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Ñîäåðæàíèå ñåìèíàðà

· Ñîäåðæàíèå è çàäà÷è ñåìèíàðà
· ×òî òàêîå óïðàâëåíèå ïîðòôåëåì ïðîäóêöèè?
· Ïåðâîå çàíÿòèå: Òåîðèÿ óïðàâëåíèÿ ïîðòôåëåì ïðîäóêöèè

� Ñïåöèàëèçàöèÿ, âëèÿíèå ìàñøòàáà è ýôôåêò âçàèìîäåéñòâèÿ
� Æèçíåííûé öèêë ïðîäóêòà
� Íåêîòîðûå äðóãèå òåîðåòè÷åñêèå ïðèåìû àíàëèçà ïîðòôåëÿ

� Ïðèìåð ìàòðèöû �ðîñò - äîëÿ ðûíêà�
· Âòîðîå çàíÿòèå: Òåîðèÿ è óïðàæíåíèÿ íà èñ÷èñëåíèå èçäåðæåê ïðîèçâîäñòâà

� Ïðèìåðû èñ÷èñëåíèÿ ïåðåìåííûõ èçäåðæåê
· Òðåòüå çàíÿòèå: Òåîðèÿ è óïðàæíåíèÿ ïî îïðåäåëåíèþ ïîòðåáíîñòåé

ïîêóïàòåëåé è ñîñòàâëåíèå ïðåäëîæåíèé ïî óâåëè÷åíèþ öåííîñòè ïðîäóêöèè
� Ïðèìåðû ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëåé

· ×åòâåðòîå çàíÿòèå: Ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ ïðîäóêöèåé
� Êàêîâû ñðåäñòâà ìàðêåòèíãà è êàê ïîëüçîâàòüñÿ èìè?
� Ââîä ïðîäóêòà è åãî çàïóñê íà ðûíîê
� Ýòàï �çðåëîñòè� ïðîäóêòà
� Óïðàâëåíèå âûâîäîì ïðîäóêòà ñ ðûíêà
� Ñèñòåìû óïðàâëåí÷åñêîé îò÷åòíîñòè  äëÿ óïðàâëåíèÿ ïðîäóêöèåé

· Ïÿòîå çàíÿòèå: Îðãàíèçàöèÿ óïðàâëåíèÿ ïðîäóêöèåé
· Øåñòîå çàíÿòèå: Êàê ïîäãîòîâèòü îáçîð ïðîäóêöèè
· Ñåäüìîå çàíÿòèå: Ðàçáîð äîìàøíåãî çàäàíèÿ
· Âîñüìîå çàíÿòèå: Èçó÷åíèå êðóïíîìàñøòàáíîãî ïðèìåðà
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Êàæäûé âèä ïðîäóêöèè îáëàäàåò íàáîðîì îòëè÷èòåëüíûõ ÷åðò,
êîòîðûå âëèÿþò íà åãî ïîâåäåíèå íà ðûíêå è ñîñòàâëÿþò ÷àñòü
öåííîñòè, ïîëó÷àåìîé ïîêóïàòåëåì

• Ïðîäóêöèþ ìîæíî îïèñàòü ïîñðåäñòâîì íàáîðà ÷åðò:
� Öâåò, ðàçìåð, òåõíè÷åñêèå ïàðàìåòðû è ò.ä.
� Ó âàøåé ïðîäóêöèè èíûå ÷åðòû, ÷åì ó ïðîäóêöèè âàøèõ

êîíêóðåíòîâ

• Ó âàøèõ ïîêóïàòåëåé åñòü ïîòðåáíîñòè, æåëàíèÿ èëè çàïðîñû, êîòîðûå
íóæíî óäîâëåòâîðèòü:

• Êàæäûé ïðîäóêò, èìåþùèéñÿ íà ðûíêå è ñïîñîáíûé óäîâëåòâîðèòü
îäèíàêîâûå ïîòðåáíîñòè, æåëàíèÿ èëè çàïðîñû, èìååò öåííîñòü

• Êëèåíòû âåðîÿòíåå âñåãî ïðèîáðåòóò òó ïðîäóêöèþ, êîòîðàÿ èìååò
íàèâûñøóþ öåííîñòü

� ïðîäóêöèè è åå îòëè÷èòåëüíûõ ÷åðò
� óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ ïðîäóêöèåé
� ñîòðóäíèêîâ ïðåäïðèÿòèÿ
� àâòîðèòåòà ïðåäïðèÿòèÿ
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Ïîêóïàòåëè ïîäñïóäíî èìåþò íàáîð êðèòåðèåâ äëÿ
îïðåäåëåíèÿ, êàêóþ ïðîäóêöèþ êóïèòü

• Ïîêóïàòåëè ïðèíèìàþò ðåøåíèå êóïèòü ïðîäóêöèþ
íà îñíîâå íàáîðà êðèòåðèåâ, âêëþ÷àÿ
îòëè÷èòåëüíûå ÷åðòû ïðîäóêöèè:

� öåíó
� óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ, ïðåäëàãàåìûé âìåñòå

ñ ïðîäóêöèåé
� ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâàíèå (ãàðàíòèþ)
� óñëîâèÿ îïëàòû, ïðåäëàãàåìûå ïðè ïîêóïêå
� è ò.ä...

• Ðåøàÿñü íà ïîêóïêó, ïîêóïàòåëü ïðèíèìàåò â ðàñ÷åò
îãðàíè÷åííûé íàáîð âàæíûõ êðèòåðèåâ

• Ýòè êðèòåðèè íàçûâàþòñÿ ïîòðåáèòåëüñêèìè

êðèòåðèÿìè

• Ó ðàçíûõ ïîêóïàòåëåé èëè ãðóïï ïîêóïàòåëåé
ðàçíûé íàáîð êðèòåðèåâ è èíàÿ îòíîñèòåëüíàÿ
âàæíîñòü ýòèõ êðèòåðèåâ

• Ýòè êðèòåðèè òàêæå ðàçíÿòñÿ â çàâèñèìîñòè îò:
� ãåîãðàôè÷åñêîãî ïîëîæåíèÿ ðûíêà
� âðåìåíè
� è ò.ä.

