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Ðàññìàòðèâàåòñÿ ðîëü ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè â ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà óñëóã, ðàñ-
ñìîòðåíû ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèå, òåõíîëîãè÷åñêèå è ìàðêåòèíãîâûå ôàêòîðû ôîðìèðîâà-
íèÿ öåííîñòè óñëóãè ñåðâèñíîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ñîâðåìåííàÿ òðàêòîâêà ïîíÿòèÿ êà÷åñòâà
îñíîâûâàåòñÿ íà ñïîñîáíîñòè ïðîäóêöèè èëè
óñëóãè óäîâëåòâîðÿòü òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé.
Òàê, â ñòàíäàðòå ñåðèè ÈÑÎ 9000 ïðèâîäèòñÿ
ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå: “Êà÷åñòâî - ñïîñîá-
íîñòü ñîâîêóïíîñòè õàðàêòåðèñòèê, ïðèñóùèõ
ïðîäóêöèè, âûïîëíÿòü òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòå-
ëåé è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí”1.

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî îïèñàííûå â
ðàçëè÷íûõ èñòî÷íèêàõ ìîäåëè êà÷åñòâà óñ-
ëóã, îñíîâàííûå êàê íà òåõíîëîãè÷åñêîì, òàê
è íà ìàðêåòèíãîâîì ïîäõîäå, íóæäàþòñÿ â
óãëóáëåíèè è óòî÷íåíèè. Â ÷àñòíîñòè, äëÿ
ýôôåêòèâíîãî ïðèìåíåíèÿ óêàçàííûõ ìîäå-
ëåé íåîáõîäèìî èìåòü ÷åòêîå ïðåäñòàâëåíèå
î ïðèðîäå ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè, ñóù-
íîñòè ïîòðåáíîñòåé, î êðèòåðèÿõ óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ìåõàíèçìàõ ôîðìè-
ðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé. Îòïðàâ-
íîé òî÷êîé â äàííîì èññëåäîâàíèè ÿâëÿåòñÿ
îïðåäåëåíèå êëþ÷åâûõ ïîíÿòèé è èõ âçàèìî-
ñâÿçè.

Îäíèì èç áàçîâûõ ïîíÿòèé ìîäåëè êà÷å-
ñòâà óñëóã ÿâëÿåòñÿ ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü.
Ñïîñîáíîñòü ïðîäóêöèè è óñëóã óäîâëåòâî-
ðÿòü ïîòðåáíîñòè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî îíè
íåñóò â ñåáå ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ, îáëàäàþ-
ùèõ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ îñîáîé çíà÷èìîñòüþ.

Ðàññìàòðèâàÿ êëàññèôèêàöèþ öåííîñòåé
ïðîäóêöèè è óñëóã äëÿ ïîòðåáèòåëåé, ìîæíî
âûäåëèòü ñëåäóþùèå âèäû:

♦ôóíêöèîíàëüíàÿ öåííîñòü ïðåäñòàâ-
ëÿåò ñîáîé îñîçíàâàåìóþ ïîòðåáèòåëåì
ïîëüçó, ïðèîáðåòåííóþ íà îñíîâå ôóíêöèî-
íàëüíûõ, óòèëèòàðíûõ èëè ôèçè÷åñêèõ êà-
÷åñòâ ïðîäóêòà;

♦ñîöèàëüíàÿ öåííîñòü - ýòî îñîçíàâà-
åìàÿ ïîëüçà, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëþ

àññîöèèðîâàòü ñåáÿ ñî çíà÷èìûìè ñîöèàëü-
íî-ýêîíîìè÷åñêèìè, êóëüòóðíî-ýòíè÷åñêèìè
èëè äåìîãðàôè÷åñêèìè ãðóïïàìè;

♦ ýìîöèîíàëüíàÿ öåííîñòü ñâÿçàíà ñ
îñîçíàâàåìîé ïîëüçîé, îñíîâàííîé íà ñïîñîá-
íîñòè ïðîäóêòà èëè óñëóãè âûçûâàòü ïðîÿâëå-
íèå îïðåäåëåííûõ ÷óâñòâåííûõ ïåðåæèâàíèé;

