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Ïðåäëîæåí àâòîðñêèé ïîäõîä ê ôîðìèðîâàíèþ öåíû íà äèôôåðåíöèðîâàííûé ïðîäóêò,
îñíîâàííûé íà ýìïàòè÷åñêîé îöåíêå âîñïðèÿòèÿ ïîêóïàòåëåì ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ïðîäóêòà.
Ìíîãîìåðíàÿ àíàëèòè÷åñêàÿ ìîäåëü ïîçâîëÿåò îöåíèòü è ñôîðìèðîâàòü ïðîñòðàíñòâî
ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé, à òàêæå ïðîñòðàíñòâà âûðàæåííîñòè ñâîéñòâ áàçîâîãî è èññëåäóåìîãî
ïðîäóêòà, îöåíèòü çíà÷èìîñòü êàæäîãî ñâîéñòâà ïðîäóêòà äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, îïðåäåëèòü èíòåãðàëüíûå
ïîêàçàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå óðîâåíü ðåàëèçàöèè ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé â áàçîâîì è
èññëåäóåìîì ïðîäóêòàõ, îáîñíîâàííî ñôîðìèðîâàòü óðîâåíü öåíû íà èññëåäóåìûé ïðîäóêò.

Èíäèâèäóàëèçàöèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòå-
ëåé è âåñüìà îùóòèìîå êîíêóðåíòíîå äàâëå-
íèå ïîáóæäàþò ïðîèçâîäèòåëåé ïîñòîÿííî
îáíîâëÿòü àññîðòèìåíòíûé ïîðòôåëü, ðàñøè-
ðÿòü ðàçíîîáðàçèå âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè,
ó÷èòûâàòü ðàçëè÷íûå ïîòðåáèòåëüñêèå òðåáî-
âàíèÿ è ïðåäïî÷òåíèÿ. Â ýòèõ óñëîâèÿõ îïðå-
äåëåíèå óðîâíÿ öåíû âåñüìà íåòðèâèàëüíàÿ
çàäà÷à, òðåáóþùàÿ âçâåøåííîãî ïîäõîäà ê
åå ðåøåíèþ.

Êîíöåïöèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïî-
âåäåíèÿ ôèðìû ðàçâèâàëàñü ïåðâîíà÷àëüíî
êàê êîíöåïöèÿ îðèåíòàöèè íà êëèåíòà1 è îðè-
åíòàöèè íà ðûíîê2, à â äàëüíåéøåì - â ðàì-
êàõ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé3, íàïðàâëåí-
íîãî íà ðàáîòó ïî óäåðæàíèþ êëèåíòîâ4.
Áîëüøîé âêëàä â ðàçðàáîòêó òåîðåòèêî-ìå-
òîäîëîãè÷åñêèõ îñíîâ êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íîé ìîäåëè ïîâåäåíèÿ ôèðìû âíåñëè ðàáî-
òû Î.À. Òðåòüÿê5.

Â ïðèêëàäíîì êîíòåêñòå êëèåíòîîðèåí-
òèðîâàííîñòü âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ ñîîò-
íîøåíèåì çíà÷èìîñòè ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ ïðîäóêòà è åãî öåíû äëÿ ïîòðåáèòå-
ëÿ. Ïîòðåáèòåëü ñâîþ èíäèâèäóàëüíóþ ïî-
òðåáíîñòü â ïðåäëàãàåìîì ïðîäóêòå îöåíè-
âàåò ïî íàëè÷èþ è ñòåïåíè âûðàæåííîñòè
ñîäåðæàùèõñÿ â íåì çíà÷èìûõ ïîòðåáèòåëü-
ñêèõ ñâîéñòâ. Îöåíêà ïîëíîòû ñîîòâåòñòâèÿ
ïðîäóêòà ôèðìû ïîòðåáèòåëüñêèì îæèäàíè-
ÿì ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü öåíó, ïî êîòîðîé
ïîêóïàòåëü áóäåò ãîòîâ ïðèîáðåñòè ýòîò ïðî-

äóêò. Ýòî, â ñâîþ î÷åðåäü, ïîçâîëÿåò ñïðîã-
íîçèðîâàòü îáúåì ïîòðåáèòåëüñêîãî ñïðîñà
è îöåíèòü ïåðñïåêòèâíîñòü ïðåäñòàâëåíèÿ
ïðîäóêòà íà ðûíêå.

Äèôôåðåíöèàöèÿ âûïóñêàåìîé ïðîèçâî-
äèòåëÿìè ïðîäóêöèè, ñ îäíîé ñòîðîíû, ïî-
çâîëÿåò óäîâëåòâîðèòü ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå
çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé, ïîâûøàåò óðîâåíü
ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâëåòâîðåííîñòè, íî ñ
äðóãîé ñòîðîíû, çàòðóäíÿåò ïîòðåáèòåëüñêèé
âûáîð, âûíóæäàÿ ïîòðåáèòåëÿ ñðàâíèâàòü äðóã
ñ äðóãîì áîëüøîå êîëè÷åñòâî ïîõîæèõ òîâà-
ðîâ. Â ñâÿçè ñ ýòèì ðàçðàáîòêà èíñòðóìåíòà-
ðèÿ îöåíêè ïîòðåáèòåëüñêîãî âîñïðèÿòèÿ è
óïðîùåíèå ïðîöåäóðû ïîòðåáèòåëüñêîãî âû-
áîðà âåñüìà çíà÷èìû äëÿ êëèåíòîîðèåíòè-
ðîâàííîé ôèðìû.

