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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

((] Jовсдст1е 1ютребителей услуг» - важнейшая специальная учебная 

;lllCilИШIИHa, формирующая уровень профессиона.1ыюй подготовки 

маr·исrров по маркетингу услуг в условиях рыночных отношений. Эта 

;шсниш111на нризвана сформировап. навыки адаrпаrlИИ маркетинr·овой 

Jlея1ельности к особенностям поведения потребителей в сфере ус.туг. 

1 (eJtь Jlис11и1пины - раскрыть значимость потребителя как 1·.швного 

субъекта систе\,IЫ маркетинга и сформировать у будущих магистрантов 

зrшния. умения и навыки в области изучения потребите;1ьского поведения и 

нс1ю;1ь·ювания по;1учснных резу;rьтатов в нрактикс :v~аркетинга ycJiyr·. 
ПрсJ\\1стом изучения дисциплины являются как отдельные элементы 

1ювс;1с11ия потребите.1ей, так и в целом потребите.тьское новедение как 

11ронесс, начиная с формирования нотребностей и заканчивая выработкой 

011ределешюго типа поведения, с акцентом на совершение новторных 

ноку1юк, что позволит предприятию достичь маркетинговых целей. 

Значение и актуа;1ыюсть курса объясняется также ря11ом других 

обстоятеньств. Во-первых, теория и практика изучения потребите;н.ского 

1ювсле11ю1 11 актив1юп) приспособления предприятий к нему еще не получила 
.ю.1ж1юго рювития в сфере услуг в Республике Беларусь. Во-вторых, в новых 

:J1ш1ю\111ческих условиях потребитель и его поведение все чаще становятся 

пшш~ыми объектами внимания как со стороны производите.1ей, так и со 

стороны 11осре;шиков, задача которых по11ят1" как индивидуш1ьный 

(совоку1~ный) 1нлребитель принимает решение о покупке услу1-, каковы 

ос1юm1ыс факторы, формирующие е1·0 потребности и реакции. Актуальность 

11 ·шачи:vюсть дисци1пины как спецкурса объясняется нсобхо;1имостью 

рсаюпации пршщи11а суверенитета потребителя и переориентации 

;rсятелыюсти предприятий сферы услуг в условиях рыночной экономики в 

сторону изучения и формирования потребительских предпочтений, мотивов, 

олюше1шй и ,1ру1·их характеристик их поведения. 

И·!:южсние материа;1а курса пред1юлагает три аспекта: 

1 ) теоретический (роль и воз:vюжности потребителя в 

«1юкуl!ате;1я» и «про;щвца»; факторы, формирующие 

1юве;1сн11е; основные подходы к изучению и 

1 ютребитеJiьского 1 юведения ); 

условиях рынка 

потребительское 

фор,шрован ию 

2) мстоJ1ологический (моделирование потребительскоп) !lоведения; методы 

оненки потребительских альтернатив, методы принятия решения о покупке); 

особенности нотребительского поведения в сфере ycJJy1·; 
3) 11рактичеекий (обобщение мирового опыта в об:шсти 1вучения поведения 

1ю·1ребитслей; новые подходы к ориентации на потрсбите;ш; выяв:~ение 

возмож1юстей использования результатов анализа потребитс;11,ско1·0 

пове;rсния в решении целого ряда маркетинговых задач: сегментирование 

рынка, расчет рыночной цены, оценка уровня конкурентос11особности товара, 

формирование снроса и т.1r.; защита прав и движение потребителей). 



Содержание курса может быть основой для 

нщо:ю1·ического обеспечения магистерских работ, тематика 

пс110срсдствсшюе отношение к из:шгае:-..1ым вопросам. 

Залачами дис11ип;1ины являются: 

теоретико-ме­

которых имеет 

1. Итюженис рони потребителя в систе!\1е J\Шркстинга и направ.1е11ий 

ис1rо.1ь·юва~1ия ре3ультатов исслещшания потребитеш,ско1·0 1юведения д.1я 

реал1за11ии ра·3лич11ых функций маркетинга. 

2. Усвоение ра3личных по11ходов исследования 11отребителей и :-.юлени 

1rотрсбительского 11оведения в сфере услуг. 