Õî÷ó 10%-óþ
ñêèäêó

ß õî÷ó
ñèíþþ

ß õî÷ó Ëàäó

Ìîùíîñòü

Áåçîïàñíîñòü

Óñëîâèÿ
îïëàòû
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Óïðàæíåíèå : íàïðèìåð, êàêèå ìîãóò áûòü ïîòðåáèòåëüñêèå
êðèòåðèè ñëåäóþùèõ òîâàðîâ?

ÕÎÒ-ÄÎÃ ÀÂÒÎÌÎÁÈËÜ ÀÂÈÀÁÈËÅÒ
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Ïðèìåð ðåøåíèÿ óïðàæíåíèÿ

ÕÎÒ-ÄÎÃ

� Âíåøíèé âèä

� Çàïàõ

� Ðàçìåð

� Öåíà

� Íàëè÷èå ðàçíûõ ñîóñîâ è
èíãðåäèåíòîâ (æàðåíîãî
ëóêà, ñîëè, ïåðöà)

� Ñâåæåñòü õëåáà

� Âíåøíèé âèä ïðîäàâöà

ÀÂÒÎÌÎÁÈËÜ

� Ìîùíîñòü / ñêîðîñòü /
ïîòðåáëåíèå òîïëèâà

� Êîìôîðòíîñòü

� Äîëãîâå÷íîñòü

� Ñòîèìîñòü îáñëóæèâàíèÿ

� Êîìïëåêòíîñòü:
- öâåò
- ðàäèî / CD ïëååð
- ìåðû áåçîïàñíîñòè

� Ïðåñòèæíîñòü

� Öåíà è ñêèäêà

� Ãàðàíò. îáñëóæèâàíèå

� Äèçàéí / âíåøíèé âèä

AÂÈÀÁÈËÅÒ

� Ðàñïèñàíèå (âðåìÿ è
àýðîïîðò âûëåòà)

� Îáñëóæèâàíèå íà áîðòó

� Ðåïóòàöèÿ áåçîïàñíîñòè
êîìïàíèè (÷àñòîòà
àâèàêàòàñòðîô)

� Tèï ñàìîëåòà

� Öåíà

� Âîçìîæíîñòü èçìåíåíèÿ
äàòû è ðàçìåð ïåíè çà
ýòî

� Ïîîùðèòåëüíûå ñêèäêè â
çàâèñèìîñòè îò ÷àñòîòû
ïîëüçîâàíèÿ
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• Ïîñòàðàéòåñü îïðåäåëèòü êðèòåðèè ïðèîáðåòåíèÿ àâòîìîáèëÿ
ñëåäóþùèõ ïîêóïàòåëåé: íîâîãî ðóññêîãî, ïåíñèîíåðà, èíîñòðàíöà

Íà ëþáîì ðûíêå ïîêóïàòåëè ìîãóò èìåòü ðàçíûå
ïîòðåáèòåëüñêèå êðèòåðèè  èëè ïî-ðàçíîìó öåíèòü èõ:
óïðàæíåíèå

ÊÐÈÒÅÐÈÈ
ÏÐÈÎÁÐÅÒÅÍÈß

ÀÂÒÎÌÎÁÈËß ÄËß
ÐÎÑÑÈÉÑÊÎÃÎ
ÏÅÍÑÈÎÍÅÐÀ

ÊÐÈÒÅÐÈÈ
ÏÐÈÎÁÐÅÒÅÍÈß

ÀÂÒÎÌÎÁÈËß ÄËß
ÍÎÂÎÃÎ ÐÓÑÑÊÎÃÎ

ÊÐÈÒÅÐÈÈ
ÏÐÈÎÁÐÅÒÅÍÈß

ÀÂÒÎÌÎÁÈËß ÄËß
ÈÍÎÑÒÐÀÍÖÀ
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 Äîìàøíåå çàäàíèå

• Îïðåäåëèòå êðèòåðèè ïðèîáðåòåíèÿ äâóõ îáðàçöîâ âàøåé ïðîäóêöèè

Íà ëþáîì ðûíêå ïîêóïàòåëè ìîãóò èìåòü ðàçíûå êðèòåðèè
ïðèîáðåòåíèÿ èëè ïî-ðàçíîìó öåíèòü èõ: ïðèìåð ðåøåíèÿ
óïðàæíåíèÿ

ÊÐÈÒÅÐÈÈ
ÏÐÈÎÁÐÅÒÅÍÈß

ÀÂÒÎÌÎÁÈËß ÄËß
ÐÎÑÑÈÉÑÊÎÃÎ
ÏÅÍÑÈÎÍÅÐÀ

� Öåíà

� Ïîäåðæàííàÿ ìàøèíà

� Õîðîøî çàâîäèòñÿ çèìîé

� Êîððîçèéíàÿ ñòîéêîñòü

� Äîëãîâå÷íîñòü

ÊÐÈÒÅÐÈÈ
ÏÐÈÎÁÐÅÒÅÍÈß

ÀÂÒÎÌÎÁÈËß ÄËß
ÍÎÂÎÃÎ ÐÓÑÑÊÎÃÎ

� Âíåøíèé âèä

� Ìîùíîñòü

� Ïðåñòèæíîñòü

� Êîìïëåêòàöèÿ:
- ÿðêàÿ îêðàñêà
- CD ïëååð
- òîíèðîâàííûå ñòåêëà

ÊÐÈÒÅÐÈÈ
ÏÐÈÎÁÐÅÒÅÍÈß

ÀÂÒÎÌÎÁÈËß ÄËß
ÈÍÎÑÒÐÀÍÖÀ

� Ñèñòåìà áåçîïàñíîñòè:
- òîðìîçíàÿ ñèñòåìà

ABS
- âîçäóøíûå ìåøêè

� Ïîñëåïðîäàæíîå
îáñëóæèâàíèå:
- ãàðàíòèéíûé ñðîê

� Äèëåðñêàÿ ñåòü:
- íàëè÷èå äèëåðîâ íà

òåððèòîðèè Ðîññèè
� Ïðåñòèæíîñòü
� Äîëãîâå÷íîñòü
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Ýòî òàêæå îçíà÷àåò, ÷òî íàì íå íóæíî áûòü ëó÷øèìè ïî
êàæäîìó èç ïîòðåáèòåëüñêèõ êðèòåðèåâ íà êàæäîì ðûíêå