♦ ýïèñòåìè÷åñêàÿ öåííîñòü îïðåäåëÿ-
åòñÿ êàê ïîëüçà, îñíîâàííàÿ íà ñïîñîáíîñòè
ïðîäóêòà âûçûâàòü ëþáîïûòñòâî, îáåñïå÷è-
âàòü íîâèçíó, óäîâëåòâîðÿòü æàæäó çíàíèé;

♦óñëîâíàÿ öåííîñòü ïðåäñòàâëÿåò ñî-
áîé îñîçíàííóþ ïîëüçó, êîòîðàÿ ïðèîáðåòà-
åòñÿ â ðåçóëüòàòå âîçäåéñòâèÿ îñîáûõ ñïåöè-
ôè÷åñêèõ óñëîâèé, ñèòóàöèé èëè îáñòîÿ-
òåëüñòâ, ñïîñîáñòâóþùèõ âûáîðó.

Â îñíîâå ðàññìîòðåííîé êëàññèôèêàöèè
ëåæèò ìîäåëü ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.
Òàê, ôóíêöèîíàëüíîå êà÷åñòâî ïðîÿâëÿåòñÿ â
êðèòåðèÿõ âûáîðà ïðîäóêòà èëè óñëóãè ïî-
òðåáèòåëåì. Çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü ìåòîäîâ èñ-
ñëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè îñíî-
âàíà íà ôóíêöèîíàëüíîì êîìïîíåíòå2. Ñîöè-
àëüíàÿ öåííîñòü âûðàæàåòñÿ â ñïîñîáàõ âû-
áîðà. Ýïèñòåìè÷åñêàÿ öåííîñòü ïðîÿâëÿåòñÿ
â ïðîöåññå ñáîðà èíôîðìàöèè î òîâàðå èëè
óñëóãå, îöåíêå è âûáîðå âàðèàíòîâ ïîêóïêè.
Ýìîöèîíàëüíàÿ öåííîñòü ïîçâîëÿåò ïîòðåáè-
òåëþ ïðîãíîçèðîâàòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ
ïîêóïêîé è ñïîñîáñòâóåò ôîðìèðîâàíèþ îæè-
äàíèé. Óñëîâíûå öåííîñòè îêàçûâàþò íåïîñ-
ðåäñòâåííîå âëèÿíèå íà äåéñòâèÿ ïîòðåáèòå-
ëÿ, ñâÿçàííûå ñ óñëîâèÿìè âûáîðà.

Ïî äðóãîé êëàññèôèêàöèè ïîòðåáèòåëüñ-
êèå öåííîñòè ïðåäëàãàåòñÿ äåëèòü ïî êàòåãî-
ðèÿì, ñâÿçàííûì ñ âðåìåííûì õàðàêòåðîì è
ñîîòâåòñòâóþùèìè ðàçëè÷íûìè ýòàïàìè æèç-
íåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè èëè óñëóãè:
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♦áàçîâûå öåííîñòè çàêëàäûâàþòñÿ íà
ýòàïå ïðîåêòèðîâàíèÿ ïðîäóêöèè èëè óñëóãè
è õàðàêòåðèçóþòñÿ ýêñïëóàòàöèîííûìè ïîêà-
çàòåëÿìè êà÷åñòâà (íàäåæíîñòü, ôóíêöèîíàëü-
íîñòü, áåçîïàñíîñòü, ýñòåòè÷íîñòü, ýêîëîãè÷-
íîñòü, ýðãîíîìè÷íîñòü è ò.ä.);

♦ïîñòîÿííûå öåííîñòè äåéñòâóþò íà
ïðîòÿæåíèè âñåãî æèçíåííîãî öèêëà, íî íå
îêàçûâàþò ïðÿìîãî âëèÿíèÿ íà ýêñïëóàòàöè-
îííûå õàðàêòåðèñòèêè, íàïðèìåð, ýòî èìèäæ
êîìïàíèè, ñåðòèôèêàöèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà, ïîïóëÿðíîñòü òîðãîâîé ìàðêè è ò.ä.;