Ïðåäëàãàåìàÿ â äàííîé ðàáîòå ìîäåëü
îñíîâàíà íà ðàçâèòèè áàëëüíîãî ìåòîäà ïà-
ðàìåòðè÷åñêîãî öåíîîáðàçîâàíèÿ, â êîòîðîì
öåíà ôîðìèðóåòñÿ íà îñíîâå àíàëèçà ýêñïåð-
òíûõ îöåíîê çíà÷èìîñòè è ñòåïåíè âûðàæåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ èññëåäóåìî-
ãî ïðîäóêòà (ÈÏ) â ñðàâíåíèè ñ áàçîâûì ïðî-
äóêòîì (ÁÏ) ñ çàäàííîé ñòîèìîñòüþ è ñ èìå-
þùèìèñÿ ïîòðåáèòåëüñêèìè îæèäàíèÿìè.
Àâòîðñêàÿ ìîäåëü ïàðàìåòðè÷åñêîãî öåíîîá-
ðàçîâàíèÿ íà îñíîâå ýìïàòè÷åñêîãî âîñïðèÿ-
òèÿ îæèäàíèé ïîòðåáèòåëÿ ïîçâîëÿåò îïðå-
äåëèòü ïðèåìëåìûé äëÿ ïîòðåáèòåëÿ óðîâåíü
öåíû, ñîãëàñóþùèéñÿ ñ åãî âîñïðèÿòèåì ïî-
òðåáèòåëüñêîé öåííîñòè ÷åðåç ïîëíîòó âû-
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ðàæåííîñòè ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ èññëå-
äóåìîãî ïðîäóêòà ïóòåì åãî ñðàâíåíèÿ ñ óæå
èçâåñòíûì áàçîâûì ïðîäóêòîì, íå âûçûâàþ-
ùèì ó öåëåâîé ãðóïïû íåãàòèâíûõ, íåïîíÿò-
íûõ èëè ïðîòèâîðå÷èâûõ àññîöèàöèé. Ïðî-
öåññ îïðåäåëåíèÿ öåíû ñîñòîèò èç ðÿäà ýòà-
ïîâ.

1 ýòàï. Ôîðìèðîâàíèå ýêñïåðòíîé
ãðóïïû è ïåðå÷íÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ ïðîäóêòà. Ïðè ôîðìèðîâàíèè ïå-
ðå÷íÿ îöåíèâàåìûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ
ïðîäóêòà ðåêîìåíäóåòñÿ âûäåëÿòü ãðóïïû
ñâîéñòâ, ñîîòâåòñòâóþùèå îñíîâíûì ïîòðå-
áèòåëüñêèì èíòåðåñàì: ôóíêöèîíàëüíîñòü,
ýðãîíîìè÷íîñòü, ýñòåòè÷íîñòü, íàäåæíîñòü,
áåçîïàñíîñòü, ýêîíîìè÷íîñòü, ïðèìåð êîòî-
ðûõ ïðåäñòàâëåí â òàáë. 1.

Êàæäîå èç èññëåäóåìûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ ìîæíî îáîçíà÷èòü êàê ÏÑij, ãäå i -
èíäåêñ ãðóïïû ïîòðåáèòåëüñêèõ èíòåðåñîâ, à
j - ïîðÿäêîâûé íîìåð èññëåäóåìîãî ïîòðå-
áèòåëüñêîãî ñâîéñòâà â ãðóïïå.

Äëÿ êà÷åñòâåííîãî ïðîâåäåíèÿ ïîñëåäó-
þùåé ýêñïåðòèçû î÷åíü âàæíî îáåñïå÷èòü áû-
ñòðîòó ïîäà÷è è äîñòóïíîñòü èíôîðìàöèè î
ïðîäóêòå è åå îòêðûòîñòü. Ýòî âåñüìà çíà÷è-
ìûé ýëåìåíò êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòè ñòðà-
òåãèè ïðåäïðèÿòèÿ è óñòàíîâëåíèÿ ëîÿëüíûõ
îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè.

Íàáîð çíà÷èìûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ
ïðîäóêòà è ñòåïåíü ïîòðåáèòåëüñêîãî óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ íå ÿâëÿþòñÿ ïîñòîÿííûìè âåëè-
÷èíàìè è çàâèñÿò îò èññëåäóåìîé öåëåâîé
ãðóïïû (ÖÃg) ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûõ ðàçëè-
÷àþò ñëåäóþùèå ïðèçíàêè (g): âîçðàñòíàÿ
ãðóïïà, ïîë, óðîâåíü äîõîäà, ãåîãðàôè÷åñêîå
ïîëîæåíèå, ïîòðåáèòåëüñêàÿ àêòèâíîñòü, ëî-
ÿëüíîñòü è ò.ä. Íà ïîòðåáèòåëüñêèå èíòåðå-
ñû öåëåâîé ãðóïïû âëèÿþò îñíîâíîé ðîä äå-
ÿòåëüíîñòè, ñîöèàëüíàÿ àêòèâíîñòü è ò.ï. Äëÿ
ïîëó÷åíèÿ ïðåäñòàâëåíèé îá èíòåðåñàõ öå-
ëåâîé ãðóïïû ôîðìèðóåòñÿ ýêñïåðòíàÿ ãðóï-
ïà (ÝÃg), â êîòîðîé êàæäûé èç ó÷àñòíèêîâ
(k) ÿâëÿåòñÿ ïðåäñòàâèòåëåì öåëåâîé ãðóïïû.

