíîâíîì áëàãîïðèîáðåòåííûì, ò.å. óñâîåí-
íûì. Òåîðåòèêè ñ÷èòàþò óñâîåíèå ðåçóëüòàòîì âçàèìîäåéñòâèÿ ïîáóæäåíèé, ñèëü-
íûõ è ñëàáûõ ðàçäðàæèòåëåé, îòâåòíûõ ðåàêöèé è ïîäêðåïëåíèÿ. 

Íàì èçâåñòíî, ÷òî ó Áåòòè Ñìèò ñèëüíî âûðàæåíî ïîáóæäåíèå ê ñàìîóòâåðæäå-
íèþ. Ïîä ïîáóæäåíèåì èìåþò â âèäó ñèëüíûé âíóòðåííèé ðàçäðàæèòåëü, ïîäòàëêè-
âàþùèé ê ñîâåðøåíèþ äåéñòâèÿ. Áóäó÷è íàïðàâëåííûì íà êîíêðåòíûé îáúåêò — 
ðàçäðàæèòåëü, ñïîñîáíûé ñíÿòü ýìîöèîíàëüíóþ íàïðÿæåííîñòü (â íàøåì ñëó÷àå ýòî 
ôîòîàïïàðàò) ïîáóæäåíèå ïðåâðàùàåòñÿ â ìîòèâ. Îòâåòíàÿ ðåàêöèÿ Áåòòè íà èäåþ 
ïîêóïêè êàìåðû îáóñëîâëèâàåòñÿ íàëè÷èåì ðÿäà ñîïóòñòâóþùèõ ìåëêèõ ðàçäðàæè-
òåëåé. Îíè îïðåäåëÿþò, êîãäà, ãäå è êàê ïðîÿâëÿåòñÿ îòâåòíàÿ ðåàêöèÿ èíäèâèäà. 
Âèä ôîòîêàìåð â âèòðèíå ìàãàçèíà, ñëóõ î ëüãîòíîé ðàñïðîäàæíîé öåíå, ïîîùðåíèå 
ñî ñòîðîíû ìóæà — âñå ýòî ìåëêèå ðàçäðàæèòåëè, êîòîðûå îêàçûâàþò âëèÿíèå íà 
îòâåòíóþ ðåàêöèþ Áåòòè íà èìïóëüñ ê ïîêóïêå êàìåðû. 

Ïðåäïîëîæèì, ÷òî Áåòòè êóïèëà êàìåðó. Åñëè îïûò èñïîëüçîâàíèÿ âîçíàãðàæäà-
åò åå îæèäàíèÿ, âåðîÿòíî, îíà áóäåò ïîëüçîâàòüñÿ ñâîèì ôîòîàïïàðàòîì âñå èíòåí-
ñèâíåå è èíòåíñèâíåå. Åå ðåàêöèÿ íà êàìåðó ïîëó÷èò ïîäêðåïëåíèå. 

Ïîçäíåå Áåòòè, âîçìîæíî, çàõî÷åò êóïèòü áèíîêëü. Â ïîëå åå çðåíèÿ îêàçûâàþòñÿ 
íåñêîëüêî ìàðîê, â òîì ÷èñëå è áèíîêëü “Íèêîí”. Ïîñêîëüêó Áåòòè çíàåò, ÷òî “Íè-
êîí” äåëàåò õîðîøèå ôîòîàïïàðàòû, òî ïðèõîäèò ê âûâîäó, ÷òî ôèðìà äåëàåò è õî-
ðîøèå áèíîêëè. Îíà äåëàåò îáîáùåíèå, ðàñïðîñòðàíÿÿ ñâîþ ïðåäûäóùóþ îòâåòíóþ 
ðåàêöèþ íà íîâûé êîìïëåêò àíàëîãè÷íûõ ðàçäðàæèòåëåé. 

Ïðîòèâîïîëîæíûì ïðîöåññó îáîáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ ïðîöåññ óñòàíîâëåíèÿ ðàçëè÷èé. 
Ïîçíàêîìèâøèñü ñ áèíîêëåì ôèðìû “Îëèìïóñ”, Áåòòè âûÿñíÿåò, ÷òî îí ëåã÷å è êîì-
ïàêòíåå áèíîêëåé “Íèêîí”. Óñòàíîâëåíèå ðàçëè÷èé îçíà÷àåò, ÷òî îíà íàó÷èëàñü ðàñïî-
çíàâàòü ðàçëè÷èÿ â íàáîðàõ ðàçäðàæèòåëåé è ìîæåò âíîñèòü ñîîòâåòñòâóþùèå èçìåíå-
íèÿ â ñâîþ îòâåòíóþ ðåàêöèþ. 

ÓÁÅÆÄÅÍÈß È ÎÒÍÎØÅÍÈß. Ïîñðåäñòâîì äåéñòâèé è óñâîåíèÿ ÷åëîâåê ïðè-
îáðåòàåò óáåæäåíèÿ è îòíîøåíèÿ. À îíè â ñâîþ î÷åðåäü âëèÿþò íà åãî ïîêóïàòåëü-
ñêîå ïîâåäåíèå. 

 Óáåæäåíèå — ìûñëåííàÿ õàðàêòåðèñòèêà èíäèâèäîì ÷åãî-ëèáî. 

Áåòòè Ñìèò ìîæåò áûòü óáåæäåíà, ÷òî ôîòîàïïàðàò “Íèêîí” ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü 
ïðåêðàñíûå ñíèìêè, õîðîøî ïåðåíîñèò ýêñïëóàòàöèþ â òÿæåëûõ óñëîâèÿõ è ñòîèò 
550 äîëë. Ýòè óáåæäåíèÿ ìîãóò îñíîâûâàòüñÿ íà ðåàëüíûõ çíàíèÿõ, ìíåíèÿõ èëè 
ïðîñòî âåðå. Îíè ìîãóò ñîïðîâîæäàòüñÿ èëè íå ñîïðîâîæäàòüñÿ ýìîöèîíàëüíûì çà-
ðÿäîì. Òàê, íàïðèìåð, óáåæäåíèå Áåòòè Ñìèò â òîì, ÷òî êàìåðà “Íèêîí” òÿæåëàÿ, 
ìîæåò ïîâëèÿòü, à ìîæåò è íå ïîâëèÿòü íà åå ðåøåíèå î ïîêóïêå. 

Ïðîèçâîäèòåëåé, åñòåñòâåííî, î÷åíü èíòåðåñóþò óáåæäåíèÿ ëþäåé â îòíîøåíèè 
êîíêðåòíûõ òîâàðîâ è óñëóã. Èç ýòèõ óáåæäåíèé ñêëàäûâàþòñÿ îáðàçû òîâàðîâ è ìà-
ðîê. Íà îñíîâàíèè ýòèõ óáåæäåíèé ëþäè ñîâåðøàþò äåéñòâèÿ. Åñëè êàêèå-òî óáåæ-
äåíèÿ íåâåðíû è ïðåïÿòñòâóþò ñîâåðøåíèþ ïîêóïêè, ïðîèçâîäèòåëþ íåîáõîäèìî áó-
äåò ïðîâåñòè ñîîòâåòñòâóþùóþ êàìïàíèþ ïî èõ èñïðàâëåíèþ. 

Ïî÷òè êî âñåìó íà ñâåòå — ê ðåëèãèè, ïîëèòèêå, îäåæäå, ìóçûêå, åäå è ò.ï. — 
÷åëîâåê èìååò ñîáñòâåííîå îòíîøåíèå. 

 Îòíîøåíèå — ñëîæèâøàÿñÿ íà îñíîâå èìåþùèõñÿ çíàíèé óñòîé÷èâàÿ áëàãî-
ïðèÿòíàÿ èëè íåáëàãîïðèÿòíàÿ îöåíêà èíäèâèäîì êàêîãî-ëèáî îáúåêòà èëè 
èäåè, èñïûòûâàåìûå ê íèì ÷óâñòâà è íàïðàâëåííîñòü âîçìîæíûõ äåéñòâèé. 

Îòíîøåíèÿ âûçûâàþò ó ëþäåé ãîòîâíîñòü ëþáèòü èëè íå ëþáèòü îáúåêò, ÷óâñòâî-
âàòü ïðèáëèæåíèå ê íåìó èëè îòäàëåíèå îò íåãî. Òàê, ó Áåòòè ìîãóò ñôîðìèðîâàòüñÿ 
îòíîøåíèÿ òèïà “Ïîêóïàòü òîëüêî ëó÷øåå”, “ßïîíöû ïðîèçâîäÿò ëó÷øèå â ìèðå òî-
âàðû” è “Ê ñàìîìó âàæíîìó, ÷òî åñòü â æèçíè, îòíîñÿòñÿ òâîð÷åñêîå íà÷àëî è ñàìî-
âûðàæåíèå”. Ïîýòîìó-òî ôîòîàïïàðàò “Íèêîí” è ÿâëÿåòñÿ äëÿ íåå âàæíûì. Âåäü îí 
õîðîøî âïèñûâàåòñÿ â ðàìêè åå ðàíåå ñóùåñòâîâàâøèõ îòíîøåíèé. Ôèðìà ìîæåò èç-
âëå÷ü êðóïíóþ âûãîäó, ïðîâåäÿ èññëåäîâàíèå ðàçëè÷íûõ îòíîøåíèé, òàê èëè èíà÷å 
ñêàçûâàþùèõñÿ íà ñáûòå åå òîâàðà. 
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Ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå 119 

Îòíîøåíèÿ ïîçâîëÿþò èíäèâèäó ñðàâíèòåëüíî ñòàáèëüíî âåñòè ñåáÿ ïî îòíîøå-
íèþ ê ñõîæèì îáúåêòàì. ×åëîâåêó íå ïðèõîäèòñÿ ÷òî-òî çàíîâî èíòåðïðåòèðîâàòü 
è êàæäûé ðàç ðåàãèðîâàòü ïî-íîâîìó. Îòíîøåíèÿ ïîçâîëÿþò ýêîíîìèòü ôèçè÷åñêóþ 
è óìñòâåííóþ ýíåðãèþ. Èìåííî ïîýòîìó îíè ñ òðóäîì ïîääàþòñÿ èçìåíåíèþ. Ðàç-
ëè÷íûå îòíîøåíèÿ èíäèâèäà îáðàçóþò ëîãè÷åñêè ñâÿçíóþ ñòðóêòóðó, â êîòîðîé èç-
ìåíåíèå îäíîãî ýëåìåíòà ìîæåò ïîòðåáîâàòü ñëîæíîé ïåðåñòðîéêè ðÿäà äðóãèõ. 

