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Äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ýôôåêòèâíîé ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè ôèðìå íåîáõîäèìî èìåòü
÷åòêîå ïðåäñòàâëåíèå î ìîòèâàõ ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà. Ïðè ýòîì ñëåäóåò ó÷åñòü, ÷òî
ñòðóêòóðà ïîòðåáèòåëåé áîëüøèíñòâà òîâàðîâ è óñëóã ÷àñòî êðàéíå íåîäíîðîäíà. Ñî-
îòâåòñòâåííî è îæèäàíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ çíà÷èòåëüíî ðàçíÿòñÿ. Êðîìå òîãî,
ñîñòàâ ïîêóïàòåëåé òîâàðà äèíàìè÷íî ìåíÿåòñÿ ïîä âîçäåéñòâèåì ìíîæåñòâà ôàêòîðîâ
âíåøíåé è âíóòðåííåé ñðåäû.

Ïðè ôîðìèðîâàíèè ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé ÷åëîâåêà îòäåëüíûå åãî õàðàê-
òåðèñòèêè èìåþò äîìèíèðóþùåå çíà÷åíèå. Èìåííî îíè, â êîíå÷íîì ñ÷åòå, ôîðìèðóþò
ìîòèâû ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà. Åñëè îáúåäèíèòü ïîòðåáèòåëåé â ãðóïïû ïî ñõîäñòâó
èõ ïîòðåáèòåëüñêîé ìîòèâàöèè, òî ìû ïîëó÷èì ñåãìåíòû ðûíêà � ãðóïïû ïîòðåáèòå-
ëåé, êîòîðûå ïðàêòè÷åñêè îäèíàêîâî îòíîñÿòñÿ ê âûáîðó äàííîãî òîâàðà (óñëóãè). Â
ýòîì è çàêëþ÷àåòñÿ ñóùíîñòü ðàçðàáîòàííîãî àâòîðîì ìåòîäà ñåãìåíòàöèè ðûíêà íà
îñíîâå àíàëèçà ìîòèâàöèîííîãî ïðîôèëÿ ïîòðåáèòåëåé.

Ïðîôèëü ïîòðåáèòåëÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ ïîäðîáíîå îïèñàíèå õàðàêòåðèñòèê ïîëüçîâà-
òåëÿ, ñóùåñòâåííûõ â êîíòåêñòå åãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé. Ñþäà ìîæíî îòíåñòè
öåëè ïîëüçîâàòåëÿ, åãî ñîöèàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè (ïîë, âîçðàñò, îáðàçîâàíèå, ïðî-
ôåññèÿ è ò.ï.), õàðàêòåðíûå äëÿ íåãî ìîäåëè ïîâåäåíèÿ, íàâûêè ïîëüçîâàòåëÿ è ò.ä.
Äðóãèìè ñëîâàìè, âñå òî, ÷òî îêàæåò âïîñëåäñòâèè çíà÷èìîå âëèÿíèå íà ïðåäïî÷òåíèÿ
ïîëüçîâàòåëÿ â óñëóãàõ êîìïàíèè.

Äëÿ ñáîðà èíôîðìàöèè î ïîëüçîâàòåëÿõ (ïîòðåáèòåëÿõ) ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû
ðàçëè÷íûå ìåòîäû: êàê êà÷åñòâåííûå (íàïðèìåð, ïðîâåäåíèå èíòåðâüþ), òàê è êîëè÷å-
ñòâåííûå (â ÷àñòíîñòè, àíêåòèðîâàíèå). Ñîáðàííûå òàêèì îáðàçîì äàííûå ïîäâåðãàþò-
ñÿ ìíîãîñòîðîííåìó ñòàòèñòè÷åñêîìó àíàëèçó.

Â ðàáîòå îñîáîå âíèìàíèå óäåëåíî âîïðîñó ïðàâèëüíîé îðãàíèçàöèè ïîäãîòîâèòåëü-
íîãî ýòàïà èññëåäîâàíèÿ, êîòîðûé âêëþ÷àåò â ñåáÿ, â ÷àñòíîñòè, ïðîöåäóðó îáîñíîâàíèÿ
ðàçìåðà âûáîðêè è âûáîðà ìåòîäà ôîðìèðîâàíèÿ âûáîðî÷íîé ñîâîêóïíîñòè. Â ÷àñòíî-
ñòè, ðàçðàáîòàíà ñõåìà ïðîâåäåíèÿ âûáîðî÷íîãî èññëåäîâàíèÿ ïî ïðèíöèïàì êâîòèðî-
âàííîé âûáîðêè, ñôîðìèðîâàííîé â ñîîòâåòñòâèè ñî ñòðóêòóðîé ãåíåðàëüíîé ñîâîêóï-
íîñòè.

Äëÿ âûÿâëåíèÿ íàèáîëåå çíà÷èìûõ õàðàêòåðèñòèê ïîòðåáèòåëÿ, îêàçûâàþùèõ íàè-
áîëåå ñèëüíîå âëèÿíèå íà ïîòðåáèòåëüñêèé âûáîð, ïðåäëàãàåòñÿ èñïîëüçîâàòü ñòàòèñòè-
÷åñêèå ìåòîäû ïðîâåðêè ãèïîòåç è èíñòðóìåíòû êîððåëÿöèîííî-ðåãðåññèîííîãî àíàëè-
çà.

