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За;1ачами 1щс11и~шины являются: 

1. Изноженис роли нотрсбите;1я в системе ~1аркетиш·а и направлений 

нс1юm,301шния результатов исследования потрсбитсш,ского rюведения ;111я 

рса;1изацпи раз:шчных функций маркетин1·а. 

2. У своснис рюличных подхо;1ов исследования нотребителей и мо;н:;1и 

1ютрсб11тс;rьского поведения. 

3. Ов;1а;1снис ·.1ш111иями, умениями и навыками в об;шсти маркетинговых 

11сс1сдова~шй rютрсбитсльских мотивов, оuенок, прсдrючтений. 

4. Выяв;rсние особенностей rютребите:1ьского нове;1ения в среде 

llpOMЫllJ:IClll IOГO :vшрксти 111·а. 

5. Изложение сути правового аспекта потрсбитсльско1·0 поведения. 
В результате и3учения дисциплины студенты должны: 

З!IА!Ъ 

ос1юш1ыс направ;1е11ия использования теоретических основ бихевиоризма 11 
11рак·1 икс ~1аркетинп1; 

бюовыс 110;1хо;1ы к и·Jучснию 1юве11с11ия потребителей; 

Кjшссифиющню факторон, формирующих потребитеnьское пове;tение; 

соиав11ыс :)Jiеl\·1снты проuесса поведения потребителей; 

тсх11о;юп110 ;щфференциа[\ИИ потребителей по их пове;1ению (сег:v1ентацпя 

рынка 11отрсбитслсй по повс;1енческому принuипу); 
r r -

осооснности поведения промышленных потреоителеи; 

11ранон1,1с ас11екты 11отребительского поведения. 

Y\IETI> 
,.. -

11роверить 11011rотовку к исследованиям 11отреоителеи; 

соuират~, и обрабатывать информацию о поведении rютрсбитс;1ей; 

ана:шзировать результаты изучения потребительского повс11с11ия 11 
вырабатывать на этой основе направления совершенствования :v~аркетинrовой 

стратс1·ии 11ре;111риятия; 

И\11~'1Ъ 1 IЛВЫКИ 
Лш1111ла 11роцссса принятия решений о совер111ении покунки; 

1пмсрс1111я 11сихо1юп1чсских характеристик потребительско1·0 1юве;1с1111я; 

компьютерной обработки анализируемых ;ханных о потребителях; 

JЫ'!работки и реализации программы :vшрксти111·овых иссле;юваний 

1ювсдсш1я нотребите:1сй; 

ностроспия моделей потребительского поведения. 

Вес.то часов по ;шсuиплине -·· 160, из них вее1·0 часов ау;1иторных - 86, в том 
'IИС.1с 44 часа - 11сю11111, 20 часов - лабораторные занятия, 22 часа - практические 
Jаf\ЯТШ!. 

!'ско:v1сrщусмые фор:v1ы контроля·- ЭК'Шме11, курсовая работа. 



ПРИ!\IЕРНЫЙ ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 
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СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОГО МАТЕРИАЛА 

ТЕМА 1. РОЛI, ПОТРЕБИТЕЛЯ В СИСТЕМF. МАРКЕТИНГА 

1 lонятис «потребитель». Типы потребителей. Значение потребительского 
11ове;1с11ш1 (llП) в системе 1'Шркетш1п1. Основные черты современного 

1ют1кбителя. Маркетинговая ориентация на потрсбитсJiя. Факторы, 

оl!ределяющис степеш, ориентации на потребителя: тип рынка по соотношению 

снроса 11 предложения, подход к упраш1ению предприятием (маркетинговый и 
сбытовой), ко1щс1щия маркетинговой деятельности, фаза рювития и 

эко11О\JИЧескос rюложенис предприятия. Степень маркетинговой ориснтании на 

11отребитеш1. Маркетинг взаи:vюотношений как сrюсоб завоевания потребителей. 