 Èç ïðåäûäóùèõ ïðèìåðîâ ìû óâèäåëè, ÷òî:

• ó ðàçíûõ ïîêóïàòåëåé èëè ãðóïï ïîêóïàòåëåé ñîâåðøåííî ðàçíûå
êðèòåðèè îöåíêè îäíîé è òîé æå ïðîäóêöèè

• äàæå ïðè îäèíàêîâûõ êðèòåðèÿõ èõ îòíîñèòåëüíàÿ çíà÷èìîñòü ìîæåò
áûòü ðàçíîé ó ðàçíûõ ïîêóïàòåëåé

 Êàêèå âûâîäû ìîæíî ñäåëàòü äëÿ ïðîèçâîäèìîé íàìè ïðîäóêöèè?

• ïðîäóêöèÿ íå ìîæåò óäîâëåòâîðÿòü âñå ïîòðåáèòåëüñêèå êðèòåðèè íà
âñåõ ðûíêàõ

• íàøà ïðîäóêöèÿ äîëæíà áûòü ëó÷øåé ïî íåêîòîðûì êðèòåðèÿì, êîòîðûå
âàæíû äëÿ èçáðàííûõ íàìè ïîêóïàòåëåé

• åñëè íàøà ïðîäóêöèÿ íå ÿâëÿåòñÿ ëó÷øåé èëè êàê ìèíèìóì õîðîøåé ïî
òåì êðèòåðèÿì, êîòîðûå âàæíû äëÿ íàøèõ ïîêóïàòåëåé, íàì íóæíî:

� ëèáî ñìåíèòü ïðîäóêöèþ (â îáÿçàòåëüíîì ïîðÿäêå, åñëè
ïðîäóêöèÿ ïëîõà ïî âñåì êðèòåðèÿì)

� ëèáî íàéòè ãðóïïó ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå öåíÿò òå êðèòåðèè, ïî
êîòîðûì íàøà ïðîäóêöèÿ õîðîøà
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Èòàê, êàê íàì óçíàòü çàïðîñû ïîêóïàòåëåé  ?

Ñïðîñèòü ó ñàìèõ
ïîêóïàòåëåé
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... â ýòîé ñâÿçè âîçíèêàåò ðÿä âîïðîñîâ

 Êîãî ñïðàøèâàòü?

• òîëüêî íàøèõ ïîêóïàòåëåé èëè ñëó÷àéíûõ ïîêóïàòåëåé îäíîãî èç âèäîâ
íàøåé ïðîäóêöèè?

• òàêæå äèñòðèáüþòåðîâ ?

 Ãäå ïðîâîäèòü îïðîñ ñðåäè ïîêóïàòåëåé?

• òîëüêî íà íàøèõ ñóùåñòâóþùèõ ðûíêàõ (ãåîãðàôè÷åñêèõ òåððèòîðèÿõ è
êàíàëàõ ñáûòà) èëè íà òåõ ðûíêàõ è êàíàëàõ ñáûòà, êóäà ìû õîòèì
ïîñòàâëÿòü ïðîäóêöèþ â áóäóùåì?

• íåïîñðåäñòâåííî íà ðûíêå èëè ïî òåëåôîíó?

 Êàêèå âîïðîñû çàäàâàòü?

• Îòêðûòûå èëè çàêðûòûå?

 Ñêîëüêî ïîêóïàòåëåé îïðàøèâàòü?

• 10,20, èëè 500?

 Àíîíèìíî èëè íåò?

• Êàê ïðàâèëî, áîëåå îáúåêòèâíûå îòâåòû ïîëó÷àþòñÿ ïðè àíîíèìíîì
îïðîñå
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Èòàê, êàê íàì óçíàòü çàïðîñû ïîêóïàòåëåé? Ïðîèçâîäñòâî
òîâàðîâ íàðîäíîãî ïîòðåáëåíèÿ

 Êîãî îïðàøèâàòü?

• Îïðîñ êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé

• Îïðîñ ïîñðåäíèêîâ, åñëè îíè åñòü â ñèñòåìå ñáûòà (íàïðèìåð, òîâàðû
íàðîäíîãî ïîòðåáëåíèÿ îáû÷íî ïðîäàþòñÿ ÷åðåç îïòîâèêîâ, ðîçíè÷íóþ
òîðãîâëþ, òîðãîâûõ àãåíòîâ)

 Êàê ïðîâîäèòü îïðîñ?

� Ïðîâåñòè îáçîð êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé
(êðóïíîìàñøòàáíîå àíêåòèðîâàíèå):

� ñîñòàâèòü àíêåòó
� îïðîáîâàòü åå íà óçêîé âûáîðêå ïîêóïàòåëåé (10)

äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðîâåðèòü íàñêîëüêî ïîíÿòíû
âîïðîñû è ñêîëüêî âðåìåíè íóæíî äëÿ çàïîëíåíèÿ
àíêåòû. Åñëè íóæíî, èçìåíèòü åå

� çàòåì íà÷àòü êðóïíîìàñøòàáíûé îïðîñ
(àíêåòèðîâàíèå ïðîâîäèòü ñèëàìè âðåìåííûõ
ìàëîîïëà÷èâàåìûõ ðàáîòíèêîâ, íàïðèìåð,
ñòóäåíòîâ):

