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Ïðåäèñëîâèå íàó÷íîãî ðåäàêòîðà  

ðóññêîãî èçäàíèÿ 

 
 
Ãîâîðÿò, ÷òî ïîòðåáèòåëè èç-çà òîãî âûáèðàþò òå èëè èíûå òîâàðû, ÷òî 

òå ÿâëÿþòñÿ ìîùíûìè áðåíäàìè. Íî íå ïîòîìó âåòåð äóåò, ÷òî äåðåâüÿ 

êà÷àþòñÿ, à ïîòîìó äåðåâüÿ êà÷àþòñÿ, ÷òî âåòåð äóåò. 

Òî æå è ñ áðåíäàìè. Èìåííî ïîòîìó òîðãîâûå ìàðêè ñòàíîâÿòñÿ 

ñèëüíûìè è èçâåñòíûìè, ÷òî èì îòäàþò ïðåäïî÷òåíèÿ ïîòðåáèòåëè. À 

ïîñêîëüêó ó ïîòðåáèòåëåé åñòü ñâîáîäà âûáîðà, òî âûáèðàþò îíè èìåí-

íî òå òîâàðû è óñëóãè, êîòîðûå íà èõ ñóáúåêòèâíûé ïîòðåáèòåëüñêèé 

âçãëÿä áîëåå äðóãèõ îòâå÷àþò èõ èíòåðåñàì (òîæå ñóáúåêòèâíî èìè ïî-

íèìàåìûì). Îòñþäà èõ ïðèâåðæåííîñòü è ëîÿëüíîñòü. 

Íî åñëè èìè ñìàíèïóëèðîâàëè, à îíè îáìàí ðàñêðûëè (èëè åãî ïî-

ìîãëè ðàñêðûòü êîíêóðåíòû ïðîèçâîäèòåëÿ), óñîìíèëèñü â íåîáõîäè-

ìîñòè íàâÿçàííîãî òîâàðà, òî ëîÿëüíîñòü ïðîïàäàåò. 

Îòòîãî îäíè òîðãîâûå ìàðêè æèâóò íåäîëãî, à äðóãèå î÷åíü äîëãî è 

ýêîíîìè÷åñêè óñïåøíî. Ýêîíîìè÷åñêè óñïåøíàÿ è äîëãîâðåìåííî ðû-

íî÷íî óñòîé÷èâàÿ òîðãîâàÿ ìàðêà ñ ïîñòîÿííî âûñîêèì óðîâíåì ëîÿëü-

íîñòè ïîòðåáèòåëåé è íàçûâàåòñÿ áðåíäîì. 

Áðåíä ìîæåò ïîëó÷èòüñÿ ñëó÷àéíî â ñèëó ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé 

óäà÷è, íî, êàê ïðàâèëî, ýòî ðåçóëüòàò öåëåíàïðàâëåííîé äåÿòåëüíîñòè 

ïî òàêîìó ïîçèöèîíèðîâàíèþ òîðãîâîé ìàðêè íà ðûíêå, êîòîðîå îáåñ-

ïå÷èâàåò åé âûñîêèé óðîâåíü ëîÿëüíîñòè (òåì ñàìûì ýêîíîìè÷åñêóþ 

óñïåøíîñòü è äîëãîâðåìåííóþ ðûíî÷íóþ óñòîé÷èâîñòü). 

Êíèãà, êîòîðóþ âû äåðæèòå â ðóêàõ, î òîì, êàê ñîçäàâàòü ìîùíûå 

áðåíäû, íàïèñàëè Ëåñëè äå ×åðíàòîíè è Ìàëüêîëüì ÌàêÄîíàëüä, ïðî-

ôåññîðà è ïðàêòèêè. Èõ òðóä îðèåíòèðîâàí è íà ñòóäåíòîâ, è íà ìå-

íåäæåðîâ, ïðåæäå âñåãî — áðåíä-ìåíåäæåðîâ, íà âñåõ òåõ, êòî õî÷åò 

èìåòü îáîñíîâàííûå ìîäåëè ïðàãìàòè÷åñêîé íàïðàâëåííîñòè, ïîçâî-

ëÿþùèå èì ëó÷øå õàðàêòåðèçèðîâàòü ñâîè áðåíäû è ñîçäàâàòü ïîäõî-

äÿùèå äëÿ íèõ ñòðàòåãèè ðîñòà. Òåîðèè áðåíäèíãà çäåñü íå ïðîñòî 

îáîñíîâûâàþòñÿ, íî è ðàçáèðàþòñÿ ïðèìåíèòåëüíî ê ñàìûì ðàçíûì 

ñèòóàöèÿì. 

Àâòîðû îòòàëêèâàþòñÿ îò ãëàâíîãî — ìåíåäæìåíòà ïðîäóêòà, ïî èõ 

ïîäòâåðæäåííîìó ïðàêòèêîé ìíåíèþ, «èç íåïðàâèëüíîãî ïîíèìàíèÿ 

ïðèðîäû óïðàâëåíèÿ ïðîäóêòîì ïðîèñòåêàåò è íåïðàâèëüíîå ïîíèìà-

íèå ñóùíîñòè áðåíä-ìåíåäæìåíòà... Äî òåõ ïîð ïîêà êîìïàíèÿ íå 

ñôîðìóëèðóåò ñâîé ïðîäóêò â ïàðàìåòðàõ ïîòðåáèòåëüñêèõ èíòåðåñîâ, 

ïîäîáíûå ïå÷àëüíûå èñòîðèè áóäóò ïîâòîðÿòüñÿ, à ëþáàÿ íàäåæäà íà 
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XI 

óñïåøíûé áðåíäèíã îêàæåòñÿ òîëüêî íàäåæäîé è íå ïðåâðàòèòñÿ â ðå-

àëüíîå äåëî». 

Êíèãà «Áðåíäèíã. Êàê ñîçäàâàòü ìîùíûå áðåíäû» î òèïè÷íûõ çà-

áëóæäåíèÿõ â ðàáîòå ñ òîðãîâûìè ìàðêàìè, êîòîðûå òàê è íå ñòàëè 

áðåíäàìè, î çàáëóæäåíèÿõ â ðàáîòå ñ áðåíäàìè, êîòîðûå èç-çà ýòîãî 

ïåðåñòàëè áûòü áðåíäàìè, î çàáëóæäåíèÿõ ìåíåäæåðîâ, ïåðåïóòàâøèõ 

ðåáðåíäèíã ñ ðåñòàéëèíãîì âèçóàëüíîé êîìïîíåíòû òîðãîâîé ìàðêè 

(î÷åíü õîðîøî çíàêîìàÿ îòå÷åñòâåííàÿ ñèòóàöèÿ ïîñëåäíåãî ãîäà — 

äâóõ), íî ïðåæäå âñåãî — î çàêîíîìåðíîñòÿõ áðåíäèíãà êàê ðàçíîâèä-

íîñòè êîììóíèêàöèîííîãî ìåíåäæìåíòà. Ïåðåä âàìè íàñòîÿùèé ó÷åá-

íèê ïî áðåíä-ìåíåäæìåíòó êàê óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ïî îðãà-

íèçàöèè è îáåñïå÷åíèþ êîììóíèêàöèè êîìïàíèè íà ðûíêå è ïðèíÿ-

òèþ â õîäå íåå ðåøåíèÿ î òàêîì ïîçèöèîíèðîâàíèè òîðãîâîé ìàðêè, 

êîòîðîå îáåñïå÷èâàåò åé âûñîêèé óðîâåíü ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé 

(òåì ñàìûì, îáåñïå÷èâàÿ è ýêîíîìè÷åñêóþ óñïåøíîñòü, è äîëãîâðå-

ìåííóþ ðûíî÷íóþ óñòîé÷èâîñòü). 

 

 

Á.Ë.Åð¸ìèí 

Ïðåçèäåíò Ðîññèéñêîãî îòäåëåíèÿ  

Ìåæäóíàðîäíîé ðåêëàìíîé àññîöèàöèè (IAA),  

Ãëàâíûé ðåäàêòîð æóðíàëà «Ñîâåòíèê»,  

Óïðàâëÿþùèé ïàðòíåð «Pick Up Brand Solutions» 
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Îá àâòîðàõ 

 

Ëåñëè äe ×åðíàòîíè (Lesly de Chernatony) 

— ïðîôåññîð ïî áðåíä-ìàðêåòèíãó è äè-

ðåêòîð öåíòðà èññëåäîâàíèé â îáëàñòè 

áðåíä-ìàðêåòèíãà â áèçíåñ-øêîëå ïðè 

University of Birmingham. Ïîëó÷èâ ïåðâóþ 

íàó÷íóþ ñòåïåíü ïî ôèçèêå è äîêòîðà ïî 

áðåíä-ìàðêåòèíãó, Ëåñëè óñïåøíî ïðîäâè-

ãàëñÿ ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå â ìàðêåòèí-

ãîâûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ ðÿäà îðãàíèçàöèé 

êàòåãîðèè «ãîëóáûå ôèøêè», à çàòåì åãî 

ïðèâëåêëà ðàáîòà â óíèâåðñèòåòñêîé ñðåäå. 

Êàê ïðèãëàøåííûé ïðîôåññîð îí ïðåïî-

äàâàë â Madrid Business School, à â íàñòîÿùåå âðåìÿ ×åðíàòîíè — 

ïðèãëàøåííûé ïðîôåññîð â Thammasat University â Áàíãêîêå è 

University of Lugano â Øâåéöàðèè. 

Ïîëó÷èâ íåñêîëüêî êðóïíûõ ãðàíòîâ íà ïðîâåäåíèå èññëåäîâà-

íèé, îí ñìîã èçó÷èòü íåêîòîðûå èç ôàêòîðîâ, îïðåäåëÿþùèõ óñïåõ 

áðåíäà. Åãî ìíîãî÷èñëåííûå ñòàòüè îïóáëèêîâàíû â ðàçëè÷íûõ åâ-

ðîïåéñêèõ è àìåðèêàíñêèõ æóðíàëàõ. Îí ÷àñòî âûñòóïàåò íà ìåæ-

äóíàðîäíûõ êîíôåðåíöèÿõ. Åãî ñòàòüè è âûñòóïëåíèÿ ïîëó÷èëè 

ïðåñòèæíûå íàãðàäû çà ëó÷øèå ðàáîòû, ïðåäñòàâëåííûå â æóðíàëàõ 

è íà êîíôåðåíöèÿõ. Ñðåäè äðóãèõ åãî êíèã î áðåíäàõ øèðîêî èç-

âåñòíû «Îò âèäåíèÿ áðåíäà ê îöåíèâàíèþ áðåíäà» (From Band 

Vision to Brand Evaluation) è «Áðåíä-ìåíåäæìåíò» (Brand 

Management).  

Ëåñëè — ÷ëåí Èíñòèòóòà ìàðêåòèíãà (Chartered Institute of 

Marketing) è Îáùåñòâà èññëåäîâàòåëåé ðûíêà (Market Research 

Society). Îí áðåíä-êîíñóëüòàíò ðÿäà ìåæäóíàðîäíûõ îðãàíèçàöèé. 

Øèðîêî èçâåñòíû åãî ñåìèíàðû ïî áðåíä-ìåíåäæìåíòó, êîòîðûå 

îí ïðîâîäèò íå òîëüêî â Åâðîïå è ÑØÀ, íî è ñòðàíàõ Àçèè è 

Äàëüíåãî Âîñòîêà. 
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XIII 

Ìàëüêîëüì ÌàêÄîíàëüä (Malcolm 

McDonald) — ïðîôåññîð ìàðêåòèíãà è 

çàìåñòèòåëü äèðåêòîðà Cranfield School of 

Management, ãäå îí îòâå÷àåò çà íàïðàâ-

ëåíèå ýëåêòðîííîãî áèçíåñà. ÌàêÄî-

íàëüä âûïóñêíèê ôàêóëüòåòà àíãëèéñêîãî 

ÿçûêà è ëèòåðàòóðû Oxford University, 

öåíòðà Business Studies from Bradford 

University Management Centre. Îí èìååò 

áîëüøîé îïûò ðàáîòû â ïðîìûøëåííî-

ñòè — íåñêîëüêî ëåò áûë äèðåêòîðîì ïî 

ìàðêåòèíãó â Canada Dry. 

Ìàëüêîëüì ÌàêÄîíàëüä — ïðåäñåäàòåëü ñîâåòà äèðåêòîðîâ 

øåñòè êîìïàíèé, ó÷àñòâóåò â äåÿòåëüíîñòè ñîâåòîâ äèðåêòîðîâ 

êðóïíåéøèõ ìåæäóíàðîäíûõ ìíîãîíàöèîíàëüíûõ êîìïàíèé, òàêèõ, 

êàê IBM, Xerox, BP è èì ïîäîáíûõ, äåéñòâóþùèõ â áîëüøèíñòâå 

ñòðàí ìèðà, â òîì ÷èñëå â ßïîíèè, ÑØÀ, Åâðîïå, Þæíîé Àìåðè-

êè, ñòðàíàõ ÀÑÅÀÍ (Àññîöèàöèÿ ãîñóäàðñòâ Þãî-Âîñòî÷íîé Àçèè) 

è Àâñòðàëèè. 

ÌàêÄîíàëüä — àâòîð 37 êíèã, â òîì ÷èñëå áåñòñåëëåðà «Ìàðêå-

òèíãîâûå ïëàíû; êàê èõ ãîòîâèòü; êàê èõ ïðèìåíÿòü (Marketing 

Plans; how to prepare them; how to use them), à òàêæå ìíîæåñòâà ñòàòåé. 

Ñôåðà íàó÷íûõ èíòåðåñîâ â íàñòîÿùåå âðåìÿ — èíôîðìàöèîííûå 

òåõíîëîãèè â ñîâðåìåííûõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîöåññàõ. 
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Ïðåäèñëîâèå 
 

Ýòà êíèãà áûëà çàäóìàíà êàê ïðîäîëæåíèå èññëåäîâàíèé, êîòîðûìè 
îäèí èç àâòîðîâ (äe ×åðíàòîíè) íà÷àë çàíèìàòüñÿ â 1983 ã. è ïðîäîëæàåò 
ïðîâîäèòü èõ â íàñòîÿùåå âðåìÿ. Òâåðäî âåðÿ â ñòðàòåãè÷åñêóþ âàæíîñòü 
áðåíäîâ, ìû íà÷àëè ðàáîòàòü ñîâìåñòíî â íà÷àëå 1990-õ. Â 1992 ã. íà ñâåò 
ïîÿâèëîñü ïåðâîå èçäàíèå ýòîé êíèãè, â êîòîðîé áûëà âñåñòîðîííå ïîêà-
çàíà âàæíîñòü óïðàâëåíèÿ áðåíäàìè. Êíèãà îêàçàëàñü ïîëåçíîé äëÿ ìíî-
ãèõ ìåíåäæåðîâ è ñòóäåíòîâ áèçíåñ-øêîë. Íàøè ïðîäîëæàþùèåñÿ èñ-
ñëåäîâàíèÿ, ó÷àñòèå â êîíñàëòèíãîâûõ ïðîåêòàõ è ñåìèíàðàõ ñ ðóêîâîäè-
òåëÿìè êîìïàíèé, ïðîâîäèìûõ íà ðàçíûõ êîíòèíåíòàõ, ïîçâîëÿþò íàì 
ïîñòîÿííî íàêàïëèâàòü ìàòåðèàë ïî ýòîé òåìå. Âäîõíîâëåííûå äîáðûìè 
êîììåíòàðèÿìè è ïîæåëàíèÿìè ÷èòàòåëåé, ìû ïåðåñìîòðåëè ñîäåðæàíèå, 
è êàê ðåçóëüòàò â 1998 ã. ïîÿâèëîñü âòîðîå èçäàíèå ýòîé êíèãè. 

Îäíàêî ïðèøëî âðåìÿ, è áðåíäû ñòîëêíóëèñü ñ íåîáõîäèìîñòüþ ðå-
øåíèÿ áîëåå ìàñøòàáíûõ çàäà÷. Ïåðñïåêòèâíî ìûñëÿùèå ìåíåäæåðû, 
îñóùåñòâëÿþùèå íàâèãàöèþ ïî ýòèì öåííûì íåìàòåðèàëüíûì àêòèâàì, 
äà åùå âî âñå áîëåå øòîðìîâûõ óñëîâèÿõ, ïðàâèëüíî ñ÷èòàþò, ÷òî óñèëå-
íèå êëþ÷åâûõ öåííîñòåé èõ áðåíäîâ è áîëåå òî÷íîå ñîãëàñîâàíèå ñ çà-
ïðîñàìè ïîòðåáèòåëåé ïîçâîëèò èì îñòàâàòüñÿ âîñòðåáîâàííûìè, äèíà-
ìè÷íî äåéñòâóþùèìè ëèöàìè è îðãàíèçàöèÿìè, çàèíòåðåñîâàííûìè â èõ 
óñëóãàõ, ÷òî â êîíå÷íîì ñ÷åòå ïîëîæèòåëüíî ñêàæåòñÿ è íà óïðî÷åíèè 
áðåíäîâ, ñ êîòîðûìè îíè ðàáîòàþò. Âïðî÷åì, ÷òîáû äîáèòüñÿ â ýòîé îá-
ëàñòè óñïåõà, ïîòðåáîâàëîñü, ÷òîáû ìíîãèå îðãàíèçàöèè íà÷àëè ñìåëî 
ýêñïåðèìåíòèðîâàòü ñ íîâûìè êîíöåïöèÿìè. Èäåè íîâîé ìîäåëè, ïðî-
øåäøèå èñïûòàíèå âðåìåíåì, ïðèâîäÿò ê áîëåå òâîð÷åñêîìó ïîäõîäó â 
ðàçâèòèè áðåíäîâ. Ïîÿâëåíèå è øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïåðñîíàëüíûõ 
êîìïüþòåðîâ ïîçâîëèëî âîñïîëüçîâàòüñÿ âîçìîæíîñòÿìè Èíòåðíåòà, 
õîòÿ çäåñü ïîÿâèëèñü âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ áóäóùèì áðåíäîâ. 

Íàøå èññëåäîâàíèå è òåñíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ìåíåäæåðàìè ïî-
ìîãëè íàì ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â âîçíèêàþùèõ êîíöåïöèÿõ. Íàêàïëèâàÿ 
âñå áîëüøèé îïûò â îòíîøåíèè âñå áîëåå ýôôåêòèâíûõ ïðèåìîâ ðàáîòû 
ñ áðåíäàìè, ìû ðåøèëè, ÷òî òåêñò ýòîé êíèãè öåëåñîîáðàçíî ïåðåðàáî-
òàòü åùå ðàç. Êàê ìîãóò ñâèäåòåëüñòâîâàòü íàøè òåðïåëèâûå ñåìüè, âðÿä 
ëè ýòîé ñåðüåçíîé çàäà÷åé ìîæíî çàíÿòüñÿ, åñëè ñíà÷àëà íå ïðîàíàëèçè-
ðîâàòü, ñêîëüêî âðåìåíè ïîòðåáóåò åå ðåøåíèå. Íî ïîä âîçäåéñòâèåì 
ïîëîæèòåëüíîé îáðàòíîé ñâÿçè îò íàøèõ ÷èòàòåëåé, âîñïîëüçîâàâøèõñÿ 
íàøèìè èäåÿìè, èçëîæåííûìè â ïðåäûäóùèõ èçäàíèÿõ, è ïîíèìàÿ, ÷òî 
êíèãà ñòàëà ñòàíäàðòíûì ó÷åáíèêîì, êîòîðûì ïîëüçóþòñÿ âî ìíîãèõ èí-
ñòèòóòàõ ïî âñåìó ìèðó, ìû ïðèñòóïèëè ê ðàáîòå íàä íîâûì åå èçäàíèåì. 

Îäíèì èç ïåðâûõ âîïðîñîâ, ñ êîòîðûì ìû ñòîëêíóëèñü, áûëî ïðè-
íÿòèå ðåøåíèÿ, îñòàåòñÿ ëè ïðåæíÿÿ ñòðóêòóðà òåêñòà ïîäõîäÿùåé äëÿ 
èçìåíèâøèõñÿ óñëîâèé? Ìû ïðèøëè ê âûâîäó, ÷òî òà ñòðóêòóðà ìîæåò 
áûòü ñîõðàíåíà, òàê êàê îíà ïîçâîëÿåò ëîãè÷åñêè ïåðåõîäèòü îò îñíîâ 
áðåíä-ìåíåäæìåíòà, êîòîðûå ìîæíî ïðèìåíÿòü ê ðàçëè÷íûì ñåêòîðàì 
áèçíåñà, îðãàíèçàöèè èç êîòîðûõ ìîãóò îäåðæèâàòü ïîáåäû íàä êîíêó-
ðåíòàìè íà ïîëÿõ áðåíäèíãîâûõ ñðàæåíèé, ê áîëåå ñëîæíûì âîïðîñàì. 

Öåëü ýòîé êíèãè — ïðîàíàëèçèðîâàòü êîíöåïöèþ áðåíäîâ è ïîìî÷ü 
ñïëàíèðîâàòü èõ ðîñò. ×òîáû ðåøèòü ýòó çàäà÷ó, ìû ïåðåðàáîòàëè êàæäóþ 
ãëàâó è âêëþ÷èëè â íåå íîâûé ìàòåðèàë. Âñå ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû áûëè 
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ïåðåñìîòðåíû çàíîâî. Ìû òàêæå âêëþ÷èëè â ýòî èçäàíèå íîâóþ ãëàâó, ãäå 
ðàññìàòðèâàþòñÿ ïðîáëåìû, ñ êîòîðûìè áðåíäû ñòàëêèâàþòñÿ â Èíòåðíå-
òå. Êàæäàÿ ãëàâà òàêæå âûèãðàëà â ðåçóëüòàòå âêëþ÷åíèÿ â íåå ìàòåðèàëîâ 
íîâûõ èññëåäîâàíèé è áîëåå øèðîêîãî ñïèñêà ðåêîìåíäóåìîé ëèòåðàòóðû. 

×àñòîå âçàèìîäåéñòâèå ñ ìåíåäæåðàìè â õîäå ñåìèíàðîâ ïîçâîëèëî 
íàì ñäåëàòü âûâîä, ÷òî îíè õîòÿò èìåòü îáîñíîâàííûå ìîäåëè ïðàãìàòè÷å-
ñêîé íàïðàâëåííîñòè, ïîçâîëÿþùèå èì ëó÷øå õàðàêòåðèçèðîâàòü ñâîè 
áðåíäû è ñîçäàâàòü ïîäõîäÿùèå äëÿ íèõ ñòðàòåãèè ðîñòà. Èñïîëüçîâàíèå 
ýòîãî òåêñòà â ïðîãðàììàõ ïî êóðñàì ÌÂÀ, MSc è âûñøåé øêîëû ïîêàçà-
ëî, ÷òî ñòóäåíòàì íóæåí ïðî÷íûé ôóíäàìåíò äëÿ ïîíèìàíèÿ ñóùíîñòè 
óïðàâëåíèÿ áðåíäàìè, áåç ÷åãî îíè íå ñìîãóò äî êîíöà ðàçîáðàòüñÿ â èäåÿõ 
è êîíöåïöèÿõ èìåþùèõñÿ è ïðåäëàãàåìûõ íîâûõ ìàñøòàáíûõ ìîäåëåé. 
Ýòà êíèãà òàêæå ïîçâîëÿåò ñîñòûêîâàòü äðóã ñ äðóãîì òðåáîâàíèÿ, ïðåäú-
ÿâëÿåìûå è ìåíåäæåðàìè, è ñòóäåíòàìè. Òåîðèè ìîùíîãî áðåíäèíãà çäåñü 
íå ïðîñòî îáîñíîâûâàþòñÿ, à ðàçáèðàþòñÿ ïðèìåíèòåëüíî ê ñàìûì ðàç-
íûì ñèòóàöèÿì. Äðóãèìè ñëîâàìè, ìû, ñ îäíîé ñòîðîíû, áîëüøîå âíèìà-
íèå óäåëèëè òåîðåòè÷åñêîìó îáîñíîâàíèþ âñåõ ìîäåëåé è òåîðèé, à ñ äðó-
ãîé, â òî æå âðåìÿ ïîêàçàëè, êàê ìåíåäæåðû ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ èõ 
ïðåèìóùåñòâàìè íà ïðàêòèêå. Áîëåå òîãî, ìû òàêæå ñòàðàëèñü, ÷òîáû ðàç-
áèðàåìûå â ýòîé êíèãå èäåè ìîæíî áûëî èñïîëüçîâàòü íà âñåõ òèïàõ ðûí-
êîâ (ïîòðåáèòåëüñêîì, äåëîâîì, ïðîìûøëåííîì è ñåêòîðå óñëóã). 

Ýòîò ðàñøèðåííûé òåêñò ñòðóêòóðèðîâàí â âèäå òðåõ ðàçäåëîâ, ÷òî 
ïîçâîëÿåò ñòóäåíòàì è ìåíåäæåðàì ëîãè÷åñêè ðàçîáðàòüñÿ â ïðèðîäå 
áðåíäîâ è ïîíÿòü, êàê õîðîøî ïðîäóìàííîå ïëàíèðîâàíèå ïîìîæåò èì 
íàðàùèâàòü è ïîäïèòûâàòü ýòîò öåííûé àêòèâ. Êðàòêî ïåðå÷èñëèì îñ-
íîâíûå ñîñòàâëÿþùèå ýòîé êíèãè. 

Ðàçäåë I  

Îñíîâû áðåíä-ìåíåäæìåíòà 
 

Â ïåðâûõ äâóõ ãëàâàõ ïîêàçàíû êëþ÷åâûå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäîâ è 
ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà èõ ðîñò. 

Â ãëàâå 1 ðàçáèðàåòñÿ îáùàÿ ñèòóàöèÿ, ïîçâîëÿþùàÿ ïîíÿòü, ïî÷å-
ìó âàæíî ñîçäàâàòü è ñîõðàíÿòü ìîùíûå áðåíäû. 

Â ãëàâå 2 îáúÿñíÿåòñÿ ïðèðîäà áðåíäîâ, ðàññìàòðèâàåòñÿ èõ ýâîëþ-
öèÿ, èäåíòèôèöèðóþòñÿ ðàçëè÷íûå òèïû áðåíäîâ è óêàçûâàþòñÿ ñèëû, 
âëèÿþùèå íà áðåíäû. 
 

Ðàçäåë II  

Áðåíä-ìåíåäæìåíò â ðàçëè÷íûõ ñåêòîðàõ 
 

Â ñëåäóþùèõ øåñòè ãëàâàõ èññëåäóþòñÿ õàðàêòåðèñòèêè ýôôåêòèâíîãî 
áðåíä-ìåíåäæìåíòà áðåíäàìè â ðàçëè÷íûõ ñåêòîðàõ. 

Â ãëàâå 3 ðàçáèðàåòñÿ êëþ÷åâîé âîïðîñ, êàê ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò 
áðåíäû è êàê ìåíåäæåðû ìîãóò âëèÿòü íà âûáîð áðåíäîâ. 

Â ãëàâå 4 îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ïñèõîëîãè÷åñêèì è ñîöè-
àëüíûì àñïåêòàì ïîòðåáèòåëüñêèõ áðåíäîâ, èññëåäóåòñÿ èõ ñèìâîëüíàÿ 
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ïðèðîäà, èçó÷àåòñÿ âàæíîñòü öåííîñòåé, èõ äåìîíñòðàöèÿ ÷åðåç èíäè-
âèäóàëüíîñòü áðåíäà è èõ ðåàëèçàöèÿ â õîäå âçàèìîîòíîøåíèé. 

Â ãëàâå 5 ðàçáèðàþòñÿ áðåíäû êàòåãîðèè Â2Â (áèçíåñ äëÿ áèçíåñà) 
ïîêàçûâàåòñÿ, êàê ïðîèñõîäèò èõ ïîêóïêà, äåìîíñòðèðóåòñÿ âàæíîñòü èõ 
öåííîñòåé è àíàëèçèðóåòñÿ ðîëü áðåíäîâ êàê ñòðîèòåëåé âçàèìîîòíîøå-
íèé è èõ çíà÷èìîñòü ñ òî÷êè çðåíèÿ ýìîöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê. 

Â ãëàâå 6 îáñóæäàþòñÿ âàæíîñòü áðåíäîâ óñëóã è èõ õàðàêòåðèñòè-
êè, ðàçáèðàþòñÿ âîïðîñû, êðèòè÷íûå äëÿ èõ ñîçäàíèÿ. 

Ãëàâà 7 ïîñâÿùåíà ìîùè ðèòåéëåðîâ è èõ ñîáñòâåííûì áðåíäàì, ïîÿ-
âèâøèìñÿ â ýïîõó óïðàâëåíèÿ òîâàðíûìè êàòåãîðèÿìè è ýôôåêòèâíîãî ðåà-
ãèðîâàíèÿ íà çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Çäåñü òàêæå ðàçáèðàþòñÿ ñòðàòåãèè ðîñòà 
êàê äëÿ áðåíäîâ ïîñòàâùèêîâ, ðèòåéëåðîâ, òàê è áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé. 

Â ãëàâå 8 ïîêàçàíû òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ áðåíäû â 
Èíòåðíåòå, è íåêîòîðûå âîïðîñû, ïîÿâëÿþùèåñÿ â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà 
áðåíäû ïûòàþòñÿ âîñïîëüçîâàòüñÿ Èíòåðíåòîì. 

Ðàçäåë III  

Êàê ïîáåäèòü íà ïîëÿõ ñðàæåíèÿ,  

ãäå ñîïåðíè÷àþò áðåíäû 
 

Â îñòàâøèõñÿ ÷åòûðåõ ãëàâàõ ðàçáèðàþòñÿ ïðèåìû, ïîçâîëÿþùèå ó÷à-
ñòíèêàì ïîáåäèòü â áðåíäèíãîâûõ ñðàæåíèÿõ è îöåíèòü ñòåïåíü óñ-
ïåøíîñòè ñâîèõ áðåíäîâ. 

Â ãëàâå 9 ïîêàçàíà ñòðàòåãè÷åñêàÿ ïåðñïåêòèâà ïîçèöèîíèðîâàíèÿ 
áðåíäà è èäåíòèôèöèðóþòñÿ èñòî÷íèêè óñòîé÷èâîãî êîíêóðåíòíîãî 
ïðåèìóùåñòâà, ïîçâîëÿþùèå äîáèòüñÿ ïîáåäû íàä êîíêóðåíòàìè áëà-
ãîäàðÿ ñîçäàíèþ, ïðèîáðåòåíèþ èëè ðàñøèðåíèþ áðåíäîâ. 

Â ãëàâå 10 îáúÿñíÿåòñÿ âàæíàÿ ðîëü äîáàâëåííûõ öåííîñòåé è ïðåä-
ëàãàþòñÿ ñïîñîáû èäåíòèôèêàöèè ýòèõ öåííîñòåé è îáåñïå÷åíèÿ èõ ñî-
îòâåòñòâèÿ ïîòðåáèòåëüñêèì çàïðîñàì â èçìåíÿþùåéñÿ âíåøíåé ñðåäå. 

Â ãëàâå 11 ðàçáèðàþòñÿ âîïðîñû ïëàíèðîâàíèÿ, ãàðàíòèðóþùèå 
ñòàáèëüíîñòü öåííîñòåé áðåíäîâ âî âðåìåíè, ÷åãî ìîæíî äîáèòüñÿ, 
åñëè ïîäîéòè ê áðåíäàì êàê ê öåëîñòíûì îáðàçîâàíèÿì. 

Â ãëàâå 12 îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëåíî êîíöåïöèè êàïèòàëà áðåíäà, 
ïîêàçàíû ñïîñîáû îöåíèâàíèÿ òîãî, â êàêîé ìåðå îðãàíèçàöèè óäàëîñü 
ñîçäàòü ìîùíûé áðåíä. 

×òîáû ïîìî÷ü ÷èòàòåëÿì ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â ñîäåðæàíèè ýòîé 
êíèãè, è ïðèìåíèòü íà ïðàêòèêå èçó÷åííûå ìîäåëè, ìû ðàçðàáîòàëè 
ñåðèè âîïðîñîâ, ïîìåùàåìûå â êîíöå êàæäîé ãëàâû.  

Ýòà êíèãà âî ìíîãîì âûèãðàëà áëàãîäàðÿ îáñóæäåíèÿì ñ íàøèìè 
ìíîãî÷èñëåííûìè êîëëåãàìè. Ìû òàêæå õîòåëè áû ïîáëàãîäàðèòü çà 
ïîìîùü èçäàòåëüñòâî â ëèöå Ñüþçàí Äðóðè (Susan Drury) è Êàðåí Äàô-
ôè (Karen Duffy).  

È íàêîíåö, Ëåñëè äe ×åðíàòîíè îñîáåííî õîòåë áû ïîáëàãîäàðèòü 
ñâîþ ñåìüþ çà èõ òåðïåíèå è âðåìÿ, êîòîðîå îíè ùåäðî åìó äàðèëè. Âî 
ìíîãîì òîëüêî áëàãîäàðÿ ïîíèìàþùåé æåíå è äâóì äèíàìè÷íûì ìîëî-
äûì îñîáàì â åãî äîìå áûëà ñîçäàíà àòìîñôåðà, áëàãîïðèÿòíàÿ äëÿ ðà-
áîòû íàä ýòîé êíèãîé. 

Ïðîôåññîð Ëåñëè äå ×åðíàòîíè 
Ïðîôåññîð Ìàëüêîëüì ÌàêÄîíàëüä 
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Ãëàâà 1 

Ïî÷åìó òàê âàæíî  

ñîçäàâàòü ìîùíûå áðåíäû 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Ïðåäñòàâëåíû îñíîâíûå òåìû, êîòîðûå áîëåå ïîäðîáíî áóäóò ðàñ-
ñìîòðåíû â îñòàëüíûõ ãëàâàõ ýòîé êíèãè. Â îáîáùåííîì âèäå ïîêà-
çàíû ñàìûå ïîñëåäíèå èäåè è ëó÷øèå ïðàêòè÷åñêèå ïðèåìû èç îá-
ëàñòè ìàðêåòèíãà è ïî-íîâîìó àíàëèçèðóåòñÿ ñóùíîñòü íåêîòîðûõ 
àêòèâîâ îðãàíèçàöèè, òàêèõ, êàê ðûíî÷íàÿ äîëÿ è âçàèìîîòíîøå-
íèÿ ñ ïîñòàâùèêàìè è ïîòðåáèòåëÿìè, â ñîâîêóïíîñòè ïðåäñòàâ-
ëÿåìûõ â âèäå áðåíäîâ. Êðîìå òîãî, ïîäâåðãàþòñÿ ñîìíåíèþ òðà-
äèöèîííûå òåîðèè è ïðàêòè÷åñêèå ïðèåìû ó÷åòà àêòèâîâ è ïðåäëà-
ãàþòñÿ àëüòåðíàòèâíûå âàðèàíòû, öåëü êîòîðûõ — ïîêàçàòü, êàê 
ñîçäàþòñÿ ìîùíûå áðåíäû.  

Èçáàâèìñÿ îò îøèáî÷íûõ ïðåäñòàâëåíèé  

îá óïðàâëåíèè ïðîäóêòîì (òîâàðîì) 

Íåñìîòðÿ íà íåñêîëüêî íàïûùåííîå íàçâàíèå ýòîé êíèãè, ýòî 

î÷åíü ñåðüåçíàÿ è ãëóáîêàÿ ïîïûòêà äâóõ ïðîôåññèîíàëüíûõ ïåäà-

ãîãîâ, èññëåäîâàòåëåé è ïðàêòèêîâ îáðàòèòü ñàìîå ïðèñòàëüíîå 

âíèìàíèå ÷èòàòåëÿ íà òîò àñïåêò ìàðêåòèíãà, êîòîðûé ÷àñòî ïîíè-

ìàåòñÿ íåïðàâèëüíî è ïîýòîìó èãíîðèðóåòñÿ, — áðåíäèíã (branding). 

Äàâàéòå ïîïûòàåìñÿ èçáàâèòüñÿ îò îøèáî÷íûõ ïðåäñòàâëåíèé î 

áðåíäèíãå è çàäàäèì ñåáå ïåðâûé âîïðîñ: «×òî òàêîå òîâàð?» èëè 

«×òî òàêîå óñëóãà?» Öåíòðàëüíàÿ ðîëü, êîòîðóþ ïðîäóêò* èãðàåò â 

óïðàâëåíèè áèçíåñîì, äåëàåò åãî íàñòîëüêî âàæíûì îáúåêòîì èçó-

÷åíèÿ, ÷òî îøèáêè óïðàâëåíèÿ â ýòîé îáëàñòè âðÿä ëè êîìïåíñè-

ðóþòñÿ õîðîøèì ìåíåäæìåíòîì â äðóãèõ ñôåðàõ. Èç íåïðàâèëüíîãî 

ïîíèìàíèÿ ïðèðîäû óïðàâëåíèÿ ïðîäóêòîì ïðîèñòåêàåò è íåïðàâèëü-

íîå ïîíèìàíèå ñóùíîñòè óïðàâëåíèÿ áðåíä-ìåíåäæìåíòà. 

                                            

* Â ìàðêåòèíãå äëÿ îáîáùåííîãî íàçâàíèÿ òîâàðîâ è óñëóã ïðèìåíÿåòñÿ òåðìèí 

«ïðîäóêò» (Ïðèì. ïåðåâ.) 
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×òî òàêîå ïðîäóêò? 

Âðÿä ëè íåîáõîäèìî îáúÿñíÿòü, ÷òî òîâàð èëè óñëóãà — ýòî ñðåäñòâî 
ðåøåíèÿ ïðîáëåìû (problem solver), åñëè ïîíèìàòü òàêîå òîëêîâàíèå 
â òîì ñìûñëå, ÷òî ó ïîòðåáèòåëÿ åñòü ïðîáëåìû, êîòîðûå íàäî ðå-
øèòü, à òàêæå ÷òî ñóùåñòâóþò ñïîñîáû è ñðåäñòâà, ïîëüçóÿñü êîòî-
ðûìè, îðãàíèçàöèÿ äîáèâàåòñÿ ñâîèõ öåëåé. À ïîñêîëüêó â ýòîì 
ïðîöåññå îñóùåñòâëÿåòñÿ ïåðåõîä òîâàðà èëè óñëóãè èç ðóê îäíîãî 
ó÷àñòíèêà ýòîãî ïðîöåññà â ðóêè äðóãîãî åãî ó÷àñòíèêà, ýòà òåìà, 
íåñîìíåííî, î÷åíü âàæíà. 

Êëþ÷ ê òîìó, ÷òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïðîäóêò, ìîæíî íàéòè, 
åñëè ïðîàíàëèçèðîâàòü, ÷òî ïîòðåáèòåëè ñ òîé èëè èíîé âåðîÿòíî-
ñòüþ êóïÿò. Òåîäîð Ëåâèòò (Theodore Levitt, 1960) â î÷åíü èíôîðìà-
òèâíûõ è, âîçìîæíî, ñàìûõ èçâåñòíûõ ñòàòüÿõ î ñóùíîñòè ìàðêå-
òèíãà ãîâîðèë, ÷òî íà ñàìîì äåëå ïîòðåáèòåëè õîòÿò ïîêóïàòü íå 
ñâåðëà íà 1/4 äþéìà, à äûðêè äèàìåòðîì 1/4 äþéìà, êîòîðûå èì 
íóæíû. Äðóãèìè ñëîâàìè, ñâåðëî ñàìî ïî ñåáå — ýòî òîëüêî ñðåä-
ñòâî äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëè. Èç ýòîãî ïðîèçâîäèòåëü ñâåðë ìîæåò 
èçâëå÷ü ïîëåçíûé äëÿ ñåáÿ óðîê: åñëè äî ýòîãî îí ñ÷èòàë, ÷òî åãî 
áèçíåñ — ïðîèçâîäñòâî ñâåðë, à íå ïðåäîñòàâëåíèå ïîêóïàòåëÿì 
ñðåäñòâ äëÿ ïîëó÷åíèÿ äûðîê â ìàòåðèàëàõ, îí íà âåðíîì ïóòè, 
÷òîáû ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ âûéòè èç ñâîåãî áèçíåñà, ÷òî íåèçáåæ-
íî ïðîèçîéäåò, êîãäà áóäóò ïðåäëîæåíû íîâûå ñïîñîáû ïîëó÷åíèÿ 
äûðîê, äîïóñòèì, ïðè ïîìîùè ìèíèàòþðíîãî, ëàçåðà. 

 

 
 
Âàæíûì ìîìåíòîì â ýòîì î÷åíü óïðîùåííîì ïðèìåðå ÿâëÿåòñÿ 

òîò ôàêò, ÷òî êîìïàíèÿ, êîòîðàÿ íå ìîæåò èëè íå õî÷åò äóìàòü î 
ñâîåì áèçíåñå ñ òî÷êè çðåíèÿ âûãîä ïîòðåáèòåëÿ, à ðàññìàòðèâàåò 
åãî ëèøü â ïåðñïåêòèâå ñâîèõ ôèçè÷åñêèõ ïðîäóêòîâ, ãðîçèò îïàñ-
íîñòü ïîòåðÿòü ñâîþ êîíêóðåíòíóþ ïîçèöèþ íà ðûíêå. 

Òåïåðü ìû, ìîæåò áûòü, íà÷èíàåì âñå áîëüøå ïîíèìàòü, ÷òî êî-
ãäà ïîòðåáèòåëè ïîêóïàþò ïðîäóêò (äàæå åñëè ýòî çàêàç÷èêè, ïðè-
îáðåòàþùèå îáîðóäîâàíèå äëÿ ñâîåé ïðîìûøëåííîé êîìïàíèè), 
îíè âñå ðàâíî ïîêóïàþò êîíêðåòíûé íàáîð âûãîä, êîòîðûé îíè 
âîñïðèíèìàþò êàê ñðåäñòâî, óäîâëåòâîðÿþùåå èõ êîíêðåòíûå ïî-
òðåáíîñòè è æåëàíèÿ. 
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Èëëþñòðàöèÿ 1.1  
Êîìïàíèÿ Birds Eye ïîíèìàåò, íàñêîëüêî âàæíî, ÷òîáû åå ïðîäóêòû áûëè 
ïðèâëåêàòåëüíû äëÿ ïîòðåáèòåëåé  

 

Ìîæíî ïðèâåñòè è áîëåå ñåðüåçíûå ïðèìåðû èç ðåàëüíîãî áèç-

íåñà, ïîêàçûâàþùèå, ê êàêèì êàòàñòðîôè÷åñêèì ïîñëåäñòâèÿì 

ïðèâîäèò íåäîïîíèìàíèå ñóùíîñòè áèçíåñà: êîìïàíèÿ Gestetner, 

ðóêîâîäñòâî êîòîðîé èñêðåííå ïîëàãàëî, ÷òî îíè çàíèìàþòñÿ êîïè-

ðîâàëüíûì áèçíåñîì; IBM, ñ÷èòàâøàÿ, ÷òî èõ áèçíåñ — ïðîèçâîä-

ñòâî óíèâåðñàëüíûõ âû÷èñëèòåëüíûõ ìàøèí; èçäàòåëè Encyclopedia 

Britannica, áèçíåñ êîòîðûõ ñåðüåçíî ïîñòðàäàë ïîñëå ïîÿâëåíèÿ íî-

âûõ èíôîðìàöèîííûõ êàíàëîâ, è ìíîãèå äðóãèå. Äî òåõ ïîð ïîêà 

êîìïàíèÿ íå ñôîðìóëèðóåò ñâîé ïðîäóêò â ïàðàìåòðàõ èíòåðåñà 

ïîòðåáèòåëåé, ïîäîáíûå ïå÷àëüíûå èñòîðèè áóäóò ïîâòîðÿòüñÿ, à 

ëþáàÿ íàäåæäà íà óñïåøíûé áðåíäèíã îêàæåòñÿ òîëüêî íàäåæäîé è 

íå ïðåâðàòèòñÿ â ðåàëüíîå äåëî. 
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Èëëþñòðàöèÿ 1.2 
Bonjela™, ãåëü äëÿ çóáîâ, ïîçèöèîíèðîâàí êàê ñðåäñòâî, ïîçâîëÿþùåå  
ìîëîäîé ìàìå áûñòðî ðåøàòü ïðîáëåìû, âîçíèêàþùèå ïðè ïðîðåçûâàíèè 
çóáèêîâ ó ìëàäåíöåâ 

 

Îáðàòèìñÿ ê îòðàñëè ïåíñèîííîãî ñòðàõîâàíèÿ. Íåñîìíåííî, 

äëÿ êëèåíòîâ ñàìîå ãëàâíîå â åå äåÿòåëüíîñòè — ïåíñèÿ, êîòîðóþ 

îíè ðàññìàòðèâàþò êàê ñðåäñòâî ðåøåíèÿ ìíîãèõ ñâîèõ ïðîáëåì, 

îäíàêî ìíîãèå ñòðàõîâûå êîìïàíèè ïðîäîëæàþò èãíîðèðîâàòü ýòîò 

ôàêò è óòâåðæäàþò, ÷òî îíè çàíèìàþòñÿ ïåíñèîííûì áèçíåñîì, ò.å. 

ïîäõîäÿò ê ñâîåìó áèçíåñó ïðåæäå âñåãî èç ñîáñòâåííûõ èíòåðåñîâ. 

Åñëè ãîâîðèòü î ôèíàíñîâûõ óñëóãàõ, òî, êàê ýòî ïîêàçàíî â 

òàáë. 1.1, è çäåñü ìîæíî äåéñòâîâàòü ïî-ðàçíîìó. Ýòî íàãëÿäíî ïðî-

äåìîíñòðèðîâàëà îäíà êîìïàíèÿ, äîáèâøàÿñÿ íà ýòîì ðûíêå áîëü-

øèõ óñïåõîâ âî ìíîãîì áëàãîäàðÿ õîðîøåìó ïîíèìàíèþ ñóùíîñòè 

ýòîãî áèçíåñà è ÷åòêèì îïðåäåëåíèÿì òîãî, ÷åì îíè çàíèìàþòñÿ. 
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Òàáëèöà 1.1  Íåêîòîðûå ðûíî÷íûå ôîðìóëèðîâêè (èíäèâèäóàëüíûé 
(ëè÷íûé) ñåãìåíò ðûíêà) 

 

Ðûíîê Èíòåðåñ ïîòðåáèòåëÿ (â ðåæèìå îí-ëàéí) 

Ñðî÷íàÿ íåîá-
õîäèìîñòü â íà-
ëè÷íîñòè 
(«äîæäëèâûé 
äåíü») 

Íàëè÷íûå, ÷òîáû ðàñïëàòèòüñÿ ïî íåæåëàòåëüíûì 
è íåîæèäàííûì ñîáûòèÿì, ÷àñòî ñâÿçàííûì ñ 
ïîâðåæäåíèÿìè èëè ÷àñòè÷íîé óòðàòîé ñîáñòâåí-
íîñòè 

Ïëàíèðîâàíèå 
áóäóùèõ ñîáû-
òèé 

Ñõåìû ïî çàùèòå è ïðèðàùåíèþ äåíåã, êîòîðûå 
ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ îæèäàåìûõ èëè íåîæèäàííûõ 
ïëàòåæåé ïðè íàñòóïëåíèè íåêîòîðûõ ñîáûòèé 
(íàïðèìåð, çàìåíà èëè ðåìîíò àâòîìîáèëÿ, ïîëó-
÷åíèå îáðàçîâàíèÿ, ñâàäüáà, ïîõîðîíû è ò.ä.) 

Ïðèîáðåòåíèå 
àêòèâîâ 

Íàëè÷íûå äëÿ ïîêóïêè àêòèâîâ, êîãäà â ýòîì 
âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü (íàïðèìåð, ïðèîáðåòå-
íèå àâòîìîáèëÿ, äîìà, äîðîãîé îòäûõ, «êîòîðûé 
áûâàåò òîëüêî ðàç â æèçíè») 

Ïîääåðæàíèå 
áëàãîñîñòîÿíèÿ 

Ñïîñîáíîñòü ïîääåðæèâàòü æåëàòåëüíûé ñòàíäàðò 
æèçíè (äëÿ ñåáÿ è / èëè ñâîèõ áëèçêèõ) âî âðåìå-
íà íåçàïëàíèðîâàííîãî ñíèæåíèÿ çàðàáîòíîé 
ïëàòû 

Äîõîä íà ïåíñèè Ñïîñîáíîñòü ïîääåðæèâàòü æåëàòåëüíûé ñòàíäàðò 
æèçíè (äëÿ ñåáÿ è / èëè ñâîèõ áëèçêèõ) ïîñëå 
òîãî, êàê ÷åëîâåê ïðåêðàùàåò ïîëó÷àòü çàðàáîò-
íóþ ïëàòó 

Ïîääåðæàíèå 
çäîðîâüÿ 

Ñîõðàíåíèå è íàðàùèâàíèå àêòèâîâ (ñ ðàçíûìè 
óðîâíÿìè ðèñêà è ëèêâèäíîñòè) 

Ïîâñåäíåâíîå 
óïðàâëåíèå 
äåíüãàìè 

Âîçìîæíîñòü èìåòü íàëè÷íûå äåíüãè äëÿ ïîâñå-
äíåâíûõ ïîòðåáíîñòåé è îïåðàòèâíûé äîñòóï ê 
íèì 

 
Ïîíÿòíî, ðàçíûé òèï ëîãèêè è ìûøëåíèÿ ðóêîâîäèòåëåé âåäåò 

ê ðàçíûì ïðèíöèïàì äåÿòåëüíîñòè ôèðìû, è ýòî êàñàåòñÿ íå òîëü-
êî áðåíäîâ, íî è ìàðêåòèíãà â öåëîì, åñëè ãîâîðèòü î ïàðàìåòðàõ 
ðûíî÷íîé äîëè, ðàçìåðàõ ðûíêà, òåìïàõ ðîñòà ðûíêà, ïîëîæåíèè 
áèçíåñà îòíîñèòåëüíî êîíêóðåíòîâ è îáùåé íàïðàâëåííîñòè ìàðêå-
òèíãîâûõ ñòðàòåãèé. È ìû òåïåðü íà÷èíàåì ëó÷øå ïîíèìàòü, ÷òî 
ñóùåñòâóåò îïàñíîñòü, åñëè ðåøåíèå ïî ïðîäóêòàì öåëèêîì è ïîë-
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íîñòüþ âîçëàãàåòñÿ òîëüêî íà èíæåíåðíî-òåõíè÷åñêèõ ñïåöèàëè-
ñòîâ. Ïîëó÷èâ ïðàâî ðåøàòü, îíè èíîãäà èñõîäÿò èç òîãî, ÷òî åäèí-
ñòâåííî âàæíîé õàðàêòåðèñòèêîé óïðàâëåíèÿ ïðîäóêòîì ÿâëÿþòñÿ 
ëèøü åãî òåõíè÷åñêèå ïîêàçàòåëè èëè ôóíêöèîíàëüíûå ïàðàìåòðû. 
Ýòè èäåè ïîêàçàíû íà ðèñ. 1.1 è ïðåäñòàâëåíû â ñàìîì öåíòðå ñèñ-
òåìû îêðóæíîñòåé. 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 1.3 
Muller Vitality ïðèáåãàåò ê þìîðó, èñõîäÿ èç òîãî, ÷òî ìåæäó ïîòðåáèòåëåì 
è ïðîäóêòîì ñóùåñòâóþò îïðåäåëåííûå «âçàèìîîòíîøåíèÿ» 

 

Ìîæíî ïðîäîëæèòü è íàðèñîâàòü âîêðóã ýòîãî öåíòðà äâå îê-
ðóæíîñòè, âûñòóïàþùèå â êà÷åñòâå «îðåîëà ïðîäóêòà». Íà ýòî îê-
ðóæåíèå ìîæåò ïðèõîäèòüñÿ äî 80 % äîáàâëåííîé öåííîñòè, ÷òî, 
ïîíÿòíî, î÷åíü ñóùåñòâåííî âëèÿåò íà ïðèâëåêàòåëüíîñòü òîâàðà 
èëè óñëóãè. Ê òîìó æå ÷àñòî ýòî îáõîäèòñÿ âñåãî â 20 % îò âñåõ èç-
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äåðæåê, â òî âðåìÿ êàê äëÿ âíóòðåííåé îêðóæíîñòè ñîîòíîøåíèå 
âûãîä è ðàñõîäîâ ÿâëÿåòñÿ îáðàòíûì — 20 % è 80 %. 
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Ðèñ. 1.1 

Ïðèðîäà âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè 

Ðèñ. 1.1 ïîìîãàåò ïîíÿòü òàêæå è ïðèðîäó íåäîïîíèìàíèÿ âçàèìî-
îòíîøåíèé, óñòàíàâëèâàåìûõ ó îðãàíèçàöèé ñî ñâîèìè ïîòðåáèòå-
ëÿìè. À ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî ïî-ïðåæíåìó ñóùåñòâóåò 
íåçíàíèå òîãî, ÷òî òàêîå ìàðêåòèíã. Ïåðå÷èñëèì îñíîâíûå îøè-
áî÷íûå ñóæäåíèÿ è óáåæäåíèÿ, íà÷àâ ñ êëþ÷åâîé èäåè, êîòîðóþ ìû 
òîëüêî ÷òî óêàçàëè. 

1. Óïðàâëåíèå ïðîäóêòîì. Óáåæäåíèå, ÷òî âñå, ÷òî êîìïàíèÿ 
äîëæíà äåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà, — ýòî ïðîèçâîäèòü 
õîðîøèé ïðîäóêò, ïî-ïðåæíåìó ïðîöâåòàåò, è ïîýòîìó ïðè-
ìåðû Concorde, EMI Scanner è ìíîãèõ òûñÿ÷ äðóãèõ ïðå-
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êðàñíûõ ïðîäóêòîâ, âëàäåëüöû èëè èçîáðåòàòåëè êîòîðûõ çà 
ïîñëåäíèå 20 ëåò ñòàëè áàíêðîòàìè, íå óáåæäàþò â îáðàò-
íîì ëþäåé, ðàçäåëÿþùèõ ïîäîáíîå ìíåíèå. 

2. Ðåêëàìà. Ýòî äðóãîå øèðîêî ðàñïðîñòðàíåííîå îøèáî÷íîå 
òîëêîâàíèå, èç-çà ÷åãî àííàëû áèçíåñà ðåãóëÿðíî ïîïîëíÿ-
þòñÿ ñèòóàöèÿìè âðîäå òåõ, â êîòîðûõ îêàçàëèñü Dunlop, 
Woolworths è British Airways. Îãðîìíûå ðàñõîäû íà ðåêëàìó, 
÷òîáû òàêèì îáðàçîì äîáèòüñÿ îñíîâíûõ öåëåé, — ïî-
ïðåæíåìó î÷åíü ïîïóëÿðíûé ñïîñîá, ê êîòîðîìó â ïåðâóþ 
î÷åðåäü ïðèáåãàþò ìíîãèå îðãàíèçàöèè, ïûòàÿñü ðåøàòü 
ìàðêåòèíãîâûå ïðîáëåìû, èìåþùèå ãëóáîêèå êîðíè. 

3. Îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëåé. Ñèíäðîì «Ñåãîäíÿ õîðîøèé 
äåíü, íå ïðàâäà ëè?» ïðîäîëæàåò ðàáîòàòü è â íàøè äíè. 
Òàê, áàíêè òðàòÿò ìèëëèîíû äîëëàðîâ íà îáó÷åíèå ñâîåãî 
ïåðñîíàëà ïðåäåëüíî âåæëèâîìó îáùåíèþ ñ êëèåíòàìè, íî 
ïî äðóãèì îñíîâíûì ïàðàìåòðàì äåéñòâóþò ñîâåðøåííî íå 
òàê, êàê íóæíî. Õîòÿ ñëåäóåò ïðèçíàòü, ÷òî íåêîòîðûå èç 
ôèíàíñîâûõ ñòðóêòóð âñå-òàêè íà÷àëè ïîíèìàòü, ÷òî ïðåæäå 
âñåãî ïðàâèëüíûì äîëæåí áûòü ïðîäóêò. Òî æå ñàìîå ïðî-
èñõîäèò âî ìíîãèõ æåëåçíîäîðîæíûõ êîìïàíèÿõ, äåéñò-
âóþùèõ ïî âñåìó ìèðó. Êîíå÷íî, ïàññàæèðàì ïðèÿòíî, êî-
ãäà èõ îáñëóæèâàþò âåæëèâî è äîáðîæåëàòåëüíî, íî äëÿ íèõ 
áîëåå âàæíî âîâðåìÿ ïðèáûòü â ìåñòî íàçíà÷åíèÿ. 

4. Ïðîäàæè. Ýòî òîëüêî îäèí àñïåêò êîììóíèêàöèé ñ ïîòðåáè-
òåëÿìè, è ïîýòîìó çàÿâëÿòü, ÷òî òîëüêî ýòî è âàæíî, çíà÷èò 
èãíîðèðîâàòü âàæíîñòü óïðàâëåíèÿ òîâàðíûì ïðîèçâîäñò-
âîì, öåíîîáðàçîâàíèÿ, äèñòðèáüþöèè è äðóãèõ ôîðì êîì-
ìóíèêàöèè. Ïðîäàæè — ýòî òîëüêî ÷àñòü îáùåãî ïðîöåññà, 
â õîäå êîòîðîãî ðåàëüíî ñîâåðøàåòñÿ òðàíñàêöèÿ. Äðóãèìè 
ñëîâàìè, ýòî êóëüìèíàöèÿ ìàðêåòèíãîâîãî ïðîöåññà, è óñ-
ïåõ çäåñü âîçìîæåí òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè óïðàâëåíèå 
äðóãèìè ýëåìåíòàìè êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà (marketing-mix) 
îñóùåñòâëÿåòñÿ äîëæíûì îáðàçîì. Ïðåäñòàâüòå, íàïðèìåð 
ëîøàäü, ó êîòîðîé íåò õîòÿ áû îäíîé íîãè! Ñìîæåò ëè îíà 
äîñòè÷ü öåëè? Òî æå ñàìîå ñïðàâåäëèâî è â áèçíåñå. ×åì 
áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿåòñÿ çàïðîñàì ïîòðåáèòåëåé, ðàçðà-
áîòêå ïðîäóêòîâ, óäîâëåòâîðÿþùèõ ýòè çàïðîñû, öåíå, ñîîò-
âåòñòâóþùåé ïðåäëàãàåìûì âûãîäàì, íåîáõîäèìîé äèñò-
ðèáüþöèè è ýôôåêòèâíîé êîììóíèêàöèè ñ öåëåâûì ðûí-
êîì, òåì âûøå âåðîÿòíîñòü, ÷òî âî âðåìÿ ïðîöåññà ëè÷íûõ 
ïðîäàæ áóäåò ïîëó÷åí êîíòðàêò íà ñîâåðøåíèå ñäåëêè. 
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Ìàðêåòèíãîâûå àêòèâû îðãàíèçàöèè 

Â ïðèâîäÿùèõñÿ â ó÷åáíèêàõ îïðåäåëåíèÿõ ìàðêåòèíãà àêöåíò äå-
ëàåòñÿ íà óäîâëåòâîðåíèè âûÿâëåííûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ çàïðîñîâ, 
÷òî è ñ÷èòàåòñÿ ñóòüþ è îñíîâîé ìàðêåòèíãà. Ñóùåñòâóþò ðàçíûå 
èíòåðïðåòàöèè ýòîãî ïîäõîäà, íî âñåõ èõ îáîáùàåò êîíöåïöèÿ, ñóòü 
êîòîðîé ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü òàê: «Ïîìåñòèòå ïîòðåáèòåëÿ â 
öåíòð âàøåãî áèçíåñà». 

Â ôèëîñîôñêîì ïëàíå ñ ýòèì âàðèàíòîì íå ïîñïîðèøü. Îäíàêî 
ñëåäóåò ïîíèìàòü, ÷òî ñïîñîáíîñòü áèçíåñà ïðåäëàãàòü ïðîäóêòû, 
óäîâëåòâîðÿþùèå ðåàëüíûì çàïðîñàì, â öåëîì îãðàíè÷åíà è îõâà-
òûâàåò òîëüêî î÷åíü ñïåöèôè÷åñêèå îáëàñòè. Ïðè áîëåå ïðèñòàëü-
íîì àíàëèçå ïî÷òè ëþáîé ñèòóàöèè ìû îáíàðóæèì, ÷òî îãðàíè÷è-
âàþùèìè ôàêòîðàìè, êîòîðûå îïðåäåëÿþò åå ñïîñîáíîñòü óäîâëå-
òâîðÿòü çàïðîñû îáñëóæèâàåìîãî ðûíêà, ÿâëÿþòñÿ óìåíèÿ, íàâûêè 
è ðåñóðñû îðãàíèçàöèè. Çäåñü â êà÷åñòâå ïðèìåðà ìîæíî ïðèâåñòè 
èñòîðèþ î ïðîèçâîäèòåëå ëîãàðèôìè÷åñêîé ëèíåéêè, êîòîðàÿ â 
ýïîõó ýëåêòðîííûõ êàëüêóëÿòîðîâ íèêàê íå ìîæåò êîíêóðèðîâàòü ñ 
íèìè. Ñèëüíûå ñòîðîíû, íàâûêè è óìåíèÿ âûïóñêàâøåé åå êîìïà-
íèè, êàêèìè áû ÿâíî âûðàæåííûìè îíè íè áûëè, ïðè ïðîèçâîäñò-
âå ýëåêòðîííûõ êàëüêóëÿòîðîâ ïðîñòî íå íóæíû, õîòÿ, âîçìîæíî, 
÷òî-òî åùå è çíà÷àò â ìàðêåòèíãå íà êàêèõ-òî ñïåöèàëèçèðîâàííûõ 
ðûíêàõ. 

Åñëè ïåðåôðàçèðîâàòü ñêàçàííîå, ìàðêåòèíã ïðåæäå âñåãî äîë-

æåí ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ïðîöåññ äîñòèæåíèÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíî-

ãî ðàçìåùåíèÿ àêòèâîâ êîìïàíèè òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îíà ìîãëà 
äîáèòüñÿ ïîñòàâëåííûõ ïåðåä ñîáîé öåëåé. Ïîä àêòèâàìè â êîíòåê-
ñòå ýòîé êíèãè ìû ïîíèìàåì ïðåæäå âñåãî òå àêòèâû, êîòîðûå 
ìîæíî îïèñàòü êàê «ìàðêåòèíãîâûå». 

×òî æå òàêîå ìàðêåòèíãîâûå àêòèâû? Êàê ïðàâèëî, ïîä àêòèâà-
ìè ìû ïðåæäå âñåãî ïîäðàçóìåâàåì ôèíàíñîâûå àêòèâû èëè, áîëåå 
òî÷íî, òå àêòèâû, êîòîðûå óêàçûâàþòñÿ â áàëàíñîâîì îò÷åòå áèçíå-
ñà. Ïîýòîìó òðàäèöèîííî àêòèâû ïðåäñòàâëÿþòñÿ â âèäå äîëãîñðî÷-
íûõ ñîñòàâëÿþùèõ, íàïðèìåð, çäàíèé è îáîðóäîâàíèÿ, è îáîðîòíûõ 
ñðåäñòâ, â ÷àñòíîñòè ìàòåðèàëüíî-ïðîèçâîäñòâåííûõ çàïàñîâ èëè 
íàëè÷íûõ. 

Íà ñàìîì æå äåëå äëÿ äîëãîñðî÷íîãî áëàãîïîëó÷èÿ áèçíåñà íà-
ìíîãî âàæíåå åãî ìàðêåòèíãîâûå àêòèâû, îäíàêî, êàê ýòî íå ïàðà-
äîêñàëüíî, â áàëàíñîâîì îò÷åòå îíè ïîêàçûâàþòñÿ ðåäêî. Â êîíå÷-
íîì ñ÷åòå åäèíñòâåííûìè àêòèâàìè, èìåþùèìè öåííîñòü, ÿâëÿþò-
ñÿ òå, êîòîðûå ïðÿìî èëè êîñâåííî, ñåé÷àñ èëè â áóäóùåì, âíîñÿò 
ñâîé âêëàä â ïðîäàæè, îáåñïå÷èâàþùèå ðåíòàáåëüíîñòü. Ïîýòîìó â 
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íàøó êëàññèôèêàöèþ ìàðêåòèíãîâûõ àêòèâîâ ìû âêëþ÷èì ñëå-
äóþùèå ñîñòàâëÿþùèå. 

• Ðûíî÷íàÿ «ôðàíøèçà». Åñòü ëè íåêèå ÷àñòè ðûíêà, êîòîðûå 
ìû ìîæåì íàçâàòü ñîáñòâåííûìè? Â îòíîøåíèè íèõ âàæíà 
ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé è äèñòðèáüþòîðîâ. 

• Äèñòðèáüþòèâíàÿ ñåòü. Ñìîãëè ëè ìû ñîçäàòü êàíàëû äèñò-
ðèáüþöèè, ïîçâîëÿþùèå íàì äîñòàâëÿòü òîâàðû è óñëóãè íà 
ðûíîê ýôôåêòèâíûì ïî çàòðàòàì ñïîñîáîì? 

• Ðûíî÷íàÿ äîëÿ. «Ýôôåêò îïûòà» è ýêîíîìèÿ íà ìàñøòàáàõ 
îçíà÷àþò, ÷òî äëÿ ìíîãèõ êîìïàíèé î÷åíü âûãîäíî áûòü 
êðóïíûìè. Â ýòîì ñëó÷àå èçäåðæêè ñíèæàþòñÿ, à âèäèìîñòü 
ïðîäóêòà íà ðûíêå, íàîáîðîò, ñòàíîâèòñÿ áîëåå ñèëüíîé. 

• Âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïîñòàâùèêàìè. Ñïîñîáíîñòü èìåòü äîñ-
òóï ê ñûðüþ, äåøåâûì êîìïîíåíòàì è êîìïëåêòóþùèì ìî-
æåò áûòü î÷åíü âàæíûì óñëîâèåì äëÿ áèçíåñà. Êðîìå òîãî, 
òåñíîå âçàèìîäåéñòâèå ñ ïîñòàâùèêàìè ÷àñòî â çíà÷èòåëü-
íîé ñòåïåíè ñïîñîáñòâóåò ðàçðàáîòêå èííîâàöèîííûõ ïðî-
äóêòîâ. 

• Ñâÿçè ñ ïîòðåáèòåëÿìè. Â íàøè äíè äåâèç «Áëèæå ê ïîòðå-
áèòåëþ» ñòàë ñâîåãî ðîäà ñâÿùåííûì, òàê êàê ìíîãèå îðãà-
íèçàöèè ìîãóò ïîäòâåðäèòü, íàñêîëüêî ñèëüíîå ïðåèìóùå-
ñòâî íà ðûíêå îíè ïîëó÷èëè èìåííî áëàãîäàðÿ íàëè÷èþ 
ñèëüíûõ ñâÿçåé ñî ñâîèìè ïîòðåáèòåëÿìè. Ýòîò óñïåõ ïðè-
âåë ê çíà÷èòåëüíîìó ðîñòó èíòåðåñà ê ìàðêåòèíãó âçàèìîîò-
íîøåíèé (relationship marketing). 

• Òåõíîëîãè÷åñêàÿ áàçà. Èìååò ëè êîìïàíèÿ êàêèå-òî óíèêàëü-
íûå íàâûêè, óìåíèÿ, ïðîöåññû èëè íîó-õàó, ñâèäåòåëüñò-
âóþùèå î åå ñèëüíûõ ñòîðîíàõ, êîòîðûå ìîãóò ñòàòü îñíî-
âîé äëÿ ýêñïëóàòàöèè ïðîäóêòà èëè ðûíêà? 

Òîëüêî áëàãîäàðÿ ýôôåêòèâíîìó èñïîëüçîâàíèþ ýòèõ è ðÿäà 
äðóãèõ ìàðêåòèíãîâûõ àêòèâîâ êîìïàíèÿ ìîæåò ôîðìóëèðîâàòü 
ìàðêåòèíãîâûå ñòðàòåãèè, ïîçâîëÿþùèå åé äîáèòüñÿ óñïåõà íà 
ðûíêå. Êîíå÷íî, íåîáõîäèìî çàòåì ðåøèòü äðóãóþ âàæíóþ çàäà÷ó — 
îòûñêàòü íà ðûíêå âîçìîæíîñòè, ïîçâîëÿþùèå ýêñïëóàòèðîâàòü ýòè 
àêòèâû. Îäíàêî ýòî îòäåëüíàÿ òåìà, êîòîðóþ ìû îñòàâëÿåì âíå 
ýòîé êíèãè. 

Åñëè ãîâîðèòü â öåëîì, òî ñåðüåçíîå îòíîøåíèå ê ìàðêåòèíãî-
âûì àêòèâàì ïðåäïîëàãàåò òàêîå æå óïðàâëåíèå èìè, êàê è ôèíàí-
ñîâûìè àêòèâàìè. À äëÿ ýòîãî íàäî ïîëó÷èòü îòâåòû íà ñëåäóþùèå 
âîïðîñû: 

• Êàê ìû îöåíèâàåì ðûíî÷íûå àêòèâû? 
• Êàê ìû èõ çàùèùàåì? 
• Êàê ìû èõ íàðàùèâàåì? 
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Âîïðîñ îá îöåíèâàíèè ìàðêåòèíãîâûõ àêòèâîâ — ñëîæíûé è 
ïðîòèâîðå÷èâûé. Îïðåäåëèòü ôèíàíñîâîå çíà÷åíèå ýòèõ íåìàòåðè-
àëüíûõ àêòèâîâ âîçìîæíî òîëüêî ïðè ïðîäàæå èëè ïîêóïêå êîìïà-
íèè. ×àñòî êîãäà îäíà êîìïàíèÿ ïðèîáðåòàåò äðóãóþ, îíà ïëàòèò çà 
íåå äîðîæå «áàëàíñîâîé ñòîèìîñòè», òî åñòü áîëüøå ñóììû, ïîêà-
çàííîé â áàëàíñîâîì îò÷åòå. Áóõãàëòåðñêèé îòâåò, îáúÿñíÿþùèé 
ýòî ïðîòèâîðå÷èå, òàêîâ: ðàçíèöà ìåæäó öåíîé ïîêóïêè è áàëàíñî-
âîé ñòîèìîñòüþ ñ÷èòàåòñÿ «ãóäâèëëîì» (goodwill). Ýòèì òåðìèíîì 
îáîçíà÷àåòñÿ ðàçíèöà ìåæäó ñòîèìîñòüþ áèçíåñà â öåëîì è ñóììîé 
åãî îòäåëüíûõ ñîñòàâëÿþùèõ. 

Âàæíîñòü áðåíäà 

Âíèìàòåëüíûå ÷èòàòåëè óæå çàìåòèëè, ÷òî äî ñèõ ïîð ìû ïðåäíà-
ìåðåííî íå ãîâîðèëè î áðåíäàõ êàê îá àêòèâàõ. Ñåé÷àñ èì äîëæíî 
áûòü óæå ïîíÿòíî, ÷òî ðèñ. 1.1 ïîêàçûâàåò íå ïðîñòî ïðîäóêò, íî è 
åãî âçàèìîîòíîøåíèÿ (relationship) ñ ïîòðåáèòåëåì. Ýòè âçàèìîîòíî-
øåíèÿ ïåðñîíèôèöèðóþòñÿ ëèáî ÷åðåç íàçâàíèå îðãàíèçàöèè, ëèáî ÷åðåç 
íàçâàíèå áðåíäà, ëèáî ÷åðåç ñàì ïðîäóêò. Ïðåêðàñíûìè ïðèìåðàìè 
íàçâàíèé áðåíäà ñàìèõ êîìïàíèé ìîæíî íàçâàòü Microsoft, 
McDonald's, Disney è Nokia. À ñòîëü æå î÷åâèäíûìè ïðèìåðàìè 
íàçâàíèé áðåíäîâ ïðîäóêòîâ áóäóò Persil, Nescafé, Fosters è Dulux. 

Ïðåæäå âñåãî ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî êîãäà â ýòîé êíèãå ìû ãîâî-
ðèì î òåðìèíå «áðåíä», ìû èñïîëüçóåì åãî, ó÷èòûâàÿ íå òîëüêî ïî-
òðåáèòåëüñêèå òîâàðû, íî è âåñü äèàïàçîí ïðåäëîæåíèé, âêëþ÷àþ-
ùèé ëþäåé (ñêàæåì, ïîëèòèêîâ èëè ïîï-çâåçä), ìåñòà (íàïðèìåð, 
Áàíãêîê), êîðàáëè (ê ïðèìåðó, QEII), êîìïàíèè, ïðîìûøëåííûå 
òîâàðû, óñëóãè è òàê äàëåå. 

Äàëåå ñëåäóåò ïðîâåñòè ðàçíèöó ìåæäó «áðåíäîì» è òîâàðîì, 
ïðîäóêòîì (commodity). Òîâàðíûå ðûíêè (commodity markets), êàê 
ïðàâèëî, õàðàêòåðèçóþòñÿ îòñóòñòâèåì ÿâíî âîñïðèíèìàåìîé äèô-
ôåðåíöèàöèè, òî åñòü ïîòðåáèòåëè íå ðàçëè÷àþò ïðåäëàãàåìûå èì 
êîíêóðèðóþùèå ïðåäëîæåíèÿ. Äðóãèìè ñëîâàìè, íà òàêèõ ðûíêàõ 
ïðåäëîæåíèÿ ïðîäóêòîâ êîíêðåòíîé òîâàðíîé êàòåãîðèè ïðàêòè÷å-
ñêè íåîòëè÷èìû. Ñðàçó æå ïðèõîäÿò íà óì òàêèå ïðîäóêòû, êàê ìî-
ëîêî èëè êàðòîôåëü, èëè è æåëåçíàÿ ðóäà. Õîòÿ, êîíå÷íî, ìåæäó 
íèìè ìîãóò áûòü îòëè÷èÿ êà÷åñòâåííîãî õàðàêòåðà, íî èäåÿ çàêëþ-
÷àåòñÿ â òîì, ÷òî â ðàìêàõ êîíêðåòíîé ñïåöèôèêàöèè äàííàÿ áó-
òûëêà ìîëîêà ïðàêòè÷åñêè èäåíòè÷íà äðóãîé áóòûëêå ìîëîêà. 

Â ñèòóàöèÿõ, ïîäîáíûõ ýòèì, ÷åëîâåê ñòàëêèâàåòñÿ ñ òåì, ÷òî 
ðåøåíèå î ïîêóïêå îáû÷íî ïðèíèìàåòñÿ â ïåðâóþ î÷åðåäü íà îñíî-
âå öåíû èëè íàëè÷èÿ ïðîäóêòà â ïðîäàæå, à íå åãî ïðåäïî÷òåíèé ê 
òåì èëè èíûì áðåíäàì. Ïîýòîìó ìîæíî ñ÷èòàòü, ÷òî ïîêóïêà áåí-
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çèíà äëÿ çàïðàâêè àâòîìîáèëÿ ïîïàäàåò â êàòåãîðèþ ðîäîâîãî òîâà-
ðà. È õîòÿ íåôòåêîìïàíèè ïûòàþòñÿ ïðîäâèãàòü ñâîè èíäèâèäóàëü-
íîñòè, íî ñòàðàÿñü äîáèâàòüñÿ ïîâòîðíûõ ïîêóïîê, îíè íåèçáåæíî 
íà÷èíàþò èñõîäèòü ëèáî èç öåíû, ëèáî îñîáåííîñòåé ïðîäâèæåíèÿ. 

Êîíå÷íî, áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà èç ðîäîâîãî ïðîäóêòà äåëàþò 
áðåíä. Òàê, ïî ñîäåðæàíèþ Perrier Water — îáû÷íàÿ êëþ÷åâàÿ âîäà, 
õîòÿ è èìåþùàÿ íåêîòîðûå îòëè÷èòåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, íî ïî 
ñóòè ýòî âñå ðàâíî ïèòüåâàÿ âîäà. Îäíàêî áëàãîäàðÿ óïàêîâêå è 
ãëàâíûì îáðàçîì ïðîäâèæåíèþ áûë ñîçäàí ìåæäóíàðîäíûé áðåíä, 
èìåþùèé î÷åíü ëîÿëüíûõ ïîòðåáèòåëåé è êàê ñëåäñòâèå ïðîäàâàå-
ìûé ïî öåíå, ñóùåñòâåííî ïðåâûøàþùåé èçäåðæêè íà èíãðåäèåí-
òû ýòîãî ïðîäóêòà. 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 1.4 
Ïðåìèÿ «Ëó÷øèé àâòîìîáèëü ãîäà» æóðíàëà What Car? ïîâûøàåò ñòåïåíü 
äîâåðèÿ ó ïîòðåáèòåëåé è ìîæåò ñîêðàòèòü èõ ïîòðåáíîñòü â ïîëó÷åíèè 
äðóãîé èíôîðìàöèè 
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Ìîæíî ïðèâåñòè è îáðàòíûå ïðèìåðû: ñèëüíûå â ïðîøëîì 
áðåíäû, íî îñëàáëåííûå â êàêîé-òî ìîìåíò, ôàêòè÷åñêè ñòàëè ðî-
äîâûì òîâàðîì. Òàêîé ïðîöåññ ïðîèñõîäèò äîñòàòî÷íî ÷àñòî, ïî-
ñêîëüêó èç-çà ñíèæåíèÿ öåíû èëè îòñóòñòâèÿ ó áðåíäà îáùåé ïîä-
äåðæêè ïðè îñòðîé êîíêóðåíöèè âëàäåëüöû äîïóñêàþò óõóäøåíèå 
ñâîåãî ìàðêåòèíãîâîãî àêòèâà.  

Êîãäà-òî íà áðèòàíñêîì ðûíêå ñèäðà, â ÷àñòíîñòè ãðóøåâîãî, 
Babycham áûë çàìåòíûì è õîðîøî óçíàâàåìûì áðåíäîì. Íî â 1993 ã. 
èçìåíåíèå ëèøü ëîãîòèïà (ìîëîäîé îëåíü) áðåíäà è îòñóòñòâèå îá-
ùåé ïîääåðæêè ïðèâåëî ê çàìåòíîìó ñïàäó Babycham. È íàîáîðîò, 
äâà îñíîâíûõ áðåíäà ÷óëî÷íî-íîñî÷íûõ èçäåëèé Pretty Polly è 
Aristoc ïîëó÷èëè íóæíóþ ïîääåðæêó, ÷òî è ïîìîãëî èì óäåðæàòü 
ñâîå ëèäåðñòâî. Îòñóòñòâèå ïîäîáíîé ïîääåðæêè è ñòàâêà òîëüêî íà 
èíôîðìàöèîííûå ìàòåðèàëû â òî÷êàõ ïðîäàæ ñòàëè îäíîé èç ïðè-
÷èí, îáúÿñíÿþùèõ îòñóòñòâèå íà ðûíêå äðóãèõ ñèëüíûõ áðåíäîâ 
òðèêîòàæíûõ èçäåëèé. Íà ðèñ. 1.2 ïîêàçàí ïðîöåññ óïàäêà è ïåðå-
õîä îò áðåíäà ê ðîäîâîìó òîâàðó, êîãäà â òå÷åíèå îïðåäåëåííîãî 
âðåìåíè ÿâíî âûðàæåííûå öåííîñòè áðåíäà ñòàíîâÿòñÿ ìåíåå î÷å-
âèäíûìè è âîçìîæíîñòü óñòàíîâëåíèÿ äëÿ ïðîäóêòà âûñîêîé öåíû 
ñíèæàåòñÿ. 
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Âûñîêàÿ

Ðûíêè ìàðî÷íûõ 

òîâàðîâ

Òîâàðíûå ðûíêè

Äèôôåðåíöèàöèÿ 

ïðîäóêöèè /èìèäæà
ÍèçêàÿÍèçêàÿ

 

Ðèñ. 1.2  
Îò áðåíäà ê ðîäîâîìó òîâàðó 

 

Ðàçíèöó ìåæäó áðåíäîì è ðîäîâûì òîâàðîì îáîáùåííî ìîæíî ïå-
ðåäàòü ñëîâàìè «äîáàâëåííûå öåííîñòè» (added values). Áðåíä — ýòî 
áîëüøå, ÷åì ïðîñòî ñóììà îòäåëüíûõ ñîñòàâíûõ ÷àñòåé. Äëÿ ïîêó-
ïàòåëÿ èëè ïîëüçîâàòåëÿ îí âêëþ÷àåò è äîïîëíèòåëüíûå àòðèáóòû, 
êîòîðûå, õîòÿ ïîðîé è ðàññìàòðèâàþò êàê «íåìàòåðèàëüíûå», íî 
òåì íå ìåíåå, äëÿ íåãî î÷åíü ðåàëüíûå. ×òîáû ïîêàçàòü ñèëó ýòèõ 
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äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, ðàññìîòðèì ðåçóëüòàòû ñëåïîãî òåñòèðîâà-
íèÿ (êîãäà íàçâàíèå áðåíäà ñêðûòî) äâóõ íàïèòêîâ — Diet Pepsi è 
Diet Coke. Â òåñòèðîâàíèè ïðèíèìàëà ó÷àñòèå ðåïðåçåíòàòèâíàÿ 
âûáîðêà ïîòðåáèòåëåé (ïàíåëü). Ðåçóëüòàòû òåñòèðîâàíèÿ: 

• Pepsi 51 % 
• Coke 44 % 
• Íå ñìîãëè âûÿâèòü  
    ïðåäïî÷òåíèÿ 5 % 
Êîãäà æå ýòè äâà íàïèòêà ïðåäëîæèëè ïîïðîáîâàòü ñîïîñòàâè-

ìîé ïî îáùèì õàðàêòåðèñòèêàì âûáîðêå â îòêðûòîì òåñòèðîâàíèè 
(íàçâàíèÿ áðåíäîâ áûëè èçâåñòíû), òî ïîëó÷èëè ñëåäóþùèå ðåçóëü-
òàòû: 

 

• Pepsi 23 % 
• Coke 65 % 
• Íå ñìîãëè âûÿâèòü  

ïðåäïî÷òåíèÿ 12 % 
 

Êàê ìîæíî îáúÿñíèòü ñòîëü ðàçíûå öèôðû, åñëè íå ïàðàìåòðà-
ìè äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, êîòîðûå âîçíèêëè â óìàõ ïîòðåáèòåëåé, 
óâèäåâøèõ çíàêîìûé ëîãîòèï è óïàêîâêó Coke? Ýòîò æå ôåíîìåí 
âñòðå÷àåòñÿ è íà ðûíêàõ êàòåãîðèè áèçíåñ-áèçíåñ. Íà ðûíêå òàêèõ 
ãðóïï òîâàðîâ, êàê óäîáðåíèÿ, áóêâû ICI íà ïëàñòèêîâîé óïàêîâêå — 
ýòî ýôôåêòèâíûé ñèãíàë ïîêóïàòåëþ î êà÷åñòâå è íàäåæíîñòè òî-
âàðà, ïîçâîëÿþùèé ICI ïîëó÷àòü ïðåèìóùåñòâî íàä ìåíåå èçâåñò-
íûìè áðåíäàìè. 

×àñòî ïðèðîäà ýòèõ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé ïî ñóòè ýìîöèî-
íàëüíàÿ, ïîýòîìó åñëè ïîïðîñèòü ïîòðåáèòåëåé âûðàçèòü èõ ñëîâà-
ìè, òî îíè ìîãóò ñòîëêíóòüñÿ ñ íåêîòîðûìè çàòðóäíåíèÿìè. Òàêîé 
öåííîñòüþ ìîæåò áûòü ïðåñòèæ, êîòîðûé èñïûòûâàåò ÷åëîâåê, 
ïîëüçóþùèéñÿ ïëàòèíîâîé êðåäèòíîé êàðòîé American Express. Ýòè 
äîáàâëåííûå öåííîñòè — ðåçóëüòàò õîðîøî ïðîäóìàííûõ ìàðêåòèí-
ãîâûõ ñòðàòåãèé, áëàãîäàðÿ êîòîðûì áðåíä çàíèìàåò â óìàõ ïîòðå-
áèòåëåé ÷åòêî îïðåäåëåííóþ ïîçèöèþ êîíêðåòíîãî ðûíêà. Íà ðûí-
êàõ ðîäîâûõ (íåìàðî÷íûõ) òîâàðîâ êîíêóðèðóþùèå áðåíäû, èç-çà 
òîãî ÷òî îíè ïðàêòè÷åñêè íå ðàçëè÷èìû, âîñïðèíèìàþòñÿ ïîòðåáè-
òåëÿìè êàê çàíèìàþùèå ôàêòè÷åñêè îäíó è òó æå ïîçèöèþ, è ïî-
ýòîìó äëÿ ëþáûõ öåëåé îíè ñòàíîâÿòñÿ âçàèìîçàìåíÿåìûìè. È íà-
îáîðîò, îñîáàÿ ïîçèöèÿ áðåíäà ñ áëàãîïðèÿòíûìè àòðèáóòàìè, êî-
òîðûå ïîòðåáèòåëü ñ÷èòàåò äëÿ ñåáÿ âàæíûìè, ïðèâîäèò ê ñíèæå-
íèþ âåðîÿòíîñòè òîãî, ÷òî ïîòðåáèòåëü ñîãëàñèòñÿ íà ïðîäóêò-
ñóáñòèòóò (substitute). 

Èìåííî ýòî ïðîèñõîäèò, êîãäà íàèáîëåå çíà÷èìûìè êîîðäèíà-
òàìè êîíêóðåíöèè ñòàíîâÿòñÿ îòíîñèòåëüíûå äîáàâëåííûå öåííî-
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ñòè ñîïåðíè÷àþùèõ äðóã ñ äðóãîì áðåíäîâ. Êëþ÷åâîé ïðîäóêò — 
ýòî â ÷èñòîì âèäå ôèçè÷åñêèå ïàðàìåòðû ïðåäëîæåíèÿ, êîòîðûå, 
êàê ïðàâèëî, ëåãêî äóáëèðîâàòü. Äîáàâëåííûå öåííîñòè, óâåëè÷è-
âàþùèå ïðèâëåêàòåëüíîñòü ïðîäóêòà è òàì, ãäå ýòî ìîæíî, ñîçäàþ-
ùèå îñîáûå îòëè÷àþùèå èõ ÷åðòû, ñëåäóåò îòûñêèâàòü â «îðåîëå 
ïðîäóêòà», êîòîðûå â îáîáùåííîì âèäå ìû ñíîâà ïðåäñòàâèì íà 
ðèñ. 1.3. 

Êëþ÷åâîé 
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Äîáàâëåííûå öåííîñòè, íàïðèìåð 
èìèäæ, îáñëóæèâàíèå, äèçàéí, 
ïîääåðæêà (80 %-íîå âîçäåéñòâèå 
ïðè 20 %-íûõ èçäåðæêàõ)

Áàçîâûå õàðàêòåðèñòèêè
(20 %-íîå âîçäåéñòâèå 
ïðè 80 %-íûõ èçäåðæêàõ)

 
 

 

Ðèñ. 1.3  
Âàæíîñòü äîáàâëåííûõ öåííîñòåé 

 

×åì áîëüøå îðåîë ïî ñðàâíåíèþ ñ êëþ÷åâûì ïðîäóêòîì, òåì 

áîëåå âåðîÿòíî, ÷òî äàííîå ïðåäëîæåíèå áóäåò ñóùåñòâåííî îòëè-

÷àòüñÿ îò ñîïåðíè÷àþùèõ ïðîäóêòîâ, è íàîáîðîò. 

Îäíî èç ëó÷øèõ ñâèäåòåëüñòâ òîé öåííîñòè, êîòîðóþ ìû íàçû-
âàåì «îðåîë ïðîäóêòà» (surround), — ïðèìåð Coca-Cola. Èìåííî 
ýòîò îðåîë ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì ôàêòîðîì åå êîììåð÷åñêîãî óñïåõà, 
è â ýòîì ìàëî êòî ñîìíåâàåòñÿ. Êîãäà îäíà êîìïàíèÿ ïîêóïàåò äðó-
ãóþ, êàê ýòî áûëî â ñëó÷àå ñ Nestlé è Rowntree, ñîâåðøåííî ÿñíî, 
÷òî îñíîâíàÿ öåëü ïîãëîùåíèÿ — íå ïðèîáðåòåíèå ìàòåðèàëüíûõ 
àêòèâîâ, êîòîðûå óêàçûâàþòñÿ â áàëàíñîâîì îò÷åòå (ïðåäïðèÿòèé, 
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çäàíèé, òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ è ò.ä.), à íàçâàíèé áðåíäîâ, ïðèíàä-
ëåæàùèõ ïðèîáðåòàåìîé êîìïàíèè. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî ïðè-
áûëü ïðèíîñÿò íå ôàáðèêè êàê òàêîâûå, à âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïî-
òðåáèòåëÿìè. È íàçâàíèÿ áðåíäîâ óêðåïëÿþò ýòè âçàèìîîòíîøåíèÿ. 

Ïîýòîìó ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî êîìïàíèþ, ïðåäëàãàåìóþ äëÿ 
ïðîäàæè, âïîëíå âîçìîæíî îöåíèòü, è, íåñîìíåííî, ýòî ìîæíî 
ñäåëàòü, èñïîëüçóÿ îáùèé ïîäõîä, îñîáåííî åñëè ó÷åñòü ñòîèìîñòü 
ìàðêåòèíãîâûõ àêòèâîâ, ïðåäñòàâëåííûõ áðåíäàìè. 

Âîïðîñû î çàùèòå àêòèâîâ è èõ ðàçâèòèè äîëæíû ðàññìàòðè-
âàòüñÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ñóùíîñòè ìàðêåòèíãà. Îñíîâíàÿ îáëàñòü îò-
âåòñòâåííîñòè, êîòîðóþ ïðèçíàþò ìíîãèå êîìïàíèè, — «íàäçîð» çà 
ìàðêåòèíãîâûìè àêòèâàìè, îñóùåñòâëÿåìûé, íàïðèìåð, ñ ïîìîùüþ 
êîíöåïöèè áðåíä-ìåíåäæìåíòà. Ñóòü ýòîé êîíöåïöèè ñîñòîèò â 
òîì, ÷òî îäíîìó èç ðóêîâîäèòåëåé ïîðó÷àþò çàíèìàòüñÿ áðåíäîì 
èëè áðåíäàìè, è îí, âîçãëàâëÿÿ ýòî íàïðàâëåíèå, êîíêóðèðóåò â 
îðãàíèçàöèè ñ äðóãèìè ðóêîâîäèòåëÿìè çà ðàñïðåäåëÿåìûå ðåñóðñû, 
à çà ïðåäåëàìè îðãàíèçàöèè — ñ äðóãèìè êîìïàíèÿìè çà ðûíî÷íóþ 
ïîçèöèþ. Òàêàÿ îðãàíèçàöèîííàÿ êîíöåïöèÿ ïîçâîëÿåò ëåãêî ïå-
ðåéòè ê ñèñòåìå «ó÷åòà áðåíäà» (brand accounting), ãäå äåëàåòñÿ ïî-
ïûòêà îïðåäåëèòü ÷èñòóþ ïðèâåäåííóþ ñòîèìîñòü áðåíäà íà îñíîâå 
ïîòåíöèàëà ïîòîêîâ íàëè÷íûõ ñðåäñòâ, êîòîðûå â áóäóùåì ïîñòó-
ïÿò â êîìïàíèþ, ïóòåì ñðàâíåíèÿ èõ ñ âûõîäÿùèìè çà òîò æå ïå-
ðèîä ïîòîêàìè. 

Òàêîé ïîäõîä çàñòàâëÿåò ìåíåäæåðà ïðèçíàòü òîò ôàêò, ÷òî äåíü-

ãè, çàòðà÷èâàåìûå íà çàâîåâàíèå ðûíî÷íîé ïîçèöèè áðåíäà, íà ñàìîì 

äåëå ýòî èíâåñòèöèè, âêëàäûâàåìûå â ãåíåðèðîâàíèå áóäóùèõ äîõîäîâ. 
Ýòî ñèëüíûé àðãóìåíò â ïîëüçó ðóêîâîäèòåëåé, êîòîðûå ñ÷èòàþò, 
÷òî ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèé â îðãàíèçàöèè è ïðè îáñóæäåíèè âî-
ïðîñîâ î ðàñïðåäåëåíèè ðåñóðñîâ äîëæíû èñïîëüçîâàòüñÿ, õîòÿ è â 
íåÿâíîì âèäå, ìåòîäû óïðàâëåí÷åñêîãî ó÷åòà, à íå òðàäèöèîííûé 
ïîäõîä, ïðè êîòîðîì ìàðêåòèíãîâûå ñðåäñòâà ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê 
èçäåðæêè çà òîò ïåðèîä, â êîòîðûé îíè ïîíåñåíû. Òàêèì îáðàçîì 
ýòîò àðãóìåíò â ïîëüçó òåõ, êòî óòâåðæäàþò, ÷òî ïîäîáíûå ðàñõîäû 
ñëåäóåò ñ÷èòàòü èíâåñòèöèÿìè. 

Â íàøè äíè îðãàíèçàöèè ÷àñòî öåëåñîîáðàçíåå ïîëó÷èòü êðóï-
íûé áðåíä, ó÷èòûâàÿ âñå ðèñêè è íåîïðåäåëåííîñòè, êîòîðûå ñ 
ýòèì ñâÿçàíû, ÷åðåç ïîãëîùåíèå, ÷åì ñîçäàâàòü íîâûé. Ýòî îäíà èç 
âåñêèõ ïðè÷èí, îáúÿñíÿþùèõ, ïî÷åìó â ïîñëåäíåå âðåìÿ âñå àêòèâ-
íåå ðàçâèâàåòñÿ îöåíèâàíèå áðåíäîâ è ïî÷åìó áðåíäû âñå áîëüøå 
âîñïðèíèìàþòñÿ êàê àêòèâû. Íåêîòîðûå î÷åíü íàãëÿäíûå ïðèìåðû 
öåííîñòè áðåíäîâ êàê àêòèâîâ ìîæíî ïîêàçàòü íà ïðèìåðå ïîãëî-
ùåíèé, êîãäà áûëè çàïëà÷åíû ñóììû, íàìíîãî ïðåâûøàþùèå 
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îöåíêó àêòèâîâ â áàëàíñîâîì îò÷åòå. Òàê, Philip Morris êóïèëà Kraft 
çà 12,9 ìëðä äîëë., â ÷åòûðå ðàçà ïðåâûøàþùèõ ñòîèìîñòü ìàòåðèàëü-
íûõ àêòèâîâ Kraft. Grand Metropolitan ïðèîáðåëà Pillsbury' çà 5,5 ìëðä 
äîëë., ÷òî íà 50 % âûøå ñòîèìîñòè Pillsbury', çàôèêñèðîâàííîé íà 
ïåðèîä äî ñîâåðøåíèÿ ñäåëêè. RHM áîëåå ÷åì â òðè ðàçà ïîâûñèëà 
ñâîþ ñòîèìîñòü àêòèâîâ, êîãäà ñàìà îöåíèëà ñâîè áðåíäû è âêëþ-
÷èëà èõ â ñâîé áàëàíñîâûé îò÷åò. 

Ñ ïîÿâëåíèåì Èíòåðíåòà, îñîáåííî îíëàéíîâûõ àóêöèîíîâ, ïî-
òðåáèòåëÿì ñòàëî çíà÷èòåëüíî ëåã÷å äîáèâàòüñÿ ïîëó÷åíèÿ áîëåå 
íèçêîé öåíû íà ëþáîé ïðîäóêò. Îäíàêî ó ýòîãî âàðèàíòà, êàê îêà-
çàëîñü, åñòü äåñòàáèëèçèðóþùèé ýôôåêò, â áîëüøåé ìåðå çàòðî-
íóâøèé ðîäîâûå òîâàðû, ÷åì áðåíäû. Áîëåå òîãî, âåäóùèå îðãàíè-
çàöèè, èìåþùèå êðóïíûå áðåíäû, íà÷àâ çàíèìàòüñÿ ýëåêòðîííîé 
êîììåðöèåé, íå òîëüêî ñíèçèëè èçäåðæêè íà òðàíñàêöèè, íî è óâå-
ëè÷èëè äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè, ïðåäëàãàåìûå ïîòðåáèòåëÿì. 
Òàê, êîìïàíèÿ Thomas Cook, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà îðãàíèçàöèè 
ïóòåøåñòâèé, èñïîëüçóåò Èíòåðíåò, ÷òîáû îáëåã÷èòü âçàèìîäåéñò-
âèå êëèåíòîâ ñ íèìè è ïðåäîñòàâèòü èì âûáîð áîëåå ïîäõîäÿùåãî 
ñïîñîáà âçàèìîäåéñòâèÿ. Ýòî ñóùåñòâåííî îòëè÷àåòñÿ îò òðàäèöè-
îííîãî ïîäõîäà, êîãäà ïîòðåáèòåëü ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ïàññèâíàÿ 
ñòîðîíà, ñîãëàøàþùàÿñÿ íà òî ðåøåíèå, êîòîðîå åìó ïðåäëàãàåò 
ïîñòàâùèê. Äåéñòâèòåëüíî, â ýëåêòðîííóþ ýïîõó, êîãäà ïîòðåáèòå-
ëè îáëàäàþò òàêîé æå èíôîðìàöèåé î ïîñòàâùèêàõ, êàê è òå î íèõ, 
íàèáîëåå ìîùíûìè ñòàíîâÿòñÿ áðåíäû, â êîòîðûõ öåíòðàëüíàÿ 
ðîëü îòâîäèòñÿ ïîòðåáèòåëþ. Óñïåøíûå êîìïàíèè çíàþò çàïðîñû 
ïîòðåáèòåëåé è ñòàíîâÿòñÿ ñâîåãî ðîäà èõ àäâîêàòàìè, ñòàðàþùè-
ìèñÿ çàùèùàòü èõ èíòåðåñû. 

Ïîýòîìó ïîëåçíî ïîñòîÿííî ïîìíèòü, ÷òî èìåííî ýëåêòðîííàÿ 
êîììåðöèÿ ïðåäîñòàâëÿåò ïîòðåáèòåëþ. Â ïåðâóþ î÷åðåäü ýòî âû-
ñîêàÿ ñêîðîñòü ñîâåðøåíèÿ ñäåëîê, âîçìîæíîñòü âûáîðà, õîðîøèé 
êîíòðîëü è âîçìîæíîñòü ñðàâíåíèÿ ïðåäëàãàåìûõ âàðèàíòîâ. 
Èìåííî ïîýòîìó ñåãîäíÿ áðåíäèíã ñòàë áîëåå âàæíûì, ÷åì êîãäà-
ëèáî íàïðàâëåíèåì ðàáîòû. Â ñâîå âðåìÿ âñå ìàðêåòîëîãè ïîëàãàëè, 
÷òî êàæäûé ïîòðåáèòåëü — ýòî ïðîñòî ÷àñòü áîëüøîé ñîâîêóïíî-
ñòè, åäèíèöà èç îáùåé ãðóïïû. Ïîýòîìó ìàðêåòèíã áîëüøå çàíè-
ìàëñÿ âîïðîñàìè ïåðåäà÷è ñîîáùåíèé, ÷åì ôîðìèðîâàíèåì âçàèìî-
îòíîøåíèé. 

Èòàê, óñïåøíûé áðåíä îáåñïå÷èâàåò óñòîé÷èâîå êîíêóðåíòíîå 
ïðåèìóùåñòâî è â ðåçóëüòàòå îáÿçàòåëüíî ïðèâîäèò ê áîëåå âûñî-
êîé ðåíòàáåëüíîñòè è áîëåå âûñîêèì ðûíî÷íûì ïîêàçàòåëÿì. 

Ìû íà÷àëè ýòó ãëàâó ñ óòâåðæäåíèÿ, ÷òî êîíå÷íûì ïðîÿâëåíèåì 
âçàèìîîòíîøåíèé êîìïàíèè ÿâëÿåòñÿ åå ðûíîê. Áëîê-ñõåìà ýòîãî 
ïîäõîäà ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 1.4. 
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Ýòà îáùàÿ ìîäåëü ïðîöåññà ñîçäàíèÿ öåííîñòè. Îíà ïîêàçûâàåò ðÿä 

ìåæôóíêöèîíàëüíûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ïðîöåññîâ, äâà èç êîòîðûõ 

ñâÿçàíû ñ àíàëèçîì ñóùíîñòè ðûíêîâ (òðàäèöèîííûé ìàðêåòèíãî-

âûé ïðîöåññ) è óïðàâëåíèåì âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ðûíêàìè (òðà-

äèöèîííûå ïðîäàæè è ïðîöåññû îáñëóæèâàíèÿ). Òðè îñòàâøèåñÿ 

âåðòèêàëüíûå ëèíèè ïðåäñòàâëÿþò äðóãèå êëþ÷åâûå ïðîöåññû, ñâÿ-

çàííûå ñ ñîçäàíèåì àêöèîíåðíîé öåííîñòè è öåííîñòè äëÿ äðóãèõ 

çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö. Ñëåäóåò îñîáî îòìåòèòü, ÷òî îêîí÷àòåëüíûì 

çâåíîì ñîçäàíèÿ àêöèîíåðíîé ñòîèìîñòè ÿâëÿåòñÿ âåðòèêàëüíûé 

áëîê «Ïîçèöèîíèðîâàíèå è áðåíäèíã îðãàíèçàöèè». 

Ñîçäàíèå óñïåøíûõ áðåíäîâ 

Íàäååìñÿ, ÷òî ïðåäîñòàâëåííûå ïåðâîíà÷àëüíûå ñâèäåòåëüñòâà óáå-

äèëè âàñ, ÷òî âàæíîñòü áðåíäîâ âîçðàñòàåò è ÷òî ýòî íåîáõîäèìî 

ó÷èòûâàòü, åñëè âû õîòèòå (à êòî ýòîãî íå õî÷åò?) äîáèòüñÿ óñïåõà â 

áèçíåñå. Äàëåå â ýòîé êíèãå ìû îáðàòèìñÿ ê áàçå äàííûõ PIMS 

(Profit Impact of Market Strategies — ïðîãðàììå «Âëèÿíèå ðûíî÷íîé 

ñòðàòåãèè íà ïðèáûëü»), à òàêæå ê ðÿäó äðóãèõ áàç äàííûõ è íà èõ 

îñíîâå ïîêàæåì, ÷òî íàëè÷èå ó îðãàíèçàöèè ñèëüíûõ è óñïåøíûõ 

áðåíäîâ ïîçâîëÿåò èì ñîçäàâàòü óñòîé÷èâûé è äîëãîâðåìåííûé 

ñïðîñ è ïîìîãàåò ïîëó÷àòü è ñîõðàíÿòü áîëåå âûñîêóþ ìàðæó ïðè-

áûëè (margins), ÷åì ïðè ëþáûõ ðîäîâûõ òîâàðàõ èëè íåðàñêðó÷åí-

íûõ áðåíäàõ. 

Óìåëîå ôîðìèðîâàíèå áðåíäîâ ïîâûøàåò ðåíòàáåëüíîñòü çà 

ñ÷åò ñîçäàíèÿ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, ñòèìóëèðóþùèõ äîïîëíè-

òåëüíûå ïîêóïêè ïîòðåáèòåëåé. Òåì ñàìûì çàêëàäûâàåòñÿ ôóíäà-

ìåíò, ïîçâîëÿþùèé ôèðìå ðàñøèðèòü ñâîé áèçíåñ: óëó÷øèòü ñâîþ 

ïðîäóêöèþ, ñîçäàòü åå ìîäèôèöèðîâàííûå âàðèàíòû, ïðåäëîæèòü 

äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, âûéòè íà íîâûå ðûíêè è ò.ä. Âñå ýòî çà-

ùèùàåò êîìïàíèè îò âñå âîçðàñòàþùåãî âîçäåéñòâèÿ ïîñðåäíèêîâ. 

È íàêîíåö, ÷òî òàêæå î÷åíü âàæíî — óìåëîå ôîðìèðîâàíèå áðåíäà 

ïîìîãàåò òðàíñôîðìèðîâàòü îðãàíèçàöèþ, ïðåâðàòèâ åå èç áåçëè÷-

íîé áþðîêðàòè÷åñêîé ñòðóêòóðû â ïðåñòèæíóþ ôèðìó. 

Âñå îñíîâíûå àñïåêòû, ñâÿçàííûå ñ ôîðìèðîâàíèåì óñïåøíûõ 

áðåíäîâ, ìû ïîäðîáíî ïðîàíàëèçèðóåì â ïîñëåäóþùèõ ãëàâàõ. Ñîç-

äàíèå ìîùíûõ áðåíäîâ — ýòî òðóäíàÿ çàäà÷à, ñ êîòîðîé ñåãîäíÿ 

ñòàëêèâàþòñÿ âñå îðãàíèçàöèè. Ïîýòîìó âðÿä ëè åå ìîæíî ðåøèòü, 
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åñëè èãíîðèðîâàòü âîïðîñû, èìåþùèå ïðÿìîå îòíîøåíèå ê áðåí-

äèíãó. Ïîýòîìó ìû íàñòîé÷èâî ðåêîìåíäóåì âàì ïðîäîëæèòü èçó-

÷åíèå ýòîé êíèãè! 

Modus operandi ýòîé êíèãè 

Êàæäàÿ èç ïîñëåäóþùèõ ãëàâ îõâàòûâàåò ðÿä âàæíåéøèõ àñïåêòîâ 

óïðàâëåíèÿ áðåíäîâ è çàêàí÷èâàåòñÿ êîíòðîëüíûì ñïèñêîì äåéñò-

âèé. Äëÿ óäîáñòâà íàøèõ ÷èòàòåëåé â êîíöå êàæäîé ãëàâû ìû ïðè-

âîäèì ñïèñîê äîïîëíèòåëüíîé ëèòåðàòóðû ïî íàèáîëåå âàæíûì 

àñïåêòàì, ðàçáèðàåìûì â íåé. 

Èñòî÷íèêè è äîïîëíèòåëüíàÿ ëèòåðàòóðà 

Levitt, T. Marketing myopia. Harvard Business Review, July — August, 

45—56. 
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Ãëàâà 2 

Áðåíäèíã êàê ïðîöåññ 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ýòîé ãëàâû — ïðîàíàëèçèðîâàòü îñíîâíûå âîïðîñû, ñâÿçàí-
íûå ñ ïëàíèðîâàíèåì è îáåñïå÷èâàþùèå óñïåõ áðåíäà. Âíà÷àëå 
îáúÿñíèì, ÷òî óñïåøíûé áðåíäèíã íå îãðàíè÷èâàåòñÿ òîëüêî âûáî-
ðîì è èñïîëüçîâàíèåì íàçâàíèÿ, çàòåì ïåðåéäåì ê îáñóæäåíèþ 
êîíöåïöèè áðåíäà, åãî õàðàêòåðèñòèê è ðîëè áðåíäîâ â ìàðêåòèíãå 
âçàèìîîòíîøåíèé, äàäèì èñòîðè÷åñêèé îáçîð ýâîëþöèè áðåíäîâ, 
áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ è ðîäîâûõ òîâàðîâ, à òàêæå ðàññìîòðèì 
ñïîñîáû êàòåãîðèçàöèè áðåíäîâ. Çàòåì âûÿñíèì, â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ 
öåííîñòü áðåíäîâ äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé, äèñòðèáüþòîðîâ è ïîêóïàòå-
ëåé. Ðàññìîòðèì è ïîêàæåì âàæíîñòü ïëàíèðîâàíèÿ áðåíäîâ è âî-
ïðîñû, âëèÿþùèå íà ïîòåíöèàë áðåíäà. 

Óñïåõ áðåíäà êàê ðåçóëüòàò èíòåãðàöèè  
ìàðêåòèíãîâûõ ðåñóðñîâ 

Êîãäà âîäèòåëü ñâîåãî BMW âïåðâûå ñ ãîðäîñòüþ ïîâîðà÷èâàåò 
êëþ÷ çàæèãàíèÿ â «ñàìîé êëàññíîé ìàøèíå», îí íå òîëüêî âûèãðû-
âàåò îò îòëè÷íûõ èíæåíåðíûõ ðàçðàáîòîê, îáåñïå÷èâàþùèõ ïðåâîñ-
õîäíûå ôóíêöèîíàëüíûå ïîêàçàòåëè, íî è ïðèîáðåòàåò ñèìâîë, ñî-
îáùàþùèé îêðóæàþùèì êëþ÷åâûå öåííîñòè ýêñêëþçèâíîñòè, ñî-
âåðøåíñòâà, êà÷åñòâà è òåõíè÷åñêèõ èííîâàöèé. Âëàäåëüöû êðåäèò-
íîé êàðòû American Express íå òîëüêî ïðèîáðåòàþò äîðîæíûå ÷åêè, 
êîòîðûå âûäàþòñÿ îïåðàòèâíî è ïðèíèìàþòñÿ ïî âñåìó ìèðó, è 
îíè íå òîëüêî ïîëó÷àþò ãàðàíòèè, ÷òî â ñëó÷àå óòðàòû ýòîé êàðòû 
ïðîöåäóðû ïî åå âîññòàíîâëåíèþ áóäóò ïðîñòûìè è áûñòðûìè. Îíè 
ïëàòÿò çà òî, ÷òî îíè âñòóïàþò â ýêñêëþçèâíûé êëóá ýêñòðàîðäè-
íàðíûõ ëþäåé, äîáèâøèõñÿ â ýòîé æèçíè ÿâíîãî óñïåõà, æèâóùèõ 
èíòåðåñíî, íàñûùåííî è äåÿòåëüíî. Òàêæå ïîñòóïàåò è óïðàâëÿþ-
ùèé äèðåêòîð: îí ïåðåäàåò ôóíêöèè èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé 
êîìïàíèè ïî àóòñîðñèíãó è âûáèðàåò ïàðòíåðà íå òîëüêî ïîòîìó, 
÷òî ó òîãî åñòü êðóïíûå ðåñóðñû è äîñòàòî÷íûé îïûò, îí òàêæå 
ïðèîáðåòàåò è èçâåñòíîå íàçâàíèå, êîòîðîå îáîçíà÷àåò óìåíèå ïðå-
äîñòàâèòü îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå, ñâèäåòåëüñòâóåò î ãëîáàëüíîì 
ïðèçíàíèè è óñòîé÷èâîé íàäåæíîñòè. 

Õîòÿ âñå ýòè ïîêóïàòåëè íà ïîòðåáèòåëüñêîì, ïðîìûøëåííîì 
ðûíêå è ðûíêå óñëóã ïðåæäå âñåãî ïðèîáðåòàþò ðåøåíèÿ,  ïîçâî-
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ëÿþùèå óñòðàíèòü ñâîè èíäèâèäóàëüíûå ïðîáëåìû, îíè òàêæå ïëà-
òÿò äîïîëíèòåëüíî çà äîáàâëåííûå öåííîñòè, êîòîðûå ïîëó÷àþò 
ïðè ïîêóïêå áðåíäîâ. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïîìèìî ðåøåíèÿ ñâîèõ 
îñíîâíûõ ïðîáëåì, ðàäè êîòîðûõ è ñîâåðøàåòñÿ ïîêóïêà, îíè ïðè-
îáðåòàþò áîëåå ïîëíîå ðåøåíèå ýòèõ ïðîáëåì, òàê êàê îíè óäîñòî-
âåðÿþòñÿ, ÷òî ïðåäîñòàâëÿåìàÿ èì äîïîëíèòåëüíàÿ öåííîñòü âïîëíå 
îïðàâäûâàåò áîëåå âûñîêóþ öåíó, è ïîýòîìó âûäåëÿþò äàííûé âà-
ðèàíò èç àëüòåðíàòèâíûõ, êîòîðûå ìîãëè áû óäîâëåòâîðèòü ëèøü èõ 
îñíîâíûå ïîòðåáíîñòè. 

Îäíàêî äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè èùóò, 
îíè ïîëó÷àþò íå òîëüêî ÷åðåç íàçâàíèå áðåíäà, âûñòóïàþùåãî â 
êà÷åñòâå äèôôåðåíöèðóþùåãî ìåõàíèçìà èëè íàïîìèíàþùåãî î 
ìîùíîé ðåêëàìå. Ñèòóàöèÿ ãîðàçäî ìàñøòàáíåå: îíè âîñïðèíèìàþò 
âñþ ñîâîêóïíîñòü, âèäÿò áðåíä êàê öåëîå, ÿâëÿþùååñÿ ðåçóëüòàòîì 
ñîãëàñîâàííûõ îðãàíèçàöèîííûõ è ìàðêåòèíãîâûõ ïîäõîäîâ, ãäå ãàðìî-
íè÷íî èñïîëüçóþòñÿ âñå ýëåìåíòû êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà. Ìóæ÷èíà 
äàðèò æåíùèíå êîðîáêó ôèðìåííûõ øîêîëàäíûõ êîíôåò íå ïðîñòî 
ïîòîìó, ÷òî òà ãîëîäíà. Íåò, îí âûáèðàåò áðåíä, êîòîðûé ñîîáùàåò 
æåíùèíå î òîì, ÷òî ìåæäó íèìè óñòàíîâèëèñü îïðåäåëåííûå âçàè-
ìîîòíîøåíèÿ. Ýòî, êàê íàäååòñÿ ìóæ÷èíà, áóäåò ïîíÿòî èìåííî òàê 
— áëàãîäàðÿ îñîáîìó äèçàéíó óïàêîâêè, âîñïîìèíàíèþ çíà÷èìîãî 
äëÿ æåíùèíû ðåêëàìíîãî ñîîáùåíèÿ, êà÷åñòâó ñîäåðæèìîãî, åå 
ïðèòâîðíûì óêîðàì èç-çà âûñîêîé öåíû, êîòîðóþ îí çàïëàòèë, è åå 
îöåíèâàíèþ óñèëèé è âðåìåíè, êîòîðûå îí çàòðàòèë, ÷òîáû îòû-
ñêàòü ìàãàçèí, ñïåöèàëèçèðóþùèéñÿ íà ïðîäàæàõ òàêîãî ýêñêëþ-
çèâíîãî áðåíäà. Òî æå ñàìîå ïðîèñõîäèò, êîãäà æåíùèíà ïîêóïàåò 
ñâîé ïîäàðîê ìóæ÷èíå, íàïðèìåð, ñèãàðû â îñîáåííîé êîðîáêå. 

Ïîäîáíûå ïðèìåðû ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî ïîíèìàíèå áðåíäèíãà 
êàê ïðîöåññà, ñâÿçàííîãî ëèøü ñ «íàçûâàíèåì ïðîäóêòîâ» èëè 
«îñóùåñòâëåíèåì ïðàâèëüíîãî ïðîäâèæåíèÿ íà îñíîâå õîðîøî çà-
ìåòíîãî íàçâàíèÿ», èëè «ïðàâèëüíîãî ïîäõîäà ê äèçàéíó», ÿâëÿåòñÿ 
ñëèøêîì áëèçîðóêèì. Â 1990-õ, êîãäà êîìïàíèÿ VW ïðèîáðåëà 
Skoda, ýòîìó áðåíäó ïðèõîäèëîñü êîíêóðèðîâàòü ëèøü ïî öåíå, ïî-
ñêîëüêó íà ðûíêå îí âîñïðèíèìàëñÿ êàê òîâàð íèçêîãî êà÷åñòâà. 
Ïîìèìî ñóùåñòâåííûõ èíâåñòèöèé â Skoda ïî òàêèì íàïðàâëåíè-
ÿì, êàê ðàçðàáîòêà ïðîäóêòà, ïðîèçâîäñòâî è ìàðêåòèíã, ìåíåäæåðû 
ìíîãî ïîðàáîòàëè è íàä òåì, ÷òîáû äîáèòüñÿ åãî áîëåå áëàãîïðèÿò-
íîãî âîñïðèÿòèÿ. Èíòåãðèðîâàííûé ïîäõîä ê ôîðìèðîâàíèþ áðåí-
äà â êîíöå êîíöîâ ïîçâîëèë óñòàíàâëèâàòü íà àâòîìîáèëè ýòîé 
ìàðêè áîëåå âûñîêèå öåíû. Â îäíîé òåëåâèçèîííîé ðåêëàìíîé 
êàìïàíèè ðàáî÷èé çàâîäà Skoda âûñêàçûâàë ñâîè ñóùåñòâåííûå 
ñîìíåíèÿ, ñëåäóåò ëè îñòàâëÿòü ïðåæíèé ëîãîòèï Skoda íà âíîâü 
ïðîèçâîäèìûå àâòîìîáèëè! 
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Òàêèì îáðàçîì, áðåíäèíã — ýòî ìîùíàÿ ìàðêåòèíãîâàÿ êîí-
öåïöèÿ, êîòîðàÿ íå ïðîñòî ôîêóñèðóåòñÿ íà îäíîì ýëåìåíòå ìàðêå-
òèíã-ìèêñà, à ó÷èòûâàåò ðåçóëüòàòû òùàòåëüíî ïðîäóìàííîé ãðóï-
ïû âèäîâ äåÿòåëüíîñòè âî âñåì ñïåêòðå ìàðêåòèíã-ìèêñà, íàïðàâ-
ëåííûõ íà òî, ÷òîáû ïîêóïàòåëü ïðèçíàë íàëè÷èå ó ïðîäóêòà èíòå-
ðåñóþùèõ åãî äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé, óíèêàëüíûõ ïðè ñðàâíå-
íèè èõ ñ äðóãèìè ñîïîñòàâèìûìè òîâàðàìè è óñëóãàìè è òðóäíûìè 
äëÿ äóáëèðîâàíèÿ êîíêóðåíòàìè. Öåëü áðåíäèíãà — ñäåëàòü îäíó èç 
çàäà÷ îðãàíèçàöèè, à èìåííî ôîðìèðîâàíèå è ñîõðàíåíèå ëîÿëüíîé 
áàçû ïîòðåáèòåëåé, áîëåå ëåãêîé, áîëåå ýôôåêòèâíîé ïî çàòðàòàì è 
îáåñïå÷èâàþùåé ìàêñèìàëüíî âîçìîæíóþ äîõîäíîñòü íà èíâåñòè-
öèè. Äðóãèìè ñëîâàìè, áðåíäèíã íå ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàê òàê-
òè÷åñêèé èíñòðóìåíò, ïðèìåíÿåìûé â ãðàíèöàõ ëèøü îäíîãî ýëå-
ìåíòà ìàðêåòèíã-ìèêñà, à ïîäõîäèòü ê íåìó êàê ê ðåçóëüòàòó ñòðà-
òåãè÷åñêîãî ìûøëåíèÿ, èíòåãðèðóþùåãî ìàðêåòèíãîâóþ ïðîãðàììó 
â ìàñøòàáàõ âñåãî êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà. 

Íå ñëåäóåò ñ÷èòàòü áðåíäèíã è êîíöåïöèåé, êîòîðàÿ ïîäõîäèò â 
îñíîâíîì äëÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêîâ. Êàê áóäåò ïîêàçàíî äàëåå, 
îíà ïîëåçíà è íà ðûíêàõ áèçíåñ-áèçíåñ, â ñåêòîðàõ òîâàðîâ è óñëóã, 
â êîììåð÷åñêèõ è íåêîììåð÷åñêèõ íàïðàâëåíèÿõ äåÿòåëüíîñòè. 
Äåéñòâèòåëüíî, êîíöåïöèÿ áðåíäèíãà áîëåå ïðèìåíèìà ê ëþäÿì è 
ìåñòàì, òàêèì, êàê ïîëèòèêè, ïîï-çâåçäû, êóðîðòû è äðóãèå äèñòè-
íàöèè. Â ðàâíîé ìåðå îíà ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ è äëÿ ìàðêåòèíãà 
òîâàðîâ è óñëóã. Çàäà÷à ñòðàòåãè÷åñêîãî áðåíäèíãà — îïðåäåëèòü, 
êàê äîáèòüñÿ ñàìîé âûñîêîé äîõîäíîñòè íà èíâåñòèöèè îò áðåíäîâ, 
èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî àíàëèç, ôîðìèðîâàíèå è ðåàëèçàöèþ ñòðàòåãèè, 
êîòîðàÿ íàèëó÷øèì îáðàçîì óäîâëåòâîðÿåò çàïðîñû ïîëüçîâàòåëåé, 
äèñòðèáüþòîðîâ è ïðîèçâîäèòåëåé áðåíäà. 

Êîíöåïöèÿ áðåíäà 

Óñïåõà, êàê ïðàâèëî, äîáèâàþòñÿ òå áðåíäû, êîòîðûå ñôîêóñèðî-
âàííî è ñîãëàñîâàííî èñïîëüçóþò ìàðêåòèíãîâûå ðåñóðñû è ÿâëÿ-
þòñÿ öåííûìè ìàðêåòèíãîâûìè àêòèâàìè. Â 1980-õ ãîäàõ öåííîñòü 
áðåíäîâ ïðèâëåêëà âíèìàíèå ìàðêåòîëîãîâ, õîòÿ è èç-çà äîñòàòî÷íî 
íåñòàíäàðòíîé ïðè÷èíû — ïîâûøåííîé àêòèâíîñòè â ýòîé ñôåðå 
ôèíàíñîâîãî ñîîáùåñòâà. Â 1985 ã. Reckitt & Colman ïðèîáðåëà 
Airwick Industries è â áàëàíñîâîì îò÷åòå óêàçàëà åå ñòîèìîñòü 127 ìëí 
ô. ñò. Ýòî öèôðà áûëà ïîëó÷åíà íà îñíîâå ïîëó÷åííûõ åå íåìàòåðè-
àëüíûõ âûãîä â âèäå ãóäâèëëà, ïðîøëîé èñòîðèè Airwick Industries è 
ïðèâåðæåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ïåðåäàâàåìûõ âíîâü ïðèîáðåòåííû-
ìè áðåíäàìè ñâîèì íîâûì âëàäåëüöàì. Ýòà ïîêóïêà, âîçìîæíî, 
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áûëà îäíîé èç ïåðâûõ, êîãäà îðãàíèçàöèè ñòàëè ïîíèìàòü, ÷òî 
áðåíäû îáëàäàþò ôèíàíñîâûì çíà÷åíèåì. Íî ïî-íàñòîÿùåìó ìàñ-
øòàáíîå îöåíèâàíèå áðåíäà ïðîâåëà Rank Hovis McDougal. Â 1988 
ã. îíà îáúÿâèëà, ÷òî ïî ðåçóëüòàòàì îöåíèâàíèÿ «âåñîìîñòè» íàçâà-
íèé ñâîèõ áðåíäîâ îíà äîáàâèëà â ñâîé áàëàíñîâûé îò÷åò 678 ìëí 
ô. ñò. Ïî åå îöåíêàì, èìåííî ñòîëüêî ñòîÿò åå áðåíäû. Â òîò æå ãîä 
Jacobs Suchard è Nestlé îæåñòî÷åííî ñðàæàëèñü äðóã ñ äðóãîì çà îá-
ëàäàíèå Rowntree. Ïåðåä íà÷àëîì ýòîãî ñîïåðíè÷åñòâà ìàòåðèàëü-
íûå ÷èñòûå àêòèâû Rowntree, ïî îöåíêàì, ñòîèëè ïðèáëèçèòåëüíî 
300 ìëí ô. ñò. Â êîíöå êîíöîâ êîíòðîëü íàä íåé ïîëó÷èëà Nestlé, 
çàïëàòèâøàÿ 2,5 ìëðä ô. ñò. Ðàçíèöà â 2,2 ìëðä ô. ñò. îòðàæàåò òó 
öåííîñòü, êîòîðóþ, êàê ñ÷èòàåò Nestlé, îíà ïîòåíöèàëüíî ìîæåò 
ïîëó÷èòü îò òàêèõ ñèëüíûõ áðåíäîâ Rowntree, êàê KitKat, Polo, 
Quality Street è After Eight Mints! 

Â õîäå àíàëèçà, âûïîëíåííîãî Interbrand â 2002 ã., áûëè ðàññ÷èòà-
íû ñòîèìîñòè âåäóùèõ áðåíäîâ ìèðà. Êàê ñâèäåòåëüñòâóåò òàáë. 2.1, 
ñòîèìîñòè ýòèõ àêòèâîâ î÷åíü âûñîêè. 

 
Òàáëèöà 2.1 Íàèáîëåå äîðîãèå áðåíäû ìèðà â 2002 ã.  

(èñòî÷íèê: Interbrand) 
 

Áðåíä Ñòîèìîñòü, ìëðä äîëë.

Coca-Cola 69,6 

Microsoft 64,1 

IBM 51,2 

General Electric 41,3 

Intel 30,9 

Nokia 30,0 

Disney 29,3 

McDonald's 26,4 

Marlboro 24,2 

Mercedes 21,0 

 
Óñïåøíûå áðåíäû äî�ðîãè, òàê êàê îíè ãàðàíòèðóþò áóäóùèå ïî-

òîêè äîõîäîâ. Êîìïàíèè ïîíèìàþò, ÷òî ëîÿëüíûå ïîòðåáèòåëè ïðî-
äîëæàò ïîêóïàòü ýòè áðåíäû ðåãóëÿðíî è ñîãëàñÿòñÿ ïîääåðæèâàòü 
èõ äàæå â êðèçèñíûõ ñèòóàöèÿõ, íàïðèìåð â ñëó÷àå çëîíàìåðåííûõ 
íåñàíêöèîíèðîâàííûõ äåéñòâèé ñ áðåíäàìè. Â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ 
îïåðàòèâíàÿ ðåàêöèÿ ðóêîâîäèòåëåé è èõ ñòðåìëåíèå äîâåñòè äî 
çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö íîâûå ðàçðàáîòêè, ñâÿçàííûå ñ áðåíäàìè, 
ïîìîãàþò áûñòðî âîññòàíîâèòü ñèòóàöèþ è ïðèâåñòè åå â íîðìó. 
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Ïîäîáíûå äåéñòâèÿ, êàê íàïðèìåð ñ ëåêàðñòâîì Tylenol, ïîìîãëè 
ðóêîâîäñòâó Johnson & Johnson áûñòðî âåðíóòü äîâåðèå îáùåñòâåí-
íîñòè. 

Êîíå÷íî, îêîí÷àòåëüíóþ îöåíêó ñòîèìîñòè áðåíäà äàåò íå ïðî-

èçâîäèòåëü è íå äèñòðèáüþòîð, à ïîêóïàòåëü èëè ïîëüçîâàòåëü. 

Ìàðêåòîëîãè óìåþò ñîçäàâàòü ñòðàòåãèè, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè îíè 

äîâîäÿò èíôîðìàöèþ î äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòÿõ ñâîèõ áðåíäîâ 

äî ïîêóïàòåëåé, íî èç-çà òàê íàçûâàåìîãî «ïðîöåññà âîñïðèÿòèÿ» 

öåëåâàÿ àóäèòîðèÿ ìîæåò ôîêóñèðîâàòüñÿ òîëüêî íà ÷àñòè äîñòóï-

íîé åé èíôîðìàöèè è «êîððåêòèðîâàòü» íåêîòîðûå èç ïîëó÷àåìûõ 

ïîñëàíèé è ñîîáùåíèé òàê, ÷òîáû îíè ëó÷øå ñîîòâåòñòâîâàëè åå 

ïðåæíèì ïðåäñòàâëåíèÿì. Ñêàæåì, äîëæåí ëè ïðîèçâîäèòåëü êëåÿ 

äëÿ îáîåâ â òåëåâèçèîííîì ðåêëàìíîì ðîëèêå ïîêàçûâàòü ÿâíî íå-

îïûòíîãî ïîòðåáèòåëÿ, êîòîðûé ïðîâîäèò ðåìîíò ñâîåãî äîìà ñàì, 

èñïîëüçóÿ åãî êëåé?  Ïûòàÿñü â ïåðâóþ î÷åðåäü ïåðåäàòü öåëåâîé 

àóäèòîðèè, íàñêîëüêî åãî áðåíä ëåãêî ïðèìåíÿòü íà ïðàêòèêå, ïðî-

èçâîäèòåëü, èñïîëüçóÿ òàêîé îáðàç, ðèñêóåò, ÷òî íåêîòîðûå çðèòåëè 

áóäóò èíòåðïðåòèðîâàòü ýòîò áðåíä êàê ïðîäóêò, ñîçäàííûé ïðåæäå 

âñåãî «äëÿ èäèîòîâ». Ýòî âñåãî ëèøü îäèí èç ïðèìåðîâ äåéñòâèÿ 

ïðîöåññà âîñïðèÿòèÿ. 

Ëþäè èíòåðïðåòèðóþò ñîîáùåíèÿ è îáðàçû, ïðîïóñêàÿ èõ ÷åðåç 

ñîáñòâåííîå âîñïðèÿòèå, è íà âûõîäå ÷àñòî ïîëó÷àþò ñîâåðøåííî 

ðàçíûå ðåçóëüòàòû. Íà èëë. 2.1 ïîêàçàíî, ÷òî ëþäåé ñïåöèàëüíî 

ïîáóæäàþò çàäóìûâàòüñÿ íàä ñâîèìè âîñïðèÿòèÿìè. 

Ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî õîòÿ ìàðêåòîëîãè èçó÷àþò ïðîöåññ áðåí-

äèíãà ïðåæäå âñåãî ñ òî÷êè çðåíèÿ áðåíäèíãà êàê îäíîé èç èñõîä-

íûõ ñîñòàâëÿþùèõ, êîíå÷íàÿ êàðòèíà áðåíäèíãà (áðåíäèíã êàê ðå-

çóëüòàò) ñêëàäûâàåòñÿ â óìå ó êîíêðåòíîãî ïîêóïàòåëÿ èëè ïîëüçî-

âàòåëÿ, è îíà ìîæåò ñóùåñòâåííî îòëè÷àòüñÿ îò íàìåðåíèé ìàðêå-

òîëîãîâ. Õîòÿ ìàðêåòîëîãè ãîâîðÿò î òåõ óñèëèÿõ, ñâÿçàííûõ ñ 

áðåíäèíãîì, êîòîðûå îíè ïðåäïðèíèìàþò, îíè íèêîãäà íå äîëæíû 

óïóñêàòü òîò ôàêò, ÷òî îêîí÷àòåëüíàÿ ôîðìà áðåíäà — ýòî îöåíêà, 

ìûñëåííî äàâàåìàÿ åãî ïîêóïàòåëÿìè èëè ïîëüçîâàòåëÿìè. Ïîýòîìó 

áðåíäèíã ñëåäóåò îöåíèâàòü â ïàðàìåòðàõ îáùåãî ïðîöåññà, íà÷èíàÿ 

îò åãî èñïîëüçîâàíèÿ êàê èñõîäíîé ñîñòàâëÿþùåé äî ðåçóëüòàòà íà 

âûõîäå. Â êà÷åñòâå êëàññè÷åñêîãî ïðèìåðà òàêîãî ïîäõîäà ìîæíî 

ïðèâåñòè èññëåäîâàíèå, âûïîëíåííîå Institute of Grocery 

Distribution. Èññëåäîâàòåëè ïðîðàíæèðîâàëè ôàêòîðû, êîòîðûå, ïî 

ìíåíèþ ïðîèçâîäèòåëåé è ðèòåéëåðîâ, îáåñïå÷èâàþò óñïåõ áðåíäîâ.  
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Èëëþñòðàöèÿ 2.1 

Ðåêëàìà PricewaterhouseCoopers — õîðîøèé ïðèìåð òîãî, êàê ìîæíî  
óìåëî ó÷èòûâàòü âîñïðèÿòèÿ ëþäåé. 

 
Â òàáë. 2.2 ïåðå÷èñëåíû êðèòåðèè, íà îñíîâå êîòîðûõ ðèòåéëå-

ðû âûáèðàþò íîâûå áðåíäû äëÿ ïðîäàæ, à ïðîèçâîäèòåëè — äëÿ èõ 
ïðîèçâîäñòâà. Îäíà èç ïðè÷èí òîãî, ÷òî îòäåëüíûå áðåíäû íå äîáè-
âàþòñÿ óñïåõà, — çíà÷èòåëüíûå ðàññîãëàñîâàíèÿ ïî ðåéòèíãó êðè-
òåðèåâ, â ÷àñòíîñòè, ïî êðèòåðèÿì «ïîíèìàíèå öåëåé ðèòåéëåðà» è 
«öåíà». 

Òåïåðü ìîæíî óòî÷íèòü  òåðìèí «áðåíä», äëÿ ýòîãî âîñïîëüçó-
åìñÿ íàøèì îïðåäåëåíèåì: 

Óñïåøíûé áðåíä — ýòî èäåíòèôèöèðóåìûé òîâàð, óñëóãà, ÷å-
ëîâåê èëè ìåñòî, óñèëåííûå òàêèì îáðàçîì, ÷òî ïîêóïàòåëü 
èëè ïîëüçîâàòåëü âîñïðèíèìàåò èõ ðåëåâàíòíûå, óíèêàëüíûå, 
äîáàâëåííûå öåííîñòè, â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâóþùèå èõ çà-
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ïðîñàì è ïîòðåáíîñòÿì. Óñïåõ ýòèõ áðåíäîâ — âî ìíîãîì ðå-
çóëüòàò ñïîñîáíîñòè ñîõðàíÿòü ýòè äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè 
â óñëîâèÿõ êîíêóðåíöèè. 

Äàëåå â ýòîé ãëàâå ìû ðàññìîòðèì öåëûé ðÿä îïðåäåëåíèé 
áðåíäà, íåêîòîðûå èç íèõ ïîìîãàþò ïðàêòèêàì ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â 
åãî ñóùíîñòè, õîòÿ íè îäèí âàðèàíò â ïîëíîé ìåðå íå îïèñûâàåò 
åãî êîíöåïöèþ. Íàøå îïðåäåëåíèå èñõîäèò èç òîãî, ÷òî áðåíäû 
ñóùåñòâóþò êàê ó ïðîäóêòîâ (ïîòðåáèòåëüñêîãî è áèçíåñ-áèçíåñ 
íàçíà÷åíèÿ), òàê è â ñôåðå óñëóã, è ÷òî ïîíÿòèå áðåíäà ïðèìåíèìî 
òàêæå ê ëþäÿì è ìåñòàì, â ÷àñòíîñòè, ê ïîï-çâåçäàì èëè ãîðîäàì 
êàê ìåñòàì, ïðèâëåêàòåëüíûì äëÿ òóðèñòîâ. Áðåíäû òàêæå ñóùåñò-
âóþò è â íåêîììåð÷åñêèõ îðãàíèçàöèÿõ, íàïðèìåð, âî âñåìèðíî 
ïðèçíàííûõ áëàãîòâîðèòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ: Age Concern, Red 
Cross (Êðàñíûé Êðåñò), Greenpeace èëè Oxfam. 

 
Òàáëèöà 2.2 Êðèòåðèè, íåîáõîäèìûå äëÿ óñïåõà áðåíäà (èñòî÷íèê — 

Institute of Grocery Distribution, 1994) 
 

Êðèòåðèè Ðèòåéëåðû, % Ïðîèçâîäèòåëè, %

Ïîíèìàíèå öåëåé ðèòåéëåðà 20 1 

Èííîâàöèîííîñòü ïðîäóêòà 13 16 

Ïîíèìàíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëÿ 13 13 

Ñòðàòåãèÿ äîëãîñðî÷íîãî ðàçâèòèÿ 11 2 

Ìîùíûé èìèäæ áðåíäà 10 8 

Êà÷åñòâî 9 — 

Óïðàâëåíèå êàòåãîðèåé 6 10 

Öåíà 6 13 

Îòëè÷èòåëüíîñòü áðåíäà 2 9 

Çâåíüÿ ñâÿçè â öåïè ïîñòàâîê 1 10 

Îòêðûòîñòü âçàèìîîòíîøåíèé 1 9 

 
Áðåíäû äîáèâàþòñÿ óñïåõà, åñëè ðàçðàáîòàíû ÷åòêèå çàÿâëåíèÿ î 

ïðåäíàçíà÷åíèè òîâàðà èëè óñëóãè, âûÿâëåíû êîíêðåòíûå ãðóïïû 
ëþäåé, äëÿ êîòîðûõ áðåíä ïðåäíàçíà÷åí, âûäåëåíî äîñòàòî÷íî ðå-
ñóðñîâ, ïîçâîëÿþùèõ áðåíäó äîñòè÷ü óêàçàííîé öåëè. Ñêàæåì, óñ-
ïåõ Coca-Cola â îñíîâíîì ïðèïèñûâàþò ÷åòêîìó ïîçèöèîíèðîâà-
íèþ êîëû êàê îñâåæàþùåãî, «çàäîðíîãî» íàïèòêà äëÿ òèíýéäæåðîâ, 
ïîëó÷àþùåãî ìîùíóþ ïîääåðæêó â âèäå òðàäèöèè, êà÷åñòâà è ïî-
ñòîÿííûõ êîììóíèêàöèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè. 
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Áðåíä ïðèíîñèò ïîòðåáèòåëÿì öåëóþ êîìáèíàöèþ âûãîä, êîòî-

ðûå ðàäè ïðîñòîòû ïðåäñòàâëåíèÿ è îïèñàíèÿ ìîæíî êëàññèôèöè-

ðîâàòü êàê ðåøåíèÿ, óäîâëåòâîðÿþùèå ðàöèîíàëüíûå è ýìîöèî-

íàëüíûå ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëåé. Áðåíä äîáèâàåòñÿ ýòîãî, èñïîëü-

çóÿ ñâîè ôóíêöèîíàëüíûå è ýìîöèîíàëüíûå öåííîñòè, áëàãîäàðÿ 

íàëè÷èþ êîòîðûõ îí ìîæåò ïåðåäàâàòü ñâîèì öåëåâûì àóäèòîðèÿì 

ïðèâëåêàòåëüíîå è óíèêàëüíîå îáåùàíèå. Óñïåøíûìè ÿâëÿþòñÿ 

áðåíäû, îáëàäàþùèå ïðàâèëüíûì áàëàíñîì âîçìîæíîñòåé äëÿ 

óäîâëåòâîðåíèÿ ðàöèîíàëüíûõ è ýìîöèîíàëüíûõ ïîòðåáíîñòåé. Íà-

ïðèìåð ó êóðèëüùèêîâ ñèãàðåò ñàìûå ðàçíûå ðàöèîíàëüíûå ïî-

òðåáíîñòè: ëó÷øåå êà÷åñòâî, ëó÷øèé âêóñ, îïðåäåëåííûé àðîìàò 

èëè ðåëàêñàöèÿ è ò.ä. Ñòåïåíü, c êîòîðîé ðàçëè÷íûå áðåíäû óäîâ-

ëåòâîðÿþò êîíêðåòíûå ðàöèîíàëüíûå ïîòðåáíîñòè, îöåíèâàåòñÿ 

ñàìèì ïîòðåáèòåëåì — îí ïðîáóåò ðàçëè÷íûå áðåíäû, èçó÷àåò óïà-

êîâêè, àíàëèçèðóåò ôîðìó ñèãàðåò, ó÷èòûâàåò èõ öåíó è ò.ä. Ïîìè-

ìî ïîäîáíûõ ðàöèîíàëüíûõ ïîòðåáíîñòåé êóðèëüùèêàì òàêæå íå-

îáõîäèìî óäîâëåòâîðèòü è ñâîè ýìîöèîíàëüíûå çàïðîñû, ñêàæåì, 

ïðåñòèæíîãî õàðàêòåðà: æåëàíèå âûäåëèòüñÿ, ïðîäåìîíñòðèðîâàòü 

îñîáûé ñòèëü èëè ñîöèàëüíóþ óâåðåííîñòü è ò.ä. 

Ñòåïåíü, ñ êîòîðîé ðàçëè÷íûå áðåíäû óäîâëåòâîðÿþò ýòè ýìî-

öèîíàëüíûå ïîòðåáíîñòè, òàêæå îöåíèâàþò ñàìè ïîòðåáèòåëè — 

îíè âñïîìèíàþò êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ èëè îöåíêè ëþäåé, êîòî-

ðûå êóðÿò ñèãàðåòû äðóãèõ áðåíäîâ, èëè ó÷èòûâàþò ñèòóàöèè, â êî-

òîðûõ èñïîëüçóþòñÿ äðóãèå áðåíäû, è ò.ä. ×òîáû ïðåóñïåòü ñî ñâî-

èì áðåíäîì, ìàðêåòîëîã äîëæåí ïîíèìàòü, â êàêîé ìåðå èõ áðåíä 

óäîâëåòâîðÿåò ðàöèîíàëüíûå è ýìîöèîíàëüíûå ïîòðåáíîñòè, à çà-

òåì ðàçðàáîòàòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùèå ìàðêåòèíãîâûå ïðîãðàììû. 

Âîçìîæíî, ó íåêîòîðûõ èç ÷èòàòåëåé âîçíèêàåò âîïðîñ: ïî-

ñêîëüêó â áðåíäèíãå êàòåãîðèè áèçíåñ-áèçíåñ äîìèíèðóþò ðàöèî-

íàëüíûå ïîêàçàòåëè, ìîæíî ëè âîîáùå ãîâîðèòü îá ýìîöèîíàëüíûõ 

àñïåêòàõ? Îäíàêî, êàê ïîêàçàëà íàøà ðàáîòà, ýìîöèè èãðàþò âàæ-

íóþ ðîëü è â ïðîöåññå âûáîðà ïðîìûøëåííûõ áðåíäîâ. Òàê, ìå-

íåäæåðû, ñîáèðàþùèåñÿ óñòàíîâèòü â ñâîèõ îðãàíèçàöèÿõ íîâûå 

ñèñòåìû ðàñ÷åòà çàðàáîòíîé ïëàòû, àíàëèçèðóþò íå òîëüêî ðàöèî-

íàëüíûå ïàðàìåòðû áðåíäîâ ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ äëÿ èí-

ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé. Îíè òàêæå æåëàþò ïîëó÷èòü ïîäòâåð-

æäåíèÿ ýìîöèîíàëüíîãî õàðàêòåðà, à èìåííî — ïðàâèëüíîå ðåøå-

íèå ïî áðåíäó ìîæåò ñïîñîáñòâîâàòü èõ ïðîäâèæåíèþ ïî êàðüåðíîé 

ëåñòíèöå è îíè íå ïîòåðÿþò äîâåðèÿ êîëëåã, ÷òî âîçìîæíî, åñëè 

âûáîð áðåíäà áóäåò íåâåðíûì. 
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Èëëþñòðàöèÿ 2.2 

Àðîìàò Clinique ïðèâëåêàåò ëþäåé è óäîâëåòâîðÿåò èõ ýìîöèîíàëüíûå  
çàïðîñû 

Õàðàêòåðèñòèêè áðåíäîâ 

Íàøå îïðåäåëåíèå áðåíäà èñõîäèò èç ìîäåëè, êîòîðàÿ äåìîíñòðè-
ðóåò, íàñêîëüêî òîâàð èëè óñëóãó ìîæíî óëó÷øèòü çà ñ÷åò äîáàâ-
ëåííîé öåííîñòè, ÷òîáû ïîâûñèòü óðîâåíü èõ ñîâåðøåíñòâà. Ýòà 
ìîäåëü (íàèáîëåå ïîëíûé àíàëèç ñì. â ãë. 10) ðàññìàòðèâàåò ÷åòû-
ðåõóðîâíåâûé áðåíä: 

(1) ðîäîâîé; 
(2) îæèäàåìûé; 
(3) óñèëåííûé; 
(4) ïîòåíöèàëüíûé. 
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Ðîäîâîé (generic) óðîâåíü — ýòî ôîðìà òîâàðà, óäîâëåòâîðÿþùàÿ 
áàçîâûå ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëÿ èëè ïîëüçîâàòåëÿ, íàïðèìåð àâòî-
ìîáèëü óäîâëåòâîðÿåò çàïðîñû ïî ïåðåäâèæåíèþ. Ýòî ñàìûé ëåãêèé 
óðîâåíü, êîòîðûé êîíêóðåíòû ìîãóò áåç òðóäà ïðîäóáëèðîâàòü, è 
ïîýòîìó óñïåøíûå áðåíäû ïîìèìî ýòîãî óðîâíÿ èìåþò äîïîëíè-
òåëüíûå öåííîñòè îæèäàåìîãî óðîâíÿ. 

 

 
 

 

Èëëþñòðàöèÿ 2.3 

Ôîíàðèêè MAG-LITE âûçûâàþò àññîöèàöèè ïîëó÷åíèÿ ôóíêöèîíàëüíîé 
âûãîäû — ïîæèçíåííîé ãàðàíòèè 

 
Íà îæèäàåìîì (expected) óðîâíå òîâàð ïðîðàáîòàí òàê, ÷òîáû 

óäîâëåòâîðèòü ìèíèìàëüíûå öåëåâûå òðåáîâàíèÿ, çàäàâàåìûå ïðè 
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ñîâåðøåíèè ïîêóïêè (îïðåäåëåííûå ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðè-
ñòèêè, íàëè÷èå, öåíà è ò.ä.) Ïî ìåðå òîãî êàê âñå áîëüøå ïîêóïàòå-
ëåé âûõîäÿò íà ðûíîê è âñå ÷àùå ïðîèñõîäÿò ïîâòîðíûå ïîêóïêè, 
áðåíä ýâîëþöèîíèçèðóåò, è íà íåãî âñå áîëåå òî÷íî âûäåëÿþòñÿ 
ðåñóðñû, ïîçâîëÿþùèå â ïîëíîé ìåðå óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ïî-
òðåáèòåëåé (íàïðèìåð, áîëåå êà÷åñòâåííîå îáñëóæèâàíèå). 

Ïî ìåðå íàêîïëåíèÿ îïûòà ïîêóïàòåëè è ïîëüçîâàòåëè ñòàíî-
âÿòñÿ áîëåå îáðàçîâàííûìè, è ïîýòîìó áðåíäó íåîáõîäèìî âûõî-
äèòü íà óñèëåííûé (augmented) óðîâåíü ÷åðåç äîïîëíèòåëüíûå öåí-
íîñòè, óäîâëåòâîðÿþùèå íåôóíêöèîíàëüíûå (â ÷àñòíîñòè, ýìîöèî-
íàëüíûå) è ôóíêöèîíàëüíûå çàïðîñû. Íàïðèìåð, êàìïàíèè ïðî-
äâèæåíèÿ ìîãóò áûòü íàïðàâëåíû íà îïðåäåëåííóþ ãðóïïó è ïîä-
÷åðêèâàòü ñóùåñòâåííîå óñèëåíèå ñîöèàëüíîãî ñòàòóñà ÷ëåíà ýòîé 
ãðóïïû ïðè óñëîâèè ïðèîáðåòåíèÿ ýòîãî áðåíäà. 

Ïî ìåðå íàêîïëåíèÿ îïûòà âçàèìîäåéñòâèÿ ïîòðåáèòåëåé ñ 
áðåíäîì, âîçðàñòàåò âåðîÿòíîñòü áîëåå êðèòè÷åñêîãî îòíîøåíèÿ ê 
íåìó — áðåíä íàäî óëó÷øàòü. È â ýòîì îòíîøåíèè ñòåïåíü, ñ êîòî-
ðîé áðåíä ìîæåò ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ è âûõîäèòü íà ïîòåíöèàëüíûé 
(potential) óðîâåíü, îãðàíè÷èâàåòñÿ òîëüêî òâîð÷åñêèìè âîçìîæíî-
ñòÿìè ðàçðàáîò÷èêîâ. Íàïðèìåð, ïîêóïàòåëè áàêàëåéíûõ èçäåëèé â 
ðîçíè÷íûõ ìàãàçèíàõ â ñâîå âðåìÿ ðàññìàòðèâàëè àññîðòèìåíò êîí-
äèòåðñêèõ áðåíäîâ Nestlé êàê âûñî÷àéøèé óðîâåíü ýòàïà óñèëåíèÿ. 
×òîáû ïðîòèâîäåéñòâîâàòü óãðîçå ñíèæåíèÿ óðîâíÿ, Nestlé ïåðåâåëà 
ñâîè áðåíäû íà ïîòåíöèàëüíûé óðîâåíü, ðàçðàáîòàâ äëÿ ýòîãî ñïå-
öèàëüíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ ðèòåéëåðîâ, ÷òîáû òå ìîãëè 
ëó÷øå óïðàâëÿòü ðàçìåùåíèåì òîâàðîâ íà ìàãàçèííûõ ïîëêàõ, ãäå 
âûñòàâëåíû êîíäèòåðñêèå òîâàðû, îáåñïå÷èâàþùèå ìàêñèìàëüíóþ 
ðåíòàáåëüíîñòü. 

Îïûòíûå ïîòðåáèòåëè ïîíèìàþò, ÷òî ïî ïàðàìåòðàì ïðîäóêòà 
êîíêóðèðóþùèå òîâàðû ÷àñòî ïîõîæè. Ïîýòîìó âëàäåëüöû áðåíäîâ 
áîëüøå íå ôîêóñèðóþòñÿ òîëüêî íà ðàöèîíàëüíûõ, ôóíêöèîíàëüíûõ 
õàðàêòåðèñòèêàõ, à çàíèìàþòñÿ ïîòåíöèàëüíûì óðîâíåì áðåíäîâ. 

Ýâîëþöèþ áðåíäîâ î÷åíü õîðîøî ìîæíî ïîêàçàòü íà ïðèìåðå 
àâèàêîìïàíèé. Íàïðèìåð, 20 ëåò íàçàä áðåíäû àâèàëèíèé êîíêóðè-
ðîâàëè ïðåæäå âñåãî íà ôóíêöèîíàëüíîì óðîâíå, ñòàðàÿñü äîáèòüñÿ 
öåëåâûõ ïîêàçàòåëåé íàäåæíîñòè. Íî çàòåì, ïîëó÷èâ áîëåå ñîâåð-
øåííûå â èíæåíåðíîì îòíîøåíèè ñàìîëåòû è äâèãàòåëè íîâîé 
êîíñòðóêöèè, ïî÷òè âñå àâèàêîìïàíèè ñìîãëè äîáèòüñÿ áîëåå âû-
ñîêîé íàäåæíîñòè. Ïîýòîìó ñåãîäíÿ ïàññàæèðîâ ïðèâëåêàþò, èñ-
ïîëüçóÿ ðàçëè÷íûå ïðèåìû áðåíäèíãà, íàïðèìåð, âûñîêîå êà÷åñòâî 
îáñëóæèâàíèÿ è ýìîöèîíàëüíóþ ïðèâëåêàòåëüíîñòü, áëàãîäàðÿ ÷åìó 
ïàññàæèð ÷óâñòâóåò áîëüøóþ ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ. 
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×òîáû äîáèâàòüñÿ óñïåõà â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå, áðåíä 
äîëæåí ïðåäëàãàòü äîáàâëåííûå öåííîñòè, ïðåâûøàþùèå áàçîâûå 
õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòà, îñîáåííî åñëè ïî êàêîé-òî ïðè÷èíå êîí-
êóðåíòû ìîãóò ëåãêî ñêîïèðîâàòü ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè. 
Â ñôåðå óñëóã, êîãäà âñå äðóãèå ôàêòîðû îäèíàêîâû, ýòî ìîæåò 
áûòü î÷åíü âåæëèâîå îáðàùåíèå ê êëèåíòó, îáñëóæèâàåìîìó â áàí-
êå. Íà ðûíêå áèçíåñ-áèçíåñ äèôôåðåíöèàöèÿ ìîæåò áûòü ïðåäîñ-
òàâëåíà òîëêîâûì èíæåíåðîì ïî ïðîäàæàì, îïèñûâàþùèì ïîêóïêó 
èõ áðåíäà êàê áåçðèñêîâóþ îïåðàöèþ (áëàãîäàðÿ òùàòåëüíîìó òåñ-
òèðîâàíèþ, íàäåæíîñòè îðãàíèçàöèè, ñòðîãîìó ñîîòâåòñòâèþ îòðàñ-
ëåâûì ñòàíäàðòàì, îïûòó àíàëîãè÷íûõ ïîêóïîê äðóãèìè ïîëüçîâà-
òåëÿìè è ò.ä.). Î÷åíü âàæíî ïîíèìàòü, ÷òî äîáàâëåííûå öåííîñòè 
äîëæíû áûòü çíà÷èìû, ðåëåâàíòíû äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, à íå äëÿ ñàìî-
ãî ïðîèçâîäèòåëÿ èëè äèñòðèáüþòîðà. Òàê, ïðîèçâîäèòåëÿì àâòîìî-
áèëåé, îáúÿâèâøèì íîâóþ äîáàâëåííóþ öåííîñòü ñâîèõ áðåíäîâ — 
ýëåêòðîííûå ñõåìû, îòñëåæèâàþùèå è «ñîîáùàþùèå» îá èçíîøåí-
íîñòè ðåìíåé áåçîïàñíîñòè, ïîòðåáîâàëîñü ñîâñåì íåìíîãî âðåìå-
íè, ÷òîáû óçíàòü, ÷òî ïîëüçîâàòåëè ñèëüíî íåâçëþáèëè ýòî «ïðå-
èìóùåñòâî». Àâòîìàñòåðñêàÿ â ïðèãîðîäå, ïðåäëàãàþùàÿ äîïîëíè-
òåëüíóþ öåííîñòü ñâîåãî îáñëóæèâàíèÿ ïîä äåâèçîì «Ìû ãîòîâû 
ïðîåõàòü ê âàì ëèøíþþ ìèëþ», ïîçâîëèëà åé ïîëó÷èòü áîëüøå ëî-
ÿëüíûõ êëèåíòîâ. Âî ìíîãîì ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî ñïåöèàëèñòû 
àâòîçàïðàâêè ïðåäîñòàâëÿþò àâòîìîáèëèñòàì ðåàëüíóþ öåííîñòü, â 
êîòîðîé îíè âðåìÿ îò âðåìåíè íóæäàþòñÿ, — äîñòàâëÿþò àâòîìîáè-
ëè äëÿ ðåìîíòà èëè îáñëóæèâàíèÿ íà ñòàíöèþ òåõîáñëóæèâàíèÿ, à 
íå îãðàíè÷èâàþòñÿ ïðåäëîæåíèåì àâòîâëàäåëüöàì î÷åðåäíîé áåñ-
ïëàòíîé òðÿïî÷êè äëÿ ïðîòèðàíèÿ! 

Ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü áðåíäà, 

êîãäà ïîëó÷àþò ñèãíàëû, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î åå íàëè÷èè. Ñêàæåì, 

íà ðûíêàõ áèçíåñ-áèçíåñ ïîêóïàòåëè îöåíèâàþò áðåíäû ïî øèðî-

êîìó äèàïàçîíó ïîêàçàòåëåé, íå îãðàíè÷èâàÿñü òîëüêî öåíîé. Áîëåå 

òîãî, öåíà çäåñü ðåäêî ÿâëÿåòñÿ ñàìûì âàæíûì ïîêàçàòåëåì, 

âëèÿþùèì íà ðåøåíèÿ î ïîêóïêå. Ïîýòîìó íåò íè÷åãî íåîáû÷íîãî, 

åñëè çàêàç÷èê îñòàåòñÿ ïðèâåðæåí áðåíäó è ïðè ðîñòå öåí ïîñòàâ-

ùèêà. Îäíàêî åñëè öåíà áðåíäà ðàñòåò è ïðè ýòîì îäíà èç ñèãíàëü-

íûõ ôóíêöèé ñëàáàÿ (íàïðèìåð, íèçêàÿ íàäåæíîñòü äîñòàâêè) ïî 

ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè (íàïðèìåð, êà÷åñòâî ïðîäóêöèè), ïîêóïàòåëü 

ìîæåò ðåøèòü, ÷òî öåííîñòü áðåíäà ñíèçèëàñü, è ïîýòîìó ñ áîëü-

øåé âåðîÿòíîñòüþ è áîëåå âíèìàòåëüíî íà÷íåò àíàëèçèðîâàòü ïðåä-

ëîæåíèÿ êîíêóðåíòîâ. 
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Åñëè âëàäåëåö õî÷åò, ÷òîáû åãî áðåíä ïðåóñïåâàë, ìàðêåòèíãî-
âàÿ ïîääåðæêà áðåíäà äîëæíà ñòðîèòüñÿ òàê, ÷òîáû â óñëîâèÿõ êîí-
êðåòíîãî êîíòåêñòà ïîòðåáèòåëü ïîëó÷èë îò åãî áðåíäà ìàêñèìàëü-
íîå óäîâëåòâîðåíèå. Ïîêóïàòåëè ÷àñòî èñïîëüçóþò áðåíäû è êàê íå-

âåðáàëüíûå ñèìâîëû, ñïîñîáñòâóþùèå óñïåøíîìó îáùåíèþ ñ ÷ëåíà-
ìè ñâîèõ ñîöèàëüíûõ ãðóïï. Äðóãèìè ñëîâàìè, ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî áðåí-
äû — ýòî íå òîëüêî ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, íî è çíàêè, 
èìåþùèå ñèìâîëè÷åñêóþ öåííîñòü. Äëÿ âíîâü íàçíà÷åííîãî äèðåê-
òîðà åãî «ßãóàð» — ýòî íå òîëüêî ñîâðåìåííûé àâòîìîáèëü, íî è 
íàãëÿäíîå ñâèäåòåëüñòâî åãî íîâîé ðîëè â êîìïàíèè. ×åëîâåê âíè-
ìàòåëüíî îòíîñèòñÿ ê âûáèðàåìîé èì îäåæäå, òàê êàê áðåíä åãî 
îäåæäû — ýòî ñîîáùåíèå î òîì, ÷åì îí âëàäååò, êàêîâ åãî ñòàòóñ è 
ïîðîé î åãî óâëå÷åíèÿõ. Ïîêóïàòåëè âûáèðàþò áðåíäû, ïîëüçóÿñü 
êîòîðûìè â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè, îíè èñïûòûâàþò è ôèçè÷åñêèé, 
è ïñèõîëîãè÷åñêèé êîìôîðò. Ïîýòîìó èõ èíòåðåñóþò áðåíäû, â 
êîíêðåòíûõ ñèòóàöèÿõ óñèëèâàþùèå èõ óâåðåííîñòü â ñîáñòâåííûõ 
ñèëàõ. Î÷åíü ñàìîóâåðåííûé ìîëîäîé ÷åëîâåê ìîæåò ïèòü ñî ñâîè-
ìè ïðèÿòåëÿìè ëåãêîå ïèâî òîëüêî îäíîãî áðåíäà , òàê êàê ïîëàãà-
åò, ÷òî ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î ñòèëå åãî æèçíè. Õîòÿ äîìà, êîãäà îí 
îäèí, åãî âûáîð áðåíäà è ïîâåäåíèå ìîãóò áûòü äðóãèìè, òàê êàê 
çäåñü åãî ìåíüøå èíòåðåñóåò ñèòóàöèîííûé êîíòåêñò. Äðóãîé ïðè-
ìåð ýòîãî ðîäà — ÷àñû Swatch. Ïîòðåáèòåëè èíîãäà èìåþò íåñêîëü-
êî èõ ìîäåëåé, êîòîðûå íàäåâàþò â çàâèñèìîñòè îò êîíêðåòíîé ñî-
öèàëüíîé ñèòóàöèè è îáùåíèÿ ñ ëþäüìè êîíêðåòíîé ãðóïïû. Åñëè 
ó ìàðêåòîëîãîâ åñòü îñíîâàíèå ñ÷èòàòü, ÷òî èõ áðåíäû ïîòðåáèòåëè 
èñïîëüçóþò êàê âûðàæåíèå öåííîñòè, òî èì íåîáõîäèìî äîáèòüñÿ 
ñîîòâåòñòâèÿ ìàðêåòèíã-ìèêñà ïîòðåáèòåëüñêîé ñðåäå è îáåñïå÷èòü 
íåîáõîäèìóþ ïîääåðæêó. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ýòî ìîæåò áûòü äåÿ-
òåëüíîñòü, íàïðàâëåííàÿ  íà îñîáóþ ïîòðåáèòåëüñêóþ ãðóïïó è ñòè-
ìóëèðóþùàÿ åå íà âîñïðèÿòèå ñîîáùåíèé ñèìâîëè÷åñêîãî õàðàêòå-
ðà, äåìîíñòðèðóåìûõ áðåíäîì. 

Õîòÿ âîïðîñ îöåíêè âíåøíåé ñðåäû, â êîòîðîé äåéñòâóåò ïîêó-
ïàòåëü èëè ïîëüçîâàòåëü, ïðåæäå âñåãî îòíîñèòñÿ ê ïîòðåáèòåëü-
ñêèì ðûíêàì, îí, íåñîìíåííî, âîçíèêàåò è íà ïðîìûøëåííûõ 
ðûíêàõ. Îäèí èç èññëåäîâàòåëåé óñòàíîâèë, ÷òî â ëàáîðàòîðèè ñ 
áîëüøîé äîëåé õîðîøî ïîäãîòîâëåííûõ ó÷åíûõ ÿâíîå ïðåäïî÷òåíèå 
îòäàâàëîñü îáîðóäîâàíèþ, èìåþùåìó «îñîáóþ ìàðêó», ñâèäåòåëüñò-
âóþùóþ î òîì, ÷òî îíî ðàçðàáîòàíî íà çàêàç, à íå òèïîâîìó îáîðó-
äîâàíèþ. Áóäó÷è â âûñøåé ñòåïåíè ðàöèîíàëüíîé ñðåäîé ó÷åíûå 
ñêëîíÿëèñü ê âûáîðó áðåíäà, êîòîðûé, êàê îíè ÷óâñòâîâàëè, áîëåå 
ïîëíî âûðàæàåò ñóùíîñòü èõ ëè÷íîñòåé. 
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È íàêîíåö, íàøå îïðåäåëåíèå áðåíäà ó÷èòûâàåò ñòðàòåãè÷åñêóþ 
ïåðñïåêòèâó: åñëè äîáàâëåííàÿ öåííîñòü íåóíèêàëüíà è íåóñòîé÷è-
âà ê âîçäåéñòâèþ êîíêóðåíòîâ, åå ñóùåñòâîâàíèå ìîæåò áûòü î÷åíü 
íåïðîäîëæèòåëüíûì. Áåç ñòðàòåãè÷åñêîé ïåðñïåêòèâû îíà âðÿä ëè 
ñìîæåò äîëãî ñîõðàíÿòüñÿ. Â ãë. 9 àíàëèçèðóåòñÿ, êàê êîíöåïöèÿ öå-
ïî÷êè öåííîñòè ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîêàçàòü, ÷òî 
áðåíä èìååò óíèêàëüíîå ïðåèìóùåñòâî íàä êîíêóðåíòàìè, à òàêæå 
ðàññìàòðèâàåòñÿ, ìîæíî ëè áûñòðî âîñïðîèçâåñòè (ñêîïèðîâàòü) 
ëþáûå èç ñèëüíûõ åãî ñòîðîí. Íàïðèìåð, íà ðûíêå êîôå Nestlé 
èìååò êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî ñâîåãî áðåíäà áëàãîäàðÿ ïîñòî-
ÿííîìó ïðèìåíåíèþ çåðåí êîôå âûñîêîãî êà÷åñòâà. Êîíêóðåíòíîå 
ïðåèìóùåñòâî àâòîìîáèëåé Porsche è ÷àñîâ Swatch îáåñïå÷èâàåòñÿ 
îòëè÷íîé êîíñòðóêòèâíîé è äèçàéíåðñêîé ðàçðàáîòêîé ïðîäóêòîâ, à 
ó Federal Express — ïðîäóìàííîé è ìàñøòàáíîé äèñòðèáüþöèåé è 
îòëè÷íûìè ñèñòåìàìè ìîíèòîðèíãà. Ìû óáåæäåíû, ÷òî åñëè ó ðàç-
ðàáîò÷èêîâ áðåíäîâ íåò óñòîé÷èâîãî äèôôåðåíöèðóþùåãî ïðåèìó-
ùåñòâà, îíè äîëæíû âíèìàòåëüíî ïðîàíàëèçèðîâàòü âàðèàíò ýêî-
íîìèè íà ìàñøòàáàõ, êîòîðûé ìîæíî ïîëó÷èòü, åñëè âûáðàòü âàðè-
àíò áðåíäà ïðîèçâîäèòåëÿ, à òàêæå ðàññìîòðåòü âîçìîæíîñòè ñòàòü 
áðåíäîì ïîñòàâùèêà èëè äèñòðèáüþòîðà. Â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ 
áîëåå âåðîÿòíî, ÷òî ôèðìà ïîéäåò ïî áîëåå ðåíòàáåëüíîìó ïóòè, 
ñòàâ ïîñòàâùèêîì áðåíäà äèñòðèáüþòîðà (íàïðèìåð, ïîñòàâùèêîâ 
ïðîäóêòîâ, ïðîäàâàåìûõ ïîä ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè), ÷òî áîëåå 
ïîäðîáíî îáñóæäàåòñÿ â ãë. 7. 

Áðåíäû êàê «ñòðîèòåëè» âçàèìîîòíîøåíèé 

Ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé âûõîäèò çà ðàìêè òðàäèöèîííîãî 
ìàðêåòèíãà è â ïåðâóþ î÷åðåäü ôîêóñèðóåòñÿ íà ñîçäàíèè ñîâîêóï-
íîñòè çàèíòåðåñîâàííûõ ïîòðåáèòåëåé, îáåñïå÷èâàþùèõ áèçíåñó 
ïðèáûëü. Îí ðåàëèçóåòñÿ ÷åðåç èäåíòèôèêàöèþ îòäåëüíûõ ïîòðåáè-
òåëåé ïðîäóêöèè êîìïàíèè è ôîðìèðîâàíèå ñ íèìè âçàèìîâûãîä-
íûõ îòíîøåíèé, íå îãðàíè÷èâàþùèõñÿ ïðîñòûìè òðàíñàêöèÿìè. 

Ôîðìèðîâàíèå âçàèìîîòíîøåíèé — ïðîöåññ è íå ëåãêèé, è íå 
î÷åâèäíûé. Íàïðèìåð, â îäíîì èç àâèàðåéñîâ áèçíåñ-ïàññàæèðû 
ñòàëè ñâèäåòåëÿìè òàêîé ñöåíû: â ñåðåäèíå ïîëåòà êîìàíäèð êî-
ðàáëÿ è âòîðîé ïèëîò âûøëè èç êàáèíû, à äâåðü â íåå íåîæèäàííî 
çàõëîïíóëàñü, è îòêðûâàòü èì ïðèøëîñü åå òîëüêî ïðè ïîìîùè òî-
ïîðà. Äîáàâëåíèå íåñêîëüêèõ ìèëü íà êàðòàõ ëîÿëüíîñòè (loyalty 
cards) ýòèõ ïàññàæèðîâ (êàê êîìïåíñàöèÿ çà ïåðåíåñåííûå ïåðåæè-
âàíèÿ), íåñîìíåííî, áûëî âîñïðèíÿòî íåêîòîðûìè èç íèõ êàê äî-
âîëüíî íåóêëþæàÿ ïîïûòêà îòêóïèòüñÿ. 
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Áðåíäû ìîãóò ðàçâèâàòü ñ ïîòðåáèòåëÿìè ðàçíûå âèäû âçàèìîîò-

íîøåíèé. Íàïðèìåð, Hovis èãðàåò íà âçàèìîîòíîøåíèÿõ íîñòàëüãè-
÷åñêîãî õàðàêòåðà, à  Sony Playstation ðàçûãðûâàåò êàðòó âîîäóøåâ-
ëåíèÿ. Óñïåøíî äåéñòâóþùèé áðåíä ñòàðàåòñÿ ñôîðìèðîâàòü îò-
ëè÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ, ÷òî îñîáåííî âîçìîæíî, åñëè åãî ïîòðå-
áèòåëè èñïûòûâàþò ÷óâñòâà âîâëå÷åííîñòè è ïðèíàäëåæíîñòè, ïî-
ðîé ïåðåõîäÿùèå ïî÷òè â ñòðàñòü. Òàê, áîëåëüùèêè ôóòáîëüíîãî 
êëóáà Manchester United îðãàíèçóþò ñâîå áðàêîñî÷åòàíèå òàêèì îá-
ðàçîì, ÷òîáû ÷àñòè÷íî îíî ïðîèñõîäèëî íà ñòàäèîíå, ãäå èãðàåò èõ 
ëþáèìàÿ êîìàíäà. 

Ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé ñòðåìèòñÿ ñîçäàâàòü ëîÿëüíûõ ïî-
òðåáèòåëåé, ñîõðàíÿþùèõ âåðíîñòü áðåíäó â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî 
âðåìåíè. Óïðàâëÿòü óäåðæàíèåì êëèåíòîâ ìîæíî íà òðåõ óðîâíÿõ: 
÷åðåç ôèíàíñîâûå ñòèìóëû, ñîöèàëüíûå / ôèíàíñîâûå îòíîøåíèÿ 
è ñòðóêòóðíûå ñâÿçè. Ôèíàíñîâûå ñòèìóëû, íàïðèìåð ñõåìû äëÿ 
÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ èëè Tesco ClubCard, î÷åíü ïîïóëÿðíû, 
íî êîíêóðåíòû ìîãóò ñêîïèðîâàòü èõ î÷åíü áûñòðî. Â îñíîâó ñîöè-
àëüíûõ è ôèíàíñîâûõ îòíîøåíèé ïîëîæåíà èäåÿ, ÷òî ïîòðåáèòåëåé 
ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü íå êàê öèôðû â áóõãàëòåðñêîì îò÷åòå, à êàê 
ïàðòíåðîâ. Ýòî äîñòàòî÷íî ðàñïðîñòðàíåííîå ÿâëåíèå â ñôåðå ïðî-
ôåññèîíàëüíûõ óñëóã, íàïðèìåð, þðèñòû ïðèãëàøàþò êëèåíòîâ â 
îïåðó, à äàíòèñòû äåëàþò êîðîòêèå çàïèñè î ñîöèàëüíîé æèçíè 
ñâîèõ ïàöèåíòîâ, ÷òî ïîçâîëÿåò èì áîëåå öåëåíàïðàâëåííî îáùàòü-
ñÿ ñ íèìè âî âðåìÿ ïîñëåäóþùèõ ïîñåùåíèé. Êàê ïðèìåð òîãî, ÷òî 
ìîæíî äîáèòüñÿ ïðè ïîìîùè òàêîãî ïîäõîäà â ñôåðå ìàëîãî áèçíå-
ñà, ìîæíî ïðèâåñòè èñòîðèþ îäíîãî ìåíåäæåðà íà àâòîçàïðàâêå â 
Òóðöèè, êîòîðûé äîáèëñÿ î÷åíü âûñîêèõ ïðîäàæ áåíçèíà áëàãîäàðÿ 
ôîðìèðîâàíèþ øèðîêîé ñåòè ëè÷íûõ ñîöèàëüíûõ ñâÿçåé. Êîãäà îí 
çàïîëíÿë áàêè ãðóçîâèêîâ, ïåðåâîçÿùèõ ãðóçû íà áîëüøèå ðàññòîÿ-
íèÿ, îí àêòèâíî îáùàëñÿ ñ èõ âëàäåëüöàìè, à çàòåì çàíîñèë îñíîâ-
íûå ìîìåíòû ðàçãîâîðà â ñâîé êîìïüþòåð, óêàçûâàÿ ïðè ýòîì ðåãè-
ñòðàöèîííûé íîìåð ìàøèíû. È âñÿêèé ðàç, ïðåæäå ÷åì çàïîëíèòü 
áàêè âíîâü ïðèáûâøèõ ãðóçîâèêîâ, îí îáðàùàëñÿ ê ñâîåé áàçå äàí-
íûõ, è åñëè íîìåð ïîâòîðÿëñÿ, îí ïðèâåòñòâîâàë êëèåíòà êàê äàâ-
íåãî äðóãà. Ñîöèàëüíûå è ôèíàíñîâûå ñâÿçè äîïîëíÿþòñÿ ñòðóê-
òóðíûìè, äåëàÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êàæäûì êëèåíòîì áîëåå ïðî-
äóêòèâíûìè. Íàïðèìåð, äëÿ íàêëåèâàíèÿ çàêàç÷èêàìè ýòèêåòîê íà 
îòïðàâëÿåìûå èìè ãðóçû è îòñëåæèâàíèÿ òîãî, ãäå ýòè ãðóçû íàõî-
äÿòñÿ íà ìàðøðóòå, Federal Express èëè UPS áåñïëàòíî ïðåäîñòàâ-
ëÿþò èì ïåðñîíàëüíûå êîìïüþòåðû, à òàêæå ëîãèñòè÷åñêèå ïðî-
ãðàììû. Baxter Healthcare èíäèâèäóàëèçèðóåò ïàëëåòû äëÿ êàæäîé 
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áîëüíèöû, ÷òîáû ó÷åñòü îñîáûå óñëîâèÿ õðàíåíèÿ è ïîòðåáíîñòè â 
âûäà÷å ëåêàðñòâ. Ìíîãèå êðóïíûå ñòðóêòóðû ðîçíè÷íîé òîðãîâëè 
ñîåäèíÿþò ñâîè êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû ñ àíàëîãè÷íûìè ñèñòåìàìè 
ñâîèõ ïîñòàâùèêîâ è áëàãîäàðÿ ýòîìó äîáèâàþòñÿ îïåðàòèâíîãî è 
áåçîøèáî÷íîãî ðàçìåùåíèÿ çàêàçîâ è îïëàòû ñ÷åòîâ. 

Èñòîðè÷åñêàÿ ýâîëþöèÿ áðåíäîâ 

Óòî÷íèâ êîíöåïöèþ áðåíäîâ, ìû òåïåðü ìîæåì óçíàòü, êàê ïðîõî-
äèëà èõ ýâîëþöèÿ. Ýòîò èñòîðè÷åñêèé îáçîð ïîêàçûâàåò, êàê íà 
ïåðâîå ìåñòî âûõîäèëè òå èëè èíûå àñïåêòû áðåíäèíãà. 

Áðåíäû ïîÿâèëèñü óæå âî âðåìåíà äðåâíèõ ãðåêîâ è ðèìëÿí. 
Èç-çà ìàññîâîé íåîáðàçîâàííîñòè øèðîêèõ êðóãîâ íàñåëåíèÿ âëà-
äåëüöû òîðãîâûõ ëàâîê âûâåøèâàëè ðèñóíêè, äåìîíñòðèðóþùèå 
òèïû òîâàðîâ, êîòîðûå òàì ïðîäàâàëèñü. Äëÿ óêàçàíèÿ ñïåöèàëèçà-
öèè ðîçíè÷íûõ òîðãîâöåâ ñîçäàâàëèñü îñîáûå ñèìâîëû, è èìåííî 
òàêèì îáðàçîì íà ñâåò ïîÿâèëñÿ ëîãîòèï áðåíäà êàê âàðèàíò êîì-
ïàêòíîãî ïðåäñòàâëåíèÿ (shorthand device), ñèìâîëèçèðóþùèé î õà-
ðàêòåðèñòèêàõ ïðîäàâàåìîãî òîâàðà. Îí è ñåé÷àñ ïî-ïðåæíåìó èñ-
ïîëüçóåòñÿ â áðåíäèíãå, íàïðèìåð ãîòîâûé ê ïðûæêó ÿãóàð, äåìîí-
ñòðèðóþùèé ìîùü áðåíäà êîìïàíèè Jaguar. 

Â Cðåäíèå âåêà ðåìåñëåííèêè, îáëàäàþùèå îñîáûìè íàâûêàìè 
è óìåíèÿìè, íà÷àëè ñòàâèòü ñâîè îòìåòêè è òîðãîâûå çíàêè íà âû-
ïóñêàåìûõ èìè òîâàðàõ, ò.å. äèôôåðåíöèàöèÿ (differentiating) ïî-
ñòàâùèêîâ ñòàëà ïðèìåíÿòüñÿ áîëåå øèðîêî. Ïîñòåïåííî áðåíäèíã 
ñòàë ãàðàíòèåé (guarantee), ïîäòâåðæäàþùåé èñòî÷íèê ïðîèñõîæäå-
íèÿ ïðîäóêòà, è â êîíöå êîíöîâ íà÷àë èñïîëüçîâàòüñÿ êàê ôîðìà 
ïðàâîâîé çàùèòû (legal protection) ïðîòèâ ïîääåëîê. Ñåãîäíÿ òîðãî-
âûå ìàðêè âêëþ÷àþò ñëîâà (íàïðèìåð, Duracell), ñèìâîëû (ÿâíî 
âûäåëÿþùàÿñÿ ôîðìà ëîãîòèïà Shell), óíèêàëüíóþ ôîðìó óïàêîâêè 
(ñâîåîáðàçíàÿ áóòûëêà Coca-Cola), êîòîðûå çàðåãèñòðèðîâàíû è 
êîòîðûå ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò êàê óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè 
êîíêðåòíîãî áðåíäà. Îäíàêî ìíîãî ïóòåøåñòâîâàâøèé ïî ìèðó ÷è-
òàòåëü, íåñîìíåííî, çíàåò î ïîääåëêàõ òîðãîâûõ çíàêîâ, ÷òî ñèëüíî 
áåñïîêîèò âëàäåëüöåâ óâàæàåìûõ áðåíäîâ, â ÷àñòíîñòè, ïðîèçâîäè-
òåëåé ÷àñîâ Rolex. 

Ñëåäóþùåé çàìåòíîé âåõîé â ýâîëþöèè áðåíäîâ ñòàë ðîñò ÷èñëà 
ñêîòà, ðàçâîäèìîãî â Íîâîì Ñâåòå, â Ñåâåðíîé Àìåðèêå. Âëàäåëü-
öàì ñêîòà íåîáõîäèìî áûëî ÷åòêî ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äðóãèì ïî-
òåíöèàëüíî çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì, êîìó ïðèíàäëåæàò æèâîòíûå. 
Äëÿ ýòîãî ðàñêàëåííûì äî êðàñíà æåëåçîì, òîðåö êîòîðîãî èìåë 
îñîáóþ ôîðìó, îíè äåëàëè ÷åòêèé îòïå÷àòîê íà øêóðå êàæäîãî ñâî-
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åãî æèâîòíîãî. Ýòîò ïðîöåññ ìíîãèìè ñ÷èòàåòñÿ ïåðâîîñíîâîé, â 
ðåçóëüòàòå êîòîðîãî è ïîÿâèëñÿ òåðìèí «áðåíä», êàê åãî îïðåäåëÿåò 
Oxford English Dictionary — «íåñòèðàåìàÿ îòìåòêà, ñâèäåòåëüñòâóþ-
ùàÿ î âëàäåíèè, à òàêæå èñïîëüçóåìàÿ êàê çíàê êà÷åñòâà èëè äëÿ 
äðóãèõ öåëåé». Ýòà òî÷êà çðåíèÿ íà ïðåäíàçíà÷åíèå áðåíäîâ êàê 
èäåíòèôèöèðóþùèõ (äèôôåðåíöèðóþùèõ) óñòðîéñòâ, êîíå÷íî, 
âïîëíå ïðàâîìåðíà. Îäíàêî â íàøó ïðîñâåùåííóþ ýïîõó, äàæå çíàÿ 
î áîëåå øèðîêîé ñòðàòåãè÷åñêîé èíòåðïðåòàöèè ïîíÿòèÿ «áðåíä», 
ìíîãèå ìåíåäæåðû ïî-ïðåæíåìó îòíîñÿòñÿ ê áðåíäàì î÷åíü óçêî — 
òîëüêî êàê ê ìåõàíèçìó, îáåñïå÷èâàþùåìó äèôôåðåíöèðîâàíèå. Â 
êîíöå XIX â., êàê ñòàíåò ÿñíî èç äàëüíåéøåãî, òàêîé ïîäõîä áûë, 
êîíå÷íî, îïðàâäàí. Íî ñåé÷àñ òàêîé ïîäõîä îçíà÷àåò ëèøü îäíî — 
áûñòðîå îñëàáëåíèå òîâàðà èëè óñëóãè. 

×òîáû ïîíÿòü, ïî÷åìó òàê ìíîãî âíèìàíèÿ óäåëÿëîñü áðåíäàì 
êàê äèôôåðåíöèðóþùèì óñòðîéñòâàì, íåîáõîäèìî ðàññìîòðåòü 
ýâîëþöèþ ðîçíè÷íûõ ïðîäàæ è ñðåäû, â êîòîðîé îíè ïðîèñõîäèëè. 
Îñîáåííî ýòî êàñàåòñÿ áàêàëåéíûõ ëàâîê, ãäå è ïîÿâèëîñü êëàññè-
÷åñêîå óïðàâëåíèå áðåíäîì. Â ïåðâîé ïîëîâèíå XIX â. ëþäè ïîêó-
ïàëè íåîáõîäèìûå èì òîâàðû, èñïîëüçóÿ ÷åòûðå êàíàëà: 

(1) ðîçíè÷íûõ òîðãîâöåâ; 
(2) òåõ, êòî âûðàùèâàë è ïðîäàâàë ñîáñòâåííóþ ïðîäóêöèþ; 
(3) ðûíêè, ãäå ôåðìåðû ïðîäàâàëè ñâîþ ïðîäóêöèþ; 
(4) ðàçúåçæàþùèõ òîðãîâöåâ. 
Áàêàëåéíûå èçäåëèÿ â òå ãîäû, êàê ïðàâèëî, âûïóñêàëè íå-

áîëüøèå ïðîèçâîäèòåëè, ïîñòàâëÿâøèå ñâîþ ïðîäóêöèþ íà ìåñò-
íûå ðûíêè. Êà÷åñòâî ýòîé ïðîäóêöèè áûëî íåñòàáèëüíûì — ðîç-
íè÷íûå òîðãîâöû ÷àñòî ñìåøèâàëè èçäåëèÿ, ïîñòóïàâøèå îò ðàçíûõ 
ïîñòàâùèêîâ.  Ïðîìûøëåííàÿ ðåâîëþöèÿ (XVII â.) îáóñëîâèëà ïî-
ÿâëåíèå íîâûõ ôàêòîðîâ, ïîâëèÿâøèõ íà âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó 
ïðîèçâîäèòåëÿìè è ðîçíè÷íûìè òîðãîâöàìè, íàïðèìåð: 

• áûñòðûé ðîñò ãîðîäñêîãî íàñåëåíèÿ îñëàáèë è ñîêðàòèë 
ïðÿìûå êîíòàêòû ìåæäó ïðîèçâîäèòåëÿìè è ïîòðåáèòåëÿìè; 

• áîëåå ñîâåðøåííûå ñïîñîáû òðàíñïîðòèðîâêè âûçâàëè ñîç-
äàíèå áîëåå øèðîêèõ ðûíêîâ; 

• âîçðîñëî ÷èñëî çàâåäåíèé ðîçíè÷íîé òîðãîâëè; 
• ðàñøèðèëñÿ àññîðòèìåíò ïðîäóêòîâ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè; 
• ïîâûñèëñÿ ñïðîñ. 
Ñëåäñòâèåì ýòîãî ñòàë ðîñò ïðîèçâîäñòâà, ñîïðîâîæäàþùèéñÿ 

óñèëèâàþùèìñÿ îòäåëåíèåì ïðîèçâîäèòåëåé îò ïîòðåáèòåëåé è áî-
ëåå àêòèâíîé ðîëüþ îïòîâèêîâ. Îäíîâðåìåííî ðîñëà è çàâèñèìîñòü 
ðîçíè÷íûõ òîðãîâöåâ îò îïòîâèêîâ, îò êîòîðûõ îíè îæèäàëè ïîëó-
÷àòü áî �ëüøèé àññîðòèìåíò óñëóã. Äî êîíöà XIX ñòîëåòèÿ îñíîâíóþ 
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ðîëü â ýòîì ïðîöåññå èãðàëè îïòîâèêè. Ïðîèçâîäèòåëè âûïóñêàëè 
ïðîäóêöèþ íà îñíîâå ïðåäïèñàíèé îïòîâèêîâ, êîòîðûå òàêæå ìîã-
ëè äèêòîâàòü óñëîâèÿ è ðîçíè÷íûì òîðãîâöàì è ñèëüíî âëèÿòü íà 
àññîðòèìåíò èõ ïðîäóêöèè. ×òîáû ïîêàçàòü ñòåïåíü äîìèíèðîâàíèÿ 
îïòîâèêîâ, âîñïîëüçóåìñÿ îöåíêàìè, ñâèäåòåëüñòâóþùèìè, ÷òî ê 
1900 ã. îïòîâèêè áûëè îñíîâíûìè ïîñòàâùèêàìè íåçàâèñèìî äåé-
ñòâóþùèõ ðîçíè÷íûõ òîðãîâöåâ, íà êîòîðûå â òå ãîäû ïðèõîäèëîñü 
îêîëî 90 % âñåõ ðîçíè÷íûõ ïðîäàæ. 

Â òå÷åíèå ýòîãî ïåðèîäà áîëüøèíñòâî ïðîèçâîäèòåëåé 

• ïðîäàâàëè òîâàðû áåç áðåíäà; 

• âûíóæäåíû áûëè óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû îïòîâèêîâ íà âû-
ïóñê ïðîäóêöèè ñ íèçêèìè öåíàìè; 

• òðàòèëè íà ñîáñòâåííóþ ðåêëàìó ìèíèìàëüíûå ñóììû; 

• îñóùåñòâëÿëè ïðîäàæè íåïîñðåäñòâåííî îïòîâèêàì, èìåÿ 
î÷åíü îãðàíè÷åííûå êîíòàêòû ñ ðîçíè÷íûìè òîðãîâöàìè. 

Â ýòîé ñèòóàöèè êîíêóðåíòíûõ òîðãîâ ïðèáûëü ïðîèçâîäèòåëÿ â 
îñíîâíîì çàâèñåëà îò ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà. Ýòî áûë ôàêòè÷å-
ñêè òîâàðíûé ðûíîê, ò.å. âîçìîæíîñòè äëÿ ïîâûøåíèÿ ìàðæè (mar-
gins) çà ñ÷åò ðàçðàáîòêè íîâûõ ïðîäóêòîâ è çàïóñêà èõ íà ðûíîê 
ïðàêòè÷åñêè íå ñóùåñòâîâàëî. 

Îäíàêî ðàñòóùèé ïîòðåáèòåëüñêèé ñïðîñ è ïîâûøàþùèåñÿ 
òåìïû òåõíîëîãè÷åñêèõ ðàçðàáîòîê ðàáîòàëè íà ïðîèçâîäèòåëåé. 
Îíè ñòàðàëèñü óâåëè÷èòü ðåíòàáåëüíîñòü, äëÿ ÷åãî àêòèâíî ñîâåð-
øåíñòâîâàëè è ðàçðàáàòûâàëè íîâûå ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè, 
ïîçâîëÿþùèå âûïóñêàòü ïðîäóêöèþ â áîëüøèõ îáúåìàõ. Íî òàêèå 
äåéñòâèÿ ñêîðåå âåëè ê ïðîèçâîäñòâó òîâàðîâ íà îñíîâå îæèäàåìîãî, 
à íå ðåàëüíîãî ñïðîñà. Ïðîèçâîäèòåëÿì âñå áîëüøå íå íðàâèëàñü èõ 
çàâèñèìîñòü îò îïòîâèêîâ, è îíè ñòàðàëèñü åé ïðîòèâîäåéñòâîâàòü. 
×òîáû çàùèùàòü ñâîè èíâåñòèöèè, âëàäåëüöû ïîëó÷àëè ïàòåíòû è 
äîáàâëÿëè ñâîè ôàìèëèè, ñòàíîâèâøèåñÿ áðåíäàìè, ê ñâîèì ïðî-
äóêòàì. Ìîùü îïòîâèêîâ ïîäðûâàëà è ðåêëàìà áðåíäîâ, íåïîñðåä-
ñòâåííî íàïðàâëåííàÿ íà ïîòðåáèòåëåé. Â òî âðåìÿ ðåêëàìà ïðåäíà-
çíà÷àëàñü ãëàâíûì îáðàçîì äëÿ ñòàáèëèçàöèè ñïðîñà è ãàðàíòèðî-
âàíèÿ ïðîãíîçèðóåìîãî êðóïíîìàñøòàáíîãî ïðîèçâîäñòâà, çàùè-
ùåííîãî îò êàïðèçîâ îïòîâèêîâ. Îñíîâíîå âíèìàíèå ðåêëàìà óäå-
ëÿëà ïðîäâèæåíèþ ïðîäóêöèè è ïîâûøåíèþ îñâåäîìëåííîñòè ïî-
òðåáèòåëåé î íàäåæíîñòè è ãàðàíòèÿõ. Ýòî ñâèäåòåëüñòâîâàëî, ÷òî 
òîâàðû ñ áðåíäàìè èìåþò ñòàáèëüíîå êà÷åñòâî. Åùå îäíèì ñïîñî-
áîì, êîòîðûì ïðîèçâîäèòåëè ïîëüçîâàëèñü äëÿ çàùèòû è óñèëåíèÿ 
ñâîèõ áðåíäîâ, áûëî íàçíà÷åíèå ñîáñòâåííûõ òîðãîâûõ ïðåäñòàâè-
òåëåé, âçàèìîäåéñòâóþùèõ ñ ðîçíè÷íûìè òîðãîâöàìè íàïðÿìóþ. 
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Âî âòîðîé ïîëîâèíå XIX â. ìíîãèå êðóïíûå ïðîèçâîäèòåëè óæå 
àêòèâíî çàíèìàëèñü áðåíäèíãîì, ðåêëàìîé è çàêëþ÷åíèåì ñäåëîê 
÷åðåç ñîáñòâåííûõ òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé, ÷òîáû ñíèçèòü ñâîþ 
çàâèñèìîñòü îò îïòîâèêîâ. Ôàêòè÷åñêè óæå ê 1900 ã. ïåðåâåñ ñèë 
áûë íà èõ ñòîðîíå, è òàêîå ïîëîæåíèå ñîõðàíÿëîñü äî 1960-õ. 
Ïîëüçóÿñü áðåíäèíãîì è ìàðêåòèíãîì â íàöèîíàëüíûõ ìàñøòàáàõ, 
ìàðêåòîëîãè ñòðåìèëèñü ïîâûñèòü ñòàáèëüíîñòü è êà÷åñòâî ñâîèõ 
áðåíäîâ, äåëàÿ èõ áîëåå óçíàâàåìûìè çà ñ÷åò ïðèâëåêàòåëüíîé è 
çàïîìèíàþùåéñÿ óïàêîâêè, êîòîðàÿ áîëüøå íå ñëóæèëà åäèíñòâåí-
íîé ïðåæíåé öåëè — çàùèòå ïðîäóêòà. Äëÿ ïðîäâèæåíèÿ áðåíäîâ 
âñå àêòèâíåå èñïîëüçîâàëàñü ðåêëàìà, à ìàðêåòîëîãè îñóùåñòâëÿëè 
áîëüøèé êîíòðîëü, ïîëó÷èâ âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàòü ïðàâîâóþ 
ïîääåðæêó ïðè óñòàíîâëåíèè öåí, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ìàðêåòèíãîì ôèð-
ìåííûõ òîâàðîâ çàíèìàëèñü âñå áîëüøå è áîëüøå ïðîèçâîäèòåëåé. 

Èçìåíåíèå ñîîòíîøåíèÿ ñèë è ïåðåõîä ëèäåðñòâà ê ïðîèçâîäè-
òåëÿì â êîíöå XIX â. ñòîëåòèÿ ñòàëè î÷åíü çàìåòíîé âåõîé â ýâî-
ëþöèè áðåíäîâ. Âëàäåëüöû áðåíäîâ áûëè çàèíòåðåñîâàíû â èñïîëü-
çîâàíèè ñâîèõ áðåíäîâ è êàê ïðàâîâûõ èíñòðóìåíòîâ, ïîäòâåð-
æäàþùèõ óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè èõ ïðîäóêòîâ. Îíè íàïðàâëÿ-
ëè ñâîè óñèëèÿ è íà ïîòðåáèòåëåé, ÷òîáû òå çíàëè, ÷åì èõ áðåíä 
îòëè÷àåòñÿ îò áðåíäîâ êîíêóðåíòîâ. Áîëåå òîãî, îíè õîòåëè, ÷òîáû 
íàçâàíèÿ èõ áðåíäîâ çàñòàâëÿëè âåðèòü â ñòàáèëüíîñòü êà÷åñòâà, 
êîòîðîå áîëüøèíñòâî èç íèõ áûëè ãîòîâû ãàðàíòèðîâàòü. Ïîýòîìó 
åñëè ïåðâîíà÷àëüíî îñíîâíûì áûë äèôôåðåíöèðóþùèé àñïåêò ýòîé 
êîíöåïöèè, òî âñêîðå ïîÿâèëèñü âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ ïðàâîâîé 

çàùèòîé è ôóíêöèîíàëüíûìè êîììóíèêàöèÿìè. 
Èíòåðåñ ïðîèçâîäèòåëåé ê áðåíäèíãó ïîâûñèëñÿ, è òåïåðü, â 

ñèòóàöèè ñ áîëåå ïîäãîòîâëåííûìè ïîêóïàòåëÿìè è ìàðêåòîëîãàìè, 

áðåíäû ïðèîáðåëè ýìîöèîíàëüíóþ êîîðäèíàòó, ó÷èòûâàþùóþ íàñòðîå-

íèÿ ïîêóïàòåëåé, èõ ëè÷íîñòíûå õàðàêòåðèñòèêè è òå ñîîáùåíèÿ, 

êîòîðûå îíè õîòåëè áû ïåðåäàòü äðóãèì ëþäÿì. Îäíàêî ñ ðàñøèðå-
íèåì âûáîðà, ÷òî ïðîèçîøëî èç-çà ïîÿâëåíèÿ âñå áîëüøåãî ÷èñëà 
êîíêóðèðóþùèõ ïðîäóêòîâ, îáúåì èíôîðìàöèè, íàïðàâëåííîé íà 
ïîêóïàòåëÿ, «çàãëóøèë» åãî âíèìàòåëüíîñòü êî ìíîãèì ñîïåðíè-
÷àþùèì ïîñëàíèÿì. Èç-çà ñâîèõ îãðàíè÷åííûõ êîãíèòèâíûõ ñïî-
ñîáíîñòåé ïîêóïàòåëè íà÷àëè èñïîëüçîâàòü íàçâàíèÿ áðåíäîâ ïðåæ-
äå âñåãî êàê ìåõàíèçì êîìïàêòíîãî ïðåäñòàâëåíèÿ (shorthand devices), 
êîòîðûé íàïîìèíàåò èì ëèáî î ïðîøëîì îïûòå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ 
ýòèì áðåíäîì, ëèáî î ìàðêåòèíãîâûõ çàÿâëåíèÿõ, áëàãîäàðÿ ÷åìó 
èì íå íàäî ïîñòîÿííî èñêàòü äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ. Áîëåå 
ïîäðîáíî î ðîëè áðåíäà êàê ìåõàíèçìå êîìïàêòíîãî ïðåäñòàâëå-
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íèÿ, ïîìîãàþùåì ïîêóïàòåëÿì â ïðîöåññå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, ðàñ-
ñêàçûâàåòñÿ â ãë. 3. 

Èíòåðíåò â î÷åðåäíîé ðàç èçìåíèë ñîîòíîøåíèå ñèë, è òåïåðü 
èõ áîëüøàÿ ÷àñòü ïåðåøëà â ðóêè ïîòðåáèòåëåé, î ÷åì ïîäðîáíî 
ðàññêàçûâàåòñÿ â ãë. 8. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ïîòðåáèòåëè îáëàäàþò 
áîëüøèìè ïîëíîìî÷èÿìè, ðåøàÿ, êàêóþ ãëóáèíó èíôîðìàöèîííîãî 
ïîèñêà îíè õîòÿò ïðîâåñòè è â êàêîé ìåðå îíè íàðÿäó ñ ïîñòàâùè-
êàìè ñàìè ãîòîâû ó÷àñòâîâàòü â ñîçäàíèè áðåíäîâ. 

Ýâîëþöèÿ áðåíäà: áðåíäû äèñòðèáüþòîðîâ  
è ðîäîâàÿ ïðîäóêöèÿ 

Ñëåäóþùåé êðóïíîé âåõîé, ñâèäåòåëüñòâóþùåé î ðîñòå áðåíäèíãà, 
ñòàë ïåðåõîä îò áðåíäîâ-ïðîèçâîäèòåëåé ê áðåíäàì-äèñòðèáüþ-
òîðàì, êîòîðûé íà÷àëñÿ ïðèáëèçèòåëüíî íà ðóáåæå 1900-õ ãîäîâ. 
×òîáû â ïîëíîé ìåðå ïîíÿòü âàæíîñòü ýòîãî ýòàïà, íåîáõîäèìî 
ñíîâà âåðíóòüñÿ ê èçìåíÿþùåéñÿ ïðèðîäå ñðåäû, â êîòîðîé òîãäà 
äåéñòâîâàëà ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ. Ïðèáëèçèòåëüíî îêîëî 1870-õ 
ïîÿâèëèñü âëàäåëüöû îäíîòèïíûõ (multiple) ðîçíè÷íûõ ìàãàçèíîâ, 
îáúåäèíèâøèõ 10 è áîëåå ìàãàçèíîâ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, êàæäûé 
èç êîòîðûõ èìåë ñîáñòâåííûé àññîðòèìåíò áðåíäîâ, à âëàäåëüöû 
êîíòðîëèðîâàëè ïðîèçâîäñòâî è óïàêîâêó. Ýòè áðåíäû äèñòðèáüþ-
òîðîâ (îáû÷íî íàçûâàåìûå ñîáñòâåííûìè èëè ÷àñòíûìè ìàðêàìè) 
ñòàëè îáû÷íûìè â âîçíèêàþùèõ ñåòÿõ, òàêèõ, êàê Home & Colonial, 
Lipton è International Stores. Ïåðâûå ðàçíîâèäíîñòè áðåíäîâ äèñò-
ðèáüþòîðîâ â îñíîâíîì îòíîñèëèñü ê áàêàëåéíûì òîâàðàì. Ýòè 
ñåòè íå òîëüêî çàíèìàëèñü ñîáñòâåííûì ïðîèçâîäñòâîì, íî è 
óïðàâëÿëè îïòîâîé ôóíêöèåé. Ïðè òàêîé îðãàíèçàöèè áèçíåñà 
áðåíäèíã ñòàíîâèëñÿ íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ îáùåãî ïðîöåññà. 

Ïîÿâëåíèå áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ áûëî îáóñëîâëåíî òåì, ÷òî 
ïîääåðæèâàÿ ðîçíè÷íûå öåíû, ðèòåéëåðû íå ìîãëè êîíêóðèðîâàòü 
äðóã ñ äðóãîì ïî öåíàì áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé, è ïîýòîìó ïîëàãà-
ëèñü ëèøü íà óñëóãè, êîòîðûå è âûñòóïàëè îñíîâíûì ìåõàíèçìîì 
îáåñïå÷åíèÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, òàê êàê ïîìîãàëè ïðè-
âëå÷ü â ìàãàçèíû áîëüøå ïîêóïàòåëåé. Ðèòåéëåðû ñ ðàçâåòâëåííîé 
ñåòüþ ìàãàçèíîâ îáîøëè ýòó ïðîáëåìó, ðàçðàáàòûâàÿ ñîáñòâåííûå, 
äèñòðèáüþòîðñêèå, áðåíäû. Ìàñøòàáû ïðîäóêöèè ðèòåéëåðîâ áûëè 
îãðàíè÷åíû ñëîæíîñòüþ âûïóñêàåìûõ òîâàðîâ è çíà÷èòåëüíûìè 
ðàñõîäàìè, íåîáõîäèìûìè äëÿ ñîçäàíèÿ ïðîèçâîäñòâåííûõ ìîùíî-
ñòåé. Ïîýòîìó âñå áîëåå øèðîêî ðàñïðîñòðàíÿåìîé ïðàêòèêîé ðè-
òåéëåðîâ ñ îäíîòèïíûìè ìàãàçèíàìè (äàëåå äëÿ êðàòêîñòè áóäåì 
íàçûâàòü òàêèõ ðèòåéëåðîâ îäíîòèïíûìè) (multiple retailers) ñòàëî 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



I  Îñíîâû áðåíä-ìåíåäæìåíòà 

 
42 

ðàçìåùåíèå çàêàçîâ ó îòäåëüíûõ ïðîèçâîäèòåëåé íà ñîçäàíèå áðåí-
äîâ äèñòðèáüþòîðà, êîòîðûå óïàêîâûâàëèñü â ñîîòâåòñòâèè ñî ñïå-
öèôèêàöèÿìè ðèòåéëåðà. Äî Âòîðîé ìèðîâîé âîéíû íà áðåíäû äè-
ñòðèáüþòîðîâ ïðèõîäèëîñü 10—15% îáùèõ ïðîäàæ îäíîòèïíûõ ðè-
òåéëåðîâ, à åñëè ãîâîðèòü î ïðîäóêòàõ ïèòàíèÿ, òî çäåñü èõ äîëÿ 
ñîñòàâëÿëà 17 %, òî åñòü ïðîìûøëåííûå áðåíäû â òî âðåìÿ íàìíî-
ãî îïåðåæàëè ïî âàæíîñòè áðåíäû äèñòðèáüþòîðîâ. Âî âðåìÿ Âòî-
ðîé ìèðîâîé âîéíû èç-çà äåôèöèòà áðåíäû äèñòðèáüþòîðîâ âîîá-
ùå íå ïðåäëàãàëèñü, è äî 1950-õ ýòà ïðàêòèêà íå âîçîáíîâëÿëàñü. 

Îäíèì èç ñëåäñòâèé ðàñòóùåãî ðîñòà ÷èñëà îäíîòèïíûõ ðèòåé-

ëåðîâ ñòàëî ñíèæåíèå ÷èñëà íåçàâèñèìûõ ðèòåéëåðîâ (âëàäåâøèõ 

íå áîëåå äåâÿòüþ ìàãàçèíàìè). Â êà÷åñòâå ìåõàíèçìà çàùèòû ñîáñò-

âåííûõ èíòåðåñîâ íåêîòîðûå íåçàâèñèìûå ðèòåéëåðû â 1950-õ íà-

÷àëè îáúåäèíÿòüñÿ, ñîãëàñèâøèñü ðàçìåùàòü âñå ñâîè çàêóïêè ÷åðåç 

îòäåëüíûõ îïòîâèêîâ. Ôîðìèðîâàíèå ýòîé íîâîé êàòåãîðèè ðèòåé-

ëåðîâ îïèñûâàåòñÿ êàê ñîçäàíèå äîáðîâîëüíûõ ãðóïï èëè ãðóïï, 

äåéñòâóþùèõ ïîä åäèíûì ñèìâîëîì (íàïðèìåð, Spar). Ýòî ïîçâîëÿ-

ëî âëàäåëüöàì òàêèõ ìàãàçèíîâ â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè ñîõðàíÿòü 

êîíòðîëü çà ñâîåé äåÿòåëüíîñòüþ. Ïðè íàëè÷èè ìîùíîãî îáùåãî 

ýëåìåíòà â èõ çàêóïêàõ, îñóùåñòâëÿåìûõ ÷åðåç öåíòðàëüíîãî îïòî-

âèêà, îíè ìîãëè äîáèâàòüñÿ îò ïðîèçâîäèòåëåé áîëåå áëàãîïðèÿò-

íûõ óñëîâèé. Åùå îäíèì ñëåäñòâèåì ýòîãî ñîþçà ñòàëî ïîÿâëåíèå 

íîâîé êàòåãîðèè áðåíäîâ, òàê íàçûâàåìûõ ñèìâîëüíûõ / äîáðî-

âîëüíûõ, ðàçðàáîòàííûõ ñ öåëüþ êîíêóðåíöèè ñ áðåíäàìè îäíî-

òèïíûõ ðèòåéëåðîâ. Ýòè áðåíäû ïåðåäàâàëè íàçâàíèå ñèìâîëü-

íûõ/äîáðîâîëüíûõ ãðóïï è ñòîèëè äåøåâëå, ÷åì ýêâèâàëåíòíûå 

áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé. Ñëåäóåò òàêæå äîáàâèòü, ÷òî êîîïåðàòèâû, 

êîãäà-òî ìîùíûå â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå, òàêæå èìåþò äàâíþþ èñ-

òîðèþ è îïûò ìàðêåòèíãà ñâîèõ êîîïåðàòèâíûõ áðåíäîâ (õîòÿ è ñ 

ðàçíûìè íàçâàíèÿìè). Ê ñîæàëåíèþ, èç-çà íåñïîñîáíîñòè êîîïåðà-

òèâîâ àäàïòèðîâàòüñÿ ê èçìåíÿþùåéñÿ ñðåäå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè 

ýòîò ñåêòîð ñòàë òåðÿòü ñâîþ çíà÷èìîñòü. Òàê, â 2000 ã. ñåêòîð áàêà-

ëåéíûõ óïàêîâàííûõ òîâàðîâ ñîñòàâèë òîëüêî 6,8%, ÷òî ñâèäåòåëüñò-

âóåò î ñóùåñòâåííîì îñëàáëåíèè ìîùè êîîïåðàòèâíûõ áðåíäîâ. 

Õîòÿ áðåíäû äèñòðèáüþòîðà ñâîèìè êîðíÿìè óõîäÿò â áàêàëåé-

íûé ñåêòîð, â 2001 ã. íà íèõ ïðèõîäèëîñü 38,4 % âñåõ ïðîäàæ óïà-

êîâàííûõ áàêàëåéíûõ ïðîäóêòîâ. Íî íå ñëåäóåò äóìàòü, ÷òî ýòî 

åäèíñòâåííàÿ îáëàñòü, ãäå îíè ïðèìåíÿþòñÿ. Íàïðèìåð, îíè àêòèâ-

íî èñïîëüçóþòñÿ â ãðóïïàõ òîâàðîâ êàòåãîðèè «ñäåëàé ñàì», àóäèî-
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âèçóàëüíûõ òîâàðîâ (òåëåâèçîðîâ, âèäåîìàãíèòîôîíîâ) è áûòîâûõ 

ïðèáîðîâ. 

Ðèòåéëåðû-ñîïåðíèêè îïðîáîâàëè íà ïðàêòèêå ñàìûå ðàçíûå 
âàðèàíòû äåéñòâèé, â òîì ÷èñëå è êàðòû ëîÿëüíîñòè è ïðîäàæè íà 
àâòîçàïðàâî÷íûõ ñòàíöèÿõ. Ýòî ñðàæåíèå ñêîðåå âñåãî áóäåò ïðî-
äîëæàòüñÿ. À ìåõàíèçìàìè, êîòîðûå â ýòîì ñîïåðíè÷åñòâå ïîçâîëÿò 
äîáèòüñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, ñ÷èòàþòñÿ íåïðîäîâîëüñò-
âåííûå ïðîäóêòû (íàïðèìåð, ôèíàíñîâûå óñëóãè, êíèãè, çàïèñè 
ìóçûêàëüíûõ ïðîèçâåäåíèé, îäåæäà è êàíöåëÿðñêèå òîâàðû), óñëó-
ãè, ïðåäîñòàâëÿåìûå â ìàãàçèíàõ (in-storeservices), è èííîâàöèîí-
íûé ìàðêåòèíã. 

Âñòðåòèòü áðåíäû äèñòðèáüþòîðîâ â ïðîìûøëåííîì ñåêòîðå 
ìîæíî ðåæå, òàê êàê äëÿ èõ ñîçäàíèÿ òðåáóþòñÿ çíà÷èòåëüíûå èí-
âåñòèöèè â ïðîèçâîäñòâî è õîðîøåå ïîíèìàíèå òåõíîëîãèè. Ê òîìó 
æå çäåñü ÷àùå èñïîëüçóþòñÿ ïðÿìûå ïîñòàâêè, òî åñòü ñòîðîíû â 
ìåíüøåé ñòåïåíè çàâèñÿò îò äèñòðèáüþòîðîâ. Áîëåå ïîäðîáíî âîïðî-
ñû, ñâÿçàííûå ñ áðåíäàìè äèñòðèáüþòîðîâ, ðàññìàòðèâàþòñÿ â ãë. 7. 

Â ñåêòîðå óïàêîâàííûõ áàêàëåéíûõ ïðîäóêòîâ, ãäå âïåðâûå 
ïîÿâèëàñü àëüòåðíàòèâà áðåíäàì ïðîèçâîäèòåëÿ, èííîâàöèîííûé 
ìàðêåòèíã â êîíöå 1970-õ ïðèâåë ê åùå îäíîìó âàðèàíòó — ðîäî-
âûì ïðîäóêòàì (generic). Ôàêòè÷åñêè òåðìèí «ðîäîâîé» ìîæåò ââå-
ñòè â çàáëóæäåíèå, òàê êàê îí ïðåäïîëàãàåò âîçâðàò ê òåì äíÿì, 
êîãäà ïðîèçâîäèòåëè ïðîäàâàëè íå áðåíäû, à òèïîâûå òîâàðû. Ýòó 
òåíäåíöèþ ïåðâîíà÷àëüíî â 1976 ã. ïîðîäèëà êîìïàíèÿ Carrefour, 
çàïóñòèâøàÿ âî Ôðàíöèè 50 «ñâîáîäíûõ ïðîäóêòîâ» è ïðîäâèãàâ-
øàÿ èõ êàê áåçáðåíäîâûå. Íåêîòîðûå ðèòåéëåðû èç Âåëèêîáðèòà-
íèè, òîðãóþùèå áàêàëåéíûìè òîâàðàìè, îáðàòèëè âíèìàíèå íà óñ-
ïåõ ýòèõ òîâàðíûõ ëèíèé è ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ èñïîëüçîâàëè ýòîò 
ïðèåì è â ñâîåé ñòðàíå. Ýòîìó ñïîñîáñòâîâàëà è îáùàÿ îáñòàíîâêà, 
òàê êàê â òå âðåìåíà ïîòðåáèòåëè â öåëîì áûëè íàñòðîåíû ñêåïòè-
÷åñêè, è ìíîãèå íå õîòåëè ïëàòèòü äîïîëíèòåëüíóþ öåíó çà áðåí-
äèíã. Êîãäà æå ïîòðåáèòåëè íà÷àëè ëó÷øå ðàçáèðàòüñÿ â ïðåäëàãàå-
ìûõ èì ïðîäóêòàõ è ïîíèìàòü, ÷òî âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ êà÷åñòâî 
áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ áîëåå âûñîêîå, ñòàëî ðàñïðîñòðàíÿòüñÿ 
ìíåíèå, ÷òî â íîâîé æåñòêîé ýêîíîìè÷åñêîé ñðåäå ðîäîâûå ïðî-
äóêòû — ýòî ïîïóëÿðíàÿ àëüòåðíàòèâà áðåíäàì ïðîèçâîäèòåëåé, ÷òî 
ïîçâîëèò äèñòðèáüþòîðàì â áîëüøåé ñòåïåíè êîíòðîëèðîâàòü àñ-
ñîðòèìåíò ïðåäëàãàåìîé èì ïðîäóêöèè. 

Â îñíîâó èäåè ðîäîâûõ (íåìàðî÷íûõ) ïðîäóêòîâ áûë ïîëîæåí 
îòêàç îò ëþáûõ èçëèøíèõ õàðàêòåðèñòèê. Äëÿ ýòîé êàòåãîðèè îòëè-
÷èòåëüíîé îñîáåííîñòüþ ñòàëà ïðîñòàÿ óïàêîâêà, à â ìàðêåòèíãî-
âûõ äåéñòâèÿõ îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿëîñü ñîäåðæàíèþ, à íå 
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ïðîäâèæåíèþ èëè õàðàêòåðèñòèêàì óïàêîâêè. Â ñðåäíåì ðîäîâûå 
ïðîäóêòû áûëè íà 40% äåøåâëå òîâàðîâ è óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ ëè-
äèðóþùèìè áðåíäàìè, è ïðèìåðíî íà 20% äåøåâëå, ÷åì ó àíàëî-
ãè÷íûõ áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ. Õîòÿ óðîâåíü èõ êà÷åñòâà áûë íå 
ïîñòîÿííûì ó ðàçíûõ ðèòåéëåðîâ, â öåëîì îí áûë íèæå, ÷åì ó 
áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëÿ. 

Ðèòåéëåðû â Âåëèêîáðèòàíèè, àêòèâíî âêëþ÷àâøèå ðîäîâûå 

òîâàðû â ñâîé àññîðòèìåíò, ðàçðàáîòàëè ïðèåìû ðàáîòû ñ íèìè, 

îòðàáîòàëè èõ öåíîîáðàçîâàíèå, óïàêîâêó è ìåð÷àíäàéçèíã. Âñå ýòî 

ïîìîãàëî ïîòðåáèòåëÿì ñâÿçûâàòü êîíêðåòíûé àññîðòèìåíò ðîäî-

âûõ ïðîäóêòîâ ñ êîíêðåòíûì ìàãàçèíîì. Îäèí èç ðèòåéëåðîâ ïî-

øåë åùå äàëüøå è ñòàë çàíèìàòüñÿ áðåíäèíãîì ñâîåãî íåìàðî÷íîãî  

àññîðòèìåíòà (Argyll: BASICS). Â òî æå âðåìÿ èçúÿòèå èç àññîðòè-

ìåíòà ðîäîâûõ ïðîäóêòîâ, åñëè ýòî ïðîèñõîäèëî, áûëî íåóäèâè-

òåëüíî, òàê êàê ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàëè èõ ïîõîæèìè íà áðåíäû 

äèñòðèáüþòîðà. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïîòðåáèòåëè íå âîñïðèíèìàëè èõ 

êàê îòäåëüíûé ñëîé ïðîäóêöèè, à ýòî îñëàáëÿëî è èõ èìèäæ, è 

ñíèæàëî îáúåì ïðîäàæ áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ ÷åðåç ðèòåéëåðîâ. 

Íî, ïîñêîëüêó ðîäîâûå ïðîäóêòû âîñïðèíèìàëèñü ïîõîæèìè íà 

áðåíäû äèñòðèáüþòîðà, ïåðåêëþ÷åíèå ïîêóïàòåëÿ, åñëè îíî ñëó÷à-

ëîñü, ïðîèñõîäèëî ÷àùå íà íèõ, ÷åì íà áîëåå äîðîãèå áðåíäû ïðî-

èçâîäèòåëÿ. 

Îæåñòî÷åííûå öåíîâûå âîéíû è ïðîíèêíîâåíèå íà áàêàëåéíûé 

ðûíîê ñòðàíû (Âåëèêîáðèòàíèè) åâðîïåéñêèõ äèñêîíòåðîâ, âðîäå 

Aldi è Netto, ïðèâåëè ê ïîâòîðíîìó ïîÿâëåíèþ íà íåì äåøåâûõ 

ïðîäóêòîâ. Êðóïíûå ðèòåéëåðû ïîâòîðíî ïðåäëîæèëè íà ðûíêå 

íåêîòîðûå ñåðèè ðîäîâûõ ïðîäóêòîâ, â ÷àñòíîñòè òàê íàçûâàåìóþ 

áåëî-ãîëóáóþ ñåðèþ Tesco èëè Economy, äåøåâûé àññîðòèìåíò 

Sainsbury. Îêàçàëîñü, ÷òî â ñåêòîðå óïàêîâàííûõ áàêàëåéíûõ òîâà-

ðîâ ðèòåéëåðû òåïåðü áîëåå òî÷íî ïðîâåëè àíàëèç ïî ñåãìåíòàöèè 

ðûíêà è ðàçðàáîòàëè áîëåå ñîâðåìåííûå ïîäõîäû ê ñâîèì ìàðêàì 

ðèòåéëåðà. Íàïðèìåð, ïîìèìî òðàäèöèîííîãî èñïîëüçîâàíèÿ ñîá-

ñòâåííûõ ìàðîê ðîçíè÷íûå ìàðêè Sainsbury âêëþ÷àþò Organics — 

îðãàíè÷åñêèå ïðîäóêòû, Free From — ïðîäóêòû áåç êàêèõ-òî äîáà-

âîê (íàïðèìåð, áåç êëåéêîâèíû äëÿ àëëåðãèêîâ), Be Good to 

Yourself — «Îòíîñèñü ê ñåáå êàê ê äðóãó» (çäîðîâûå ïðîäóêòû ïèòà-

íèÿ), Way to Five — «Äîðîãà ê ïÿòåðêå» (ïîìîãàåò ïîòðåáèòåëÿì 

îöåíèòü, êàê êàæäûé ïðîäóêò âíîñèò ñâîé âêëàä â ðåêîìåíäîâàí-

íûå íåêîòîðûìè ñïåöèàëèñòàìè ïÿòü ïîðöèé ôðóêòîâ è îâîùåé, 

êîòîðûå íàäî ñúåñòü â òå÷åíèå äíÿ), Taste The Difference — «Ïî÷óâ-
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ñòâóé ðàçíèöó» (äîðîãèå ïðîäóêòû ïèòàíèÿ) è Blue Parrot — ïðî-

äóêòû ïèòàíèÿ äëÿ äåòåé îò 5 äî 11 ëåò. 

Ìàðêåòèíãîâûå àñïåêòû, ñâÿçàííûå ñ ðîäîâûìè ïðîäóêòàìè, 

ïîäðîáíî ðàññìàòðèâàþòñÿ â ãë. 7. Îäíàêî ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî 

ëþáàÿ îðãàíèçàöèÿ, äåéñòâóþùàÿ íà ïîòðåáèòåëüñêèõ, ïðîìûøëåííûõ 

ðûíêàõ è ðûíêàõ óñëóã, íèêîãäà íå ïðåäëàãàåò òàì ñîâåðøåííî òèïî-

âîãî òîâàðà è âñåãäà òàê èëè èíà÷å ìîæåò äèôôåðåíöèðîâàòü ñâîå 

ïðåäëîæåíèå. Ìàðêåòèíã ðîäîâûõ òîâàðîâ ïîçâîëèë ñîêðàòèòü íåêî-

òîðûå ïðåäåëüíûå çàòðàòû, îäíàêî è â ýòîì ñëó÷àå êîìïàíèÿ äîëæ-

íà êîíêóðèðîâàòü ïî ïîêàçàòåëÿì ïðîäóêòà, êîòîðûå ìîæíî ëåãêî 

ñêîïèðîâàòü è êîòîðûå îêàçûâàþò íåçíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå ïî 

ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè àòðèáóòàìè (íàïðèìåð, îáñëóæèâàíèå, íàëè-

÷èå, èìèäæ è ò.ä.). Ëþáûå ïðîèçâîäèòåëè êàòåãîðèè áèçíåñ-áèçíåñ, 

ñ÷èòàþùèå, ÷òî îíè çàíèìàþòñÿ ìàðêåòèíãîì ðîäîâîãî ïðîäóêòà è 

ïîýòîìó äîëæíû óñòàíàâëèâàòü íà íåãî ñàìûå íèçêèå öåíû, ââîäÿò 

ñåáÿ â çàáëóæäåíèå. Íàïðèìåð, ïîêóïàòåëè ïðèîáðåòàþò íå ïðîñòî 

ãðóç òàíêåðà (õèìè÷åñêîå âåùåñòâî) äëÿ ñâîåãî ïðîèçâîäñòâåííîãî 

ïðîöåññà. Îíè òàêæå ïðèîáðåòàþò íàäåæíóþ óñëóãó äîñòàâêè, õî-

ðîøî îòðàáîòàííûé ïðîöåññ ðàçìåùåíèÿ ïîâòîðíûõ çàêàçîâ, ðåêî-

ìåíäàöèè ïîñòàâùèêà îá îïåðàöèîííûõ õàðàêòåðèñòèêàõ ýòîãî õè-

ìè÷åñêîãî âåùåñòâà è ò.ä. Äàæå åñëè ó÷èòûâàòü òîëüêî ïîäîáíûå 

àñïåêòû, ëåãêî ïîíÿòü, íàñêîëüêî òàêîé ïîäõîä ê ìàðêåòèíãó ðîäî-

âûõ ïðîäóêòîâ îøèáî÷åí. 

Êëàññèôèêàöèÿ áðåíäîâ ïî êàòåãîðèÿì 

 

Ðåêëàìíàÿ ïåðñïåêòèâà 

Â êðàòêîì èñòîðè÷åñêîì îáçîðå ìû ïîêàçàëè, êàê áðåíäû ýâîëþ-

öèîíèðîâàëè è êàê íà ïåðâûé ïëàí âûõîäèëè òî îäíè, òî äðóãèå 

àñïåêòû áðåíäèíãà. Îäíî èç ñëàáûõ ìåñò íûíåøíèõ âçãëÿäîâ íà 

áðåíäèíã — ñëèøêîì øèðîêîå èñïîëüçîâàíèå ýòîãî òåðìèíà, íå-

ðåäêî ñïîñîáñòâóþùåå âîçíèêíîâåíèþ ïóòàíèöû. 

Îäíó èç ïåðâûõ ïîïûòîê êàòåãîðèçàöèè áðåíäîâ ïðîâåëè Ëåí-

ãìåéä è Ãîðäîí (Langmaid and Gordon, 1988). Ñ òî÷êè çðåíèÿ ðåê-

ëàìû îíè êëàññèôèöèðîâàëè áðåíäû íà øêàëå ïî äåâÿòè êàòåãîðè-

ÿì, êàæäûé èç êîòîðûõ îòðàæàåò îòäåëüíóþ ðîëü áðåíäèíãà â ðåê-

ëàìå, îò ñàìîé ïðîñòîé äî ïðåäåëüíî ñëîæíîé. Íàïðèìåð, â âåðõ-

íåé ÷àñòè ïðåäëîæåííîé ýòèìè àâòîðàìè øêàëû ìîæíî âûäåëèòü 

áðåíäû, êîòîðûå äåéñòâóþò èñõîäÿ èç ïðîñòåéøèõ àññîöèàöèé, 
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ñêàæåì, ñòðàõîâûå óñëóãè Direct Line ñ èõ êðàñíûì òåëåôîíîì. Â 

íàèáîëåå ñëîæíîì ó÷àñòêå ýòîé øêàëû àâòîðû âûäåëèëè ñòðóêòóð-

íûé áðåíäèíã (structural branding), â êîòîðîì, íàïðèìåð, ïîêàçàíû 

îáúåêòû (íîæíèöû, ñåêàòîðû, ðåçàêè è ò.ä.), îêðàøåííûå â ïóð-

ïóðíûé èëè áåëûé öâåò, ÷òîáû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü èõ ñâÿçü ñ ñè-

ãàðåòàìè Silk Cut. Íà ðèñ. 2.1 ïðåäñòàâëåíà èíòåðïðåòàöèÿ ðàçíûõ 

òèïîâ áðåíäà, âûäåëåííûõ ýòèìè èññëåäîâàòåëÿìè. Õîòÿ èõ òèïîëî-

ãèÿ è ïîëåçíà äëÿ ðåêëàìîäàòåëåé, åå ÿâíîå òÿãîòåíèå ê ðåêëàìå 

îãðàíè÷èâàåò åå ïîëåçíîñòü êàê ìåõàíèçìà, ïîìîãàþùåãî îöåíèòü 

âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ äðóãèõ ýëåìåíòîâ ìàðêåòèíã-ìèêñà. 

Ïðîñòàÿ àññîöèàöèÿ (âåðáàëüíàÿ) —  Schweppes

Ïðîñòàÿ àññîöèàöèÿ (àêóñòè÷åñêàÿ) — ìåëîäèÿ Martini

Ïðîñòàÿ àññîöèàöèÿ (âèçóàëüíàÿ) —

÷åðíî-áåëûé âàðèàíò Guinness

Áðåíäèíãîâûå ïðèåìû — ÷àøêà Nescafé

Áðåíäèíãîâûå ñèìâîëû — ñîáà÷êà Delux

Áðåíäèíãîâûå àíàëîãè — èçâåñòíûå ëè÷íîñòè

Áðåíäèíãîâûå ìåòàôîðû — «êàê â Àâñòðàëèè»

Áðåíäèíãîâàÿ òîíàëüíîñòü ãîëîñà — Dunhill

Ñòðóêòóðíûé áðåíäèíã — Silk Cut

Ïðîñòûå

Ñëîæíûå
 

Ðèñ. 2.1  

Òèïîëîãèÿ áðåíäîâ (ïî Langmaid and Gordon, 1988) 

Ïðîöåññ íà âûõîäå 

Íàøè èññëåäîâàíèÿ è âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ðàçëè÷íûìè îðãàíèçàöèÿ-
ìè ïîêàçàëè, ÷òî ñóùåñòâóþò è äðóãèå èíòåðïðåòàöèè òîé ðîëè, 
êîòîðóþ èãðàþò áðåíäû. Áîëåå ïîäðîáíî ìû ðàññìîòðèì èõ â ïî-
ñëåäóþùèõ ãëàâàõ. Ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî êëþ÷åâàÿ ïðîáëåìà ñî 
âñåìè ýòèìè èíòåðïðåòàöèÿìè áðåíäà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî â íèõ 
áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ òîìó, ÷òî áðåíäèíã äåëàåò äëÿ ïîòðå-
áèòåëåé. Îäíàêî áûëî áû íåïðàâèëüíî ôîêóñèðîâàòüñÿ íà áðåíäèí-
ãå êàê âõîäÿùåì ïðîöåññå. Ðàçóìååòñÿ, íàì íåîáõîäèìî âíèìàòåëü-
íî èçó÷èòü, êàê ìàðêåòèíãîâûå ðåñóðñû èñïîëüçóþòñÿ äëÿ ïîääåðæ-
êè áðåíäîâ, íî âàæíî ïîíÿòü è ïðîöåññ íà âûõîäå, òàê êàê, êàê óæå 
îòìå÷àëîñü, îêîí÷àòåëüíàÿ îöåíêà áðåíäà ïðîèñõîäèò â óìå ïîêó-
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ïàòåëÿ èëè ïîëüçîâàòåëÿ. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïîòðåáèòåëè — ýòî íå 
ïàññèâíàÿ ñòîðîíà ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè: îíè âîñïðèíèìàþò 
åå àêòèâíî, èçìåíÿÿ ïîëó÷àåìûå ñîîáùåíèÿ òàê, ÷òîáû óñèëèòü óæå 
èìåþùèåñÿ ó íèõ îæèäàíèÿ. 

Íåêîòîðûå î÷åíü óâàæàåìûå êîíñóëüòàíòû ïî âîïðîñàì áðåí-
äèíãà ïîä÷åðêèâàþò âàæíîñòü àíàëèçà áðåíäîâ êàê âîñïðèÿòèé ïî-
òðåáèòåëÿìè, ïîñêîëüêó ýòè âîñïðèÿòèÿ óñèëèâàþò òî, ÷òî ëþäè 
ïîëó÷àþò îò ïðîöåññà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ áðåíäîì, à íå òî, ÷òî ìàð-
êåòîëîãè çàêëàäûâàþò â íåãî. Õîòÿ ïîíÿòíî, ÷òî ïðåäëîæåíèÿ ôèð-
ìû ðàçðàáàòûâàþò ìàðêåòîëîãè, à êîíå÷íîå ñóæäåíèå î ïðèðîäå 
áðåíäà äåëàåò ïîòðåáèòåëü. Ïîêóïàÿ íîâûé áðåíä, ïîòðåáèòåëü îòû-
ñêèâàåò ñèãíàëû, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î åãî âîçìîæíîñòÿõ. Ïîýòîìó 
îí ïûòàåòñÿ îöåíèòü áðåíä íà îñíîâå ðàçëè÷íûõ ïåðöåïòóàëüíûõ 
îöåíîê, ñâèäåòåëüñòâóþùèõ, ñêàæåì, î åãî íàäåæíîñòè èëè î òîì, 
äåéñòâèòåëüíî ëè ýòîò áðåíä îí âîñïðèíèìàåò õîðîøî, èëè ëó÷øå 
ëè îí äðóãîãî áðåíäà. È â ðåçóëüòàòå áðåíä ñòàíîâèòñÿ ïðåäñòàâëå-
íèåì î ïðîäóêòå ïîòðåáèòåëÿ, íî íå ïðîèçâîäèòåëÿ. Ðåçóëüòàò õî-
ðîøåãî áðåíäèíãà — âîñïðèÿòèå öåííîñòåé òîâàðà èëè óñëóãè, êî-
òîðûå èíòåðïðåòèðîâàíû è ïîíÿòû ïîòðåáèòåëåì íàñòîëüêî ÷åòêî, 
÷òî áðåíä ñòàíîâèòñÿ ïåðñîíàëèçèðîâàííûì (personality). Òàêàÿ 
ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòü ÷àñòî íàñòîëüêî õîðîøî ïðîäóìàíà, ÷òî 
ïðîäóêòû äàæå ñ íåáîëüøèìè ôóíêöèîíàëüíûìè îòëè÷èÿìè íà÷è-
íàþò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ñîâåðøåííî äðóãèå, íàïðèìåð American 
Express è Singapore Airlines. 

Ïîýòîìó, ïðèçíàâàÿ èçíà÷àëüíóþ ñëàáîñòü ïîäõîäà, êîãäà ìàð-
êåòîëîãè ôîêóñèðóþòñÿ íà áðåíäèíãå êàê íà âõîäÿùåì ïðîöåññå, 
ìû âûäåëÿåì âîñåìü ðàçëè÷íûõ ñïîñîáîâ, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ìå-
íåäæåðû ïîä÷åðêèâàþò ðàçëè÷íûå ýëåìåíòû áðåíäîâ. 

Òèïîëîãèÿ â âèäå âîñüìè êàòåãîðèé 

1. Áðåíä êàê çíàê âëàäåíèÿ 

Â äàëåêèå âðåìåíà â ìàðêåòèíãîâûõ êðóãàõ îãðîìíîå âíèìàíèå óäå-
ëÿëîñü âûÿâëåíèþ ðàçíèöû ìåæäó áðåíäàìè ïðîèçâîäèòåëÿ è äèñò-
ðèáüþòîðà (ñîáñòâåííàÿ ìàðêà, ÷àñòíàÿ ìàðêà). Áðåíäèíã ðàññìàò-
ðèâàëñÿ êàê îñíîâà äëÿ äåìîíñòðàöèè òîãî, êòî çàíèìàåòñÿ ìàðêå-
òèíãîì êîíêðåòíîãî ïðåäëîæåíèÿ è ÷òî ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì âèäîì 
äåÿòåëüíîñòè çàèíòåðåñîâàííîãî ëèöà: ïðîèçâîäñòâî (áðåíä ïðîèç-
âîäèòåëÿ) èëè äèñòðèáüþöèÿ (áðåíä äèñòðèáüþòîðà). Îäíàêî ýòî 
ðàçäåëåíèå âî ìíîãîì îêàçàëîñü èñêóññòâåííûì, òàê êàê â íàøè 
äíè ïîòðåáèòåëè ãîðàçäî áîëüøå äîâåðÿþò áðåíäàì äèñòðèáüþòî-

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



I  Îñíîâû áðåíä-ìåíåäæìåíòà 

 
48 

ðîâ, îñîáåííî êîãäà òàêèå áðåíäû, êàê Marks & Spencer è Harrods, 
âîñïðèíèìàþòñÿ êàê âåäóùèå. Ôàêòè÷åñêè, ìîæíî áûëî áû óòâåð-
æäàòü, ÷òî ïðè áîëåå àêòèâíîé ìàðêåòèíãîâîé ðîëè, èñïîëíÿåìîé 
êðóïíûìè ðèòåéëåðàìè, è êàê ðåçóëüòàò èõ áîëåå çíà÷èòåëüíîé ïî-
êóïàòåëüíîé ìîùè, ïîïóëÿðíàÿ â áèçíåñå êîíöåïöèÿ óíèêàëüíîãî 
òîðãîâîãî ïðåäëîæåíèÿ (Unique Selling Proposition, USP) òåïåðü 
äîëæíà ðàñøèôðîâûâàòüñÿ ïî-äðóãîìó — Universal Supermarket 
Patronage (óíèâåðñàëüíîå ïîêðîâèòåëüñòâî ñóïåðìàðêåòà)! 

Òåïåðü ëó÷øå ïîíèìàþò, ÷òî áðåíä äîëæåí áûòü ïðèâëåêàòåëü-
íûì äëÿ âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, à íå òîëüêî äëÿ ïîòðåáèòåëåé, 
è ÷òî îáùåêîðïîðàòèâíîå ó÷àñòèå ïðåäóñìàòðèâàåò áîëüøóþ ñòå-
ïåíü äîâåðèÿ è áîëüøåå ñòðåìëåíèå ê íàëè÷èþ åäèíûõ êëþ÷åâûõ 
öåííîñòåé. Ïîýòîìó ñåé÷àñ âñå ÷àùå íàáëþäàåòñÿ ïåðåõîä ê ïîíè-
ìàíèþ êîðïîðàöèè êàê áðåíäà, à íå ê áðåíäèíãó íà óðîâíå îòäåëü-
íûõ ïðîäóêòîâûõ ëèíèé. Ýòî îáåñïå÷èâàåò ñîâñåì äðóãóþ ñòåïåíü 
ñôîêóñèðîâàííîñòè ïðè ðàçðàáîòêå èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà. Îä-
íàêî çäåñü âîçíèêàåò îïàñíîñòü, ÷òî ïîòðåáèòåëè íå ïîéìóò öåííî-
ñòè, êîòîðóþ ïåðåäàåò êîðïîðàòèâíûé áðåíä, èëè íå ïîéìóò, êàê 
ýòà öåííîñòü ðåàëèçóåòñÿ â îáùåì àññîðòèìåíòå áðåíäîâ âñåõ òî-
âàðíûõ ëèíèé. Åùå îäíà ïîòåíöèàëüíàÿ îïàñíîñòü çàêëþ÷àåòñÿ â 
òîì, ÷òî ïðè ðàñøèðåíèè êîðïîðàöèåé ñâîåãî ïîðòôåëÿ åå êëþ÷å-
âûå öåííîñòè ñòàíîâÿòñÿ ðàçìûòûìè. 

2. Áðåíä êàê äèôôåðåíöèðóþùèé ìåõàíèçì 

Ìû óæå ãîâîðèëè, ÷òî íà ñòûêå äâóõ ñòîëåòèé áîëüøå âíèìàíèÿ 
ñòàëî óäåëÿòüñÿ áðåíäàì ïðåæäå âñåãî êàê äèôôåðåíöèðóþùèì ìå-
õàíèçìàì, ïîçâîëÿþùèì ðàçëè÷àòü ïîõîæèå â öåëîì ïðåäëîæåíèÿ. 
Èìåííî ýòà ïåðñïåêòèâà ñåãîäíÿ íàáëþäàåòñÿ íà ìíîãèõ ðûíêàõ. 
Îäíàêî â îòíîøåíèè áîëåå òîíêî ïðîâîäèìîãî ìàðêåòèíãà è áîëåå 
îïûòíûõ ïîòðåáèòåëåé áðåíäû ïðåóñïåâàþò áëàãîäàðÿ íå òîëüêî 
òîìó, ÷òî îáåñïå÷èâàþò äèôôåðåíöèàöèþ, íî è òîìó, ÷òî èõ àññî-
öèèðóþò ñ äîïîëíèòåëüíûìè öåííîñòÿìè. Íàïðèìåð, áðåíä Persil 
íå òîëüêî äèôôåðåíöèðóåò ýòîò òîâàð îò äðóãèõ ëèíèé ñòèðàëüíûõ 
ïîðîøêîâ, íî è ÿâëÿåòñÿ óñïåøíûì áðåíäîì, òàê êàê ïîëó÷àåò ïîä-
äåðæêó â âèäå ñêîîðäèíèðîâàííîãî èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ, áëàãî-
äàðÿ ÷åìó ïîÿâëÿåòñÿ ïðåäëîæåíèå ïðîäóêòà ñ âûñîêèì êà÷åñòâîì è 
ñ ÷åòêî âûðàæåííûì èìèäæåì. È íàîáîðîò, îïåðàöèÿ Tom's Taxi 
Service, âûïîëíÿåìàÿ îäíèì ÷åëîâåêîì, èñïîëüçóåò áðåíäèíã òîëüêî 
êàê äèôôåðåíöèðóþùåå óñòðîéñòâî, ãäå ñîîáùåíèþ î äîïîëíè-
òåëüíûõ öåííîñòÿõ âíèìàíèÿ ïðàêòè÷åñêè âîîáùå íå óäåëåíî. 

Íåáîëüøèå ôèðìû, êàê ïîðîé êàæåòñÿ, òâåðäî óâåðåíû, ÷òî ïî-
ÿâëåíèå èõ íàçâàíèÿ íà òîâàðå èëè óñëóãå — ýòî âñå, ÷òî íåîáõîäè-
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ìî, ÷òîáû âûäåëèòüñÿ îò êîíêóðåíòîâ. Îíè îøèáî÷íî ïîëàãàþò, 
÷òî áðåíäèíã — ýòî ëèøü íàëè÷èå îòäåëüíîãî íàçâàíèÿ, â îñíîâå 
êîòîðîãî ôàìèëèÿ âëàäåëüöà. Îäíàêî ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ôàê-
òîâ, óáåäèòåëüíî ñâèäåòåëüñòâóþùèõ, ÷òî áðåíäû èñïûòûâàþò çíà-
÷èòåëüíûå òðóäíîñòè, åñëè îðãàíèçàöèè êîíöåíòðèðóþò ñâîè óñè-
ëèÿ òîëüêî íà ðàçðàáîòêå ñèìâîëîâ èëè íàçâàíèé, èñïîëüçóåìûõ â 
êà÷åñòâå äèôôåðåíöèðóþùåãî óñòðîéñòâà. Â ãë. 4 ìû ðàññìîòðèì 
ïðèìåðû, ïîêàçûâàþùèå îïàñíîñòü òîëüêî òàêîãî âîñïðèÿòèÿ 
áðåíäîâ. Óñïåõ áðåíäîâ òîëüêî â ïðåäëîæåíèè óíèêàëüíûõ âûãîä, 
óäîâëåòâîðÿþùèõ ðåàëüíûå çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. 

Âûäåëÿòü òîâàðû è óñëóãè èç ìíîæåñòâà ïîõîæèõ ïðåäëîæåíèé 
ïîòðåáèòåëÿì ïîçâîëÿåò îòëè÷èòåëüíîñòü áðåíäà. Ýòî ïðîèñõîäèò 
íå òîëüêî ÷åðåç ñàì áðåíä, ò.å. óïàêîâêó, ðåêëàìó èëè íàçâàíèå, êàê 
ýòî ïîêàçàíî íà ðèñ. 2.2. Ñóùåñòâóþò è äðóãèå èñòî÷íèêè, ðàáî-
òàþùèå íà îòëè÷èòåëüíîñòü áðåíäà. Âî-ïåðâûõ, êàæäûé ïîòðåáè-
òåëü âîñïðèíèìàåò îäèí è òîò æå áðåíä ïî-ñâîåìó. Êàê óæå îáúÿñ-
íÿëîñü, êàæäûé ïîòðåáèòåëü âèäèò öåííîñòü ïî-ñâîåìó, è êàæäûé 
ìîæåò ïðèäòè ê ñîáñòâåííûì âûâîäàì. 

 

Îòëè÷èòåëüíîñòü áðåíäà

Íà îñíîâå ñàìîãî 

áðåíäà

Íà îñíîâå ìíåíèÿ òåõ, 

êòî íåïîñðåäñòâåííî 

ïîëüçóåòñÿ áðåíäîì

Íà îñíîâå ìíåíèÿ 

ëþäåé, ñ êîòîðûìè 

âçàèìîäåéñòâóåò 

ïîëüçîâàòåëü áðåíäà
 

 
Ðèñ. 2.2  

Êàê áðåíä ìîæåò âûäåëèòüñÿ  
 
Âî-âòîðûõ, íà âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëÿìè áðåíäà âëèÿþò ëþäè, 

âçàèìîäåéñòâóþùèå ñ íèìè. Îñîáåííî ýòî êàñàåòñÿ ïîòðåáèòåëü-
ñêèõ òîâàðîâ, íàïðèìåð, îäåæäû, êîãäà ëþäè îáðàùàþò âíèìàíèå 
íà îïðåäåëåííûå áðåíäû, îáùàÿñü ñ ïðåäñòàâèòåëÿìè ñâîèõ ãðóïï. 

3. Áðåíä êàê ôóíêöèîíàëüíîå óñòðîéñòâî 

Íåêîòîðûå ìàðêåòîëîãè ñëèøêîì ïîä÷åðêèâàþò ôóíêöèîíàëüíûå 
âîçìîæíîñòè áðåíäà. Ýòîò ïîäõîä ñâîèìè êîðíÿìè óõîäèò â ïåðâûå 
äíè ïîÿâëåíèÿ áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé, êîãäà ôèðìû õîòåëè çàùè-
òèòü ñâîè êðóïíûå âëîæåíèÿ â ïðîèçâîäñòâî è èñïîëüçîâàëè ñâîè 
áðåíäû êàê ãàðàíòèþ ñòàáèëüíîñòè ïðåäëàãàåìîé èìè ïðîäóêöèè. 
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Êîãäà ïîòðåáèòåëè íà÷àëè ñ÷èòàòü ñàìî ñîáîé ðàçóìåþùèìñÿ 
òîò ôàêò, ÷òî áðåíäû îòðàæàþò ñòàáèëüíîå êà÷åñòâî, ìàðêåòîëîãè 
ñòàëè ñòàðàòüñÿ, ÷òîáû èõ áðåíäû àññîöèèðîâàëèñü ñ êîíêðåòíûìè, 
óíèêàëüíûìè, ôóíêöèîíàëüíûìè âûãîäàìè. Íàïðèìåð, ïðîâîäÿ â 
ìàðêåíòèíãå êðåäèòíîé êàðòû íå òîëüêî ïîëèòèêó åå çàùèòó, íî è 
èñïîëüçóÿ êîíñüåðæíóþ ñëóæáó äëÿ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. 

Ôóíêöèîíàëüíûå âîçìîæíîñòè âñåãäà äîëæíû ôîêóñèðîâàòüñÿ íà 
ïîòðåáèòåëÿõ, à íå íà êàêèõ-òî âíóòðåííèõ âîïðîñàõ. Íàïðèìåð, óñ-
òàíîâêà òåëåâèçîðîâ â çàëàõ è êîìíàòàõ, ãäå êëèåíòû îæèäàþò ñâî-
åé î÷åðåäè, áóäåò âîñïðèíÿòà ìåíåå ïîëîæèòåëüíî, ÷åì ïåðåïðîåê-
òèðîâàíèå ñèñòåìû, ïîçâîëÿþùåå ñîâñåì óñòðàíèòü î÷åðåäè. 

Ôèðìû, ïîä÷åðêèâàþùèå áðåíäû êàê ìåõàíèçìû äëÿ ïåðåäà÷è 
ôóíêöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê, ñòàëêèâàþòñÿ ñ ðèñêîì èçáûòî÷-
íîé çàâèñèìîñòè îò ôóíêöèîíàëüíîãî (ðàöèîíàëüíîãî) ýëåìåíòà 
ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà, òàê êàê â ýòîì ïðîöåññå âñå òîâàðû è 
óñëóãè â òîé èëè èíîé ñòåïåíè èìåþò ýìîöèîíàëüíîå ñîäåðæàíèå. 
Ïîýòîìó â êàìïàíèè, ïðîâåäåííîé Post Office, äëÿ ïîä÷åðêèâàíèÿ 
ýìîöèîíàëüíîé ñîñòàâëÿþùåé èñïîëüçîâàëñÿ ñëîãàí «Åñëè âû íå 
õîòèòå, ÷òîáû âàøå ñòðàñòíîå ïîñëàíèå ïîñòóïèëî àäðåñàòó ÷óòü 
òåïëåíüêèì, îòïðàâüòå åãî â óïàêîâêå Swiftpack». 

4. Áðåíä êàê óñòðîéñòâî äëÿ ñîçäàíèÿ ñèìâîëà 

Íåêîòîðûå ïðîäóêòû (íàïðèìåð, ïàðôþì èëè îäåæäó) ïîêóïàòåëè 
âîñïðèíèìàþò ïðåæäå âñåãî êàê áðåíäû—(ä) ñèìâîëû, èáî îíè ïî-
çâîëÿþò ñîîáùàòü äðóãèì ëþäÿì îïðåäåëåííóþ èíôîðìàöèþ î ñåáå 
(íàïðèìåð, ñòàòóñ, ýìîöèè è ò.ä.). Äðóãèìè ñëîâàìè, áðåíäû âûñòó-
ïàþò êàê óñòðîéñòâà, ñîçäàþùèå ñèìâîëû, áëàãîäàðÿ ñâîèì ñïî-
ñîáíîñòÿì ïîìîãàòü ïîëüçîâàòåëÿì ïåðåäàâàòü îïðåäåëåííûå ïî-
ñëàíèÿ î ñåáå ïðåäñòàâèòåëÿì ñâîèõ ãðóïï. Ïðè ýòîì ïîëüçîâàòåëè 
ñ÷èòàþò, ÷òî î ôóíêöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèêàõ ãîâîðèòü äàæå íå 
ñëåäóåò, òàê êàê îíè î÷åâèäíû è îáÿçàòåëüíî èìåþòñÿ. 

Ïîòðåáèòåëè ïåðñîíèôèöèðóþò áðåíäû è òîãäà, êîãäà îíè àíà-
ëèçèðóþò ñèìâîëüíûå ïîêàçàòåëè áðåíäà. Ïîýòîìó îíè èùóò áðåí-
äû ñ ÿâíî âûðàæåííîé ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòüþ è îòáèðàþò òå èç 
íèõ, êîòîðûå áîëåå âñåãî ñîîòâåòñòâóþò èõ ôàêòè÷åñêîé ñàìîîöåí-
êå èëè òîé, ê êîòîðîé îíè ñòðåìÿòñÿ. Íàïðèìåð, íà ðûíêå ïèâà 
ôàêòè÷åñêàÿ ðàçíèöà ìåæäó áðåíäàìè î÷åíü íåçíà÷èòåëüíà. Òåñòè-
ðîâàíèå ñîïîñòàâèìûõ ìàðîê ïèâà «âòåìíóþ», áåç óêàçàíèÿ èõ íà-
çâàíèé, îáû÷íî íå ïîêàçûâàåò ñóùåñòâåííûõ ïðåäïî÷òåíèé èëè 
áîëüøèõ îòëè÷èé. Îäíàêî, åñëè ýòè æå ïîòðåáèòåëè ïîâòîðíî ó÷à-
ñòâóþò â òåñòèðîâàíèè, íà ýòîò ðàç ñ óêàçàíèåì íàçâàíèé áðåíäîâ, 
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ïðåäïî÷òåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ î÷åíü çàìåòíûìè. Â ïåðâîì âàðèàíòå òåñ-
òèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëè ôîêóñèðóþòñÿ íà ôóíêöèîíàëüíûõ (ðàöèî-
íàëüíûõ) àñïåêòàõ ïèâà è íå ñïîñîáíû çàìåòèòü áîëüøîé ðàçíèöû 
ìåæäó ìàðêàìè. Ïðè ïîâòîðíîì òåñòèðîâàíèè, êîãäà íàçâàíèÿ 
áðåíäîâ íå ñêðûâàþòñÿ, ïîòðåáèòåëè èñïîëüçóþò èõ, ÷òîáû âñïîì-
íèòü îòëè÷èòåëüíûå èíäèâèäóàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà, è 
çäåñü íà èõ ìíåíèå ñóùåñòâåííî âëèÿåò ñèìâîëüíûé (ýìîöèîíàëü-
íûé) àñïåêò áðåíäîâ. 

Áóäó÷è ÷ëåíàìè ñîöèàëüíûõ ãðóïï, ëþäè çíàþò, ÷òî áðåíäû ïå-
ðåäàþò ñèìâîëüíûå çíà÷åíèÿ. Èíòåðïðåòèðóÿ äåéñòâèÿ ãðóïï, ê 
êîòîðûì îíè ïðèíàäëåæàò, îíè çàòåì ðåàãèðóþò íà ñèòóàöèè, èñ-
ïîëüçóÿ áðåíäû êàê íåâåðáàëüíîå êîììóíèêàöèîííîå óñòðîéñòâî 
(íàïðèìåð, äëÿ ïåðåäà÷è ÷óâñòâ, ñòàòóñà). Ïîýòîìó ìàðêåòîëîãè, 
îñíîâûâàÿñü íà ñèìâîëüíûõ õàðàêòåðèñòèêàõ áðåíäà, ìîãóò óæå íà 
ñòàäèè ïðîäâèæåíèÿ áðåíäà ñîîáùàòü îá åãî èíäèâèäóàëüíîñòè è 
ïîêàçûâàòü, êàê ïîòðåáèòåëè ìîãóò èñïîëüçîâàòü áðåíä â ñâîèõ ïî-
âñåäíåâíûõ âçàèìîîòíîøåíèÿõ. Îäíàêî, êàê ïîêàçàëè èññëåäîâà-
íèÿ, ïîòðåáèòåëè ðåäêî ðàññìàòðèâàþò ñèìâîëüíûé àñïåêò áðåíäîâ 
â êà÷åñòâå äîìèíèðóþùåãî èëè äàæå åäèíñòâåííîãî äëÿ íèõ âàæíî-
ãî. Îíè ÷àñòî îöåíèâàþò áðåíäû êàê íà îñíîâå ñèìâîëüíûõ (ýìî-
öèîíàëüíûõ), òàê è ôóíêöèîíàëüíûõ (ðàöèîíàëüíûõ) ïàðàìåòðîâ. 
Ïîýòîìó ìàðêåòîëîãè äîëæíû áûòü îñòîðîæíû â ñâîåì óòâåðæäå-

íèè, ÷òî áðåíä âûñòóïàåò òîëüêî êàê óñòðîéñòâî, ñîçäàþùåå ñèìâîëû. 
Óñïåøíûì ïðèìåðîì êîìáèíèðîâàíèÿ îáîèõ íàïðàâëåíèé (ðà-

öèîíàëüíîãî è ýìîöèîíàëüíîãî) ìîæåò ñëóæèòü ñîþç êîìïàíèé 
Mercedes è Visa, äåìîíñòðèðóþùèé ôóíêöèîíàëüíûå ïðåèìóùåñòâà 
ìåæäóíàðîäíî ïðèçíàâàåìûõ êðåäèòíûõ êàðò è îäíîâðåìåííî âû-
ñîêèé ñòàòóñ èõ ïîëüçîâàòåëÿ. 

5. Áðåíä êàê óñòðîéñòâî ñíèæåíèÿ ðèñêà 

Ìíîãèå ìàðêåòîëîãè ïîëàãàþò, ÷òî ïîêóïêó ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü 
êàê ïðîöåññ, ñ ïîìîùüþ êîòîðîãî ïîêóïàòåëè ïðåæäå âñåãî ïûòà-
þòñÿ ñíèçèòü ðèñê, ñâÿçàííûé ñ ðåøåíèåì î ïîêóïêå, à íå ìàêñè-
ìèçèðîâàòü ñâîé âûèãðûø. ×åëîâåê, ñòàëêèâàÿñü ñ êîíêóðèðóþùè-
ìè áðåíäàìè â íîâîé äëÿ ñåáÿ òîâàðíîé îáëàñòè, èñïûòûâàåò îïðå-
äåëåííûé ðèñê. Íàïðèìåð, áóäåò ëè ðàáîòàòü áðåíä, íå íàïðàñíî ëè 
îí èñòðàòèò ñâîè äåíüãè, ñîãëàñèòñÿ ëè åãî îêðóæåíèå ñî ñäåëàí-
íûì èì âûáîðîì, ïî÷óâñòâóåò ëè îí óäîâëåòâîðåíèå ïîñëå ïîêóïêè 
è ò.ä. Ïîýòîìó, ÷òîáû áðåíä áûë óñïåøíûì, ìàðêåòîëîã äîëæåí 
ïîíèìàòü, êàê ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò ðèñê è íà îñíîâå ýòîãî 
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ðàçðàáàòûâàòü áðåíä, ïîçâîëÿþùèé îùóùàòü ìèíèìàëüíûé ðèñê. 
Ïðèìåðîì îòðàñëè, îöåíèâàþùåé âåëè÷èíó âîñïðèíèìàåìîãî ðèñ-
êà, ìîæíî íàçâàòü ôàðìàöåâòèêó. Îäíà èç ôàðìàöåâòè÷åñêèõ êîì-
ïàíèé ðàçðàáîòàëà ñåðèþ âîïðîñîâ, êîòîðûå ïîìîãàþò åå òîðãîâûì 
ïðåäñòàâèòåëÿì îïðåäåëèòü îòðèöàòåëüíîå îòíîøåíèå ê ðèñêó âðà-
÷åé. Òåïåðü ïðè çàïóñêå íîâîãî ëåêàðñòâà êîìïàíèÿ ñíà÷àëà îðãà-
íèçóåò ïðåçåíòàöèè äëÿ âðà÷åé, èìåþùèõ îòíîñèòåëüíî íèçêèé 
óðîâåíü îòðèöàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ê ðèñêó. 

×òîáû ñäåëàòü ïîêóïêó áîëåå ïðèåìëåìîé, ïîêóïàòåëè èçûñêè-

âàþò âîçìîæíîñòè ñíèçèòü ðèñê, íàïðèìåð, ïðèîáðåòàÿ îäèí è òîò 

æå áðåíä èëè ñòàðàÿñü ïîëó÷èòü áîëüøå èíôîðìàöèè, èëè ïîêóïàÿ 

ìèíèìàëüíîå êîëè÷åñòâî ïðîäóêòà è ò.ä. Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâà-

þò, ÷òî îäèí èç íàèáîëåå ïîïóëÿðíûõ ñïîñîáîâ — ó÷åò ðåïóòàöèè 

êîìïàíèè. Íåêîòîðûå ìàðêåòîëîãè, îñîáåííî òå, êîòîðûå ïðîäàþò 

ñâîþ ïðîäóêöèþ îðãàíèçàöèÿì, à íå êîíå÷íûì ïîëüçîâàòåëÿì, äå-

ëàþò ñâîé áðåíä óñïåøíûì áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî çàðàíåå âûÿñíÿþò, 

êàêèå ïàðàìåòðû ðèñêà áîëåå âñåãî áåñïîêîÿò èõ çàêàç÷èêîâ. Ðàçðà-

áîòàííûå çàòåì ðåøåíèÿ îíè äåìîíñòðèðóþò âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè 

ñâîåãî áðåíäà, ïîä÷åðêèâàÿ ñîîòâåòñòâèÿ õàðàêòåðèñòèê áðåíäà è 

ïàðàìåòðîâ ðèñêà, íàèáîëåå âàæíûõ äëÿ çàêàç÷èêà. Òàêàÿ èíòåðïðå-

òàöèÿ áðåíäèíãà èìååò ñóùåñòâåííóþ ïîëîæèòåëüíóþ ñòîðîíó — 

âíåøíþþ îðèåíòàöèþ ìàðêåòèíãà. Îäíàêî ìàðêåòîëîãàì ñëåäóåò íå 

çàáûâàòü î íåîáõîäèìîñòè ñåãìåíòèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ïî ðàç-

íûì óðîâíÿì âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà è âûÿâëåíèÿ äîñòàòî÷íîãî 

êîëè÷åñòâà ïîêóïàòåëåé, áåç ÷åãî äîáèòüñÿ ñíèæåíèÿ ðèñêà ïðè 

ïîìîùè áðåíäèíãà òðóäíî. 

Ðîëü áðåíäà êàê ìåõàíèçìà ñíèæåíèÿ ðèñêà ïîä÷åðêèâàþò ìíî-

ãèå êîìïàíèè, â ÷àñòíîñòè Andrews Salts, èñïîëüçóþùàÿ â ñâîåé 

ðåêëàìå, ñëîâà «Äîâåðÿéòå Andrews». Ariel Non-Bio ïðîäâèãàåòñÿ 

êàê ïðîäóêò, ñíèæàþùèé ðèñê ðàçäðàæåíèÿ êîæè ó ìàëåíüêèõ äåòåé. 

6. Áðåíä êàê óñòðîéñòâî íàïîìèíàíèÿ 

Åñëè äàæå áåãëî ïðîñìîòðåòü ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû, ìîæíî ïîíÿòü, 

êàêèå áðåíäû îáû÷íî áîìáàðäèðóþò ïîòðåáèòåëåé îãðîìíûì êîëè-

÷åñòâîì èíôîðìàöèè. ×òîáû ðåøèòü ïðîáëåìó ïðîñåèâàíèÿ îãðîì-

íîãî êîëè÷åñòâà äàííûõ, áðåíäû ÷àñòî èñïîëüçóþòñÿ ïîòðåáèòåëÿ-

ìè êàê óñòðîéñòâî íàïîìèíàíèÿ, êîòîðîå îíè ïðèìåíÿþò, ÷òîáû 

èçâëå÷ü èç ïàìÿòè äîñòàòî÷íûé îáúåì èíôîðìàöèè î áðåíäå, à çà-

òåì íà åå îñíîâå ïðèíÿòü ðåøåíèå. 
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Èëëþñòðàöèÿ 2.4 

Óíèêàëüíîå ïðåèìóùåñòâî, ïðåäëàãàåìîå ïóõîâûìè îäåÿëàìè  
SpunDown, — èõ ñòèðêà â äîìàøíèõ óñëîâèÿõ 

 

Ó ýòîãî ïîäõîäà, íåñîìíåííî, åñòü ñâîè äîñòîèíñòâà, òàê êàê 
âîçìîæíîñòè ëþäåé ïî çàïîìèíàíèþ îáû÷íî îãðàíè÷åíû. È ëþäè 
ïûòàþòñÿ îáúåäèíèòü â ñâîåé ïàìÿòè íåáîëüøèå êóñî÷êè èíôîð-
ìàöèè â áîëåå êðóïíûå è èñïîëüçóþò íàçâàíèå áðåíäà êàê ìåõà-
íèçì, ïîìîãàþùèé âñïîìíèòü ýòè êðóïíûå èíôîðìàöèîííûå áëî-
êè. Ïîñòîÿííî óâåëè÷èâàÿ ðàçìåð ýòèõ íåìíîãî÷èñëåííûõ áëîêîâ 
ïàìÿòè, ïîòðåáèòåëè ìîãóò îáðàáàòûâàòü èíôîðìàöèþ áîëåå ýô-
ôåêòèâíî. «Ïîêîïàâøèñü» â ñâîåé ïàìÿòè, îíè ìîãóò âñïîìíèòü 
ìíîãî÷èñëåííûå õàðàêòåðèñòèêè òîâàðà èëè óñëóãè, êîòîðóþ ñîáè-
ðàþòñÿ ïðèîáðåñòè. 
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Èëëþñòðàöèÿ 2.5 

Ýòà ðåêëàìà ïîçèöèîíèðóåò Thomas Cook êàê óñòðîéñòâî ñíèæåíèÿ ðèñêà 
äëÿ ëþäåé, ïëàíèðóþùèõ ñâîé îòäûõ 

 

Îäíàêî òóò âîçíèêàåò äðóãàÿ îïàñíîñòü — èçëèøíå ñèëüíàÿ êîí-
öåíòðàöèÿ íà êîëè÷åñòâå èíôîðìàöèè, ïðåäíàçíà÷åííîé äëÿ ïîêóïàòå-
ëåé, à íå íà åå êà÷åñòâå. Êðîìå òîãî, ýòîò ïîäõîä èãíîðèðóåò ïðîèñ-
õîäÿùèé â óìå ïîêóïàòåëÿ ïåðöåïòóàëüíûé ïðîöåññ, êîãäà èíôîð-
ìàöèÿ èñêàæàåòñÿ è ïðèâîäèòñÿ â ñîîòâåòñòâèå ñ åãî ïðåäûäóùèìè 
ïðåäñòàâëåíèÿìè. Èìåííî ýòà îøèáêà ñòàëà ôàòàëüíîé äëÿ áðåíäà 
ñèãàðåò Strand, ÷üå ïðåäëîæåíèå íà ðûíêå èç-çà ýòîãî îêàçàëîñü 
î÷åíü êîðîòêèì. 

7. Áðåíä êàê èíñòðóìåíò ïðàâîâîé çàùèòû 

Êîãäà â íà÷àëå ÕÕ â. ïîÿâèëèñü áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé, ïîòðåáè-
òåëè ñòàëè ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíèìàòü èõ öåííîñòü è ñïðàøèâàòü 
èõ ïî íàçâàíèÿì. Ïðîèçâîäèòåëè ïðîäóêòîâ áîëåå íèçêîãî êà÷åñòâà 
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ïîíÿëè: ÷òîáû âûæèòü, èì ñëåäóåò èçìåíèòüñÿ. Íåêîòîðàÿ èõ ÷àñòü 
ïðîñòî íåçàêîííî èçìåíèëà óïàêîâêó ñâîèõ ïðîäóêòîâ íèçêîãî êà-
÷åñòâà — ïåðåøëà íà óïàêîâêè, êîòîðûå áûëè ôàêòè÷åñêè èäåíòè÷-
íû ëó÷øèì áðåíäàì. ×òîáû çàùèòèòü ñåáÿ îò ïîäîáíûõ ïîääåëîê, 
ôèðìû-ëèäåðû íà÷àëè ðåãèñòðèðîâàòü ñâîè òîðãîâûå ìàðêè êàê ìå-
õàíèçì ïðàâîâîé çàùèòû è ðàññìàòðèâàëè áðåíä ïðåæäå âñåãî èìåí-
íî â ýòîì êà÷åñòâå. Âåäóùèå êîìïàíèè ïðèêëàäûâàëè îãðîìíûå 
óñèëèÿ, ÷òîáû ñäåëàòü ñèñòåìó ðåãèñòðàöèè òîðãîâûõ ìàðîê ýôôåê-
òèâíîé, à òàêæå çàíèìàëèñü ðåàëèçàöèåé ïðîãðàìì èíôîðìèðîâà-
íèÿ ïîòðåáèòåëåé îá îïàñíîñòè ïîêóïêè äóáëèêàòîâ èçâåñòíûõ 
áðåíäîâ, ÷üå ñîäåðæèìîå ÿâíî íå ñîîòâåòñòâîâàëî óïàêîâêå. Íà-
ïðèìåð, â êàêîé-òî ïåðèîä íà óïàêîâêàõ Kodak óêàçûâàëîñü: 
«Åäèíñòâåííàÿ ïëåíêà Kodak òà, íà êîòîðîé ïîäòâåðæäåíî, ÷òî ýòî 
Kodak». 

Óñïåõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê ðèòåéëåðîâ (retailers’ own labels) âû-
íóäèë ïðîèçâîäèòåëåé çàùèùàòü ñâîè áðåíäû. Ïîòðåáèòåëè ìîãëè 
ïåðåïóòàòü âî ìíîãîì ïîõîæèå êîíêóðèðóþùèå áðåíäû. Îáçîð, âû-
ïîëíåííûé â 1997 ã. æóðíàëîì Marketing, óñòàíîâèë, ÷òî 17 % ïî-
êóïàòåëåé, ïåðâîíà÷àëüíî ïëàíèðîâàâøèõ ïðèîáðåñòè äîðîãèå 
áðåíä-ïðîäóêòû, ïî îøèáêå ïîêóïàëè òîâàðû êàòåãîðèè «ñîáñòâåí-
íàÿ ìàðêà». Èññëåäîâàíèå, âûïîëíåííîå Ëîìàêñîì, Øåðñêè è Òîä-
äîì (Lomax, Sherski and Todd, 1999), ïîêàçàëî, ÷òî 57 % ðåñïîíäåí-
òîâ ïåðåïóòàëè òîìàòíûé êåò÷óï, ïðåäëàãàåìûé Sainsbury, ñ àíàëî-
ãè÷íîé ïðîäóêöèåé Heinz.  

Â ïîñëåäíèå ãîäû öåëûé ðÿä ãðîìêèõ äåë ñâÿçàí ñ âîéíîé áðåí-
äîâ: êîëà Coca-Cola ïðîòèâ êîëû Classic Cola, âûïóñêàåìîé 
Sainsbury; ïàñòà Van den Bergh Foods ïðîòèâ ïàñòû Unbelievable, 
ïðåäëàãàåìîé Tesco; õëîïüÿ äëÿ çàâòðàêà Kellogg ïðîòèâ õëîïüåâ 
Tesco Corn Flakes; áèñêâèòû United Biscuit ïðîòèâ áèñêâèòîâ Puffin 
Bar, âûïóñêàåìûõ Asda. Ïîñëåäíèé ñëó÷àé îñîáåííî èíòåðåñåí, òàê 
êàê âïåðâûå ïðîèçâîäèòåëü ïîäàë ñóäåáíûé èñê ïðîòèâ ðèòåéëåðà è 
âûèãðàë äåëî: ñóäüÿ ïîòðåáîâàë, ÷òîáû êîìïàíèÿ Asda èçìåíèëà 
óïàêîâêó òîâàðà. Âñå ýòî ïîðîæäàåò äèëåììó äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé, 
êîòîðûì íåîáõîäèìî ñîáëþäàòü òî÷íóþ áàëàíñèðîâêó, çàùèùàÿ 
ñâîè áðåíäû îò êàæóùåéñÿ èì íåñïðàâåäëèâîé êîíêóðåíöèè è áî-
ðÿñü ñ ñîáñòâåííûìè çàêàç÷èêàìè.  

Áðåíäû óñëóã èç-çà ñâîåé íåìàòåðèàëüíîé ïðèðîäû èñïûòûâàþò 
åùå áîëüøèå òðóäíîñòè, ñòàëêèâàÿñü ñ êîíòðôàêöèåé áðåíäîâ. 
Ïðåäïðèíÿòûå â ñâÿçè ñ ýòèì íåêîòîðûå äåéñòâèÿ â ñôåðå ôèíàí-
ñîâûõ óñëóã ïîêàçàëè, êàê ìîæíî èçáåæàòü ýòîé ïðîáëåìû, â ÷àñò-
íîñòè, âûáðàâ îñîáûé èíäèâèäóàëüíûé ñòèëü ôèðìû ïðè âçàèìî-
äåéñòâèè ñ êëèåíòàìè. 
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8. Áðåíä êàê ñòðàòåãè÷åñêèé ìåõàíèçì 

È íàêîíåö, áîëåå óñïåøíûå ìàðêåòîëîãè ñ÷èòàþò (ñ íèìè ñîãëà-
øàþòñÿ è àâòîðû ýòîé êíèãè): áðåíä ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàê 
ñòðàòåãè÷åñêèå ìåõàíèçì. Àêòèâû, ñîñòàâëÿþùèå áðåíä, íåîáõîäè-
ìî ïîäâåðãàòü àóäèòó, à ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà áðåíä, 
îöåíèâàòü è îïðåäåëÿòü, êàêóþ äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü îíè 
ïðèâíîñÿò â áðåíä. Òàêæå ñëåäóåò èäåíòèôèöèðîâàòü ïîçèöèîíèðî-
âàíèå áðåíäà, ÷òîáû ìîæíî áûëî óñïåøíî åãî çàùèùàòü è äîáè-
âàòüñÿ æåëàòåëüíîé äîõîäíîñòè íà âëîæåíèÿ â íåãî. ×òîáû â ïîë-
íîé ìåðå âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâàìè áðåíäà êàê ñòðàòåãè÷å-
ñêîãî ìåõàíèçìà, íåîáõîäèìû ìàðêåòèíãîâûé àíàëèç è ïëàíèðîâà-
íèå âñåõ äåéñòâèé, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì, íî ÷àñòî êîìïàíèè îãðà-
íè÷èâàþòñÿ ëèøü òàêòè÷åñêèìè ïðèåìàìè. Íåêîòîðûå êëþ÷åâûå 
ñòðàòåãè÷åñêèå âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ âîçìîæíîñòÿìè ñòðàòåãè÷å-
ñêîãî áðåíäèíãà, ìû ðàññìîòðèì â ýòîé êíèãå. 

Õîðîøèì ïðèìåðîì óñïåøíîãî áðåíäèíãà, ãäå ïîëó÷åíèå êîí-
êóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà îñóùåñòâëÿëîñü íà îñíîâå äèôôåðåíöè-
ðîâàíèÿ ïðåäëîæåíèÿ è ñòàáèëüíîñòè ýòîãî ïðåèìóùåñòâà, ñòàëè 
áðåíäû ôèíàíñîâûõ óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ ÷åðåç òåëåôîí è Èíòåðíåò. 
Äëÿ íà÷àëà áûë ïðîâåäåí ñòðàòåãè÷åñêèé àíàëèç, ïîêàçàâøèé ïðè-
âëåêàòåëüíûå ìîìåíòû ïðåäîñòàâëåíèÿ áàíêîâñêèõ óñëóã ïî òåëå-
ôîíó. Çàòåì áûëè ðàçðàáîòàíû îñîáàÿ êóëüòóðà ïðèâëå÷åíèÿ êëèåí-
òîâ, à òàêæå òåõíîëîãèÿ, îáåñïå÷èâàþùàÿ âûïîëíåíèå îáåùàíèé 
áðåíäà. Â êàêîé-òî ñòåïåíè óñïåõ çäåñü áûë äîñòèãíóò áëàãîäàðÿ 
íàëè÷èþ óñòîé÷èâîãî êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà â âèäå îñîáîé 
êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû. 

Â ýòîì ïàðàãðàôå ìû îïèñàëè ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå ïîä÷åðê-
íóòü ðàçëè÷íûå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà, à òàêæå óêàçàëè íà íåäîñ-
òàòêè, èçíà÷àëüíî ïðèñóùèå êàæäîìó ïîäõîäó. Óñïåøíûå áðåíäû 
îáúåäèíÿþò âñå ýòè ñâîéñòâà è ïîçâîëÿþò ñîçäàòü óíèôèöèðîâàí-
íîå, öåëîñòíîå îáåùàíèå, êîòîðîå îðãàíèçàöèÿ ìîæåò äåéñòâèòåëü-
íî âûïîëíèòü. 

Ñïåêòð êîíñüþìåðèçàöèè áðåíäîâ 

Êàê ïîêàçàëà Ìýðè Ãóäüåð (Mary Goodyear, 1996), ýâîëþöèÿ ðûíêà 
ìîæåò áûòü ëó÷øå ïîíÿòà â òåðìèíàõ êîíòèíóóìà êîíñüþìåðèçàöèè, 
êîòîðûå õàðàêòåðèçóþò ñòåïåíü äèàëîãà ìåæäó ìàðêåòîëîãàìè è 
ïîòðåáèòåëÿìè. Îíà ðàçðàáîòàëà õðîíîëîãè÷åñêóþ ñõåìó êàòåãîðè-
çàöèè áðåíäîâ (ðèñ. 2.3). Ñõåìà ïîçâîëÿåò óâèäåòü, êàê ìåíÿåòñÿ 
ñèòóàöèÿ, íà÷èíàÿ ñ ðûíêà îáû÷íûõ (íåìàðî÷íûõ) òîâàðîâ, ãäå âîç-
íèêàåò äèàëîã, äî òîé, ãäå áðåíä íà÷èíàåò âûñòóïàòü êàê èíäèêàòîð 
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êà÷åñòâà. Ñòàðàÿñü áîëåå óñïåøíî êîíêóðèðîâàòü ñ áîëåå íàñòîé÷è-
âûìè ñîïåðíèêàìè, ìàðêåòîëîãè íà÷àëè ëó÷øå ïîíèìàòü ýìîöèî-
íàëüíûå ïîòðåáíîñòè ïîòðåáèòåëåé, áëàãîäàðÿ ÷åìó ðîëü áðåíäîâ 
âûðîñëà è îíè ñòàëè îòðàæàòü èíäèâèäóàëüíîñòü. Äàëüíåéøåå ðàç-
âèòèå áðåíäà äî óðîâíÿ «èêîíû», êàê ýòî ïðîèçîøëî, íàïðèìåð, ñ 
äæèíñàìè Levi 501, õàðàêòåðèçóåò áîëåå òåñíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ 
ïîòðåáèòåëÿìè è íàñûùåííûé ñèìâîëàìè ÿçûê. Îäíàêî «èêîíû» 
íóæíî ïîñòîÿííî îñâåæàòü, òàê êàê â ïðîòèâíîì ñëó÷àå îíè íå 
ñìîãóò äîëãî îñòàâàòüñÿ íà ïüåäåñòàëå, êóäà ïîïàñòü, êîíå÷íî, ïðå-
ñòèæíî, íî óäåðæàòüñÿ ñëîæíî. Êàê ïîêàçàëè Ìàê-Ãîâàí è Òàéãå-
ñåí (McGowan and Thygesen, 2002), â òå÷åíèå 90-õ êîìïàíèÿ Levi 
óòðàòèëà ñâîþ ñïîñîáíîñòü âûçûâàòü ó ïîòðåáèòåëåé ïîâûøåííûå 
ýìîöèè ïðè çàÿâëåíèè îá «îðèãèíàëüíîñòè» èõ äæèíñîâ, èç-çà ÷åãî 
åé ïðèøëîñü áîëüøå çàíèìàòüñÿ ñîõðàíåíèåì ñâîåé àóðû îðèãè-
íàëüíîñòè. ×òîáû âäîõíîâèòüñÿ íîâîé ñòðàòåãèåé, Levi ñîçäàëà êîí-
òðîëüíóþ ãðóïïó Youth Panel, â êîòîðóþ âîøëè ðàçíûå òèïû ëþ-
äåé, îêàçûâàþùèõ ñàìîå ñèëüíîå âëèÿíèå íà ðûíîê äæèíñîâîé 
îäåæäû. Âìåñòå ñ äèçàéíåðàìè îíè ó÷àñòâîâàëè â ñîçäàíèè íîâîãî 
ïðîäóêòà, ÷òîáû âîññòàíîâèòü ìàãèþ òàêîé îäåæäû. Ðåçóëüòàòîì 
ýòîé ñîâìåñòíîé ðàáîòû ñòàë çàïóñê íà ðûíîê â 2000 ã. íîâîé ìî-
äåëè äæèíñîâ Levi’s Engineered Jeans. Ìàãàçèíû Levi òàêæå ïîäâåðã-
ëèñü ñóùåñòâåííîìó ïåðåïðîåêòèðîâàíèþ. 
 

Íåìàðî÷íûé òîâàð

Áðåíä êàê ðåôåðåíòíîñòü

Áðåíä êàê 

èíäèâèäóàëüíîñòü

Áðåíä êàê «èêîíà»

Áðåíä êàê êîìïàíèÿ

Áðåíä êàê ïîëèòèêà

 
 

Ðèñ. 2.3  

Ñïåêòð êîíñüþìåðèçàöèè áðåíäîâ (ïî Goodyear, 1966) 
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Ñëåäóÿ âñå äàëüøå ïî òðàåêòîðèè ðîñòà áðåíäà, êîìïàíèè ïî-
íèìàþò, êàê ÷åðåç ðàçëè÷íûå òî÷êè êîíòàêòà çàèíòåðåñîâàííûå 
ëèöà âçàèìîäåéñòâóþò ñ íèìè. Óâåðåííûé îïûò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ 
áðåíäîì äàåò âàðèàíò, êîãäà âñÿ êîìïàíèÿ âçàèìîäåéñòâóåò ñ çàèí-
òåðåñîâàííûìè ëèöàìè. Â íàèáîëåå ïðîäâèíóòîé ðîëè áðåíäû — 
ýòî ïîëèòèêà êîìïàíèè, ýêâèâàëåíò åå ýêîíîìè÷åñêèõ öåííîñòåé, 
ñîöèàëüíîãî âêëàäà, êóëüòóðíûõ è ïîëèòè÷åñêèõ àñïåêòîâ. Îðãàíè-
çàöèè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ ýòîé ðîëüþ â ñâîèõ èíòåðåñàõ, êàê ýòî 
ñäåëàëè Body Shop è Virgin, èëè çàíÿòüñÿ ïðîáëåìàìè ñîõðàíåíèÿ 
îêðóæàþùåé ñðåäû, ÷òî â ñâîå âðåìÿ ïðîäåìîíñòðèðîâàëà Shell. 

Öåííîñòü áðåíäîâ äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé,  
äèñòðèáüþòîðîâ è ïîòðåáèòåëåé 

Ïðîèçâîäèòåëè èíâåñòèðóþò â áðåíäèíã ïî ñàìûì ðàçíûì ïðè÷è-
íàì. Åñëè òîðãîâàÿ ìàðêà þðèäè÷åñêè çàðåãèñòðèðîâàíà, ïðîèçâî-
äèòåëü ïîëó÷àåò ïðàâî þðèäè÷åñêîé çàùèòû ñâîåãî ýêñêëþçèâíîãî 
íàçâàíèÿ áðåíäà, êîòîðîå ïîìîãàåò åìó ñîçäàòü óíèêàëüíóþ èíäèâèäó-
àëüíîñòü. Óñèëèâàÿ åå ÷åðåç ðåêëàìó, ïðîèçâîäèòåëü ïîëó÷àåò õî-
ðîøóþ âîçìîæíîñòü ïðèâëå÷ü áîëüøóþ ãðóïïó ëþäåé äëÿ ñîâåðøå-
íèÿ ïîâòîðíûõ ïîêóïîê. 

Èç-çà áîëüøèõ èçäåðæåê íà ðàçðàáîòêó íîâûõ áðåíäîâ ìíîãèå 
êîìïàíèè òùàòåëüíî àíàëèçèðóþò âîçìîæíîñòè ðàñøèðåíèÿ òîâàð-
íûõ ëèíèé. Îòëè÷íûé ïðèìåð òàêîãî ïîäõîäà — Virgin. Ïîÿâèâ-
øèñü âíà÷àëå â çâóêîçàïèñûâàþùåì áèçíåñå, ýòà êîìïàíèÿ çàòåì 
íà÷àëà äåéñòâîâàòü â òàêèõ îòðàñëÿõ, êàê àâèàïåðåâîçêè, ðîçíè÷íàÿ 
òîðãîâëÿ âèíîì è ôèíàíñîâûå óñëóãè, è ýòî òîëüêî íåêîòîðûå èç 
íèõ. Óñïåøíî ðàñøèðèëà ìàñøòàáû ñâîåé äåÿòåëüíîñòè îò òÿæåëî-
ãî ìàøèíîñòðîåíèÿ äî îáóâè, îäåæäû è ñóìîê Caterpillar. 

ßâíî âûðàæåííàÿ èíäèâèäóàëüíîñòü õîðîøèõ áðåíäîâ ñîêðàùà-
åò èçäåðæêè íà ðàçðàáîòêó íîâûõ ëèíèé áëàãîäàðÿ óæå ñôîðìèðî-
âàííîìó äîâåðèþ ïîòðåáèòåëåé è äðóãèì ïîëîæèòåëüíûì àññîöèàöè-
ÿì. Îäíàêî ìàðêåòîëîãàì â òàêèõ ñèòóàöèÿõ íóæíî áûòü ïðåäåëüíî 
îñòîðîæíûìè, ÷òîáû íå îñëàáèòü êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà. 

Ðàñøèðåíèå áðåíäà — ïîïóëÿðíûé âàðèàíò. Íà ïåðâûé âçãëÿä 
ýòî ëåãêèé ìàëîðèñêîâàííûé ñïîñîá èñïîëüçîâàòü óæå èìåþùèéñÿ 
êàïèòàë áðåíäà êàê èíñòðóìåíò, ïîìîãàþùèé âûéòè íà äðóãèå 
ðûíêè. Îäíàêî çäåñü ñóùåñòâóþò è îïàñíîñòè: (1) åñëè â îäíîì èç 
ñåêòîðîâ áðåíä òåðÿåò äîâåðèå ê ñåáå, òî ýòî ìîæåò îòðèöàòåëüíî 
ïîâëèÿòü íà âåñü àññîðòèìåíò, íàõîäÿùèéñÿ ïîä çîíòèêîì ýòîãî 
áðåíäà; (2) óñïåøíîå ðàñøèðåíèå áðåíäà ìîæåò ðàçìûòü êëþ÷åâûå 
öåííîñòè îñíîâíîãî ïðîäóêòà. Ïîýòîìó ìåíåäæåðû êîìïàíèè 
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äîëæíû òùàòåëüíî ïðîàíàëèçèðîâàòü, â êàêèõ ñèòóàöèÿõ öåëåñîîá-
ðàçíî ïîéòè íà ðèñê óõóäøåíèÿ èìèäæà áðåíäà è ñíèæåíèÿ êàïè-
òàëà îñíîâíîãî áðåíäà. Ïîòðåáèòåëüñêîå èññëåäîâàíèå ïîçâîëèò 
ðåøèòü, ñëåäóåò ëè çàíèìàòüñÿ ñòðàòåãèåé ðàñøèðåíèÿ èìåþùåãîñÿ 
áðåíäà èëè öåëåñîîáðàçíî ðàçðàáîòàòü ïîëíîñòüþ íîâûé áðåíä. 

Ïðîèçâîäèòåëè, èìåþùèå èñòîðè÷åñêè ñèëüíûå áðåíäû, ñêîðåå 
âñåãî ïîñ÷èòàþò, ÷òî äèñòðèáüþòîðû áóäóò áîëåå âîñïðèèì÷èâû ê 
èõ ðàñøèðåííûì èëè äàæå íîâûì áðåíäàì. Òàêèå ïðîèçâîäèòåëè 
îáëàäàþò áîëüøèìè âîçìîæíîñòÿìè, ÷òîáû ñîõðàíèòü áîëåå ïîë-
íûé êîíòðîëü íàä ñîîòíîøåíèåì ñèë ìåæäó íèìè è äèñòðèáüþòî-
ðàìè. À ýòî, êàê óòâåðæäàþò íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû, è ÿâëÿåòñÿ 
îäíîé èç êëþ÷åâûõ âûãîä ñèëüíîãî áðåíäà. 

Ïðîèçâîäèòåëè ñ èçâåñòíûìè íàçâàíèÿìè áðåíäîâ òàêæå ìîãóò 
ïðîäâèãàòü íà ðûíêå ðàçíûå áðåíäû â îäíîé è òîé æå òîâàðíîé 
îáëàñòè, îðèåíòèðóÿñü íà ðàçëè÷íûå ñåãìåíòû, ÷òî íåðåäêî íàáëþ-
äàåòñÿ íà ðûíêå ÷èñòÿùèõ âåùåñòâ è ìûëà. Òàê Unilever è Procter & 
Gamble ïðåäëàãàþò ðàçëè÷íûå áðåíäû, äîáèâàÿñü ïðè ýòîì ìèíè-
ìàëüíîé êàííèáàëèçàöèè* ñîáñòâåííûõ áðåíäîâ. Áîëåå òîãî, ðàçðà-
áàòûâàÿ ñóùåñòâåííî ðàçëè÷íûå áðåíäû, ïðîèçâîäèòåëè ìîãóò óñ-
òàíàâëèâàòü áîëåå âûñîêèå öåíû, òàê êàê áëàãîäàðÿ îòëè÷èòåëüíî-
ñòè áðåíäîâ ïîòðåáèòåëè óäåëÿþò ìåíüøå âíèìàíèÿ öåíàì ðàçëè÷-
íûõ ïðîäóêòîâ è ïîýòîìó ìåíüøå ñðàâíèâàþò èõ äðóã ñ äðóãîì. Ýòî, 
íåñîìíåííî, ïîëîæèòåëüíî âëèÿåò íà ðåíòàáåëüíîñòü. Â òàáë. 2.3 
ïîêàçàíî, êàê íà ðûíêå ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ ìîùü áðåíä-ëèäåðîâ 
âëèÿåò íà ïðèáûëü. 

 
Òàáëèöà 2.3 Ðûíî÷íàÿ äîëÿ è ñðåäíÿÿ ÷èñòàÿ ìàðæà äëÿ áðåíäîâ  

ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ â Âåëèêîáðèòàíèè  
(Èñòî÷íèê: Doyle, 1989) 

 

Ðåéòèíã ×èñòàÿ ìàðæà, % 

1 17,9 
2 2,8 
3 — 0,9 
4 — 5,9 

 
Äëÿ ðèòåéëåðîâ ìîùíûå áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé ÷ðåçâû÷àéíî 

âàæíû: îíè äîáèâàþòñÿ áîëåå âûñîêîé îáîðà÷èâàåìîñòè ñâîèõ çà-

                                            

* Cannibalization — êàííèáàëèçàöèÿ, ò.å. «ïîåäàíèå» äîëè ðûíêà îäíèõ òîâàðîâ 

äðóãèìè èç îäíîé è òîé æå àññîðòèìåíòíîé ãðóïïû. (Ïðèì. ðåä.) 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



I  Îñíîâû áðåíä-ìåíåäæìåíòà 

 
60 

ïàñîâ áëàãîäàðÿ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ïðîèçâîäèòåëåé (íà-
ïðèìåð, ðåêëàìèðîâàíèþ, íàëè÷èþ ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ â òî÷êàõ 
ïðîäàæ). À áëàãîäàðÿ óìåëûì ìàðêåòîëîãàì, ïîíèìàþùèì âàæ-
íîñòü äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñî ñâîèìè ïîòðåáèòåëÿìè, 
ìíîãèå ïðîèçâîäèòåëè è äèñòðèáüþòîðû ïîíÿëè, ÷òî èõ áóäóùèé 
óñïåõ âî ìíîãîì âçàèìîçàâèñèì. È ïîýòîìó ñèëüíûå áðåíäû ïðîèç-
âîäèòåëåé ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê âîçìîæíîñòè ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè è 
äèñòðèáüþòîðàìè, è ïðîèçâîäèòåëÿìè. 

Êàê ìû óæå îòìå÷àëè, ðàññóæäàÿ î ìåõàíèçìå êîìïàêòíîãî 
ïðåäñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè ïðè åå ïîèñêå, ïîòðåáèòåëè ïîëîæè-
òåëüíî îòíîñÿòñÿ ê áðåíäàì ïðîèçâîäèòåëåé, òàê êàê áëàãîäàðÿ èõ 
íàëè÷èþ ïîêóïêè îñóùåñòâëÿþòñÿ áîëåå áûñòðî. Áðåíäû ïðîèçâî-
äèòåëåé, êàê ñ÷èòàåòñÿ, âûñòóïàþò â êà÷åñòâå ðåêîìåíäàöèé ñòà-
áèëüíîñòè è âûñîêîãî êà÷åñòâà, îíè ñíèæàþò âîñïðèíèìàåìûé 
ðèñê è ïîáóæäàþò ïîòðåáèòåëåé ïðîÿâëÿòü áîëüøåå äîâåðèå. Â íå-
êîòîðûõ êàòåãîðèÿõ ïðîäóêòîâ (íàïðèìåð, îäåæäà èëè àâòîìîáèëè) 
áðåíäû òàêæå óäîâëåòâîðÿþò ìîùíûå ïîòðåáíîñòè ñòàòóñíîãî õà-
ðàêòåðà. 

Ïî÷åìó æå òîãäà òàê ìíîãî ïðîèçâîäèòåëåé çàíèìàþòñÿ ïîñòàâ-
êàìè áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ? Íî ïðåæäå âûÿñíèì, ïî÷åìó òàê 
âåëèêî æåëàíèå äèñòðèáüþòîðîâ  èìåòü ñîáñòâåííûå áðåíäû. Êàê 
ïîêàçàëè èññëåäîâàíèÿ, èõ ê ýòîìó âûíóæäàåò æåëàíèå èìåòü 
áî �ëüøèé êîíòðîëü íàä ñîáñòâåííûì àññîðòèìåíòîì ïðîäóêöèè. Èìåÿ 
øèðîêèé àññîðòèìåíò áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðà è ðàöèîíàëèçèðóÿ 
ñîáñòâåííûé àññîðòèìåíò, ðèòåéëåðû ñíèæàþò èçäåðæêè. Ó ìíîãèõ 
ðèòåéëåðîâ â àêòèâå åñòü âåäóùèé áðåíä ïðîèçâîäèòåëÿ, ñîáñòâåí-
íûé áðåíä äèñòðèáüþòîðà è, âîçìîæíî, âòîðîé (ïî ñèëå) áðåíä 
ïðîèçâîäèòåëÿ. Áåñåäû ñ ïðîôåññèîíàëàìè â ýòîé îáëàñòè ñâèäå-
òåëüñòâóþò, ÷òî áðåíäû äèñòðèáüþòîðîâ ìîãóò îáåñïå÷èòü áîëåå 
âûñîêóþ ìàðæó, ÷åì ýêâèâàëåíòíûå áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé; ïî 
îöåíêàì, ýòà äîïîëíèòåëüíàÿ ìàðæà ñîñòàâëÿåò îêîëî 5%. Óêàæåì 
íåêîòîðûå èç ïðè÷èí, îáúÿñíÿþùèõ, ïî÷åìó ïðîèçâîäèòåëè ñòàíî-
âÿòñÿ ïîñòàâùèêàìè áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ: 

• ýêîíîìèÿ íà ìàñøòàáàõ áëàãîäàðÿ áîëüøèì çàêóïêàì ñûðüÿ 
è áîëåå êðóïíûì îðãàíèçàöèÿì äèñòðèáüþöèè è ïðîèçâîä-
ñòâà; 

• âîçìîæíîñòü çàãðóçêè ëþáûõ ñâîáîäíûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ 
ìîùíîñòåé; òàêîé âàðèàíò ìîæåò ñòàòü îñíîâîé äëÿ ðàñøè-
ðåíèÿ áèçíåñà; 

• âîçìîæíîñòü êðóïíûõ îáúåìîâ ïðîäàæ ïðè ìèíèìàëüíûõ 
èçäåðæêàõ íà ïðîäâèæåíèå è îðãàíèçàöèþ ïðîäàæ; 
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• ïîäîáíûé âàðèàíò ìîæåò ñòàòü åäèíñòâåííûì ñïîñîáîì 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ íåêîòîðûìè âàæíûìè äèñòðèáüþòîðàìè 
(íàïðèìåð, ñ Marks & Spencer). 

À ïîòðåáèòåëè îò íàëè÷èÿ áðåíäîâ äèñòðèáüþòîðîâ ïîëó÷àþò â 
îñíîâíîì òàêóþ âûãîäó, êàê áîëåå íèçêèå öåíû. 

Âàæíîñòü ïëàíèðîâàíèÿ áðåíäà 

Êàê ìû óæå ãîâîðèëè, áðåíäû âûïîëíÿþò ñàìûå ðàçíûå ðîëè è 
óäîâëåòâîðÿþò ìíîæåñòâî ðàçëè÷íûõ ïîòðåáíîñòåé. Îíè êîíå÷íûé 
ðåçóëüòàò ìíîãèõ óñèëèé è òðåáóþò îò êîìïàíèè ñóùåñòâåííûõ èí-
âåñòèöèé. Ïîíèìàÿ ôèíàíñîâóþ öåííîñòü áðåíäîâ, êîìïàíèè ïû-
òàþòñÿ îïðåäåëèòü, íàñêîëüêî ýôôåêòèâíî îíè óïðàâëÿþò ýòèìè 
öåííûìè â ôèíàíñîâîì îòíîøåíèè àêòèâàìè è íàñêîëüêî âûñîêîé 
ÿâëÿåòñÿ äîõîäíîñòü íà èíâåñòèöèè â íèõ. ×òîáû ïîëó÷èòü ìàêñè-
ìàëüíî âîçìîæíóþ îòäà÷ó îò ñâîèõ áðåíäîâ, ôèðìû äîëæíû èìåòü 
÷åòêîå âèäåíèå ñâîèõ áðåíäîâ, à íå ïðîñòî ôîêóñèðîâàòüñÿ íà îò-
äåëüíûõ òàêòè÷åñêèõ àñïåêòàõ èõ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ïðîäâèæåíèÿ. 
Íåîáõîäèìû îöåíêà âñåõ âîçìîæíîñòåé ôèðìû, âíåøíèõ àñïåêòîâ, 
âëèÿþùèõ íà áðåíä (êðàòêî äàëåå ìû èõ ðàññìîòðèì), à òàêæå ðàç-
ðàáîòêà ïëàíà ðàáîòû ñ áðåíäîì, óñòàíàâàþùàÿñÿ ðåàëüíûå çàäà÷è 
è ñòðàòåãèþ èõ ðåøåíèÿ (ïîäðîáíåå ñì. ãë. 9 è 11). 

Ïëàíèðîâàíèå áðåíäà — ýòî âàæíûé âèä äåÿòåëüíîñòè, òðå-
áóþùèé áîëüøèõ çàòðàò âðåìåíè. Òîëüêî ïðè àêòèâíîì îáñóæäåíèè 
â ìàñøòàáàõ âñåé êîìïàíèè è ñîãëàñîâàíèè ðàçëè÷íûõ ìíåíèé î 
òîì, êàê ëó÷øå âñåãî èñïîëüçîâàòü ðåñóðñû, ÷òîáû ïîääåðæèâàòü 
äèôôåðåíöèðóþùåå ïðåèìóùåñòâî áðåíäà, ïðèíèìàþòñÿ õîðîøî 
ñòðóêòóðèðîâàííûå ïëàíû ïî ðàáîòå ñ áðåíäàìè. Â ïðîòèâíîì ñëó-
÷àå âîçíèêàåò îïàñíîñòü òîãî, ÷òî ìû íàçûâàåì áðåíä-âàíäàëèçìîì. 
Ìëàäøèå áðåíä-ìåíåäæåðû ÷àñòî ïðîõîäÿò «ïîäãîòîâêó» â ýòîé 
îáëàñòè, êîãäà èõ íàçíà÷àþò îòâåòñòâåííûìè çà êîíêðåòíûå áðåí-
äû. Êàê ïðàâèëî, èõ ãîðèçîíò ïëàíèðîâàíèÿ íà ýòîì ýòàïå îãðàíè-
÷èâàåòñÿ ïðèìåðíî äâóìÿ ãîäàìè (òî åñòü òåì ïåðèîäîì, ïîñëå êî-
òîðîãî, êàê îíè ðàññ÷èòûâàþò, èõ ïåðåâåäóò íà ñëåäóþùóþ äîëæ-
íîñòü). Îíè ñîñðåäîòî÷åíû â îñíîâíîì íà òàêòè÷åñêèõ àñïåêòàõ 
ðåêëàìû, äèçàéíà óïàêîâêè è ïðîäâèæåíèÿ «èõ» áðåíäà äëÿ êîí-
êðåòíîé ãðóïïû. Â ëó÷øåì ñëó÷àå ýòî ïðèâîäèò ê «òóøåíèþ ïîæà-
ðîâ» è ïîÿâëåíèþ ïëàíà ðàáîòû ñ áðåíäîì íå íàñòóïàòåëüíîãî, à 
îáîðîíèòåëüíîãî õàðàêòåðà. Â ðåçóëüòàòå èç-çà èçáûòî÷íîãî ðàñøè-
ðåíèÿ áðåíäà åãî êëþ÷åâûå öåííîñòè îêàçûâàþòñÿ ðàçìûòûìè. Íå 
ïîäãîòîâèâ õîðîøî çàäîêóìåíòèðîâàííûå ñòðàòåãè÷åñêèå ïëàíû 
ðàáîòû ñ áðåíäîì, ôèðìû ñàìè ñîçäàþò äëÿ ñåáÿ ïðåïÿòñòâèÿ, íå 
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ïîçâîëÿþùèå èì äîáèòüñÿ óñïåõà. Óêàæåì íåêîòîðûå èç íèõ, ìå-
øàþùèå áðåíäó äîáèòüñÿ óñïåõà èçíóòðè. 

• Â îñíîâå áðåíä-ïëàíèðîâàíèÿ â îñíîâíîì äàííûå, ýêñòðà-
ïîëèðîâàííûå çà íåñêîëüêî ïðåäûäóùèõ ëåò. 

• Ñèòóàöèÿ ñêëàäûâàåòñÿ òàê, ÷òî ïîêàçàòåëè ãîäîâîãî áþäæå-
òà ñêîðåå âñåãî íå áóäóò äîñòèãíóòû, èíâåñòèöèè â áðåíä â 
ïîñëåäíåì êâàðòàëå ñîêðàùàþòñÿ (íàïðèìåð, íà ðåêëàìó, 
ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ è ò.ä.). 

• Ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèíãó íå óìååò äåëåãèðîâàòü îòâåòñòâåí-
íîñòü ïîä÷èíåííûì è ñëèøêîì ìíîãî âíèìàíèÿ óäåëÿåò 
òàêòè÷åñêèì àñïåêòàì. 

• Áðåíä-ìåíåäæåðû ðàññìàòðèâàþò ñâîè òåêóùèå äîëæíîñò-
íûå ïîçèöèè êàê õîðîøèé òðåíèíã íå áîëåå ÷åì â òå÷åíèå 
äâóõ ëåò. 

• Ñòðàòåãè÷åñêèé ïîäõîä, ïî êðàéíåé ìåðå ðàç â ãîä, ïðè 
âçàèìîäåéñòâèè ñ ðåêëàìíûì àãåíòñòâîì è ìåíåäæåðàìè ïî 
ïðîäàæàì ôàêòè÷åñêè îòõîäèò íà âòîðîé ïëàí. 

• Àíàëèç ðåíòàáåëüíîñòè ïî êàæäîìó êðóïíîìó ïîòðåáèòåëþ 
ïðîâîäèòñÿ ðåäêî. 

• Äåÿòåëüíîñòü ïî íîâîìó ïðîäóêòó, êàê ïðàâèëî, îãðàíè÷è-
âàåòñÿ âûáîðîì óïàêîâîê ðàçëè÷íûõ ðàçìåðîâ è áûñòðî çà-
êàí÷èâàåòñÿ ïðåäëîæåíèåì òèïîâûõ âàðèàíòîâ. 

• Áþäæåò, âûäåëåííûé íà ïðîäâèæåíèå, â îñíîâíîì ïðåäíà-
çíà÷åí äëÿ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè òåõíè÷åñêîãî è ïðîèçâîäñò-
âåííîãî õàðàêòåðà, à ðåêëàìèðîâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ ïå-
ðèîäè÷åñêè. 

• Ìàðêåòèíãîâûå äîêóìåíòû êîìïàíèè ïðåäîñòàâëÿþòñÿ 
âíåøíèì àãåíòñòâàì íà îñíîâå ïîëèòèêè «êàæäûé çíàåò 
ëèøü òî, ÷òî åìó òðåáóåòñÿ çíàòü». 

Ðàçðàáîòêà áðåíä-ñòðàòåãèè äîëæíà îõâàòûâàòü âñå óðîâíè 
óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì, è êîãäà â ýòîì ïðîöåññå àêòèâíî ó÷àñò-
âóþò âñå ñâÿçàííûå ñ ýòèì íàïðàâëåíèåì äåÿòåëüíîñòè ïîäðàçäåëå-
íèÿ êîìïàíèè è âíåøíèå àãåíòñòâà, âåðîÿòíîñòü óñïåõà ïîâûøàåò-
ñÿ. Â õîäå ðàáîòû âñå ó÷àñòâóþùèå ñòîðîíû äîëæíû çíàòü, êàê 
îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîãðåññ. 

Õîðîøèé ïðèìåð êîìïàíèè, ãäå ê ðàçâèòèþ áðåíäà ïîäõîäÿò 
êàê ê èíòåãðàòèâíîìó ïðîöåññó, èñïîëüçóåìîìó äëÿ äîñòèæåíèÿ áî-
ëåå âûñîêîé ñôîêóñèðîâàííîñòè íà çàïðîñàõ ïîòðåáèòåëåé, — 
British Airways. Äàæå ïðîñòàÿ îïåðàöèÿ (ñîêðàùåíèå îáùåãî ÷èñëà 
ïîñàäî÷íûõ ìåñò çà ñ÷åò ñíÿòèÿ íåñêîëüêèõ êðåñåë) ìîæåò áûòü 
âûïîëíåíà ïðàâèëüíî, òàê êàê èíæåíåðû ïîëó÷èëè ðåêîìåíäàöèè 
ïî âîïðîñàì áåçîïàñíîñòè, ôèíàíñèñòû ïðîðàáîòàëè äîëãîñðî÷íûå 
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ïîñëåäñòâèÿ ýòîãî øàãà ñ òî÷êè çðåíèÿ äîõîäîâ, ðàçðàáîò÷èêè ãðà-
ôèêîâ ïîëåòà èçó÷èëè ïîñëåäñòâèÿ ýòîãî ñîêðàùåíèÿ ñ òî÷êè çðå-
íèÿ îáùåé çàïîëíÿåìîñòè ñàëîíà, à ýêèïàæ ñêîððåêòèðîâàë ïðîöå-
äóðû îáñëóæèâàíèÿ ïàññàæèðîâ â ïîëåòå. 

Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ïîòåíöèàë áðåíäà 

Ïðîâîäÿ ìàðêåòèíãîâûé àóäèò ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà áóäóùåå 
áðåíäà, ïîëåçíî ðàññìîòðåòü èõ â ïàðàìåòðàõ ïÿòè ôàêòîðîâ (ðèñ. 
2.4). Â ýòîì ñëó÷àå ñïåöèàëèñòû, çàíèìàþùååñÿ ðàçðàáîòêîé ñòðà-
òåãèè áðåíäà, ìîãóò îöåíèòü ñòåïåíü âëèÿíèÿ íà áðåíä ðÿäà ôàêòî-
ðîâ, ðàññìîòðåííûõ íèæå. 

 

Êîðïîðàöèÿ Äèñòðèáüþòîðû

Áðåíä

Ìàêðîñðåäà Ïîòðåáèòåëè

Êîíêóðåíòû

 
 

Ðèñ. 2.4 Ïÿòü ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà ïîòåíöèàë áðåíäà 

Êîðïîðàöèÿ 

Âðÿä ëè ìîæíî ñ÷èòàòü ðåäêîé ñèòóàöèþ, êîãäà êîìïàíèÿ íå â 
ïîëíîé ìåðå èñïîëüçóåò ñâîè áðåíä-àêòèâû ëèøü èç-çà íåñïîñîá-
íîñòè â ïîëíîé ìåðå ïîíèìàòü, ÷òî â íåé íà ñàìîì äåëå ïðîèñõî-
äèò. Ðåàëèñòè÷íû ëè êîëè÷åñòâåííûå ïîêàçàòåëè ïî êàæäîìó áðåí-
äó? Äîâåäåíû ëè îíè äî çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö? Öåëü «ñòàòü áðåíä-
ëèäåðîì» â êàêîé-òî ñòåïåíè äàåò ïðåäñòàâëåíèå î ïîðîãîâîé öåëè, 
íî ìàëî ïîëåçíà ñ òî÷êè çðåíèÿ ìàêñèìàëüíîãî èñïîëüçîâàíèÿ ðå-
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ñóðñîâ, êîãäà êîìïàíèÿ ñòàðàåòñÿ âûæàòü èç íèõ âñå âîçìîæíîå. 
Áðåíä-ëèäåðñòâî ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî äî êîíöà ãîðèçîíòà ïëàíè-
ðîâàíèÿ, íî èíîãäà ýòî ìîæåò ñëó÷èòüñÿ áëàãîäàðÿ äåéñòâèþ ôàê-
òîðîâ, êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ íå ó÷ëà â ñâîåì ìàðêåòèíãîâîì àóäèòå. 
Íî óäà÷à, êàê ïðàâèëî, — äàìà êàïðèçíàÿ, îíà ìîæåò ñîïóòñòâîâàòü 
ó÷àñòíèêó, íî ìîæåò áûòü è ïðîòèâ íåãî. 

Äåÿòåëüíîñòü òàêèõ êîðïîðàöèé, êàê 3Ì è Microsoft, ïîêàçûâà-
åò, íàñêîëüêî òåñíî âçàèìîñâÿçàíû áðåíä è êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà 
è êàê ñèëüíî îíè âëèÿþò äðóã íà äðóãà. Â ýòèõ êîìïàíèÿõ ìèññèÿ 
áðåíäà, ôîêóñèðóþùàÿñÿ íà èííîâàöèÿõ, ïîëó÷àåò ïîääåðæêó â âè-
äå îáùåé êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû, ïîîùðÿþùåé ïðîâåäåíèå ýêñ-
ïåðèìåíòîâ è îãðàíè÷èâàþùåé áþðîêðàòèþ. Çäåñü ñ ãîðäîñòüþ ñî-
îáùàåòñÿ î äîñòèãíóòûõ óñïåõàõ, î êîòîðûõ ñòàíîâèòñÿ èçâåñòíî 
âñåì. Òàê êàê îðãàíèçàöèîííàÿ êóëüòóðà — î÷åíü ñèëüíûé ôàêòîð, 
íà ïðåæíèõ ïîêàçàòåëÿõ áðåíäà ìîãóò ñóùåñòâåííî ñêàçàòüñÿ ïî-
ãëîùåíèÿ è ñëèÿíèÿ, èç-çà êîòîðûõ êóëüòóðà îáúåäèíåííîé ñòðóê-
òóðû ìîæåò ïðåòåðïåòü áîëüøèå èçìåíåíèÿ. Ìàðêåòèíãîâûé àóäèò 
ïîçâîëÿåò âûÿñíèòü, íàñêîëüêî õîðîøî áðåíä è êóëüòóðà ñîîòâåòñò-
âóþò äðóã äðóãó. 

Ñëåäóåò òàêæå âûÿñíèòü, óäàëîñü ëè îðãàíèçàöèè â ïîëíîé ìåðå 
âîñïîëüçîâàòüñÿ âíóòðåííèì àóäèòîì, ÷òîáû èäåíòèôèöèðîâàòü 
îòëè÷èòåëüíûå êîìïåòåíöèè áðåíäà è ñòåïåíü èõ ñîîòâåòñòâèÿ ôàê-
òîðàì, êðèòè÷íûì äëÿ óñïåõà áðåíäà. Íàïðèìåð, Swatch ïîíÿëà, 
÷òî åå ÿâíî âûðàæåííûå êîìïåòåíöèè, ñâÿçàííûå ñ äèçàéíîì è 
ïðîèçâîäñòâîì ÷àñîâ, ìîãóò óäîâëåòâîðÿòü ìåíÿþùèéñÿ ñïðîñ âëà-
äåëüöåâ ÷àñîâ, âíèìàòåëüíî îòíîñÿùèõñÿ ê ìîäå. 