Ïîñëå âûÿâëåíèÿ íàèáîëåå âàæíûõ õàðàêòåðèñòèê ïîòðåáèòåëÿ ïðîâîäèòñÿ àíàëèç
ìîòèâîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà. Ñ ýòîé öåëüþ ðåñïîíäåíòàì ïðåäëàãàåòñÿ íàçâàòü
íàèáîëåå ñóùåñòâåííûå, íà èõ âçãëÿä, ìîòèâû âûáîðà äàííîãî êîíêðåòíîãî òîâàðà
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(óñëóãè), îöåíèâ èõ ïî øêàëå îò 0 äî 3 (0 � ñîâñåì íåâàæíî, 1 � ñêîðåå íåâàæíî, ÷åì
âàæíî, 2 � ñêîðåå âàæíî, ÷åì íåâàæíî, 3 � î÷åíü âàæíî).

Ñ öåëüþ îáîáùåíèÿ è ñèñòåìàòèçàöèè ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ ïðîâîäèòñÿ ñåãìåí-
òàöèè ïîòðåáèòåëåé íà îñíîâå ìîòèâîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà.

Ðàçðàáîòàííûé àâòîðîì ïîäõîä áàçèðóåòñÿ íà ìåòîäèêå êëàñòåðíîãî àíàëèçà. Ïðè-
÷åì â êà÷åñòâå ïåðåìåííûõ êëàñòåðèçàöèè âûñòóïàþò ìîòèâû ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà
(V 1 - Vn). Äàííûå, ïîëó÷åííûå îò ðåñïîíäåíòîâ, îôîðìëÿþòñÿ â âèäå òàáëèöû èñõîä-
íûõ äàííûõ êëàñòåðèçàöèè ïîòðåáèòåëåé (ñì. òàáëèöó íà ðèñóíêå 1).

Ãäå n - êîëè÷åñòâî îöåíèâàåìûõ ìîòèâîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà, m - êîëè÷åñòâî
ðåñïîíäåíòîâ, iij - çíà÷èìîñòü i -ãî êðèòåðèÿ äëÿ j -ãî ðåñïîíäåíòà, ãäå i = 1,. . . .,n, j =
1,. . . .,n.

Äëÿ òîãî ÷òîáû îïèñàòü ïîëó÷åííûå ñåãìåíòû, ñëåäóåò âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðîöåäóðîé
ñðàâíåíèÿ ñðåäíèõ çíà÷åíèé èññëåäóåìûõ ïåðåìåííûõ.

Äëÿ áîëüøåé íàãëÿäíîñòè íà ðèñóíêå 2 ïðåäñòàâëåí ïðèìåð äèàãðàììû óñðåäíåííîé
çíà÷èìîñòè êðèòåðèåâ äëÿ âûÿâëåííûõ ïóòåì êëàñòåðèçàöèè ñåãìåíòîâ.

Äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ áîëåå ÷åòêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ðåçóëüòàòàõ êëàñòåðèçàöèè èìååò
ñìûñë ïðîôèëèðîâàòü êëàñòåðû ÷åðåç ïåðåìåííûå, êîòîðûå íå áûëè îñíîâàíèåì äëÿ
êëàñòåðèçàöèè. Â êà÷åñòâå ýòèõ ïåðåìåííûõ ìîãóò áûòü ðåêîìåíäîâàíû ñîöèàëüíî-
äåìîãðàôè÷åñêèå, ïñèõîãðàôè÷åñêèå è äðóãèå õàðàêòåðèñòèêè.

Ïðåäñòàâëåííûé ðèñóíîê, äîïîëíåííûé àíàëèçîì âàæíåéøèõ ñîöèàëüíî-äåìîãðàôè÷åñêèõ,
ïñèõîãðàôè÷åñêèõ è äðóãèõ õàðàêòåðèñòèê ïîòðåáèòåëÿ, ÿâëÿåòñÿ ãðàôè÷åñêèì îòîá-
ðàæåíèåì ìåòîäèêè ñåãìåíòàöèè íà îñíîâå àíàëèçà ìîòèâàöèîííîãî ïðîôèëÿ ïîòðåáè-
òåëåé.

Èòîãîì ïðîâåäåíèÿ ñåãìåíòàöèè äîëæíî ñòàòü: îïðåäåëåíèå óñðåäíåííîé çíà÷èìî-
ñòè êðèòåðèåâ ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà äëÿ êàæäîãî ñåãìåíòà ðûíêà, âûÿâëåíèå öåëå-
âûõ ñåãìåíòîâ, õàðàêòåðèçóþùèõñÿ îïðåäåëåííûì íàáîðîì ìîòèâîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî
âûáîðà. Ìåòîäèêà ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ìàðêåòèíãîâîé
ñòðàòåãèè ïóòåì âûÿâëåíèÿ íàïðàâëåíèé ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñàìîãî ïðîäóêòà è ïëàíè-
ðîâàíèÿ ýôôåêòèâíûõ êîððåêòèðóþùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé.
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Ðèñ. 1: Èñõîäíûå äàííûå êëàñòåðèçàöèè

Ðèñ. 2: Äèàãðàììà óñðåäíåííîé çíà÷èìîñòè êðèòåðèåâ äëÿ âûÿâëåííûõ ñåãìåíòîâ

3