♦âðåìåííûå öåííîñòè èìåþò ïðÿìîå îò-
íîøåíèå ê âèäó è êà÷åñòâó ïðîäóêöèè è óñ-
ëóã, íî äåéñòâóþò â òå÷åíèå îãðàíè÷åííîãî
ïåðèîäà è ñâÿçàíû ñ ïðîÿâëåíèåì ìîäû, ïðå-
ñòèæà, ýôôåêòà íîâèçíû è ò.ï.;

♦ñîïóòñòâóþùèå öåííîñòè íå ñâÿçà-
íû íåïîñðåäñòâåííî ñ ïðîäóêöèåé èëè óñëó-
ãîé, íî îïðåäåëÿþò óñëîâèÿ åå ïðèîáðåòå-
íèÿ, ïîòðåáëåíèÿ èëè ýêñïëóàòàöèè;

♦ïðèâíåñåííûå öåííîñòè - ýòî èíôîð-
ìàöèÿ î ïðîäóêòå èëè óñëóãå, îá óñëîâèÿõ èõ
ïðèîáðåòåíèÿ, èñïîëüçîâàíèÿ, ïîòðåáëåíèÿ,
êîòîðàÿ ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ ïî ðàçëè÷íûì êàíà-
ëàì êîììóíèêàöèè. Îíè íå âëèÿþò íåïîñðåä-
ñòâåííî íà êà÷åñòâî óñëóãè, íî ñïîñîáíû óâå-
ëè÷èâàòü åå öåííîñòü â ãëàçàõ ïîòðåáèòåëÿ;

♦óíèâåðñàëüíûå öåííîñòè âûðàæàþòñÿ
â ñòîèìîñòè ïðîäóêöèè èëè óñëóãè. Öåíà íå
ÿâëÿåòñÿ ïðÿìûì äîñòîâåðíûì ñâèäåòåëüñòâîì
êà÷åñòâà óñëóãè, íî â ñèëó ñâîåãî óíèâåðñàëü-
íîãî õàðàêòåðà, îäèíàêîâîé ðàçìåðíîñòè îíà
ïîçâîëÿåò ñðàâíèâàòü ïðîäóêòû è óñëóãè ìåæ-
äó ñîáîé, ÿâëÿÿñü îäíèì èç íàèáîëåå âàæíûõ
êðèòåðèåâ ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà.

Â ïðèâåäåííîé êëàññèôèêàöèè áàçîâûå
öåííîñòè ñîçäàþò óñëîâèÿ äëÿ ôîðìèðîâà-

íèÿ äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé - ïîñòîÿííûõ,
âðåìåííûõ, ñîïóòñòâóþùèõ, ïðèâíåñåííûõ.
Îíè íå èçìåíÿþò áàçîâîãî êà÷åñòâà, íî îêà-
çûâàþò âëèÿíèå íà îñîáåííîñòè åãî âîñïðè-
ÿòèÿ ñî ñòîðîíû ïîòðåáèòåëÿ. Áàçîâûå öåí-
íîñòè ñîñòàâëÿþò îñíîâó äëÿ ñðàâíåíèÿ óñ-
ëóã ìåæäó êîíêóðåíòàìè. Ñ ýêîíîìè÷åñêîé
òî÷êè çðåíèÿ îíè íàõîäÿò âûðàæåíèå â ñåáå-
ñòîèìîñòè ïðîäóêöèè, ðàáîò èëè óñëóã, êîòî-
ðûå îòðàæàþò ïðîèçâîäñòâåííûé, òåõíèêî-
òåõíîëîãè÷åñêèé, ñåðâèñíûé, ðåñóðñíûé ïî-
òåíöèàë ïðåäïðèÿòèÿ.