3. О11:1а;1с11нс 311а11ия:-..ш, умения:-.ш и навыками в области маркетинговых 

исс:1с;1овапий потребительских :чотивов, оценок, претrочтений в сфере 

услут. 

4. Выяв;1снис особенностей потребитсш,ского поведения в сфере услу1·. 
5. И3:южение сути правовОJ·о аспекта потребитеJiьского поведения в сфере 
ycJ1y1·. 
В резу:rьтате изучения дис11иплины :-.~агистранты должны: 

знлть 

основ11ыс 11а~1раш1ения использования теоретических основ бихевиори3ма в 

нрактикс маркетинга ус:1у1·; 

бюовые 110_;1холы к изучению новедения потребителей в сфере услуг; 

класснфиканию факторов, формирующих потребитеш,ское 11оведенис; 

состав11ые ·ше1'1енты про11есеа новедения потребителей в сфере услуг; 

тсх1южн·ию дифференциации потребителей по их новедению в сфере ус;1уг 

(сегментация рынка потребителей по поведенческому принци11у); 

особе1111ости 11оведения кор1юративных потребителей в сфере ус;1у1; 

нравовые ас11екты 1ютребитеш,ского 1rоведения 11 сфере услуг. 
YMlc'IЪ 

11ршющп1, 11одготовку к иссле1юваниям потребитеJ1ей ус.'Iуг; 

собирать и обрабатывать инфор\шцию о поведении потребителей ycJJyг; 

анаювировать ре3упьтаты изучения потребительского поведения и 

вырабатывать на этой основе направления совершенствования 

маркетинговой стратегии пред11риятия сферы ус:1уг; 

11 t\!ЕТЬ HЛI3f>IKИ 
а11а;111·н1щхщесса11ринятия решений о совершении покупки ус.1у1·; 

111\1срсния психологических характеристик потрсбитеJ1ьско1·0 поведения; 
...... ,- - !':' 

ко\1111,ютернои оораоотки анализируемых ланных о потреоителях услуг; 

разработки и реализации 11ро1рам:v1ы маркетин1·овых исслелований поведения 

1ю1ребителей ус.туг; 

1юс1рое11ия моделей потребительского поведения в сфере услуг. 

Всего часов по дисциплине - 66, из них все1·0 часов аудиторных - 30, в том 
ч11сJ1е 16 часо1> - лекции, 14 часов - практические :шнятия. 

Рекоче11;1ус,.,1ыс формы контроля - зачет. 



ПРИМЕРНЫЙ ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

--"-·------·--
к~ 11/11 Наименование тe:vi Количество часов 

1 

.. --··-·· -1 Поведе11ие потребителей - 6 
семестр 

Лекций Практ. i 
занятий 

1. Особенности 2 
,.., 
-

11отребительского поведения в 

.. сФеrе услуг 

' Маркетинговые исслелования 2 2 
потребителей ус;1уг 

~ Моделирование 2 ') _, . 1 

потребительского поведения 

на рынке vслуг 
. - -·-

4. Влияние факторов маркетинга 4 2 
на новедение потребителей 

услуг 1 

- ·- - ·---·-- " ···--' 
5. Процесс принятия решения о 4 2 i 

11окупке услуг ·-------
6. • Поведение корпоративных 2 ') 

! 

····--- . 
11отрсбитеJ1ей на рынке услуг 

·-··--~-· -~ 7. ! Правовой ас11ект 
..., 
~ 

1 потребительского поведения 
на 12ынке услуг 

!Зссп1: 1 Итого: 16 14 
i 1 

···---·· ----



СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОГО МАТЕРИАЛА 

ТЕМА 1. ОСОБЕННОСТИ ПОТРЕБИТЕЛЬСКОГО ПОВЕДЕНИЯ В 
СФF:РЕ УСЛУГ 

Рост спроса на услу1·и. Особенности рынка усну~·. Понятш1 

«Iютрсбитслы), «1юкупатель», «клиенп>, «заказчик». Типы потребителей в 

сфере уснуг. Значение потребительского поведения (ПП) в системе 

маркети111·а ycry1·. Основные черты совремснtю1·0 потребителя уснуг. 