À ìîæåò áûòü, êîìïàíèÿ ïîïàëà â ïîðî÷íûé êðóã èç-çà ñâîåãî 
ñòðåìëåíèÿ ëþáîé öåíîé ñîêðàùàòü èçäåðæêè, íå â ïîëíîé ìåðå 
ïîíèìàÿ, ïî÷åìó îíà ñëåäóåò ýòèì ïóòåì? Äîñòèã ëè åå ðûíîê ýòàïà 
çðåëîñòè, êîãäà áðåíä êîìïàíèè âûäåðæèâàåò êîíêóðåíöèþ ñ áðåí-
äàìè ñîïåðíèêîâ áëàãîäàðÿ ëèøü áîëåå íèçêîé öåíå, à íå ñâîèì 
îñíîâíûì õàðàêòåðèñòèêàì? Åñëè ýòî òàê, âñå àñïåêòû öåïî÷êè 
öåííîñòè îðãàíèçàöèè äîëæíû áûòü íàïðàâëåíû íà ìèíèìèçàöèþ 
èçäåðæåê (íàïðèìåð, óñòðàíåíèå íåýôôåêòèâíûõ ó÷àñòêîâ ïðîèç-
âîäñòâà, îòêàç îò îáñëóæèâàíèÿ âòîðîñòåïåííûõ ïîòðåáèòåëåé, ñî-
êðàùåíèå àññîðòèìåíòà ïðîäóêöèè, ðàáîòó ñ áîëåå êðóïíûìè ïàð-
òèÿìè ïðîèçâîäñòâà è ò.ä.). È íàîáîðîò, ìîæåò áûòü, áðåíä îáëàäà-
åò óíèêàëüíîñòüþ, êîòîðóþ êîíêóðåíòàì òðóäíî ïîâòîðèòü è çà êî-
òîðóþ ôèðìà ìîæåò íàçíà÷èòü äîïîëíèòåëüíóþ öåíîâóþ íàäáàâêó 
(òàêîé îñîáåííîñòüþ ìîæåò áûòü óíèêàëüíûé èñòî÷íèê ïîëó÷åíèÿ 
ñûðüÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà, èííîâàöèîííûé ïðîèçâîäñòâåííûé ïðî-
öåññ, ëó÷øàÿ, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ, ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà 
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ñîòðóäíèêîâ ïî îáñëóæèâàíèþ êëèåíòîâ, îñîáàÿ ðåêëàìà è ò.ä.)? Â 
òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ïîòðåáèòåëè çàïðàøèâàþò áðåíä, îáëàäàþùèé 
÷åòêî âûðàæåííûìè ïðåèìóùåñòâàìè, ïðîèçâîäèòåëü äîëæåí äî-
áèòüñÿ, ÷òîáû âñå ïîäðàçäåëåíèÿ öåëåíàïðàâëåííî ðàáîòàëè íà ýòè 
ïðåèìóùåñòâà (íàïðèìåð, ÷èñòîòà ñâîèõ ãðóçîâûõ ìàøèí, âåæëè-
âîñòü òåëåôîííûõ îïåðàòîðîâ, îïåðàòèâíîñòü îòâåòà íà çàïðîñû 
ïîòðåáèòåëÿ è ò.ä.). Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ, îñîáåííî â ñåêòîðå óñëóã, 
áðåíä-ïëàíèðîâàíèå ìîæåò íå èìåòü ñâÿçè ñ öåïî÷êîé öåííîñòåé, â 
ðåçóëüòàòå ÷åãî âïîëíå âîçìîæíûå äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè èñ÷å-
çàþò (íàïðèìåð, êîíñóëüòàíò ïî ôèíàíñîâûì âîïðîñàì, ðàáîòàþ-
ùèé â îáøàðïàííîì îôèñå). 

Ñóùåñòâåííûå êóëüòóðíûå ðàçëè÷èÿ â ðàáîòå îòäåëüíûõ ïîäðàç-
äåëåíèé êîìïàíèè òàêæå ìîãóò îòðèöàòåëüíî ïîâëèÿòü íà ïîëîæå-
íèå áðåíäà. Ïîýòîìó êîìïàíèè ñëåäóåò íå òîëüêî îñóùåñòâëÿòü àó-
äèò ïðîöåññà äîñòàâêè ôèðìåííûõ òîâàðîâ èëè óñëóã, íî è öåííî-
ñòè è îòíîøåíèÿ ïåðñîíàëà, ÷òîáû îïðåäåëèòü, íàñêîëüêî êóëüòóðà 
ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèé ñîîòâåòñòâóåò æåëàòåëüíîé èíäèâèäóàëüíî-
ñòè êîðïîðàòèâíîãî áðåíäà è èìååò ëè ôèðìà âîîáùå òó êóëüòóðó, 
êîòîðàÿ îòðàæàåò ïðåäñòàâëåíèå ðóêîâîäñòâà î áðåíäå. 

Äèñòðèáüþòîðû 

Ñòðàòåãèÿ áðåíäà íå ìîæåò áûòü óñïåøíî ñôîðìóëèðîâàíà, åñëè íå 
ó÷èòûâàåòñÿ ðîëü äèñòðèáüþòîðîâ. Êîíå÷íî, êðîìå òåõ ñëó÷àåâ, êî-
ãäà ñäåëêè îñóùåñòâëÿþòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ñ ïîòðåáèòåëÿìè  è 
ïðîèçâîäèòåëè è äèñòðèáüþòîðû â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ïîëàãàþò-
ñÿ äðóã íà äðóãà. È äàæå ñåé÷àñ, â ýïîõó ðàñòóùåé àêòèâèçàöèè ðè-
òåéëåðîâ, âîïðåêè òîé øóìèõå, ïîäíÿòîé â ïðîôåññèîíàëüíîé ïðåñ-
ñå, îíè ïî-ïðåæíåìó ïîíèìàþò, ÷òî äîëãîñðî÷íàÿ ðåíòàáåëüíîñòü 
áðåíäà âî ìíîãîì çàâèñèò îò ñòåïåíè èõ âçàèìíîé ïîääåðæêè. 

Ïîñòàâùèêàì íåîáõîäèìî òàêæå çíàòü è çàäà÷è ðèòåéëåðîâ è â 
ïåðâóþ î÷åðåäü ñîãëàñîâûâàòü ñâîè áðåíäû ñ òåìè èç íèõ, ÷üè öåëè 
íàèáîëåå áëèçêè èõ ñîáñòâåííûì; îíè òàêæå äîëæíû çíàòü ñèëüíûå 
è ñëàáûå ñòîðîíû êàæäîãî äèñòðèáüþòîðà. 

Åñëè ïîñòàâùèêè áðåíäîâ íå â ïîëíîé ìåðå ó÷èòûâàþò äîëãî-
ñðî÷íûå öåëè äèñòðèáüþòîðîâ è èõ ñòðàòåãèè äëÿ äîñòèæåíèÿ ýòèõ 
öåëåé, òî â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå æèçíåñïîñîáíîñòü èõ áðåí-
äîâ ñòàíåò îñëàáåâàòü. 

Äàæå â îäíîé Âåëèêîáðèòàíèè ìîæíî íàéòè ìíîãî÷èñëåííûå 
ïðèìåðû, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î ðàñòóùåé ìîùè ðîçíè÷íîé òîðãîâ-
ëè, êîãäà îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîå ÷èñëî êðóïíûõ îïåðàòîðîâ êîí-
òðîëèðóåò áîëüøèå äîëè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè (íàïðèìåð, áàêàëåé-
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íûå òîâàðû, òîâàðû êàòåãîðèè «ñäåëàé ñàì», þâåëèðíûå èçäåëèÿ, 
îáóâü). Îïàñíîñòü ïîâûøåíèÿ ìîùè ðèòåéëåðîâ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, 
÷òî îíè âñå ÷àùå òðåáóþò, ÷òîáû ïðîèçâîäèòåëè áîëåå ñëàáûõ 
áðåíäîâ ïðåäîñòàâëÿëè èì áî �ëüøóþ ñêèäêó. Óñòóïàÿ èì, òàêèå 
ïðîèçâîäèòåëè íå â ïîëíîé ìåðå ïîíèìàþò, ÷òî ýòèì îíè ïîäðû-
âàþò äîëãîñðî÷íîå áëàãîïîëó÷èå ñâîèõ áðåíäîâ. ×òîáû ýòîãî íå 
äîïóñòèòü, ïðîèçâîäèòåëÿì áðåíäîâ ñëåäóåò ðåãóëÿðíî àíàëèçèðîâàòü, 
êàêàÿ äîëÿ ïðîäàæ îñóùåñòâëÿåòñÿ ÷åðåç êàæäîãî äèñòðèáüþòîðà, à 
çàòåì îöåíèâàòü, íàñêîëüêî êàæäûé äèñòðèáüþòîð âàæåí äëÿ êàæ-
äîãî áðåíäà â êîíêðåòíîé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Â òàáë. 2.4 ïîêàçàíû 
ðåçóëüòàòû ãèïîòåòè÷åñêîãî àíàëèçà ïðîèçâîäèòåëÿ êîíäèòåðñêèõ 
èçäåëèé. 

 
Òàáëèöà 2.4 Àíàëèç ìîùè äèñòðèáüþòîðà 

 
Ãèïîòåòè÷åñêèå ïðîäàæè áðåíäà 
Nestlé äèñòðèáüþòîðàì 

Ãèïîòåòè÷åñêèå ðûíî÷íûå 
äîëè áðåíäîâ êîíäèòåðñêèõ 
èçäåëèé, ðåàëèçóåìûõ ÷åðåç 
Tesco 

Äèñòðèáüþòîð % Áðåíä    % 

Tesco 25 Cadbury 35 

Sainsbury 24 Mars 30 

Asda 19 Nestlé 20 

Kwik Save 17 Äðóãèå 15 

Êîîïåðàòèâíûå  
îðãàíèçàöèè 10

 100 

Íåçàâèñèìûå îðãàíèçàöèè 5   

 100   

 
Êàê âèäíî èç ýòîãî ãèïîòåòè÷åñêîãî ïðèìåðà áðåíä Nestlé áîëåå 

âñåãî çàâèñèò îò Tesco, à íå Tesco îò íåãî. Òàêîé àíàëèç ïîìîãàåò 
ïðîèçâîäèòåëÿì ëó÷øå ïîíÿòü, êàêèå ðèòåéëåðû èìåþò áîëüøèå 
âîçìîæíîñòåé îêàçûâàòü äàâëåíèå íà èõ áðåíä. Îí òàêæå ïîêàçûâà-
åò, ÷òî åñëè ïðîèçâîäèòåëü áðåíäà õî÷åò âûéòè èç-ïîä äàâëåíèÿ 
ðèòåéëåðîâ, åìó íåîáõîäèìî íàéòè ñïîñîáû, êîòîðûå áû îáåñïå÷è-
âàëè ðîñò åãî áèçíåñà â äðóãèõ ñåêòîðàõ ïîìèìî Tesco áîëåå áûñò-
ðûìè òåìïàìè.  

Âçàèìîäåéñòâóÿ ñ äèñòðèáüþòîðîì, ïðîèçâîäèòåëü áðåíäà äîë-
æåí îáÿçàòåëüíî ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå, ÷òî áîëåå âûãîäíî äëÿ 
ïîòðåáèòåëÿ — öåíîâûå ïðåäëîæåíèÿ äèñòðèáüþòîðà (Kwik Save, 
Aldi, Netto) èëè äîáàâëåííàÿ öåííîñòü (íàïðèìåð, âûñîêîêà÷åñò-
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âåííûå ïðîäóêòû â Harrods). Êîíòðîëü íàä áðåíäîì ïðîèçâîäèòåëÿ, 
ïîïàâøåãî â ðóêè äèñòðèáüþòîðà, êîíå÷íî, îñëàáåâàåò. Ïîýòîìó 
ïðîèçâîäèòåëü äîëæåí åæåãîäíî îöåíèâàòü ñòåïåíü âçàèìîäåéñòâèÿ 
íà êàæäîì êîíêðåòíîì ìàðøðóòå äèñòðèáüþöèè è áûòü ãîòîâûì 
ïîéòè íà èçìåíåíèÿ. 

Èìååò ëè ïðîèçâîäèòåëü íàñòóïàòåëüíóþ, àêòèâíóþ ñòðàòåãèþ 
äèñòðèáüþöèè? Èëè îí ïðîâîäèò ñâîè áðåíäû ÷åðåç îïðåäåëåííûå 
êàíàëû áåç îñîáîãî èõ âûäåëåíèÿ? Êàêèìè èäåàëüíûìè õàðàêòåðè-
ñòèêàìè äîëæíû îáëàäàòü äèñòðèáüþòîðû, ðàáîòàÿ ñ åãî áðåíäîì è 
íàñêîëüêî õîðîøî ôàêòè÷åñêèå äèñòðèáüþòîðû ñîîòâåòñòâóþò ýòèì 
êðèòåðèÿì? Êàê äèñòðèáüþòîðû ïëàíèðóþò èñïîëüçîâàòü áðåíäû 
äëÿ äîñòèæåíèÿ ñîáñòâåííûõ öåëåé? Êàê áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé è 
èõ êîíêóðåíòîâ ïîìîãàþò äèñòðèáüþòîðàì äîáèâàòüñÿ èõ öåëåé? 
Êàêèå äðóãèå ôîðìû ïîääåðæêè òàêæå èñïîëüçóþòñÿ (íàïðèìåð, 
ñêèäêè, ìåð÷àíäàéçèíã)? 

Ïðîèçâîäèòåëü áðåíäà äîëæåí õîðîøî ïîíèìàòü âàæíîñòü êàæ-
äîãî äèñòðèáüþòîðà äëÿ êàæäîãî ñâîåãî áðåíäà. Â ãë. 7 ìû ïðîàíà-
ëèçèðóåì ìàòðèöó, ïîìîãàþùóþ ïðîèçâîäèòåëþ ðàíæèðîâàòü êàæ-
äîãî äèñòðèáüþòîðà ïî êàæäîìó ñâîåìó áðåíäó. 

È íàêîíåö, ïðîèçâîäèòåëè ïðè ðàçðàáîòêå íîâûõ áðåíäîâ 
äîëæíû ó÷èòûâàòü, ÷òî ìåñòà íà ïîëêàõ ìàãàçèíîâ äèñòðèáüþòîðîâ 
îãðàíè÷åíû. Ïîýòîìó ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå äîëæíî ó÷èòû-
âàòü íå òîëüêî ïîòðåáèòåëüñêèå àñïåêòû, íî è ðåàêöèþ òîðãîâëè. 
Òàê, ïîïûòêà îäíîé êîìïàíèè ïðîäàòü òîðãîâëå ïèðàìèäàëüíóþ 
óïàêîâêó òîâàðà ïðîâàëèëàñü, õîòÿ ïðîâåäåííûå êîìïàíèåé èññëå-
äîâàíèÿ ïîêàçàëè, ÷òî îíà õîðîøî âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè. 
Íî òîðãîâëÿ âèäåëà â ýòîì íåýôôåêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå ïîëî÷íî-
ãî ïðîñòðàíñòâà! 

Ïîòðåáèòåëè 

Äëÿ ïîòðåáèòåëåé ïîêóïêà — ýòî ïðîöåññ ðåøåíèÿ êàêîé-òî ïðî-

áëåìû. Îíè ïîíèìàþò íàëè÷èå ýòîé ïðîáëåìû (íàïðèìåð, ïîêà 

îíè íå îïðåäåëèëèñü ñ ëåòíèì îòäûõîì), èùóò èíôîðìàöèþ (â Èí-

òåðíåòå, îòïðàâëÿþòñÿ â òóðàãåíòñòâà, ïðîñìàòðèâàþò ðåêëàìíûå 

áðîøþðû), îöåíèâàþò ïîëó÷åííóþ èíôîðìàöèþ, à çàòåì ïðèíè-

ìàþò ðåøåíèå (âûáèðàþò òðè âîçìîæíûõ ìåñòà îòäûõà, à çàòåì îä-

íî èç íèõ çàêàçûâàþò ó òóðàãåíòà). Ìàñøòàáû è ãëóáèíà ïðîöåññà 

ïîêóïêè âàðüèðóþòñÿ â çàâèñèìîñòè îò õàðàêòåðèñòèê ïîêóïàòåëåé, 

èõ îïûòà è ïðèîáðåòàåìûõ ïðîäóêòîâ. Òåì íå ìåíåå, â êàæäîì ñëó-

÷àå ïîòðåáèòåëè òàê èëè èíà÷å âûáèðàþò áðåíä. Âûáîð è «èñïîëü-

çîâàíèå» áðåíäà íå îáÿçàòåëüíî îñóùåñòâëÿþòñÿ îäíèì è òåì æå 
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÷åëîâåêîì. Ïîýòîìó ìàðêåòîëîãàì íåîáõîäèìî âûÿâèòü âñåõ âîç-

ìîæíûõ ïîòðåáèòåëåé è èõ ïîçèöèè, ÷òîáû îïðåäåëèòü, äëÿ êîãî 

èìåííî ïðèâëåêàòåëüíû èõ áðåíäû. Íà ðûíêàõ áèçíåñ-áèçíåñ â 

ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå ó÷àñòâóþò íåñêîëüêî ñïåöèàëèñòîâ 

èëè äàæå ãðóïï. Ïîýòîìó ìàðêåòîëîãàì íàäî ñôîðìóëèðîâàòü ñòðà-

òåãèþ áðåíäà òàê, ÷òîáû îíà ïåðåäàâàëà âûãîäû áðåíäà â òîì âèäå, 

êîòîðûé ðåëåâàíòåí äëÿ êàæäîãî ó÷àñòíèêà è êàæäîé ãðóïïû. 

Ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé, ñâÿçàííîå ñ âûáîðîì áðåíäà, áîëåå 

ïîäðîáíî ìû ðàññìîòðèì â ãë. 3, à îñíîâíîå âíèìàíèå ðûíêàì êà-

òåãîðèè áèçíåñ-áèçíåñ óäåëèì â ãë. 5. 

Äëÿ ïîòðåáèòåëåé áðåíäû — ýòî ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé ìèíèìè-

çèðîâàòü ïîèñê èíôîðìàöèè è åå îöåíèâàíèå. Íàçâàíèå áðåíäà, 

ïîääåðæèâàåìîå ïîñòîÿííûìè ìàðêåòèíãîâûìè âèäàìè äåÿòåëüíî-

ñòè, çàñòàâëÿåò ïîòðåáèòåëåé àêòèâèçèðîâàòü ñâîþ ïàìÿòü: ïðèíÿòü 

ðåøåíèå î ïîêóïêå, ïðèëîæèâ ëèøü ìèíèìàëüíûå óñèëèÿ. È âîò 

òóò ñëåäóåò çàäóìàòüñÿ ñïåöèàëèñòàì, ðàçðàáàòûâàþùèì ñòðàòåãèè 

áðåíäà. Îíè äîëæíû ó÷èòûâàòü, â êàêîé ñòåïåíè ïðåäîñòàâëÿåìàÿ 

ïîòðåáèòåëÿì èíôîðìàöèÿ êîìïàêòíà, êà÷åñòâåííà, èëè áîìáàðäè-

ðóÿ ïîòðåáèòåëÿ îãðîìíûì îáúåìîì èíôîðìàöèè, òåì ñàìûì ïî-

ðîæäàþò ó íåãî, íå æåëàÿ ýòîãî, õàîñ è ñîìíåíèÿ. Íà ðûíêàõ êàòå-

ãîðèè áèçíåñ-áèçíåñ âàæíî òàêæå ó÷èòûâàòü, êàê ôèðìû-çàêàç÷èêè 

âûáèðàþò áðåíäû. Ïîäðîáíåå îá ýòîì ìû ðàññêàæåì â ãë. 5. 

Îäíàêî ðàçðàáîò÷èêè ñòðàòåãèé íå òîëüêî àíàëèçèðóþò ýòàïû, 

÷åðåç êîòîðûå ïðîõîäÿò ïîòðåáèòåëè, âûáèðàÿ áðåíä, íî è ó÷èòû-

âàþò òå ðîëè, êîòîðûå ýòè áðåíäû èãðàþò. Íàïðèìåð, áèçíåñìåí, 

îòïðàâëÿþùèéñÿ íà âàæíóþ äåëîâóþ âñòðå÷ó, ìîæåò ïî÷óâñòâîâàòü 

ñèòóàöèþ ïîâûøåííîãî ñîöèàëüíîãî ðèñêà, åñëè îäåæäà áóäåò «íå 

òîé», è ïîýòîìó îí âûáèðàåò ðåñïåêòàáåëüíûé áðåíä, ïðåäíàçíà-

÷åííûé â îñíîâíîì äëÿ ñíèæåíèÿ ýòîãî ðèñêà. Â äðóãîé ñèòóàöèè 

îí ìîæåò ðåøèòü íàäåòü ÷àñû Gucci, òàê êàê ïîëàãàåò, ÷òî èìåííî 

ýòîò áðåíä ìîæåò ïîñëóæèòü îïðåäåëåííûì ñèãíàëîì, ñâèäåòåëüñò-

âóþùèì îá óñïåõå, ñòèëå æèçíè òîé ãðóïïû, ê êîòîðîé îí ïðèíàä-

ëåæèò. Òàê è ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì ìîæåò ïðèîáðåòàòü ëèøü îäèí 

áðåíä, òàê êàê ïî ñâîåìó îïûòó õîðîøî çíàåò, ÷òî ïîñòàâùèê ýòîãî 

áðåíäà íàäåæåí, õîòÿ çà ýòî è ïðèõîäèòñÿ ïëàòèòü áîëåå âûñîêóþ 

öåíó. À äðóãîé ìåíåäæåð, âîçìîæíî, â áîëüøåé ñòåïåíè çàíÿòûé 

ñâîèì êàðüåðíûì ïðîäâèæåíèåì, ìîæåò çàêàçàòü äðóãîé áðåíä, íà-

äåÿñü, ÷òî ðóêîâîäñòâî çàìåòèò, ÷òî áëàãîäàðÿ åìó ñíèçèëèñü ðàñõî-

äû íà ñûðüå. Óñïåõ çàâèñèò îò ïîíèìàíèÿ òîãî, êàê ñîòðóäíèêè, 
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çàíèìàþùèåñÿ çàêóïêàìè, âçàèìîäåéñòâóþò ñ áðåíäàìè è èñïîëü-

çóþò ðåñóðñû êîìïàíèè äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ åå çàïðîñîâ. 

Êîíêóðåíòû 

Áðåíäû, êàê ïðàâèëî, âûáèðàþòñÿ â ñðàâíåíèè èõ ñ äðóãèìè ïðåä-
ëîæåíèÿìè. Õîòÿ âëàäåëüöû áðåíäîâ ñîïîñòàâëÿþò ñåáÿ ñ ñîïåðíè-
êàìè, î÷åâèäíî, ÷òî ìåíåäæåðû ÷àñòî ñóäÿò î äåéñòâèÿõ è ïîêàçà-
òåëÿõ ñâîèõ îñíîâíûõ êîíêóðåíòîâ îøèáî÷íî. Àêòèâíîå îáùåíèå 
ìåíåäæåðîâ ñî ñâîèìè íûíåøíèìè è ïîòåíöèàëüíûìè ïîòðåáèòå-
ëÿìè ïîçâîëÿåò èì îïðåäåëèòü, êàêèå áðåíäû ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò 
ïîõîæèìè. Âûáðàâ ñâîèõ îñíîâíûõ êîíêóðåíòîâ, ìàðêåòîëîãàì çà-
òåì ñëåäóåò îöåíèòü öåëè è ñòðàòåãèè ýòèõ êîìïàíèé, à òàêæå ïî-
íÿòü, êàê îíè ïîçèöèîíèðóþò ñâîè áðåíäû è äîáèâàþòñÿ èõ èíäè-
âèäóàëèçàöèè. Àíàëèç íå äîëæåí áûòü ðåòðîñïåêòèâíûì; ïðîãíîçè-
ðîâàíèå áóäóùèõ äåéñòâèé êîíêóðåíòîâ âîçìîæíî òîëüêî íà îñíîâå 
äîñòàòî÷íîé è àêòóàëèçèðîâàííîé èíôîðìàöèè, ïîçâîëÿþùåé ìî-
äåðíèçèðîâàòü ñòðàòåãèþ çàùèòû ñâîåãî áðåíäà. 

Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçàëè, ÷òî äîõîäíîñòü íà èíâåñòèöèè ñâÿçàíà 
ñ äîëåé ïðîäóêòà íà ðûíêå. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïðîäóêòû, èìåþùèå 
áîëåå âûñîêóþ ðûíî÷íóþ äîëþ, êàê ïðàâèëî, ïðèíîñÿò áîëåå âû-
ñîêèå äîõîäû, ÷åì ïðîäóêòû ñ ìåíüøåé ðûíî÷íîé äîëåé. È íàîáî-
ðîò, îðãàíèçàöèè ñ ñèëüíûìè áðåíäàìè äîáèâàþòñÿ áîëåå âûñîêîé 
ðûíî÷íîé äîëè, ÷åì òå, ó êîòîðûõ òàêèõ ñèëüíûõ áðåíäîâ íåò. Ïî-
ýòîìó ôèðìû, ÿâëÿþùèåñÿ áðåíä-ëèäåðàìè, ñòàíîâÿòñÿ îñîáåííî 
àãðåññèâíûìè, åñëè äðóãèå áðåíäû íà÷èíàþò ïîäðûâàòü èõ ïîçè-
öèþ. Áîëåå òîãî, òàê êàê áîëåå êðóïíûå ôèðìû îáû÷íî èìåþò øè-
ðîêèé àññîðòèìåíò áðåíäîâ è ìîãóò ïîääåðæàòü åãî êðóïíûìè ðå-
ñóðñàìè, îíè ìîãóò èñïîëüçîâàòü îäèí èç ñâîèõ áðåíäîâ êàê òîâàð-
ïðèìàíêó, ïðîäàâàåìûé ñåáå â óáûòîê, ÷òîáû îòðèöàòåëüíî ïîâëè-
ÿòü íà öåíó íåáîëüøîãî êîíêóðåíòà. Ïîñëå òîãî êàê êîíêóðåíò âû-
íóæäåí áóäåò ïîêèíóòü ðûíîê, áðåíä-ëèäåð ìîæåò ñíîâà ïîâûñèòü 
öåíû. Íåñêîëüêî ëåò íàçàä Laker âñòóïèëà â ñõâàòêó ñ îñíîâíûìè 
àâèàêîìïàíèÿìè, çàïóñòèâ íà ðûíêå ñâîé ïðîåêò Skytrain — ïðè-
âëåêàòåëüíûé òðàíñàòëàíòè÷åñêèé ìàðøðóò. Îñíîâíûå ó÷àñòíèêè 
ýòîãî ðûíêà áûñòðî óÿñíèëè ïîòåíöèàëüíóþ îïàñíîñòü ýòèõ îïåðà-
öèé «áåç èçëèøåñòâ»: èìåÿ øèðîêèé àññîðòèìåíò ïðîäóêòîâ è âîç-
ìîæíîñòü êîíêóðèðîâàòü, îíè ïðåäëîæèëè íà òåõ æå ìàðøðóòàõ 
ñòîëü æå íèçêèå öåíû — âåäü äðóãèå íàïðàâëåíèÿ ìîãëè îêóïèòü èõ 
ïîòåðè. Laker, èìåÿ òîëüêî îäèí áðåíä, íå ñìîãëà âûäåðæàòü êîí-
êóðåíöèè, è åå áðåíä ïðåêðàòèë ñâîå ñóùåñòâîâàíèå. 
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Ñïåöèàëèñòû, ðàçðàáàòûâàþùèå ñòðàòåãèè áðåíäîâ, äîëæíû 
ïðîäóìàòü è âåðîÿòíûå îòâåòíûå äåéñòâèÿ êîíêóðåíòîâ, è ïîýòîìó 
â ãë. 9 ìû ðàññìîòðèì ýòó ÷àñòü ïëàíèðîâàíèÿ áîëåå ïîäðîáíî. À 
òî, ÷òî òàêèå äåéñòâèÿ ïðîèñõîäÿò ÷àñòî, ïîêàçûâàþò ìíîãî÷èñëåí-
íûå ïðèìåðû. Òàê, êîìïàíèÿ Filofax, êàê ñîçäàâàëîñü âïå÷àòëåíèå, 
íå îæèäàëà àêòèâíûõ äåéñòâèé ñîïåðíèêîâ. Ýòîò çàêðåïèâøèéñÿ íà 
ðûíêå ïðîèçâîäèòåëü îðãàíàéçåðîâ, î÷åâèäíî, íå èìåë äàæå êðàò-
êîñðî÷íûõ ïëàíîâ îòâåòíûõ äåéñòâèé — ñòîëêíóâøèñü ñ ðàñòóùèì 
÷èñëîì òèïîâûõ ïðåäëîæåíèé, ôàêòè÷åñêè äóáëèðóþùèõ åãî ïðî-
äóêò, îí îêàçàëñÿ çàñòèãíóòûì âðàñïëîõ. 

Ìàêðîñðåäà 

Ñïåöèàëèñòû, ðàçðàáàòûâàþùèå áðåíä-ñòðàòåãèè, äîëæíû ïîñòîÿí-
íî îòñëåæèâàòü ñâîþ ìàêðîñðåäó, ÷òîáû ñâîåâðåìåííî âûÿâëÿòü 
áóäóùèå âîçìîæíîñòè è óãðîçû. Ñóùíîñòü ýòîé çàäà÷è, åñëè åå 
ñôîðìóëèðîâàòü äðóãèìè ñëîâàìè, — ïîíÿòü, êàê ïîëèòè÷åñêàÿ, 
ýêîëîãè÷åñêàÿ («çåëåíàÿ»), ñîöèàëüíàÿ, ýêîíîìè÷åñêàÿ è òåõíîëî-
ãè÷åñêàÿ ñîñòàâëÿþùèå âíåøíåé ñðåäû ìîãóò ïîâëèÿòü íà áðåíä. 
Çäåñü ìîæíî ïðîâåñòè àíàëîãèþ è ñ âîåííîé îïåðàöèåé, óñïåõ êî-
òîðîé âî ìíîãîì çàâèñèò îò ðåçóëüòàòîâ ðàçâåäêè, àíàëîãîì êîòî-
ðîé â ìèðå áèçíåñà ÿâëÿþòñÿ êîíòðîëü è ìîíèòîðèíã ñèòóàöèè. 

Âûâîäû 

Â ýòîé ãëàâå ìû ðàññìîòðåëè êëþ÷åâûå âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ ïëà-
íèðîâàíèåì áóäóùåãî áðåíäîâ. Áûëî ïîêàçàíî, ÷òî áðåíäû äîáèâà-
þòñÿ óñïåõîâ, êîãäà ìàðêåòîëîãè ðàññìàòðèâàþò èõ êàê ðåçóëüòàò 
ïðîäóìàííîãî èíòåãðèðîâàííîãî ìàðêåòèíãîâîãî ïðîöåññà. Ïîäõî-
äèòü ê áðåíäèíãó ëèøü êàê ê íàçâàíèþ, äèçàéíó èëè ðåêëàìå çíà-
÷èò ïðîÿâëÿòü èçëèøíþþ áëèçîðóêîñòü, ðåçóëüòàòîì êîòîðîé ñòàíåò 
ñîêðàùåíèå îæèäàåìîãî æèçíåííîãî öèêëà áðåíäà. Áðåíäèíã — ýòî 
ïåðåäà÷à ðåëåâàíòíûõ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, çà êîòîðûå ïîêóïà-
òåëè ãîòîâû ïëàòèòü áîëåå âûñîêóþ öåíó, òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè 
ñòàëêèâàþòñÿ êîíêóðåíòû, êîãäà ïûòàþòñÿ èõ ïîâòîðèòü. Áðåíäèíã 
òàêæå ðàáîòàåò íà óãëóáëåíèå è íà óïðî÷íåíèå âçàèìîîòíîøåíèé ñ 
ïîòðåáèòåëÿìè. 

Èñòîðè÷åñêàÿ ýâîëþöèÿ áðåíäîâ ïîêàçàëà, ÷òî ïåðâîíà÷àëüíî 
îíè âûñòóïàëè â êà÷åñòâå ìåõàíèçìà äèôôåðåíöèðîâàíèÿ, ïîçâîëÿÿ 
îòëè÷àòü êîíêóðèðóþùèå äðóã ñ äðóãîì íàçâàíèÿ, ñâèäåòåëüñòâîâà-
ëè î ñòàáèëüíîñòè êà÷åñòâà è îáåñïå÷èâàëè ïðàâîâóþ çàùèòó îò 
ïîääåëêè ïðîäóêöèè. Îäíàêî áëàãîäàðÿ íàëè÷èþ îòëè÷èòåëüíûõ 
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ýëåìåíòîâ, õàðàêòåðèçóþùèõ áðåíäû, ìåíåäæåðû íà÷àëè ïîä÷åðêè-
âàòü èõ ñàìûìè ðàçëè÷íûìè ñïîñîáàìè, ÷òîáû ñôîðìèðîâàòü èíäè-
âèäóàëüíîñòü áðåíäîâ. Ê òàêèì ýëåìåíòàì è ïðèåìàì èñïîëüçîâà-
íèÿ îòíîñÿòñÿ: çíàê âëàäåíèÿ, ñâèäåòåëüñòâóþùèé î ïðèíàäëåæíî-
ñòè ê êîðïîðàöèè; äèôôåðåíöèðóþùèé ìåõàíèçì, ðàáîòàþùèé ÷å-
ðåç íàçâàíèå, çíà÷èìîå äëÿ ïîòðåáèòåëåé; ôóíêöèîíàëüíûé ìåõà-
íèçì; ìåõàíèçì ñîçäàíèÿ ñèìâîëà, ïîçâîëÿþùèé ïîêóïàòåëÿì âû-
ðàæàòü íåêîòîðûå èäåè î ñåáå; ìåõàíèçì ñíèæåíèÿ ðèñêà; óñòðîé-
ñòâî íàïîìèíàíèÿ ïðè êîììóíèêàöèÿõ; èíñòðóìåíò ïðàâîâîé çà-
ùèòû; ñòðàòåãè÷åñêèé ìåõàíèçì. ×òîáû ïîëíåå âîñïîëüçîâàòüñÿ 
àêòèâîì, ïðåäñòàâëåííûì â âèäå åå áðåíäà, ôèðìå ñëåäóåò ïîíè-
ìàòü, ãäå åå ìåñòî â äèàïàçîíå êîíñüþìåðèçàöèè, ïðåäëîæåííîì 
Ìýðè Ãóäüåð. Åñëè ôèðìû õîòÿò äîñòè÷ü ñèëüíîé ïîçèöèè, èì íàäî 
âûáðàòü âàðèàíò ïëàíèðîâàíèÿ, ïîçâîëÿþùèé äîáèòüñÿ îò áðåíäà 
ñòðàòåãè÷åñêîãî óðîâíÿ. È íàêîíåö, â ýòîé ãëàâå ìû ðàññìîòðåëè 
ìîäåëü, ïîêàçûâàþùóþ ïÿòü îñíîâíûõ ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà ïî-
òåíöèàë áðåíäà. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Ïðî÷èòàâ ýòó ãëàâó, ñòóäåíòû è ìàðêåòîëîãè ìîãóò âûïîëíèòü ïðåä-
ëîæåííûå íèæå óïðàæíåíèÿ — ýòî ïîìîæåò èì óòî÷íèòü íàïðàâëå-
íèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. 

1. Ïðîàíàëèçèðîâàâ ïðåäûäóùèå îò÷åòû î ïðîâåäåííûõ ðûíî÷-
íûõ èññëåäîâàíèÿõ ëèáî ïîñòàâèâ ñåáÿ íà ìåñòî ïîêóïàòåëÿ, 
çàïèøèòå ÷åòûðå îñíîâíûå ïðè÷èíû (ðàñïîëîæèâ èõ ïî ñòå-
ïåíè âàæíîñòè), îáúÿñíÿþùèå, ïî÷åìó ëþäè ïîêóïàþò îäèí 
èç áðåíäîâ âàøåé êîìïàíèè. Çàòåì ïîêàæèòå ðåêëàìíûå ìà-
òåðèàëû ïî ýòîìó áðåíäó (èëè ñòðàíèöó êàòàëîãà, ãäå îí îïè-
ñûâàåòñÿ) îäíîìó èç âàøèõ ïîêóïàòåëåé è ïîïðîñèòå åãî ïå-
ðå÷èñëèòü ÷åòûðå îñíîâíûå èäåè, êîòîðûå îí ïîëó÷èë èç 
ýòîãî ñîîáùåíèÿ. Åñëè ðåçóëüòàòû ïåðâîé è âòîðîé ÷àñòåé 
ýòîãî óïðàæíåíèÿ îêàæóòñÿ îäèíàêîâûìè, âàø áðåíä ïðà-
âèëüíî ïîçèöèîíèðîâàí îòíîñèòåëüíî êðèòåðèåâ âûáîðà, êî-
òîðûå èñïîëüçóåò ïîêóïàòåëü. È íàîáîðîò, ëþáîå âûÿâëåííîå 
ðàçíîãëàñèå ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî ìàðêåòèíã áðåíäà îñóùåñòâ-
ëÿåòñÿ íå ñîâñåì ïðîäóìàíî. 

2. Çàïèøèòå êëþ÷åâûå öåííîñòè îäíîãî èç âàøèõ áðåíäîâ è 
ïîïðîñèòå äðóãèõ ñîòðóäíèêîâ âàøåé îðãàíèçàöèè (èëè ñòó-
äåíòîâ ñâîåé ãðóïïû) ïðîäåëàòü òî æå ñàìîå. Îáîáùèòå ðå-
çóëüòàòû îòâåòîâ (íå óêàçûâàÿ ôàìèëèè ó÷àñòíèêîâ) è ïîïðî-
ñèòå ó÷àñòíèêîâ âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå (à) î ïðè÷èíàõ ðàç-
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íèöû â ïîëó÷åííûõ îòâåòàõ è (á) î òîì, êàêèå òðè êëþ÷åâûå 
öåííîñòè ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè, è ïî÷åìó âàøà êîìïàíèÿ 
ïûòàåòñÿ äåëàòü íà íèõ ñòàâêó. Ïîâòîðÿéòå ýòè óïðàæíåíèÿ 
äî òåõ ïîð, ïîêà íå áóäåò äîñòèãíóòî ñîâïàäåíèå òî÷åê çðå-
íèÿ ó âñåõ ó÷àñòíèêîâ. 

3. Èäåíòèôèöèðîâàâ òî÷êè çðåíèÿ ó÷àñòíèêîâ î êëþ÷åâûõ öåí-
íîñòÿõ âàøåãî áðåíäà, ïîïðîñèòå èõ çàïèñàòü: (à) êàê âàø 
áðåíä ñîîáùàåò î âçàèìîîòíîøåíèÿõ âàøåé êîìïàíèè ñ ïî-
êóïàòåëåì; (á) êàê ðàçëè÷íûå ðåñóðñû, ðàáîòàþùèå íà áðåíä, 
ó÷àñòâóþò â äîñòèæåíèè öåëåé ïî âçàèìîîòíîøåíèÿì. Îáîá-
ùèòå îòâåòû âñåõ ó÷àñòíèêîâ è ïîñìîòðèòå, íàñêîëüêî ñîãëà-
ñîâàííî ÷ëåíû âàøåé êîìàíäû îöåíèâàþò âàø áðåíä. 

4. Çàïèøèòå, ÷òî âû ïîíèìàåòå ïîä òåðìèíîì «áðåíä» è ñðàâíè-
òå âàø îòâåò ñ îòâåòàìè âàøèõ êîëëåã. Åñëè â ýòèõ îòâåòàõ 
ìíîãî ãîâîðèòñÿ î «äèôôåðåíöèàöèè», «ëîãîòèïå» èëè «óíè-
êàëüíîì äèçàéíå», âàøà ôèðìà, âïîëíå âåðîÿòíî, íå â ïîë-
íîé ìåðå èñïîëüçóåò àêòèâ áðåíäà. 

5. Âûÿñíèâ äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè îäíîãî èç âàøèõ áðåíäîâ, 
îöåíèòå, ñêîëüêî âðåìåíè ïîòðåáóåòñÿ êðóïíîé îðãàíèçàöèè 
íà çàêóïêó ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ, ÷òîáû ïðîäóáëèðîâàòü 
êàæäóþ èç äîáàâëåííûõ öåííîñòåé ýòîãî áðåíäà. Ïðîàíàëè-
çèðîâàâ ðåçóëüòàòû ýòîãî óïðàæíåíèÿ, îòâåòüòå íà ñëåäóþùèå 
âîïðîñû: (à) íàñêîëüêî ðåëåâàíòíû äëÿ ïîêóïàòåëÿ äîáàâëåí-
íûå öåííîñòè, êîòîðûå âàø êðóïíûé êîíêóðåíò ìîæåò ïî-
ñ÷èòàòü ñàìûìè ëåãêèìè äëÿ äóáëèðîâàíèÿ; (á) êàêèå äîáàâ-
ëåííûå öåííîñòè ïîêóïàòåëü åùå íå ïîëó÷àåò íè îò êàêîãî 
áðåíäà è íàñêîëüêî òðóäíî âêëþ÷èòü ýòè äîáàâëåííûå öåí-
íîñòè â ïðåäëàãàåìûå ïðîäóêòû. 

6. Íàïèøèòå, êàêèå ýëåìåíòû ìàðêåòèíã-ìèêñà ïîìîãàþò äîáè-
âàòüñÿ êàæäîé âûãîäû îò äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, ïðåäëàãàå-
ìûõ âàøèì áðåíäîì, Åñëè åñòü ñëó÷àè, êîãäà ðàçëè÷íûå ýëå-
ìåíòû êîìïëåêñíîé ïðîãðàììû íå äåéñòâóþò â îäíîì è òîì 
æå íàïðàâëåíèè, ðàññìîòðèòå, ïî÷åìó ýòî ïðîèñõîäèò, è ïî-
êàæèòå, êàêèå íåîáõîäèìî ñäåëàòü èçìåíåíèÿ. 

7. Ïî êàæäîìó ýòàïó æèçíåííîãî öèêëà îäíîãî èç âàøèõ áðåí-
äîâ (âíåäðåíèå, ðîñò, çðåëîñòü, íàñûùåíèå, óïàäîê) ïîêàæè-
òå, êàê, âîçìîæíî, ïîòðåáóåòñÿ èçìåíèòü äîáàâëåííûå öåí-
íîñòè, ÷òîáû àäàïòèðîâàòüñÿ ê íîâûì çàïðîñàì ïîêóïàòåëåé. 

8. Ïîêàæèòå, êàêèå ñèãíàëû èñïîëüçóþò ïîêóïàòåëè äëÿ îöåíè-
âàíèÿ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé áðåíäà, è ïðîàíàëèçèðóéòå, 
êàêèå óñèëèÿ ïðåäïðèíèìàþòñÿ â âàøåé ìàðêåòèíãîâîé äåÿ-
òåëüíîñòè. 
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 9. Ïîêàæèòå îñíîâíûå ñèòóàöèè, â êîòîðûõ îäèí èç âàøèõ 
áðåíäîâ (à) ïîêóïàþò; (á) ïîòðåáëÿþò. Ñîîòâåòñòâóåò ëè âà-
øà íûíåøíÿÿ ñòðàòåãèÿ áðåíäà êàæäîé èç ýòèõ ñèòóàöèé? 

10. Êàêîé òèï âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäëàãàåò âàø áðåíä ïîòðåáè-
òåëÿì (ëè÷íóþ âîâëå÷åííîñòü, òåñíóþ ñâÿçü, çàâèñèìîñòü, 
ïóãàþùåå äîìèíèðîâàíèå è ò.ä.)? Êàêèå ñòðàòåãèè âû ðàç-
ðàáîòàëè, ÷òîáû óñèëèòü ñâÿçü ìåæäó áðåíäîì è âàøèìè 
ïîòðåáèòåëÿìè (ôèíàíñîâûå ñòèìóëû, ñîöèàëüíûå êîíòàê-
òû, ñòðóêòóðíûå ñâÿçè è äð.)? 

11. Åñëè áû âû óäàëèëè íàçâàíèå âàøåãî áðåíäà ñ óïàêîâêè, îñ-
òàëîñü ëè íà íåé ÷òî-íèáóäü, óêàçûâàþùåå ïîêóïàòåëÿì íà 
âàø áðåíä? Íàñêîëüêî õîðîøî çàùèùåí âàø áðåíä îò êî-
ïèðîâàíèÿ? 

12. Â êàêîé ñòåïåíè âû ïîä÷åðêèâàåòå ýëåìåíòû âàøåãî áðåíäà, 
òî åñòü äåìîíñòðèðóåòå åãî êàê çíàê ñîáñòâåííîñòè, äèôôå-
ðåíöèðóþùèé ìåõàíèçì, ôóíêöèîíàëüíûé ìåõàíèçì, ìåõà-
íèçì ñîçäàíèÿ ñèìâîëà, ìåõàíèçì ñíèæåíèÿ ðèñêà, ìåõà-
íèçì íàïîìèíàíèÿ ïðè êîììóíèêàöèÿõ, èíñòðóìåíò ïðàâî-
âîé çàùèòû, ñòðàòåãè÷åñêèé ìåõàíèçì? Ñ òî÷êè çðåíèÿ 
îáåùàíèÿ, êîòîðîå âû äàåòå ñâîèì ïîòðåáèòåëÿì, ïðåäëàãàÿ 
äàííûé áðåíä, íå ïîä÷åðêèâàåòå ëè âû íåêîòîðûå èç óêà-
çàííûõ ýëåìåíòîâ çà ñ÷åò äðóãèõ? 

13. Êàêèå ñòðàòåãèè âû èñïîëüçóåòå, ÷òîáû çàùèòèòü âàøè 
áðåíäû îò àíàëîãîâ? Âåäåòå ëè âû ìîíèòîðèíã ïîòåíöèàëü-
íûõ ïîääåëîê? Ñêîëüêî âðåìåíè òðåáóåòñÿ âàì, ÷òîáû çà-
ïóñòèòü îäèí èç âàøèõ áðåíäîâ íà ðûíîê? Îöåíèâàåòå ëè 
âû ðèñê óòå÷êè êîíôèäåíöèàëüíîé èíôîðìàöèè â òå÷åíèå 
ýòîãî ïåðèîäà? 

14. Ïðîðàíæèðóéòå ðàçëè÷íûå ïðè÷èíû ïî ñòåïåíè âàæíîñòè, 
îáúÿñíÿþùèå, ïî÷åìó ëþäåé èíòåðåñóåò öåííîñòü, ïðåäëà-
ãàåìàÿ âàøèì áðåíäîì. ×òî âû äåëàåòå, ÷òîáû çàùèòèòü 
áðåíä ïî êàæäîé èç óêàçàííûõ öåííîñòåé? 

15. Óêàæèòå, ãäå íà ñïåêòðå êîíñüþìåðèçàöèè, ïðåäëîæåííîì 
Ìýðè Ãóäüåð (ðèñ. 2.3), ðàñïîëàãàåòñÿ âàø áðåíä? Êàêèå 
áðåíäû íàõîäÿòñÿ íà ýòîì æå óðîâíå, è ÷òî âû äåëàåòå äëÿ 
òîãî, ÷òîáû ïðîäâèíóòñÿ âïåðåä? 

16. Ðàçðàáàòûâàåò ëè ëè âàøà ôèðìà åæåãîäíûé ïëàí ðàáîòû ñ 
áðåíäîì, â êîòîðîì ïîäâåðãàþòñÿ àóäèòó ôàêòîðû, âëèÿþ-
ùèå íà áðåíä, êîëè÷åñòâåííî îöåíèâàþòñÿ öåëè, ñâÿçàííûå 
ñ áðåíäàìè, è ïðîäóìûâàþòñÿ ñòðàòåãèè, ïîçâîëÿþùèå äî-
áèòüñÿ ýòèõ öåëåé? 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



I  Îñíîâû áðåíä-ìåíåäæìåíòà 

 
74 

17. Åñëè èñõîäèòü èç ìàòåðèàëà îá àóäèòå (ñì. ðàçäåë «Âàæíîñòü 
ïëàíèðîâàíèÿ áðåíäà», ÷òî âû äóìàåòå î òîì, ïîìîãàþò ëè 
äåéñòâèÿ âàøåé ôèðìû ðàçðàáîòêå áðåíäà èëè ïðåïÿòñòâóþò 
ýòîìó? 

18. Íàñêîëüêî õîðîøî ïîçèöèîíèðîâàí êàæäûé èç âàøèõ áðåí-
äîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïÿòè ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà ïîòåíöèàë 
áðåíäà? (ñì. ðàçäåë «Âàæíîñòü ïëàíèðîâàíèÿ áðåíäà».) 
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Ãëàâà 3 

Êàê ïîòðåáèòåëè  

âûáèðàþò áðåíäû 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ýòîé ãëàâû — ïîêàçàòü, êàê ïîíèìàíèå ïðîöåññîâ ïîêóïêè 
ïîòðåáèòåëÿìè ìîæåò ïîìî÷ü â ðàçðàáîòêå óñïåøíûõ áðåíäîâ. Âíà-
÷àëå ìû ïðîàíàëèçèðóåì, êàê ïîòðåáèòåëè îáðàáàòûâàþò èíôîðìà-
öèþ: â çàâèñèìîñòè îò ñòåïåíè, â êîòîðîé îíè âîñïðèíèìàþò êîí-
êóðèðóþùèå áðåíäû ðàçëè÷íûìè, è ñòåïåíè èõ âîâëå÷åííîñòè â 
ïîêóïêó áðåíäà ìîæíî âûäåëèòü ÷åòûðå ïðîöåññà ñîâåðøåíèÿ ïî-
êóïêè. Çàòåì ïðîàíàëèçèðóåì ïîñëåäñòâèÿ ñèòóàöèé ñ íèçêîé âî-
âëå÷åííîñòüþ ïîòðåáèòåëÿ â áðåíä. Äàëåå ðàññìîòðèì, êàê ïîòðåáè-
òåëè âûáèðàþò áðåíäû â ñîîòâåòñòâèè ñ ãðóïïàìè ñâîèõ çàïðîñîâ, 
òåì ñàìûì ñîçäàâàÿ ïî êàæäîé òîâàðíîé êàòåãîðèè ñâîåãî ðîäà ðå-
ïåðòóàð áðåíäîâ, êîòîðûìè îíè ïîëüçóþòñÿ. ×åðåç ïîíèìàíèå òîãî, 
÷òî ó ðàçíûõ ïîòðåáèòåëåé ðàçíûå âîçìîæíîñòè ïðèíîñèòü ïðèáûëü 
ïî ðàçíûì òîâàðíûì êàòåãîðèÿì, ïîäîéäåì ê âîçìîæíîñòè âîñ-
ïîëüçîâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâàìè äèôôåðåíöèðîâàíèÿ â ìàðêåòèíãå 
áðåíäà. Â ãëàâå ïîêàçàíî, êàê ïîòðåáèòåëè îñóùåñòâëÿþò ïîèñê 
èíôîðìàöèè î áðåíäàõ è ïî÷åìó ýòîò ïîèñê ÿâëÿåòñÿ îãðàíè÷åí-
íûì; àðãóìåíòèðóåòñÿ, ïî÷åìó öåëåñîîáðàçíî ïðåäîñòàâëÿòü ïîòðå-
áèòåëÿìè íåáîëüøèå ïîðöèè èíôîðìàöèè, íî âûñîêîãî êà÷åñòâà; 
ïðèâîäÿòñÿ ïðèìåðû îöåíêè ïîòðåáèòåëÿìè áðåíäîâ êàê ñîâîêóï-
íîñòè ñèãíàëîâ, â êîòîðîé îñíîâíûì è íàèáîëåå çíà÷èìûì âûñòó-
ïàåò íàçâàíèå áðåíäà. Ðàññìîòðèì äàëåå âëèÿíèå âîñïðèÿòèÿ íà 
áðåíäèíã, à çàòåì íà îñíîâå ïðåäûäóùèõ êîíöåïöèé, ïîêàçàííûõ â 
ýòîé ãëàâå, ïðîàíàëèçèðóåì âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ íàçâàíèåì áðåí-
äîâ, à òàêæå ñïîñîá, êîòîðûé ïîçâîëÿåò ïðåäñòàâèòü áðåíä êàê ìåõà-
íèçì ñíèæåíèÿ ðèñêîâ. 

Áðåíäû è ïîòðåáèòåëüñêèé ïðîöåññ ïîêóïêè 

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî òåîðèé, îáúÿñíÿþùèõ, êàê ïîòðåáèòåëè ïî-
êóïàþò áðåíäû, õîòÿ ñïîðû î ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîíàõ ïðåäëà-
ãàåìûõ ìîäåëåé ïðîäîëæàþòñÿ è ïîíûíå. Íàïðèìåð, íåêîòîðûå 
ñïåöèàëèñòû ïîëàãàþò, ÷òî âûáîð áðåíäà ìîæíî îáúÿñíèòü íà îñ-
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íîâå ìîäåëè, èçâåñòíîé êàê «ìîäåëü îæèäàåìîé öåííîñòè». Åå ñòî-
ðîííèêè óòâåðæäàþò, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïåðâîíà÷àëüíî ïðèñâàèâàþò 
îïðåäåëåííûå çíà÷åíèÿ äâóì ïåðåìåííûì: âåðîÿòíîñòè ïîëó÷åíèÿ 
îæèäàåìîãî ïîëîæèòåëüíîãî äëÿ ñåáÿ ðåçóëüòàòà è âåëè÷èíå ýòîãî 
ðåçóëüòàòà. Ïðè ñðàâíåíèè êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ ýòà ìîäåëü èñ-
õîäèò èç òîãî, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïðèñâàèâàþò óêàçàííûì ïàðàìåòðàì 
îæèäàåìîé öåííîñòè òå èëè èíûå çíà÷åíèÿ è ïîñëå íåêîòîðûõ 
ìûñëèòåëüíûõ âû÷èñëåíèé è ñîïîñòàâëåíèé äåëàþò âûáîð òîãî 
áðåíäà, ó êîòîðîãî îáùàÿ ñóììà çíà÷åíèé ïî ýòèì äâóì ïîêàçàòå-
ëÿì ñàìàÿ âûñîêàÿ. 

Ìû ñ÷èòàåì, îäíàêî, ÷òî ýòó ìîäåëü òðóäíî ïðèíÿòü, ïîñêîëüêó 
ó ëþäåé îãðàíè÷åííûå ìûñëèòåëüíûå âîçìîæíîñòè ïî îáðàáîòêå  
ïîäîáíîé èíôîðìàöèè, è ÷òî ìíîãèå áðåíäû, îñîáåííî ðåãóëÿðíî 
ïðèîáðåòàåìûå, ïîêóïàþòñÿ áåç çíà÷èòåëüíîé ðàöèîíàëüíîé îáðà-
áîòêè. 

Â ðåàëüíîé æèçíè ïîòðåáèòåëè ñòàëêèâàþòñÿ ñ ãîðàçäî áîëåå 
ñëîæíûì ìèðîì, ÷åì òîò, êîòîðûé ïðåäñòàâëåí â «ìîäåëè îæèäàå-
ìîé öåííîñòè». Îíè îãðàíè÷åíû ýêîíîìè÷åñêèìè ðåñóðñàìè è 
âîçìîæíîñòÿìè ïîèñêà, õðàíåíèÿ è îáðàáîòêè èíôîðìàöèè î áðåí-
äàõ. Ïî ýòîé ïðè÷èíå ìû òàêæå ñêåïòè÷åñêè îòíîñèìñÿ ê îïèñû-
âàåìîìó â ýòîé ìîäåëè ïîâåäåíèþ ïîòðåáèòåëåé. Ìîäåëü èñõîäèò 
èç ãèïîòåçû, ÷òî ïîòðåáèòåëè èùóò èíôîðìàöèþ äî òåõ ïîð, ïîêà 
åå ïðåäåëüíàÿ öåííîñòü íå ñòàíåò ðàâíîé èëè ìåíüøåé èçäåðæåê íà 
åå ïîëó÷åíèå. Íî, êàê ïîêàçàëè ìíîãèå èññëåäîâàòåëè, ïîòðåáèòåëè 
âîâñå íå ñòðåìÿòñÿ ïîëó÷èòü âñþ èíôîðìàöèþ. Ôàêòè÷åñêè, äàæå 
êîãäà èì ïðåäëàãàåòñÿ òî÷êà çðåíèÿ ýêîíîìèñòîâ î «ñîâåðøåííîé» 
èíôîðìàöèè, îíè ïðîñòî íå ìîãóò â íåé ðàçîáðàòüñÿ â ïîëíîé ìåðå 
(âñïîìíèòå ñàìè î âñåé òîé òåõíè÷åñêîé èíôîðìàöèè, ñ êîòîðîé 
âû ñòàëêèâàåòåñü, ïîêóïàÿ àâòîìîáèëü, àóäèîñèñòåìó èëè ïåðñî-
íàëüíûé êîìïüþòåð). 

Ìû íå ñòàâèì çäåñü öåëüþ àíàëèç äîñòîèíñòâ ðàçëè÷íûõ ìîäå-
ëåé ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ, êîòîðûå, âîçìîæíî, îáúÿñíÿþò 
ïðîöåññ âûáîðà áðåíäîâ. Çàèíòåðåñîâàííûé ÷èòàòåëü ìîæåò îáðà-
òèòüñÿ ê îäíîìó èç ìíîãî÷èñëåííûõ ó÷åáíèêîâ ïî ýòîé òåìàòèêå. 

Îòìåòèì òîëüêî, ÷òî ìû ïîëàãàåìñÿ íà áîëåå ïðèåìëåìóþ ìî-
äåëü ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ. Îíà ïîêàçûâàåò, ÷òî ïðîöåññ ðå-

øåíèÿ, ïðèíèìàåìîãî ïîòðåáèòåëåì, îñóùåñòâëÿåòñÿ êàê ðåçóëüòàò 

ïîèñêà è îöåíèâàíèÿ èì íåáîëüøèõ ïîðöèé èíôîðìàöèè. Ïîòðåáèòåëè 
ïîëàãàþòñÿ íà îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîå ÷èñëî ïîðöèé âûáðàííîé 
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èíôîðìàöèè, ïîëàãàÿ, ÷òî îíà ïîìîæåò èì ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ áîëåå 
óâåðåííî ïðè âûáîðå áðåíäà. Íàïðèìåð, ïî÷åìó êòî-òî ïðè âûáîðå 
ðåéñà èç Ëîíäîíà â Àìñòåðäàì ïðåäïî÷èòàåò British Airways, à íå 
KLM? Îáå àâèàêîìïàíèè ïðåäëàãàþò õîðîøåå îáñëóæèâàíèå â ïî-
ëåòå, âûñîêóþ ñòåïåíü íàäåæíîñòè è óäîáíîå âðåìÿ âûëåòà. Âîç-
ìîæíî, âûáîð British Airways, ïðè òîì íåáîëüøîì ÷èñëå ðàçëè÷èé 
ìåæäó ñðàâíèâàåìûìè áðåíäàìè, îáúÿñíÿåòñÿ òîëüêî òåì, ÷òî íà-
çâàíèå ýòîé àâèàêîìïàíèè áîëåå çíàêîìî æèòåëÿì Âåëèêîáðèòà-
íèè, îíî îòðàæàåò ÷óâñòâî èõ íàöèîíàëüíîé ãîðäîñòè, èëè ïîòîìó, 
÷òî ëþäè ó÷àñòâóþò â îäíîé èç ïðîãðàìì ôîðìèðîâàíèÿ è ïîääåð-
æàíèÿ ëîÿëüíîñòè. 

Ýòàïû ïðîöåññà ïîêóïêè, â õîäå êîòîðûõ ïîòðåáèòåëè àíàëèçè-
ðóþò èíôîðìàöèþ î áðåíäå, è ãëóáèíà ïîèñêà òàêîé èíôîðìàöèè 
çàâèñÿò îò ñîâîêóïíîñòè ôàêòîðîâ, â ÷àñòíîñòè, âðåìåííîãî ôàêòî-
ðà, ïðåäûäóùåãî îïûòà, îñîáåííîñòåé òåêóùåé ñèòóàöèè, ðåêîìåí-
äàöèé äðóçåé è ò.ä. 

Îäíàêî äëÿ îáúÿñíåíèÿ òîãî, êàê ïîòðåáèòåëè ïðèíèìàþò ðå-
øåíèÿ, îñîáåííî âàæíî ó÷åñòü äâà ôàêòîðà: (1) ñòåïåíü âîâëå÷åí-
íîñòè â ïîêóïêó áðåíäà; (2) âîñïðèÿòèå ëþáûõ ðàçëè÷èé ìåæäó 
êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè. Íàïðèìåð, äîìîõîçÿéêà ìîæåò áûòü 
î÷åíü âîâëå÷åíà, ïîêóïàÿ ñòèðàëüíóþ ìàøèíó, ïîòîìó ÷òî ó íåå 
áîëüøàÿ ñåìüÿ, è åé âàæíî, ÷òîáû ðàáî÷èé öèêë ìàøèí áûë êîðî-
÷å, à çàãðóçêà áåëüÿ áîëüøå. Ïîýòîìó îíà àêòèâíî äåìîíñòðèðóåò 
èíòåðåñ ïðè îöåíèâàíèè ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ ñòèðàëüíûõ ìàøèí, 
êîòîðûå îíà, âîçìîæíî, ñìîæåò îöåíèòü íà îñíîâå ñâîåãî îïûòà. 
Îíà ìîæåò âûäåëèòü íåñêîëüêî áðåíäîâ, êîòîðûå â öåëîì äëÿ íåå 
ïðèâëåêàòåëüíû, è â êîíöå êîíöîâ êóïèòü òó ìîäåëü, êîòîðàÿ áîëåå 
âñåãî, ïî åå ìíåíèþ, óäîâëåòâîðèò åå ïîòðåáíîñòè ïî ðÿäó êëþ÷å-
âûõ äëÿ íåå ïàðàìåòðîâ. È íàîáîðîò, òà æå ñàìàÿ äîìîõîçÿéêà ñêî-
ðåå âñåãî ïðîäåìîíñòðèðóåò íèçêóþ âîâëå÷åííîñòü ïðè ïîêóïêå 
áðåíäà æàðåíûõ áîáîâ, òàê êàê îíè ìàëî çíà÷àò äëÿ íåå ëè÷íî, è 
ïîýòîìó îíà, ðåãóëÿðíî ïîñåùàÿ áàêàëåéíûå ìàãàçèíû, ëèøü ìåëü-
êîì èíòåðåñóåòñÿ ýòèì òîâàðîì. Âîçìîæíî, îíà âèäèò êàêèå-òî ìè-
íèìàëüíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè, íî èç-çà 
íåáîëüøîé çíà÷èìîñòè äëÿ íåå ýòîé ïîêóïêè íå õî÷åò òðàòèòü âðå-
ìÿ íà àíàëèç ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ. Ïîýòîìó îíà, î÷åâèäíî, ïðèíè-
ìàåò ïî ýòîìó òîâàðó ðåøåíèå áûñòðî, â îñíîâíîì äåéñòâóÿ íà îñ-
íîâå ñâîåãî ïðåäûäóùåãî îïûòà. 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



3  Êàê ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò áðåíäû 

 
81 

Îöåíèâàÿ ñòåïåíü âîâëå÷åííîñòè ïîòðåáèòåëåé âî âðåìÿ ïðèíÿ-
òèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå è èõ âîñïðèÿòèÿ ñòåïåíè äèôôåðåíöèàöèè 
áðåíäîâ, ìîæíî êàòåãîðèçèðîâàòü ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, èñ-
ïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ìàòðèöó, ïðåäñòàâëåííóþ íà ðèñ. 3.1. 

 

Ñêëîííîñòü 

ê îãðàíè÷åííîìó 

ðåøåíèþ 

ïðîáëåìû

Ñíèæåíèå 

äèññîíàíñà

Ðåøåíèå 

÷àñòíîé ïðîáëåìû

Âîñïðèíèìàåìûå 

ðàçëè÷èÿ ìåæäó 

áðåíäàìè î÷åíü 

áîëüøèå

Âîñïðèíèìàåìûå 

ðàçëè÷èÿ ìåæäó 

áðåíäàìè 

íåçíà÷èòåëüíûå

Âîâëå÷åííîñòü 

ïîòðåáèòåëÿ âûñîêàÿ

Âîâëå÷åííîñòü 

ïîòðåáèòåëÿ íèçêàÿ

Ðåøåíèå 

ìàñøòàáíîé 

ïðîáëåìû

 
 

Ðèñ. 3.1  
Òèïîëîãèÿ ïðîöåññîâ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ïîòðåáèòåëåì (ïî Assael, 1987) 

 
Ñèëüíàÿ ñòîðîíà ýòîé ìàòðèöû, êàê ìû ïîêàæåì íèæå, â òîì, 

÷òî îíà âûäåëÿåò îòäåëüíûå êàòåãîðèè è óïðîùåííî ïîêàçûâàåò 
ýòàïû, ÷åðåç êîòîðûå ïîòðåáèòåëü ÷àñòî ïðîõîäèò, ïîêóïàÿ ðàçëè÷-
íûå òèïû áðåíäîâ. Ðàññìîòðèì êàæäûé êâàäðàíò ìàòðèöû áîëåå 
ïîäðîáíî. 

Ðåøåíèå ìàñøòàáíîé ïðîáëåìû 

Ðåøåíèå ìàñøòàáíîé ïðîáëåìû èìååò ìåñòî, êîãäà ïîòðåáèòåëè 
âîâëå÷åíû â ïîêóïêó è âîñïðèíèìàþò ñóùåñòâåííûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó 
áðåíäàìè, êîíêóðèðóþùèìè â îäíîé è òîé æå òîâàðíîé îáëàñòè. Ýòîò 
òèï ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé îáû÷íî õàðàêòåðåí äëÿ äîðîãèõ 
áðåíäîâ, ïîêóïêà êîòîðûõ, êàê ïðàâèëî, èç-çà èõ ñëîæíîñòè âîñ-
ïðèíèìàåòñÿ êàê ðèñêîâàííàÿ (íàïðèìåð, ïîñóäîìîå÷íûå ìàøèíû, 
àâòîìîáèëè, äîìàøíèå êîìïüþòåðû, àïïàðàòóðà êëàññà hi-fi) èëè 
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êàê áðåíäû, îòðàæàþùèå ñîáñòâåííîå ïðåäñòàâëåíèå ïîêóïàòåëÿ î 
ñåáå (îäåæäà, êîñìåòèêà, þâåëèðíûå èçäåëèÿ). Äëÿ ýòîé êàòåãîðèè 
õàðàêòåðåí àêòèâíûé ïîèñê èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ îöåíèâà-
íèÿ àëüòåðíàòèâíûõ áðåíäîâ. Ïðèíèìàÿ ðåøåíèå î ñëîæíîé ïîêóï-
êå, ïîòðåáèòåëè ïðîõîäÿò ÷åðåç ïÿòü ýòàïîâ, ïîêàçàííûõ íà ðèñ. 3.2. 
 

Óÿñíåíèå ïðîáëåìû

Ïîèñê èíôîðìàöèè

Îöåíèâàíèå 

àëüòåðíàòèâíûõ âàðèàíòîâ

Ïîêóïêà

Ïîñëåïðîäàæíîå 

îöåíèâàíèå

Îáðàòíàÿ ñâÿçü

 
 
Ðèñ. 3.2  
Ýòàïû ïðèíÿòèÿ ñëîæíîãî ðåøåíèÿ 

 

Ïðîöåññ ðåøåíèÿ íà÷èíàåòñÿ ñ òîãî ìîìåíòà, êîãäà ïîòðåáèòåëü 
íà÷èíàåò îñîçíàâàòü íàëè÷èå ïðîáëåìû. Íàïðèìåð, ìîëîäîé ÷åëî-
âåê, âîçìîæíî, ñëûøàë îò ñâîåãî ïðèÿòåëÿ î íîâîé ñèñòåìå êëàññà 
hi-fi, ïîñëå ÷åãî ñòàë ïîíèìàòü, íàñêîëüêî åãî ñîáñòâåííàÿ çâóêîâàÿ 
àïïàðàòóðà óñòàðåëà. Ýòî ïîíèìàíèå ñîçäàåò ïîòðåáíîñòü â ðåøåíèè 
âîçíèêøåé ïðîáëåìû, è åñëè îíà âîñïðèíèìàåòñÿ îñîáåííî îñòðîé, 
ìîëîäîé ÷åëîâåê ðåøàåò, ÷òî åìó íåîáõîäèìî ñâîþ àïïàðàòóðó çàìå-
íèòü. Â çàâèñèìîñòè îò ñðî÷íîñòè è ñèòóàöèè (íàïðèìåð, íàëè÷èå 
âðåìåíè, ôèíàíñîâîå ïîëîæåíèå, äîâåðèå ê áðåíäàì è ò.ä.) îí ìîæåò 
äåéñòâîâàòü áûñòðî èëè, ÷òî áîëåå âåðîÿòíî, íà÷àòü áîëåå âíèìà-
òåëüíî îòíîñèòüñÿ ê èíôîðìàöèè îá àïïàðàòóðå êëàññà hi-fi è ÷åðåç 
êàêîå-òî âðåìÿ êóïèòü ïðèãëÿíóâøèéñÿ åìó áðåíä. 

Ïîèñê èíôîðìàöèè ïðåæäå âñåãî íà÷èíàåòñÿ â ñîáñòâåííîé ïà-
ìÿòè ÷åëîâåêà, è åñëè îí ÷óâñòâóåò óâåðåííîñòü, ÷òî óæå îáëàäàåò 
äîñòàòî÷íîé èíôîðìàöèåé, òî ãîòîâ îöåíèâàòü äîñòóïíûå áðåíäû. 
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Âïðî÷åì, ÷àñòî ïîòðåáèòåëè íå ÷óâñòâóþò, ÷òî ìîãóò â ïîëíîé ìåðå 
ïîëàãàòüñÿ íà ñîáñòâåííóþ ïàìÿòü (îñîáåííî â îòíîøåíèè áðåíäîâ, 
êîòîðûå îíè ïîêóïàþò ðåäêî), ïîýòîìó îíè íà÷èíàþò, íàïðèìåð, 
ïîñåùàòü ìàãàçèíû, áîëåå âíèìàòåëüíî îòíîñèòüñÿ ê íåêîòîðûì 
âèäàì ðåêëàìû, áåñåäîâàòü ñ äðóçüÿìè). Ïî ìåðå òîãî êàê ïîòðåáè-
òåëü íàêàïëèâàåò áîëüøå èíôîðìàöèè, à ñòåïåíü åãî âîâëå÷åííîñòè 
âîçðàñòàåò, ïðè îöåíèâàíèè êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ îí íà÷èíàåò 
èíòåðïðåòèðîâàòü ïîëó÷àåìóþ èíôîðìàöèþ òî÷íåå è ãëóáæå. 

Äàæå â ýòîì ñëó÷àå ïîòðåáèòåëè âåäóò ïîèñê èíôîðìàöèè, ñâÿ-
çàííîé ñ êîíêðåòíîé ïîêóïêîé, íå îãðàíè÷èâàÿñü óçêîé íàïðàâ-
ëåííîñòüþ. Åñòü îöåíêè, ÷òî â 1997 ã. â òå÷åíèå äíÿ ñðåäíèé ÷åëî-
âåê ïîäâåðãàëñÿ áîìáàðäèðîâêå 11 000 ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ, êàæ-
äûé èç êîòîðûõ íåñ ñâîþ èíôîðìàöèþ. 

Èç ýòèõ ñîîáùåíèé âíèìàíèå ëþäåé ïðèâëåêàåò ìåíåå 2% èí-
ôîðìàöèè. Ïåðöåïòóàëüíûå ïðîöåññû ïîòðåáèòåëåé, ñ îäíîé ñòî-
ðîíû, çàùèùàþò èõ îò èíôîðìàöèîííîé ïåðåãðóçêè, à ñ äðóãîé, 
ïîìîãàþò èñêàòü è èíòåðïðåòèðîâàòü íîâóþ èíôîðìàöèþ. Àñïåêòû 
ýòèõ ïðîöåññîâ ìû ðàññìîòðèì íèæå. Åñëè ÷åëîâåêà ÷òî-òî çàèíòå-
ðåñîâàëî, îí íà÷èíàåò áîëåå ïðèñòàëüíî îòíîñèòüñÿ ê íîâîìó èñ-
òî÷íèêó. Îäíàêî äàæå â ýòèõ 2%, ïðèâëåêøèõ åãî âíèìàíèå, îí 
ñêîðåå âñåãî ïðîèãíîðèðóåò òî, ÷òî íå ñîîòâåòñòâóåò åãî ïðåäûäó-
ùèì îæèäàíèÿì, à îñòàëüíîå èíòåðïðåòèðóåò ñ ó÷åòîì ñîáñòâåííî-
ãî îïûòà. 

Ïîýòîìó ìàðêåòîëîã, çàíèìàþùèéñÿ áðåíäîì, äîëæåí, ïîìèìî 
ïðî÷åãî, ðåøèòü òðè îñíîâíûå ïðîáëåìû, êîãäà ïåðåäàåò ñîîáùå-
íèå ñ ïðåäëîæåíèåì î ñâîåì áðåíäå. Ïðåæäå âñåãî, ïðîáèòüñÿ ÷åðåç 
áîëüøîé «øóì» íà ðûíêå è äîáèòüñÿ, ÷òîáû íà åãî ñîîáùåíèå îá-
ðàòèëè âíèìàíèå. Åñëè ýòî óäàåòñÿ ñäåëàòü, âîçíèêàåò ñëåäóþùàÿ 
çàäà÷à — ðàçðàáîòàòü ñîäåðæàíèå ñîîáùåíèÿ òàêèì, ÷òîáû îíî ñî-
îòâåòñòâîâàëî òîìó, ÷òî ìàðêåòîëîã âëîæèë â íåãî, è òîìó, ÷òî ïî-
òðåáèòåëü èç íåãî èçâëåê. Ñëåäóþùàÿ çàäà÷à — ñäåëàòü ñâîå ñîîá-
ùåíèå äîñòàòî÷íî ìîùíûì, ÷òîáû îíî ìîãëî óñèëèòü äðóãèå ìàð-
êåòèíãîâûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñïîñîáñòâóþùèå óáåäèòü ïîòðåáè-
òåëÿ êóïèòü èìåííî ýòîò áðåíä. 

Êîãäà ïîòðåáèòåëü ìûñëåííî îáðàáàòûâàåò ñîîáùåíèÿ êîíêó-
ðèðóþùèõ áðåíäîâ, îí îöåíèâàåò èõ íà îñíîâå êðèòåðèåâ, ÿâëÿþ-
ùèõñÿ, ïî åãî ìíåíèþ, ñàìûìè âàæíûìè. È â îòíîøåíèè ýòèõ 
áðåíäîâ ó íåãî ôîðìèðóþòñÿ îïðåäåëåííûå óáåæäåíèÿ (íàïðèìåð, 
îí íà÷èíàåò ñ÷èòàòü, ÷òî ñèñòåìà Sony èìååò øèðîêèé íàáîð õàðàê-
òåðèñòèê è ïðèåìëåìóþ öåíó è ò.ä.). Ýòè óáåæäåíèÿ íà÷èíàþò 
ôîðìèðîâàòü îòíîøåíèå ê êàæäîìó áðåíäó, è åñëè ïîÿâëÿåòñÿ äîñ-
òàòî÷íî ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå, òî, âïîëíå âåðîÿòíî, ñëåäóþùèì 
øàãîì ñòàíåò ÿâíîå íàìåðåíèå êóïèòü èìåííî ýòîò áðåíä. Ðåøèâ, 
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êàêîé áðåíä àïïàðàòóðû êëàññà hi-fi êóïèòü, ïîòðåáèòåëü çàòåì 
îñóùåñòâëÿåò ñàìó ïîêóïêó ïðè óñëîâèè, ÷òî ìîæåò íàéòè äèñò-
ðèáüþòîðà ýòîãî êîíêðåòíîãî áðåíäà è ÷òî ýòîò áðåíä åñòü ó íåãî. 
Ïîñëå òîãî êàê íîâàÿ àïïàðàòóðà óñòàíîâëåíà â äîìå, ìîëîäîé ÷å-
ëîâåê èçó÷àåò åå âîçìîæíîñòè è îöåíèâàåò, íàñêîëüêî ïðèîáðåòåí-
íûé èì áðåíä ñîîòâåòñòâóåò åãî ïðåæíèì îæèäàíèÿì. Êàê ìîæíî 
âèäåòü èç ìîäåëè, ïðåäñòàâëåííîé íà ðèñ. 3.2, îí îñóùåñòâëÿåò ïî-
ñëåïðîäàæíîå îöåíèâàíèå. Óäîâëåòâîðåíèå ðàçëè÷íûìè àñïåêòàìè 
áðåíäà óñèëèâàåò ïîçèòèâíûå óáåæäåíèÿ è îòíîøåíèå êî âñåìó 
áðåíäó. Åñëè ñèòóàöèÿ îêàçûâàåòñÿ èìåííî òàêîé, ïîòðåáèòåëü ãîð-
äèòñÿ ñâîåé ïîêóïêîé è ðàññêàçûâàåò î åå õàðàêòåðèñòèêàõ ñâîåìó 
îêðóæåíèþ. Ïðè âûñîêîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëü íà-
÷èíàåò áîëåå áëàãîñêëîííî îòíîñèòüñÿ ê áðåíäàì äàííîé êîìïàíèè, 
è òàêîå îòíîøåíèå âëèÿåò íà åãî áóäóùèå ïîêóïêè. 

Åñëè æå ïîòðåáèòåëü íå óäîâëåòâîðåí, îí áóäåò èñêàòü äîïîëíè-
òåëüíóþ èíôîðìàöèþ è ïîñëå ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè, ÷òîáû óáåäèòü 
ñåáÿ, ÷òî åãî âûáîð áûë âñå-òàêè ïðàâèëüíûì. Íàïðèìåð, íàø ìî-
ëîäîé ÷åëîâåê ìîæåò ñíîâà îòïðàâèòüñÿ â ìàãàçèí ðàäèîàïïàðàòó-
ðû, ãäå îí êóïèë áðåíä, è ïðîêîíñóëüòèðîâàòüñÿ, ïðàâèëüíî ëè îí 
íàñòðàèâàåò ñâîþ ìîäåëü è ïðàâèëüíî ëè îí ïîäñîåäèíèë äèíàìè-
êè. Åñëè îí ïîëó÷èò èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ äîïîëíèòåëüíî óêðåïèò 
åãî â óáåæäåíèÿõ, ÷òî îí ïîñòóïèë ðàçóìíî, âûáðàâ ýòîò áðåíä, îí 
âåðíåòñÿ äîìîé áîëåå óäîâëåòâîðåííûì. Åñëè æå òàêîé ïîçèòèâíîé 
ïîääåðæêè ýòîò ìîëîäîé ÷åëîâåê íå ïîëó÷èò, åãî ñîìíåíèÿ â îòíî-
øåíèè áðåíäà áóäóò ðàñòè, è ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ñòåïåíü åãî íå-
äîâîëüñòâà óñèëèòñÿ. Ñêîðåå âñåãî îí áóäåò îáùàòüñÿ ñî ñâîèìè 
ïðèÿòåëÿìè, ðàññêàçûâàÿ èì î ñâîåì íåóäà÷íîì îïûòå ïîêóïêè, è 
çàÿâèò, ÷òî íèêîãäà áîëüøå ýòîò áðåíä ñíîâà íå êóïèò, à ýòî ïîäåé-
ñòâóåò è íà åãî ïðèÿòåëåé, êîòîðûå äëÿ ñåáÿ òàêæå ðåøàò, ÷òî ýòîò 
áðåíä ïîêóïàòü íå ñëåäóåò. 

Â ñèòóàöèè, êîãäà ïîòðåáèòåëü óäîâëåòâîðåí ïîêóïêîé áðåíäà è 
÷åðåç îòíîñèòåëüíî êîðîòêèé ïåðèîä âðåìåíè ñîâåðøàåò ïîâòîðíóþ 
ïîêóïêó (íàïðèìåð, ïðèîáðåòàåò àïïàðàòóðó êëàññà hi-fi íà äåíü 
ðîæäåíèÿ ñâîåìó ñûíó èëè äî÷åðè), îí âðÿä ëè áóäåò çàíèìàòüñÿ 
ïîäðîáíûì ïîèñêîì è ñíîâà ïðîâîäèòü ïîëíûé ïðîöåññ îöåíèâà-
íèÿ. Âìåñòî ýòîãî ïîêóïàòåëü ñêîðåå âñåãî ïîâòîðèò ïðåæíèé ìàð-
øðóò, ïî êîòîðîìó îí ïðîøåë â ïðîøëûé ðàç, ðåøàÿ ñâîþ ïðîáëå-
ìó. Ïîÿâëåíèå íîâîé ïðîáëåìû ïðèâåäåò ê ïîèñêó â ñîáñòâåííîé 
ïàìÿòè, à ïðåäûäóùåå óäîâëåòâîðåíèå îò ïîêóïêè ñòèìóëèðóåò íà-
ìåðåíèå åå ïîâòîðèòü, ðåçóëüòàòîì ÷åãî ñòàíåò ôàêòè÷åñêàÿ ñëå-
äóþùàÿ ïîêóïêà. Â èòîãå ó ýòîãî ÷åëîâåêà ïîÿâëÿåòñÿ ëîÿëüíîñòü ê 
áðåíäó, êîòîðàÿ áëàãîäàðÿ ïîñëåäóþùåìó óäîâëåòâîðåíèþ (åñëè, 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



3  Êàê ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò áðåíäû 

 
85 

êîíå÷íî, êà÷åñòâî îñòàëîñü íà ïðåæíåì óðîâíå) áóäåò óñèëåíà. 
Ãðàôè÷åñêè ýòîò ïðîöåññ ïðåäñòàâëåí íà ðèñ. 3.3. 

 

 
Ðèñ. 3.3  

Ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ ïðè ðåøåíèè òèïîâîé çàäà÷è 
  

Ïîñëå òîãî êàê ïîòðåáèòåëü îêàçûâàåòñÿ ãëóáîêî âîâëå÷åííûì â 
ïîêóïêó êîíêðåòíîãî áðåíäà è âîñïðèíèìàåò çíà÷èòåëüíûå ðàçëè-
÷èÿ, èìåþùèåñÿ ó êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, îí ñêîðåå âñåãî áóäåò 
àêòèâíî èñêàòü èíôîðìàöèþ, ÷òîáû ïðèíÿòü ðåøåíèå î òîì, êàêîé 
èìåííî áðåíä êóïèòü. Çäåñü çàìåòíóþ ðîëü ìîæåò ñûãðàòü ðåêëàìà 
áðåíäà, ïðåäñòàâëÿÿ îòíîñèòåëüíî ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ ñ îáú-
ÿñíåíèÿìè ïðåèìóùåñòâ áðåíäà, à òàêæå óñèëèâàÿ åãî óíèêàëüíîå 
äèôôåðåíöèðóþùåå ïîçèöèîíèðîâàíèå. Äëÿ ìàðêåòîëîãà áðåíäà â 
ïåðâóþ î÷åðåäü âàæíî èäåíòèôèöèðîâàòü òå àòðèáóòû, êîòîðûå ïî-
òðåáèòåëè ñ÷èòàþò äëÿ ñåáÿ îñíîâíûìè, à çàòåì êàê ìîæíî óáåäè-
òåëüíåå äîâåñòè èõ äî çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö. Â îáñòîÿòåëüñòâàõ, 
êîòîðûå ìû òîëüêî ÷òî îïèñàëè, êîãäà ïîòðåáèòåëü, âåðîÿòíî, àê-
òèâíî èùåò èíôîðìàöèþ, ïîñòóïàþùóþ èç íåñêîëüêèõ ðàçíûõ èñ-
òî÷íèêîâ, ìàðêåòîëîã áðåíäà äîëæåí èñïîëüçîâàòü â êàìïàíèÿõ 
ïðîäâèæåíèÿ ñîãëàñîâàííûé ìóëüòèìåäèéíûé ïîäõîä. Êðîìå òîãî, 
âàæíî äîáèòüñÿ, ÷òîáû âñå ñîòðóäíèêè ðîçíè÷íîãî ìàãàçèíà, âñòó-
ïàþùèå â êîíòàêò ñ ëþáîçíàòåëüíûì ïîòðåáèòåëåì, óìåëè õîðîøî 
ïðåäñòàâèòü õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà. 

Ñíèæåíèå äèññîíàíñà 

Ýòîò òèï ïîâåäåíèÿ ïðè ïîêóïêå áðåíäà íàáëþäàåòñÿ, êîãäà óðî-
âåíü âîâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëÿ â ïîêóïêó âûñîê, íî îí âîñïðèíèìàåò 
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òîëüêî íåçíà÷èòåëüíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè. 
Òàêèå ïîêóïàòåëè, âîçìîæíî, îêàæóòñÿ â çàòðóäíèòåëüíîì ïîëîæå-
íèè, òàê êàê íå âèäÿò ñóùåñòâåííîé ðàçíèöû ìåæäó áðåíäàìè. Áåç 
íàëè÷èÿ óáåæäåíèé â îòíîøåíèè ïðåèìóùåñòâ êàêîãî-òî êîíêðåò-
íîãî áðåíäà èõ âûáîð ñêîðåå âñåãî áóäåò ñäåëàí íà îñíîâå äðóãèõ 
êðèòåðèåâ, ñêàæåì, ìíåíèÿ äðóçåé èëè ðåêîìåíäàöèé ïðîäàâöîâ 
ìàãàçèíå. 

Ïîñëå ïîêóïêè ïîòðåáèòåëü ìîæåò ÷óâñòâîâàòü íåóâåðåííîñòü, 
îñîáåííî åñëè îí ïîëó÷èò íîâóþ èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ ïðîòèâîðå-
÷èò åãî ïðåæíåé, íà îñíîâå êîòîðîé îí ñäåëàë ïîêóïêó. Â ýòîì ñëó-
÷àå ó ÷åëîâåêà âîçíèêíåò äèñêîìôîðòíîå ñîñòîÿíèå èëè, êàê íàçû-
âàþò ñïåöèàëèñòû «äèññîíàíñ ïîñëå ïîêóïêè», è îí ïûòàåòñÿ îñëà-
áèòü ýòî ñîñòîÿíèå íåîïðåäåëåííîñòè. Äëÿ ýòîãî ëèáî èãíîðèðóåòñÿ 
èíôîðìàöèÿ, âûçûâàþùàÿ òàêîé äèññîíàíñ, íàïðèìåð, ÷åëîâåê îò-
êàçûâàåòñÿ îáñóæäàòü ýòîò âîïðîñ ñ äðóãèì ÷åëîâåêîì, èìåþùèì 
ïðîòèâîïîëîæíóþ òî÷êó çðåíèÿ, ëèáî âûáèðàþòñÿ òîëüêî òå ñîîá-
ùåíèÿ, êîòîðûå ïîäòâåðæäàþò åãî ïðåæíèå óáåæäåíèÿ. 

Â ýòîì òèïå ðåøåíèÿ î ïîêóïêå áðåíäà ïîòðåáèòåëü äåëàåò âû-
áîð, íå èìåÿ ïðî÷íûõ óáåæäåíèé î áðåíäå, çàòåì ïîñëå ïîêóïêè ìåíÿåò 
ñâîå îòíîøåíèå, ÷àñòî íà îñíîâå îïûòà, ïîëó÷åííîãî â ðåçóëüòàòå 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ýòèì áðåíäîì. È íàêîíåö, íîâûå çíàíèÿ ìîãóò 
ïîÿâèòüñÿ è â ðåçóëüòàòå ñåëåêòèâíîãî îòáîðà, ïîääåðæèâàþùåãî 
ïðåäûäóùèé âûáîð áðåíäà, òî åñòü ÷åëîâåê áîëåå âíèìàòåëüíî îò-
íîñèòñÿ ê ïîëîæèòåëüíîé èíôîðìàöèè è èãíîðèðóåò îòðèöàòåëü-
íóþ. Ýòîò ïðîöåññ ïîêóïêè áðåíäà ïîêàçàí íà ðèñ. 3.4. 

Ñíèæåíèå äèññîíàíñà ìîæíî ïîêàçàòü íà ñëåäóþùåì ïðèìåðå. 
Ìîëîäàÿ æåíùèíà-áèçíåñìåí î÷åíü ãîðäèòñÿ ïîêóïêîé ñâîåé ïåð-
âîé êâàðòèðû. ×òîáû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äðóçüÿì, ÷òî åå æèçíü 
ñêëàäûâàåòñÿ óñïåøíî, îíà õî÷åò îáñòàâèòü åå â ñîâðåìåííîì ñòè-
ëå. Õîòÿ îíà î÷åíü çàíÿòà è ôèíàíñîâûå ñîîáðàæåíèÿ äëÿ íåå âàæ-
íû, æåíùèíà ïîëàãàåò, ÷òî åé ñëåäóåò î÷åíü âíèìàòåëüíî îòíåñòèñü 
ê òîìó, êàêîé êîâåð áîëåå âñåãî ïîäõîäèò äëÿ åå ñòîëîâîé, ãäå îíà 
ñîáèðàåòñÿ ïðîâîäèòü âå÷åðèíêè è äåëîâûå âñòðå÷è. Îäíàêî ïîñå-
ùàÿ ðàçíûå ìàãàçèíû, îíà ñòàëêèâàåòñÿ ñ òåì, ÷òî åå ïðåæíèé îïûò 
â ýòîé îáëàñòè ÿâíî íåäîñòàòî÷åí, è ïîýòîìó ÷óâñòâóåò ñåáÿ íå-
ñêîëüêî ðàñòåðÿííîé. Íà íåå îáðóøèâàåòñÿ ïîòîê èíôîðìàöèè î 
õàðàêòåðèñòèêàõ êîâðîâ, î êîòîðûõ îíà ðàíüøå äàæå íå ñëûøàëà 
(òèï âîðñà, ñîîòíîøåíèå øåðñòè è äðóãèõ ñîñòàâëÿþùèõ, ìåñòî 
ïðîèçâîäñòâà, âûáîð ÷èñòÿùåãî ñðåäñòâà, òîãî, êàê Scotchguarding, 
è ò.ä.) Íåñïîñîáíàÿ â ïîëíîé ìåðå îöåíèòü ïðåèìóùåñòâà è íåäîñ-
òàòêè äåìîíñòðèðóåìûõ åé êîâðîâ, îíà ïðèíèìàåò áûñòðîå ðåøåíèå 
íà îñíîâå ñîáñòâåííûõ âîñïðèÿòèé è îáúÿñíåíèé ïðîäàâöîâ, óâå-
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ðÿþùèõ åå â êà÷åñòâå ñâîèõ òîâàðîâ è ñòàðàþùèõñÿ ïîìî÷ü ñäåëàòü 
ïîêóïêó. Âî âðåìÿ ïåðâîé æå âå÷åðèíêè îäèí èç åå ãîñòåé ïðîëèë 
íà íîâûé êîâåð áîêàë êðàñíîãî âèíà, ïÿòíî îíà áûñòðî ïðîòåðëà, 
êàê ðåêîìåíäîâàë ïðîäàâåö. Íà ñëåäóþùåå óòðî îíà ïðîâåðèëà, îñ-
òàëèñü ëè êàêèå-òî ñëåäû. Êîãäà æåíùèíà âèäèò, ÷òî êîâåð íàõî-
äèòñÿ â ïðåæíåì íîðìàëüíîì ñîñòîÿíèè, òî ïîíèìàåò, ÷òî ÷èñòÿ-
ùåå ñðåäñòâî Scotchguarding äåéñòâèòåëüíî õîðîøî çàùèùàåò îò 
ïîäîáíûõ íåïðèÿòíîñòåé, à êîâåð ïðè ýòîì íå ñòðàäàåò. Êîãäà ãîñòü 
çâîíèò è èçâèíÿåòñÿ çà ñâîþ íåëîâêîñòü è ïîâðåæäåíèå êîâðà, îíà 
ñ óäîâîëüñòâèåì óâåðÿåò åãî, ÷òî âñå â ïîëíîì ïîðÿäêå. Ïîñëå ýòîãî 
ñëó÷àÿ îíà íà÷èíàåò ÷èòàòü ðåêëàìíûå ëèñòîâêè è òåïåðü ãîðàçäî 
ëó÷øå ðàçáèðàåòñÿ â ðàçëè÷íûõ òèïàõ êîâðîâ. È òîëüêî ñåé÷àñ, 
çàäíèì ÷èñëîì, îíà õâàëèò ñåáÿ çà ðàçóìíûé âûáîð. 

 

 
 

Ðèñ. 3.4  
Ïîêóïêà áðåíäà â óñëîâèè ñíèæåíèÿ äèññîíàíñà 

 

Êîãäà ïîòðåáèòåëè ó÷àñòâóþò â ïîêóïêå áðåíäà, íî âîñïðèíè-
ìàþò ëèøü íåçíà÷èòåëüíûå ðàçëè÷èÿ â ïðåäëàãàåìûõ èì âàðèàíòàõ 
èëè âîîáùå íå ìîãóò ñóäèòü î êà÷åñòâàõ êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, 
ðåêëàìà äîëæíà ñíèçèòü ïîñëåïðîäàæíûé äèññîíàíñ, ïîñëå ñîâåð-
øåíèÿ ïîêóïêè, ïðåäîñòàâëÿÿ ïîëîæèòåëüíûå ñâèäåòåëüñòâà. Íà-
ïðèìåð, íà ðûíêå êëåÿ äëÿ îáîåâ ïîòðåáèòåëè íå ìîãóò îöåíèòü 
ðàçëè÷íûå òåõíè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè ïðåäëàãàåìûõ êëååâ (íà-
ïðèìåð, èõ êëåÿùèå ñâîéñòâà). Ïîýòîìó îíè ñòàëêèâàþòñÿ ñ ðèñ-
êîì, íàïðèìåð, ðèñêîì óõóäøåíèÿ êà÷åñòâà ðèñóíêà îáîåâ. Polycell 
ïðîâåëà íåñêîëüêî ðåêëàìíûõ àêöèé, â êîòîðûõ, ÷òîáû óáåäèòü ïî-
òðåáèòåëåé â ïðàâèëüíîñòè èõ âûáîðà è ñòèìóëèðîâàòü ëîÿëüíîñòü 
ê áðåíäó, äîìèíèðîâàëà ñòðîêà «Âû ñäåëàëè ïðàâèëüíûé âûáîð». 
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Â ñèòóàöèè, êîãäà ïîòðåáèòåëè íå äî êîíöà óâåðåíû â òîì, êà-
êîé áðåíä âûáðàòü, îñîáåííî âàæíû ñòèìóëèðóþùèå ìàòåðèàëû, à 
òàêæå óïàêîâêà. Ëþáàÿ óïàêîâêà äîëæíà ïûòàòüñÿ ïîä÷åðêíóòü 
äèôôåðåíöèðóþùèå îñîáåííîñòè, îòëè÷àþùèå äàííûé áðåíä îò 
êîíêóðèðóþùèõ, à ïðîäàâöû äîëæíû áûòü íå «ïðîòàëêèâàòåëÿìè 
áðåíäà», à êîíñóëüòàíòàìè, óìåþùèìè óáåäèòü ÷åëîâåêà â ïðàâèëü-
íîñòè ñäåëàííîé èì ïîêóïêè. 

Ðåøåíèå ÷àñòíîé ïðîáëåìû 

Êîãäà ïîòðåáèòåëè íå ðàññìàòðèâàþò ïîêóïêó îïðåäåëåííûõ ïðî-
äóêòîâ êàê îáÿçàòåëüíóþ è êîãäà îíè âîñïðèíèìàþò òîëüêî íåçíà-
÷èòåëüíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè, ïðèíàäëå-
æàùèìè ê îäíîìó òîâàðíîìó ïîëþ (íàïðèìåð, óïàêîâàííûõ áàêà-
ëåéíûõ òîâàðîâ èëè áûòîâûõ ÷èñòÿùèõ ìàòåðèàëîâ), òîãäà èõ ïîâå-
äåíèå ìîæíî îïèñàòü â âèäå ïðîöåññà «ðåøåíèÿ ÷àñòíîé ïðîáëåìû». 
Ýòàïû, ÷åðåç êîòîðûå ïîêóïàòåëü ïðîõîäèò â ýòîì ñëó÷àå, ïîêàçàíû 
íà ðèñ. 3.5. 

Óÿñíåíèå íàëè÷èÿ ïðîáëåìû â äàííîì ñëó÷àå ïðîèñõîäèò ïðî-
ñòî. Íàïðèìåð, çàïàñ êàêîãî-òî ïðîäóêòà â äîìå ïîäõîäèò ê êîíöó. 
Åñëè ÷åëîâåê íå îñîáåííî çàèíòåðåñîâàí â ïîêóïêå ýòîãî ïðîäóêòà, 
ó íåãî íåò ìîòèâàöèè àêòèâíî èñêàòü èíôîðìàöèþ î íåì èç ðàç-
ëè÷íûõ èñòî÷íèêîâ. Ïîýòîìó ëþáàÿ èíôîðìàöèÿ î íåì âîñïðèíè-
ìàåòñÿ ïàññèâíî, íàïðèìåð, èç òåëåâèçèîííîãî ðåêëàìíîãî ðîëèêà. 
 

 
 
Ðèñ. 3.5  
Ïîêóïêà áðåíäà ïðè ðåøåíèè ÷àñòíîé ïðîáëåìû 
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Îöåíèâàíèå àëüòåðíàòèâ, åñëè îíî âîîáùå çäåñü ïðîèñõîäèò, 
îñóùåñòâëÿåòñÿ óæå ïîñëå ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè. Ôàêòè÷åñêè, çäåñü 
ïîëíîñòüþ ñôîðìèðîâàííûå óáåæäåíèÿ, îòíîøåíèÿ è íàìåðåíèÿ — 
ýòî ðåçóëüòàòû ïîêóïêè, à íå åå ïðè÷èíû. Ïîòðåáèòåëü ñêîðåå âñå-
ãî ðàññìàòðèâàåò èçäåðæêè íà ïîèñê è îöåíèâàíèå èíôîðìàöèè êàê 
áîëåå âûñîêèå, ÷åì âûãîäû îò ýòîé èíôîðìàöèè. 

Îäíàêî êàìïàíèè ïî ïðîäâèæåíèþ èãðàþò ñâîþ ðîëü äàæå ïðè 
ïîêóïêàõ áðåíäîâ ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ. Ïîòðåáèòåëè ïàññèâíî 
âîñïðèíèìàþò èíôîðìàöèþ, è îíà «îòïðàâëÿåòñÿ» íà õðàíåíèå â 
ïàìÿòü áåç ñóùåñòâåííîãî âëèÿíèÿ íà óæå ñóùåñòâóþùóþ ìåíòàëü-
íóþ ñòðóêòóðó. Íî êàê òîëüêî ÷åëîâåê, íàïðèìåð, âèäèò ìàãàçèí-
íûé ñòåíä, ãäå äåìîíñòðèðóåòñÿ áðåíä, â òîò ìîìåíò, êîãäà åìó 
íóæíî êóïèòü èìåííî ýòîò ïðîäóêò, çàïóñêàåòñÿ ìåõàíèçì ïðîöåññà 
ïîêóïêè. Ïîïðîáîâàâ áðåíä, ïîòðåáèòåëü ìîæåò ðåøèòü, óäîâëåòâî-
ðÿåò ëè îí åãî èëè íåò, è åñëè äà, òî â êàêîé ñòåïåíè. Åñëè áðåíä 
âîñïðèíèìàåòñÿ ïîëîæèòåëüíî, ó ÷åëîâåêà âîçíèêàåò ê íåìó äîâå-
ðèå (åñëè òîëüêî îíî íå ñëèøêîì ñëàáîå), â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïðè 
ïîâòîðíûõ ïîêóïêàõ îí ñêîðåå âñåãî áóäåò ïîêóïàòü èìåííî åãî. 

Ðåãóëÿðíî ïðèîáðåòàÿ òàêèå âèäû áðåíäîâ, ïîòðåáèòåëè ôîðìèðó-

þò ïîêóïàòåëüíûå ñòðàòåãèè, ñîêðàùàþùèå èõ óñèëèÿ ïðè ïðèíÿòèè 

ðåøåíèé (íàïðèìåð, ïðè ðåøåíèÿõ, ñâÿçàííûõ ñ îáû÷íûìè ïîêóïêàìè). 
Ñëåäóÿ òîé æå ïîñëåäîâàòåëüíîñòè, ÷òî è íà ðèñ. 3.3, ëþáîå ðåøå-
íèå î ïîñëåäóþùåé ïîêóïêå äàííîãî áðåíäà áóäåò ïðîèñõîäèòü íà 
îñíîâå ñêàíèðîâàíèÿ ïàìÿòè, è åñëè ïàìÿòü ñîäåðæèò ïîëîæèòåëü-
íûé îïûò, ôîðìèðóåòñÿ ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó. Â êîíöå êîíöîâ ñè-
òóàöèÿ ìåíÿåòñÿ: ïðîáëåìà èç ÷àñòíîé ñòàíîâèòñÿ ìàñøòàáíîé. È 
òåïåðü ïîòðåáèòåëü ñ÷èòàåò äëÿ ñåáÿ âàæíûì ïîêóïàòü «ïðàâèëüíûé 
áðåíä», è ïîýòîìó ìîòèâèðîâàòü åãî ïåðåêëþ÷èòüñÿ íà äðóãîé áðåíä 
ñòàíîâèòñÿ òðóäíåå. È íàîáîðîò, ïðè ïîêóïêå ñ íèçêîé ñòåïåíüþ 
âîâëå÷åííîñòè èäåÿ «ïðàâèëüíîãî áðåíäà» çàíèìàåò ìåíåå öåí-
òðàëüíîå ìåñòî â æèçíè ïîòðåáèòåëÿ, è ïåðåêëþ÷åíèÿ íà äðóãîé 
áðåíä ìîæíî äîáèòüñÿ áîëåå ëåãêî, îñîáåííî èñïîëüçóÿ êóïîíû, 
áåñïëàòíóþ ðàçäà÷ó îáðàçöîâ è ò.ä. 

Ïðè ïîêóïêàõ ñ íèçêîé ñòåïåíüþ âîâëå÷åííîñòè ïîòðåáèòåëè 
îáû÷íî äåìîíñòðèðóþò ïîâåäåíèå, äëÿ êîòîðîãî õàðàêòåðåí ïîèñê 
ðàçíîîáðàçèÿ. Åñëè ñòåïåíü âîâëå÷åííîñòè ê ïðîäóêòó íèçêàÿ, ÷å-
ëîâåê ïðè ïåðåêëþ÷åíèè ñ îäíîãî áðåíäà íà äðóãîé ñòàëêèâàåòñÿ ñ 
íåáîëüøèì ðèñêîì. Êàê ïðàâèëî, ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ïîòðåáèòå-
ëÿì íàäîåäàåò ïîêóïàòü îäèí è òîò æå áðåíä, è ïîýòîìó âðåìÿ îò 
âðåìåíè îíè ïåðåêëþ÷àþòñÿ íà äðóãîé. 
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Ðåêëàìíûì ìàòåðèàëàì, ñâÿçàííûì ñ áðåíäàìè, ðåøàþùèìè èõ 
÷àñòíûå ïðîáëåìû, ïîòðåáèòåëè óäåëÿþò ìèíèìàëüíîå âíèìàíèå. 
Ïîýòîìó ñîäåðæàíèå ïîñëàíèÿ äîëæíî áûòü ïðîñòûì, à ðåêëàìíûå 
ìàòåðèàëû äåìîíñòðèðîâàòüñÿ ÷àñòî. Åäèíñòâåííàÿ (èëè èõ îãðàíè-
÷åííîå ÷èñëî) âûãîäà äîëæíà áûòü ïðåäñòàâëåíà íåñòàíäàðòíî è 
äåìîíñòðèðîâàòüñÿ â âèäå íåñêîëüêèõ õàðàêòåðèñòèê áðåíäà. Ïðè 
ïîêóïêàõ áðåíäà ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ ïîòðåáèòåëè ñêîðåå 
èùóò ïðèåìëåìûé, à íå îïòèìàëüíûé âàðèàíò, òî åñòü èõ îñíîâíàÿ 
öåëü — ìèíèìèçèðîâàòü ïðîáëåìû, à íå äîáèâàòüñÿ ìàêñèìàëüíûõ 
âûãîä. Ïîýòîìó çäåñü, âîçìîæíî, íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé âàðèàíò — 
ïîçèöèîíèðîâàòü áðåíäû ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ êàê ìåõàíèçìû 
ðåøåíèÿ ôóíêöèîíàëüíûõ ïðîáëåì (äîïóñòèì, áðåíä æèäêîãî ÷èñ-
òÿùåãî âåùåñòâà, ïîçèöèîíèðóåìûé êàê ýôôåêòèâíîå ñðåäñòâî äëÿ 
ìûòüÿ ïîñóäû), à íå ïîä÷åðêèâàòü åãî ìåíåå ìàòåðèàëüíûå õàðàêòå-
ðèñòèêè (íàïðèìåð, áðåíä æèäêîãî ÷èñòÿùåãî âåùåñòâà, ïîçèöèî-
íèðóåìûé êàê ñðåäñòâî ñ çàïàõîì ñâåæåñòè). 

Âàæíûìè ïðèåìàìè, ïîçâîëÿþùèìè ôîðìèðîâàòü ó ïîòðåáèòå-
ëåé áëàãîïðèÿòíîå îòíîøåíèå ïîñëå îïðîáîâàíèÿ, ÿâëÿþòñÿ áåñ-
ïëàòíàÿ ðàçäà÷à êóïîíîâ äëÿ îïëàòû òîâàðîâ â ìàãàçèíå, à òàêæå 
áåñïëàòíûõ îáðàçöîâ. 

Ïîñêîëüêó ïîòðåáèòåëè íå ìîòèâèðîâàíû íà ïîèñê áðåíäîâ ñ 
íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ, ïðîèçâîäèòåëè äîëæíû ãàðàíòèðîâàòü èõ 
øèðîêóþ äîñòóïíîñòü. Ëþáàÿ ñèòóàöèÿ îòñóòñòâèÿ òîâàðà íà ïîëêå 
ñêîðåå âñåãî ïðèâåäåò ê òîìó, ÷òî ïîêóïàòåëü ëåãêî ïåðåêëþ÷èòñÿ 
íà àëüòåðíàòèâíûé áðåíä, à íå îòïðàâèòñÿ â äðóãîé ìàãàçèí â ïî-
èñêàõ îòñóòñòâóþùåãî áðåíäà. Ïðèäÿ â ìàãàçèí çà òàêîé ïîêóïêîé, 
÷åëîâåê âðÿä ëè áóäåò çàíèìàòüñÿ ñåðüåçíûì ñîïîñòàâëåíèåì êîí-
êóðèðóþùèõ áðåíäîâ, ïîýòîìó âûáîðó áðåíäà î÷åíü ïîìîãàþò íå-
êîòîðûå ïðèåìû åãî ðàçìåùåíèÿ â ìàãàçèíå, íàïðèìåð, íà óðîâíå 
ãëàç ïîêóïàòåëåé èëè î÷åíü áëèçêî ê êàññå. Óïàêîâêà òàêæå äîëæíà 
ïðèâëåêàòü âíèìàíèå, íî áûòü ïðîñòîé. 

Ñêëîííîñòü ê îãðàíè÷åííîìó ðåøåíèþ ïðîáëåìû 

Õîòÿ êâàäðàíò «Ðåøåíèå ÷àñòíîé ïðîáëåìû» ðàçáèðàåìîé çäåñü 
ìàòðèöû  îïèñûâàåò ïîêóïêó ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ è ìèíèìàëü-

íûìè ðàçëè÷èÿìè ìåæäó êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè, ìû ïîëàãàåì, 
÷òî ýòîò âàðèàíò ìîæåò òàêæå èñïîëüçîâàòüñÿ è äëÿ îïèñàíèÿ ïî-
êóïêè áðåíäà ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ, åñëè ïîòðåáèòåëü âîñïðè-

íèìàåò çíà÷èòåëüíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó áðåíäàìè. Ïî íàøåìó ìíå-

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



3  Êàê ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò áðåíäû 

 
91 

íèþ, ýòî èìååò ìåñòî, êîãäà ïîòðåáèòåëü îùóùàåò ìèíèìàëüíóþ âî-

âëå÷åííîñòü, è òîãäà îí âðÿä ëè áóäåò èìåòü äîñòàòî÷íóþ ìîòèâà-

öèþ, ÷òîáû ïðåäïðèíÿòü ìàñøòàáíûé ïîèñê èíôîðìàöèè. Ïîýòîìó 
êîãäà ëþäè äàæå è çàìå÷àþò ñóùåñòâåííûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó áðåí-
äàìè (íàïðèìåð, óíèêàëüíàÿ ðàçëèâàþùàÿ íàñàäêà íà óïàêîâêå òî-
ìàòíîãî êåò÷óïà Heinz), íî èç-çà ñâîåé íèçêîé âîâëå÷åííîñòè îíè 
âðÿä ëè îáðàùàþò íà ýòî îñîáîå âíèìàíèå. Ñíà÷àëà ÷åëîâåê ìîæåò 
ïðîñòî ïîïðîáîâàòü òàêîé áðåíä ïî êàêîé-òî ïðè÷èíå, è â ýòîì 
ñëó÷àå ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó âîçíèêíåò ó íåãî ïî÷òè ïàññèâíî. Ïðî-
öåññ îòáîðà áðåíäà î÷åíü íàïîìèíàåò òîò, êîòîðûé áûë îïèñàí â 
âàðèàíòå «Ðåøåíèå ÷àñòíîé ïðîáëåìû», è ïîýòîìó çäåñü ñëåäóåò 
ðàññìîòðåòü àíàëîãè÷íûå ìàðêåòèíãîâûå âîïðîñû. 

Â ãë. 2 áûëî ïîêàçàíî òî âíèìàíèå, êîòîðîå óäåëÿþò ìàðêåòî-
ëîãè áðåíäàì êàê ïðàâîâûì ìåõàíèçìàì. Â íàøè äíè áîëåå ïîíÿò-
íî, ïî÷åìó âëàäåëüöåâ áðåíäà áåñïîêîÿò êîíêóðåíòû, ðàçðàáàòû-
âàþùèå ïîõîæèå ïî âíåøíåìó âèäó áðåíäû — «íàïîìèíàþùèå». 
Åñëè ãîâîðèòü îá óïàêîâàííûõ áàêàëåéíûõ ïðîäóêòàõ, ñîáñòâåííûå 
ìàðêè ðèòåéëåðîâ ÷àñòî íàïîìèíàþò óïàêîâêè è äèçàéí âåäóùèõ 
áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé. Êîãäà ýòè äâîéíèêè êîíêóðèðóþò â òîâà-
ðàõ êàòåãîðèè íèçêîé âîâëå÷åííîñòè, ïîòðåáèòåëè ñêîðåå âñåãî íå 
áóäóò óäåëÿòü äîñòàòî÷íîãî âðåìåíè ïîèñêó èíôîðìàöèè. Ïîýòîìó 
ïîâåðõíîñòíî îãëÿäûâàÿ ïîëêè, íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè ìîãóò âû-
áðàòü óïàêîâêó òîëüêî ïîòîìó, ÷òî îíà íàïîìèíàåò ëèäèðóþùèé 
áðåíä. Ìàñøòàá îøèáêè, êîòîðàÿ âîçìîæíà ïðè ýòîì, áûë ïîêàçàí 
â ãë. 2, â ðàçäåëå «Áðåíä êàê èíñòðóìåíò ïðàâîâîé çàùèòû». 

Íèçêàÿ âîâëå÷åííîñòü ïîòðåáèòåëåé â áðåíäû 

Â îòíîøåíèè ìíîãèõ êàòåãîðèé òîâàðîâ è óñëóã ïîòðåáèòåëè äå-
ìîíñòðèðóþò íèçêèé óðîâåíü âîâëå÷åííîñòè, çàâèñÿùèé îò áðåí-
äîâ. Áîëåå òîãî, ÷àñòî ïîêóïàòåëè î÷åíü íåâíèìàòåëüíî, ñ íèçêèì 
èíòåðåñîì è îãðàíè÷åííûì âîñïðèÿòèåì îòíîñÿòñÿ ê êîììóíèêà-
öèÿì òàêîãî áðåíäà. Íà ðåøåíèÿ ïîòðåáèòåëåé ÷àñòî îñíîâíîå 
âëèÿíèå îêàçûâàåò èíôîðìàöèÿ, äàâíî õðàíÿùàÿñÿ ó íèõ â ïàìÿòè, 
à íå ïîòðåáíîñòü â äåòàëèçèðîâàííîì ïîèñêå. Õèò (Heath, 1999) 
îáúÿñíÿåò, ÷òî ìàðêåòîëîãè ìîãóò áîëåå ýôôåêòèâíî ðàçðàáàòûâàòü 
èõ ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ, åñëè áóäóò ðàññìàòðèâàòü áðåíäû êàê 
àññîöèàòèâíûé ðÿä ïàìÿòè. Ñëåäóÿ Ààêåðó (Aaker, 1991), McDonald's 
ìîãëà áû àññîöèèðîâàòüñÿ ñ åå ëîãîòèïîì çîëîòûõ àðîê, îáùèì íà-
ñòðîåì íà ðàçâëå÷åíèÿ, ïîòðåáèòåëüñêèì ñåãìåíòîì ìàëåíüêèõ äå-
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òåé è ò.ä. Îí óòâåðæäàåò, ÷òî ïîòðåáèòåëü èçâëåêàåò èç áðåíäà ñêî-
ðåå àññîöèàöèè, ÷åì èíòåðïðåòàöèè. Ïîýòîìó òóàëåòíàÿ áóìàãà 
Andrex ÿâíî àññîöèèðóåòñÿ ñî ùåíêîì Andrex Puppy, òàê êàê îäèí 
âçãëÿä íà íåãî ìãíîâåííî ïåðåäàåò èäåþ ìÿãêîñòè. Ïîýòîìó ìàðêå-
òîëîã äîëæåí ðåøèòü âàæíóþ äëÿ ñåáÿ çàäà÷ó — ðàçðàáîòàòü êîì-
ìóíèêàöèþ äëÿ áðåíäà ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ òàê, ÷òîáû â íåé 
áûëà êëþ÷åâàÿ ñåíñîðíàÿ àññîöèàöèÿ, íà îñíîâå êîòîðîé ïîòðåáè-
òåëè ìîãóò áûñòðî äåëàòü âûâîäû î õàðàêòåðèñòèêàõ ýòîãî áðåíäà. Ñ 
ó÷åòîì ýòîãî Direct Line, áðåíä ñòðàõîâàíèÿ, â ñâîèõ ðåêëàìíûõ 
ìàòåðèàëàõ äåëàåò ñòàâêó íà êëþ÷åâîé ñåíñîðíîé àññîöèàöèè — 
êðàñíûé òåëåôîí, êîòîðûé âûçûâàåò àññîöèàöèþ áûñòðîãî êîíòàê-
òà ñ ýòîé îðãàíèçàöèåé è îïåðàòèâíîãî îáñëóæèâàíèÿ. Virgin Group 
â êà÷åñòâå ìåõàíèçìà îñíîâíîé ñåíñîðíîé àññîöèàöèè â ñâîèõ ðåê-
ëàìíûõ ìàòåðèàëàõ èñïîëüçóåò îáðàç ñýðà Ðè÷àðäà Áðåíñîíà 
(Richard Branson)*, ÷òî ïîâûøàåò äîâåðèå ê ýòîìó áðåíäó. 

Ïðè íèçêîé âîâëå÷åííîñòè âîïðîñû îá èìèäæå áðåíäà ÷åðåç 
êàêîå-òî âðåìÿ íå ïðèâîäÿò ê çàìåòíîìó ïîâûøåíèþ ðåéòèíãà ýòî-
ãî áðåíäà, ïîñêîëüêó ëþäè íå îáðàùàþòñÿ ê ñâîåé ïàìÿòè, êàê â 
ñëó÷àå áðåíäîâ ñ âûñîêîé âîâëå÷åííîñòüþ. Ïîýòîìó Õèò (1999) óò-
âåðæäàåò, ÷òî â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ ðåñïîíäåíòà äëÿ îòâåòà âûáè-
ðàþò âñåì èçâåñòíûå êðóïíûå áðåíäû, ÷òîáû ïðîñòî íå âûãëÿäåòü 
äóðàêàìè â ãëàçàõ èíòåðâüþåðîâ. Ýòî ïîäòâåðæäàåò èññëåäîâàíèå 
Ýðåíáåðãà (Ehrenberg), êîòîðóþ ìû áóäåì îáñóæäàòü íèæå: èçìåíå-
íèÿ â îöåíêàõ èìèäæà áðåíäà îòðàæàþò èçìåíåíèÿ â ðàçìåðàõ 
áðåíäà èëè ñòåïåíè çíàêîìñòâà ñ íèì. Ó÷èòûâàÿ ýòî, Õèò ñ÷èòàåò, 
÷òî äëÿ áðåíäîâ ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ îöåíèâàíèå èõ êàïèòàëà 
äîëæíî îñíîâûâàòüñÿ íà ñâîéñòâàõ àññîöèàöèè áðåíäà (íàïðèìåð, 
æèâîñòü è ïðèâëåêàòåëüíîñòü àññîöèàöèè è ò.ä.) è äîâåðèÿ ê áðåíäó 
(íàïðèìåð, íàñêîëüêî îí íðàâèòñÿ, íàñêîëüêî åìó äîâåðÿþò è êà-
êîâà ëîÿëüíîñòü ê íåìó). 

Äðóãîé ôàêòîð, ðàñïîëàãàþùèéñÿ çà ïðåäåëàìè ïðîñòîãî èñ-
ïîëüçîâàíèÿ áðåíäà è âëèÿþùèé íà óðîâåíü ðåàêöèè íà åãî èìèäæ, — 
ñòåïåíü, â êîòîðîé àòðèáóò áðåíäà ÿâëÿåòñÿ îòëè÷èòåëüíîé õàðàêòå-
ðèñòèêîé êàòåãîðèè. Íàïðèìåð, áåçîïàñíîñòü è ïðîöåíòíàÿ ñòàâêà — 
ýòî äâå èç íåñêîëüêèõ âàæíûõ õàðàêòåðèñòèê, ïðèñóùèõ áðåíäàì, 
îòíîñÿùèõñÿ ê êàòåãîðèè áàíêîâ. ×åì áîëüøå òàêèõ áðåíä-
àòðèáóòîâ â ðàññìàòðèâàåìîé êàòåãîðèè, òåì áîëåå âåðîÿòíî, ÷òî 

                                            

* Ðè÷àðä Áðåíñîí — áðèòàíñêèé ìàãíàò, âëàäåëåö ìåäèàèìïåðèè Virgin, ñîç-

äàþùèé ïåðâûé â ìèðå ïàðê ÷àñòíûõ êîñìè÷åñêèõ àïïàðàòîâ (Ïðèì. ðåä.) 
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ïðè âñòðå÷å ñ íèì ó ëþäåé âîçíèêíåò íóæíàÿ àññîöèàöèÿ. Îòìå-
òèì, ÷òî ýòè äâà àòðèáóòà ñ÷èòàþòñÿ áîëåå ïðîòîòèïè÷íûìè äëÿ 
áðåíäîâ, ïðèíàäëåæàùèõ ê êàòåãîðèè áàíêîâ, ÷åì, íàïðèìåð, àòðè-
áóò «øâåéöàðñêèé». Ðîìàíþê è Øàðï (Romaniuk and Sharp, 2000) 
âîñïîëüçîâàëèñü ýòèìè ãðàäàöèÿìè, ÷òîáû óòî÷íèòü ïîçèöèîíèðî-
âàíèå áðåíäà. Îíè ïîïðîñèëè ðåñïîíäåíòîâ, ïðåäëîæèâ èì çàðàíåå 
ñîñòàâëåííûé ñïèñîê áðåíäîâ, îòâåòèòü, âîñïðèíèìàþò ëè îíè êàæ-
äûé èç ýòèõ áðåíäîâ êàê èìåþùèé êàêîé-òî êîíêðåòíûé àòðèáóò. Äëÿ 
îáîáùåíèÿ îòâåòîâ ðåñïîíäåíòîâ âñåé âûáîðêè ïîëó÷åííûå äàííûå 
áûëè ñâåäåíû â òàáëèöû òàê, ÷òîáû àòðèáóòû áûëè ïðåäñòàâëåíû â 
ñíèæàþùåìñÿ ïîðÿäêå ïî ÷àñòîòå óïîìèíàíèÿ, à áðåíäû — â ïîðÿäêå 
ñíèæåíèÿ ÷àñòîòû çàêàçîâ íà íèõ ïîëüçîâàòåëÿìè. 

Òàê êàê ñóùåñòâóþò òàê íàçûâàåìûå «ýôôåêò èñïîëüçîâàíèÿ», 
ïîêàçûâàåìûé ÷èñëîì îòâåòîâ, êîòîðûå áðåíä ïîëó÷èë ïî âñåì àò-
ðèáóòàì, è «ýôôåêò ïðîòîòèïà» â âèäå ÷àñòîòû îòâåòîâ ïî àòðèáó-
òàì, èõ ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ ðàñ÷åòà îæèäàåìîãî ÷èñëà îòâåòîâ 
ïî êàæäîé ÿ÷åéêå áðåíä-àòðèáóòà. Ñòàòèñòè÷åñêîé îñíîâîé çäåñü 
ñòàëà ôîðìóëà õè-êâàäðàòà, èìåþùàÿ ñëåäóþùèé âèä: 

 

(Ñóììà â ñòðîêå) × 

(Ñóììà â êîëîíêå) 
Îæèäàåìîå  

çíà÷åíèå äëÿ ÿ÷åéêè
=

Ñóììà äëÿ âñåõ ÿ÷ååê

.

 

Âû÷èòàÿ èç îæèäàåìîãî çíà÷åíèÿ ôàêòè÷åñêèå ðåçóëüòàòû 
áðåíä-àòðèáóòîâ ïî êàæäîé ÿ÷åéêå, ìîæíî ïîëó÷èòü íîâóþ ìàòðè-
öó, ïîêàçûâàþùóþ, êàê êàæäûé áðåíä îòëè÷àåòñÿ îò îæèäàåìûõ 
çíà÷åíèé ïî êàæäîìó àòðèáóòó. Àíàëèçèðóÿ êîëîíêó çà êîëîíêîé, 
ãäå ïðåäñòàâëåíû çíà÷åíèÿ îòëè÷èé ïî êàæäîìó áðåíäó, ìû ìîæåì 
ïîíÿòü, ïî êàêèì àòðèáóòàì áðåíä îñîáåííî âûäåëÿåòñÿ â ñèëüíóþ 
ñòîðîíó (âûñîêèå ïîëîæèòåëüíûå îòêëîíåíèÿ), à ïî êàêèì îí îñî-
áåííî ñëàá (ñàìîå ñèëüíîå îòðèöàòåëüíîå îòêëîíåíèå). Ñîïîñòàâ-
ëÿÿ îòäåëüíûå àòðèáóòû ñ æåëàòåëüíûìè àòðèáóòàìè ïîçèöèîíèðî-
âàíèÿ ïðèìåíèòåëüíî ê áðåíäó, íà îñíîâå âûÿâëåííûõ ðàñõîæäå-
íèé ìîæíî îïðåäåëèòü îáëàñòè, òðåáóþùèå äîïîëíèòåëüíûõ óñè-
ëèé, áëàãîäàðÿ ÷åìó íåêîòîðûå àòðèáóòû áóäóò óñèëåíû, à äðóãèå 
ñîõðàíåíû. Áîëåå òîãî, òå àòðèáóòû, êîòîðûå íå àññîöèèðóþòñÿ íè 
ñ êàêèì áðåíäîì, íåîáõîäèìî ïðîàíàëèçèðîâàòü ñ òî÷êè çðåíèÿ 
òîãî, ïðåäëàãàþò ëè îíè âîîáùå êàêèå-òî ïðèâëåêàòåëüíûå ïîòåí-
öèàëüíûå âàðèàíòû ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. 

Â ýòîì ïàðàãðàôå ïîêàçàíî, ÷òî ó÷èòûâàÿ îöåíèâàåìûå ñòåïåíè 
âîâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé â ïîêóïêó áðåíäà è èõ âîñïðèÿòèå ðàçëè-
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÷èé ìåæäó áðåíäàìè, âîçìîæíî èäåíòèôèöèðîâàòü è èõ ïîêóïà-
òåëüíûå ïðîöåññû. Âûÿâèâ íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé ïîêóïàòåëüíûé 
ïðîöåññ, ìàðêåòîëîã çàòåì ìîæåò ðåøèòü, êàê ëó÷øå âñåãî èñïîëü-
çîâàòü ìàðêåòèíãîâûå ðåñóðñû. Äîïîëíèòåëüíûì ïðåèìóùåñòâîì, 
ïîëó÷àåìûì â ðåçóëüòàòå îïðåäåëåíèÿ ïîêóïàòåëüíûõ ïðîöåññîâ 
ïîòðåáèòåëåé, ÿâëÿåòñÿ è òî, ÷òî áðåíäû ìîæíî ðàçâèâàòü è ïðåä-
ñòàâëÿòü èõ òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàëè èõ 
êàê èìåþùèå äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè, ïîìèìî áàçîâûõ õàðàêòå-
ðèñòèê, ëåæàùèõ â îñíîâå ýòèõ áðåíäîâ, î ÷åì áîëåå ïîäðîáíî ìû 
ïîãîâîðèì â ñëåäóþùåì ðàçäåëå. 

Îñíîâíûå ïîòðåáíîñòè è ñîñòîÿíèå çàïðîñà 

Áðåíäû ìîãóò óäîâëåòâîðÿòü ðàçëè÷íûå ïîòðåáíîñòè. Îäèí èç ñïî-
ñîáîâ îöåíèâàíèÿ ýòîé èõ ñïîñîáíîñòè — ïðèìåíåíèå òðåõ êàòåãî-
ðèé ïîòðåáíîñòåé, âûäåëåííûõ Ïàðêîì è åãî êîëëåãàìè (Park, 
1986). Ôóíêöèîíàëüíûå áðåíäû îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿþò òåõíè-
÷åñêèì õàðàêòåðèñòèêàì è ãëàâíûì îáðàçîì ðåøàþò ïîòðåáíîñòè, 
ñâÿçàííûå ñ ïîòðåáëåíèåì âíåøíåãî õàðàêòåðà, íàïðèìåð, Microsoft 
Office ðåøàåò ïîòðåáíîñòü â ýôôåêòèâíûõ îôèñíûõ êîììóíèêàöè-
ÿõ. Ñèìâîëè÷åñêèå áðåíäû, íàïðèìåð, Mercedes èëè Rolex, ïîä÷åð-
êèâàþò íåìàòåðèàëüíûå âûãîäû è îáåñïå÷èâàþò âíóòðåííèå ïî-
òðåáíîñòè, ñâÿçàííûå ñ ñàìîóòâåðæäåíèåì ÷åëîâåêà, åãî ðîëåâîé 
ïîçèöèåé, ÷ëåíñòâîì â ãðóïïå èëè èäåíòèôèêàöèåé åãî ÿ. Áðåíäû, 
ñâÿçàííûå ñ îïûòîì âçàèìîäåéñòâèÿ (ýêñïåðèìåíòàëüíîãî õàðàêòå-
ðà), íàïðèìåð Center Parcs, The Sanctuary (äîðîãèå spa-ñàëîíû òîëü-
êî äëÿ æåíùèí), Chanel No. 5, Hard Rock Café, óäîâëåòâîðÿþò æå-
ëàíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ñåíñîðíûì óäîâîëüñòâèåì, ðàçíîîáðàçèåì è 
ñòèìóëèðîâàíèåì êîãíèòèâíîãî òèïà. 

Âýíäè Ãîðäîí (Wendy Gordon, 1994) ïîêàçàëà, ÷òî ïîêóïêà      
áðåíäîâ îòðàæàåò çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé, èñõîäÿ èç êîíêðåòíîé ñè-
òóàöèè. Äëÿ èõ îïèñàíèÿ îíà ïðåäëîæèëà òåðìèí «ñîñòîÿíèå çàïðî-

ñà», ãäå ñëîâî «ñîñòîÿíèå» îòíîñèòñÿ ê ñèòóàöèè, ò.å. ýòî êîíòåê-
ñòóàëüíîå ñîñòîÿíèå. Êàê îòìåòèëà Ãîðäîí, ìåæäó îäíèìè è òåìè 
æå ïîòðåáèòåëüñêèìè ïîêóïêàìè â äâóõ ðàçíûõ ñèòóàöèÿõ ìîæåò 
áûòü áîëüøå ðàçëè÷èé, ÷åì ìåæäó äâóìÿ ïîòðåáèòåëüñêèìè âûáî-
ðàìè îäíîãî è òîãî æå áðåíäà â îäíîé è òîé æå ñèòóàöèè. Ïîòðåáè-
òåëè èñïîëüçóþò áðåíäû äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ êîíêðåòíûõ çàïðîñîâ, 
â êîíêðåòíîå âðåìÿ è â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Ðàññìîòðèì, íàïðè-
ìåð, èçìåíÿþùååñÿ ñîñòîÿíèå çàïðîñîâ äîìîõîçÿéêè, â òå÷åíèå 
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íåäåëè ïîêóïàþùåé éîãóðòû (òàáë. 3.1). Â ïÿòíèöó îíà ãîòîâèòñÿ ê 
âàæíîé âå÷åðèíêå. Äëÿ îäíîãî èç åå ðåöåïòîâ òðåáóåòñÿ Real Greek 
Yoghurt (íàñòîÿùèé ãðå÷åñêèé éîãóðò), ïðèñóòñòâèå êîòîðîãî íà 
ñòîëå, ïî åå ìíåíèþ, äîêàçûâàåò, ÷òî îíà óìåëàÿ õîçÿéêà. ×òîáû 
ñíÿòü ñ ñåáÿ ÷óâñòâî âèíû èç-çà òîãî, ÷òî äåòÿì ïðèõîäèòñÿ îñòà-
âàòüñÿ âî âðåìÿ âå÷åðèíêè íàâåðõó è ñìîòðåòü òåëåâèçîð, îíà ïîêó-
ïàåò èì óïàêîâêó éîãóðòîâ Munch Bunch. Íà ñëåäóþùèé äåíü ïîñëå 
âå÷åðèíêè æåíùèíà ðåøàåò âçâåñèòüñÿ — è âèäèò, ÷òî åå âåñ óâå-
ëè÷èëñÿ, îíà îòíîñèò ýòî çà ñ÷åò æèðíûõ äåñåðòîâ, êîòîðûå îíà åñò 
â ïîñëåäíåå âðåìÿ. È ðåøåíèå ýòîé ïðîáëåìû îíà âèäèò â äèåòè÷å-
ñêèõ ïðîäóêòàõ. Âî âòîðíèê îíà äåëàåò åæåíåäåëüíûå ïîêóïêè ñ 
ó÷åòîì ðåàëüíîãî ïîëîæåíèÿ äåë (åé íåîáõîäèìî óëîæèòüñÿ â íå-
äåëüíûé áþäæåò), è âûáèðàåò áîëåå äåøåâûå éîãóðòû ñ ñîáñòâåí-
íîé ìàðêîé ìàãàçèíà. ×åðåç äâà äíÿ ìóæ ñ äåòüìè îòïðàâëÿåòñÿ íà 
áîóëèíã, à îíà îñòàåòñÿ äîìà, ÷òîáû ïîñìîòðåòü ëþáèìîå òåëåâèçè-
îííîå øîó. Õîòÿ îíà âñå åùå ïîìíèò î ñâîèõ ïëàíàõ ñîáëþäåíèÿ 
äèåòû, åé õî÷åòñÿ ÷åì-òî ñåáÿ ïîáàëîâàòü, è ïîýòîìó îíà âûáèðàåò  
áðåíä Marks & Spencer. 

 

Òàáëèöà 3.1 Ñîñòîÿíèÿ çàïðîñîâ è áðåíäû éîãóðòà (ïî Gordon, 1994) 
 

Ñîñòîÿíèå çàïðîñà Áðåíä 

Óìåëàÿ õîçÿéêà Real Greek Yoghurt 

Çàáîòëèâàÿ ìàìà Munch Bunch 

Ïîääåðæèâàþùàÿ çäîðîâüå Shape 

Ðà÷èòåëüíàÿ õîçÿéêà Tesco (ñîáñòâåííàÿ ìàðêà) 

Ìîãó è ñåáÿ ïîáàëîâàòü Marks & Spencer 

 
Ýòîò ïðèìåð ïîêàçûâàåò íåîáõîäèìîñòü â ïåðåñìîòðå êîíöåï-

öèé ëîÿëüíîñòè áðåíäà. Áîëåå ðåàëèñòè÷íî ðàññìàòðèâàòü åå ñ òî÷-
êè çðåíèÿ òîãî, ÷òî ó ïîòðåáèòåëåé â êîíêðåòíîé òîâàðíîé îáëàñòè 
åñòü ðåïåðòóàð áðåíäîâ, â ðàìêàõ êîòîðîãî îíè ïåðåêëþ÷àþòñÿ ñ 
îäíîãî áðåíäà íà äðóãîé. Ïðè òàêîì ïîäõîäå ïîòðåáèòåëåé, èñïîëü-
çóþùèõ äâà áðåíäà â òå÷åíèå êîðîòêîãî ïåðèîäà, íå ñëåäóåò ñ÷èòàòü 
«íåëîÿëüíûìè». Ñêîðåå ýòî îòðàæåíèå ñèòóàöèè àêòèâíîãî ðàñïî-
çíàâàíèÿ, âûáîðà êîíêðåòíûõ áðåíäîâ äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ êîí-
êðåòíûõ ñîñòîÿíèé çàïðîñîâ. Êàê èçâåñòíî, áîëüøèíñòâî ëþäåé â 
ðåàëüíîé æèçíè äåéñòâèòåëüíî âðåìÿ îò âðåìåíè ïåðåêëþ÷àþòñÿ ñ 
áðåíäà íà áðåíä. 
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Èëëþñòðàöèÿ 3.1 
Êîìïëåêò ðàäèîïðèåìíèê/CD Bose® Wave® ïðîäâèãàåòñÿ êàê ïðîäóêò,  
ïðèâëåêàòåëüíûé äëÿ ïîòðåáèòåëåé ñ îñîáûì ñîñòîÿíèåì çàïðîñîâ —  
÷åëîâåê, ïîêóïàþùèé åãî, óìååò õîðîøî âûáèðàòü ïîäàðêè íà Ðîæäåñòâî 

Äèôôåðåíöèðóþùèé áðåíä-ìàðêåòèíã 

Èññëåäîâàíèå Ãîðäîí ïîìîãàåò ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â ïðè÷èíàõ, îáú-
ÿñíÿþùèõ, ïî÷åìó ïîòðåáèòåëè äåìîíñòðèðóþò áîëüøóþ ñêëîí-
íîñòü ê êîíêðåòíûì áðåíäàì, õîòÿ ïðè ýòîì ïåðèîäè÷åñêè èñïîëü-
çóþò è äðóãèå áðåíäû. À ïîíÿòü «ëîÿëüíîå» ïîâåäåíèå ïîçâîëÿåò 
ðàáîòà Ýðåíáåðãà (Ehrenberg, 1993), íàïèñàííàÿ íà îñíîâå åãî ýì-
ïèðè÷åñêèõ èññëåäîâàíèé è âûâîäîâ, â ÷àñòíîñòè ñëåäóþùèõ: 

• ó àêòèâíûõ ïîëüçîâàòåëåé êàòåãîðèé åñòü ðåïåðòóàð áðåí-
äîâ; 

• êðóïíûå áðåíäû èç îáùåãî ðåïåðòóàðà ïîêóïàþòñÿ ÷àùå, 
÷åì íåáîëüøèå; 
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• ñàìûå ëîÿëüíûå ïîòðåáèòåëè áðåíäà — äëÿ íåãî ìåíåå âñåãî 
öåííûå, òàê êàê ïîêóïàþò ýòó êàòåãîðèþ õîòÿ è âñåãäà, íî 
íå ÷àñòî; 

• ñàìûå ëó÷øèå ïîòðåáèòåëè áðåíäà — ïîòðåáèòåëè êîíêóðåí-
òîâ, êîòîðûå âðåìÿ îò âðåìåíè ïîêóïàþò ýòîò «íå ñâîé» 
áðåíä. 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 3.2 
Åñëè âîñïîëüçîâàòüñÿ êàòåãîðèÿìè, ïðåäëîæåííûìè Ïàðêîì (1986), 
Amazon.co.uk ñëåäóåò êëàññèôèöèðîâàòü êàê ôóíêöèîíàëüíûé áðåíä 

 
Îäíèì èç ñëåäñòâèé ýòèõ âûâîäîâ ÿâëÿåòñÿ òîò ôàêò, ÷òî ìàðêå-

òîëîãàì íå ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàæäîãî ïîòðåáèòåëÿ â öåëåâîì 
ñåãìåíòå â ðàâíîé ñòåïåíè ïðèâëåêàòåëüíûì è èñõîäèòü èç äîïó-
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ùåíèÿ, ÷òî îäíà è òà æå ñòðàòåãèÿ ìàðêåòèíãà áðåíäà â ðàâíîé ìå-
ðå ïîäõîäèò äëÿ âñåãî öåëåâîãî ñåãìåíòà. Ôàêòè÷åñêè, êàê ïîêàçàë 
â ñâîåì èññëåäîâàíèè Õàëëáåðã (Hallberg, 1995), èç-çà òîãî, ÷òî ó 
ðàçíûõ ïîêóïàòåëåé ðàçíàÿ ñòåïåíü ïðèâëåêàòåëüíîñòè ïî äîõîäàì, 
êîòîðûå îíè ïðèíîñÿò êîìïàíèè, êîìïàíèè ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü 
ðàçíûå ñòðàòåãèè áðåíäà äëÿ ðàáîòû â îäíîì è òîì æå öåëåâîì ñåã-
ìåíòå. Õàëëáåðã óòâåðæäàåò, ÷òî ïîòðåáèòåëåé ñëåäóåò êàòåãîðèçè-
ðîâàòü ïî òîìó, êàêóþ «ïðèáûëü îíè îáåñïå÷èâàþò», ïîñêîëüêó îñ-
íîâíóþ äîëþ ïðèáûëè ïî áðåíäó â äàííîé êàòåãîðèè ïðèíîñÿò âñå-
ãî 10—15 % ïîêóïàòåëåé. Åñëè òàê, òî íåîáõîäèì äèôôåðåíöèðóþ-
ùèé áðåíä-ìàðêåòèíã , áëàãîäàðÿ ÷åìó ñàìûå öåííûå äëÿ áðåíäà 
ïîòðåáèòåëè ïîëó÷àþò îñîáîå îáñëóæèâàíèå, ÷òî â ïîëíîé ìåðå 
îïðàâäàííî, òàê êàê îíè åãî âïîëíå çàñëóæèâàþò. 

Ñóùåñòâóåò, êàê ïîêàçàë èññëåäîâàòåëü, ìåòîä, ïîìîãàþùèé 
ðàçðàáîòàòü ñòðàòåãèþ äèôôåðåíöèðóþùåãî áðåíä-ìàðêåòèíãà, — 
ñåãìåíòèðîâàíèå ïîòðåáèòåëåé íà ÷åòûðå ãðóïïû ïî ðàçìåðàì ïðè-
áûëè: ñåãìåíòû âûñîêîé, ñðåäíåé, íèçêîé è íóëåâîé ðåíòàáåëüíî-
ñòè. Îäíàêî äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìû ïîëíûå äàííûå ìàðêåòèíãîâîãî 
èññëåäîâàíèÿ, ýôôåêòèâíûå ñèñòåìû óïðàâëåí÷åñêîé èíôîðìàöèè, 
ïîêàçûâàþùèå ïîäðîáíûå èçäåðæêè, è áàçà äàííûõ ïî ïîòðåáèòå-
ëÿì áðåíäà, çà íåñêîëüêî ëåò â èäåàëå. Òàê, ñèòóàöèîííîå èññëåäî-
âàíèå ïî êàòåãîðèè éîãóðòîâ ïîêàçàëî, ÷òî àíàëèçèðóåìûé áðåíä 
éîãóðòîâ â òå÷åíèå ãîäà ïîêóïàëè òîëüêî 48 % äîìàøíèõ õîçÿéñòâ, 
à îñòàëüíûå 52 % â òîò ãîä íå ïîêóïàëè ýòîò áðåíä éîãóðòà, ò.å. ýòî 
ñåãìåíò íóëåâîé ðåíòàáåëüíîñòè. Ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò, îñîáåííî 
åñëè èñïîëüçîâàëàñü òåëåâèçèîííàÿ ðåêëàìíàÿ êàìïàíèÿ â îáùåíà-
öèîíàëüíûõ ìàñøòàáàõ, î íåðàöèîíàëüíîì èñïîëüçîâàíèè ðåñóðñîâ. 
Ïîñëå ïðîâåäåíèÿ èññëåäîâàíèÿ ôèðìà çíàëà, ñêîëüêî éîãóðòîâ 
êàæäîå äîìàøíåå õîçÿéñòâî êóïèëî çà ãîä, è ïðîðàíæèðîâàëà ýòè 
õîçÿéñòâà ïî ÷èñëó êóïëåííûõ éîãóðòîâ, çàòåì ðàçäåëèëà èõ íà òðè 
ðàâíûå ïî ðàçìåðàì ãðóïïû, íà êàæäóþ èç êîòîðûõ ïðèõîäèòñÿ ïî 
16% äîìàøíèõ õîçÿéñòâ, êàê ýòî ïîêàçàíî â ïèðàìèäàëüíîé ìàòðè-
öå ïðèáûëè íà ðèñ. 3.6. Àíàëèòèêè âûÿâèëè, ÷òî âåðõíèé ñåãìåíò, 
âûñîêîïðèáûëüíûé, ò.å. íà ïåðâûå 16% äîìàøíèõ õîçÿéñòâ ïðèõî-
äèòñÿ 83 % ïðèáûëè, äàâàåìîé áðåíäîì. Òàêîé àíàëèç íàãëÿäíî 
ïîêàçûâàåò, íàñêîëüêî íåáîëüøîé ÿâëÿåòñÿ ãðóïïà, îáåñïå÷èâàþ-
ùàÿ ïðèáûëü, è ïîýòîìó ôèðìû ìîãóò ðàçðàáàòûâàòü ãîðàçäî áîëåå 
ñôîêóñèðîâàííûå ñòðàòåãèè áðåíäà. Òàêèì îáðàçîì, ïîòðåáèòåëåé 
ìîæíî êàòåãîðèçèðîâàòü ïî ñòåïåíè èõ ïðèâëåêàòåëüíîñòè ñ òî÷êè 
çðåíèÿ ïîëó÷àåìîé îò íèõ ïðèáûëè, à, òàê êàê èõ àäðåñà èçâåñòíû è 
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èìåþòñÿ â áàçå äàííûõ ôèðìû, ìîæíî áîëåå ðàöèîíàëüíî èñïîëü-
çîâàòü ðåñóðñû è ðàçðàáàòûâàòü ðàçíûå ñòðàòåãèè äëÿ ðàçíûõ ïî 
ñòåïåíè ðåíòàáåëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé. 

 

 
Ðèñ. 3.6  
Ìàòðèöà ïðèáûëè ïî êàòåãîðèè éîãóðòîâ (ïî Hallberg, 1995) 

 
Èñïîëüçóÿ ýòîò ìåòîä, ìàðêåòîëîãè ìîãóò ïîìèìî öåëåíàïðàâ-

ëåííîé ðàáîòû ñ âûãîäíûìè äëÿ ñåáÿ ïîòðåáèòåëÿìè, îòñëåæèâàòü 
óòðà÷åííûõ ïîêóïàòåëåé, îñîáåííî åñëè ýòî ïîòåíöèàëüíî âûñîêî-
ðåíòàáåëüíûå, ïðèíîñÿùèå âûñîêóþ ïðèáûëü, ðàçáèðàòüñÿ â ïðè-
÷èíàõ èõ óõîäà è âíîñèòü â áðåíä íåîáõîäèìûå èçìåíåíèÿ. Óòðà-
÷åííûõ ïîòðåáèòåëåé ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ïî ïðè÷èíå, èç-çà 
êîòîðîé îíè ïåðåñòàëè ïîëüçîâàòüñÿ áðåíäîì: èçìåíèâøèåñÿ ñî-
ñòîÿíèÿ çàïðîñîâ (äîïóñòèì, èõ äåòè âûðîñëè) èëè íåóäîâëåòâî-
ðåííîñòü áðåíäîì. Îäíàêî ÷òîáû âíåñòè êîððåêòèâû â ñòðàòåãèè 
áðåíäà ñ öåëüþ ñíèçèòü êîýôôèöèåíò ïîòåðü ïðåæíèõ ïîòðåáèòå-
ëåé, íåîáõîäèìû ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ. 

Âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè äîáàâëåííûõ öåííîñòåé 

Ïî ñðàâíåíèþ ñ îáû÷íûì òîâàðîì áðåíäû ìîãóò îáåñïå÷èâàòü óñ-
òîé÷èâóþ öåíîâóþ äîáàâêó, òàê êàê ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò 
íàëè÷èå ó íèõ äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé. Ó áðåíäîâ, â îòíîøåíèè 
êîòîðûõ ïîòðåáèòåëè ñòàíîâÿòñÿ ëè÷íî âîâëå÷åííûìè, ìîæåò áûòü 
ñëîæíûé êëàñòåð äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, ïðåâûøàþùèõ áàçîâîå 
ôóíêöèîíàëüíîå ïðåäíàçíà÷åíèå áðåíäà. Íàïðèìåð, ñïîñîáíîñòü 
áðåíäà îäåæäû ïåðåäàâàòü ïðèíàäëåæíîñòü ê êîíêðåòíîé ñîöèàëü-
íîé ãðóïïå, äëÿ êîòîðîé õàðàêòåðíî áûòü âñåãäà íà ïåðåäîâîé ëè-
íèè ìîäû. È íàîáîðîò, äëÿ áðåíäîâ ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ äî-
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áàâëåííàÿ öåííîñòü ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåíà â ïðîñòîé ôîðìå. 
Íàïðèìåð, ïîñòîÿííî äðóæåñòâåííàÿ óëûáêà ïðîäàâöà ãàçåò ïîîù-
ðÿåò çàíÿòîãî ÷åëîâåêà ïîêóïàòü ñâîþ ãàçåòó èìåííî â ýòîì êèîñêå 
è îñòàâàòüñÿ ëîÿëüíûì ïîêóïàòåëåì ýòîãî ïðîäàâöà. 

Êîíöåïöèÿ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé — î÷åíü âàæíûé àñïåêò 
áðåíäîâ, ôàêòè÷åñêè ÿâëÿþùèéñÿ èõ raison d'être (ðàçóìíûì îñíî-
âàíèåì) ñóùåñòâîâàíèÿ. Ïîñêîëüêó ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ðàçíûõ 
ñïîñîáîâ, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ äîáàâëåííûå öåííîñòè â ïðîöåññå 
áðåíäèíãà âçàèìîäåéñòâóþò ñ óðîâíåì îáû÷íîãî òîâàðà, äëÿ èõ 
îïèñàíèÿ ìû íå ñìîæåì îãðàíè÷èòüñÿ îäíîé ãëàâîé. Ïîýòîìó ìû 
áóäåì âîçâðàùàòüñÿ ê ýòîìó âîïðîñó íåîäíîêðàòíî, â ÷àñòíîñòè â 
ãë. 10. Çäåñü æå ìû ëèøü êðàòêî ïîêàæåì íåêîòîðûå àñïåêòû äî-
áàâëåííîé öåííîñòè è ðàññìîòðèì åå ðîëü ïðèìåíèòåëüíî ê ïîòðå-
áèòåëüñêîìó ïîâåäåíèþ. 

Ïîä äîáàâëåííûìè ïîíèìàþòñÿ òå öåííîñòè áðåíäà, êîòîðûå 
ðåëåâàíòíû äëÿ ïîòðåáèòåëåé, öåíÿòñÿ èìè è óñèëèâàþò áàçîâóþ 
ôóíêöèîíàëüíóþ ðîëü ïðîäóêòà. Íàïðèìåð, õîðîøî ïîäãîòîâëåí-
íûé ðóêîâîäèòåëü ïî ìåæäóíàðîäíûì ïðîäàæàì ìîæåò ïîíèìàòü 
îñíîâíóþ ôóíêöèîíàëüíóþ âûãîäó Best Western Hotels êàê ÷èñòûõ 
êîìôîðòàáåëüíûõ çàâåäåíèé, â êîòîðûõ óäîáíî ïåðåíî÷åâàòü, íî îí 
òàêæå öåíèò è ñ÷èòàåò äîáàâëåííîé öåííîñòüþ îòñóòñòâèå â íèõ 
êàêèõ-ëèáî «ñþðïðèçîâ». Ýòà ãîñòèíè÷íàÿ ãðóïïà ïðîâîäèò ïîëè-
òèêó ñòàáèëüíîñòè ñâîèõ ñòàíäàðòîâ ïî âñåìó ìèðó. Ó áðåíäîâ, â 
îòíîøåíèè êîòîðûõ ïîòðåáèòåëè ÷óâñòâóþò íèçêóþ âîâëå÷åííîñòü, 
äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè ìîãóò ÷àùå âñåãî íîñèòü ôóíêöèîíàëü-
íûé õàðàêòåð. Õîòÿ îñíîâíàÿ âûãîäà, êîòîðóþ îæèäàþò îò 
Domestos, âîçìîæíî, åãî ñïîñîáíîñòü óáèâàòü ìèêðîáû, ýòî ÷èñòÿ-
ùåå ñðåäñòâî ïðåäëàãàåò è äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü â âèäå íà-
ïðàâëÿþùåãî íîñèêà, ÷òî ãàðàíòèðóåò âîçìîæíîñòü îáðàáîòêè òðóä-
íûõ äëÿ äîñòóïà ìåñò. Ïðåäåëüíûå èçäåðæêè íà òàêîé íîñèê — ýòî 
äîïîëíèòåëüíàÿ ñòîèìîñòü, ïðèâîäÿùàÿ ê áîëåå âûñîêîé îáùåé 
öåííîñòè áðåíäà è ïîçâîëÿþùàÿ óñòàíàâëèâàòü íà íåãî áîëåå âûñî-
êóþ öåíó. Òàêæå è ïîòðåáèòåëè, ïîêóïàþùèå áðåíä ñîëè â îñíîâíîì 
èç-çà åãî âêóñîâûõ ñâîéñòâ, ìîãóò çàïëàòèòü áîëåå âûñîêóþ öåíó çà 
êîíêðåòíûé áðåíä, æåëàÿ ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü â âèäå, 
íàïðèìåð, íåáîëüøèõ ãèãðîñêîïè÷åñêèõ êàïñóë â óïàêîâêå, òàê êàê 
ýòî ãàðàíòèðóåò, ÷òî ñîëü íå áóäåò çàñòðåâàòü â ñîëîíêå, îáðàçóÿ òàì 
êîìêè. Â êà÷åñòâå åùå îäíîãî ïðèìåðà äîïîëíèòåëüíîé öåííîñòè 
ìîæíî ïðèâåñòè êàïó÷÷èíî Nescafé. Ïî ñëîâà îäíîãî èç ðóêîâîäèòå-
ëåé Nescafé, êàïó÷÷èíî — ýòî íå ïðîñòî åùå îäèí ãîðÿ÷èé íàïèòîê, 
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«ýòî îòðàæåíèå ñïîñîáà æèçíè, ãäå ðåëàêñàöèÿ ñìåøèâàåòñÿ ñ óäî-
âîëüñòâèåì, à î÷àðîâàíèå — ñ óäîáñòâîì». 