Òàáëèöà 1
Êëàññèôèêàöèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ïðîäóêòà

Группа Потребительские свойства 
1. Функциональность 1.1) прочность; 

1.2) устойчивость к внешнему воздействию; 
1.3) простота; 
1.4) рациональность; 
1.5) универсальность; 
1.6) вспомогательные функции; 
1.7) теплопроводность; 
1.8) соответствие стандартам; 

1.9) громкость; 
1.10) модифицируемость; 
1.11) конструктивность; 
1.12) восполняемость; 
1.13) высокий коэффициент полезного действия; 
1.14) сезонность; 
1.15) транспортируемость; 
1.16) подвижность и т.д. 

2. Эргономичность 2.1) удобство; 
2.2) комфортность; 
2.3) пластичность; 
2.4) индивидуальность; 

2.5) соответствие антропометрическим размерам 
(среднестатистические пропорции человека) и т.д. 

3. Эстетичность 3.1) вкус; 
3.2) запах; 
3.3) цвет; 
3.4) блеск; 
3.5) гармоничность; 
3.6) дизайн; 
3.7) натуралистичность; 
3.8) массивность; 

3.9) форма (ассоциативное впечатление); 
3.10) устареваемость; 
3.11) оригинальность; 
3.12) товарный вид; 
3.13) соответствие моде; 
3.14) целостность; 
3.15) упаковка и т.д. 

4. Надежность 4.1) безотказность; 
4.2) гарантийное обслуживание; 
4.3) срок годности; 
4.4) долговечность; 

4.5) сохранность; 
4.6) ремонтопригодность; 
4.7) прочность; 
4.8) термостойкость и т.д. 

5. Безопасность 5.1) защищенность; 
5.2) гигиеничность; 
5.3) полезность; 

5.4) экологичность; 
5.5) безвредность и т.д. 

6. Экономичность 6.1) себестоимость; 
6.2) цена; 
6.3) стоимость эксплуатации; 

6.4) сложность ремонта; 
6.5) доступность комплектующих и т.д. 
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Ðåêîìåíäóåòñÿ âûáèðàòü äëÿ èññëåäîâà-
íèÿ òå ïîòðåáèòåëüñêèå ñâîéñòâà, êîòîðûå â
ñëó÷àå ïðèçíàíèÿ èõ ïîòðåáèòåëåì ÿðêî âû-
ðàæåííûìè îõàðàêòåðèçóþò ïðîäóêò ñ ïîëî-
æèòåëüíîé ñòîðîíû. Æåëàòåëüíî èçáåãàòü ïî-
òðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ, äàþùèõ íåãàòèâíîå
èëè ïðîòèâîðå÷èâîå âîñïðèÿòèå èññëåäóåìî-
ãî ïðîäóêòà.

Îêîí÷àòåëüíûé ïåðå÷åíü ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ äîëæåí âêëþ÷àòü â ñåáÿ íå ìåíåå
òðåõ ñâîéñòâ èç êàæäîé ãðóïïû ïîòðåáèòåëü-
ñêèõ èíòåðåñîâ. Äîïóñòèìû çàìåùåíèå è äî-
ïîëíåíèå âûáðàííûõ ðàíåå ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ âíóòðè óñòàíîâëåííûõ ãðóïï ïîòðå-
áèòåëüñêèõ èíòåðåñîâ äëÿ ïðîâåäåíèÿ áîëåå
ãëóáîêîãî è íàïðàâëåííîãî èññëåäîâàíèÿ.

2 ýòàï. Ôîðìèðîâàíèå øêàëû îöåíêè
ñòåïåíè âûðàæåííîñòè ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ ïðîäóêòà. Òàê êàê ïðè ôîðìèðîâà-
íèè ïåðå÷íÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ïðîäóê-
òà ñðàçó èñêëþ÷àþòñÿ ñâîéñòâà, âûçûâàþùèå
íåãàòèâíîå âîñïðèÿòèå, òî øêàëà îöåíêè ðàñ-
ïîëàãàåòñÿ òîëüêî â ïîëîæèòåëüíîì äèàïà-
çîíå. Ïðè ýòîì â ñëó÷àå îòñóòñòâèÿ âûðàæåí-
íîñòè ñâîéñòâà èëè íåéòðàëüíîñòè îòíîøå-
íèÿ ê íåìó ñî ñòîðîíû ýêñïåðòà åìó ïðèñâà-
èâàåòñÿ 0 áàëëîâ, â ñëó÷àå æå ïîëîæèòåëü-
íîãî âîñïðèÿòèÿ ñòåïåíü âûðàæåííîñòè ñâîé-
ñòâà îöåíèâàåòñÿ ïî äåñÿòèáàëëüíîé øêàëå
îò 1 äî 10 (VMAX=10). Äåñÿòèáàëëüíàÿ øêàëà
îöåíèâàíèÿ ñòåïåíè âûðàæåííîñòè ïîëîæè-
òåëüíûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ïðîäóêòà
ïðåäñòàâëåíà â òàáë. 2.