Òàê ÷òî ôèðìå áóäåò âûãîäíåå âíîñèòü ñâîè òîâàðû â ðàìêè óæå ñóùåñòâóþùèõ 
îòíîøåíèé, ÷åì ïûòàòüñÿ èõ èçìåíèòü. Ñóùåñòâóþò, êîíå÷íî, è èñêëþ÷åíèÿ, êîãäà 
îãðîìíûå çàòðàòû íà óñèëèÿ ïî èçìåíåíèþ îòíîøåíèé ìîãóò îêóïèòüñÿ ñòîðèöåé. 

При выходе фирмы “Хонда” на америêансêий рыноê мотоциêлов ей предстояло принять серьезное ре-
шение. Она моãла либо продавать свои мотоциêлы небольшомó êрóãó óже сóществовавших любителей, 
либо попытаться óвеличить их число. Последний пóть был сопряжен с большими расходами, ибо мноãие 
испытывали ê мотоциêлам отрицательное отношение. В сознании этих людей мотоциêлы ассоциирова-
лись с черными êожаными êóртêами, прóжинными ножами и престóплениями. И все же фирма “Хонда” 
пошла по второмó пóти, развернóв мощнóю êампанию под девизом “На мотоциêлах “Хонда” ездят са-
мые преêрасные люди”. Кампания сработала, и мноãие изменили свое отношение ê мотоциêлам. 

Òåïåðü ìû óæå â ñîñòîÿíèè äàòü îöåíêó òåì ìíîãî÷èñëåííûì ñèëàì, êîòîðûå 
îêàçûâàþò âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé. Âûáîð èíäèâèäà ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòà-
òîì ñëîæíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ôàêòîðîâ êóëüòóðíîãî, ñîöèàëüíîãî, ëè÷íîãî è ïñèõî-
ëîãè÷åñêîãî õàðàêòåðà. Ìíîãèå èç ýòèõ ôàêòîðîâ íå ïîääàþòñÿ âëèÿíèþ ñî ñòîðîíû 
äåÿòåëÿ ðûíêà. Îäíàêî îíè îêàçûâàþòñÿ ïîëåçíûìè äëÿ âûÿâëåíèÿ ïîêóïàòåëåé 
ñ ïîâûøåííîé çàèíòåðåñîâàííîñòüþ â òîâàðå. Äðóãèå ôàêòîðû ïîääàþòñÿ âîçäåéñò-
âèþ ñî ñòîðîíû äåÿòåëÿ ðûíêà è ïîäñêàçûâàþò åìó, êàê ðàçðàáîòàòü è îöåíèòü òî-
âàð, íàëàäèòü åãî ðàñïðîñòðàíåíèå è ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà, ÷òîáû âûçâàòü íàèáîëåå 
ñèëüíóþ îòâåòíóþ ðåàêöèþ ïîòðåáèòåëåé. 

Ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå 
Òåïåðü ìû ñ âàìè ãîòîâû ðàññìîòðåòü ýòàïû, êîòîðûå ïîêóïàòåëü ïðåîäîëåâàåò íà 

ïóòè ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå è åå ñîâåðøåíèþ. Íà ðèñ. 3.5 ïðåäñòàâëåíî 
ïÿòü ýòàïîâ, ÷åðåç êîòîðûå ïðîõîäèò ïîòðåáèòåëü: îñîçíàíèå ïðîáëåìû, ïîèñê èí-
ôîðìàöèè, îöåíêà âàðèàíòîâ, ðåøåíèå î ïîêóïêå, ðåàêöèÿ íà ïîêóïêó. Èç ýòîé ìî-
äåëè ñëåäóåò, ÷òî ïðîöåññ ïîêóïêè íà÷èíàåòñÿ çàäîëãî äî ñîâåðøåíèÿ àêòà êóïëè-
ïðîäàæè, à åå ïîñëåäñòâèÿ ïðîÿâëÿþòñÿ â òå÷åíèå äîëãîãî âðåìåíè ïîñëå ñîâåðøåíèÿ 
ýòîãî àêòà. Ìîäåëü íàöåëèâàåò äåÿòåëÿ ðûíêà íà âíèìàíèå ê ïðîöåññó â öåëîì, à íå 
òîëüêî ê ýòàïó ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ. 

Осознание 
проблемы

Реакция  
на покупку

Поиск
информации

Решение 
о покупке

Оценка 
вариантов

 

Ðèñ. 5.5. Ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå 

Ñóäÿ ïî ìîäåëè, ïîòðåáèòåëü ïðåîäîëåâàåò âñå ïÿòü ýòàïîâ ïðè ëþáîé ïîêóïêå. 
Îäíàêî ïðè ñîâåðøåíèè îáûäåííûõ ïîêóïîê îí ïðîïóñêàåò íåêîòîðûå ýòàïû èëè ìå-
íÿåò èõ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü. Òàê, æåíùèíà, ïðèîáðåòàþùàÿ ïðèâû÷íóþ äëÿ ñåáÿ 
ìàðêó çóáíîé ïàñòû, ïîñëå îñîçíàíèÿ ïðîáëåìû ñðàçó ïðèíèìàåò ðåøåíèå î ïîêóïêå, 
ïðîïóñêàÿ ýòàïû ñáîðà èíôîðìàöèè è îöåíêè âàðèàíòîâ. Îäíàêî ìû ñ âàìè âñå æå 
áóäåì îïåðèðîâàòü ïîëíîé ìîäåëüþ, ïðåäñòàâëåííîé íà ðèñ. 5.5, ïîñêîëüêó â íåé îò-
ðàæåíû âñå ñîîáðàæåíèÿ, âîçíèêàþùèå, êîãäà ïîòðåáèòåëü ñòàëêèâàåòñÿ ñ íîâîé äëÿ 
ñåáÿ ñèòóàöèåé, îñîáåííî åñëè ïðè ýòîì ïðåäñòîèò ðåøèòü íåìàëî ïðîáëåì. 
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120 Ãëàâà 5. Ïîòðåáèòåëüñêèå ðûíêè è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 

Ìû ïðîñëåäèì çà äåéñòâèÿìè Áåòòè Ñìèò è ïîïûòàåìñÿ óÿñíèòü, êàêèì îáðàçîì 
îíà çàèíòåðåñîâàëàñü ïîêóïêîé äîðîãîé ôîòîêàìåðû è ÷åðåç êàêèå ýòàïû ïðîøëà äî 
ìîìåíòà îêîí÷àòåëüíîãî âûáîðà. 

Îñîçíàíèå ïðîáëåìû 
Ïðîöåññ ïîêóïêè íà÷èíàåòñÿ ñ òîãî, ÷òî ïîêóïàòåëü îñîçíàåò ïðîáëåìó èëè íóæ-

äó. Îí ÷óâñòâóåò ðàçíèöó ìåæäó ñâîèì ðåàëüíûì è æåëàåìûì ñîñòîÿíèåì. Íóæäà 
ìîæåò áûòü âîçáóæäåíà âíóòðåííèìè ðàçäðàæèòåëÿìè. Îäíà èç îáû÷íûõ ÷åëîâå÷å-
ñêèõ íóæä — ãîëîä, æàæäà, ñåêñ — âîçðàñòàåò äî ïîðîãîâîãî óðîâíÿ è ïðåâðàùàåòñÿ 
â ïîáóæäåíèå. Ïî ïðîøëîìó îïûòó ÷åëîâåê çíàåò, êàê ñïðàâèòüñÿ ñ ýòèì ïîáóæäåíè-
åì, è åãî ìîòèâàöèÿ îðèåíòèðóåòñÿ â ñòîðîíó êëàññà îáúåêòîâ, êîòîðûå ñïîñîáíû 
óäîâëåòâîðèòü âîçíèêøåå ïîáóæäåíèå. 

Íóæäà ìîæåò áûòü âîçáóæäåíà è âíåøíèìè ðàçäðàæèòåëÿìè. Æåíùèíà ïðîõîäèò 
ìèìî áóëî÷íîé, è âèä ñâåæåèñïå÷åííîãî õëåáà âîçáóæäàåò ó íåå ÷óâñòâî ãîëîäà. Îíà 
âîñõèùàåòñÿ íîâûì àâòîìîáèëåì ñîñåäà èëè ñìîòðèò òåëåâèçèîííûé ðåêëàìíûé ðîëèê 
îá îòäûõå íà ßìàéêå. Âñå ýòî ìîæåò ïðèâåñòè åå ê îñîçíàíèþ ïðîáëåìû èëè íóæäû. 

Íà ýòîì ýòàïå ìàðêåòîëîãó íåîáõîäèìî âûÿâèòü îáñòîÿòåëüñòâà, êîòîðûå îáû÷íî 
ïîäòàëêèâàþò ÷åëîâåêà ê îñîçíàíèþ ïðîáëåìû. Ñëåäóåò âûÿñíèòü: êàêèå èìåííî 
îùóòèìûå íóæäû èëè ïðîáëåìû âîçíèêëè, ÷åì âûçâàíî èõ âîçíèêíîâåíèå, êàêèì 
îáðàçîì âûâåëè îíè ÷åëîâåêà íà êîíêðåòíûé òîâàð. 

Áåòòè Ñìèò ìîæåò îòâåòèòü, ÷òî îíà ïî÷óâñòâîâàëà íóæäó â íîâîì õîááè. Ñëó÷è-
ëîñü ýòî â ïåðèîä “çàòèøüÿ” íà ðàáîòå, à äóìàòü î êàìåðå îíà íà÷àëà ïîñëå òîãî, êàê 
îäíà èç ïîäðóã ðàññêàçàëà åé î ôîòîãðàôèè. Ñîáèðàÿ ïîäîáíóþ èíôîðìàöèþ, äåÿòåëü 
ðûíêà ïîëó÷àåò âîçìîæíîñòü âûÿâëÿòü ðàçäðàæèòåëè, êîòîðûå ÷àùå äðóãèõ ïðèâëå-
êàþò èíòåðåñ èíäèâèäà ê òîâàðó. Ïîñëå ýòîãî ìîæíî ðàçðàáîòàòü ìàðêåòèíãîâûå 
ïëàíû ñ èñïîëüçîâàíèåì âûÿâëåííûõ ðàçäðàæèòåëåé. 