Ó ìàðêåòîëîãà ïîÿâëÿåòñÿ åùå îäíà çàäà÷à — îöåíèòü, êàê âñå 
ìàðêåòèíãîâûå ðåñóðñû, âûäåëåííûå äëÿ ïîääåðæêè áðåíäà, âçàè-
ìîäåéñòâóþò äðóã ñ äðóãîì, ÷òîáû íà âûõîäå ïîëó÷èòü äîáàâëåííûå 
öåííîñòè, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò êàê óíèêàëüíûå è 
èìåþùèåñÿ òîëüêî ó äàííîãî áðåíäà. Ôèçè÷åñêèé (èëè ñåðâèñíûé) 
êîìïîíåíò îáúåäèíÿåòñÿ ïðè ïîìîùè ñèìâîëîâ è èìèäæåé, ïåðå-
äàâàåìûõ ðåêëàìîé, PR, óïàêîâêîé, öåíîé è äèñòðèáüþöèåé, ÷òî â 
ñîâîêóïíîñòè ñîçäàåò ñîîòâåòñòâóþùèå çíà÷åíèÿ. Ýòè çíà÷åíèÿ íå 
òîëüêî äèôôåðåíöèðóþò áðåíä, íî è ïåðåäàþò åãî äîïîëíèòåëüíûå 
öåííîñòè. Ïîòðåáèòåëè èíòåðïðåòèðóþò çíà÷åíèÿ ìàðêåòèíãîâîé 
äåÿòåëüíîñòè, ñîïðîâîæäàþùåé áðåíä, è ïðîåöèðóþò åå öåííîñòè 
íà ýòîò áðåíä, â ðåçóëüòàòå ÷åãî îí íàäåëÿåòñÿ èíäèâèäóàëüíîñòüþ. 
Ìíîãèå èññëåäîâàòåëè â 1960-õ è 1970-õ ãîäàõ ïîêàçàëè, ÷òî, åñëè 

ãîâîðèòü î äîáàâëåííûõ öåííîñòÿõ áðåíäîâ ñ ñèëüíîé èíäèâèäóàëüíî-

ñòüþ, ïîòðåáèòåëè, êàê ïðàâèëî, ñòàðàþòñÿ âûáèðàòü áðåíäû òàê 

æå òùàòåëüíî, êàê äðóçåé. Èíòåðïðåòèðóÿ áðåíäû êàê èíäèâèäó-
àëüíîñòè, ïîòðåáèòåëè ÷óâñòâóþò ñåáÿ áîëåå êîìôîðòíî òîëüêî ïðè 
ïîêóïêå îòäåëüíûõ áðåíäîâ. Ýòî ìîæåò ïðîèñõîäèòü ïî öåëîìó ðÿ-
äó ïðè÷èí, ñêàæåì, ÷óâñòâà «ìíå ñ ýòèì áðåíäîì ëåãêî» (êàê ïðè 
îáùåíèè ñî ñòàðûì äðóãîì) èëè ïîòîìó, ÷òî äàííûé áðåíä áîëåå 
âñåãî ñîîòâåòñòâóåò ôàêòè÷åñêîìó èëè æåëàòåëüíîìó äëÿ ÷åëîâåêà 
ïðåäñòàâëåíèþ î ñåáå. Íàïðèìåð, õîòÿ ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ôèðì, 
ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè ïî ðåìîíòó àâòîìîáèëÿ, êîìïàíèÿ ÀÀ âû-
äåëÿåò ñåáÿ èç íèõ, ïîä÷åðêèâàÿ ñâîþ èíäèâèäóàëüíîñòü â âèäå ïî-
âûøåííîé çàáîòû î ñâîåì êëèåíòå, äëÿ ÷åãî âûáðàëà ñîîòâåòñòâóþ-
ùóþ íàäïèñü íà ñâîèõ ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëàõ — «×åòâåðòàÿ ñêîðàÿ 
ïîìîùü» (The fourth emergenñy service). 

Äîïîëíèòåëüíàÿ öåííîñòü, ïîëó÷àåìàÿ çà ñ÷åò èíäèâèäóàëüíî-
ñòè áðåíäà, áîëåå ïîäðîáíî îáñóæäàåòñÿ â ãë. 4, íî óæå çäåñü ñëåäó-
åò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî ñèëüíàÿ èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà âî ìíîãîì 
ïîÿâëÿåòñÿ áëàãîäàðÿ ïðîãðàììå ìàðêåòèíãîâûõ èíâåñòèöèé ñ ÿâíî 
âûðàæåííîé ñôîêóñèðîâàííîñòüþ íà ïîòðåáèòåëå. ×òîáû äîáèòüñÿ 
èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà, òðåáóþòñÿ è âðåìÿ, è ðåñóðñû, ïîýòîìó 
íåäîñòàòî÷íîå âûäåëåíèå ñðåäñòâ íà áðåíä îñëàáëÿåò èíäèâèäóàëü-
íîñòü. Íàïðèìåð, êîíêóðåíòû íà ðûíêå ëåãêîãî ïèâà óìåëî âîñ-
ïîëüçîâàëèñü îòñóòñòâèåì ïîääåðæêè áðåíäà Hofmaister, ÷òî îñëàá-
ëÿëî åãî èíäèâèäóàëüíîñòü, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ýòîò áðåíä áûë âûíó-
æäåí îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿòü ïðåäëîæåíèÿì íà îñíîâå áîëåå 
íèçêîé öåíû. 
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Ëó÷øå ïîíÿòü ðàçëè÷íûå òèïû äîáàâëåííûõ öåííîñòåé áðåíäà 
ïîìîãàåò ðàáîòà Äæîíñà (Jones, 1986), â êîòîðîé âûäåëÿþòñÿ: 

1. Äîáàâëåííàÿ öåííîñòü íà îñíîâå îïûòà. Ïîñòîÿííî îïðîáóÿ 
ïðîäóêò, ïîòðåáèòåëè íàêàïëèâàþò äîâåðèå ê áðåíäó, à åñëè 
ñ÷èòàþò, ÷òî íàäåæíîñòü áðåíäà âûñîêàÿ, òî ïðè âçàèìîäåé-
ñòâèè ñ íèì èñïûòûâàþò ÷óâñòâî ìèíèìàëüíîãî ðèñêà. Ýòî 
îñîáåííî õàðàêòåðíî äëÿ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, êîãäà â ñóïåð-
ìàðêåòå ïîòðåáèòåëü âèäèò áîëåå 25 òûñ. òîâàðíûõ ëèíèé. 
Ïîýòîìó äîáàâëåííàÿ öåííîñòü çäåñü îñîáåííî âîñïðèíèìà-
åòñÿ ïîëîæèòåëüíî, òàê êàê ïîçâîëÿåò ïîêóïàòåëÿì áûñòðî 
äåëàòü ñâîè ïîêóïêè, âûáèðàÿ èçâåñòíûå íàçâàíèÿ. 

2. Äîáàâëåííàÿ öåííîñòü íà îñíîâå âëèÿíèÿ ðåôåðåíòíîé ãðóïïû. 
Äëÿ ïîääåðæêè áðåíäà ðåêëàìîäàòåëü ïðèâëåêàåò èçâåñòíûõ 
ëè÷íîñòåé, áëàãîäàðÿ ÷åìó áðåíä âîñïðèíèìàåòñÿ ìíîãèìè 
öåëåâûìè ïîòðåáèòåëÿìè êàê îïðåäåëåííûé ñòèëü æèçíè, ê 
êîòîðîìó îíè, âîçìîæíî, ñòðåìÿòñÿ è ñàìè. Â êà÷åñòâå ïðè-
ìåðà ìîæíî ïðèâåñòè êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ Ariel ñ ó÷àñòè-
åì áðèòàíñêîãî òåííèñèñòà Òèìà Õåíìàíà (Tim Henman), à 
îáùàÿ èäåÿ ïåðåäàåòñÿ áåëîñíåæíîé ñïîðòèâíîé ôîðìîé ó÷à-
ñòíèêîâ Óèìáëäîíñêîãî òóðíèðà. 

3. Äîáàâëåííàÿ öåííîñòü íà îñíîâå óáåæäåíèÿ, ÷òî áðåíä ÿâëÿåòñÿ 
ýôôåêòèâíûì. Óáåæäåíèå, ÷òî áðåíä ýôôåêòèâåí, âëèÿåò è íà 
ìíåíèå ïîòðåáèòåëÿ î åãî ôàêòè÷åñêèõ ïîêàçàòåëÿõ. Íàïðè-
ìåð, äëÿ ôèðìåííûõ àíàëüãåòèêîâ áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî 
ïðèáëèçèòåëüíî ÷åòâåðòü ñëó÷àåâ ñíÿòèÿ èëè îñëàáëåíèÿ áîëè 
îáúÿñíÿåòñÿ òîëüêî óâåðåííîñòüþ â áðåíäèíãå. Íà ðûíêå 
îäåæäû ÷àñòî ìîæíî ñëûøàòü âûñêàçûâàíèÿ ìóæ÷èí î òîì, 
÷òî èì áîëåå êîìôîðòíî â êîñòþìàõ îïðåäåëåííîãî òèïà. Äî-
ïîëíèòåëüíîå ñâèäåòåëüñòâî ýòîãî âèäà äîáàâëåííîé öåííî-
ñòè íàáëþäàåòñÿ, êîãäà ïîòðåáèòåëü îïðîáóåò áðåíäû áåç èõ 
íàçâàíèÿ, à çàòåì — ñ íàçâàíèÿìè. Â òàáë. 3.2, êàê ìîæíî âè-
äåòü, ïðè ñëåïîì òåñòèðîâàíèè, ò.å. íà îñíîâå òîëüêî ôóíê-
öèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê, Diet Pepsi ïðåäïî÷òèòåëüíåå Diet 
Coke, íî áëàãîäàðÿ ÿâíîìó èìèäæó, âûçûâàåìîìó ôèðìåí-
íûì íàçâàíèåì, ïðè îòêðûòîì òåñòèðîâàíèè ïðåäïî÷òåíèÿ 
ðåñïîíäåíòîâ â öåëîì îòäàþòñÿ Diet Coke. 

4. Äîáàâëåííûå öåííîñòè íà îñíîâå âíåøíåãî âèäà áðåíäà. Ïîòðå-
áèòåëè ôîðìèðóþò âïå÷àòëåíèå î áðåíäàõ íà îñíîâå èõ óïà-
êîâîê, à ôîðìèðîâàíèå ïðåäïî÷òåíèÿ ê áðåíäàì âî ìíîãîì 
îñíîâàíî íà ïðèâëåêàòåëüíîñòè äèçàéíà óïàêîâêè. Ýòî îñî-
áåííî íàãëÿäíî íà ðûíêå äîðîãîãî ïå÷åíüÿ, äëÿ êîòîðûõ äè-
çàéíåðû èñïîëüçóþò ìåòàëëè÷åñêèå êîðîáêè, ÷òîáû óñèëèòü 
âûèãðûøíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå ñâîåãî áðåíäà. 
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Òàáëèöà 3.2 Âëèÿíèå áðåíäèíãà íà âêóñîâûå ïðåäïî÷òåíèÿ  
ïðè ðàçíûõ âèäàõ òåñòèðîâàíèÿ 

 

 Ñëåïîå  
òåñòèðîâàíèå, 

% 

Òåñòèðîâàíèå  
ñ óêàçàíèåì áðåíäîâ,  

% 

Ïðåäïî÷ëè Diet Pepsi 51 23 

Ïðåäïî÷ëè Diet Coke 44 65 

Ðàâíîå îòíîøåíèå / Íå 
çíàþò 5 12 

 100 100 
 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 3.3 
Ariel ïðèâëåêëà ÷åìïèîíà Âåëèêîáðèòàíèè ïî òåííèñó Òèìà Õåíìàíà  
äëÿ ïðîäâèæåíèÿ íà ðûíêå ñâîåãî ÷èñòÿùåãî ñðåäñòâà. 
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Òàêèì îáðàçîì, óñïåøíûå áðåíäû îáëàäàþò äîïîëíèòåëüíûìè, 
ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, öåííîñòÿìè, êîòîðûå ïîêóïàòåëè âè-
äÿò è íàñòîëüêî öåíÿò, ÷òî ãîòîâû çàïëàòèòü çà íèõ áîëåå âûñîêóþ 
öåíó. Ó ìàðêåòîëîãà, ïîíèìàþùåãî ýòî, ïîÿâëÿåòñÿ çàäà÷à — ñîîá-
ùèòü î äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòÿõ áðåíäà ïîòðåáèòåëÿì òàê, ÷òîáû 
åãî ñîîáùåíèå ïðåîäîëåëî ïåðöåïòóàëüíûå çàùèòíûå ðóáåæè ïî-
òðåáèòåëÿ è ïðè ýòîì íå èñêàçèëîñü. Ýòî î÷åíü íåïðîñòàÿ çàäà÷à, 
ïîñêîëüêó, êàê ïîêàçàíî äàëåå, ïîêóïàòåëè óäåëÿþò âíèìàíèå òîëü-
êî íåáîëüøîìó êîëè÷åñòâó ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè. 

Ìàñøòàáû ïîèñêà ïîòðåáèòåëÿìè  

èíôîðìàöèè î áðåíäå 

Ðèñóíîê 3.7 ïîêàçûâàåò, êàêèì ñïîñîáîì ïîòðåáèòåëè ïîëó÷àþò 
èíôîðìàöèþ. Âíà÷àëå îíè îáðàùàþòñÿ ê ñîáñòâåííîé ïàìÿòè, íî 
åñëè ýòîãî íåäîñòàòî÷íî, îíè îáðàùàþòñÿ ê âíåøíèì èñòî÷íèêàì. 

Èíôîðìàöèÿ ìîæåò õðàíèòüñÿ â ïàìÿòè êàê ðåçóëüòàò ïðåäûäó-
ùåãî àêòèâíîãî ïðîöåññà ïîèñêà, êàê, íàïðèìåð, ïðè îöåíèâàíèè 
âíîâü ïðèîáðåòåííîãî áðåíäà ñðàçó æå ïîñëå åãî ïîêóïêè. È íà-
îáîðîò, èíôîðìàöèÿ ìîæåò õðàíèòüñÿ â ïàìÿòè êàê ðåçóëüòàò ïàñ-
ñèâíîãî ïðîöåññà åå ïîïîëíåíèÿ: ðåêëàìà ìîæåò ñëó÷àéíî ïîïàñòü-
ñÿ ÷åëîâåêó íà ãëàçà, êîãäà îí ïðîñìàòðèâàë ãàçåòó. 

Íà ãëóáèíó ïîèñêà ïîòðåáèòåëåì èíôîðìàöèè â ñâîåé ïàìÿòè 
âëèÿþò äâà ðåëåâàíòíûõ ôàêòîðà: êîëè÷åñòâî õðàíÿùåéñÿ òàì èí-
ôîðìàöèè è åå ñîîòâåòñòâèå ðåøàåìîé ïðîáëåìå. Èññëåäîâàíèå, 
ïðîâîäèâøååñÿ ñðåäè ïîêóïàòåëåé àâòîìîáèëåé, ïîêàçàëî, ÷òî òå, 
êòî ïîâòîðíî ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ïðèîáðåòàþò îäèí è òîò æå 
áðåíä, â ìåíüøåé ñòåïåíè ïðèáåãàþò ê âíåøíåìó ïîèñêó, ÷åì ïî-
òðåáèòåëè, íà ñ÷åòó êîòîðûõ íåñêîëüêî ïîêóïîê àâòîìîáèëåé ðàç-
ëè÷íûõ ìàðîê. Ïîâòîðíàÿ ïîêóïêà îäíîãî è òîãî æå áðåíäà àâòî-
ìîáèëÿ ïîâûñèëà îáúåì ïîäõîäÿùåé èíôîðìàöèè, õðàíÿùåéñÿ â 
ïàìÿòè ÷åëîâåêà, è îãðàíè÷èëà åãî ïîòðåáíîñòü âî âíåøíåì ïîèñêå. 

Åñëè â ïàìÿòè ïîòðåáèòåëÿ èíôîðìàöèè íåäîñòàòî÷íî è ïîêóï-
êà âîñïðèíèìàåòñÿ êàê î÷åíü âàæíàÿ, ïðåäïðèíèìàåòñÿ âíåøíèé 
ïîèñê. Îäíàêî èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ ïîêàçû-
âàþò, ÷òî âíåøíèé ïîèñê — ýòî îòíîñèòåëüíî îãðàíè÷åííàÿ äåÿòåëü-
íîñòü, õîòÿ ó ðàçíûõ ãðóïï ïîòðåáèòåëåé ìîãóò áûòü îòëè÷èÿ â åãî 
ïðîâåäåíèè. Â îäíîì èç ðàííèõ èññëåäîâàíèé ïîèñêà ïîòðåáèòåëÿ-
ìè èíôîðìàöèè ïðè ïîêóïêå ñïîðòèâíûõ ðóáàøåê èëè êðóïíûõ 
áûòîâûõ ïðèáîðîâ (òåëåâèçîðîâ, õîëîäèëüíèêîâ, ïîñóäîìîå÷íûõ 
ìàøèí è ò.ä.) òîëüêî 5 % ðåñïîíäåíòîâ—ïîêóïàòåëåé ýëåêòðè÷å-
ñêèõ ïðèáîðîâ ñîîáùèëè, ÷òî îíè äåéñòâèòåëüíî àêòèâíî çàíèìà-
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ëèñü ïîèñêîì èíôîðìàöèè, à òðåòü çàÿâèëà, ÷òî âîîáùå ýòîãî íå 
äåëàëà. Ìåíåå ïîëîâèíû (47 %) ïîêóïàòåëåé áûòîâûõ ïðèáîðîâ ïî-
ñåòèëè âñåãî îäèí ìàãàçèí, è òîëüêî 35 %, ïîìèìî íàçâàíèÿ áðåíäà 
è öåíû, ó÷ëè äðóãèå õàðàêòåðèñòèêè. Åùå ìåíåå óáåäèòåëüíûå ñâè-
äåòåëüñòâà î ïðîâåäåíèè èíôîðìàöèîííîãî ïîèñêà áûëè îáíàðóæå-
íû ó ïîêóïàòåëåé ñïîðòèâíûõ ðóáàøåê, â ðåçóëüòàòå ÷åãî áûë ñäå-
ëàí âûâîä, ÷òî «ìíîãèå ïîêóïêè äåëàþòñÿ â ñîñòîÿíèè íåçíàíèÿ 
èëè ïî êðàéíåé ìåðå áåçðàçëè÷èÿ». Îäíàêî, êàê áûëî òàêæå ïîêà-
çàíî, î÷åâèäíîå îòñóòñòâèå îáäóìàííîñòè âîâñå íå ñâèäåòåëüñòâóåò 
îá èððàöèîíàëüíîì ïîâåäåíèè ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèé. Âîçìîæíî, 
ïðè îöåíèâàíèè âñåõ õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêòà íåêîòîðûå ïîêóïàòå-
ëè ñòîëêíóëèñü ñ çàòðóäíåíèÿìè è ïîýòîìó ðåøèëè èñõîäèòü òîëü-
êî èç îãðàíè÷åííîãî ÷èñëà àòðèáóòîâ, â îòíîøåíèè êîòîðûõ, êàê 
èì êàæåòñÿ, îíè ÷óâñòâóþò ñåáÿ áîëåå êîìôîðòíî. 

 

Èñòî÷íèêè 

èíôîðìàöèè

Ïàìÿòü Âíåøíèå

Àêòèâíî ïîïîëíÿåìàÿ Ïàññèâíî ïîïîëíÿåìàÿ

 
 
Ðèñ. 3.7  
Êàê ïîòðåáèòåëè ïîëó÷àþò èíôîðìàöèþ î áðåíäå 

 
Óãëóáëåííîå èçó÷åíèå ïîòðåáèòåëåé, ïîêóïàþùèõ àâòîìîáèëè è 

êðóïíûå áûòîâûå ïðèáîðû, ïîêàçàëî, ÷òî çäåñü âíåøíèé ïîèñê 
âñå-òàêè, êàê ïðàâèëî, îñóùåñòâëÿåòñÿ, õîòÿ è â îãðàíè÷åííûõ 
ìàñøòàáàõ. Ìåíåå ïîëîâèíû îïðîøåííûõ ïîêóïàòåëåé (44 %) âîñ-
ïîëüçîâàëèñü íå áîëåå ÷åì îäíèì èíôîðìàöèîííûì èñòî÷íèêîì, 
49 % ðàçìûøëÿëè íàä ïîêóïêîé ìåíåå äâóõ íåäåëü, 49 % ïîñåòèëè 
òîëüêî îäèí ðîçíè÷íûé ìàãàçèí, êîãäà äåëàëè êðóïíûå ïîêóïêè 
áðåíäîâ. Ñóùåñòâóþò è äðóãèå ìíîãî÷èñëåííûå ñëó÷àè, ñâèäåòåëü-
ñòâóþùèå, ÷òî ïåðåä ïîêóïêîé äîðîãèõ áðåíäîâ, â òîì ÷èñëå â òà-
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êèõ îáëàñòÿõ, êàê ôèíàíñîâûå óñëóãè, æèëûå äîìà, ìåáåëü è îäåæ-
äà, ïîòðåáèòåëè îñóùåñòâëÿþò îãðàíè÷åííûé âíåøíèé ïîèñê. 

Òåì áîëåå íåóäèâèòåëüíî, ÷òî äëÿ äåøåâûõ è ñâÿçàííûõ ñ íèç-
êèì ðèñêîì ïðîäóêòîâ (íàïðèìåð, áàêàëåéíûõ òîâàðîâ) âíåøíèé 
ïîèñê îñóùåñòâëÿåòñÿ åùå áîëåå îãðàíè÷åííî. Íåò íèêàêèõ ñîìíå-
íèé, ÷òî èç-çà íèçêîãî óðîâíÿ âîâëå÷åííîñòè â îòíîøåíèè ýòèõ 
áðåíäîâ ãîðàçäî àêòèâíåå èñïîëüçóåòñÿ ïàìÿòü. Äîïóñòèì, ïðè ïî-
êóïêàõ ñòèðàëüíûõ ïîðîøêîâ ëþäè ïðèîáðåòàþò ýòîò òîâàð, îáû÷-
íî äåëàÿ âûáîð âñåãî èç îäíîãî èëè äâóõ áðåíäîâ èëè îöåíèâàÿ 
òîëüêî îò òðåõ äî ïÿòè àòðèáóòîâ áðåíäà. Ñðåäè ïîòðåáèòåëåé 
õëîïüåâ äëÿ çàâòðàêà äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé áûëî èñïîëüçîâàíî 
òîëüêî 2 % äîñòóïíîé èíôîðìàöèè. Ïðè íàáëþäåíèè â ìàãàçèíå çà 
ïîêóïàòåëÿìè áàêàëåéíûõ òîâàðîâ áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî 25 % èç 
íèõ ïðèíèìàþò ðåøåíèå î ïîêóïêå, âîîáùå íå çàòðà÷èâàÿ âðåìåíè 
íà àíàëèç òîâàðà, à 56 % óäåëÿþò èçó÷åíèþ âîçìîæíûõ áðåíäîâ íå 
áîëåå 8 ñåêóíä. 

Ïðè÷èíû îãðàíè÷åííîãî ïîèñêà  

âíåøíåé èíôîðìàöèè 

ßâíàÿ íåïðîäîëæèòåëüíîñòü âíåøíåãî ïîèñêà îáúÿñíÿåòñÿ ðÿäîì 
ïðè÷èí. Ïðåæäå âñåãî, ïîòðåáèòåëåé çàùèùàþò îò èíôîðìàöèîí-
íîé ïåðåãðóçêè îãðàíè÷åííûå ìåíòàëüíûå ñïîñîáíîñòè, ò.å. ïåð-
öåïòóàëüíàÿ èçáèðàòåëüíîñòü. Äðóãèìè ñëîâàìè, ëþäè óäåëÿþò 
âíèìàíèå òîëüêî òåì àòðèáóòàì, êîòîðûå ñ÷èòàþò äëÿ ñåáÿ âàæíû-
ìè. Òàê, â îäíîì èññëåäîâàíèè ñîîáùàëîñü, ÷òî èç-çà íàëè÷èÿ ïåð-
öåïòóàëüíîé èçáèðàòåëüíîñòè òîëüêî 35 % ÷èòàòåëåé æóðíàëà ñ 
ðåêëàìîé áðåíäà îáðàòèëè âíèìàíèå íà ýòîò áðåíä. 

Ïîòðåáèòåëåé ïîñòîÿííî áîìáàðäèðóþò îãðîìíûì êîëè÷åñòâîì 
èíôîðìàöèè, è ïîýòîìó ïîëó÷åíèå èíôîðìàöèè — ýòî ïîñòîÿííûé 
ïðîöåññ. 

Ïîèñê âíåøíåé èíôîðìàöèè òðåáóåò ðàñõîäîâ (è âðåìåíè, è 
óñèëèé), è ïîýòîìó íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè íå ñ÷èòàþò, ÷òî ïîëó-
÷àåìûå ïðè ýòîì âûãîäû ïåðåâåøèâàþò òðåáóþùèåñÿ èçäåðæêè. 
Îñîáåííî ýòî ñïðàâåäëèâî äëÿ áðåíäîâ ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ. 

Â èññëåäîâàíèÿõ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ áîëüøîå âíèìà-
íèå óäåëÿëîñü ó÷åòó ÷èñëà èñòî÷íèêîâ, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ ïî-
òðåáèòåëè, à íå êà÷åñòâà êàæäîãî òàêîãî èñòî÷íèêà. 

Ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà ìàñøòàáû âíåøíåãî ïîèñêà òàêæå 
îêàçûâàþò äîìèíèðóþùèå îáñòîÿòåëüñòâà, â êîòîðûõ íàõîäÿòñÿ 
ëþäè. Ïîòðåáèòåëè ìîãóò èñïûòûâàòü âðåìåííîå äàâëåíèå (äîïóñ-
òèì, ìîëîäîæåíû ïðèñìàòðèâàþò äîì, íî èõ âîçìîæíîñòè ïî àðåí-
äå îãðàíè÷åíû) èëè îíè íå ìîãóò îòûñêàòü èíôîðìàöèþ, ñîäåðæà-
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íèå êîòîðîé ëåãêî ïîíÿòü (íàïðèìåð, ýòèêåòêè íà ïðîäóêòàõ ïèòà-
íèÿ). Íà ïîèñê èíôîðìàöèè òàêæå âëèÿåò ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿ-
íèå ëþäåé. Íàïðèìåð, â îäíîì èç èññëåäîâàíèé, àíàëèçèðóþùåì 
ïðåäëîæåíèå íà ðûíêå ïîõîðîííûõ óñëóã, áûëî îòìå÷åíî, ÷òî èç-çà 
ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ ëþäè óäåëÿþò ìàëî âíèìàíèÿ èíôîð-
ìàöèè, ïîëó÷àåìîé âî âðåìÿ ýòîãî äðàìàòè÷íîãî äëÿ íèõ ïåðèîäà. 

Èíôîðìàöèÿ î áðåíäå: êîëè÷åñòâî èëè êà÷åñòâî? 

Ìû óæå ãîâîðèëè, ÷òî âíåøíèé ïîèñê èíôîðìàöèè, ïðåäïðèíè-
ìàåìûé äëÿ âûáîðà áðåíäîâ, îòíîñèòåëüíî ïîâåðõíîñòíûé. Ïîýòî-
ìó ìàðêåòîëîãè äîëæíû âûÿñíèòü, â êàêîé ñòåïåíè áîëåå âûñîêèé 
óðîâåíü èíôîðìàöèè ïîìîãàåò (èëè çàòðóäíÿåò) ïîòðåáèòåëÿì ïðè-
íèìàòü ðåøåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ áðåíäîì. Â îäíîì èç ìíîãî÷èñëåí-
íûõ èññëåäîâàíèé ïî îöåíèâàíèþ ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé ïî-
òðåáèòåëÿì ñ öåëüþ âûáîðà áûëè ïðåäîñòàâëåíû ðàçëè÷íûå óðîâíè 
èíôîðìàöèè î áðåíäàõ ñòèðàëüíûõ ïîðîøêîâ. Äî ýêñïåðèìåíòà 
ðåñïîíäåíòîâ ïîïðîñèëè îïèñàòü ïðåäïî÷èòàåìûé èìè áðåíä ñòè-
ðàëüíîãî ïîðîøêà. Èññëåäîâàòåëè îáíàðóæèëè, ÷òî òî÷íîñòü (â òîì 
ñìûñëå, ÷òî ïîòðåáèòåëè âûáèðàëè òîò áðåíä, êîòîðûé ñîîòâåòñòâî-
âàë èõ ïðåäûäóùåìó çàÿâëåíèþ î ïðåäïî÷òèòåëüíîñòè) îáðàòíî 
ïðîïîðöèîíàëüíî ÷èñëó äîñòóïíûõ áðåíäîâ. Ïåðâîíà÷àëüíî, ïî ìåðå 
òîãî êàê íåáîëüøèå ïîðöèè èíôîðìàöèè î áðåíäå ñòàíîâèëèñü äîñ-
òóïíûìè, òî÷íîñòü âûáîðà áðåíäà ïîâûøàëàñü, íî â êàêîé-òî òî÷êå 
äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ íà÷èíàëà ñíèæàòü òî÷íîñòü âûáîðà 
áðåíäà. 

Â äðóãîì èññëåäîâàíèè äîìîõîçÿéêàì ïðåäîñòàâëÿëè ðàçëè÷íûå 
óðîâíè èíôîðìàöèè î ðàçíûõ áðåíäàõ ðèñà è ãîòîâûõ îáåäîâ, êîòî-
ðûå íàäî òîëüêî ðàçîãðåòü ïåðåä óïîòðåáëåíèåì, à çàòåì ñïðàøèâà-
ëè, êàêîé áðåíä èì ïîíðàâèëñÿ áîëåå âñåãî. Íî äî ýêñïåðèìåíòà èõ 
ïðîñèëè îïèñàòü ñâîé ïðåäïî÷èòàåìûé áðåíä. Âûâîä èññëåäîâàíèÿ 
ïîäòâåðäèë äàííûå ýêñïåðèìåíòà ñî ñòèðàëüíûì ïîðîøêîì: äîñ-
òóïíîñòü âñå áîëüøåé èíôîðìàöèè, íà÷èíàÿ ñ íèçêèõ óðîâíåé, 
âíà÷àëå ïîìîãàåò ïðèíèìàòü ðåøåíèå, íî çàòåì ñíèæàåò òî÷íîñòü 
ïîêóïîê è óäëèíÿåò ïåðèîä ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé. 

Ñëåäîâàòåëüíî, ìàðêåòîëîãàì íóæíî ïîíèìàòü, ÷òî áîëüøîé îáú-
åì èíôîðìàöèè íå îáÿçàòåëüíî ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü ïðèíÿòèÿ 
ðåøåíèÿ î áðåíäå, õîòÿ åå íàëè÷èå ìîæåò ïîâûøàòü ñòåïåíü óâåðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé â ïðàâèëüíîñòè ñâîèõ äåéñòâèé. 

Ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå î÷åâèäíî, ÷òî â ïîèñêå èíôîðìàöèè ïî-
òðåáèòåëè ñëåäóþò äâóì ñòðàòåãèÿì. (1) Íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè 
äåëàþò âûáîð, àíàëèçèðóÿ çà îäèí ðàç òîëüêî îäèí áðåíä, òî åñòü 
îíè çàíÿòû ïîèñêîì èíôîðìàöèè ñðàçó ïî íåñêîëüêèì ïîêàçàòåëÿì 
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ýòîãî áðåíäà, çàòåì ïî âòîðîìó áðåíäó îíè èùóò èíôîðìàöèþ ïî 
òåì æå ñàìûì àòðèáóòàì è òàê äàëåå. Ýòà ñòðàòåãèÿ èçâåñòíà êàê 
âûáîð íà îñíîâå îáðàáîòêè áðåíäîâ (choice by processing brands).  
(2) Àëüòåðíàòèâíàÿ ñòðàòåãèÿ — ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò îñîáåííî 
âàæíûå äëÿ ñåáÿ ïîêàçàòåëè è ïî íèì îöåíèâàþò âñå áðåíäû, ïðè 
ýòîì ðàíæèðóÿ àòðèáóòû ïî âàæíîñòè. Ýòà ñòðàòåãèÿ íàçûâàåòñÿ 
âûáîðîì íà îñíîâå îáðàáîòêè àòðèáóòîâ (choice by processing 
attributes). 

Áûëî ïîêàçàíî, ÷òî ïîòðåáèòåëè ñ îãðàíè÷åííûì çíàíèåì òîâà-
ðà èëè óñëóãè, êàê ïðàâèëî, îáðàáàòûâàþò èíôîðìàöèþ íà îñíîâå 
àòðèáóòîâ, â òî âðåìÿ êàê áîëåå îïûòíûå ëþäè — íà îñíîâå áðåí-
äîâ. Áîëåå òîãî, âûáîð íà îñíîâå îáðàáîòêè àòðèáóòîâ ÷àùå ïðèìå-
íÿåòñÿ, êîãäà àòðèáóòîâ íåìíîãî, îòëè÷èÿ ëåã÷å îïðåäåëèòü è ïî-
ñòàâëåííàÿ çàäà÷à â öåëîì áîëåå ëåãêàÿ. 

Ñèãíàëû, ïîìîãàþùèå îöåíèâàòü áðåíä 

Âìåñòî òîãî ÷òîáû çàíèìàòüñÿ ïîèñêîì ïîäðîáíîé èíôîðìàöèè, 
ïðèíèìàÿ ðåøåíèå î âûáîðå èç êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, ïîòðåáè-
òåëè ÷àñòî èùóò òå èëè èíûå ñèãíàëû, êîòîðûå, êàê îíè ñ÷èòàþò, 
óêàçûâàþò íà ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áðåíäà. Íàïðèìåð, 
êîãäà ëþäè ïîêóïàþò íîâûé àâòîìîáèëü, îíè ãîâîðÿò î íåì êàê î 
«êëàññíîì» èëè «ñîëèäíîì», ÷àñòî ñóäÿ îá ýòîì ëèøü ïî çâóêó, ðàç-
äàþùåìóñÿ ïðè çàêðûâàíèè äâåðè. Ïîýòîìó íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè 
èñïîëüçóþò çâóê êàê èíäèêàòîð, ñâèäåòåëüñòâóþùèé î âîçìîæíûõ 
ïîêàçàòåëÿõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ àâòîìîáèëÿ â öåëîì. 

Ìîæíî ïðèâåñòè ìíîæåñòâî ïðèìåðîâ, êîãäà ëþäè èñïîëüçóþò 
ñóððîãàòíûå àòðèáóòû äëÿ îöåíèâàíèÿ áðåíäîâ: çâóê äâèãàòåëÿ ãà-
çîíîêîñèëêè êàê èíäèêàòîð åãî ìîùíîñòè; òàêòèëüíûå îùóùåíèÿ 
îò óïàêîâêè õëåáà êàê ñâèäåòåëüñòâî åãî ñâåæåñòè; ñòèëü îäåæäû 
áàíêîâñêîãî ñëóæàùåãî êàê ñèãíàë î åãî ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãî-
òîâêå; âûñîêàÿ öåíà êàê èíäèêàòîð õîðîøåãî êà÷åñòâà. Ñåé÷àñ óæå 
øèðîêî èçâåñòíî, ÷òî ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò áðåíäû â âèäå 
íàáîðà ñèãíàëîâ (íàïðèìåð, öåíû, öâåòà, âêóñà, îùóùåíèÿ è ò.ä.). 
Ïðè ýòîì îíè ïðèñâàèâàþò èíôîðìàòèâíûå âåñîâûå õàðàêòåðèñòè-
êè äîñòóïíûì äëÿ íèõ ñèãíàëàì, âûáèðàÿ èç íèõ îòíîñèòåëüíî íå-
ìíîãèå, ó êîòîðûõ âûñîêàÿ èíôîðìàòèâíàÿ öåííîñòü. Èíôîðìà-
òèâíàÿ öåííîñòü ñèãíàëà — ýòî ôóíêöèÿ åãî ïðîãíîçèðóåìîé öåí-
íîñòè (íàñêîëüêî òî÷íî îí ïðåäñêàçûâàåò îöåíèâàåìûå àòðèáóòû) è 
äîñòîâåðíîé öåííîñòè (íàñêîëüêî óâåðåí ïîòðåáèòåëü â îòíîøåíèè 
ïðîãíîçèðóåìîé öåííîñòè, ïðèñâàèâàåìîé ñèãíàëó). Êîíöåïöèÿ 
áðåíäà êàê ñîâîêóïíîñòè ñèãíàëîâ òàêæå ïîìîãàåò îáúÿñíèòü, ïî-
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÷åìó ïîòðåáèòåëè îñóùåñòâëÿþò ëèøü îãðàíè÷åííûé ïîèñê èíôîð-
ìàöèè. Åñëè íà îñíîâå ñâîåãî îïûòà ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî 
ëèøü íåñêîëüêî ñèãíàëîâ îáëàäàþò âûñîêèìè ïðîãíîçíûìè õàðàê-
òåðèñòèêàìè, áëàãîäàðÿ ÷åìó èì ìîæíî â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè 
äîâåðÿòü, îíè äåëàþò âûâîä, ÷òî ñëåäóåò âûáèðàòü òîëüêî èõ. Ïî-
ýòîìó, êàê áóäåò ïîêàçàíî íèæå, ÷àùå âñåãî íàèáîëåå èíòåðåñóþ-
ùèé ÷åëîâåêà ñèãíàë — ýòî íàçâàíèå áðåíäà, êîòîðîå áûñòðî ïîìî-
ãàåò èçâëå÷ü èç ïàìÿòè ïðåäûäóùèé îïûò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ íèì. 
Îäíàêî, êîãäà îïûò ñ äàííûì áðåíäîì îãðàíè÷åí, íàçâàíèå áðåíäà 
èìååò íèçêèå ïðîãíîçíûå õàðàêòåðèñòèêè è, ñëåäîâàòåëüíî, íåâû-
ñîêèé óðîâåíü äîâåðèÿ, è òîãäà èäåò ïîèñê äîïîëíèòåëüíûõ ñèãíà-
ëîâ, êàê ïðàâèëî, öåíû, à çàòåì è äðóãèõ. Îáó÷åíèå â õîäå èñïîëü-
çîâàíèÿ áðåíäà ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëþ ñêîððåêòèðîâàòü çíà÷åíèÿ 
ïðîãíîçíûõ õàðàêòåðèñòèê è ñòåïåíè äîâåðèÿ ê íèì, êîòîðûå ñî 
âðåìåíåì ó íåãî ñòàáèëèçèðóþòñÿ íà êàêîì-òî óðîâíå. 

Ñóùåñòâóþò ìíîãî÷èñëåííûå èññëåäîâàíèÿ, ïîêàçûâàþùèå, ÷òî 
â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà íàäî ïðèíÿòü ðåøåíèå î áðåíäå, ïîòðåáèòåëè 
ñ÷èòàþò íàëè÷èå èëè îòñóòñòâèå íàçâàíèÿ áðåíäà î÷åíü âàæíûì. 
Íàëè÷èå ôèðìåííîãî íàçâàíèÿ ïîâûøàåò íå òîëüêî ïðîãíîçíîå 
çíà÷åíèå, íî è óðîâåíü äîâåðèÿ, îñîáåííî ó ëþäåé, èìåþùèõ îïûò 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ òàêèì ñèãíàëîì. Èç âñåõ ìàðêåòèíãîâûõ ïåðå-
ìåííûõ íàèáîëüøåå âíèìàíèå ïîòðåáèòåëåé ïðèâëåêàåò íàçâàíèå 
áðåíäà, êîòîðîå ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì ôàêòîðîì, âëèÿþùèì íà èõ 
âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà. 

Íàçâàíèå áðåíäà êàê îòäåëüíàÿ  

ïîðöèÿ èíôîðìàöèè 

Ìû óæå ãîâîðèëè, ÷òî íàçâàíèÿ áðåíäîâ âîñïðèíèìàþòñÿ ïîòðåáè-
òåëÿìè êàê âàæíûå èíôîðìàöèîííûå ñèãíàëû, ñíèæàþùèå ïîòðåá-
íîñòü â óãëóáëåííîì ïîèñêå äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè. Îáúÿñ-
íåíèå ýòîìó ìîæíî íàéòè â ðàáîòå Ìèëëåðà (Miller, 1956), èññëåäî-
âàâøåãî, êàê ÷åëîâå÷åñêèé ìîçã êîäèðóåò èíôîðìàöèþ. Åñëè ñðàâ-
íèòü ìîçã ñ ðàáîòîé êîìïüþòåðà, ìîæíî óâèäåòü, ÷òî ìû îöåíèâàåì 
êîëè÷åñòâî èíôîðìàöèè, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàåòñÿ ïîòðåáèòåëü, ÷èñ-
ëîì «áèòîâ». Âñÿ èíôîðìàöèÿ íà óïàêîâêå ôèðìåííîãî áàêàëåéíî-
ãî ïðîäóêòà ïðåäñòàâëåíà â âèäå ñîòåí áèò èíôîðìàöèè. Èññëåäîâà-
òåëè ïîêàçàëè, ÷òî áîëüøàÿ ÷àñòü ëþäåé ìîæåò îäíîâðåìåííî îáðà-
áàòûâàòü ñåìü áèò èíôîðìàöèè. Ðàçóìååòñÿ, ÷òîáû ñïðàâèòüñÿ ñ 
èíôîðìàöèîííûì ïîòîêîì, çàõëåñòûâàþùèì íàñ â ïîâñåäíåâíîé 
æèçíè, íàøà ïàìÿòü äîëæíà ðàñïîëàãàòü ñïîñîáàìè, ïîçâîëÿþùè-
ìè îáðàáàòûâàòü çíà÷èòåëüíî áîëüøèå îáúåìû èíôîðìàöèè. 
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Ýòîãî ìîæíî äîñòè÷ü ñ ïîìîùüþ ïðîöåññà àãðåãèðîâàíèÿ áèòîâ 
èíôîðìàöèè â áîëåå êðóïíûå ãðóïïû èëè ïîðöèè, ñîäåðæàùèå 
áîëüøîé îáúåì èíôîðìàöèè (Buschke, 1976). Èñïîëüçóåì åùå îäèí 
àíàëîã. Òàê, íà÷èíàþùèé ÿõòñìåí, êîòîðûé ó÷èòñÿ àçáóêå Ìîðçå, 
ïåðâîíà÷àëüíî ñëûøèò «òî÷êè» è «òèðå» êàê îòäåëüíûå èíôîðìà-
öèîííûå áèòû, íî äàëüíåéøèé îïûò ïîçâîëÿåò åìó îðãàíèçîâàòü 
ýòè áèòû èíôîðìàöèè â ïîðöèè (áóêâû), à çàòåì ñòðîèòü èç íèõ 
áîëåå êðóïíûå îáðàçîâàíèÿ (ñëîâà). Òàêæå è ìû, êîãäà âïåðâûå 
ïîäâåðãàåìñÿ âîçäåéñòâèþ íîâîãî áðåíäà ïðîäóêòà ïèòàíèÿ ïîâñå-
äíåâíîãî ïîòðåáëåíèÿ, ïåðâûé ïðîñìîòð ýòèêåòêè âûÿâèò ïðåæäå 
âñåãî íàáîð îñíîâíûõ èíãðåäèåíòîâ è íåáîëüøîå ÷èñëî äîáàâîê. 
Ìû ìûñëåííî ñãðóïïèðóåì èõ â ïîðöèè, èíòåðïðåòèðóåìûå êàê 
«ïðèðîäíûå èíãðåäèåíòû». Ïîñëåäóþùèé ïðîñìîòð ìîæåò âûÿâèòü 
âûñîêóþ öåíó, íàïå÷àòàííóþ íà î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíîé ìíîãî-
öâåòíîé ýòèêåòêå. Ýòà èíôîðìàöèÿ áóäåò ñãðóïïèðîâàíà ñ ïðåäû-
äóùåé ïîðöèåé «ïðèðîäíûõ èíãðåäèåíòîâ», ÷òîáû îáðàçîâàòü áîëåå 
êðóïíóþ ãðóïïó, êîòîðóþ ìû èíòåðïðåòèðóåì êàê «íåñîìíåííî 
ïðåäëîæåíèå ñ âûñîêèì êà÷åñòâîì». Òàêîå àãðåãèðîâàíèå âñå áîëåå 
êðóïíûõ ïîðöèé ïðîäîëæàåòñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà ïîñëåäíèé ïðî-
ñìîòð íå îáíàðóæèò íåèçâåñòíîå íàçâàíèå áðåíäà, íî âèäÿ, ÷òî îíî 
ñâÿçàíî ñ õîðîøî èçâåñòíîé îðãàíèçàöèåé (íàïðèìåð, Nestlé, Heinz 
è ò.ä.), ïîòðåáèòåëü äîáàâèò åãî â ïðåäûäóùèå ïîðöèè è ðåøèò, ÷òî 
ýòî äîðîãîé áðåíä: êà÷åñòâåííîå ñîäåðæàíèå â õîðîøî ïðîäóìàí-
íîé óïàêîâêå, ïðîäàâàåìîé ïî âûñîêîé öåíå ó ðèòåéëåðà ñ õîðîøåé 
ðåïóòàöèåé, âûïóùåííîå óâàæàåìûì ïðîèçâîäèòåëåì. Äàæå åñëè 
÷åëîâåê íå ïîêóïàåò ýòîò íîâûé áðåíä ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ ïðè ïåð-
âîé âñòðå÷å ñ íèì, òî ïîçæå, óâèäåâ ðåêëàìó ýòîãî áðåíäà, îí ñìî-
æåò áûñòðî âñïîìíèòü åãî àòðèáóòû, òàê êàê íàçâàíèå áðåíäà ïî-
çâîëÿåò áûñòðî èçâëå÷ü î÷åíü èíôîðìàòèâíóþ ïîðöèþ, õðàíÿùóþ-
ñÿ â åãî ïàìÿòè, è îöåíèòü åå. 

Åùå îäíà çàäà÷à, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàåòñÿ ìàðêåòîëîã, — îáëåã-

÷èòü ïîòðåáèòåëÿì ïðîöåññ îáðàáîòêè èíôîðìàöèè î áðåíäå, ÷òîáû 
îíè ìîãëè ñôîðìèðîâàòü â ïàìÿòè áîëåå êðóïíûå ïîðöèè, êîòîðûå 
çàòåì ìîæíî ëåãêî îöåíèòü ïðè âîçíèêíîâåíèè àññîöèàöèè ñ íà-
çâàíèåì áðåíäà. Ýòî èìååò îòíîøåíèå ê õàðàêòåðèñòèêå áðåíäà, 
îïèñàííîé â ãë. 2, êàê ìåõàíèçìó êîìïàêòíîãî ïðåäñòàâëåíèÿ. ×àñ-
òîå âîçäåéñòâèå ðåêëàìû, ñîäåðæàùåé íåñêîëüêî óòâåðæäåíèé î 
áðåíäå, äîëæíî ïîìî÷ü ïðîöåññó îáðàçîâàíèÿ ïîðöèé èíôîðìàöèè, 
ïðè ýòîì ïðîöåññ ïðèîáðåòåíèÿ ýòîé èíôîðìàöèè ìîæåò áûòü êàê 
àêòèâíûì, òàê è ïàññèâíûì. Íî îñîáåííî âàæíî, ÷òîáû íàçâàíèå 
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áðåíäà óñèëèâàëî àòðèáóòû, à íå ïðîñòî ïîñòîÿííî ïîâòîðÿëî íà-
çâàíèå áðåíäà, åñëè ïðè ýòîì íèêàêèõ àññîöèàöèé ñ ñîîòâåòñòâóþ-
ùèìè åãî àòðèáóòàìè íå âîçíèêàåò. 

Òðóäíîñòè âîñïðèÿòèÿ áðåíäèíãà  

×òîáû ïðåîäîëåòü ïðîáëåìû, âîçíèêàþùèå èç-çà áîìáàðäèðîâêè 
îãðîìíûìè îáúåìàìè èíôîðìàöèè è îãðàíè÷åííûõ ìåíòàëüíûõ 
âîçìîæíîñòåé äëÿ åå îáðàáîòêè, ïîòðåáèòåëè, èñïîëüçóþò íå òîëüêî 
ïðèåìû ýôôåêòèâíîé îáðàáîòêè (íàïðèìåð, âûáîð òîëüêî ñèãíàëîâ 
î áðåíäàõ ñ âûñîêîé èíôîðìàòèâíîé öåííîñòüþ è îáîáùåíèå íå-
áîëüøèõ ïîðöèé èíôîðìàöèè â áîëåå êðóïíûå åäèíèöû), íî è ñâîè 
ïåðöåïòóàëüíûå ïðîöåññû. Ýòî ïîìîãàåò ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ ïî 
áðåíäó, ôèëüòðóÿ ïîñòóïàþùóþ èíôîðìàöèþ (ïåðöåïòèâíàÿ èçáè-
ðàòåëüíîñòü), è êëàññèôèöèðîâàòü êîíêóðèðóþùèå áðåíäû (ïåð-
öåïòèâíàÿ îðãàíèçàöèÿ). 

Çíà÷èòåëüíûé âêëàä â ñîçäàíèå ôóíäàìåíòà, ïîçâîëÿþùåãî 
ëó÷øå ïîíÿòü, êàê äåéñòâóþò ïåðöåïòóàëüíûå ïðîöåññû ëþäåé, 
ïðèíàäëåæèò Áðóíåðó (Bruner, 1957). Îí ïîêàçàë, ÷òî ïîòðåáèòåëè 
íå ìîãóò çíàòü î âñåõ ñîáûòèÿõ, ïðîèñõîäÿùèõ âîêðóã íèõ, è ïî-
ýòîìó, ó÷èòûâàÿ îãðàíè÷åííûé îáúåì âíèìàíèÿ, îíè ïîëó÷àþò èí-
ôîðìàöèþ ñåëåêòèâíî. Çà ñ÷åò ñîêðàùåíèÿ íàáîðà äàííûõ îíè ñîç-
äàþò íàáîð ìåíòàëüíûõ êàòåãîðèé, ÷òî ïîçâîëÿåò èì ñîðòèðîâàòü 
êîíêóðèðóþùèå áðåíäû áîëåå áûñòðî. Ðàñïðåäåëÿÿ êîíêóðèðóþùèå 
áðåíäû ïî êîíêðåòíûì ìåíòàëüíûì êàòåãîðèÿì, ëþäè ñïîñîáíû 
èíòåðïðåòèðîâàòü áðåíäû è íàäåëÿòü èõ áîëüøèì îáúåìîì çíà÷å-
íèé. Â ðåçóëüòàòå òàêîãî ïåðöåïòèâíîãî ïðîöåññà ïîòðåáèòåëè ìî-
ãóò èíòåðïðåòèðîâàòü áðåíäû ïî-äðóãîìó, ÷åì ìàðêåòîëîãè. Êëàñ-
ñè÷åñêèé ïðèìåð — áðåíä ñèãàðåò Strand. Ðåêëàìà ñèãàðåò èçîáðà-
æàëà îäèíîêîãî ìóæ÷èíó, òóìàííûì âå÷åðîì ñòîÿâøåãî íà ëîíäîí-
ñêîì ìîñòó è êóðèâøåãî Strand. Ðåêëàìà ñîïðîâîæäàëàñü ñëîãàíîì 
«Ñî Strand âû íèêîãäà íå áóäåòå îäèíîêèì». Îäíàêî ïðîäàæè øëè 
âÿëî, òàê êàê ïåðöåïòèâíûå ïðîöåññû ïîòðåáèòåëåé âîñïðèíèìàëè 
òîëüêî íåçíà÷èòåëüíóþ ÷àñòü ïðåäñòàâëåííîé èíôîðìàöèè, ê òîìó 
æå èíòåðïðåòèðóÿ åå êàê «Åñëè âû îäèíîêè è íèêòî íå õî÷åò çíàòü-
ñÿ ñ âàìè, óòåøüòå ñåáÿ, âûêóðèâ Strand». 

Ýòîò ïðèìåð ÿñíî ïîêàçûâàåò, íàñêîëüêî âàæíî, ÷òîáû ìàðêå-
òîëîãè áðåíäà ïðàâèëüíî îöåíèâàëè ðîëü ïåðöåïòóàëüíûõ ïðîöåñ-
ñîâ ïðè ðàçðàáîòêå ñòðàòåãèé êîììóíèêàöèé áðåíäà. Ðàññìîòðèì 
äàëåå äâà êëþ÷åâûõ àñïåêòà âîñïðèÿòèÿ. 
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Ïåðöåïòèâíàÿ èçáèðàòåëüíîñòü 

Ìàðêåòîëîãè èíâåñòèðóþò áîëüøèå äåíüãè è óñèëèÿ â êîììóíèêà-
öèè ñ ïîòðåáèòåëÿìè, îäíàêî òå âîñïðèíèìàþò è îáðàáàòûâàþò 
òîëüêî íåçíà÷èòåëüíóþ äîëþ èíôîðìàöèè, ïðåäíàçíà÷åííîé äëÿ 
íèõ. Ïðåæäå âñåãî áðåíä-êîììóíèêàöèè ìàðêåòîëîãîâ äîëæíû ïðå-
îäîëåòü áàðüåð ñåëåêòèâíîãî âîçäåéñòâèÿ (selective exposure). Ïîòðå-
áèòåëü, äàæå åñëè îí âíèìàòåëüíî îòíîñèòñÿ ê òåëåâèçèîííîé ïðî-
ãðàììå, â êîòîðîé ïîÿâëÿåòñÿ íîâàÿ ðåêëàìà, ìîæåò ýòó ðåêëàìó 
ïðîñòî íå óâèäåòü, ïîñêîëüêó âî âðåìÿ ðåêëàìíûõ áëîêîâ îí ìîæåò 
çàíèìàòüñÿ ÷åì-òî äðóãèì. 

Äðóãîé áàðüåð — ñåëåêòèâíîå âíèìàíèå (selective attention). Åñëè 
âî âðåìÿ ëþáèìîé ïðîãðàììû äåìîíñòðèðóåòñÿ ðåêëàìíûé ðîëèê, 
ïîòðåáèòåëü ìîæåò ñìîòðåòü ðåêëàìó ëèøü ðàäè ðàçâëå÷åíèÿ, îá-
ðàùàÿ âíèìàíèå òîëüêî íà åå êðåàòèâíûå ýëåìåíòû. Íà ýòîì ýòàïå 
ñåëåêòèâíîå âíèìàíèå ôèëüòðóåò èíôîðìàöèþ, ïîñòóïàþùóþ îò 
ðåêëàìû, òåì ñàìûì óïðî÷èâàÿ ïðåæíèå óáåæäåíèÿ â îòíîøåíèè 
áðåíäà («Î, ýòî ðåêëàìà Toyota. Ó íèõ äåéñòâèòåëüíî õîðîøèå è 
íàäåæíûå àâòîìîáèëè. Íó è êàê æå ýòîò àâòîìîáèëü ïðîåäåò ïî 
ýòîé íåðîâíîé äîðîãå?»), èëè ñòàðàåòñÿ íå äîïóñòèòü ïîÿâëåíèÿ 
ïðîòèâîðå÷èâûõ óáåæäåíèé («ß íå çíàë, ÷òî ïîìèìî ïåðñîíàëüíûõ 
êîìïüþòåðîâ, êîòîðûå ÿ êóïèë ó íèõ, ýòà ôèðìà ïðîèçâîäèò ôàêñ-
àïïàðàòû. Åñëè âñïîìíèòü âñå òå ïðîáëåìû, ñ êîòîðûìè ÿ ñòîëê-
íóëñÿ ñ ìîèì êîìïüþòåðîì, ÿ íå õî÷ó íè÷åãî çíàòü îá èõ äðóãèõ 
ïðîäóêòàõ»). 

Åùå îäíà òðóäíîñòü, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàåòñÿ áðåíä, — ñåëåêòèâ-
íîå ïîíèìàíèå (selective comprehension). Ïîòðåáèòåëü íà÷èíàåò èí-
òåðïðåòèðîâàòü ñîîáùåíèå è äåëàòü âûâîä, ÷òî ïîëó÷àåìàÿ èì èí-
ôîðìàöèÿ íå â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâóåò åãî ïðåæíèì óáåæäåíèÿì 
è ìíåíèÿì. Ïîýòîìó îí íà÷èíàåò «ïåðåêðó÷èâàòü» ñîîáùåíèå è 
ïîäñòðàèâàòü åãî, ïîêà îíî íå ñòàíåò áîëåå ñîîòâåòñòâîâàòü åãî 
ïðåæíèì âçãëÿäàì. Äîïóñòèì, ïîñëå ïðîòèâîðå÷èâîé îöåíêè ðàç-
ëè÷íûõ ñòðàõîâûõ ïîëèñîâ, ïðåäëàãàåìûõ íåñêîëüêèìè êîìïàíèÿ-
ìè, ìîëîäîé ÷åëîâåê ìîæåò óïîìÿíóòü â ðàçãîâîðå ñî ñâîèì áðà-
òîì, ÷òî îí ñåðüåçíî ïîäóìûâàåò î ïðèîáðåòåíèè ïîëèñà Scottish 
Widows. Åñëè åãî áðàò çàÿâèò, ÷òî çíàåò äðóãîé áðåíä ïîëèñà, êîòî-
ðûé çà ïðîøëûé ãîä ïîêàçàë áîëåå âûñîêóþ äîõîäíîñòü, îí ìîæåò 
ïðîèãíîðèðîâàòü ýòîò ôàêò, óáåæäàÿ ñåáÿ, ÷òî åãî áðàò, ñïåöèàëèñò 
ïî ïðîãðàììíîìó îáåñïå÷åíèþ, ñêîðåå âñåãî çíàåò ãîðàçäî ìåíüøå 
â îáëàñòÿõ, ñâÿçàííûõ ñ äåíüãàìè, ÷åì îí, ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì. 

Ïî èñòå÷åíèè êàêîãî-òî âðåìåíè ïàìÿòü ñòàíîâèòñÿ íåóâåðåí-
íîé â îòíîøåíèè óòâåðæäåíèé áðåíäà, êîòîðûå ÷åëîâåê êîãäà-òî 
ñëûøàë. Áîëåå òîãî, ïîñëå ïîÿâëåíèÿ ðåêëàìû áðåíäà âîçíèêàåò 
ñëåäóþùàÿ ïðîáëåìà — íåêîòîðûå ýëåìåíòû ðåêëàìû áðåíäà ñî-
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õðàíÿþòñÿ â ïàìÿòè èçáèðàòåëüíî. Êàê ïðàâèëî, ýòî òå óòâåðæäåíèÿ, 
êîòîðûå ïîäòâåðæäàþò óæå ñóùåñòâóþùèå ìíåíèÿ è óáåæäåíèÿ. 

Ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, öåëü èçáèðàòåëüíîãî âîñïðèÿòèÿ — 
ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî îí îáëàäàåò äîñòàòî÷íî ðåëåâàíòíîé èíôîðìà-
öèåé, ÷òîáû îñîçíàííî ïðèíÿòü ðåøåíèå î ïîêóïêå áðåíäà. Òàêîå 
ñîñòîÿíèå èçâåñòíî êàê ïåðöåïòèâíàÿ áäèòåëüíîñòü (perceptual vigi-
lance). Åãî ïðåäíàçíà÷åíèå — ïîääåðæàòü ïðåæíèå ìíåíèÿ è óáåæ-
äåíèÿ. Îíî òàêæå èçâåñòíî êàê ïåðöåïòèâíàÿ çàùèòà (perceptual de-
fence). Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî óáåäèòåëüíûõ ñâèäåòåëüñòâ, ïîêàçû-
âàþùèõ, ÷òî èíôîðìàöèÿ, êîòîðàÿ íå ñîîòâåòñòâóåò ïðåæíèì óáåæ-
äåíèÿì ïîòðåáèòåëÿ, èñêàæàåòñÿ è, íàîáîðîò, áîëåå ïîäõîäÿùàÿ â 
ýòîì îòíîøåíèè èíôîðìàöèÿ ïðèíèìàåòñÿ ñ áîëüøåé ãîòîâíîñòüþ. 
Îäíèì èç êëàññè÷åñêèõ ïðèìåðîâ ýòîãî ÿâëÿåòñÿ èññëåäîâàíèå, â 
êîòîðîì çàïèñûâàëèñü ðàçëè÷íûå ìíåíèÿ ñòîðîííèêîâ êîìàíä-
ñîïåðíèö, ïðèñóòñòâóþùèõ íà îäíîì è òîì æå ôóòáîëüíîì ìàò÷å. 
Ìíîãèå îáçîðû ïîêàçûâàþò, ÷òî ñåëåêòèâíîñòü — ýòî ïîçèòèâíûé 
ïðîöåññ, â õîäå êîòîðîãî ïîòðåáèòåëè àêòèâíî ðåøàþò, ê êàêèì 
èíôîðìàòèâíûì ñèãíàëàì îíè äîëæíû ïðîÿâèòü âíèìàíèå, à êàêèå 
ëó÷øå ïðîèãíîðèðîâàòü. 

Ïîýòîìó êàê ñëåäñòâèå ïåðöåïòèâíîé èçáèðàòåëüíîñòè ïîòðåáè-
òåëè âðÿä ëè áóäóò â ðàâíîé ñòåïåíè âíèìàòåëüíû êî âñåé èíôîð-
ìàöèè, ïåðåäàâàåìîé ïðîèçâîäèòåëÿìè èëè äèñòðèáüþòîðàìè. 

Áîëåå òîãî, â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ïîòðåáèòåëè ðàññìàòðèâàþò äâà 
êîíêóðèðóþùèõ áðåíäà, ñòåïåíü ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó íèìè ìîæåò 
áûòü ñîâåðøåííî î÷åâèäíà äëÿ ìàðêåòîëîãà, íî åñëè, ñêàæåì, ðàç-
íèöà â öåíå, êà÷åñòâå èëè ðàçìåðå óïàêîâêè íèæå êàêîãî-òî êðèòè-
÷åñêîãî ïîðîãîâîãî óðîâíÿ, òî ïîòðåáèòåëü åå íå çàìåòèò. Ýòî ïðè-
ìåð òàê íàçûâàåìîãî çàêîíà Âåáåðà: ðàçìåð íàèìåíüøåãî, ïîðîãî-
âîãî èçìåíåíèÿ, çàìå÷àåìîãî ïîòðåáèòåëåì, ÿâëÿåòñÿ ôóíêöèåé 
ïåðâîíà÷àëüíûõ ñòèìóëîâ, êîòîðûå íà íèõ âîçäåéñòâîâàëè. Ïîýòî-
ìó ÷òîáû äîáèòüñÿ âëèÿíèÿ íà ñòåïåíü îñâåäîìëåííîñòè ïîêóïàòå-
ëÿ ðèòåéëåð, ñïåöèàëèçèðóþùèéñÿ íà þâåëèðíûõ èçäåëèÿõ, äîëæåí 
ïîéòè íà ñóùåñòâåííî áîëüøåå ñíèæåíèå öåíû äëÿ ÷àñîâ, êîòîðûå 
ñòîÿò 5 000 åâðî, ÷åì äëÿ ÷àñîâ ñòîèìîñòüþ 500 åâðî. 

Ïåðöåïòèâíàÿ îðãàíèçàöèÿ 

Ïåðöåïòèâíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì ïðèíÿòü ðåøå-
íèå â îòíîøåíèè êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ íà îñíîâå èõ ñõîæåñòè ñ 
òåìè ìåíòàëüíûìè êàòåãîðèÿìè, êîòîðûå ñôîðìèðîâàëèñü ó íèõ 
ðàíüøå. Ïîòðåáèòåëè ãðóïïèðóþò áîëüøîå ÷èñëî êîíêóðèðóþùèõ 
áðåíäîâ â îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîå ÷èñëî êàòåãîðèé, ïîñêîëüêó ïðè 
ýòîì ñíèæàåòñÿ ñòåïåíü ñëîæíîñòè ïðè èíòåðïðåòèðîâàíèè áðåíäà. 
Íàïðèìåð, âìåñòî òîãî ÷òîáû íà ðûíêå àâòîìîáèëåé îöåíèâàòü êà-
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æäóþ ìàðêó, ïîòðåáèòåëü ñîçäàåò ìåíòàëüíûå êàòåãîðèè, äîïóñòèì, 
Renault Clio — ýòî «ñóïåðìèíè» äëÿ ðàçâëå÷åíèÿ, à Jaguar S — ðîñ-
êîøíûé àâòîìîáèëü è ò.ä. Îöåíèâàÿ, íà êàêóþ êàòåãîðèþ íîâûé 
áðåíä ñêîðåå âñåãî ïîõîæ, ïîòðåáèòåëè ìîãóò ëåãêî ãðóïïèðîâàòü 
áðåíäû è äåëàòü âûâîäû, íå ïðèáåãàÿ ê óãëóáëåííîìó ïîèñêó. Ñêà-
æåì, åñëè ïîòðåáèòåëü ïîìåùàåò òàêîé áðåíä, êàê ÷èñòÿùèé ïîðî-
øîê ñ ñîáñòâåííîé ìàðêîé Tesco â êàòåãîðèþ, êîòîðóþ ðàíåå èäåí-
òèôèöèðîâàë êàê «ñîáñòâåííàÿ ìàðêà», òî áðåíä ïîëó÷èò ñâîå çíà-
÷åíèå íà îñíîâå êëàññà, ê êîòîðîìó åãî îòíåñåò ïîòðåáèòåëü. Â ýòîì 
ñëó÷àå äàæå åñëè ó ÷åëîâåêà íåáîëüøîé îïûò ñ íîâûì êàòåãîðèçè-
ðóåìûì áðåíäîì, îí ìîæåò èñïîëüçîâàòü îïèñàííûé ïåðöåïòèâíûé 
ïðîöåññ äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ íàëè÷èÿ ó íîâîãî áðåíäà íåêîòîðûõ 
òèïîâûõ õàðàêòåðèñòèê. Òàê, ïîòðåáèòåëü ìîæåò èñõîäèòü èç òîãî, 
÷òî ðàç ñîáñòâåííûå ìàðêè ìàãàçèíà ÿâëÿþòñÿ íåäîðîãèìè, òî è 
äàííàÿ ñîáñòâåííàÿ ìàðêà òàêæå äîëæíà áûòü äåøåâûì è ïðè ýòîì 
äîñòàòî÷íî êà÷åñòâåííûì ïðîäóêòîì. 

Îäíàêî äëÿ òîãî ÷òîáû ñóìåòü ñôîðìèðîâàòü ðåàëüíî ðàáîòàþ-
ùèå ìåíòàëüíûå êàòåãîðèè, íà êîòîðûå ìîæíî äåëèòü êîíêóðè-
ðóþùèå áðåíäû è êîòîðûå ïîçâîëÿþò óâåðåííî ïðîãíîçèðîâàòü ïî-
êàçàòåëè áðåíäà, ñíà÷àëà íåîáõîäèìî íàêîïèòü äîñòàòî÷íûé îïûò, 
ñâÿçàííûé ñ ïðîäóêòàìè. Ó íîâè÷êà â íîâîé äëÿ íåãî òîâàðíîé îá-
ëàñòè êàòåãîðèè áðåíäà ñôîðìèðîâàíû ãîðàçäî õóæå, ÷åì ó áîëåå 
îïûòíûõ ïîëüçîâàòåëåé. Âñòóïàÿ íà íîâîå òîâàðíîå ïîëå, ÷åëîâåê, 
êîíå÷íî, èìååò êàêèå-òî ïðåäñòàâëåíèÿ (îñíîâàííûå íà âîñïðèÿòè-
ÿõ) íåêîòîðûõ àòðèáóòîâ, êîòîðûå ñâèäåòåëüñòâóþò î ïîêàçàòåëÿõ 
áðåíäà. Ïîäîáíàÿ ñõåìà êëþ÷åâûõ àòðèáóòîâ ñîçäàåò ïåðâîíà÷àëü-
íûé ôóíäàìåíò äëÿ êàòåãîðèçàöèè áðåíäîâ, ïîáóæäàåò ê ïîñëå-
äóþùåìó ïîèñêó èíôîðìàöèè è âëèÿåò íà îòáîð áðåíäîâ. Ñ íàêîï-
ëåíèåì îïûòà ñõåìà ìîäèôèöèðóåòñÿ, íàïðàâëåíèå ïîèñêà èíôîð-
ìàöèè óòî÷íÿåòñÿ, êàòåãîðèè áðåíäîâ êîððåêòèðóþòñÿ è â êîíöå 
êîíöîâ, êîãäà íàêîïëåí äîñòàòî÷íûé îïûò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ äàí-
íûìè áðåíäàìè, ñòàáèëèçèðóþòñÿ. 

Ïðèìåðîì, ïîêàçûâàþùèì, êàê ôîðìèðóþòñÿ êàòåãîðèè áðåí-
äà, ñëóæèò èíòåðåñíîå èññëåäîâàíèå ëþáèòåëåé ïèâà. Åñëè ýòèêåò-
êè íà ðàçíûõ ñîðòàõ ïèâà îòñóòñòâóþò, ëþáèòåëè ïèâà, êàê ïðàâèëî, 
íå ìîãóò èäåíòèôèöèðîâàòü, êàêîé áðåíä ïèâà îíè ïüþò ÷àùå âñå-
ãî, è ïîýòîìó íèêàêèõ ñóùåñòâåííûõ ðàçëè÷èé ìåæäó áðåíäàìè íå 
óêàçûâàþò. Â ýòîì ñëó÷àå ñõåìà àòðèáóòîâ äëÿ êàòåãîðèçàöèè áðåí-
äîâ ñòðîèòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî íà ôèçè÷åñêèõ åãî õàðàêòåðèñòèêàõ 
(âêóñå, çàïàõå è âèçóàëüíîì îöåíèâàíèè). Íî åñëè îïûò ïîâòîðÿåò-
ñÿ, íî óæå ñ ýòèêåòêàìè áðåíäîâ, ðåñïîíäåíòû òóò æå èäåíòèôèöè-
ðóþò òå áðåíäû ïèâà, êîòîðûå îíè óïîòðåáëÿþò ÷àùå, è êîììåíòè-
ðóþò «ïîÿâèâøèåñÿ» ñóùåñòâåííûå âêóñîâûå ðàçëè÷èÿ ó áðåíäîâ. 
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Ïðè íàëè÷èè ýòèêåòîê ðåñïîíäåíòû áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿþò íà-
çâàíèÿì áðåíäîâ, êîòîðûå ïîìîãàþò âñïîìèíàòü èì èìèäæè áðåí-
äîâ, à òàêæå ñîáñòâåííûå òî÷êè çðåíèÿ â îòíîøåíèè òåñòèðóåìûõ 
áðåíäîâ. Êàê ðåçóëüòàò, ïîòðåáèòåëè, èñïîëüçóþùèå íîâóþ ñõåìó 
àòðèáóòîâ äëÿ îöåíèâàíèÿ áðåíäîâ, ñîçäàþò äðóãóþ êàòåãîðèçàöèþ 
áðåíäîâ. 

Ìîæíî ïðèéòè ê âûâîäó, ÷òî ñàìûé ïðîñòîé äëÿ ïîòðåáèòåëåé 
ñïîñîá ñôîðìèðîâàòü ìåíòàëüíûå ãðóïïû — ïîëàãàòüñÿ òîëüêî íà 
îäèí àòðèáóò è êëàññèôèöèðîâàòü êîíêóðèðóþùèå áðåíäû â çàâè-
ñèìîñòè îò íàëè÷èÿ ýòîãî àòðèáóòà è ñòåïåíè åãî ïðîÿâëåíèÿ. Îä-
íàêî ìíîæåñòâî èññëåäîâàíèé óáåäèòåëüíî ïîêàçàëî, ÷òî â ðåàëü-
íîé æèçíè òàêîãî îáû÷íî íå ïðîèñõîäèò: äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ êàòå-
ãîðèè áðåíäà ïîòðåáèòåëè èñïîëüçóþò ñðàçó íåñêîëüêî àòðèáóòîâ. 
Áîëåå òîãî, êàê ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, îíè ïðèäàþò ýòèì àòðèáó-
òàì ðàçíûå âåñîâûå êîýôôèöèåíòû, çàâèñÿùèå îò ñòåïåíè âàæíî-
ñòè êàæäîãî èç íèõ. Ïîýòîìó ÷òîáû áðåíä âîñïðèíèìàëñÿ òàê, êàê 
çàäóìàëè ìàðêåòîëîãè, èì íåîáõîäèìî âûÿâèòü íåñêîëüêî òàêèõ 
êëþ÷åâûõ àòðèáóòîâ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè èñïîëüçóþò äëÿ ôîðìè-
ðîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ êàòåãîðèçàöèé áðåíäà. 

Ïðåäñòàâèòåëè ãåøòàëüòïñèõîëîãèè ïðèâîäÿò äîïîëíèòåëüíûå 
ñâèäåòåëüñòâà, ïîäòâåðæäàþùèå, ÷òî ïîòðåáèòåëè äåéñòâèòåëüíî 
èíòåðïðåòèðóþò áðåíäû, ïðîïóñêàÿ èõ ÷åðåç ñâîþ «ïåðöåïòèâíóþ 
îðãàíèçàöèþ». Ïñèõîëîãè ñ÷èòàþò, ÷òî ëþäè âèäÿò ïðåäìåòû êàê 
«èíòåãðèðîâàííûå öåëûå», à íå êàê ñóììó îòäåëüíûõ ÷àñòåé, óïî-
äîáëÿÿ ýòî ðàñïîçíàâàíèþ ìåëîäèè â öåëîì, à íå îòäåëüíûì íîòàì. 

×òîáû ñôîðìèðîâàòü åäèíîå öåëîñòíîå ïðåäñòàâëåíèå î áðåíäå, 
ïîòðåáèòåëÿì íåîáõîäèìî çàïîëíèòü ïðîìåæóòêè èíôîðìàöèè, íå 
ïðåäñòàâëåííûå â ðåêëàìå. Ýòà êîíöåïöèÿ, íàçûâàåìàÿ ïðåãíàíòíî-
ñòüþ* (closure), ïðèìåíÿåòñÿ ðåêëàìîäàòåëÿìè áðåíäîâ äëÿ áîëåå 
àêòèâíîãî âòÿãèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé âî âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ èõ áðåí-
äîì. Òàê, Kellogg’s îäíàæäû ðàçìåñòèëà ùèòîâóþ ðåêëàìó, â êîòî-
ðîé ïîñëåäíÿÿ áóêâà g â åå íàçâàíèè îòñóòñòâîâàëà, ñ÷èòàÿ, ÷òî ïî-
òðåáèòåëè â ýòîì ñëó÷àå îáðàòÿò áîëüøåå âíèìàíèå íà ðåêëàìó, 
ñòàðàÿñü ïîíÿòü, ÷òî â íåé îòëè÷àåòñÿ îò îáû÷íîãî âàðèàíòà. Ïðî-
ïóñê â ðåêëàìå ïðèâû÷íîé íàäïèñè, áëàãîäàðÿ äåéñòâèþ âñå òîé æå 
ïðåãíàíòíîñòè, òàêæå ìîæåò ïðèâåñòè ê áîëüøåé âîâëå÷åííîñòè. 
×òî è áûëî îäíîé èç ïðè÷èí óñïåõà ðåêëàìû «âîäû» Perrier (íà-
ïðèìåð, H2Eau, Eau la la, Eau Revoir, Eau Pair è ò.ä.). Ñîçäàâàÿ ïî-

                                            

* Ïðåãíàíòíîñòü (îò ëàò. ñîäåðæàòåëüíûé, îáðåìåíåííûé, áîãàòûé) — îäíî èç 

êëþ÷åâûõ ïîíÿòèé ãåøòàëüòïñèõîëîãèè (Ïðèì. ðåä.). 
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ëîæèòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè, êîíöåïöèÿ ïðå-
ãíàíòíîñòè ìîæåò óñïåøíî ïðèìåíÿòüñÿ â ðåêëàìå áðåíäà. Òàê, 
Schweppes — ýòî ïîëîæèòåëüíî ðàññìàòðèâàåìûé áðåíä èìåííî 
òàêîãî ðîäà, õîòÿ â ïåðâîíà÷àëüíîé ðåêëàìíîé êàìïàíèè «Ø-øø, 
âû çíàåòå, êòî ýòî» åå íàçâàíèå íå ïîÿâëÿëîñü. Â õîäå ýòîé êàìïà-
íèè ïîÿâèëàñü äðóãàÿ ïðîáëåìà, ñâÿçàííàÿ ñ òåì, ÷òî ïðåãíàíòíîñòü 
ïåðâîíà÷àëüíî õîðîøî ðàáîòàëà íà áðåíä, íî â êîíöå êîíöîâ îêà-
çàëîñü, ÷òî àêòåð, ó÷àñòâóþùèé â íåé, äîáèëñÿ áîëüøåãî óñïåõà, 
÷åì áðåíä Schweppes. Ïðîáëåìà ýòîãî ðîäà âîâñå íå óíèêàëüíà: 
áðåíäû, äëÿ ðåêëàìèðîâàíèÿ êîòîðûõ ïðèâëåêàþòñÿ èçâåñòíûå 
ëè÷íîñòè, íå ðàç ñ íåþ ñòàëêèâàëèñü. Èìåííî ýòî ïðîèçîøëî ó 
American Express è êèíîàêòåðà Ðîóýíà Àòêèíñîíà (Rowan Atkinson). 

 

 
 

 
Èëëþñòðàöèÿ 3.4 
×òîáû äîáèòüñÿ áëàãîïðèÿòíîãî äëÿ ñåáÿ ýôôåêòà, Clearblue èñïîëüçóåò 
ïðèíöèï ïðåãíàíòíîñòè, ïðåäëîæåííûé ãåøòàëüòïñèõîëîãèåé. 
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Èëëþñòðàöèÿ 3.4 (ïðîäîëæåíèå) 

Íàçâàíèÿ áðåíäîâ: èíäèâèäóàëüíûå  

èëè êîðïîðàòèâíûå? 

Âàì òåïåðü äîëæíî áûòü ïîíÿòíî, ÷òî ïîòðåáèòåëè ñòàðàþòñÿ ñíè-
çèòü ñëîæíîñòü ïîêóïàòåëüíûõ ñèòóàöèé, îòñåêàÿ çíà÷èòåëüíóþ 
÷àñòü èíôîðìàöèè è ôîêóñèðóÿñü òîëüêî íà îòíîñèòåëüíî íåáîëü-
øîì ÷èñëå èíôîðìàöèîííûõ ïîðöèé. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, 
î÷åíü âàæíîé ïîðöèåé èíôîðìàöèè, ïðè÷åì ÷àñòî îñíîâíîé, âû-
ñòóïàåò íàçâàíèå áðåíäà. Ïîýòîìó âàæíî âûáðàòü ýòî íàçâàíèå ïðà-
âèëüíî, ÷òîáû îíî óñèëèâàëî æåëàòåëüíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå áðåí-
äà è àññîöèèðîâàëîñü ñ ðåëåâàíòíûìè àòðèáóòàìè, âëèÿþùèìè íà 
ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé. 
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Êðàòêèé àíàëèç íåêîòîðûõ õîðîøî èçâåñòíûõ íàçâàíèé áðåíäà 
ïîêàçûâàåò, ÷òî îñíîâîé äëÿ âûáîðà íàçâàíèÿ ìîãóò áûòü ñàìûå 
ðàçíûå ïðè÷èíû, èíîãäà äîñòàòî÷íî íåîáû÷íûå. Îäíàêî â íûíåø-
íåé áîëåå êîíêóðåíòíîé ñðåäå ê âûáîðó íàçâàíèÿ áðåíäà ñëåäóåò 
ïðîÿâëÿòü åùå áîëüøåå âíèìàíèå. Ñêàæåì, Ford Motor Company 
áûëà íàçâàíà ïî ôàìèëèè ñâîåãî îñíîâàòåëÿ; Lloyd's of London — 
ïî ìåñòó ñâîåãî ðàñïîëîæåíèÿ (Ëîíäîí); Mercedes ïîÿâèëàñü ïîä 
âëèÿíèåì äî÷åðè äðóãà îñíîâàòåëÿ êîìïàíèè; Amstrad âîçíèêëà èç 
ðàçëè÷íûõ áóêâ, âõîäÿùèõ â íàçâàíèå Alan M. Sugar Trading plc. Íî 
â íàøè äíè èç-çà âñå áîëüøåé ïîòðåáíîñòè óòî÷íèòü ãëîáàëüíûå 
ðûíêè èñïîëüçîâàíèå íåîáû÷íûõ ïîäõîäîâ ê íàçâàíèþ áðåíäîâ 
ìîæåò ïðèâåñòè ê íåóäà÷å. Õîðîøî èçâåñòíûé ïðèìåð ýòîãî ðîäà — 
àâòîìîáèëü Nova, ñîçäàííûé General Motors, êîòîðûé ïðîâàëèëñÿ â 
Èñïàíèè âî ìíîãîì èç-çà òîãî, ÷òî åãî íàçâàíèå â ïåðåâîäå íà èñ-
ïàíñêèé îçíà÷àåò «íå ïîåäåò», à ïëàíû Roll Royce îêóòàòü íîâóþ 
ìîäåëü òàèíñòâåííûì òóìàíîì, ïîñêîëüêó îíà íàçûâàëàñü Silver 
Mist (ñåðåáðèñòûé òóìàí), áûëè áëàãîðàçóìíî îñòàíîâëåíû, êîãäà 
êòî-òî îáðàòèë âíèìàíèå, ÷òî íà íåìåöêîì ÿçûêå ñëîâî Mist îçíà-
÷àåò «íàâîç», ÷òî, ðàçóìååòñÿ, âûçâàëî áû ó æèòåëåé ýòîé ñòðàíû 
ñîâåðøåííî äðóãèå àññîöèàöèè, à íå òå, íà êîòîðûå ðàññ÷èòûâàëè 
ñïåöèàëèñòû Roll Royce. Ìîëîäîå âèíî Pisse-Dru êàòåãîðèè 
Beaujolais èç-çà ñâîåãî íå î÷åíü áëàãîçâó÷íîãî íàçâàíèÿ â íåêîòî-
ðûõ ñòðàíàõ òàêæå ñòîëêíóëîñü ñ î÷åâèäíûìè ïðîáëåìàìè, õîòÿ 
ôðàíöóçñêèå âèíîäåëû ñ÷èòàëè, ÷òî îíî äîëæíî ïîíðàâèòüñÿ ïî-
òðåáèòåëÿì. Åùå áîëåå èíòðèãóþùèé ïðèìåð — ïðîèçâîäèìîå 
Pecheur et Fischer ëåãêîå ïèâî 36/15, êîòîðîå ïðåäëàãàëîñü íà ðûí-
êå ïîä íàçâàíèåì La Biere Amoureuse (ïèâî ëþáâè). Ïðè âàðêå ýòî-
ãî ïèâà èñïîëüçóþòñÿ ðàñòåíèÿ-àôðîäèçèêè, öèôðîâîå æå åãî íà-
çâàíèå ïîÿâèëîñü êàê ðåçóëüòàò ðåêëàìû ýòîé êîìïàíèè íà ôðàí-
öóçñêîì òåëåâèäåíèè è îçíà÷àåò ÷àñòè òåëåôîííîãî íîìåðà. 

Òàê, êîðïîðàöèÿ, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà ôèíàíñîâûõ óñëóãàõ 
è ñòàëêèâàþùàÿñÿ ñ ïðîáëåìîé âåäåíèÿ ãëîáàëüíîãî ìàðêåòèíãà, 
î÷åíü âíèìàòåëüíî ïîäîøëà ê âûáîðó íàçâàíèÿ ñâîåãî áðåíäà. Áóê-
âîñî÷åòàíèå Àõà, îáîçíà÷àþùåå èìÿ áðåíäà, ïåðåäàåò îäíî è òî æå 
çíà÷åíèå, íåçàâèñèìî îò òîãî, ÷èòàåòñÿ ëè ñïðàâà íàëåâî èëè ñëåâà 
íàïðàâî. Ïîñêîëüêó ýòî ñëîâî íà÷èíàåòñÿ ñ áóêâû À, â ëþáûõ ñïè-
ñêàõ îíî äîëæíî óêàçûâàòüñÿ îäíèì èç ïåðâûõ. Êðîìå òîãî, ïî-
ñêîëüêó ýòî ïðèäóìàííîå íàçâàíèå, â íåì íåò íèêàêèõ äðóãèõ çíà-
÷åíèé, êîòîðûå ìîãóò îãðàíè÷èòü ñôåðó åãî èñïîëüçîâàíèÿ. 
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Ïðè èçó÷åíèè íàçâàíèé áðåíäà èõ ìîæíî øèðîêî êàòåãîðèçè-
ðîâàòü â ãðàíèöàõ îáùåãî ñïåêòðà, íà÷èíàÿ îò íàçâàíèé êîìïàíèé 
(íàïðèìåð, Sony, Cadbury, HSBC) äî èíäèâèäóàëüíûõ íàçâàíèé 
áðåíäà, íå èìåþùèõ íèêàêèõ ñâÿçåé ñ ïðîèçâîäèòåëÿìè (Ariel, 
Dreft, Daz, Bold è Tide, âûøåäøèõ èç Procter & Gamble). 

Ñóùåñòâóþò ðàçíûå ñòåïåíè àññîöèàöèé êîìïàíèé ñ íàçâàíèÿ-
ìè èõ áðåíäîâ (ðèñ. 3.8). Ïðèìåðû íàçâàíèé áðåíäîâ ñ ñèëüíûì 
ñâèäåòåëüñòâîì êîìïàíèè: Cadbury's Dairy Milk, Holiday Inn Express, 
Heniz Baked Beans, Zippo Lighters, à áðåíäà, ãäå íàçâàíèå êîìïàíèè 
ïðîÿâëÿåòñÿ ñëàáî, — KitKat îò Nestlé. 

 

 
 

Ðèñ. 3.8  
Ñïåêòð íàçâàíèÿ áðåíäà 

 

Ñèëüíîå ïðîÿâëåíèå â áðåíäå íàçâàíèÿ êîìïàíèè ïîçâîëÿåò 
ïîëó÷èòü ìíîæåñòâî ïðåèìóùåñòâ. Áëàãîäàðÿ ãóäâèëëó, êîòîðûé 
ñîçäàâàëñÿ â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò â õîäå ïîñòîÿííî ïðîâîäèìûõ ðåê-
ëàìíûõ êàìïàíèé è ñòðåìëåíèÿ äåéñòâîâàòü ñîãëàñîâàííî è ñèñ-
òåìíî, ïîÿâëåíèå íîâûõ áðåíäîâ êîìïàíèè ìîæåò ñðàçó æå áûòü 
ïîëîæèòåëüíî ïðèíÿòî íà ðûíêå. Ïîòðåáèòåëè ÷óâñòâóþò ñåáÿ áî-
ëåå óâåðåííî, ïðèîáðåòàÿ áðåíä, êîòîðûé ñâÿçàí ñ íàçâàíèåì õî-
ðîøî èçâåñòíîé ôèðìû. Äîïóñòèì, ÷òîáû ñôîðìèðîâàòü âûñîêóþ 
îñâåäîìëåííîñòü î áðåíäå ñ õîðîøèìè âêóñîâûìè êà÷åñòâàìè, ïî-
ëåçíûìè äëÿ çäîðîâüÿ, â òîì ÷èñëå è äëÿ äåòåé, è ñèëüíûå àññî-
öèàöèè, Weetabix óñèëèëà äâà ñâîèõ áðåíäà, óêàçàâ â èõ íàçâàíèÿõ è 
ñîáñòâåííîå èìÿ: Weetabix Mini Crunch è Weetabix Organic. 

Íîâûå áðåíäû ñìîãëè âîñïîëüçîâàòüñÿ ïîëîæèòåëüíûìè àññî-
öèàöèÿìè, ñôîðìèðîâàâøèìèñÿ ó Weetabix çà ìíîãèå ãîäû, òåì áî-
ëåå, ÷òî íàçâàíèå áðåíäà áûëî ïåðåíåñåíî íà ïðîäóêòû, ìàëî îòëè-
÷àþùèåñÿ îò òîãî ñåêòîðà, ãäå ïåðâîíà÷àëüíî ñîçäàâàëèñü ñèëüíûå 
ñòîðîíû áðåíäà. Åñëè æå ñèòóàöèÿ èíàÿ, â ðåçóëüòàòå íå ñëèøêîì 
ïðîäóìàííîãî ïîäõîäà ê ïîëèòèêå íàçâàíèé åå áðåíäà èìèäæ êîì-
ïàíèè ìîæåò ðàçìûâàòüñÿ. 

Â ñåêòîðå ôèíàíñîâûõ óñëóã, êàê ïðàâèëî, îòäåëüíûå áðåíäû 
ñèëüíî ïðèâÿçàíû ê íàçâàíèþ êîðïîðàöèè (íàïðèìåð, Halifax Web 
Saver, First Direct Smartmortgage è NatWest Diamond Reserve). ×àñ-
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òè÷íî ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî ïîòðåáèòåëè è ôèíàíñîâûå êîí-
ñóëüòàíòû òðàäèöèîííî îöåíèâàþò íîâûå ïðåäëîæåíèÿ, ó÷èòûâàÿ 
ïðåæíèå ïîêàçàòåëè ðîäèòåëüñêèõ êîðïîðàöèé. Â îðãàíèçàöèÿõ, 
ïðåäîñòàâëÿþùèõ ôèíàíñîâûå óñëóãè, òàêæå ïîíèìàþò, ÷òî îíè 
ìîãóò èäåíòèôèöèðîâàòü ñåáÿ áîëåå óñòîé÷èâî, èñïîëüçóÿ êîðïîðà-
òèâíóþ êóëüòóðó, è ýòî åùå îäíà ïðè÷èíà ïîïóëÿðíîñòè èñïîëüçî-
âàíèÿ êîðïîðàòèâíûõ íàçâàíèé â êà÷åñòâå êëþ÷åâîãî èäåíòèôèêà-
òîðà áðåíäà. 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 3.5 
(à) Birds Eye àêòèâíî ðåêîìåíäóåò ñâîè áðåíäû, â òî âðåìÿ êàê (á) Unilever 
íå óïîìèíàåò ñåáÿ ïðè ïðîäâèæåíèè ñâîåãî áðåíäà Persil. 

 

Õîòÿ áðåíä è ìîæåò ïîëó÷èòü îò çîíòè÷íîé ñòðóêòóðû ïîääåðæ-
êó, î êîíêðåòíûõ öåííîñòÿõ êàæäîãî áðåíäà íåîáõîäèìî âñå ðàâíî 
ñîîáùàòü îòäåëüíî. Íàïðèìåð, òàêèå îðãàíèçàöèè, êàê Co-operative 
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Bank, õîòÿ è ìîãóò ïðîäâèãàòü ïðåèìóùåñòâà ýòè÷åñêîãî õàðàêòåðà, 
ñâÿçàííûå ñ èõ îáùåêîðïîðàòèâíûì íàçâàíèåì, âñå æå ñóùåñòâóåò 
îïàñíîñòü, ÷òî ýòî íå ïîçâîëèò àäåêâàòíî ïðîäâèãàòü ñèëüíûå ñòî-
ðîíû îòäåëüíûõ áðåíäîâ (Privilege Account, Cashminder Account, 
Pathfinder Account, Cashsaver Account è Save Direct), èç-çà ÷åãî êëè-
åíòû ìîãóò îêàçàòüñÿ â çàòðóäíèòåëüíîì ïîëîæåíèè.  

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 3.5 (ïðîäîëæåíèå) 
 

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî åñëè êîðïîðàöèÿ ðàçðàáàòûâàåò îñîáåí-
íóþ, íîâóþ êîíöåïöèþ ñ öåííîñòÿìè, êîòîðûå ñóùåñòâåííî îòëè-
÷àþòñÿ îò îáùåêîðïîðàòèâíûõ, òî áðåíä çàïóñêàåòñÿ áåç ïðèâÿçêè 
ê èçâåñòíîìó è ðàñêðó÷åííîìó êîðïîðàòèâíîìó íàçâàíèþ. First 
Direct — ýòî îñîáûé ïîäõîä ê ôèíàíñîâûì óñëóãàì, è ïîýòîìó ýòîò 
áðåíä áûë çàïóùåí êàê ñàìîñòîÿòåëüíûé ñ èñïîëüçîâàíèåì ñâîåãî 
÷åðíî-áåëîãî ëîãîòèïà, ñâèäåòåëüñòâóþùåãî î ðàöèîíàëüíîì ïîä-
õîäå. Îäíàêî íåáîëüøîé ïî ðàçìåðàì ëîãîòèï âñòðîåí â îáùóþ 
ñòðóêòóðó è ïîêàçûâàåò, ÷òî ýòîò áðåíä — ÷àñòü HSBC. 
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Åñëè îðãàíèçàöèÿ ïðèâÿçûâàåò íàçâàíèå áðåíäà ê ñâîåìó êîð-
ïîðàòèâíîìó íàçâàíèþ, ïîÿâëÿþòñÿ ïðåèìóùåñòâà îò ýêîíîìèè íà 
ìàñøòàáàõ. Âïðî÷åì, êîãäà ôèðìû ðàññìàòðèâàþò âàðèàíòû ðàñøè-
ðåíèÿ ñâîèõ áðåíäîâ è ïðåäëîæåíèå èõ íà íîâûõ ðûíêàõ, îíè íå 
âñåãäà óäåëÿþò ýòîìó ïðåèìóùåñòâó äîëæíîãî âíèìàíèÿ. Âîïðîñ 
ðàñøèðåíèÿ áðåíäîâ î÷åíü ñëîæåí è íå îãðàíè÷èâàåòñÿ âñåãî ëèøü 
ïåðåíîñîì íàçâàíèÿ, ïîýòîìó îí áîëåå ïîäðîáíî ðàññìàòðèâàåòñÿ â 
ãë. 9. Îäíàêî çäåñü îòìåòèì, ÷òî ñî âðåìåíåì íà ðûíêå, âïîëíå âå-
ðîÿòíî, ïîä îäíèì è òåì æå íàçâàíèåì áðåíäà êîðïîðàòèâíîãî òèïà 
áóäóò ïðåäëàãàòüñÿ âñå áîëüøå òîâàðîâ è óñëóã. Òåì íå ìåíåå, ÷òîáû 
ïîìî÷ü áðåíäó ïðîðâàòüñÿ ÷åðåç «øóì», ñîçäàâàåìûé êîíêóðåíòàìè, 
íåîáõîäèìî çíàòü, ÷òî äàííûé áðåíä îçíà÷àåò äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, êà-
êèå ó íåãî öåííîñòè è ÷åì îí îòëè÷àåòñÿ îò êîíêóðèðóþùèõ áðåí-
äîâ, à òàêæå êàê ìàðêåòèíãîâûå ðåñóðñû âëèÿþò íà öåííîñòè áðåíäà. 

Åñòü è äðóãèå î÷åíü ñóùåñòâåííûå ïðè÷èíû, îáúÿñíÿþùèå, ïî-
÷åìó â íåêîòîðûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ ðåêîìåíäóåòñÿ âûáèðàòü èíäèâè-

äóàëüíîå íàçâàíèÿ áðåíäà. Êàê óæå áûëî ïîêàçàíî â ïðèìåðå Procter 
& Gamble, ýòî, â ÷àñòíîñòè, ïîìîãàåò ìàðêåòîëîãàì ñîçäàâàòü íåîá-
õîäèìûå ôîðìóëèðîâêè è çàíèìàòü ïîçèöèè, ïðèâëåêàòåëüíûå äëÿ 
ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòîâ íà ðàçëè÷íûõ ðûíêàõ. Îäíàêî ýêîíîìè÷åñêèå 
ïîñëåäñòâèÿ ýòîãî øàãà ñëåäóåò òùàòåëüíî ïðîäóìûâàòü, òàê êàê 
áîëåå óãëóáëåííûé àíàëèç ïîçâîëèò ïîíÿòü, ÷òî ïðèâëåêàÿ íåáîëü-
øèå ðàçëè÷íûå ñåãìåíòû è èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ðàçíûå ïðåäëîæå-
íèÿ áðåíäîâ, ôèðìû íåñóò áîëåå âûñîêèå ìàðêåòèíãîâûå èçäåðæêè, 
ðåçóëüòàòîì ÷åãî ñòàíîâèòñÿ îáùåå ñíèæåíèå ðåíòàáåëüíîñòè áðåíäà. 

Ïðè ïîïûòêå îõâàòèòü êàæäûé ñåãìåíò ðûíêà, êàê íàïðèìåð 
Seiko ñî ñâîèìè ÷àñàìè Seiko, Pulsar è Lorus, ñëåäóåò ó÷åñòü, ÷òî 
èíäèâèäóàëüíûå íàçâàíèÿ òàêèõ îòäåëüíûõ áðåíäîâ óñèëèâàþò ðàç-
íûå ïîçèöèè èõ îáùåãî áðåíäà. Íåêîòîðûå ôèðìû ïûòàþòñÿ äèô-
ôåðåíöèðîâàòü ñâîè áðåíäû íà îäíîì è òîì æå ðûíêå, èñïîëüçóÿ 
öèôðîâûå îáîçíà÷åíèÿ. Íî ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî öèôðû äîëæíû 
ñâèäåòåëüñòâîâàòü îá îòíîñèòåëüíûõ ïîêàçàòåëÿõ ôóíêöèîíèðîâà-
íèÿ áðåíäà: íà ðûíêå äîìàøíèõ êîìïüþòåðîâ ìîäåëü «4000» áóäåò 
âîñïðèíèìàòüñÿ êàê â äâà ðàçà áîëåå ôóíêöèîíàëüíàÿ, ÷åì ìîäåëü 
«2000». Îäíàêî, êàê ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, íà íåêîòîðûõ ðûíêàõ 
ôèðìû íå ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâàìè ñâîåãî íàçâàíèÿ. 
Òàê, íà ðûíêå öèôðîâûõ ôîòîàïïàðàòîâ Panasonic â êà÷åñòâå ñâîèõ 
áðåíäîâ ïðåäëàãàåò òðè ìîäåëè: DMC-LC20K, DMC-LC5S è DMC-S7. 
Êîíå÷íî, àíàëèçèðóÿ ýòè áðåíäû, ïîòðåáèòåëè âðÿä ëè ìîãóò ìíî-
ãîå óçíàòü îá îòíîñèòåëüíûõ îòëè÷èÿõ ýòèõ ìîäåëåé. 
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Èñïîëüçîâàíèå èíäèâèäóàëüíûõ íàçâàíèé áðåíäà äàåò åùå îäíî 
ïðåèìóùåñòâî — åñëè íîâàÿ ëèíèÿ îêàæåòñÿ íåóäà÷íîé, óùåðá äëÿ 
èìèäæà ôèðìû áóäåò ìåíüøèé, ÷åì â ñëó÷àå ïðèâÿçêè íàçâàíèÿ 
íîâîãî áðåíäà ê êîðïîðàòèâíîìó èìåíè. Ïðèìåðîì íåóäà÷íîãî 
ðàñøèðåíèÿ áðåíäà è íåãàòèâíîãî åãî âëèÿíèÿ íà èìèäæ âñåé êîì-
ïàíèè ñëóæèò Continental Airlines, êîòîðàÿ, âïå÷àòëèâøèñü óñïåõîì 
Southwest, ðåøèëà îðãàíèçîâàòü ìàëîáþäæåòíûå ðåéñû áåç âñÿêèõ 
èçëèøåñòâ, èñïîëüçóÿ ñâîé áðåíä Continental Lite. Îäíàêî îíà ñî-
õðàíèëà è ïðåæíèé âàðèàíò ïîëíîìàñøòàáíîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîä 
ïåðâîíà÷àëüíûì áðåíäîì Continental. Ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè ïîëà-
ãàëî, ÷òî ñìîæåò îáñëóæèâàòü îáà ðûíêà, è ïðîèãíîðèðîâàëî íåèç-
áåæíûé â ýòîì ñëó÷àå êîìïðîìèññ ìåæäó èçäåðæêàìè, îáúåìîì 
óñëóã è ýôôåêòèâíîñòüþ. Êîãäà â êîíöå êîíöîâ Continental Lite áû-
ëà âûíóæäåíà óéòè ñî ñâîåãî íîâîãî ðûíêà, ïîòðåáèòåëè óçíàëè î 
íåóäà÷å, à èç-çà èñïîëüçîâàíèÿ îáùåé ñîñòàâëÿþùåé «Continental» 
íåêîòîðûå íåãàòèâíûå âîñïðèÿòèÿ çàòðîíóëè è ðîäèòåëüñêóþ êîð-
ïîðàöèþ. 

Ñòðàòåãè÷åñêèé ïîäõîä ê íàèìåíîâàíèþ áðåíäîâ 

Ïîñêîëüêó â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå íàçâàíèÿ áðåíäîâ ñâÿçàíû ñ 
ìíîãî÷èñëåííûìè àññîöèàöèÿìè, êîòîðûå ìîãóò îãðàíè÷èòü èõ 
âîçìîæíîñòè, âàæíî ïîäõîäèòü ê èõ íàèìåíîâàíèþ ñòðàòåãè÷åñêè. 
Íàïðèìåð, Carphone Warehouse, âåäóùèé â Âåëèêîáðèòàíèè ïðî-
âàéäåð óñëóã ìîáèëüíîé òåëåôîííîé ñâÿçè, âûáèðàÿ ñâîå íàçâàíèå, 
ñòðåìèëñÿ ê îòðàæåíèþ â íåì ñâîåãî ïðîèñõîæäåíèÿ. Îäíàêî â íà-
øè äíè åå òåëåôîíû áîëüøå íå ïðîäàþòñÿ ñî ñêëàäîâ (warehouse — 
ñêëàä), êàê ðàíüøå, íå ïðîäàþòñÿ òàêæå è ìîäåëè íàóøíèêîâ, èñ-
ïîëüçóåìûõ â àâòîìîáèëå (carphone). Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü è òåððèòî-
ðèè, íà êîòîðûõ áóäåò ïðåäëàãàòüñÿ áðåíä. Òàê áðåíä One 2 One 
áûë ïåðåèìåíîâàí êàê T-Mobile, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü ðåàëèçàöèþ 
áîëåå ìàñøòàáíûõ ïëàíîâ êîìïàíèè ïî ìåæäóíàðîäíîìó ðàñøèðå-
íèþ ñäåëàòü íàçâàíèå áðåíäà íåéòðàëüíûì. Áîëåå ðàöèîíàëüíûé 
ñïîñîá ðàçðàáîòêè íàçâàíèÿ áðåíäà ïðåäóñìàòðèâàåò èñïîëüçîâàíèå 
ñëåäóþùåãî ñòðàòåãè÷åñêîãî ïðîöåññà (ðèñ. 3.9). 

Ðàññìîòðèì ïîäðîáíåå êàæäûé èç ýòèõ øàãîâ. 
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Ìàðêåòèíãîâûå öåëè

Àóäèò áðåíäà

Ïðåäíàçíà÷åíèå 

áðåíäà

Ñòðàòåãè÷åñêèå àëüòåðíàòèâû 

áðåíäà

Êîíêðåòíûå êðèòåðèè âûáîðà 

íàçâàíèÿ áðåíäà

Ïðåäëîæåííûå àëüòåðíàòèâíûå 

íàçâàíèÿ áðåíäà

Îòáîð íàçâàíèé áðåíäà è âûáîð 

íàèáîëåå ïîäõîäÿùåãî

 
 
Ðèñ. 3.9  
Ñõåìà, ïîçâîëÿþùàÿ èäåíòèôèöèðîâàòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùèå  
íàçâàíèÿ áðåíäà 

 
Ðàññìîòðèì ïîäðîáíåå êàæäûé èç ýòèõ øàãîâ. 

Ìàðêåòèíãîâûå öåëè 

Ìàðêåòîëîãó íåîáõîäèìî ÷åòêî îïðåäåëèòü ìàðêåòèíãîâûå öåëè, íà 
êîòîðûå äîëæåí öåëåíàïðàâëåííî ðàáîòàòü áðåíä. Ðàçóìååòñÿ, êîëè-

÷åñòâåííûå öåëåâûå ïîêàçàòåëè äîëæíû áûòü óñòàíîâëåíû ïî êàæäî-

ìó ñåãìåíòó, äåìîíñòðèðóÿ óðîâåíü îæèäàåìûõ ïðîäàæ ïî êàæäîé 
òîâàðíîé ãðóïïå, âõîäÿùåé â îáùèé ïîðòôåëü êîìïàíèè. Ìàðêå-
òèíãîâûå öåëè ñòàíîâÿòñÿ èíäèêàòîðîì, ïîêàçûâàþùèì, ñëåäóåò ëè 
îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿòü ïðîäàæàì ñóùåñòâóþùèõ ïðîäóêòîâ 
èìåþùèìñÿ ïîòðåáèòåëÿì èëè öåëåñîîáðàçíî âûõîäèòü íà íîâûå 
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ðûíêè (íàïðèìåð, ëèáî ðàñøèðåíèå ïðîäóêòîâ, ëèáî ÷åðåç ïîèñê 
íîâûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ãðóïï). Òîëüêî ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàâ ìàðêå-
òèíãîâûå öåëè, áðåíä-ìåíåäæåðû ñìîãóò âûÿñíèòü, êàêîâ âîçìîæ-
íûé âêëàä êàæäîãî èç áðåíäîâ â äîñòèæåíèå ýòèõ îáùèõ öåëåé. 

Àóäèò áðåíäà 

Çàòåì ñëåäóåò èäåíòèôèöèðîâàòü âíóòðåííèå è âíåøíèå ôàêòîðû, 
âëèÿþùèå íà áðåíä. Ê íèì ìîãóò, íàïðèìåð, îòíîñèòüñÿ ðåñóðñû 
êîìïàíèè, ñòåïåíü êîíêóðåíöèè, ìîùü ïîñòàâùèêîâ, óãðîçà ñî 
ñòîðîíû ïðîäóêòîâ-ñóáñòèòóòîâ, ñòåïåíü êîíöåíòðàöèè ïîêóïàòå-
ëåé, ýêîíîìè÷åñêèå óñëîâèÿ è ò.ä. Àóäèò äîëæåí ïîìî÷ü èäåíòèôè-
öèðîâàòü îñíîâíûå, îòíîñèòåëüíî íåìíîãî÷èñëåííûå êðèòåðèè, 
êîòîðûì äîëæíî óäîâëåòâîðÿòü íàçâàíèå áðåíäà. Íàïðèìåð, åñëè 
àóäèò áðåíäà ïîêàçàë, ÷òî ôèðìà âûïóñêàåò îòëè÷íóþ áàòàðåéêó, 
êîòîðóþ ïîòðåáèòåëè öåíÿò çà äëèòåëüíûé ñðîê ñëóæáû, òî îäíîé 
èç õàðàêòåðèñòèê íàçâàíèÿ, êîòîðîå îíî äîëæíî ïåðåäàâàòü êàê 
âàæíûé ôàêòîð óñïåõà, ÿâëÿåòñÿ «äîëãèé ñðîê ñëóæáû áàòàðåéêè». 

Ïðåäíàçíà÷åíèå áðåíäà 

×åòêèå óòâåðæäåíèÿ îá èíäèâèäóàëüíûõ çàäà÷àõ áðåíäà äîëæíû 
áûòü ñôîðìóëèðîâàíû è â äîêóìåíòàõ ïî ïëàíèðîâàíèþ áðåíäà, 
ïîñêîëüêó ýòî ïîìîãàåò óòî÷íèòü êðèòåðèè, êîòîðûì äîëæíî ñîîò-
âåòñòâîâàòü íàçâàíèå áðåíäà. Óòâåðæäåíèå îá îæèäàåìûõ óðîâíÿõ 
ïðîäàæ ÷åðåç ðàçëè÷íûõ äèñòðèáüþòîðîâ êîíêðåòíûì ïîòðåáèòåëÿì 
ïîìîæåò ìàðêåòîëîãó èäåíòèôèöèðîâàòü êðèòåðèè, êîòîðûì äîëæ-
íî óäîâëåòâîðÿòü íàçâàíèå. Äîïóñòèì, åñëè îñíîâíîé ðûíîê äëÿ 
íîâîãî áðåíäà çàðÿæàåìûõ áàòàðååê — ìàëü÷èêè 10—14 ëåò, êîòî-
ðûå óâëåêàþòñÿ ãîíêàìè ðàäèîóïðàâëÿåìûõ àâòîìîäåëåé, òî, âîç-
ìîæíî, îñíîâíàÿ ïîòðåáíîñòü ýòîé öåëåâîé àóäèòîðèè — áîëåå 
äëèòåëüíûé ïåðèîä ìåæäó çàìåíàìè áàòàðååê, õîòÿ íå ìåíåå âàæ-
íîé îñíîâíîé õàðàêòåðèñòèêîé, èíòåðåñóþùåé ïîòðåáèòåëåé, áóäåò 
èõ öåíà. Ïîýòîìó íàçâàíèå áðåíäà â ïåðâóþ î÷åðåäü äîëæíî ñîîá-
ùàòü îá ýíåðãåòè÷åñêèõ âîçìîæíîñòÿõ áàòàðåéêè, íî áûëî áû õî-
ðîøî, åñëè îíî ÷òî-òî ñîîáùàëî è î öåíå. 

Åùå îäíî èç óòâåðæäåíèé î ïðåäíàçíà÷åíèè áðåíäà, ñâÿçàííîå 
ñ ïîçèöèîíèðîâàíèåì è èíäèâèäóàëüíîñòüþ, óòî÷íÿåò íåêîòîðûå 
êðèòåðèè, êîòîðûì äîëæíî ñîîòâåòñòâîâàòü íàçâàíèå. 
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Ñòðàòåãè÷åñêèå àëüòåðíàòèâû áðåíäà 

×òîáû äîáèòüñÿ öåëåé, ïîñòàâëåííûõ ïåðåä áðåíäîì, ìàðêåòîëîã 
äîëæåí âûÿñíèòü, íàñêîëüêî øèðîêèå ñòðàòåãèè äëÿ íåãî ïðåäó-
ñìàòðèâàþòñÿ. Â äàííîì ñëó÷àå ìîãóò ðàññìàòðèâàòüñÿ ñëåäóþùèå 
âîïðîñû: 

• áðåíä äèñòðèáüþòîðà èëè áðåíä ïðîèçâîäèòåëÿ; 
• ñïåöèàëèçèðîâàííûé èëè íèøåâîé áðåíä; 
• ïîçèöèîíèðîâàíèå íà îñíîâå äîáàâëåííîé öåííîñòè èëè 

íèçêîé öåíû. 
Ðåøåíèå ýòèõ âîïðîñîâ òàêæå ïîçâîëèò óòî÷íèòü àñïåêòû, êîòî-

ðûå äîëæíû ïåðåäàâàòü íàçâàíèå áðåíäà. 

Êîíêðåòíûå êðèòåðèè âûáîðà íàçâàíèÿ áðåíäà 

Ìû óæå ãîâîðèëè, ÷òî ìàðêåòîëîã äîëæåí óìåòü ïåðå÷èñëèòü êðè-
òåðèè, êîòîðûì äîëæíî ñîîòâåòñòâîâàòü íàçâàíèå áðåíäà. Ñêîðåå 
âñåãî â õîäå ðåøåíèÿ ýòîé çàäà÷è îí çàõî÷åò îçíàêîìèòüñÿ ñ îïû-
òîì äðóãèõ êîìïàíèé, êîòîðûå, êàê îí ñ÷èòàåò, äîáèëèñü âûñîêèõ 
ðåçóëüòàòîâ áëàãîäàðÿ óäà÷íûì íàçâàíèÿì ñâîèõ áðåíäîâ. Ðàññìîò-
ðèì ýòîò àñïåêò áîëåå ïîäðîáíî. 

Ãåíåðèðîâàíèå àëüòåðíàòèâíûõ íàçâàíèé áðåíäà 

Âûÿñíèâ òå ïðåïÿòñòâèÿ, êîòîðûå äîëæíî ïðåîäîëåòü íîâîå íàçâà-
íèå áðåíäà, ìàðêåòîëîã ìîæåò íà÷àòü ðàáîòàòü ñ äðóãèìè çàèíòåðå-
ñîâàííûìè ëèöàìè, ïîáóæäàÿ èõ âûñêàçûâàòü èäåè î âîçìîæíûõ 
íàçâàíèÿõ áðåíäà. Êàê ïðàâèëî, íà ýòîì ýòàïå áðåíä-ìåíåäæåðû 
äåéñòâóþò ñîâìåñòíî ñ äðóãèìè ñïåöèàëèñòàìè èç ìàðêåòèíãîâîãî 
ïîäðàçäåëåíèÿ, ðåêëàìíîãî àãåíòñòâà, èç àãåíòñòâ, ñïåöèàëèçèðóþ-
ùèõñÿ íà íàçâàíèÿõ (òàì, ãäå ýòî âîçìîæíî), à òàêæå ñ äðóãèìè ñî-
òðóäíèêàìè êîìïàíèè. Íà ýòîì ýòàïå âíåøíåìó àãåíòñòâó ìîæåò 
áûòü ïîðó÷åíî ïðîâåäåíèå ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ, êîëè÷åñò-
âåííûå ðåçóëüòàòû êîòîðîãî ìîãóò ïîìî÷ü íàéòè ïîäõîäÿùèå íà-
çâàíèÿ. Äëÿ ãåíåðèðîâàíèÿ íàçâàíèé ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ òàêèå ìå-
òîäû, êàê 

• ìîçãîâîé øòóðì; 
• ãðóïïîâîå îáñóæäåíèå; 
• ïîîùðåíèå ìåíåäæåðîâ; 
• ñëîâåñíûå àññîöèàöèè; 
• êîíêóðñû ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè íà ëó÷øåå íàçâàíèå; 
• êîìïüþòåðíûé ïîäáîð íàçâàíèé. 
Âàæíî ïîä÷åðêíóòü, ÷òî íà ýòàïå ãåíåðèðîâàíèÿ íàçâàíèé ëþáûå 

ïîïûòêè êàê-òî îöåíèâàòü ïðåäëîæåíèÿ äîëæíû ðåøèòåëüíî ïðåñå-
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êàòüñÿ, ïîñêîëüêó ýòî îñëàáëÿåò êðåàòèâíûé íàñòðîé è ÷èñëî ïðåä-
ëàãàåìûõ íàçâàíèé ñîêðàùàåòñÿ. 

Îòáîð è âûáîð íàçâàíèÿ áðåíäà 

Åñëè êàæäîìó íàçâàíèþ ïðèñâîèòü êàêîå-òî ÷èñëåííîå çíà÷åíèå, 
îòðàæàþùåå ñòåïåíü åãî ñîîòâåòñòâèÿ êðèòåðèþ, òî îöåíèâàíèå 
âñåõ ïðåäëîæåííûõ âàðèàíòîâ ìîæåò áûòü áîëåå ýôôåêòèâíûì è 
îáúåêòèâíûì. Ìîæíî îöåíèòü, íàñêîëüêî õîðîøî êàæäîå íàçâàíèå 
ñîîòâåòñòâóåò êàæäîìó èç óñòàíîâëåííûõ êðèòåðèåâ, à çàòåì, ñóì-
ìèðóÿ îòäåëüíûå îöåíêè, ïîëó÷èòü îáùåå çíà÷åíèå. Íå îãðàíè÷è-
âàÿñü ýòèì, áîëåå ïîäãîòîâëåííûé ìàðêåòîëîã ìîæåò çàäàòü êàæäî-
ìó êðèòåðèþ âåñîâîé êîýôôèöèåíò â ñîîòâåòñòâèè ñ åãî âàæíîñòüþ 
è ïðîðàíæèðîâàòü âñå âàðèàíòû íà îñíîâå ñóììû âåñîâûõ êîýôôè-
öèåíòîâ. Îäíàêî ëþáîé âàðèàíò öèôðîâîãî îöåíèâàíèÿ ñëåäóåò 
ïðèìåíÿòü òîëüêî ïîñëå ñîãëàñîâàíèÿ èíòåðåñîâ îñíîâíûõ ó÷àñòíè-
êîâ è îáñóæäåíèÿ ñ îñíîâíûìè ëèöàìè, ïðèíèìàþùèìè ðåøåíèå. 
Ýòî íå òîëüêî ïîâûøàåò âîâëå÷åííîñòü ýòèõ ëþäåé â ïðîöåññ îêîí-
÷àòåëüíîãî âûáîðà íàçâàíèÿ áðåíäà, íî è ïîçâîëÿåò ó÷åñòü îïûò 
ðóêîâîäèòåëåé. 

Ñëåäóÿ ýòîé ñõåìå, ìàðêåòîëîã ñïîñîáåí âûáðàòü íå òîëüêî íà-
çâàíèå, êîòîðîå óäîâëåòâîðèò àìáèöèè êîìïàíèè ñ òî÷êè çðåíèÿ 
äîëãîñðî÷íîãî ðîñòà ðåíòàáåëüíîñòè áðåíäà, íî è ïîçâîëèò ïîëó-
÷èòü íàçâàíèå, êîòîðîå ñìîæåò íå òîëüêî íàäåæíî çàùèùàòü ïîçè-
öèþ áðåíäà îò ñèë, äåéñòâóþùèõ â êîíêóðåíòíîé ñðåäå, íî è ýô-
ôåêòèâíî ïåðåäàâàòü ïîòðåáèòåëÿì èíôîðìàöèþ î åãî äîáàâëåííûõ 
öåííîñòÿõ. Ïðèìåð — çàãîëîâîê ðåêëàìû ïÿòíîâûâîäèòåëÿ «ß íå 
ìîãó ïîâåðèòü, ÷òî ìîæåò áûòü ÷òî-òî ëó÷øå», ïðåäëàãàåìîãî 
Unilever è Vanish. 

Ðåêîìåíäàöèè, îáåñïå÷èâàþùèå ýôôåêòèâíîñòü 

íàçâàíèé áðåíäîâ 

Àíàëèçèðóÿ êðèòåðèé ýôôåêòèâíîñòè íàçâàíèé áðåíäà, ñëåäóåò 
ó÷åñòü ðÿä ñëåäóþùèõ ðåêîìåíäàöèé. 

• Íàçâàíèå áðåíäà äîëæíî áûòü ïðîñòûì. Æåëàòåëüíî êîðîò-
êîå íàçâàíèå, ïîòîìó ÷òî îíî ëåã÷å âîñïðèíèìàåòñÿ è çàïî-
ìèíàåòñÿ. Ó ïîòðåáèòåëåé îãðàíè÷åííàÿ «ìîùíîñòü» óìà, è 
ïîýòîìó êîðîòêèå ñëîâà èì ëåã÷å êîäèðîâàòü è çàïîìèíàòü. 
Èìåííî ïî ýòîé ïðè÷èíå íàçâàíèÿ, ñîñòîÿùèå èç ÷åòûðåõ 
ñëîãîâ è áîëåå, îáû÷íî ðàáîòàþò õóæå. Ïîýòîìó ïðè âûáîðå 
íàçâàíèÿ ïîëåçíî ïðèñëóøàòüñÿ ê ðàçãîâîðàì ïîêóïàòåëåé, 
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êîòîðûå ñîêðàùàþò äëèííûå íàçâàíèÿ áðåíäîâ äî áîëåå 
óäîáíûõ äëÿ ñåáÿ âåðñèé (Pepsi âìåñòî Pepsi Cola, Lewis's 
âìåñòî John Lewis). Óêîðà÷èâàíèå íàçâàíèé ïðîèñõîäèò è â 
äðóãîì ñëó÷àå: êîãäà áðåíäû ñòàíîâÿòñÿ äëÿ ïîòðåáèòåëåé 
ýìîöèîíàëüíî áëèçêèìè, êàê ýòî ïðîèçîøëî ñ àâòîìîáèëåì 
Mercedes, êîòîðûé ñòàë Merc (Ìåðñîì). 

• Íàçâàíèå áðåíäà äîëæíî îòëè÷àòü åãî îò äðóãèõ. Íàçâàíèå 
òàêèõ áðåíäîâ, êàê Kodak è Adidas, áëàãîäàðÿ îòëè÷èòåëü-
íîìó çâó÷àíèþ áóêâ, âõîäÿùèõ â íèõ, è íîâèçíå ñëîâ ïîðî-
æäàåò îñîáûé îáðàç. Ýòî ïðèâëåêàåò âíèìàíèå, è êàê ðå-
çóëüòàò ëþáîïûòñòâî çàñòàâëÿåò ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé 
áîëåå âíèìàòåëüíî îòíåñòèñü è ê äðóãèì àòðèáóòàì áðåíäà. 

• Íàçâàíèå áðåíäà äîëæíî áûòü çíà÷èìûì. Íàçâàíèÿ, êîòîðûå 
ïåðåäàþò ïîòðåáèòåëüñêèå âûãîäû, îáëåã÷àþò èíòåðïðåòà-
öèþ áðåíäà ïîêóïàòåëÿìè. Ñêàæåì, Xpelair, Tipp-Ex è Lean 
Cuisine âûçûâàþò ìàëî ñîìíåíèÿ î âûãîäàõ, êîòîðûå áóäóò 
ïîëó÷åíû ïðè èñïîëüçîâàíèè ýòèõ áðåíäîâ*.  Êðåàòèâíîñòü 
íàçâàíèÿ ìîæíî óñèëèòü, îòêàçàâøèñü îò ñëèøêîì ïîëíîãî 
ñîîòâåòñòâèÿ ñ ðåàëüíîñòüþ. Áàòàðåéêà ñ áðåíäîì ‘Reliable’ 
(íàäåæíàÿ) ìíîãîå ñîîáùàåò î ñâîåé õàðàêòåðèñòèêå, îäíàêî 
îíà íå òàê ïðèâëåêàåò âíèìàíèå, êàê áîëåå èíòåðåñíûé âà-
ðèàíò ‘Die Hard’ (ñîïðîòèâëÿåòñÿ äî êîíöà). 

• Íàçâàíèå áðåíäà äîëæíî ñîîòâåòñòâîâàòü ïðîäóêòó. Ñîîò-
âåòñòâèå íàçâàíèÿ Timex ñ ÷àñàìè áîëåå ÷åì î÷åâèäíî, ÷òî 
óñèëèâàåò çíà÷èìîñòü íàçâàíèÿ ýòîãî áðåíäà. Îäíàêî ìàð-
êåòîëîãàì âàæíà ñôîêóñèðîâàííîñòü íà êîíêðåòíûõ âûãîäàõ 
ïðîäóêòà, ÷òî îñîáåííî öåííî íà çðåëîì ðûíêå. Orange 
ïðåäëàãàåò ðåçêî îòëè÷àþùèéñÿ è îñâåæàþùèé âàðèàíò íà-
ïèòêà â ñåêòîðå, ãäå òðàäèöèîííî â íàçâàíèÿõ áðåíäîâ èñ-
ïîëüçîâàëèñü ñóôôèêñû ‘tel’ è ‘com’. 

• Íåêîòîðûì ïðîäóêòàì ïîìîãàþò ýìîöèè. Äëÿ òîâàðíûõ ïî-
ëåé, ãäå ïîòðåáèòåëè èùóò áðåíäû ïðåæäå âñåãî ïîòîìó, ÷òî 
îíè ïåðåäàþò îïðåäåëåííóþ èíôîðìàöèþ î ïîêóïàòåëå, êàê 
íà ðûíêå äóõîâ, äîáèòüñÿ óñïåõà ìîæåò ïîìî÷ü ýìîöèî-
íàëüíîå íàçâàíèå. Ïðèìåðû ýòîãî ðîäà — Romance è 
Contradiction. 

• Íàçâàíèå áðåíäà äîëæíî îáåñïå÷èâàòü åãî ïðàâîâóþ çàùèòó. 
×òîáû ïîìî÷ü þðèäè÷åñêè çàùèòèòü áðåíä îò ïîääåëîê, â 

                                            

*

 Ðå÷ü èäåò îá àíãëîÿçû÷íûõ ïîòðåáèòåëÿõ. Òàê, Lean Cuisine — ýòî «Òîùàÿ êóõ-

íÿ», ò.å. ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, ïðèâëåêàòåëüíûå äëÿ ìíîãèõ ïîëüçîâàòåëåé. (Ïðèì. 

ïåðåâ.). 
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õîäå èññëåäîâàíèÿ íåîáõîäèìî âûÿñíèòü, íå çàðåãèñòðèðî-
âàí ëè óæå ïðåäëàãàåìûé êîìïàíèåé âàðèàíò, è åñëè íåò, òî 
êàêîâû âîçìîæíîñòè åãî ðåãèñòðàöèè. 

• Âíèìàòåëüíî îòíîñèòåñü ê ñîçäàíèþ íîâûõ ñëîâ. Ìàðêåòîëî-
ãè, ðàçðàáàòûâàþùèå íîâûå ñëîâà äëÿ ñâîèõ áðåíäîâ, äîëæ-
íû ïîíèìàòü, ÷òî èì ïðèäåòñÿ çàòðàòèòü çíà÷èòåëüíûå 
ñðåäñòâà íà êàìïàíèè ïî ïðîäâèæåíèþ, ÷òîáû ïîÿñíèòü, 
÷òî îçíà÷àåò ïðèäóìàííîå èìè ñëîâî. Íàïðèìåð, íàçâàíèÿ 
ïðèäóìàííûõ âàðèàíòîâ Kodak, Esso è Xerox îêàçàëèñü óñ-
ïåøíûìè, â ÷àñòíîñòè è ïîòîìó, ÷òî â êîììóíèêàöèè áûëè 
âëîæåíû áîëüøèå ñðåäñòâà. 

• Èñïîëüçóéòå ëþáîé íàêîïëåííîé êàïèòàë. Êîãäà ôèðìû 
ïðåäïðèíèìàþò àóäèò ñâîèõ íûíåøíèõ è ïðîøëûõ áðåíäîâ, 
îíè ìîãóò îòûñêàòü ïî-ïðåæíåìó çíà÷èòåëüíûé ãóäâèëë 
(goodwill) íà ðûíêå, ñâÿçàííîì ñ áðåíäàìè, êîòîðûå îíè 
áîëüøå íå ïðîèçâîäÿò. Âîçìîæíû ñèòóàöèè, êîãäà ñëåäóåò 
âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðîøëûì íàçâàíèåì äëÿ íîâîé ëèíèè 
(Mars äëÿ ìîðîæåíîãî è ìîëî÷íûõ íàïèòêîâ) èëè äàæå ïî-
âòîðíî çàïóñòèòü íà ðûíîê íåñêîëüêî ïðîøëûõ ëèíèé (íà-
ïðèìåð, Cadbury's Classic Collection of Old Jamaica, Turkish 
Delight è ò.ä.). 

• Èçáåãàéòå èçëèøíåãî èñïîëüçîâàíèÿ àááðåâèàòóð. Ñî âðåìå-
íåì íåêîòîðûå íàçâàíèÿ áðåíäà ñîêðàùàþòñÿ ëèáî èç-çà 
ïðåäíàìåðåííîé ïîëèòèêè ôèðìû, ëèáî â ðåçóëüòàòå äåéñò-
âèé ïîòðåáèòåëåé (International Business Machines — IBM, 
Imperial Chemicals Industries — ICI, British Midland — bmi). 
Òðåáóåòñÿ âðåìÿ, ÷òîáû òàêèå ñâåðõóêîðî÷åííûå âàðèàíòû 
íà÷èíàëè àññîöèèðîâàòüñÿ ñ àòðèáóòàìè áðåíäà, íî ôèðìû, 
êàê ïðàâèëî, íå äîëæíû çàïóñêàòü íîâûå áðåíäû êàê ðàçíî-
âèäíîñòü ïîäîáíûõ àááðåâèàòóð. Ñêàæåì, ãèïîòåòè÷åñêèé 
áðåíä North London Tool and Die Company, íåñîìíåííî, íå 
óäîâëåòâîðÿåò êðèòåðèþ êðàòêîñòè, íî ïî êðàéíåé ìåðå â 
îòëè÷èå îò ñâîåé àááðåâèàòóðû NLT&D óñïåøíî ñîîáùàåò 
î ñâîèõ õàðàêòåðèñòèêàõ. 

• Ðàçðàáàòûâàéòå ãèáêèå íàçâàíèÿ áðåíäîâ. Ëþáîé ìàðêåòîëîã 
íàäååòñÿ íà óñïåõ áðåíäà è â êîíå÷íîì ñ÷åòå íà ðàñøèðåíèå 
ïîðòôåëÿ ïîääåðæèâàþùèõ åãî ïîçèöèþ áðåíäîâ, ÷òîáû 
ïîëíåå óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû öåëåâîãî ðûíêà. Ïîòðåáèòå-
ëè, íàêîïèâøèå îïûò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïðîäóêòîì, âïî-
ñëåäñòâèè èùóò áîëåå øèðîêóþ êîìáèíàöèþ âûãîä. Ïîýòî-
ìó, åñëè ýòî âîçìîæíî, íàçâàíèå äîëæíî ïîìî÷ü áðåíäó 
àäàïòèðîâàòüñÿ ê èçìåíèâøèìñÿ ðûíî÷íûì ïîòðåáíîñòÿì. 
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Íàïðèìåð, ïîíèìàÿ íàäåæíîñòü áðåíäà Caterpillar Tractors, 
êîìïàíèÿ çàõîòåëà äèâåðñèôèöèðîâàòü åãî áîëåå øèðîêî, 
÷òîáû èñïîëüçîâàòü íà âñåì ðûíêå òÿæåëîãî îáîðóäîâàíèÿ 
äëÿ îáðàáîòêè çåìëè. Îäíàêî ñëîâî «òðàêòîð» (Tractor) ìå-
øàëî ýòîìó. Óáðàâ ýòî ñëîâî èç íàçâàíèÿ áðåíäà, êîìïàíèÿ 
ñìîãëà äèâåðñèôèöèðîâàòü áðåíä. 

• Ðàçðàáàòûâàéòå íàçâàíèÿ, êîòîðûå ïîäõîäÿò è äëÿ ìåæäóíà-
ðîäíîãî ðûíêà. Âûáèðàÿ íàçâàíèå áðåíäà, ó÷òèòå, íà êàêîì 
ãåîãðàôè÷åñêîì ðûíêå áðåíä áóäåò ïðåäëàãàòüñÿ. Åñëè íà-
çâàíèå ïëàíèðóåòñÿ èñïîëüçîâàòü òîëüêî äëÿ îäíîé ñòðàíû 
èëè òîëüêî äëÿ îäíîé êóëüòóðû, êóëüòóðíûå àññîöèàöèè, 
ñâÿçàííûå ñ íèì, î÷åâèäíû è íàãëÿäíû. Åñëè æå íàçâàíèå 
áðåíäà áóäåò ïðèìåíÿòüñÿ â óñëîâèÿõ ðàçíûõ ÿçûêîâ è ðàç-
íûõ êóëüòóð, ñïðîãíîçèðîâàòü áóäóùóþ ðåàêöèþ ïîêóïàòå-
ëåé çíà÷èòåëüíî ñëîæíåå. Íàïðèìåð, èñïàíñêèé êîôå Bonka 
íà áðèòàíñêîì ðûíêå âîñïðèíèìàåòñÿ ñîâñåì íå òàê, êàê íà 
èñïàíîÿçû÷íûõ ðûíêàõ. 

Õîòÿ ïðèâåäåííûå ðåêîìåíäàöèè ñëåäóåò ó÷èòûâàòü ïðè àíàëèçå 
ïðåäëàãàåìûõ âàðèàíòîâ, íî âñåãäà ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî ãëàâíûå 
çäåñü ïîòðåáèòåëè, à íå áðåíä-ìåíåäæåðû. Ïîýòîìó âñåãäà öåëåñî-
îáðàçíî ïðîâåñòè ïîòðåáèòåëüñêîå èññëåäîâàíèå, ïðåäëîæèâ ðåñ-
ïîíäåíòàì êðàòêèé ñïèñîê ïîòåíöèàëüíûõ íàçâàíèé è, îöåíèòü, 
êàê îíè ðåàãèðóþò íà âîçìîæíûå âàðèàíòû: íå çâó÷àò ëè ïðåäëà-
ãàåìûå ñëîâà íåïðèÿòíî; íå ïîÿâëÿþòñÿ ëè êàêèå-òî îòðèöàòåëüíûå 
àññîöèàöèè; ñîîòâåòñòâóþò ëè ïðåäëàãàåìûå íàçâàíèÿ äàííîìó 
áðåíäó, ëåãêî ëè ñëîâà «ñêàòûâàþòñÿ ñ ÿçûêà», ëåãêî ëè îíè çàïî-
ìèíàþòñÿ. Ïîäîáíûõ âîïðîñîâ ìîæåò áûòü ìíîæåñòâî. 

Ïîñëå òîãî êàê ðåøåíèå î íàçâàíèè ïðèíÿòî è áðåíä ñ òàêèì 
èìåíåì çàïóùåí íà ðûíîê, ôèðìå ñëåäóåò ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòü àó-
äèòû íàçâàíèÿ. Àóäèò ïîêàçûâàåò, ñîõðàíÿåò ëè íàçâàíèå áðåíäà 
ïðåæíþþ çíà÷èìîñòü èëè ñî âðåìåíåì ïîä âîçäåéñòâèåì ðûíêà îíî 
â ìåíüøåé ñòåïåíè ñîîòâåòñòâóåò íîâûì óñëîâèÿì. Åñëè ñðåäà ìå-
íÿåòñÿ íàñòîëüêî, ÷òî ôèðìà, ñîõðàíÿÿ ïðåäûäóùåå íàçâàíèå, òåðÿ-
åò íåêîòîðûå âîçìîæíîñòè, òî íåîáõîäèìî âçâåñèòü âñå çà è ïðîòèâ 
è, âîçìîæíî, ïîìåíÿòü íàçâàíèå. 

È íàêîíåö, â ýïîõó êîðïîðàòèâíûõ ïîãëîùåíèé ôèðìàì íåîá-
õîäèìî àíàëèçèðîâàòü, ñëåäóåò ëè ïåðåñìàòðèâàòü ñòðàòåãèþ íàçâà-
íèÿ èõ áðåíäîâ ïîñëå ñëèÿíèé è ïîãëîùåíèé èëè îíà ïîäõîäèò è â 
íîâûõ óñëîâèÿõ. Êîíå÷íî, íàçâàíèå ïðèîáðåòàåìîé êîìïàíèè, êî-
òîðîå íå ñîîòâåòñòâóåò îáùåé íàïðàâëåííîñòè áèçíåñà ïîêóïàòåëÿ, 
íå äîëæíî àâòîìàòè÷åñêè îòáðàñûâàòüñÿ. Íåîáõîäèìî ïðîâåñòè 
îöåíêó èìåþùåãîñÿ êàïèòàëà ïî êàæäîìó íàçâàíèþ êîðïîðàöèè, 
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ïðîàíàëèçèðîâàòü èõ äîëãîñðî÷íûå ðûíêè, ñèëüíûå è ñëàáûå ñòî-
ðîíû èíäèâèäóàëüíûõ èëè óíèôèöèðîâàííûõ íàçâàíèé. Òàê, Áàíê 
HBOS ïîÿâèëñÿ â ðåçóëüòàòå ñëèÿíèÿ Halifax è Bank of Scotland. 
Îáà áðåíäà ñîõðàíèëèñü áëàãîäàðÿ 300-ëåòíåìó íàñëåäèþ Bank of 
Scotland è ñóùåñòâåííûì âëîæåíèÿì Halifax â ñâîé áðåíä. 

Áðåíä êàê ìåõàíèçì ñíèæåíèÿ ðèñêà 

Ïîñëåäíèé âîïðîñ î ñîîòâåòñòâèè áðåíäèíãà, êîòîðûé ìû ðàññìîò-
ðèì â ýòîé ãëàâå, — êîíöåïöèÿ âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà. Ðàíåå ìû 
ïîêàçàëè, ÷òî òîâàðû è óñëóãè ìîãóò âîñïðèíèìàòüñÿ êàê êîìáèíà-
öèè ñèãíàëîâ è ÷òî íàèáîëåå ñèëüíûé èç íèõ, íà êîòîðûé ïîêóïà-
òåëü áîëåå âñåãî îðèåíòèðóåòñÿ ïðè âûáîðå áðåíäà, — íàëè÷èå èëè 
îòñóòñòâèå íàçâàíèÿ áðåíäà. Òàêîå ÿâíî âûðàæåííîå äîâåðèå ê íà-
çâàíèþ ïîäòâåðæäàåòñÿ áîëüøèì êîëè÷åñòâîì ïîòðåáèòåëüñêèõ èñ-
ñëåäîâàíèé, â õîäå êîòîðûõ èçó÷àëàñü êîíöåïöèÿ âîñïðèíèìàåìîãî 
ðèñêà. Ïîíÿòíî, ÷òî ïîòðåáèòåëè ñòàðàþòñÿ âîñïîëüçîâàòüñÿ ñòðàòå-
ãèÿìè ñíèæåíèÿ ðèñêà. Îíè ñòðåìÿòñÿ ëèáî ñíèçèòü íåîïðåäåëåí-
íîñòü, âîçíèêàþùóþ ïðè ïîêóïêå, çà ñ÷åò ïðèîáðåòåíèÿ, äîïóñòèì, 
òîëüêî ðåêëàìèðóåìûõ áðåíäîâ èëè ìèíèìèçèðîâàòü âåðîÿòíîñòü 
íåïðèÿòíîãî äëÿ ñåáÿ ðåçóëüòàòà, ïîêóïàÿ òîëüêî òå áðåíäû, êîòî-
ðûå îíè óæå ïðîáîâàëè ðàíüøå. Ýòà êîíöåïöèÿ âëèÿåò è íà òî, êàê 
îðãàíèçàöèè ïîêóïàþò áðåíäû (ñì. ãë. 5). 

Ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî ìû ãîâîðèì òîëüêî î ïîòðåáèòåëüñêèõ 
âîñïðèÿòèÿõ (perceptions) ðèñêà, à íå îá îáúåêòèâíîì (objective) ðèñ-
êå, òàê êàê ïîêóïàòåëè ðåàãèðóþò òîëüêî â çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàê 
îíè âîñïðèíèìàþò ñèòóàöèþ. Õîòÿ ìàðêåòîëîãè ìîãóò ñ÷èòàòü, ÷òî 
èì óäàëîñü ðàçðàáîòàòü áðåíä, ïîçâîëÿþùèé ñäåëàòü áåçðèñêîâóþ 
ïîêóïêó, âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåé ìîæåò áûòü èíûì. Âìåñòå ñ òåì 
ó ïîòðåáèòåëåé èìååòñÿ îïðåäåëåííûé ïîðîã âîñïðèíèìàåìîãî 
ðèñêà, íèæå êîòîðîãî îíè ñ÷èòàþò, íå ñëåäóåò ïðåäïðèíèìàòü êà-
êèå-ëèáî äåéñòâèÿ ïî ñíèæåíèþ ðèñêà. Îäíàêî êàê òîëüêî ýòîò 
ïîðîãîâîé óðîâåíü ïðåâûøåí, îíè ñòðåìÿòñÿ îòûñêàòü ñïîñîáû, 
ïîçâîëÿþùèå ñíèçèòü ñòåïåíü âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà. 

Òåïåðü ðàññìîòðèì áðåíäû ñ òî÷êè çðåíèÿ òîãî, íàñêîëüêî õî-
ðîøî îíè ñôîðìóëèðîâàíû, íàñêîëüêî îíè äîâîäÿòñÿ äî çàèíòåðå-
ñîâàííûõ ëèö è ïðîäâèãàþòñÿ òàê, ÷òî ñîîáùàþò ïîòðåáèòåëÿì î 
òàêîé äîáàâëåííîé öåííîñòè, êàê áîëåå âûñîêîå äîâåðèå. Íàïðè-
ìåð, åñëè áðåíä ïðîäàåòñÿ ó ðèòåéëåðà, ïîëüçóþùåãîñÿ õîðîøåé 
ðåïóòàöèåé, ýòî îäíî èç ñâèäåòåëüñòâ âûñîêîé âåðîÿòíîñòè íîð-
ìàëüíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ýòîãî áðåíäà. Áîëüøîé îáúåì ïîääåð-
æèâàþùåé ðåêëàìû òàêæå ìîæåò âîñïðèíèìàòüñÿ êàê ñâèäåòåëüñòâî 
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íèçêîãî ðèñêà ïðîäóêòà. Ðàñïðîñòðàíÿåìîå íåôîðìàëüíîå ïîëîæè-
òåëüíîå ìíåíèå î áðåíäå òàêæå îñëàáëÿåò ñòåïåíü íåîïðåäåëåííî-
ñòè. Èñïîëüçóÿ ýòè è äðóãèå ïðèåìû, ìàðêåòîëîãè ìîãóò äîáèòüñÿ 
êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, ïðîäâèãàÿ ñâîè áðåíäû êàê ïðèîáðå-
òåíèÿ ñ íèçêèì ðèñêîì. 

Àíàëèç ðèñêà ñ òî÷êè çðåíèÿ òîé íåîïðåäåëåííîñòè, êîòîðóþ ïî-
òðåáèòåëè èñïûòûâàþò â îòíîøåíèè ðåçóëüòàòîâ ñâîåé ïîêóïêè, 
ïîçâîëÿåò îöåíèòü, êàêèì îáðàçîì ìàðêåòîëîãè ìîãóò ñîêðàùàòü 
ýòîò ðèñê ïîêóïàòåëÿ. Íàïðèìåð, ïîäõîäÿùåé ñòðàòåãèåé äëÿ ñíè-
æåíèÿ áåñïîêîéñòâà ïîòðåáèòåëåé î âîçìîæíûõ ïîñëåäñòâèÿõ ïî-
êóïêè áðåíäà íà íà÷àëüíîì ýòàïå ïðåäëîæåíèÿ áðåíäà íà ðûíêå 
ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà íàäåæíûõ ãàðàíòèé ñ ïðåäëîæåíèåì âîçâðàòà 
äåíåã äëÿ ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå ïðèîáðåëè ýòîò ïðîäóêò âïåðâûå, 
èëè óïàêîâêè íåáîëüøèõ ðàçìåðîâ. Äëÿ ñíèæåíèÿ íåîïðåäåëåííîñòè 
ïîêóïàòåëè ïðèáåãàþò ê ñàìûì ðàçíûì äåéñòâèÿì: ïîèñêó äîïîë-
íèòåëüíîé èíôîðìàöèè, ðåãóëÿðíîìó ïîëüçîâàíèþ èçâåñòíûìè 
áðåíäàìè èëè ïîêóïêå òîëüêî õîðîøî èçâåñòíûõ áðåíäîâ. Ìàðêåòî-
ëîãè ìîãóò ñîêðàòèòü áåñïîêîéñòâî ïî ïîâîäó íåîïðåäåëåííîñòè, 
ïðåäëàãàÿ ïîòðåáèòåëÿì ðåëåâàíòíóþ è âûñîêîêà÷åñòâåííóþ èí-
ôîðìàöèþ, ïðèãëàøàþò âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå îá èõ áðåíäå íåçà-
âèñèìûå ñòîðîíû, äîïóñòèì, ðåäàêòîðîâ ñïåöèàëèçèðîâàííûõ æóð-
íàëîâ, à òàêæå ïðîñÿò ëèäåðîâ, ôîðìèðóþùèõ îáùåñòâåííîå ìíå-
íèå. Íàïðèìåð, îòñëåæèâàÿ ïîêóïàòåëåé íîâîãî íà ðûíêå áðåíäà 
ìèêðîâîëíîâîé ïå÷è è èñïîëüçóÿ âîçâðàùàåìûå èìè ãàðàíòèéíûå 
êàðòî÷êè, ñïåöèàëèñòû êîìïàíèè ìîãóò â õîäå èíäèâèäóàëüíîãî 
îáùåíèÿ ñ íèìè (íàïðèìåð, ïîñåòèâ èõ äîìà) ïðîäåìîíñòðèðîâàòü 
âîçìîæíîñòè íîâîãî áðåíäà, ãàðàíòèðóÿ, ÷òî îíè â ïîëíîé ìåðå 
îòðàæàþò çàÿâëÿåìûå ïðåèìóùåñòâà áðåíäà. Ýòî ìîæåò áûòü îñî-
áåííî ýôôåêòèâíûì, òàê êàê ïåðâûå ïîêóïàòåëè íîâîãî ïðîäóêòà 
îáû÷íî ñ÷èòàþòñÿ íàäåæíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè. 

Óñïåøíûå âàðèàíòû ñíèæåíèÿ ðèñêà ìîãóò áûòü ðàçíûìè è çà-
âèñÿò ïðåæäå âñåãî îò òèïà òîâàðà è óñëóãè, ïîýòîìó íåò íè÷åãî 
íåîáû÷íîãî, ÷òî â êîíöå êîíöîâ â êîíêðåòíîé êîìïàíèè âûáèðàåò-
ñÿ òîëüêî îäíà ñòðàòåãèÿ ñíèæåíèÿ ðèñêà. Î÷åâèäíî, ÷òî íàèáîëåå 
÷àñòî âûáèðàþòñÿ äâà íàïðàâëåíèÿ: ïîääåðæàíèå ëîÿëüíîñòè ê 
áðåíäó è äîâåðèÿ ê èìèäæó îñíîâíîãî áðåíäà. Ïðè îöåíêå êîíêó-
ðèðóþùèõ áðåíäîâ ïîòðåáèòåëÿìè ó íèõ íå òîëüêî ôîðìèðóåòñÿ 
îáùåå ìíåíèå î òîì, íàñêîëüêî ðèñêîâàííîé ÿâëÿåòñÿ ïîêóïêà 
áðåíäà, íî è ñîçäàåòñÿ ìíåíèå, ïî÷åìó ïîêóïêà òîãî èëè èíîãî 
áðåíäà ðèñêîâàííà. Ïåðâîíà÷àëüíî òàêîå ìíåíèå ôîðìèðóåòñÿ â 
ïðîöåññå îöåíèâàíèÿ òîãî, êàêèå ïîêàçàòåëè âîñïðèíèìàåìîãî 
ðèñêà çàñòàâëÿþò ëþäåé ÷óâñòâîâàòü íàèáîëüøóþ ñòåïåíü îçàáî-
÷åííîñòè. Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî âèäîâ ðèñêà: 
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• ôèíàíñîâûé ðèñê — ïîòåðÿ äåíåã ïðè ïîêóïêå íåçíàêîìîãî 
áðåíäà; 

• ðèñê ôóíêöèîíèðîâàíèÿ — íåçíàêîìûé áðåíä îêàæåòñÿ íå-
óäà÷íûì â ðàáîòå; 

• ñîöèàëüíûé ðèñê — íåçíàêîìûé áðåíä íå âûçîâåò îäîáðåíèÿ 
ó ÷ëåíîâ ñâîåé ãðóïïû, ìíåíèåì êîòîðûõ âû äîðîæèòå; 

• ïñèõîëîãè÷åñêèé ðèñê — íåçíàêîìûé áðåíä ìîæåò íå ñîîòâåò-
ñòâîâàòü âàøåìó ñîáñòâåííîìó ïðåäñòàâëåíèþ î ñåáå; 

• âðåìåííî�é ðèñê — ïîòðåáóåòñÿ äîïîëíèòåëüíîå âðåìÿ, ÷òîáû 
çàìåíèòü íåóäà÷íûé áðåíä íà çíàêîìûé. 

Åñëè ìàðêåòîëîã ìîæåò èäåíòèôèöèðîâàòü, êàêèå âèäû âîñïðè-
íèìàåìîãî ðèñêà âûçûâàþò ó ëþäåé ïîäîçðåíèÿ, åìó ëåã÷å ðàçðàáî-
òàòü ïîäõîäÿùèå ñòðàòåãèè, îðèåíòèðîâàííûå íà ïîòðåáèòåëÿ è 
ñíèæàþùèå ýòîò ðèñê. Îöåíèòü íåîáõîäèìîñòü â òàêèõ ñòðàòåãèÿõ 
ìîæíî, åñëè èçó÷àòü âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè óðîâíåé ðèñêîâ, íî 
ñëåäóåò ïîíèìàòü, ÷òî óðîâåíü ðèñêà ó êàæäîãî ÷åëîâåêà ñâîé, ê 
òîìó æå îí çàâèñèò îò êàòåãîðèè ïðîäóêòà. Òàê, àâòîìîáèëè, ñòðà-
õîâêè è àïïàðàòóðà êëàññà hi-fi îáû÷íî âîñïðèíèìàþòñÿ êàê ïîêóï-
êè âûñîêîãî ðèñêà, â òî âðåìÿ êàê ïðèîáðåòåíèå òóàëåòíûõ ïðè-
íàäëåæíîñòåé è óïàêîâàííûõ áàêàëåéíûõ òîâàðîâ ñ÷èòàåòñÿ ïîêóï-
êàìè íèçêîãî ðèñêà. 

Â òàáë. 3.3 ïîêàçàíû ðåçóëüòàòû î÷åíü âàæíîãî ïîòðåáèòåëüñêî-
ãî èññëåäîâàíèÿ, âûïîëíåííîãî Äæàêîáè è Êàïëàíîì (Jacoby and 
Kaplan, 1972). Èç ýòîé òàáëèöû ìîæíî âèäåòü, ÷òî ìàðêåòîëîãè, 
ðàáîòàþùèå íà ðûíêå ñòðàõîâûõ ïîëèñîâ, äîëæíû áîëüøå ïîä÷åð-
êèâàòü îòíîñèòåëüíûå èçäåðæêè íà ïîëèñû è ëó÷øóþ çàùèòó êëè-
åíòîâ ïî ñðàâíåíèþ ñ êîíêóðåíòàìè. È íàîáîðîò, ìàðêåòîëîã íà 
ðûíêå ìóæñêèõ êîñòþìîâ áîëüøå âíèìàíèÿ äîëæåí óäåëÿòü áîëü-
øåé ïîääåðæêå ðåôåðåíòíîé ãðóïïû ñâîåãî áðåíäà êîñòþìà.  

 

Òàáëèöà 3.3 Ìíåíèÿ ïîòðåáèòåëåé î âèäàõ ðèñêà  
(ïî Jacoby and Kaplan, 1972) 

 

 Ñòðàõîâàíèå æèçíè Êîñòþìû

Ôèíàíñîâûé ðèñê 7,2 6,4 

Ôóíêöèîíàëüíûé ðèñê 6,7 5,8 

Ïñèõîëîãè÷åñêèé ðèñê 4,9 6,9 

Ñîöèàëüíûé ðèñê 4,8 7,3 

Îáùèé ðèñê 7,0 5,9 

1 — î÷åíü íèçêèé ðèñê, 10 — î÷åíü âûñîêèé ðèñê  
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Âûâîäû 

Àäàïòèðîâàâ ìîäåëü îáðàáîòêè èíôîðìàöèè ïðèìåíèòåëüíî ê ïî-
âåäåíèþ ïîòðåáèòåëåé, ìû ðàññìîòðåëè, êàê çíàíèå ïîêóïàòåëüíûõ 
ïðîöåññîâ ïîòðåáèòåëåé ìîæåò ïîìî÷ü ðàçðàáîòêå óñïåøíûõ áðåí-
äîâ. Îöåíèâ ðàçëè÷èÿ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò ìåæäó 
êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè, è ñòåïåíü èõ âîâëå÷åííîñòè â ïðîöåññ 
ïîêóïêè áðåíäà, ìû âûÿâèëè ðàçëè÷íûå ïðîöåññû ïîêóïîê, ñîâåð-
øàåìûå ïîòðåáèòåëÿìè. Â çàâèñèìîñòè îò òèïà ïîêóïàòåëüíîãî 
ïðîöåññà ìîæåò ïðîèñõîäèòü àêòèâíûé èëè ïàññèâíûé ïîäõîä ê 
ïîëó÷åíèþ èíôîðìàöèè î áðåíäå. Áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî åñëè ïî-
òðåáèòåëü àêòèâíî ñòàðàåòñÿ îòûñêàòü òàêóþ èíôîðìàöèþ, òî îí 
íóæäàåòñÿ â îòíîñèòåëüíî íåìíîãî÷èñëåííûõ, íî âûñîêîêà÷åñòâåí-
íûõ ïîðöèÿõ èíôîðìàöèè, êîòîðûå ðàññìàòðèâàåò êàê èíäèêàòîð-
íûå, òî åñòü â ïîëíîé ìåðå ñâèäåòåëüñòâóþùèå î âàæíåéøèõ õàðàê-
òåðèñòèêàõ áðåíäà. 

Íåðåäêî ïðè âûáîðå áðåíäîâ ïîòðåáèòåëè äåìîíñòðèðóþò íèç-
êèé óðîâåíü âîâëå÷åííîñòè. Â ýòèõ ñëó÷àÿõ êàìïàíèè ïî ïðîäâè-
æåíèþ äîëæíû ñäåëàòü ñòàâêó íà êëþ÷åâûå ñåíñîðíûå àññîöèàöèè. 
Âûâîä ïî ñèòóàöèÿì ñ íèçêîé âîâëå÷åííîñòüþ òàêîé: îòñëåæèâàíèå 
èìèäæåé áðåíäîâ ïîêàçûâàåò, ÷òî ñî âðåìåíåì îíè ìåíÿþòñÿ íå-
çíà÷èòåëüíî. Îöåíêè «çäîðîâüÿ» áðåíäà äîëæíû ó÷èòûâàòü ïîêàçà-
òåëè àññîöèàöèè ñ áðåíäîì è äîâåðèÿ ê áðåíäó. Áîëåå òî÷íîå ïîçè-
öèîíèðîâàíèå áðåíäîâ ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî ñ ïîìîùüþ àíàëèçà 
îòêëîíåíèé, ÿâëÿþùèõñÿ ðåçóëüòàòîì ðàçëè÷èé ìåæäó ôàêòè÷åñêè-
ìè è îæèäàåìûìè àòðèáóòàìè áðåíäà, êîòîðûå ìîæíî ñâåñòè â îá-
ùóþ ìàòðèöó. 

Ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò áðåíäû, ñîîòâåòñòâóþùèå èõ çàïðîñàì è 
êîíêðåòíîìó êîíòåêñòó. Ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå ìîæåò ïî-
ìî÷ü èäåíòèôèöèðîâàòü ñîñòîÿíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëÿ â îòíîøå-
íèè êîíêðåòíîé êàòåãîðèè ïðîäóêòîâ è òåì ñàìûì ñêîððåêòèðîâàòü 
áðåíäû òàê, ÷òîáû îíè áîëåå ñîîòâåòñòâîâàëè êîíêðåòíîìó ñîñòîÿ-
íèþ çàïðîñà. Â ðåçóëüòàòå ó ïîòðåáèòåëåé ïî êàæäîé òîâàðíîé êà-
òåãîðèè ïîÿâëÿåòñÿ ðåïåðòóàð áðåíäîâ, à èõ ïîâåäåíèå ïî ïåðåêëþ-
÷åíèþ ñ áðåíäà íà áðåíä â êàêîé-òî ñòåïåíè îòðàæàåò ðàçíûå ñî-
ñòîÿíèÿ çàïðîñîâ. Äèôôåðåíöèðóþùèé ìàðêåòèíã èñõîäèò èç êîí-
öåïöèè íàëè÷èÿ ðåïåðòóàðîâ áðåíäîâ, ÷òî ïîîùðÿåò ìàðêåòîëîãîâ 
öåëåíàïðàâëåííî ðàáîòàòü ñ íåáîëüøèìè ãðóïïàìè î÷åíü ïðèáûëü-
íûõ äëÿ êîìïàíèè ïîòðåáèòåëåé, èñïîëüçóÿ ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû. 

Ïîòðåáèòåëåé èíòåðåñóåò, êàê ìîæíî îöåíèòü äîáàâëåííûå 
öåííîñòè, ïðåâûøàþùèå òîâàðíóþ ôîðìó êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ. 
Ýòè äîáàâëåííûå öåííîñòè èíîãäà ìîãóò ïðèíèìàòü î÷åíü ïðîñòóþ 
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ôîðìó — îò âåæëèâîãî îáñëóæèâàíèÿ áàíêîâñêèì êëåðêîì äî ñëîæ-
íîé ãðóïïû àññîöèàöèé, ñâÿçàííûõ ñî ñòèëåì æèçíè.  

Îäíà èç äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé, êîòîðîé ìàðêåòîëîãè ÷àñòî 
íå óäåëÿþò äîëæíîãî âíèìàíèÿ, — ýòèêåòêà (labeling). Íàíåñåííûå 
íà íåå íåáîëüøèå ïîðöèè èíôîðìàöèè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè îá-
ëåã÷àþò âûáîð áðåíäà. Â ñèëó ñâîèõ îãðàíè÷åííûõ ìåíòàëüíûõ ñïî-
ñîáíîñòåé ëþäè ñòðåìÿòñÿ îáðàáàòûâàòü òîëüêî íåáîëüøèå ïîðöèè 
âûñîêîêà÷åñòâåííîé èíôîðìàöèè. Ïîýòîìó ïðè îöåíêå áðåíäîâ 
ïîòðåáèòåëè ÷àñòî ïðèáåãàþò ê ñóððîãàòíûì ñèãíàëàì, òàêèì, êàê 
öåíà, è â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ïîëàãàþòñÿ íà íàëè÷èå èëè îòñóò-
ñòâèå íàçâàíèé áðåíäà. 

Îäíàêî ïðè òàêîì îöåíèâàíèè ìàðêåòîëîãè ñòàëêèâàþòñÿ ñ 
ïðîáëåìîé: ïîòðåáèòåëè èçáèðàòåëüíî îòíîñÿòñÿ ê ïîèñêó èíôîð-
ìàöèè î áðåíäå è ê òîìó æå èñêàæàþò ÷àñòü ïîëó÷àåìîé èíôîðìà-
öèè, ïîäñòðàèâàÿ åå ïîä ñâîè ïðåäûäóùèå óáåæäåíèÿ. Ïîýòîìó 
ñòèìóëèðóþùàÿ äåÿòåëüíîñòü, ñâÿçàííàÿ ñ áðåíäîì, äîëæíà ðåãó-
ëÿðíî ïîäâåðãàòüñÿ àóäèòó, â õîäå êîòîðîãî ñëåäóåò îöåíèòü, â êà-
êîé ìåðå ïîòðåáèòåëè ïðàâèëüíî èíòåðïðåòèðóþò îòïðàâëÿåìûå èì 
ïîñëàíèÿ. 

Òîëüêî ïðàâèëüíûé òèï íàçâàíèÿ áðåíäà ìîæåò ïîçâîëèòü ïî-
òðåáèòåëÿì îöåíèòü èñòèííûå âîçìîæíîñòè áðåíäà. Â íåêîòîðûõ 
ñëó÷àÿõ ýôôåêòèâíî íàçâàíèå áðåíäà, ïðèâÿçàííîå ê êîðïîðàöèè, â 
äðóãèõ ñëó÷àÿõ áîëåå öåëåñîîáðàçíû óíèêàëüíûå íàçâàíèÿ áðåíäà. 
Âûáèðàòü íàçâàíèå áðåíäà ñëåäóåò èñõîäÿ íå èç òàêòè÷åñêèõ àñïåê-
òîâ, à èç áîëåå âàæíûõ — ñòðàòåãè÷åñêèõ, ÷òî ïîçâîëÿåò ñâÿçàòü 
ïîòåíöèàëüíîå íàçâàíèå ñ ìàðêåòèíãîâûìè öåëÿìè è äðóãèìè ôàê-
òîðàìè, âëèÿþùèìè íà áðåíä. 

È íàêîíåö, ìàðêåòîëîãè äîëæíû ïîíèìàòü, ÷òî ïîòðåáèòåëè 
îùóùàþò ðèñê, êîãäà ïîêóïàþò áðåíäû. Ïîýòîìó, ïðèáåãàÿ ê îöå-
íèâàíèþ ñòåïåíè âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà è ôàêòîðîâ, âûçûâàþùèõ 
áåñïîêîéñòâî ó ïîêóïàòåëåé, ìàðêåòîëîãè ìîãóò ðàçðàáàòûâàòü 
ñòðàòåãèè, ïîçâîëÿþùèå ñíèæàòü ñòåïåíü âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Ïðèâîäèìûå íèæå çàäàíèÿ è óïðàæíåíèÿ ïîìîãóò ìàðêåòîëîãàì 
óòî÷íèòü íàïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàí-
íûõ ñ áðåíäîì. 

1. Íàïèøèòå, íàñêîëüêî, ïî âàøåìó ìíåíèþ, âûñîêà ñòåïåíü 
âîâëå÷åííîñòè ïîòðåáèòåëÿ, êîãäà îí ïîêóïàåò áðåíä â òîì 
æå òîâàðíîì ïîëå, â êîòîðîì äåéñòâóåòå âû. Âñòàíüòå íà òî÷-
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êó çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ è îöåíèòå, ÿâëÿþòñÿ ëè áðåíäû, êîí-
êóðèðóþùèå â òîì æå ïîëå, ñèëüíî èëè ñëàáî äèôôåðåíöè-
ðîâàííûìè. Ïîêàæèòå, êàêèìè äèôôåðåíöèðóþùèìè õàðàê-
òåðèñòèêàìè îíè îáëàäàþò. Èñïîëüçóÿ ðèñ. 3.1, èäåíòèôèöè-
ðóéòå ïðîöåññ ðåøåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, îòðàæàþùèé ïîêóïà-
òåëüíîå ïîâåäåíèå, ñâÿçàííîå ñ áðåíäîì. Ïîïðîñèòå âàøèõ 
êîëëåã âûïîëíèòü ýòî óïðàæíåíèå ñàìîñòîÿòåëüíî. Åñëè ó âàñ 
ó âñåõ áóäåò îòñóòñòâîâàòü åäèíîå ïîíèìàíèå óðîâíÿ âîâëå-
÷åííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ñòåïåíè äèôôåðåíöèàöèè áðåíäà èëè 
îñíîâû äëÿ äèôôåðåíöèàöèè áðåíäà, âåðîÿòíî, âàø îòäåë 
ðàçðàáàòûâàåò ïðîãðàììû ïî êîììóíèêàöèÿì áðåíäà, èñõîäÿ 
èç îøèáî÷íûõ äîïóùåíèé î ïîâåäåíèè ïîòðåáèòåëåé. Ýòó 
ïðîáëåìó ìîæíî ðåøèòü ñ ïîìîùüþ êîëè÷åñòâåííûõ èññëå-
äîâàíèé ñðåäè öåëåâûõ ïîòðåáèòåëåé, îöåíèâàÿ ïàðàìåòðû, 
êîòîðûå îíè èñïîëüçóþò äëÿ äèôôåðåíöèðîâàíèÿ áðåíäîâ, è 
óñòàíàâëèâàÿ îñíîâó, îïðåäåëÿþùóþ óðîâåíü èõ âîâëå÷åííî-
ñòè â ïîêóïêó. Äàëåå öåëåñîîáðàçíî ïðîâåñòè îáçîð, êîòîðûé 
ïîçâîëèò â ÷èñëåííîì âèäå îïðåäåëèòü ñòåïåíü âîâëå÷åííî-
ñòè ïîòðåáèòåëåé è èõ âîñïðèÿòèå ðàçëè÷èé â õàðàêòåðèñòè-
êàõ áðåíäîâ. Ïî ðåçóëüòàòàì òàêîãî ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäî-
âàíèÿ ìîæíî îöåíèòü ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ïîòðåáèòå-
ëåì, à çàòåì, âîñïîëüçîâàâøèñü ìàòåðèàëîì, ïðèâåäåííûì â 
íà÷àëå ýòîé ãëàâû, ïðîàíàëèçèðîâàòü ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ 
ïðèìåíÿåìîé ñòðàòåãèè êîììóíèêàöèé áðåíäà. 

2. Êîãäà ïîñëåäíèé ðàç â âàøåé îðãàíèçàöèè ïðîâîäèëîñü ìàð-
êåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå ïî îïðåäåëåíèþ ñòåïåíè âîâëå÷åí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé è èõ âîñïðèÿòèé äèôôåðåíöèðóþùèõ õà-
ðàêòåðèñòèê áðåíäà? Åñëè òàêàÿ èíôîðìàöèÿ ïîëó÷åíà áîëåå 
ãîäà íàçàä, ïðîàíàëèçèðóéòå, íàñêîëüêî äèíàìè÷åí âàø ðû-
íîê è íàñêîëüêî ÷àñòî âàì òðåáóåòñÿ îáíîâëÿòü óêàçàííûå 
äàííûå. 

3. Íà êàêèå ýòàïû ïîêóïàòåëüíîãî ïðîöåññà ïîòðåáèòåëÿ â íà-
ñòîÿùåå âðåìÿ íàïðàâëåíà âñÿ âàøà èíôîðìàöèÿ î áðåíäå? 
Èñõîäÿ èç ìîäåëè ïîêóïàòåëüíîãî ïðîöåññà, èäåíòèôèöèðî-
âàííîãî â ïðåäûäóùèõ óïðàæíåíèÿõ, ïîêàæèòå, â êàêèõ ñëó-
÷àÿõ ïîòðåáèòåëü èùåò èíôîðìàöèþ? Èìåþòñÿ ëè â íèõ êà-
êèå-òî îòëè÷èÿ? 

4. Ïîïðîñèòå âàøèõ êîëëåã çàïèñàòü, ÷åðåç êàêèå ýòàïû, ïî èõ 
ìíåíèþ, ïîòðåáèòåëè ïðîõîäÿò â õîäå ïîêóïàòåëüíîãî ïðî-
öåññà ïðèìåíèòåëüíî ê îäíîìó èç âàøèõ áðåíäîâ. Ïîïðîñèòå 
êàêîãî-íèáóäü ñïåöèàëèñòà, êîòîðûé íå ðàáîòàåò â îòäåëàõ 
ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ (â èäåàëå êîòîðûé òîëüêî ÷òî ïðèøåë â 
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ôèðìó), ðàññêàçàòü îá ýòàïàõ, ÷åðåç êîòîðûå îí ïðîøåë, êî-
ãäà ïîêóïàë àíàëèçèðóåìûé áðåíä. Â õîäå îòêðûòîãî îáñóæ-
äåíèÿ âûÿâèòå ëþáûå ðàçëè÷èÿ â âîñïðèÿòèÿõ ìåíåäæåðîâ è 
ðåàëüíîå ïîëîæåíèå äåë â ïîêóïàòåëüíîé äåÿòåëüíîñòè ïî-
òðåáèòåëåé. 

5. Èìååòñÿ ëè ó âàñ êàêàÿ-ëèáî èíôîðìàöèÿ î ôàêòîðàõ, ñòèìó-
ëèðóþùèõ èëè, íàîáîðîò, äåñòèìóëèðóþùèõ ïîèñê ïîòðåáè-
òåëÿìè áîëüøåé èíôîðìàöèè î âàøåì áðåíäå (íàïðèìåð, 
ðîëü ñåìüè, ïðåäûäóùèé îïûò, è ò.ä.)? Ó÷èòûâàåòå ëè âû â 
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè êàæäûé èç òàêèõ ôàêòîðîâ, ñâÿçàííûé ñ 
áðåíäîì? 

6. Íàñêîëüêî ïîëíî âû çíàåòå î òîì, êàê ïîòðåáèòåëè âîñïðè-
íèìàþò âàøè áðåíäû (è ñîîòâåòñòâåííî âîñïðèíèìàþò âàøó 
êîìïàíèþ)? Ñóùåñòâóþò ëè êàêèå-òî ðàçëè÷èÿ ìåæäó öåëÿìè 
áðåíä-êîììóíèêàöèé, ñîãëàñîâàííûìè íà óðîâíå êîìïàíèè è 
èíòåðïðåòàöèåé âàøèõ áðåíäîâ ïîòðåáèòåëÿìè? 

7. Êàê âû ïîìîãàåòå ïîêóïàòåëÿì, ïðèîáðåòøèì âàø áðåíä  
âïåðâûå, îöåíèòü åãî ñðàçó ïîñëå ïîêóïêè. Íàñêîëüêî ïîäãî-
òîâëåíû ðèòåéëåðû ïîìî÷ü ïîòðåáèòåëÿì ðàçâåÿòü èõ ñîìíå-
íèÿ î ïðèîáðåòåííîì áðåíäå? 

8. Áûëî ëè ïðîâåäåíî êàêîå-ëèáî èññëåäîâàíèå ïî îöåíêå êëþ-
÷åâûõ àòðèáóòîâ, êîòîðûìè ïîòðåáèòåëè ïîëüçóþòñÿ äëÿ îò-
áîðà áðåíäà? Êàêèå àòðèáóòû ñòàëè îñíîâíûìè â âàøåé ïî-
ñëåäíåé êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ? Ñîîòâåòñòâîâàëè ëè ýòè àò-
ðèáóòû ðåêîìåíäàöèÿì, ïîëó÷åííûì â ðåçóëüòàòå ïðåäûäóùå-
ãî èññëåäîâàíèÿ? 

9. Êàêîâû äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè, îòëè÷àþùèå âàø áðåíä îò 
ïðåäëîæåíèé êîíêóðåíòà? Íàñêîëüêî ýòè öåííîñòè çíà÷èìû 
äëÿ ïîòðåáèòåëåé? Êàê âñå ýëåìåíòû êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà 
èñïîëüçóþòñÿ äëÿ ïîëó÷åíèÿ ýòèõ äîïîëíèòåëüíûõ öåííî-
ñòåé? Ñóùåñòâóåò ëè ìåæäó ýëåìåíòàìè êîìïëåêñà ìàðêåòèí-
ãà êàêîå-ëèáî ðàññîãëàñîâàíèå â ýòîì ïðîöåññå? 

10. Ïîêàæèòå â òå÷åíèå êîðîòêîãî âðåìåíè íåñêîëüêèì ïîêóïà-
òåëÿì óïàêîâêó èëè ðåêëàìíóþ áðîøþðó, ãäå îïèñûâàåòñÿ 
âàø áðåíä, à òàêæå àíàëîãè÷íûé ìàòåðèàë, ïðåäëàãàåìûé âà-
øèìè êîíêóðåíòàìè. Ïîíàáëþäàéòå, êàê îíè èçó÷àþò ìàòå-
ðèàë. Çàòåì (óáðàâ ìàòåðèàë) ïîïðîñèòå ïîêóïàòåëåé ïåðå-
÷èñëèòü, ÷òî îíè çàïîìíèëè, è ïîÿñíèòü, ïî÷åìó îíè ýòî çà-
ïîìíèëè. Îáñóäèòå ïîëó÷åííûå îòâåòû ñ êîëëåãàìè è ïðî-
àíàëèçèðóéòå, êàêèå àñïåêòû âàøåé óïàêîâêè èëè áðîøþðû 
âàæíû äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, à êàêèå çàòðóäíÿþò äîâåäåíèå îñ-
íîâíîãî ñîîáùåíèÿ. Êàêèå èíôîðìàöèîííûå ñèãíàëû ïîòðå-
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áèòåëè èñïîëüçîâàëè, ÷òîáû ñäåëàòü âûâîäû î õàðàêòåðèñòè-
êàõ òîâàðà èëè óñëóãè? Íàñêîëüêî âàø ìàðêåòèíã óäåëÿåò 
äîëæíîå âíèìàíèå ýòèì èíôîðìàöèîííûì ñèãíàëàì? 

11. Ïåðå÷èñëèòå áðåíäû, ñ êîòîðûìè êîíêóðèðóåò âàø áðåíä. 
Çàòåì ðàçäåëèòå ýòè áðåíäû íà ãðóïïû, äåìîíñòðèðóþùèå 
îïðåäåëåííóþ ñòåïåíü ñõîæåñòè, òåì ñàìûì ñîçäàâ îñíîâó 
äëÿ ãðóïïèðîâàíèÿ áðåíäîâ. Ïîïðîñèòå êîëëåã ïðîäåëàòü 
ýòî æå óïðàæíåíèå ñàìîñòîÿòåëüíî è ñîïîñòàâüòå ïîëó÷åí-
íûå âàðèàíòû. Â õîäå îòêðûòîãî îáñóæäåíèÿ ðàçáåðèòå âñå 
âûÿâëåííûå ðàçëè÷èÿ. Ïîðó÷èòå ñïåöèàëèñòàì ïðîâåñòè îá-
çîð, ÷òîáû îöåíèòü, êàêèå áðåíäû ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò 
êîíêóðèðóþùèìè íà êîíêðåòíîì òîâàðíîì ïîëå, êàê îíè 
ãðóïïèðóþò ýòè áðåíäû è êàêàÿ îñíîâà èñïîëüçóåòñÿ äëÿ èõ 
êàòåãîðèçàöèè. Åñëè ñîãëàñîâàííîñòè ìåæäó âàøèì ïîäõî-
äîì ê êàòåãîðèçàöèè áðåíäîâ è ïîòðåáèòåëÿìè íåò, âîçìîæ-
íî, âàì íåîáõîäèìî ïåðåñìîòðåòü ñâîþ ñòðàòåãèþ áðåíäà. 

12. Êàêîâû ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ó âàøåãî íàçâàíèÿ áðåíäà? 
Íàñêîëüêî ýòî íàçâàíèå ñïîñîáíî ïîìî÷ü ðåàëèçîâàòü áóäó-
ùèå âîçìîæíîñòè è ïðåîäîëåòü ëþáûå óãðîçû? Ïåðå÷èñëèòå 
êðèòåðèè, êîòîðûå, êàê âû ñ÷èòàåòå ïî ñâîåìó îïûòó, âàæíû 
äëÿ íàçâàíèÿ áðåíäà, è êðèòè÷åñêè îöåíèòå, íàñêîëüêî âàøå 
íàçâàíèå áðåíäà ñîîòâåòñòâóåò ýòèì êðèòåðèÿì. 

13. Ïåðå÷èñëèòå àñïåêòû ðèñêà, âîñïðèíèìàåìûå ïîòðåáèòåëÿ-
ìè ïðè ïîêóïêå âàøåãî áðåíäà è áðåíäîâ âàøèõ êîíêóðåí-
òîâ. Â êàêîì ïîðÿäêå âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà ïîòðåáèòåëè 
ðàíæèðóþò ýòè áðåíäû? Êàêèå äåéñòâèÿ âû ìîæåòå ïðåä-
ïðèíÿòü, ÷òîáû ñíèçèòü ðèñê, âîñïðèíèìàåìûé ïîòðåáèòå-
ëÿìè ïðè ïîêóïêå âàøåãî áðåíäà? 

14. Êàê âû äîáèâàåòåñü, ÷òîáû íàèáîëåå âûãîäíûå äëÿ âàñ ïî-
êóïàòåëè ïîñòîÿííî âûáèðàëè èìåííî âàø áðåíä? Ðàçðàáî-
òàëè ëè âû êàêèå-ëèáî ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû óäåðæàíèÿ 
êëèåíòîâ? Èñïîëüçîâàëè ëè âû êàêîå-òî îòñëåæèâàíèå, ÷òî-
áû ïîíÿòü, ïî÷åìó ëþäè îòêàçûâàþòñÿ îò âàøåãî áðåíäà? 

15. Ïðîàíàëèçèðóéòå âàø ìàðêåòèíãîâûé áþäæåò. Ðàñïðåäåëåí 
ëè îí ðàâíîìåðíî ïî âñåì âàøèì ïîòðåáèòåëÿì èëè â 
áîëüøåé ìåðå ïî òåì èç íèõ, êòî ïîêóïàåò âàø áðåíä ÷àùå 
è ïðèíîñèò áîëåå âûñîêóþ ïðèáûëü?  
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Ãëàâà 4 

Êàê ïîòðåáèòåëüñêèå áðåíäû  

ïîçâîëÿþò óäîâëåòâîðÿòü  

ñîöèàëüíûå è ïñèõîëîãè÷åñêèå 

çàïðîñû 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ýòîé ãëàâû — ðàññìîòðåòü ñîöèàëüíûå è ïñèõîëîãè÷åñêèå ðî-
ëè, èñïîëíÿåìûå áðåíäàìè. Êîãäà ïîòðåáèòåëè ïîêóïàþò áðåíä, 
îíè íå òîëüêî îöåíèâàþò åãî ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, èì 
òàêæå èíòåðåñíà èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà, êîòîðóþ îíè ìîãóò ñ÷è-
òàòü îñîáåííî ïîäõîäÿùåé äëÿ îïðåäåëåííûõ ñèòóàöèé. Ïîòðåáèòå-
ëè çàíÿòû ïîèñêîì áðåíäîâ, ïîçâîëÿþùèõ ñîîáùèòü èì îïðåäå-
ëåííóþ èíôîðìàöèþ î ñåáå, à òàêæå ëó÷øå ïîíèìàòü îêðóæàþùèõ 
èõ ëþäåé. 

Â ýòîé ãëàâå îñíîâíîå âíèìàíèå ìû óäåëèì íå ñòîëüêî îðãàíè-
çàöèîííûì áðåíäàì, ñêîëüêî ïîòðåáèòåëüñêèì, ÷òî îòðàæàåò áîëåå 
âûñîêóþ ñòåïåíü ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòè è ñèìâîëüíîãî âîçäåéñò-
âèÿ áðåíäîâ íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå. Ýòî âîâñå íå îçíà÷àåò, ÷òî 
âñå ñêàçàííîå çäåñü íå ïîäõîäèò äëÿ ïðîìûøëåííûõ ðûíêîâ — íà 
òàêèõ ðûíêàõ îíî èñïîëüçóåòñÿ ìåíåå ÷àñòî. 

Íà÷íåì ýòó ãëàâó ñ äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé, ïîëó÷àåìûõ îò 
èìèäæåé, îêðóæàþùèõ áðåíäû. Çàòåì ïðîàíàëèçèðóåì ñèìâîëüíóþ 
ðîëü, èñïîëíÿåìóþ áðåíäàìè, êîãäà ìåíüøå âíèìàíèÿ óäåëÿåòñÿ 
òîìó, ÷òî áðåíäû äåëàþò äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, è áîëüøå òîìó, ÷òî îíè 
äëÿ íåãî çíà÷àò. Ñ ýòîé öåëüþ âûäåëèì ðàçëè÷íûå ñèìâîëüíûå ðî-
ëè áðåíäîâ, à òàêæå êðèòåðèè, ñîîòâåòñòâèå êîòîðûì ïîçâîëÿåò 
áðåíäàì ñòàòü ýôôåêòèâíûìè ìåõàíèçìàìè êîììóíèêàöèè. Çäåñü 
ìû âîñïîëüçóåìñÿ òåîðèåé ñàìîîöåíêè, ÷òîáû îáúÿñíèòü, êàê ïîòðå-
áèòåëè èùóò áðåíäû ñ èìèäæàìè, êîòîðûå ñîîòâåòñòâóþò èõ ñîáñò-
âåííîìó ïðåäñòàâëåíèþ î ñåáå. Ïðèâåäåì òàêæå ìîäåëü, äåìîíñò-
ðèðóþùóþ, êàê ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò áðåíäû äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ 
èìèäæåé, ïîäõîäÿùèõ äëÿ ðàçëè÷íûõ ñèòóàöèé. Çàòåì ðàññìîòðèì, 
êàê íà âûáîð áðåíäà âëèÿþò ëè÷íûå öåííîñòè, è ïîêàæåì âàæíîñòü 
èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà êàê ñïîñîáà, ïîìîãàþùåãî ïîòðåáèòåëÿì 
áîëåå ëåãêî ñóäèòü î áðåíäàõ. Íî ðàçëè÷íûå èíäèâèäóàëüíîñòè 
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áðåíäîâ ïðèâîäÿò ê ðàçëè÷íûì òèïàì âçàèìîîòíîøåíèé, êîòîðûå 
íåîáõîäèìî èçó÷àòü. È íàêîíåö, ìû ðàññìîòðèì, êàê ñåìèîòèêà 
(íàóêà, èçó÷àþùàÿ çíàêè) ìîæåò âíåñòè ñâîé âêëàä â ýòîò ïðîöåññ 
è ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü áðåíäîâ. 

Äîáàâëåííûå, ïîìèìî ôóíêöèîíàëüíûõ, öåííîñòè 

Áðåíäû óñïåøíû ïîòîìó, ÷òî îíè ïðåäîñòàâëÿþò ñâîèì ïîëüçîâà-
òåëÿì âûãîäû íå òîëüêî óòèëèòàðíîãî õàðàêòåðà. Êðåàòèâíûé ìàð-
êåòèíã, îáåñïå÷èâàþùèé äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè, îòðàæàþùèå è 
óäîâëåòâîðÿþùèå ñîöèàëüíûå è ïñèõîëîãè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè, óñè-
ëèâàåò ôèçè÷åñêèå ñîñòàâëÿþùèå òîâàðà è óñëóãè.  Àóðà èëè èíäèâè-

äóàëüíîñòü, îêðóæàþùèå ôèçè÷åñêèé ïðîäóêò, ïðåäîñòàâëÿþò ïîòðå-

áèòåëÿì áîëåå âûñîêóþ óâåðåííîñòü ïðè èñïîëüçîâàíèè õîðîøî èçâåñò-

íûõ áðåíäîâ. Îá ýòîì ñâèäåòåëüñòâóþò ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ, â 
õîäå êîòîðîãî èçó÷àëàñü ðîëü áðåíäèíãà íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå 
ëåêàðñòâ. Ëþäÿì, ñòðàäàþùèì ãîëîâíûìè áîëÿìè, äàâàëè îäèí è 
òîò æå àíàëüãåòèê. Íåêîòîðûå ïîëó÷àëè ýòî ëåêàðñòâî â ôîðìå õî-
ðîøî èçâåñòíîãî áðåíäà, äðóãèå — áåç óêàçàíèÿ íà áðåíä. Îêàçà-
ëîñü, ÷òî àíàëüãåòèêè â ôèðìåííîé óïàêîâêå äåéñòâîâàëè áîëåå 
ýôôåêòèâíî. Áîëåå òîãî, áûëî ïîäñ÷èòàíî, ÷òî ñâûøå 25% ñëó÷àåâ 
îáëåã÷åíèÿ áîëè îáúÿñíÿåòñÿ äåéñòâèåì áðåíäèíãà. Áîëåå ñèëüíîå 
ëå÷åáíîå äåéñòâèå ôèðìåííîãî ëåêàðñòâà ìîæíî îáúÿñíèòü äîáàâ-
ëåííûì èìèäæåì íàäåæíîñòè ôàðìàêîëîãè÷åñêèõ èíãðåäèåíòîâ  
ýòîãî áðåíäà. 

Èìèäæè, îêðóæàþùèå áðåíäû, ïîìîãàþò ïîòðåáèòåëÿì ôîðìè-
ðîâàòü ìåíòàëüíûå ïðåäñòàâëåíèÿ î áðåíäå. Åñëè èìèäæè áðåíäà, 
êîòîðûå îíè ïåðåäàþò, ñîîòâåòñòâóþò çàïðîñàì, öåííîñòÿì è ñòè-
ëÿì æèçíè ïîòðåáèòåëåé, òå èõ âûáèðàþò. Ñêàæåì, íà ôèçè÷åñêîì 
óðîâíå ëþäè, êîòîðûå ïüþò ïèâî, ñ÷èòàþò Guinness áîãàòûì ïî ñî-
äåðæàíèþ, àðîìàòíûì, òåìíûì è ãîðüêèì íàïèòêîì. Ðåêëàìà ýòîãî 
íàïèòêà ñîçäàëà âîêðóã íåãî îðåîë ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòè è ñïî-
ñîáñòâîâàëà ñîçäàíèþ ìèôîâ ìîùè è ýíåðãåòèêè. È òåïåðü ýòîò 
áðåíä îëèöåòâîðÿåò ìóæåñòâåííîñòü, çðåëûé îïûò è ìóäðîñòü. Êî-
ãäà ëþäè âûáèðàþò ìåæäó Guinness è Murphys, îíè ïîäñîçíàòåëüíî 
îöåíèâàþò ñîîòâåòñòâèå èíäèâèäóàëüíîñòè ýòèõ äâóõ áðåíäîâ òîé 
ñèòóàöèè, â êîòîðîé îíè íàõîäÿòñÿ, íàïðèìåð, ñðåäè êîëëåã íà 
ëàí÷å èëè äðóçåé íà âå÷åðèíêå. 
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Èëëþñòðàöèÿ 4.1 
Â ðåêëàìå êîìïàêòíîãî äåçîäîðàíòà Nivea îñíîâíîå ñîîáùåíèå  
ïîñòðîåíî âîêðóã ôóíêöèîíàëüíûõ ïðåèìóùåñòâ ýòîãî ïðîäóêòà 

 

Íà÷àâ ñ óòâåðæäåíèÿ, ÷òî áðåíäèíã — ýòî óñèëåíèå âûãîä íà 
ñîöèàëüíîì óðîâíå, Íîóëñ (Knowles, 2001), ïðåäîñòàâëÿåò áîëåå 
øèðîêèé äèàïàçîí ïðèìåðîâ, ñâèäåòåëüñòâóþùèõ î òîì, êàê âûáè-
ðàþòñÿ áðåíäû, èñõîäÿ èç òîãî, ÷òî îíè ïîìîãàþò ïîòðåáèòåëÿì 
äåëàòü î ñåáå çàÿâëåíèå íåâåðáàëüíîãî âèäà. Íàïðèìåð: 

 

«ß äîáèëñÿ îãðîìíûõ äîñòèæåíèé» Mercedes, Roles è Hermes 
«ß íà ïóòè ê âåðøèíå» BMW, Tag Heuer è Armani 
«ß èíäèâèäóàëèñò» Apple, Swatch è Muji 
«ß ãðàæäàíèí ìèðà» British Airways è Benetton 
«ß çàáî÷óñü îá îêðóæàþùåé ñðåäå» Co-operative Bank è Body Shop 
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Èëëþñòðàöèÿ 4.2 
Òàê êàê òåìï æèçíè âñå âðåìÿ âîçðàñòàåò, Black Tower ïîçèöèîíèðóåò ñåáÿ 
êàê ñïîñîá ðåëàêñàöèè ïîòðåáèòåëåé è äåìîíñòðàöèè èõ èíäèâèäóàëèçìà 

 

Áðåíäû — ýòî èíòåãðàëüíàÿ ÷àñòü íàøåãî îáùåñòâà: êàæäûé äåíü 
ìû ïî íåñêîëüêî ðàç ñòàëêèâàåìñÿ ñ ñàìûìè ðàçëè÷íûìè áðåíäàìè. 
Âñïîìíèòå õîòÿ áû âàø ïåðâûé óòðåííèé ÷àñ è ïîäñ÷èòàéòå êîëè÷å-
ñòâî áðåíäîâ, ñ êîòîðûìè âû ñîïðèêàñàåòåñü â ýòîò ðàííèé ÷àñ. 
Áðåíäû ïîìîãàþò ëþäÿì ëó÷øå ïîíÿòü äðóã äðóãà è áîëåå ÷åòêî ïå-
ðåäàòü îêðóæàþùèì èíôîðìàöèþ î ñåáå. Íà÷èíàþùèé ìåíåäæåð, 
ïðèõîäÿ â îôèñ óòðîì â êîñòþìå  îò Armani, òåì ñàìûì êàê áû ñî-
îáùàåò îêðóæàþùèì î ñâîåì íîâîì ñòàòóñå, íî âå÷åðîì äðóçüÿì îí 
õî÷åò ñîîáùèòü ñîâñåì èíîå è ïîýòîìó íàäåâàåò äæèíñû Levi è 
îáû÷íóþ ðóáàøêó Polo. 

Ìîùíûå áðåíäû ïåðåäàþò óòâåðæäåíèÿ î ñèëüíûõ èìèäæàõ, è 
ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò èõ íå òîëüêî áëàãîäàðÿ èõ êà÷åñòâó, íî è 
òåì îáðàçàì, êîòîðûå îíè ïðîåöèðóþò â îêðóæàþùåå ïðîñòðàíñòâî. 
Êàê ïîêàçàëî èññëåäîâàíèå, âûïîëíåííîå ðåêëàìíûì àãåíòñòâîì 
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BBDO, ëþäè ÷àùå îòûñêèâàþò ðàçëè÷èÿ ìåæäó êîíêóðèðóþùèìè 
áðåíäàìè â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà èñïîëüçóþòñÿ ýìîöèîíàëüíûå (ïèâî), 
à íå ðàöèîíàëüíûå ñòèìóëû.  Òåõíîëîãè÷åñêèå ïðîðûâû ñîêðàùàþò 
ôóíêöèîíàëüíûå îòëè÷èÿ ìåæäó áðåíäàìè, ýìîöèîíàëüíûå ðàçëè-
÷èÿ â ýòîì îòíîøåíèè áîëåå óñòîé÷èâû. Òàê êàêîé-òî îñîáûé äè-
çàéí àâòîìîáèëÿ äàåò áðåíäó êîíêóðåíòíîå âðåìåííîå ïðåèìóùåñò-
âî, êîòîðîå óæå ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ èñ÷åçàåò. È íàîáîðîò, àññî-
öèàöèè áðåíäà ñ êîíêðåòíûìè öåííîñòÿìè, ñêàæåì, ñ ÷åñòíîñòüþ è 
íàäåæíîñòüþ, ïðåäîñòàâëÿþò åìó áîëüøå øàíñîâ íà äëèòåëüíîå 
ñóùåñòâîâàíèå, òàê êàê îíè áîëåå èíäèâèäóàëüíî çíà÷èìû. 

Åñëè ãîâîðèòü îá îñîáåííî âíåøíå áðîñêèõ ïîòðåáèòåëüñêèõ 
áðåíäàõ, ïðåäëàãàåìûõ, íàïðèìåð íà ðûíêå ïèâà èëè àâòîìîáèëåé, 
ôèðìû ìîãóò äîáèòüñÿ óñïåõà, ïîçèöèîíèðóÿ áðåíäû òàê, ÷òîáû 
ïîä÷åðêíóòü óäîâëåòâîðåíèå ýìîöèîíàëüíûõ çàïðîñîâ ëþäåé. Îöå-
íèâ çíà÷åíèÿ ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ, ïîòðåáèòåëü ïðèíèìàåò ðåøåíèå 
î ïîêóïêå êîíêðåòíîãî áðåíäà, åñëè îí ñîîáùàåò  ïðàâèëüíóþ èí-
ôîðìàöèþ î íåì åãî îêðóæåíèþ, åãî ñîöèàëüíîé ãðóïïå è ïðà-
âèëüíî ïåðåäàåò èíäèâèäóàëüíîñòü ÷åëîâåêà. Íàïðèìåð, ìîëîäîé 
÷åëîâåê ïðè âûáîðå «ñâîåãî» áðåíäà êîñòþìà ìîæåò îöåíèòü, â êà-
êîé ñòåïåíè ýòîò áðåíä ñîîòâåòñòâóåò åìó êàê çíàòîêó ìîäû (êîòî-
ðûì îí ñåáÿ ñ÷èòàåò), íàñêîëüêî ïîìîãàåò åìó áûòü óâåðåííûì â 
ñâîåé èíäèâèäóàëüíîñòè. Èíûìè ñëîâàìè, ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè è 
áðåíäàìè âåäåòñÿ ñâîåãî ðîäà äèàëîã. Ëþäè íå ïðîñòî îñíîâûâàþò 
ñâîé âûáîð íà ðàöèîíàëüíûõ àñïåêòàõ, òàêèõ, êàê âîñïðèÿòèå 
ôóíêöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê, óáåæäåíèå â òîì, ÷òî çà çàïëà÷åí-
íûå äåíüãè ïîëó÷åíû äîñòàòî÷íûå öåííîñòè. Îíè ïîíèìàþò, ÷òî 
äëÿ ñîîòâåòñòâèÿ ñîöèàëüíûì êðóãàì, â êîòîðûõ îíè âðàùàþòñÿ, è 
äëÿ ïîâûøåíèÿ ñìûñëà ñâîåãî ñóùåñòâîâàíèÿ ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, 
÷òî ðàçíûå áðåíäû èìåþò ðàçíîå ñèìâîëüíîå âîñïðèÿòèå. Ïîýòîìó 
ëþäåé èíòåðåñóåò, íàñêîëüêî áðåíä ñîîòâåòñòâóåò èõ ñòèëþ æèçíè, 
ïîìîãàåò ëè îí âûðàçèòü èì ñâîþ èíäèâèäóàëüíîñòü, à òàêæå ñïðà-
øèâàþò ñåáÿ, íðàâèòñÿ ëè èì ýòîò áðåíä â öåëîì è áóäóò ëè îíè 
÷óâñòâîâàòü ñåáÿ õîðîøî, ïîëüçóÿñü èì. 

Êàê ïîêàçàëè Ìàõàäæàí è Óèíä (Mahajan and Wind, 2002), ó÷è-
òûâàÿ âñå áîëåå øèðîêóþ ðàñïðîñòðàíåííîñòü áðåíäîâ, ìàðêåòîëî-
ãàì âàæíî ïðèáåãàòü ê âîçäåéñòâèþ íå òîëüêî íà óì, íî è íà ñåðäöå 
ïîòðåáèòåëÿ. Êëàññè÷åñêèé ïðèìåð — ñïîñîá ïîçèöèîíèðîâàíèÿ 
Volkswagen ñâîåé íîâîé ìîäåëè «æóêà», â îñíîâó êîòîðîé áûëè ïî-
ëîæåíû àññîöèàöèè ñ ïðîøëûì, à èìåííî ñ øåñòèäåñÿòûìè ãîäàìè 
ïðîøëîãî âåêà. Òî æå ñàìîå ñäåëàëà è Kodak. Ðåêëàìèðóÿ ñâîè îä-
íîðàçîâûå ôîòîàïïàðàòû, ýòà êîìïàíèÿ ñòàëà äåëàòü ñòàâêó íå íà 
ëîãèêó, à íà ýìîöèîíàëüíóþ ïðèâëåêàòåëüíîñòü ñâîåãî ïðîäóêòà. 
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Ïðè ïîêóïêàõ î÷åíü äîðîãèõ âåùåé ìîùíûì èíñòðóìåíòîì ìîæåò 
ñòàòü ýìîöèîíàëüíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå. Òàê, Mercedes-Benz â ñâî-
èõ ïå÷àòíûõ ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëàõ, äåìîíñòðèðóþùèõñÿ â ÑØÀ, 
ïðîâîäèò àíàëîãèþ ñâîåé ïðîäóêöèè ñ âåëèêèìè ïèñàòåëÿìè, 
ñïîðòñìåíàìè è èñòîðè÷åñêèìè ñîáûòèÿìè. Òàê, â îäíîé ðåêëàìå 
ïîðòðåò Õåìèíãóýÿ ñîïðîâîæäàëñÿ ïîäïèñüþ «ïèñàòåëü», à ôîòî-
ãðàôèÿ èõ áðåíäà ñîïðîâîæäàëàñü ïîäïèñüþ «àâòîìîáèëü». Òàêèå 
àíàëîãèè çàñòàâëÿþò ÷èòàòåëåé áîëåå ñôîêóñèðîâàííî îáðàùàòü 
âíèìàíèå íà ïðåèìóùåñòâà áðåíäà. 

Áðåíäû — ÷àñòü êóëüòóðû îáùåñòâà, è åñëè ýòà êóëüòóðà ìåíÿ-
åòñÿ, òî íåîáõîäèìî ìîäåðíèçèðîâàòü è áðåíäû. Îòëè÷íûé ïðèìåð 
— áðåíä âîäêè Absolut ñ åå êðåàòèâíîé ðåêëàìîé, ãäå â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü ïîä÷åðêèâàåòñÿ óíèêàëüíàÿ ôîðìà áóòûëêè, ïîñòîÿííî îòðà-
æàþùàÿ êóëüòóðíûå èçìåíåíèÿ. Îäíàêî ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî 
áðåíäû íå ïðîñòî îòðàæàþò êóëüòóðó, íî èíîãäà è ñàìè ñòàíîâÿòñÿ 
÷àñòüþ ýòîé êóëüòóðû. Ñêàæåì, ìîòîöèêëû Harley-Davidson îòðà-
æàþò ñòðåìëåíèå ê ñâîáîäå è äðóæåñêîìó îáùåíèþ. Ïðîäâèãàÿ 
Harley Owners Group (HOG), åå ÷ëåíû íàãëÿäíî äåìîíñòðèðóþò 
ñâîè öåííîñòè — ñîáðàòüñÿ âìåñòå, ÷òîáû îòëè÷íî îòäîõíóòü â 
êîíöå íåäåëè, óåõàòü èç ïðèâû÷íûõ ìåñò è ïîñåòèòü íîâûå. 

Áðåíäû è èõ ñèìâîëüíîå âîçäåéñòâèå 

×àñòî ìîæíî óñëûøàòü êðèòè÷åñêèå âûñêàçûâàíèÿ, ÷òî ìíîãèå ìî-
äåëè ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ íå óäåëÿþò äîñòàòî÷íîãî âíèìà-
íèÿ òåì ñîöèàëüíûì ñìûñëàì, êîòîðûå ëþäè èçâëåêàþò èç ðàçëè÷-
íûõ ïðîäóêòîâ. Èñòîðè÷åñêè òàê ñëîæèëîñü, ÷òî äîìèíèðóþùåå 
âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ôóíêöèîíàëüíîé ïîëåçíîñòè ïðîäóêòîâ è 
ìåíüøåå òîìó, ÷òî ëþäè ïîêóïàþò èõ èç-çà õîðîøåãî ê íèì îòíî-
øåíèÿ èëè ðàäè ðàçâëå÷åíèÿ, à åñëè ãîâîðèòü îá èñêóññòâå è îòäû-
õå, òî ïîðîé äàæå äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ñâîèõ ôàíòàçèé. Îäíàêî ñå-
ãîäíÿ îáùàÿ íàïðàâëåííîñòü ïîòðåáèòåëüñêèõ è ìàðêåòèíãîâûõ èñ-
ñëåäîâàíèé ìåíÿåòñÿ, îòðàæàÿ òîò ôàêò, ÷òî ïîêóïàòåëè âñå áîëüøå 
îöåíèâàþò ïðîäóêòû íå òîëüêî ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ âîçìîæíîñòåé, íî 
è òîãî, ÷òî îíè îçíà÷àþò. Îáúÿñíèòü ïîâåäåíèå, ïðè êîòîðîì ïî-
òðåáèòåëè äåìîíñòðèðóþò áîëüøèé èíòåðåñ ê áðåíäàì ñ òî÷êè çðå-
íèÿ òîãî, ÷òî îíè ñîîáùàþò î íèõ, à íå òîãî, ÷òî îíè äëÿ íèõ äå-
ëàþò, ïîìîãàåò íîâîå íàïðàâëåíèå, àíàëèçèðóþùåå ñèìâîëüíîå 
âîçäåéñòâèå áðåíäà. Ïî ìåðå òîãî êàê ïîòðåáèòåëè ðàñøèðÿþò ñâîå 
âçàèìîäåéñòâèå ñ äðóãèìè ÷ëåíàìè îáùåñòâà, îíè âñå ëó÷øå çíàêî-
ìÿòñÿ ñ ñèìâîëüíûì íàïîëíåíèåì ïðîäóêòîâ è áðåíäîâ. Èõ ïîêóï-
êè, ïîëó÷åíèå è ïîòðåáëåíèå áðåíäîâ îáëåã÷àþò êîììóíèêàöèè 
ìåæäó ëþäüìè. Ñêàæåì, ãîëóáûå äæèíñû ñèìâîëèçèðóþò íåôîð-
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ìàëüíûé ñòèëü è ìîëîäîñòü. Íàäåëÿòü áðåíäû ñèìâîëüíûìè çíà÷å-
íèÿìè ïîìîãàþò ðåêëàìà è äðóãèå ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè. 
Êëàññè÷åñêèé ïðèìåð — ðåêëàìà äæèíñîâ Levi. Êàê ïîêàçàë â ñâî-
åì èññëåäîâàíèè Ýëëèîòò (Elliott, 1997), ñèìâîëüíîå çíà÷åíèå áðåí-
äîâ äåéñòâóåò â âèäå öèêëè÷åñêîãî ïðîöåññà. Ïîòðåáèòåëè êîíñò-
ðóèðóþò ìèð è íàäåëÿþò åãî ñìûñëîì, èíòåðïðåòèðóÿ áðåíäû êàê 
ñèìâîëû, èç êîòîðûõ îíè èçâëåêàþò çíà÷åíèÿ, à çàòåì èñïîëüçóþò 
ýòè çíà÷åíèÿ, ÷òîáû îêðóæàòü ñåáÿ áðåíäàìè, òî åñòü áëàãîäàðÿ 
áðåíäàì îíè ïîä÷åðêèâàþò ñâîþ èíäèâèäóàëüíîñòü è ñâîåîáðàçèå. 
 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 4.3 
Ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå ñòàðàþòñÿ ïîâûñèòü ñâîé ñòàòóñ, ìîæíî  
«ïîäòîëêíóòü» ê âûáîðó àâèàêîìïàíèè British Airways ñ ïîìîùüþ  
ñîîòâåòñòâóþùåé ðåêëàìû 

 

Íà ñèìâîëüíîå çíà÷åíèå áðåíäîâ ñèëüíîå âëèÿíèå îêàçûâàþò òå 
ëþäè, ñ êîòîðûìè ïîêóïàòåëè îáùàþòñÿ. Òàê, íîâûé ÷ëåí ñîöèàëü-
íîé ãðóïïû, âîçìîæíî, èìååò óæå óñòîÿâøèåñÿ èäåè î ñèìâîëüíûõ 
çíà÷åíèÿõ áðåíäà, ïîëó÷åííûå èç ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ, íî åñëè 
îí ñëûøèò î áðåíäå îò ñâîèõ äðóçåé ïðîòèâîïîëîæíîå ìíåíèå, òî 
ñêîðåå âñåãî ýòî î÷åíü ñèëüíî ïîâëèÿåò íà åãî ïðåæíèå âçãëÿäû. 
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×òîáû áûòü ÷àñòüþ ñîöèàëüíîé ãðóïïû, ÷åëîâåêó òðåáóåòñÿ íå ïðî-
ñòî ïðèíÿòü óáåæäåíèÿ è ìíåíèÿ ýòîé ãðóïïû, íî è ÿâíî äåìîíñò-
ðèðîâàòü ýòè óáåæäåíèÿ è ìíåíèÿ, âûáèðàÿ ñîîòâåòñòâóþùèå áðåíäû. 

Ïîíèìàíèå ñèìâîëüíûõ çíà÷åíèé áðåíäîâ îáëåã÷àþò èõ äèçàé-
íåðñêèå è âèçóàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, îñîáåííî â ñåêòîðå óñëóã, 
ãäå ôèçè÷åñêîãî ïðîäóêòà êàê òàêîâîãî íå ñóùåñòâóåò. Íàïðèìåð, 
ïîñòîÿííîå âèçóàëüíîå ïðåäñòàâëåíèå ôèíàíñîâûõ óñëóã First Direct 
â âèäå ÷åðíî-áåëûõ ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ ñîîáùàåò î ïðåäåëüíî 
ñåðüåçíîì ïîäõîäå ýòîé êîìïàíèè ê áèçíåñó. Ïðåèìóùåñòâà âèçó-
àëüíîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î÷åâèäíû, òàê êàê â ýòîì ñëó÷àå íå òðåáóåò-
ñÿ ëîãè÷åñêîãî îáîñíîâàíèÿ, õàðàêòåðíîãî äëÿ âåðáàëüíûõ âûðàæå-
íèé, è ïîýòîìó âåðîÿòíîñòü èõ ïðèíÿòèÿ ñòàíîâèòñÿ áîëåå âûñîêîé. 
Ïîòðåáèòåëè ìåíüøå ñòàíóò îñïàðèâàòü ñèìâîëè÷åñêóþ ñâåæåñòü 
îâîùåé, ïåðåäàâàåìûõ ìàðêîé Green Giants, ÷åì âåðáàëüíûå çàÿâ-
ëåíèÿ, óòâåðæäàþùèå, ÷òî îâîùè â ýòèõ áàíêàõ ñâåæèå. 

Íåêîòîðûå áðåíäû îñîáåííî âûèãðûâàþò îò äîïîëíèòåëüíûõ 
öåííîñòåé ñèìâîëüíîãî õàðàêòåðà, òî åñòü çíà÷åíèé è öåííîñòåé, 
íå ñâÿçàííûõ íàïðÿìóþ ñ ôóíêöèîíàëüíûì ñîäåðæàíèåì òîâàðà 
èëè óñëóãè, êàê ýòî èìååò ìåñòî, äîïóñòèì, ó Häagen-Dazs. Ïîèñ-
êîì òåõ èëè èíûõ ñèìâîëîâ çàíÿòû âñå ëþäè, íåçàâèñèìî îò èõ ðî-
ëè â îáùåñòâå. Ïîòîìó è ñóùåñòâóåò ðàçíîîáðàçèå ìàðîê àâòîìîáè-
ëåé, ïîñêîëüêó ýòî ïîçâîëÿåò ëþäÿì, êîòîðûå èõ ïîêóïàþò, âûðà-
çèòü êàêóþ-òî èäåþ î íèõ ñàìèõ. Âïîëíå âåðîÿòíî, ìû ïîêóïàåì 
áðåíä ãàëñòóêà, ñêàæåì Yves Saint Laurent, à íå Hermes, íå ñòîëüêî 
èç-çà åãî ýñòåòè÷åñêîãî âèäà, ñêîëüêî äëÿ ïîâûøåíèÿ ñîáñòâåííîé 
ñàìîîöåíêè. 

Ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò áðåíäû î÷åíü èíäèâèäóàëèçèðîâà-
íî è ïðèñâàèâàþò èì ñîáñòâåííûå öåííîñòè. Ýëëèîòò è Âàòòàíàñó-
âàí (Elliott and Wattanasuwan, 1998) ïîêàçàëè, ÷òî õîòÿ êîíêóðè-
ðóþùèå ôèðìû ñòðåìÿòñÿ ïåðåäàòü óíèêàëüíûå öåííîñòè ñâîèõ 
áðåíäîâ, ñèìâîëüíàÿ èíòåðïðåòàöèÿ êàæäîãî áðåíäà çàâèñèò îò òî-
ãî, êòî ýòî äåëàåò, ò.å. îò êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà. Äðóãèìè ñëîâàìè, 
ðàçíûå ëþäè ïðèïèñûâàþò îäíîìó è òîìó æå ïðîäóêòó ðàçíûå çíà-
÷åíèÿ. Ýòî ñòàâèò ïîä ñîìíåíèå äîïóùåíèå, èç êîòîðîãî èñõîäÿò 
ìàðêåòîëîãè, ÷òî ñèìâîëüíîå çíà÷åíèå áðåíäà íà âñåì åãî öåëåâîì 
ðûíêå ÿâëÿåòñÿ îäíèì è òåì æå. 

×òîáû ñïðàâèòüñÿ ñ ìíîãî÷èñëåííûìè ñîöèàëüíûìè ðîëÿìè, 
êîòîðûå ìû èãðàåì â æèçíè, ìû èñïîëüçóåì áðåíäû, êîòîðûå ñòàíî-
âÿòñÿ áåñöåííûìè èíñòðóìåíòàìè, ïîìîãàþùèìè íàì ñîçäàòü ñâîåãî 
ðîäà ñöåíó, íà êîòîðîé ìû âçàèìîäåéñòâóåì ñ îêðóæàþùèìè íàñ 
ëþäüìè. Â ýòîì êà÷åñòâå áðåíäû ïîìîãàþò ëþäÿì áîëåå ëåãêî ôîð-
ìèðîâàòü íîâûå ãðóïïû. Òàê, íîâûå ÷ëåíû ãîëüô-êëóáà èíòåðïðå-
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òèðóþò ñîöèàëüíóþ èíôîðìàöèþ, èçíà÷àëüíî çàëîæåííóþ â áðåí-
äàõ, êîòîðûìè âëàäåþò äðóãèå ëþäè, à çàòåì è ñàìè îòáèðàþò ïðà-
âèëüíûé, ñ òî÷êè çðåíèÿ ýòîé ãðóïïû, áðåíä, ÷òîáû ïåðåäàòü â 
ñèìâîëüíîé ôîðìå íóæíîå ñîîáùåíèå î ñåáå. Ïðè èãðå â ãîëüô 
ýëåãàíòíûå áðþêè ìîãóò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê îáÿçàòåëüíàÿ ïðèíàä-
ëåæíîñòü, ñâèäåòåëüñòâóþùàÿ îá îïðåäåëåííîé ñîöèàëüíîé ðîëè èõ 
îáëàäàòåëÿ, íî äëÿ èãðû ñ êîíêðåòíîé ãðóïïîé ëþäåé, âîçìîæíî, 
âàæíî èìåòü íå ïðîñòî òàêèå áðþêè, à áðþêè ïðàâèëüíîãî áðåíäà. 
Ñèìâîëüíîå çíà÷åíèå áðåíäà îïðåäåëÿåòñÿ ãðóïïîé ëþäåé, êîòîðûå 
èñïîëüçóþò åãî è íàïîëíÿþò ðàçíûì ñîäåðæàíèåì â çàâèñèìîñòè îò 
êîíêðåòíûõ ñîöèàëüíûõ óñòàíîâîê. 

Áðåíäû êàê ñèìâîëû ìîãóò âûñòóïàòü â êà÷åñòâå ýôôåêòèâíûõ 
ìåõàíèçìîâ êîììóíèêàöèé, ïîçâîëÿÿ ëþäÿì îòïðàâëÿòü íåîáõîäè-
ìûå ñîîáùåíèÿ î ñåáå è áîëåå ëåãêî äåëàòü âûðàçèòåëüíûå æåñòû. 
Êðåäèòíàÿ êàðòî÷êà Jaguar Visacard ïîçâîëÿåò åå âëàäåëüöó, êîòî-
ðûé ðàñïëà÷èâàåòñÿ â ðåñòîðàíå â ïðèñóòñòâèè äðóçåé, ñîîáùèòü î 
ñåáå íå÷òî îñîáåííîå, â îòëè÷èå, íàïðèìåð, îò ïðîñòîé Visacard. 
Ïîêóïêà øîêîëàäà Black Magic ñðàçó æå ãîâîðèò î ãëóáîêèõ âçàè-
ìîîòíîøåíèÿõ ìåæäó äâóìÿ ëþäüìè, à After Eight Mints — î ñòðåì-
ëåíèè ê ðîñêîøíîìó ñòèëþ æèçíè. 

Äðóãèìè âàæíûìè ýëåìåíòàìè, óñèëèâàþùèìè çàâóàëèðîâàííîå 
ñîîáùåíèå, âûðàæàåìîå áðåíäîì, ÿâëÿþòñÿ ðåêëàìà è óïàêîâêà. 
×àðëüç Ðåâëîí (Charles Revlon) èç Revlon Inc. âî ìíîãîì äîáèëñÿ 
óñïåõà, ïîòîìó ÷òî ïîíÿë, ÷òî æåíùèíû èùóò â êîñìåòèêå íå òîëü-
êî è íå ñòîëüêî ôóíêöèîíàëüíûå àñïåêòû, ñêîëüêî òî îãðîìíîå 
î÷àðîâàíèå, êîòîðîå èì îáåùàþò ïðåäîñòàâèòü ïðèòÿãàòåëüíûå 
ñèìâîëû, îêðóæàþùèå áðåíä Revlon. Íà áðåíäû ýòèõ äóõîâ è èõ 
ïîñëàíèÿ îêðóæàþùèì àêòèâíî è ïëîäîòâîðíî ðàáîòàåò ðîñêîøíàÿ 
è ýêçîòè÷åñêàÿ óïàêîâêà, à òàêæå ðåêëàìà, â êîòîðîé ïîä÷åðêèâàåò-
ñÿ èçûñêàííûé îáðàç æèçíè. Àíàëîãè÷íóþ ðîëü èãðàåò îáðàç ñèëü-
íîãî êîâáîÿ ó Marlboro, ïåðåäàþùåãî èäåþ íåçàâèñèìîãî, óâåðåí-
íîãî â ñåáå ìóæåñòâåííîãî ÷åëîâåêà. Ïîòðåáèòåëè ýòîãî áðåíäà ïî-
êóïàþò åãî íå òîëüêî èç-çà ôèçè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê, íî è êàê 
ñðåäñòâî, ñîîáùàþùåå îïðåäåëåííóþ èíôîðìàöèþ î íèõ ñàìèõ. 

Áðåíäû, êàê èçâåñòíî, èñïîëüçóþòñÿ ëþäüìè è êàê ýëåìåíòû 
òîðæåñòâà, èíñòðóìåíòû, ïîìîãàþùèå îòïðàçäíîâàòü êîíêðåòíîå 
ñîáûòèå. Òàê, øàìïàíñêèì Moet et Chandon ÷àñòî îòìå÷àþò ïî-
ìîëâêó, äåíü ðîæäåíèÿ èëè êàêîå-òî äðóãîå îñîáîå ñîáûòèå, õîòÿ 
ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî äðóãèõ, ìåíåå äîðîãèõ ìàðîê øàìïàíñêîãî. 

Ê òîìó æå áðåíäû âûñòóïàþò â êà÷åñòâå ýôôåêòèâíûõ óñò-
ðîéñòâ, ïîçâîëÿþùèõ ëó÷øå ïîíÿòü äðóãèõ ëþäåé. Êëàññè÷åñêèé 
ïðèìåð — íèçêèå òåìïû ïðèíÿòèÿ íà ðûíêå â ÑØÀ áûñòðîðàñòâî-
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ðèìîãî êîôå Nescafé. Îáùàÿñü ñ èíòåðâüþåðàìè, àìåðèêàíñêèå äî-
ìîõîçÿéêè çàÿâëÿëè, ÷òî ýòîò áðåíä íå íðàâèòñÿ èì ïðåæäå âñåãî 
èç-çà åãî âêóñà. Îäíàêî ñëåïîå òåñòèðîâàíèå â ñðàâíåíèè ñ òîãäàø-
íèìè øèðîêî ïðèçíàííûìè ñîðòàìè ìîëîòîãî êîôå ïîêàçàëî, ÷òî 
ïðîáëåìà âîâñå íå â ýòîì. ×òîáû âûÿñíèòü ñóòü, äîìîõîçÿåê ïîïðî-
ñèëè îïèñàòü, êàêèì, ïî èõ ìíåíèþ, ÿâëÿåòñÿ ÷åëîâåê, ïîêóïàþ-
ùèé êîíêðåòíûé ñïèñîê òîâàðîâ. Ðåïðåçåíòàòèâíîé âûáîðêå ïðåä-
ëîæèëè äâà òàêèõ ñïèñêà. Ïîëîâèíà èç íèõ óâèäåëè, ÷òî â ýòîò 
ñïèñîê áàêàëåéíûõ òîâàðîâ âêëþ÷åí áûñòðîðàñòâîðèìûé êîôå 
Nescafé, âòîðîé ïîëîâèíå ïðåäëîæèëè òîò æå ñïèñîê, íî âìåñòî 
Nescafé áûë óêàçàí ìîëîòûé êîôå Maxwell Housedrip. Ðåçóëüòàòû 
ñîáåñåäîâàíèé ïî ýòèì ñïèñêàì, îòëè÷àâøèìñÿ òîëüêî áðåíäàìè 
êîôå, âûÿâèëè äâà ðàçíûõ òèïà èíäèâèäóàëüíîñòè ðåñïîíäåíòîâ. 
Æåíùèíà, ïðèîáðåòàþùàÿ íàáîð áàêàëåéíûõ òîâàðîâ ñ Nescafé, 
âîñïðèíèìàëàñü êàê ëåíèâàÿ, â òî âðåìÿ êàê ïîêóïàòåëüíèöà ìîëî-
òîãî êîôå îáû÷íî îïèñûâàëàñü êàê «õîðîøàÿ, áåðåæëèâàÿ õîçÿéêà». 
Ïî âûâîäàì ýòîãî èññëåäîâàíèÿ ðåêëàìó Nescafé èçìåíèëè — òå-
ïåðü î÷åíü çàíÿòàÿ äîìîõîçÿéêà ñìîãëà áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿòü 
ñâîåé ñåìüå, ïîñêîëüêó ðàñòâîðèìûé êîôå Nescafé íåìíîãî óâåëè-
÷èë åå ñâîáîäíîå âðåìÿ. Òàêàÿ ñìåíà òîíàëüíîñòè ðåêëàìû ïîìîãëà 
êîìïàíèè óñïåøíî óòâåðäèòü ñâîé áðåíä áûñòðîðàñòâîðèìîãî êîôå 
íà ðûíêå ÑØÀ. 

Áðåíäû ÿâëÿþòñÿ òàêæå ýôôåêòèâíûìè ìåõàíèçìàìè è ñèì-
âîëüíîãî âûðàæåíèÿ, ò.å. ïåðåäà÷è êàêèõ-òî èäåé î íàñ ñàìèõ. 
Ñêàæåì, ó âûïóñêíèêîâ óíèâåðñèòåòîâ ñóùåñòâóåò ðèòóàë, ïî÷òè 
ìèñòè÷åñêèé, ñâÿçàííûé ñ âûáîðîì ïðàâèëüíîé îäåæäû, íàäåâàå-
ìîé äëÿ ñîáåñåäîâàíèÿ ïðè ïðèåìå íà ðàáîòó. Âñå ýòî äåëàåòñÿ íå 
òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû ëó÷øå ñîîòâåòñòâîâàòü ñèòóàöèè, òèïè÷íîé 
äëÿ ñîáåñåäîâàíèÿ, íî è ïîçâîëÿåò ÷åëîâåêó ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ áîëåå 
óâåðåííî. Â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ ÷åëîâåê èùåò áðåíäû, êîòîðûå 
ïîìîãàþò åìó «÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ïðàâèëüíî». Åùå îäíèì ïðèìåðîì 
ýòîãî ðîäà ÿâëÿåòñÿ ðûíîê ñïåöèàëèçèðîâàííîãî ÷àÿ, ãäå êîìïàíèÿ 
Twinings ðåêëàìèðîâàëà ñâîè ìàðêè, èñïîëüçóÿ òåìó «×àè, êîòîðûå 
ñîîòâåòñòâóþò âàøåìó íàñòðîåíèþ». Çäåñü àêöåíò áðåíäà äåëàëñÿ íà 
òîì, ÷òîáû ïîìî÷ü ïîòðåáèòåëÿì ñîîáùèòü æåëàåìîå î ñåáå. Ïî-
ýòîìó ëþäè ñìîòðÿò íà áðåíäû òîâàðîâ, êîòîðûå îíè óïîòðåáëÿþò 
îáû÷íî «íà âèäó ó äðóãèõ», êàê íà ñèìâîëüíûå óñòðîéñòâà, ïîçâî-
ëÿþùèå èì ñîîáùàòü îïðåäåëåííûå èäåè î ñåáå èëè ëó÷øå ïîíè-
ìàòü ïðåäñòàâèòåëåé ñâîèõ ãðóïï. Ñèìâîëüíàÿ èíòåðïðåòàöèÿ íåêî-
òîðûõ áðåíäîâ õîðîøî âîñïðèíèìàåòñÿ îêðóæàþùèìè. Ñêàæåì, 
Interflora â ñâîåé òåëåâèçèîííîé è ïå÷àòíîé ðåêëàìå, ÷òîáû óñèëèòü 
ñèìâîëüíóþ àññîöèàöèþ ìåæäó èõ öâåòàìè è íåíàâÿç÷èâî ïåðåäà-
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âàåìûìè ëè÷íûìè ïîñëàíèÿìè, èñïîëüçóåò òåìó Ýðîñà. Äðóãèìè 
ñëîâàìè, èõ ðåêëàìà íå òîëüêî ñîçäàåò ìèôîëîãè÷åñêèå àññîöèàöèè 
ñ Ýðîñîì, íî è óñèëèâàþò àññîöèàöèè ñ Interflora. 

Ïîòðåáèòåëè òàêæå ñòàðàþòñÿ ëó÷øå ïîíÿòü îêðóæàþùóþ èõ 
ñðåäó, äåêîäèðóÿ ñèìâîëüíûå ïîñëàíèÿ, ïîñòóïàþùèå îò íåå. Êëè-
åíò, îáùàþùèéñÿ ñ àðõèòåêòîðîì, âèäèò ñåðòèôèêàòû è äèïëîìû 
íà ñòåíå îôèñà àðõèòåêòîðà, ñàì îôèñ, ñïðîåêòèðîâàííûé ñî âêó-
ñîì, êà÷åñòâî áóìàãè, íà êîòîðîé ïå÷àòàåòñÿ îò÷åò, ïðîäóìàííîå 
îôîðìëåíèå îò÷åòà è ñïèñîê êëèåíòîâ, ñ êîòîðûìè àðõèòåêòîð ðà-
áîòàë ðàíüøå. Âñå ýòî îí äåêîäèðóåò êàê ñîîáùåíèå, ñâèäåòåëüñò-
âóþùåå îá óñïåøíîé ðàáîòå ýòîãî ÷åëîâåêà êàê ïðîôåññèîíàëà â 
ñâîåé îáëàñòè. 

Ñèìâîëû ïðèîáðåòàþò ñâîå çíà÷åíèå â çàâèñèìîñòè îò êóëüòóð-
íîãî êîíòåêñòà, è ïîýòîìó, ÷òîáû ïðàâèëüíî êîäèðîâàòü è äåêîäèðî-

âàòü ïðîèñõîäÿùèå â îáùåñòâå ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ áðåíäàìè, íåîá-

õîäèìî õîðîøî ïîíèìàòü êóëüòóðó ýòîãî îáùåñòâà. Ëþäè óçíàþò 
çíà÷åíèÿ ðàçëè÷íûõ ñèìâîëîâ, èçíà÷àëüíî ïðèñóùèå èì, â õîäå 
ðåãóëÿðíûõ êîíòàêòîâ ñ êàæäûì èç íèõ è èõ èíòåðïðåòàöèè. ×òîáû 
ââåñòè áðåíä â íîâóþ êóëüòóðó, âîçìîæíî, ïîòðåáóþòñÿ åãî íå-
áîëüøèå èçìåíåíèÿ, ãàðàíòèðóþùèå, ÷òî â íîâîì êóëüòóðíîì êîí-
òåêñòå ñèìâîëû áðåíäà áóäóò âîñïðèíÿòû ïðàâèëüíî. Ïîýòîìó-òî íà 
Áëèæíåì Âîñòîêå Êðàñíûé Êðåñò (Red Cross) ñòàë Êðàñíûì Ïîëó-
ìåñÿöåì (Red Crescent). 

Åñëè áðåíä èñïîëüçóåòñÿ êàê êîììóíèêàöèîííûé ìåõàíèçì, òî 
îí äîëæåí óäîâëåòâîðÿòü îïðåäåëåííûì êðèòåðèÿì. Ñêàæåì, îí 
äîëæåí áûòü î÷åíü íàãëÿäíûì, êîãäà ëþäè ïîêóïàþò èëè èñïîëü-
çóþò ôèðìåííûé ïðîäóêò. Åãî äîëæíà ïîêóïàòü ãðóïïà ëþäåé, 
èìåþùèõ ÿâíûå îòëè÷èòåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü 
îáëåã÷àåò ïðèçíàíèå êîíêðåòíîãî ñòåðåîòèïà. Ñêàæåì, ÷èòàòåëü 
ãàçåòû The Guardian ñ÷èòàåòñÿ (ñîãëàñíî ñëîæèâøåìóñÿ ñòåðåîòèïó) 
õîðîøî îáðàçîâàííûì ÷åëîâåêîì, îáû÷íî ðàáîòàþùèì â ñôåðå îá-
ðàçîâàíèÿ èëè ìåñòíûõ îðãàíàõ âëàñòè. Íà ãàçåòíîì ðûíêå íåêîòî-
ðûå ÷èòàòåëè îòáèðàþò áðåíäû ïðåæäå âñåãî êàê ìåõàíèçìû, âûðà-
æàþùèå îïðåäåëåííûå öåííîñòè. Ýòè áðåíäû âûñòóïàþò â êà÷åñòâå 
çàÿâëåíèÿ î òîì, êòî èõ ÷èòàòåëè, ÷åãî îíè äîáèëèñü â æèçíè, ê 
êàêîìó òèïó ëþäåé îíè îòíîñÿòñÿ. Ïîñêîëüêó áðåíäû ìîãóò âûñòó-
ïàòü êàê ìåõàíèçì ñàìîâûðàæåíèÿ, ïîëüçîâàòåëè ïðåäïî÷èòàþò 
áðåíäû, êîòîðûå áîëåå âñåãî ñîîòâåòñòâóþò èõ ñîáñòâåííîìó ïðåä-
ñòàâëåíèþ î ñåáå. Êîíöåïöèÿ ñîáñòâåííîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ñåáå 
îñîáåííî âàæíà äëÿ ïîòðåáèòåëüñêîãî áðåíäèíãà. 
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Ñàìîîöåíêà è áðåíäèíã 

Êàê ïîêàçàëè ïîòðåáèòåëüñêèå èññëåäîâàíèÿ, ëè÷íîñòè ïîòðåáèòå-
ëåé ìîæíî îïðåäåëèòü ïî òåì áðåíäàì, êîòîðûå îíè èñïîëüçóþò, 
ïî èõ îòíîøåíèþ ê ðàçëè÷íûì áðåíäàì è òåì çíà÷åíèÿì, êîòîðûå 
áðåíäû èìåþò äëÿ íèõ. Òàê æå ëþäè âîñïðèíèìàþò è ñàìèõ ñåáÿ. 
È ïîýòîìó ïîòðåáèòåëü ïðèíèìàåò ðåøåíèå î ïîêóïêå êîíêðåòíîãî 
áðåíäà, èìåþùåãî îñîáûé èìèäæ, åñëè îí ñîîòâåòñòâóåò åãî ñîáñò-
âåííîìó ïðåäñòàâëåíèþ î ñåáå. Ïîòðåáèòåëü ó÷èòûâàåò è òî, áóäåò 
ëè îáëàäàíèå êîíêðåòíûì áðåíäîì ïðàâèëüíî ïåðåäàâàòü åãî 
èìèäæ. Áðåíäû ïîêóïàþòñÿ òîëüêî òîãäà, åñëè îíè óñèëèâàþò 
ïðåäñòàâëåíèå ëþäåé î ñåáå èëè åñòü óâåðåííîñòü, ÷òî èìèäæ áðåí-
äà ñîîòâåòñòâóåò òîìó, ÷òî ÷åëîâåê ñàì äóìàåò î ñåáå. Êàê ëþäè âû-
áèðàþò äðóçåé, èìåþùèõ ïîõîæèå õàðàêòåðèñòèêè, òàê æå âûáèðà-
þò è áðåíäû, ÿâëÿþùèåñÿ ñèìâîëàìè èëè êîíêðåòíûìè èìèäæàìè. 
Ïîñêîëüêó áðåíäû èìåþò ýêñïðåññèâíûé õàðàêòåð, ëþäè ïðåäïî÷è-
òàþò áðåíäû, èìèäæ êîòîðûõ áîëåå âñåãî ñîîòâåòñòâóåò èõ ïðåä-
ñòàâëåíèþ î ñåáå, èõ ñîáñòâåííîé ñàìîîöåíêå. 

Ýòîò ñïîñîá ïîäõîäà ê èíäèâèäóàëüíîñòè â ïàðàìåòðàõ ñîáñò-
âåííîãî ïðåäñòàâëåíèÿ ÷åëîâåêà î ñåáå ìîæíî ïðîñëåäèòü â òåîðèè 
ñàìîîöåíêè Ðîäæåðñà (Rogers). Èññëåäîâàòåëè ìîòèâàöèè ñ óäî-
âîëüñòâèåì âîñïîëüçîâàëèñü ýòîé òåîðèåé è ñòàëè åå àêòèâíî ïðî-
äâèãàòü, òàê êàê îíà ïîíÿòíî îáúÿñíÿåò, êàê ó ëþäåé ôîðìèðóåòñÿ 
âîñïðèÿòèå ñîáñòâåííîé ëè÷íîñòè. Âçàèìîäåéñòâóÿ ñ ðàçëè÷íûìè 
ëþäüìè, ìû ñòàëêèâàåìñÿ ñ ðàçíûìè èõ ðåàêöèÿìè è ÷åðåç íèõ íà-
÷èíàåì ôîðìèðîâàòü ïðåäñòàâëåíèå î òîì, ê êàêîìó òèïó ëþäåé ìû 
ñàìè îòíîñèìñÿ. Ñàìîîöåíêà ÷åëîâåêà ôîðìèðóåòñÿ â äåòñòâå. Â 
ðåçóëüòàòå ìíîãèõ ñîöèàëüíûõ âçàèìîäåéñòâèé ó ÷åëîâåêà ñêëàäû-
âàåòñÿ ôàêòè÷åñêàÿ ñàìîîöåíêà (actual self-concept), òî åñòü èäåÿ î 
òîì, êåì îí, ïî åãî ìíåíèþ, ÿâëÿåòñÿ. Îäíàêî êîãäà îí íà÷èíàåò 
êîïàòüñÿ â ñåáå ãëóáæå è îöåíèâàòü ñåáÿ, òî, âîçìîæíî, çàõî÷åò èç-
ìåíèòü ñâîþ ôàêòè÷åñêóþ ñàìîîöåíêó íà âàðèàíò èäåàëüíîé ñàìî-

îöåíêè (ideal self-concept), òî åñòü íà ïðåäñòàâëåíèå î òîì, êåì áû 
îí õîòåë áûòü. Ïîä âîçäåéñòâèåì èäåàëüíîé ñàìîîöåíêè ÷åëîâåê 
ïîêóïàåò áðåíäû è âëàäååò òåìè áðåíäàìè, êîòîðûå, êàê îí ïîëàãà-
åò, ïîääåðæèâàþò æåëàòåëüíîå äëÿ íåãî ïðåäñòàâëåíèå î ñåáå. 

Îäíà èç öåëåé ïîêóïêè è èñïîëüçîâàíèÿ êîíêðåòíûõ áðåíäîâ — ëè-

áî ïîääåðæàòü, ëèáî óñèëèòü ñîáñòâåííîå ïðåäñòàâëåíèå ÷åëîâåêà î 

ñåáå. Èñïîëüçóÿ áðåíäû êàê ìåõàíèçìû ïåðåäà÷è ñèìâîëîâ, ëþäè 
ñîîáùàþò î ñåáå îïðåäåëåííóþ èíôîðìàöèþ. Çäåñü âàæíî ïîì-
íèòü, ÷òî êîãäà îíè ïîêóïàþò êîíêðåòíûé áðåíä è ïîëó÷àþò ïîçè-
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òèâíóþ ðåàêöèþ îò ÷ëåíîâ ñâîåé ãðóïïû, òî èõ ïðåäñòàâëåíèå î 
ñåáå óñèëèâàåòñÿ, è â áóäóùåì ñêîðåå âñåãî îíè ïðèîáðåòóò òàêîé 
áðåíä ñíîâà. Ôàêòè÷åñêè, êîãäà ëþäè ïîòðåáëÿþò êîíêðåòíûé 
áðåíä, îíè ñîîáùàþò òî, ñ êàêèì òèïîì ëþäåé îíè õîòåëè áû àññî-
öèèðîâàòüñÿ. 

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî èññëåäîâàíèé, ïîäòâåðæäàþùèõ ñïðà-
âåäëèâîñòü èäåè î íàëè÷èè ñàìîîöåíêè. Îíè ïðîâîäèëèñü â ðàç-
ëè÷íûõ òîâàðíûõ îáëàñòÿõ, òàêèõ, êàê àâòîìîáèëè, ÷èñòÿùèå âåùå-
ñòâà, òîâàðû äëÿ îòäûõà, îäåæäà, ýëåêòðè÷åñêèå ïðèáîðû, äîìàø-
íÿÿ ìåáåëü, è äàæå áîëåå øèðîêî — ñ òî÷êè çðåíèÿ ëîÿëüíîñòè ê 
îòäåëüíûì ðîçíè÷íûì ìàãàçèíàì. Â íåêîòîðûõ èññëåäîâàíèÿõ àíà-
ëèçèðîâàëèñü ïîêóïêè àâòîìîáèëåé è áûëî ïîêàçàíî, ÷òî âëàäåëü-
öû ïðåñòèæíûõ ìîäåëåé ñîîòâåòñòâóþò (êîíãðóýíòíû) èìèäæó òîé 
ìàðêè àâòîìîáèëÿ, êîòîðîé îíè âëàäåþò. Ó âëàäåëüöåâ êîíêðåòíîãî 
àâòîìîáèëÿ ñêëàäûâàåòñÿ ñàìîîöåíêà, àíàëîãè÷íàÿ òåì îöåíêàì, 
êîòîðûå îíè ïðèïèñûâàþò âëàäåëüöàì òàêîãî æå àâòîìîáèëÿ. Ïî-
ýòîìó, åñëè ïðåäñòàâëåíèå ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ àâòîìîáèëÿ 
î ñåáå îòëè÷àåòñÿ îò èìèäæåé, êîòîðûå îí ïîëó÷àåò îò äðóãèõ áðåí-
äîâ àâòîìîáèëåé, òî ñêîðåå âñåãî òàêèå áðåíäû îí íå êóïèò. 

×òîáû ïðîâåðèòü, ÿâëÿåòñÿ ëè îöåíêà ïðåäñòàâëåíèÿ î ñåáå èí-
äèêàòîðîì ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ (÷òî ïîëåçíî êàê â îòíîøå-
íèè âíåøíå áðîñêèõ, ïîòðåáëÿåìûõ íà âèäó áðåíäîâ, òàê è áðåí-
äîâ, èñïîëüçóåìûõ ÷àñòíûì îáðàçîì), áûë ïðîâåäåí àíàëèç áðåíäîâ 
àâòîìîáèëåé (âèäèìîå, çàìåòíîå ïîòðåáëåíèå) è áðåíäîâ æóðíàëîâ 
(÷àñòíîå ïîòðåáëåíèå). Â ýòèõ òîâàðíûõ îáëàñòÿõ ïîòðåáèòåëè âû-
áèðàþò áðåíäû ñ èìèäæàìè, íàèáîëåå ñîâïàäàþùèìè ñ èõ ñîáñò-
âåííûìè ñàìîîöåíêàìè. Ýòî èññëåäîâàíèå òàêæå ïîêàçàëî, ÷òî äëÿ 
òîâàðíûõ îáëàñòåé, èìåþùèõ ìåíåå çàìåòíîå ïîòðåáëåíèå, âûáîð 
áðåíäà, êàê ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, áîëåå ñèëüíî ñâÿçàí ñ ôàêòè÷å-
ñêîé ñàìîîöåíêîé, ÷åì ñ èäåàëüíîé. 

Ïî ïîâîäó òîãî, êàêîé òèï ñàìîîöåíêè (ôàêòè÷åñêèé èëè èäå-
àëüíûé) ñëóæèò áîëåå ñèëüíûì èíäèêàòîðîì ïîòðåáèòåëüñêîãî ïî-
âåäåíèÿ, âåäóòñÿ àêòèâíûå äèñêóññèè. Áûëî äàæå ïðîâåäåíî îò-
äåëüíîå èññëåäîâàíèå, â êîòîðîì àíàëèçèðîâàëèñü òîâàðû èç 19 
ðàçëè÷íûõ òîâàðíûõ îáëàñòåé, — îò ëåêàðñòâåííûõ ñðåäñòâ ïðîòèâ 
ãîëîâíîé áîëè (â îñíîâíîì ÷àñòíîå ïîòðåáëåíèå) äî îäåæäû (âèäè-
ìîå ïîòðåáëåíèå). Áûëà óñòàíîâëåíà ÿâíàÿ êîððåëÿöèÿ ìåæäó íà-
ìåðåíèåì î ïîêóïêå è ôàêòè÷åñêèìè è èäåàëüíûìè ñàìîîöåíêàìè. 
Ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî è ôàêòè÷åñêàÿ, è èäåàëüíàÿ ñàìî-
îöåíêà â ðàâíîé ìåðå õîðîøèå èíäèêàòîðû, êîòîðûå ìîæíî óñ-
ïåøíî ïðèìåíÿòü ïðè âûáîðå áðåíäîâ. 
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Èëëþñòðàöèÿ 4.4 
×òîáû ëó÷øå îòðàæàòü èìèäæ êàæäîãî ïîëüçîâàòåëÿ, òåëåôîí Siemens C45 
ìîæåò áûòü èíäèâèäóàëèçèðîâàí 

 
Îäíàêî ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ çàâèñèò îò ñèòóàöèè, â êîòîðîé 

îí îêàçûâàåòñÿ. Òàê, äëÿ îáû÷íîãî äîìàøíåãî âå÷åðà ïåðåä òåëåâè-
çîðîì îí ïðèîáðåòåò îäèí áðåíä ïèâà, à ñóááîòíèì âå÷åðîì â  ïàáå 
îí âûáåðåò ñîâñåì äðóãîé áðåíä ïèâà. Âàæíûì èíäèêàòîðîì, ïîêà-
çûâàþùèì âûáîð áðåíäà, ÿâëÿåòñÿ ñèòóàöèîííîå ïðåäñòàâëåíèå î 
ñåáå, òî åñòü èìèäæ, êîòîðûé ÷åëîâåê õî÷åò èìåòü â êîíêðåòíîé 
ñèòóàöèè è êîòîðûé áóäóò âîñïðèíèìàòü îêðóæàþùèå. Â çàâèñèìî-
ñòè îò ñèòóàöèè ëþäè ñîïîñòàâëÿþò ïðåäñòàâëåíèå î ñåáå ñ ñîöè-
àëüíûìè îæèäàíèÿìè êîíêðåòíîé ãðóïïû è, îðèåíòèðóÿñü íà ýòî, 
äåëàþò âûáîð áðåíäà. Âëèÿíèå ñèòóàöèè íà âûáîð áðåíäà ìîæíî 
ïðåäñòàâèòü ñëåäóþùåé ñõåìîé (ðèñ. 4.1). 
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Âîñïðèÿòèå äðóãèõ 

â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè
Íàáîð ïðåäñòàâëåíèé 
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Ðèñ. 4.1  
Âëèÿíèå ñèòóàöèè è ïðåäñòàâëåíèÿ î ñåáå íà âûáîð áðåíäà  
(ïî Schenk and Holman, 1980) 

 
Íàïðèìåð, ñîáèðàÿñü íà âàæíûé äåëîâîé îáåä, ÷åëîâåê îæèäà-

åò, ñ êàêèìè ëþäüìè îí ñêîðåå âñåãî âñòðåòèòñÿ, è ìûñëåííî èõ 
îöåíèâàåò. Çàòåì îí ïåðåáèðàåò ñâîé íàáîð ïðåäñòàâëåíèé î ñåáå, 
÷òîáû âûáðàòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé äëÿ ýòîé ñèòóàöèè («Â ýòîò 
ñóááîòíèé âå÷åð ìîÿ ïðè÷åñêà äîëæíà áûòü ñòðîãîé — âåäü íà âå-
÷åðèíêå áóäåò ìíîãî êîëëåã ìîåãî äðóãà»). Åñëè ñèòóàöèÿ òðåáóåò 
êàêèõ-òî ïðåäìåòîâ äëÿ òîãî, ÷òîáû âûðàçèòü ñèòóàöèîííîå ïðåä-
ñòàâëåíèå î ñåáå, íàïðèìåð îäåæäó îïðåäåëåííîãî òèïà, ïîòðåáè-
òåëü ìîæåò ðåøèòü êóïèòü íîâóþ îäåæäó. Ïðè ïîêóïêå îí áóäåò 
ðàññìàòðèâàòü èìèäæè, ñîçäàâàåìûå ðàçëè÷íûìè âèäàìè îäåæäû, è 
âûáåðåò òîò áðåíä, êîòîðûé áîëåå âñåãî ñîîòâåòñòâóåò åãî ñèòóàöè-
îííîìó ïðåäñòàâëåíèþ î ñåáå, òî åñòü òîìó, êîòîðûé îí õîòåë áû 
ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, äîïóñòèì, íà äåëîâîì îáåäå. 

È íàêîíåö, íåîáõîäèìî ïîíèìàòü, ÷òî ìåæäó ñèìâîëè÷íîñòüþ  
èñïîëüçóåìîãî áðåíäà è ñàìîîöåíêîé ÷åëîâåêà ñóùåñòâóåò îïðåäå-
ëåííîå âçàèìîäåéñòâèå. Ñ îäíîé ñòîðîíû, íà âûáèðàåìûå ÷åëîâåêîì 
áðåíäû âëèÿåò åãî ïðåäñòàâëåíèå î ñåáå, íî ñ äðóãîé, è áðåíäû, 
èìåþùèå ñèìâîëè÷åñêóþ öåííîñòü, âëèÿþò íà ýòî ïðåäñòàâëåíèå. 
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Öåííîñòè áðåíäà è èíäèâèäóàëüíîñòü 

Ïî ìåðå òîãî êàê ëþäè âñå áîëåå èíòåãðèðóþòñÿ â êîíêðåòíîå îá-
ùåñòâî, îíè âñå áîëüøå óçíàþò î öåííîñòÿõ ýòîãî îáùåñòâà è äåé-
ñòâóþò òàê, ÷òîáû èì ïîëíåå ñîîòâåòñòâîâàòü. Èññëåäîâàíèå ïîêà-
çàëî, ÷òî öåííîñòè (values) ÿâëÿþòñÿ ìîùíîé ñèëîé, çàìåòíî âëèÿþ-

ùåé íà ïîâåäåíèå ëþäåé. Ëó÷øå ïîíÿòü ñóùíîñòü öåííîñòåé ïîìîæåò 
ðàáîòà Ðîêè÷à (Rokeach), êîòîðûé îïðåäåëÿåò öåííîñòü êàê óñòîé-
÷èâîå óáåæäåíèå, ÷òî êîíêðåòíûé òèï ïîâåäåíèÿ, ñêàæåì, ÷åñò-
íîñòü èëè ñìåëîñòü, èëè ñîñòîÿíèå ñ÷àñòüÿ èëè áåçîïàñíîñòè, ñòîèò 
òîãî, ÷òîáû åãî äîáèâàòüñÿ. Èäåíòèôèêàöèÿ öåííîñòåé, êîòîðûå 
ðàçäåëÿåò ïîòðåáèòåëü, ïîìîãàåò ðàçîáðàòüñÿ â âûáèðàåìûõ èì 
áðåíäàõ, è ïîýòîìó ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ðàçðàáîòêè áðåíäîâ. 
Êàê ýòî äåëàåòñÿ, ïîêàçàíî íà ðèñ. 4.2. 

Ìîëîäîé ÷åëîâåê ìîæåò ðàáîòàòü â îðãàíèçàöèè, â êîòîðîé 
âñåìåðíî ïîääåðæèâàåòñÿ èäåÿ ðàáîò â êîìàíäå, à ñîòðóäíèêîâ ïî-
îùðÿþò ìåíüøå äóìàòü î ñîáñòâåííûõ äîñòèæåíèÿõ è áîëüøå î 
òîì, êàêîé âêëàä îíè âíîñÿò â ðåçóëüòàòû êîìàíäû. Ïîñòîÿííî íà-
õîäÿñü â êîíòàêòå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè, ìîëîäîé ÷åëîâåê íà÷èíàåò 
ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíèìàòü öåííîñòè êîìàíäû, îñîáåííî êîãäà 
åãî êîìàíäà çàäàåò î÷åíü âûñîêèå öåëè, êîòîðûõ ìîæíî äîáèòüñÿ 
òîëüêî ïðè ñîãëàñîâàííîé ðàáîòå âñåõ ÷ëåíîâ. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ñî-
âìåñòíîå îáùåíèå ïîìèìî ðàáîòû óñèëèâàåò îáùåêîìàíäíûé äóõ, 
è ïîýòîìó âñå ÷ëåíû êîìàíäû ïî êðàéíåé ìåðå ðàç â òðè íåäåëè 
îòïðàâëÿþòñÿ êóäà-íèáóäü âìåñòå ïîóæèíàòü. Êîãäà ýòîò ìîëîäîé 
÷åëîâåê îêàçûâàåòñÿ â êîìïàíèè íå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè, à ñ 
äðóçüÿìè, îí ïðåäïî÷èòàåò âûïèâàòü íåñêîëüêî ñòàêàíîâ ñâîåãî 
ëþáèìîãî êðåïêîãî ïèâà, íî îáåäàÿ ñ êîëëåãàìè ïî ðàáîòå, îí ïüåò 
òîëüêî ëåãêèé ñîðò ïèâà. 

Ïðîêîììåíòèðóåì ïîâåäåíèå ýòîãî ìîëîäîãî ÷åëîâåêà ñ ïîìî-
ùüþ ðèñ. 4.2. Åñëè ãîâîðèòü î æåëàåìûõ äëÿ ÷åëîâåêà ðåçóëüòàòàõ, 
òî ïðè îáùåíèè ñ äðóçüÿìè ýòî ñòðåìëåíèå õîðîøî ïðîâåñòè âðåìÿ, 
ïîñìåÿòüñÿ, ïîñëóøàòü çàáàâíûå èñòîðèè; â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ îí 
ñ óäîâîëüñòâèåì ïüåò êðåïêîå ïèâî, êîòîðîå ïîìîãàåò åìó áûñòðåå 
äîñòè÷ü õîðîøåãî, ëåãêîãî íàñòðîåíèÿ. È íàîáîðîò, íàõîäÿñü ñ êîë-
ëåãàìè íà îäíîé èç âå÷åðèíîê, îí ïüåò òîëüêî ëåãêîå ïèâî, òàê êàê 
õî÷åò áûòü â ôîðìå, àêòèâíî îáùàòüñÿ ñî ñâîèìè è êîëëåãàìè è 
õîðîøî âûãëÿäåòü â èõ ãëàçàõ. Ïî ñóòè, êîãäà îí ðàññìàòðèâàåò àò-
ðèáóòû ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ ïèâà, òî äóìàåò î ïîñëåäñòâèÿõ ñ ó÷åòîì 
ðàçëè÷íûõ ñèòóàöèé, è âûáèðàåò áðåíä, êîòîðûé, ïî åãî ìíåíèþ, 
óñèëèâàåò êîíêðåòíóþ öåííîñòü. Ñ êîëëåãàìè ïî ðàáîòå òàêîé öåí-
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íîñòüþ ÿâëÿåòñÿ óâàæåíèå ñî ñòîðîíû ÷ëåíîâ ãðóïïû, à ñ äðóçüÿìè 
íà ïåðâîå ìåñòî âûõîäÿò ðàçâëå÷åíèÿ. 

 

 
Ðèñ. 4.2  
Öåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è âûáîð áðåíäîâ (ïî Gutman, 1982) 

 
Âûáîð áðåíäîâ — çàäà÷à, äëÿ ðåøåíèÿ êîòîðîé òðåáóåòñÿ îïðå-

äåëåííîå âðåìÿ, òàê êàê ïîòðåáèòåëü ïîñòîÿííî îöåíèâàåò ñòåïåíü, 
â êîòîðîé êàæäûé èç êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ â êîíêðåòíîé òîâàð-
íîé îáëàñòè îòðàæàåò èõ èíäèâèäóàëüíûå öåííîñòè.  Áîëåå ëåãêèé 
ïîäõîä — ïåðñîíèôèöèðîâàòü áðåíäû, ò.å. ïðèïèñûâàòü èì ÷åëîâå÷å-
ñêèå ñâîéñòâà. Ýòî ïîçâîëèò áûñòðåå è ëåã÷å îïðåäåëÿòü è ïîíèìàòü 
öåííîñòè, ïåðåäàâàåìûå êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè. Ñóùåñòâóåò 
ìíîæåñòâî ñâèäåòåëüñòâ, ïîêàçûâàþùèõ, ÷òî â îòíîøåíèè ìîùíûõ 
áðåíäîâ ó ïîòðåáèòåëåé ñêëàäûâàþòñÿ ÷åòêèå âîñïðèÿòèÿ î òåõ òè-
ïàõ ëþäåé, êîòîðûìè, âîçìîæíî, îíè áûëè áû, åñëè áû òàêîå ñëó-
÷èëîñü. Ñêàæåì, äâà áðåíäà êðåäèòíûõ êàðòî÷åê ìîãóò èìåòü ïîõî-
æèå àòðèáóòû ôóíêöèîíàëüíîãî õàðàêòåðà, íî èõ âîñïðèíèìàåìûå 
èíäèâèäóàëüíîñòè ñîâåðøåííî ðàçëè÷íû. Îäèí èç ýòèõ áðåíäîâ 
ìîæíî áûëî áû îïèñàòü ïðèìåðíî òàêèìè ñëîâàìè: «Ëåãêèé â îá-
ùåíèè, èìåþùèé ÷óâñòâî þìîðà, çíàþùèé ìíîæåñòâî ëþäåé, 
ïðåäñòàâèòåëü ñðåäíåãî êëàññà». À äðóãîé áðåíä òðåáóåò âûáîðà ñî-
âñåì äðóãèõ ñëîâ: «Íåìíîãî ñêó÷íûé, òðóäíûé â îáùåíèè, íî â 
ïîëíîé ìåðå ñîâðåìåííûé». Ïåðâè÷íûé èñòî÷íèê çäåñü — íàáîð 
öåííîñòåé, êîòîðûå ìàðêåòîëîãè âûáèðàþò äëÿ îïðåäåëåíèÿ áðåí-
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äà. Îíè îáÿçàòåëüíî õîòÿò äîáèòüñÿ èíäèâèäóàëüíîñòè ñâîåãî áðåí-
äà (íàïðèìåð, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî îïðåäåëåííûé ñòèëü æèçíè èëè 
ïðèâÿçûâàÿ åãî ê èçâåñòíîé ëè÷íîñòè), ïîñêîëüêó ïðè ñîîáùåíèè 
öåííîñòåé áðåíäà îíè ñòàíîâÿòñÿ ìîùíîé ìåòàôîðîé, ò.å. ïîçâî-
ëÿþò ïåðåíîñèòü ñâîéñòâà îäíîãî ïðåäìåòà (èëè ÿâëåíèÿ) íà äðóãîé 
(èëè äðóãîå) íà îñíîâàíèè ïðèçíàêà, îáùåãî äëÿ îáîèõ. 

Èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà ìîæíî óñèëèâàòü, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòî-
ãî ñàìûå ðàçíûå ôàêòîðû. Îäèí èç îñíîâíûõ òàêèõ ôàêòîðîâ — 
ñàì òîâàð èëè óñëóãà. Òàê, áðåíä ñòèðàëüíîãî ïîðîøêà, êîòîðûé 
âûïîëíÿåò ñâîå íàçíà÷åíèå, èñïîëüçóÿ àãðåññèâíóþ ïðèðîäó ôåð-
ìåíòîâ, ìîæåò âîñïðèíèìàòüñÿ áîëåå ìóæñêèì, ÷åì áðåíä áåç èñ-
ïîëüçîâàíèÿ òàêèõ ôåðìåíòîâ. Ñëåäóþùèé âàæíûé ôàêòîð — ðåê-
ëàìà è ïðèâëå÷åíèå äëÿ ïîääåðæêè òîâàðà èçâåñòíûõ ëè÷íîñòåé. Íà 
èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà òàêæå âëèÿþò è ñîáûòèÿ, ñïîíñèðóåìûå 
âëàäåëüöàìè áðåíäîâ. Íàïðèìåð, ýëåãàíòíûé ÷åëîâåê àññîöèèðóåò-
ñÿ ñî áîóëèíãîì, à î÷åíü êîììóíèêàáåëüíûé — ñ ðîê-êîíöåðòàìè. 
Ïîýòîìó áðåíä-ìàðêåòîëîã äîëæåí óïðàâëÿòü âñåìè òî÷êàìè âçàè-
ìîäåéñòâèÿ ñâîåãî áðåíäà ñ ïîòðåáèòåëÿìè, äîáèâàÿñü åäèíîîáðàç-
íîãî âîñïðèÿòèÿ èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà. 

Âàæíîñòü öåííîñòè êàê ôàêòîðà, âëèÿþùåãî íà ïîâåäåíèå ïî-
òðåáèòåëåé ïðè âûáîðå áðåíäà, äàâíî âûçûâàåò èíòåðåñ èññëåäîâà-
òåëåé. Éàãäèø Øåò è åãî êîëëåãè (Jagdish Sheth et al. 1991) óòâåð-
æäàþò, ÷òî íà ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà ïðè âûáîðå èì áðåíäà âëèÿþò 
ïÿòü öåííîñòåé, ñâÿçàííûõ ñ ïîòðåáëåíèåì (ðèñ. 4.3). 

• Ôóíêöèîíàëüíàÿ öåííîñòü îòðàæàåò ïîëåçíîñòü, êîòîðóþ ïî-
òðåáèòåëü âîñïðèíèìàåò îò ôóíêöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê 
áðåíäà, íàïðèìåð, âûñî÷àéøåå èíæåíåðíîå êà÷åñòâî BMW 
èëè î÷åíü äèíàìè÷íûé ðàçãîí Porsche. 

• Ñîöèàëüíàÿ öåííîñòü äåìîíñòðèðóåò ïîëåçíîñòü, êîòîðóþ ïî-
òðåáèòåëü âîñïðèíèìàåò, êîãäà áðåíä àññîöèèðóåòñÿ ñ êîí-
êðåòíîé ñîöèàëüíîé ãðóïïîé, ñêàæåì, âëàäåëüöàìè Jaguar. 

• Ýìîöèîíàëüíàÿ öåííîñòü — ýòî ïîëåçíîñòü, êîòîðóþ ïîòðåáè-
òåëü âîñïðèíèìàåò êàê ñïîñîáíîñòü áðåíäà âûçûâàòü êîí-
êðåòíûå ÷óâñòâà, íàïðèìåð, ïðîÿâëåíèå ëþáâè, êîãäà ìóæ÷è-
íà äàðèò æåíùèíå çîëîòîå êîëüå. 

• Ïîíÿòèéíàÿ öåííîñòü — ýòî ïîëåçíîñòü, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëü 
âîñïðèíèìàåò, êîãäà íîâûé áðåíä ïðèîáðåòàåòñÿ ãëàâíûì îá-
ðàçîì äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ëþáîïûòñòâà, êàê ýòî èìååò ìåñòî 
ïðè ïåðåêëþ÷åíèè ñ îáû÷íî ïîêóïàåìûõ õëîïüåâ äëÿ çàâòðà-
êà Kellogg íà ïîÿâèâøèéñÿ íà ðûíêå íîâûé áðåíä õëîïüåâ.  
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• Óñëîâíàÿ öåííîñòü îòðàæàåò âîñïðèíèìàåìóþ ïîëåçíîñòü 
áðåíäà, ïðèñóùóþ åìó â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Íàïðèìåð, 
ìîðîæåíîå äîìà â îñíîâíîì ìîæåò îöåíèâàòüñÿ ïî ôóíêöèî-
íàëüíûì õàðàêòåðèñòèêàì, íî ìîðîæåíîå â êèíîòåàòðå ñêîðåå 
ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê óãîùåíèå, è â ýòîé ñèòóàöèè èìååò âû-
ñîêóþ óñëîâíóþ öåííîñòü. 

 

Ôóíêöèîíàëüíàÿ 

öåííîñòü
Óñëîâíàÿ öåííîñòü Ñîöèàëüíàÿ öåííîñòü

Âûáîð áðåíäà

Ýìîöèîíàëüíàÿ 

öåííîñòü
Ïîíÿòèéíàÿ öåííîñòü

 
 
Ðèñ. 4.3  
Êàê öåííîñòè âëèÿþò íà âûáîð áðåíäîâ (ïî Sheth, 1991) 

 
Ýòè öåííîñòè â ðàçíûõ êîíòåêñòàõ èìåþò ðàçíûé âåñ. Ìîëîäîé 

÷åëîâåê õî÷åò ïðîèçâåñòè âïå÷àòëåíèå íà ñâîþ íîâóþ ïîäðóãó è 
ïðèãëàøàåò åå â ðåñòîðàí, ãäå çàêàçûâàåò îñîáîå âèíî, âûáèðàÿ åãî, 
èñõîäÿ èç ñâîèõ ìàêñèìàëüíûõ, ñîöèàëüíûõ, ýìîöèîíàëüíûõ è óñ-
ëîâíûõ îöåíîê. È íàîáîðîò, ÷åðåç íåñêîëüêî ëåò îí ïðèîáðåòàåò 
íåñêîëüêî áóòûëîê âèíà, âûáðàâ èõ èñõîäÿ èç ôóíêöèîíàëüíîé 
öåííîñòè, è çàëîæèòü èõ íà õðàíåíèå â ñâîé âèííûé ïîãðåáîê, ÷òî-
áû íàñëàäèòüñÿ â áóäóùåì ýòèì âèíîì. Ïîíèìàíèå, êàêèå öåííî-
ñòè ïîòðåáèòåëÿ èíòåðåñóþò áîëüøå âñåãî â êîíêðåòíîì êîíòåêñòå 
ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè, ïîìîãàåò áðåíä-ìàðêåòîëîãó ïðèäàâàòü áðåí-
äó íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé íàáîð öåííîñòåé. 

Èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà è ôîðìèðîâàíèå  

âçàèìîîòíîøåíèé 

Îñíîâîé äëÿ ðàçðàáîòêè èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà, èñïîëüçóåìîé 
äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ áîëåå ñèëüíûõ âçàèìîîòíîøåíèé, êîòîðûå ìû 
ðàññìîòðèì äàëåå, ÿâëÿåòñÿ ïîíèìàíèå ïîòðåáèòåëüñêèõ öåííîñòåé. 
Êîãäà áðåíä èìååò ÿðêî âûðàæåííóþ èíäèâèäóàëüíîñòü, òî ó ïî-
òðåáèòåëåé ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ íèì ñêëàäûâàþòñÿ îïðåäåëåííûå 
âçàèìîîòíîøåíèÿ, ò.å. ïðîèñõîäèò ïðîöåññ, ïîõîæèé íà âçàèìîîò-
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íîøåíèÿ ëþäåé â æèçíè. Ïðèðîäó âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó äâóìÿ 
ëþäüìè ìîæíî îïðåäåëèòü, íàáëþäàÿ èõ èíäèâèäóàëüíûå ìíåíèÿ è 
ïîâåäåíèå, äåìîíñòðèðóåìîå ïî îòíîøåíèþ äðóã ê äðóãó.  Êàê ñ÷è-
òàåò Áëýêñòîí (Blackston, 1992), è ïðèðîäó âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó 
ïîòðåáèòåëÿìè è áðåíäîì òàêæå ìîæíî îïðåäåëèòü, âûñëóøèâàÿ èõ 
èíäèâèäóàëüíûå ìíåíèÿ è íàáëþäàÿ ïîâåäåíèå, äåìîíñòðèðóåìîå 
ïî îòíîøåíèþ äðóã ê äðóãó, â ÷àñòíîñòè: 

• êàê ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò áðåíä è ðåàãèðóþò íà íåãî; 
• êàê áðåíä ñåáÿ âåäåò è ðåàãèðóåò íà ïîòðåáèòåëåé. 
Èññëåäîâàíèå áðåíäîâ òðàäèöèîííî ôîêóñèðóåòñÿ íà òîì, êàê 

ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò áðåíä è ðåàãèðóþò íà íåãî. Íî åñëè 
ó÷åñòü îáà àñïåêòà âçàèìîäåéñòâèÿ, ìîæíî äîáèòüñÿ áîëåå ïîäõî-
äÿùåé ñòðàòåãèè áðåíäà. 

Êàê ìîæåò ìåíÿòüñÿ ïðèðîäà âçàèìîîòíîøåíèé, êîãäà ó÷èòû-
âàþòñÿ îáå ïåðñïåêòèâû, ïîêàæåì íà ãèïîòåòè÷åñêîì ïðèìåðå 
âçàèìîîòíîøåíèé âðà÷à è ïàöèåíòà. Ïàöèåíò ìîæåò âîñïðèíèìàòü 
âðà÷à êàê ïðîôåññèîíàëà, âíèìàòåëüíîãî è ñïîñîáíîãî ÷åëîâåêà, 
÷òî ïðåäïîëàãàåò óñòàíîâëåíèå ïîçèòèâíûõ âçàèìîîòíîøåíèé. Îä-
íàêî êàðòèíà èçìåíèòñÿ, åñëè ïàöèåíò íà÷íåò äóìàòü î òîì, êàêîå 
ìíåíèå î íåì ñëîæèëîñü ó âðà÷à. Äîïóñòèì, ïàöèåíòó êàæåòñÿ, ÷òî 
âðà÷ âèäèò åãî ñêó÷íûì èïîõîíäðèêîì. Â äàííîì ñëó÷àå íå âàæíî, 
äåéñòâèòåëüíî ëè ýòî òàê, íî ïîñêîëüêó âçàèìîîòíîøåíèÿ çàâèñÿò 
îò òîãî, êàêèìè ïàöèåíò âîñïðèíèìàåò ìíåíèÿ âðà÷à, âëèÿíèå ýòèõ 
âîïðèÿòèé ðåàëüíî. Òàêàÿ ÷àñòíàÿ òî÷êà çðåíèÿ äåëàåò âçàèìîîò-
íîøåíèÿ äëÿ ïàöèåíòà òðóäíûìè è íåïðèÿòíûìè, õîòÿ âðà÷ ìîæåò 
ýòîãî è íå çàìåòèòü. Âëàäåëüöû áðåíäîâ ìîãóò ïîëàãàòü, ÷òî ó ïî-
òðåáèòåëåé ïîëîæèòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ áðåíäîì, íî äëÿ 
òîãî ÷òîáû áûòü â ýòîì óâåðåííûìè, èì òàêæå òðåáóåòñÿ ñïðîñèòü ïî-
òðåáèòåëåé, ÷òî îíè äóìàþò î òîì, ÷òî ñàìè áðåíäû «äóìàþò» î íèõ. 

Äðóãèìè ñëîâàìè, ñîîáùåíèÿ, ïåðåäàâàåìûå ìåæäó áðåíäàìè è 
èõ ïîòðåáèòåëÿìè, ôîðìèðóþò äâóõñòîðîííèå êîììóíèêàöèè, â êîòî-
ðûõ ïîòðåáèòåëè âûðàæàþò ñâîè òî÷êè çðåíèÿ î áðåíäàõ, à áðåíäû 
«îòâå÷àþò», âûðàæàÿ êîíêðåòíûå îòíîøåíèÿ ê ïîòðåáèòåëÿì. Â 
ðåçóëüòàòå ìàðêåòîëîãàì ïðèõîäèòñÿ èìåòü äåëî ñ äâóìÿ íàáîðàìè 
îòíîøåíèé, ñêëàäûâàþùèõñÿ â óìàõ ïîòðåáèòåëåé: âî-ïåðâûõ, èì 
íåîáõîäèìî ïîíÿòü, êàê îíè âîñïðèíèìàþò áðåíä êàê îáúåêò ñâîèõ 
îòíîøåíèé; âî-âòîðûõ, ðàçîáðàòüñÿ è âûÿâèòü ñóáúåêòèâíûé áðåíä 
ñî ñâîèì ñîáñòâåííûì íàáîðîì îòíîøåíèé. Ýòî äâîéíîé àñïåêò 
âçàèìîäåéñòâèÿ ïîìîãàåò äîáèâàòüñÿ áîëåå ðåàëèñòè÷åñêîãî ïîíè-
ìàíèÿ âîñïðèÿòèé ïîòðåáèòåëåé, ÷åì òðàäèöèîííûé îäíîñòîðîí-
íèé àíàëèç âçãëÿäà ïîëüçîâàòåëåé íà áðåíä. Ïîñêîëüêó âòîðîé àñ-
ïåêò — îòíîøåíèå áðåíäà — ÷àñòî ìîæåò áûòü èñòèííûì êëàññè-
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ôèöèðóþùèì áðåíäû èíñòðóìåíòîì, íåîáõîäèìî ïðîâåñòè ìàðêå-
òèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ è âûÿñíèòü, ÷òî ïîòðåáèòåëè äóìàþò î òîì, 
÷òî áðåíäû «äóìàþò» î íèõ. 

Ñëåäóþùèé ïðèìåð ïîêàçûâàåò, êàê ìîæíî ëó÷øå ïîíÿòü ïðè-
ðîäó âçàèìîîòíîøåíèé, åñëè ó÷èòûâàòü îáà àñïåêòà. Â õîäå ìàðêå-
òèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ, ñâÿçàííîãî ñ êðåäèòíûìè êàðòàìè, êëèåí-
òîâ ïðîñèëè îïèñàòü áðåíäû è îöåíèòü èõ èíäèâèäóàëüíîñòü, ÷òîáû 
âûÿñíèòü äèàëîã, êîòîðûé ó íèõ êàê áû óñòàíàâëèâàåòñÿ ñ ýòèìè 
êàðòàìè. Àíàëèç ýòèõ îòâåòîâ ïîçâîëèë âûÿâèòü íåñêîëüêî òèïîâ 
ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòè áðåíäà. Â òàáë. 4.1 ïîêàçàíû äâà òèïà ïåð-
ñîíàëèçèðîâàííîñòè, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè èäåíòèôèöèðîâàëè â 
îòíîøåíèè êîíêðåòíîé êðåäèòíîé êàðòû. 

 
Òàáëèöà 4.1 Ïðèìåð ïîòðåáèòåëüñêèõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ áðåíäîì 

êðåäèòíûõ êàðò (ïî Blackston, 1992) 
 

Áðåíä êðåäèòíîé êàðòî÷êè  
êàê ëè÷íîñòü 

Áðåíäà êðåäèòíîé  
êàðòî÷êè ïîòðåáèòåëþ 

Òèï 1 — óâàæàåìàÿ ëè÷íîñòü  
ßâíî âûðàæåííîå ÷óâñòâî ñîá-
ñòâåííîãî äîñòîèíñòâà 

«ß ìîãó ïîìî÷ü âàì ñòàòü âûäàþ-
ùåéñÿ ëè÷íîñòüþ» 

 
Îòëè÷èòåëüíîñòü 

 
«Ìîÿ ðàáîòà — ïîìî÷ü âàì, ÷òîáû 
âàñ âåçäå ïðèíèìàëè» 

Ñîâðåìåííûé ÷åëîâåê, ïóòå-
øåñòâóþùèé ïî âñåìó ìèðó 

«ß ìîãó îòêðûòü äëÿ âàñ ìíîãèå 
äâåðè» 

 
Òèï 2 — ëè÷íîñòü, âûçûâàþùàÿ 
ðîáîñòü 

 

Ñíîáèçì «Âû äåéñòâèòåëüíî ãîòîâû, ÷òîáû 
ïîëüçîâàòüñÿ ìíîþ? Ìîæåòå ëè âû 
ñåáå ýòî ïîçâîëèòü?» 

 
Òðóäíîäîñòóïíàÿ çíàìåíèòàÿ 
ëè÷íîñòü 

 
«Ìåíÿ íàñòîëüêî õîðîøî çíàþò è ÿ 
íàñòîëüêî ïðî÷íî ñòîþ íà íîãàõ, 
÷òî ìîãó äåëàòü âñå, ÷òî õî÷ó» 

 

Ôîðìàëüíàÿ äåëîâàÿ ëè÷íîñòü 

 

«Âû çíàåòå, êàêîâû ìîè óñëîâèÿ. 
Åñëè îíè âàì íå íðàâÿòñÿ, îáðà-
ùàéòåñü ê äðóãîé êàðòå» 

 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



II  Áðåíä-ìåíåäæìåíò â ðàçëè÷íûõ ñåêòîðàõ 
 

164 

Ñðåäè êëèåíòîâ, ñ÷èòàþùèõ äàííûé áðåíä óâàæàåìîé ëè÷íî-
ñòüþ, êðåäèòíàÿ êàðòà ïðèçíàëà âàæíîñòü âëàäåëüöà è óñèëèëà åãî 
ñòàòóñ, àâòîðèòåò è ïîëíîìî÷èÿ, òåì ñàìûì ôóíêöèîíèðóÿ êàê ñòà-
òóñíûé ñèìâîë. Êëèåíòû, ñ÷èòàþùèå òîò æå ñàìûé áðåíä êàê âû-
çûâàþùèé ðîáîñòü, òàêæå ïðèïèñàëè åìó ñòàòóñ è àâòîðèòåò, îäíà-
êî èç-çà àâòîðèòàðíîãî âîçäåéñòâèÿ ýòîãî áðåíäà îíè ÷óâñòâîâàëè 
íåêîòîðóþ ïîäàâëåííîñòü. Îáå ãðóïïû êëèåíòîâ èìåëè îäíè è òå 
æå ïðîôèëè è îäíè è òå æå óñëîâíûå èìèäæè áðåíäà, à äèôôåðåí-
öèðóþùèì ïðèçíàêîì â ýòîì ñëó÷àå áûëî ëèøü «îòíîøåíèå» áðåí-
äà ê íèì. Íàëè÷èå òàêîé èíôîðìàöèè ïîçâîëÿåò ïðè ðàçðàáîòêå 
áðåíäà ðàáîòàòü áîëåå öåëåíàïðàâëåííî. 

Êàê ìû ïîêàçàëè, âçàèìîîòíîøåíèÿ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè ñîç-
äàþò ñ áðåíäîì, íå ïðîñòî îòðàæàþò ëîÿëüíîñòü èëè åå îòñóòñòâèå. 
Äëÿ ïîòðåáèòåëåé áðåíäû òàêæå ìîãóò âûñòóïàòü êàê ïàðòíåðû ïî 
âçàèìîîòíîøåíèÿì, äàâàÿ âîçìîæíîñòü èì ðåøàòü âîïðîñû ëè÷íîãî 
õàðàêòåðà. Õàðàêòåð ýòèõ âçàèìîîòíîøåíèé ìîæåò áûòü ñàìûì ðàç-
íûì. Ôóðíüåð (Fournier, 1998) âûäåëèë 15 ðàçëè÷íûõ òèïîâ âçàèìî-
îòíîøåíèé. 

• Âîâëå÷åííîå ïàðòíåðñòâî. Ýòî äîáðîâîëüíûå äîëãîñðî÷íûå 
âçàèìîîòíîøåíèÿ âðîäå òåõ, êîãäà êòî-òî ñòàíîâèòñÿ ÿâíûì 
ñòîðîííèêîì áðåíäà, äîïóñòèì, êðîññîâîê èëè èíîé ñïîð-
òèâíîé îáóâè, êîòîðàÿ â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò äîêàçàëà ñâîå 
óäîáñòâî. 

• Áðàê ïî ñòå÷åíèþ îáñòîÿòåëüñòâ, ò.å. ñëó÷àéíàÿ âñòðå÷à, êî-
òîðàÿ ïðèâåëà ê äëèòåëüíûì ñâÿçÿì, âðîäå òåõ, êîãäà ÷åëîâåê 
ïîñòîÿííî èñïîëüçóåò êàêóþ-ëèáî îñîáóþ ïðèïðàâó äëÿ ñàëà-
òà, ïîïðîáîâàâ åå âíà÷àëå íà âå÷åðèíêå ó äðóãà. 

• Âûíóæäåííûé áðàê — íàâÿçàííîå äîëãîñðî÷íîå ïàðòíåðñòâî; 
íàïðèìåð, äîìîõîçÿéêà èñïîëüçóåò òîëüêî òîò áðåíä ñòèðàëü-
íîãî ïîðîøêà, êîòîðûé ðåêîìåíäóåò ïðîèçâîäèòåëü åå íîâîé 
ñòèðàëüíîé ìàøèíû. 

• Ñëó÷àéíàÿ äðóæáà — îäíà èç ôîðì îáùåíèÿ, êîãäà ñòîðîíû 
íå ñëèøêîì ìíîãî æäóò äðóã îò äðóãà è íå÷àñòî âçàèìîäåéñò-
âóþò äðóã ñ äðóãîì; íàïðèìåð, ïîòðåáèòåëü èñïîëüçóåò òî 
îäèí, òî äðóãîé, òî òðåòèé áðåíä õëîïüåâ äëÿ çàâòðàêà, îñîáî 
íå ïðåäïî÷èòàÿ íè îäèí èç íèõ. 

• Áëèçêàÿ äðóæáà — ñâÿçü ÷åðåç ÷óâñòâî ñîâìåñòíîãî âîçíàãðà-
æäåíèÿ, ÷òî áûâàåò, äîïóñòèì, êîãäà òèíåéäæåð âåðèò, ÷òî 
åãî òðåíåð ÿâëÿåòñÿ ñîðàòíèêîì ïî ñïîðòó. 

• Äðóæáà ïî îáñòîÿòåëüñòâàì — îñîáûé ðîä äðóæáû, âîçíè-
êàþùèé â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Ýòî ìîæåò ïðîèçîéòè, êîãäà 
ìóæ÷èíà âûáèðàåò ñîðò ïèâà â çàâèñèìîñòè îò òîãî, ñ êàêèìè 
ëþäüìè îí ñîáèðàåòñÿ åãî ïèòü. 
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• Ðîäñòâî — íåäîáðîâîëüíûé ñîþç, ïðèìåðîì êîòîðîãî ìîæíî 
íàçâàòü ñèòóàöèþ, êîãäà õîçÿéêà ÷óâñòâóåò ñåáÿ îáÿçàííîé èñ-
ïîëüçîâàòü òîò æå ñîðò ìóêè, êîòîðûé ïðåäïî÷èòàëà åå ìàìà. 

• Äåïðåññèâíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ — æåëàíèå çàìåíèòü ïðåäûäó-
ùåãî ïàðòíåðà, íàïðèìåð, æåíùèíà ïåðåêëþ÷àåòñÿ íà íîâûé 
îñâåæèòåëü âîçäóõà, ÷òîáû èçáåæàòü êàêèõ-ëèáî ñåíñîðíûõ àñ-
ñîöèàöèé ñ äîìîì, â êîòîðîì îíà æèëà ñ áûâøèì ìóæåì. 

• Äåòñêàÿ äðóæáà — ñèòóàöèÿ, êîãäà áðåíä ñòèìóëèðóåò âîñïî-
ìèíàíèÿ äåòñòâà, ñêàæåì, êîãäà ÷åëîâåê âûáèðàåò áðåíä àïåëü-
ñèíîâîãî ñîêà, ïîòîìó ÷òî ïîìíèò, ÷òî ïèë åãî â äåòñòâå. 

• «Óõàæèâàíèå» — èñïûòàòåëüíûé ïåðèîä äî àêòèâíîãî ó÷à-
ñòèÿ, íàïðèìåð, æåíùèíà ýêñïåðèìåíòèðóåò ñ äâóìÿ âèäàìè 
äóõîâ, ïðåæäå ÷åì îñòàíîâèòüñÿ íà îäíîì èç íèõ. 

• Çàâèñèìîñòü — íàâÿç÷èâàÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü; âîçìîæíà â 
òîì ñëó÷àå, êîãäà, íàïðèìåð, ÷åëîâåê ñèëüíî ðàññòðàèâàåòñÿ 
ïðè îòñóòñòâèè åãî ëþáèìîãî ïèâà â ìàãàçèíå. 

• «Ðàçãóë» — êðàòêàÿ óâëå÷åííîñòü; ïðèìåð — æåíùèíà, îò-
ïðàâëÿÿñü íà âå÷åð, ïðîáóåò äðóãîé ïàðôþì, õîòÿ îíà ÷óâñò-
âóåò íåêîòîðóþ íåëîâêîñòü èç-çà òîãî, ÷òî îòêàçàëàñü îò ñâî-
åãî òðàäèöèîííîãî áðåíäà. 

• Âðàæäåáíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ — ïëîõèå ÷óâñòâà; íàïðèìåð, 
ïîòðåáèòåëè êàòåãîðè÷åñêè îòêàçûâàþòñÿ ïîêóïàòü áðåíä 
êîìïüþòåðà, êîòîðûé îíè «íåíàâèäÿò». 

• «Ðàáñòâî» — íåäîáðîâîëüíîå, íàâÿçàííîå âçàèìîîòíîøåíèå  — ïåí-
ñèîíåð íåäîâîëåí ðàáîòîé ôèëèàëà ìåñòíîãî áàíêà, íî â òîì, 
íåáîëüøîì, ãîðîäêå, ãäå îí æèâåò, äðóãèõ áàíêîâ ïðîñòî íåò. 

• Ñåêðåòíîå äåëî — ÷àñòíîå ðèñêîâàííîå âçàèìîîòíîøåíèå. 
Íàïðèìåð, ÷åëîâåê ñ óäîâîëüñòâèåì ïîåäàåò ñâîþ ëþáèìóþ 
åäó âòàéíå îò âñåõ. 

×òîáû âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ áðåíäîì áûëè õîðîøèìè, òðåáóåòñÿ 
íàëè÷èå ñëåäóþùèõ àòðèáóòîâ. 

• Ëþáîâü è ñòðàñòü. Ïîòðåáèòåëè äîëæíû ÷óâñòâîâàòü ñòðåìëå-
íèå ê áðåíäó è õîòåòü ïîëó÷èòü åãî âî ÷òî áû òî íè ñòàëî. 

• Ñâÿçü ñ ñàìîîöåíêîé. Áðåíä äîëæåí ïðåäîñòàâëÿòü ïîòðåáèòå-
ëþ ÷óâñòâî ïðèíàäëåæíîñòè èëè ïîáóæäàòü åãî ÷óâñòâîâàòü 
ñåáÿ ìîëîæå. 

• Âçàèìîçàâèñèìîñòü. Áðåíä äîëæåí ñòàòü ÷àñòüþ ïîâñåäíåâíîé 
æèçíè ÷åëîâåêà. 

• Âîâëå÷åííîñòü. Ïîòðåáèòåëÿì íåîáõîäèìî âåðèòü áðåíäó è â 
õîðîøèå, è â òÿæåëûå âðåìåíà, êàê â ñëó÷àå ñ Coke è Persil. 

• Áëèçîñòü. Ïîëüçîâàòåëè äîëæíû áûòü î÷åíü çíàêîìû ñ áðåí-
äîì è â ïîëíîé ìåðå åãî ïîíèìàòü. 
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• Ïàðòíåðñêîå êà÷åñòâî. Ïîòðåáèòåëè èùóò â áðåíäå îïðåäå-
ëåííûå õàðàêòåðèñòèêè, äîïóñòèì, íàäåæíîñòü, òî åñòü òå 
÷åðòû, êîòîðûå îíè õîòåëè áû èìåòü ó äðóãà. 

• Íîñòàëüãè÷åñêàÿ ïðèâÿçàííîñòü. Áðåíä äîëæåí âûçûâàòü ïðè-
ÿòíûå âîñïîìèíàíèÿ, òàê êàê ëèáî ñàì ÷åëîâåê, ëèáî êòî-òî, 
áëèçêèé ê íåìó, ïðèìåíÿë åãî â ïðîøëîì. 

Ôîêóñèðóÿñü íà ýòèõ àòðèáóòàõ, ìàðêåòîëîãè ìîãóò èäåíòèôè-
öèðîâàòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ïî-
òðåáèòåëÿìè è áðåíäîì. 

Ìíîãèå êîìïàíèè ïðîâîçãëàøàþò, ÷òî èõ áðåíäû ÿâëÿþòñÿ 
ñòðîèòåëÿìè âçàèìîîòíîøåíèé, íî êîììåíòàðèè ïîòðåáèòåëåé çà-
ñòàâëÿþò ñîìíåâàòüñÿ, ÷òî ýòî äåéñòâèòåëüíî òàê. Èññëåäîâàíèÿ, 
ïðîâåäåííûå Ôóðíüåðîì, Äîáøà è Ìèêîì (Fournier, Dobscha and 
Mick, 1998), ïîäíèìàþò âîïðîñû î òîì, íàñêîëüêî èñêðåííå äåéñò-
âóþò îðãàíèçàöèè, êîãäà ñòàðàþòñÿ ðàçâèâàòü ñâîè áðåíäû äî óðîâ-
íÿ ñòðîèòåëåé âçàèìîîòíîøåíèé. Íåìàëî ôèðì, êàê ñîçäàåòñÿ âïå-
÷àòëåíèå, ñîâåðøåííî íå ïðèíèìàþò âî âíèìàíèå òîò ôàêò, ÷òî 
áðåíäû, ïðèìåíÿåìûå â ýòîì êà÷åñòâå, ïðåæäå âñåãî äîëæíû îáåñ-
ïå÷èâàòü äîâåðèå è ÷óâñòâî áëèçîñòè. Âçàèìîîòíîøåíèÿ òðåáóþò íå 
òîëüêî îòäà÷è, íî è ïîëó÷åíèÿ. Îäíàêî ïîòðåáèòåëè ÷àñòî ñîîáùà-
þò î ÷óâñòâå äèñáàëàíñà â èõ âçàèìîîòíîøåíèÿõ ñ áðåíäàìè. Íà-
ïðèìåð, íåêîòîðûå ðåñïîíäåíòû ñîîáùàþò, ÷òî îíè, îñòàíàâëèâà-
ÿñü â îäíîì è òîì æå îòåëå íåñêîëüêî ðàç â ãîä, êàæäûé ðàç ñîîá-
ùàþò àäìèíèñòðàöèè ýòîãî îòåëÿ ëè÷íóþ èíôîðìàöèþ î ñåáå. È ó 
íèõ âîçíèêàåò ÷óâñòâî, ÷òî íèêàêèõ ïðåèìóùåñòâ îò òîãî, ÷òî îíè 
ïîñòîÿííûå êëèåíòû, îíè íå ïîëó÷àþò. Ôèðìû æå óòâåðæäàþò, ÷òî 
îíè öåíÿò âçàèìîîòíîøåíèÿ ñî âñåìè ïîòðåáèòåëÿìè, îäíàêî ðå-
àëüíî èõ ïîâûøåííîå âíèìàíèå ñâîèì ëó÷øèì êëèåíòàì ïîðîé 
ðàçäðàæàåò äðóãèõ êëèåíòîâ, îñîáåííî åñëè òå âèäÿò, ÷òî äðóãèå 
êëèåíòû (íàïðèìåð, â îäíîì îòåëå ñ íèìè) ïîëó÷àþò äîïîëíèòåëü-
íûå ïðåèìóùåñòâà. Âîçíèêàåò ñâîåãî ðîäà äèñêðèìèíàöèÿ. 

Ñóùåñòâóþò ñàìûå ðàçëè÷íûå âèäû äåéñòâèé, êîòîðûå ôèðìû 
ìîãóò ïðåäïðèíÿòü, ÷òîáû âîññòàíîâèòü äîâåðèå ê âçàèìîîòíîøå-
íèÿì, ñëîæèâøèìñÿ ó ïîòðåáèòåëåé ñ èõ áðåíäàìè. Âî-ïåðâûõ, 
âçàèìîîòíîøåíèÿ — ýòî ñèòóàöèÿ, êîãäà áðåíä çíàåò ïîòðåáèòåëÿ 
íàñòîëüêî õîðîøî, ÷òî â ïîëíîé ìåðå ìîæåò ñîîòâåòñòâîâàòü åãî 
çàïðîñàì. Ïîýòîìó êîìàíäà, ðàáîòàþùàÿ ñ áðåíäîì, äîëæíà îòñå÷ü 
îò íåãî âñå õàðàêòåðèñòèêè è ôóíêöèè, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè íå 
çàïðàøèâàþò è êîòîðûå âûçûâàþò íàïðÿæåííîñòü. Òàê, åñòü ïîòðå-
áèòåëè, êîòîðûå âîñïðèíèìàþò ïóëüòû óïðàâëåíèÿ òåëåâèçîðîì 
èëè âèäåîìàãíèòîôîíîì êàê èçëèøíå ñëîæíûå òåõíè÷åñêèå ïðèáî-
ðû. Âî-âòîðûõ, áðåíäû ìîãóò áûòü ïðåäñòàâëåíû òàê, ÷òîáû îíè íå 
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ñíèæàëè êà÷åñòâî æèçíè ïîëüçîâàòåëåé. Ïðè íàïðÿæåííîé ñîöè-
àëüíîé æèçíè è îáèëèè èíôîðìàöèè âñåãäà åñòü íåêîòîðûå ëþäè, 
êîòîðûå ñòðåìÿòñÿ ê ïîëó÷åíèþ ìåíüøåãî îáúåìà, íî âûñîêîêà÷å-
ñòâåííîé èíôîðìàöèè, ñïîñîáñòâóþùåé ïðèíÿòèþ ðåøåíèé.  
Â-òðåòüèõ, ôèðìàì ñëåäóåò ïðîàíàëèçèðîâàòü, äåéñòâèòåëüíî ëè âñå 
ïîòðåáèòåëè õîòÿò ó÷àñòâîâàòü âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ñî ñâîèìè 
áðåíäàìè. Ïîòðåáèòåëü, ïðåäîñòàâëÿþùèé ôèðìå èëè îðãàíèçàöèè 
èíôîðìàöèþ î ñåáå, ðàññ÷èòûâàåò íà áëèçîñòü. Íî åñëè îðãàíèçà-
öèÿ ïî-íàñòîÿùåìó íå ïîëüçóåòñÿ ýòîé èíôîðìàöèåé, åé ñëåäóåò 
îãðàíè÷èòü îáúåì çàïðàøèâàåìîé èíôîðìàöèè, âêëþ÷èâ òîëüêî òó, 
êîòîðàÿ äåéñòâèòåëüíî íóæíà. Áîëåå òîãî, íàäî ó÷åñòü, ÷òî èíôîð-
ìàöèþ ïîäîáíîãî ðîäà çàïðàøèâàþò íå òîëüêî ñëóæáû ìàðêåòèíãà, 
ïðîâîäÿ îïðîñû ïîòðåáèòåëåé, íî è ïðåäñòàâèòåëè äðóãèõ ñëóæá. 
Åñëè âîñïîëüçîâàòüñÿ áîëåå èíòåãðèðîâàííûì ïîäõîäîì ê óïðàâëå-
íèþ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ïîòðåáèòåëÿìè, òî êîëè÷åñòâî çàïðîñîâ 
íà ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèè ìîæíî ñóùåñòâåííî ñîêðàòèòü. Äà-
æå âûïîëíåíèå âñåãî ëèøü ýòèõ ðåêîìåíäàöèé ïîìîãàåò óëó÷øàòü 
ñâÿçè ïîòðåáèòåëåé ñ áðåíäàìè. 

Âêëàä ñåìèîòèêè â áðåíäèíã 

Ëþäè ïîëó÷àþò ïðåäñòàâëåíèÿ î äðóãèõ èç áðåíäîâ, êîòîðûìè òå 
âëàäåþò, òàê êàê íåêîòîðûå áðåíäû âûñòóïàþò â êà÷åñòâå êóëüòóð-
íûõ ñèãíàëîâ. Ñåìèîòèêà — ýòî íàóêà, èçó÷àþùàÿ çíàêè. Îíà ïî-
ìîãàåò âûÿñíèòü, êàê ïîòðåáèòåëè èçó÷àþò ñâÿçè ñ ïðîäóêòàìè è 
áðåíäàìè. Ñïîñîáíîñòü ìàðêåòîëîãà èäåíòèôèöèðîâàòü ïðàâèëà 
çíà÷åíèé è ñìûñëîâ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè èçâëåêàþò ïðè êîäèðî-
âàíèè è äåêîäèðîâàíèè ñèìâîëüíûõ êîììóíèêàöèé, ïîçâîëÿåò èì 
ëó÷øå âîñïîëüçîâàòüñÿ ðåêëàìîé, äèçàéíîì è óïàêîâêîé. Íàïðè-
ìåð, â íàøåé êóëüòóðå çîëîòî ñ÷èòàåòñÿ ñèìâîëîì áîãàòñòâà è àâòî-
ðèòåòà è ìîæåò ïåðåäàâàòü çíà÷åíèÿ ðîñêîøè, ëþáâè, âàæíîñòè, 
òåïëà è âå÷íîñòè. Îäíàêî èñïîëüçîâàíèå åãî â êà÷åñòâå îñíîâíîãî 
öâåòà íà êîðîáêå äëÿ äåøåâîãî, ìàññîâîãî ïðîèçâîäñòâà èãðóøå÷íî-
ãî àâòîìîáèëÿ èç ïëàñòìàññû ìîæåò ïîðîäèòü äîïîëíèòåëüíûé 
ðèñê è áóäåò âîñïðèíèìàòüñÿ êàê âóëüãàðíîå. 

Íåêîòîðûå èññëåäîâàòåëè çàÿâëÿþò, ÷òî áðåíäû âûñòóïàþò êàê 
ìåõàíèõìû, ïåðåäàþùèå çíàêè íà ÷åòûðåõ óðîâíÿõ. Íà ñàìîì áàçî-
âîì óðîâíå áðåíä äåéñòâóåò êàê óòèëèòàðíûé çíàê. Íàïðèìåð, êîí-
êðåòíûé áðåíä ñòèðàëüíîé ìàøèíû ìîæåò ïåðåäàâàòü çíà÷åíèå íà-
äåæíîñòè, ýôôåêòèâíîñòè è ýêîíîìè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé åå ðàáîòû. 
Íà âòîðîì óðîâíå áðåíä âûñòóïàåò êàê êîììåð÷åñêèé çíàê, ñâèäå-
òåëüñòâóþùèé î çíà÷èìîñòè ïðîäóêòà. Ñêàæåì, àâòîìîáèëè Porsche 
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è Skoda îáîçíà÷àþò ïîëÿðíî ðàçíûå âàðèàíòû ïðîäóêòà ñ òî÷êè 
çðåíèÿ ïåðåäàâàåìûõ èìè öåííîñòåé. Íà òðåòüåì óðîâíå áðåíä âû-
ñòóïàåò êàê ñîöèîêóëüòóðíûé çíàê, àññîöèèðóþùèé åãî ïîòðåáèòå-
ëåé ñ êîíêðåòíîé ãðóïïîé ëþäåé. Òàê, íàëè÷èå îïðåäåëåííûõ 
áðåíäîâ òèïà «÷òîáû íå îòñòàòü îò Äæîíñîâ» èëè îñîáûé ãàëñòóê 
îçíà÷àþò ïðèíàäëåæíîñòü ê ýêñêëþçèâíîìó êëóáó. Íà ÷åòâåðòîì 
óðîâíå áðåíä ìîæíî äåêîäèðîâàòü êàê ìèôè÷åñêèé çíàê. Íàïðè-
ìåð, Napoleon Brandy, Cutty Sark Whisky è Prudential Corporation — 
âñå îíè ðàáîòàþò ñ ó÷åòîì àññîöèàöèé èìåííî òàêîãî òèïà. 

Ñåìèîòèêà ïîìîãàåò ëó÷øå ðàçáèðàòüñÿ âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ 
êóëüòóðíîãî õàðàêòåðà ìåæäó áðåíäàìè è ïîòðåáèòåëÿìè. Ïðîâåðêà 
êîììóíèêàöèîííûõ âîçìîæíîñòåé è ñïîñîáíîñòåé ðåêëàìû áðåíäà 
íà ñòåïåíü åå ñîîòâåòñòâèÿ òîìó, êàê ïîòðåáèòåëè ìîãóò èíòåðïðå-
òèðîâàòü ïîëó÷àåìûå ñîîáùåíèÿ, ìîæåò ïðèâåñòè ê çíà÷èòåëüíî 
áîëåå ýôôåêòèâíîìó èñïîëüçîâàíèþ ðåñóðñîâ áðåíäà. Òàê, British 
Airways îäíàæäû ðåøèëà ïîâûñèòü ÷èñëî æåíùèí-áèçíåñìåíîâ, 
ïîëüçóþùèõñÿ åå ðåéñàìè. Ñïåöèàëüíî äëÿ íèõ îíà ðàçðàáîòàëà 
ðåêëàìíóþ êàìïàíèþ, â êîòîðîé àêöåíò áûë ñäåëàí íà ýðãîíîìè-
÷åñêèõ ïàðàìåòðàõ ìåñò â èõ ñàìîëåòàõ. Semiotics Solutions, êîíñàë-
òèíãîâàÿ ôèðìà â Âåëèêîáðèòàíèè, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà ñåìèî-
òè÷åñêèõ èññëåäîâàíèÿõ, ïðîàíàëèçèðîâàëà ýôôåêòèâíîñòü ýòîé 
ðåêëàìíîé êàìïàíèè. Áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî ðåêëàìà íå áûëà äîñ-
òàòî÷íî ÷óâñòâèòåëüíà ê òîìó ôàêòó, ÷òî æåíùèíû íå òàêèå âûñî-
êèå, êàê ìóæ÷èíû, è ïîýòîìó ïðåäëàãàåìûé âàðèàíò ðåêëàìû áûë 
îòâåðãíóò æåíùèíàìè-áèçíåñìåíàìè, òàê êàê îíè ïîëàãàëè, ÷òî 
«íàïîìèíàòü íåêîòîðûì æåíùèíàì îá èõ ðîñòå â øåñòü ñ ïîëîâè-
íîé ôóòîâ (îêîëî 190 ñì) — ýòî îñêîðáëåíèå». 

Ñåìèîòèêà ìîæåò ïîìî÷ü â ðàçðàáîòêå áðåíäîâ, êàê ýòî áûëî ñ 
ãèïåðìàðêåòîì, âõîäÿùèì â ñåòü Mammouth.  Âûÿâëåíèå â õîäå 
ãðóïïîâûõ îáñóæäåíèé ðàçëè÷íûõ öåííîñòåé, êîòîðûå ïîêóïàòåëè 
ïðèïèñûâàþò ãèïåðìàðêåòàì, ïîçâîëèëî ðàçðàáîòàòü áîëåå ýôôåê-
òèâíûé ïðîåêò ãèïåðìàðêåòà. Òèïû ñõîæåñòè îïðåäåëÿëèñü â ïàðà-
ìåòðàõ òîãî, êàê ïîòðåáèòåëè àññîöèèðóþò ðàçëè÷íûå öåííîñòè ãè-
ïåðìàðêåòà. Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ êîëè÷åñòâåííîãî òèïà 
ýêñïåðèìåíòàëüíî áûëè âûäåëåíû ÷åòûðå òèïà öåííîñòåé: 

• öåííîñòè óäîáñòâà, äëÿ êîòîðûõ õàðàêòåðíî çàÿâëåíèå òèïà 
«îòûñêàòü ïðîäóêò áûñòðî, åñëè îí âñåãäà áûë íà ïîëêå, ïðè-
÷åì íà îäíîé è òîé æå»; 

• êðèòè÷íûå öåííîñòè — òèïè÷íîå çàÿâëåíèå «Ìîåãî ìóæà íå 
èíòåðåñóþò âñå ýòè ïðèáàìáàñû è äðóæåëþáèå ïðîäàâöîâ. 
Âñå, ÷òî åãî çàáîòèò, ýòî ñîáñòâåííûé êîøåëåê. Ïîýòîìó îí 
èùåò â ïðîäóêòàõ êà÷åñòâî ïî ïðèåìëåìîé öåíå»; 
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• óòîïè÷åñêèå öåííîñòè, âûðàæåííûå â êîììåíòàðèÿõ, âðîäå 
«Ìíå áû õîòåëîñü îäíàæäû îêàçàòüñÿ íà îãðîìíûõ âåñàõ, ãäå 
âçâåøèâàþò ëþäåé íà òî, ÷òî îíè ñîáîé ïðåäîñòàâëÿþò, íî 
÷òîáû ýòè âåñû íå áûëè áû ñëèøêîì îãðîìíûìè è íå ïîäàâ-
ëÿëè áû ìåíÿ»; 

• öåííîñòè ðàçâëåêàòåëüíîãî õàðàêòåðà, òàêèå, êàê «Âíà÷àëå ÿ 
íàáèðàë ìíîæåñòâî ðàçíîé ÷åïóõè, à çàòåì ñòàë ñåáÿ ãîòîâèòü 
ê ïîêóïêå, íàïðèìåð, ïðåäâàðèòåëüíî ïðîñìàòðèâàÿ âñå, ÷òî 
ïðåäëàãàåòñÿ â îòäåëå êíèã». 

Â õîäå ãðóïïîâûõ îáñóæäåíèé ðåñïîíäåíòû ãîâîðèëè è î ïðî-
ñòðàíñòâåííûõ àñïåêòàõ, íà îñíîâå ÷åãî áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî 

• öåííîñòè óäîáñòâà àññîöèèðóþòñÿ ñ øèðîêèìè ïðîõîäàìè â 
ìàãàçèíàõ è óäîáñòâîì äîñòóïà ê òîâàðàì; 

• êðèòè÷íûå öåííîñòè àññîöèèðóþòñÿ ñ íàëè÷èåì ïëîùàäêè 
îáçîðà è êàðò îðèåíòàöèè; 

• óòîïè÷åñêèå öåííîñòè ñâÿçûâàþòñÿ ñ ðûíêàìè è îáùåñòâåí-
íûìè ñàäàìè; 

• öåííîñòè ðàçâëåêàòåëüíîãî õàðàêòåðà âêëþ÷àþò â ñåáÿ êðû-
òûå àðêàäû è «áëîøèíûå» ðûíêè. 

Ïîñëåäóþùèé àíàëèç âûÿâèë, ÷òî ïîòðåáèòåëè, âûðàæàþùèå 
èíòåðåñ ê öåííîñòÿì óäîáñòâà è êðèòè÷åñêèì öåííîñòÿì, ïðåäïî-
÷èòàþò ïðîñòîòó è ïðîñòîð. È íàîáîðîò, ïîòðåáèòåëÿì ñ óòîïè÷å-
ñêèìè öåííîñòÿìè è öåííîñòÿìè ðàçâëåêàòåëüíîãî õàðàêòåðà áîëåå 
èíòåðåñíà ñëîæíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïðîñòðàíñòâà. Çàòåì, ðàññìàòðèâàÿ 
ïîêóïàòåëåé â ïàðàìåòðàõ ýòèõ äâóõ øèðîêèõ êàòåãîðèé, àíàëèòèê 
ïî ñåìèîòèêå ïðåäëîæèë ïðîåêò ãèïåðìàðêåòà, ïîêàçàííûé íà ðèñ. 4.4. 
Îí èñõîäèë èç äîïóùåíèÿ, ÷òî ïî ìåðå òîãî êàê ëþäè ïðèîáðåòàþò âñå 
áîëüøèé îïûò ñîâåðøåíèÿ ïîêóïîê â òàêèõ çàâåäåíèÿõ, äâå óêàçàí-
íûå ïîòðåáèòåëüñêèå ãðóïïû íà÷íóò âñå áîëåå àêòèâíî èñïîëüçî-
âàòü îòäåëüíûå âõîäû. Äëÿ ó÷åòà èõ ïðåäïî÷òåíèé îôîðìëåíèå êà-
æäîãî èç òàêèõ âõîäîâ òðåáóåò ñâîåãî äèçàéíà. Áîëüøèíñòâî ïîòðå-
áèòåëåé èùóò â ãèïåðìàðêåòå âñå ÷åòûðå âèäà öåííîñòè, îäíàêî 
áîëüøå âñåãî èõ áóäåò ïðèâëåêàòü òîò îòäåë, êîòîðûé áîëåå  âñåãî 
îòðàæàåò èõ ïðåäïî÷òåíèÿ. Ðåøåíèå î òîì, ãäå ðàçìåñòèòü ïðîäóê-
òû, ïðèíèìàëîñü ïðè ïîìîùè ãðóïïîâîãî îáñóæäåíèÿ. Ïîñëå òîãî 
êàê ðóêîâîäñòâî ìàãàçèíà ñîãëàñèëîñü ñ ïðåäëîæåííûì âàðèàíòîì, 
÷åðòåæè ñêîððåêòèðîâàëè ñ ó÷åòîì, íàïðèìåð, óäîáñòâà áûñòðîãî 
ïîïîëíåíèÿ ïîëîê, îñâåùåíèÿ â ìàãàçèíå, ñîáëþäåíèÿ ïðàâèë 
áåçîïàñíîñòè è ò.ä. Ðóêîâîäèòåëè Mammouth ïîñ÷èòàëè, ÷òî ýòîò 
ïîäõîä ÿâëÿåòñÿ ïîëåçíûì äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ èõ íîâîãî ãèïåð-
ìàðêåòà. 
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Äðóãîé õîðîøèé ïðèìåð òîãî, êàê ñåìèîòè÷åñêèé àíàëèç ìîæåò 
ïîìî÷ü â ðàçðàáîòêå áðåíäà, ïðåäîñòàâèëè Ãîðäîí è Âàëåíòèí 
(Gordon and Valentine, 1996), èçó÷àâøèå ïîâåäåíèå ëþäåé â ïðåä-
ïðèÿòèÿõ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè. Ðàçëè÷íûå òèïû ýòèõ ïðåäïðèÿòèé 
(ñóïåðìàðêåòû, ìàãàçèíû íà óãëó, ìàãàçèíû íà àâòîçàïðàâêàõ è áà-
ðû, ãäå ðàçðåøåíà ïðîäàæà ñïèðòíûõ íàïèòêîâ íà âûíîñ) íå òîëüêî 
îñóùåñòâëÿþò ðàçëè÷íûå îïåðàöèè ñàìîé ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, íî è 
ïåðåäàþò ñâîèì ïîñåòèòåëÿì ðàçëè÷íûå ñîîáùåíèÿ. Ýòè ñîîáùåíèÿ 
ìîæíî âûñòðîèòü â âèäå îáùåãî êîíòèíóóìà (continuum), îò çàïëà-
íèðîâàííîé ïîêóïêè äî èìïóëüñíîé (ðèñ. 4.5). Ïîçèöèÿ áðåíäà â 
êîíòèíóóìå çàâèñèò îò ìíîãèõ ïðè÷èí è ñèòóàöèé (triggers), èìåþ-
ùèõñÿ â êàæäîì ìàãàçèíå. 

 

 
 
Ðèñ. 4.5  
Êîíòèíóóì ðîçíè÷íûõ ìàãàçèíîâ (ïî Gordon è Valentine, 1996) 

 
Ñóïåðìàðêåòû (supermarkets) ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ ñîâåðøåíèÿ çà-

ïëàíèðîâàííûõ ïîêóïîê è èñõîäÿò èç êîíöåïöèè ýôôåêòèâíîãî 
óïðàâëåíèÿ äîìàøíèìè äåëàìè è îáåñïå÷åíèÿ ôóíêöèîíàëüíîñòè. 
Ïîêóïàòåëÿì íðàâèòñÿ ïðèâû÷íûé ïîðÿäîê è çíàêîìîå ðàñïîëîæå-
íèå îòäåëîâ è ïðîäóêòîâ. Èíîãäà òàì îñóùåñòâëÿþòñÿ è èìïóëüñíûå 
ïîêóïêè ïðè óñëîâèè, åñëè ñòèìóëèðîâàíèå ôîðìèðóåò ó ïîêóïàòå-
ëåé ÷óâñòâî, ÷òî îíè âïðàâå íàðóøèòü îáû÷íûé ïîðÿäîê è íà âðåìÿ 
îòêàçàòüñÿ îò òåõ ïðàâèë ýôôåêòèâíîñòè, êîòîðûì îíè ñëåäóþò. 

Â îòëè÷èå îò ñîîáùåíèÿ õîðîøåé óïîðÿäî÷åííîñòè, ïåðåäàâàå-
ìîãî ñóïåðìàðêåòàìè, ïðè ïîêóïêàõ â ìàãàçèíàõ íà óãëó (corner 
stores) ïîòðåáèòåëè ÷àñòî èñïûòûâàþò ÷óâñòâî «áåñïîðÿäêà», è ïî-
ýòîìó ïðè ïîõîäàõ â ýòè çàâåäåíèÿ ó äîñòàòî÷íî áîëüøîãî ÷èñëà 
ëþäåé ïî÷òè âñåãäà âîçíèêàåò ÷óâñòâî âèíû èëè ñìóùåíèÿ. Îíè 
ïîäîçðåâàþò, ÷òî â ýòèõ ìàãàçèíàõ îãðàíè÷åííûé âûáîð òîâàðîâ, 
áîëåå óçêèé èõ àññîðòèìåíò, à öåíû âûøå, è ïîýòîìó ñ óäîâîëüñò-
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âèåì óñïîêàèâàþòñÿ, êîãäà âèäÿò òàì çíàêîìûå áðåíäû. Ìàãàçèíû 
íà óãëó ïðåäëàãàþò âîçìîæíîñòè äëÿ ðàçìåùåíèÿ âòîðè÷íûõ è íè-
øåâûõ áðåíäîâ, êîòîðûå ëþäè îáû÷íî âûáèðàþò èìïóëüñíî, ÷àñ-
òè÷íî èç-çà ñâîèõ îùóùåíèé, ÷òî îíè âðÿä ëè áóäóò ïðèõîäèòü ñþ-
äà ðåãóëÿðíî. 

Â ìàãàçèíàõ íà àâòîçàïðàâêàõ (garages) ìîãóò ñîâåðøàòüñÿ ïî-
êóïêè äâóõ òèïîâ: çàïëàíèðîâàííûå ïîêóïêè áåíçèíà è ñðî÷íûå 
èëè èìïóëüñíûå ïîêóïêè äðóãèõ òîâàðîâ. Ïóòåøåñòâóþùèì áèç-
íåñìåíàì íåîáõîäèì îòäûõ, èì íàäî ñíÿòü íàêîïèâøèåñÿ ñòðåññ 
èëè óñòàëîñòü, à äðóãèå, ïóòåøåñòâóþùèå ðàäè óäîâîëüñòâèÿ, õîòÿò 
÷åì-íèáóäü ñåáÿ ïîáàëîâàòü, ðàññëàáèòüñÿ è îòäîõíóòü. Ïîýòîìó 
áðåíäû, ïðåäëàãàåìûå íà àâòîçàïðàâêàõ, äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü 
çàïðîñàì ýòèõ äâóõ ãðóïï ëþäåé. 

Áàðû, ãäå òîðãóþò ñïèðòíûì íà âûíîñ (off-licences), — ýòî òî ìå-
ñòî, ãäå ìíîãèå ïðåäïî÷èòàþò ïîêóïàòü ñïèðòíûå íàïèòêè, òàê êàê 
çäåñü øèðîêèé èõ àññîðòèìåíò è ñïîêîéíàÿ àòìîñôåðà. Îíè çíàþò, 
÷òî ïðè ñîâåðøåíèè ýòîé ïîêóïêè îíè íå âñòðåòÿòñÿ ñ íåîäîáðè-
òåëüíûìè âçãëÿäàìè íåêîòîðûõ ëþäåé, ÷òî âîçìîæíî â äðóãèõ 
ïðåäïðèÿòèÿõ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè. Çäåñü îíè ñìîãóò ïîëó÷èòü êîí-
ñóëüòàöèþ è ñîâåò; èõ ïîîùðÿþò ýêñïåðèìåíòèðîâàòü ñ øèðîêèì 
àññîðòèìåíòîì âèí, êðåïêèõ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ è ïèâà. Âèçèò ñþ-
äà ìîæåò áûòü çàïëàíèðîâàííûì, õîòÿ â òàêèõ çàâåäåíèÿõ ëþäè ìî-
ãóò ñîâåðøàòü èìïóëüñíûå ïîêóïêè, ýêñïåðèìåíòèðîâàòü ñ íîâûìè 
äëÿ ñåáÿ ñîðòàìè èëè êóïèòü ÷òî-íèáóäü íîâåíüêîå èëè âêóñíîå, 
÷òîáû ïîáàëîâàòü ñåáÿ. 