Â ýêîíîìè÷åñêîé ëèòåðàòóðå ïîòðåáèòåëü-
ñêàÿ öåííîñòü ÷àñòî ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ñî-
îòíîøåíèå ìåæäó ïðåèìóùåñòâàìè, êîòîðûå
ïîòðåáèòåëü ïîëó÷àåò â ðåçóëüòàòå ïðèîáðå-
òåíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ òîâàðà èëè óñëóãè, è
çàòðàòàìè íà èõ ïðèîáðåòåíèå (ðèñ. 1)3. Âìå-
ñòå ñ ýòèì, àíàëèçèðóÿ äåÿòåëüíîñòü ñåðâèñ-
íîé êîìïàíèè ñ òî÷êè çðåíèÿ ñèñòåìû ìå-
íåäæìåíòà êà÷åñòâà è ìàðêåòèíãîâîé îðèåí-
òàöèè íà ïîòðåáèòåëÿ, íåîáõîäèìî ïîä÷åðê-
íóòü, ÷òî öåííîñòü óñëóãè âêëþ÷àåò â ñåáÿ,
ïîìèìî ïðîôèëüíîé (òåõíîëîãè÷åñêîé) ñî-
ñòàâëÿþùåé, è äðóãèå êîìïîíåíòû: öåííîñòü
ïåðñîíàëà, öåííîñòü èìèäæà êîìïàíèè è öåí-
íîñòü ñåðâèñà.

Ñ òî÷êè çðåíèÿ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì è
êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ñåðâèñíîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ âûäåëÿþò òàêæå ïðîôèëüíûå (òåõíî-
ëîãè÷åñêèå) è ìàðêåòèíãîâûå ôàêòîðû. Âìåñòå
ñ òåì öåííîñòü óñëóãè âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ
ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèìè ôàêòîðàìè: àêòó-
àëüíîñòüþ ïîòðåáíîñòè, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü
óäîâëåòâîðåíà, ñîîòâåòñòâèåì âíóòðåííèì óñ-
òàíîâêàì ëè÷íîñòè ïîòðåáèòåëÿ, îñîáåííîñòÿ-
ìè åãî âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿ (ðèñ. 2). Îñòà-
íîâèìñÿ íà íèõ áîëåå ïîäðîáíî.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Общая ценность  
для клиента 

Общие издержки 
клиента 

Ценность, 
воспринимаемая 

клиентом 

♦ Ценность услуги 
♦ Ценность персонала 
♦ Ценность имиджа 
компании 

♦ Ценность сервиса 

♦ Денежные издержки 
♦ Затраты времени 
♦ Затраты энергии 
♦ Эмоциональные 
затраты 

Ðèñ. 1. Ñòðóêòóðà ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè óñëóãè
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Ïîíèìàíèå ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëåé
ëåæèò â îñíîâå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷å-
ñòâîì. Ïîèñê èäåé äëÿ íîâîãî ïðîäóêòà èëè
óñëóãè, èñïîëüçîâàíèå ðàçëè÷íûõ ìàòåðèà-
ëîâ, óðîâåíü òåõíîëîãè÷åñêèõ è ìàðêåòèíãî-
âûõ èííîâàöèé, îïðåäåëåíèå òåõíè÷åñêèõ õà-
ðàêòåðèñòèê è ïðåäåëîâ äîïóñòèìûõ îòêëî-
íåíèé óñòàíàâëèâàþòñÿ ïðåäñòàâëåíèÿìè
îðãàíèçàöèè î ïîòðåáíîñòÿõ êëèåíòîâ.

Â ðàìêàõ äàííîé ñòàòüè õîòåëîñü áû ðàñ-
øèðèòü óñòîÿâøååñÿ â ýêîíîìè÷åñêîé ëèòå-
ðàòóðå ïðåäñòàâëåíèå î ïîòðåáíîñòè êàê “íóæ-
äû â ÷åì-ëèáî”. Ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþ-
ùèå ïîäõîäû ê îïðåäåëåíèþ ïîòðåáíîñòè:

1) ïîòðåáíîñòü êàê íóæäà. Â ñîâðå-
ìåííîé ëèòåðàòóðå ñëîâî “íóæäà” ïîíèìàåò-
ñÿ êàê äåôèöèò, íåõâàòêà ÷åãî-ëèáî. Îäíàêî
òàêîå ïîíèìàíèå ïîòðåáíîñòè ïðåäñòàâëÿåò
ñîáîé î÷åíü óçêèé âçãëÿä íà ïðîáëåìó. Ïî-
òðåáíîñòè ìîãóò áûòü ñâÿçàíû íå òîëüêî ñ
äåôèöèòîì, íî è ñ èçáûòêîì ÷åãî-ëèáî, ÷òî
ìåøàåò ÷åëîâåêó è îò ÷åãî îí ñòðåìèòñÿ èç-
áàâèòüñÿ. Êðîìå òîãî, ñóùåñòâóåò ãðóïïà ïî-
òðåáíîñòåé, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ ñàìîñîâåð-
øåíñòâîâàíèåì, ðåàëèçàöèåé ñâîèõ ïîòåíöè-
àëüíûõ âîçìîæíîñòåé, ñ îáó÷åíèåì è íå ÿâ-
ëÿþòñÿ “âîñïîëíåíèåì ïóñòîòû”, à ïðåäñòàâ-
ëÿþò ñîáîé ïîñòóïàòåëüíîå äâèæåíèå, ðàç-
âèòèå;

2) ïîòðåáíîñòü êàê ïðåäìåò óäîâ-

ëåòâîðåíèÿ íóæäû. Ðàñïðîñòðàíåííûì ÿâ-

ëÿåòñÿ âçãëÿä íà ïîòðåáíîñòü êàê íà îòðàæå-
íèå â ñîçíàíèè ïðåäìåòà, ñ ïîìîùüþ êîòî-
ðîãî ìîæåò áûòü óäîâëåòâîðåíà íóæäà. Â ýòîì
ñëó÷àå íàðóøàåòñÿ ëîãèêà âçàèìîñâÿçè ÿâëå-
íèé: ïðè÷èíà (ïîòðåáíîñòü) è ñëåäñòâèå (ïðåä-
ìåò, åå óäîâëåòâîðÿþùèé) ôàêòè÷åñêè ìåíÿ-
þòñÿ ìåñòàìè. Òàêîé âçãëÿä íà ïîòðåáíîñòè
ïðèâîäèò ê ïîÿâëåíèþ óòâåðæäåíèÿ, ÷òî ïðåä-
ìåòû ñëóæàò ñðåäñòâîì ðàçâèòèÿ ïîòðåáíîñ-
òåé: ÷åì áîëüøå ïðåäìåòîâ, òåì áîëüøå ó
÷åëîâåêà ïîòðåáíîñòåé. Îäíàêî îäíà è òà æå
ïîòðåáíîñòü ìîæåò óäîâëåòâîðÿòüñÿ ðàçíû-
ìè ïðåäìåòàìè;

3) ïîòðåáíîñòü êàê öåííîñòü. Â äàí-
íîì ïîäõîäå ïîòðåáíîñòü ðàññìàòðèâàåòñÿ
èëè êàê îòñóòñòâèå áëàãà, ïðè êîòîðîì ÷åëî-
âåê êàê áû òðåáóåò âîññòàíîâëåíèÿ ñâîåé íà-
ðóøåííîé öåëîñòíîñòè, ðàçâèòèÿ, èëè êàê
ïîÿâëåíèå óñëîâèé, îáåñïå÷èâàþùèõ ýòè ðå-
çóëüòàòû. Îòñóòñòâóþùåå áëàãî ÿâëÿåòñÿ
ïðåäìåòîì ïîòðåáíîñòè. Ïîÿâëåíèå áëàãà
ñíèæàåò èëè èñêëþ÷àåò ïîòðåáíîñòü â íåì.
Îäíàêî ñóùåñòâóþò ïîòðåáíîñòè, êîòîðûå
ìîæíî íàçâàòü “íåíàñûùàåìûìè”, íàïðèìåð,
“æàæäà çíàíèé”. Âìåñòå ñ òåì ñàìî ïîÿâëå-
íèå íåêîòîðûõ ïîòðåáíîñòåé ìîæåò ðàññìàò-
ðèâàòüñÿ êàê áëàãî;

4) ïîòðåáíîñòü êàê íåîáõîäèìîñòü.