Кастомизация (Cl1stoшizcd Maгketing). 

ТЕ:\IЛ 2. СВОБОДА И РАЦИОНАЛЬНОСТЬ ПОТРЕБИТЕЛЬСКОГО 
ПОВl()~ЕНИЯ 

Принцип суверенитета потребителя. Понятие и условия потребительской 

свобсны. О11х11111чители свободы потребителей: 11оход и законы (писаные и 

11е11исш11.1е). Рс1·у;шрование свободы ПП и факторы, ее определяющие. 

Соотношение свобо;tы и рациона:тьности потребительско1·0 выбора. 

Ра~ою11алыюсл, 1111 с точки зрения эконо\1ической теории и маркетин1·а. 

Поведенческие финансы (Behavioral Finaпce). Вклад Д. Кане:-.шна и А. Тверски в 
развитпе концепции рш1иона;1ыюсти новедения. Теория нсрс11ектив. 

Jк01юм11ческий эгоизм и экономический альтруизм. Эффект «цена - качество», 

Jффскт Е3еб!!ена, эффект «вагона», эффект снобизма, эффект Гелбрейта, эффект 

ПО;(ражанш1 образу. Марксти111-овый JIOJ\xoд к понятию раци01шли:;\Ш ПП. 

Ирра~оюшlлыюе пове;(енис и его причины. 

ТЕМА 3. ТЕОРИЯ ПОТРЕБИТЕЛЬСКОГО ПОВЕДЕНИЯ И ЕЕ 
ЭВОЛJ{)ЦИЯ 

Содержание теории поведения потребитеJrей (ТПП). Объект, пре;\мет и 

\rсто;(ы Л IП. Понятие поведения потребителя. Основные термины в области 

Tlll l: с п1муJ1, ответная реакция, процесс принятия решения о покупке, 

рефнскс11шюе и И\шу;н,сишюе повеление. Аддиктивное (зависимое) пове;\ение. 

Ви,%1 завис11\юстсй. Ониомания. Теория научения и ее использование для 

формирования 1 юведения потребителей. 
1 Jроисхождсние Tlll l. Основные научные течения, сформировав111ие ТПП. 

·:)вошоция взг:1ядов па поведение. Доминанта Ухтомского. Четыре стадии 

рюви·r ия бихе11иориз:v1а в :vшркетинге: 

1) к;rассичсский бихевиоризм. Роль Торпдайка и Уотсо11а. 

liихевиористская схе:-.ш S ----> R ( сти:v1ул----> реакция); 
2) 1Мlщиона;11,110-01юсредованный бихевиориз\·~: S -> О ____, Н. (сп1\1у_r ___, 

ощущения ___, реакция): 



З) фрейдиз:-..1: S -> S, -> I~ (сти:-..1ул-> сексуальная доминанта-> реакция); 
4) коп1итивно-01юсре1юванный бихевиоризм: S -> <-: -> R ( стимуJI -> 

со·шаш1е-+ реакция). 

ТЕМА 4. ФАКТОРЫ, ФОРМИРУК)ЩИЕ 
ПОТРЕБИТЕЛЬСКОЕ ПОВЕДЕНИЕ 

К:1ассифика~1и11 факторов, формируюш,их 1111. Сгимуj1ы макросреды и их 
шшя1ше на 111 J. Маркетинговые сти\1улы и их ис1юльзовшшс для фор'-1ирования 
Г!П. Характеристики нотребите.1я. Факторы культурного порядка: куш.тура, суб­

"Уj!Jпура, со111шJ11,1юс 1юJюжение. Факторы социш1ыю1·0 поря;1ка: референтные 

грушrы. се\!ЫI, роJш и статусы. Факторы "1ичного порядка: возраст потребителя и 

фа·;а ж1нне111ю1·0 цикла е1·0 семьи, род занятий, экономическое по"1ожс11ис, обрю 

жиз1111, тш1 J1ич1юсп1 и самоидентификация, пол, 11с11хис1сские и физические 

цаш1ые. Факторы психологическо1·0 норядка: :-..ютиваuия, восприятие, убеждения 

и 11релубеж;1ент1 (стереотипы), отношения, усвоение. 