Ðàññêàçûâàÿ î ðîçíè÷íûõ ïðåäïðèÿòèÿõ ìû îòìåòèì, ÷òî îíè íå 
òîëüêî ÿâëÿþòñÿ êàíàëàìè äèñòðèáüþöèè, íî è ñðåäñòâàìè äëÿ ïå-
ðåäà÷è êîíêðåòíûõ ñîîáùåíèé ïîòðåáèòåëÿì. Íî ñâîè ñîîáùåíèÿ 
ïîêóïàòåëÿì ïåðåäàþò è îòäåëüíûå òîâàðíûå êàòåãîðèè, ïðåäëàãàå-
ìûå â ìàãàçèíå. Êàê âûñòàâëåíû èõ áðåíäû? Ðàñïîëîæåíû îíè íà 
ïîëêå ñ ïî÷òè âîåííîé òî÷íîñòüþ èëè ñëó÷àéíûì îáðàçîì, ïî÷òè 
õàîòè÷íî? Êàê ðàñïîëîæåíû îíè îòíîñèòåëüíî äðóãèõ òîâàðîâ? 

Â îñíîâå âûáîðà áðåíäà ëåæàò ñàìûå ðàçíûå îñíîâàíèÿ: ïðè-
âû÷êà, èìïóëüñíî âîçíèêøåå æåëàíèå, õîðîøî ïðîäóìàííîå ðåøå-
íèå è ò.ä. Ïîýòîìó âëàäåëüöû áðåíäîâ äîëæíû ðåøèòü ñëîæíóþ 
çàäà÷ó: èñïîëüçîâàòü õàðàêòåðèñòèêè êàæäîãî ðîçíè÷íîãî ïðåäïðè-
ÿòèÿ òàê, ÷òîáû àâòîìàòè÷åñêè ñîâåðøàåìûå ïîêóïêè óñèëèâàëèñü, 
à ëþáûå ïðîáíûå ïîêóïêè, âðîäå èìïóëüñíûõ èëè èñïûòàòåëüíûõ, 
ïîîùðÿëèñü. Ïîâûñèòü âåðîÿòíîñòü ïîêóïêè ïîòðåáèòåëÿìè èìåí-
íî èõ áðåíäîâ ìàðêåòîëîãàì ïîìîãóò ñëåäóþùèå ðåêîìåíäàöèè. 

• Çîíû ïðîäàæ êîíêðåòíîé òîâàðíîé êàòåãîðèè â ìàãàçèíå, âûäå-
ëÿåìûå èñêëþ÷èòåëüíî òîëüêî äëÿ íåå, ïîçâîëÿþò èñïîëüçî-
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âàòü äëÿ êîììóíèêàöèé îñîáûé ÿçûê è ïåðåäàâàòü ÷åòêî âû-
ðàæåííîå ñîîáùåíèå î äîáàâëåííûõ öåííîñòÿõ. Íàïðèìåð, 
îáû÷íî â ìàãàçèíàõ ìîæíî íàáëþäàòü, ÷òî õëåáîáóëî÷íûå 
èçäåëèÿ îáëàäàþò ñîáñòâåííûìè ñèãíàëàìè, ÿâíî îòëè÷àþ-
ùèìè èõ îò äðóãèõ êàòåãîðèé ïðîäóêòîâ, âûñòàâëåííûõ îò-
äåëüíî. 

• Óïàêîâêà àêòèâíîãî òèïà (ïðîäàâàåìàÿ óïàêîâêà) ïîçâîëÿåò 
áðåíäàì óñòàíàâëèâàòü äèàëîã ñ ïîòðåáèòåëÿìè, èñïîëüçóÿ 
äëÿ ýòîãî ñâîé äèçàéí è ôîðìàò. Ýòè ýëåìåíòû óñèëèâàþò 
ñåíñîðíûå àññîöèàöèè. 

• Åñëè ñâÿçü ìåæäó óïàêîâêîé è ðåêëàìîé ñèëüíàÿ, ïîñåòèòåëè, 
êîãäà âèäÿò áðåíä, âñïîìèíàþò ðåêëàìíûå ñîîáùåíèÿ, ñâÿ-
çàííûå ñ íèì. 

Ñåìèîòèêà, êàê ïîêàçàë Àëåêñàíäåð (Alexander, 1996), ìîæåò 

ñòàòü ïîëåçíûì èíñòðóìåíòîì äëÿ èäåíòèôèêàöèÿ, îöåíèâàíèÿ è 

èñïîëüçîâàíèÿ êóëüòóðíîãî ìèôà, ñóùåñòâóþùåãî â îñíîâå áîëü-

øèíñòâà óñïåøíûõ áðåíäîâ. Ìèô — ýòî ñâÿùåííàÿ, ãåðîè÷åñêàÿ 

èñòîðèÿ, õîòÿ è ñ ñîìíèòåëüíîé ñòåïåíüþ äîñòîâåðíîñòè. Åñëè îï-

ðåäåëèòü ìèô â ìàðêåòèíãîâûõ òåðìèíàõ, îí àññîöèèðóåòñÿ ñ ìîù-

íûìè áðåíäàìè, òàêèìè, êàê Nike, Body Shop è Virgin. 

Ìèôû ñòàíîâÿòñÿ ëîãè÷åñêîé îñíîâîé, ïîìîãàþùåé ïðåîäîëåâàòü 

ïðîòèâîðå÷èâîñòü îáùåñòâà, è óñïåøíûå áðåíäû ïîëüçóþòñÿ èìè â 

ïîëíîé ìåðå. Ìèô Ðersil Mum ñâîäèò äâå ïðîòèâîïîëîæíîñòè: îòäà-

ëåííîñòü è îáîñîáëåííîñòü ïðåäïðèÿòèÿ, ãäå âûïóñêàåòñÿ ýòî ÷èñ-

òÿùåå âåùåñòâî, è áëèçîñòü ëþáÿùåãî ÷ëåíà ñåìüè, êîòîðûé çàáî-

òèòñÿ î äðóãèõ åå ÷ëåíàõ. Èç ýòîãî ïðîòèâîðå÷èÿ âûòåêàåò ìèô «çà-

áîòëèâîé îòñòðàíåííîñòè». 

Êàê óòâåðæäàåò Àëåêñàíäåð, ÷åì ñèëüíåå ïðîòèâîïîëîæíîñòè, 

òåì áîëåå ñèëüíûì ñòàíîâèòñÿ ìèô è áîëåå ïðî÷íûì ïîçèöèîíèðî-

âàíèå áðåíäà. Èñõîäíàÿ òî÷êà äëÿ ñïåöèàëèñòîâ ïî ñåìèîòèêå, ïî-

ìîãàþùèõ ìàðêåòîëîãàì ïîçèöèîíèðîâàòü áðåíäû, — èäåíòèôèöè-

ðîâàòü àòðèáóòû áðåíäà è âûäåëèòü èõ ïðîòèâîïîëîæíîñòè. Äàëåå 

îíè àíàëèçèðóþò ïàðû ýòèõ ïðîòèâîïîëîæíîñòåé è èòîãîâûå äèà-

ãðàììû ñ ó÷åòîì èõ ìèôè÷åñêîãî íàïîëíåíèÿ. Íàïðèìåð, àòðèáóò 

óæå ïðèãîòîâëåííîãî ìÿñà — íàñòîÿùàÿ åäà, à ïðîòèâîïîñòàâëåí-

íûì åìó ìîæåò áûòü âàðèàíò íàñòîÿùàÿ åäà — «äðÿííàÿ åäà» (íå-

ïîëíîöåííàÿ ïèùà). Äðóãîé àòðèáóò — ïðèãîòîâëåíèå äîìà, à ïðî-

òèâîïîñòàâëåíèå — ïðèãîòîâëåíèå ïðîäóêòà äëÿ ïðîäàæè. Çàòåì íà 

îñíîâå àíàëèçà òàêèõ äâóõ ïðîòèâîïîëîæíîñòåé ñîçäàåòñÿ äèàãðàì-

ìà ìèôîâ, êàê ýòî ïîêàçàíî íà ðèñ. 4.6. 
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Ïðèãîòîâëåííàÿ 

äîìà

Íàñòîÿùàÿ åäà

Êóëüòóðíûå 

íîðìû
Êóëüòóðíûå 

ïðîòèâîðå÷èÿ

Êóëüòóðíûå 

íîðìû

Ïðèãîòîâëåííàÿ 

äëÿ ïðîäàæè

«Äðÿííàÿ åäà»

Êóëüòóðíûå 

ïðîòèâîðå÷èÿ

 
Ðèñ. 4.6  
Äèàãðàììà ìèôà 

 
Âîçìîæíîñòüþ äëÿ ïîÿâëåíèÿ ìèôà, îáúÿñíÿþùåãî òî èëè èíîå 

ïîçèöèîíèðîâàíèå áðåíäà, ñëóæèò íàëè÷èå äâóõ êâàäðàíòîâ ñ êóëü-
òóðíûìè ïðîòèâîðå÷èÿìè, à èìåííî íàñòîÿùàÿ åäà, ïðèãîòîâëåí-
íàÿ äëÿ ïðîäàæè, è «äðÿííàÿ åäà», ïðèãîòîâëåííàÿ äîìà. ×àñòî ðåà-
ëèçîâàòü ìîæíî òîëüêî âàðèàíò, ðàñïîëàãàþùèéñÿ â îäíîì èç êâàä-
ðàíòîâ, äîïóñòèì, äàëåêî íå âñå èç íàñ õîòåëè áû âèäåòü, êàê äîìà 
ãîòîâÿòñÿ ïðîäóêòû-çàìåíèòåëè! Marks & Spencer ðåøèëà âîñïîëü-
çîâàòüñÿ âîçìîæíîñòüþ, ïðåäñòàâëåííîé òàêèì êóëüòóðíûì ïðîòè-
âîðå÷èåì, — íàñòîÿùåé åäîé, ïðèãîòîâëåííîé äëÿ ïðîäàæè, è ñîç-
äàëà ìèô îòëè÷íîãî ìàãàçèíà, ãäå ïðîäàþòñÿ ãîòîâûå ïðîäóêòû ïè-
òàíèÿ âûñî÷àéøåãî êà÷åñòâà. 

Òàêèì îáðàçîì, ñåìèîòè÷åñêèé ïîäõîä ê èäåíòèôèêàöèè âîç-
ìîæíûõ âàðèàíòîâ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ áðåíäîâ ñîñòîèò â ñîñòàâëå-
íèè ïàð ïðîòèâîïîëîæíîñòåé, êîíñòðóèðîâàíèè äèàãðàìì ìèôîâ, à 
çàòåì èññëåäîâàíèè âîçìîæíîñòåé ïîçèöèîíèðîâàíèÿ áðåíäà. 

×òîáû îöåíèòü ïîçèöèîíèðîâàíèå áðåíäà, äîñòèãíóòîå áëàãîäà-
ðÿ ðåêëàìå, ñåìèîòèêà âûäåëÿåò ïîëåçíûå ñèãíàëû, ñâèäåòåëüñò-
âóþùèå î òîì, êàê áðåíä âçàèìîäåéñòâóåò ñ êóëüòóðíûì ëàíäøàô-
òîì. Ëîñ (Lawes, 2002) ïîêàçàë, ÷òî åñòü íåñêîëüêî èíñòðóìåíòîâ, 
ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ìîæíî äåêîäèðîâàòü ñóùíîñòü ïîçèöèîíèðî-
âàíèÿ áðåíäà. Ïåðå÷èñëèì èõ è ïîêàæåì, äëÿ ÷åãî ïðèìåíÿåòñÿ 
êàæäûé èç íèõ. 

• Âèçóàëüíûå ñèãíàëû. Íàïðèìåð, ñåðäöå êàê ñèìâîë ëþáâè. 
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• Ëèíãâèñòè÷åñêèå ñèãíàëû. Ñëîâà è ôðàçû, èñïîëüçóåìûå êàê 
ìåòàôîðà. Íàïðèìåð, õëîïüÿ äëÿ çàâòðàêà Golden Nuggets âû-
çûâàþò ÷óâñòâî ïðèêëþ÷åíèÿ, êîòîðîå ìîæåò áûòü âîçíàãðà-
æäåíî. 

• Ñëóõîâûå ñèãíàëû. Ýòî òîíàëüíîñòü ãîëîñà, äèàëåêò èëè ìåñò-
íûé àêöåíò, ìóçûêà, êîòîðûå âíîñÿò ñâîé âêëàä â ñîîáùå-
íèÿ, ó÷èòûâàþùèå îñîáåííîñòè êóëüòóðû. 

• Ïðåäïîëàãàåìàÿ êîììóíèêàöèîííàÿ ñèòóàöèÿ. Ïðè ëþáîé êîì-
ìóíèêàöèè âñåãäà åñòü ïðåäïîëàãàåìûé âûñòóïàþùèé / îò-
ïðàâèòåëü è ïðåäïîëàãàåìûé ïîëó÷àòåëü ñîîáùåíèÿ. Åñëè íå 
ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå ìíåíèå ïîòðåáèòåëåé îá ýòîì, 
áðåíä-ìàðêåòîëîãè ìîãóò îøèáàòüñÿ â òîì, êàê ïîòðåáèòåëè 
âîñïðèíèìàþò èõ áðåíäû. 

• Ïîñòðîåíèå òåêñòà. Àíàëèç ñòðóêòóðû òåêñòà ïîçâîëÿåò ñäå-
ëàòü äîïîëíèòåëüíûå âûâîäû. Íàïðèìåð, ýòî äîñòîâåðíàÿ èñ-
òîðèÿ èëè âñåãî ëèøü êðàñèâàÿ ñêàçêà äëÿ ïðîñòîäóøíûõ? 

• Èíôîðìàöèîííàÿ ñòðóêòóðà. Ïðåäñòàâëÿåòñÿ ëè èíôîðìàöèÿ 
êàê íîâàÿ èëè êàê òà, êîòîðóþ íàäî ñ÷èòàòü èçíà÷àëüíî çà-
äàííîé; åñòü ëè â íåé ýëåìåíòû ñ ðàçíîé ñòåïåíüþ âàæíîñòè? 

• Âèçóàëüíûå àêöåíòû. Èçó÷àÿ, êàê ðàçëè÷íûå ýëåìåíòû óïîðÿ-
äî÷åíû îòíîñèòåëüíî äðóã äðóãà è êàêîâû èõ îòíîñèòåëüíûå 
ðàçìåðû, ìîæíî ñîñòàâèòü ñóæäåíèå îá èõ âçàèìîîòíîøåíè-
ÿõ, ïîðÿäêå è îòíîñèòåëüíîé âàæíîñòè. 

• Áèíàðíûå îïïîçèöèè è ñîïîñòàâëåíèå ïàð. Îöåíèâàÿ, êàê áðåí-
äû îïèñûâàþòñÿ îòíîñèòåëüíî êîíòðîëüíûõ ïîêàçàòåëåé, 
ìîæíî ñäåëàòü äîïîëíèòåëüíûå âûâîäû. Íàïðèìåð,  ïðîäóêò 
èìååò «íèçêîå ñîäåðæàíèå æèðîâ». 

• Êîììóíèêàöèîííûå êîäû. Çäåñü îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ 
ñòðåìëåíèþ ïîíÿòü, êàê ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû ðàçëè÷íûå 
êîììóíèêàöèîííûå êîäû. Íàïðèìåð, áåëûé àññîöèèðóåòñÿ ñ 
÷èñòîòîé, çîëîòî — ñ ðîñêîøüþ. 

Âûâîäû 

Â ýòîé ãëàâå áûëî ïîêàçàíî, ÷òî áðåíäû, ïîìèìî äåìîíñòðàöèè 
ñâîèõ ôèçè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê, âûïîëíÿþò ñîöèàëüíóþ è ïñèõî-
ëîãè÷åñêóþ ðîëü. Ïîòðåáèòåëè ïîëüçóþòñÿ áðåíäàìè êàê èíñòðó-
ìåíòàìè, ïîìîãàþùèìè èì ïîíÿòü ðàçëè÷íûå ãðóïïû ëþäåé è îá-
ùàòüñÿ ñ íèìè. Òîò ôàêò, ÷òî ðåñïîíäåíòû ñîîáùàþò î ÷àñòûõ ñëó-
÷àÿõ ñíèæåíèÿ áîëè ïîñëå èñïîëüçîâàíèÿ ôèðìåííîãî àíàëüãåòèêà 
ïî ñðàâíåíèþ ñ òàêèì æå, íî ðîäîâûì, ñâèäåòåëüñòâóåò î íàëè÷èè 
äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, âîçíèêàþùèõ â ðåçóëüòàòå äåéñòâèÿ èìèä-
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æà áðåíäà. Êðåàòèâíûé ìàðêåòèíã ñ óñïåõîì ïîçèöèîíèðóåò áðåí-
äû êàê èíñòðóìåíòû, ýôôåêòèâíî ïîìîãàþùèå ðåøàòü ïðîáëåìû è 
îáåñïå÷èâàþùèå èíäèâèäóàëüíîñòü, êîòîðàÿ âíîñèò ñâîé âêëàä â 
äîñòèæåíèå áîëåå âûñîêîé ýôôåêòèâíîñòè. 

Áðåíäû òàêæå èìåþò äîáàâëåííûå öåííîñòè ñèìâîëüíîãî õàðàê-
òåðà, ò.å. çíà÷åíèÿ è öåííîñòè, íå îãðàíè÷èâàþùèåñÿ ôèçè÷åñêèìè 
õàðàêòåðèñòèêàìè. Ïîòðåáèòåëè èùóò áðåíäû, íå òîëüêî îðèåíòè-
ðóÿñü íà òî, ÷òî òå ìîãóò äåëàòü äëÿ íèõ, íî òàêæå íà òî, ìîãóò ëè 
îíè ïîìî÷ü èì ñîîáùèòü ÷òî-íèáóäü ïîëåçíîå î ñåáå äðóãèì ÷ëå-
íàì ñâîèõ ãðóïï. ×àñû Rolex íîñÿò íå òîëüêî ïîòîìó, ÷òî îíè îò-
ëè÷íî ðàáîòàþò, íî è ïîòîìó, ÷òî îíè ñîîáùàþò âàæíóþ èíôîðìà-
öèþ î ñâîåì âëàäåëüöå. Äëÿ òîãî ÷òîáû áðåíäû áûëè ýôôåêòèâíû-
ìè ìåõàíèçìàìè ïåðåäà÷è ñèìâîëîâ, ìàðêåòîëîãàì íåîáõîäèìî ñî-
îáùàòü îá ýòèõ õàðàêòåðèñòèêàõ ïîëüçîâàòåëÿì è ãðóïïàì, ê êîòî-
ðûì îíè ïðèíàäëåæàò, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ðåêëàìó, ïàáëèê ðè-
ëåéøíç, óïàêîâêó, ìåð÷àíäàéçèíã è ò.ä. 

Ñèìâîëüíûé àñïåêò áðåíäîâ äåëàåò èõ áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûì 
äëÿ ïîòðåáèòåëåé, ÷òî îáúÿñíÿåòñÿ ðÿäîì îñîáåííîñòåé: 

• ïîìîãàþò ëþäÿì ïåðåäàâàòü ñîîáùåíèÿ î ñåáå è, íàîáîðîò, 
ëó÷øå ïîíèìàòü ñîîáùåíèÿ äðóãèõ; 

• ïîìîãàþò ñîçäàâàòü íóæíóþ ñîöèàëüíóþ êàðòèíó è ëåã÷å îá-
ùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì; 

• äåéñòâóþò êàê ðèòóàëüíûå óñòðîéñòâà, ïîçâîëÿþùèå îòìå÷àòü 
îñîáûå ñîáûòèÿ; 

• ñëóæàò îñíîâîé äëÿ áîëåå ïîëíîãî ïîíèìàíèÿ òîãî, êàê âåäóò 
ñåáÿ äðóãèå ëþäè; 

• ïîìîãàþò ïîòðåáèòåëÿì ñîîáùàòü ÷òî-òî î íèõ ñàìèõ. 
Ôàêòè÷åñêè, ïîòðåáèòåëè, ïîêóïàÿ è èñïîëüçóÿ êîíêðåòíûå 

áðåíäû, êîäèðóþò ñîîáùåíèÿ, îòïðàâëÿåìûå äðóãèì; ïðè ýòîì îíè 
íàäåþòñÿ, ÷òî èõ öåëåâàÿ àóäèòîðèÿ ïðàâèëüíî äåêîäèðóåò ýòè ñî-
îáùåíèÿ. Ê ñîæàëåíèþ, â ðåàëüíîé æèçíè ýòî äàëåêî íå òàê. Íà-
ïðèìåð, äâîå äðóçåé âñòðå÷àþòñÿ ÷åðåç ìíîãî ëåò è ðåøàþò îòìå-
òèòü ýòî ñîáûòèå. Îäèí èç íèõ ìîæåò çàêàçàòü àïåëüñèíîâûé ñîê, 
òåì ñàìûì êîäèðóÿ ñîîáùåíèå î òîì, ÷òî îí íå óïîòðåáëÿåò êðåï-
êèõ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, êîãäà íàõîäèòñÿ çà ðóëåì. Âòîðîé æå ìî-
æåò äåêîäèðîâàòü ýòî ñîîáùåíèå ñîâñåì ïî-äðóãîìó, ïîëàãàÿ, ÷òî 
«âðåìÿ ñîâñåì îáåñöâåòèëî èõ îòíîøåíèÿ». 

Ïðè ïîêóïêå áðåíäà ïîòðåáèòåëè ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ î òîì, 
íàñêîëüêî õîðîøî êîíêðåòíûå áðåíäû ïîääåðæèâàþò èëè óñèëèâà-
þò èìèäæ, êîòîðûé ó íèõ ñëîæèëñÿ î ñåáå. Ïîòðåáèòåëè — ýòî èí-
äèâèäóóìû, ò.å. ðàçíûå ëþäè; òî æå ñàìîå ìîæíî ñêàçàòü è î áðåí-
äàõ. Ïîýòîìó ïîòðåáèòåëè ñòîëü æå òùàòåëüíî îòíîñÿòñÿ ê âûáîðó 
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áðåíäîâ, èñïîëüçóåìûõ íà âèäó, íà ëþäÿõ, êàê è ê âûáîðó äðóçåé. 
Êàê ïðàâèëî, èì íðàâèòñÿ áûòü â îêðóæåíèè èíäèâèäóàëüíîñòåé, 
ïîõîæèõ íà íèõ. Áðåíäû, ÷üè èìèäæè ñîîòâåòñòâóþò ôàêòè÷åñêîìó 
èëè èäåàëüíîìó ïðåäñòàâëåíèþ ëþäåé î ñåáå, êóïÿò ñ áîëüøåé âå-
ðîÿòíîñòüþ. Êîãäà äðóçüÿ èëè êîëëåãè ñ âîñõèùåíèåì îöåíèâàþò 
âíîâü ïðèîáðåòåííûé áðåíä, åãî âëàäåëåö ÷óâñòâóåò óäîâëåòâîðå-
íèå, ñ÷èòàÿ, ÷òî ýòîò áðåíä óñèëèë åãî ïðåäñòàâëåíèå î ñåáå, è ïî-
ýòîìó ïðîäîëæèò ïîëüçîâàòüñÿ ýòèì áðåíäîì è äàëüøå. Ñèòóàöèÿ, â 
êîòîðîé îêàçûâàþòñÿ ïîòðåáèòåëè, òàêæå â êàêîé-òî ñòåïåíè äèê-
òóåò è òèï èìèäæà áðåíäà, êîòîðûé îíè õîòÿò ïðîåöèðîâàòü íà ñå-
áÿ. Ïðîãíîçèðóÿ, à çàòåì îöåíèâàÿ âîçìîæíîå ðàçâèòèå ñîáûòèé è 
ëþäåé, ñ êîòîðûìè îíè âñòðåòÿòñÿ â êîíêðåòíîé îáñòàíîâêå, ïî-
òðåáèòåëè èùóò áðåíäû, êîòîðûå îòðàæàþò ñèòóàöèîííóþ ñàìî-
îöåíêó, êîòîðóþ îíè õîòåëè áû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü îêðóæàþùèì. 

Ìîùíûì äåòåðìèíàíòîì, âëèÿþùèì íà âûáèðàåìûå áðåíäû, 
âûñòóïàþò öåííîñòè ëþäåé. Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ïóáëèêàöèé, 
ñâèäåòåëüñòâóþùèõ, ÷òî áðåíäû, ÷üè öåííîñòè îòðàæàþò öåííîñòè 

öåëåâûõ ïîòðåáèòåëåé, ïîêóïàþòñÿ ãîðàçäî ÷àùå îñòàëüíûõ. Ïðè îï-
ðåäåëåíèè ýòèõ öåííîñòåé ïîòðåáèòåëè èíîãäà èíòåðïðåòèðóþò 
áðåíäû â êà÷åñòâå ëþäåé, òàê êàê èñïîëüçîâàíèå ìåòàôîðû ïåðñî-
íèôèöèðîâàííîãî áðåíäà ïîçâîëÿåò èì î÷åíü áûñòðî äåëàòü âûâî-
äû î ìíîãèõ áðåíäàõ. Ìàðêåòîëîãè ìîãóò âëèÿòü íà èíäèâèäóàëü-
íîñòü áðåíäîâ, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ìíîæåñòâî ñïîñîáîâ, íàïðèìåð 
ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, óïàêîâêó, ðåêëàìó è ñïîíñîðñòâî. 

Â çàâèñèìîñòè îò òèïà èíäèâèäóàëüíîñòè, îêðóæàþùåé áðåíä, 
ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè è ýòèì áðåíäîì âîçíèêàþò îñîáûå âçàèìîîò-
íîøåíèÿ. Öåëåñîîáðàçíî íå ïðîñòî ðàññìàòðèâàòü ýòè âçàèìîîòíî-
øåíèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, à ïðîàíàëèçèðîâàòü, êàê ñàìè 
áðåíäû âîñïðèíèìàþò ïîòðåáèòåëåé è ðåàãèðóþò íà íèõ. Ýòî ïî-
ìîæåò ëó÷øå îïðåäåëèòü ñòðàòåãèè ïðîäâèæåíèÿ. Ïîýòîìó â ýòîé 
ãëàâå áûëà ïðîàíàëèçèðîâàíà òèïîëîãèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó 
áðåíäàìè è ïîòðåáèòåëÿìè, è íà îñíîâå êðèòåðèåâ, íåîáõîäèìûõ 
äëÿ ýôôåêòèâíûõ âçàèìîîòíîøåíèé, ïîêàçàíî, êàê ìîæíî îöåíèòü 
ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû òàêèõ âçàèìîîòíîøåíèé. 

Ïîìî÷ü ðàçðàáîòêå áðåíäîâ ìîæåò è ñåìèîòèêà, íàóêà î çíàêàõ 
è ñèìâîëàõ. Íàïðèìåð, îöåíèâàíèå êóëüòóðíûõ çíàêîâ, ïåðåäàâàå-
ìûõ ðàçëè÷íûìè áðåíäàìè. Ñêàæåì, â åâðîïåéñêîé êóëüòóðå ïîåçä, 
îòïðàâëÿþùèéñÿ íå ïî ðàñïèñàíèþ, à íà 10 ìèíóò ïîçæå (íàïðè-
ìåð, 07.10), çàñëóæèâàåò ðåçêîé êðèòèêè è ïîýòîìó âûçûâàåò íåãà-
òèâíûå àññîöèàöèè è çàñòàâëÿåò äåëàòü âûâîä, ÷òî æåëåçíàÿ äîðîãà 
ðàáîòàåò íåýôôåêòèâíî. Îäíàêî â ìåíåå ðàçâèòûõ ñòðàíàõ ïîåçä, 
îòïðàâëÿþùèéñÿ â 07.10, — ýòî äåìîíñòðàöèÿ âîçìîæíîñòåé ìàññî-
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âîé ïåðåâîçêè ëþäåé â ñðåäå, ãäå äî ýòîãî òàêèõ óñëóã ïðàêòè÷åñêè 
âîîáùå íå áûëî. Ñåìèîòèêà àíàëèçèðóåò êîììóíèêàöèîííûå âîç-
ìîæíîñòè áðåíäîâ íà ÷åòûðåõ ðàçëè÷íûõ óðîâíÿõ: óòèëèòàðíîì, 
êîììåð÷åñêîì, ñîöèîêóëüòóðíîì è ìèôè÷åñêîì. Åå âûâîäû ìîãóò 
âûñòóïèòü â êà÷åñòâå ðóêîâîäñòâà ïðè ðàáîòàõ, ñâÿçàííûõ ñ ìåð÷àí-
äàéçèíãîì è äåìîíñòðàöèåé òîâàðîâ. Áîëåå òîãî, ñåìèîòèêà — ïî-
ëåçíûé èíñòðóìåíò è äëÿ àíàëèçà êóëüòóðíûõ ìèôîâ, ñîñòàâëÿþ-
ùèõ ÿäðî êàæäîãî áðåíäà, òàê êàê ïîìîãàåò äîáèâàòüñÿ áîëåå ñèëü-
íîãî åãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Ïîñëå ïðî÷òåíèÿ ýòîé ãëàâû ìàðêåòîëîãàì öåëåñîîáðàçíî âûïîë-
íèòü ñëåäóþùèå óïðàæíåíèÿ, ÷òî ïîìîæåò èì óòî÷íèòü íàïðàâëå-
íèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. 

1. Êîãäà âû â ïîñëåäíèé ðàç îöåíèâàëè äîáàâëåííóþ öåííîñòü 
èìèäæåé, ñîïðîâîæäàþùèõ âàøè êëþ÷åâûå áðåíäû? Åñëè 
ýòîãî íå ïðîèñõîäèëî â òå÷åíèå ïîñëåäíèõ 12 ìåñÿöåâ, ìû 
ðåêîìåíäóåì âàì ñäåëàòü ýòî ïðÿìî ñåé÷àñ. 

Îäèí èç ñïîñîáîâ âûïîëíåíèÿ ýòîé çàäà÷è — èäåíòèôè-
êàöèÿ îñíîâíîãî êîíêóðåíòà îäíîãî èç âàøèõ áðåíäîâ. Äëÿ 
ýòîãî âû èñïîëüçóåòå ðåïðåçåíòàòèâíóþ âûáîðêó ïîòðåáèòå-
ëåé è ïðîñèòå èõ âûñêàçàòüñÿ ïî ïîâîäó, êàêîé áðåíä (âàø 
èëè âàøåãî êîíêóðåíòà) èì íðàâèòñÿ áîëüøå è ïî÷åìó. Äðó-
ãèìè ñëîâàìè, ïðîâîäèòå òàê íàçûâàåìîå «òåñòèðîâàíèå òîâà-
ðîâ áðåíäà» (branded product test). Ïîâòîðèòå òîò æå ñàìûé 
òåñò ñ äðóãîé ðåïðåçåíòàòèâíîé âûáîðêîé, íî íà ýòîò ðàç óáå-
ðèòå ëþáûå ýëåìåíòû, ñâÿçàííûå ñ áðåíäèíãîì, è ïðè ïðåä-
ñòàâëåíèè áðåíäîâ ðåñïîíäåíòàì âîñïîëüçóéòåñü ëèøü èäåí-
òèôèöèðóþùèìè êîäàìè. Òàêîé ïîäõîä íàçûâàþò «ñëåïûì 
òåñòèðîâàíèåì òîâàðà» (blind product test). Îïðîñèòå ðåñïîí-
äåíòîâ, êàêîé èç äâóõ áðåíäîâ èì ïîíðàâèëñÿ áîëüøå è ïî-
÷åìó. Âû÷èñëèòå ñîîòíîøåíèå ïðåäïî÷òåíèé ðåñïîíäåíòîâ 
ïî êàæäîìó èç äâóõ áðåíäîâ ïðè ïðîâåäåíèè îòêðûòîãî è 
ñëåïîãî òåñòèðîâàíèÿ ïðîäóêòîâ. Ñðàâíåíèå ðåçóëüòàòîâ ïî 
ïðåäïî÷òåíèÿì, êîãäà áðåíäû îöåíèâàþòñÿ â ñëåïîì âàðèàíòå 
òåñòèðîâàíèÿ, à çàòåì â îòêðûòîì, ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü èíäè-
êàòîð òîé öåííîñòè, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëè ïðèïèñûâàþò 
ôóíêöèîíàëüíûì è ýìîöèîíàëüíûì àñïåêòàì áðåíäà. 

2. Çíàåòå ëè âû, êàêîé èìèäæ îêðóæàåò âàø áðåíä? Åñëè î÷åíü 
ïîâåðõíîñòíî, âàì áûëî áû ïîëåçíî ïðîâåñòè ãëóáèííîå èí-
òåðâüþ ñ ïîòðåáèòåëÿìè, ïðè÷åì êà÷åñòâåííîãî õàðàêòåðà. 
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Ýòî ëó÷øå ïîðó÷èòü ïðîôåññèîíàëüíîìó èññëåäîâàòåëþ, âëà-
äåþùåìó ïðèåìàìè êà÷åñòâåííîãî àíàëèçà, îñîáåííî åñëè îí 
èìååò îòëè÷íóþ ïîäãîòîâêó â ïñèõîëîãèè, ñîöèîëîãèè èëè 
àíòðîïîëîãèè. Îäèí èç ñïîñîáîâ èçìåðåíèÿ èìèäæà, àññî-
öèèðóþùåãîñÿ ñ áðåíäîì, — ïîïðîñèòü ïîòðåáèòåëåé îòâå-
òèòü íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 
• Åñëè áû áðåíä îæèë è ñòàë ÷åëîâåêîì, êàêèì áû òèïîì 

÷åëîâåêà îí áûë? 
• Åñëè áû áðåíä áûë ÷åëîâåêîì, à çàòåì óìåð, êàêèå ñëîâà 

ìîãëè áû ñòàòü åìó ýïèòàôèåé? 
• Åñëè áû áðåíä áûë àâòîìîáèëåì, òî êàêîé ìàðêè? 
• ×òî ïðèõîäèò âàì òîò÷àñ æå íà óì ïðè ñëîâå «áðåíä». 
• ×òî âàøåìó äðóãó ñêîðåå âñåãî íðàâèòñÿ â áðåíäå è ÷òî áî-

ëåå âñåãî åãî â íåì ðàçäðàæàåò? 
Ìîæíî òàêæå â âèäå ðîëåâîé èãðû ïîêàçàòü, êàê âàø 

áðåíä ðåøàåò ïðîáëåìó, à çàòåì ïîâòîðèòü åå äëÿ áðåíäà êîí-
êóðåíòà. 

Ïîñëå òîãî êàê âû èäåíòèôèöèðîâàëè ïàðàìåòðû èìèäæà 
âàøåãî áðåíäà, áóäåò ïîëåçíî ïðîàíàëèçèðîâàòü, íàñêîëüêî 
ñèëüíî âàø áðåíä àññîöèèðóåòñÿ ñ êàæäûì èç ïåðå÷èñëåííûõ 
âûøå óòâåðæäåíèé â ñðàâíåíèè ñ áðåíäàìè êîíêóðåíòîâ. Ýòî 
ìîæíî ñäåëàòü, âîñïîëüçîâàâøèñü àíêåòîé, è ïðåäëîæèòü 
ðåñïîíäåíòàì íà ïÿòèáàëëüíîé øêàëå «ñîãëàñåí-íå ñîãëàñåí» 
óêàçàòü, íàñêîëüêî õîðîøî îíè ÷óâñòâóþò ñåáÿ ïî êàæäîìó èç 
çàÿâëåíèé, îïèñûâàþùèõ êàæäûé èç áðåíäîâ. Âûïîëíèâ ýòó 
÷àñòü ñ ðåïðåçåíòàòèâíîé âûáîðêîé, ìîæíî îöåíèòü ïðîôèëè 
èìèäæà âàøåãî áðåíäà è áðåíäà âàøèõ êîíêóðåíòîâ. 

3. Êîãäà âû â ïîñëåäíèé ðàç îöåíèâàëè, ÿâëÿþòñÿ ëè õàðàêòåðè-
ñòèêè, îïèñûâàþùèå âàø áðåíä, êàê ïîäõîäÿùèìè äëÿ íû-
íåøíèõ ïîòðåáèòåëåé? Åñëè âû ïîëàãàåòå, ÷òî âàøè áðåíäû 
êîíêóðèðóþò íà ðûíêàõ, ãäå òîí çàäàåò ìîäà, öåëåñîîáðàçíî 
ïðîâåñòè ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå êà÷åñòâåííûìè ìåòî-
äàìè è îöåíèòü ñîîòâåòñòâèå ëþäåé, ïðåäñòàâëåííûõ â ðåê-
ëàìå âàøåãî áðåíäà, ýòîìó ðûíêó. 

4. Íàñêîëüêî óñïåøíî âàøè êëþ÷åâûå áðåíäû èãðàþò ñëåäóþ-
ùèå ñèìâîëè÷åñêèå ðîëè: 
• ïîìîãàþò ëè îíè ëþäÿì ïåðåäàâàòü ñîîáùåíèÿ î ñåáå; 
• ïîìîãàþò ëè îíè ëþäÿì áîëåå ëåãêî ïðèñîåäèíÿòüñÿ ê íî-

âûì ãðóïïàì; 
• ïîìîãàþò ëè îíè îòìåòèòü îñîáûå ñîáûòèÿ; 
• ïîìîãàþò ëè îíè ïîíèìàòü äåéñòâèÿ äðóãèõ ÷ëåíîâ ñâîåé 

ãðóïïû; 
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• ïîçâîëÿþò ëè îíè ïîòðåáèòåëÿì ñîîáùèòü ñàìîìó ñåáå 
÷òî-òî íîâîå î ñåáå. 
Ïðîâåäÿ òàêîé àóäèò, îöåíèòå, íàñêîëüêî õîðîøî âàøà 

ìàðêåòèíãîâàÿ äåÿòåëüíîñòü ðàáîòàåò íà ýòè ñèìâîëüíûå ðîëè. 
5. Åñëè ïðè ýêñïîðòå âàøèõ áðåíäîâ âû îáíàðóæèëè íåãàòèâ-

íóþ ðåàêöèþ ïîòðåáèòåëåé, áóäåòå ëè âû ïðîâîäèòü êà÷åñò-
âåííîå ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå, ÷òîáû âûÿñíèòü ïðè÷è-
íó? Áûëà ëè âûïîëíåíà êàêàÿ-ëèáî ðàáîòà, ÷òîáû îöåíèòü 
ñèìâîëû, îêðóæàþùèå âàøè áðåíäû, ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ çíà-
÷åíèÿ â äðóãèõ ñòðàíàõ, îòëè÷àþùèõñÿ îò çíà÷åíèé, ïðèïè-
ñûâàåìûõ èì â âàøåé ðîäíîé ñòðàíå, äîïóñòèì, â Âåëèêîáðè-
òàíèè? Ñêàæåì, ïðèêëàäûâàíèå ðóêè ê óõó â Âåëèêîáðèòàíèè 
ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî ñîáåñåäíèê ãîâîðèò ñëèøêîì òèõî, à â 
Èòàëèè ýòîò æåñò ñ÷èòàåòñÿ îñêîðáèòåëüíûì. 

6. Íàñêîëüêî õîðîøî èìèäæ âàøåãî áðåíäà ñîîòâåòñòâóåò ñîáñò-
âåííûì ïðåäñòàâëåíèÿì î ñåáå âàøèõ öåëåâûõ ïîòðåáèòåëåé? 
Îäíèì èç ñïîñîáîâ îöåíèâàíèÿ ýòîãî ÿâëÿåòñÿ ñðàâíåíèå 
ïðîôèëÿ èìèäæà âàøåãî áðåíäà ñ ïðîôèëåì ñîáñòâåííîãî 
èìèäæà (ÿ-èìèäæà) òèïîâîãî ïðåäñòàâèòåëÿ âàøåãî öåëåâîãî 
ðûíêà. Åñëè ó âàñ íåò òàêèõ äàííûõ, òî îáðàòèòåñü ê ï. 2. Òîò 
æå ñàìûé íàáîð àòðèáóòîâ ñëåäóåò ïðèìåíèòü è ê ïðåäñòàâè-
òåëüíîé âûáîðêå âàøèõ ïîòðåáèòåëåé, ïîïðîñèâ èõ ïî ïÿòè-
áàëëüíîé øêàëå îöåíèòü, â êàêîé ñòåïåíè îíè ñîãëàñíû èëè 
íå ñîãëàñíû ñ êàæäûì çàÿâëåíèåì, îïèñûâàþùèì èõ. Ñðàâ-
íèòå ñðåäíèå áàëëû ïî èìèäæó áðåíäà ñî ñðåäíèìè áàëëàìè 
ÿ-èìèäæà è îöåíèòå, íàñêîëüêî õîðîøî ÿ-èìèäæ âàøèõ ïî-
òðåáèòåëåé ñîîòâåòñòâóåò âàøåìó áðåíäó. Âûäåëèòå àòðèáóòû, 
ñâèäåòåëüñòâóþùèå î ñàìûõ áîëüøèõ ðàñõîæäåíèÿõ, òàê êàê 
îíè ïîêàçûâàþò îáëàñòè, â êîòîðûõ âàø áðåíä íå ñîîòâåòñò-
âóåò îæèäàíèÿì ïîòðåáèòåëåé, è ïîýòîìó çäåñü òðåáóåòñÿ 
ïðîâåäåíèå äîïîëíèòåëüíûõ èññëåäîâàíèé. 

7. Íàñêîëüêî ñèëüíî âàø áðåíä ïîäâåðãàåòñÿ âëèÿíèÿì ñèòóà-
öèîííîãî õàðàêòåðà? Çíàåòå ëè âû, êàêèå âñïîìîãàòåëüíûå è 
ïîääåðæèâàþùèå ðîëè èãðàåò âàø áðåíä, êîãäà ïîòðåáèòåëè 
èñïîëüçóþò åãî â ðàçëè÷íûõ ñèòóàöèÿõ? Â êàêîé ñòåïåíè âà-
øà ìàðêåòèíãîâàÿ äåÿòåëüíîñòü ïðîäâèãàåò ñîîòâåòñòâèå âà-
øåãî áðåíäà êîíêðåòíûì ñèòóàöèÿì? 

8. Åñëè âû íå óâåðåíû â òîì, êàêèå öåííîñòè âîñïðèíèìàþò 
ïîòðåáèòåëè èç òåõ, êîòîðûå íåñåò âàø áðåíä, âûïîëíèòå 
ñëåäóþùåå óïðàæíåíèå. Ïðèãëàñèòå íåñêîëüêèõ ïîòðåáèòåëåé 
è îáúÿñíèòå èì, ÷òî âû õîòèòå ïåðåãîâîðèòü ñ íèìè â òå÷åíèå 
÷àñà. Ïîêàæèòå èì âàø áðåíä, ñïðîñèòå èõ, êàêèìè áðåíäàìè 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



4  Êàê ïîòðåáèòåëüñêèå áðåíäû ïîçâîëÿþò óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû 

 
181 

îíè ïîëüçóþòñÿ êðîìå âàøåãî, çàòåì ïðåäëîæèòå èì âñå îò-
ìå÷åííûå èìè áðåíäû. Ïðîàíàëèçèðóéòå õàðàêòåðèñòèêè, êî-
òîðûå, ïî èõ ìíåíèþ, èìåþòñÿ ó âàøåãî áðåíäà. Çàïèñûâàÿ 
ýòè õàðàêòåðèñòèêè ïî ìåðå óïîìèíàíèÿ, ïîêàæèòå çàòåì 
ðåñïîíäåíòàì ýòîò ñïèñîê è ïîïðîñèòå óêàçàòü áîëåå âàæíûé 
äëÿ íèõ. Íàïðèìåð, ïîòðåáèòåëü çàÿâèë, ÷òî õðóñòÿùåå ïå÷å-
íüå êàêîãî-ëèáî áðåíäà èìååò ÿðêî âûðàæåííûé âêóñ. Íà îò-
äåëüíîì ëèñòî÷êå çàïèøèòå ýòó õàðàêòåðèñòèêó, à çàòåì ñïðî-
ñèòå ñîáåñåäíèêà, ïî÷åìó îíà äëÿ íåãî âàæíà. Âîçìîæíî, îí 
îòâåòèò: «Êîãäà âêóñ òàê ñèëüíî âûðàæåí, ÿ åì ìåíüøå». Çà-
ïèøèòå åãî îòâåò, ïîñëå ÷åãî ñïðîñèòå: «Ïî÷åìó ýòî âàæíî 
äëÿ âàñ?». Âîçìîæíî, îòâåò áóäåò òàêèì: «Áëàãîäàðÿ ýòîìó ÿ 
íå òîëñòåþ». Çàïèøèòå ýòîò âàðèàíò è ïðîäîëæàéòå áåñåäó, 
ó÷èòûâàÿ îòâåòû, ïîêà â êîíöå êîíöîâ âû íå ïîäîéäåòå ê 
öåííîñòè, àññîöèèðóþùåéñÿ ñ áàçîâûì àòðèáóòîì. Âîçìîæ-
íî, â âàøåì ïðèìåðå ýòîé öåííîñòüþ áóäåò ñàìîóâàæåíèå. Â 
ðåçóëüòàòå ýòîãî âû ïîëó÷èòå ïåðâóþ ëåñòíèöó àòðèáóò-
ñëåäñòâèÿ-öåííîñòü (àíàëîãè÷íóþ ðèñ. 4.2). Âåðíèòåñü ñíîâà 
ê ñïèñêó õàðàêòåðèñòèê è ïîïðîñèòå ðåñïîíäåíòà îòâåòèòü, 
êàêàÿ èç íèõ ñëåäóþùàÿ äëÿ íåãî ïî ñâîåé âàæíîñòè. Íà îò-
äåëüíîì ëèñòå áóìàãè çàïèøèòå åãî îòâåò, à çàòåì ïîâòîðÿéòå 
ñâîè âîïðîñû äî òåõ ïîð, ïîêà íå ïðîðàáîòàåòå âòîðóþ öåí-
íîñòü, òî åñòü âàì ïîòðåáóåòñÿ ïðîéòè ïî àíàëîãè÷íûì ñòó-
ïåíÿì âòîðîé ëåñòíèöû. Ïîâòîðÿéòå ýòîò ïðîöåññ äî òåõ ïîð, 
ïîêà âû íå ïîéìåòå, ÷òî äîñòàòî÷íî âûÿñíèëè âîñïðèÿòèå 
öåííîñòåé âàøåãî áðåíäà. 

Ìû ðåêîìåíäóåì ïðîâåñòè ñîáåñåäîâàíèå ïðèìåðíî ñ äå-
ñÿòüþ ðåñïîíäåíòàìè, ÷òî ïîìîæåò âàì íà÷àòü ëó÷øå ðàçáè-
ðàòüñÿ â ìíåíèÿõ âàøåãî öåëåâîãî ðûíêà. Èç-çà íåõâàòêè 
âðåìåíè, à ìîæåò áûòü, è îïûòà, íåîáõîäèìîãî äëÿ ïðîâåäå-
íèÿ ïîäîáíûõ ñîáåñåäîâàíèé, âïîëíå âåðîÿòíî, âû ïðåäïî÷-
òåòå îáðàòèòüñÿ ê ñïåöèàëèçèðîâàííîìó àãåíòñòâó. 

9. Íà ðèñ. 4.3 ïîêàçàíû ïÿòü òèïîâ öåííîñòåé áðåíäà. Âîñïîëü-
çóéòåñü ýòîé êëàññèôèêàöèåé è îöåíèòå, â êàêîé ìåðå âàø 
áðåíä èìååò êàæäóþ èç óêàçàííûõ öåííîñòåé. Íàñêîëüêî ýòîò 
ïðîôèëü âàæíîñòè öåííîñòè âàðüèðóåòñÿ ó ïîëüçîâàòåëåé âà-
øåãî áðåíäà, ñîîòâåòñòâåííî îòíîñÿùèõñÿ ê î÷åíü óìåðåí-
íûì, ñðåäíèì è àêòèâíûì? Êàê âàøà ñòðàòåãèÿ áðåíäà îòðà-
æàåò âàæíîñòü ýòèõ öåííîñòåé ïðèìåíèòåëüíî ê óêàçàííûì 
ãðóïïàì ïîëüçîâàòåëåé? 

10. Îöåíèòå ïîëó÷åííóþ âàìè èíôîðìàöèþ î âîñïðèÿòèÿõ ïî-
òðåáèòåëÿìè âàøåãî áðåíäà. Ñîîáùàåò ëè îíà ÷òî-òî î òîì, 
÷òî ïîòðåáèòåëè äóìàþò, ÷òî áðåíä äóìàåò î íèõ? Îòêóäà âû 
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çíàåòå, ÷òî âàøè ïîòðåáèòåëè ïðè âîçäåéñòâèè íà íåãî áðåí-
äà íå ÷óâñòâóþò ñåáÿ óíèæåííûìè, íàõîäÿùèìèñÿ â îïàñíîé 
ñèòóàöèè èëè íå èñïûòûâàþò êàêèå-òî äðóãèå îòðèöàòåëü-
íûå ÷óâñòâà? Êàêîé òèï âçàèìîîòíîøåíèé îíè ðàçâèâàþò ñ 
áðåíäîì? Êàê âû ìîæåòå óñèëèòü ýòè âçàèìîîòíîøåíèÿ â 
äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå? 

11. Èñïîëüçóÿ òèïîëîãèþ âçàèìîîòíîøåíèé, ïðåäëîæåííóþ 
Ôóðíüåðîì è îïèñàííóþ â ïàðàãðàôå «Èíäèâèäóàëüíîñòü 
áðåíäà è ôîðìèðîâàíèå âçàèìîîòíîøåíèé», ïðîâåäèòå àóäèò 
èìåþùèõñÿ ó âàñ äàííûõ, ïîëó÷åííûõ â ðåçóëüòàòå ðûíî÷íî-
ãî èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ïî îäíîìó èç âàøèõ áðåíäîâ, 
è îöåíèòå, êàêîé òèï âçàèìîîòíîøåíèé îïèñûâàåò ñâÿçü 
ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè è áðåíäîì. ßâëÿåòñÿ ëè ýòî âçàèìîîò-
íîøåíèå êîíãðóýíòíûì è îáåñïå÷èâàþùèì æåëàòåëüíóþ 
èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà? Åñëè íåò, îöåíèòå, êàêèå èçìåíå-
íèÿ íåîáõîäèìû, ÷òîáû ãàðìîíèçèðîâàòü âàøó ñòðàòåãèþ 
áðåíäà. 

12. Îöåíèòå îäíó èç âàøèõ ðåêëàì áðåíäà âìåñòå ñ êîëëåãàìè 
êàê óòèëèòàðíûé çíàê, êîììåð÷åñêèé çíàê, ñîöèî-êóëüòóð-
íûé è ìèôè÷åñêèé çíàê. Ñîãëàñîâàíû ëè ýòè ñîîáùåíèÿ íà 
âñåõ ÷åòûðåõ óðîâíÿõ? Îäèíàêîâû ëè ïîëó÷åííûå èíòåðïðå-
òàöèè ó îñòàëüíûõ âàøèõ êîëëåã? Ïîâòîðèòå ýòî óïðàæíåíèå 
ñ ïîòðåáèòåëÿìè è ñðàâíèòå ðåçóëüòàòû, ïîëó÷åííûå ó ÷ëåíà 
âàøåé êîìàíäû è ó ðåñïîíäåíòîâ. Ëþáûå âûÿâëåííûå ðàç-
ëè÷èÿ ñëåäóåò ïðîàíàëèçèðîâàòü áîëåå äåòàëüíî è íà èõ îñ-
íîâå ïðåäïðèíÿòü ñîîòâåòñòâóþùèå äåéñòâèÿ. 

13. Åñëè âû ÷óâñòâóåòå, ÷òî íåîáõîäèìî óñèëèòü ïîçèöèþ îäíî-
ãî èç âàøèõ áðåíäîâ, âûïîëíèòå ñëåäóþùåå çàäàíèå. Ïðè-
ãëàñèòå âàøó ìàðêåòèíãîâóþ êîìàíäó, ïîäãîòîâüòå ñïèñîê 
àòðèáóòîâ âàøåãî áðåíäà è âûÿâèòå ïðîòèâîïîëîæíûå èì 
âàðèàíòû. Ñëó÷àéíûì îáðàçîì âûáåðèòå äâå ïàðû ïðîòèâî-
ïîëîæíîñòåé è íàíåñèòå èõ íà äèàãðàììó. Âîñïîëüçîâàâøèñü 
ðèñ. 4.6 êàê îáðàçöîì, èäåíòèôèöèðóéòå âîçìîæíîå ïîçè-
öèîíèðîâàíèå, êîòîðîå ìîæåò õàðàêòåðèçîâàòü êóëüòóðíûå 
ïðîòèâîðå÷èÿ. Îöåíèòå êàæäîå èç íèõ, ÷òîáû âûÿâèòü íîâûå 
èäåè ïî ïîçèöèîíèðîâàíèþ áðåíäà. 
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Ãëàâà 5 

Áðåíäèíã  

íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ýòîé ãëàâû — ðàññìîòðåòü âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ òåì, êàê 

ìîæíî ñîçäàâàòü áðåíäû íà ïðîìûøëåííûõ è äåëîâûõ ðûíêàõ. 

Îäèí èç ñïîñîáîâ, ïîìîãàþùèõ ïîíÿòü ýòî, — âûÿñíèòü, êàê îðãà-

íèçàöèè ïîêóïàþò áðåíäû. Âíà÷àëå ìû âûÿñíèëè, ÷òî íà ïðîìûø-

ëåííûõ ðûíêàõ áðåíäû èãðàþò ñòîëü æå âàæíóþ ðîëü, êàê è íà ïî-

òðåáèòåëüñêèõ ðûíêàõ. Äàëåå îáñóäèì óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè 

ìàðêåòèíãà â ïðîìûøëåííîé ñôåðå. Ìû óñòàíîâèì òåõ ëþäåé, êî-

òîðûå ñêîðåå âñåãî áóäóò ó÷àñòâîâàòü â ïîêóïêàõ îðãàíèçàöèîííûõ 

áðåíäîâ, è îáñóäèì èñïîëíÿåìûå èìè ðîëè. Çàòåì ðàññìîòðèì ýòà-

ïû, âûäåëÿåìûå â ïðîöåññå ïîêóïêè áðåíäà, à òàêæå òå óñèëèÿ, êî-

òîðûå ïðèêëàäûâàþò ïîêóïàòåëè íà êàæäîì èç íèõ. Äàëåå ìû ïå-

ðåéäåì ê öåííîñòÿì îòðàñëåâûõ áðåíäîâ è àíàëèçó èõ âàæíîñòè, 

àêöåíòèðóÿ âíèìàíèå íà ìàòåðèàëüíûõ è íåìàòåðèàëüíûõ êîìïî-

íåíòàõ ÷åòûðåõ àñïåêòîâ ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áðåíäà. 

Îñòàíîâèìñÿ íà âêëàäå ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé â ïðîìûø-

ëåííûé áðåíäèíã, â òîì ÷èñëå íà êðèòåðèÿõ, èñïîëüçóåìûõ äëÿ 

îöåíèâàíèÿ ñòåïåíè ïðèãîäíîñòè ïîòåíöèàëüíûõ ïàðòíåðîâ, õàðàê-

òåðèñòèêàõ, àññîöèèðóþùèõñÿ ñ óñïåøíûìè âçàèìîîòíîøåíèÿìè. 

Ïîêàæåì òàêæå, êàê ýòè ïàðàìåòðû ìåíÿþòñÿ ñ òå÷åíèåì âðåìåíè, 

è ïåðå÷èñëèì ôàêòîðû, êîòîðûå ôîðìèðóþò ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó 

íà ïðîìûøëåííûõ ðûíêàõ. Ðàññìîòðèì ðàöèîíàëüíûå è ýìîöèî-

íàëüíûå ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà âûáîð áðåíäîâ. Òðàäèöèîííûé 

ñïîñîá, ïîëüçóÿñü êîòîðûì ìàðêåòîëîãè ïðåäñòàâëÿþò èíôîðìàöèþ 

î áðåíäå, ñðàâíèâàåòñÿ ñ òåì, êàêèå èñòî÷íèêè ïîêóïàòåëè ñ÷èòàþò 

íàèáîëåå äëÿ ñåáÿ ïîëåçíûìè. Òàêæå ïîêàæåì, êàê ïðîäàâöû ìîãóò 

ïîâëèÿòü íà äâà îñíîâíûõ ñïîñîáà, êîòîðûå èñïîëüçóþò îðãàíèçà-

öèè ïðè ïîêóïêàõ. È íàêîíåö, ìû ïðîàíàëèçèðóåì âàæíóþ ðîëü 

ïðîãðàìì êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè è êîðïîðàòèâíûõ èìèäæåé, 

âîñïðèíèìàåìûõ ïîêóïàòåëÿìè. 
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Áðåíäû è ìàðêåòèíã â äåëîâîé ñôåðå 
 

Ðàçíèöà ìåæäó ïîòðåáèòåëüñêèì 

è ïðîìûøëåííûì ìàðêåòèíãîì 

Î÷åíü ÷àñòî ìåæäó ïîòðåáèòåëüñêèì è ïðîìûøëåííûì ìàðêåòèí-

ãîì ïðîâîäÿò ñâîåãî ðîäà ãðàíèöó. Ïîòðåáèòåëüñêèé ìàðêåòèíã 

ïðåæäå âñåãî ïðåäíàçíà÷åí äëÿ òîãî, ÷òîáû ðåñóðñû, âûäåëÿåìûå 

îðãàíèçàöèåé-ïðîäàâöîì, â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâîâàëè çàïðîñàì 

ïîòðåáèòåëåé. Çäåñü îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ïîòðåáèòåëÿì, 

íàõîäÿùèìñÿ â êîíöå öåïî÷êè öåííîñòè è ïîêóïàþùèì áðåíäû 

äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ëèáî ñîáñòâåííûõ ïîòðåáíîñòåé, ëèáî çàïðîñîâ 

ñâîåé ñåìüè èëè äðóçåé. È íàîáîðîò, ìàðêåòèíã â ïðîìûøëåííîé  

ñôåðå â ïåðâóþ î÷åðåäü èíòåðåñóåò ïðåäîñòàâëåíèå òîâàðîâ è óñëóã 

îðãàíèçàöèÿì, êîòîðûå íå ÿâëÿþòñÿ êîíå÷íûìè èõ ïîëüçîâàòåëÿìè. 

Íàïðèìåð, TXU Energi àêòèâíî çàíèìàåòñÿ ýòèì âèäîì ìàðêåòèíãà, 

ïîñòàâëÿÿ çàêàç÷èêàì ýëåêòðè÷åñòâî îò ñâîåé ðîäèòåëüñêîé êîìïà-

íèè Powergen. Äîñòàâëÿÿ ýíåðãèþ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì è ïðîèç-

âîäèòåëüíûì ñïîñîáîì äî äðóãèõ îðãàíèçàöèé (òàêèõ, êàê ôåðìåðû, 

ïðîèçâîäèòåëè àâòîìîáèëåé è ò.ä.), èñïîëüçóþùèõ ýòîò ðåñóðñ äëÿ 

ïðîèçâîäñòâà òîâàðîâ è óñëóã, êîòîðûå â êîíå÷íîì ñ÷åòå ïðèîáðå-

òàþò ïîòðåáèòåëè, TXU Energi äîáàâëÿåò öåííîñòü, ïðåäëàãàåìóþ 

áðåíäîì. 

Ýìîöèîíàëüíûå ôàêòîðû áðåíäîâ  

íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå 

Õîòÿ ìåæäó ïîòðåáèòåëüñêèì è ïðîìûøëåííûì ìàðêåòèíãîì ñóùå-

ñòâóþò îòëè÷èÿ, íà êàæäîì èç íèõ áðåíäû âàæíû â ðàâíîé ñòåïåíè. 

Óñïåøíûé áðåíäèíã íà äåëîâîì ðûíêå —  ýòî âîâñå íå õîëîäíûé è 

àáñîëþòíî ôîðìàëèçîâàííûé ïîäõîä, èñïîëüçóåìûé ïîñòàâùèêîì 

äëÿ äîñòèæåíèÿ ñâîèõ öåëåé. Ñêîðåå çäåñü ðå÷ü èäåò î òîì, ÷òîáû 

çàèíòåðåñîâàòü îïðåäåëåííûõ ëþäåé, çàíÿòûõ â áèçíåñå, ó êîòîðûõ 

êàê âñåãäà ìàëî âðåìåíè, ïðåäëàãàÿ èì âàðèàíòû, âûãîäíûå è äëÿ 

íèõ è äëÿ èõ ôèðìû, ÷òî ñòèìóëèðóåò óñòàíîâëåíèå ìåæäó ñòîðî-

íàìè îñîáûõ òèïîâ âçàèìîîòíîøåíèé. Ïîñêîëüêó áþäæåòû, âûäå-

ëÿåìûå äëÿ ïðîâåäåíèÿ êàìïàíèé íà ïðîìûøëåííûõ ðûíêàõ, ÷àñòî 

ìåíüøå, ÷åì äëÿ êàìïàíèé íà ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêàõ, ìàðêåòîëî-
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ãàì ïðèõîäèòñÿ ãëóáæå ðàçáèðàòüñÿ â ñòðàòåãèÿõ çàêàç÷èêîâ, ÷òîáû 

ïîíÿòü, çà ñ÷åò ÷åãî èõ áðåíä ìîæåò ïîìî÷ü êàæäîìó êëèåíòó. 

Ìîæíî äàæå óòâåðæäàòü, ÷òî áðåíäèíã íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå 

äàæå áîëåå èíòåðåñåí, ÷åì íà ïîòðåáèòåëüñêîì, ïîñêîëüêó åñëè òàì 

ïðîäóêòû ìîãóò, íàïðèìåð, òîëüêî îñâåæèòü ïîòðåáèòåëÿ, êàê ýòî 

äåëàåò Coca-Cola, òî êîìïüþòåðû IBM ìîãóò êàðäèíàëüíûì îáðà-

çîì èçìåíèòü åãî æèçíü. 

Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû óòâåðæäàþò, ÷òî ïîêóïêà, îñóùåñòâ-

ëÿåìàÿ îðãàíèçàöèåé, — áîëåå ðàöèîíàëüíûé ïðîöåññ, ÷åì ïîòðå-

áèòåëüñêàÿ, îäíàêî è çäåñü ýìîöèîíàëüíûå ôàêòîðû èãðàþò âàæ-

íóþ ðîëü. Òàê, â ñâîå âðåìÿ Redland Roof, âûïóñêàþùàÿ ïëèòêó è 

÷åðåïèöó, â ðåêëàìå, ïîêàçûâàþùåé ôóíêöèîíàëüíûå ïðåèìóùåñò-

âà áðåíäà, ïðåæäå âñåãî äåìîíñòðèðîâàëà ñåëüñêèé äîì ñ çàïîìè-

íàþùåéñÿ íàäïèñüþ: «ß âëþáèëñÿ â Rosemary». Áðåíä ÷åðåïèöû íå 

òîëüêî çàÿâëÿë î òîì, ÷òî îíà ïîçâîëÿåò ñîõðàíÿòü äîì ñóõèì, íî è 

äîáàâëÿë íîâûå êðàñêè ê âíåøíåìó âèäó ýòîãî äîìà è åãî õàðàêòåðó. 

Óîðä è åãî êîëëåãè (Ward et al., 1999) îòìåòèëè, ÷òî íà âûñîêî-

òåõíîëîãè÷íûõ ðûíêàõ ìíîãèå ìåíåäæåðû îøèáî÷íî ïîëàãàþò, ÷òî 

áðåíäèíã íå î÷åíü âàæåí, òàê êàê ñ÷èòàþò, ÷òî ïîêóïêè îñóùåñòâ-

ëÿþòñÿ íà ðàöèîíàëüíîé îñíîâå. Îäíàêî ãðàíèöû ìåæäó âûñîêî-

òåõíîëîãè÷íûìè è ïîòðåáèòåëüñêèìè òîâàðàìè ñòàíîâÿòñÿ âñå áî-

ëåå ðàçìûòûìè, î ÷åì, íàïðèìåð, ñâèäåòåëüñòâóåò ïðèìåð àìáèöè-

îçíîãî ñòóäåíòà ÌÂÀ, ïîêóïàþùåãî íå íóæíûé åìó äëÿ ïðàêòè÷å-

ñêèõ öåëåé äîðîãîé êàëüêóëÿòîð, íî, áëàãîäàðÿ àññîöèàöèÿì ñ ýòèì 

áðåíäîì, ñòóäåíò ìîæåò äåìîíñòðèðîâàòü óñïåøíîñòü è ñâîé ñòàòóñ. 

Òàêæå è ìåíåäæåðû ïî çàêóïêàì âñå áîëüøå èçó÷àþò, êàê 

èìèäæè, àññîöèèðóþùèåñÿ ñ èõ çàêàçàìè, îòðàæàþò èõ ñîáñòâåí-

íóþ èíäèâèäóàëüíîñòü, à íå òîëüêî îïðåäåëÿþò, íàñêîëüêî ïîêóïêà 

ôóíêöèîíàëüíî ñîîòâåòñòâóåò èõ áèçíåñó. 

Íåñìîòðÿ íà âàæíîñòü ýìîöèîíàëüíûõ ôàêòîðîâ, äëÿ ïðîìûø-

ëåííûõ áðåíäîâ ÷àñòî õàðàêòåðåí ïîäõîä ê «áðåíäó êàê ê ñâèäåòåëü-

ñòâó äîñòèæåíèÿ îïðåäåëåííîãî óðîâíÿ», åñëè âñïîìíèòü î ñïåêòðå 

êîíñüþìåðèçàöèè, ïðåäëîæåííîì Ìýðè Ãóäüåð, êîòîðûé ìû îáñó-

äèëè â ãë. 2. Àíàëèç ïðîìûøëåííîé ðåêëàìû ïîêàçûâàåò, ÷òî â íèõ 

àêöåíò ÷àñòî äåëàåòñÿ íà ôóíêöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèêàõ áðåíäà, 

ãàðàíòèðóþùèõ åãî âûñîêîå êà÷åñòâî. 

Áðåíäû îõâàòûâàþò âñå ñåãìåíòû ìàðêåòèíãà â ïðîìûøëåííîé 

ñôåðå (íàïðèìåð, Prozac — â ôàðìàöåâòèêå, Pyrotenax — â îãíå-

ñòîéêèõ êàáåëÿõ, OyezStraker — â êàíöåëÿðñêèõ ïîñòàâêàõ, Novex — 
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â ïîëèýòèëåíå, Brook Street — íà ðûíêå âðåìåííî íàíèìàåìîãî 

ïåðñîíàëà). Îíè ïîëüçóþòñÿ óñïåõîì, òàê êàê ïîêóïàòåëè è ïîëüçî-

âàòåëè öåíÿò, ÷òî ïîñòàâùèêè àêòèâíî âçàèìîäåéñòâóþò ñ íèìè è 

ïî äðóãèì âîïðîñàì. Ïîêóïàòåëè ãîðäÿòñÿ òåì, ÷òî èõ àññîöèèðóþò 

ñ óñïåøíûìè áðåíäàìè, êîòîðûå îíè ïîêóïàþò. Ñêàæåì, â êîìïü-

þòåðíîé îòðàñëè ìíîãèå ôèðìû ãîðäÿòñÿ òåì, ÷òî èõ ìîäåëè ïî-

ñòðîåíû íà îñíîâå ìèêðîïðîöåññîðîâ Intel, è ïîñòîÿííî èñïîëüçó-

þò ýòîò ôàêò â ñâîèõ êàìïàíèÿõ ïðîäâèæåíèÿ. Â ãë. 2 ìû îïðåäå-

ëèëè óñïåøíûé áðåíä êàê 

èäåíòèôèöèðóåìûé òîâàð, óñëóãà, ÷åëîâåê èëè ìåñòî, óñèëåííûå 

òàêèì îáðàçîì, ÷òî ïîêóïàòåëü èëè ïîëüçîâàòåëü âîñïðèíèìàåò èõ 

ðåëåâàíòíûå, óíèêàëüíûå, äîáàâëåííûå öåííîñòè, â ïîëíîé ìåðå ñî-

îòâåòñòâóþùèå èõ çàïðîñàì è ïîòðåáíîñòÿì. Óñïåõ ýòèõ áðåíäîâ — 

âî ìíîãîì ðåçóëüòàò ñïîñîáíîñòè ñîõðàíÿòü ýòè äîïîëíèòåëüíûå 

öåííîñòè â óñëîâèÿõ êîíêóðåíöèè. 

Ýòî îïðåäåëåíèå âïîëíå ïîäõîäèò êàê äëÿ ïîòðåáèòåëüñêîãî, 

òàê è äëÿ ïðîìûøëåííîãî ìàðêåòèíãà, òàê êàê ìàðêåòîëîãè ýòèõ 

äâóõ ñåãìåíòîâ ðûíêà ñòðåìÿòñÿ, ÷òîáû ïîêóïàòåëè óçíàëè î äî-

ïîëíèòåëüíûõ öåííîñòÿõ, ïðåäëàãàåìûõ èõ áðåíäàìè. 

Â íàçâàíèè áðåíäà êîìïàíèÿ,  

ïðîèçâîäñòâî èëè óñëóãà? 

Íà ïðîìûøëåííûõ ðûíêàõ, êàê ïðàâèëî, íà èçâåñòíûé áðåíä ïåðå-

íîñèòñÿ íàçâàíèå åãî êîìïàíèè. Áëàãîäàðÿ êîðïîðàòèâíîé èäåí-

òè÷íîñòè ýòî äàåò îðãàíèçàöèè, âûïóñêàþùåé øèðîêèé àññîðòè-

ìåíò òîâàðîâ, çíà÷èòåëüíûå ïðåèìóùåñòâà. Â ðåçóëüòàòå òàêîé ïî-

ëèòèêè ìíîãèå ïîêóïàòåëè ïîëó÷àþò îò áðåíäà äîïîëíèòåëüíûå 

öåííîñòè: îò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîíêðåòíîé ôèðìîé, à òàêæå îò 

êîíêðåòíîãî òîâàðà èëè óñëóãè. Ïîýòîìó â ìàðêåòèíãå â ïðîìûø-

ëåííîé ñôåðå íåò íè÷åãî íåîáû÷íîãî, êîãäà ïîêóïàòåëè ãîâîðÿò î 

ñâîèõ ïîñòàâùèêàõ êàê î áðåíäàõ (íàïðèìåð, BP, IBM, ICI). Â ïî-

äîáíûõ ñèòóàöèÿõ ïðè ðàñøèðåíèè ñâîåãî àññîðòèìåíòà ïîñòàâùèê 

äîáèâàåòñÿ óñïåõà çà ñ÷åò äîáàâëåííîé öåííîñòè, ïîëó÷åííîé îò 

îáùåêîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè ôèðìû. Òàêèì îáðàçîì, ïðîöåññ 

âûáîðà áðåíäà äëÿ ýòèõ ïîêóïàòåëåé îçíà÷àåò ñíà÷àëà âûáîð êîì-

ïàíèè, à çàòåì, íà ïîñëåäóþùåì ýòàïå, îöåíèâàíèå êàæäîãî èç åå 

áðåíäîâ. È íàîáîðîò, â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà äðóãèå ôèðìû â ìåíüøåé 
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ñòåïåíè ïîëàãàþòñÿ íà âêëàä îáùåêîðïîðàòèâíîãî áðåíäà è â 

áîëüøåé ìåðå ðàññ÷èòûâàþò íà áðåíäèíã îòäåëüíîãî ïðîäóêòà, 

ôèðìà êàê áðåíä èíòåðåñóåò ïîêóïàòåëåé ìåíüøå. 
 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 5.1 
Íà ýòîé ðåêëàìå áðåíä Fujitsu Siemens ïðåäñòàâëåí â ïåðâóþ î÷åðåäü êàê 
ôóíêöèîíàëüíîå óñòðîéñòâî 

Âàæíû ëè áðåíäû äëÿ ìàðêåòèíãà  

â äåëîâîé ñôåðå? 

Ñïåöèàëèñòû â îáëàñòè ìàðêåòèíãà â äåëîâîé ñôåðå, ïîëàãàþùèå, 
÷òî áðåíäû íå èãðàþò â èõ ðàáîòå âàæíîé ðîëè, èãíîðèðóþò âîç-
ìîæíîñòè ìîùíîãî èíñòðóìåíòà. Ýòî ïðîèñõîäèò äîñòàòî÷íî ÷àñòî. 
Îíè âîñïðèíèìàþò áðåíäû êàê ôàêòè÷åñêè «òîâàðíûå ïîçèöèè, ê 
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êîòîðûì äîáàâëåíû íàçâàíèÿ», èëè çàöèêëèâàþòñÿ ëèøü íà ôóíê-
öèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèêàõ, óäåëÿÿ ìèíèìàëüíîå âíèìàíèå ëþ-
áîìó äðóãîìó òèïó öåííîñòè áðåíäà. Óîðä è åãî êîëëåãè (1999) îò-
ìå÷àþò, ÷òî áîëüøèíñòâî âûñîêîòåõíîëîãè÷íûõ òîâàðîâ äåéñòâè-
òåëüíî î÷åíü áûñòðî ñòàíîâÿòñÿ àññîðòèìåíòíûì òîâàðîì, ÷òî îáú-
ÿñíÿåòñÿ íàëè÷èåì ó òàêèõ òîâàðîâ ìíîãèõ îäèíàêîâûõ õàðàêòåðè-
ñòèê è òåì ôàêòîì, ÷òî èõ èííîâàöèîííûå õàðàêòåðèñòèêè ñîõðà-
íÿþò ñâîþ íîâèçíó îòíîñèòåëüíî íåäîëãî. Ïîýòîìó îíè ïðåäëàãàþò 
èçìåíèòü îòíîøåíèå ðóêîâîäñòâà è ïåðåéòè îò áèçíåñ-ìîäåëè, â 
öåíòðå êîòîðîé òîâàð (product-centric), ê ìîäåëè, ãäå öåíòðàëüíîå 
ìåñòî ïðîäóêòà çàíèìàåò îáåùàíèå (promise-centric). 

Êàê ïîêàçûâàþò èññëåäîâàíèÿ, îáùåå îòñóòñòâèå âíèìàíèÿ ê 
áðåíäèíãó íà äåëîâûõ ðûíêàõ — íåðàöèîíàëüíûé è íåýôôåêòèâ-
íûé ñïîñîá èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ. Òàê, â èññëåäîâàíèè, îïóáëè-
êîâàííîì â êîíöå 1980-õ, ñîîáùàëîñü, ÷òî äàâíî äåéñòâóþùèå íà 
ðûíêå ïðîèçâîäèòåëè äðåâåñíûõ è äðåâåñíîñòðóæå÷íûõ ïàíåëåé 
ñòîëêíóëèñü ñî âñå âîçðàñòàþùåé êîíêóðåíöèåé ñî ñòîðîíû íîâûõ 
ó÷àñòíèêîâ. Ïðîèçâîäèòåëè ñ÷èòàëè, ÷òî ëó÷øèé ñïîñîá îòâåòèòü 
íà âûçîâ íîâè÷êîâ — âîñïîëüçîâàòüñÿ áðåíäîì ñâîèõ òîâàðîâ. Âñå, 
÷òî îíè äëÿ ýòîãî ñäåëàëè, — ïðèäóìàëè íàçâàíèå äëÿ ñâîèõ îò-
äåëüíûõ òîâàðíûõ ëèíèé, ðåøèâ, ÷òî îñíîâíàÿ öåëü — îòëè÷èå ñå-
áÿ îò êîíêóðåíòîâ. ×åðåç íåñêîëüêî ìåñÿöåâ ïîñëå ïðèíÿòèÿ ýòîé 
òàê íàçûâàåìîé ñòðàòåãèè áðåíäèíãà, áûëè ïðîâåäåíû îïðîñû òîð-
ãîâöåâ ïèëîìàòåðèàëàìè. Èõ ïîïðîñèëè îòâåòèòü, êàêèå êðèòåðèè 
îíè èñïîëüçóþò, ïðèíèìàÿ ðåøåíèå ïðè âûáîðå ïîñòàâùèêà ïèëî-
ìàòåðèàëîâ. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïåðâûì àðãóìåíòîì íàçûâàëàñü 
öåíà. Ïîêóïàòåëè ðàññìàòðèâàëè êîíêóðèðóþùèå òîâàðû, íåñî-
ìíåííî, êàê àññîðòèìåíòíûå òîâàðû, à íå êàê áðåíäû. Îäíàêî åñëè 
îíè âèäåëè êàêèå-òî ðàçëè÷èÿ, òî ïðèçíàâàëè, ÷òî êîíêóðèðóþùèå 
òîâàðû îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà íàëè÷èåì äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, 
çà êîòîðûå, âîçìîæíî, áóäåò óñòàíîâëåíà äîïîëíèòåëüíàÿ öåíà. Íå-
êîòîðàÿ èðîíèÿ ýòîãî èññëåäîâàíèÿ çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî òîðãîâ-
öû ïèëîìàòåðèàëàìè î÷åíü êðèòè÷íî îòíîñèëèñü ê çàòðóäíåíèÿì 
ñâîèõ çàêàç÷èêîâ, ïðè÷èíîé êîòîðûõ áûëè «ñòðàòåãèè áðåíäèíãà». 
Ïðîèçâîäèòåëè èñïîëüçîâàëè íàçâàíèÿ, êîòîðûå áûëè çíà÷èìûìè 
òîëüêî äëÿ äèñòðèáüþòîðîâ, è èãíîðèðîâàëè òîò ôàêò, ÷òî ïîòðåáè-
òåëè íå ìîãëè ñâÿçûâàòü ýòè íàçâàíèÿ áðåíäà ñ õàðàêòåðèñòèêàìè 
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ òèïîâ äåðåâÿííûõ ïàíåëåé. 

Ýòà èäåÿ áîëåå ïîäðîáíî áûëà èçó÷åíà â ðàáîòå Ìèò÷åëëà è åãî 
êîëëåã (Mitchell et al. 2001) èç Âåëèêîáðèòàíèè, êîòîðûå óñòàíîâè-
ëè, ÷òî ìåíåäæåðû ïðîìûøëåííûõ ôèðì ïîëàãàþò, ÷òî äâå íàèáî-
ëåå âàæíûå ôóíêöèè íàçâàíèÿ ïðîìûøëåííûõ áðåíäîâ — îáåñïå-
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÷åíèå èäåíòè÷íîñòè òîâàðà è óñòîé÷èâîãî èìèäæà. Ñðåäè äðóãèõ 
ôóíêöèé, ó÷èòûâàåìûõ èññëåäîâàòåëÿìè ïî ñòåïåíè âàæíîñòè, áû-
ëè ïîìîùü â êîììóíèêàöèÿõ è ñåãìåíòèðîâàíèå ðûíêà (ñì. òàáë. 5.1). 
Â õîäå èññëåäîâàíèÿ áûëî òàêæå óñòàíîâëåíî, ÷òî â ñðåäíåì ôèðìû 
ñ÷èòàþò, ÷òî íàçâàíèÿ áðåíäà âàæíû äëÿ äîñòèæåíèÿ êîðïîðàòèâ-
íîãî óñïåõà. 

 
Òàáëèöà 5.1 Ïðåèìóùåñòâà, îáåñïå÷èâàåìûå èçâåñòíûìè  

ïðîìûøëåííûìè áðåíäàìè (ïî Ìèò÷åëëó, 2001) 
 

Ðåéòèíã  
âàæíîñòè 

Ïðåèìóùåñòâà, ïîëó÷àåìûå  
îò èçâåñòíîãî ïðîìûøëåííîãî áðåíäà 

1 Èäåíòè÷íîñòü ïðîäóêòà 

2 Ñòàáèëüíîñòü èìèäæà 

3 Ñïîñîáñòâóåò äîñòèæåíèþ ìàðêåòèíãîâîãî óñïåõà 

4 Êðóïíûé àêòèâ ôèðìû 

5 Ñîîáùàåò îá óíèêàëüíîñòè 

6 Êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî 

7 Ñïîñîáñòâóåò ïîçèöèîíèðîâàíèþ òîâàðà 

8 Ñïîñîáñòâóåò êîììóíèêàöèÿì 

9 Ïîìîãàåò ñåãìåíòèðîâàíèþ ðûíêà 

10 Îáëåã÷àåò ïðîöåññ ïîêóïêè  

11 Öåíåí äëÿ ïîòðåáèòåëåé 

12 Îáåñïå÷èâàåò ïðàâîâóþ çàùèòó 

Èìåþò ëè áðåíäû â äåëîâîé ñôåðå  

áîëüøîé êàïèòàë? 

Â ïîñëåäíèå ãîäû ÷àñòî îáñóæäàåòñÿ òàêàÿ òåìà, êàê ðîëü êàïèòàëà 

áðåíäà íà äåëîâûõ ðûíêàõ Êàê ïîêàçàëè èññëåäîâàíèÿ, â öåëîì 

áðåíäû â äåëîâîé ñôåðå èìåþò êðóïíûé êàïèòàë. Â êîíöåïòóàëü-

íûõ ïîäõîäàõ ê îïðåäåëåíèþ ñóùíîñòè êàïèòàëà áðåíäà íà äåëîâîì 

è ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêàõ åñòü è ïîõîæèå ýëåìåíòû, è ñóùåñòâåí-

íûå ðàçëè÷èÿ (Kim et al., 1998). Ìèò÷åëë è åãî êîëëåãè (2001) â 

ñâîåé ðàáîòå î ïðîìûøëåííûõ áðåíäàõ íà îñíîâå àíàëèçà íàó÷íîé 

ëèòåðàòóðû âûÿâèëè äåñÿòü êðóïíûõ êîìïîíåíòîâ êàïèòàëà áðåíäà. 

Â ïðîìûøëåííîì ìàðêåòèíãå âàæíåéøèìè êîìïîíåíòàìè êàïèòàëà 
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áðåíäà, êàê ñ÷èòàåòñÿ, ÿâëÿþòñÿ âîñïðèíèìàåìîå çàêàç÷èêàìè êà-

÷åñòâî è óçíàâàåìûé èìèäæ. Äàëåå ïî âàæíîñòè ñëåäóþò ëèäåðñòâî 

íà ðûíêå, äèôôåðåíöèðóþùàÿ ïîçèöèÿ è ñóùåñòâåííàÿ ðûíî÷íàÿ 

äîëÿ, ñïîñîáíîñòü óñòàíàâëèâàòü öåíîâóþ íàäáàâêó. Â ñðåäíåì ïðè-

ìåðíî îäèíàêîâûå çíà÷åíèÿ ïî âàæíîñòè ïîëó÷èëè ïðîäîëæèòåëü-

íîñòü äåéñòâèÿ, ãëîáàëüíîå ïðèñóòñòâèå, âîçìîæíîñòü ðàñøèðåíèÿ 

áðåíäà è òðóäíîñòü èìèòàöèè. 

Âûïîëíåííîå Õàòòîíîì (Hutton, 1997) ïîäîáíîå èññëåäîâàíèå â 

ÑØÀ ñòàëî äîïîëíèòåëüíûì ñâèäåòåëüñòâîì íàëè÷èÿ ó áðåíäîâ 

äîñòàòî÷íî áîëüøîãî êàïèòàëà. Îí óñòàíîâèë, ÷òî ïîêóïàòåëè îò 

ïðåäïðèÿòèé è ôèðì äåìîíñòðèðóþò ÿâíî âûðàæåííîå «ïîâåäåíèå, 

ñâÿçàííîå ñ êàïèòàëîì áðåíäà», — çà ñâîè ëþáèìûå áðåíäû îíè 

ãîòîâû ïëàòèòü äîïîëíèòåëüíóþ öåíó, ðåêîìåíäîâàòü èõ äðóãèì è 

áîëåå âíèìàòåëüíî ðàññìàòðèâàòü äðóãèå òîâàðû, èìåþùèå òîò æå 

ñàìûé áðåíä (ýôôåêò îðåîëà). Ïî ìíåíèþ ðåñïîíäåíòîâ, ñòåïåíü 

èçâåñòíîñòè èõ ïðåäïî÷òèòåëüíûõ áðåíäîâ çíà÷èòåëüíî êîððåëèðó-

åòñÿ ñ òðåìÿ óêàçàííûìè èíäèêàòîðàìè êàïèòàëà áðåíäà. 

Áðåíäû è öåïî÷êà öåííîñòè 

×òîáû ïðåóñïåòü íà äåëîâûõ ðûíêàõ, áðåíäû äîëæíû ó÷èòûâàòü 

âêëàä êàæäîãî çâåíà, âõîäÿùåãî â öåïî÷êó öåííîñòè. Òàê, íà ðûíêå 

òêàíåé, èçãîòîâëÿåìûõ âðó÷íóþ, ïîñòàâùèêè ñ÷èòàþò, ÷òî âàæíåå 

ïîä÷åðêíóòü èçâåñòíîñòü áðåíäà, íå îñîáåííî ñâÿçûâàÿ åãî ñ òåì, 

êàê ýòè òêàíè áóäóò èñïîëüçîâàíû. Â ðåçóëüòàòå íà ðûíêå, ãäå èìå-

åòñÿ ìíîæåñòâî êîíêóðèðóþùèõ èçâåñòíûõ áðåíäîâ (Dacron, 

Terylene, Acrilan, Celon) ñ íåäîñòàòî÷íî ðàçúÿñíÿåìûõ èõ ñìûñëîì, 

ïîòðåáèòåëè çàòðóäíÿþòñÿ îöåíèòü õàðàêòåðèñòèêè ðàçëè÷íûõ òêà-

íåé. Áîëåå ýôôåêòèâíàÿ ñòðàòåãèÿ çàêëþ÷àëàñü áû â èäåíòèôèöè-

ðîâàíèè ðàçëè÷íûõ ïîòðåáèòåëåé è ëèö, âëèÿþùèõ íà öåïî÷êó 

öåííîñòè (íàïðèìåð, òêà÷åé, âÿçàëüùèêîâ, äèçàéíåðîâ, ïðîèçâîäè-

òåëåé, äèñòðèáüþòîðîâ), à çàòåì â ðàçðàáîòêå ñòðàòåãèè ñòèìóëèðî-

âàíèÿ, ïîäõîäÿùåé äëÿ êàæäîé ãðóïïû, ñ îäíîé ñòîðîíû, à ñ äðó-

ãîé, èìåþùåé åäèíóþ êîðïîðàòèâíóþ òåìó, ïîìîãàþùóþ îáúÿñ-

íÿòü óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäîâ ðàçëè÷íûõ òêàíåé. 

Îäíà èç çàäà÷, êîòîðûå ìû ïîñòàâèëè â ýòîé ãëàâå, — ïîêàçàòü, 

êàê ïîíèìàíèå ðàçëè÷èé ìåæäó ïðîìûøëåííûì è ïîòðåáèòåëüñêèì 

ìàðêåòèíãîì ìîæåò ïîìî÷ü â ðàçðàáîòêå áðåíäîâ, äîáèâàþùèõñÿ 

óñïåõà. Íåêîòîðûå èç îñíîâíûõ ðàçëè÷èé ìû ðàññìîòðèì íèæå. 
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Óíèêàëüíûå ñâîéñòâà ìàðêåòèíãà  

â äåëîâîé ñôåðå 
 

Âîâëå÷åíèå áîëüøåãî ÷èñëà ëþäåé 

Íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå áðåíäû, êàê ïðàâèëî, ïîêóïàþò îòäåëü-

íûå ëþäè, â òî âðåìÿ êàê íà äåëîâûõ ðûíêàõ â ýòîì ïðîöåññå ó÷à-

ñòâóåò ìíîæåñòâî ëþäåé. Ïîýòîìó áðåíä-ìàðêåòîëîã, ðàáîòàþùèé  

íà ýòîì ðûíêå, äîëæåí íå òîëüêî óñòàíîâèòü, êàêèå ìåíåäæåðû ïî-

òðåáèòåëÿ ó÷àñòâóþò â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå, íî è îïðåäå-

ëèòü, êàêèå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà îñîáåííî èíòåðåñóþò êàæäîãî 

èç íèõ. Çàòåì îí äîëæåí êàæäîìó èç íèõ îòïðàâèòü ñîîáùåíèå, 

ïîä÷åðêèâàþùåå èìåííî òå ïðåèìóùåñòâà áðåíäà, êîòîðûå îñîáåí-

íî ñîîòâåòñòâóþò åãî çàïðîñàì. Íàïðèìåð, äëÿ ìåíåäæåðà ïî ïðî-

èçâîäñòâó ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü íàäåæíóþ äîñòàâêó áðåíäà, äëÿ ìå-

íåäæåðà ïî êà÷åñòâó — íèçêèé óðîâåíü âðåäíûõ âêëþ÷åíèé, äëÿ 

áóõãàëòåðà — íèçêèå èçäåðæêè íà ïðîòÿæåíèè âñåãî æèçíåííîãî 

öèêëà òîâàðà è ò.ä. 

Áîëåå íèçêèå öåíû è ìåíüøèå èçäåðæêè 

Íà ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêàõ ïîêóïàòåëè îáû÷íî èìåþò äåëî ñ îòíî-

ñèòåëüíî íåäîðîãèìè áðåíäàìè, è ïîýòîìó îíè îáû÷íî íå çàòðà÷è-

âàþò ìíîãî âðåìåíè íà èõ îöåíêó. Ïðè ñîâåðøåíèè ïîêóïîê íà 

äåëîâûõ ðûíêàõ ñèòóàöèÿ ñîâåðøåííî èíàÿ, òàê êàê çäåñü íà êîí 

èíîãäà ñòàâÿòñÿ îãðîìíûå ñóììû äåíåã. ×òîáû ñíèçèòü ðèñê ïðè-

íÿòèÿ íåïðàâèëüíîãî ðåøåíèÿ î ïîêóïêå, ê ó÷àñòèþ â ïðîöåññå 

îöåíèâàíèÿ îðãàíèçàöèè ïðèâëåêàþò ìåíåäæåðîâ èç ðàçíûõ ïîä-

ðàçäåëåíèé. Òàê, êîãäà IBM èñêàëà ôèðìó äëÿ ïðîèçâîäñòâà ÷èïîâ, 

â ñîñòàâ êîìàíäû, çàíèìàâøåéñÿ ïðèîáðåòåíèåì, âõîäèëè èíæåíå-

ðû, áóõãàëòåðû è ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì. Îöåíèâ âñåõ ïîòåíöèàëü-

íûõ ïîñòàâùèêîâ è âûäåëèâ ïÿòü èç íèõ, ñîîòâåòñòâóþùèõ òðåáî-

âàíèÿì IBM, ÷ëåíû êîìàíäû ïîñåòèëè êàæäóþ èç ýòèõ ôèðì-

ïðåòåíäåíòîâ. Ïî ðåçóëüòàòàì ýòèõ ïîñåùåíèé îíè âû÷åðêíóëè èç 

ñïèñêà îäíîãî èç ïðåòåíäåíòîâ, ïîñêîëüêó çàñîìíåâàëèñü â êà÷åñò-

âå åå ïðîäóêöèè. Çàòåì åùå äâå ôèðìû ïåðåñòàëè ñ÷èòàòüñÿ ïðåòåí-

äåíòàìè èç-çà öåí è óñëîâèé ïîñòàâîê, íå óñòðàèâàâøèõ IBM. Îñ-

òàâøèåñÿ äâå ôèðìû ïîïðîñèëè ïðåäîñòàâèòü îáðàçöû ïðîäóêöèè. 

Òàêîå äåòàëüíîå îöåíèâàíèå ïîòðåáîâàëî íåñêîëüêîèõ íåäåëü. Çà 

ýòî âðåìÿ êîìàíäà ïîëó÷àëà ìíîæåñòâî òåõíè÷åñêîé è ôèíàíñîâîé 

èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ îöåíèâàëàñü ñàìûì âíèìàòåëüíûì îáðàçîì. 
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Áîëåå ïðîäîëæèòåëüíîå âðåìÿ 

Íåò íè÷åãî íåîáû÷íîãî, êîãäà âû âèäèòå, ÷òî íà ïîòðåáèòåëüñêîì 
ðûíêå ïîêóïàòåëè ïðèíèìàþò ðåøåíèå î âûáîðå áðåíäà â òå÷åíèå 
î÷åíü êîðîòêîãî âðåìåíè. È íàîáîðîò, âûáîð è ïðèîáðåòåíèå áðåí-
äà íà äåëîâîì ðûíêå, êàê ïðàâèëî, òðåáóåò áîëåå ïðîäîëæèòåëüíûõ 
ñðîêîâ. Òîðãîâûå ïðåäñòàâèòåëè ïîñòàâùèêà ãîðàçäî ÷àùå âîñïðè-
íèìàþòñÿ çàêàç÷èêîì êàê òåõíè÷åñêèå êîíñóëüòàíòû, à íå êàê ïðî-
äàâöû, êàê ýòî ïðîèñõîäèò â îñíîâíîì íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå. 
Îíè, âîçìîæíî, ïðîâåäóò íåñêîëüêî âñòðå÷ ñ ïîòåíöèàëüíûìè ïî-
êóïàòåëÿìè, ïðåæäå ÷åì ôèðìà-çàêàç÷èê áóäåò óâåðåíà â îáîñíî-
âàííîñòè ñâîåãî ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.  

Áîëåå âûñîêàÿ ñòåïåíü ëîÿëüíîñòè 

Õîòÿ ïîòðåáèòåëè, êàê ïðàâèëî, ëîÿëüíû ê êîíêðåòíûì áðåíäàì, 
âðåìÿ îò âðåìåíè èì õî÷åòñÿ ïîýêñïåðèìåíòèðîâàòü ñ äðóãèìè 
áðåíäàìè. Îäíàêî íà ðûíêå ïîòðåáèòåëè, êàê ïðàâèëî, ñòðåìÿòñÿ ê 
óñòàíîâëåíèþ ñ âûáðàííûìè è ïðîâåðåííûìè ïîñòàâùèêàìè äëè-
òåëüíûõ âçàèìîîòíîøåíèé. Ñàìûé çíà÷èòåëüíûé îáúåì ðàáîòû 
ïðèõîäèòñÿ íà ýòàï âûáîðà è óÿñíåíèÿ îñîáåííîñòåé ðàáîòû, â òîì 
÷èñëå è íå ñàìûõ ïðèÿòíûõ, êàæäîãî ïîòåíöèàëüíîãî ïîñòàâùèêà. 
Ïîýòîìó ëþáûå ýêñïåðèìåíòû, ñâÿçàííûå ñ ïîïûòêîé ðàáîòàòü ñ 
áðåíäàìè íîâûõ ïîñòàâùèêîâ, èìåþò ñóùåñòâåííûå ïîñëåäñòâèÿ 
äëÿ âñåé îðãàíèçàöèè (íàïðèìåð, íà ó÷àñòêàõ äîñòàâêè, êîíòðîëÿ 
êà÷åñòâà, ïðîèçâîäñòâà, îáðàáîòêè ñ÷åòîâ è ò.ä.).  

Âàæíîñòü ñåãìåíòèðîâàíèÿ 

Êàê è íà ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêàõ, íà äåëîâûõ ðûíêàõ ñóùåñòâóþò 
ñòîëü æå ÷åòêèå, ñ ÿâíî âûäåëåííûìè ãðàíèöàìè ñåãìåíòû. Îäíàêî 
êðèòåðèè ñåãìåíòèðîâàíèÿ äðóãèå. Íàïðèìåð, áðåíä-ìàðêåòîëîãè 
êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàììíûõ ïðèëîæåíèé (SPSS è SAS è äð.) ñ÷è-
òàþò ïîëåçíûì ñåãìåíòèðîâàòü ïîòåíöèàëüíûõ çàêàç÷èêîâ íà îñíî-
âå èõ ïðåäûäóùåãî êîìïüþòåðíîãî îïûòà. Â îòëè÷èå îò áîëåå 
îïûòíûõ ïîëüçîâàòåëåé íîâè÷êè öåíÿò óñëóãó, êîòîðàÿ âêëþ÷àåò 
ñëóæáó ïîìîùè è ðàáî÷èå ñåìèíàðû, íà êîòîðûõ îáúÿñíÿþòñÿ îñî-
áåííîñòè ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ. 

Ïîêóïàòåëè ñòàëè áîëåå ðàöèîíàëüíû 

Ïîêóïêè, ñîâåðøàåìûå íà äåëîâûõ ðûíêàõ, êàê ïðàâèëî, áîëåå ðà-
öèîíàëüíû, ÷åì íà ïîòðåáèòåëüñêîì, îäíàêî è çäåñü íà îêîí÷àòåëü-
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íîå ðåøåíèå âëèÿþò ýìîöèîíàëüíûå ìîìåíòû. Õîòÿ îíè è íåðåøàþ-
ùèå, íî îò íèõ ìîæåò çàâèñåòü âûáîð áðåíäà.  

Ñêàæåì, îäíèì ïîêóïàòåëÿì íðàâèòñÿ, êîãäà òîðãîâûå ïðåäñòà-
âèòåëè îáùàþòñÿ ñ íèìè êàê ñ î÷åíü âàæíûìè ëþäüìè, à äðóãèõ 
ïðåæäå âñåãî èíòåðåñóåò, ñìîãóò ëè îíè «ïîëàäèòü» ñ ñîòðóäíèêàìè 
ôèðìû-ïîñòàâùèêà. Åñëè ïîäîáíûå è äðóãèå «ìåíåå ðàöèîíàëü-
íûå» àñïåêòû íå ïðèíèìàþòñÿ âî âíèìàíèå, òî óñïåõà â ñäåëêå ìî-
æåò äîáèòüñÿ âàø êîíêóðåíò. 

Íàëè÷èå áîëüøåãî ðèñêà 

Êàê áûëî ïîêàçàíî â ãë. 3, îñîçíàâàåìûé ðèñê ïîìîãàåò íàì ëó÷øå 
ïîíèìàòü, ïî÷åìó ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò òå èëè èíûå áðåíäû. 
Îñîçíàòü âîçìîæíûé ðèñê ïîëåçíî è â îòíîøåíèè ïîêóïîê îðãàíè-
çàöèÿìè. Ïîêóïàòåëè èñïûòûâàþò ðèñê, êîãäà ïðèîáðåòàþò íîâûé 
áðåíä â ïåðâûé ðàç, è ïîýòîìó èùóò ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå åãî 
ñíèçèòü. Îäèí èç íèõ — ïðèâëå÷åíèå ê ïðîöåññó îöåíèâàíèÿ áîëü-
øåãî ÷èñëà ëþäåé. Òàê, îäíà ôàðìàöåâòè÷åñêàÿ êîìïàíèÿ â ñâîåé 
ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè î÷åíü âíèìàòåëüíî ó÷èòûâàåò óðîâåíü 
âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà ïîòðåáèòåëåé. Åå òîðãîâûå ïðåäñòàâèòåëè 
ïðîâåëè îöåíêó è âûÿñíèëè, íàñêîëüêî êàæäûé ïðàêòèêóþùèé 
âðà÷ èç èõ ðåïðåçåíòàòèâíîé âûáîðêè îòðèöàòåëüíî îòíîñèòñÿ ê 
ðèñêó. Âûõîä íà ðûíîê íîâîãî ëåêàðñòâåííîãî ïðåïàðàòà îíè íà÷è-
íàþò ñ âðà÷åé, ó êîòîðûõ ïîðîã âîñïðèíèìàåìîãî ðèñêà âûñîêèé. 
È òîëüêî ïîñëå òîãî, êàê ýòè âðà÷è, íàçíà÷èâøèå ñâîèì ïàöèåíòàì 
íîâîå ëåêàðñòâî, îñòàëèñü äîâîëüíû ðåçóëüòàòàìè åãî ïðèìåíåíèÿ, 
ïðåäñòàâèòåëè êîìïàíèè íà÷èíàëè ñîîáùàòü î íîâîì ëåêàðñòâå îñ-
òàëüíûì âðà÷àì. ×òîáû îáëåã÷èòü ýòîò ïðîöåññ, êîìïàíèÿ ïðîâî-
äèëà âñòðå÷è, íà êîòîðûõ, íàïðèìåð, êîíñóëüòàíò áîëüíèö ÷èòàë 
ëåêöèþ î íîâîì õèðóðãè÷åñêîì ìåòîäå. 

Âàæíî, ÷òîáû ìàðêåòîëîãè âñåãäà èìåëè ââèäó òîò ðèñê, êîòî-
ðûé âîçíèêàåò ïðè çàêóïêàõ, îñóùåñòâëÿåìûé ëþäüìè, ñòðåìÿùè-
ìèñÿ ê êàðüåðíîìó ïðîäâèæåíèþ. Íåêîòîðûå èç òàêèõ ñïåöèàëè-
ñòîâ ïî çàêóïêàì, èìåþùèå î÷åíü âûñîêèå àìáèöèè, ñòðåìÿòñÿ 
ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ñâîåìó ðóêîâîäñòâó, ñâîåé ôèðìå, ÷åãî äîáè-
ëàñü èõ ôèðìà áëàãîäàðÿ èì. Ïðè ïîÿâëåíèè íîâîãî ïîñòàâùèêà ñ 
ïðèâëåêàòåëüíûì ïðåäëîæåíèåì áðåíäà îíè, âïîëíå âåðîÿòíî, áó-
äóò ãîòîâû ïåðåéòè ê íåìó. È íàîáîðîò, ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì, 
êîòîðûé èäåò ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå ïîñòåïåííî, ìîæåò ïðîÿâèòü 
áîëüøóþ îñòîðîæíîñòü ê ïîäîáíûì íîâèíêàì è â ìåíüøåé ñòåïåíè 
áóäåò ãîòîâ àêòèâíî îòêëèêíóòüñÿ íà ïîäîáíûå ïðåäëîæåíèÿ. 
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Èëëþñòðàöèÿ 5.2 

PricewaterhouseCoopers óâåðÿåò ñâîèõ êëèåíòîâ, ÷òî îíè ìîãóò ñíèçèòü íå-

êîòîðûå èç ñàìûõ ñèëüíûõ ðèñêîâ, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ ñîâðåìåííûå 

îðãàíèçàöèè 

 

È íàêîíåö, ñëåäóåò îñîáî ïîä÷åðêíóòü, ÷òî ìåæäó ïîòðåáèòåëü-

ñêèì è äåëîâûì ðûíêàìè äåéñòâèòåëüíî ñóùåñòâóþò ðàçëè÷èÿ. Îä-

íàêî ýòè ðàçëè÷èÿ äîâîëüíî íåçíà÷èòåëüíû. Ïîýòîìó ìàðêåòîëî-

ãàì, ðàáîòàþùèì íà äåëîâûõ íà ðûíêàõ, íåò íåîáõîäèìîñòè çàíè-

ìàòüñÿ èçó÷åíèåì êàêîé-òî íîâîé òåîðèè áðåíäèíãà. Ñêîðåå èì 

òðåáóåòñÿ ïîíÿòü, êàê çäåñü ìîæíî ïðèìåíÿòü ïðèåìû, øèðîêî 

ïðàêòèêóåìûå â ïîòðåáèòåëüñêîì ìàðêåòèíãå. 
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Èëëþñòðàöèÿ 5.3 
Gael Limited ïîíèìàåò, ÷òî äåëîâîé ïîêóïêå èçíà÷àëüíî ïðèñóù âûñîêèé 
óðîâåíü ðèñêà, è ïîýòîìó ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëÿì âîçìîæíîñòü  
áåñïëàòíî èñïûòàòü ñâîè òîâàðû â äåéñòâèè, ÷òîáû ìèíèìèçèðîâàòü  
÷óâñòâî íåîïðåäåëåííîñòè. 

Ïðèðîäà áðåíäîâ íà äåëîâûõ ðûíêàõ 

Óîðä è åãî êîëëåãè (1999) îïðåäåëÿþò áðåíä êàê «îòëè÷èòåëüíóþ 
èíäèâèäóàëüíîñòü, äèôôåðåíöèðóþùóþ ðåëåâàíòíîå óñòîé÷èâîå è 
íàäåæíîå ïðåäëîæåíèå öåííîñòè, àññîöèèðóåìîå ñ òîâàðîì, óñëóãîé 
èëè îðãàíèçàöèåé è óêàçûâàþùåå èñòî÷íèê ýòîãî îáåùàíèÿ». Ýòî 
íå ïðîòèâîðå÷èò äàííîìó íàìè ðàíåå îïðåäåëåíèþ áðåíäà êàê èñ-
òî÷íèêà äîáàâëåííîé öåííîñòè. Â îòëè÷èå îò áðåíäà, ïðåäëàãàþùå-
ãî ëèøü îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè, ïðåäëîæåíèå, ïîêàçûâàþùåå 
âûãîäû, êîòîðûé áðåíä ìîæåò ïðåäîñòàâèòü, äàåò è äîïîëíèòåëü-
íûå öåííîñòè. Îáåùàíèå áðåíäà ìîæåò ñòðîèòüñÿ íà èííîâàöèîí-
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íûõ òåõíîëîãèÿõ, îòëè÷íîì îáñëóæèâàíèè, îêàçàíèè ïîääåðæêè 
ïîëüçîâàòåëÿì è ò.ä. Ãëàâíîå, ÷òîáû îáåùàíèå áûëî ðåëåâàíòíûì 
äëÿ öåëåâûõ ïîòðåáèòåëåé áðåíäà, õîòÿ  äëÿ îòäåëüíûõ ïîòðåáè-
òåëüñêèõ ãðóïï îíî ìîæåò íåìíîãî îòëè÷àòüñÿ, ÷òîáû áîëåå òî÷íî 
óäîâëåòâîðÿòü èõ çàïðîñû. Äîñòîâåðíîñòü îáåùàíèé áðåíäà îïðåäå-
ëÿåòñÿ íàñòîé÷èâîñòüþ è ñòðîãîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòüþ åãî ïðåäëî-
æåíèÿ. È òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå îíî ñòàíîâèòñÿ çàìåòíûì êîíêó-
ðåíòíûì ïðåèìóùåñòâîì. 

Îñíîâûâàÿñü íà ìàòåðèàëàõ, ðàçðàáîòàííûõ Ëàððè Ëàéòîì 
(Larry Light), Óîðä è êîëëåãè (1999) ïîêàçàëè, êàê äëÿ ïîñòðîåíèÿ 
ìîùíîãî âûñîêîòåõíîëîãè÷íîãî áðåíäà ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïèðà-
ìèäó áðåíäà. Â ñàìîì îáùåì âèäå òàêàÿ áðåíä-ïèðàìèäà ïðåäñòàâ-
ëåíà íà ðèñ. 5.1. 

 

Êàêîâû áàçîâàÿ ïðèðîäà 
áðåíäà è åãî õàðàêòåð?

×òî îçíà÷àåò «öåííîñòü» äëÿ 
òèïè÷íîãî ëîÿëüíîãî 

ïîòðåáèòåëÿ?

Êàêèå ïñèõîëîãè÷åñêèå âîçíàãðàæäåíèÿ 
èëè ýìîöèîíàëüíûå âûãîäû ïîëó÷àåò 
ïîòðåáèòåëü, èñïîëüçóÿ òîâàðû ñ ýòèì 

áðåíäîì? Êàê îí ñåáÿ ïðè ýòîì 
÷óâñòâóåò?

Êàêèå âûãîäû äëÿ ïîòðåáèòåëÿ èëè 
ïîëó÷åíèÿ ðåçóëüòàòà ðåøåíèé îáåñïå÷èâàþò 

õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà?

Êàêèå ìàòåðèàëüíûå, ïðîâåðÿåìûå, îáúåêòèâíûå, 
èçìåðÿåìûå õàðàêòåðèñòèêè òîâàðîâ, óñëóã, èíãðåäèåíòîâ 

èëè êîìïîíåíòîâ ïåðåäàþò íàçâàíèå áðåíäà?

Óðîâåíü 5

Óðîâåíü 4

Óðîâåíü 3

Óðîâåíü 2

Óðîâåíü 1

 
Ðèñ. 5.1  
Áðåíä-ïèðàìèäà (ïî Ward et al., 1999) 

 
Ïåðâûå äâà óðîâíÿ ïèðàìèäû îòðàæàþò ñêîðåå êîíêóðåíòíûå 

õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòà, à íå áðåíäà. Îäíàêî åñëè êîìïàíèÿ ìî-
æåò óñèëèòü ñâîå ïðåäëîæåíèå è âûéòè íà óðîâåíü 3, òî êîíêóðåíò-
íûì ïðåèìóùåñòâîì ìîæåò ñòàòü ýìîöèîíàëüíîå âîçíàãðàæäåíèå. 
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Âûñøèå äâà óðîâíÿ ïèðàìèäû îòðàæàþò ýòàïû, äîñòèãàåìûå ëèøü 
ìîùíûìè áðåíäàìè, êîãäà áðåíä âîñïðèíèìàåòñÿ â ïàðàìåòðàõ 
ñâîåé èíäèâèäóàëüíîñòè è ïðåäîñòàâëÿåìûõ öåííîñòåé. 

Êòî ïîêóïàåò áðåíäû? 

Â îòëè÷èå îò ïîêóïêè áðåíäà íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå ïîêóïêà 
áðåíäà îðãàíèçàöèÿìè îáû÷íî òðåáóåò ó÷àñòèÿ íåñêîëüêèõ ëþäåé. 
Äëÿ ýòîãî ïîðîé ñîçäàåòñÿ çàêóïî÷íàÿ êîìèññèÿ (öåíòð èëè îòäåë), 
èíîãäà íàçûâàåìàÿ ãðóïïîé ïî ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ. Ýòî ïðåäñòàâè-
òåëè ðàçëè÷íûõ ïîäðàçäåëåíèé è îòäåëîâ, ó÷àñòâóþùèõ â îöåíèâà-
íèè è âûáîðå êîíêðåòíîãî áðåíäà. Íàïðèìåð, ïðè ïîêóïêå êîí-
êðåòíîãî áðåíäà êàïèòàëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ â ñîñòàâ çàêóïî÷íîé 
êîìèññèè âîéäóò ïðåäñòàâèòåëè èç èíæåíåðíîãî, çàêóïî÷íîãî, ôè-
íàíñîâîãî, ïðîèçâîäñòâåííîãî, ìàðêåòèíãîâîãî è îáñëóæèâàþùåãî 
ïîäðàçäåëåíèé. Ïðè ïîêóïêå äîðîãèõ ñëîæíûõ áðåíäîâ â çàêóïî÷-
íûé öåíòð ìîãóò âîéòè îêîëî 20 ñïåöèàëèñòîâ, îñîáåííî êîãäà ó 
îðãàíèçàöèè îòñóòñòâóåò îïûò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ýòèì áðåíäîì è 
âîçìîæíà  âûñîêàÿ ñòåïåíü ðèñêà. Îäíà èç ïðè÷èí ïðèâëå÷åíèÿ 
òàêîãî øèðîêîãî àññîðòèìåíòà íàâûêîâ è óìåíèé â âèäå ïðåäñòàâè-
òåëåé ôóíêöèîíàëüíûõ íàïðàâëåíèé — ñòðåìëåíèå äîáèòüñÿ áîëåå 
âûñîêîé óâåðåííîñòè â ïðàâèëüíîñòè ñâîèõ äåéñòâèé è îäîáðåíèÿ 
èõ ëèöàìè, ïðèíèìàþùèìè ðåøåíèÿ. 

Êîãäà ó ïîëüçîâàòåëÿ èìååòñÿ ïîñòîÿííàÿ ïîòðåáíîñòü â êîí-
êðåòíûõ òîâàðàõ, íàïðèìåð â ðåçèíîâûõ ïðîêëàäêàõ äëÿ äâåðåé àâ-
òîìîáèëÿ, ïîêóïêà îáû÷íî ïîðó÷àåòñÿ ìåíåäæåðó ïî çàêóïêàì. Îä-
íàêî äàæå çäåñü ñïåöèôèêàöèþ äëÿ ìåíåäæåðà ïî çàêóïêàì ñêîðåå 
âñåãî ïîäãîòîâèò ñïåöèàëèñò èç ïîäðàçäåëåíèÿ, ãäå èñïîëüçóåòñÿ 
ýòà ïðîêëàäêà (ó÷àñòîê ñáîðêè), à çàòåì ïðè íåîáõîäèìîñòè áóäåò 
åå óòî÷íÿòü. 

Â ñèòóàöèÿõ, êîãäà ïîëüçîâàòåëü îáëàäàåò çíàíèÿìè íà óðîâíå 
ýêñïåðòà â êîíêðåòíîé îáëàñòè è ôèíàíñîâûå ðàñõîäû íå ÿâëÿþòñÿ 
çíà÷èòåëüíûìè, îí ìîæåò ñàìîñòîÿòåëüíî ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ, ñâÿ-
çàííûå ñ ïîêóïêîé áðåíäà. Ñêàæåì, ìåíåäæåð ïî ïðîâåäåíèþ ìàð-
êåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ìîæåò ñàì ðåøàòü, êàêîãî êîíñóëüòàíòà 
ïðèâëå÷ü ê êîíêðåòíîìó ïðîåêòó. 

Ïîëåçíóþ ðåêîìåíäàöèþ äëÿ îöåíèâàíèÿ òîãî, êòî ñêîðåå âñåãî 
áóäåò ïðèâëå÷åí â ôèðìå ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå íîâîãî 
áðåíäà, äàåò ìàòðèöà, ïðèâåäåííàÿ íà ðèñ. 5.2. Ñîñòàâ ó÷àñòíèêîâ 
ìîæíî ñïðîãíîçèðîâàòü íà îñíîâå êîììåð÷åñêîãî ðèñêà, ñ êîòîðûì 
ñòàëêèâàåòñÿ îðãàíèçàöèÿ, è âîñïðèíèìàåìîé ñòåïåíè ñëîæíîñòè 
òîâàðà èëè óñëóãè. Åñëè, íàïðèìåð, ïðåäñòîÿùàÿ ñäåëêà òðåáóåò 
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çíà÷èòåëüíûõ ôèíàíñîâûõ âëîæåíèé êàê íà ïðèîáðåòåíèå, òàê è íà 
ýêñïëóàòàöèþ è îáñëóæèâàíèå îáîðóäîâàíèÿ, òî ïðè ïîêóïêå áðåí-
äà, êîòîðûé òðóäíî îöåíèòü íà ôóíêöèîíàëüíîì óðîâíå (ïîñêîëüêó 
èìååò íåèçâåñòíûå õàðàêòåðèñòèêè), îðãàíèçàöèÿ áóäåò ÷óâñòâîâàòü 
ñåáÿ î÷åíü íåóâåðåííî è, íàâåðíîå, ïðèãëàñèò ñïåöèàëèñòîâ èç êà-
æäîãî çàèíòåðåñîâàííîãî â ïîêóïêå ýòîãî áðåíäà ïîäðàçäåëåíèÿ äëÿ 
îöåíêè àëüòåðíàòèâíûõ áðåíäîâ.  

 

Ïîëüçîâàòåëü 
ñ âûñîêèìè 

ñïåöèàëüíûìè 

çíàíèÿìè

Ïðåäñòàâèòåëè 
îñíîâíûõ 

ïîäðàçäåëåíèé 

êîìïàíèè

Ìåíåäæåð 
ïî çàêóïêàì è 
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Âûñîêàÿ

Íèçêàÿ

Íèçêàÿ Âûñîêàÿ

Êîììåð÷åñêèé ðèñê
 

Ðèñ. 5.2  
Ïðîãíîçèðîâàíèå ñîñòàâà ó÷àñòíèêîâ ãðóïïû, ïðèíèìàþùåé ðåøåíèå  
î ïîêóïêå áðåíäà 

 
Êàê âèäíî, ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì ðåäêî ïðèíèìàåò ðåøåíèÿ î 

ïîêóïêå òåõ èëè èíûõ áðåíäîâ ñàìîñòîÿòåëüíî. Âûáîðîì áðåíäà 
çàíèìàþòñÿ çàêóïî÷íûå êîìèññèè, à íå îòäåëüíûå ëþäè, åñëè 

• ðàçìåð ôèðìû-çàêàç÷èêà óâåëè÷èâàåòñÿ; 
• ôèðìà èìååò íåáîëüøîé îïûò â èñïîëüçîâàíèè äàííîãî 

áðåíäà; 
• ëîÿëüíîñòü ê âîçìîæíîìó ïîñòàâùèêó íèçêàÿ; 
• áðåíä ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê âàæíàÿ ÷àñòü ïðîöåññà ïðîèçâîä-

ñòâà; 
• çàêàç òðåáóåò áîëüøèõ ôèíàíñîâûõ ðàñõîäîâ; 
• ïðè ïîêóïêå áðåíäà ñîòðóäíèêè ñòàëêèâàþòñÿ ñ ðèñêàìè 

ðàçíîãî òèïà. 
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Ïî ìåðå òîãî êàê ïîñòóïàåò âñå áîëüøå èíôîðìàöèè è îíà ñòà-
íîâèòñÿ âñå áîëåå ðàçíîîáðàçíîé, ñîñòàâ ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîãî öåí-
òðà ìîæåò ìåíÿòüñÿ. Íàïðèìåð, åñëè íà ïåðâûõ ýòàïàõ ïðîöåññà 
îöåíèâàíèÿ áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî îäèí èç êîíêóðèðóþùèõ áðåí-
äîâ ìîæíî ëèáî êóïèòü, ëèáî âçÿòü â ëèçèíã, â êîìàíäó ñëåäóåò 
âêëþ÷èòü ôèíàíñîâîãî êîíñóëüòàíòà, êîòîðûé ìîæåò îáúåêòèâíî 
îöåíèòü ýòè âàðèàíòû. 

Áðåíä-ìàðêåòîëîãè äîëæíû ïîñòàâèòü ñåáÿ íà ìåñòî îðãàíèçà-
öèè è ïîíÿòü, êàêèå ïîäðàçäåëåíèÿ ñêîðåå âñåãî áóäóò ñâÿçàíû ñ èõ 
áðåíäîì. Åñëè áðåíä ïðåäëàãàåò çíà÷èòåëüíûå âîçìîæíîñòè ïî 
ñíèæåíèþ ïðîèçâîäñòâåííûõ èçäåðæåê, îäíàêî ïîñëåïðîäàæíîå 
îáñëóæèâàíèå â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ìåñÿöåâ óõóäøèòñÿ, ñêîðåå âñå-
ãî äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ áóäóò ïðèâëå÷åíû ïðåäñòàâèòåëè ïðîèç-
âîäñòâåííîãî, ìàðêåòèíãîâîãî, ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáè-
òåëåé è ôèíàíñîâîãî ïîäðàçäåëåíèé è îòäåëîâ. Îòíîñèòåëüíàÿ âàæ-
íîñòü êàæäîãî ÷ëåíà, âõîäÿùåãî â ñîñòàâ çàêóïî÷íîãî öåíòðà, çàâè-
ñèò îò òèïà ïðèîáðåòàåìîãî òîâàðà. Íàïðèìåð, ïðè ïðèîáðåòåíèè 
òåõíè÷åñêè ñëîæíîãî ñîâðåìåííîãî êàïèòàëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ 
çàâîäñêèå ìåíåäæåðû è èíæåíåðû èìåþò áîëüøèé âåñ, ÷åì ìåíåä-
æåðû ïî çàêóïêàì. Â ýòîì ñëó÷àå çàâîäñêèå ìåíåäæåðû — áîëåå 
àêòèâíûå èññëåäîâàòåëè â çàêóïî÷íûõ öåíòðàõ, à ÷ëåíû ýòîãî öåí-
òðà ÷àñòî îáðàùàþòñÿ çà òðåáóåìîé èì èíôîðìàöèè ê íèì, à íå ê 
êàêèì-òî âíåøíèì èñòî÷íèêàì. 

Áðåíä-ìàðêåòîëîã äîëæåí íå òîëüêî çíàòü ñîñòàâ ÷ëåíîâ çàêó-
ïî÷íîãî öåíòðà, íî è âûÿâëÿòü ëþáûå èçìåíåíèÿ â èõ ñîñòàâå. Íà-
ïðèìåð, ðåøåíèå î ïîêóïêå ïëåíêè äëÿ ðåíòãåíîâñêèõ àïïàðàòîâ 
ðàíüøå ïðèíèìàë çàêóïî÷íûé öåíòð áîëüíèöû â ñîñòàâå âðà÷åé-
ðàäèîëîãîâ è òåõíèêîâ. Îäíàêî ïîñëå ïåðåñìîòðà ïðàâèòåëüñòâîì 
ïðàâèë è èçìåíåíèé â ðàáîòå Íàöèîíàëüíîé ñëóæáû çäðàâîîõðàíå-
íèÿ â ïðîöåññ ïîêóïêè áûëè âîâëå÷åíû àäìèíèñòðàòîðû. Íåêîòî-
ðûå ñïåöèàëèñòû ñ÷èòàþò, ÷òî áðåíäû íà ðûíêå ìåäèöèíñêîé ðåíò-
ãåíîâñêîé ïëåíêè ñåé÷àñ ïðîöâåòàþò ïîòîìó, ÷òî ìàðêåòîëîãè 
ñâîåâðåìåííî âûÿñíèëè èçìåíèâøèéñÿ ñîñòàâ ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîãî 
öåíòðà è óòî÷íèëè õàðàêòåð ñâîèõ ïðåçåíòàöèé. 

Îæèäàåìûå ðîëè ÷ëåíîâ  

çàêóïî÷íîé êîìèññèè 

×àñòî ðåêîìåíäàöèè ïî ïîêóïêå áðåíäîâ èñõîäÿò îò ñòàðøèõ ìå-
íåäæåðîâ èëè äèðåêòîðîâ, òàê êàê êîìàíäà, çàíèìàþùàÿñÿ îöåíè-
âàíèåì, èìååò îãðàíè÷åííûå ñàìîñòîÿòåëüíûå ôèíàíñîâûå âîç-
ìîæíîñòè. Îäíàêî äàæå ïîñëå ýòîãî â âûñøåé ñòåïåíè ðàöèîíàëü-
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íîãî ïðîöåññà â êîíöå êîíöîâ ðåøåíèå ìîæåò áûòü îòêëîíåíî, â 
òîì ÷èñëå ïî òîé èëè èíîé ýìîöèîíàëüíîé ïðè÷èíå. Òàê è ïðî-
èçîøëî â îäíîé èç ôèðì, ïðèãëàñèâøåé êîíñóëüòàíòà ïî èíôîðìà-
öèîííûì òåõíîëîãèÿì ïîðàáîòàòü ñ åå ìåíåäæåðàìè ïî îöåíèâà-
íèþ êîìïüþòåðîâ è âûäà÷å ðåêîìåíäàöèé ïî ïîêóïêå. Ïîäãîòîâ-
ëåííàÿ èì ðåêîìåíäàöèÿ äëÿ ñîâåòà äèðåêòîðîâ óêàçûâàëà äâà âîç-
ìîæíûõ áðåíäà. Îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå áûëî ïðèíÿòî â ïîëüçó 
áîëåå äîðîãîãî è òåõíè÷åñêè ìåíåå ñîâåðøåííîãî. Ïðåäñåäàòåëü 
ñîâåòà äèðåêòîðîâ ïîáëàãîäàðèë ÷ëåíîâ êîìàíäû çà èõ ðàáîòó, íî 
ïîñ÷èòàë, ÷òî îðãàíèçàöèè áåçîïàñíåå âûáðàòü õîðîøî èçâåñòíûé 
áðåíä, õîòÿ ñàì ïðåäñåäàòåëü îáëàäàë î÷åíü íåáîëüøèìè çíàíèÿìè 
â îáëàñòè èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé. Åñëè áû áðåíä-ìàðêåòî-
ëîãè ëó÷øå âûÿñíèëè ðîëè, èñïîëíÿåìûå ÷ëåíàìè çàêóïî÷íîé êî-
ìàíäû, òî ôèðìà ïðèîáðåëà áû òîò áðåíä, êîòîðûé ñïåöèàëèñòû 
ñ÷èòàëè áîëåå ïîäõîäÿùèì. 

Äëÿ ëó÷øåãî ïîíèìàíèÿ ðàçëè÷íûõ ðîëåé ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîé 
êîìèññèè, êàê ïðàâèëî, âûäåëÿþò ïÿòü êàòåãîðèé: ïîëüçîâàòåëåé, 
«ïîäñòðåêàòåëåé», ëèö, ïðèíèìàþùèõ ðåøåíèÿ, ïîêóïàòåëåé è êîíò-
ðîëåðîâ. 

Ïîëüçîâàòåëè 

Ïîëüçîâàòåëè — ýòî òå ëþäè â ôèðìå, êîòîðûå áóäóò íåïîñðåäñò-
âåííî èñïîëüçîâàòü áðåíä. Èìåííî îíè, êàê ïðàâèëî, èíèöèèðóþò 
ïðîöåññ ïîêóïêè è ñîñòàâëÿþò ñïåöèôèêàöèè ê íåìó. Åñëè â îðãà-
íèçàöèè åñòü äâå èëè òðè ãðóïïû ïîëüçîâàòåëåé, èìåþùèõ êîí-
ôëèêòóþùèå äðóã ñ äðóãîì öåëè, ó ìàðêåòîëîãà èíîãäà âîçíèêàþò 
èç-çà ýòîãî äîïîëíèòåëüíûå ïðîáëåìû.  Ñêàæåì, õèìèê ëàáîðàòî-
ðèè ìîæåò ñòðåìèòüñÿ ïîëó÷èòü êîíêðåòíûé áðåíä ñïåêòðîìåòðà, 
ïîòîìó ÷òî ó íåãî âûñîêèå ðàçðåøàþùèå ñïîñîáíîñòè, íî ìåíåä-
æåð ïî ÍÈÎÊÐ, ãîðàçäî ðåæå ïîëüçóþùèéñÿ â ñâîåé ðàáîòå ñïåê-
òðîìåòðîì, áîëüøå îçàáî÷åí íåõâàòêîé ìåñòà äëÿ åãî óñòàíîâêè. 
Ìàðêåòîëîãó ñëåäóåò áûòü ïðîíèöàòåëüíûì, ÷òîáû îïðåäåëèòü, êòî 
ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì, à êòî — âòîðîñòåïåííûì ïîëüçîâàòåëåì, è íàé-
òè âåðíîå ñîîòíîøåíèå, ÷òîáû åãî ïðåäëîæåíèå áûëî ïðèâëåêà-
òåëüíûì äëÿ êàæäîãî èç íèõ. 

«Ïîäñòðåêàòåëè» 

«Ïîäñòðåêàòåëåé» ÷àñòî òðóäíî îïðåäåëèòü, ïîòîìó ÷òî îíè ìîãóò 

îêàçûâàòü ñâîå âëèÿíèå íåïîñðåäñòâåííî, íàïðèìåð, çàäàâàÿ òðåáî-

âàíèÿ ïî êðèòåðèÿì ê áðåíäó, èëè êîñâåííî, äîïóñòèì, ðàñïðî-
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ñòðàíÿÿ èíôîðìàöèþ íåôîðìàëüíî. Íàïðèìåð, ìåíåäæåð, îöåíè-

âàþùèé êîíêðåòíûå áðåíäû îñöèëëîñêîïîâ, ñòðåìèòñÿ ïîëó÷èòü 

èíôîðìàöèþ îò ïîòåíöèàëüíûõ ïîñòàâùèêîâ, îäíàêî â ñëó÷àéíîì 

ðàçãîâîðå â êîðèäîðå ìîæåò óçíàòü ìíåíèå êîëëåãè èç äðóãîãî îòäå-

ëà. «Ïîäñòðåêàòåëè» — ýòî íå òîëüêî ëþäè èç ñàìîé îðãàíèçàöèè, 

íî è èç äðóãèõ ñòðóêòóð, íàïðèìåð, ïðèãëàøåííûå êîíñóëüòàíòû. 

×àñòî äëÿ ñîñòàâëåíèÿ ñïåöèôèêàöèè áðåíäà èëè ïîìîùè â îöåíêå 

êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ îðãàíèçàöèè íàíèìàþò êîíñóëüòàíòîâ. Â 

èõ ÷èñëî ìîãóò âõîäèòü è ëþäè, ðàáîòàþùèå íà êîíêóðèðóþùèå 

ôèðìû.  

Ëèöà, ïðèíèìàþùèå ðåøåíèå 

Ëèöà, ïðèíèìàþùèå ðåøåíèå, îáëàäàþò ïîëíîìî÷èÿìè ïðèíÿòü 

îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå î òîì, êàêîé èìåííî áðåíä ñëåäóåò êóïèòü. 

Êàê ýòî íè ñòðàííî, íî èíîãäà âûÿâèòü ýòèõ ëþäåé äîñòàòî÷íî 

ñëîæíî. Íàïðèìåð, ïîëüçîâàòåëü ìîæåò ñîñòàâèòü ñïåöèôèêàöèþ 

òàêèì îáðàçîì, ÷òî ïðèîáðåñòè ìîæíî ëèøü îäèí áðåíä (è ïîýòîìó 

íèêàêîãî ðåøåíèÿ ïî âûáîðó ôàêòè÷åñêè ïðèíèìàòü íå íàäî). Èëè 

â õîäå îêîí÷àòåëüíîãî çàêðûòîãî îáñóæäåíèÿ óïðàâëÿþùèé äèðåê-

òîð ìîæåò ïðèíÿòü ðåøåíèå ñàì, íî ïîðó÷èò ðàçìåñòèòü çàêàç ìå-

íåäæåðó ïî çàêóïêàì. Ïîýòîìó ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì ìîæåò âîñ-

ïðèíèìàòüñÿ êàê ëèöî, ïðèíèìàþùåå ðåøåíèå, õîòÿ íà ñàìîì äåëå 

èì ÿâëÿåòñÿ óïðàâëÿþùèé äèðåêòîð. 

Ïîêóïàòåëè 

Ïîêóïàòåëè — ýòî ëèöà, èìåþùèå ôîðìàëüíûå ïîëíîìî÷èÿ ïî çà-

êëþ÷åíèþ ñîãëàøåíèÿ î ïîêóïêå. Õîòÿ â õîäå ïåðåãîâîðîâ î÷åíü 

àêòèâíîé ñòîðîíîé ìîæåò êàçàòüñÿ ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì, ÷àñòî 

öåëåâûå ïîêàçàòåëè îïðåäåëÿþò ñîâñåì äðóãèå ëèöà. Â îòíîøåíèè 

îòíîñèòåëüíî äåøåâûõ è ÷àñòî ïðèîáðåòàåìûõ òîâàðîâ è óñëóã ìå-

íåäæåð ïî çàêóïêàì ìîæåò äåéñòâîâàòü ñàìîñòîÿòåëüíî, íå ïðèáå-

ãàÿ ê èõ îáñóæäåíèþ â ìàñøòàáàõ âñåé êîìïàíèè. 

Ñëåäóåò ïîíèìàòü, ÷òî ïîêóïàòåëè, â êà÷åñòâå êîòîðûõ ÷àñòî 

âûñòóïàþò ìåíåäæåðû ïî çàêóïêàì, ñòàðàþòñÿ ñîõðàíèòü ñâîé ñòà-

òóñ â ôèðìå è óïðî÷èòü åãî. Äëÿ ýòîãî îíè ïðèáåãàþò ê ðÿäó òàêòè-

÷åñêèõ ïðèåìîâ. Íàïðèìåð, íåêîòîðûå èç íèõ ïðåäíàìåðåííî ñòðî-

ãî ïðèäåðæèâàþòñÿ óñòàíîâëåííûõ ôîðìàëüíûõ ïðàâèë. Îíè íà-

ñòàèâàþò íà ðàáîòå ïî äîêóìåíòàì è íå ïðåäïðèíèìàþò íèêàêèõ 
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øàãîâ, ïîêà íå ïîëó÷àò ïèñüìåííîãî óâåäîìëåíèÿ, äàæå åñëè ïðåä-

âàðèòåëüíî ðåøåíèå áûëî óæå ïðèíÿòî óñòíî. Òàêîé ïîäõîä âûçû-

âàåò çàòðóäíåíèÿ ó âñåõ ñîòðóäíèêîâ, êîòîðûì ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü 

ñ òàêèì ìåíåäæåðîì. Äðóãîé ïðèåì çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ìåíåä-

æåð îòäàåò ïðåäïî÷òåíèå îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîìó ÷èñëó êîëëåã. Â 

îòíîøåíèè ýòèõ ëþäåé ìåíåäæåðû ïî çàêóïêàì äåìîíñòðèðóþò 

äðóæáó è æåëàíèå ïîìî÷ü, ðàññ÷èòûâàÿ, ÷òî â îòâåò òå òàêæå ïðèäóò 

èì íà ïîìîùü ïðè âîçíèêíîâåíèè çàòðóäíåíèé. 

Êîíòðîëåðû 

Ýòî ëþäè, êîíòðîëèðóþùèå ïîòîê èíôîðìàöèè, ïîñòóïàþùèé â 

çàêóïî÷íûé öåíòð. Ýòî ìîæåò áûòü ñåêðåòàðü óïðàâëÿþùåãî äèðåê-

òîðà, êàæäûé äåíü ðàñïå÷àòûâàþùèé âõîäÿùóþ ïî÷òó è ðåøàþ-

ùèé, êàêèå èç ïèñåì äîëæíû ïîïàñòü íà ñòîë ðóêîâîäèòåëÿ. Òàêèì 

êîíòðîëåðîì ìîæåò áûòü è ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì, èíñòðóêòèðóþ-

ùèé ñåêðåòàðÿ, ÷òî ëþáûå òîðãîâûå ïðåäñòàâèòåëè, ïðåäëàãàþùèå 

ôèðìå íîâûå ñäåëêè, ñíà÷àëà äîëæíû îáðàòèòüñÿ â îòäåë çàêóïîê. 

Êîíòðîëåðû îáû÷íî îêàçûâàþò ñâîå âëèÿíèå íà ðàííåì ýòàïå ïðî-

öåññà ïîêóïîê, êîãäà òðåáóåòñÿ îïðåäåëèòü ïîëíûé àññîðòèìåíò 

êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ. 

Ñëåäóåò ïîíèìàòü, ÷òî îäèí è òîò æå ÷åëîâåê ìîæåò âûïîëíÿòü 

íåñêîëüêî èç óêàçàííûõ ðîëåé. Ïîýòîìó áðåíä-ìåíåäæåð èíîãäà 

çàòðóäíÿåòñÿ îïðåäåëèòü, êòî è êàêóþ ðîëü èãðàåò è êîãäà îäèí èç 

÷ëåíîâ çàêóïî÷íîãî öåíòðà ñòàíîâèòñÿ áîëåå âëèÿòåëüíûì. Êàê ïî-

êàçûâàåò ïðàêòèêà, çàêóïî÷íûé îòäåë ÿâëÿåòñÿ âåäóùèì, åñëè: 

• êîììåð÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè, íàïðèìåð äîñòàâêà èëè óñëî-

âèÿ ïëàòåæà, ðàññìàòðèâàþòñÿ áîëåå âàæíûìè, ÷åì òåõíè÷å-

ñêèå ïàðàìåòðû; 

• òîâàð ïîêóïàåòñÿ ðåãóëÿðíî; 

• â ôèðìå öåíÿò îòäåë çàêóïîê áëàãîäàðÿ õîðîøåìó çíàíèþ èì 

ïîñòàâùèêîâ; 

• òåõíîëîãè÷åñêèå îñîáåííîñòè áðåíäà íå ìåíÿþòñÿ â òå÷åíèå 

êàêîãî-òî âðåìåíè, íå ìåíÿþòñÿ è êðèòåðèè îöåíêè. 

×ëåíû çàêóïî÷íîãî öåíòðà — ïðåäñòàâèòåëè ðàçëè÷íûõ ïîäðàç-

äåëåíèé — ìîãóò èìåòü ðàçëè÷íóþ ìîòèâàöèþ. Íà ãðóïïîâóþ äè-

íàìèêó ìîãóò âëèÿòü òðåíèÿ ìåæäó ÷ëåíàìè êîìàíäû è ñêðûòûå 

ïîïûòêè îäíèõ ÷ëåíîâ êîìàíäû äîáèòüñÿ â íåé áîëåå âëèÿòåëüíîé 

ïîçèöèè. Â êðóïíîì çàêóïî÷íîì öåíòðå ëþäè ìîãóò îùóùàòü, ÷òî 

èõ êîëëåãè, îáëàäàþùèå ýêñïåðòíûì çíàíèåì, îêàçûâàþòñÿ áîëåå 
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ñèëüíûìè «ïîäñòðåêàòåëÿìè», ÷åì äðóãèå. Îáñëåäîâàíèÿ ïîêàçàëè, 

÷òî ýòè ëþäè òàêæå áîëåå âëèÿòåëüíû è òîãäà, êîãäà ôèðìà íå ÷óâ-

ñòâóåò íà ñåáå ñèëüíîãî äàâëåíèÿ âðåìåíè, òî åñòü êîãäà íå òðåáóåò-

ñÿ ïðèíèìàòü îïåðàòèâíîå ðåøåíèå ïî áðåíäó. 

Ðàçîáðàâøèñü â òîì, êòî áóäåò ïðèâëå÷åí ê ðàáîòå â çàêóïî÷íîì 

öåíòðå, è â ðîëÿõ, êîòîðûå åãî ÷ëåíû ñêîðåå âñåãî áóäóò èãðàòü, 

áðåíä-ìàðêåòîëîãè ñìîãóò òî÷íåå ïîçèöèîíèðîâàòü ñâîé áðåíä, 

÷òîáû îí áûë áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûì äëÿ ðàçíûõ ó÷àñòíèêîâ. Öå-

ëåñîîáðàçíî òàêæå ñïðîãíîçèðîâàòü, ãäå ðàñïîëàãàåòñÿ öåíòð âëèÿ-

íèÿ è ñ ó÷åòîì ýòîãî ðåøèòü, êóäà èì ñëåäóåò íàïðàâèòü ñâîè óñè-

ëèÿ. Ðàçáèðàÿ âîçìîæíûå ýòàïû ïðîöåññà ïîêóïêè, ìåíåäæåðû 

äîëæíû óìåòü îöåíèòü, êîãäà â îòíîøåíèè ñâîåãî áðåíäà èì òðåáó-

åòñÿ ïðèëîæèòü áîëüøå óñèëèé. Ðàññìîòðèì ýòîò âàæíûé âîïðîñ 

áîëåå ïîäðîáíî. 

Ïðîöåññ ïîêóïêè îðãàíèçàöèåé  
 

Âîñüìèøàãîâûé ïðîöåññ 

Äëÿ îïèñàíèÿ ïîêóïêè îðãàíèçàöèåé ïîäõîäèò òà æå ïîêóïàòåëüñêàÿ 

ëîãèêà, êîòîðóþ ìû ïðèìåíèëè, ìîäåëèðóÿ ïîâåäåíèå êàê ïðîöåññ. 

Áàçîâàÿ â ýòîì îòíîøåíèè ðàáîòà Ðîáèíñîíà è åãî êîìàíäû 

(Robinson, 1967) ïðèâåëà ê ðàçðàáîòêå ìîäåëè, êîòîðàÿ ïðåäñòàâëÿåò 

ïðîöåññ ïîêóïêè îðãàíèçàöèåé êàê âîñüìèøàãîâûé (ðèñ. 5.3). 

Ïðîöåññ íà÷èíàåòñÿ òîãäà, êîãäà ôèðìà ñòàëêèâàåòñÿ ñ ïðîáëå-

ìîé. Íàïðèìåð, óñòàðåë ïðîäóêò èëè ïîÿâèëàñü âîçìîæíîñòü ïðåä-

ëîæèòü íà ðûíêå íîâóþ òîâàðíóþ ëèíèþ, èëè âûøëî èç ñòðîÿ êà-

ïèòàëüíîå îáîðóäîâàíèå è ò.ä. Êòî-òî èç ïåðñîíàëà îðãàíèçàöèè 

âûÿâëÿåò ýòó ïðîáëåìó è íà÷èíàåò ïðèâëåêàòü ê åå ðåøåíèþ äðóãèõ. 

×åðåç êàêîå-òî âðåìÿ âñå çàèíòåðåñîâàííûå ëèöà ðàññìàòðèâàþò, 

êàê ýòà ïðîáëåìà äîëæíà áûòü ðåøåíà. Äàëåå ñîñòàâëÿåòñÿ äåòàëü-

íàÿ ñïåöèôèêàöèÿ; îíà îáñóæäàåòñÿ è óòî÷íÿåòñÿ, ïîêà íå ñòàíåò 

îòðàæàòü ñîãëàñîâàííûå ìíåíèÿ îñíîâíûõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö. 

Åñëè ìàðêåòîëîãè çíàþò, êòî ñîñòàâèë ñïåöèôèêàöèþ, îíè ìîãóò 

öåëåíàïðàâëåííî çàíèìàòüñÿ êîììåð÷åñêèì è òåõíè÷åñêèì ïðî-

äâèæåíèåì ñâîåãî áðåíäà. Çàòåì îðãàíèçàöèÿ îñóùåñòâëÿåò ïîèñê 

ïîòåíöèàëüíûõ ïîñòàâùèêîâ, ïðîâîäèò èõ êâàëèôèêàöèîííóþ 

îöåíêó (êðèòåðèè êâàëèôèêàöèè ðàññìîòðèì íèæå). Íà ýòîì ýòàïå 

íåêîòîðûå èç ïîòåíöèàëüíûõ ïîñòàâùèêîâ îòñåèâàþòñÿ. 
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Ïðîãíîçèðîâàíèå / 

âûÿâëåíèå ïðîáëåìû

Îïðåäåëèòü, ÷òî òðåáóåòñÿ

Îïèñàòü õàðàêòåðèñòèêè 
è êîëè÷åñòâî òðåáóåìîãî 

ïðîäóêòà

Ïîèñê 
êâàëèôèöèðîâàííûõ

ïîòåíöèàëüíûõ 

ïîñòàâùèêîâ 

Ïîëó÷åíèå ïðåäëîæåíèé

Îöåíèâàíèå ïðåäëîæåíèé 
è âûáîð ïîñòàâùèêà

Âûáîð ïîðÿäêà ðàáîòû 

ñ çàêàçîì

Îáðàòíàÿ ñâÿçü 
ïî ïîêàçàòåëÿì 

ôóíêöèîíèðîâàíèÿ 

è èõ îöåíèâàíèå

 
 
Ðèñ. 5.3 Ïðîöåññ îðãàíèçàöèîííîé ïîêóïêè (ïî Robinson et al. è äð., 1967) 

 
Ïîñòàâùèêîâ, ïðîøåäøèõ îòáîð, ïðèãëàøàþò âûäàòü ñâîè 

ïðåäëîæåíèÿ ïî áðåíäó. Êàê ïðàâèëî, ÷òîáû ïîñòàâùèê â ïîëíîé 

ìåðå ïîíÿë çàïðîñû êîìïàíèè, íåîáõîäèìî ïðîâåñòè íåñêîëüêî 

âñòðå÷ ñ íèìè. Êàæäîå èç ïðåäëîæåíèé àíàëèçèðóåòñÿ íà îñíîâå 

ñîãëàñîâàííûõ êðèòåðèåâ îöåíêè, ïîñëå ÷åãî ïðèíèìàåòñÿ ðåøåíèå 

î ïîêóïêå áðåíäà. Çàòåì ìåíåäæåðó ïî çàêóïêàì ïîðó÷àåòñÿ ðàçìåñ-

òèòü çàêàç è ïðîâåñòè ïåðåãîâîðû ïî óñëîâèÿì è ñðîêàì ïîñòàâêè. 

È íàêîíåö, ïîñëå ïåðâîé àïðîáàöèè áðåíäà ïðîâîäèòñÿ âíóòðåííèé 

àíàëèç è îöåíèâàåòñÿ, íàñêîëüêî áðåíä è åãî ïîñòàâùèê ñîîòâåòñò-

âóþò êðèòåðèÿì îöåíêè. Ýòî îáû÷íî äåëàåòñÿ îôèöèàëüíî, åñëè 

áðåíä íå óäîâëåòâîðèë çàêàç÷èêà. Îäíàêî âïîëíå âåðîÿòíî, ÷òî 
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ïðîâîäèòñÿ è íåîôèöèàëüíîå îáñóæäåíèå, êîãäà ñîòðóäíèêè îáùà-

þòñÿ äðóã ñ äðóãîì è îáñóæäàþò õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà. 

Ïðåäëîæåííàÿ âîñüìèøàãîâàÿ ìîäåëü îïèñûâàåò ýòàïû, ÷åðåç 

êîòîðûå ïðîõîäèò ïðîöåññ ïîêóïêè â öåëîì, íî ïðîäîëæèòåëüíîñòü 

âðåìåíè è îáúåì óñèëèé, òðåáóåìûå äëÿ êàæäîãî èç íèõ, çàâèñÿò îò 

òèïà ïîêóïêè. Ðîáèíñîí è åãî êîìàíäà âûäåëèëè òðè òèïà ïîêóïêè: 

íîâàÿ çàäà÷à, ìîäèôèöèðîâàííàÿ ïîâòîðíàÿ ïîêóïêà è îáû÷íàÿ ïî-

âòîðíàÿ ïîêóïêà. Ýòè òðè òèïà ïîêóïêè äàþò íåêîòîðóþ èíôîðìà-

öèþ îá îáúåìå óñèëèé, ïðèêëàäûâàåìûõ â êàæäîì ñëó÷àå çàêóïî÷-

íûì öåíòðîì. 

Íîâàÿ çàäà÷à 

Â ñëó÷àå ïîêóïêè òèïà «íîâàÿ çàäà÷à» îðãàíèçàöèÿ íå èìååò îïûòà 

ïîêóïêè òàêîãî òîâàðà èëè óñëóãè. Ïîýòîìó åé ïðåäñòîèò ïðîâåñòè 

áîëüøóþ ïîäãîòîâèòåëüíóþ ðàáîòó è ïîëó÷èòü êàê ìîæíî áîëüøå 

èíôîðìàöèè î ðàçëè÷íûõ áðåíäàõ. Ìàðêåòîëîãàì ïðèõîäèòñÿ ïðè-

êëàäûâàòü óñèëèÿ, îáúÿñíÿÿ, êàê èìåííî èõ áðåíä ìîæåò ðåøèòü 

ïðîáëåìó îðãàíèçàöèè-ïîêóïàòåëÿ. Òàêîé âèä ïîêóïêè çàêóïî÷íûé 

öåíòð (îòäåë) ñ÷èòàåò çíà÷èòåëüíûì ðèñêîì, è ïîýòîìó ìàðêåòîëî-

ãè äîëæíû ïðåäñòàâëÿòü ñâîè áðåíäû êàê èìåþùèå íèçêèé ðèñê è 

ïðîâîäèòü ïðèìåðû óñïåøíîãî èõ ïðèìåíåíèÿ â äðóãèõ ôèðìàõ. 

Ìîäèôèöèðîâàííàÿ ïîâòîðíàÿ ïîêóïêà 

Â ñèòóàöèè ìîäèôèöèðîâàííîé ïîâòîðíîé ïîêóïêè ôèðìà óæå 

èìååò îïûò ïðèîáðåòåíèÿ áðåíäà äàííîãî êëàññà òîâàðîâ, íî ïðî-

àíàëèçèðîâàâ ñèòóàöèþ, îíà ðåøàåò íàéòè áîëåå ñîâåðøåííûé 

áðåíä. Òàê,  íàïðèìåð îôèñ-ìåíåäæåð, óçíàâ î ïðåèìóùåñòâàõ 

ôàêñ-àïïàðàòîâ ñ ëàçåðíûìè ïðèíòåðàìè íàä ïå÷àòíûìè óñòðîéñò-

âàìè òåðìè÷åñêîãî òèïà, ïðåäëàãàåò ðóêîâîäñòâó ïðèîáðåñòè åãî. 

Ðóêîâîäñòâî çíàåò, ÷òîáû íàéòè íîâûé áðåíä, íåîáõîäèìî ïðîàíà-

ëèçèðîâàòü ñèòóàöèþ, à ïîñëå ïåðåõîäà íà íîâóþ ìîäåëü — ñêîð-

ðåêòèðîâàòü ñâîè âíóòðåííèå ïðîöåññû. Íî ðóêîâîäñòâî ïîëàãàåò, 

÷òî âûãîäû îò ýòîãî ïåðåõîäà â ïîëíîé ìåðå îïðàâäàþò ðàñõîäû íà 

ïðîâåäåíèå àíàëèçà. Äëÿ ôèðìû — ïîñòàâùèêà îðãàíèçàöèè èçâåñ-

òèå î ïîâòîðíîì àíàëèçå àëüòåðíàòèâíûõ ïîñòàâùèêîâ äîëæíî  

ñâèäåòåëüñòâîâàòü î èõ íåäàëüíîâèäíûõ äåéñòâèÿõ. Àíàëèç àëüòåð-

íàòèâíûõ ïîñòàâùèêîâ ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü: 
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• êàê ïîñòàâùèê â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðàáîòàåò ñ îðãàíèçàöèåé-

çàêàç÷èêîì (íàïðèìåð, áûëè ëè èçìåíåíèÿ â ñîñòàâå ïåðñî-

íàëà, âûçâàâøèå êàêèå-òî òðåíèÿ ó ñòîðîí, îñóùåñòâëÿëèñü 

ëè äîñòàâêè ðàñõîäíûõ ìàòåðèàëîâ ñâîåâðåìåííî, íå âîçíè-

êàëè ëè êàêèå-ëèáî ïðîáëåìû ñ êà÷åñòâîì); 

• êàêèå èçìåíåíèÿ íà ðûíêå ïðîèñõîäÿò â íàñòîÿùåå âðåìÿ; 

• êàêèå êîíêóðåíòíûå áðåíäû äîñòóïíû íà ðûíêå è êàê îíè 

ñîïîñòàâèìû ñ íàøèì áðåíäîì. 

Ñëåäóåò ïðîâåñòè âñòðå÷ó ñ ôèðìîé-çàêàç÷èêîì è îïðåäåëèòü åå 

íîâûå çàïðîñû, à òàêæå èçó÷èòü åå ïðîãðàììó èçìåíåíèé. Ôèðìû-

ïîñòàâùèêè äîëæíû óñâîèòü, ÷òî îðãàíèçàöèè ÷àñòî ñòðîÿò ñâîè 

âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ íèìè, îæèäàÿ, ÷òî îíè ïîñòîÿííî ïûòàþòñÿ 

óëó÷øèòü ñâîè áðåíäû, ÷òîáû èõ çàêàç÷èêè ìîãëè âñå âðåìÿ ïîëó-

÷àòü áîëåå ñîâåðøåííûå òîâàðû è óñëóãè. Òàê, îäíî ðåêëàìíîå 

àãåíòñòâî, ðàáîòàþùåå íà äåëîâîì ðûíêå, ðåãóëÿðíî ïðîâîäèò ñå-

ìèíàðû äëÿ ñâîèõ êëèåíòîâ, ãäå îáñóæäàþòñÿ íîâûå òåõíîëîãèè â 

ìàðêåòèíãå. Êëèåíòû î÷åíü öåíÿò ýòè ñåìèíàðû è ñ÷èòàþò, ÷òî áëà-

ãîäàðÿ ñâîåìó àãåíòñòâó îíè ìîãóò äåéñòâîâàòü áîëåå ýôôåêòèâíî. 