tv·Iаркстиш·овая ориентация на потребителя в сфере ус.туг. Факторы, 

ш1ре1\еляющ11е степень ориентации на потребителя: тип рынка по 

соtп1ю111е11ию спроса и прел1южения, подход к управлению предприятием 

(марксти111·овый и сбытовой), конценция маркетинговой 11еяте.1ьности, фюа 

развития и :жоно\1ическое положение предприятия услуг. Степень 

~1арксти11птой орие1пации на потребителя. Маркетинг взаимоотношений как 

с11особ завоевания потребителей в сфере услуг. Каетомизация (Customized 
l\laгkctiпg). Разработка программ .1оялыюети клиентов. Влияние факторов 

марке 1 иш а. Особенности процесса принятия решения о покупке услу1·. 

ТЕ1\1А 2. 1\1АРКЕТИНГОВЫЕ ИССЛЕДОВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 
УСЛУГ 

Л11а;1и J нотрсбитслей услуг. МетоJ\Ы исследований потребитеJrеЙ ycJiyт. 

С<.т:v1с1пирование рынка потребителей услу1·. Исследование отношений 

1 ютрсбитс;1сй к услу1·ам конкурентов. Конкурентные преимущества и 

1ю1рсбитс;н,скис выгоды в маркетинге услуг. О11ре;1еление 1юзи1щй услу1·и в 

«черном ящике» потребителя. Система мониторинга результатов 
r б ~ 

оос1уж1ша11ш1 шпре итслеи. 

TE:VIA 3. ВЛИЯНИЕ ФАКТОРОВ МАРКЕТИНГ А НА ПОВЕДЕНИЕ 
\IОТРЕБИТЕЛI<:Й УСЛУГ 

В;шшше политики ус.1уг пре/\приятия па новедение потребителей. 

! !снхоло1·ия восприятия уелу1·и. Типология важности элементов 

обсJiужива1111я. tv10;1сль Н. Зейтамль и опреде,1ение ощущаемой ценности 

yc!ly1 и. Вnш11шс 1tс1ювой 11шштики нредприятия на поведение потребителей 
ус1ут. И:1мсре11ис затрат на потребление услуги. Влияние политики 

рас11рс;1слспия услуг на новедение потребителей. ЛиJ1емма «Магомет и гора». 

В:шянис коммуникаuионной 1ю1штики пре;щриятия на поведение 

1ю1ребитсJiсй услуг. Восемь принципов 11родвижсния услу1·. Ро;rь 

в11утрсш1с1·0 маркетинга. Клиентоориентированность персонала. Процесс 



обсJ1ужива~rш1. ориентированный на клиента. Со"Зданис атмосферы 

обсJ1ужива1111я. М(щсль 5 GAP. 

ТЕМА 4. 1\IОДЕЛИРОВАНИЕ ПОТРЕБИТЕЛЬСКОГО ПОВЕДЕНИЯ 
НЛ PJ,JHKE УСЛУГ 

Значение rтостроения моделей ПП в маркетинге услуг. Вербальные, 

1·ра<jmческие, математические, комбинированные мо;1ели. Базовая модеm, 

11роцссса 11ринятия решения о поку11ке услуг (по Ф. Котлсру). «Черный 

ящик» нотребите:ш ус.'Iуг. Модели поведения клиентов в сфере услуг. 

Jv!oJ(eль Кано. 

Основные подходы к изучению потребительского поведения. 

Ф1п1юJrоп1чсский подход (обучающая !\юдель). Потребитель услуг как 

чс1ювек Павлова. Выработка условных рефлексов нотребительского 

1ювс;1сrшя. Воздействие маркетинговых факторов на обучение потребителя. 

Форl\rирование стойкого предпочтения стимулов по схеме S ----> R. 
1 !сихологический по11ход (110 3. Фрейду). Основы теории 

11сихоашш1ва. Составляющие потребительского поведения и их влияние: ИД, 

JГО. СУПЕР-ЭГО. «Айсберг» З.Фрейда. Подсо3нательное, эмоциональное и 

осо·3ш1mюе rюведение. Принцип удово"'lьетвия. Исполь:ювание фрейдизl\ш в 

:чаркстиrтгс. 