Ïîèñê èíôîðìàöèè 
Âîçáóæäåííûé ïîòðåáèòåëü ìîæåò çàíÿòüñÿ, à ìîæåò è íå çàíÿòüñÿ ïîèñêàìè äî-

ïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè. Åñëè ïîáóæäåíèå îêàçûâàåòñÿ ñèëüíûì, à òîâàð, ñïîñîá-
íûé åãî óäîâëåòâîðèòü, ëåãêîäîñòóïåí, ïîòðåáèòåëü ñêîðåå âñåãî ñîâåðøèò ïîêóïêó. 
Åñëè íåò, òî íóæäà ìîæåò ïðîñòî îòëîæèòüñÿ â åãî ïàìÿòè. Ïðè ýòîì ïîòðåáèòåëü 
ìîæåò ëèáî ïðåêðàòèòü ïîèñêè èíôîðìàöèè, ëèáî ïîèñêàòü åùå íåìíîãî, ëèáî çà-
íÿòüñÿ àêòèâíûìè ïîèñêàìè. 

Ïðè ñëàáî âûðàæåííîé àêòèâíîñòè ïîòðåáèòåëü ìîæåò ïðîñòî óñèëèòü âíèìàíèå. 
Áåòòè Ñìèò ñòàíåò â ýòîì ñëó÷àå ïðîñòî áîëåå âîñïðèèì÷èâîé ê èíôîðìàöèè î ôîòî-
êàìåðàõ. Îíà áóäåò îáðàùàòü âíèìàíèå íà ðåêëàìó ôîòîàïïàðàòîâ, íà ôîòîàïïàðàòû 
äðóçåé, íà ðàçãîâîðû î ôîòîàïïàðàòàõ. 

Èëè æå Áåòòè ìîæåò çàíÿòüñÿ àêòèâíûì èíôîðìàöèîííûì ïîèñêîì, äëÿ ÷åãî áóäåò 
âûèñêèâàòü ïå÷àòíûå ìàòåðèàëû, çâîíèòü äðóçüÿì è ñîáèðàòü ñâåäåíèÿ î òîâàðå êàêè-
ìè-òî äðóãèìè ñïîñîáàìè. Ñ êàêèì ðàçìàõîì áóäåò îíà âåñòè ïîèñê, çàâèñèò îò èíòåí-
ñèâíîñòè ïîáóæäåíèÿ, îáúåìà èìåþùåéñÿ ó íåå èñõîäíîé èíôîðìàöèè, ëåãêîñòè ñáîðà 
äîïîëíèòåëüíûõ ñâåäåíèé, öåííîñòíîé çíà÷èìîñòè, êîòîðóþ îíà ïðèäàåò äîïîëíèòåëü-
íûì ñâåäåíèÿì, è óäîâëåòâîðåíèÿ, êîòîðîå îíà ïîëó÷àåò îò ïðîöåññà ïîèñêà. 

Â ïîèñêàõ èíôîðìàöèè ïîòðåáèòåëü ìîæåò îáðàòèòüñÿ ê ñëåäóþùèì èñòî÷íèêàì. 

 Ëè÷íûå èñòî÷íèêè (ñåìüÿ, äðóçüÿ, ñîñåäè, çíàêîìûå). 

 Êîììåð÷åñêèå èñòî÷íèêè (ðåêëàìà, ïðîäàâöû, äèëåðû, óïàêîâêà, âûñòàâêè). 

 Îáùåäîñòóïíûå èñòî÷íèêè (ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè, îðãàíèçàöèè, çà-
íèìàþùèåñÿ èçó÷åíèåì è êëàññèôèêàöèåé ïîòðåáèòåëåé). 

 Èñòî÷íèêè ýìïèðè÷åñêîãî îïûòà (îñÿçàíèå, èçó÷åíèå, èñïîëüçîâàíèå òîâàðà). 

Îòíîñèòåëüíîå âëèÿíèå ýòèõ èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè âàðüèðóåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò 
òîâàðíîé êàòåãîðèè è õàðàêòåðèñòèê ïîêóïàòåëÿ. Âîîáùå ãîâîðÿ, ïîòðåáèòåëü ïîëó÷àåò 
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íàèáîëüøèé îáúåì èíôîðìàöèè î òîâàðå èç êîììåð÷åñêèõ èñòî÷íèêîâ, ò. å. èç èñòî÷-
íèêîâ, íàõîäÿùèõñÿ ïîä ñèëüíûì âëèÿíèåì äåÿòåëÿ ðûíêà. À âîò ñàìûìè ýôôåêòèâ-
íûìè ÿâëÿþòñÿ ëè÷íûå èñòî÷íèêè. Êàæäûé âèä èñòî÷íèêîâ ìîæåò ïî-ðàçíîìó ñêàçû-
âàòüñÿ íà ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå. Êîììåð÷åñêèå èñòî÷íèêè îáû÷íî èíôîðìèðó-
þò, ëè÷íûå — óçàêîíèâàþò èíôîðìàöèþ è/èëè äàþò åé îöåíêó. Íàïðèìåð, âðà÷è 
óçíàþò î íîâûõ ëåêàðñòâàõ èç êîììåð÷åñêèõ èñòî÷íèêîâ, íî äëÿ îöåíêè ïîëó÷åííîé 
èíôîðìàöèè îáðàùàþòñÿ ê ñâîèì êîëëåãàì. 

Â ðåçóëüòàòå ñáîðà èíôîðìàöèè ïîâûøàåòñÿ îñâåäîìëåííîñòü ïîòðåáèòåëåé îá 
èìåþùèõñÿ íà ðûíêå ìàðêàõ è èõ ñâîéñòâàõ. Äî íà÷àëà ñáîðà èíôîðìàöèè Áåòòè 
çíàëà òîëüêî íåñêîëüêî ìàðîê ôîòîêàìåð èç ïîëíîãî êîìïëåêòà äîñòóïíûõ ïîòðåáè-
òåëþ ôîòîàïïàðàòîâ (ñì. êðàéíèé ëåâûé ïðÿìîóãîëüíèê íà ðèñ. 5.6). Çíàêîìûå åé 
ìàðêè êàìåð ñîñòàâëÿëè åå êîìïëåêò îñâåäîìëåííîñòè. Âíîâü ïîñòóïàþùàÿ èíôîð-
ìàöèÿ ðàñøèðèëà ðàìêè ýòîãî êîìïëåêòà, à äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ ïîìîãëà 
îòñåÿòü ðÿä ìàðîê èç ÷èñëà ðàññìàòðèâàåìûõ. Îñòàâøèåñÿ ìàðêè, êîòîðûå îòâå÷àëè 
åå ïîêóïàòåëüñêèì êðèòåðèÿì, ñîñòàâèëè êîìïëåêò âûáîðà. Èç ýòîãî êîìïëåêòà Áåò-
òè è ñäåëàåò ñâîé îêîí÷àòåëüíûé âûáîð. 
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Ðèñ. 5.6. Ïîñëåäîâàòåëüíîñòü êîìïëåêòîâ, çàäåéñòâîâàííûõ â ïðîöåññå 
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå 

Â ïðàêòè÷åñêîì ñìûñëå ôèðìà äîëæíà ðàçðàáîòàòü òàêîé êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà, 
êîòîðûé ââîäèë áû åå ìàðêó è â êîìïëåêò îñâåäîìëåííîñòè, è â êîìïëåêò âûáîðà 
ïîòðåáèòåëÿ. Åñëè ìàðêå íå óäàñòñÿ ïðîíèêíóòü â ýòè êîìïëåêòû, ôèðìà óïóñòèò 
âîçìîæíîñòü ïðîäàæè ñâîåãî òîâàðà. Íåîáõîäèìî, êðîìå òîãî, âûÿñíèòü, êàêèå åùå 
ìàðêè âõîäÿò â ñîñòàâ êîìïëåêòà âûáîðà, ÷òîáû çíàòü ñâîèõ êîíêóðåíòîâ è ðàçðàáî-
òàòü ñîîòâåòñòâóþùóþ àðãóìåíòàöèþ. 

×òî êàñàåòñÿ èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ ïîòðåáèòåëè, ìàðêå-
òîëîã äîëæåí ñíà÷àëà âûÿâèòü èõ, à çàòåì îïðåäåëèòü èõ ñðàâíèòåëüíóþ èíôîðìà-
öèîííóþ öåííîñòü. Ó ïîòðåáèòåëåé ñëåäóåò ïðåæäå âñåãî ïîèíòåðåñîâàòüñÿ, êàê îíè 
âïåðâûå óñëûøàëè î ìàðêå, êàêîé åùå èíôîðìàöèåé ðàñïîëàãàþò, êàêîå çíà÷åíèå 
ïðèäàþò êàæäîìó èç èñïîëüçîâàííûõ èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè. Ïîäîáíûå ñâåäåíèÿ 
áóäóò èìåòü ðåøàþùåå çíà÷åíèå ïðè ðàçðàáîòêå ýôôåêòèâíîé êîììóíèêàöèè ñ öåëå-
âûì ðûíêîì. 

Îöåíêà âàðèàíòîâ 
Ìû óæå çíàåì, ÷òî ïîòðåáèòåëü èñïîëüçóåò èíôîðìàöèþ äëÿ òîãî, ÷òîáû ñîñòà-

âèòü äëÿ ñåáÿ êîìïëåêò ìàðîê, èç êîòîðîãî ïðîèçâîäèòñÿ îêîí÷àòåëüíûé âûáîð. Âî-
ïðîñ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, êàê èìåííî ñîâåðøàåòñÿ âûáîð ñðåäè íåñêîëüêèõ àëüòåðíà-
òèâíûõ ìàðîê, êàêèì îáðàçîì ïîòðåáèòåëü îöåíèâàåò èíôîðìàöèþ. 