� òàì, ãäå ïî âàøåìó ìíåíèþ åñòü âàøè
ðûíêè è ãäå îíè äîëæíû áûòü

� íà îñíîâå øèðîêîé âûáîðêè (500)
� âûïîëíèòü êîìïüþòåðíûé àíàëèç ðåçóëüòàòîâ

Âû
ïîëó÷èòå â
îñíîâíîì
êîëè÷åñò-
âåííûé
ðåçóëüòàò
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Èòàê, êàê íàì óçíàòü çàïðîñû ïîêóïàòåëåé? Ïðîèçâîäñòâî
òîâàðîâ íàðîäíîãî ïîòðåáëåíèÿ (ïðîäîëæåíèå)

• Öåëåâûå ãðóïïû ïîìîãóò â ñáîðå êà÷åñòâåííîé èíôîðìàöèè:
� ìàëûå ãðóïïû êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé (íå áîëåå 10 ÷åëîâåê)
� äîëæíû áûòü ðåïðåçåíòàòèâíûìè â îòíîøåíèè íûíåøíèõ èëè

áóäóùèõ êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé
� äîëæíû îòâå÷àòü íà âîïðîñû ñòîðîííåãî è îáúåêòèâíîãî ëèöà -

ñïåöèàëèñòà ïî îðãàíèçàöèè ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé
� äîëæíû ñîáðàòüñÿ â ïîìåùåíèè äëÿ îáùåãî ðàçãîâîðà î

ïðîäóêöèè, ãäå âû ñìîæåòå íàáëþäàòü çà íèìè, îñòàâàÿñü
íåâèäèìûìè

� äîëæíû ñíèìàòüñÿ íà âèäåîïëåíêó äëÿ ïîñëåäóþùåãî ïðîñìîòðà

• Îïðîñ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè/ îïòîâèêîâ/ òîðãîâûõ àãåíòîâ
� î÷åíü õîðîøåå ñðåäñòâî äëÿ áûñòðîãî ïîëó÷åíèÿ ïåðâîé øèðîêîé

êàðòèíû è èíôîðìàöèè î êîíêóðåíòàõ

 Êòî äîëæåí ñîáèðàòü èíôîðìàöèþ?

• Îòäåë ìàðêåòèíãà, âîçìîæíî ñ ïðèâëå÷åíèåì âíåøíèõ ðåñóðñîâ:
êîíñàëòèíãîâûõ ôèðì, âðåìåííî ðàáîòàþùèõ ñòóäåíòîâ, êîìïàíèè
ñòàòèñòè÷åñêîãî àíàëèçà, êîìïàíèè ïî ðûíî÷íûì èññëåäîâàíèÿì

• Îòäåë ñáûòà ìîæåò äàòü î÷åíü ïîëåçíóþ èíôîðìàöèþ, òàê êàê èõ
ñîòðóäíèêè ÷àñòî êîíòàêòèðóþò ñ ïîêóïàòåëÿìè
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Èòàê, êàê íàì óçíàòü çàïðîñû ïîêóïàòåëåé? Ïðîìûøëåííîå
ïðîèçâîäñòâî (ïðîäîëæåíèå)

 Ïðîìûøëåííîå ïðîèçâîäñòâî

 Êîãî îïðàøèâàòü ?

• Êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé, íî:
� ÷èñëî ïîêóïàòåëåé, êàê ïðàâèëî, íàìíîãî ìåíüøå
� îíè ðàçáðîñàíû ïî âñåé ñòðàíå èëè äàæå ìèðó

 Êàê îïðàøèâàòü?

• Íóæíî îòîáðàòü íåñêîëüêî èç íèõ è ïðîâåñòè òùàòåëüíûé îïðîñ:
� çàäàâàòü êîëè÷åñòâåíííûå è êà÷åñòâåííûå âîïðîñû
� âàæíî âûáðàòü íóæíîãî ÷åëîâåêà (ïðèíèìàþùåå ðåøåíèå î

çàêóïêå)
� îïðîñ ñ ïîìîùüþ ëè÷íîé âñòðå÷è äàåò ëó÷øèé ðåçóëüòàò, ÷åì

îïðîñ ïî òåëåôîíó, íî îáõîäèòñÿ äîðîæå: âîçìîæíî, âû âûáåðåòå
ëè÷íóþ âñòðå÷ó

 Êòî äîëæåí ñîáèðàòü èíôîðìàöèþ?

• Îòäåë ìàðêåòèíãà èëè ñòîðîííÿÿ êîíñàëòèíãîâàÿ ôèðìà
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Êðèòåðèè è ïðîöåññ ïðèîáðåòåíèÿ: îòâåòû íà òàêèå âîïðîñû
ìîãóò äàòü êàê êîëè÷åñòâåííóþ, òàê è êà÷åñòâåííóþ
èíôîðìàöèþ. È òà, è äðóãàÿ ïîëåçíû äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé

• Äëÿ âûÿñíåíèÿ ìíåíèÿ ìîæíî çàäàâàòü âïåðåìåøêó îòêðûòûå è çàêðûòûå
âîïðîñû

� Îòêðûòûå âîïðîñû ïîçâîëÿþò ïîëó÷èòü òîò îòâåò, êîòîðûé
îïðàøèâàåìûé ñ÷èòàåò íóæíûì

� Ïðè ýòîì ìîæíî äîñòè÷ü áîëåå ãëóáîêîãî ïîíèìàíèÿ èëè
ïîëó÷èòü ñîâåðøåííî íåàäåêâàòíóþ èíôîðìàöèþ, íî ýòî âñå
ðàâíî íåëüçÿ èñïîëüçîâàòü äëÿ ñòàòèñòè÷åñêèõ öåëåé

� Çàêðûòûå âîïðîñû íàöåëåíû íà îïðåäåëåííóþ ðåàêöèþ
� Íàïðèìåð: äà èëè íåò
� Âû ïîëó÷àåòå êðàòêèé îòâåò íà êîíêðåòíûé âîïðîñ, íî ïðè

ýòîì åñòü îïàñíîñòü ïðîïóñòèòü áîëåå âàæíûå îáëàñòè,
êîòîðûå âû ñïåöèàëüíî íå çàòðîíóëè