“Íåîáõîäèìîñòü” â ñëîâàðå Ñ.È. Îæåãîâà
òðàêòóåòñÿ êàê íàäîáíîñòü îáÿçàòåëüíàÿ, íå-
èçáåæíàÿ, áåç êîòîðîé íåëüçÿ îáîéòèñü. Ñ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Факторы, влияющие на общую ценность услуги 

Социально-
психологические: 

♦ потребности клиента: 
модальность, сила, 
острота 

♦ ценностная ориентация 
личности клиента 

♦ особенности восприятия 
услуги 

♦ психологическая 
подготовка и личностные 
качества персонала  

Технологические: 

♦ технологические качества 
сырья и материалов 

♦ оборудование и технические 
средства 

♦ технология оказания услуги 
♦ квалификация персонала 
♦ действующая система 
менеджмента качества 

Маркетинговые: 

♦ концепция услуги или 
сервисного продукта 

♦ цена как выражение 
ценности услуги для 
потребителя 

♦ уровень обслуживания 
♦ элементы материальной 
среды 

♦ исследование 
удовлетворенности 
клиента 

Потребительская ценность услуги 

Ðèñ. 2. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ïîòðåáèòåëüñêóþ öåííîñòü óñëóãè
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ýòîé òî÷êè çðåíèÿ, ïîòðåáíîñòü íåîáõîäèìà
äëÿ ñîõðàíåíèÿ è ðàçâèòèÿ ÷åëîâå÷åñêîé
æèçíè, ýòî ñâîåîáðàçíàÿ “âíóòðåííÿÿ ïðî-
ãðàììà æèçíåäåÿòåëüíîñòè èíäèâèäà”. Îä-
íàêî ÷àñòî ïîòðåáíîñòè ÷åëîâåêà íå òîëüêî
íå ñïîñîáñòâóþò ðàçâèòèþ, íî, íàïðîòèâ, ïðè-
íîñÿò îùóòèìûé âðåä, äåéñòâóþò ðàçðóøàþ-
ùå (ïðèìåð íåðàöèîíàëüíîãî ñïðîñà íà àë-
êîãîëü, òàáàê è ïð.);

5) ïîòðåáíîñòü êàê ñîñòîÿíèå. Ïåðå-
æèâàíèå ÷åëîâåêîì ïîòðåáíîñòè, íóæäû ñâè-
äåòåëüñòâóåò îá èçìåíåíèè ñîñòîÿíèÿ îðãà-
íèçìà è ëè÷íîñòè. Ïåðåæèâàíèå íóæäû íà-
çûâàåòñÿ ïîòðåáíîñòíûì ñîñòîÿíèåì, êîòî-
ðîå âûñòóïàåò èñòî÷íèêîì àêòèâíîñòè ÷åëî-
âåêà, ïðîÿâëÿåòñÿ â òåêóùèé ìîìåíò âðåìåíè
(“çäåñü è ñåé÷àñ”) è ñâèäåòåëüñòâóåò îá îò-
ñóòñòâèè óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòè. Ïî-
òðåáíîñòíîå ñîñòîÿíèå çàñòàâëÿåò èñêàòü ïðè-
÷èíó “ñòðàäàíèÿ”, âûÿñíÿòü, ÷åãî ÷åëîâåêó
íå õâàòàåò. Îäíàêî â æèçíè ÷àñòî ïðèñóò-
ñòâóþò ñêðûòûå (ëàòåíòíûå) èëè îòëîæåííûå
ïîòðåáíîñòè, ðåàëèçàöèÿ êîòîðûõ â äàííûé
ìîìåíò íåâîçìîæíà èëè ìîæåò áûòü îòëî-
æåíà íà íåîïðåäåëåííûé ñðîê;

6) ïîòðåáíîñòü êàê ñèñòåìíàÿ ðåàê-

öèÿ. Ñóùíîñòü ïîäõîäà çàêëþ÷àåòñÿ â îáúå-
äèíåíèè íåñêîëüêèõ àñïåêòîâ:

♦ ïîòðåáíîñòü òåñíî ñâÿçàíà ñ íóæäîé,
ïîíèìàåìîé â øèðîêîì ïëàíå êàê íóæíîñòü,
æåëàííîñòü, à íå òîëüêî äåôèöèò. Òàê, íóæ-
äà îòðàæàåò îáúåêòèâíîå ñîñòîÿíèå îðãàíèç-
ìà (áèîëîãè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè è íåîñîçíà-
âàåìûå îùóùåíèÿ), à ïîòðåáíîñòü ëè÷íîñòè
ñâÿçàíà ñ îñîçíàâàíèåì è ïîíèìàíèåì íóæ-
äû, ò.å. èìååò ñóáúåêòèâíóþ ñòîðîíó;