Ïðîëèòü ñâåò íà îöåíêó âàðèàíòîâ íàì ïîìîãóò íåñêîëüêî îñíîâíûõ ïîíÿòèé. Âî-
ïåðâûõ, ñóùåñòâóåò ïîíÿòèå î ñâîéñòâàõ òîâàðà. Ìû ñ÷èòàåì, ÷òî êàæäûé ïîòðåáè-
òåëü ðàññìàòðèâàåò ëþáîé äàííûé òîâàð êàê îïðåäåëåííûé íàáîð ñâîéñòâ. Âîò íåêî-
òîðûå ñâîéñòâà, èíòåðåñóþùèå ïîêóïàòåëåé â ðÿäå òîâàðîâ îáùåèçâåñòíûõ êëàññîâ. 

Стр.   121Стр.   121

Купити книгу на сайті kniga.biz.ua >>>

https://kniga.biz.ua/ua/book-osnovy-marketinga-kratkii-kurs-001131.html


122 Ãëàâà 5. Ïîòðåáèòåëüñêèå ðûíêè è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 

 Ôîòîàïïàðàòû: ðåçêîñòü ïîëó÷àåìûõ ôîòîñíèìêîâ, äèàïàçîí âûäåðæåê, ðàç-
ìåðû, öåíà. 

 Ãîñòèíèöû: ìåñòîïîëîæåíèå, ÷èñòîòà, àòìîñôåðà, ñòîèìîñòü. 

 Çóáíîé ýëèêñèð: öâåò, ýôôåêòèâíîñòü äåéñòâèÿ, öåíà, âêóñ è àðîìàò. 

 Áþñòãàëüòåðû: óäîáñòâî, ïîñàäêà íà ôèãóðå, äîëãîâå÷íîñòü, öåíà, ôàñîí. 

 Ãóáíàÿ ïîìàäà: öâåò, âèä óïàêîâêè, æèðíîñòü, ïðåñòèæíîñòü, âêóñ è àðîìàò. 

 Øèíû: áåçîïàñíîñòü, äîëãîâå÷íîñòü ïðîòåêòîðà, ïëàâíîñòü åçäû, öåíà. 

Âûøåíàçâàííûå ñâîéñòâà îáû÷íî èíòåðåñóþò âñåõ, íî ðàçíûå ïîòðåáèòåëè ñ÷èòà-
þò àêòóàëüíûìè äëÿ ñåáÿ ðàçíûå ñâîéñòâà. ×åëîâåê îáðàùàåò áîëüøå âñåãî âíèìà-
íèÿ íà ñâîéñòâà, êîòîðûå èìåþò îòíîøåíèå ê åãî íóæäå. 

Âî-âòîðûõ, ïîòðåáèòåëü ñêëîíåí ïðèäàâàòü ðàçíûå âåñîâûå ïîêàçàòåëè çíà÷èìî-
ñòè ñâîéñòâàì, êîòîðûå îí ñ÷èòàåò àêòóàëüíûìè äëÿ ñåáÿ. Ìîæíî ïðîâåñòè ðàçëè÷èå 
ìåæäó âàæíîñòüþ òîãî èëè èíîãî ñâîéñòâà è åãî õàðàêòåðíîñòüþ, ò.å. çàìåòíîñòüþ. 
Õàðàêòåðíûå ñâîéñòâà — ýòî òå, ÷òî â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðèõîäÿò íà óì ïîòðåáèòåëþ, 
êîãäà åãî ïðîñÿò ïîäóìàòü î êà÷åñòâàõ òîâàðà. Äåÿòåëü ðûíêà íèêîèì îáðàçîì íå 
äîëæåí ñ÷èòàòü, ÷òî èìåííî ýòè ñâîéñòâà îáÿçàòåëüíî è ÿâëÿþòñÿ ñàìûìè âàæíûìè. 
Íåêîòîðûå èç íèõ ìîãóò îêàçàòüñÿ õàðàêòåðíûìè ïîòîìó, ÷òî ïîòðåáèòåëü òîëüêî 
÷òî ïîäâåðãñÿ âîçäåéñòâèþ êîììåð÷åñêîãî îáðàùåíèÿ, ãäå èõ óïîìèíàëè, èëè ñòîëê-
íóëñÿ â ñâÿçè ñ íèìè ñ êàêîé-òî ïðîáëåìîé, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ýòè ñâîéñòâà âûøëè 
â åãî ñîçíàíèè “íà ïåðâûé ïëàí”. Áîëåå òîãî, òîâàð ìîæåò îáëàäàòü è áîëåå âàæíûìè 
ñâîéñòâàìè, íî ïîòðåáèòåëü ïðîñòî çàáûâàåò óïîìÿíóòü î íèõ. 

Â-òðåòüèõ, ïîòðåáèòåëü ñêëîíåí ñîçäàâàòü ñåáå íàáîð óáåæäåíèé î ìàðêàõ, êîãäà 
êàæäàÿ îòäåëüíàÿ ìàðêà õàðàêòåðèçóåòñÿ ñòåïåíüþ ïðèñóòñòâèÿ â íåé êàæäîãî îò-
äåëüíîãî ñâîéñòâà. Íàáîð óáåæäåíèé î êîíêðåòíîì ìàðî÷íîì òîâàðå èçâåñòåí êàê îá-
ðàç ìàðêè. Óáåæäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ìîãóò êîëåáàòüñÿ îò çíàíèÿ ïîäëèííûõ ñâîéñòâ 
ïî ñîáñòâåííîìó îïûòó äî çíàíèé, ÿâëÿþùèõñÿ ðåçóëüòàòîì èçáèðàòåëüíîãî âîñïðè-
ÿòèÿ, èçáèðàòåëüíîãî èñêàæåíèÿ è èçáèðàòåëüíîãî çàïîìèíàíèÿ. 

Â-÷åòâåðòûõ, ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî êàæäîìó ñâîéñòâó ïîòðåáèòåëü ïðèïèñûâàåò ôóíê-
öèþ ïîëåçíîñòè. Ôóíêöèÿ ïîëåçíîñòè îïèñûâàåò ñòåïåíü îæèäàåìîé óäîâëåòâîðåí-
íîñòè êàæäûì îòäåëüíûì ñâîéñòâîì. Íàïðèìåð, Áåòòè Ñìèò ìîæåò ðàññ÷èòûâàòü, 
÷òî ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êàìåðîé áóäåò ïîâûøàòüñÿ ïî ìåðå óâåëè÷åíèÿ ñâåòî-
ñèëû îáúåêòèâà. À íàèáîëüøåå óäîâëåòâîðåíèå äîñòàâèò íå ñëèøêîì ëåãêàÿ è íå 
ñëèøêîì òÿæåëàÿ êàìåðà, æåëàòåëüíî ôîðìàòà 35 ìì, à íå 135 ìì. Êîìáèíàöèÿ 
óðîâíåé ñâîéñòâ ñ íàèâûñøåé ïîëåçíîñòüþ è äàñò “ïîðòðåò” èäåàëüíîé, ñ òî÷êè çðå-
íèÿ Áåòòè, êàìåðû. Êðîìå òîãî, ïðåäïî÷òèòåëüíîñòü äàííîé ìàðêè áóäåò çàâèñåòü îò 
åå íàëè÷èÿ íà ðûíêå è äîñòóïíîñòè ïî öåíå. 

Â-ïÿòûõ, îòíîøåíèå ê ìàðî÷íûì àëüòåðíàòèâàì ñêëàäûâàåòñÿ ó ïîòðåáèòåëÿ 
â ðåçóëüòàòå ïðîâåäåííîé èì îöåíêè. À îñóùåñòâëÿþò âûáîð ìàðîê ïîòðåáèòåëè ïî-
ðàçíîìó. 

Ðåøåíèå î ïîêóïêå 
Îöåíêà âàðèàíòîâ âåäåò ê ðàíæèðîâàíèþ îáúåêòîâ â êîìïëåêòå âûáîðà. Ó ïîòðå-

áèòåëÿ ôîðìèðóåòñÿ íàìåðåíèå ñîâåðøèòü ïîêóïêó, ïðè÷åì íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëü-
íîãî îáúåêòà. Îäíàêî íà ïóòè îò íàìåðåíèÿ äî ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ â äåëî ìîãóò âìå-
øàòüñÿ åùå äâà ôàêòîðà (ðèñ. 5.7). 

Ïåðâûé ôàêòîð — îòíîøåíèÿ äðóãèõ ëþäåé. Ïðåäïîëîæèì, ìóæ Áåòòè Ñìèò íà-
ñòàèâàåò, ÷òîáû â öåëÿõ ýêîíîìèè îíà êóïèëà ñàìóþ äåøåâóþ êàìåðó. Â ðåçóëüòàòå 
âåðîÿòíîñòü ïîêóïêè áîëåå äîðîãîé èç âûáðàííûõ Áåòòè êàìåð íåñêîëüêî ñíèçèòñÿ. 
Ñòåïåíü èçìåíåíèÿ çàâèñèò îò äâóõ ôàêòîðîâ: èíòåíñèâíîñòè íåãàòèâíîãî îòíîøåíèÿ 
äðóãîãî ëèöà ê ïðåäïî÷òèòåëüíîìó âàðèàíòó ïîòðåáèòåëÿ è ãîòîâíîñòè ïîòðåáèòåëÿ 
ïðèíÿòü ïîæåëàíèÿ äðóãîãî ëèöà. ×åì îñòðåå íåãàòèâíûé èëè ïîçèòèâíûé íàñòðîé 
äðóãîãî ëèöà è ÷åì áëèæå ýòî ëèöî ê ïîòðåáèòåëþ, òåì ðåøèòåëüíåå ïåðåñìîòðèò îí 
ñâîå íàìåðåíèå ñîâåðøèòü ïîêóïêó â òó èëè äðóãóþ ñòîðîíó. 
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Ðèñ. 5.7. Ôàêòîðû, ñäåðæèâàþùèå ïðåâðàùåíèå íàìåðåíèÿ ñîâåðøèòü 
ïîêóïêó â ðåøåíèå î íåé 

Íàìåðåíèå ñîâåðøèòü ïîêóïêó îêàçûâàåòñÿ òàêæå ïîä âîçäåéñòâèåì íåïðåäâè-
äåííûõ ôàêòîðîâ îáñòàíîâêè. Íàìåðåíèå ôîðìèðóåòñÿ íà îñíîâå îæèäàåìîãî ñåìåé-
íîãî äîõîäà, îæèäàåìîé öåíû òîâàðà è îæèäàåìûõ âûãîä îò åãî ïðèîáðåòåíèÿ. Íå-
ïðåäâèäåííûå ôàêòîðû îáñòàíîâêè ìîãóò âîçíèêíóòü âíåçàïíî è èçìåíèòü íàìåðåíèå 
ñîâåðøèòü ïîêóïêó â òîò ñàìûé ìîìåíò, êîãäà ïîòðåáèòåëü áûë óæå ãîòîâ ê äåéñò-
âèþ. Áåòòè Ñìèò ìîæåò ïîòåðÿòü ðàáîòó, ìîæåò ïîÿâèòüñÿ íàñòîÿòåëüíàÿ íåîáõîäè-
ìîñòü â êàêîé-òî äðóãîé ïîêóïêå, êòî-òî èç åå äðóçåé ìîæåò ïîäåëèòüñÿ ñâîèì ðàç-
î÷àðîâàíèåì â âûáðàííîì åþ ôîòîàïïàðàòå. 