• Ïîòðåáèòåëüñêèå êðèòåðèè ïðèîáðåòåíèÿ ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü,
ïîïðîñèâ îïðàøèâàåìûõ îöåíèòü ñâîè ïðåäïî÷òåíèÿ

� Ïîäãîòîâèòü ïåðå÷åíü ïîòðåáèòåëüñêèõ êðèòåðèåâ è ñïèñîê
êîíêóðåíòîâ

� Îöåíèòü ïî ïÿòèáàëëüíîé øêàëå
� 1 îçíà÷àåò, ÷òî äàííûé êðèòåðèé íå âàæåí äëÿ ìåíÿ
� 5 îçíà÷àåò, ÷òî äàííûé êðèòåðèé î÷åíü âàæåí äëÿ ìåíÿ

� Âíà÷àëå ïîïðîñèòå ðàññòàâèòü êðèòåðèè â öåëîì
� Çàòåì ïîïðîñèòå îöåíèòü ïðîäóêöèþ íåñêîëüêèõ ïðåäïðèÿòèé (â òîì

÷èñëå âàøåé) ïî ýòèì êðèòåðèÿì
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Îáðàçåö àíêåòû äëÿ ðàçäà÷è êîíå÷íûì ïîòðåáèòåëÿì
ïðîèçâîäèòåëÿ îáóâè â öåëÿõ âûÿñíåíèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ
êðèòåðèåâ

  1.   Íàñêîëüêî âîîáùå âàæíû ñëåäóþùèå êðèòåðèè ïðè ïîêóïêå îáóâè? Îöåíèòå êàæäûé êðèòåðèé
ïî 5-áàëëüíîé øêàëå: îò 1 (íå âàæåí) äî 5 (î÷åíü âàæåí):

  Öåíà 1 2 3 4 5

  Âíåøíèé âèä 1 2 3 4 5

  Êà÷åñòâî ìàòåðèàëîâ 1 2 3 4 5

  Óäîáñòâî 1 2 3 4 5

  Äîëãîâå÷íîñòü 1 2 3 4 5

  Ïðåñòèæíîñòü 1 2 3 4 5

  Óïàêîâêà 1 2 3 4 5

  Äîñòóïíîñòü 1 2 3 4 5

  2.   Îöåíèòå ïî 5-áàëëüíîé øêàëå îáóâü ñëåäóþùèõ ïðåäïðèÿòèé ïî êàæäîìó êðèòåðèþ
(ïðåäïðèÿòèé A, B, C, D)

  Öåíà 1 2 3 4 5

  Âíåøíèé âèä 1 2 3 4 5

  Êà÷åñòâî ìàòåðèàëîâ 1 2 3 4 5

  Óäîáñòâî 1 2 3 4 5

  Äîëãîâå÷íîñòü 1 2 3 4 5

  Ïðåñòèæíîñòü 1 2 3 4 5

  Óïàêîâêà 1 2 3 4 5

  Äîñòóïíîñòü 1 2 3 4 5
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Ïîòðåáèòåëüñêèå êðèòåðèè è èõ îöåíêà: äëÿ àíàëèçà
ðåçóëüòàòîâ ìîæíî ñîñòàâèòü ãðàôèê, ïîêàçûâàþùèé ðûíî÷íûå
ïîçèöèè ðàçíûõ ïðåäïðèÿòèé ïî îäíîìó âèäó ïðîäóêöèè
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êëèåíòà
Ôèðìà A

Ôèðìà B

Ôèðìà C

 Ïðåäïðèÿòèå äîëæíî ñòðåìèòüñÿ ê íàèëó÷øèì ðåçóëüòàòàì ïî íàèáîëåå
âàæíûì êðèòåðèÿì è íå ïðèäàâàòü òàêîãî áîëüøîãî çíà÷åíèÿ ìåíåå âàæíûì
êðèòåðèÿì, â ñîîòâåòñòâèè ñ íèñõîäÿùåé ëèíèåé ãðàôèêà ïîòðåáèòåëüñêèõ
êðèòåðèåâ.

• Óïðàæíåíèå 3: íà ìåñòå êàêîãî ïðåäïðèÿòèÿ âû õîòåëè áû áûòü è ïî÷åìó?
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Ïîòðåáèòåëüñêèå êðèòåðèè è ïðîöåññ ïðèîáðåòåíèÿ: ìîæíî
âûäåëèòü ðàçíûå ïîäãðóïïû, íàçûâàåìûå ñåãìåíòàìè

• Ëþäåé ñ îäèíàêîâûìè ïîòðåáèòåëüñêèìè êðèòåðèÿìè ìîæíî
îáúåäèíèòü â ãðóïïó ñ îäíîðîäíûì âêóñîì è ïîòðåáèòåëüñêèì
ïîâåäåíèåì

• Ýòè ãðóïïû íàçûâàþòñÿ ñåãìåíòàìè

• Íóæíî íàéòè íà ðûíêå òå ñåãìåíòû, êîòîðûå ìîæåò óäîâëåòâîðèòü âàøà
ïðîäóêöèÿ, ëèáî èçìåíèòü ïðîäóêöèþ ñ òåì, ÷òîáû îíà óäîâëåòâîðÿëà
ïîòðåáèòåëüñêèì êðèòåðèÿì òîãî èëè èíîãî ñåãìåíòà

• Çàòåì íóæíî ñîñðåäîòî÷èòü êîììåð÷åñêèå óñèëèÿ íà ýòèõ ñåãìåíòàõ è
íà ïðèâëåêàòåëüíûõ äëÿ íèõ êàíàëàõ ñáûòà

• Íàïðèìåð, åñëè âû âûÿñíèëè, ÷òî âàøà ïðîäóêöèÿ ïîäõîäèò áîãàòûì
äåâóøêàì, òî âàì íóæíî:

� äàâàòü ðåêëàìó â ìîäíûõ æåíñêèõ æóðíàëàõ
� äàâàòü ðåêëàìó ïî òåëåâèäåíèþ âî âðåìÿ ïîêàçà ñåðèàëîâ
� èìåòü ïðèâëåêàòåëüíóþ óïàêîâêó
� èìåòü íàçâàíèå òîðãîâîé ìàðêè èíîñòðàííîãî òèïà
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Ïîòðåáèòåëüñêèå êðèòåðèè è ïðîöåññ ïðèîáðåòåíèÿ: òàêîé
ïðîñòîé àíàëèç ìîæíî âûïîëíÿòü â ëþáîé ýëåêòðîííîé òàáëèöå
òèïà EXCEL

• Ïîñëå ñáîðà îòâåòîâ íóæíî ââåñòè èõ â ýëåêòðîííóþ òàáëèöó íà êîìïüþòåðå

• Çàòåì íóæíî âû÷èñëèòü ñðåäíèå çíà÷åíèÿ îöåíêè, äàííîé ïîêóïàòåëåì:
� ïî êàæäîìó êðèòåðèþ â êà÷åñòâå îáùåãî ïîòðåáèòåëüñêîãî êðèòåðèÿ
� ïî êàæäîìó êðèòåðèþ äëÿ êàæäîãî îöåíèâàåìîãî ïðåäïðèÿòèÿ
� åñëè îäèí ïîêóïàòåëü â ñåãìåíòå ñëèøêîì ðàñõîäèòñÿ â ñâîèõ îöåíêàõ ñ

îñòàëüíûìè, íå íóæíî ïðèíèìàòü åãî â ðàñ÷åò, òàê êàê ýòî èçìåíèò
ðåçóëüòàò (ñì. ïîêóïàòåëü 3 â ïðèìåðå íèæå)

• Íà îñíîâàíèè ýòèõ äàííûõ ìîæíî ïîñòðîèòü ãðàôèê

• Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ñåãìåíòîâ íóæíî âûäåëèòü ãðóïïû ïîêóïàòåëåé ñ îäèíàêîâûì
ïîòðåáèòåëüñêèì ïîâåäåíèåì:

M = ìóæ÷èíà

Æ = æåíùèíà

Îáùàÿ âàæíîñòü Îáùàÿ âàæíîñòü

Öåíà Âèä Êà÷åñòâî Êîì.

Äîëãî-

âå÷íîñòü Ìàðêà

Óïà-

êîâêà

Äîñòóï-

íîñòü Ì / Æ Öåíà Âèä Êà÷åñòâî Êîì.

Äîëãî-

âå÷íîñòü Ìàðêà

Óïà-

êîâêà

Äîñòóï-

íîñòü

Êëèåíò 1 5 5 5 1 1 4 4 2 Æ Ì 4.6 1.4 4.4 4.2 4.4 1.6 1.4 1.6
Êëèåíò 2 5 5 4 2 3 4 3 2 Æ Æ 4.25 5 4.5 2 2 4.5 3.25 2.25
Êëèåíò 3 5 1 1 1 1 1 1 2 Æ
Êëèåíò 4 5 2 4 5 4 2 1 1 Ì
Êëèåíò 5 5 1 5 4 4 1 1 2 Ì
Êëèåíò 6 5 2 4 5 5 2 2 1 Ì
Êëèåíò 7 4 5 5 2 2 5 3 3 Ì
Êëèåíò 8 4 1 4 3 5 1 2 2 Ì
Êëèåíò 9 4 1 5 4 4 2 1 2 Ì
Êëèåíò 10 3 5 4 3 2 5 3 2 Æ
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Óïðàæíåíèå: ñèòóàöèÿ 1 è 2

Ñèòóàöèÿ 1
                                    Ïðîäóêò À

Ñèòóàöèÿ 2

                                      Ïðîäóêò Â

×òî âû ñäåëàåòå ñ âàøåé ïðîäóêöèåé â ýòèõ äâóõ ñèòóàöèÿõ?
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Ïîêóïàòåëè èìåþò ñêëîííîñòü çàìåíÿòü âàæíûå êðèòåðèè
äðóãèìè ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå: ýòî íàçûâàåòñÿ
ïåðåìåííûì ïîâåäåíèåì

• Ïîïàäàÿ íà ðûíîê, ïîêóïàòåëü ìîæåò èìåòü íàáîð êðèòåðèåâ, ðàññòàâëåííûõ â
îïðåäåëåííîì ïîðÿäêå - íåêóþ êàðòèíó �èäåàëüíîé ïîêóïêè�

• Çàòåì åìó ïðèõîäèòñÿ ó÷èòûâàòü äðóãèå âíåøíèå ôàêòîðû, íàïðèìåð, íàëè÷èå
èäåàëüíîé ïðîäóêöèè

• Ïðè îòñóòñòâèè òàêîé èäåàëüíîé ïðîäóêöèè îí ìîæåò èçìåíèòü ïîðÿäîê ñâîèõ
êðèòåðèåâ

� Íàïðèìåð, ïîêóïàòåëþ ñðî÷íî íóæåí íîâûé àâòîìîáèëü

� îí èäåò â ñàëîí �Ëàäû� â íàäåæäå êóïèòü ñèíèé àâòîìîáèëü

� â îòâåò åìó ãîâîðÿò, ÷òî ñèíþþ �Ëàäó� îí ïîëó÷èò ÷åðåç äâå íåäåëè,
à áåëóþ ìîæåò ïîëó÷èòü ñåé÷àñ

� îí ðåøàåò êóïèòü áåëóþ �Ëàäó�, ìåíÿÿ îäèí èç ñâîèõ êðèòåðèåâ íà
ñàìûé âàæíûé: ñðî÷íîñòü ïîêóïêè àâòîìîáèëÿ

Áåëóþ ñåé÷àñ èëè
ñèíþþ ÷åðåç 2

íåäåëè?