Экономический 1юдход. Homo cconomicнs (человек экономический). 
'{ако11 спроса и 'JКоrюмическое поведение нотребителей. 1 IpaшlJ]o 
максимизаr1и и полезности. Аксиома «Жадности». Ограниченный характер 

'Jко1rомической мо;1е11и поведения. Новые В3I'ЛЯды на экономическую 

рационапыюсть (И.Каннеман). 

Со11иш11.110-психологический !ЮДХОД. 

1ю1рсб11остсй. 13лияние сониалыюго окружения. 

110всдс1шя (А. Маслоу, Г. Катона). 

Социальная 

Сторонники 

природа 

СО! \И aJI ЬНОJ'О 

Коммуникативный подход (модель нейро-лингвистического 

11ро1,раммирования Nl,P). Использование моторных, вербаJJьных и 

Jмоцио1шльных ответных реакций д"'IЯ изучения и формирования Illl. Типы 
мо;щныюсти потребителей и стратегия маркетинга. 

TEl\IЛ 5. ПРОЦЕСС ПРИНЯТИЯ РЕШЕНИЯ О ПОКУПКЕ УСЛУГ 

Осо:зна11ие проблемы. Типы проблем. Состояние фрустраl(ии и 

;tс11р1шация потребности. Классификания потребностей. Нужда, потребность, 

за11рос, требование. Мотивы и их к.'Iассификаоия. Мотива11ия потребителей 

ycJJyг. \1ножественный характер мотивации. Мотивационный конфликт. 

Теории мотивации в ~1аркетингс ус:1уг(А. Маслоу, 3. Фрейд, Ф. I'ср11берг. 
!Jlвap11, \1акКнеланд, Мюррей). Мотивационный анали:з в маркетинге услуг. 

Проблемы исс11ецования мотиваций. Мотивирование потрсбитеJiей. Поиск 



1шtjюр\1ащш (внутренний и внешний). Формирование потребительского 

1111фор\1а1rио~11ю1·0 банка. Особенности потребите:1ьского пове~rеш1я в 

Интернете. 

Осязаемость ус1уг для потребителя и ее повышение. Визуализация 

усл)ТИ. \1у:1ьтисс11сорный маркетинг услуг. Типы восприятий в '\Шркетингс - ,... -усну~: и:юирателыюе 'Запечатление, и:юирате11ьное искажение, и3tн1рател,1юе 

ус1юе11ие. Сублиминалыюе восприятие. llерцептивные искажения. 

Воснринимас:-..1ый риск. Особенности восприятия маркетинговых стимулов 

(тор1 оной марки/:шака обснуживания, фирменно~·о стиJ1я, 11ены yCJl)T, 
рекJ1амы, 11ерсо11а:1а и др.). 

Обучение потребителей услуг. Процесс обучения: це.1ь, задачи, 

ат ор1п'\1 (шаги обучения), :1-1епщы и средства обучения 1ютребите.1ей. J~на 

1ю:1хо;щ к обучению: бихевиористский (поведенческий) и копштивный. 

Классическое обуеловливание по Павлову: генерализация и дискриминация 

ст111\1уJ1а ( страте1·ии маркетинга). Операнпюе обусловливание но Скшшсру. 
1 !рсщссс 1юз1ш11ия: внимание, интерес, память, воображение. Виды в1ш:-..шния 
11 ш1мяти 11 их значение для :-..шркетинга. Кривая обучения. Эмоциональная 
ком1ю11е11та J 111 услуг. Виды эмоций. Когнитивные и эмо~rио~шльные 

решщии. Теория вовлсченности потребителей. Соотношение рационального 

11 'Jl\юцио1ш:rыюго поведения. Эмпирический :v~аркетинг. 
Оценка вариантов и ее а.1горитм. Потребительская оценка качества 

усл;п1. 1'v1одсль SERVQlJAL. Модели потребите:1ьского выбора услуг. 

О11ре;\сJ1е11ие вы1·0;\ы. Эффекты нривлекате;1ыюсти, ком11ро:v1нсса и 

:{сфищпа. 