Îáû÷íàÿ ïîâòîðíàÿ ïîêóïêà 

Îáû÷íàÿ ïîâòîðíàÿ ïîêóïêà — ýòî ðåãóëÿðíîå ïðèîáðåòåíèå îðãà-

íèçàöèåé ðàíåå ïîêóïàåìûõ áðåíäîâ. Ïðîöåññ ïîäîáíîé ïîêóïêè — 

îòíîñèòåëüíî áûñòðûé è ïðîñòîé. Êàê ïðàâèëî, òåïåðü ýòî ýëåê-

òðîííàÿ ïîêóïêà. Â íåêîòîðûõ îòðàñëÿõ (íàïðèìåð, â ïðîèçâîäñòâå 

óïàêîâêè) îðãàíèçàöèè-çàêàç÷èêè îáû÷íî ðàçäåëÿþò çàêàç ìåæäó 

äâóìÿ ïîñòàâùèêàìè, ÷òî ïîçâîëÿåò ïðè âîçíèêíîâåíèè ïðîáëåì ó 

îäíîãî èç ïîñòàâùèêîâ îïåðàòèâíî óâåëè÷èòü îáúåì çàêàçà ó äðóãî-

ãî. Ïîýòîìó òàêîé ïîñòàâùèê ñòðåìèòñÿ íå òîëüêî óäîâëåòâîðèòü 

çàêàç÷èêà ñâîèì áðåíäîì, íî è îáëåã÷èòü ïðîöåäóðû ðàçìåùåíèÿ 

ïîâòîðíûõ çàêàçîâ. Âîçìîæíî äàæå, ïîñòàâùèêó öåëåñîîáðàçíî 

ñîçäàòü àâòîìàòèçèðîâàííóþ ñèñòåìó ïîâòîðíûõ çàêàçîâ, ÷òîáû 

óäåðæàòü çàêàç÷èêà. Ïîñòàâùèêàì ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî Èíòåðíåò 

ïðåäîñòàâèë îòäåëàì/öåíòðàì çàêóïîê âîçìîæíîñòü âåñòè ñîïîñòà-

âèòåëüíûå îöåíêè è ó÷àñòâîâàòü â ýëåêòðîííûõ àóêöèîíàõ, è ïî-

ýòîìó âåðîÿòíîñòü ïåðåêëþ÷åíèÿ íà äðóãèå áðåíäû ïðè çàêóïêàõ 

ñóùåñòâåííî âîçðàñòàåò. 
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Èëëþñòðàöèÿ 5.4 
Ýòà ðåêëàìà Telewest Business ïðèâëåêàåò âíèìàíèå ïîêóïàòåëÿ  
ê äîïîëíèòåëüíûì âûãîäàì ïðèîáðåòåíèÿ èíòåðíåòîâñêèõ óñëóã 

Öåííîñòè áðåíäà â ïðîìûøëåííîì áðåíäèíãå 

Õîòÿ ìíîãèå êîíêóðèðóþùèå ïðîìûøëåííûå áðåíäû èìåþò ïîõî-
æèå ôèçè÷åñêèå ñïåöèôèêàöèè è ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, 
íà êàæäîì ðûíêå òîëüêî îäèí èç òàêèõ áðåíäîâ äîáèâàåòñÿ äîìè-
íèðóþùåé ðûíî÷íîé ïîçèöèè è ñòàðàåòñÿ ñîõðàíèòü åå. Îäíà èç 
ïðè÷èí ýòîãî — áðåíä-ëèäåð õîðîøî äèôôåðåíöèðîâàí è ïîòðåáè-
òåëè âîñïðèíèìàþò åãî áîëüøóþ öåííîñòü, ïîëàãàÿ, ÷òî âåäóùèé 
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áðåíä ïðåâîñõîäèò îñòàëüíûå. Ìóäàìáè è åå êîëëåãè (Mudambi et 
al. 1997) ðàçðàáîòàëè ìîäåëü, êîòîðàÿ ïîìîãàåò ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â 
ïðèðîäå öåííîñòåé áðåíäà â ïðîìûøëåííîì ìàðêåòèíãå. Îíè óò-
âåðæäàþò, ÷òî öåííîñòü áðåíäà — ýòî ôóíêöèÿ îæèäàåìîé öåíû è 

îæèäàåìûõ ïîêàçàòåëåé åãî ÷åòûðåõ êîìïîíåíòîâ, ê êîòîðûì îòíî-
ñÿòñÿ: ñàì òîâàð, äèñòðèáüþöèÿ áðåíäà, óñëóãè ïî îáåñïå÷åíèþ 
ïîääåðæêè áðåíäà è ñàìà êîìïàíèÿ. Êàæäûé èç ýòèõ ÷åòûðåõ êîì-
ïîíåíòîâ, âíîñÿùèõ ñâîé âêëàä â ôóíêöèîíèðîâàíèå, èìååò ìàòå-
ðèàëüíóþ ñîñòàâëÿþùóþ (íàïðèìåð, ôèçè÷åñêîå êà÷åñòâî ïðîäóê-
òà) è íåìàòåðèàëüíóþ (íàïðèìåð, ðåïóòàöèÿ êîìïàíèè). Ýòà ìî-
äåëü,  äèôôåðåíöèðóÿ ïðîìûøëåííûé áðåíä íà îñíîâå åãî öåííî-
ñòåé äëÿ ïîòðåáèòåëåé (ðèñ. 5.4), ïîìîãàåò ìåíåäæåðàì îöåíèòü 
âêëàä êàæäîãî êîìïîíåíòà â ìàòåðèàëüíóþ è íåìàòåðèàëüíóþ ñî-
ñòàâëÿþùèå. 
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Ðèñ. 5.4  
Ìîäåëü öåííîñòè ïðîìûøëåííîãî áðåíäà â âèäå êðóãà (ïî Mudambi, 1997) 

 
Îñíîâîé öåííîñòè áðåíäà ÿâëÿþòñÿ ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâà-

íèÿ òîâàðà (product performance). Åñëè ãîâîðèòü, íàïðèìåð, î êîì-
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ïüþòåðå, ê âàæíåéøèì ìàòåðèàëüíûì õàðàêòåðèñòèêàì ýòîãî ïðî-
äóêòà îòíîñÿòñÿ ñêîðîñòü îáðàáîòêè èíôîðìàöèè è îáúåì ïàìÿòè. 
Ïðè ïðî÷èõ ðàâíûõ óñëîâèÿõ ìîäåëü ìîæåò âûáèðàòüñÿ è íà îñíîâå 
íåìàòåðèàëüíîé ñîñòàâëÿþùåé, íàïðèìåð, âîñïðèíèìàåìîé íàäåæ-
íîñòè åå ðàáîòû. Ïîêàçàòåëè äèñòðèáüþöèè (distribution performance) 
âêëþ÷àþò ëåãêîñòü çàêàçà, íàëè÷èå è ñêîðîñòü äîñòàâêè. Ïðîäàâöû 
êàíöåëÿðñêèõ ïðèíàäëåæíîñòåé îöåíèâàþò ñâîèõ ïîñòàâùèêîâ, èñ-
ïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ïîêàçàòåëè ìàòåðèàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê, íàïðè-
ìåð, âðåìÿ âûïîëíåíèÿ çàêàçà èëè èìåþùèéñÿ àññîðòèìåíò òîâà-
ðîâ. Îäíàêî íà îêîí÷àòåëüíûé âûáîð âëèÿþò è íåìàòåðèàëüíûå 
ôàêòîðû, ñêàæåì, ãîòîâíîñòü è óìåíèå áûñòðî îòðåàãèðîâàòü íà 
íåîáû÷íî êðóïíûé èëè ñðî÷íûé çàêàç. Ïîêàçàòåëè ïî îáñëóæèâà-

íèþ è ïîääåðæêå (support services performance) âêëþ÷àþò òàêèå àñ-
ïåêòû, êàê òåõíè÷åñêàÿ ïîääåðæêà, ïîäãîòîâêà ïîëüçîâàòåëåé è 
ôèíàíñîâàÿ ïîääåðæêà. Ìíîãèå ïðîèçâîäèòåëè àâòîìîáèëåé îöå-
íèâàþò ïîñòàâùèêîâ íà îñíîâå ìàòåðèàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê è ó÷è-
òûâàþò, ñïîñîáíû ëè îíè îáåñïå÷èòü òåõíè÷åñêóþ ïîääåðæêó íà 
ýòàïàõ èññëåäîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè. Íåêîòîðûå èç ýòèõ ïîñòàâùèêîâ 
ìîãóò âûáèðàòüñÿ è ïî êðèòåðèÿì íåìàòåðèàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê, 
íàïðèìåð, íàñêîëüêî îíè ìîãóò êîððåêòèðîâàòü ñâîè êîììóíèêà-
öèîííûå ñèñòåìû, ÷òîáû ëó÷øå óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ïðîèçâîäè-
òåëÿ. Ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ êîìïàíèè (company performance) 
îõâàòûâàþò âñå àñïåêòû åå äåÿòåëüíîñòè. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ïîòðåáèòå-
ëè ïðîìûøëåííîé ñôåðû ïðåäïî÷èòàþò èìåòü äåëî ñ íàäåæíûìè è 
óñïåøíûìè êîìïàíèÿìè. Îöåíèâàíèå ìàòåðèàëüíîé ñîñòàâëÿþùåé 
êîíñàëòèíãîâîé ôèðìû, ñïåöèàëèçèðóþùåéñÿ ïî âîïðîñàì ìå-
íåäæìåíòà, ìîæåò âêëþ÷àòü îïðåäåëåíèå åå ðàçìåðà, ãåîãðàôè÷å-
ñêèõ ìàñøòàáîâ ðàáîòû è ôèíàíñîâîé ñòàáèëüíîñòè. Ðàçóìååòñÿ, 
ïðè ïðèíÿòèè îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ î öåëåñîîáðàçíîñòè ðàáîòû 
ñ íåþ ó÷èòûâàþòñÿ è íåìàòåðèàëüíûå àñïåêòû, â ïåðâóþ î÷åðåäü, 
åå ðåïóòàöèÿ è îïûò ðàáîòû, ïî ìíåíèþ êëèåíòîâ, èìåþùèéñÿ ó 
íåå â ðàçëè÷íûõ îòðàñëÿõ. 

Ïðåäëîæåííàÿ ìîäåëü ïðîøëà òåñòèðîâàíèå íà áðèòàíñêîì 
ðûíêå ïîäøèïíèêîâ âûñîêîé òî÷íîñòè — èññëåäîâàòåëè ïðîâåëè 
ñîáåñåäîâàíèÿ ñ ïðîèçâîäèòåëÿìè, äèñòðèáüþòîðàìè è çàêàç÷èêà-
ìè. Ðåçóëüòàòû ïîêàçàëè, ÷òî õîòÿ öåíà ïî-ïðåæíåìó óêàçûâàëàñü 
êàê íàèáîëåå âàæíûé êðèòåðèé, îíà òåïåðü ñ÷èòàåòñÿ ìåíåå çíà÷è-
ìîé, ÷åì íà ýòàïå îòáîðà. Öåíà èãðàåò ìåíåå çíà÷èìóþ ðîëü âî âðå-
ìÿ ïåðâîíà÷àëüíîé ïîêóïêè îáîðóäîâàíèÿ è áîëåå âàæíà ïðè çà-
êóïêàõ çàïàñíûõ ÷àñòåé ê ýòîìó îáîðóäîâàíèþ. Èññëåäîâàíèå ïîêà-
çàëî òàêæå âàæíîñòü íåìàòåðèàëüíûõ àòðèáóòîâ òîâàðà è êîìïàíèè 
ñ òî÷êè çðåíèÿ äîáàâëåííîé öåííîñòè, ÷òî âèäíî èç íåêîòîðûõ åãî 
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âûâîäîâ (ñì. òàáë. 5.2). Ïðè ïðèíÿòèè ðàöèîíàëüíûõ è ñèñòåìíî 
ïðîäóìûâàåìûõ ðåøåíèé, ïðåæäå âñåãî, âàæíû ìàòåðèàëüíûå ôàê-
òîðû, êîòîðûå ìîãóò ñòàòü êëþ÷åâûì èñòî÷íèêîì äèôôåðåíöèàöèè, 
îñîáåííî åñëè ïðîäîëæàòü êîíêóðèðîâàòü ïî êà÷åñòâó òîâàðà èëè 
öåíå òðóäíî. Ñóùåñòâóåò îïðåäåëåííûé ïðåäåë, ïðèáëèæàÿñü ê êî-
òîðîìó ìíîãèå áðåíäû óæå íå ìîãóò ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ íà îñíîâå 
òîëüêî ñâîèõ ôèçè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé. Êîãäà ýòîò ïðåäåë äîñòèãíóò, 
áðåíä íà÷èíàþò êðèòèêîâàòü çà èçëèøíþþ èíæåíåðíóþ ñëîæíîñòü. 

 
Òàáëèöà 5.2 Îáîáùåíèå âîñïðèíèìàåìûõ èñòî÷íèêîâ öåííîñòè  

ïîäøèïíèêîâ (ïî Mudambi, 1997) 
 

Òîâàð Äèñòðèáüþöèÿ Ïîääåðæêà Êîìïàíèÿ 

Ìàòåðèàëüíûå 
õàðàêòåðèñòèêè 

   

Òî÷íîñòü èçãî-
òîâëåíèÿ 

Çàÿâëåííîå 
íàëè÷èå 

Ðåêîìåíäàöèè 
ïî ïðîåêòèðî-
âàíèþ 

Ôèíàíñîâàÿ 
ñòàáèëüíîñòü 

Âûäåðæèâàåìàÿ 
íàãðóçêà 

Çàÿâëåííîå 
âðåìÿ âûïîë-
íåíèÿ çàêàçîâ 

Òåñòèðîâàíèå 
ïðîäóêòà 

Îïûò, â ãîäàõ 

Ðàçìåðû EDI è JIT Ðå-
æèì «òî÷íî â 
ñðîê» 

Ãîñóäàðñòâåí-
íàÿ ïîääåðæêà 

Ãëîáàëüíûé 
îõâàò 

Íåìàòåðèàëüíûå 
õàðàêòåðèñòèêè 

   

Èííîâàöèîí-
íîñòü 

Ëåãêîñòü ðàç-
ìåùåíèÿ çàêàçà

Ïîíèìàíèå íà-
øèõ çàïðîñîâ / 
ñóùíîñòè íàøå-
ãî áèçíåñà 

Ìèðîâîé 
êëàññ 

Ñîîòâåòñòâèå ñ 
òî÷êè çðåíèÿ 
ïðåäíàçíà÷åíèÿ 

Íàäåæíàÿ äîñ-
òàâêà 

Óñòðàíåíèå 
ïðîáëåì ïðè èõ 
âîçíèêíîâåíèè 

Ëèäèðóþùèå 
ïîçèöèè ïî 
òåõíè÷åñêèì 
õàðàêòåðèñòè-
êàì 

Õîðîøàÿ èíæå-
íåðíàÿ ïðîðà-
áîòêà 

Ðåàãèðîâàíèå 
ïðè íàñòóïëå-
íèè ÷ðåçâû-
÷àéíûõ îá-
ñòîÿòåëüñòâ 

 Ãëîáàëüíîå 
ïðèñóòñòâèå  
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Áðåíäû êàê ìåõàíèçìû ôîðìèðîâàíèÿ  

âçàèìîîòíîøåíèé 

Ñëàáîé ñòîðîíîé ìîäåëè Ðîáèíñîíà ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îíà íå ó÷èòû-
âàåò äîñòàòî÷íî õîðîøî âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ïîêóïàòåëÿìè è 
ïðîäàâöàìè. Îäíàêî â ðåçóëüòàòå ìåæäóíàðîäíûõ ïðîåêòîâ, âûïîë-
íåííûõ IMP Group, íàøå ïîíèìàíèå ñóùíîñòè ïîêóïêè äåëîâûõ 
áðåíäîâ ñóùåñòâåííî âîçðîñëî. Áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî è ïîêóïàòå-
ëè, è ïðîäàâöû ñòðåìÿòñÿ ê áîëåå òåñíûì è áîëåå äëèòåëüíûì 
âçàèìîîòíîøåíèÿì. Îïðîñû ïðåäñòàâèòåëåé ðàçíûõ îòðàñëåé, ïîêà-
çàëè èõ æåëàíèå èìåòü ñòàáèëüíûå îòíîøåíèÿ. Ïîýòîìó áðåíä-
ìàðêåòèíã ñëåäóåò îñóùåñòâëÿòü íå òîëüêî ñ òî÷êè çðåíèÿ óïðàâëå-
íèÿ ìàðêåòèíãîâûìè ðåñóðñàìè, íî è íåîáõîäèìûõ ìåæëè÷íîñòíûõ 
íàâûêîâ è óìåíèé è óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè. 

Ïîêóïàòåëè íå îñîáåííî ñòðåìÿòñÿ ïåðåêëþ÷àòüñÿ ñ îäíîãî 
áðåíäà íà äðóãîé, êîíêóðèðóþùèé, ïîñêîëüêó: 

• íà ïîèñê è îöåíêó àëüòåðíàòèâíûõ áðåíäîâ íåîáõîäèìî çíà-
÷èòåëüíîå âðåìÿ; 

• ïðè àäàïòàöèè ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðîöåññîâ ê íîâûì áðåí-
äàì ìîãóò âîçíèêíóòü òåõíè÷åñêèå ïðîáëåìû; 

• ïðîâåðåííûé, íàäåæíûé ïîñòàâùèê îáëåã÷àåò ðåøåíèå âíóò-
ðåííèõ ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðîáëåì. 

Ìíîãèå îðãàíèçàöèè-çàêàç÷èêè ïîëàãàëè, ÷òî îíè èìåþò î÷åíü 
õîðîøèå ðàáî÷èå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñî ñâîèìè ïîñòàâùèêàìè. Ïî-
ýòîìó ëþáîìó àëüòåðíàòèâíîìó áðåíäó òðåáóåòñÿ áûòü íå ïðîñòî 
õîðîøèì, à âûäàþùèìñÿ, è òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå ìîãóò çàðîäèòüñÿ 
êàêèå-òî ìûñëè î âîçìîæíîñòè åãî èñïîëüçîâàíèÿ. 

Èññëåäîâàíèå IMP Group ïîêàçàëî, ÷òî âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæ-
äó áðåíä-ìàðêåòîëîãîì è îðãàíèçàöèåé-çàêàç÷èêîì â îñíîâíîì çà-
âèñÿò îò ÷åòûðåõ ñîñòàâëÿþùèõ: îñîáåííîñòåé ïðîöåññà âçàèìîäåé-
ñòâèÿ; ó÷àñòâóþùèõ â ïðîöåññå îðãàíèçàöèé; àòìîñôåðû, êîòîðàÿ è 
ñàìà âëèÿåò íà âçàèìîîòíîøåíèÿ è çàâèñèò îò íèõ; îêðóæàþùåé 
ñðåäû, â êîòîðîé ïðîòåêàþò è ôîðìèðóþòñÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ. 

Ïðîöåññ âçàèìîäåéñòâèÿ 

Çà ïåðèîä ìåæäó ðàçìåùåíèåì çàêàçà è åãî äîñòàâêîé ïðîèñõîäèò 
ðÿä «ýïèçîäîâ», â ÷àñòíîñòè îáìåí áðåíäîì, îáìåí èíôîðìàöèåé, 
îáìåí ôèíàíñàìè è ñîöèàëüíûé îáìåí. Ñ òå÷åíèåì âðåìåíè ýòè 
«ýïèçîäû» ñ îáìåíàìè ïðèâîäÿò ê âîçíèêíîâåíèþ èíñòèòóöèîíàëè-
çèðîâàííûõ îæèäàíèé â îòíîøåíèè òåõ ðîëåé, êîòîðûå èãðàþò ïî-
êóïàòåëü è ïðîäàâåö. Íàïðèìåð, ñóùåñòâóåò íåïèñàíîå ïðàâèëî î 
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òîì, êàêàÿ ñòîðîíà õðàíèò çàïàñû. Êàê ïîêàçûâàåò îïûò, äëÿ ñòà-
áèëüíûõ âçàèìîîòíîøåíèé õàðàêòåðíû ÷àñòûå ñîöèàëüíûå è èí-
ôîðìàöèîííûå îáìåíû. 

Îðãàíèçàöèè 

Àíàëèçèðóÿ õàðàêòåðèñòèêè äâóõ îðãàíèçàöèé, ìîæíî âûÿâèòü íå-
êîòîðûå ñâèäåòåëüñòâà âîçìîæíîñòè óñòàíîâëåíèÿ âçàèìîîòíîøå-
íèé. ×àñòî ýòî ìîãóò áûòü òåõíè÷åñêèå àñïåêòû. Â êîíå÷íîì ñ÷åòå 
ïðîöåññ âçàèìîäåéñòâèÿ îïðåäåëÿåòñÿ ñòåïåíüþ ñîîòâåòñòâèÿ ïðî-
èçâîäñòâåííîé òåõíîëîãèè ïðîäàâöà è ïðèêëàäíîé òåõíîëîãèè ïî-
êóïàòåëÿ, ïîñêîëüêó îíè ìîãóò íàõîäèòüñÿ íà ðàçíûõ ñòàäèÿõ òåõ-
íîëîãè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ. Ïîòðåáóåòñÿ òàêæå ìíîãî âðåìåíè è ñèë 
äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ãàðìîíè÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ïîêóïàòå-
ëåì è ïðîäàâöîì, åñëè îðãàíèçàöèÿ-çàêàç÷èê è îðãàíèçàöèÿ-
ïîñòàâùèê èìåþò ðàçíûé ðàçìåð èëè íåáîëüøîé îïûò ñîâìåñòíîé 
ðàáîòû, èëè èõ ñîòðóäíèêè èìåþò ðàçíóþ ñòåïåíü ïîäãîòîâêè.  

Àòìîñôåðà 

Íà âçàèìîîòíîøåíèÿ äâóõ îðãàíèçàöèé (ôèðì) âëèÿåò îáùàÿ àòìî-
ñôåðà. Îíà õàðàêòåðèçóåòñÿ òàêèìè ôàêòîðàìè, êàê îæèäàíèÿ â îò-
íîøåíèè äðóã äðóãà, áëèçîñòü èëè äèñòàíöèðîâàííîñòü âî âçàèìî-
îòíîøåíèÿõ, ÷óâñòâî êîíôëèêòíîñòè èëè ñîòðóäíè÷åñòâà, âëèÿíèå 
áîëåå ñèëüíîé îðãàíèçàöèè íà áîëåå ñëàáóþ. Àòìîñôåðà îáùåé 
áëèçîñòè ïîçâîëÿåò äîáèòüñÿ ïðåèìóùåñòâ çà ñ÷åò ñíèæåíèÿ ðàñõî-
äîâ, òàê êàê ïîÿâëÿåòñÿ ìíîæåñòâî íîâûõ âîçìîæíîñòåé, íàïðèìåð, 
áîëåå ýôôåêòèâíûå ïåðåãîâîðû ñòîðîí è óìåëîå óïðàâëåíèå ýòèì 
ïðîöåññîì, ñîâìåñòíàÿ ðàáîòà ïî ïîâòîðíîìó ïðîåêòèðîâàíèþ ñó-
ùåñòâóþùèõ áðåíäîâ è áîëåå ýôôåêòèâíàÿ äèñòðèáüþöèÿ. Âîçìîæ-
íî è èíîå ñîîòíîøåíèå — äàâëåíèå îäíîé ñòîðîíû è ïîä÷èíåí-
íîñòü äðóãîé. Íàïðèìåð, ãðàôèêè äîñòàâêè áðåíäà ñîñòàâëÿþòñÿ â 
îñíîâíîì èç ðàñ÷åòà íà ñèëüíîãî çàêàç÷èêà. Áûâàþò ñèòóàöèè, êî-
ãäà è ïîêóïàòåëü ìîæåò âîñïîëüçîâàòüñÿ ïîâûøåííîé çàâèñèìîñòüþ 
ïîñòàâùèêà îò íåãî. 

Àñïåêòû âíåøíåé ñðåäû 

Íà âçàèìîîòíîøåíèÿ âëèÿþò è âíåøíèå àñïåêòû, ïîíèìàåìûå â 

ñàìîì øèðîêîì ñìûñëå — ñîöèàëüíûå ñèñòåìû, êàíàëû äèñòðèáü-

þöèè èëè äèíàìèêà ðûíêà. Ïîêóïàòåëþ è ïðîäàâöó íåîáõîäèìî 

îöåíèòü òèï ñîöèàëüíîé ñèñòåìû, â ðàìêàõ êîòîðîé îíè ðàáîòàþò. 

Íàïðèìåð, ïîñòàâùèêó áðåíäà ñëåäóåò çíàòü î ëþáûõ íàöèîíàëè-
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ñòè÷åñêèõ ïðåäïî÷òåíèÿõ ïîêóïàòåëåé, ñ êîòîðûìè îíè âçàèìîäåé-

ñòâóþò. Íà âçàèìîîòíîøåíèÿ òàêæå âëèÿåò òèï èñïîëüçóåìîãî êà-

íàëà (ïðîèçâîäèòåëü ýëåêòðîííûõ êîìïîíåíòîâ ìîæåò ïðîäàâàòü 

ñâîþ ïðîäóêöèþ ïðîèçâîäèòåëþ ñîëåíîèäà, êîòîðûé, â ñâîþ î÷å-

ðåäü, ïðîäàåò íåñêîëüêî âèäîâ ñâîèõ ñîëåíîèäîâ êîìïàíèè, âûïóñ-

êàþùåé àâèàöèîííûå ñèñòåìû) è âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó äðóãèìè 

ó÷àñòíèêàìè ýòîãî êàíàëà ðàñïðåäåëåíèÿ. Ïîñòàâùèêè è ïîêóïàòå-

ëè, ðàáîòàþùèå íà âûñîêîäèíàìè÷íûõ ðûíêàõ, íà êîòîðûõ ÷àñòî 

ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå áðåíäû, ïîíèìàþò íåîáõîäèìîñòü â áîëüøîì 

÷èñëå âçàèìîñâÿçåé è îñîçíàþò, ÷òî îíè íå òàêèå èíòåíñèâíûå, êàê 

ïðè áîëåå ñòàáèëüíûõ ðûíêàõ. 

Ó÷èòûâàÿ âëèÿíèå ýòèõ ÷åòûðåõ  ôàêòîðîâ, áðåíä-ìàðêåòîëîãè 

ìîãóò ëó÷øå îöåíèòü òîò áàçèñ, íà êîòîðîì ñòðîÿòñÿ èõ âçàèìîîò-

íîøåíèÿ ñ îðãàíèçàöèÿìè-çàêàç÷èêàìè.  

Èññëåäîâàíèå, ïðîâåäåííîå IMP, ïîêàçàëî, ÷òî ýôôåêòèâíîñòü 

ðàáîòû îäíîé è òîé æå áðåíä-êîìàíäû ñ ðàçíûìè çàêàç÷èêàìè ìî-

æåò áûòü ðàçëè÷íîé. Åñëè â ñîñòàâ êîìàíä âîøëè ñïåöèàëèñòû, 

èìåþùèå îïûò è èíäèâèäóàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, ñïîñîáñòâóþùèå  

ñîõðàíåíèþ äëèòåëüíûõ ðàáî÷èõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ çàêàç÷èêàìè, 

òî âçàèìîîòíîøåíèÿ äîâåðèÿ è óâàæåíèÿ óñèëèâàþòñÿ. Ýòî èññëå-

äîâàíèå òàêæå îòìåòèëî, ÷òî íà âûáîð áðåíäîâ âëèÿþò êàê ðàöèî-

íàëüíûå, òàê è ýìîöèîíàëüíûå ôàêòîðû, è ïîýòîìó íèæå ìû óäå-

ëèì ýòîìó áîëüøå âíèìàíèÿ. 

Èññëåäîâàíèå, ïðîâåäåííîå Ìèò÷åëëîì è åãî êîëëåãàìè (2001), 

ïîìîãëî ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â ôàêòîðàõ, ôîðìèðóþùèõ ëîÿëüíîñòü ê 

áðåíäó íà äåëîâûõ ðûíêàõ. Óñòàíîâëåíî, ÷òî îñíîâíûìè ôàêòîðà-

ìè, âëèÿþùèìè íà ëîÿëüíîñòü áðåíäîâ, ÿâëÿþòñÿ êà÷åñòâî (65%), 

íàäåæíîñòü (61%), ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ (60%) è óðîâåíü 

îáñëóæèâàíèÿ (49%). Â êà÷åñòâå âòîðè÷íûõ ôàêòîðîâ, åñëè ïåðå-

÷èñëèòü èõ â ïîðÿäêå âàæíîñòè, óêàçûâàåòñÿ íàëè÷èå, çíàêîìñòâî ñ 

áðåíäîì, âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ òîðãîâîé êîìàíäîé, öåíà è ðåêëàìà. 

Êàê ïðàâèëî, ìåíåäæåðû íå ðàñïîëàãàþò âðåìåíåì äëÿ èçó÷å-
íèÿ ïîÿâëÿþùèõñÿ âîçìîæíîñòåé óñòàíîâëåíèÿ àëüòåðíàòèâíûõ 
äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ íîâûìè ïàðòíåðàìè. Äàâëåíèå, 

îêàçûâàåìîå íà ìåíåäæåðîâ ïî äîñòèæåíèþ áîëåå âûñîêèõ ñòàíäàð-

òîâ êà÷åñòâà, âíåäðåíèå ðåæèìà ðàáîòû «òî÷íî â ñðîê» è ñîêðàùåíèå 

âðåìåíè äëÿ çàïóñêà íîâûõ áðåíäîâ íà ðûíîê çàñòàâëÿþò èõ ðàáîòàòü 

áîëåå òåñíî ñî âñå ìåíüøèì ÷èñëîì ïàðòíåðîâ. Óèëñîí (Wilson, 1995) 
ðàçðàáîòàë ïîëåçíóþ ìàòðèöó, îáîáùàþùóþ ïîòåíöèàëüíûõ êàíäè-
äàòîâ è ïîçâîëÿþùóþ âûäåëèòü òåõ èç íèõ, êîòîðûå ìîãóò ñòàòü 
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ýôôåêòèâíûìè ïàðòíåðàìè. Â îáùåì âèäå ýòà ìàòðèöà ïîêàçàíà íà 
ðèñ. 5.5. 
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Ðèñ. 5.5  
Êëàññèôèêàöèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ïàðòíåðîâ (ïî Wilson, 1995) 

 

Ñ òî÷êè çðåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ èäåàëüíû òå ôèðìû, êîòîðûå 

ïðåäñòàâëÿþò íèçêèé îïåðàöèîííûé ðèñê êàê ïàðòíåðû è äåìîíñò-

ðèðóþò âûñîêóþ äîáàâëåííóþ öåííîñòü ê áèçíåñó ïîêóïàòåëÿ. 

Âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ïîêóïàòåëÿìè è ïðîäàâöàìè ñóùåñòâîâàëè 

è ïðîäîëæàþò ñóùåñòâîâàòü. Íî âîçðîñøàÿ êîíêóðåíöèÿ, ñòðåìëå-

íèå ñíèçèòü èçäåðæêè è íåîáõîäèìîñòü ñîçäàíèÿ ñîþçîâ, îáåñïå÷è-

âàþùèõ ðåíòàáåëüíîñòü, òðàíñôîðìèðîâàëè ïðåæíèå âçàèìîîòíî-

øåíèÿ â êëþ÷åâûå, ñòðàòåãè÷åñêîé çíà÷èìîñòè èíñòðóìåíòû, ïî-

çâîëÿþùèå ñóùåñòâåííî óëó÷øèòü ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ 

êîìïàíèè. 

Óèëñîí áîëåå ìàñøòàáíî èçó÷èë ÷åòûðå ôàêòîðà, âûäåëåííûõ â 

èññëåäîâàíèè IMP, è èäåíòèôèöèðîâàë ñëåäóþùèå ïåðåìåííûå, 

êîòîðûå ìîãóò ïðîãíîçèðîâàòü ñòåïåíü óñïåõà âçàèìîîòíîøåíèé 

ìåæäó ïîêóïàòåëåì è ïðîäàâöîì: 

• ñòåïåíü âîâëå÷åííîñòè — æåëàíèå è óñèëèå îáåèõ ñòîðîí ïðî-

äîëæàòü âçàèìîîòíîøåíèÿ; 

• äîâåðèå — óâåðåííîñòü, ÷òî êàæäûé ïàðòíåð áóäåò äåéñòâîâàòü 

ñ ó÷åòîì îñíîâíûõ èíòåðåñîâ äðóãîãî; 
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• ñîòðóäíè÷åñòâî — äëÿ ïîëó÷åíèÿ âçàèìîâûãîäíûõ ðåçóëüòà-

òîâ ïðåäïðèíèìàþòñÿ âçàèìîäîïîëíÿþùèå äåéñòâèÿ; åñëè 

ðåçóëüòàòû ïîëåçíû òîëüêî äëÿ îäíîãî ïàðòíåðà, ýòî êðàéíå 

íåãàòèâíî ñêàçûâàåòñÿ íà áóäóùåì âçàèìîîòíîøåíèé; 

• âçàèìíûå öåëè — ñòåïåíü ñîãëàñîâàíèÿ ñâîèõ öåëåé ïàðòíåðà-

ìè; 

• âçàèìîçàâèñèìîñòü è ìîùü — ñáàëàíñèðîâàííîñòü ïîëíîìî÷èé 

ìåæäó ïàðòíåðàìè, îïðåäåëÿþùàÿ ñòåïåíü âçàèìîçàâèñèìî-

ñòè ïàðòíåðîâ; 

• óäîâëåòâîðåíèå ïî ïîêàçàòåëÿì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ — ñòåïåíü, â 

êîòîðîé ôèðìû óäîâëåòâîðÿþò èëè ïðåâîñõîäÿò îæèäàíèÿ; 

• ñòðóêòóðíûå ñâÿçè — íàëè÷èå ñèñòåì, íàïðèìåð, îáùèõ òåõ-

íîëîãèé, ñâÿçûâàþùèõ äâå êîìïàíèè íàñòîëüêî òåñíî, ÷òî 

èì ñòàíîâèòñÿ òðóäíî ðàçîðâàòü âçàèìîîòíîøåíèÿ äðóã ñ äðó-

ãîì; 

• ñðàâíèòåëüíûé óðîâåíü àëüòåðíàòèâ — ÷èñëî èìåþùèõñÿ ó 

êîìïàíèè âàðèàíòîâ ñ òàêèì æå âûñîêèì óðîâíåì êà÷åñòâà. 

×åì ìåíüøå ó êîìïàíèè òàêèõ ïàðòíåðîâ, òåì ñèëüíåå åå çà-

âèñèìîñòü îò íûíåøíåãî ïàðòíåðà; 

• àäàïòàöèÿ — ñòåïåíü ìîäèôèêàöèè, êîòîðóþ êîìïàíèÿ îñó-

ùåñòâëÿåò, ÷òîáû ó÷åñòü çàïðîñû ïàðòíåðà; 

• áåçâîçâðàòíûå èíâåñòèöèè — êîëè÷åñòâî ðåñóðñîâ, êîòîðîå 

êîìïàíèÿ âûäåëÿåò ñïåöèàëüíî íà äàííûå âçàèìîîòíîøåíèÿ; 

• ñîâìåñòíûå òåõíîëîãèè — ñòåïåíü èñïîëüçîâàíèÿ òåõíîëîãèè, 

ïðåäîñòàâëÿåìîé ïàðòíåðîì â õîäå âçàèìîîòíîøåíèé; 

• ñîöèàëüíûå ñâÿçè — ñòåïåíü ëè÷íîñòíûõ âçàèìîîòíîøåíèé, 

ðàçâèâàþùèõñÿ ìåæäó ïðåäñòàâèòåëÿìè ôèðìû. 

Ýòè ôàêòîðû îïðåäåëÿþò ñòåïåíü çàâèñèìîñòè äâóõ ñòîðîí, ó÷à-

ñòâóþùèõ âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ, è ïîìîãàþò ïðîãíîçèðîâàòü äàëü-

íåéøåå ðàçâèòèå ýòèõ âçàèìîîòíîøåíèé. Èõ âàæíîñòü çàâèñèò îò 

ýòàïà âçàèìîîòíîøåíèé. Íàïðèìåð, íà ïåðâûõ ýòàïàõ äîâåðèå âàæ-

íåå, ÷åì íà ïîñëåäóþùèõ. Âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ìîæíî âûäåëèòü 

ïÿòü ýòàïîâ: 

• ïîèñê è îòáîð ïîäõîäÿùåãî ïàðòíåðà; 

• îïðåäåëåíèå ïðåäíàçíà÷åíèÿ êàæäîãî ïàðòíåðà, ÷òîáû äîáèòüñÿ 

óäîâëåòâîðÿþùåãî âñå ñòîðîíû áàëàíñà ñèë; 

• óñòàíîâëåíèå ãðàíèö, ò.å ãðàíèö, îáîçíà÷àþùèõ çîíó âëèÿíèÿ 

îðãàíèçàöèè — ïàðòíåðà è çîíû ñîâìåñòíîãî äåéñòâèÿ, áëà-

ãîäàðÿ ÷åìó ñòîðîíû ìîãóò ïðåäúÿâëÿòü îáîñíîâàííûå òðåáî-

âàíèÿ äðóã ê äðóãó; 
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• ñîçäàíèå öåííîñòè, ÷òî ïðåäóñìàòðèâàåò íàëè÷èå ïðîöåññîâ, ïî-

âûøàþùèõ öåííîñòü äëÿ êàæäîãî ïàðòíåðà è ïðåäîñòàâëÿþùèõ 

âîçìîæíîñòü ïîäåëèòüñÿ ýòîé öåííîñòüþ ñ ïàðòíåðîì; 

• ïîääåðæàíèå âçàèìîîòíîøåíèé, ÷òî âîçìîæíî, êîãäà îáå ñòî-

ðîíû ñòðåìÿòñÿ ê òîìó, ÷òîáû èõ ñâÿçü ñîõðàíÿëàñü â òå÷åíèå 

äëèòåëüíîãî âðåìåíè. Íà ýòîì ýòàïå áîëüøèíñòâî ôàêòîðîâ 

ñòàíîâÿòñÿ ñêðûòûìè (ëàòåíòíûìè). 

Âàæíîñòü ôàêòîðîâ âçàèìîîòíîøåíèé (â òîì ÷èñëå è íîâîãî 

ôàêòîðà — ðåïóòàöèè) íà ýòèõ ïÿòè ýòàïàõ ðàçâèòèÿ âçàèìîîòíîøå-

íèé èëëþñòðèðóåò ðèñ. 5.6. 

Ìîäåëü Óèëñîíà ïîêàçûâàåò, ÷òî ñî âðåìåíåì õàðàêòåð è ñî-

äåðæàíèå âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ïîêóïàòåëåì è ïðîäàâöîì ðàçâè-

âàþòñÿ, õîòÿ èçìåíåíèÿ, ïðîèñõîäÿùèå ïðè ýòîì, íå îáÿçàòåëüíî 

ïðîòåêàþò ñòðîãî ïîñëåäîâàòåëüíî, èëè ÷òî íà ïðàêòèêå èõ ìîæíî 

ñòðîãî ðàçäåëèòü íà îòäåëüíûå ñîñòàâëÿþùèå. Êàæäûé ýòàï — ýòî 

âîçìîæíîñòü äëÿ ïàðòíåðîâ îöåíèòü âçàèìîîòíîøåíèÿ è ðåøèòü, 

ñëåäóåò ëè èõ ñîõðàíÿòü, ðàñøèðÿòü èëè, ìîæåò áûòü, öåëåñîîáðàç-

íåå èõ îãðàíè÷èòü. 

Îäíà èç êëþ÷åâûõ äåòåðìèíàíò, âëèÿþùèõ íà ðàçâèòèå âçàèìî-

îòíîøåíèé, — âîçìîæíîñòü ñîçäàíèÿ áî �ëüøåé öåííîñòè. Îäíàêî 

îïðåäåëèòü, ÿâëÿåòñÿ ëè äîïîëíèòåëüíàÿ öåííîñòü ðåçóëüòàòîì 

âçàèìîîòíîøåíèé èëè äåéñòâèÿ äðóãèõ ïðîöåññîâ, äîâîëüíî òðóäíî, 

à äîãìàòè÷íûé ïîäõîä ê âû÷èñëåíèþ îòäåëüíûõ ïðåèìóùåñòâ, ïî-

ëó÷àåìûõ êàæäîé èç ñòîðîí, ìîæåò íåãàòèâíî ñêàçàòüñÿ íà èõ âçàè-

ìîîòíîøåíèÿõ. Òåì íå ìåíåå, ïàðòíåðñêèå âçàèìîîòíîøåíèÿ è ñó-

ùåñòâóþò äëÿ òîãî, ÷òîáû óëó÷øàòü öåííîñòè èëè ñíèæàòü èçäåðæ-

êè êàæäîãî èç ïàðòíåðîâ. Ïîýòîìó íåîáõîäèìî äîáèòüñÿ êàêîé-

ëèáî ðàöèîíàëüíîé ñèñòåìû, ïîìîãàþùåé îïðåäåëèòü äîëþ öåííî-

ñòè, ñîçäàííîé êàæäîì èç ïàðòíåðîâ, è äîëþ ïðè÷èòàþùåéñÿ åé 

ïðèáûëè. Îäíàêî äëÿ ýòîãî ïàðòíåðû äîëæíû ïðîâîäèòü îòêðûòóþ 

ïîëèòèêó è ïðåäîñòàâëÿòü äðóã äðóãó âñþ èíôîðìàöèþ îá ýòîì. 

Íåñîìíåííî, ðàçâèòèå âçàèìîîòíîøåíèé òðåáóåò âûäåëåíèÿ äî-

ïîëíèòåëüíûõ ñðåäñòâ, îáúåì êîòîðûõ íàäî îïðåäåëèòü, à çàòåì ñî-

ïîñòàâèòü ñ âîçìîæíûìè äîïîëíèòåëüíûìè ïðåèìóùåñòâàìè. Òàê 

äîïîëíèòåëüíûõ ðàñõîäîâ ïîòðåáóþò óñèëèÿ ïî êîîðäèíàöèè âèäîâ 

äåÿòåëüíîñòè îáåèõ ñòîðîí, âðåìÿ, íåîáõîäèìîå êàæäîìó èç ïàðò-

íåðîâ, ÷òîáû ðàçîáðàòüñÿ ñ äðóãîé îðãàíèçàöèåé, è ðàáîòà ïî ñòû-

êîâêå ïðîèçâîäñòâåííûõ, òîðãîâûõ è àäìèíèñòðàòèâíûõ ñèñòåì. 
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Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà âûáîð áðåíäîâ 

Ïðè âûáîðå îðãàíèçàöèåé êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ ïðîâîäèòñÿ 
òùàòåëüíàÿ èõ îöåíêà, îñîáåííî åñëè ýòî íîâûå äëÿ íåå áðåíäû. 
Äëÿ ýòîãî ÷àñòî èñïîëüçóåòñÿ ñïèñîê èõ õàðàêòåðèñòèê, ñîãëàñîâàí-
íûé ñ çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè. Îí îòðàæàåò ìíåíèå âñåõ ÷ëå-
íîâ çàêóïî÷íîãî îòäåëà. Îäíàêî, êàê ïðàâèëî, îöåíèâàíèå ìîæåò 
íîñèòü áîëåå øèðîêèé õàðàêòåð, õîòÿ è â çàâóàëèðîâàííîì âèäå. Â 
åãî îñíîâå ëåæàò ñîöèàëüíûå ìîìåíòû («Ìîãó ëè ÿ ðàáîòàòü ñ ýòèì 
ïðåäñòàâèòåëåì?») èëè ïñèõîëîãè÷åñêèå («Áóäóò ëè íàñ óâàæàòü, 
åñëè ìû áóäåì ïîêóïàòü ó ýòîé ôèðìû?»). Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå 
îñíîâíûå âîïðîñû ïîäîáíîãî ðîäà, îòíîñÿùèåñÿ ê ðàöèîíàëüíûì è 
ýìîöèîíàëüíûì ñîñòàâëÿþùèì. 

Êðèòåðèè ðàöèîíàëüíîãî îöåíèâàíèÿ áðåíäà 

Â ìàðêåòèíãå êàòåãîðèè áèçíåñ-áèçíåñ ãîðàçäî áîëüøåå âíèìàíèå 
óäåëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèþ ðåñóðñîâ íà îñíîâå ñêîðåå ðàöèîíàëüíûõ, 
÷åì ýìîöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê. Íàïðèìåð, îáçîð ôèðì, ïðåäëà-
ãàþùèõ íà ðûíêå âûñîêîòåõíîëîãè÷íûå áðåíäû, ïîêàçàë, ÷òî 
áîëüøîå çíà÷åíèå ïðèïèñûâàåòñÿ íàëè÷èþ ó ïîñòàâùèêà ñîâðå-
ìåííûõ òåõíîëîãèé, íàëè÷èþ â øòàòå óìåëî ïîäãîòîâëåííûõ ïðî-
äàâöîâ, ïîääåðæêå áðåíäà ìîùíîé ñèñòåìîé îáñëóæèâàíèÿ, íàëè-
÷èþ öåíîâîé êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè è ïðåäëîæåíèþ ïîëíîãî àñ-
ñîðòèìåíòà ïðîäóêöèè. Õîðîøèå îòíîøåíèÿ ìåæäó ïîêóïàòåëÿìè è 
òîðãîâûìè ïðåäñòàâèòåëÿìè ïîëó÷èëè ìåíüøèé êîýôôèöèåíò çíà-
÷èìîñòè. Çäåñü âðÿä ëè ìîæíî îáîáùèòü âñå òèïû ôóíêöèîíàëüíûõ 
êîìïîíåíòîâ áðåíäà, êîòîðûå ìîãóò îêàçàòüñÿ ïðèâëåêàòåëüíûìè 
äëÿ ïîêóïàòåëåé, òàê êàê â êàæäîì ñëó÷àå íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü 
ðÿä ôàêòîðîâ, â ÷àñòíîñòè: 

• ðàçëè÷íûå òðåáîâàíèÿ îòäåëüíûõ ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîãî öåíòðà; 
• òèï îòðàñëåé, ãäå îñóùåñòâëÿåòñÿ çàêóïêà áðåíäà; 
• òèï ïðèîáðåòàåìîãî ïðîäóêòà. 
Ìàëîâåðîÿòíî, ÷òî âñå ÷ëåíû çàêóïî÷íîé êîìèññèè â ðàâíîé 

ñòåïåíè áóäóò èíòåðåñîâàòüñÿ îäíèìè è òåìè æå õàðàêòåðèñòèêàìè 
áðåíäà, òàê êàê ðàáîòàþò â ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ, èìåþò ðàçíóþ 
ïîäãîòîâêó è ðàçíûé îïûò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ áðåíäîì. Áîëåå òîãî, ó 
÷ëåíîâ çàêóïî÷íîé êîìèññèè ìîãóò áûòü ïðîòèâîïîëîæíûå ìíåíèÿ 
î êàêîé-ëèáî õàðàêòåðèñòèêå áðåíäà. Ãëàâíîãî õèìèêà ìîæåò îñî-
áåííî èíòåðåñîâàòü ÷èñòîòà çàêóïàåìîãî âåùåñòâà, â òî âðåìÿ êàê 
åäèíñòâåííîé çàáîòîé ìåíåäæåðà ïî çàêóïêàì ìîæåò îñòàâàòüñÿ 
ñíèæåíèå îáùèõ èçäåðæåê. Èññëåäîâàíèÿ ïðåäëàãàåìûõ íà ðûíêå 
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ñèñòåì êîíäèöèîíèðîâàíèÿ âîçäóõà ïîêàçàëî, íàñêîëüêî ðàçíûìè 
ìîãóò áûòü êðèòåðèè îöåíèâàíèÿ ó ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîé êîìèññèè. 
Ñêàæåì, çàâîäñêèå ìåíåäæåðû ãîðàçäî áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿëè 
ýêñïëóàòàöèîííûì èçäåðæêàì, òîãäà êàê ãëàâíûõ ìåíåäæåðîâ 
áîëüøå áåñïîêîèë âîïðîñ î òîì, íàñêîëüêî áðåíä ñîâðåìåíåí è 
êàêîâ åãî ïîòåíöèàë ïî ýêîíîìèè ýíåðãèè. 

Åñëè îäèí è òîò æå áðåíä ïðîäàåòñÿ â ðàçíûõ îòðàñëÿõ, òî ñêî-
ðåå âñåãî êðèòåðèè, èñïîëüçóåìûå â íèõ äëÿ åãî îöåíèâàíèÿ, áóäóò 
ðàçíûå. Èññëåäîâàíèå, ñðàâíèâàþùåå êðèòåðèè îöåíèâàíèÿ ó ïðî-
èçâîäñòâåííûõ ïðåäïðèÿòèé è ó áîëüíèö, ïîêàçàëî, ÷òî õîòÿ íåêî-
òîðûå ïîõîæèå òðåáîâàíèÿ ñóùåñòâóþò, íî åñòü è çíà÷èòåëüíûå 
ðàçëè÷èÿ. È òå, è äðóãèå ðàññìàòðèâàþò íàäåæíîñòü è ýôôåêòèâ-
íîñòü êàê âàæíåéøèå õàðàêòåðèñòèêè, íî åñëè áîëüíèöû êëþ÷åâûì 
ôàêòîðîì ñ÷èòàëè è ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâàíèå, òî ïðåäïðè-
ÿòèÿ-ïðîèçâîäèòåëè — òåõíè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà. 

×åì áîëüøå îáùåãî ìåæäó çàêóïàþùèìè îòðàñëÿìè, òåì âûøå 
âåðîÿòíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ îäíèõ è òåõ æå êðèòåðèåâ îöåíêè. Ïðè 
ñðàâíåíèè 20 êðèòåðèåâ îöåíêè, ïðèìåíÿåìûõ ýëåêòðîýíåðãåòèêîé 
è ýëåêòðîííîé ïðîìûøëåííîñòüþ, òîëüêî ÷åòûðå êðèòåðèÿ èìåëè 
îäíó è òó æå ñòåïåíü âàæíîñòè (óñëóãè ïî ðåìîíòó, ïðîèçâîäñòâåí-
íûå ìîùíîñòè, ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì è ïîìîùü â ïîä-
ãîòîâêå ïåðñîíàëà). 

Íà êðèòåðèè îöåíèâàíèÿ áðåíäà âëèÿåò è òèï ïðîäóêòà. Â õîäå 
îäíîãî î÷åíü èíôîðìàòèâíîãî èññëåäîâàíèÿ óäàëîñü êëàññèôèöè-
ðîâàòü ïðîìûøëåííûå òîâàðû ïî ÷åòûðåì êàòåãîðèÿì è ïîêàçàòü, 
êàêèå ïîõîæèå ñâîéñòâà ðàññìàòðèâàëèñü â êàæäîé èç ýòèõ êàòåãî-
ðèé. Ïðèâåäåì ýòè îñíîâíûå ïî çíà÷èìîñòè ñîñòàâëÿþùèå êàæäîé 
êàòåãîðèè: 

(1) äëÿ ÷àñòî çàêàçûâàåìûõ òîâàðîâ, ïðè èñïîëüçîâàíèè êîòî-
ðûõ íå âîçíèêàåò ïðîáëåì: íàäåæíîñòü ïîñòàâêè, öåíà, ãèá-
êîñòü è ðåïóòàöèÿ; 

(2) äëÿ òîâàðîâ, òðåáóþùèõ ïîäãîòîâêè ïåðñîíàëà: òåõíè÷åñêîå 
îáñëóæèâàíèå; ïðîñòîòà ïîëüçîâàíèÿ, âîçìîæíîñòè ïîäãî-
òîâêè ïåðñîíàëà è íàäåæíîñòü ïîñòàâêè; 

(3) äëÿ òîâàðîâ, â îòíîøåíèè êîòîðûõ ñóùåñòâóåò íåîïðåäåëåí-
íîñòü â óñïåøíîé ðàáîòå â íîâîì êà÷åñòâå: íàäåæíîñòü ïî-
ñòàâêè, ãèáêîñòü, òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå è èíôîðìàöèÿ 
î íàäåæíîñòè òîâàðà; 

(4) äëÿ òîâàðîâ, ïî ïîâîäó êîòîðûõ ó ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîé êî-
ìèññèè ñóùåñòâóþò ñåðüåçíûå ðàçíîãëàñèÿ: öåíà, ðåïóòà-
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öèÿ, èíôîðìàöèÿ î íàäåæíîñòè ïðîäóêòà è ñòàáèëüíîñòü 
ïîñòàâîê. 

Ó íåêîòîðûõ ìàðêåòîëîãîâ, ðàáîòàþùèõ íà äåëîâûõ ðûíêàõ, 
ñóùåñòâóåò îøèáî÷íîå óáåæäåíèå, ÷òî áðåíäû ìîãóò äîáèòüñÿ óñïåõà, 
åñëè ïðåäëàãàþò çàêàç÷èêàì ïðèâëåêàòåëüíî íèçêóþ öåíó. Ýòî íå 
âñåãäà òàê. Ãðóïïà èññëåäîâàòåëåé, èçó÷èâ ó÷åò çàêóïîê ó ðÿäà 
êðóïíûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ êîìïàíèé è ïðîàíàëèçèðîâàâ 112 çàêó-
ïîê êàïèòàëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ., óñòàíîâèëà, ÷òî â ñðåäíåì ïåðåä 
ïðèíÿòèåì ðåøåíèÿ î çàêóïêå îöåíèâàëèñü òðè êîíêóðèðóþùèõ 
áðåíäà, è â 41 % çàêóïîê áûë âûáðàí áûë ñîâñåì íå òîò áðåíä, ïî-
ñòàâùèê êîòîðîãî ïðåäëàãàë ñàìóþ íèçêóþ öåíó. Ïîêóïàòåëè ïëàòè-
ëè äîïîëíèòåëüíóþ öåíó çà 

• õîðîøóþ âçàèìîçàìåíÿåìîñòü äåòàëåé; 
• êîðîòêîå âðåìÿ ïîñòàâêè; 
• ðàáîòó ñ ïðåñòèæíûìè ïîñòàâùèêàìè; 
• ïîëíûé àññîðòèìåíò çàïàñíûõ ÷àñòåé è èõ îïåðàòèâíóþ ïî-

ñòàâêó; 
• íèçêèå òåêóùèå ðàñõîäû; 
• íèçêèå èçäåðæêè íà ìîíòàæ; 
• ìàòåðèàëû âûñîêîãî êà÷åñòâà. 
Åñëè êîíêóðèðóþùèå áðåíäû âîñïðèíèìàþòñÿ êàê î÷åíü ïîõî-

æèå, òîëüêî òîãäà íà ïåðâîå ìåñòî âûõîäèò öåíà. Â îäíîì èç èññëå-
äîâàíèé èçó÷àëèñü âîñïðèÿòèÿ ïîêóïàòåëÿìè ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ 
ýëåêòðîïðèáîðîâ (îñöèëëîãðàôîâ, ïåðåêëþ÷àòåëåé, ðåçèñòîðîâ è 
ò.ä.). Êîãäà ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàëè äèôôåðåíöèàöèþ áðåíäà 
íåçíà÷èòåëüíîé, òðåìÿ îñíîâíûìè êðèòåðèÿìè âûáîðà áûëè öåíà, 
ñïåöèôèêàöèÿ è óñëîâèÿ ïîñòàâêè. È íàîáîðîò, åñëè âîñïðèíèìàå-
ìûå ðàçëè÷èÿ êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ áûëè ñóùåñòâåííûìè, öåíà 
íå âõîäèëà äàæå â ïåðâûå äåñÿòü êðèòåðèåâ. Àíàëîãè÷íûå ðåçóëüòà-
òû áûëè ïîëó÷åíû è â äðóãîì èññëåäîâàíèè, â õîäå êîòîðîãî àíàëè-
çèðîâàëîñü, êàê çàêàç÷èêè ïîêóïàþò íåäèôôåðåíöèðîâàííûå áðåí-
äû ïðîìûøëåííûõ ÷èñòÿùèõ âåùåñòâ, ñìàçî÷íûõ è àáðàçèâíûõ ìà-
òåðèàëîâ. Öåíà âîñïðèíèìàëàñü êàê êëþ÷åâîé êðèòåðèé òîëüêî òî-
ãäà, êîãäà âûáîð îñóùåñòâëÿëñÿ ìåæäó î÷åíü ïîõîæèìè áðåíäàìè. 

Äàæå êîãäà öåíà — äîìèíèðóþùèé êðèòåðèé âûáîðà áðåíäà, 
ïîêóïàòåëè ðàññìàòðèâàþò åå ðàçëè÷íûå àñïåêòû. Âîçìîæíî, öåíà 
ïîêóïêè áðåíäà ìîæåò ïîêàçàòüñÿ âûñîêîé, íî åñëè ïðèíÿòü âî 
âíèìàíèå äîëãîñðî÷íóþ ýêîíîìèþ â ðåçóëüòàòå èñïîëüçîâàíèÿ ýòî-
ãî áðåíäà, íàïðèìåð, èç-çà ìåíüøåãî ÷èñëà áðàêà ïðè ïðîèçâîäñò-
âå, çàêàç÷èê ìîæåò àíàëèçèðîâàòü ïîêóïêó â ïàðàìåòðàõ äîëãîñðî÷-
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íîé ýêîíîìèè è áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà âûïóñêàåìîé èì ïðîäóê-
öèè. Êðîìå òîãî, ïîêóïàòåëè ðàññìàòðèâàþò èçäåðæêè âñåãî æèç-
íåííîãî öèêëà áðåíäà, òî åñòü îáùèå ðàñõîäû, êîòîðûå îíè ñêîðåå 
âñåãî ïîíåñóò çà âñå âðåìÿ ñóùåñòâîâàíèÿ ýòîãî áðåíäà. Â ñâîå âðå-
ìÿ ãðóçîâèêè Mercedes-Benz ðåêëàìèðîâàëèñü ïîä ñëîãàíîì «Âû 
ïîêóïàåòå ãðóçîâèê èëè àéñáåðã?», ïîä êîòîðûì èçîáðàæàëñÿ àéñ-
áåðã, ÷òî îòðàæàëî òîò ôàêò, ÷òî â òå÷åíèå æèçíè ýòîãî òðàíñïîðò-
íîãî ñðåäñòâà íà öåíó ïîêóïêè ïðèõîäèëîñü âñåãî 15 % îáùèõ èç-
äåðæåê, à 85 % — íà òåêóùèå ðàñõîäû. Åùå îäíèì ïðèìåðîì ýòîãî 
ðîäà áûëà ïå÷àòíàÿ ðåêëàìà Fujitsu ICL ñâîèõ ñåòåâûõ êîìïüþòå-
ðîâ. Â çàãîëîâêå ñîîáùàëîñü, ÷òî «Òå, êòî ýêîíîìÿò è äåìîíñòðè-
ðóþò ìóäðîñòü íà ïåíñ, äîïóñêàþò ãëóïîñòü íà öåëûé ôóíò», ïîä-
÷åðêèâàÿ òîò ôàêò, ÷òî ïîêóïàòåëè äîëæíû ó÷èòûâàòü íå òîëüêî 
ñòîèìîñòü ïîêóïêè ïåðñîíàëüíîãî êîìïüþòåðà, íî è äîëãîñðî÷íûå 
èçäåðæêè åãî ýêñïëóàòàöèè. 

Åñëè ïðåäëàãàåìàÿ öåíà ñëèøêîì íèçêàÿ, ïîêóïàòåëü ìîæåò íà-
ñòîðîæèòüñÿ. Òàê îäèí èçâåñòíûé íàì êîíñóëüòàíò íå ïîëó÷èë êîí-
òðàêò òîëüêî ïîòîìó, ÷òî åãî öåíà áûëà ñëèøêîì íèçêîé ïî ñðàâ-
íåíèþ ñ äðóãèìè ïðåòåíäåíòàìè. Êëèåíò ïðîñòî íå ìîã ïîíÿòü, êàê 
ýòîò êîíñóëüòàíò ìîæåò âûïîëíèòü ðàáîòó êà÷åñòâåííî ïðè ñòîëü 
íèçêîé öåíå. Êàê ïîòîì âûÿñíèëîñü, êîãäà îí ðàáîòàë îäèí, ó íåãî 
áûëî çíà÷èòåëüíî ìåíüøå íàêëàäíûõ ðàñõîäîâ, ê òîìó æå îí ñî-
ãëàøàëñÿ íà áîëåå íèçêóþ ïðèáûëü, ÷åì áîëüøèíñòâî äîðîãèõ 
ôèðì, îäíàêî èìåííî ïðåäëîæåííàÿ èì íèçêàÿ öåíà íå ïîçâîëèëà 
åìó â êîíå÷íîì ñ÷åòå çàïîëó÷èòü êîíòðàêò. À â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðà-
âèëîì ïîòðåáèòåëüñêîãî áðåíä-ìàðêåòèíãà âñåãäà âîçíèêàåò ÷óâñò-
âî, ÷òî «òû ïîëó÷àåøü ñòîëüêî, çà ñêîëüêî ïëàòèøü». 

Ñóùåñòâóþò è äðóãèå ïðè÷èíû, èç-çà êîòîðûõ ïðåäëîæåíèå 
áðåíäà ïî íèçêîé öåíå ìîæåò îêàçàòüñÿ íå ñàìûì ðàçóìíûì. Â íå-
êîòîðûõ îðãàíèçàöèÿõ çàêóïùèêè îöåíèâàþò ïî èõ ñïîñîáíîñòè 
äîáèâàòüñÿ â õîäå ïåðåãîâîðîâ ñ ïîñòàâùèêàìè ñêèäîê, à èçíà÷àëü-
íî óñòàíîâëåííàÿ íèçêàÿ öåíà ïðàêòè÷åñêè íå äàåò èì âîçìîæíîñòè 
ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ñâîè ñïîñîáíîñòè. Íåêîòîðûå çàêóïùèêè ïî-
ëó÷àþò óäîâëåòâîðåíèå, êîãäà â õîäå ïåðåãîâîðîâ èì óäàåòñÿ äî-
áèòüñÿ áîëåå ïðèâëåêàòåëüíîé öåíû, à â ñëó÷àå èçíà÷àëüíî íèçêîé 
öåíû èõ âîçìîæíîñòè çàìåòíî îãðàíè÷èâàþòñÿ. 

È íàêîíåö, âàæíûé êîìïîíåíò áðåíäîâ, ïðèîáðåòàåìûõ îðãà-
íèçàöèÿìè, è ðàöèîíàëüíûé ñ èõ òî÷êè çðåíèÿ — ôóíêöèîíàëüíûå 
õàðàêòåðèñòèêè. Îäíàêî åñëè ãîâîðèòü î êîëè÷åñòâåííûõ ïàðàìåò-
ðàõ, èñïîëüçóåìûõ äëÿ îöåíèâàíèÿ òåõíè÷åñêèõ è êîììåð÷åñêèõ 
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õàðàêòåðèñòèê òîâàðà, òî ýòî òà îáëàñòü, êîòîðàÿ èíòåðåñóåò íå 
òîëüêî çàêóïùèêîâ. Äàëåå ìû ðàññìîòðèì êðèòåðèè íåðàöèîíàëü-
íîãî òèïà. 

Ýìîöèîíàëüíûå êðèòåðèè îöåíèâàíèÿ áðåíäà 
 

Ñïåöèàëèñòû, âîâëå÷åííûå â ïðîöåññ âûáîðà áðåíäîâ, èñïûòûâàþò 
óäîâîëüñòâèå, êîãäà èì óäàåòñÿ îòûñêàòü íàèëó÷øåå ðåøåíèå ïðî-
áëåì ôèðìû. Êðîìå òîãî, èõ ìîòèâèðóþò è ëè÷íûå ìîòèâû, ñêà-
æåì, ñòðåìëåíèå ñîõðàíèòü ðàáîòó, ïîòðåáíîñòü â óâàæåíèè êîëëåã, 
â äðóæáå, óäîâëåòâîðåíèå ÷óâñòâà ýãî, ñòðåìëåíèå ïðîäâèíóòüñÿ ïî 
êàðüåðíîé ëåñòíèöå, ëîÿëüíîñòü, â îñíîâå êîòîðîé ëåæàò èõ óáåæ-
äåíèÿ è îòíîøåíèÿ, à òàêæå öåëûé êëóáîê äðóãèõ ñîöèàëüíûõ è 
ïñèõîëîãè÷åñêèõ ìîòèâîâ. 

Â îäíîì èññëåäîâàíèè, êîòîðîå ìû ïðîâåëè äëÿ ïðîèçâîäèòåëÿ 
æåñòÿíîé óïàêîâêè, îñîáåííî çàìåòíû áûëè ÿâíî âûðàæåííûå ýìî-
öèîíàëüíûå àñïåêòû âûáîðà áðåíäà. Öåëü èññëåäîâàíèÿ — âûÿâëå-
íèå ïðè÷èí ðàçìåùåíèÿ â ýòîé ôèðìå çàêàç÷èêàìè òîëüêî íåáîëü-
øèõ êîíòðàêòîâ. Âî âðåìÿ óãëóáëåííîãî îïðîñà îäèí èç ïîêóïàòå-
ëåé ðàññêàçàë íàì, ÷òî îí îáû÷íî ðàçìåùàåò êðóïíûå çàêàçû, îä-
íàêî ñ÷èòàåò, ÷òî ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà â ýòîé ôèðìå ñëèøêîì íå-
ñòàáèëüíûå, è ïîýòîìó îí ïðèîáðåòàåò íåáîëüøèå ïàðòèè. Êîãäà 
åãî ñïðîñèëè, ïî÷åìó îí âîîáùå ðàáîòàåò ñ íåé, çàêóïùèê îòâåòèë, 
÷òî èç-çà õîðîøèõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ óïðàâëÿþùèì äèðåêòîðîì 
ýòîé ôèðìû. Îí ðàññìàòðèâàë íàøåãî êëèåíòà 

êàê ñòàðîãî äðóãà, ÷üþ êîìïàíèþ âû öåíèòå â ðåçóëüòàòå ìíîãèõ 

ëåò, ïðîâåäåííûõ âìåñòå. Íî ïî ìåðå òîãî êàê âû ñòàíîâèòåñü 

ñòàðøå, ó âàñ âîçíèêàåò ñâîåãî ðîäà èäèîñèíêðàçèÿ, è âû ãîòîâû 

ïðèíèìàòü ñòàðîãî äðóãà òàêèì, êàêîâ îí åñòü, è ïûòàåòåñü ïî-

ïðåæíåìó ïîëó÷àòü óäîâîëüñòâèå îò îáùåíèÿ ñ íèì. 

Îí, íåñîìíåííî, öåíèë ñâîþ äðóæáó ñ óïðàâëÿþùèì äèðåêòî-
ðîì è íà áîëåå íèçêîì óðîâíå âîâëå÷åííîñòè áûë ïî-ïðåæíåìó ãî-
òîâ ïîêóïàòü ó íåãî óïàêîâêè èç æåñòè, ïî êðàéíåé ìåðå äëÿ òåõ 
ðàáîò, ãäå êà÷åñòâî æåñòè íå áûëî âàæíîé õàðàêòåðèñòèêîé. 

Òàêèì îáðàçîì, íà ñïîñîá ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ïîêóïàòåëÿìè âëèÿ-
þò ðàöèîíàëüíûå (îáúåêòèâíûå) àñïåêòû è ýìîöèîíàëüíûå (ñóáúåê-
òèâíûå) ôàêòîðû, ÷òî â îáîáùåííîì âèäå ïîêàçàíî íà ðèñ. 5.7. 
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Âûñîêèå

Íèçêèå

Íèçêèå

Ñóáúåêòèâíûå ïàðàìåòðû

Âûñîêèå

Ñòðàõîâàíèå

Ïîäøèïíèêè

Íåôòü

Ýëåêòðîñòàíöèè

 
 
Ðèñ. 5.7  
Âëèÿíèå îáúåêòèâíûõ è ñóáúåêòèâíûõ ôàêòîðîâ íà ïðèíèìàåìîå ðåøåíèå 

 
Î÷åâèäíî, ÷òî ýëåêòðîñòàíöèÿ ñî çíà÷èòåëüíûìè êàïèòàëüíûìè 

è ýêñïëóàòàöèîííûìè èçäåðæêàìè è ñèëüíûì âëèÿíèåì íà îêðó-
æàþùóþ ñðåäó ïðèîáðåòàåòñÿ â îñíîâíîì íà îñíîâå îáúåêòèâíûõ / 
ôóíêöèîíàëüíûõ ïîêàçàòåëåé. Îäíàêî ÷àñòî ïðè ñðàâíåíèè êîíêó-
ðèðóþùèõ òîâàðîâ è óñëóã ïîÿâëÿþòñÿ íåáîëüøèå âîçìîæíîñòè 
âûáîðà, êàê íàïðèìåð ïðè ïîêóïêå ñìàçî÷íûõ âåùåñòâàõ, øàðèêî-
ïîäøèïíèêîâ, ñòðàõîâûõ ïîëèñîâ è ò.ï. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ â êà÷åñòâå 
äèôôåðåíöèðóþùåãî ôàêòîðà âûñòóïàþò ëè÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ 
èëè âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî êîìïàíèè-ïîñòàâùèêà. Äðóãèìè ñëî-
âàìè, â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ áîëåå âàæíûìè ñòàíîâÿòñÿ ñóáúåêòèâ-
íûå ïîêàçàòåëè. 

Ïîêóïàòåëè êàê ýìîöèîíàëüíûå ëþäè ó÷èòûâàþò, êàê áðåíä 
ïîâëèÿåò íà íèõ â ñîöèàëüíîì è ïñèõîëîãè÷åñêîì ïëàíàõ. Çàäåðæêà 
ñ ïîñòàâêîé áðåíäà ñêàçûâàåòñÿ íå òîëüêî íà ïðîèçâîäñòâåííûõ 
ãðàôèêàõ, íî è âûçûâàåò ðåçêî íåãàòèâíûå ÷óâñòâà ó ëþäåé, êîòî-
ðûå ïîñòðàäàëè îò ýòîãî. Ïîýòîìó çàäåðæêà ñ ïîñòàâêîé âûçûâàåò ó 
íåêîòîðûõ çàêóïùèêîâ ÷óâñòâî, êîòîðîå ìîæíî âûðàçèòü ñëîâàìè: 
«Âû íå íàñòîëüêî âàæíû äëÿ íàñ, ÷òîáû ìû ýòî òåðïåëè». Íàðóøå-
íèå óñëîâèé ñîãëàøåíèÿ, êîòîðîå âîñïðèíèìàåòñÿ êàê ñàìîäîâîëü-
ñòâî äðóãîé ñòîðîíû, òàêæå íåãàòèâíî ñêàçûâàåòñÿ íà åå ðåïóòàöèè. 
Çàêàç÷èêè ÷óâñòâóþò, ÷òî ïîñòàâùèê íå îòíîñèòñÿ ñåðüåçíî ê ñâî-
åìó áèçíåñó, è ïîýòîìó íà÷èíàþò ñîìíåâàòüñÿ â íåì. 
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Êîíå÷íî, çàêóïùèêàì íðàâèòñÿ âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ïðåñòèæ-
íûìè ïîñòàâùèêàìè, òàê êàê îíè ÷óâñòâóþò, ÷òî ýòî ïîâûøàåò èõ 
ñîáñòâåííûé ñòàòóñ â ôèðìå. Îíè ñ ãîðäîñòüþ ñîîáùàþò ñâîèì 
êîëëåãàì, ÷òî ðàáîòàþò ñ òàêèìè ïîñòàâùèêàìè, è ñ÷èòàþò, ÷òî â 
ðåçóëüòàòå è ñàìè ïîëó÷àþò áîëüøèé âåñ è áîëüøèå ïîëíîìî÷èÿ, 
îñîáåííî åñëè êîðïîðàòèâíàÿ èäåíòè÷íîñòü ïîñòàâùèêà âûçûâàåò 
àññîöèàöèè îòëè÷íîãî êà÷åñòâà ïðîäóêöèè. 

Ïîñòàâùèê ðàññìàòðèâàåòñÿ íå òîëüêî ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîèç-
âîäñòâåííûõ ìîùíîñòåé, íî è òèïà âçàèìîîòíîøåíèé. Êðóïíûå 
ïîñòàâùèêè èíîãäà âîñïðèíèìàþòñÿ êàê áåçëè÷íîñòíûå, òðóäíî-
äîñòóïíûå, çàöèêëåííûå íà ñåáå áþðîêðàòè÷åñêèå ôèðìû, íå ñïî-
ñîáíûå äåéñòâîâàòü ãèáêî. È íàîáîðîò, íåáîëüøèå ôèðìû ñ÷èòàþò-
ñÿ áîëåå òåïëûìè, äðóæåëþáíûìè, âíèìàòåëüíûìè è ãèáêèìè 
ñòðóêòóðàìè. 

Îäèí ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì âõîäèë â êîìàíäó, êîòîðîé íåîáõî-
äèìî áûëî ïðèíÿòü ðåøåíèå, ïîêóïàòü ëè äëÿ íîâîãî áàêàëåéíîãî 
áðåíäà ñòåêëÿííóþ èëè æåñòÿíóþ óïàêîâêó. Íåñìîòðÿ íà òîò ôàêò, 
÷òî áûëè ïîëó÷åíû è îöåíåíû òåõíè÷åñêèå äàííûå, îí ðåêîìåíäî-
âàë æåñòü, òàê êàê ëè÷íî åìó ñòåêëî êàçàëîñü ýñòåòè÷åñêè íåïðè-
âëåêàòåëüíîé óïàêîâêîé. ×òîáû ïðåîäîëåòü åãî íåëþáîâü, ïðîèçâî-
äèòåëü ñòåêëÿííîé óïàêîâêè ðåøèë îáðàòèòüñÿ ê åãî ýìîöèîíàëü-
íûì èíñòèíêòàì è îñòàâèë íà åãî ðàáî÷åì ñòîëå íåáîëüøóþ ñòåê-
ëÿííóþ ñòàòóýòêó. Ýñòåòè÷åñêèé âèä ýòîé ñòàòóýòêè ïîìîã èçìåíèòü 
îòíîøåíèå ìåíåäæåðà: ôóíêöèîíàëüíûå âîïðîñû ñòàëè äëÿ íåãî 
ìåíåå âàæíûìè, ÷åì ýìîöèîíàëüíûå. 

Ýòî âñåãî ëèøü îäèí èç ìíîãî÷èñëåííûõ ïðèìåðîâ, ïîêàçû-
âàþùèõ âàæíîñòü ïðàâèëüíîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ áðåíäîâ, ïðèîá-
ðåòàåìûõ îðãàíèçàöèÿìè. Íàïðèìåð, ïðîèçâîäèòåëü õèðóðãè÷åñêèõ 
èíñòðóìåíòîâ äîáèëñÿ óñïåõà, êîãäà åãî ïðåäñòàâèòåëè ñòàëè ðàñ-
ñêàçûâàòü î ñâîèõ áðåíäàõ íå õîëîäíûìè, ìåäèöèíñêèìè òåðìèíà-
ìè, à èñïîëüçóÿ ñëîâà õèðóðãîâ «ìÿãêèå è ýëåãàíòíûå». Â ýòîì ñëó-
÷àå ïðîèçâîäèòåëü âûèãðàë áëàãîäàðÿ îáúåäèíåíèþ â ñâîèõ êîììó-
íèêàöèÿõ ÷èñòî òåõíè÷åñêîãî ïîäõîäà ñ áîëåå èíäèâèäóàëèçèðî-
âàííîé òîíàëüíîñòüþ. 

Ïîíèìàíèå ïñèõîëîãèè ïîêóïàòåëåé îò îðãàíèçàöèè ìîæåò îáåñ-
ïå÷èòü áðåíäó êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà, îñîáåííî åñëè åãî ñî-
ïåðíèêè ôîêóñèðóþòñÿ òîëüêî íà ôóíêöèîíàëüíûõ àñïåêòàõ. Òàê, â 
îäíîì èññëåäîâàíèè, âûÿñíÿâøåì, ïî÷åìó ôèðìû ïðîäîëæàþò ïî-
êóïàòü êîìïüþòåðû â îäíîé è òîé æå êîìïàíèè, ìû óáåäèëèñü â 
âàæíîñòè ïñèõîëîãèè. Ìû âûÿñíèëè, ÷òî ê ïîêóïàòåëþ îáðàòèëñÿ 
äðóãîé ïîñòàâùèê, ìîäåëü êîìïüþòåðà êîòîðîãî ôàêòè÷åñêè ïî ïî-
êàçàòåëÿì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è èçäåðæêàì ïîëíîñòüþ ñîîòâåòñòâî-
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âàëà ìîäåëè ñòàðîæèëà ðûíêà. ×åðåç íåñêîëüêî äíåé çàêóïùèê ñëî-
ìàë íîãó è ïîçâîíèë â êîìïüþòåðíóþ ôèðìó, ñ êîòîðîé îí ðàíåå 
ñîòðóäíè÷àë, è èç-çà ñâîåãî ñîñòîÿíèÿ îòêàçàëñÿ îò èõ ïðèãëàøåíèÿ 
ïðèñóòñòâîâàòü íà àâòîìîáèëüíûõ ãîíêàõ. Íî ñîáûòèÿ ñòàëè ðàçâî-
ðà÷èâàòüñÿ íå òàê, êàê îí ïðåäïîëàãàë: ïîñëå åãî çâîíêà åìó ïðè-
ñëàëè ðîñêîøíûé ëèìóçèí ñ øîôåðîì è ïðåäîñòàâèëè âñå íåîáõî-
äèìîå â ñâîåé ãîñòåâîé ëîæå íà ãîíî÷íîé òðàññå. Ýòî, êîíå÷íî, 
ïðîèçâåëî íà íåãî äîëæíîå âïå÷àòëåíèå. Äåìîíñòðàöèÿ òîãî, ÷òî 
«âû ó íàñ îñîáîå ëèöî», ïîìîãëî åìó ñîõðàíèòü ëîÿëüíîñòü. 

Êàê óæå îòìå÷àëîñü, çàêóïùèêè ïðè ïðèîáðåòåíèè áðåíäà âîñ-
ïðèíèìàþò òó èëè èíóþ ñòåïåíü ðèñêà. ×òîáû ó÷åñòü èõ îáåñïîêî-
åííîñòü, ìàðêåòîëîãè äîëæíû óìåòü ïðåäñòàâëÿòü ñâîè áðåíäû êàê 
ñíèæàþùèå ðèñê. Â îäíîì èç èññëåäîâàíèé (Hawes and Barnhouse, 
1987) èçó÷àëîñü, êàê ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò ðèñê, êîòîðîìó îíè 
ïîäâåðãàþòñÿ, âûáèðàÿ êîíêóðèðóþùèå áðåíäû ïðè ìîäèôèöèðî-
âàííîé ïîâòîðíîé ïîêóïêå. Çàêóïùèêè ñ÷èòàþò, ÷òî íàèáîëåå ýô-
ôåêòèâíûé ñïîñîá ñíèçèòü ïåðñîíàëüíûé ðèñê — ïîñåòèòü ïðåä-
ïðèÿòèå ïîñòàâùèêà è ïîáåñåäîâàòü ñ äðóãèìè åãî çàêàç÷èêàìè Êî-
íå÷íî, ëè÷íûå êîíòàêòû è îòêðûòîñòü — äåéñòâèòåëüíî äâà îñíîâ-
íûõ ñïîñîáà, ïîçâîëÿþùèõ ñíèçèòü âîñïðèíèìàåìûé ðèñê. 

Åñëè âîñïðèíèìàåìûé ïîêóïàòåëÿìè îò îðãàíèçàöèé ðèñê âîç-
ðàñòàåò, îíè ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ áóäóò èñïîëüçîâàòü äëÿ êîí-
ñóëüòàöèè ñîáñòâåííûå íåôîðìàëüíûå èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè. 
Õåíòîðí è åãî êîëëåãè (Henthorn, 1993) ïðîàíàëèçèðîâàëè, êàê ìå-
íÿåòñÿ âîñïðèÿòèå ðèñêà òàêèìè ïîêóïàòåëÿìè â ðåçóëüòàòå îáùå-
íèÿ ñ ñîòðóäíèêàìè ñâîåãî ïðåäïðèÿòèÿ è çà åãî ïðåäåëàìè. Áûë 
ñäåëàí âûâîä, ÷òî ïîñòàâùèêàì íåîáõîäèìî âûÿâèòü èñòî÷íèêè, 
ïîçâîëÿþùèå ñíèçèòü âîñïðèíèìàåìûé ïîêóïàòåëÿìè ðèñê, à çàòåì 
ìèíèìèçèðîâàòü òðåâîãè çàêàç÷èêîâ, êîòîðûå ó íèõ âîçíèêàþò ïðè 
âçàèìîäåéñòâèè ñ ðàçíûìè ôèðìàìè. Ìàðêåòîëîãè òàêæå ìîãóò ñî-
îáùèòü èìåíà òåõ óäîâëåòâîðåííûõ ïîòðåáèòåëåé è íåçàâèñèìûõ 
ýêñïåðòîâ, êîòîðûå ìîãóò äàòü îáúåêòèâíóþ îöåíêó êà÷åñòâà èõ 
ïðîäóêöèè. Èññëåäîâàòåëè óñòàíîâèëè, ÷òî íàäåæíîñòü ðåêîìåíäà-
öèé âíåøíèõ êîíñóëüòàíòîâ îáû÷íî âûøå, ÷åì âíóòðåííèõ. 

Áðåíä-ìàðêåòîëîãè ìîãóò ðàçðàáàòûâàòü ñòðàòåãèè, êîòîðûå ïîçè-
öèîíèðóþò èõ áðåíäû êàê ýôôåêòèâíûå ìåõàíèçìû, ñíèæàþùèå 
ðèñê. Îäíîé èç ìíîãèõ ôèðì, âûèãðàâøèõ îò ïîíèìàíèÿ òîãî, êàê 
ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò ðèñê, ìîæíî íàçâàòü Caterpillar Corporation. 
Êîðïîðàöèÿ èñïûòûâàëà ñåðüåçíûå òðóäíîñòè, ïîñêîëüêó íåêîòî-
ðûå ôèðìû-èìèòàòîðû ïðîèçâîäèëè ïîääåëüíûå çàïàñíûå ÷àñòè 
íèçêîãî êà÷åñòâà äëÿ ïîñëåïðîäàæíîãî îáñëóæèâàíèÿ åå îáîðóäîâà-
íèÿ. Âíåøíå ýòè çàïàñíûå äåòàëè áûëè ïîõîæè íà íàñòîÿùèå 
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Caterpillar, îäíàêî ïðîäàâàëèñü ïî çíà÷èòåëüíî áîëåå íèçêèì öå-
íàì. Ñðîê ñëóæáû ïîääåëîê áûë êîðî÷å, à èõ ýêñïëóàòàöèÿ ìîãëà 
íàíåñòè áîëüøîé âðåä äâèãàòåëþ. ×òîáû îòðàçèòü ýòó óãðîçó, 
Caterpillar ðàçðàáîòàëà ñåðèþ ëèñòîâîê äëÿ ñâîèõ çàêàç÷èêîâ, èçî-
áðàæàâøóþ ðÿäîì ñî ñâîèì îáîðóäîâàíèåì èãðàëüíóþ êîñòü. Çàãî-
ëîâêè ïðèçûâàëè: «Íå èãðàéòå ñ ýòèì», «Íå èãðàéòå â èãðû ñ íè-
ìè», «Íå ðèñêóéòå». Ëèñòîâêè òàêæå áûëè ñíàáæåíû ôîòîñíèìêàìè 
ïîâðåæäåíèé, âûçâàííûõ èñïîëüçîâàíèåì ïîääåëüíûõ çàïàñíûõ 
÷àñòåé. Ýòè ìàòåðèàëû äîõîä÷èâî ñîîáùàëè î ôóíêöèîíàëüíîì 
ïðåâîñõîäñòâå áðåíäà, à òàêæå óñòðàíÿëè ïåðñîíàëüíûé ðèñê ó òåõ 
ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå ïðèíèìàëè ðåøåíèå ïîëüçîâàòüñÿ òîëüêî íà-
ñòîÿùèìè çàïàñíûìè ÷àñòÿìè. 

Ïðåäîñòàâëåíèå çàêóïùèêàì  
èíôîðìàöèè î áðåíäå 

Íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå ïîêóïàòåëè òùàòåëüíî îöåíèâàþò êîíêó-
ðèðóþùèå áðåíäû ñ ó÷åòîì èõ áðåíä-ìàðêåòèíãà. Èç-çà áîëåå ñëîæ-

íîé ïðèðîäû áðåíäîâ è èõ äîðîãîâèçíû îíè ãîðàçäî áîëüøå ïîëàãàþòñÿ 
íà ïåðñîíàëèçèðîâàííûå ñîîáùåíèÿ. Ïîýòîìó ïîñòàâùèêè çíà÷èòåëü-
íî áîëüøåå âíèìàíèå óäåëÿþò òîìó, ÷òîáû èõ òîðãîâûå ïðåäñòàâè-
òåëè äîâîäèëè äî çàêàç÷èêîâ âñþ íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ î 
áðåíäå. Èõ çàäà÷à îáëåã÷àåòñÿ, åñëè ïîòåíöèàëüíûì çàêàç÷èêàì 
èçâåñòíî, ÷òî áðåíä ïðåäëàãàåòñÿ óâàæàåìîé îðãàíèçàöèåé. Êîðïî-
ðàòèâíàÿ ðåêëàìà, óñèëèâàþùàÿ ÷åòêèé êîðïîðàòèâíûé îáðàç, ìî-
æåò ñäåëàòü ïðåçåíòàöèè òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé áîëåå ýôôåêòèâ-
íûìè. Ïðåäñòàâèòåëÿì íå ïðèõîäèòñÿ çàòðà÷èâàòü äëèòåëüíîå âðå-
ìÿ, ðàññêàçûâàÿ ïîêóïàòåëþ î êîìïàíèè, è ïîýòîìó îí ìîæåò 
áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëèòü îáúÿñíåíèþ ïðåèìóùåñòâ áðåíäà. 

Òàêîå ñòèìóëèðóþùåå ïðîäâèæåíèå, ãäå ðåêëàìà ïðèìåíÿåòñÿ 
äëÿ óáåæäåíèÿ çàêàç÷èêîâ è ïîìîãàåò òîðãîâûì ïðåäñòàâèòåëÿì 
ôîêóñèðîâàòüñÿ íà õàðàêòåðèñòèêàõ áðåíäà, íàáëþäàåòñÿ ñåé÷àñ âî 
ìíîãèõ îòðàñëÿõ. Îáçîð (Traynor and Traynor, 1989) äåÿòåëüíîñòè 
âûñîêîòåõíîëîãè÷íûõ ôèðì, ïîêàçàë, ÷òî ïîñòàâùèêè ÷óâñòâóþò, 
÷òî ñåé÷àñ äëÿ íèõ ñàìîå âàæíîå — ïðîäâèãàòü ñâîè áðåíäû, èñ-
ïîëüçóÿ òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé, ïîëó÷àþùèõ ïîääåðæêó â âèäå 
ðåêëàìû, ðàçìåùàåìîé â ïðîôåññèîíàëüíûõ æóðíàëàõ, à òàêæå äå-
ìîíñòðàöèè ñâîåé ïðîäóêöèè íà òîðãîâûõ âûñòàâêàõ. 

Ðàáîòà Øìèòö (Schmitz, 1995) ïðîëèëà íåêîòîðûé ñâåò íà ðàç-
ëè÷íûå ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå óáåäèòü ïîêóïàòåëåé îò îðãàíèçà-
öèé èëè îêàçàòü âëèÿíèå íà íèõ, â òîì ÷èñëå è ïðè ïðîäâèæåíèè 
òîâàðà. Âûäåëåíû äâà ñïîñîáà, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ ïîä âîçäåéñò-
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âèåì ëþáûõ ñèãíàëîâ, ïåðåäàâàåìûõ ïðîäàâöîì, ôîðìèðóþòñÿ ìíå-
íèÿ. Ïåðâûé, èçâåñòíûé êàê öåíòðàëüíûé ïóòü, — ýòî àêòèâíûé 
ïðîöåññ ìûøëåíèÿ è ôîðìóëèðîâàíèÿ âûâîäîâ. Âòîðîé — ïåðèôå-
ðèéíûé ïóòü, â áîëüøåé ñòåïåíè èíñòèíêòèâíûé è ïîäñîçíàòåëü-
íûé ïðîöåññ îáðàáîòêè ñèãíàëîâ, ãäå àêòèâíîå ìûøëåíèå ïî÷òè íå 
èñïîëüçóåòñÿ. Óáåæäåíèå, ïîëó÷àåìîå öåíòðàëüíûì ïóòåì, ôîðìè-
ðóåòñÿ, êîãäà ïîëó÷àòåëü ñîîáùåíèÿ äîëæíûì îáðàçîì ìîòèâèðîâàí 
è ñïîñîáåí îáðàáàòûâàòü ïîëó÷àåìûé ñèãíàë. Ïðèìåðîì ìîæíî 
íàçâàòü èíôîðìàöèþ è ïîäðîáíîñòè î òîâàðå, ñîäåðæàùèåñÿ â ðåê-
ëàìíîé èëè ñòèìóëèðóþùåé ïðîäàæè ëèòåðàòóðå. Ïåðèôåðèéíûé 
ïóòü ïðèìåíÿåòñÿ, êîãäà îòñóòñòâóåò ëèáî ìîòèâàöèÿ, ëèáî ñïîñîá-
íîñòü îáðàáàòûâàòü ñèãíàëû. Ê ïåðèôåðèéíûì ñèãíàëàì ìîãóò îò-
íîñèòüñÿ ñòèëü îäåæäû ïðîäàâöà, âûñêàçûâàåìûå èì àðãóìåíòû, 
ñïîñîá ïðåäñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè è ò.ä. Ìíåíèÿ, ôîðìèðóåìûå 
÷åðåç öåíòðàëüíûé ïóòü, áîëåå óñòîé÷èâû, ïðîäîëæèòåëüíû è ñâÿ-
çàíû ñ ïîâåäåíèåì. Ïîíèìàÿ ìîòèâàöèîííûå óðîâíè çàêóïî÷íîé 
ãðóïïû è èõ ñïîñîáíîñòè îöåíèâàòü èíôîðìàöèþ î áðåíäå, ïðîäà-
âåö ìîæåò ñêîððåêòèðîâàòü ñâîè âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ðàçëè÷íûìè 
ïðåäñòàâèòåëÿìè çàêóïî÷íîé êîìèññèè, èìåþùåé ïðàâî íà ñàìî-
ñòîÿòåëüíîå ïðèíÿòèå ðåøåíèé. 

Îäíî èç èññëåäîâàíèé (Dempsey, 1978) ïîêóïàòåëåé êàïèòàëü-
íîãî îáîðóäîâàíèÿ è êîìïîíåíòîâ ê íèì ïîêàçàëî, ÷òî çàêóïùèêè 
ðàíæèðîâàëè ñîáñòâåííûå îò÷åòû ïî ñäåëêàì êàê ñàìûé ïîëåçíûé 
èñòî÷íèê èíôîðìàöèè. Äàëåå ïî ðåéòèíãó ó íèõ ñòîÿëè ïîñåùåíèÿ 
òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëüñòâ, çàòåì îáñóæäåíèÿ ñî ñïåöèàëèñòàìè èç 
äðóãèõ ïîäðàçäåëåíèé. Ìàðêåòîëîãè, ðàáîòàþùèå ñ àññîðòèìåíòîì 
áðåíäîâ, ìîãóò ïðèäòè ê çàêëþ÷åíèþ, ÷òî èì ëåã÷å ðàñøèðèòü ñâîé 
áèçíåñ ñ óæå èìåþùèìèñÿ çàêàç÷èêàìè, ÷åì íà÷àòü åãî ñ íîâûìè, 
òàê êàê îíè ìîãóò ïðîâåðèòü, ïîëüçóÿñü ñâîèìè ó÷åòíûìè äîêóìåí-
òàìè, õàðàêòåð ïðåäûäóùèõ ñäåëîê ñ íèìè. Ðåçóëüòàòû ýòîãî èññëå-
äîâàíèÿ òàêæå ïîêàçûâàþò, ÷òî áðåíä-ìàðêåòîëîãè äîëæíû ôîðìè-
ðîâàòü ïîëîæèòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ äðóãèìè ïîäðàçäåëåíèÿ-
ìè ôèðìû. Åùå îäèí èç ñàìûõ ïîëåçíûõ ñïîñîáîâ ïîëó÷åíèÿ èí-
ôîðìàöèè î áðåíäå — ïîñåùåíèå çàâîäîâ ïîñòàâùèêà è ïðîñìîòð 
îòíîñÿùèõñÿ ê äàííîìó áðåíäó ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ. 

Áðåí-ìàðêåòîëîã, ðàáîòàþùèé íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå, äîë-
æåí îáÿçàòåëüíî ó÷èòûâàòü, ÷òî ïîêóïàòåëè è èõ êîëëåãè, òàê èëè 
èíà÷å ó÷àñòâóþùèå â çàêóïêàõ, ìîãóò âîñïðèíèìàòü ñîäåðæàíèå 
áðåíä-ñîîáùåíèÿ íå òàê, êàê ìàðêåòîëîã, êàæäûé ïî-ñâîåìó. 

Ìû óæå ãîâîðèëè â ãë. 3, ÷òî ëþäè èìåþò îãðàíè÷åííûå ìåí-
òàëüíûå ñïîñîáíîñòè, è ÷òîáû çàùèòèòü ñåáÿ îò èçáûòî÷íîé èí-
ôîðìàöèè, â õîäå ïåðöåïòóàëüíîãî ïðîöåññà îíè àêòèâíî ôèëüòðó-
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þò åå. Ïðèìåð — ðåêëàìà, â ñâîå âðåìÿ èñïîëüçîâàííàÿ êîìïàíèåé 
Zantac â Ãåðìàíèè. Êîìàíäà, çàíèìàâøàÿñÿ áðåíäîì, õîòåëà äîâå-
ñòè ôàðìàêîëîãè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè ñâîåãî ëåêàðñòâà êàê ïðî-
òèÿçâåííîãî ñðåäñòâà è âîñïîëüçîâàëàñü ðåêëàìíîé ïëîùàäüþ â 
îäíó ïîëîñó, êîòîðóþ ðàçìåñòèëà â óâàæàåìîì ìåäèöèíñêîì æóð-
íàëå. Ïîä ðåêëàìîé ïîäðîáíî îáúÿñíÿëîñü ôàðìàêîëîãè÷åñêîå âîç-
äåéñòâèå ëåêàðñòâ. Ïîñëåäóþùèå èññëåäîâàíèÿ ïîêàçàëè, ÷òî íè 
îäèí èç âðà÷åé ýòîãî ïîäðîáíîãî îáúÿñíåíèÿ íå èçó÷èë. Áîëüøèí-
ñòâî èç íèõ ïðî÷èòàëè òîëüêî îñíîâíóþ ïîäïèñü, ïðîáåæàëè ãëàçà-
ìè íàçâàíèå áðåíäà, à íà âàæíóþ èíôîðìàöèþ â ðåêëàìå âíèìàíèÿ 
íå îáðàòèëè. 

Õîðîøèì ïðèìåðîì îðãàíèçàöèè, êîòîðàÿ ïðåäíàìåðåííî ó÷è-
òûâàåò, êàê îíà ìîæåò èçáåæàòü âîçíèêíîâåíèå ïðîáëåì ðàçíîãî 
âîñïðèÿòèÿ ó ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîé êîìèññèè, ìîæíî íàçâàòü Loctite. 
Êîìïàíèÿ áûëà îáåñïîêîåíà  èíòåðïðåòàöèåé òîðãîâîé ðåêëàìû èõ 
àññîðòèìåíòà ïðîìûøëåííûõ àäãåçèâíûõ ìàòåðèàëîâ èíæåíåðàìè 
ôèðìû-çàêàç÷èêà. Ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå ïîêàçàëî, ÷òî èí-
æåíåðû-ïðîåêòèðîâùèêè èñïûòûâàëè ñèëüíîå äàâëåíèå, ïîñêîëüêó 
îò íèõ òðåáîâàëè ïîñòóïèòü «ïðàâèëüíî» è íå ïðèíÿòü ïëîõîãî ðå-
øåíèÿ. Ïîýòîìó âî èçáåæàíèå ðèñêà îíè ÷àñòî îáðàùàëèñü ê äèà-
ãðàììàì, ãðàôèêàì â áðåíä-ðåêëàìå. È íàîáîðîò, çàâîäñêèå èíæå-
íåðû ñ÷èòàëè ñåáÿ «óìåëüöàìè», áëàãîäàðÿ êîòîðûì «âñå çäåñü êðó-
òèòñÿ», è òâîð÷åñêè îòíîñèëèñü ê ðåøàåìûì ïðîáëåìàì. Èõ ñêîðåå 
ïðèâëåêàëà ðåêëàìà ñ ôîòîñíèìêàìè òîâàðîâ, à íå ãðàôèêè. Ðàçî-
áðàâøèñü â ðàçëè÷íûõ çàïðîñàõ ðàçíûõ ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîé êîìèñ-
ñèè, Loctite ðàçðàáîòàëà òîðãîâûå ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû, ïîçâî-
ëÿþùèå ïðèâëå÷ü âíèìàíèå ðàçíûõ òèïîâ èíæåíåðîâ. Â ðåçóëüòàòå 
áûëà äîñòèãíóòà áîëüøàÿ ñõîæåñòü èõ âîñïðèÿòèé â îòíîøåíèè 
ïðîìûøëåííûõ àäãåçèâíûõ ìàòåðèàëîâ Loctite, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü 
îáåñïå÷èëî áîëüøèé îáúåì ïðîäàæ. 

Êîìïàíèÿ êàê áðåíä 

Ïîêóïàòåëè îò îðãàíèçàöèé ïîìíÿò îá èìèäæå êîìïàíèè-
ïîñòàâùèêà äîëüøå, ÷åì î ëþáûõ ïîäðîáíîñòÿõ òîâàðà, ïðèâåäåí-
íûõ â èíôîðìàöèè î íåì. Ïîòðåáèòåëü, ðàáîòàþùèé â ïðîìûø-
ëåííîé îòðàñëè, åñëè îí äåéñòâèòåëüíî ñïåöèàëèñò â ýòîé îáëàñòè, 
âñåãäà çàäàåò âîïðîñû î íàäåæíîñòè ïîòåíöèàëüíîãî ïîñòàâùèêà. 
Îäíàêî, êàê ìû óæå îòìå÷àëè, áèçíåñ-ðåøåíèÿ ïðèíèìàþòñÿ 
ëþäüìè è ñâÿçàíû ñ ëþäüìè è âñåãäà ñóùåñòâóþò ýìîöèîíàëüíûå 
ôàêòîðû. Ïîýòîìó ïîñòàâùèê äîëæåí èìåòü ÿâíî âûðàæåííóþ èí-
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äèâèäóàëüíîñòü, áåç êîòîðîé íåëüçÿ äîáèòüñÿ óâàæåíèÿ íà äåëîâîì 
ðûíêå. Öåëü êîðïîðàòèâíîãî áðåíäèíãà: 

• ñäåëàòü íàçâàíèå êîìïàíèè èçâåñòíûì, îòëè÷èòåëüíûì îò 
äðóãèõ è íàäåæíûì, ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòå-
ëåé; 

• ïîìî÷ü ôîðìèðîâàíèþ âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ïîêóïàòåëÿ-
ìè è ïîñòàâùèêàìè; 

• ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ïðåèìóùåñòâà, ïðåäëàãàåìûå ïîêóïàòåëÿì; 
• âîïëîòèòü ñèñòåìó öåííîñòè êîðïîðàöèè. 
×òîáû ïðåäñòàâèòü ñåáÿ â íàèáîëåå áëàãîïðèÿòíîì ñâåòå, ôèð-

ìû ðàçðàáàòûâàþò ïðîãðàììó êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè, êîîðäè-
íèðóþùóþ âñå ôîðìû âíåøíèõ êîììóíèêàöèé è äåìîíñòðèðóþ-
ùóþ ñîãëàñîâàííîñòü. Ïðîáëåìà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî êîðïîðà-
òèâíàÿ èäåíòè÷íîñòü — ýòî ýêâèâàëåíò «áðåíäèíãà êàê âõîäÿùåãî 
ïðîöåññà» (ñì. ãë. 2). Èç-çà ïðîáëåì, ïîðîæäàåìûõ ïåðöåïòóàëüíûì 
ïðîöåññîì, ïðîèñõîäÿùèì ó ïîêóïàòåëÿ, èòîãîâîå âîñïðèÿòèå ôèð-
ìû, åå êîðïîðàòèâíûé èìèäæ ìîæåò ñóùåñòâåííî îòëè÷àòüñÿ îò òî-
ãî, êàêèì ýòîò èìèäæ çàäóìûâàëñÿ ìàðêåòîëîãàìè. 

Êîðïîðàòèâíàÿ èäåíòè÷íîñòü — ýòî öåííûé àêòèâ, êîòîðûé, åñ-
ëè èì óïðàâëÿþò ýôôåêòèâíî, ìîæåò âíåñòè çàìåòíûé âêëàä â óñïåõ 

áðåíäà. Ïîýòîìó ëþáàÿ ôèðìà äîëæíà óïðàâëÿòü ïðîãðàììîé ñâîåé 
êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè òàê, ÷òîáû âñå ÷ëåíû çàêóïî÷íîé êî-
ìèññèè âîñïðèíèìàëè îäèí è òîò æå êîðïîðàòèâíûé èìèäæ ïî-
ñòàâùèêà, êàê ïîâûøàþùèé ÷óâñòâà äîâåðèÿ ê íåìó è åãî ðàáîòå. Ó 
êàæäîãî ÷ëåíà çàêóïî÷íîé êîìèññèè ìîãóò áûòü ñâîè êîíòàêòû ñ 
êîíêðåòíûì ïîñòàâùèêîì, îäíàêî, íå èìåÿ åäèíîãî ïîäõîäà ê 
óïðàâëåíèþ êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòüþ, îíè ìîãóò ïî-ðàçíîìó 
âîñïðèíèìàòü êîðïîðàòèâíûé èìèäæ, ÷òî äëÿ áðåíäà êðàéíå îòðè-
öàòåëüíî.  

Ëþáàÿ ïðîãðàììà êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè ïîëó÷àåò ïîä-
äåðæêó èç ìíîæåñòâà èñòî÷íèêîâ. Íàïðèìåð, íàçâàíèå ôèðìû, åå 
ñòðóêòóðà, ñîòðóäíèêè, îôèñû, ôèðìåííûå áëàíêè, äåÿòåëüíîñòü ïî 
ïðîäâèæåíèþ, êëþ÷åâûå öåííîñòè, êóëüòóðà, ëîãîòèï, è äàæå òî, 
êàê ñëóæàùèå îòâå÷àþò íà òåëåôîííûå çâîíêè, — âñå ýòî âíîñèò 
ñâîé âêëàä â òàêóþ ïðîãðàììó. Áûëî áû îøèáî÷íî ñ÷èòàòü, ÷òî 
êîðïîðàòèâíàÿ èäåíòè÷íîñòü ýêâèâàëåíòíà ëîãîòèïó: îí âñåãî ëèøü 
âåðøèíà îãðîìíîãî àéñáåðãà. Âî âòîðîé ïîëîâèíå 1990-õ ÂÀ (Brit-
ish Airways)  òðàòèëà îãðîìíûå äåíüãè íà òî, ÷òî êàçàëîñü èçìåíå-
íèåì âñåãî áðåíäèíãà — êàìïàíèÿ çàíÿëàñü ïåðåêðàñêîé õâîñòîâûõ 
îïåðåíèé ñâîèõ ñàìîëåòîâ, ðåçóëüòàòîì ÷åãî ñòàëî ïîÿâëåíèå ó íåå 
ïðèáëèçèòåëüíî 50 «ëîãîòèïîâ». Íà ñàìîì äåëå èçìåíåíèå ëîãîòèïà 
áûëî ëèøü íåáîëüøîé ÷àñòüþ ðàáîòû â ðàìêàõ îáùåãî ôîðìèðîâà-
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íèÿ êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè. ÂÀ ïðîâåëà ìàñøòàáíûé îïðîñ, 
÷òîáû ïðîâåðèòü, ìîæåò ëè îáñëóæèâàíèå ïàññàæèðîâ íà èõ ðåéñàõ 
áûòü ñòàíäàðòèçèðîâàííûì. Îíà óòî÷íèëà îáúåì è õàðàêòåð ñâîåãî 
îáñëóæèâàíèÿ â ïîëåòå è âûÿñíèëà, ÷òî, íàïðèìåð, íà ìàðøðóòå 
Ëîíäîí—Ãîíêîíã ïàññàæèðû òðåáóþò èíîãî óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ, 
÷åì íà ìàðøðóòå Ëîíäîí—Íüþ-Éîðê. Ïîëó÷åííûå óòî÷íåííûå 
äàííûå ñâèäåòåëüñòâîâàëè î òîì, ÷òî British Airways òåïåðü áîëüøå 
âíèìàíèÿ ñòàëà óäåëÿòü ïîòðåáèòåëÿì. Ê ñîæàëåíèþ, õàðàêòåð 
âíåøíèõ êîììóíèêàöèé îá èçìåíåíèÿõ è ïóáëè÷íîå âûñêàçûâàíèå 
íåäîâîëüñòâà áûâøèì ïðåìüåð-ìèíèñòðîì (Ìàðãàðåò Òýò÷åð) ïî 
ïîâîäó ýòîé ïðîãðàììû îòðèöàòåëüíî ïîâëèÿëè íà íåå. 

×òîáû ìàêñèìèçèðîâàòü àêòèâû êîìïàíèè êàê áðåíäà, áîëü-
øèíñòâî óìåëî äåéñòâóþùèõ ôèðì îæèäàþò, ÷òî èõ ñîòðóäíèêè 
ñòàíóò âûñòóïàòü â êà÷åñòâå «ïîñëîâ». Âñòóïàÿ â êîíòàêò ñ äðóãèìè 
ôèðìàìè, ñîòðóäíèêè äîëæíû óìåòü ïåðåäàòü ýòó èíäèâèäóàëüíîñòü 
è, èìåÿ ñîîòâåòñòâóþùèå çíàíèÿ, ïîìî÷ü ðàçîáðàòüñÿ â íåé äðóãèì. 
Äèðåêòîð ïî ïåðñîíàëó íå äîëæåí áîëüøå áûòü âíóòðåííå ñôîêóñè-
ðîâàí íà óïðàâëåíèè ñòðàòåãè÷åñêèìè ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè — 
òåïåðü îí äîëæåí èìåòü è âíåøíþþ îðèåíòàöèþ, íàïðèìåð ðàñ-
ñìàòðèâàÿ êàíäèäàòóðó ïîòåíöèàëüíîãî ñîòðóäíèêà, ñëåäóåò ó÷èòû-
âàòü åãî ñïîñîáíîñòü «ïðîäàâàòü» ïðîäóêöèþ â èíòåðåñàõ ôèðìû. Â 
ïðîãðàììó ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè âñå áîëüøå âíîñèòñÿ èç-
ìåíåíèé, öåëü êîòîðûõ íàó÷èòü ñîòðóäíèêîâ íàâûêàì è  óìåíèÿì, 
ïîìîãàþùèì îñóùåñòâëÿòü âíåøíþþ êîììóíèêàöèþ â èíòåðåñàõ 
ñâîåé ôèðìû. 

Õîðîøî ïðîäóìàííàÿ ïðîãðàììà êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè 
ïîçâîëÿåò ôèðìå ïîëó÷àòü ñàìûå ðàçíûå ïðåèìóùåñòâà. Ïðåæäå 
âñåãî, åé òåïåðü ëåã÷å ïðîòèâîäåéñòâîâàòü ñîêðàùàþùåéñÿ ïðîäîë-
æèòåëüíîñòè æèçíè áðåíäà. Èçâåñòíî, ÷òî äèíàìè÷íàÿ ïðèðîäà ñî-
âðåìåííûõ ðûíêîâ è ïîñòîÿííûå òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé óëó÷-
øàòü ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðèâîäÿò ê ñîêðàùåíèþ æèç-
íåííîãî öèêëà áðåíäà. Ïîýòîìó áðåíäû äîëæíû áûòü êîððåêòèðóå-
ìûìè. Æåñòêîñòü ôîðì è áåñêîìïðîìèññíîñòü áðåíäîâ âåäåò ê 
ðàçìûâàíèþ èìèäæà ôèðìû. 

Äðóãîå ïðåèìóùåñòâî êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè — ïîääåðæêà 

ðåàëüíîé äèôôåðåíöèàöèè. Èç-çà äèíàìè÷íîãî èçìåíåíèÿ òåõíîëîãèé 
ôóíêöèîíàëüíûå ïðåèìóùåñòâà î÷åíü áûñòðî èñ÷åçàþò. Îñîáåííî 
ýòî çàìåòíî â ñôåðå ôèíàíñîâûõ óñëóã, ãäå êîíêóðåíòû óæå ÷åðåç 
íåñêîëüêî äíåé ìîãóò ïðåäëîæèòü àíàëîãè÷íûé ïðîäóêò. Îäíàêî â 
òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà â îñíîâå ðàçëè÷èÿ ëåæèò íå ôóíêöèîíàëüíûé, à 
ýìîöèîíàëüíûé ýëåìåíò, ïîêóïàòåëè, êàê ïðàâèëî, âîñïðèíèìàþò 
äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü, à êîíêóðåíòàì òðåáóåòñÿ çíà÷èòåëüíî 
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áîëüøå âðåìåíè, ÷òîáû ñîçäàòü åãî ó ñåáÿ. Òàê, ïîêóïàòåëü ìîæåò 
âèäåòü áûñòðóþ ðåàêöèþ òåõíè÷åñêîãî ïðåäñòàâèòåëÿ ïîñòàâùèêà, 
êîòîðûé ïîñòîÿííî ïðîÿâëÿåò èñêðåííèé èíòåðåñ ê èõ áèçíåñó, à â 
òåõ ðåäêèõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ýòîò ïðåäñòàâèòåëü îòñóòñòâóåò, àíàëîãè÷-
íûé âûñîêèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ïðåäîñòàâëÿþò åãî êîëëåãè. 
Ýìîöèîíàëüíûå âûãîäû ïîòðåáèòåëüñêîãî îáñëóæèâàíèÿ îñîáåííî 
öåíÿò òå ïîêóïàòåëè, êîòîðûå íå çíàþò î òîì, ÷òî ýòî îäíà èç êëþ-
÷åâûõ öåííîñòåé.  

Åùå îäíî ïðåèìóùåñòâî âîçíèêàåò òîãäà, êîãäà â ðåçóëüòàòå 
èíôëÿöèè ýêîíîìèÿ êîìïàíèè ïðè èñïîëüçîâàíèè ìåäèàñðåäñòâ 
ïðåâûøàåò ðîñò ðûíî÷íûõ öåí. Â òàêîé ñèòóàöèè ÑÌÈ ìîãóò ñòàòü 
ýôôåêòèâíûì ïî çàòðàòàì ñïîñîáîì ïåðåäà÷è îáùèõ öåííîñòåé 
âñåì òåì îðãàíèçàöèÿì è ëèöàì, ñ êîòîðûìè êîìïàíèÿ âçàèìîäåé-
ñòâóåò. Ñêàæåì, áóêâû ICI íà îòäåëüíûõ ðåêëàìèðóåìûõ â ÑÌÈ 
áðåíäàõ ïîçâîëÿþò ïîêóïàòåëþ ìãíîâåííî ñôîðìèðîâàòü èìèäæ, 
êîòîðûì ìîæåò îáëàäàòü ýòîò áðåíä. 

Îäíàêî áþäæåò íà ìåðîïðèÿòèÿ ïî ïðîäâèæåíèþ äîëæåí áûòü 
îðèåíòèðîâàí â îñíîâíîì íà êîðïîðàòèâíûå êîììóíèêàöèè. Âîç-
ìîæíî, ñëåäóåò ðàçðàáîòàòü ïðîöåññ, ïîçâîëÿþùèé êîðïîðàòèâíîé 
ðåêëàìå äîâîäèòü äî çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö êîðïîðàòèâíóþ èäåí-
òè÷íîñòü, áëàãîäàðÿ ÷åìó êàæäûé áðåíä áóäåò âûèãðûâàòü îò îáùå-
êîðïîðàòèâíîé äåëîâîé ðåïóòàöèè, è ïðè ýòîì îòäåëüíûå áðåíäû 
ïîäàâëÿòüñÿ íå áóäóò. 

Êîðïîðàòèâíàÿ èäåíòè÷íîñòü — ìîùíûé èíñòðóìåíò, ïîìî-
ãàþùèé ìàðêåòîëîãàì, ðàáîòàþùèì íà ðûíêå áèçíåñ-áèçíåñ, ïðî-
äâèãàòü ñâîè áðåíäû. Åå ìîùü îïðåäåëÿåòñÿ ñòåïåíüþ êîîðäèíàöèè 
âñåõ åå ñîñòàâëÿþùèõ è òåì, íàñêîëüêî îíè óñèëèâàþò äðóã äðóãà. 
Ïîýòîìó ïîñòàâùèêó íåîáõîäèìî âûÿâèòü ðàçëè÷íûå íàïðàâëåíèÿ, 
ãäå îí áóäåò âçàèìîäåéñòâîâàòü ñî âñåìè ÷ëåíàìè çàêóïî÷íîé êî-
ìèññèè, â ÷àñòíîñòè, ðåêàìíûå ïðîñïåêòû, ïåðñîíàë, òðàíñïîðòíûå 
ñðåäñòâà äîñòàâêè òîâàðà, äîêóìåíòàöèÿ ôèðìû è ò.ä. Íåîáõîäèìî 
îïðåäåëèòü, ðàçìåùàòü ëè íà âñåõ ýòèõ ýëåìåíòàõ êàêîå-ëèáî óíè-
ôèöèðóþùåå óñòðîéñòâî (íàïðèìåð, ëîãîòèï) è â êàêîé ìåðå êàæ-
äûé èç ýëåìåíòîâ ðàáîòàåò íà äîñòèæåíèå öåëåé îáùåêîðïîðàòèâ-
íîé èäåíòè÷íîñòè. Òàê, îäíà èç ýòèõ öåëåé — èíôîðìèðîâàíèå î 
ñòðåìëåíèè êîìïàíèè äîáèâàòüñÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà — ìîæåò ïî-
ëó÷èòü õîðîøóþ ïîääåðæêó â âèäå êðàñî÷íûõ ðåêëàìíûõ áóêëåòîâ, 
ïðîñïåêòîâ, óìåëî ïðåäñòàâëÿåìûõ çíàþùèìè ïðîäàâöàìè; íî ïðî-
âàë îáåñïå÷åí, åñëè çàêàçàííûå òîâàðû äîñòàâèò ãðÿçíûé ãðóçîâèê, 
à íåòåðïåëèâûé âîäèòåëü â ñïåøêå âðó÷èò ñîòðóäíèêó, ïðèíèìàþ-
ùåìó òîâàð, ïëîõî ïîäãîòîâëåííûé òîâàðíûé ñ÷åò. 
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Îäíàêî ëîãîòèï — ýòî íå åäèíñòâåííàÿ îñíîâà, âîêðóã êîòîðîé 
ñòðîÿòñÿ ïîäîáíûå ïðîãðàììû, õîòÿ, êîíå÷íî, ýòî ïîëåçíûé ìåõà-
íèçì ïåðåäà÷è îáùåêîðïîðàòèâíûõ öåëåé. Åñëè ôèðìà ðåàãèðóåò 
íà ìåíÿþùóþñÿ âíåøíþþ ñðåäó, ñïîñîáû åå îáùåíèÿ ñî ñâîèìè 
àóäèòîðèÿìè ìîãóò ñóùåñòâåííî è çàìåòíî ìåíÿòüñÿ. Òàê, íàïðèìåð 
Allied Irish Banks â òå÷åíèå ðÿäà ëåò ðàñøèðÿë ñâîè îïåðàöèè íà 
ìåæäóíàðîäíîì ðûíêå, ïðåäëàãàÿ âñå áîëåå øèðîêèé àññîðòèìåíò 
ôèíàíñîâûõ óñëóã, íî íà ðûíêå êàïèòàëà îí ïî-ïðåæíåìó âîñïðè-
íèìàëñÿ êàê èðëàíäñêèé è íå èìåë åäèíîé èäåíòè÷íîñòè, à åãî ëî-
ãîòèï (êðóã ñ òðåìÿ ñïèöàìè) èíîãäà ïóòàëè ñ ëîãîòèïîì Mercedes-
Benz. Êàê ÷àñòü ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíà ïî ïîâûøåíèþ ïîòðåáèòåëü-
ñêîé îðèåíòàöèè çàÿâëåíèå î ìèññèè áàíêà èçìåíèëè. Åñëè ðàíüøå 
îíî çâó÷àëî òàê: 

Âåäóùàÿ èðëàíäñêàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî ôèíàíñîâûì óñëóãàì, ñïîñîáíàÿ 
êîíêóðèðîâàòü â ìèðîâûõ ìàñøòàáàõ, ïîñòîÿííî äîñòàâëÿÿ óñëóãè 
âûñîêîãî êà÷åñòâà íà êîíêóðåíòíîé îñíîâå íàøèì êëèåíòàì â Èð-
ëàíäèè è ïî âñåìó ìèðó, 

òî òåïåðü åå ôîðìóëèðîâêà ñòàëà èíîé: 

Îñíîâîé íàøåãî áèçíåñà ÿâëÿþòñÿ öåííîñòè è óñëóãè. Ìû ñòðåìèì-
ñÿ ïðåäîñòàâèòü ðåàëüíóþ öåííîñòü êàæäîìó íàøåìó êëèåíòó è 
ïðè ïðåäîñòàâëåíèè áàíêîâñêèõ è ôèíàíñîâûõ óñëóã ñîîòâåòñòâî-
âàòü ñàìûì âûñîêèì ñòàíäàðòàì îáñëóæèâàíèÿ. 

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòîé íîâîé ìèññèåé âñå àñïåêòû áàíêîâñêîé 
äåÿòåëüíîñòè áûëè ïåðåñìîòðåíû è èçìåíåíû, åñëè ýòî áûëî íåîá-
õîäèìî. Â êà÷åñòâå íîâîãî ëîãîòèïà áûëà âûáðàíà àðêà, òàê êàê 
ðàçðàáîò÷èêè ïîñ÷èòàëè, ÷òî îíà ïåðåäàåò èäåþ íàäåæíîcòè áàíêà, 
áåçîïàñíîñòè è èíòåðåñîâ òåõ ìíîãî÷èñëåííûõ ãðóïï, êîòîðûõ ýòîò 
áàíê îáñëóæèâàåò. 

Ðàçëè÷íàÿ âîñïðèèì÷èâîñòü áðåíäèíãà 

Õîòÿ â ýòîé ãëàâå ìû ïîêàçàëè âàæíîñòü áðåíäîâ íà ïðîìûøëåí-
íûõ ðûíêàõ, ñëåäóåò îñòîðîæíî ïîäõîäèòü ê äîïóùåíèþ, ÷òî áðåí-
äû â ðàâíîé ñòåïåíè çíà÷èìû äëÿ âñåõ ïîòðåáèòåëåé è âî âñåõ ñè-
òóàöèÿõ, ñâÿçàííûõ ñ ïîêóïêàìè. Ìóäàìáè (2001) ïðîàíàëèçèðîâàëà 
ýòîò àñïåêò â ñâîåì èññëåäîâàíèè, ïðîâåäåííîì íà òåððèòîðèè Âå-
ëèêîáðèòàíèè íà ðûíêå òî÷íûõ ïîäøèïíèêîâ. Îíà ïðîâåëà ãëó-
áèííûå èíòåðâüþ è îòïðàâèëà àíêåòû ïî ïî÷òå ñàìûì ðàçíûì ëþ-
äÿì, ïðèíèìàþùèì ó÷àñòèå â çàêóïêàõ ïîäøèïíèêîâ. Â ðåçóëüòàòå 
áûëè âûÿâëåíû òðè îòäåëüíûå ãðóïïû ôèðì, ïîêóïàþùèõ ïîä-
øèïíèêè. 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



5  Áðåíäèíã íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå 

 
235 

Ôèðìû ñ ñèëüíîé ìàòåðèàëüíîé çàèíòåðåñîâàííîñòüþ 

Äëÿ ýòèõ ôèðì ìàòåðèàëüíûå àñïåêòû ïðåäëîæåíèÿ, íàïðèìåð, öå-
íà è ôèçè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòà, âîñïðèíèìàþòñÿ áîëåå 
âàæíûìè, ÷åì íåìàòåðèàëüíûå. Íà ýòè ôèðìû ïðèøëîñü 49 % èç 
âñåõ îáñëåäîâàííûõ ñòðóêòóð áèçíåñà. 

Ôèðìû, õîðîøî ðåàãèðóþùèå íà áðåíäèíã 

Ôèðìû, âõîäÿùèå â ýòó ãðóïïó, óäåëÿþò áðåíäèíãó ïîâûøåííîå 
âíèìàíèå. Îíè àíàëèçèðóþò ñëåäóþùèå åãî ýëåìåíòû: ñòåïåíü èç-
âåñòíîñòè ïðîèçâîäèòåëÿ (îñâåäîìëåííîñòü î íàçâàíèè áðåíäà), 
îáùàÿ ðåïóòàöèÿ ïðîèçâîäèòåëÿ (èìèäæ / ðåïóòàöèÿ áðåíäà) è ÷èñ-
ëî ïðåäûäóùèõ ïîêóïîê ó ïðîèçâîäèòåëÿ (ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó â 
âèäå ïîêóïîê). Ýòè ôèðìû òàêæå ðàññìàòðèâàþò ñåðâèñíûå àñïåê-
òû ïðåäëîæåíèÿ êàê ñóùåñòâåííî âàæíûå äëÿ ñåáÿ. Äîëÿ ôèðì, 
âõîäÿùèõ â ýòó ãðóïïó, ñîñòàâèëà 37 % îáùåé âûáîðêè. 

Ôèðìû ñ íåáîëüøèì èíòåðåñîì ê áðåíäèíãó 

Ôèðìû, âõîäÿùèå â ýòó ãðóïïó, ïðîäåìîíñòðèðîâàëè, ÷òî íå ñ÷è-
òàþò êàêèå-òî àòðèáóòû áîëåå âàæíûìè, ÷åì äðóãèå. Äëÿ ýòèõ ôèðì 
ïðèîáðåòåíèå ïîäøèïíèêîâ ÿâëÿåòñÿ âòîðîñòåïåííîé ïîêóïêîé. 

Áðåíäèíã, êàê ïîêàçûâàþò ïðèâåäåííûå öèôðû, èãðàåò âàæíóþ 
ðîëü ó äîñòàòî÷íî êðóïíîé â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè äîëè ïîêóïà-
òåëåé êàòåãîðèè áèçíåñ-áèçíåñ. Ïîñëåäñòâèÿ ñåãìåíòèðîâàíèÿ, â 
îñíîâó êîòîðîãî ïîëîæåíà âîñïðèíèìàåìàÿ âàæíîñòü áðåíäèíãà, 
îïèñàííàÿ âûøå, çíà÷èìû è äëÿ ìàðêåòîëîãîâ, ðàáîòàþùèõ íà äå-
ëîâûõ ðûíêàõ.  Íàïðèìåð, ñòàëêèâàÿñü ñ çàêàç÷èêàìè, èìåþùèìè 
íèçêèé èíòåðåñ, ìàðêåòîëîãè ìîãóò èñïîëüçîâàòü áðåíä-êîììóíè-
êàöèè, ÷òîáû ïîâûñèòü ìíåíèÿ ïîòðåáèòåëåé î âàæíîñòè ðåøåíèÿ 
ïî äàííîé ïîêóïêå. Ðàáîòàÿ ñ ôèðìàìè, èìåþùèìè ìàòåðèàëüíóþ 
çàèíòåðåñîâàííîñòü, ìàðêåòîëîãè ìîãóò îáúåäèíèòü õîðîøî ïîäãî-
òîâëåííóþ èíôîðìàöèè î ìàòåðèàëüíûõ âûãîäàõ òîâàðà ñ èíôîð-
ìàöèåé î òîì, êàê ïîòðåáèòåëè ìîãëè áû îöåíèòü åãî ìåíåå ìàòå-
ðèàëüíûå àñïåêòû. Áèçíåñ ñ îðãàíèçàöèÿìè, ïîëîæèòåëüíî îòíî-
ñÿùèìèñÿ ê áðåíäèíãó, ìîæíî ðàñøèðèòü èëè óëó÷øèòü, åñëè àê-
öåíò äåëàòü íà óíèêàëüíîé ïðèðîäå êàæäîãî òîâàðà, åãî îñîáåííî-
ñòè, ðåïóòàöèè ïðîèçâîäèòåëÿ, óñëóãàõ, óëó÷øàþùèõ òîâàð, à òàêæå 
íà ýìîöèîíàëüíûõ è ýêñïðåññèâíûõ ôóíêöèÿõ áðåíäà. 
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Âûâîäû 

Â ýòîé ãëàâå áûëî ïîêàçàíî, ÷òî, êàê è â ïîòðåáèòåëüñêîì ìàðêå-
òèíãå, áðåíäèíã èãðàåò âàæíóþ ðîëü è â ïðîìûøëåííîì ìàðêåòèí-
ãå. Ó ïîêóïàòåëÿ îò îðãàíèçàöèé, êîíå÷íî, áîëüøå ñòèìóëîâ îöåíè-
âàòü êîíêóðèðóþùèå áðåíäû ïðåæäå âñåãî íà ðàöèîíàëüíîì óðîâ-
íå, õîòÿ ýìîöèîíàëüíûå ôàêòîðû òàêæå âëèÿþò íà ïîêóïêó áðåíäà. 
Ïîêóïàòåëè ñòàðàþòñÿ ïðèíÿòü ðåøåíèå íå òîëüêî íà îñíîâå ïîêà-
çàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, íî è ïîä âîçäåéñòâèåì ýìîöèîíàëüíûõ 
àñïåêòîâ, òàêèõ, êàê ïðåñòèæ, àññîöèèðóþùèéñÿ ñ íåêîòîðûìè 
áðåíäàìè. Êàê áûëî óñòàíîâëåíî, áðåíä êàê îðãàíèçàöèÿ èìååò íå-
êîòîðûé êàïèòàë, à ïîêóïàòåëè îò ïðåäïðèÿòèèé äåìîíñòðèðóþò 
ÿâíî âûðàæåííûå òèïû ïîâåäåíèÿ, çàâèñÿùèå îò êàïèòàëà áðåíäà, 
òàêèå, êàê ãîòîâíîñòü çàïëàòèòü áîëåå âûñîêóþ öåíó èëè ðåêîìåí-
äîâàòü ýòîò áðåíä äðóãèì. Îäíàêî ïðè ôîðìóëèðîâàíèè äîïóùåíèé 
ãîâîðèòü îá îáùåì âîçäåéñòâèè áðåíäà íà îðãàíèçàöèîííóþ ñðåäó, 
ñëåäóåò îñòîðîæíî, òàê êàê íåêîòîðûå ôèðìû ïðè îïðåäåëåííûõ 
óñëîâèÿõ ðåàãèðóþò íà áðåíäèíã ìåíåå ñèëüíî, ÷åì äðóãèå. 

Íåêîòîðûå àñïåêòû ìàðêåòèíãà â äåëîâîé ñôåðå è ïîòðåáèòåëü-
ñêîãî ìàðêåòèíãà ðàçëè÷àþòñÿ, è ïðè ðàçðàáîòêå áðåíäîâ êàê îðãà-
íèçàöèé ýòî íàäî ó÷èòûâàòü. Íàïðèìåð, ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ î 
âûáîðå áðåíäà ìîãóò áûòü ïðèâëå÷åíû ñîòðóäíèêè èç ðàçëè÷íûõ 
ïîäðàçäåëåíèé, êàæäûé èç êîòîðûõ â îòíîøåíèè âûáèðàåìûõ 
áðåíäîâ èìååò ñâîè îæèäàíèÿ. Ó÷èòûâàÿ ïîòðåáíîñòè ðàçëè÷íûõ 
ëþäåé, ìîæíî ïîäãîòîâèòü ïðåçåíòàöèþ áðåíäà ñ ó÷åòîì èíòåðåñîâ 
ðàçëè÷íûõ ãðóïï, òî åñòü ñäåëàòü åå áîëåå èíäèâèäóàëèçèðîâàííîé. 
Íåñòàíäàðòíûå ïîêóïêè â îðãàíèçàöèÿõ, êàê ïðàâèëî, òðåáóþò ïðè-
âëå÷åíèÿ ïðèáëèçèòåëüíî ïÿòè ÷åëîâåê, õîòÿ ïðè ñîâåðøåíèè áîëåå 
ñëîæíûõ ïîêóïîê èõ ÷èñëî ìîæåò óâåëè÷èòüñÿ. Îäèí èç ñïîñîáîâ 
ñïðîãíîçèðîâàòü, êàêèå îòäåëû è ïîäðàçäåëåíèÿ ìîãóò áûòü ïðè-
âëå÷åíû ê ïîêóïêå áðåíäà, — ðàññìîòðåòü ñ òî÷êè çðåíèÿ îðãàíèçà-
öèè êîììåð÷åñêèé ðèñê, ñ êîòîðûì îíà ñòàëêèâàåòñÿ, îñóùåñòâëÿÿ 
ýòó ïîêóïêó, è òåõíè÷åñêóþ ñëîæíîñòü áðåíäà. Âûñîêîòåõíîëîãè÷-
íûå áðåíäû, ïðåäëàãàåìûå óâàæàåìûì ïîñòàâùèêîì, âûçûâàþò 
çíà÷èòåëüíûé èíòåðåñ ó òåõíè÷åñêèõ ñïåöèàëèñòîâ, íî ìàëî ïðè-
âëåêàòåëüíû äëÿ áóõãàëòåðîâ êîìïàíèè. 

Áîëåå ãëóáîêî ïîíÿòü òðóäíîñòè, êîòîðûå ïîòðåáóåòñÿ ïðåîäî-
ëåòü áðåíäó, ìîæíî, èäåíòèôèöèðóÿ ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîãî öåíòðà êàê 
ïîëüçîâàòåëåé, «ïîäñòðåêàòåëåé», ëèö, ïðèíèìàþùèõ ðåøåíèÿ, ïî-
êóïàòåëåé è êîíòðîëåðîâ. Ïîýòîìó ïðåçåíòàöèþ áðåíäà ñëåäóåò 
ïðîâîäèòü íå òîëüêî ñ ó÷åòîì çàïðîñîâ ëèöà, ïðèíèìàþùåãî ðåøå-
íèå, íî è, ñêàæåì, çàïðîñîâ îñíîâíûõ «ïîäñòðåêàòåëåé», íàïðèìåð, 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



5  Áðåíäèíã íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå 

 
237 

àðõèòåêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà âûáîð ñèñòåìû îòîïëåíèÿ îôèñà. Òàê-
æå íåîáõîäèìî óäåëèòü äîëæíîå âíèìàíèå îñîáåííîñòÿì ïðîöåññà 
óáåæäåíèÿ, èìåþùåãî ìåñòî ìåæäó ÷ëåíàìè çàêóïî÷íîé êîìèññèè 
è ïðîäàâöîì. Êàæäàÿ èç äâóõ îñíîâíûõ ôîðì óáåæäåíèÿ (öåíòðàëü-
íàÿ è ïåðèôåðè÷åñêàÿ) ïðèâîäèò ê ñâîèì, îñîáûì, ìàðêåòèíãîâûì 
ïîñëåäñòâèÿì. 

Âîñüìèøàãîâàÿ ìîäåëü ïîêóïàòåëüíîãî ïðîöåññà ïîìîãàåò ìàð-
êåòîëîãàì ñïðîãíîçèðîâàòü ïóòü, ñëåäóÿ ïî êîòîðîìó îðãàíèçàöèÿ 
áóäåò ïðèíèìàòü ðåøåíèå î âûáîðå áðåíäà. Îáúåì ðàáîò, âûïîë-
íåííûé ÷ëåíàìè çàêóïî÷íîé êîìèññèè, áóäåò çàâèñåòü îò èõ îïûòà 
ðàáîòû ñ ïðèîáðåòàåìûì òîâàðîì. Ïðè ìàëîì îïûòå îíè ïûòàþòñÿ 
ïîëó÷èòü áîëüøîé îáúåì èíôîðìàöèè è ïðîâåñòè äåòàëüíûé àíàëèç 
àëüòåðíàòèâíûõ áðåíäîâ. Ïðè íàëè÷èè áîëüøåãî îïûòà ÷ëåíàì êî-
ìèññèè ïîòðåáóåòñÿ ìåíüøå èíôîðìàöèè îò ïîñòàâùèêîâ, è â êî-
íå÷íîì ñ÷åòå îíè íà÷èíàþò öåíèòü âîçìîæíîñòü óäîáíîãî è áûñò-
ðîãî ïîâòîðíîãî ðàçìåùåíèÿ çàêàçîâ. Êàê è ïîêóïàòåëè íà ïîòðå-
áèòåëüñêîì ðûíêå, êîòîðûå ñòðåìÿòñÿ ïðèîáðåòàòü áðåíäû, îáåñïå-
÷èâàþùèå ñàìóþ âûñîêóþ öåííîñòü, òàêîå æå ñòðåìëåíèå íàáëþäà-
åòñÿ è ó ïîòðåáèòåëåé íà ïðîìûøëåííîì ðûíêå. Ïîýòîìó çäåñü 
âîçíèêàåò êîìïðîìèññ ìåæäó ôóíêöèîíàëüíîñòüþ è öåíîé áðåíäà. 
Îäèí èç ñïîñîáîâ ïîâûñèòü öåííîñòü áðåíäà — óâåëè÷èòü åãî 
ôóíêöèîíàëüíîñòü, íå èçìåíÿÿ öåíó. Äëÿ ïîâûøåíèÿ öåííîñòè 
ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ÷åòûðüìÿ àñïåêòàìè, ñâÿçàííûìè ñ ôóíê-
öèîíèðîâàíèåì: ñàìèì ïðîäóêòîì, íàëè÷èåì âñïîìîãàòåëüíûõ ñèñ-
òåì, äèñòðèáüþöèåé è ðåïóòàöèåé êîìïàíèè. Àíàëèçèðóÿ ìàòåðè-
àëüíûå è íåìàòåðèàëüíûå àñïåêòû ýòèõ ÷åòûðåõ àñïåêòîâ, ìîæíî 
âûÿâèòü áîëüøå âîçìîæíîñòåé äëÿ ñîãëàñîâàíèÿ öåííîñòåé áðåíäà 
ñ çàïðîñàìè ïîêóïàòåëåé. 

IMP Group ïîêàçàëà, ÷òî ìíîãèå ïîêóïàòåëè ñòðåìÿòñÿ ê óñòà-
íîâëåíèþ äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñî ñâîèìè ïîñòàâùèêà-
ìè, îáû÷íî õîðîøî ïîíèìàÿ, êàêèå ñîâìåñòíûå âûãîäû ìîæíî ïî-
ëó÷èòü, åñëè ïîñòàâùèê ïîñòîÿííî óëó÷øàåò ïîðòôåëü ñâîèõ áðåí-
äîâ. Ïàðòíåðñòâà âîçíèêàþò ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ, êîãäà íîâûé 
ïîñòàâùèê ìîæåò äîêàçàòü, ÷òî ñïîñîáåí äîáàâèòü áîëüøóþ öåí-
íîñòü èëè ÷òî ðèñê ðàáîòû ñ íèì íèæå, ÷åì ó àíàëîãè÷íûõ ñòðóê-
òóð. Â åå èññëåäîâàíèè áûëè ïðîàíàëèçèðîâàíû ôàêòîðû, âëèÿþ-
ùèå íà óñïåõ âçàèìîîòíîøåíèé, è ñèëà äåéñòâèÿ êàæäîãî èç íèõ, 
çàâèñÿùàÿ îò ýòàïà ôîðìèðîâàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé. 

Ïîìî÷ü çàêóïî÷íîé êîìèññèè îöåíèòü ðàöèîíàëüíûå è ýìî-
öèîíàëüíûå àñïåêòû áðåíäà ïîçâîëÿò ëè÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ åå  
÷ëåíîâ ñî ñïåöèàëèñòàìè ïîñòàâùèêà, óñòàíàâëèâàåìûå âî âðåìÿ èõ 
ïîñåùåíèÿ. Êðîìå òîãî, ïîêóïàòåëè áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿþò 
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ïðîøëûì ðåçóëüòàòàì äåÿòåëüíîñòè ïîñòàâùèêà, îáñóæäàþò åãî õà-
ðàêòåðèñòèêè ñ êîëëåãàìè è ïîñåùàþò åãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ðåøåíèå î 
ïîêóïêå áðåíäà ïðèíèìàåòñÿ ñ áîëüøåé óâåðåííîñòüþ, åñëè ó ïî-
òðåáèòåëÿ âîçíèêàþò ïîëîæèòåëüíûå àññîöèàöèè â îòíîøåíèè 
áðåíäà ïîñòàâùèêà ñ îáùåêîðïîðàòèâíûì èìèäæåì, ïîëüçóþùèìñÿ 
âûñîêîé ðåïóòàöèåé. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Âûïîëíåíèå ïðåäëîæåííûõ íèæå óïðàæíåíèé ïîçâîëèò ìàðêåòîëî-
ãàì óòî÷íèòü íàïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿ-
çàííûõ ñ áðåíäîì. 

1. Íàïèøèòå êðèòåðèè, êîòîðûå, êàê âû ñ÷èòàåòå, âàøè ïîòðå-
áèòåëè èñïîëüçóþò äëÿ îöåíèâàíèÿ âàøèõ áðåíäîâ. Åñëè â 
âàøåì ñïèñêå îêàæóòñÿ òîëüêî ðàöèîíàëüíûå ïðè÷èíû, îáñó-
äèòå ýòó îñîáåííîñòü ñ êîëëåãàìè è âûÿâèòå òå ýìîöèîíàëü-
íûå âîïðîñû, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè âñå-òàêè ðåàëüíî ïðèíè-
ìàþò âî âíèìàíèå. Ó÷èòûâàåò ëè âàøà ìàðêåòèíãîâàÿ ïðî-
ãðàììà ðàöèîíàëüíûå è ýìîöèîíàëüíûå çàïðîñû âàøèõ ïî-
òðåáèòåëåé? 

2. Âûáåðèòå îäèí èç êîíòðàêòîâ íà ïðîäàæó, êîòîðûé âàøà 
ôèðìà ñòàðàåòñÿ ïîëó÷èòü, è âìåñòå ñ äðóãèìè ÷ëåíàìè âà-
øåé êîìàíäû îïðåäåëèòå ñîñòàâ çàêóïî÷íîé êîìèññèè. Çíàå-
òå ëè âû, êòî â íåé èñïîëíÿåò ðîëè ïîëüçîâàòåëÿ, «ïîäñòðåêà-
òåëÿ», ëèöà, ïðèíèìàþùåãî ðåøåíèå, ïîêóïàòåëÿ è êîíòðî-
ëåðà. Êàê âû êîððåêòèðóåòå ïðåçåíòàöèþ ñâîåãî áðåíäà, ÷òî-
áû îíà çàèíòåðåñîâàëà ðàçëè÷íûõ ÷ëåíîâ çàêóïî÷íîé êîìèñ-
ñèè? Ñìîãëè ëè âû äîáèòüñÿ òîãî, ÷òîáû âñå ÷ëåíû çàêóïî÷-
íîé êîìèññèè ïîëó÷èëè èíòåðåñóþùóþ èõ èíôîðìàöèþ î 
âàøåì áðåíäå? 

3. Åñëè âàì íå óäàëîñü çàïîëó÷èòü êîíòðàêò íà ïðîäàæó, ïðî-
àíàëèçèðóéòå âìåñòå ñ êîëëåãàìè, êòî âõîäèë â ñîñòàâ çàêó-
ïî÷íîé êîìèññèè, è îïðåäåëèòå ðîëè, êîòîðûå êàæäûé èõ 
íèõ âûïîëíÿë. Çíàÿ òåïåðü, êàê ðàçâèâàëèñü ñîáûòèÿ, îöåíè-
òå, ïðàâèëüíî ëè âû äåéñòâîâàëè â öåëîì è ïðàâèëüíî ëè 
ïðîâåëè ïðåçåíòàöèþ áðåíäà, â ÷àñòíîñòè? 

4. Â îòíîøåíèè íîâîãî êîíòðàêòà, íà ïîëó÷åíèå êîòîðîãî âû 
ïîäàëè çàÿâêó, îöåíèòå, èìååò ëè çàêóïî÷íàÿ êîìèññèÿ îïûò, 
îòíîñèòñÿ ëè ýòà çàÿâêà ê êàòåãîðèè íîâûõ çàäà÷, ìîäèôèöè-
ðîâàííîé èëè îáû÷íîé ïîâòîðíîé ïîêóïêè. Äàëåå âîñïîëü-
çóéòåñü ðèñ. 5.2, ÷òîáû óêàçàòü ýòàïû, ÷åðåç êîòîðûå çàêóïî÷-
íàÿ êîìèññèÿ ñêîðåå âñåãî ïðîéäåò â õîäå ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ 
ðåøåíèÿ, è îöåíèòå, ãäå öåëåñîîáðàçíî ïðèëîæèòü íàèáîëü-
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øèå óñèëèÿ. Ïî êàæäîìó èç ýòèõ ýòàïîâ îïðåäåëèòå äåéñòâèÿ, 
êîòîðûå âàì íåîáõîäèìî ïðåäïðèíÿòü, ÷òîáû ïîìî÷ü çàêóï-
ùèêàì. 

5. Êàêèå äåéñòâèÿ, ãàðàíòèðóþùèå, ÷òî âàøè ïîòðåáèòåëè áóäóò 
ðàçìåùàòü ó âàñ ïîâòîðíûå çàêàçû, âû ïðåäïðèíèìàåòå? Èçó-
÷èëè ëè âû âîçìîæíîñòü ñîçäàíèÿ êîìïüþòåðèçèðîâàííûõ 
ñèñòåì îáðàáîòêè ïîâòîðíûõ çàêàçîâ äëÿ êàæäîãî èç âàøèõ 
ïîòðåáèòåëåé? 

6. Êîãäà â ïîñëåäíèé ðàç âû ïðîâîäèëè àíàëèç âçàèìîäåéñòâèÿ 
âñåõ ÷ëåíîâ âàøåé îðãàíèçàöèè ñ îñíîâíûìè åå çàêàç÷èêàìè? 
Â îòíîøåíèè êàæäîãî êðóïíîãî êëèåíòà çíàåòå ëè âû: 
• ïðîèçîøëè ëè ó íåãî êàêèå-ëèáî êðóïíûå îðãàíèçàöèîí-

íûå èçìåíåíèÿ; 
• èìåþòñÿ ëè òðåíèÿ ëè÷íîãî õàðàêòåðà ìåæäó âàøèìè ñî-

òðóäíèêàìè è ÷ëåíàìè çàêóïî÷íîé êîìèññèè; 
• âñåãäà ëè ñâîåâðåìåííî îñóùåñòâëÿþòñÿ äîñòàâêè â íóæ-

íîì àññîðòèìåíòå; 
• óäîâëåòâîðåíû ëè ïîêóïàòåëè êà÷åñòâîì âàøåé ïðîäóê-

öèè; 
• íå ïðîèñõîäèò ëè íà ðûíêå èçìåíåíèé, â ðåçóëüòàòå êîòî-

ðûõ ïîêóïàòåëü ïîìåíÿåò ïðèîáðåòàåìûå èì â íàñòîÿùåå 
âðåìÿ áðåíäû; 

7. ×òî âû ïðåäïðèíèìàåòå â îòíîøåíèè ñâîèõ îñíîâíûõ çàêàç-
÷èêîâ, ÷òîáû îíè ïî÷óâñòâîâàëè, ÷òî âû ñòàðàåòåñü óëó÷øèòü 
ñâîè áðåíäû è ïûòàåòåñü ïîìî÷ü ñäåëàòü èõ áèçíåñ áîëåå óñ-
ïåøíûì. 

8. Â îòíîøåíèè çàêàçà, êîòîðûé âû â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïûòàå-
òåñü ïîëó÷èòü, ïîäãîòîâüòå äëÿ âàøåãî áðåíäà è êîíêóðè-
ðóþùèõ áðåíäîâ òàáëèöó, â êîòîðîé ïîêàæèòå: 
• çàêóïî÷íóþ öåíó; 
• çàòðàòû íà ìîíòàæ; 
• ïðîèçâîäñòâåííûå èçäåðæêè; 
• èçäåðæêè íà ðåãóëÿðíîå îáñëóæèâàíèå; 
• àìîðòèçàöèîííûå èçäåðæêè. 

Åñëè ëþáàÿ èç ïðèâåäåííûõ öèôð ïîêàçûâàåò âàø áðåíä 
â áîëåå ñèëüíîé ïîçèöèè, ïîäóìàéòå, êàê âû ìîæåòå èñïîëü-
çîâàòü ýòî ïðåèìóùåñòâî? 

9. Âûáåðèòå áðåíä, êîòîðûé â íàñòîÿùåå âðåìÿ èñïûòûâàåò 
áîëüøîå äàâëåíèå èç-çà êîíêóðåíöèè. Ïðîàíàëèçèðîâàâ ÷å-
òûðå ôàêòîðà, âëèÿþùèõ íà ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, à 
èìåííî: òîâàð, äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, äèñòðèáüþöèþ è âà-
øó êîìïàíèþ, ðàññìîòðèòå, êàêèå ìàòåðèàëüíûå è íåìàòåðè-
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àëüíûå öåííîñòè âû ïðåäîñòàâëÿåòå çàêàç÷èêàì. Ïîâòîðèòå 
ýòî æå óïðàæíåíèå äëÿ áðåíäà êîíêóðåíòà, à çàòåì ñðàâíèòå, 
ïî êàêèì ôàêòîðàì âàø áðåíä ïðåäëàãàåò áîëüøóþ èëè ìåíü-
øóþ öåííîñòü. Ïðîàíàëèçèðîâàâ, êàê âàø çàêàç÷èê èñïîëüçó-
åò âàø áðåíä, ïîäóìàéòå, êàêèì îáðàçîì âû ìîãëè áû ïðå-
äîñòàâèòü åìó áîëüøóþ öåííîñòü. 

10. Âîñïîëüçóéòåñü äâóõêîîðäèíàòíîé ìàòðèöåé (ñì. ðèñ. 5.5) è 
äëÿ êàæäîãî èç âàøèõ ïàðòíåðîâ, ñ êîòîðûìè, êàê âû ñ÷è-
òàåòå ó âàñ óñòàíîâèëèñü òå èëè èíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ, îò-
ìåòüòå íà ñõåìå, ãäå îíè ìîãóò íàõîäèòüñÿ ïî ïàðàìåòðó òîé 
öåííîñòè, êîòîðóþ îíè äîáàâëÿþò ê âàøåìó áðåíäó, è 
ôóíêöèîíàëüíûå ðèñêè, ñâÿçàííûå ñ íèìè. Ïî÷åìó âû âçàè-
ìîäåéñòâóåòå ñ ïàðòíåðàìè, êîòîðûå íå ïîïàäàþò â êâàäðàíò 
ñ âûñîêîé äîáàâëåííîé öåííîñòüþ è íèçêèì ðèñêîì? 

11. Âîñïîëüçîâàâøèñü ôàêòîðàìè, ïîêàçàííûìè íà ðèñ. 5.5, êî-
òîðûå àññîöèèðóþòñÿ ñ óñïåøíûìè âçàèìîîòíîøåíèÿìè, 
ïðîâåäèòå àóäèò êàæäîãî èç âàøèõ ïàðòíåðîâ, ÷òîáû îöå-
íèòü, íàñêîëüêî ïîëåçíî êàæäîå èç âàøèõ âçàèìîîòíîøå-
íèé. Äëÿ òåõ âçàèìîîòíîøåíèé, ãäå áîëåå ïîëîâèíû óêàçàí-
íûõ ôàêòîðîâ ïîëó÷èëè íèçêóþ îöåíêó, ïîêàæèòå öåííîñòü, 
êîòîðóþ ýòè ïàðòíåðû äîáàâëÿþò ê âàøåìó áðåíäó, è ðåøè-
òå, îïðàâäûâàþò ëè ñåáÿ èçäåðæêè íà ñîõðàíåíèå ýòèõ âçàè-
ìîîòíîøåíèé. 

12. Ïî íîâîìó êîíòðàêòó, êîòîðûé âû õîòèòå ïîëó÷èòü, ðàñ-
ñìîòðèòå, íàñêîëüêî óâåðåííî ÷óâñòâóþò ñåáÿ ÷ëåíû çàêó-
ïî÷íîé êîìèññèè â îòíîøåíèè âàøåãî áðåíäà. Óñòàíîâèëè 
ëè âû ïðåäûäóùèõ çàêàç÷èêîâ è íåçàâèñèìûõ ýêñïåðòîâ, êî-
òîðûå ìîãóò âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå î êà÷åñòâå âàøåãî áðåí-
äà è òåì ñàìûì ïîìîãóò âàì ïðåäñòàâèòü âàø áðåíä êàê ïî-
êóïêó ñ íèçêèì óðîâíåì ðèñêà? 

13. Êîãäà â ïîñëåäíèé ðàç ó âàñ ïðîâîäèëîñü ìàðêåòèíãîâîå èñ-
ñëåäîâàíèå ïî îöåíèâàíèþ ìíåíèé ïîêóïàòåëåé î âàøåì 
áðåíäå è áðåíäàõ âàøèõ êîíêóðåíòîâ? Åñëè áîëåå äâóõ ëåò, 
òî öåëåñîîáðàçíî ïîðó÷èòü ñïåöèàëèñòàì ïðîâåñòè íîâîå èñ-
ñëåäîâàíèå. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî èäåíòèôèöèðîâàòü êðèòå-
ðèè îöåíèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé è ïîëó÷èòü èõ îöåíêè êîíêó-
ðèðóþùèõ áðåíäîâ. Ñëåäóåò òàêæå èçó÷èòü òå àñïåêòû ðèñêà, 
êîòîðûå ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò ïðè ïîêóïêå âàøåãî 
áðåíäà, è ñïîñîáû, êîòîðûìè îíè ïðåäïî÷èòàþò ïîëüçîâàòü-
ñÿ äëÿ ñíèæåíèÿ ðèñêà. 

14. Çíàåòå ëè âû, êàêèå èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè ïîêóïàòåëè áî-
ëåå âñåãî öåíÿò ïðè âûáîðå áðåíäîâ? Åñëè íåò, ïðîâåäèòå 
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îïðîñû è èíòåðâüþ îñíîâíûõ ïîêóïàòåëåé, à çàòåì ñêîððåê-
òèðóéòå ñòðàòåãèþ ïðîäâèæåíèÿ ïðîäóêöèè. 

15. Íàñêîëüêî âàøè öåëè ïî êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè ñîîò-
âåòñòâóþò òîìó êîðïîðàòèâíîìó èìèäæó, êîòîðûé ñëîæèëñÿ 
ó ïîêóïàòåëåé î âàøåé ôèðìå. Êàêèå äåéñòâèÿ âû ïðåäïðè-
íèìàåòå, ÷òîáû ñîêðàòèòü ëþáûå ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó âàøè-
ìè öåëÿìè è âîñïðèÿòèÿìè ïîêóïàòåëåé? 

16. Êîãäà â ïîñëåäíèé ðàç âû ïðîâîäèëè îöåíèâàíèå âàøåé 
êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè? Íàñêîëüêî âàø ðûíîê èçìå-
íèëñÿ ñ òåõ ïîð? Ïîçâîëÿåò ëè ïðîãðàììà âàøåé êîðïîðà-
òèâíîé èäåíòè÷íîñòè àäàïòèðîâàòüñÿ ê ðûíî÷íûì èçìåíå-
íèÿì èëè íåîáõîäèìî ïðîâåñòè åå ìàñøòàáíóþ êîððåêòè-
ðîâêó? 
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Ãëàâà 6 

Áðåíäû óñëóã 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ãëàâû — èçó÷èòü àñïåêòû, ñâÿçàííûå ñ ñîçäàíèåì è ðàçðàáîò-
êîé ìîùíûõ áðåíäîâ óñëóã. Îòìåòèì ïîâûøàþùóþñÿ âàæíîñòü 
ñåêòîðà óñëóã. Ïðîàíàëèçèðóåì óñïåõè è íåóäà÷è áðåíäîâ â ñåêòîðå 
ôèíàíñîâûõ óñëóã, äàëåå ïîêàæåì îñíîâíûå çàäà÷è, êîòîðûå íåîá-
õîäèìî ðåøàòü â áðåíäèíãå óñëóã. Ìû ïîêàæåì ðàçëè÷èÿ ìåæäó 
áðåíäèíãîì òîâàðîâ è óñëóã è êàê ñëåäóåò êîððåêòèðîâàòü ïîäõîä íà 
îñíîâå ïîòðåáèòåëüñêèõ òîâàðîâ ïîñòîÿííîãî ñïðîñà (fast-moving 
consumer goods, FMCG) ïðèìåíèòåëüíî ê áðåíäèíãó óñëóã. Îñîáîå 
âíèìàíèå óäåëèì íåìàòåðèàëüíîé ïðèðîäå óñëóã è òîìó, êàê ïðå-
îäîëåòü ïðîáëåìû, ñâÿçàííûå ñ íåìàòåðèàëüíûìè ïðåäëîæåíèÿìè. 
Â çàêëþ÷åíèå ïðîàíàëèçèðóåì ðîëè ñîòðóäíèêîâ è ïîòðåáèòåëåé 
ïðè äîñòàâêå áðåíäîâ óñëóã è òî, êàê ýòè ðîëè ìîæíî ðàçðàáàòûâàòü 
ñòðàòåãè÷åñêè, ÷òîáû óñèëèòü áðåíäû óñëóã. 