Õî÷ó ñèíþþ
Ëàäó

Ëó÷øå áåëóþ
ñåé÷àñ
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Ïåðåìåííîå ïîâåäåíèå ìîæíî èçó÷èòü, çàäàâàÿ ïîêóïàòåëÿì
ïðÿìûå âîïðîñû

• Ïîñëå îïðåäåëåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëÿ âû ìîæåòå îáíàðóæèòü, ÷òî
âàøè êîíêóðåíòû íàìíîãî ëó÷øå âàñ ïî íåêîòîðûì êðèòåðèÿì, õîòÿ ýòè
êðèòåðèè èìåþò öåííîñòü äëÿ ïîêóïàòåëåé

• Âàì íóæíî ïîíÿòü, ïî÷åìó ïîêóïàòåëè èçìåíÿþò ñâîèì ïðèâû÷êàì:
� âàì íóæíî îïðåäåëèòü, íàñêîëüêî, íàïðèìåð, ñíèçèòü öåíó, ÷òîáû

ïîêóïàòåëè îòäàëè ïðåäïî÷òåíèå âàøåé ïðîäóêöèè, à íå ïðîäóêöèè
êîíêóðåíòîâ

• Äëÿ îáíàðóæåíèÿ âëèÿíèÿ ïåðåìåííîãî ïîâåäåíèÿ íóæíî çàäàòü
ïîêóïàòåëÿì âîïðîñû

• Óïðàæíåíèå 1: ïðåäñòàâèì, ÷òî âû âûïóñêàåòå òåëåâèçîðû â îñíîâíîì äëÿ
íèçêîäîõîäíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ. Ó âàñ åñòü êîíêóðåíò ñ ðàâíîé ðûíî÷íîé
ïîçèöèåé, è âàì íóæíî îïðåäåëèòü, êàê óâåëè÷èòü ñâîþ äîëþ íà ðûíêå ïî
ñðàâíåíèþ ñ íèì:

� êàêèå âîïðîñû âû çàäàäèòå ïîêóïàòåëÿì, ÷òîáû îïðåäåëèòü, ÷òî
íóæíî èçìåíèòü â ïðîäóêöèè äëÿ óâåëè÷åíèÿ äîëè íà ðûíêå?
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Ïðèìåð èçìåíåíèÿ êðèòåðèåâ: ÷àùå âñåãî èñïîëüçóåòñÿ äëÿ
ïðàâèëüíîãî ðûíî÷íîãî öåíîîáðàçîâàíèÿ

Èçìåíåíèå öåíû îïðåäåëÿåòñÿ â % îò ñíèæåíèÿ öåíû, íóæíîãî
äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîêóïàòåëü îòäàë ïðåäïî÷òåíèå âàøåé ïðîäóêöèè
ïðè íåèçìåííîñòè âñåõ îñòàëüíûõ êðèòåðèåâ

Êàêèå âûâîäû ìîæíî ñäåëàòü èç ýòîãî ãðàôèêà?
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Àíêåòíûå îïðîñû íóæíî âûïîëíÿòü íà ïîñòîÿííîé îñíîâå  äëÿ
îòñëåæèâàíèÿ èçìåíåíèé â ïîòðåáíîñòÿõ ïîêóïàòåëåé - ýòî
îçíà÷àåò, ÷òî ðûíî÷íûå âîçìîæíîñòè íå áóäóò óïóùåíû.

• Ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëåé è ñåãìåíòàöèÿ ðûíêà ìîæåò ñèëüíî èçìåíÿòüñÿ ïîä
äåéñòâèåì ðàçíîîáðàçíûõ ôàêòîðîâ:

� ñîçäàíèå íîâîé ïðîäóêöèè:

� èçìåíåíèå âîçðàñòíîé ñòðóêòóðû íàñåëåíèÿ:

� âëèÿíèå ìîäû

� âíåäðåíèå íîâîé òåõíîëîãèè

� è ò.ä.

• Ïîýòîìó âàæíî ïðîâîäèòü àíàëèç ïîêóïàòåëåé íà ïîñòîÿííîé îñíîâå (åæåãîäíî),
îñîáåííî íà áûñòðî ìåíÿþùåìñÿ ðîññèéñêîì ðûíêå, â öåëÿõ:

� òùàòåëüíîé îöåíêè è ïîíèìàíèÿ ðûíî÷íûõ èçìåíåíèé

� èñïîëüçîâàíèÿ íîâûõ âîçìîæíîñòåé
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Êàê èñïîëüçîâàòü ðåçóëüòàòû òàêîãî àíàëèçà?

• Îáçîð ïðîäóêöèè äàåò ïðåäïðèÿòèþ âîçìîæíîñòü èçó÷èòü ñëåäóþùåå:
� öåííîñòü ïðîäóêöèè, ïðåäëàãàåìóþ ïîêóïàòåëÿì
� åå ïîëîæåíèå ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðîäóêöèåé êîíêóðåíòîâ ñ ó÷åòîì

ïîòðåáèòåëüñêèõ êðèòåðèåâ
� îðèåíòàöèþ íà ñåãìåíòû ðûíêà
� ïðè÷èíû èçìåíåíèÿ ïðåäïî÷òåíèé ïîêóïàòåëåé

• Êàê ñäåëàòü ýòî:
� íóæíî ïðèâëå÷ü ê ó÷àñòèþ ïîêóïàòåëåé ïðè ïîìîùè

àíêåòèðîâàíèÿ, îïðîñîâ, öåëåâûõ ãðóïï èëè ïðîàíàëèçèðîâàòü èõ
îòâåòû

• Êàêèå âûâîäû ìîæíî èçâëå÷ü èç òàêîãî àíàëèçà?
� îïðåäåëèòü, êàêàÿ ïðîäóêöèÿ ñîâñåì íå óäîâëåòâîðÿåò

ïîòðåáèòåëüñêèì êðèòåðèÿì, òî åñòü, çàïðîñàì ïîêóïàòåëåé, è
óñòðàíèòü åå

� îïðåäåëèòü, êàêàÿ ïðîäóêöèÿ ìîæåò óäîâëåòâîðèòü çàïðîñàì
ïîêóïàòåëåé ïðè åå óëó÷øåíèè:

� êàêèå óëó÷øåíèÿ íåîáõîäèìû
� îïðåäåëèòü, êàêóþ íîâóþ ïðîäóêöèþ ìîæíî íà÷àòü ïðîèçâîäèòü

äëÿ îðèåíòàöèè íà íîâûå ñåãìåíòû ðûíêà
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Óïðàæíåíèå - Àíàëèç ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëÿ

• Çàâîä �Ñèáêàð� ïðîèçâîäèò àâòîìîáèëè äëÿ ðîññèéñêîãî ðûíêà è íà
ýêñïîðò. Îñíîâíàÿ ñòðàòåãèÿ íàïðàâëåíà íà ïðîèçâîäñòâî
ìàëîëèòðàæíûõ àâòîìîáèëåé, èìåþùèõ ìàëûé ðàñõîä òîïëèâà, è íà
ëó÷øèé ñ òî÷êè çðåíèÿ ìîëîäåæè äèçàéí.