Кру1, лиц, влияющих на принятие решения о покупке услуг. Типы 

1юку1юк ус;1у1·. С1юеобы решения 11отребитеJiьских за;щч: установки, инсайт, 

рассужленис. моделирование, метод проб и ошибок и др. Ресурсы 

i ю1реби1·с:ш услуг. Ситуационное влияние. Реакции поку11ки ус.1уг: 

С()Вср111е11ие 1юку11ки, отксв от 11оку11ки, отюш;tыванис нокупки. Совер111снис 

11оку11ки услуг. Потребительская .1огистика. 

Ответные реак1rии 1ютребления ус~1у1-. Нормы и ритуа;1ы 

110треб:1е1111я. Освобождение от товара. Теория копштишюго ;шссо11а11са JI. 
Фсстиш·сра и се значение для С1шркетинга услуг. Ожидания потребителей. 

Тш1ера11пюС'1ъ 1ютрсбителей в восприятии 11отребляе:vюй ус;1уги. 

Пщпверж1tс11ис, отрицательное подкрепление и по,1ожитслыюс 

сшровсржсние. Позитив: удовлетворенность. Негатив: неудовлетворенность. 

Око11чате:1ы1ая Оitенка товара. Послепокупочный диссонанс и его коррекция. 

Ко11форм11ыс реакции. Айсберг недовольных потребителей. Ана.1из 

у;1ов:1створснности и менеджмент жалоб в сфере ус:1уг. Потребитеш,ская 

;юя:1r,1юе1ъ и се формирование. Формирование навыков совершения 

11овтор1101·0 приобретения усс1уг и приверженности потребителей. 



ТЕ,\IЛ 6. ПОВЕДЕНИЕ КОРПОРАТИВНЫХ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ НА 
Pl~IIIKE УСЛУГ 

Типы Kll услуr·: ю:лоные нрс;щриятия, некоммерческие 

ор1·•11шзации, государственные органы. Цели и мотивация К! 1. Особенности 
рынков КЛ (концентрация и количество покупателей, их доля в закупках, 

в;шянис 11ср1шч1юго спроса и нестабильность вторичного, профессио11аJ1и·1м 

l!окунатслсй и др.). Мотивация КП. 

Факторы, формирующие поведение КП: факторы внешней н 

внутрс1111сй сре;tы, факторы меж;1ичностных отношений и личного поря;tка. 

Требования к качествам агентов по закупкам и продажа\.1. Использование 

мстоJrкк NCP в коммуникациях с КП. 
l lpol(ccc rrринятня решения о :шкунках. Виды решений о закупках. 

'}1 а11ы 11роцссса принятия решения о закупках: ожидание, процесс покупки, 
разрс111с11ис рюнопrасий, ситуа!(ионный анализ. Критерии выбора 110-
ставщика. Круг лиц, участвующих в принятии решений о закупках. 

Ориентация на нужды клиентов - способ завоевания ПП (клиентиш"). 

Особенности нокунательскоr·о 1юведения предприятий РБ. 

Синтетический подход (модели больших систем - многофакторные модели). 

TE:VJA 7. llPABOBOЙ АСПЕКТ ПОТРЕБИТЕЛЬСКОГО ПОВЕДЕНИЯ 
llA РЫНКЕ УСЛУI' 

Лвижсния потребителей: консыомеризм и его эволюция. Три волны 

конс1,ю:v1сри·1ма. Традиционные права потребите;1я и нродавца в ус"1овиях 

рынка. 1 'осударствешшя (административная) и общественная (гражданская) 
'Е\щ11л1 IIpaв потребителей. Основные формы, функции и организационные 

мсрш1р11ятия 1rо·1ребительских обществ. Мировой оrrыт в области 

а,<1ч1шистратишю-правовой и общественной защиты прав потребителей. 

1 ·осударственная и общественная защита прав потребителей н 

БеJJаруси. Законодате"1ьная база в области защиты прав потребителей. 

Ко~шстсптrrыс органы 1ю государственной защите прав нотребитеJrсй в РБ. 

'3ако11 Республики Беларусь «0 защите 11рюз потребителей». Права 

11отрсбитслсй Р!). Роль Белорусского общества защиты нрав rюгрсбитеней. 

Особс111юсти защиты прав потребителей услуг. 
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