♦ èç ïîòðåáíîñòè íåëüçÿ èñêëþ÷èòü ïî-
òðåáíîñòíîå ñîñòîÿíèå, êîòîðîå âûðàæàåòñÿ
ðåàêöèåé îðãàíèçìà íà âîçäåéñòâèå âíåøíåé
è âíóòðåííåé ñðåäû, ïðèîáðåòàþùåå äëÿ ÷å-
ëîâåêà ëè÷íóþ çíà÷èìîñòü;

♦ âîçíèêíîâåíèå ïîòðåáíîñòè ÿâëÿåòñÿ
ìåõàíèçìîì, çàïóñêàþùèì ïîèñêîâóþ àêòèâ-
íîñòü, ñòðåìëåíèå ê äîñòèæåíèþ öåëè è óäîâ-
ëåòâîðåíèþ íåîáõîäèìîñòè â ÷åì-òî;

♦ íåîáõîäèìî ðàçäåëÿòü áèîëîãè÷åñêèå
(îñîçíàâàåìûå è íåîñîçíàâàåìûå) è ëè÷íîñ-
òíûå ïîòðåáíîñòè (ðèñ. 3)4.

Ïîñëåäîâàòåëüíîå ðàñêðûòèå íóæäû â
ñîçíàíèè ÷åëîâåêà îò ìîìåíòà âîçíèêíîâå-
íèÿ îùóùåíèé äî ïîíèìàíèÿ åãî ïðè÷èíû
ïîçâîëÿåò ãîâîðèòü î ñòàäèéíîñòè ïðîöåññà.
Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî äàííàÿ òåìà íåäîñòàòî÷-
íî õîðîøî èçó÷åíà, ìîæíî ñõåìàòè÷íî îïðå-
äåëèòü òðè ñòàäèè ôîðìèðîâàíèÿ ïîòðåáíî-
ñòè ëè÷íîñòè:

1) ëàòåíòíàÿ ñòàäèÿ - ñêðûòàÿ ñòàäèÿ,
êîòîðàÿ ñâÿçàíà ñ ïîâûøåíèåì ÷óâñòâèòåëü-
íîñòè ñïåöèôè÷åñêèõ äëÿ äàííîé ïîòðåáíîñ-
òè ðåöåïòîðíûõ çîí;

2) íåîñîçíàâàåìàÿ ìîäàëüíîñòü íóæäû -
âîçíèêíîâåíèå îùóùåíèé êàêîãî-òî íîâîãî
ñîñòîÿíèÿ, óñèëèâàþùåãîñÿ ÷óâñòâà òðåâîãè,
äâèãàòåëüíîå áåñïîêîéñòâî èëè âÿëîñòü;

3) ñòàäèÿ îñîçíàíèÿ ïîòðåáíîñòè õàðàê-
òåðèçóåòñÿ ïîíèìàíèåì, âîçìîæíîñòüþ ïðè-
ñâîèòü äàííûì îùóùåíèÿì íàçâàíèÿ, îïðå-
äåëåíèåì ñïîñîáîâ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåá-
íîñòè, âîçíèêíîâåíèåì ïðèÿòíûõ ýìîöèîíàëü-
íûõ ïåðåæèâàíèé, îæèäàíèé.

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî êëàññèôèêàöèé
ïîòðåáíîñòåé, êîòîðûå ñòðîÿòñÿ íà ðàçëè÷-
íûõ îñíîâàíèÿõ:

♦ ïåðâè÷íûå (áàçîâûå, âðîæäåííûå) è
âòîðè÷íûå (ñîöèàëüíûå, ïðèîáðåòåííûå);

♦ ìàòåðèàëüíûå (ïîòðåáíîñòü â ïèùå,
îäåæäå, æèëèùå), äóõîâíûå (ïîòðåáíîñòü â
ïîçíàíèè ñåáÿ, òâîð÷åñòâå, ýñòåòè÷åñêèõ íà-
ñëàæäåíèÿõ), ñîöèàëüíûå (ïîòðåáíîñòü â îá-
ùåíèè, òðóäå, ïðèçíàíèè è ò.ä.);