Ðåàêöèÿ íà ïîêóïêó 
Êóïèâ òîâàð, ïîòðåáèòåëü áóäåò ëèáî óäîâëåòâîðåí, ëèáî íåóäîâëåòâîðåí èì. Ó íåãî 

ïðîÿâèòñÿ ðÿä ðåàêöèé íà ïîêóïêó, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò èíòåðåñ äëÿ äåÿòåëÿ ðûíêà. 
Ðàáîòà çàíèìàþùåãîñÿ ìàðêåòèíãîì íå êîí÷àåòñÿ àêòîì ïîêóïêè, à ïðîäîëæàåòñÿ è â ïî-
ñëåïðîäàæíûé ïåðèîä. 

ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÈÅ ÏÎÊÓÏÊÎÉ. ×òî îïðåäåëÿåò ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè èëè 
íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ ñîâåðøåííîé ïîêóïêîé? Îòâåò êðîåòñÿ â ñîîòíîøå-
íèè ìåæäó îæèäàíèÿìè ïîòðåáèòåëÿ è âîñïðèíèìàåìûìè ýêñïëóàòàöèîííûìè ñâîé-
ñòâàìè òîâàðà. Åñëè òîâàð ñîîòâåòñòâóåò îæèäàíèÿì, ïîòðåáèòåëü óäîâëåòâîðåí, åñëè 
ïðåâûøàåò èõ — ïîòðåáèòåëü âåñüìà óäîâëåòâîðåí, åñëè íå ñîîòâåòñòâóåò èì — ïî-
òðåáèòåëü íåóäîâëåòâîðåí. 

Îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ôîðìèðóþòñÿ íà îñíîâå èíôîðìàöèè, ïîëó÷àåìîé èì îò 
ïðîäàâöîâ, äðóçåé è ïðî÷èõ èñòî÷íèêîâ. Åñëè ïðîäàâåö ïðåóâåëè÷èâàåò ýêñïëóàòà-
öèîííûå õàðàêòåðèñòèêè òîâàðà, ó ïîòðåáèòåëÿ ñëîæàòñÿ ñëèøêîì âûñîêèå îæèäà-
íèÿ, êîòîðûå â ðåçóëüòàòå îáåðíóòñÿ ðàçî÷àðîâàíèåì. ×åì áîëüøå ðàçðûâ ìåæäó 
îæèäàåìûìè è ðåàëüíûìè ýêñïëóàòàöèîííûìè ñâîéñòâàìè, òåì îñòðåå íåóäîâëåòâî-
ðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ. 

Îòñþäà ñëåäóåò, ÷òî ïðîäàâåö äîëæåí âûñòóïàòü ñ òàêèìè óòâåðæäåíèÿìè â ïîëü-
çó òîâàðà, êîòîðûå äîñòîâåðíî îòðàæàëè áû åãî âåðîÿòíûå ýêñïëóàòàöèîííûå ñâîéñò-
âà. Íåêîòîðûå ïðîäàâöû ìîãóò äàæå â êàêîé-òî ìåðå çàíèçèòü ýòè ñâîéñòâà, ÷òîáû 
ïîòðåáèòåëü ñìîã ïîëó÷èòü îò òîâàðà óäîâëåòâîðåíèå âûøå îæèäàåìîãî. 

ÄÅÉÑÒÂÈß ÏÎÑËÅ ÏÎÊÓÏÊÈ. Óäîâëåòâîðåíèå èëè íåóäîâëåòâîðåíèå òîâàðîì 
îòðàçèòñÿ íà ïîñëåäóþùåì ïîâåäåíèè ïîòðåáèòåëÿ. Â ñëó÷àå óäîâëåòâîðåíèÿ îí, âå-
ðîÿòíî, êóïèò òîâàð è ïðè ñëåäóþùåé îêàçèè. Êðîìå òîãî, óäîâëåòâîðåííûé ïîòðå-
áèòåëü ñêëîíåí äåëèòüñÿ áëàãîïðèÿòíûìè îòçûâàìè î òîâàðå ñ äðóãèìè ëþäüìè. 
Ïîëüçóÿñü ñëîâàìè äåÿòåëåé ðûíêà: “Íàøà ëó÷øàÿ ðåêëàìà — äîâîëüíûé êëèåíò”. 

Íåóäîâëåòâîðåííûé ïîòðåáèòåëü ðåàãèðóåò èíà÷å. Îí ìîæåò îòêàçàòüñÿ îò ïîëüçî-
âàíèÿ òîâàðîì, âîçâðàòèòü åãî ïðîäàâöó èëè ïîïûòàòüñÿ íàéòè êàêóþ-òî áëàãîïðèÿò-
íóþ èíôîðìàöèþ î ïðåäìåòå ïîêóïêè. Â ñëó÷àå ñ Áåòòè Ñìèò îíà ìîæåò ëèáî âåðíóòü 
êàìåðó, ëèáî ïîïûòàåòñÿ îòûñêàòü èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ âîçâûñèò êóïëåííûé ôîòîàï-
ïàðàò â åå ãëàçàõ. 
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124 Ãëàâà 5. Ïîòðåáèòåëüñêèå ðûíêè è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 

Ó íåäîâîëüíûõ ïîòðåáèòåëåé åñòü âûáîð äåéñòâèé èëè áåçäåéñòâèÿ. Îíè ìîãóò 
íàïðàâèòü ôèðìå æàëîáó, îáðàòèòüñÿ ê þðèñòó èëè ê êàêèì-òî ãðóïïàì, êîòîðûå, 
âîçìîæíî, â ñîñòîÿíèè ïîìî÷ü ïîêóïàòåëþ äîáèòüñÿ óäîâëåòâîðåíèÿ. Êðîìå òîãî, îí 
ìîæåò ïðîñòî ïåðåñòàòü ïðèîáðåòàòü äàííûé òîâàð â áóäóùåì è/èëè âûñêàçàòü ñâîå 
íåáëàãîïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå î íåì äðóçüÿì è ïðî÷èì ëèöàì. Âî âñåõ ýòèõ ñëó÷àÿõ 
ïðîäàâåö, íå ñóìåâøåé óäîâëåòâîðèòü êëèåíòà, ÷òî-òî òåðÿåò. 

ÊÎÍÅ×ÍÀß ÑÓÄÜÁÀ ÊÓÏËÅÍÍÎÃÎ ÒÎÂÀÐÀ. Â ïîâåäåíèè ïîêóïàòåëÿ ïîñëå ïî-
êóïêè äåÿòåëÿ ðûíêà äîëæåí èíòåðåñîâàòü åùå îäèí øàã, à èìåííî: ÷òî ïîòðåáèòåëü 
â êîíöå êîíöîâ ñäåëàåò ñ åãî òîâàðîì? Îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ âîçìîæíûõ äåéñòâèé 
ïðåäñòàâëåíû íà ðèñ. 5.8. Åñëè ïîòðåáèòåëü ïðèñïîñîáèò òîâàð äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ 
â êàêèõ-òî íîâûõ öåëÿõ, ïðîäàâåö, äîëæåí çàèíòåðåñîâàòüñÿ, ïîñêîëüêó öåëè ýòè ìîæ-
íî îáûãðàòü â ðåêëàìå. Åñëè ïîòðåáèòåëè îòêëàäûâàþò òîâàð ïðî çàïàñ, ïî÷òè íå ïîëü-
çóþòñÿ èì èëè èçáàâëÿþòñÿ îò íåãî, ýòî îçíà÷àåò, ÷òî òîâàð íå î÷åíü óäîâëåòâîðÿåò èõ 
è ÷òî áëàãîïðèÿòíàÿ ìîëâà â åãî ïîëüçó áóäåò íå ñëèøêîì àêòèâíîé. Â ðàâíîé ìåðå 
èíòåðåñíî è òî, êàê â êîíöå êîíöîâ ïîòðåáèòåëü èçáàâèòñÿ îò òîâàðà. Åñëè îí ïðîäàñò 
åãî èëè ñîâåðøèò ñ íèì òîâàðîîáìåííóþ ñäåëêó, ýòî ñíèçèò îáúåì ïðîäàæ íîâûõ òîâà-
ðîâ. Ó÷èòûâàÿ âñå ýòî, ïðîäàâöó íóæíî èçó÷àòü, êàê èìåííî ïîëüçóþòñÿ òîâàðîì è êàê 
èçáàâëÿþòñÿ îò íåãî, ÷òîáû íàéòè îòâåòû íà âåðîÿòíûå ïðîáëåìû è âîçìîæíîñòè. 