• Çà ïîñëåäíåå âðåìÿ óïàë îáúåì ïðîäàæ. Çàðóáåæíûå èìïîðòíûå
ìîäåëè çàâîåâûâàþò âñå áîëüøóþ äîëþ ðîññèéñêîãî ðûíêà, õîòÿ îíè
íå ïðèñïîñîáëåíû ê òîìó, ÷òî ïî ìíåíèþ çàâîäà �Ñèáêàð� íàçûâàåòñÿ
ðîññèéñêèìè ïîòðåáèòåëüñêèìè êðèòåðèÿìè. È, ñàìîå ãëàâíîå,
èìïîðòíûå ìîäåëè ãîðàçäî áîëåå äîðîæå îòå÷åñòâåííûõ.

• Òàêèì îáðàçîì, �Ñèáêàð� ïðèíÿë ðåøåíèå ïðîâåñòè èññëåäîâàíèå íà
ðîññèéñêîì ðûíêå äëÿ èçó÷åíèÿ òåõ ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå ïðèîáðåòàëè
àâòîìîáèëè çà ïîñëåäíåå âðåìÿ è èõ ïîòðåáèòåëüñêèõ êðèòåðèåâ, à
òàêæå îïðåäåëåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè çàâîäà ýòèì êðèòåðèÿì è
ñðàâíåíèå ñî ñâîèìè êîíêóðåíòàìè.

• Ïðåæäå âñåãî, �Ñèáêàð� ïðèãëàñèë ïîêóïàòåëåé â öåëåâóþ ãðóïïó äëÿ
îïðåäåëåíèÿ, êàêèìè ìîãóò áûòü âîçìîæíûå ïîòðåáèòåëüñêèå
êðèòåðèè. Îíè îïðåäåëèëè ñëåäóþùèå êðèòåðèè, íà áàçå êîòîðûõ
ïðîâîäèëîñü êîëè÷åñòâåííîå èññëåäîâàíèå:

� öåíà, ñòîèò ëè òàêèõ äåíåã, äèçàéí, ýêîíîìè÷íîñòü, êîìôîðò,
ìîùíîñòü äâèãàòåëÿ, ïðî÷íîñòü, íàëè÷èå ìîäèôèêàöèé,
áåçîïàñíîñòü, ìàðêà, ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâàíèå,
ðàçíîîáðàçèå öâåòîâ, ñêîðîñòü, ñòîèìîñòü òåõîáñëóæèâàíèÿ
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Óïðàæíåíèå - Àíàëèç ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëÿ (ïðîäîëæåíèå.)

• Çàòåì îòäåë çàâîäà ïî èçó÷åíèþ ðûíêîâ ïðîâåë îáçîð ïðîèçâîëüíîé
âûáîðêè ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé. Ðåçóëüòàòû ïîêàçàíû íà òàáëèöå.

 

 

 

 

 

 

• Ýòè öèôðû ïîêàçûâàþò, ÷òî ðóêîâîäèòåëè ñëóæáû ìàðêåòèíãà äîëæíû
ïðîâåñòè àíàëèç êëþ÷åâûõ ôàêòîðîâ óñïåõà íà ðûíêå, îïðåäåëèòü
ïî÷åìó ïîêóïàòåëè ïðåäïî÷èòàþò ïðîäóêöèþ êîíêóðåíòîâ è â ÷åì
íåîáõîäèìî äîðàáîòàòü ñâîþ ïðîäóêöèþ

• Ñäåëàòü ãðàôèê è äàòü ðåêîìåíäàöèè

Îöåíêà öåíà
ñòîèò ëè

ýòèõ äåí.
äèçàéí

ýêîíîìè÷. 

ïî 

òîïëèâó

êîìôîðò
ìîùíîñòü

äâèãàò.
äîëãîâå÷

Âàæíîñòü äëÿ ïîêóïàò. 1 - 5 4,7 4,8 5,0 3,3 4,1 4,5 4,6

Ñèáêàð 1 - 5 4,0 3,2 3,8 4,6 2,7 3,4 4,4
Êîíêóðåíò 1 1 - 5 4,1 4,7 4,0 4,9 3,9 3,9 4,0
Êîíêóðåíò 2 1 - 5 2,1 4,9 5,0 3,4 5,0 4,8 4,9

Îöåíêà
íàëè÷èå 
âàðèàíò.

áåçîïàñí. ìàðêà 
ïîñëåïðîä

îáñëóæ.
ðàçëè÷í. 
öâåòà

ñêîðîñòü

ñòîèì. 

òåõ- 
îáñëóæ. 

Âàæíîñòü äëÿ ïîêóïàò. 1 - 5 4,0 3,8 4,7 3,9 3,8 4,2 4,0

Ñèáêàð 1 - 5 2,5 3,6 4,0 4,9 2,9 3,5 4,4
Êîíêóðåíò 1 1 - 5 3,7 4,2 4,1 2,9 5,0 3,2 3,6
Êîíêóðåíò 2 1 - 5 4,5 5,0 5,0 4,2 3,9 4,7 3,2
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Óïðàæíåíèå - Àíàëèç ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëÿ - ×èñòûé ãðàôèê
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Óïðàæíåíèå - ðåçóëüòàòû àíàëèçà ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëÿ
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