ТЕJ\1Л 5. МОДЕЛИРОВАНИЕ ПОТРЕБИТЕЛЬСКОГО ПОВЕДЕНИЯ 

Модель и признаки, се опре11с;1яюшие. Значение построения мо;1елей ТТП в 

ч~чжеп1111·с. КJiассификация моделей ПП. Вербальные, 1·рафические, 

:-1<.псматические, комбинированные модели. Базовая модеJJь нроцесса принятия 

рс111с1111я о 1юку11ке (по Ф. Котлеру). «Черный ящию> потребите:Jя. 

Основные 1юдходы к изучению потребительского пове;1е11ия. 

Ф11·н10.:юп1чесю1й rюдход (обучающая мо11ель ). Потребите;JJ, как человек Пав.rrова. 
13ыработка ус:ювных рефлексов потребительско1·0 поведения. Во·щействие 

маркетинговых факторов на обучение потребителя. Формирование стойкого 

11рс;(11очтения стимулов 110 схеме S -> Н .. 
1 IсихоJ1оп1чесюrй подход (по 3. Фрейду). Основы теории психоашши:ш. 

Составшпощис потребительского поведения и их влияние: ИД, ЭГО, СУПЕР­

]/ 'О. «Лйсбсрп> З.Фрсйда. По11сlв11ателыюе, эмоuио11ш1ыюс и осо31~анное 

rювеле1111с. 11ршщи11 удовольствия. Исполь:ювание фрейдиз""ш в маркстиш·с. 

Экономический подход. Ното economicus (человек экономический). Закон 
с11роса и "Jко1юмическое поведение потребителей. 1 IpaвиJJo максимизаuии 

rюJ1е·311осп1. Аксиома «Жад1юсти». Ограниченный характер экоrюмической 

MO)!CJIИ 1ювсде11ия. 1 lовые югляды на экономическую раuиональность 

( И.Ка1111еман). 
Со11ианыю-нсихо.1огический подхо;с Соuиальная приро;щ нотребностей. 

Вш1н11ис сониа;11,1ю1·0 окружения. Сторонники социа;1ыюго поведения ( Л. 
'vlacJ1oy, I . Катона). 

Коrv1муникатив11ый подход (моде;rь нсйро-J1и11гвистического 

1 I)XH ·ра.\1мирования Nf ,Р). Испопьзование моторных, вербальных и 

')!v101111ш1алы1ых ответных реакций ;1;1я изучения и формирования ПТТ. Типы 

rv10:1а:rыюст11 11отребитс.1ей и стратегия маркетинга. 



Синтетический 1rо11ход (модели бо""Iьших систем 

~10;1еш1 ). 
l\1ногофакторные 

ТЕМА 6. ПОИСКОВОЕ ПОВЕДЕНИЕ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

Осо·ша1111е 1rроблемы. Типы проблем. Состояние фрустрации и депривация 

1rотребности. Классификация потребностей. Нужда, потребнос1ъ, 3ai1poc. 
1ребова1111е. Мотивы и их классификация. Мотивация потребителей. 

'\111южестве1111ый характер мотивации. Мотивационный конфликт. Теории 

:vюлшаrош в исследованиях ПП (А. Маслоу, 3. Фрейд, Ф. l'epl(бep1·, IIlвapц, 

'\11акК.11е.r1а1ц, 1'v1юррей). Мотивационный анали3 в маркетинге. Проблемы 

11сс:1с;1овшшя мотиваций. 1'v!отивирование потребителей. Поиск ивформации 

( в11утрснш1й и внешний). Фор:v1нрова11и<.:: 11отребительского и11формаl(11онного 

ба11ка. Особенности потребительского поведения в Интернете. Планирование 

ПOK'/JIКLI. !1онск товара: :vюдели неопределенности и облалания. Сигнальные 

11рш11акн товара. 