ТОВАР

Отдают 
(для использования 
или перепродажи)

Меняют на другой товар 
(для использования 
или перепродажи)

Продают (потребителю, 
через посредников, 
посредникам)

Выбрасывают

Избавляются 
от товара на время 
(сдают в аренду 
или одалживают)

От товара 
избавляются навсегда

Оставляют товар у себя 
(используют как 
предполагалось, используют 
по<новому, хранят про запас)

 
Ðèñ. 5.8. Êàê ïîòðåáèòåëè ïîëüçóþòñÿ òîâàðîì èëè èçáàâëÿþòñÿ îò íåãî 

Ïîíèìàíèå íóæä ïîòðåáèòåëÿ è ïðîöåññà ïîêóïêè ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé óñïåøíîãî ìàð-
êåòèíãà. Âûÿñíèâ, êàêèì îáðàçîì ïîòðåáèòåëè ïðåîäîëåâàþò ýòàïû îñîçíàíèÿ ïðîáëåìû, 
ïîèñêà èíôîðìàöèè, îöåíêè âàðèàíòîâ è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå, à òàêæå èõ ðåàê-
öèè íà ïîêóïêó, äåÿòåëü ðûíêà ìîæåò ñîáðàòü íåìàëî ñâåäåíèé î òîì, êàê ëó÷øå óäîâëå-
òâîðèòü íóæäû ñâîèõ ïîêóïàòåëåé. Ðàçîáðàâøèñü ñ ðàçëè÷íûìè ó÷àñòíèêàìè ïðîöåññà 
ïîêóïêè è ïîíÿâ, ÷òî îêàçûâàåò îñíîâíîå âëèÿíèå íà èõ ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå, äåÿ-
òåëü ðûíêà ñìîæåò ðàçðàáîòàòü ýôôåêòèâíóþ ïðîãðàììó ìàðêåòèíãà â ïîääåðæêó ñâîåãî 
ïðèâëåêàòåëüíîãî ïðåäëîæåíèÿ, îáðàùåííîãî ê öåëåâîìó ðûíêó. 

Ðàçëè÷íûå âàðèàíòû ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå 
òîâàðà-íîâèíêè 

À ñåé÷àñ ìû ðàññìîòðèì, êàê ïîêóïàòåëè ïîäõîäÿò ê ïðèîáðåòåíèþ òîâàðîâ-
íîâèíîê. Ïîä íîâèíêîé ìû èìååì â âèäó òîâàð, óñëóãó èëè èäåþ, êîòîðûå ÷àñòü ïî-
òåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ âîñïðèíèìàþò êàê íå÷òî íîâîå. Òîâàð-íîâèíêà, âîçìîæíî, 
óæå íàõîäèòñÿ íà ðûíêå íåêîòîðîå âðåìÿ, íî íàñ ñ âàìè èíòåðåñóåò, êàê ïîòðåáèòåëè 
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âïåðâûå óçíàþò î íåì è ðåøàþò, ñòîèò ëè åãî âîñïðèíèìàòü. Â äàííîì ñëó÷àå ìû 
ïîíèìàåì ïîä âîñïðèÿòèåì “ìûñëèòåëüíûé ïðîöåññ, ÷åðåç êîòîðûé ïðîõîäèò èíäè-
âèä îò ìîìåíòà, êîãäà îí âïåðâûå ñëûøèò î íîâèíêå, äî ìîìåíòà åå îêîí÷àòåëüíîãî 
ïðèíÿòèÿ”. Ìû îïðåäåëÿåì âîñïðèÿòèå êàê ðåøåíèå èíäèâèäà ñòàòü ðåãóëÿðíûì 
ïîëüçîâàòåëåì òîâàðà. 

Ýòàïû ïðîöåññà âîñïðèÿòèÿ 
Ïðîöåññ âîñïðèÿòèÿ òîâàðà-íîâèíêè ñîñòîèò èç ïÿòè ýòàïîâ. 

Îñâåäîìëåííîñòü. Ïîòðåáèòåëü óçíàåò î íîâèíêå, íî íå èìååò î íåé äîñòàòî÷-
íîé èíôîðìàöèè. 

Èíòåðåñ. Ïîòðåáèòåëü ñòèìóëèðîâàí íà ïîèñêè èíôîðìàöèè î íîâèíêå. 

Îöåíêà. Ïîòðåáèòåëü ðåøàåò, èìååò ëè ñìûñë îïðîáîâàòü íîâèíêó. 

Ïðîáà. Ïîòðåáèòåëü îïðîáóåò íîâèíêó â íåáîëüøèõ ìàñøòàáàõ, ÷òîáû ñîñòà-
âèòü áîëåå ïîëíîå ïðåäñòàâëåíèå î åå öåííîñòè. 

Âîñïðèÿòèå. Ïîòðåáèòåëü ðåøàåò ðåãóëÿðíî è â ïîëíîì îáúåìå ïîëüçîâàòüñÿ 
íîâèíêîé. 

Èç âñåãî ýòîãî ñëåäóåò, ÷òî ïðåäëàãàþùèé íîâèíêó äîëæåí äóìàòü î òîì, êàê âåñ-
òè ëþäåé îò ýòàïà ê ýòàïó. Ïðîèçâîäèòåëü ýëåêòðè÷åñêèõ ïîñóäîìîåê ìîæåò óñòàíî-
âèòü, ÷òî ìíîãèå ïîòðåáèòåëè ïðåáûâàþò íà ýòàïå èíòåðåñà, íå ïåðåõîäÿ ê ñëåäóþ-
ùåìó èç-çà ñîìíåíèé è âûñîêîé ñòîèìîñòè àãðåãàòà. Îäíàêî òå æå ñàìûå ïîòðåáèòå-
ëè áóäóò ãîòîâû âçÿòü ìàøèíó íà ïðîáó çà íåáîëüøóþ ïëàòó. Ïðîèçâîäèòåëþ ñòîèò 
ïðåäóñìîòðåòü ïëàí îïðîáîâàíèÿ ìàøèíû ñ ïîñëåäóþùåé âîçìîæíîñòüþ åå ïîêóïêè 
ïî æåëàíèþ ïîòðåáèòåëÿ. 

Èíäèâèäóàëüíûå ðàçëè÷èÿ ëþäåé â ãîòîâíîñòè 
âîñïðèÿòèÿ íîâøåñòâ 

Ëþäè çàìåòíî îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà ñâîåé ãîòîâíîñòüþ ê îïðîáîâàíèþ íîâûõ 
òîâàðîâ. Âîñïðèèì÷èâîñòü ê íîâîìó — ýòî “ñòåïåíü ñðàâíèòåëüíîãî îïåðåæåíèÿ èí-
äèâèäîì îñòàëüíûõ ÷ëåíîâ ñâîåé îáùåñòâåííîé ñèñòåìû â âîñïðèÿòèè íîâûõ èäåé”. 
Â êàæäîé òîâàðíîé ñôåðå áóäóò è ñâîè ïåðâîïðîõîäöû, è èõ ðàííèå ïîñëåäîâàòåëè. 
Íåêîòîðûå æåíùèíû ïåðâûìè ïðèåìëþò íîâóþ ìîäó â îäåæäå èëè íîâûå áûòîâûå 
ïðèáîðû, òàêèå, êàê ìèêðîâîëíîâûå ïå÷è. Íåêîòîðûå âðà÷è ïåðâûìè íà÷èíàþò ïðî-
ïèñûâàòü íîâûå ëåêàðñòâà, íåêîòîðûå ôåðìåðû ïåðâûìè âîñïðèíèìàþò íîâûå àãðî-
òåõíè÷åñêèå ïðèåìû. 

Äðóãèå ëþäè âîñïðèíèìàþò íîâèíêè ãîðàçäî ïîçæå. Âñå ýòî ïîçâîëèëî êëàññèôè-
öèðîâàòü ëþäåé ïî ñòåïåíè èõ âîñïðèèì÷èâîñòè (ðèñ. 5.9). Ïîñëå çàìåäëåííîãî íà÷àëà 
íîâèíêó íà÷èíàåò âîñïðèíèìàòü âñå áîëüøå ëþäåé. Ñî âðåìåíåì èõ ÷èñëî äîñòèãàåò 
ïèêîâîãî çíà÷åíèÿ, à çàòåì ïðîöåíò íà÷èíàåò óìåíüøàòüñÿ ïî ìåðå óìåíüøåíèÿ ÷èñëà 
åùå íå âîñïðèíÿâøèõ òîâàð. Íîâàòîðàìè ñ÷èòàþò ïåðâûå 2,5% ïîêóïàòåëåé, ê ðàííèì 
ïîñëåäîâàòåëÿì îòíîñÿò ñëåäóþùèå 13,5% è ò. ä. 

Врезêа 5.3. Что обеспечивает óспех ресторанó? 

Отêрывая ресторан, вы наверняêа захотите привлечь в неãо êаê можно больше посетителей. Нарядó 
с разработêой меню вашими ãлавными заботами неизбежно станóт проблемы месторасположения заведе-
ния и óровня цен. Можно предположить, что наилóчшим местом бóдет маêсимально приближенное 
ê потенциальным êлиентам, а наиболее низêие цены привлеêóт наибольшее число посетителей. Один из пси-
холоãов недавно провел исследование, имевшее целью выяснить, êаê люди выбирают рестораны. 

Вопреêи возможным ожиданиям люди, обедающие вне дома, сêлонны останавливаться на ресторанах, 
до êоторых надо все-таêи добираться. Таê, жители северо-западной части Нью-Йорêа óверены, что 
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лóчшие рестораны находятся в центральной части ãорода, в Гринвич-вилидж. Мноãие жители Гринвич-
вилидж считают, что лóчшóю едó подают в ресторанах северо-восточной части ãорода. А жители се-
веро-восточной части нередêо предпочитают обедать в ресторанах северо-западной части ãорода. 
Жители ãородов в разных частях страны, таêих, êаê Майями, Даллас и Лос-Анджелес, единодóшно 
заявляют, что лóчшие рестораны не в их ãородах, а ãде-то в дрóãих местах. 

Месторасположение оêазывается важным и с дрóãой точêи зрения. Каê тольêо ресторан становится 
попóлярным, люди начинают верить, что и прочие заведения по соседствó с ним тоже должны быть хо-
рошими. Таê что расположенные поблизости дрóã от дрóãа рестораны извлеêают выãоды из óспехов 
своих соседей. 