3 ýòàï. Ýêñïåðòíàÿ îöåíêà ïîòðåáè-
òåëüñêèõ îæèäàíèé âûðàæåííîñòè
ñâîéñòâ ïðîäóêòà. Êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íàÿ ôèðìà, ñîçäàâàÿ íîâûå ìîäèôèêàöèè
ñâîèõ ïðîäóêòîâ, ñòàðàåòñÿ, ÷òîáû îíè ìàê-
ñèìàëüíî ïîëíî ñîîòâåòñòâîâàëè ïîòðåáèòåëü-
ñêèì îæèäàíèÿì. Äëÿ ýòîãî ýêñïåðòíîé ãðóïïå
ïðåäëàãàåòñÿ ïðåæäå âñåãî îöåíèòü âûðàæåí-
íîñòü ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ è ó íåêîåãî
èäåàëüíîãî ïðîäóêòà, ñîîòâåòñòâóþùåãî èõ

ïîòðåáèòåëüñêèì îæèäàíèÿì, ïî ïðåäëîæåí-
íîìó ïåðå÷íþ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ñ èñ-
ïîëüçîâàíèåì ïðåäñòàâëåííîé âûøå øêàëû.
Ýòî ïîçâîëèò ôèðìå-ïðîèçâîäèòåëþ ñôîðìè-
ðîâàòü ìíîãîìåðíîå ïðîñòðàíñòâî ïîòðåáè-
òåëüñêèõ îæèäàíèé.

Êàæäûé èç ÷ëåíîâ ýêñïåðòíîé ãðóïïû ïðè-
ñâàèâàåò áàëëû êàæäîìó ïîòðåáèòåëüñêîìó
ñâîéñòâó, ôîðìèðóÿ èíäèâèäóàëüíûé íàáîð

îöåíîê ( k
ijÏÑ ), èñõîäÿ èç ñâîåãî ýìïàòè÷åñ-

êîãî âîñïðèÿòèÿ ïðîäóêòà. Ïîñëå ýòîãî ïî
ñðåäíåé àðèôìåòè÷åñêîé (ìíåíèÿ âñåõ ýêñ-
ïåðòîâ ñ÷èòàþòñÿ ðàâíûìè ïî ñâîåé çíà÷è-
ìîñòè) îïðåäåëÿåòñÿ èòîãîâàÿ ðåçóëüòèðóþ-
ùàÿ îöåíêà îæèäàåìîé âûðàæåííîñòè êàæ-
äîãî ñâîéñòâà ïðîäóêòà:





N

k

k
ijÏÑ)N(ijÏÑ

1
1 ,

ãäå N  - êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ ýêñïåðòíîé
ãðóïïû.

Åñëè ýêñïåðòíîé ãðóïïîé äëÿ îòäåëüíûõ
àíàëèçèðóåìûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ
áûëè óñòàíîâëåíû îäíîâðåìåííî ïðîòèâîðå-
÷èâûå èëè ïðîòèâîïîëîæíî âîñïðèíèìàåìûå
îöåíêè ëèáî ïðåäñòàâëåííûå îöåíêè íå äàëè
îáùåãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ïîòðåáèòåëüñêîì âîñ-
ïðèÿòèè ñâîéñòâ ïðîäóêòà, ñëåäóåò ïåðåñìîò-
ðåòü ïåðå÷åíü îöåíèâàåìûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ
ñâîéñòâ è ïðîâåñòè ïîâòîðíîå èññëåäîâàíèå.

Â ñëó÷àå ïîëó÷åíèÿ óäîâëåòâîðèòåëüíîãî
ðåçóëüòàòà èòîãîâûå îöåíêè ýìïàòè÷åñêîãî âîñ-
ïðèÿòèÿ èñïîëüçóþòñÿ äëÿ ìîäåëèðîâàíèÿ ïðî-
ñòðàíñòâà ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé ýêñïåðò-

íîé ãðóïïû })ijÏÑ({gÝÃ , êîòîðîå ïðåäñòàâ-

ëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü êîîðäèíàò, ïîçâîëÿ-
þùèõ ïðîèçâîäèòü ñðàâíèòåëüíóþ ìíîãîìåð-
íóþ îöåíêó ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ (ðèñ. 1).