TEIVIA 7. ПРЕДПОКУПОЧНОЕ ПОВЕДЕНИЕ ПОТРЕБИТЕ"lЕЙ 

l Jонятие и ю1ассификация ощущений, их ·шачение в TI 11 J. 
Мут;111сепсорпый маркетивг. Сущность и свойства гюсприятия. Отличие 

ощущений и вос11р11»п1й. Тины восприятий в маркетинге: избиратеJ11,ное 

·;а11ечат:1снис, избирательное искажение, избиратс:1ьное усвоение. 

Суб;ш\1и11а;1ьное вuс11риятие. Перцептивные искажения. Воспринимаемый риск. 

Особс111юсти восприятия маркетинговых сти!\1у_1оп (торговой марки, фирмешю1·0 

сти:1я, 1\с;11ы, упаковки, рекламы, :v1агазина и др.). Восприятие новинки: диффузия 

н а;1шrт:щия. l-!ейро\1аркетинг. 

Обучение потребителей. Процесс обучения: uель, за;щчи, а:rгоритм (ша~-н 

обучения), ~1етоды и средства обучения 1rотребителей. Два подхода к обучению: 

611хсв11ористск11 й ( 1юве;1енческий) и когнитивный. К:~ассическое обус:юв:111 вание 
rю l lавлову: 1·енсрализация и дискриминация стимула (стратегии :v~аркети111·а). 

Опера11люе обус.1ов:пшшше по Скиннеру. Процесс познания: внимание, интерес, 

11амят1>. воображение. Виды внимания и пш·v1»ти и их значение l(Jlя маркетинга. 

Кр111ш» обучени». ~)моциопальная компонента Гll1. Виды :эмоций. Когнитивные и 

·1\ю11нш1а:11,11ые реакции. Теория вовлсченности потребите:1ей. Соотношение 

ращю11а:1ыюп1 и ·J:vюциопалыюго поведения. Эм11ирический маркетин1·. 

О11е11ка вариантов и ее а.1горит:v1. Модели потребительского выбора: 

коl\111с11са111ю11ная, ;(омипаптна», рюдеJ1ительная, психографичеекая, моде:1ь 

и;1еалыю1-о пре;1стак1е11ия, :v1ультиатр11бутивная. Моде."Iь ограничений: полный 

кul\111.1скт, ко:v11шект осве.::юм:~ешюсти. комп;rект осоз1шни», ком11J1ект 

11ре;1J10же1шя, комплект выбора, комш1ект прюr»тия решения. Определение 

вы1·0;\ы. ')ффекты привлекательности, ко:-.1промисса и дефицита. 



Ти11ы 11отребитеш,ского выбора: рутинный, решение 01·ра11ичеш1ых 

щю6:1ем. решение жизненно нажных пробJ1ем; реальный, ограниченный, 1\НIИМый. 

1пбыто'!ный выбор. Круг лиц, влияющих на нришпие решения о покуIIке. ТиIIы 

110ку1юк. Снособы решения потребительских за;1ач: устаIIовки, инсайт, 

рассуж;1с11111:, \юделирование, :-v1ето;1 проб и ошибок и др. Ресурсы 1ютребитсш1. 

Ситушшо11ное влияIIие. Реак11ии 1юкупки: совершение покупки, отказ от IIоку11к11, 

0·1ю1~цы1ш11ие нокупки. Совершение покупки. llотребитет,ская "1огистика. 

TE~lA 8. ПОСЛЕПОКУПОЧНОЕ ПОВЕДl<:НИI<~ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

Ответные реаю1ии 1ннреб;1ения. Нормы и ритуаJLЫ потреб"1еню1. 