Исследование затронóло и вопрос о том, êаê выбирают рестораны люди, направляющиеся êóда-то по 
совсем иным делам. В частности, особое внимание было сосредоточено на посетителях театров, не-
редêо обедающих вне дома перед спеêтаêлем. В подобных ситóациях наиболее важным фаêтором, 
определяющим выбор ресторана, оêазалась цена. Вопреêи общепринятым взãлядам, самыми привле-
êательными для театралов оêазались рестораны не с высоêими или низêими, а с óмеренными ценами 
среднеãо óровня. Эта êатеãория посетителей предпочитает избеãать ресторанов с высоêими ценами 
из-за опасений, что застолье бóдет слишêом сложным или обед бóдет слишêом обильным, а в резóль-
тате они моãóт опоздать в театр или заснóть в ходе представления. Ресторан с низêими ценами, по 
мнению театралов, может испортить им настроение на весь вечер. И вот для тоãо, чтобы быть эêоном-
ными после поêóпêи дороãих билетов, хорошо поесть, не переев при этом, и остаться в приподнятом 
настроении, они отправляются в ресторан с óмеренными ценами. Важно для театралов и местораспо-
ложение ресторана. Посêольêó они все время волнóются, êаê бы не опоздать ê началó представления, 
близость ê театрó делает ресторан более предпочтительным при выборе. 

Влияние месторасположения ресторана и óровня еãо цен не всеãда сêазывается впрямóю. Неêоторая отда-
ленность может даже сыãрать на рóêó ресторанó в тех слóчаях, êоãда обед должен быть основным событием 
вечера или, наоборот, сыãрать против ресторана, êоãда еда просто предваряет êаêое-то иное занятие. Низ-
êие .цены моãóт оêазаться неãативным фаêтором и в том слóчае, êоãда они êаê бы принижают радостнóю 
приподнятость события. В зависимости от обстоятельств люди рóêоводствóются различными соображениями, 
решая, стать или не стать постоянными посетителями тоãо или иноãо ресторана. 
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Ðèñ. 5.9. Êàòåãîðèè ïîòðåáèòåëåé ïî âðåìåíè âîñïðèÿòèÿ èìè íîâèíîê 

Ðîäæåðñ óñìàòðèâàåò ðàçëè÷èÿ ìåæäó ëèöàìè, ñîñòàâëÿþùèìè ýòè ïÿòü ãðóïï. 
Íîâàòîðû ñêëîííû ê ðèñêó. Îíè îïðîáóþò íîâèíêè, íåìíîãî ðèñêóÿ. Ðàííèå ïîñëå-
äîâàòåëè-ëèäåðû ìíåíèé â ñâîåé ñðåäå è âîñïðèíèìàþò íîâûå èäåè äîâîëüíî ðàíî, 
õîòÿ è ñ îñòîðîæíîñòüþ. Ðàííåå áîëüøèíñòâî — ëþäè îñìîòðèòåëüíûå. Îíè âîñïðè-
íèìàþò íîâøåñòâà ðàíüøå ñðåäíåãî æèòåëÿ, íî ëèäåðàìè áûâàþò ðåäêî. Çàïîçäàëîå 
áîëüøèíñòâî íàñòðîåíî ñêåïòè÷åñêè. Ýòè ëþäè âîñïðèíèìàþò íîâèíêó òîëüêî ïîñëå 
òîãî, êàê åå óæå îïðîáîâàëî áîëüøèíñòâî. È íàêîíåö, îòñòàþùèå — ýòî ëþäè, ñâÿ-
çàííûå òðàäèöèÿìè. Îíè ñ ïîäîçðåíèåì îòíîñÿòñÿ ê ïåðåìåíàì, îáùàþòñÿ ñ äðóãèìè 
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ïðèâåðæåíöàìè òðàäèöèé è âîñïðèíèìàþò íîâèíêó òîëüêî ïîòîìó, ÷òî îíà óæå óñ-
ïåëà â êàêîé-òî ìåðå ñòàòü òðàäèöèåé. 

Ðîëü ëè÷íîãî âëèÿíèÿ 
Áîëüøóþ ðîëü â ïðîöåññå âîñïðèÿòèÿ íîâèíîê èãðàåò ëè÷íîå âëèÿíèå. Ïîä ëè÷-

íûì âëèÿíèåì èìåþò â âèäó ýôôåêò, êîòîðûé ïðîèçâîäÿò çàÿâëåíèÿ î òîâàðå, ñäå-
ëàííûå îäíèì ÷åëîâåêîì, íà îòíîøåíèÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà èëè íà âåðîÿòíîñòü ñîâåð-
øåíèÿ èì ïîêóïêè. Êàö è Ëàçàðôåëüä ïèøóò: 

Оêоло половины женщин в нашей выборêе сообщили, что недавно частично переêлючились с при-
вычноãо для них обычноãо или марочноãо товара на использование чеãо-то новоãо. Тот фаêт, что од-
на треть этих перемен была связана с оêазанием личноãо влияния, свидетельствóет о том, что марêе-
тинãовые советы — дело довольно распространенное. Женщины интересóются мнением дрóã дрóãа 
о новых товарах, о êачестве разных мароê, об эêономии при совершении поêóпоê и т. д. 

Õîòÿ ëè÷íîå âëèÿíèå — ôàêòîð âàæíûé âîîáùå, îíî ïðèîáðåòàåò îñîáóþ çíà÷è-
ìîñòü â íåêîòîðûõ ñèòóàöèÿõ è äëÿ íåêîòîðûõ ëþäåé. Â îòíîøåíèè íîâèíêè ëè÷íîå 
âëèÿíèå îêàçûâàåòñÿ íàèáîëåå çíà÷èìûì íà ýòàïå îöåíêè. Íà ïîçäíèõ ïîñëåäîâàòå-
ëåé îíî ïðîèçâîäèò áîëüøåå âïå÷àòëåíèå, ÷åì íà ðàííèõ. Â ñèòóàöèÿõ, ñâÿçàííûõ 
ñ ðèñêîì, îíî îêàçûâàåòñÿ áîëåå äåéñòâåííûì, ÷åì â ñèòóàöèÿõ áåçîïàñíûõ. 

Âëèÿíèå õàðàêòåðèñòèê òîâàðà íà òåìïû åãî âîñïðèÿòèÿ 
Õàðàêòåð íîâøåñòâà ñêàçûâàåòñÿ íà òåìïàõ åãî âîñïðèÿòèÿ. Íåêîòîðûå òîâàðû 

çàâîåâûâàþò ïîïóëÿðíîñòü áóêâàëüíî â îäèí äåíü (íàïðèìåð, ëåòàþùèå äèñêè 
“Ôðèñáèñ”), äðóãèì òðåáóåòñÿ äëÿ ýòîãî äîëãîå âðåìÿ (íàïðèìåð, ëåãêîâûå àâòîìîáè-
ëè ñ äèçåëüíûì äâèãàòåëåì). Íà òåìïàõ âîñïðèÿòèÿ íîâèíêè îñîáåííî ñêàçûâàþòñÿ 
ïÿòü åå õàðàêòåðèñòèê. Ðàññìîòðèì èõ íà ïðèìåðå ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðîâ äëÿ 
èñïîëüçîâàíèÿ â áûòó. 

Ïåðâàÿ õàðàêòåðèñòèêà íîâèíêè — ñðàâíèòåëüíîå ïðåèìóùåñòâî, ò.å. ñòåïåíü åå 
êàæóùåãîñÿ ïðåâîñõîäñòâà íàä ñóùåñòâóþùèìè òîâàðàìè. ×åì âûøå âîñïðèíèìàå-
ìûå ïðåèìóùåñòâà èñïîëüçîâàíèÿ ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðîâ, ñêàæåì, ïðè ðàñ÷åòå 
ñóììû ïîäîõîäíîãî íàëîãà èëè âåäåíèè ôèíàíñîâîãî ó÷åòà, òåì ñêîðåå ýòè êîìïüþ-
òåðû áóäóò âîñïðèíÿòû. 

Âòîðàÿ õàðàêòåðèñòèêà íîâèíêè — ñîâìåñòèìîñòü, ò.å. ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ïðè-
íÿòûì ïîòðåáèòåëüñêèì öåííîñòÿì è îïûòó ïîòðåáèòåëåé. Ïåðñîíàëüíûå êîìïüþòå-
ðû, íàïðèìåð, îòëè÷íî ñîâìåñòèìû ñ îáðàçîì æèçíè ñåìåé âûñøåãî ñðåäíåãî êëàññà. 

Òðåòüÿ õàðàêòåðèñòèêà íîâèíêè — ñëîæíîñòü, ò. å. ñòåïåíü îòíîñèòåëüíîé òðóäíî-
ñòè ïîíèìàíèÿ åå ñóòè è èñïîëüçîâàíèÿ. Ïåðñîíàëüíûå êîìïüþòåðû ñëîæíû, è ïîýòî-
ìó äëÿ ïðîíèêíîâåíèÿ íà âíóòðåííèé ðûíîê ÑØÀ èì ïîíàäîáèòñÿ äîâîëüíî ìíîãî 
âðåìåíè. 

×åòâåðòàÿ õàðàêòåðèñòèêà íîâèíêè — äåëèìîñòü ïðîöåññà çíàêîìñòâà ñ íåé, ò.å. âîç-
ìîæíîñòü îïðîáîâàíèÿ åå â îãðàíè÷åííûõ ìàñøòàáàõ. Åñëè ó ëþäåé áóäåò âîçìîæíîñòü 
áðàòü ïåðñîíàëüíûå êîìïüþòåðû â àðåíäó ñ ïîñëåäóþùèì ïðàâîì ïîêóïêè ïî ñâîåìó âû-
áîðó, òåìïû âîñïðèÿòèÿ âîçðàñòóò. 

Ïÿòàÿ õàðàêòåðèñòèêà íîâèíêè — êîììóíèêàöèîííàÿ íàãëÿäíîñòü, ò.å. ñòåïåíü 
íàãëÿäíîñòè èëè âîçìîæíîñòè îïèñàíèÿ äðóãèì ðåçóëüòàòîâ åå èñïîëüçîâàíèÿ. Ïî-
ñêîëüêó ïåðñîíàëüíûå êîìïüþòåðû ïîääàþòñÿ äåìîíñòðàöèè è îïèñàíèþ, ýòî áóäåò 
ñïîñîáñòâîâàòü èõ áîëåå áûñòðîìó ðàñïðîñòðàíåíèþ â îáùåñòâå. 