4 ýòàï. Îïðåäåëåíèå çíà÷èìîñòè êàæ-
äîãî ñâîéñòâà ïðîäóêòà ñ ïîçèöèé ïîòðå-

Òàáëèöà 2
Øêàëà îöåíèâàíèÿ ñòåïåíè âûðàæåííîñòè ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ïðîäóêòà

Оценка, 
балл 

Потребительское впечатление  
(соответствие ожиданиям) 

Оценка, 
балл 

Потребительское впечатление  
(соответствие ожиданиям) 

10 Превосходно 5 Недостаточно хорошо 
9 Отлично 4 Удовлетворительно 
8 Почти отлично 3 Посредственно 
7 Очень хорошо 2 Слабо 
6 Хорошо 1 Очень слабо 
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áèòåëüñêîãî âîñïðèÿòèÿ. Ðàçíûå ñâîéñòâà
ïðîäóêòà èìåþò ðàçíóþ çíà÷èìîñòü äëÿ ïî-
òðåáèòåëåé. Îöåíèòü óðîâåíü çíà÷èìîñòè êàæ-
äîãî îòäåëüíîãî ñâîéñòâà ïðîäóêòà ìîæíî
ïóòåì ðàñ÷åòà êîýôôèöèåíòà åãî çíà÷èìîñ-

òè. Êîýôôèöèåíò çíà÷èìîñòè ñâîéñòâà ( ijÏÑ )

âû÷èñëÿåòñÿ îòíîøåíèåì èòîãîâîé ðåçóëüòè-
ðóþùåé îöåíêè îæèäàåìîé âûðàæåííîñòè
äàííîãî ñâîéñòâà ê îáùåé ñóììå âñåõ èòîãî-
âûõ îöåíîê ïî âñåé ñîâîêóïíîñòè ñâîéñòâ
ïðîäóêòà ïî ôîðìóëå


ij

ijÏÑijÏÑ
ijÏÑ

μ .

Òàêèì îáðàçîì, êîýôôèöèåíò çíà÷èìîñ-
òè ñâîéñòâà õàðàêòåðèçóåò äîëþ ïðèñâîåí-
íûõ åìó áàëëîâ â îáùåé ñóììå áàëëîâ ïî
âñåì ñâîéñòâàì ïðîäóêòà.

Ñðàâíåíèå ïîëó÷åííûõ êîýôôèöèåíòîâ

çíà÷èìîñòè ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ( ijÏÑμ )

ïîçâîëÿåò ôèðìå âûäåëèòü íàèáîëåå âàæíûå
äëÿ ïîòðåáèòåëåé ñâîéñòâà ïðîäóêòîâ, ïðî-
ãíîçèðîâàòü ðàçâèòèå ïîòðåáèòåëüñêîãî èí-
òåðåñà è âåêòîð ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñâîåé
ïðîäóêòîâîé ëèíåéêè.

5 ýòàï. Ýêñïåðòíàÿ îöåíêà ïîòðåáè-
òåëüñêèõ ñâîéñòâ áàçîâîãî è èññëåäóåìî-
ãî (äèôôåðåíöèðîâàííîãî) ïðîäóêòîâ. Íà
ýòîì ýòàïå ýêñïåðòíîé ãðóïïîé ïðîâîäèòñÿ
îöåíêà ïîëíîòû âûðàæåííîñòè ïîòðåáèòåëü-
ñêèõ ñâîéñòâ â áàçîâîì ïðîäóêòå (ÁÏ) è â
èññëåäóåìîì äèôôåðåíöèðîâàííîì ïðîäóê-
òå (ÈÏ) ïî òî÷íî òàêîìó æå ïåðå÷íþ ïîòðå-
áèòåëüñêèõ ñâîéñòâ è ñ èñïîëüçîâàíèåì òî÷-
íî òàêîé æå øêàëû îöåíîê.

Â ðåçóëüòàòå êàæäûé ýêñïåðò ôîðìèðóåò
èíäèâèäóàëüíûé íàáîð îöåíîê ïîòðåáèòåëü-

ñêèõ ñâîéñòâ ïî áàçîâîìó ïðîäóêòó ( k
ÁÏijÏÑ )

è ïî èññëåäóåìîìó ïðîäóêòó ( k
ÈÏijÏÑ ).
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ПС1.1

ПС1.2

ПС1.3

ПС2.1

ПС2.2ПС2.3

ПС3.1

ПС3.2

ПС3.3

Пространство потребительских ожиданий

Пространство выраженности ПС в БП

Пространство выраженности ПС в ИП

Ðèñ. 1. Ãðàôè÷åñêîå îòîáðàæåíèå áàçîâîãî è àíàëèçèðóåìîãî ïðîäóêòîâ
â ïðîñòðàíñòâå ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé ýêñïåðòíîé ãðóïïû
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Çàòåì ïî ñðåäíåé àðèôìåòè÷åñêîé (ìíå-
íèÿ âñåõ ýêñïåðòîâ ñ÷èòàþòñÿ ðàâíûìè ïî
ñâîåé çíà÷èìîñòè) îïðåäåëÿåòñÿ èòîãîâàÿ ðå-
çóëüòèðóþùàÿ îöåíêà îæèäàåìîé âûðàæåí-
íîñòè êàæäîãî ñâîéñòâà â áàçîâîì è èññëå-
äóåìîì ïðîäóêòàõ ïî ñëåäóþùèì ôîðìóëàì:





N

k

k
ÁÏijÏÑ)N(ÁÏijÏÑ

1
1 ;





N

k

k
ÈÏijÏÑ)N(ÈÏijÏÑ

1
1 .