♦ ïîòðåáíîñòè â ñâÿçÿõ (îòíåñåíèå ñåáÿ
ê ãðóïïå, èçáåãàíèå îäèíî÷åñòâà), â ñàìîóò-
âåðæäåíèè, â ïðèâÿçàííîñòè, â ñàìîñîçíà-
íèè, â ñèñòåìå îðèåíòàöèè è îáúåêòå ïîêëî-
íåíèÿ;

♦ ïîòðåáíîñòü â àãðåññèè, äîìèíèðîâà-
íèè, äîñòèæåíèè, çàùèòå, èçáåãàíèè íåóäà÷,
ïîêðîâèòåëüñòâå, ïðèçíàíèè, ïðèîáðåòåíèè,
ïðîòèâîäåéñòâèè, îáó÷åíèè, ñîçèäàíèè, óâà-
æåíèè;

Потребности организма, нужды  
Неосознаваемые (неощущаемые) - 
например, потребность  
в  минеральных веществах, 
витаминах 

Осознаваемые (ощущаемые) - 
например, в пище, воздухе 
Биологические 

Осознаваемые (понимаемые) - 
например, общение, 
принадлежность 
Социальные 

 Личностные потребности 
 Ðèñ. 3. Âèäû ïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà



50

Âåñòíèê Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. 2012. ¹  6 (92)

♦ ôèçèîëîãè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè, ïîòðåá-
íîñòè â áåçîïàñíîñòè, â ñîöèàëüíûõ ñâÿçÿõ,
ñàìîóâàæåíèè è ñàìîàêòóàëèçàöèè5.

Ïîòðåáíîñòè õàðàêòåðèçóþòñÿ ìîäàëüíî-
ñòüþ, ñèëîé è îñòðîòîé. Ïîä îñòðîòîé ïîíè-
ìàþòñÿ ñóáúåêòèâíîå âîñïðèÿòèå è ñóáúåê-
òèâíàÿ îöåíêà ñòåïåíè íåóäîâëåòâîðåíèÿ ïî-
òðåáíîñòè (èëè ïîëíîòû åå óäîâëåòâîðåíèÿ).
Ïî âðåìåííîé õàðàêòåðèñòèêå ïîòðåáíîñòè
äåëÿòñÿ íà êðàòêîâðåìåííûå, óñòîé÷èâûå,
ïåðèîäè÷åñêèå.

Ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü ñâÿçàíà ñ íà-
ïðàâëåííîñòüþ è îðèåíòàöèåé ëè÷íîñòè, à
òàêæå ñ îñîáåííîñòÿìè âîñïðèÿòèÿ óñëóãè.
Óñëóãà âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëåì êàê áî-
ëåå çíà÷èìàÿ â ñëó÷àå ñîâïàäåíèÿ ñâîéñòâ è
õàðàêòåðèñòèê òîâàðà ñ âíóòðåííèìè óáåæ-
äåíèÿìè, ìíåíèÿìè è îòíîøåíèÿìè ïîòðåáè-
òåëÿ. Ïðåäñòàâëåííûå âîïðîñû, áåçóñëîâíî,
òðåáóþò áîëåå ãëóáîêîãî è ïîëíîãî òåîðåòè-
÷åñêîãî ðàññìîòðåíèÿ.

Â çàêëþ÷åíèå ìîæíî îòìåòèòü, ÷òî óï-
ðàâëåíèå êà÷åñòâîì óñëóã ïðåäñòàâëÿåò ñî-
áîé èíòåãðèðîâàííûé ïîäõîä, â îñíîâå êî-
òîðîãî ëåæàò òåõíîëîãè÷åñêèå, ìàðêåòèíãî-
âûå è ïñèõîëîãè÷åñêèå ôàêòîðû, êàæäûé èç
êîòîðûõ â ðàçëè÷íîé ñòåïåíè ñïîñîáñòâóåò
ôîðìèðîâàíèþ ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè è
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ.
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