Ñðåäè äðóãèõ õàðàêòåðèñòèê íîâèíêè, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà òåìïû åå âîñ-
ïðèÿòèÿ, — íà÷àëüíàÿ öåíà, òåêóùèå èçäåðæêè, äîëÿ ðèñêà è íåîïðåäåëåííîñòè, íà-
ó÷íàÿ äîñòîâåðíîñòü è îäîáðåíèå ñî ñòîðîíû îáùåñòâà. Ïðîäàâåö òîâàðà-íîâèíêè 
äîëæåí èçó÷èòü âñå ýòè ôàêòîðû, óäåëèâ êëþ÷åâûì ìàêñèìóì âíèìàíèÿ íà ýòàïàõ 
ðàçðàáîòêè êàê ñàìîãî íîâîãî òîâàðà, òàê è ïðîãðàììû åãî ìàðêåòèíãà. 
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Ðåçþìå 
Ïðåæäå ÷åì ðàçðàáàòûâàòü ìàðêåòèíãîâûå ïëàíû, íåîáõîäèìî ðàçîáðàòüñÿ â ðûíêàõ. 

Íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå ïîêóïàþò òîâàðû è óñëóãè äëÿ ëè÷íîãî ïîòðåáëåíèÿ. Ýòîò 
ðûíîê ñîñòîèò èç ìíîæåñòâà ñóáðûíêîâ, òàêèõ, êàê ñóáðûíîê ïîòðåáèòåëåé-íåãðîâ, ñóá-
ðûíîê ñîâåðøåííîëåòíèõ ìîëîäûõ ïîòðåáèòåëåé, ñóáðûíîê ïîæèëûõ ëþäåé. 

Íà ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëÿ îêàçûâàþò âëèÿíèå ÷åòûðå îñíîâíûå ãðóïïû ôàêòîðîâ: 
ôàêòîðû êóëüòóðíîãî óðîâíÿ (êóëüòóðà, ñóáêóëüòóðà è ñîöèàëüíîå ïîëîæåíèå), ôàêòîðû 
ñîöèàëüíîãî ïîðÿäêà (ðåôåðåíòíûå ãðóïïû, ñåìüÿ, ðîëè è ñòàòóñû), ôàêòîðû ëè÷íîãî ïî-
ðÿäêà (âîçðàñò è ýòàï æèçíåííîãî öèêëà ñåìüè, ðîä çàíÿòèé, ýêîíîìè÷åñêîå ïîëîæåíèå, 
îáðàç æèçíè, òèï ëè÷íîñòè è ïðåäñòàâëåíèå î ñàìîì ñåáå) è ôàêòîðû ïñèõîëîãè÷åñêîãî 
ïîðÿäêà (ìîòèâàöèÿ, âîñïðèÿòèå, óñâîåíèå, óáåæäåíèÿ è îòíîøåíèÿ). Âñå îíè äàþò ïðåä-
ñòàâëåíèå î òîì, êàê ýôôåêòèâíåå îõâàòèòü è îáñëóæèòü ïîêóïàòåëÿ. 

Äî íà÷àëà ïëàíèðîâàíèÿ ñâîåé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ôèðìå íåîáõîäèìî 
âûÿâèòü âñåõ öåëåâûõ ïîòðåáèòåëåé è îïðåäåëèòü, êàê ïðîòåêàåò ó íèõ ïðîöåññ ïðè-
íÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå, ñîñòîÿùèé èç ñëåäóþùèõ ýòàïîâ: îñîçíàíèå ïðîáëåìû, 
ïîèñê èíôîðìàöèè, îöåíêà âàðèàíòîâ, ðåøåíèå î ïîêóïêå, ðåàêöèÿ íà ïîêóïêó. Çà-
äà÷à äåÿòåëÿ ðûíêà — ïîíÿòü ðàçëè÷íûõ ó÷àñòíèêîâ ïðîöåññà ïîêóïêè è ðàçîáðàòü-
ñÿ â îñíîâíûõ ôàêòîðàõ âëèÿíèÿ íà ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå. Ïîäîáíîå ïîíèìàíèå 
ïîçâîëÿåò äåÿòåëþ ðûíêà ñîçäàòü äëÿ ñâîåãî öåëåâîãî ðûíêà çíà÷àùóþ è ýôôåêòèâ-
íóþ ïðîãðàììó ìàðêåòèíãà. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 
Íà ïðèìåðå ðåêëàìíûõ îáúÿâëåíèé àâòîìîáèëüíûõ êîìïàíèé ïîêàæèòå, êà-
êèì îáðàçîì ðåêëàìà çàîñòðÿåò âíèìàíèå íà îäíîì èëè íåñêîëüêèõ îñíîâíûõ 
ôàêòîðàõ, ñêàçûâàþùèõñÿ íà ïîâåäåíèè ïîòðåáèòåëåé. 

Ðàññêàæèòå î âëèÿíèè ôàêòîðîâ êóëüòóðíîãî óðîâíÿ (êóëüòóðà, ñóáêóëüòóðà 
è ñîöèàëüíîå ïîëîæåíèå) íà âûáîð ïîòðåáèòåëåì óíèâåðìàãîâ äëÿ ñîâåðøåíèÿ 
ïîêóïîê. 

Ðàññêàæèòå îá óðîâíÿõ ïîòðåáíîñòåé â èåðàðõèè Ìàñëîó, íà óäîâëåòâîðåíèå 
êîòîðûõ ðàññ÷èòàíû ñëåäóþùèå òîâàðû: èíäèêàòîðû äûìà, àâòîìàòè÷åñêàÿ 
ìåæäóãîðîäíàÿ òåëåôîííàÿ ñâÿçü, ñòðàõîâàíèå è àóòîãåííàÿ òðåíèðîâêà. 

Ïîòðåáèòåëü, âûáèðàþùèé óíèâåðñàì äëÿ ïîâñåäíåâíûõ ïîêóïîê, íàõîäèòñÿ 
íà ýòàïå îöåíêè âàðèàíòîâ. Êàêèå ôàêòîðû áóäóò, ïî âàøåìó ìíåíèþ, îñîáåí-
íî âàæíûìè äëÿ áîëüøèíñòâà ïîòðåáèòåëåé ïðè âûáîðå óíèâåðñàìà (íàçîâèòå 
òðè ôàêòîðà â ïîðÿäêå èõ óáûâàþùåé çíà÷èìîñòè)? 

Ïîëó÷èâ çàäàíèå ðàçðàáîòàòü ìîäåëü ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ, êàêèå ïåðå-
ìåííûå è/èëè îòíîøåíèÿ âêëþ÷èëè áû âû â íåå, ïîìèìî òåõ, î êîòîðûõ øëà 
ðå÷ü â äàííîé ãëàâå? 

Ñîîòíåñèòå ýòàïû ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå ñ âàøåé íåäàâíåé ïî-
êóïêîé ïàðû áîòèíîê. 

Ñ êàêîé öåëüþ â ìîäåëü ïðîöåññà ïîêóïêè âêëþ÷åí ýòàï ðåàêöèè íà ïîêóïêó? 

Îñíîâíûå ïîíÿòèÿ, âñòðå÷àþùèåñÿ â ãëàâå 5 
Âîñïðèÿòèå — ïðîöåññ, ïîñðåäñòâîì êîòîðîãî èíäèâèä îòáèðàåò, îðãàíèçóåò è èí-

òåðïðåòèðóåò ïîñòóïàþùóþ èíôîðìàöèþ äëÿ ñîçäàíèÿ çíà÷èìîé êàðòèíû îêðó-
æàþùåãî ìèðà. 

Ìîòèâ — íóæäà, ñòàâøàÿ ñòîëü íàñòîÿòåëüíîé, ÷òî çàñòàâëÿåò ÷åëîâåêà èñêàòü 
ïóòè è ñïîñîáû åå óäîâëåòâîðåíèÿ. 
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Îáðàç æèçíè — óñòîÿâøèåñÿ ôîðìû áûòèÿ ÷åëîâåêà â ìèðå, íàõîäÿùèå âûðàæå-
íèå â åãî äåÿòåëüíîñòè, èíòåðåñàõ è óáåæäåíèÿõ. 

Îáùåñòâåííûå êëàññû — ñðàâíèòåëüíî ñòàáèëüíûå ãðóïïû â ðàìêàõ îáùåñòâà, 
ðàñïîëàãàþùèåñÿ â èåðàðõè÷åñêîì ïîðÿäêå è õàðàêòåðèçóþùèåñÿ íàëè÷èåì ó èõ 
÷ëåíîâ ñõîæèõ öåííîñòíûõ ïðåäñòàâëåíèé, èíòåðåñîâ è ïîâåäåíèÿ. 

Îòíîøåíèå — ñëîæèâøàÿñÿ íà îñíîâå èìåþùèõñÿ çíàíèé óñòîé÷èâàÿ áëàãîïðè-
ÿòíàÿ èëè íåáëàãîïðèÿòíàÿ îöåíêà èíäèâèäîì êàêîãî-ëèáî îáúåêòà èëè èäåè, èñïû-
òûâàåìûå ê íèì ÷óâñòâà è íàïðàâëåííîñòü âîçìîæíûõ äåéñòâèé. 

Ïîòðåáèòåëüñêèé ðûíîê — îòäåëüíûå ëèöà èëè äîìîõîçÿéñòâà, ïîêóïàþùèå èëè 
ïðèîáðåòàþùèå èíûì ñïîñîáîì òîâàðû è óñëóãè äëÿ ëè÷íîãî ïîòðåáëåíèÿ. 

Ðåôåðåíòíàÿ ãðóïïà — ãðóïïà, îêàçûâàþùàÿ ïðÿìîå (ò. å. ïðè ëè÷íîì êîíòàêòå) 
èëè êîñâåííîå âëèÿíèå íà îòíîøåíèÿ èëè ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà. 

Òèï ëè÷íîñòè — ñîâîêóïíîñòü îòëè÷èòåëüíûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê 
÷åëîâåêà, îáåñïå÷èâàþùèõ îòíîñèòåëüíûå ïîñëåäîâàòåëüíîñòü è ïîñòîÿíñòâî åãî îò-
âåòíûõ ðåàêöèé íà îêðóæàþùóþ ñðåäó. 

Óáåæäåíèå — ìûñëåííàÿ õàðàêòåðèñòèêà èíäèâèäîì ÷åãî-ëèáî. 

Óñâîåíèå — îïðåäåëåííûå ïåðåìåíû, ïðîèñõîäÿùèå â ïîâåäåíèè èíäèâèäà ïîä 
âëèÿíèåì íàêîïëåííîãî èì îïûòà.
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