Освобm1,;1ешн: от товара. Теория кш·1штишю1·0 ;1иссо1~анса Л. Фсстиш·ера и се 

~1шче11не д:ш \-Iаркетинга. Ожидания потребитеJ1ей. Подтверждение, 

т 1ш11:1теJ1ыюе ноJ1крсш1е11ие и 1ю1южите:1ьное опровержение. По:зитив: 

у.ю1J.1е1 воренность. Негатив: неудовлетворешюсть. Окончателышя оненка товара. 

l l(н:J1~1юку11оч11ый диссонанс и его коррекция. Конфор:vшые реакции. Айсбер1· 
11.:;10волы1ых нотребитс;~ей. А11а;1и:з уJ10ш1етворенности и :-..1еIIе;1ж.чснт жа:юб. 

1 lотребительекая лояльность и се фор:-..шрова11ие. Обобщение сти:--1улов: 

1·1щ:lнщ10ш1ый и п1л1-I10;1хо;1ы. Формирование навыков совер111ения повторных 

110купок и нривержешюсти потребителей. 

ТЕМА 9. ОСОБЕННОСТИ ПОВЕДЕНИЯ КОРПОРАТИВНЫХ 

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ (КП) 

О11ре;~еле11ия КП и промышленного маркетинга. Тины Kl 1: ле1ювые 

11ре;l11р11нтия, некоммерческие организации, госу;щрственные органы. Цели и 

\1ОТ11щшия Kl 1. Особешюrти рынков КП (концентра1щя и кш1ичеспю 
- r 

1нжу11ате.1е11, их доля в закунках, в;шяние нервичного спроса и 11сстаоилыюс1ъ 

1порич 1101·0, 11рофессиоI1ализл1 покупате.·1ей и др.). Мотива~1ия Kl I. 
Факторы, формирующие 11ове;1ение КП: факторы ш1с11шей и 1тутре11ней 

сре11ы. факторы межличностных отношений и ,тичного порядка. Требования к 

качсст1шм а~·ентов по закупка\.! и продажа:--1. Ис1ю"тыование методик NLP в 

KO\!:'v!YIIIJIOЩИЯX с К! 1. 
l lpoнecc нрш1ял1я решения о закупках. Виды решений о закупках. 'Этапы 

11ро11есса 11рш1ятия решения о закупках: ожидание, нроцесс покупки, разрешение 

рю1101 ,1acиii, ситуащюнный анализ. Критерии выбора поставщика. Кру1· л1ц. 

у•1ас1 вующих в 11ри11ятии рс111ений о :1аку11ках. Ориентация на нужды к1исIIтов -
с1 юсоб ·1а~юе1ш11ю1 ПП (клие11типг). Особс1111ости 11оку11ате;1ьского поведеII11я 

пре:щриятий РБ. 



ТЕ1"1Л 

ПОВЕДЕllИЯ 

1 о. ПРАВОВОЙ АСПЕКТ ПОТРЕБИТЕЛ1.ско1·0 

)~вижсния нотрсбителей: консыомсриз-.,1 и его эволюция. Три волны 

консыомсризма. Тради!(ионные права потребите.1я и про;(авца в условиях рынка. 

1·осу;щрс1·вс1111ая (административная) и общественная (граж;щ11ская) защита IIpaв 

IIОтрсбитслсй. Основные формы, функции и организационные :-.1сроприятия 

1ю·1ребитсш,с1шх обществ. Мировой 011ыт в об.1асти а;1министративно-нравовой и 

обще( 1 ве1111ой защиты llpaв потребителей. 

1 ·осу;1арствсн11ая и общественная защита прав потребителей в Бе.1аруси. 
Зако110.:1атеJ11>1шя бюа в обJiасти зшниты прав нотребителей. Ком11етентные 

оришы 1ю нку~щрствешюй защите прав потребителей в РБ. ЗакоII РесIIублики 

l)енару(1, «0 ·шщите прав потребитеJJеЙ». Права потребите.1ей РБ. Роль Бело­
русснн·о общества ·;ащиты прав потрсбите.1ей. 
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