Èòîãîâûå îöåíêè èñïîëüçóþòñÿ äëÿ ìî-
äåëèðîâàíèÿ ïðîñòðàíñòâ âûðàæåííîñòè ïî-
òðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ äëÿ áàçîâîãî ïðîäóê-

òà ( })ÁÏijÏÑ({gÝÃ ) è äëÿ èññëåäóåìîãî ïðî-

äóêòà })ÈÏijÏÑ({gÝÃ . Ìîäåëè ýòèõ ïðî-

ñòðàíñòâ ïðè èõ ãðàôè÷åñêîì îòîáðàæåíèè
íàêëàäûâàþòñÿ íà ìîäåëü ïðîñòðàíñòâà ïî-
òðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé (ñì. ðèñ. 1). Ýòî
ïîâûøàåò íàãëÿäíîñòü ïðîâîäèìîé ñðàâíè-
òåëüíîé ìíîãîìåðíîé îöåíêè ïîòðåáèòåëüñ-
êèõ ñâîéñòâ, óïðîùàåò ïðîöåäóðó âûäåëåíèÿ
ïðåèìóùåñòâ è íåäîñòàòêîâ áàçîâîãî è èñ-
ñëåäóåìîãî ïðîäóêòîâ.

6 ýòàï. Îïðåäåëåíèå ñòåïåíè ñîîò-
âåòñòâèÿ áàçîâîãî è èññëåäóåìîãî ïðî-
äóêòîâ ïîòðåáèòåëüñêèì îæèäàíèÿì. Äëÿ
îöåíêè ñòåïåíè ñîîòâåòñòâèÿ áàçîâîãî è èñ-
ñëåäóåìîãî ïðîäóêòîâ ïîòðåáèòåëüñêèì îæè-
äàíèÿì ðàññ÷èòûâàþòñÿ èíòåãðàëüíûå ïîêà-
çàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå ñòåïåíü ðåàëèçàöèè
ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé â áàçîâîì è èñ-
ñëåäóåìîì ïðîäóêòàõ.

Èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü, õàðàêòåðèçóþ-
ùèé óðîâåíü ðåàëèçàöèè ïîòðåáèòåëüñêèõ
îæèäàíèé â áàçîâîì ïðîäóêòå, îïðåäåëÿåòñÿ
ïî ôîðìóëå






ijÏÑ

ÁÏijÏÑ
ÁÏI .

Èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü, õàðàêòåðèçóþ-
ùèé óðîâåíü ðåàëèçàöèè ïîòðåáèòåëüñêèõ
îæèäàíèé â èññëåäóåìîì ïðîäóêòå, îïðåäå-
ëÿåòñÿ ïî ôîðìóëå






ijÏÑ

ÈÏijÏÑ
ÈÏI .

Èíòåãðàëüíûå ïîêàçàòåëè ïîçâîëÿþò îöå-
íèòü, â êàêîé ìåðå áàçîâûé è èññëåäóåìûé
ïðîäóêòû ïî ñòåïåíè âûðàæåííîñòè ñâîèõ
ñâîéñòâ ñîîòâåòñòâóþò ïîòðåáèòåëüñêèì îæè-
äàíèÿì, íàñêîëüêî îíè ïðèâëåêàòåëüíû äëÿ
ïîòðåáèòåëåé. Ýòè îöåíêè îïðåäåëÿþò, â ÷à-
ñòíîñòè, è óðîâåíü êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè
ïðîäóêòîâ ôèðìû.

7 ýòàï. Óñòàíîâëåíèå öåíû íà èññëå-
äóåìûé ïðîäóêò. Ïðè óñòàíîâëåíèè öåíû
íà èññëåäóåìûé ïðîäóêò çà îñíîâó áåðåòñÿ
öåíà õîðîøî èçâåñòíîãî ïîòðåáèòåëÿì áàçî-

âîãî ïðîäóêòà ( ÁÏÖ ), à òàêæå ó÷èòûâàåòñÿ

óðîâåíü ñîîòâåòñòâèÿ ñâîéñòâ áàçîâîãî è èñ-
ñëåäóåìîãî ïðîäóêòîâ îæèäàíèÿì ïîòðåáè-
òåëåé. Ðàñ÷åò öåíû èññëåäóåìîãî ïðîäóêòà

( ÈÏÖ ) ïðîèçâîäèòñÿ ïî ôîðìóëå

ÁÏI
ÈÏI

ÁÏÖÈÏÖ  .

Ïðèìåíåíèå ïðåäëàãàåìîé ìîäåëè ðàñ-
ñìîòðèì íà óñëîâíîì ïðèìåðå ñðàâíåíèÿ íî-
âîãî îïûòíîãî îáðàçöà âûïóñêàåìîãî ïðåä-
ïðèÿòèåì èçäåëèÿ (ÈÏ ) ñ óæå âûïóñêàåìûì
è ïîëüçóþùèìñÿ ñïðîñîì èçäåëèåì (ÁÏ ).

Ýêñïåðòíàÿ ãðóïïà (ÝÃg) â ñîñòàâå ïÿòè
ïðåäñòàâèòåëåé ïðåäïðèÿòèé - ïîòðåáèòåëåé
âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè âûäåëèëà òðè çíà-
÷èìûå ãðóïïû ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ ïðî-
äóêòà (íàäåæíîñòü, áåçîïàñíîñòü è ýêîíîìè÷-
íîñòü), â êàæäîé èç êîòîðûõ âûäåëèëà ïî
òðè çíà÷èìûõ ñâîéñòâà è ïðîèçâåëà èõ îöåí-
êó ïî ïðåäëîæåííîé øêàëå. Ðåçóëüòàòû ýêñ-
ïåðòíûõ îöåíîê ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 3.

Ðåçóëüòàòû ðàñ÷åòà êîýôôèöèåíòà çíà÷è-

ìîñòè ñâîéñòâà ( ijÏÑ
μ ) îòðàæåíû íà ðèñ. 2.

Äàííûå ðèñ. 2 ïîêàçûâàþò, ÷òî íàèáîëåå
çíà÷èìûìè äëÿ ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿþòñÿ ñâîé-
ñòâà ïðîäóêòà ÏÑ

1.1
, ÏÑ

3.1
, ÏÑ

3.2
 è ÏÑ

3.3
.

Ïðîñòðàíñòâà ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé
ýêñïåðòíîé ãðóïïû, à òàêæå ïðîñòðàíñòâà âû-
ðàæåííîñòè ñâîéñòâ â áàçîâîì è èññëåäóå-
ìîì ïðîäóêòàõ îòðàæåíû íà ðèñ. 1. Ðèñóíîê
ïîêàçûâàåò, ÷òî ñâîéñòâà èññëåäóåìîãî ïðî-
äóêòà ÏÑ

2.1
, ÏÑ

2.2
 è ÏÑ

2.3
 ðàñïîëîæåíû î÷åíü

áëèçêî ê ãðàíèöå ïðîñòðàíñòâà ïîòðåáèòåëü-
ñêîãî âîñïðèÿòèÿ, ò.å. â íàèáîëüøåé ñòåïåíè
îòâå÷àþò ïîòðåáèòåëüñêèì îæèäàíèÿì.
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Òàáëèöà 3
Ðåçóëüòàòû ýêñïåðòíûõ îöåíîê ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ áàçîâîãî è èññëåäóåìîãî ïðîäóêòîâ

Экспертные оценки ( k
ijÏÑ ) 

Группа 

Потреби-
тельское 
свойство 

( ijÏÑ ) 

Эк
сп

ер
т  1

 

Эк
сп

ер
т  2

 

Эк
сп

ер
т 3

 

Эк
сп

ер
т  4

 

Эк
сп

ер
т  5

 

Средняя оценка 
выраженности 

свойства 

( ijÏÑ ) 

Оценка потребительских ожиданий 
ПС1 .1 10 9 8 10 8 9,0 
ПС1 .2 9 8 7 9 7 8,0 

Надежность (ПС1) 

ПС1 .3 9 7 7 8 8 7,8 
ПС2 .1 8 7 8 7 9 7,8 
ПС2 .2 8 8 7 7 9 7,8 

Безопасность (ПС2) 

ПС2 .3 9 8 8 7 7 7,8 
ПС3 .1 10 9 10 8 10 9,4 
ПС3 .2 10 9 10 8 8 9,0 

Экономичность (ПС3) 

ПС3 .3 10 10 9 9 10 9,6 
Оценка базового продукта 

ПС1 .1 7 7 7 6 7 6,8 
ПС1 .2 6 6 6 7 5 6,0 

Надежность (ПС1) 

ПС1 .3 5 5 6 5 6 5,4 
ПС2 .1 4 4 3 3 4 3,6 
ПС2 .2 5 5 4 4 6 4,8 

Безопасность (ПС2) 

ПС2 .3 6 5 4 4 6 5,0 
ПС3 .1 6 5 7 7 5 6,0 
ПС3 .2 6 5 6 7 5 5,8 

Экономичность (ПС3) 

ПС3 .3 7 6 6 7 5 6,2 
Оценка исследуемого продукта 

ПС1 .1 8 9 8 7 9 8,2 
ПС1 .2 6 8 7 7 6 6,8 

Надежность (ПС1) 

ПС1 .3 6 8 7 7 7 7,0 
ПС2 .1 7 8 8 7 8 7,6 
ПС2 .2 7 8 7 7 8 7,4 

Безопасность (ПС2) 

ПС2 .3 7 8 8 7 8 7,6 
ПС3 .1 8 7 8 7 7 7,4 
ПС3 .2 8 7 7 7 8 7,4 

Экономичность (ПС3) 

ПС3 .3 8 7 7 7 8 7,4 
 

0,12
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1

0,13
0,12

0,13

0 0,02 0,04 0,06 0,08 0,1 0,12 0,14

ПС 1.1
ПС 1.2
ПС 1.3
ПС 2.1
ПС 2.2
ПС 2.3
ПС 3.1
ПС 3.2
ПС 3.3

Ðèñ. 2. Çíà÷èìîñòü ñâîéñòâ ïðîäóêòà äëÿ ïîòðåáèòåëåé



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè
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Èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü, õàðàêòåðèçóþ-
ùèé óðîâåíü ðåàëèçàöèè ïîòðåáèòåëüñêèõ
îæèäàíèé â áàçîâîì ïðîäóêòå:

65090
276

649
,

,

,
ÁÏI  .

Èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü, õàðàêòåðèçó-
þùèé óðîâåíü ðåàëèçàöèè ïîòðåáèòåëüñêèõ
îæèäàíèé â èññëåäóåìîì ïðîäóêòå:

87660
276

866
,

,

,
ÈÏI  .

Òàêèì îáðàçîì, áàçîâûé ïðîäóêò ñîîò-
âåòñòâóåò ïîòðåáèòåëüñêèì îæèäàíèÿì íà
65,09%, à èññëåäóåìûé - íà 87,66%.

Ïðîèçâåäåííûå ðàñ÷åòû ïîçâîëÿþò îï-
ðåäåëèòü ñïðàâåäëèâûé äëÿ ïîòðåáèòåëÿ óðî-
âåíü öåíû, ó÷èòûâàþùèé ðàçëè÷èÿ â âûðà-
æåííîñòè ñâîéñòâ áàçîâîãî è èññëåäóåìîãî
ïðîäóêòîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîãî
âîñïðèÿòèÿ. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî öåíà áàçîâîãî ïðî-
äóêòà íà ìîìåíò èññëåäîâàíèÿ ñîñòàâëÿåò
57 òûñ. ðóá., îïðåäåëèì óðîâåíü öåíû èñ-
ñëåäóåìîãî ïðîäóêòà:

76576
65090

87660
57 ,

,
,

ÈÏÖ   òûñ. ðóá.

Ïðåäëàãàåìàÿ ìíîãîìåðíàÿ àíàëèòè÷åñ-
êàÿ ìîäåëü ýìïàòè÷åñêîãî îïðåäåëåíèÿ öåíû
äèôôåðåíöèðîâàííîãî ïðîäóêòà ïîçâîëÿåò
îöåíèòü ñâîéñòâà âûïóñêàåìîé ïðåäïðèÿòèÿ-
ìè ïðîäóêöèè ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ ïîòðåáèòåëü-
ñêîãî âîñïðèÿòèÿ è ñôîðìèðîâàòü óðîâåíü
öåíû, ïðèåìëåìûé äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Â îòëè-
÷èå îò ðàçðàáîòàííûõ ðàíåå ìåòîäèê ïàðà-
ìåòðè÷åñêîãî öåíîîáðàçîâàíèÿ, â ïðåäëàãà-
åìîé àâòîðñêîé ìåòîäèêå ïðîèçâîäèòñÿ ñðàâ-
íåíèå ïàðàìåòðîâ èññëåäóåìîãî ïðîäóêòà íå
òîëüêî ñ ïàðàìåòðàìè áàçîâîãî ïðîäóêòà, íî
è ñ ïîòðåáèòåëüñêèìè îæèäàíèÿìè. Ýòî ïî-
çâîëÿåò ïðîèçâîäèòü íå òîëüêî ñðàâíèòåëü-
íóþ îöåíêó ñóùåñòâóþùèõ ïðîäóêòîâ, íî è
ïðèíèìàòü áîëåå âçâåøåííûå è îáîñíîâàí-
íûå óïðàâëåí÷åñêèå ðåøåíèÿ ïðè îáíîâëå-
íèè àññîðòèìåíòíîãî ïîðòôåëÿ ïðåäïðèÿòèÿ.
Â ÷àñòíîñòè, ïðè ñîâåðøåíñòâîâàíèè ïðîäóêòà

â íàïðàâëåíèè ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ åãî êà÷å-
ñòâà íåîáõîäèìî ñîïîñòàâëÿòü ìåæäó ñîáîé
âåëè÷èíó äîïîëíèòåëüíûõ (ñâÿçàííûõ ñ ïî-
âûøåíèåì êà÷åñòâà) çàòðàò ñ âåëè÷èíîé âîç-
ìîæíîãî óâåëè÷åíèÿ öåíû, ïðèåìëåìîãî äëÿ
ïîòðåáèòåëÿ, ÷òîáû íîâûé ïðîäóêò íàøåë
ñïðîñ íà ðûíêå. Ïðåäëîæåííàÿ àâòîðñêàÿ
ìîäåëü ïîçâîëÿåò ïðîèçâîäèòü îöåíêè âîñ-
ïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè íîâûõ óëó÷øåííûõ
ñâîéñòâ áóäóùåãî ïðîäóêòà. Êðîìå òîãî, â
ñëó÷àå ñíÿòèÿ ñ ïðîèçâîäñòâà áàçîâîãî ïðî-
äóêòà, ïðîâåäåííûå ðàíåå ñðàâíèòåëüíûå
îöåíêè ìîãóò ïîñëóæèòü îñíîâîé äëÿ àðãó-
ìåíòèðîâàííîãî âûáîðà äðóãîãî ïðîäóêòà íà
ðîëü áàçîâîãî. Ïðåäëàãàåìàÿ ìîäåëü ìîæåò
íàéòè øèðîêîå ïðèìåíåíèå è äëÿ èííîâàöè-
îííûõ ïðîäóêòîâ, íå èìåþùèõ àíàëîãîâ äëÿ
ïðîâåäåíèÿ ïðÿìîé ñðàâíèòåëüíîé îöåíêè, òàê
êàê îíà îïèðàåòñÿ íà ýìïàòè÷åñêîå âîñïðèÿ-
òèå ïîòðåáèòåëÿìè ñâîéñòâ èññëåäóåìîãî ïðî-
äóêòà.
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