Âàæíîñòü óñëóã 

Ñåêòîð óñëóã ñòàë äîìèíèðóþùåé ñèëîé â ýêîíîìèêå ìíîãèõ çà-
ïàäíûõ ñòðàí è ïðåäëàãàåò ìíîæåñòâî íîâûõ ðàáî÷èõ ìåñò. Â 2000 ã. 
íà ñåêòîð óñëóã ïðèõîäèëîñü ñâûøå 76% âñåõ ðàáî÷èõ ìåñò. Ñåêòîð 
óñëóã íå òîëüêî ñòèìóëèðóåò ýêîíîìè÷åñêèé ðîñò, îí òàêæå çàñòàâ-
ëÿåò ïåðåîñìûñëèâàòü òðàäèöèîííûå ïîäõîäû ê âåäåíèþ áèçíåñà, 
ïðåäëàãàÿ â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ íîâûå, ðåâîëþöèîííûå ðåøåíèÿ. Íà 
ðûíêà, ãäå êîíêóðåíòàì íå óäàëîñü óäîâëåòâîðèòü âñå áîëåå òðåáî-
âàòåëüíûõ êëèåíòîâ, ïðåäïðèíèìàòåëè-íîâàòîðû çàäàþò íîâûå 
ñòàíäàðòû êà÷åñòâà óñëóã. Íàïðèìåð, â îòðàñëè âîçäóøíûõ ïåðåâî-
çîê EasyJet ïîñòàâèëà ïîä ñîìíåíèå ïðåæíåå äîïóùåíèå, ÷òî âñå 
ïàññàæèðû ãîòîâû ïëàòèòü çà åäó è íàïèòêè âî âðåìÿ ïîëåòà. Êîì-
ïàíèÿ èäåíòèôèöèðîâàëà ñåãìåíò ÷óâñòâèòåëüíûõ ê öåíàì ïàññà-
æèðîâ, ê êîòîðûì îòíîñèòñÿ ãðóïïà ëþäåé, çàíèìàþùèõ ìåñòî ìå-
æäó òåìè, êîìó íåîáõîäèìà ïóíêòóàëüíîñòü áèçíåñ-àâèàëèíèé, è 
òåìè, êîãî â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðèâëåêàþò äåøåâûå öåíû ÷àðòåðíûõ 
ðåéñîâ. Çàòåì ýòèì ïàññàæèðàì áûë ïðåäëîæåí êîìïðîìèññíûé 
âàðèàíò — ïîëåòû â ñòðîãî çàäàííîå âðåìÿ, áåç èçëèøåñòâ, íî ïî 
áîëåå íèçêèì öåíàì. Â áàíêîâñêîì ñåêòîðå òàêæå íàáëþäàþòñÿ ïî-
äîáíûå ïåðåìåíû. Òàê, First Direct ó÷ëà íåæåëàíèå ìíîãèõ êëèåí-
òîâ ïîñåùàòü ìåñòíûå ôèëèàëû è âûñòàèâàòü â î÷åðåäÿõ. Âûÿñíèâ, 
÷òî áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ ïðåäïî÷èòàþò ñîâåðøàòü âñå áàíêîâñêèå 
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òðàíñàêöèè ïî òåëåôîíó, First Direct ñîçäàëà áàíê áåç ôèëèàëîâ, 
ïðåäëàãàþùèé âñå ñòàíäàðòíûå áàíêîâñêèå óñëóãè 24 ÷àñà â ñóòêè è 
365 äíåé â ãîäó. Îíà òàêæå îòðåàãèðîâàëè íà ðàñòóùèé ñïðîñ êëè-
åíòîâ, êîòîðûå õîòåëè áû âçàèìîäåéñòâîâàòü ñî ñâîèì áàíêîì ÷åðåç 
Èíòåðíåò. Â 2002 ã. êîìïàíèÿ ïðåäîñòàâèëà ñâîèì êëèåíòàì óäîá-
íóþ âîçìîæíîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ â âèäå SMS, ÷òî ïîçâîëèëî î÷åíü 
îïåðàòèâíî äîñòàâëÿòü èì âàæíûå èçâåùåíèÿ (íàïðèìåð, óâåäîìëå-
íèå î ïðèáëèæåíèè ê îâåðäðàôòó). Äèíàìè÷íî ðàñòóùàÿ ïîòðåáè-
òåëüñêàÿ áàçà First Direct è áîëüøîå ÷èñëî ôèíàíñîâûõ èíñòèòóòîâ, 
ñêîïèðîâàâøèõ èõ ñòðàòåãèþ, ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî ðåâîëþöèÿ, êî-
òîðóþ îíè íà÷àëè â áàíêîâñêîé ñèñòåìå, îêàçàëàñü óñïåøíîé. 

Óñïåõ îðãàíèçàöèé, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè (âðîäå EasyJet èëè 
First Direct), âî ìíîãîì ñòèìóëèðîâàí ìàñøòàáíûìè ãëîáàëüíûìè 
òðåíäàìè, êîòîðûå ñîçäàëè âîçìîæíîñòè äëÿ ïîëó÷åíèÿ óñòîé÷èâî-
ãî êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà. Êîìïüþòåðèçàöèÿ è òåõíè÷åñêèå 
èííîâàöèè, îñîáåííî â òåëåêîììóíèêàöèÿõ, ïîçâîëèëè êîìïàíèÿì 
ñîçäàòü áðåíäû óñëóã, èñïîëüçóÿ ñîâðåìåííûå òåõíîëîãèè êîëë-
öåíòðà (call centre — äîñðî÷íîå ïîãàøåíèå öåííûõ áóìàã ýìèòåíòà), 
First Direct ñòàëà âåäóùèì áàíêîâñêèì áðåíäîì. Áîëüøóþ ðîëü â 
ýòîì îòíîøåíèè ñûãðàë è Èíòåðíåò, ðåâîëþöèîííûì îáðàçîì èç-
ìåíèâøèé ôîðìàò ìíîãèõ ïðåäëîæåíèé óñëóã; áîëåå òîãî, òåïåðü è 
ñàì Èíòåðíåò ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ïðåäëàãàåìóþ óñëóãó. ×òî-
áû ïîëó÷èòü ïðèáûëü îò ïîäîáíûõ òåõíîëîãè÷åñêèõ ïðîðûâîâ, îð-
ãàíèçàöèÿì íåîáõîäèìî âêëàäûâàòü ñðåäñòâà, îáó÷àòü ñâîèõ êëèåí-
òîâ òîìó, êàê ïîëüçîâàòüñÿ íîâûìè òåõíîëîãèÿìè, è ñîîáùàòü èì 
ïðåèìóùåñòâà, ïðåäîñòàâëÿåìûå èõ áðåíäàìè. 

Äðóãèìè âàæíûìè ôàêòîðàìè, íà÷àâøèìè äåéñòâîâàòü ñíà÷àëà 
â Âåëèêîáðèòàíèè è äðóãèõ åâðîïåéñêèõ ñòðàíàõ, à çàòåì è â ðÿäå 
àçèàòñêèõ è ëàòèíîàìåðèêàíñêèõ ãîñóäàðñòâ, ñòàëè äåðåãóëèðîâàíèå 
äåÿòåëüíîñòè ìíîãèõ îòðàñëåé è ïðèâàòèçàöèÿ îáùåñòâåííûõ êîðïî-
ðàöèé. Íàïðèìåð, äåðåãóëèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè âîçäóøíûõ ïåðåâî-
çîê è êîììóíàëüíûõ óñëóã ïîçâîëèëî âûéòè íà ýòîò ðûíîê íîâûì 
áðåíäàì, âðîäå EasyJet, à êîìïàíèÿì-ñòàðîæèëàì ïðèøëîñü ñîêðà-
ùàòü èçäåðæêè è ïåðåñìàòðèâàòü ñòåïåíü èõ ñôîêóñèðîâàííîñòè íà 
êëèåíòàõ. 

Èçìåíåíèÿ â ñòèëÿõ æèçíè ëþäåé òàêæå ïîâëèÿëè íà óñëóãè, 
ïðåäëàãàåìûå â ðàçâèòûõ ñòðàíàõ. Íàïðèìåð, áîëåå âûñîêèé äîõîä 
è ïðîäîëæèòåëüíûå ÷àñû ðàáîòû çàñòàâëÿþò ëþäåé ïåðåäàâàòü ìíî-
ãèå ðàáîòû ïî äîìó, íàïðèìåð, ñòèðêó, ïîñòàâùèêàì âíåøíèõ óñ-
ëóã, à óâåëè÷åíèå ÷èñëà îäèíîêèõ ëþäåé ïîâûñèëî ñïðîñ íà íåêî-
òîðûå óñëóãè, íàïðèìåð ïðèñìîòð çà äåòüìè. 

Èçìåíåíèÿ â ñåêòîðå óñëóã çàñòàâèëî ìíîãèå ïðîèçâîäñòâåííûå 
êîìïàíèè ñîçäàòü öåíòðû ïðèáûëè, ïîëó÷àåìîé îò îáñëóæèâàíèÿ 
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(service profit-centre), äåéñòâóþùèå íåçàâèñèìî îò ðîäèòåëüñêîé 
êîìïàíèè. Òàê, General Electric è Ford ñòàëè âàæíûìè ó÷àñòíèêàìè 
îòðàñëè ôèíàíñîâûõ óñëóã, ðàçðàáîòàâ ñîáñòâåííûå âàðèàíòû ôè-
íàíñèðîâàíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ ïðè ïîìîùè êðåäèòîâ è ëèçèíãà, äëÿ 
÷åãî ñîçäàëè îòäåëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ. Áîëåå òîãî, ïîñêîëüêó ôèçè-
÷åñêèå òîâàðû ñàìè ïî ñåáå áîëüøå íå ìîãóò îáåñïå÷èòü êîíêóðåíò-
íîãî ïðåèìóùåñòâà, ìíîãèå êîìïàíèè âñå áîëüøåå âíèìàíèå óäåëÿ-
þò âûñî÷àéøåìó óðîâíþ îáñëóæèâàíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ. Òàê, â êîì-
ïüþòåðíîé îòðàñëè ñåðâèñíàÿ ïîääåðæêà, ïðåäîñòàâëÿåìàÿ IBM, ÿâ-
ëÿåòñÿ èíòåãðàëüíîé è âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé ñèëû ýòîãî áðåíäà. 

È íàêîíåö, ìíîãèå âèäû óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ â óñëîâèÿõ ïî-
âûøàþùåéñÿ ãëîáàëèçàöèè èõ îïåðàöèé, âûèãðàëè îò óìåëîãî èñ-
ïîëüçîâàíèÿ ôðàí÷àéçèíãîâûõ ñîãëàøåíèé è îáùåìèðîâûõ òðåí-
äîâ, íàïðàâëåííûõ íà óñòðàíåíèå òîðãîâûõ áàðüåðîâ. Òàêèå ïðî-
âàéäåðû óñëóã, êàê àâèàëèíèè, ãîñòèíè÷íûå ñåòè è ôèðìû, ñïåöèà-
ëèçèðóþùèåñÿ íà ïðîêàòå àâòîìîáèëåé, ìîãóò òåïåðü ïðåäîñòàâëÿòü 
ñâîè óñëóãè â ìèðîâîì ìàñøòàáå, ïîëüçóÿñü äëÿ ýòîãî ñèñòåìàìè 
äèñòðèáüþöèè, êîòîðûìè âëàäåþò ìåñòíûå èíâåñòîðû. Êîíå÷íî, 
êîìïàíèè, êîòîðûå õîòÿò ñòàòü ãëîáàëüíûìè, äîëæíû çíàòü î 
èìåþùèõñÿ â ðàçíûõ ñòðàíàõ âîçìîæíûõ êóëüòóðíûõ ðàçëè÷èÿõ, 
êîòîðûå íåñóò áîëåå ñèëüíûå óãðîçû äëÿ óñëóã, ÷åì äëÿ òîâàðîâ, 
ïîñêîëüêó áðåíäû óñëóã â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñÿò îò ëþäåé, 
ïðåäîñòàâëÿþùèõ ýòè áðåíäû. Ê òîìó æå, äîáèòüñÿ åäèíûõ ñòàí-
äàðòèçèðîâàííûõ âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ïåðñîíàëîì è ïîòðåáè-
òåëÿìè â ìåæêóëüòóðíûõ ðàìêàõ î÷åíü òðóäíî. Ïðåíåáðåæåíèå 
êóëüòóðíûìè àñïåêòàìè îêàçûâàåò íåãàòèâíûå ïîñëåäñòâèÿ äàæå íà 
ñèëüíûå è ïîïóëÿðíûå áðåíäû. Ñ ýòèì ñòîëêíóëàñü êîìïàíèÿ 
Disney. Îòêðûâ ñâîé ïàðê EuroDisney, îíà ïîïûòàëàñü èñïîëüçîâàòü 
çäåñü òàêèå æå ïðèíöèïû îáñëóæèâàíèÿ, êàê è â Àìåðèêå. Íàïðè-
ìåð, íå ðàçðåøèâ ïåðâîíà÷àëüíî ïðîäàâàòü â ïàðêå ñïèðòíûå íà-
ïèòêè, Disney íå ó÷ëà, ÷òî âî Ôðàíöèè âèíî óïîòðåáëÿåòñÿ ïî÷òè 
ïðè êàæäîé åäå. 

Òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàåòñÿ  
áðåíäèíã óñëóã 

Âîçðîñøàÿ êîíêóðåíöèÿ íà ðûíêàõ óñëóã çàñòàâèëà ìíîãèå êîìïà-
íèè óñâîèòü, ÷òî ñèëüíûé áðåíä óñëóã — ýòî âàæíàÿ ÷àñòü èõ êîí-
êóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà. Ê ñîæàëåíèþ, ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî òà-
êîå áðåíäèíã óñëóã, îòñòàåò îò ðîñòà ñåêòîðà óñëóã. Äëÿ áðåíäîâ, â 
îñíîâó êîòîðûõ ïîëîæåíû óñëóãè, õàðàêòåðíî ìíîæåñòâî âçàèìî-
äåéñòâèé, òàê êàê â îáñëóæèâàþùåé ôèðìå ïîòðåáèòåëÿì ÷àñòî 
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ïðèõîäèòñÿ îáùàòüñÿ ñî ìíîæåñòâîì ïåðñîíàëà. Òàê, ïàññàæèð â 
àýðîïîðòó èìååò ìíîãî÷èñëåííûå êîíòàêòû ñ ñàìûìè ðàçíûìè ñî-
òðóäíèêàìè ðàçëè÷íûõ ñëóæá: îí ïðîõîäèò ñëóæáó áåçîïàñíîñòè, 
ïàñïîðòíûé êîíòðîëü, ñëóæáó ïðîâåðêè áèëåòà, ïðåæäå ÷åì îêàæåò-
ñÿ íà áîðòó ñàìîëåòà, à çàòåì íà ñâîåì ìåñòå â ñàìîëåòå, ãäå îí óæå 
îáùàåòñÿ ñ íåêîòîðûìè ÷ëåíàìè ýêèïàæà. Êàæäûé òàêîé êîíòàêò 
ïåðåäàåò òî èëè èíîå ñîîáùåíèå î áðåíäå àâèàêîìïàíèè. Â ðåçóëü-
òàòå òàêîãî îáèëèÿ êîíòàêòîâ âåðîÿòíîñòü ïîëó÷åíèÿ àâèàïàññàæè-
ðîì ïðîòèâîðå÷èâîé èíôîðìàöèè î áðåíäå óñëóã âîçðàñòàåò. Ïî-
ýòîìó ìåíåäæåðû ïðîâîäÿò àêòèâíóþ ðàáîòó ñî âñåì ïåðñîíàëîì, 
ñòàðàÿñü äîáèòüñÿ åäèíîãî òèïà ïîâåäåíèÿ êàæäîãî ñîòðóäíèêà. 
Âíà÷àëå ìíîãèå ìàðêåòîëîãè, ðàáîòàþùèå â ñôåðå óñëóã, äëÿ ðåøå-
íèÿ òðóäíîñòåé, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ áðåíäû óñëóã, ïûòàëèñü 
èñïîëüçîâàòü ïðèíöèïû áðåíäèíãà òîâàðîâ. Îäíàêî îíè ñêîðî âû-
ÿñíèëè, ÷òî îñîáûé õàðàêòåð óñëóã òðåáóåò èçìåíåíèÿ ïîäõîäîâ, 
ïðèìåíÿåìûõ â áðåíäèíãå òîâàðîâ, ïîñêîëüêó ñëåäóåò ó÷èòûâàòü 
áîëåå øèðîêèå çàïðîñû êëèåíòîâ. Äðóãèìè ñëîâàìè, îêàçàëîñü, ÷òî 
áåç èçìåíåíèÿ ïðèíöèïû áðåíäèíãà òîâàðîâ íå ìîãóò áûòü íàïðÿ-
ìóþ ïåðåíåñåíû íà óñëóãè. Â òî æå âðåìÿ ìû íå ñ÷èòàåì, ÷òî äëÿ 
áðåíäèíãà óñëóã ñëåäóåò ðàçðàáàòûâàòü íîâóþ, îòäåëüíóþ òåîðèþ. 
Ðå÷ü èäåò ëèøü î òîì, ÷òî ñóùåñòâóþùèå òåîðèè áðåíäèíãà òîâàðîâ 

ñëåäóåò àäàïòèðîâàòü, ÷òîáû ó÷åñòü îñîáåííîñòè óñëóã. 
Â ñîîòâåòñòâèè ñ òðàäèöèîííûìè ïðåäñòàâëåíèÿìè áðåíäèíãà 

òîâàðîâ áðåíä — ýòî ñîâîêóïíîñòü äèôôåðåíöèðóþùèõ âîñïðè-
ÿòèé. Ñèëà áðåíäà çàâèñèò îò òîãî, â êàêîé ñòåïåíè ýòè âîñïðèÿòèÿ 
ñòàáèëüíû, ïîçèòèâíû è ðàçäåëÿþòñÿ âñåìè ïîòðåáèòåëÿìè. ×òîáû 
ïîâûñèòü ñèëó áðåíäà, ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî ôîðìèðîâàòü âîñ-
ïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåé òàê, ÷òîáû öåëåâàÿ àóäèòîðèÿ äóìàëà î áðåí-
äå ïîëîæèòåëüíî. Ïðèìåíèòåëüíî ê áðåíäèíãó óñëóã ýòî òðåáóåò 
áîëüøèõ óñèëèé, ÷åì ïðè áðåíäèíãå òîâàðîâ. Ê ñîæàëåíèþ, ìíîãèå 
ïðîâàéäåðû óñëóã îá ýòîì íå çàäóìûâàþòñÿ. 

Â ôèíàíñîâîì è ñòðàõîâîì ñåêòîðàõ òîëüêî íåìíîãèì áðåíäàì 
óäàëîñü ñîçäàòü ÿâíî âûðàæåííûé íàáîð ïîçèòèâíûõ àññîöèàöèé â 
ñîçíàíèè ëþäåé. Â áàíêîâñêîì èëè ñòðàõîâîì ñåêòîðàõ ìíîãèå 
êëèåíòû ñòàëêèâàþòñÿ ñ ïðîáëåìàìè äèôôåðåíöèðîâàíèÿ êîíêóðè-
ðóþùèõ áðåíäîâ. Äàæå òîò ôàêò, ÷òî îòðàñëü ôèíàíñîâûõ óñëóã òðà-
òèò ïðèìåðíî 1 ìëðä â ãîä íà ðåêëàìó, ñâèäåòåëüñòâóåò î òðóäíî-
ñòÿõ ôîðìèðîâàíèÿ áðåíäà óñëóã. 

Îäíàêî îòðàñëü âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê ïðîäåìîíñòðèðîâàëà, ÷òî 
âïîëíå âîçìîæíî äîáèâàòüñÿ ÷åòêîé äèôôåðåíöèàöèè áðåíäîâ óñ-
ëóã. Åñëè ïàññàæèðîâ ïîïðîñèëè áû îöåíèòü Virgin, Lufthansa èëè 
Singapore Airlines â òàêèõ âàæíûõ ïîêàçàòåëÿõ, êàê ïóíêòóàëüíîñòü 
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âûïîëíåíèÿ ðåéñîâ, ïðåäîñòàâëåíèå ðàçâëå÷åíèé â ïîëåòå è âíèìà-
òåëüíîñòü è çàáîòà ÷ëåíîâ ýêèïàæà, òî ïàññàæèðû îòâåòèëè áû íà 
ýòè âîïðîñû áåç êîëåáàíèé. 

Òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ ìàðêåòîëîãè, ôîðìèðóÿ 
áðåíäû óñëóã, ìîæíî ïîêàçàòü íà ïðèìåðå èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåí-
íîãî â ñòðàõîâîì ñåêòîðå Âåëèêîáðèòàíèè. Êàê ïîêàçàëî èññëåäî-
âàíèå, îáû÷íîìó êëèåíòó, íå ðàçáèðàþùåìñÿ â ñëîæíîñòÿõ êîíêó-
ðèðóþùèõ òèïîâ ñòðàõîâîê, êàæåòñÿ, ÷òî ïðåäïðèíèìàåòñÿ î÷åíü 
ìàëî óñèëèé, ÷òîáû óïðîñòèòü ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ åãî ðåøåíèÿ î 
ñòðàõîâêå, è ñëèøêîì íàñòîé÷èâû àãåíòû, ïîðîé äîõîäÿùèå äî áåñ-
öåðåìîííîñòè. Ìàðêåòîëîãàì íå óäàëîñü âûçâàòü ó ëþäåé äîñòàòî÷-
íî ñèëüíîãî èíòåðåñà ê áðåíäàì ñòðàõîâàíèÿ, èç-çà ÷åãî óðîâåíü 
âîñïðèíèìàåìîé äèôôåðåíöèàöèè áðåíäîâ îñòàâàëñÿ íèçêèì. 

Âûÿñíèëîñü, ÷òî ìíîãèå ñòðàõîâûå êîìïàíèè ïðèãëàñèëè ðåê-
ëàìíûå àãåíòñòâà, îðèåíòèðóþùèåñÿ íà òðàäèöèîííûé ïîäõîä íà 
îñíîâå FMCG, ïîðó÷èâ èì ïðåæäå âñåãî ôîðìèðîâàòü îñâåäîìëåí-
íîñòü î íàçâàíèè áðåíäà, à íå ñîîáùàòü ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì î 
åãî ïðåèìóùåñòâàõ. Ïîýòîìó äåìîíñòðàöèè îñîáåííîñòåé êîíêðåò-
íûõ áðåíäîâ ïî÷òè íå ïðîèñõîäèëî. Áîëåå òîãî, ðåêëàìà áûëà ãëàâ-
íûì îáðàçîì îðèåíòèðîâàíà íà ñòðàõîâûõ áðîêåðîâ, à íå íà êëèåí-
òîâ, èç-çà ÷åãî âñå «áðåíäû» äëÿ íèõ îñòàâàëèñü îäèíàêîâûìè. Â 
ðåçóëüòàòå òàêîé ïîëèòèêè â î÷åíü ñèëüíîé ïîçèöèè îêàçàëèñü ïî-
ñðåäíèêè, êîòîðûå ìîãëè ëåãêî ìåíÿòü áðåíäû â ñâîèõ ïîðòôåëÿõ. 

Äåðåãóëèðîâàíèå ðûíêà ôèíàíñîâûõ óñëóã â Âåëèêîáðèòàíèè â 
1986 ã. è ïðèíÿòûå çàòåì íåêîòîðûå çàêîíû ïîâûñèëè óðîâåíü êîí-
êóðåíöèè â ñòðàõîâîì ñåêòîðå, ðàçðåøèâ äðóãèì ó÷àñòíèêàì, â ÷à-
ñòíîñòè áàíêàì, âûõîäèòü íà ýòîò ðûíîê. Ýòè èçìåíåíèÿ ñóùåñò-
âåííî îñëàáèëè ðîëü ñòðàõîâûõ áðîêåðîâ, òàê êàê îòâåòñòâåííîñòü 
çà âûáîð ñòðàõîâûõ áðåíäîâ âñå áîëüøå ñòàëà ïåðåõîäèòü ê ñàìèì 
êëèåíòàì. Îäíàêî è ñåé÷àñ åùå äåéñòâóþò ñòðàõîâûå êîìïàíèè, 
êîòîðûì ïðåäñòîèò àäàïòèðîâàòü ñâîè ñòðàòåãèè êîììóíèêàöèé ê 
ðàçíîîáðàçíûì çàïðîñàì êëèåíòîâ. 

Òàêèå ôàêòîðû, êàê äåðåãóëèðîâàíèå è ïîâûøåííàÿ êîíêóðåí-
öèÿ, êîòîðûå ïðèâåëè ê èçìåíåíèÿì â ñòðàõîâîé îòðàñëè, ïîâëèÿëè 
è íà äðóãèå ñåêòîðû ôèíàíñîâûõ óñëóã. Áàíêè ñòîëêíóëèñü ñ òåìè 
æå ñàìûìè òðóäíîñòÿìè, êîòîðûå èñïûòàë íà ñåáå ðûíîê áàêàëåé-
íûõ òîâàðîâ áîëåå 30 ëåò íàçàä. Ìíîãèå ñ÷èòàþò áàíêîâñêèå óñëóãè 
â îñíîâíîì îäèíàêîâûìè. Îäíàêî çäåñü åñòü âîçìîæíîñòè ÷åðåç 
áîëåå ïîëíîå óäîâëåòâîðåíèå âñå áîëåå ñòðîãèõ çàïðîñîâ êëèåíòîâ 
äîáèâàòüñÿ áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà è áîëåå øèðîêîãî àññîðòèìåí-
òà óñëóã, áîëüøåãî óäîáñòâà îáñëóæèâàíèÿ. Áàíêè è ñòðîèòåëüíûå 
êîìïàíèè ìíîãîìó íàó÷èëèñü ó òàêèõ ñòðóêòóð áèçíåñà, êàê Tesco è 
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Sainsbury, óçíàâ, êàê ìîæíî òðàíñôîðìèðîâàòü âèäîâîé òîâàð â 
ñèëüíûé áðåíä. Áîëåå òîãî, â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðèòåéëåðû áàêàëåé-
íûõ òîâàðîâ è ñàìè íà÷èíàþò çàíèìàòüñÿ ïðåäîñòàâëåíèåì ôèíàí-
ñîâûõ óñëóã. 

Êîìïàíèÿì, ïðåäîñòàâëÿþùèì ôèíàíñîâûå óñëóãè, êàê è ïðî-
âàéäåðàì äðóãèõ óñëóã, òðåáóåòñÿ ïîíÿòü, ÷òî â îòíîøåíèè óñëóã 
áðåíäû åùå áîëåå âàæíû, ÷åì äëÿ òîâàðîâ, òàê êàê íèêàêèõ ìàòå-
ðèàëüíûõ àòðèáóòîâ, ïî êîòîðûì êëèåíòû ìîãóò áîëåå ìåíåå îáúåê-
òèâíî îöåíèâàòü áðåíä, íåò. Òðóäíåå çäåñü è ñîîáùàòü î öåííîñòÿõ, 
ïðåäîñòàâëÿåìûõ áðåíäàìè. Ýôôåêòèâíûé ñïîñîá äîâåñòè äî çàèí-
òåðåñîâàííûõ ëèö öåííîñòè áðåíäà óñëóã — ïîêàçàòü, «êàê êîìïà-
íèÿ âñå äåëàåò». Ïîýòîìó îñíîâíûì ìåõàíèçìîì ñîîáùåíèÿ î öåí-
íîñòÿõ ñòàíîâèòñÿ êóëüòóðà êîìïàíèè. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî  ïðîñòî 
ñîîáùèòü â ïå÷àòíîé èëè òåëåâèçèîííîé ðåêëàìå îá èíäèâèäóàëü-
íîñòè áðåíäà íåëüçÿ, ïîñêîëüêó îíà î÷åíü ñèëüíî çàâèñèò îò êàæ-
äîãî ñîòðóäíèêà êîìïàíèè, íà÷èíàÿ îò ãëàâíîãî èñïîëíèòåëüíîãî 
äèðåêòîðà äî ñëóæàùåãî, íåïîñðåäñòâåííî âçàèìîäåéñòâóþùåãî ñ 
ïîòðåáèòåëÿìè. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïåðñîíàë — ýòî èíòåãðàëüíàÿ 

÷àñòü áðåíäîâ óñëóã. Ïîýòîìó âàæíî îáó÷àòü ñîòðóäíèêîâ òàê, ÷òîáû 
ïîâûñèòü âåðîÿòíîñòü êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã. Îñîáåííî-
ñòè ôîðìèðîâàíèÿ áðåíäà äîëæíû ïîíèìàòü âñå ñîòðóäíèêè ôèð-
ìû. Â ÷àñòíîñòè, äî íèõ äîëæíû áûòü äîâåäåíû ðåçóëüòàòû ïîä-
ðîáíîãî àíàëèçà êàæäîãî àñïåêòà âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó êëèåíòàìè 
è êîìïàíèåé. 

Òî÷íî òàê æå, êàê ÷åëîâåê õî÷åò èìåòü ÷èñòóþ îäåæäó, à íå ñòè-
ðàëüíûé ïîðîøîê Persil êàê òàêîâîé, áðåíäû ôèíàíñîâûõ èíñòèòó-
òîâ äîëæíû ó÷èòûâàòü, ÷òî êëèåíòû ïîêóïàþò èõ íå ðàäè íèõ ñà-
ìèõ, à êàê ñðåäñòâî äëÿ äîñòèæåíèÿ äðóãèõ öåëåé. Â êîíöå êîíöîâ, 
ëþäè âîâñå íå õîòÿò ïðèîáðåñòè çàêëàäíóþ Halifax èëè Abbey 
National ðàäè íåå ñàìîé, à õîòÿò êóïèòü äîì â ìåñòå, êîòîðîå èì 
áîëåå íðàâèòñÿ. 

Îòñóòñòâèå ìîùíûõ áðåíäîâ â ñåêòîðå ôèíàíñîâûõ óñëóã ñâèäå-
òåëüñòâóåò î äîïîëíèòåëüíûõ òðóäíîñòÿõ è íåîáõîäèìîñòè íîâûõ 
ïîäõîäîâ ê ðàçðàáîòêå áðåíäà óñëóã. Áðåíä óñëóã äîëæåí ôîðìèðî-

âàòüñÿ íà îñíîâå ÷åòêîé êîíêóðåíòíîé ïîçèöèè, êîòîðàÿ â ñâîþ î÷å-

ðåäü äîëæíà îïðåäåëÿòüñÿ êîðïîðàòèâíîé ñòðàòåãèåé. Ïîýòîìó íåîá-
õîäèì åäèíûé ñèñòåìíûé ïîäõîä, â êîòîðîì äîëæåí ó÷àñòâîâàòü 
êàæäûé ñîòðóäíèê êîìïàíèè. Òîëüêî êîãäà ïîçèöèîíèðîâàíèå 
áðåíäà è åãî ïðåèìóùåñòâà äîâåäåíû äî êàæäîãî ñëóæàùåãî è ïîë-
íîñòüþ ðàçúÿñíåíû, êîãäà âåñü ïåðñîíàë äîëæíûì îáðàçîì ïîäãî-
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òîâëåí, êîãäà ìîæíî áûòü óâåðåííûì, ÷òî îáåùàíèå áðåíäà áóäåò 
âûïîëíåíî, òîëüêî òîãäà ìîæíî äîâîäèòü äî ïîòðåáèòåëåé èíôîð-
ìàöèþ î âñåõ ñèëüíûõ ñòîðîíàõ áðåíäà. 

×òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà â ðàçðàáîòêå è ñîõðàíåíèè áðåíäîâ óñ-
ëóã, ìàðêåòîëîãè äîëæíû ó÷åñòü è ïðåäóïðåæäåíèå Êîíðàäà Ôðè 
(Conrad Free, 1996), çàÿâèâøåãî, ÷òî ýôôåêòèâíàÿ ñòðàòåãèÿ áðåíäà 
äîëæíà îòðàæàòü èñòèííîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî è âêëþ÷àòü 
òàêèå ñîñòàâëÿþùèå, êàê: 

• âûñîêàÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà ðóêîâîäèòåëåé âûñøåãî 

çâåíà. Ïîëíàÿ âîâëå÷åííîñòü òîï-ìåíåäæåðîâ ÿâëÿåòñÿ ãàðàí-
òèåé, ÷òî ó áðåíäà óñëóã ïðåâîñõîäíûå õàðàêòåðèñòèêè; 

• âèäåíèå. Âñå ñîòðóäíèêè äîëæíû ïîíèìàòü, êàêèì ÿâëÿåòñÿ 
ïðåäíàçíà÷åíèå áðåíäà, è âíîñèòü ñâîé âêëàä â åãî ôîðìèðî-
âàíèå. ×òîáû äîáèòüñÿ òðåáóåìûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåí-
òàìè, â ïåðâóþ î÷åðåäü íåîáõîäèìû äåéñòâèÿ, ñïëàíèðîâàí-
íûå íå íà êðàòêîñðî÷íóþ, à íà äîëãîñðî÷íóþ ïåðñïåêòèâó; 

• íàöåëåííîñòü íà âûñîêèå ðåçóëüòàòû. Âèäåíèå äîëæíî òðàíñ-
ôîðìèðîâàòüñÿ â ÷åòêèå öåëè, ñôîðìóëèðîâàííûå äëÿ êàæäî-
ãî ñîòðóäíèêà; 

• êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü. Êîìïàíèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü áåí÷-
ìàðêèíã ñâîèõ ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, òî åñòü ñî-
ïîñòàâëÿòü èõ ñ ëó÷øèìè ïðèåìàìè êàê âíóòðè ñåêòîðà, òàê è 
çà åãî ïðåäåëàìè; 

• èñïîëüçîâàíèå òåõíîëîãèè. Ýôôåêòèâíîå ïðèìåíåíèå íîâûõ 
òåõíîëîãèé — îñíîâíîé èñòî÷íèê êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùå-
ñòâà; 

• ñôîêóñèðîâàííîñòü íà ïîòðåáèòåëÿõ. Óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ 
ïîòðåáèòåëåé êàæäûé ñîòðóäíèê â îðãàíèçàöèè äîëæåí ñ÷è-
òàòü ïðèîðèòåòíûì íàïðàâëåíèåì ñâîåé ðàáîòû. 

Ðàñøèðåíèå òðàäèöèîííîé ìîäåëè FMCG  

Ìû ðàçîáðàëè íåêîòîðûå òðóäíîñòè, âîçíèêàþùèå ïðè áðåíäèíãå 
óñëóã, â ÷àñòíîñòè, îïàñíîñòü ïðèìåíåíèÿ òðàäèöèîííîé ìîäåëè 
FMCG áåç àäàïòàöèè åå ê îñîáåííîñòÿì ñåêòîðà óñëóã. Â ñëåäóþ-
ùèõ äâóõ ïðèìåðàõ ïîêàæåì, êàê êîíöåïöèÿ áðåíäèíãà òîâàðîâ 
ìîæåò áûòü ñêîððåêòèðîâàíà, ÷òîáû ïîëó÷èòü óñïåøíûå áðåíäû 
óñëóã. 

Áðóêñ (Brookes, 1996) — îäèí èç ìíîãèõ ñïåöèàëèñòîâ, óòâåð-
æäàþùèõ, ÷òî áðåíäû òîâàðîâ è áðåíäû óñëóã ìîæíî ôîðìèðîâàòü, 
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èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî â öåëîì ïîõîæèé íà ìîäåëü FMCG ïðîöåññ, òî 
åñòü 

• çàäàâàÿ ÷åòêèå öåëè áðåíäà; 
• îïðåäåëÿÿ äëÿ íåãî ÷åòêîå ïîçèöèîíèðîâàíèå; 
• âûáèðàÿ ñîîòâåòñòâóþùèå öåííîñòè. 
Áðóêñ ïðèâîäèò èíòåðåñíûé ñèòóàöèîííûé ïðèìåð î äåÿòåëüíî-

ñòè îáùåñòâà âçàèìíîãî ñòðàõîâàíèÿ Liverpool Victoria Friendly 
Society (LVFS). Îñíîâàííîå â 1843 ã. LVFS èìååò â íàøè äíè ñâû-
øå 1 ìëí ÷ëåíîâ (êîòîðûå ïëàòÿò ÷ëåíñêèå âçíîñû) è ôîíäû, îöå-
íèâàåìûå â 3 ìëðä ô. ñò. Îäíàêî â ïîñëåäíåå âðåìÿ èç-çà ñòàðåþ-
ùåé ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû LVFS ïðèøëîñü çàíèìàòüñÿ óâåëè÷åíè-
åì îáúåìà ïðîäàæ ñâîèõ óñëóã, êîòîðûé íà÷àë çàìåòíî ñíèæàòüñÿ. 
LVFS ðåøèëî èçìåíèòü ñâîé áðåíä è ïåðåïîçèöèîíèðîâàòü ñåáÿ, 
îòêàçàâøèñü îò 46-ãî ìåñòà â ðåéòèíãå ñòðàõîâûõ êîìïàíèé è ñòàòü 
îáùåñòâîì âçàèìîïîìîùè íîìåð 1. Äëÿ ýòîãî LVFS ñôîêóñèðîâà-
ëîñü íà òðåõ îñíîâíûõ öåëÿõ: ðàçðàáîòêå õîðîøî óçíàâàåìîé èäåí-
òè÷íîñòè; äîñòèæåíèè ñèëüíîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ è äîâåäåíèè 
÷åòêî ñôîðìóëèðîâàííîãî ïîñëàíèÿ äî èìåþùèõñÿ è ïîòåíöèàëü-
íûõ ÷ëåíîâ. 

LVFS èçó÷èëî êîíêóðåíòíóþ ñðåäó è ðåøèëî ñôîêóñèðîâàòüñÿ 
íà òðàäèöèîííîì ðûíêå, ðûíêå íå èñêóøåííûõ â ôèíàíñîâûõ ïðî-
äóêòàõ ëþäåé. Ýòà ãðóïïà ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå ïðèâëåêàòåëüíîé, 
òàê êàê ìíîãèå ðîçíè÷íûå áàíêè óõîäÿò ñ ýòîãî ðûíêà, ÷òîáû çà-
íèìàòüñÿ áîëåå áîãàòûìè ëþäüìè, ñ êîòîðûìè îíè ðàáîòàþò èíäè-
âèäóàëüíî. Â êà÷åñòâå ñëåäóþùåãî øàãà LVFS ïðîàíàëèçèðîâàëî 
ñóùåñòâóþùèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó åå ãîëîâíûì îôèñîì è 
ñâîèìè àãåíòàìè è ÷ëåíàìè, ÷òîáû èäåíòèôèöèðîâàòü îñíîâíûå 
öåííîñòè ñâîåãî áðåíäà. Îêàçàëîñü, ÷òî ó ðóêîâîäèòåëåé îôèñà íå-
äîñòàòî÷íîå îáùåíèå ñ äðóãèìè ñòðóêòóðàìè, â òî âðåìÿ êàê âçàè-
ìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ÷ëåíàìè è àãåíòàìè îñòàþòñÿ õîðîøèìè. Äî-
ïîëíèòåëüíûé àíàëèç ïîêàçàë, ÷òî ê ýìîöèîíàëüíûì öåííîñòÿì, 
ñâÿçàííûì ñ ïîòðåáèòåëÿìè, âûáèðàþùèìè LVFS, îòíîñÿòñÿ: 

• îáñëóæèâàíèå íà äîìó â çíàêîìîé îáñòàíîâêå; 
• ñåìåéíûå òðàäèöèè, ñêëàäûâàâøèåñÿ íà ïðîòÿæåíèè íå-

ñêîëüêèõ ïîêîëåíèé; 
• òåñíûå êîíòàêòû ìåæäó àãåíòàìè è ÷ëåíàìè / êëèåíòàìè; 
• ñõîæåñòü ïðîôèëåé êëèåíòîâ è ñîòðóäíèêîâ; 
• îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ â ñîîòâåòñòâèè ñ èõ çàïðîñàìè íà ïî-

íÿòíîì è äîñòóïíîì èì ÿçûêå. 
Ýòè öåííîñòè ñôîðìèðîâàëè îñíîâó äëÿ ÷åòêîé èäåíòè÷íîñòè 

áðåíäà è â êîíå÷íîì ñ÷åòå áûëè òðàíñôîðìèðîâàíû â áðåíä, îòðà-
æàþùèé íîâîå ïîçèöèîíèðîâàíèå ýòîãî îáùåñòâà. 
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Çàòåì â õîäå ðàçâèòèÿ íîâîãî áðåíäà áûëà ïðîâåäåíà òùàòåëü-
íàÿ ïîäãîòîâêà âñåãî ïåðñîíàëà ñ öåëüþ äîáèòüñÿ âûñîêîé âîâëå-
÷åííîñòè âñåõ ñîòðóäíèêîâ è ñîîáùèòü èì î ïðåèìóùåñòâàõ áðåíäà. 
Ïåðñîíàëó è êëèåíòàì ðàçäàëè áóêëåòû, îáúÿñíÿþùèå öåííîñòè 
áðåíäà. Âñå ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû LVFS áûëè îáíîâëåíû ñ ó÷åòîì 
íîâîãî áðåíäà. Ñïîíñîðñòâî íàöèîíàëüíûõ ñîðåâíîâàíèé ïî ñíóêå-
ðó (ðàçíîâèäíîñòü áèëüÿðäíîé èãðû), à òàêæå ìåñòíûõ áëàãîòâîðè-
òåëüíûõ ìåðîïðèÿòèé ïîìîãëî äîáèòüñÿ ìàñøòàáíîãî ðåêëàìíîãî 
îõâàòà, ïîçâîëÿþùåãî ñîîáùèòü î öåííîñòÿõ áðåíäà áîëüøîìó ÷èñ-
ëó ïîòðåáèòåëåé. Òàêîé ïîäõîä äàë õîðîøèå ðåçóëüòàòû: îáúåì ïðî-
äàæ ïîâûñèëñÿ íà 70 %; ãîòîâíîñòü êëèåíòîâ ðàññìàòðèâàòü ïðåä-
ëîæåíèÿ LVFS â öåëåâûõ ðåãèîíàõ óäâîèëàñü; îñâåäîìëåííîñòü î 
áðåíäå ïîâûñèëàñü íà 10 %, à îáñëóæèâàíèå ïåðñîíàëîì ñóùåñò-
âåííî óëó÷øèëîñü. 

Íîâûé áðåíä LVFS áûë ðàçðàáîòàí áëàãîäàðÿ ìîäèôèöèðîâàííî-
ìó ïîäõîäó ê áðåíäèíãó íà îñíîâå ìîäåëè FMCG: ìîäèôèêàöèÿ áûëà 
îãðàíè÷åííîé èç-çà òîãî, ÷òî öåííîñòè áðåíäà îïðåäåëÿëèñü íå òîâà-
ðàìè, íå âîñïðèÿòèÿìè òîâàðîâ, à íà îñíîâå àíàëèçà ïîëíîãî âçàèìî-
äåéñòâèÿ ìåæäó êëèåíòàìè è îáñëóæèâàþùåé èõ îðãàíèçàöèåé. 

Åùå îäèí ïðèìåð ñîçäàíèÿ óñïåøíîãî áðåíäà óñëóã íà îñíîâå 
ìîäåëè FMCG ðàññìàòðèâàåò Ëåâè (Levy, 1996). Ðå÷ü èäåò îá èçìå-
íåíèÿõ, íà êîòîðûå ïîøëà NatWest, ðàçðàáàòûâàÿ ñâîé íîâûé íèøå-
âîé áðåíä NatWest Small Business Adviser. Ïîâûøåííàÿ êîíêóðåíöèÿ 
â ñåêòîðå ôèíàíñîâûõ óñëóã çàñòàâèëà ìàðêåòîëîãîâ NatWest áîëåå 
âíèìàòåëüíî îòíåñòèñü ê ñëîæíîñòÿì è ðàçìûòûì ãðàíèöàì ìåæäó 
ýòèìè óñëóãàìè. Èõ àíàëèç ïîêàçàë íåîáõîäèìîñòü â àäàïòàöèè ìî-
äåëè FMCG ñ ó÷åòîì ñëåäóþùèõ îñîáåííîñòåé óñëóã. 

• Îïðåäåëåíèå òîâàðà. Ôèíàíñîâûå óñëóãè íå âñåãäà îïðåäåëÿ-
þòñÿ êàê áðåíäû FMCG. Òåêóùèé ñ÷åò íåëüçÿ ðàññìàòðèâàòü 
êàê åäèíóþ ôèçè÷åñêóþ åäèíèöó, òàê êàê ýòî íàáîð èç íå-
ñêîëüêèõ ýëåìåíòîâ, íà÷èíàÿ îò ÷åêîâîé êíèæêè äî îáùåíèÿ 
ñ êàññèðîì. 

• Äèôôåðåíöèàöèÿ áðåíäà. Ìàðêåòîëîãè, ïðèìåíÿþùèå ìîäåëü 
FMCG, ñòàðàþòñÿ äèôôåðåíöèðîâàòü ñâîè áðåíäû, ñîîáùàÿ 
öåëåâîé àóäèòîðèè ñóòü èõ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, è 
èçáåãàþò ïðåäëàãàòü íà ðûíêå òîâàðû îäíîãî è òîãî æå òèïà. 
Ìàðêåòîëîãè ñåêòîðà ôèíàíñîâûõ óñëóã îðèåíòèðóþòñÿ íà 
ôîðìèðîâàíèå äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñî ñâîèìè 
êëèåíòàìè, ïðåäëàãàÿ èì øèðîêèé àññîðòèìåíò óñëóã, ñïî-
ñîáíûõ óäîâëåòâîðèòü ëþáûå çàïðîñû. Òàê êàê â îñíîâå èõ 
ñòðàòåãèè ëåæèò ïîääåðæàíèå óæå ñóùåñòâóþùèõ âçàèìîîò-
íîøåíèé, ïîÿâëåíèå ïîõîæèõ óñëóã êîíêóðåíòîâ ñ öåëüþ çà-
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ïîëíèòü áðåøü â ïîðòôåëå ôèðìû ïðîèñõîäèò ÷àùå, ÷åì â 
ñåêòîðå òîâàðîâ. 

• Ìîòèâàöèÿ êëèåíòîâ. Õîòÿ íà ðûíêàõ FMCG ïîòðåáèòåëü-
ñêîé ëîÿëüíîñòè äîáèòüñÿ ñëîæíî, à åùå òðóäíåå åå óäåðæàòü, 
ïîòðåáèòåëè ôèíàíñîâîãî ñåêòîðà ñ îñòîðîæíîñòüþ ïåðåõîäÿò 
îò îäíîé êîìïàíèè ê äðóãîé, òàê êàê íå âèäÿò îñîáûõ ðàçëè-
÷èé ìåæäó ïðåäëàãàåìûìè èì óñëóãàìè èëè ñ÷èòàþò, ÷òî îíè 
íå ñòîÿò òîãî, ÷òîáû ðàçðûâàòü ïðåæíèå îòíîøåíèÿ è ôîð-
ìèðîâàòü íîâûå. 

• Èçìåðåíèå ñèëû áðåíäà. Èçìåðåíèå óðîâíÿ îñâåäîìëåííîñòè è 
ñêëîííîñòè ê ïîâòîðíûì ïîêóïêàì ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü îáîñ-
íîâàííûå îöåíêè ñèëû áðåíäà, îòíîñÿùåãîñÿ ê êàòåãîðèè 
FMCG. Â îòíîøåíèè ôèíàíñîâûõ áðåíäîâ êîíöåïöèÿ ïî-
âòîðíûõ ïîêóïîê ìåíåå çíà÷èìà, òàê êàê çäåñü íà èçìåðåíèÿ 
ïîòðåáóåòñÿ íåñêîëüêî ëåò. Òàêæå è ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó âðÿä 
ëè ìîæíî ñ÷èòàòü ðåëåâàíòíîé, ïîñêîëüêó èíåðöèÿ íå ïîçâî-
ëÿåò ïîòðåáèòåëÿì àêòèâíî ïåðåêëþ÷àòüñÿ íà äðóãèõ ïîñòàâ-
ùèêîâ óñëóã. Ïîýòîìó ìàðêåòîëîãè ðûíêà ôèíàíñîâûõ óñëóã 
áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿþò êà÷åñòâåííûì äàííûì ïî âçàèìî-
äåéñòâèÿì ñ óæå èìåþùèìèñÿ êëèåíòàìè. 

• Äîñòîèíñòâà ïðîäóêòà. Õîòÿ íåêîòîðûå õàðàêòåðèñòèêè ïðî-
äóêòà èíîãäà ìîãóò ïîìî÷ü çàèíòåðåñîâàòü êëèåíòîâ, íî ýòî 
íå òå àòðèáóòû áðåíäà, êîòîðûå î÷åâèäíû. Áîëåå òîãî, åñëè 
ãîâîðèòü î ôèíàíñîâûõ áðåíäàõ, äîïîëíèòåëüíûå õàðàêòåðè-
ñòèêè ìîãóò îñëîæíèòü âûáîð è òàê îñòîðîæíîãî è íåäîâåð-
÷èâîãî êëèåíòà â îòíîøåíèè ïðåèìóùåñòâ áðåíäà, ÷òî ìîæåò 
äàæå ñòàòü ïîâîäîì äëÿ îòêàçà îò íåãî. 

NatWest ó÷ëà âñå ýòè ôàêòîðû, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàííî äîáèòüñÿ 
óñïåõà ïðè çàïóñêå íà ðûíîê ñâîåãî íîâîãî áðåíäà NatWest Small 
Business Adviser è åãî çàêðåïëåíèÿ íà íåì. Â íà÷àëå 1980-õ â êà÷åñò-
âå î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíîé öåëè äëÿ ñâîåãî íîâîãî ôèíàíñîâîãî 
íèøåâîãî áðåíäà NatWest èäåíòèôèöèðîâàëà ðûíîê ìàëîãî áèçíå-
ñà. Âñå áîëüøåå ÷èñëî ïðåäïðèíèìàòåëåé íà÷èíàþò ñîáñòâåííûé 
áèçíåñ, èìåÿ íà ïåðâîíà÷àëüíîì ýòàïå ïîõîæèå çàïðîñû è èíòåðå-
ñû. Òàê êàê ýòà ãðóïïà îáû÷íî äåìîíñòðèðîâàëà íèçêèé èíòåðåñ ê 
ôèíàíñîâûì ïðîäóêòàì, îñíîâíîé çàäà÷åé ìàðêåòîëîãîâ NatWest 
ñòàë ïîèñê êëþ÷åâûõ ôàêòîðîâ, êîòîðûå ïîìîãëè áû ïðèâëå÷ü 
âíèìàíèå ýòèõ ïðåäïðèíèìàòåëåé ê íîâîìó áðåíäó. Áûëè âûáðàíû 
òðè àñïåêòà — òåêóùèå ñ÷åòà, êðåäèòîâàíèå è óñëóãè, êîòîðûå áûëè 
ïðîàíàëèçèðîâàíû â õîäå èññëåäîâàíèÿ êà÷åñòâåííîãî õàðàêòåðà. 
Ðåçóëüòàòû åãî ïîêàçàëè, ÷òî êëèåíòû âîñïðèíèìàþò êðåäèòîâàíèå 
è òåêóùèå ñ÷åòà êàê èíòåãðàëüíûå ÷àñòè ëþáîãî áàíêîâñêîãî áèç-
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íåñà, è ïîýòîìó çäåñü âðÿä ëè ìîæíî äîáèòüñÿ êàêèõ-òî îòëè÷è-
òåëüíûõ õàðàêòåðèñòèê. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, óñëóãè ïî êîíñóëüòèðî-
âàíèþ NatWest ðàññìàòðèâàëèñü êàê âàæíàÿ ïîääåðæêà íà ýòàïå 
ñòàíîâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèé ìàëîãî áèçíåñà. Ñëåäóþùåå èññëåäîâàíèå 
êà÷åñòâåííîãî òèïà ñôîêóñèðîâàëîñü íà îòäåëüíûõ àñïåêòàõ âçàè-
ìîäåéñòâèÿ ìåæäó êëèåíòàìè è áàíêîì, â ÷àñòíîñòè, íà âîïðîñàõ, 
êîòîðûå êëèåíòû îáû÷íî çàäàþò, è íà óðîâíå áåçîïàñíîñòè áèçíå-
ñà, êîòîðûé îíè ãîòîâû ïðèíÿòü. Áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî ïðè ïåð-
âûõ êîíòàêòàõ ñî ñòàðøèìè ìåíåäæåðàìè ïðåäïðèíèìàòåëè ÷óâñò-
âóþò èõ äèñòàíöèðîâàííîñòü è ïîýòîìó ïðåäïî÷èòàþò èìåòü äåëî ñ 
êàêèì-íèáóäü äðóãèì ñòîëü æå êîìïåòåíòíûì ñîòðóäíèêîì, õîòÿ è 
èìåþùèì ìåíüøå ïîëíîìî÷èé. Íà îñíîâå ýòîãî èññëåäîâàíèÿ áû-
ëè âûÿâëåíû àòðèáóòû, èñïîëüçîâàííûå äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ áðåíäà 
Small Business Adviser, è óñëîâèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ öåëåíàïðàâëåí-
íîãî âîçäåéñòâèÿ ñ ÷åòêî âûäåëåííîé àóäèòîðèåé. Ðåçóëüòàòû ïðî-
âåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ ïîçâîëèëè NatWest óñïåøíî çàïóñòèòü íà 
ðûíîê ñâîé íîâûé áðåíä è ïðèìåíèòü åãî äëÿ äîïîëíèòåëüíûõ 
ïðîäàæ äðóãèõ ñâîèõ ïðîäóêòîâ. 

Ïðîöåññ ôîðìèðîâàíèÿ è ñîõðàíåíèÿ  
ìîùíûõ áðåíäîâ óñëóã 

Äëÿ áîëåå ãëóáîêîãî àíàëèçà ôàêòè÷åñêîãî ïðîöåññà ôîðìèðîâàíèÿ 
è ñîõðàíåíèÿ ìîùíûõ áðåíäîâ óñëóã äå ×åðíàòîíè è åãî êîëëåãè 
(de Chernatony et al., 2003) ïðîâåëè ðÿä ñîáåñåäîâàíèé ñ ýêñïåðòàìè 
â ñôåðå áðåíäèíãà óñëóã. Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå âûÿâèëî òîëü-
êî îäíó ìîäåëü ôîðìèðîâàíèÿ áðåíäà óñëóã. Ýêñïåðòû — êîíñóëü-
òàíòû ïî áðåíäàì (áîëüøèíñòâî èç íèõ ïðåäñòàâëÿëè óðîâåíü ïðåä-
ñåäàòåëÿ ñîâåòà äèðåêòîðîâ èëè äèðåêòîðîâ) èëè æóðíàëèñòû, ïè-
øóùèå íà òåìû ìåíåäæìåíòà, òàê êàê ñ÷èòàëîñü, ÷òî èìåííî îíè 
ëó÷øå âñåãî çíàþò ïîëîæåíèå äåë â ýòîé îáëàñòè è íàêîïèëè â íåé 
îïðåäåëåííûé îïûò. Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ áûëà ðàçðàáîòà-
íà ìîäåëü «çóá÷àòîãî êîëåñà», (ðèñ. 6.1). Ýòà ìîäåëü îòðàæàåò òîò 
ôàêò, ÷òî â õîäå ïðîöåññà ôîðìèðîâàíèÿ áðåíäà, êàê áûëî óñòàíîâ-
ëåíî, îáðàòíàÿ ñâÿçü ïðèâîäèò ê ïîÿâëåíèþ çàìêíóòîé ïåòëè ïëà-
íèðîâàíèÿ. Õîòÿ áîëüøèíñòâî ðåñïîíäåíòîâ ðàññìàòðèâàëî ôîðìè-
ðîâàíèå áðåíäà êàê çàïëàíèðîâàííûé ïðîöåññ, áûëè è òå (îòíîñè-
òåëüíî íåìíîãèå), êòî ïîä÷åðêèâàë âûñîêèé âêëàä ñëó÷àéíûõ áëà-
ãîïðèÿòíûõ ñîâïàäåíèé è óäà÷è, êîòîðûå âïîñëåäñòâèè, êîíå÷íî, 
«íàó÷íî» îáîñíîâûâàþòñÿ. Òàêèå ýëåìåíòû, ðàçóìååòñÿ, ñëåäóåò 
ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå, êàê è âî âñåõ äðóãèõ îáëàñòÿõ æèçíè, òàê-
æå êàê è òîò ôàêò, ÷òî äàëåêî íå âñå áðåíäû ïðîõîäÿò ÷åðåç âñå 
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ýòàïû â îäíîì è òîì æå ïîðÿäêå èëè âîîáùå ïðîõîäÿò ÷åðåç îò-
äåëüíûå ýòàïû. 

• Âûÿâëåíèå âíåøíèõ âîçìîæíîñòåé. Ïðåæäå âñåãî, ñëåäóåò 
èäåíòèôèöèðîâàòü âîçìîæíîñòè ðûíêà. Äëÿ ýòîãî ïîëåçíî 
ïðîâåñòè ìàñøòàáíûå èññëåäîâàíèÿ (êàê êà÷åñòâåííûå, òàê è 
êîëè÷åñòâåííûå), îõâàòûâàþùèå êîíêóðåíòîâ, ðåñóðñû, ñïðîñ 
è ïðåäëîæåíèå, àíàëèç èçäåðæåê è âûãîä, ïîëèòè÷åñêóþ è 
ýêîíîìè÷åñêóþ ñðåäó, à òàêæå òåêóùåå ñåãìåíòèðîâàíèå â 
ãðàíèöàõ ñåêòîðà. 

• Âûÿâëåíèå âíóòðåííèõ âîçìîæíîñòåé. Íåîáõîäèìî óñòàíîâèòü 
êëþ÷åâûå êîìïåòåíöèè îðãàíèçàöèè, äëÿ ÷åãî ìîæíî âîñ-
ïîëüçîâàòüñÿ áåí÷ìàðêèíãîì. 

• Îïðåäåëåíèå áðåíäà. Íà ýòîì ýòàïå ðàçðàáàòûâàåòñÿ êîíöåï-
öèÿ áðåíäà, êîòîðàÿ ìîæåò âêëþ÷àòü èñïîëüçîâàíèå êðåàòèâ-
íûõ ïðåäëîæåíèé, âèçóàëüíûõ è ñèìâîëüíûõ ïðåäñòàâëåíèé, 
ÿçûêîâûõ âîçìîæíîñòåé. Çäåñü ïîëåçíî èäåíòèôèöèðîâàòü 
ñóùíîñòü áðåíäà, òî åñòü çíà÷åíèå áðåíäà, âûðàæåííîå âñåãî 
â íåñêîëüêèõ ñëîâàõ. Äðóãîé âàðèàíò — áðåíä ìîæíî îïðåäå-
ëèòü â òåðìèíàõ öåííîñòåé è óáåæäåíèé ïîòðåáèòåëÿ. 

• Àíàëèç âàðèàíòîâ ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè áðåíäà. Íåîáõîäè-
ìî ó÷åñòü ïðàêòè÷åñêèå âîïðîñû, òàêèå, êàê ìàñøòàáû, âðåìÿ 
è ñóùåñòâóþùèå ó÷åòíûå äàííûå. Íà ýòîì ýòàïå êëþ÷åâûì 
ôàêòîðîì ñòàíîâèòñÿ íàëè÷èå ôèíàíñîâûõ ðåñóðñîâ. 

• Îáåñïå÷åíèå âíóòðåííåé âîâëå÷åííîñòè. Ñëåäóåò äîáèòüñÿ íà-
ñòîÿùåé çàèíòåðåñîâàííîñòè âñåõ ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè â 
áðåíäå óñëóã. Åñëè ñëóæàùèå äåéñòâèòåëüíî «æèâóò áðåíäîì», 
åãî öåííîñòè ïîëíåå è äîõîä÷èâåå äîâîäÿòñÿ äî êëèåíòîâ. Â 
ýòîì ñëó÷àå áðåíä áîëåå òåñíî âïèñûâàåòñÿ â îáùóþ êóëüòóðó 
îðãàíèçàöèè, â ñâîþ î÷åðåäü ñèëüíàÿ êóëüòóðà áîëüøå ñïî-
ñîáñòâóåò âîâëå÷åíèþ ïåðñîíàëà. 

• Ïîçèöèîíèðîâàíèå è äèôôåðåíöèðîâàíèå. Èõ äîñòèæåíèå ïîçâî-
ëÿåò áðåíäó óñëóã äîáèòüñÿ ñóùåñòâåííîãî êîíêóðåíòíîãî 
ïðåèìóùåñòâà íàä ñîïåðíèêàìè è âûãëÿäåòü, ïî ìíåíèþ êëè-
åíòîâ, óíèêàëüíûì. 

• Ñòðóêòóðèðîâàíèå îðãàíèçàöèîííûõ ðåñóðñîâ. Â êîíòåêñòå óñ-
ëóã íàèáîëåå âàæíûì îðãàíèçàöèîííûì ðåñóðñîì ïî÷òè âñå-
ãäà ÿâëÿåòñÿ ïåðñîíàë. Î÷åíü âàæíî íàíÿòü «ïðàâèëüíûõ» ñî-
òðóäíèêîâ, à çàòåì ïîäãîòîâèòü èõ äîëæíûì îáðàçîì. Ñòîëü 
æå âàæíûì, êàê àíàëèç íàâûêîâ, óìåíèé è ñïîñîáíîñòåé 
ñëóæàùèõ, ÿâëÿåòñÿ è ó÷åò èõ èíäèâèäóàëüíûõ ñâîéñòâ. Íà 
êîíòàêò âî âðåìÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè ñèëüíî âëèÿåò èíäè-
âèäóàëüíîñòü îáåèõ ñòîðîí: êëèåíòà è ñîòðóäíèêà. Âàæíà 
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òàêæå è ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà — ñîçäàíèå â îðãàíèçàöèè òà-
êîé àòìîñôåðû, êîãäà ñîòðóäíèêè ñ ýíòóçèàçìîì çàíèìàþòñÿ 
áðåíäîì. 

 
Ðèñ. 6.1  
Ìîäåëü «çóá÷àòîãî êîëåñà» ôîðìèðîâàíèÿ è ñîõðàíåíèÿ áðåíäà óñëóã  
(de Chernatony et al., 2003) 
 

• Ðûíî÷íîå òåñòèðîâàíèå. Â îòëè÷èå îò áðåíäîâ òîâàðîâ ñîâåð-
øåíñòâîâàòü áðåíä óñëóã «çà çàêðûòûìè äâåðÿìè» î÷åíü 
ñëîæíî, ïîýòîìó íåîáõîäèìî ïðîâåñòè ïèëîòíûé òåñò è îòëà-
äèòü áðåíä, ïðåæäå ÷åì âûõîäèòü ñ íèì íà ðûíîê óñëóã. 

• Îïåðàöèîíàëèçàöèÿ. Íà ýòîì ýòàïå êîììóíèêàöèè, ñâÿçàííûå 
ñ óñëóãàìè, è èõ ïðåäîñòàâëåíèå ÷àñòî ñëèâàþòñÿ â îäèí ïðî-
öåññ. Ïîýòîìó íåîáõîäèìî, ÷òîáû âñå ñîîáùåíèÿ î áðåíäå 
áûëè ñîãëàñîâàíû äðóã ñ äðóãîì, íåçàâèñèìî îò èñïîëüçóåìî-
ãî ìåäèéíîãî ñðåäñòâà. Ñëåäóåò ó÷åñòü îñîáåííîñòè ñîòðóä-
íèêîâ, çàíèìàþùèõñÿ êîììóíèêàöèÿìè áðåíäà, ïîñêîëüêó 
èìåííî îíè â êîíå÷íîì ñ÷åòå äîñòàâëÿþò ñîîáùåíèå. Ïðî-
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öåññ íåïîñðåäñòâåííîãî ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè äîëæåí ñîîò-
âåòñòâîâàòü îáåùàíèþ áðåíäà, à åùå ëó÷øå åãî ïðåâîñõîäèòü. 

Îòëè÷èòåëüíàÿ ïðèðîäà óñëóã 

×òîáû ñîçäàòü ñèëüíûå áðåíäû â ñåêòîðå óñëóã, íåîáõîäèìî ëó÷øå 
ïîíèìàòü ðàçëè÷èÿ ìåæäó òîâàðàìè è óñëóãàìè. Ðàññìîòðèì ôàêòî-
ðû, ïîêàçûâàþùèå îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó òîâàðàìè è óñëóãàìè 
è ïîìîãàþùèå ëó÷øå ïîíÿòü, êàê ýòè ðàçëè÷èÿ âëèÿþò íà áðåíäû 
óñëóã. 

Ïðèðîäà ïðîäóêòà 

Åñëè êðàòêî, òî òîâàðû — ýòî «îáúåêò», à óñëóãà — ýòî ïðåæäå âñåãî — 
«ôóíêöèîíèðîâàíèå». Ìàðêåòèíã ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îòëè÷àåòñÿ îò 
ìàðêåòèíãà ôèçè÷åñêîãî îáúåêòà. Êîãäà ÷åëîâåê áåðåò, íàïðèìåð, 
íàïðîêàò àâòîìîáèëü, åãî, êîíå÷íî, èíòåðåñóåò êîíêðåòíàÿ ìîäåëü, 
íî íà íåãî â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè îêàçûâàþò âëèÿíèå è äðóãèå 
ôàêòîðû, íàïðèìåð, ÷àñû ðàáîòû êîìïàíèè, ñèñòåìà ðåçåðâèðîâà-
íèÿ è ïåðñîíàë, êîòîðûé åãî îáñëóæèâàåò. Õîòÿ ôóíêöèîíèðîâàíèå 
óñëóã ÷àñòî âêëþ÷àåò ìàòåðèàëüíûå ýëåìåíòû, ñêàæåì, ñàì àâòîìî-
áèëü è äîêóìåíòû ïî ñòðàõîâêå, áîëüøàÿ ÷àñòü óñëóãè ïî ñâîåé 
ïðèðîäå íåìàòåðèàëüíà, à åå ôóíêöèîíèðîâàíèå ðåàëèçóåòñÿ ÷åðåç 
äåéñòâèÿ ïåðñîíàëà. 

Îäíà èç îñîáåííîñòåé áðåíäà óñëóã çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî âñå 
ñîòðóäíèêè äîëæíû òàê ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãó, ÷òîáû îíà ñîîòâåò-

ñòâîâàëà îáåùàíèÿì áðåíäà. Íåêîòîðûå îðãàíèçàöèè, òàêèå, êàê 
McDonald's è Disney, èìåþò î÷åíü ìîùíûå öåíòðû ïðîôåññèîíàëü-
íîé ïîäãîòîâêè ñîòðóäíèêîâ è ñàìûå ñîâðåìåííûå ñèñòåìû, ãàðàí-
òèðóþùèå ñòàáèëüíîñòü ïðåäëàãàåìûõ óñëóã. Äðóãèå êîìïàíèè, â 
÷àñòíîñòè American Express èëè Marriott Hotels, òàêæå âêëàäûâàþò 
çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà â ïîäãîòîâêó ïåðñîíàëà, íî ïðè ýòîì îíè 
íàäåëÿþò ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ øèðîêèìè ïîëíîìî÷èÿìè, ÷òî ïîçâî-
ëÿåò èì áîëåå ýôôåêòèâíî äåéñòâîâàòü â íåîæèäàííûõ ñèòóàöèÿõ. 
Ýòî îòðàæàåòñÿ â èõ êàäðîâîé ïîëèòèêå — îíè ñòðåìÿòñÿ ïðèâëå-
êàòü ëþäåé, ñîîòâåòñòâóþùèõ èõ êóëüòóðå îáñëóæèâàíèÿ è ñïîñîá-
íûõ âçÿòü íà ñåáÿ èíèöèàòèâó ïî ðåøåíèþ ñàìûõ ðàçíûõ ïðîáëåì. 
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Èëëþñòðàöèÿ 6.1 
Â ýòîé ðåêëàìå British Gas îñíîâíîé àêöåíò äåëàåò íà íåìàòåðèàëüíîì 
àêòèâå ïîëåçíîñòè åå óñëóã äëÿ ÷åëîâåêà è â ìåíüøåé ñòåïåíè — íà 
ìàòåðèàëüíîì ýëåìåíòå, èìåþùåì ìåñòî ïðè ðåìîíòå öåíòðàëüíîãî  
îòîïëåíèÿ 

Íåìàòåðèàëüíîñòü 

Óñëóãè íåëüçÿ ïî÷óâñòâîâàòü, ïîïðîáîâàòü íà âêóñ, ïðèêîñíóòüñÿ ê 
íèì èëè óâèäåòü, êàê ìû ýòî äåëàåì ñ òîâàðàìè, õîòÿ â íèõ âñåãäà 
åñòü òå èëè èíûå ìàòåðèàëüíûå êîìïîíåíòû, ïîìîãàþùèå êëèåíòàì 
îöåíèâàòü óñëóãè. Åñëè ãîâîðèòü î âïå÷àòëåíèÿõ àâèàïàññàæèðà, òî 
ýòî êîìáèíàöèÿ ìíîãèõ îòäåëüíûõ êîìïîíåíòîâ, òàêèõ, êàê îæèäà-
íèå â àýðîïîðòó, îáñëóæèâàíèå è ðàçâëå÷åíèÿ âî âðåìÿ ïîëåòà. Ïî-
íÿòíî, ÷òî â ýòîì ñëó÷àå ìû èìååì ìíîæåñòâî ìàòåðèàëüíûõ ýëåìåí-
òîâ, íî èõ âðÿä ëè ìîæíî ñðàâíèòü ñ ïîêóïêîé òåëåâèçîðà èëè êîñ-
òþìà, êîãäà âåñü ïðîäóêò ìîæíî óâèäåòü, èçó÷èòü è îöåíèòü. 
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Òàê êàê ïðèðîäà óñëóãè èçíà÷àëüíî àáñòðàêòíà, ðàçðàáîòêà 
èìèäæà áðåíäà äîëæíà óñèëèâàòü ðåàëüíîñòü ïðåäëîæåíèÿ ÷åðåç 
äåìîíñòðàöèþ ñèãíàëîâ, ñâèäåòåëüñòâóþùèõ î ìàòåðèàëüíûõ õàðàê-
òåðèñòèêàõ. 

Ïîòðåáèòåëü ïîëó÷àåò ïîäòâåðæäåíèå î êà÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ 
÷åðåç ìàòåðèàëüíûå ýëåìåíòû. Íàïðèìåð, îí ìîæåò îïðåäåëèòü êà-
÷åñòâî þðèäè÷åñêîé ôèðìû, óçíàâ åå ðàçìåð, ïîñìîòðåâ åå îò÷åòû 
è âûÿñíèâ, ãäå îíà ðàñïîëàãàåòñÿ. Èñïîëüçîâàíèå êîìïàíèÿìè îò-
ëè÷èòåëüíûõ ëîãîòèïîâ è ôèçè÷åñêèõ ýëåìåíòîâ äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ 
ìîùíîé êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè ïîìîãàåò êëèåíòàì îöåíèòü 
õàðàêòåðèñòèêè èõ áðåíäà óñëóã. Ñêàæåì, êðàñíûé òåëåôîí Direct 
Line — ýòî î÷åâèäíûé ñèìâîë ãîòîâíîñòè êîìïàíèè áûñòðî ðåàãè-
ðîâàòü íà çâîíêè êëèåíòîâ. Federal Express óäàëîñü ñôîðìèðîâàòü â 
ñîçíàíèè ñâîèõ êëèåíòîâ ÷åòêî âûðàæåííûé îáðàç íàäåæíîñòè 
êîìïàíèè, ÷åìó âî ìíîãîì ñïîñîáñòâîâàëî åå îáåùàíèå «Ñäåëàåì â 
òå÷åíèå íî÷è». 

Ñëîæíîñòü îöåíèâàíèÿ óñëóã 

Èçó÷àÿ ñõåìû êëàññèôèêàöèè, ðàçðàáîòàííûå ýêîíîìèñòàìè, ñòà-
íîâèòñÿ ïîíÿòíî, ïî÷åìó ïîòðåáèòåëè ñòàëêèâàþòñÿ ñ òðóäíîñòÿìè 
ïðè îöåíêå êà÷åñòâà óñëóã. Êàê ïîêàçàíî íà ðèñ. 6.2, ñóùåñòâóþò 
ïðåäëîæåíèÿ, êîòîðûå ïîëó÷àþò âûñîêèå îöåíêè ïî «êà÷åñòâó ïî-
èñêà», òî åñòü àòðèáóòû, êîòîðûå êëèåíòû ìîãóò âûäåëèòü è îöå-
íèòü, ïðåæäå ÷åì ïðèíÿòü ðåøåíèå. Ýòî öåíà, ðàçìåð, ôîðìà, öâåò, 
çàïàõ è îùóùåíèå. Ôèçè÷åñêèå òîâàðû ïî ýòîìó ïîêàçàòåëþ îáû÷-
íî ñòîÿò âûñîêî. Äðóãàÿ êàòåãîðèÿ ïðåäëîæåíèé òà, äëÿ êîòîðîé 
õàðàêòåðíû «êà÷åñòâî îïûòíîãî òèïà», òàê êàê äèôôåðåíöèðóþùèå 
àòðèáóòû ëó÷øå âñåãî îöåíèòü â ïðîöåññå èñïîëüçîâàíèÿ ýòèõ ïðåä-
ëîæåíèé, íàïðèìåð, ïîîáåäàâ â ðåñòîðàíå èëè îòäîõíóâ ïî ðåêî-
ìåíäàöèè êîíêðåòíîãî òóð-îïåðàòîðà. Òðåòüÿ êàòåãîðèÿ, ê êîòîðîé 
îòíîñÿòñÿ ìíîãèå óñëóãè, îõâàòûâàåò ïðåäëîæåíèÿ, «âî ìíîãîì ïî-
ñòðîåííûå íà äîâåðèè», êîãäà êëèåíòû èìåþò íåäîñòàòî÷íî çíàíèé, 
÷òîáû â ïîëíîé ìåðå îöåíèòü äàæå óæå ïîëó÷åííûå óñëóãè. Ñêà-
æåì, ìíîãèå âðÿä ëè ñìîãóò õîðîøî îöåíèòü êà÷åñòâî ñäåëàííîé èì 
õèðóðãè÷åñêîé îïåðàöèè. 

Îðãàíèçàöèÿì íåîáõîäèìî îïðåäåëÿòü ïîçèöèþ èõ óñëóã â îá-
ùåì ñïåêòðå, ðàçðàáàòûâàÿ ñòðàòåãèè ýôôåêòèâíûõ êîììóíèêàöèé, 
êîòîðûå ïîìîãàþò ïîòðåáèòåëÿì îöåíèòü áðåíäû óñëóã. Òðóäíîñòè, 

ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ ïîòðåáèòåëè ïðè îöåíèâàíèè óñëóã, çà-

ñòàâëÿþò èõ ïîëàãàòüñÿ òîëüêî íà äîñòóïíûå ñèãíàëû è íàáëþäàåìûå 

ïðîöåññû. Ïîýòîìó õîòÿ þðèñò ìîæåò áûòü î÷åíü õîðîøî ïðîôåñ-
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ñèîíàëüíî ïîäãîòîâëåííûì, åãî ãðóáûé ïîìîùíèê ìîæåò â çíà÷è-
òåëüíîé ñòåïåíè íåãàòèâíî ïîâëèÿòü íà âîñïðèÿòèÿ ïîòåíöèàëüíîãî 
êëèåíòà. ×åì òðóäíåå îöåíèòü óñëóãó, òåì âûøå âîñïðèíèìàåìûé 
ðèñê, ñâÿçàííûé ñ íåé, è ïîýòîìó áîëåå âàæíîé ñòàíîâèòñÿ ïîòðåá-
íîñòü èñïîëüçîâàòü áðåíä êàê ìåõàíèçì ñíèæåíèÿ ðèñêà. 
 

Òîâàðû Óñëóãè

Ëåãêîñòü 

îöåíèâàíèÿ

Ñëîæíîñòü 

îöåíèâàíèÿ

Âûñîêèé 

ïî ñòåïåíè 

ïîèñêà

Âûñîêèé 

ïî ñòåïåíè 

îïûòà

Âûñîêèé 

ïî ñòåïåíè 

äîâåðèÿ
 

Ðèñ. 6.2  
Ñïåêòð îöåíèâàíèÿ òîâàðîâ è óñëóã (ïî Zeichaml and Bitner, 1996) 

 
Â îòíîøåíèè áðåíäîâ óñëóã, èìåþùèõ âûñîêèå ïîêàçàòåëè ïî 

êà÷åñòâó ïîèñêà, ïîïóëÿðíàÿ ñòðàòåãèÿ — ïîîùðåíèå êëèåíòîâ ðå-
êîìåíäîâàòü áðåíä äðóãèì ïîòðåáèòåëÿì. Äëÿ ýòîãî ìîæåò áûòü èñ-
ïîëüçîâàíà êàìïàíèÿ ïðîäâèæåíèÿ, íàïðèìåð, «Ïðèãëàñèòå äðóãà, 
è âû ïîëó÷èòå ïîäàðîê». Èñòî÷íèêîì íàäåæíîé èíôîðìàöèè âû-
ñòóïàåò íåôîðìàëüíîå ìíåíèå. Äëÿ áðåíäîâ óñëóã, èìåþùèõ âûñî-
êèå çíà÷åíèÿ, ñâÿçàííûå ñ îïûòîì, ñôîðìèðîâàòü ïîòðåáèòåëüñêîå 
ñóæäåíèå ïîìîãàåò äåìîíñòðàöèÿ óñëóãè. Ñêàæåì, íåêîòîðûå òóð-
ôèðìû, ïðåäëàãàþùèå îêåàíñêèå êðóèçû, ïðèãëàøàþò ïîòåíöèàëü-
íûõ îòäûõàþùèõ íà ñïåöèàëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ, ãäå äåìîíñòðèðó-
þòñÿ âèäåîôèëüìû îá ýòèõ êðóèçàõ. Äëÿ áðåíäîâ óñëóã ñ âûñîêèìè 
ïîêàçàòåëÿìè ñòåïåíè äîâåðèÿ ñëåäóåò áîëåå òâîð÷åñêè ïîäõîäèòü ê 
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êîììóíèêàöèÿì, ñîîáùàþùèì î êà÷åñòâå áðåíäà. Íàïðèìåð, ìíî-
ãèå êëèåíòû ðåäêî ïðîâåðÿþò ñòàâêè, ïðåäëàãàåìûå ïî çàêëàäíûì, 
è, êàê ïðàâèëî, çàáûâàþò, ÷òî èìåííî çàêëàäíàÿ ïîçâîëÿåò èì æèòü 
â èõ ñîáñòâåííîì äîìå. Â òàêîé ñèòóàöèè, âîçìîæíî, ìàðêåòîëîãó 
öåëåñîîáðàçíî ðàç â ãîä ñîîáùàòü êàæäîìó ñâîåìó êëèåíòó, ÷òî 
ñòîèìîñòü åãî äîìà, ïî îöåíêàì ñïåöèàëèñòîâ, ïîâûñèëàñü è ÷òî 
êëèåíò âûøåë íà áîëåå âûñîêèé óðîâåíü áëàãîñîñòîÿíèÿ áëàãîäàðÿ 
íàëè÷èþ çàêëàäíîé, êîòîðîé ôèðìà óñïåøíî óïðàâëÿåò. Òàêæå è 
ïóáëèêàöèÿ ãîäîâîãî îò÷åòà, íàïèñàííîãî ÿñíî è ïîíÿòíî, ñ ïîêà-
çàòåëÿìè èíâåñòèöèîííûõ ïðîäóêòîâ, ïîçâîëèò ëåãêî óñòàíîâèòü 
õîðîøèé êîíòàêò ñ êëèåíòàìè. Áðåíäû, èìåþùèå âûñîêóþ ñòåïåíü 
äîâåðèÿ, äîëæíû ïåðåäàâàòü ÷åòêî âûðàæåííîå ñîîáùåíèå, íàñòîé-
÷èâî ïðèäåðæèâàÿñü ïðèìåðíî ñëåäóþùåé ôîðìóëèðîâêè: «Äàæå íå 
äóìàéòå î òîì, áóäóò ëè ðåçóëüòàòû âûñîêèìè. Îíè îáÿçàòåëüíî 
áóäóò òàêèìè. ×òîáû óáåäèòüñÿ â ýòîì, ïîïðîáóéòå íàøè óñëóãè. 
Ðàññëàáüòåñü è â ïîëíîé ìåðå âîñïîëüçóéòåñü èìè». Øðèíèâàñàí è 
Òèëë (Srinivasan and Till, 2002) óáåäèòåëüíî ïîêàçàëè, êàê íàçâàíèÿ 
áðåíäîâ ìîãóò âëèÿòü íà îöåíêè ïîòðåáèòåëÿìè àòðèáóòîâ ïðåäëî-
æåíèÿ è êàê ýòè îöåíêè îïîñðåäóþòñÿ â ðåçóëüòàòå àïðîáèðîâàíèÿ 
òîâàðà. Îíè óñòàíîâèëè, ÷òî ïîòðåáèòåëè èçíà÷àëüíî ñ÷èòàþò, ÷òî 
êà÷åñòâî ó èçâåñòíûõ áðåíäîâ âûøå, ÷åì ó óñëóã, íå èìåþùèõ ìà-
ðîê, îäíàêî ýòî ìíåíèå ñòàíîâèòñÿ íå ñòîëü êàòåãîðè÷íûì, åñëè 
ïîòðåáèòåëè èìåþò âîçìîæíîñòè àïðîáèðîâàòü è òå, è äðóãèå. Äî 
àïðîáèðîâàíèÿ èçâåñòíûå áðåíäû âîñïðèíèìàëèñü áîëåå ïîëîæè-
òåëüíî, ÷åì áåçìàðî÷íûå, ïî ïîêàçàòåëÿì îïûòà è äîâåðèÿ, íî íå 
ïîèñêà. Àïðîáèðîâàíèå ñíèçèëî ïðåèìóùåñòâî ïî îïûòó, íî ïî äî-
âåðèþ çíà÷åíèå îñòàëîñü íåèçìåííûì è âûøå ó èçâåñòíûõ áðåíäîâ. 

Îäíîðîäíîñòü 

Òàê êàê óñëóãè ïðåäîñòàâëÿþò ãëàâíûì îáðàçîì ëþäè, òî ãàðàíòè-
ðîâàòü ñîõðàíåíèå îäíîãî è òîãî æå ñòàíäàðòà äàæå ó äâóõ ðàçíûõ 
ñîòðóäíèêîâ îäíîé è òîé æå ôèðìû òðóäíî.  Ïî ìíåíèþ åå êëèåí-
òîâ, êàæäûé ñîòðóäíèê êîìïàíèè, çàíèìàþùèéñÿ ïðåäîñòàâëåíèåì 
óñëóã, ìîæåò äåëàòü ýòî íåìíîãî ïî-ñâîåìó. Áîëåå òîãî, äàæå îäèí 
òîò æå ñîòðóäíèê ìîæåò ïðåäîñòàâëÿòü îäíó è òó æå óñëóãó ïî-
ðàçíîìó â ðàçíûå äíè. Òàê, âî âðåìÿ äëèòåëüíîãî ïîëåòà èç-çà ñìå-
íû ÷àñîâûõ ïîÿñîâ ÷ëåí ýêèïàæà ìîæåò ïî-ðàçíîìó îáñëóæèâàòü 
ïàññàæèðîâ. Âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ òàêæå ìîæåò ìå-
íÿòüñÿ, òàê êàê êëèåíòû ðàçëè÷àþòñÿ ïî ñâîèì èíäèâèäóàëüíûì 
çàïðîñàì, îæèäàíèÿì è êðèòåðèÿì îöåíêè. 
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Ìíîãèå êîìïàíèè ïûòàþòñÿ ñòàíäàðòèçèðîâàòü ðàáîòó ïåðñîíà-
ëà, ïðèáåãàÿ ê òùàòåëüíîìó ïëàíèðîâàíèþ, êîíòðîëþ è àâòîìàòè-
çàöèè áîëüøåé ÷àñòè ðàáîò. Õîòÿ îíè è äîñòèãëè âûñîêîé ñòåïåíè 
îäíîðîäíîñòè ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, íî óâåëè÷èëè ðèñê, ñíèçèâ 
ãèáêîñòü è îòêàçàâøèñü îò îáó÷åíèÿ ïåðñîíàëà ýôôåêòèâíûì äåé-
ñòâèåì ïðè âîçíèêíîâåíèè íåïðåäâèäåííûõ ïðîáëåì, ñâÿçàííûõ ñ 
îáîðóäîâàíèåì. Íåêîòîðûå êîìïàíèè ðàññìàòðèâàþò ðàçíîðîäíîñòü 
êàê âîçìîæíîñòü äëÿ óñèëåíèÿ ñâîåãî áðåíäà, èíäèâèäóàëèçèðóÿ 
ñâîþ óñëóãó áîëåå êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ çàïðîñîâ îòäåëüíûõ 
êëèåíòîâ, — ñîòðóäíèêè ïîëó÷àþò áîëüøå ïîëíîìî÷èé â ïðèíÿòèè 
ðåøåíèé.  

Ñòàáèëüíîñòü êà÷åñòâà 

Ïðîâåðèòü, íàñêîëüêî òîâàðû óäîâëåòâîðÿþò ñòàíäàðòàì êà÷åñòâà, 
ìîæíî äî îòïðàâêè èõ ïîòðåáèòåëÿì, ïðîâîäÿ òåñòèðîâàíèå. Íî 
êîíòðîëü óñëóã ïðîèñõîäèò ëèøü òîãäà, êîãäà êëèåíòû âñòóïàþò â 
êîíòàêò ñ ïåðñîíàëîì, è ïîýòîìó îðãàíèçîâàòü ïîäîáíóþ ïðîâåðêó 
çíà÷èòåëüíî ñëîæíåå. Ñëåäîâàòåëüíî, ïîäãîòîâêà ïåðñîíàëà òðåáóåò 
ïîñòîÿííîãî âíèìàíèÿ, òàê êàê îò êàæäîãî ñîòðóäíèêà çàâèñèò êà-
÷åñòâî óñëóãè. Ðåãóëÿðíî ïðîâîäèìàÿ ïîäãîòîâêà ïîçâîëÿåò «îñâå-
æèòü» ïðîôåññèîíàëüíûå íàâûêè è óìåíèÿ è, êàê ïîêàçûâàåò ïðàê-
òèêà, äåéñòâèòåëüíî ïîëåçíà. Êîìïàíèÿì òàêæå ñëåäóåò áîëüøå 
âíèìàíèÿ óäåëÿòü îáåñïå÷åíèþ ñîòðóäíè÷åñòâà ìåæäó ñâîèìè ñëó-
æàùèìè è ïîòîìó, ÷òîáû îíè ìîãëè ó÷èòüñÿ äðóã ó äðóãà è îñâàè-
âàòü ëó÷øèå ïðèåìû îáñëóæèâàíèÿ. 

Ó÷àñòèå ïîòðåáèòåëåé 

Ïîòðåáèòåëè ÷àñòî àêòèâíî âîâëåêàþòñÿ â ïðåäîñòàâëåíèå óñëóãè, 
ëèáî âûïîëíÿÿ ÷àñòü åå ñàìîñòîÿòåëüíî, êàê â àâòîìàòèçèðîâàííîé 
ïðà÷å÷íîé, ëèáî âçàèìîäåéñòâóÿ ñ ðàáîòíèêîì, íàïðèìåð, â ïàðèê-
ìàõåðñêîé. Ïîýòîìó âàæíî, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè ïîíèìàëè òó ðîëü, 
êîòîðóþ îò íèõ îæèäàþò, ïîñêîëüêó èõ ó÷àñòèå ìîæåò ïîâëèÿòü íà 
êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìîé óñëóãè. Íàïðèìåð, îò ïîñåòèòåëåé â Prêt-
à-Manger îæèäàþò, ÷òî îíè ñàìè âîçüìóò ñýíäâè÷è è çàïëàòÿò çà 
íèõ â êàññå, â òî âðåìÿ êàê â ðåñòîðàíå Little Chef èì äîñòàòî÷íî 
ñåñòü çà ñòîë è îæèäàòü, êîãäà èõ ïîëíîñòüþ îáñëóæàò. Ïîýòîìó 
ïîòðåáèòåëåé íåîáõîäèìî ïðîèíôîðìèðîâàòü î ïðèðîäå óñëóã è åå 
âëèÿíèè íà ðîëü, êîòîðóþ îíè èãðàþò â ïðîöåññå ïðåäîñòàâëåíèÿ 
êîíêðåòíîé óñëóãè. British Airways ïðåäëîæèëà íîâóþ óñëóãó â âèäå 
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ýëåêòðîííîãî áèëåòà, áëàãîäàðÿ ÷åìó ïàññàæèð, èìåþùèé òîëüêî 
ðó÷íóþ êëàäü, â ñïåöèàëüíûõ àâòîìàòàõ àýðîïîðòà ïðîâåðÿåò åå è ñ 
ïîìîùüþ ñâîåé Executive Club Card ïîëó÷àåò ïîñàäî÷íûé òàëîí è 
áèëåò. Êîíå÷íî, àâèàêîìïàíèÿ ïîíèìàëà, ÷òî ïàññàæèðàì ïîòðåáó-
åòñÿ âðåìÿ, ÷òîáû «èçó÷èòü ñèñòåìó». Äî ïîëåòà âëàäåëüöû Executive 
Club Card ïîëó÷èëè áðîøþðó ñ ÷åòêèìè èíñòðóêöèÿìè î òîì, êàê 
áóäåò ïðåäîñòàâëÿòüñÿ íîâàÿ óñëóãà. 
 

 
 
Èëëþñòðàöèÿ 6.2 
Îòåëè Best Western îïèñûâàþò îäíîðîäíîñòü ñâîèõ óñëóã êàê óíèêàëüíóþ  
è èíäèâèäóàëüíóþ, ïðåäëàãàÿ ïðè ýòîì ñòàáèëüíî âûñîêîå êà÷åñòâî  
îáñëóæèâàíèÿ 

Âàæíîñòü ýìîöèé è íàñòðîåíèÿ 

Ñåé÷àñ âñå áîëüøå ñïåöèàëèñòîâ â îáëàñòè ìàðêåòèíãà ïîíèìàþò 
âàæíîñòü ýìîöèé è íàñòðîåíèÿ â êîíòåêñòå óñëóã. Ïîñêîëüêó êîí-
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òàêò âî âðåìÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã ïî ñâîåé ïðèðîäå íîñèò ìåæ-
ëè÷íîñòíûé õàðàêòåð, ñëåäîâàòåëüíî, ýìîöèè è íàñòðîåíèå — ýòî 
âàæíûå ôàêòîðû, çàìåòíî âëèÿþùèå íà ÷åëîâå÷åñêèå âçàèìîîòíî-
øåíèÿ. Ìàòòèëà è Ýíö (Mattila and Enz, 2002) ïðîàíàëèçèðîâàëè 
âëèÿíèå ýìîöèé è íàñòðîåíèé íà ðåàêöèþ ïîòðåáèòåëåé âî âðåìÿ 
êîðîòêèõ ìåæëè÷íîñòíûõ êîíòàêòîâ, â ÷àñòíîñòè ïåðñîíàëà ïåðâî-
êëàññíûõ îòåëåé, è êëèåíòîâ íà ñòîéêå ðåãèñòðàöèè. Îíè óñòàíîâè-
ëè, ÷òî íàñòðîåíèå êëèåíòà äî êîíòàêòà è ýìîöèè, âûðàæàåìûå èì 
âî âðåìÿ êîíòàêòà (ìèìèêà, æåñòû, òîí è òåìáð ãîëîñà, è ÿçûêî-
äâèæåíèé), â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñâÿçàíû ñ îêîí÷àòåëüíîé îöåí-
êîé êëèåíòîì åãî îáñëóæèâàíèÿ è îðãàíèçàöèè â öåëîì. Èññëåäî-
âàòåëè òàêæå îáíàðóæèëè, ÷òî îöåíêà êëèåíòîì êîíêðåòíîãî êîí-
òàêòà âðÿä ëè â ïîëíîé ìåðå îòðàæàåò ðàáîòó èìåííî òîãî ñîòðóä-
íèêà, êîòîðûé ïðåäîñòàâëÿë óñëóãó. Íà îñíîâå ýòèõ âûâîäîâ îðãà-
íèçàöèÿì, ïðåäîñòàâëÿþùèì óñëóãè, ïðåäëîæåíà áûëà ñëåäóþùàÿ 
ðåêîìåíäàöèÿ: îöåíêà êëèåíòîì óñëóãè ìîæåò áûòü ïîâûøåíà, åñëè 
ïåðñîíàë áîëåå âíèìàòåëüíî áóäåò ðåàãèðîâàòü íà íàñòðîåíèå êëè-
åíòà è âûðàæàåìûå èì ýìîöèè.  

Îäíîâðåìåííîñòü ñîçäàíèÿ è ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè 

Åñëè òîâàðû, êàê ïðàâèëî, ñíà÷àëà ïðîèçâîäÿò, çàòåì ïðîäàþò, è 
íàêîíåö, ïîòðåáëÿþò, áîëüøèíñòâî óñëóã ñíà÷àëà ïðîäàþòñÿ, à çà-
òåì îäíîâðåìåííî ïðîèçâîäÿòñÿ è ïîòðåáëÿþòñÿ. Ïîòðåáèòåëü ïðè-
ñóòñòâóåò âî âðåìÿ ñîçäàíèÿ óñëóãè è äîëæåí ïðèíÿòü ó÷àñòèå â 
ïðîöåññå åå ïðîèçâîäñòâà. Â ðåçóëüòàòå ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü 
âëèÿòü íà âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëÿìè óñëóã âî âðåìÿ èõ ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ, ïîñêîëüêó ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ ïîòðåáèòåëåì ñîòðóäíèê 
ìîæåò ëó÷øå ïîíÿòü åãî òî÷êó çðåíèÿ è ëèáî ñêîððåêòèðîâàòü ñâîé 
ïîäõîä, ëèáî ïðåäëîæèòü ïîòðåáèòåëþ âûñêàçàòüñÿ, êàê èõ ñîâìå-
ñòíûå äåéñòâèÿ ìîãóò óëó÷øèòü êîíå÷íûé ðåçóëüòàò. Íàïðèìåð, 
îôèöèàíò, îáñëóæèâàþùèé çàâòðàê ïðè áóôåòå ãîñòèíèöû, çàìåòèë 
íåäîâîëüñòâî ãîñòÿ, ñëèøêîì ïîäæàðèâàâøåãî ñâîé òîñò. Îôèöèàíò 
òóò æå îñòàíîâèëñÿ è ïîêàçàë, êàê ìîæíî îòðåãóëèðîâàòü òîñòåð. 

Êîíòàêòû ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè 

Óñëóãè ìîæíî õàðàêòåðèçîâàòü è ïî ñòåïåíè, â êîòîðîé ïîòðåáèòå-
ëè âñòóïàþò â êîíòàêò äðóã ñ äðóãîì. Íàïðèìåð, ïðè ïîëó÷åíèè 
ïðàâîâûõ óñëóã ýòîò êîíòàêò ìèíèìàëåí, à â ñàëîíå ýêîíîìêëàññà 
ñòåïåíü êîíòàêòíîñòè ìåæäó àâèàïàññàæèðàìè î÷åíü âûñîêàÿ. Íà 
îöåíêè ïîòðåáèòåëÿìè áðåíäîâ óñëóã ìîæåò îòðèöàòåëüíî âëèÿòü íå 
òîëüêî ïëîõàÿ ðàáîòà ïðîâàéäåðà óñëóã, íî è êîíòàêò ñ äðóãèìè 
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êëèåíòàìè. Íàïðèìåð, ñåìåéíàÿ ïàðà, îòïðàâëÿþùàÿñÿ â äîðîãîé 
ðåñòîðàí, ÷òîáû îòìåòèòü ãîäîâùèíó ñâîåãî áðàêà, ìîæåò ïîëîæè-
òåëüíî îöåíèòü âåæëèâîñòü è ôîðìàëüíûé ñòèëü îôèöèàíòà, íî ñ 
ðàçäðàæåíèåì âîñïðèíÿòü ãðîìêèå âûñêàçûâàíèÿ ñîñåäíåé êîìïà-
íèè, âûïèâøåé ñëèøêîì ìíîãî. Áðåíäû, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ 
ïðèâëå÷åíèÿ ðàçëè÷íûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñåãìåíòîâ, äîëæíû èñ-
ïîëüçîâàòüñÿ ïðîäóìàííî, òàê êàê â ïðîòèâíîì ñëó÷àå èõ ðàçäåëå-
íèÿ íå ïðîèçîéäåò. Íàïðèìåð, íà áîëüøèíñòâå àâèàëèíèé ñàëîíû 
áèçíåñêëàññà è ýêîíîìêëàññà ðàçäåëåíû øòîðêàìè. Áîëåå òîãî, â 
íåêîòîðûõ ñåãìåíòàõ ïîòðåáèòåëè ìîãóò õîòåòü ñîêðàòèòü ÷èñëî 
êîíòàêòîâ ñ äðóãèìè ïîòðåáèòåëÿìè. Ïîýòîìó àâèàêîìïàíèè ïðåä-
ëàãàþò áîëåå øèðîêèå ñèäåíüÿ è áî �ëüøåå ðàññòîÿíèå ìåæäó êðåññ-
ëàìè ïàññàæèðîâ áèçíåñêëàññà. 

Íåâîçìîæíîñòü õðàíåíèÿ 

Â îòëè÷èå îò òîâàðîâ áðåíä-óñëóãè íåëüçÿ õðàíèòü. ×àñ âðåìåíè 
áóõãàëòåðà, â òå÷åíèå êîòîðîãî åãî íå ïðèâëåêàëè ê ðàáîòå, íåëüçÿ 
çàòðåáîâàòü è èñïîëüçîâàòü ïîçæå. Ýòî íåâîçìîæíîñòü õðàíåíèÿ 
ïîä÷åðêèâàåò âàæíîñòü ñèíõðîíèçàöèè ïðåäëîæåíèÿ è ñïðîñà. Ñâî-
áîäíîå ìåñòî â ñàëîíå óæå âçëåòåâøåãî ñàìîëåòà íå ïðèíåñåò ïðè-
áûëè àâèàêîìïàíèè. Âîçìîæíà è äðóãàÿ ñèòóàöèÿ íåñîâïàäåíèÿ 
ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ: íåîæèäàííîå óâåëè÷åíèå ÷èñëà êëèåíòîâ, 
ñêàæåì, ëþäåé, ïðèøåäøèõ â ðåñòîðàí ïîñëå îêîí÷àíèÿ êèíî-
ôèëüìà, òðóäíî óäîâëåòâîðèòü, òàê êàê ðåñòîðàí íå èìååò äîñòàòî÷-
íûõ «çàïàñîâ», ïîçâîëÿþùèõ åìó â ïîëíîé ìåðå îáñëóæèòü âñåõ 
ãîñòåé. Ïîýòîìó îðãàíèçàöèÿì, ïðåäîñòàâëÿþùèì óñëóãè, íåîáõî-
äèìû ñòðàòåãèè, ïîçâîëÿþùèå èì ñïðàâëÿòüñÿ ñ êîëåáàíèÿìè ñïðî-
ñà èëè ñãëàæèâàòü ýòîò ñïðîñ, ÷òîáû îí ëó÷øå ñîîòâåòñòâîâàë 
èìåþùèìñÿ ó íèõ ìîùíîñòÿì. Íåñïîñîáíîñòü ðåøàòü ýòó ïðîáëåìó 
íå òîëüêî âåäåò ê ïîâûøåííûì èçäåðæêàì è óòðàòå ÷àñòè äîõîäîâ, 
íî è îñëàáëÿåò áðåíä. Äëèííàÿ î÷åðåäü â êàññó ìîæåò ïîëíîñòüþ 
èñïîðòèòü èìèäæ áðåíäà ñóïåðìàðêåòà è òîé ñåòè, ê êîòîðîé îí 
îòíîñèòñÿ, è ÷òîáû ýòîãî íå ïðîèçîøëî, íåîáõîäèìî íàéòè ñïîñî-
áû ëèáî ñîêðàùåíèÿ âðåìåíè îæèäàíèÿ, ëèáî ïðèãëàøåíèÿ ïîêó-
ïàòåëåé àêòèâíåå ïîñåùàòü ìàãàçèí â íåïèêîâûå ÷àñû. 

Êðîìå íåâîçìîæíîñòè õðàíåíèÿ óñëóãè, ñóùåñòâóåò è òàêàÿ îñî-
áåííîñòü: ìíîãèå óñëóãè ïîêóïàþòñÿ çàäîëãî äî òîãî, êàê èìè íà÷è-

íàþò ïîëüçîâàòüñÿ, íàïðèìåð ïåíñèîííûå îò÷èñëåíèÿ. Ïîýòîìó 
ìíîãèå áðåíäû óñëóã ñòàëêèâàþòñÿ ñ äâîéíîé çàäà÷åé: èì íåîáõî-
äèìî íå òîëüêî ïîâûøàòü ñâîé èìèäæ è ðåïóòàöèþ, ÷òîáû ïðèâëå-
êàòü êëèåíòîâ, íî îíè äîëæíû åùå è óäåðæàòü ýòèõ êëèåíòîâ, òàê 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



II  Áðåíä-ìåíåäæìåíò â ðàçëè÷íûõ ñåêòîðàõ 
 

266 

êàê êîíêóðåíòû ïîñòîÿííî ïûòàþòñÿ èõ ïåðåõâàòèòü, ïðè÷åì åùå 
äî òîãî, êàê îíè ïîëó÷àò ôàêòè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå. 

Âàæíîñòü âðåìåííî �ãî ïàðàìåòðà 

Â îòíîøåíèè áîëüøèíñòâà óñëóã ïîòðåáèòåëè ãîòîâû æäàòü òîëüêî 
îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîå âðåìÿ, ïðåæäå ÷åì èõ íà÷íóò îáñëóæèâàòü. 
Òàê êàê ñåðâèñíûå îðãàíèçàöèè íå âñåãäà ìîãóò ãàðàíòèðîâàòü êî-
ðîòêîå âðåìÿ îæèäàíèÿ, èì òðåáóåòñÿ ïîäûñêàòü õîðîøèé âàðèàíò 
êîìïðîìèññà, êîòîðûé ìîæåò óñòðîèòü êëèåíòîâ. 

Åñëè âîçíèêàþò î÷åðåäè, êîìïàíèÿì ñëåäóåò ïðåæäå âñåãî ïðî-
àíàëèçèðîâàòü ðàáî÷èå ïðîöåññû è, âîçìîæíî, ïåðåïðîåêòèðîâàòü 
èõ òàê, ÷òîáû óäàëèòü ëþáûå íåýôôåêòèâíûå ó÷àñòêè. Åñëè î÷åðåäè 
âñå æå íåèçáåæíû, äëèòåëüíîå âðåìÿ îæèäàíèÿ ìîæíî ñîêðàòèòü, 
âîñïîëüçîâàâøèñü, íàïðèìåð ñèñòåìîé ðåçåðâèðîâàíèÿ, êàê ýòî 
äåëàþò äàíòèñòû. Ïîäãîòîâëåííûé ñîòðóäíèê ìîæåò óìåëî ïåðåíå-
ñòè ñïðîñ íà íåïèêîâîå âðåìÿ, âåæëèâî ïðåäëàãàÿ òàêîé âàðèàíò 
êëèåíòàì. Äðóãàÿ ñòðàòåãèÿ — äèôôåðåíöèðîâàòü êëèåíòîâ â ñîîò-
âåòñòâèè ñ èõ âàæíîñòüþ äëÿ îðãàíèçàöèè èëè ñðî÷íîñòüþ èõ çà-
ïðîñîâ. È, íàêîíåö, ñîãëàñèå êëèåíòîâ íà îæèäàíèå â î÷åðåäè 
ìîæíî ïîâûñèòü, åñëè ñäåëàòü âðåìÿ îæèäàíèÿ áîëåå ïðèÿòíûì, 
äëÿ ÷åãî ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ñëåäóþùèìè ïðèåìàìè. 

• Ðàçâëå÷åíèå êëèåíòîâ. Äëÿ êëèåíòîâ, îæèäàþùèõ î÷åðåäè, 
êîìïàíèè ÷àñòî ïðîèãðûâàþò ìóçûêàëüíûå çàïèñè. Íåêîòî-
ðûå òåìàòè÷åñêèå ïàðêè èñïîëüçóþò âèäåîôèëüìû, ÷òîáû çà-
íÿòü ãîñòåé, ïîêà òå îæèäàþò ñâîåé î÷åðåäè íà àòòðàêöèîí. 

• Íà÷èíàíèå ïðîöåññà. ×òåíèå ìåíþ â ðåñòîðàíå èëè çàïîëíåíèå 
ìåäèöèíñêèõ ôîðì â ïðèåìíîé âðà÷à âîñïðèíèìàþòñÿ êàê 
âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñîñòàâëÿþùèå ÷àñòü óñëóãè, à íå êàê íà-
ïðàñíî ïîòåðÿííîå âðåìÿ íà îæèäàíèå. 

• Óâåðåíèÿ êëèåíòîâ. Ýòîò ïðèåì èñïîëüçóåòñÿ, ÷òîáû ïîäòâåð-
äèòü ëþäÿì, ÷òî îíè îæèäàþò èìåííî òîé óñëóãè, êîòîðàÿ èì 
òðåáóåòñÿ. Íàïðèìåð, òàáëî â àýðîïîðòó ïîêàçûâàåò, íà êàêèå 
ðåéñû èäåò ðåãèñòðàöèÿ è ãäå èìåííî îíà ïðîèñõîäèò. 

• Èíôîðìèðîâàíèå êëèåíòîâ. Ëþäÿì ñîîáùàþò, ÷òî èõ îáÿçà-
òåëüíî îáñëóæàò èëè ïî êðàéíåé ìåðå ïîäòâåðæäàþò, ÷òî ïðî 
íèõ íå çàáûëè. Íàïðèìåð, êîãäà êëèåíò, ïîçâîíèâøèé â 
êîìïàíèþ, îæèäàåò ïîäñîåäèíåíèÿ ñ íóæíûì åìó ñîòðóäíè-
êîì, òî ÷åðåç êàæäûå 30 ñåêóíä ìóçûêàëüíîãî çâó÷àíèÿ 
âêëþ÷àåòñÿ ñîîáùåíèå ñ èçâèíåíèåì çà çàäåðæêó è îáúÿñíå-
íèåì åå ïðè÷èíû. 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



6  Áðåíäû óñëóã  

 
267 

• Îáúÿñíåíèå. Ñîîáùàþòñÿ ïðè÷èíû çàäåðæêè, íàïðèìåð, íà 
ýëåêòðîííûõ òàáëî â àýðîïîðòàõ è æåëåçíîäîðîæíûõ ñòàíöè-
ÿõ ðåãóëÿðíî îáíîâëÿåòñÿ âðåìÿ ïðèáûòèÿ ñàìîëåòîâ è ïîåç-
äîâ. 

• Îáñëóæèâàíèå ïî ïðàâèëó «ïåðâûì ïðèøåë, ïåðâûì îáñëóæåí». 
Ïðèñâîåíèå íîìåðà îáñëóæèâàíèÿ êàæäîìó êëèåíòó ïîìîãàåò 
èçáåæàòü íåäîâîëüñòâà. Òåì áîëåå, ÷òî äàæå ïðè òàêîì ïîðÿä-
êå ëþäè îáû÷íî ãîòîâû ñîãëàñèòüñÿ íà âíåî÷åðåäíîå îáñëó-
æèâàíèå îòäåëüíûõ êëèåíòîâ â ýêñòðåííûõ ñëó÷àÿõ, êàê ýòî 
áûâàåò â ïðèåìíîì ïîêîå áîëüíèöû. 

Áðåíäèíã: êàê ñäåëàòü íåìàòåðèàëüíîå  
ìàòåðèàëüíûì 

Îäèí èç ñàìûõ ïðîáëåìàòè÷íûõ àñïåêòîâ â áðåíä-óñëóãàõ — êëèåí-
òàì ïðèõîäèòñÿ èìåòü äåëî ñ íåìàòåðèàëüíûìè ïðåäëîæåíèÿìè. Â 
ïîïûòêå ðåøèòü ýòó ïðîáëåìó ìàðêåòîëîãè ìíîãî âíèìàíèÿ óäåëÿ-
þò êîìïàíèè êàê áðåíäó, îñîáåííî â òàêèõ ñåêòîðàõ, êàê ôèíàíñî-
âûå óñëóãè, ïîñêîëüêó ýòî åäèíñòâåííûé ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé 
ñäåëàòü óñëóãó áîëåå ìàòåðèàëüíîé. Èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííûå â 
ñåêòîðå ôèíàíñîâûõ óñëóã, ïîêàçàëè, ÷òî êëèåíòû çíàþò ìàëî î 
êîíêðåòíûõ ïðîäóêòàõ, áîëåå òîãî, ÷àñòî îíè è íå õîòÿò çíàòü 
áîëüøå, íî ãîòîâû ñ÷èòàòü, ÷òî ñàìûå õîðîøèå ôèíàíñîâûå ïðî-
äóêòû ïðåäëàãàþò ëèøü ñàìûå èçâåñòíûå êîìïàíèè. Ýòî åùå â 
áîëüøåé ñòåïåíè îñëîæíÿåò ïðîáëåìó áðåíäèíãà óñëóã! Â èññëåäî-
âàíèè, âûïîëíåííîì Áîéäîì è åãî êîëëåãàìè (Boyd et al, 1994), 
áûëî ïîêàçàíî, ÷òî íàèâàæíåéøèì êðèòåðèåì äëÿ êëèåíòîâ, âûáè-
ðàþùèõ áàíê, ÿâëÿåòñÿ ðåïóòàöèÿ áàíêà, à ñëåäóþùèì ïî âàæíîñòè — 
ïðîöåíòíàÿ ñòàâêà ïî ñáåðåãàòåëüíûì âêëàäàì. 

Èç-çà íåìàòåðèàëüíîé ïðèðîäû áðåíä-óñëóãà ñòàëêèâàåòñÿ ñ 
ðèñêîì åãî âîñïðèÿòèÿ êàê îáû÷íîãî ïðîäóêòà. Ïîýòîìó ñèëüíûì 
áðåíäàì âàæíî èìåòü ÷åòêèé íàáîð öåííîñòåé, ïîëó÷åííûõ â ðå-
çóëüòàòå ïîëîæèòåëüíûõ âîñïðèÿòèé êëèåíòîâ. Îäíàêî òàêèå îáùèå 
è ñîãëàñîâàííûå âîñïðèÿòèÿ ïðè íåìàòåðèàëüíûõ ïðåäëîæåíèÿõ 
ïîñòîÿííî ïîëó÷àòü ñëîæíî. Ïîýòîìó ÷òîáû ó êëèåíòîâ áûëè õî-
ðîøèå òî÷êè îòñ÷åòà â îòíîøåíèè óñëóã, áðåíäû óñëóã ñëåäóåò ñäå-
ëàòü áîëåå ìàòåðèàëüíûìè. 

Äåéñòâåííûé ñïîñîá, ïîìîãàþùèé ðåøèòü ýòó çàäà÷ó, — èñ-
ïîëüçîâàòü êàê ìîæíî áîëüøå ôèçè÷åñêèõ ýëåìåíòîâ, àññîöèèðóþ-
ùèõñÿ ñ áðåíäîì, íàïðèìåð, ðàáî÷óþ ôîðìó ïåðñîíàëà, åäèíîå 
îôîðìëåíèå îôèñîâ, îñîáóþ ìóçûêàëüíóþ òåìó, ïðîèãðûâàåìóþ 
êëèåíòàì, îæèäàþùèì ó òåëåôîíà. Áðåíä-óñëóãà ìîæåò ïðîåöèðî-
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âàòü ñâîè öåííîñòè ÷åðåç ôèçè÷åñêèå ñèìâîëû è èõ äåìîíñòðàöèþ, 
êàê ýòî ñäåëàëè àâèàëèíèè Virgin, èñïîëüçóÿ ïðèâëåêàòåëüíûé 
êðàñíûé öâåò, îòðàæàþùèé åå äèíàìè÷íóþ è äàæå âûçûâàþùóþ 
ïîçèöèþ. Ïåðâûå òî÷êè êîíòàêòà ñ ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèåé, òàêèå, 
êàê ìåñòî ïàðêîâêè àâòîìîáèëÿ, äèçàéí çäàíèÿ, âíåøíèé âèä çîíû 
ðåãèñòðàöèè èíòåãðèðóþòñÿ è ñòàíîâÿòñÿ äëÿ êëèåíòà ñèãíàëàìè, 
ïî êîòîðûì îíè ñóäÿò î òîì, êàêèì ñêîðåå âñåãî áóäåò áðåíä-
óñëóãà. Äðóãèå ñïîñîáû, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ áðåíäû îáùàþòñÿ ñ 
êëèåíòàìè, — ýòî ìàòåðèàëüíûå ýëåìåíòû: ïðåäñòàâèòåëüñêàÿ äî-
êóìåíòàöèÿ ôèðìû, îäåæäà ñîòðóäíèêîâ èëè ðåêëàìíûå áóêëåòû. Â 
îäíîì êðóïíîì ðîçíè÷íîì ìàãàçèíå óñòàíîâèëè áîëüøîå çåðêàëî, 
ìèìî êîòîðîãî ïðîõîäèë âåñü ïåðñîíàë, âûõîäÿ èç ñòîëîâîé è îò-
ïðàâëÿÿñü â òîðãîâûé çàë, à íàä çåðêàëîì ðàçìåñòèëè íàäïèñü «Ýòî 
èìåííî òî, ÷òî âèäèò ïîêóïàòåëü». Ýòî ïîçâîëÿëî ïðèâëå÷ü âíèìà-
íèå ñëóæàùèõ ê âàæíîñòè ìàòåðèàëüíûõ ñèãíàëîâ, îòïðàâëÿåìûõ 
êëèåíòàì. Îäíàêî ïîìèìî èñïîëüçîâàíèÿ ôèçè÷åñêèõ ñèãíàëîâ äëÿ 
äîâåäåíèÿ áðåíäà äî ïîòðåáèòåëåé ñåðâèñíûå îðãàíèçàöèè âñå 
áîëüøå ïîíèìàþò, ÷òî îíè ñàìè òàêæå èãðàþò âàæíóþ ðîëü ïðè 
îáùåíèÿõ è ñ ñîáñòâåííûìè ñîòðóäíèêàìè, âëèÿÿ íà èõ ìîòèâà-
öèþ, ýíòóçèàçì è íàñòðîåíèå. Íàïðèìåð, îäíà âåäóùàÿ ñåðâèñíàÿ 
îðãàíèçàöèÿ ïðåäîñòàâëÿåò òóàëåòíûå ïðèíàäëåæíîñòè è äóõè â 
ðàçäåâàëêàõ è òóàëåòàõ äëÿ ïåðñîíàëà. Ñëóæàùèå ïîíèìàþò, ÷òî ýòî 
âîçíàãðàæäåíèå çà èõ îòëè÷íûå ïîêàçàòåëè ðàáîòû, è êàê ðåçóëüòàò 
÷óâñòâóþò, ÷òî èõ íà ðàáîòå öåíÿò. 

Âàæíóþ ðîëü äëÿ òîâàðîâ áðåíäà èãðàåò äèçàéí óïàêîâêè, à äëÿ 
áðåíä-óñëóã îí ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü äîáèòüñÿ áîëåå ýôôåê-
òèâíîé äèôôåðåíöèàöèè. Òàê, â ñåòåâûõ ðåñòîðàíàõ áûñòðîãî ïèòà-
íèÿ McDonald's äåòñêèå ìåñòà îôîðìëåíû â âèäå èãðóøå÷íûõ äî-
ìèêîâ, ÷òî äîáàâëÿåò ýëåìåíò èãðû è âûçûâàåò ó ìàëûøåé ïîëîæè-
òåëüíûå àññîöèàöèè ïðè êàæäîé âñòðå÷å ñ McDonald's. Ìàòåðèàëü-
íûå ýëåìåíòû, îêðóæàþùèå áðåíä, òàêæå ìîãóò ñïîñîáñòâîâàòü 
óëó÷øåíèþ îáñëóæèâàíèÿ: ñðåäà, â êîòîðîé ïðåäëàãàåòñÿ áðåíä, 
ìîæåò ëèáî ïîâûøàòü, ëèáî òîðìîçèòü ïîòîê âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, 
ñâÿçàííûõ ñ îáñëóæèâàíèåì. Æåëòî-ãîëóáûå ïîëîñû â ìàãàçèíàõ 
IKEA íå òîëüêî ñâèäåòåëüñòâóþò î ñêàíäèíàâñêèõ êîðíÿõ êîìïà-
íèè, íî è íàïðàâëÿþò ïîñåòèòåëåé èìåííî â òå îòäåëû ìàãàçèíà, 
êîòîðûå èì íóæíû. Äèçàéí îêðóæàþùåé ñðåäû òàêæå èãðàåò ôóíê-
öèþ ñîöèàëèçàöèè, èíôîðìèðóÿ êëèåíòîâ î òîì, êàêîå ïîâåäåíèå 
îò íèõ îæèäàåòñÿ, î ðîëÿõ, êîòîðûå äîëæíû èãðàòü ñîòðóäíèêè, è î 
ìåðå ïîîùðÿåìûõ âçàèìîäåéñòâèé ìåæäó ñòîðîíàìè. Ðåñòîðàíû â 
Club Med óñòðîåíû òàê, ÷òîáû îòäûõàþùèå ìîãëè ëåãêî îáùàòüñÿ 
äðóã ñ äðóãîì è áûñòðåå çíàêîìèòüñÿ. È íàêîíåö, äèçàéí ôèçè÷å-
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ñêèõ ýëåìåíòîâ ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ äèôôåðåíöèðîâàíèÿ 
áðåíäà óñëóã, âûäåëåíèÿ åãî îò êîíêóðåíòîâ. Èíòåðüåðû ñ èñïîëü-
çîâàíèåì ïîëèðîâàííîé ñòàëè â ðåñòîðàíàõ Prêt-à-Manger ïîìîãàþò 
ïîñåòèòåëÿì ïî÷óâñòâîâàòü îòëè÷èå ýòèõ ðåñòîðàíîâ îò áèñòðî è 
ñýíäâè÷-áàðîâ. 

 

 
 
Èëëþñòðàöèÿ 6.3 
Gedas äåìîíñòðèðóåò ìàòåðèàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè ñâîåé óñëóãè,  
ïðèáåãàÿ äëÿ ýòîãî ê ïðèåìàì, çàñòàâëÿþùèì ïîòðåáèòåëåé  
ïðèñìîòðåòüñÿ ê íèì ïîâíèìàòåëüíåå. 

 
Ìàòåðèàëüíûå ýëåìåíòû áðåíä-óñëóã ïîîùðÿþò îäíè òèïû ïî-

âåäåíèÿ êëèåíòîâ è òîðìîçÿò äðóãèå. Ñêàæåì, îäíî âðåìÿ â ìàãàçè-
íàõ 7-Eleven â êà÷åñòâå ôîíîâîé ïðîèãðûâàëè êëàññè÷åñêóþ ìóçû-
êó, ÷òîáû óäåðæèâàòü ñâîèõ áîëåå áîãàòûõ êëèåíòîâ è îäíîâðåìåí-
íî «îòïóãèâàòü» òèíýéäæåðîâ, êîòîðûå ñêîðåå ãëàçåëè, íî ïî÷òè 
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íè÷åãî íå ïîêóïàëè. Äëÿ äèôôåðåíöèàöèè ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ è 
äðóãèå ïðèåìû. Òàê, ðàçëè÷íûå àðîìàòû ìîãóò âûçûâàòü ðàçíûå 
ýìîöèîíàëüíûå ðåàêöèè è òåì ñàìûì âëèÿòü íà ïîâåäåíèå êëèåí-
òîâ. Íåêîòîðûå ðîçíè÷íûå ïðîäàâöû ñòàðàþòñÿ, ÷òîáû â èõ ìàãàçè-
íàõ âñåãäà ÷óâñòâîâàëñÿ çàïàõ ñâåæåâûïå÷åííîãî õëåáà, òàê êàê ýòî 
äåéñòâóåò íà ïîñåòèòåëåé ðàññëàáëÿþùå è âûçûâàåò ó íèõ ÷óâñòâî, 
÷òî îíè äîìà. 

Â ïðèâåäåííûõ ïðèìåðàõ áûëè ïîêàçàíû ðàçëè÷íûå ñïîñîáû, 
èñïîëüçóÿ êîòîðûå, ñåðâèñíûå îðãàíèçàöèè ìîãóò ñäåëàòü ñâîè 
áðåíäû áîëåå ìàòåðèàëüíûìè. Íî ïîäõîä, â îñíîâó êîòîðîãî ïîëî-
æåíà ìàòåðèàëèçàöèÿ áðåíäà óñëóã, äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü ñàìîé 
óñëóãå è íå îáåùàòü òîãî, ÷òî óñëóãà ðåàëüíî íå ïðåäîñòàâëÿåò. 
Àâèàêîìïàíèÿ ÂÀ ñ÷èòàåò, ÷òî íà âîñïðèÿòèå åå áðåíäîâ êëèåíòà-
ìè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè âëèÿåò ñèñòåìíûé ïîäõîä ê èõ ïðåçåí-
òàöèè. Â ÷àñòíîñòè, êëèåíòû, îæèäàþùèå îòâåòà íà ñâîé òåëåôîí-
íûé çâîíîê, ñëûøàò èçâåñòíóþ ìóçûêàëüíóþ ìåëîäèþ èç òåëåâèçè-
îííîé ðåêëàìû ÂÀ. Ýëåãàíòíàÿ óíèôîðìà ïðîäàâöîâ â Marks & 
Spencer, íåñîìíåííî, ïåðåäàåò ïîñëàíèå áðåíäà î ñòðåìëåíèè ýòîãî 
çàâåäåíèÿ ê ñîâåðøåíñòâó, à ôèðìåííàÿ îäåæäà ïåðñîíàëà â 
Woolworth’s îòðàæàåò æåëàíèå ýòîé îðãàíèçàöèè ïðåäîñòàâèòü êëè-
åíòàì êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà, ñòîÿùèå òåõ äåíåã, êîòîðûå çäåñü 
îíè ïëàòÿò. Åñëè èñïîëüçîâàíèå ôèçè÷åñêîãî êîìïîíåíòà áðåíäà 
íå ïëàíèðóåòñÿ, åñëè îí íå ñîîòâåòñòâóåò ñîîáùåíèþ î äîïîëíè-
òåëüíûõ öåííîñòÿõ, êîòîðûå áðåíä õî÷åò ïåðåäàòü, èëè ÿâëÿåòñÿ 
íåñòàáèëüíûì, â âîñïðèÿòèÿõ êëèåíòîâ îáðàçóåòñÿ ðàçðûâ, à â ðå-
çóëüòàòå âîçìîæåí îòêàç îò áðåíäà. Ïîìî÷ü ìàðêåòîëîãàì îöåíèòü, 
â êàêîé ñòåïåíè îíè âîñïîëüçîâàëèñü ìàòåðèàëüíûìè ñèãíàëàìè 
äëÿ ïîääåðæêè ñòðàòåãèè ñâîåãî áðåíäà, ïîçâîëÿò ñëåäóþùèå âî-
ïðîñû: 

• Âñå ëè ýëåìåíòû ôèçè÷åñêîãî îáëèêà ïåðåäàþò åäèíîå ïî-
ñëàíèå? 

• Ïðèâëåêàòåëüíû ëè äëÿ öåëåâîãî ðûíêà ôèçè÷åñêèé îáëèê è 
ïåðåäàâàåìîå ñîîáùåíèå? 

• Ïðèâëåêàòåëåí ëè äëÿ ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè ôèçè÷åñêèé 
îáëèê è ìîòèâèðóåò ëè îí èõ çàíèìàòüñÿ ðàçâèòèåì áðåíäà? 

• Èìåþòñÿ ëè äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæíîñòè, ÷òîáû ïðåäîñòà-
âèòü ôèçè÷åñêèé îáëèê óñëóãè? 

• Êàêîâû ðîëè âñïîìîãàòåëüíûõ ýëåìåíòîâ óñëóãè? 
• ×òî âíîñèò â ðàçâèòèå áðåíäà êàæäûé ìàòåðèàëüíûé ýëå-

ìåíò? 
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Ñòàáèëüíîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì  
áðåíäà óñëóã 

Äàæå åñëè ñåðâèñíàÿ îðãàíèçàöèÿ è äîáèëàñü ÷åòêîãî ïîçèöèîíè-
ðîâàíèÿ ñâîåãî áðåíäà è ðàçðàáîòàëà õîðîøóþ ïðîãðàììó åãî êîì-
ìóíèêàöèé, áðåíä, òåì íå ìåíåå, ìîæåò áûòü ìàëîóñïåøíûì. È 
îäíà èç îñíîâíûõ ïðè÷èí ýòîãî — íåäîñòàòî÷íîå âíèìàíèå ê òîé 
ðîëè, êîòîðóþ ïåðñîíàë ýòîé îðãàíèçàöèè èãðàåò â ñîçäàíèè è ïðå-
äîñòàâëåíèè óñëóãè. Â ÷àñòíîñòè, ìåøàòü áðåíäó äîáèòüñÿ óñïåõà 
ìîãóò ñëåäóþùèå ôàêòîðû: 

• íåýôôåêòèâíûé ïðîöåññ íàéìà ñîòðóäíèêîâ; 
• êîíôëèêòû èç-çà îáÿçàííîñòåé, êîòîðûå äîëæíû âûïîëíÿòü 

ñîòðóäíèêè; 
• íåñîîòâåòñòâèå ïîäãîòîâêè ïåðñîíàëà ïðèìåíÿåìîé òåõíîëî-

ãèè. 
Áîëåå òîãî, òàê êàê êà÷åñòâî êàæäîé óñëóãè è ïðîöåññû åå ïðå-

äîñòàâëåíèÿ ìîãóò âàðüèðîâàòüñÿ è ÷àñòî òðåáóþò ïðèâëå÷åíèÿ íå-
ñêîëüêèõ ñîòðóäíèêîâ, ïîâûñèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ êëèåíòîâ 
ñêîðåå âñåãî ìîæíî, åñëè íàäåëèòü ñëóæàùèõ äîñòàòî÷íûìè ïîëíî-
ìî÷èÿìè è ñôîðìèðîâàòü êóëüòóðó, â îñíîâó êîòîðîé ïîëîæåíà ðà-
áîòà â êîìàíäå. Ïî ìíåíèþ ïîòðåáèòåëÿ, áðåíä-óñëóãà íåðàçðûâíî 

ñâÿçàíà ñ ïåðñîíàëîì îðãàíèçàöèè — âåäü âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ ïåðñîíàë 
ÿâëÿåòñÿ åäèíñòâåííîé òî÷êîé åãî êîíòàêòà ñ îðãàíèçàöèåé. Ïî-
ýòîìó îòëè÷íàÿ ïîäãîòîâêà ñîòðóäíèêîâ, åãî âîâëå÷åííîñòü â ðàçâè-
òèå áðåíäà ìîãóò ñóùåñòâåííî ïîâûñèòü óñïåõ áðåíäà. Òàê, óñïåõ 
áðåíäà Disney — ýòî ðåçóëüòàò ìíîãîëåòíåé íàñòîé÷èâîé ðàáîòû 
êîìïàíèè, êîòîðàÿ ïîñòîÿííî ñòðåìèòñÿ, ÷òîáû ïåðñîíàë ïîíèìàë, 
÷òî îíè âñåãäà íà âèäó, «íà ñöåíå». Ýòî çàñòàâëÿåò èõ âîñïðèíèìàòü 
ñåáÿ êàê àêòåðîâ, êàæäûé èç êîòîðûõ èñïîëíÿåò â ýòîì ñïåêòàêëå 
âàæíóþ ðîëü è âíîñèò ñâîé âêëàä â ðàçâëå÷åíèå ãîñòåé ïàðêà. 

Îäíàêî ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî íåñìîòðÿ íà ñàìûå ëó÷øèå íà-
ìåðåíèÿ è áëàãèå ïîæåëàíèÿ, äàëåêî íå êàæäûé ïîñåòèòåëü êàæäûé 
ðàç ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíèìàåò ïðåäîñòàâëÿåìóþ åìó óñëóãó. Ñ 
ýòîé òî÷êè çðåíèÿ, âàæíûìè ñòàíîâÿòñÿ âëèÿíèÿ îðãàíèçàöèè íà 
«âîññòàíîâëåíèå êà÷åñòâà óñëóã» äî íîðìàëüíîãî óðîâíÿ, êîòîðûå 
âî ìíîãîì îïðåäåëÿþò, îòêàæåòñÿ ëè êëèåíò îò áðåíäà. Ýòî âîññòà-
íîâëåíèå êà÷åñòâà òàêæå ìîæåò ïðåäîòâðàòèòü ïîÿâëåíèå ëþáîãî 
ïîòåíöèàëüíî îïàñíîãî äëÿ îðãàíèçàöèè íåãàòèâíîãî ïàáëèñèòè 
èëè, â êðàéíåì ñëó÷àå, ñìÿã÷èòü åãî ïîñëåäñòâèÿ. Áîëåå òîãî, ñóùå-
ñòâóåò òàê íàçûâàåìûé «ôåíîìåí âîññòàíîâëåíèÿ»: íåóäîâëåòâîðåí-
íûõ ïîòðåáèòåëåé íàñòîëüêî âïå÷àòëÿþò óëó÷øåííûå ïðåäîñòàâ-
ëÿåìûå èì óñëóãè, ÷òî ñòåïåíü èõ ëîÿëüíîñòè è óäîâëåòâîðåíèÿ 
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âîçðàñòàåò. Îäíàêî èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî ñóùåñòâóþò ïðî-
òèâîðå÷èâûå ìíåíèÿ î òîì, äåéñòâèòåëüíî ëè ýòîò ôåíîìåí èìååò 
ìåñòî, è ïîýòîìó îðãàíèçàöèè ïîñòóïÿò ðàçóìíî, åñëè íå áóäóò 
ïîëüçîâàòüñÿ ñòðàòåãèåé íà åãî îñíîâå ïðåäíàìåðåííî! Èòàê, åñëè 
êëèåíò ñòîëêíóëñÿ ñ ïëîõèì îáñëóæèâàíèåì, ìîæíî âîñïîëüçîâàòü-
ñÿ ðÿäîì ïðèåìîâ, êîòîðûå ïîìîãóò âîññòàíîâèòü îáñëóæèâàíèå äî 
íîðìàëüíîãî óðîâíÿ. 

• Ñïðàâåäëèâîñòü. Ïîòðåáèòåëè èçíà÷àëüíî ïîëàãàþò, ÷òî ñ íè-
ìè äîëæíû îáðàùàòüñÿ ñïðàâåäëèâî. 

• Îïåðàòèâíîñòü. Ó êëèåíòà íåèçáåæíî âîçíèêàåò ðàçäðàæåíèå, 
åñëè ïåðñîíàë ôèðìû íåîïåðàòèâåí, «åëå-åëå ïåðåäâèãàåòñÿ. 

• Îòâåòñòâåííîñòü. Ïîòðåáèòåëÿì äîëæíû áûòü ïðåäîñòàâëå-
íû óäîáíûå êàíàëû êîììóíèêàöèè (è ñëåäóåò ïðîèíôîðìè-
ðîâàòü îá èõ íàëè÷èè), èñïîëüçóÿ êîòîðûå îíè ìîãóò âûñêà-
çàòü ñâîè æàëîáû è ïðåòåíçèè, îòçûâû. Ïîòðåáèòåëè äîëæíû 
÷óâñòâîâàòü, ÷òî ôèðìà ñòðåìèòñÿ óñòàíîâèòü ñ íèìè îáðàò-
íóþ ñâÿçü. 

• Îáó÷åíèå. Îðãàíèçàöèè íàäî äåëàòü ïðàâèëüíûå âûâîäû èç 
îòðèöàòåëüíîãî îïûòà è ïðåäïðèíèìàòü øàãè, ÷òîáû íå äî-
ïóñòèòü åãî ïîâòîðåíèÿ. 

Êðîìå òîãî, ïåðñîíàë ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè äîëæåí óìåòü 
óñèëèâàòü ïîçèòèâíûå âîñïðèÿòèÿ êëèåíòàìè êà÷åñòâà óñëóãè, äëÿ 
÷åãî ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ñëåäóþùèìè ïðèåìàìè. 

• Íàäåæíîñòü. Íàïðèìåð, ïèëîòû Lufthansa ñòàðàþòñÿ, ÷òîáû 
èõ áðåíä, èìåþùèé âûäàþùèéñÿ ðåêîðä ïóíêòóàëüíîñòè ðåé-
ñîâ, êàæäûé ðàç ïîäòâåðæäàëñÿ. 

• Ñïîñîáíîñòü ê ðåàãèðîâàíèþ. ×ëåí ýêèïàæà ìîæåò ïðîäåìîí-
ñòðèðîâàòü ñâîå ñî÷óâñòâèå ÷ëåíàì ñåìüè, êîòîðûì âî âðåìÿ 
ïîëåòà ïðèøëîñü ñèäåòü â ðàçíûõ ìåñòàõ, è ïðè âîçìîæíîñòè 
êàê-òî èõ îáúåäèíèòü. 

• Óâåðåííîñòü â ñåáå. Ïîêà ñàìîëåò îæèäàåò ñâîåé î÷åðåäè íà 
âçëåò, ïèëîò èíôîðìèðóåò ïàññàæèðîâ îá îæèäàåìîì ñðîêå 
çàäåðæêè è î òîì, ÷òî äåëàåòñÿ, ÷òîáû ýòîò ñðîê ñîêðàòèòü. 

• Ýìïàòèÿ. ×ëåíû ýêèïàæà ìîãóò ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ýìïà-
òèþ, ïîñòàðàâøèñü, íàïðèìåð, óñïîêîèòü ïëà÷óùåãî ðåáåíêà, 
êîòîðûé ëåòèò â ïåðâûé ðàç. 

• Âíåøíèé âèä. Óíèôîðìà ýêèïàæà ñàìîëåòà Alitalia âîñïðèíè-
ìàåòñÿ êàê îñîáåííî ýëåãàíòíàÿ è ìîäíàÿ, îñîáåííî ïîòîìó, 
÷òî íåêîòîðûå ïàññàæèðû çíàþò, ÷òî åå äèçàéíîì çàíèìàëñÿ 
Àðìàíè (Armani). 

Íåñïîñîáíîñòü ó÷åñòü ïîäîáíûå ôàêòîðû ìîæåò îêàçàòü íåãà-
òèâíîå âîçäåéñòâèå íà âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî óñëóã. Ýìïèðè÷å-
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ñêèé àíàëèç ïîçâîëèë ñäåëàòü âûâîä, ÷òî â ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã 
âûñîêîãî êà÷åñòâà âàæíû íå òîëüêî õàðàêòåðèñòèêè ñàìîé óñëóãè, 
íî è äåéñòâèÿ ñîòðóäíèêîâ, âëèÿþùèå íà ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ 
êëèåíòà. Èññëåäîâàíèå äåÿòåëüíîñòè îäíîãî áðèòàíñêîãî áàíêà ïî-
êàçàëî, ÷òî åãî ôèëèàëû ñ íàèáîëåå íèçêèìè ïîêàçàòåëÿìè ïî òå-
êó÷êå êàäðîâ è íåâûõîäà ñîòðóäíèêîâ íà ðàáîòó áûëè îäíîâðåìåí-
íî è íàèáîëåå ðåíòàáåëüíûìè, êðîìå òîãî, çäåñü áûë ñàìûé âûñî-
êèé êîýôôèöèåíò óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ. Õîðîøèé ïðèìåð ñâÿçè ìå-
æäó ñòåïåíüþ óäîâëåòâîðåíèÿ ïåðñîíàëà è ñòåïåíüþ óäîâëåòâîðå-
íèÿ êëèåíòà äåìîíñòðèðóåò Southwest Airlines. Â 1995 ã. ñîòðóäíèêè 
ýòîé àâèàêîìïàíèè çàïëàòèëè 60 òûñ. äîëë. çà ðåêëàìó â ãàçåòå USA 
Today, ÷òîáû ïîáëàãîäàðèòü Õåðáà Êåëëåõåðà (Herb Kelleher), ñâîåãî 
ãëàâíîãî èñïîëíèòåëüíîãî äèðåêòîðà, çà òî, ÷òî îí ñäåëàë äëÿ óñïå-
õà ýòîé êîìïàíèè. ×òîáû äîáèòüñÿ îò ïåðñîíàëà ñòðåìëåíèÿ è óìå-
íèÿ ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè âûñîêîãî êà÷åñòâà, êîìïàíèè äîëæíû åãî 
óìåëî ìîòèâèðîâàòü è ïîîùðÿòü îðãàíèçàöèîííóþ êóëüòóðó, îðèåí-
òèðîâàííóþ íà êëèåíòà. Äëÿ ýòîãî êîìïàíèÿ äîëæíà âûïîëíÿòü 
ñëåäóþùåå. 

• Íàíèìàòü ïðàâèëüíûõ ëþäåé. Óñïåøíûå êîìïàíèè, âðîäå 
Hewlett Packard èëè Microsoft, ñ÷èòàþòñÿ ïðåñòèæíûìè ðàáî-
òîäàòåëÿìè. Ôèëèàëû êðóïíûõ êîíñàëòèíãîâûõ ôèðì êîì-
ïëåêòóþòñÿ (òàêîâà ïîëèòèêà ýòèõ ñòðóêòóð) òîëüêî ëó÷øèìè 
ñîòðóäíèêàìè. Íåêîòîðûå ôèðìû èñïîëüçóþò ñèëüíûå ñòî-
ðîíû ïîòåíöèàëüíûõ ñîòðóäíèêîâ, ÷òîáû îöåíèòü, â êàêîé 
ñòåïåíè îíè ñîîòâåòñòâóþò öåííîñòÿì ýòèõ ôèðì. 

• Îáó÷àòü ñîòðóäíèêîâ, ÷òîáû ïðåäîñòàâëÿòü íåîáõîäèìîå êà÷å-

ñòâî îáñëóæèâàíèÿ. Ñòàáèëüíîñòü áðåíäà McDonald's ãàðàíòè-
ðóåòñÿ ïîëó÷åíèåì ôîðìàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ â çíàìåíèòîì 
óíèâåðñèòåòå 'Hamburger University'. ×òîáû óñèëèòü ñâîè 
áðåíäû, òàêèå êîìïàíèè, êàê Federal Express, âêëàäûâàþò 
áîëüøèå ñðåäñòâà â ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó ïåðñîíàëà. 
Õîðîøèé ïðèìåð ôîðìèðîâàíèÿ óñïåøíîãî áðåíäà íà îñíîâå 
íàäåëåíèÿ ïåðñîíàëà íåîáõîäèìûìè ïîëíîìî÷èÿìè — 
Nordstrom, àìåðèêàíñêèé ðîçíè÷íûé ìàãàçèí. Åäèíñòâåííîå 
ïðàâèëî, êîòîðîå äîëæåí óñâîèòü ïåðñîíàë â Nordstrom, — 
«ïîëàãàòüñÿ íà ñåáÿ è íà ñâîå ìíåíèå». Áîëåå òîãî, çäåñü êà-
æäûé äîëæåí ðàññìàòðèâàòü ñâîèõ êîëëåã êàê âíóòðåííèõ ïî-
òðåáèòåëåé, ó÷àñòâóþùèõ â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ. Ðàáîòà â 
êîìàíäå è äóõ ñîòðóäíè÷åñòâà ïîâûøàþò êà÷åñòâî áðåíäà. 

• Ñîçäàâàòü ñèñòåìó ïîääåðæêè. ×òîáû ïåðñîíàë ìîã ïðåäîñ-
òàâëÿòü óñëóãè âûñîêîãî êà÷åñòâà, åìó íåîáõîäèìà ïîääåðæêà 
â âèäå ñîîòâåòñòâóþùèõ òåõíîëîãèé è îáîðóäîâàíèÿ. Íàïðè-
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ìåð, áàíêîâñêèì êëåðêàì, åñëè îò íèõ òðåáóåòñÿ òî÷íî è áû-
ñòðî ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè, íåîáõîäèìî èìåòü óäîáíûé è îïå-
ðàòèâíûé äîñòóï ê áàçå äàííûõ î êëèåíòàõ è âîçìîæíîñòè èõ 
áûñòðî îáíîâëÿòü. 

• Óäåðæèâàòü ëó÷øèõ ñîòðóäíèêîâ. Õîòÿ ìíîãèå îðãàíèçàöèè 
ïîíèìàþò âàæíîñòü íàéìà ëó÷øèõ ñîòðóäíèêîâ, íî íåðåäêî 
îíè íå óäåëÿþò òàêîãî æå ïîâûøåííîãî âíèìàíèÿ ñîõðàíå-
íèþ ýòèõ ñîòðóäíèêîâ. Âûñîêàÿ òåêó÷êà êàäðîâ îáû÷íî ïðè-
âîäèò ê áîëåå íèçêîìó óðîâíþ óäîâëåòâîðåíèÿ êëèåíòîâ è 
ñíèæåíèþ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ. ×òîáû óäåðæàòü ñîòðóäíè-
êîâ, íåîáõîäèìî ïðèâëåêàòü èõ ê ïðîöåññó ïðèíÿòèÿ ðåøå-
íèé â êîìïàíèè è óäåëÿòü èì íå ìåíüøå âíèìàíèÿ, ÷åì ñâî-
èì êëèåíòàì. Çà ïðåäîñòàâëåíèå õîðîøèõ, êà÷åñòâåííûõ óñëóã 
îíè äîëæíû ñïðàâåäëèâî âîçíàãðàæäàòü ñîòðóäíèêîâ, èñïîëü-
çóÿ äëÿ ýòîãî ôèíàíñîâûå è íåôèíàíñîâûå ñòèìóëû, êàê, íà-
ïðèìåð, â ðåéòèíãå «Ñîòðóäíèê ìåñÿöà», ïðèìåíÿåìîé â 
McDonald's. 

Èñïîëüçóÿ õîòÿ áû íåêîòîðûå èç óêàçàííûõ ïðèåìîâ, êîìïàíèÿ 
ìîæåò ñôîðìèðîâàòü ó ñåáÿ êóëüòóðó, â áîëüøåé ñòåïåíè ñôîêóñè-
ðîâàííóþ íà êëèåíòàõ, à ýòî îáÿçàòåëüíîå ïðåäâàðèòåëüíîå óñëîâèå 
äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíîñòè ïðåäëàãàåìûõ óñëóã âûñîêîãî êà÷åñò-
âà è ñîçäàíèÿ óñïåøíûõ áðåíäîâ óñëóã. Ñôîêóñèðîâàííîñòü, â öåí-
òðå êîòîðîé íàõîäèòñÿ êëèåíò, äîëæíà ïðîíèçûâàòü âñþ îðãàíèçà-
öèþ, è òîãäà ñòðåìëåíèå õîðîøî îáñëóæèòü êëèåíòà ñòàíîâèòñÿ 
âòîðîé ïðèðîäîé âñåõ ñëóæàùèõ. Ñîçäàíèå ïîäîáíîé êóëüòóðû îá-
ñëóæèâàíèÿ — ïðîöåññ íå ëåãêèé è íå áûñòðûé, îäíàêî êîìïàíèè, 
êîòîðûå ðåøàþò ýòó çàäà÷ó ïðàâèëüíî, âîçíàãðàæäàþòñÿ ïî çàñëó-
ãàì. Ðàçâèòèå êóëüòóðû îáñëóæèâàíèÿ â SAS, íàïðèìåð, ïîçâîëèëî 
ïðåîáðàçîâàòü ýòîò óáûòî÷íûé áèçíåñ â óñïåøíûé áðåíä. 

Áðåíäû óñëóã è îïòèìàëüíîå ó÷àñòèå ïîòðåáèòåëÿ 

Îñíîâíîå âíèìàíèå çäåñü ìû óäåëèì òîìó, êàê ñàìè ïîòðåáèòåëè 
ìîãóò ñïîñîáñòâîâàòü ðàçâèòèþ áðåíäà óñëóã. Ñïîñîá, êîòîðûé ïî-

òðåáèòåëè èñïîëüçóþò äëÿ îöåíêè áðåíäà óñëóã, â çíà÷èòåëüíîé ñòå-

ïåíè çàâèñèò îò ìàñøòàáîâ èõ ñîáñòâåííîãî ó÷àñòèÿ â ïðåäîñòàâëÿå-

ìîé óñëóãå. Åñëè íà÷èíàþùèé ÿõòñìåí íå ñëèøêîì ëàäèò ñ èíñò-
ðóêòîðîì â Club Med, òî ýòî îáÿçàòåëüíî ïîâëèÿåò íà åãî ìíåíèå î 
áðåíäå. Åñëè â êîíöå êóðñà îáó÷åíèÿ îí ñòàëêèâàåòñÿ ñ òðóäíîñòÿ-
ìè ïðè óñòàíîâêå è óïðàâëåíèè ïàðóñîì, îí ìîæåò ïîæàëîâàòüñÿ 
ñâîèì äðóçüÿì, ÷òî çäåñü èñïîëüçóåòñÿ óñòàðåâøåå îáîðóäîâàíèå. 
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Îäíàêî èñòèííàÿ ïðè÷èíà åãî ïðîáëåì â òîì, ÷òî îí íå óäåëÿë 
äîëæíîãî âíèìàíèÿ íàñòàâëåíèÿì ñâîåãî èíñòðóêòîðà. 

Åñëè îáñëóæèâàíèå òðåáóåò âûñîêîé ñòåïåíè âîâëå÷åííîñòè 
êëèåíòà, î÷åíü âàæíî, ÷òîáû ýòîò êëèåíò õîðîøî ïîíèìàë ñâîþ 
ðîëü è áûë ãîòîâ è óìåë ýòó ðîëü èñïîëíÿòü, èíà÷å âîçíèêàþùèå 
òðåíèÿ íåèçáåæíî îñëàáÿò áðåíä. Êðóïíûå, ëåãêèå äëÿ ïîíèìàíèÿ 
çíàêè è ñòåíäû íà âõîäå â ìàãàçèíû IKEA èíôîðìèðóþò ïîñåòèòå-
ëåé î òîì, êàê ëó÷øå äåëàòü èçìåðåíèÿ, âûáèðàòü îòäåëüíûå ïðåä-
ìåòû ìåáåëè è ñàìîñòîÿòåëüíî èõ âûâîçèòü. 

Óðîâåíü ó÷àñòèÿ ïîòðåáèòåëåé âàðüèðóåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò ðî-
äà ïðåäîñòàâëÿåìûõ èìè óñëóã. Â òàêèõ ñåêòîðàõ óñëóã, êàê àâèàëè-
íèè è ðåñòîðàíû áûñòðîãî ïèòàíèÿ, óðîâåíü ó÷àñòèÿ ïîòðåáèòåëÿ 
íèçîê, ïîñêîëüêó âñå, ÷òî îò íåãî òðåáóåòñÿ, ýòî åãî ôèçè÷åñêîå 
ïðèñóòñòâèå, à ïåðñîíàë êîìïàíèè ñäåëàåò âñå îñòàëüíîå, ÷òîáû åãî 
îáñëóæèòü. Â òàêèõ ñåêòîðàõ, êàê áàíêîâñêîå äåëî è ñòðàõîâàíèå, 
êëèåíòû ó÷àñòâóþò áîëåå àêòèâíî è âíîñÿò ñâîé âêëàä â ñîçäàíèå 
óñëóãè, ïðåäîñòàâëÿÿ èíôîðìàöèþ î ñâîèõ ôèçè÷åñêèõ àêòèâàõ. Êî-
ãäà êëèåíòû ñåðüåçíî çàèíòåðåñîâàíû â ïðåäîñòàâëÿåìîé óñëóãå, 
êàê íàïðèìåð â ïðîãðàììå ïîõóäåíèÿ WeightWatcher, èõ ó÷àñòèå 
ñòàíîâèòñÿ ïîëíûì è àêòèâíûì. 

Èíîãäà êëèåíòîâ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê öåííûå ðåñóðñû è 
äàæå ÷àñòè÷íî êàê ñîòðóäíèêîâ ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè èëè êîëëåã 
ïî ïðîèçâîäñòâó, òàê êàê îíè çàòðà÷èâàþò óñèëèÿ, âðåìÿ è âíîñÿò 
äðóãèå ñîñòàâëÿþùèå, âëèÿþùèå íà ïîêàçàòåëè óñëóãè. Îíè òàêæå 
âíîñÿò ñâîé âêëàä â êà÷åñòâî è öåííîñòü óñëóãè, ÷òî ïî-ñâîåìó 
âëèÿåò íà èõ îöåíêè áðåíäà óñëóã. Ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ïîëàãàþò, 
÷òî îíè èãðàþò ñâîþ ðîëü ó÷àñòíèêà õîðîøî, êàê ïðàâèëî, óäîâëå-
òâîðåíû áîëüøå. Â îñíîâå áðåíäà IKEA èäåÿ ïîêóïàòåëÿ ó÷àñòâî-
âàòü â «ñîçäàíèè» óñëóãè, à íå ïðîñòî ïàññèâíî åå ïðèíèìàòü. Ïî-
ñêîëüêó àêòèâíûå êëèåíòû ÷óâñòâóþò ñîáñòâåííóþ îòâåòñòâåííîñòü, 
òî â ñëó÷àÿõ, êîãäà óñëóãà îêàçûâàåòñÿ íåóäà÷íîé, îíè áóäóò, ïî 
êðàéíåé ìåðå ÷àñòè÷íî, óäîâëåòâîðåíû, åñëè ïðåäîñòàâëÿþùèé óñ-
ëóãó ïîïûòàåòñÿ óñòðàíèòü ïðîáëåìó. 

×òîáû âîâëå÷ü ïîòðåáèòåëÿ â ïðîöåññ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè, 
êîìïàíèè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ ðàçëè÷íûìè ñòðàòåãèÿìè, â îñíîâå 
êîòîðûõ ëåæàò ñëåäóþùèå òðè ôàêòîðà: 

• îïðåäåëåíèå ðîëè ïîòðåáèòåëåé; 
• ïðèâëå÷åíèå, îáó÷åíèå è âîçíàãðàæäåíèå ïîòðåáèòåëåé; 
• óïðàâëåíèå ïîòðåáèòåëÿìè èç ðàçíûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà. 
Îðãàíèçàöèè òðåáóåòñÿ îöåíèòü óðîâåíü ó÷àñòèÿ êëèåíòîâ, äëÿ 

÷åãî êëèåíòó íàäî îïðåäåëèòü åãî «ðîëü». Íåêîòîðûå ñèëüíûå áðåí-
äû (Federal Express è DHL) ïîñòðîåíû íà íèçêîé âîâëå÷åííîñòè 
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êëèåíòîâ: êëèåíòû ðåäêî âèäÿò èíôðàñòðóêòóðó ïðîâàéäåðà óñëóã, à 
èõ âçàèìîäåéñòâèå ñ ýòèì ïðîâàéäåðîì îãðàíè÷èâàåòñÿ êðàòêèìè 
òåëåôîííûìè êîíòàêòàìè ñ åãî ñîòðóäíèêàìè. Ïîñêîëüêó âîâëå÷å-
íèå êëèåíòîâ â ïðîöåññ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè ìèíèìàëüíî è èõ 
ðîëü ïðåäåëüíî îãðàíè÷åíà, ñèëüíûå áðåíäû óñëóã ìîæíî ðàçâè-
âàòü, èñïîëüçóÿ ñòàíäàðòèçèðîâàííûå ïðåäëîæåíèÿ è ÷åòêî ðàçðà-
áîòàííûå ïðîöåäóðû. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, äëÿ òàêèõ ñåðâèñíûõ îðãà-
íèçàöèé, êàê áèçíåñ-øêîëû è êëóáû çäîðîâüÿ, óðîâíè ó÷àñòèÿ êëè-
åíòîâ çíà÷èòåëüíî âûøå, è ïîýòîìó çäåñü ìîæíî ðàçðàáîòàòü áîëåå 
èíäèâèäóàëüíûå ïðåäëîæåíèÿ. 

×òîáû ó÷àñòèå êëèåíòà äåéñòâèòåëüíî ñòàëî ýôôåêòèâíûì, âîç-
ìîæíî, äàæå ïîòðåáóåòñÿ, ÷òîáû îí ïðîøåë ÷åðåç ïðîöåññ, ïîäîá-
íûé òîìó, ÷åðåç êîòîðûé ïðîõîäèò íîâûé ñîòðóäíèê êîìïàíèè: 
ïðèâëå÷åíèå, îáó÷åíèå è âîçíàãðàæäåíèå. Çäåñü ìîæíî ïðèâåñòè 
ñëåäóþùóþ àíàëîãèþ. Ïðè ïðåäîñòàâëåíèè áàíêîâñêèõ óñëóã ïî 
òåëåôîíó êëèåíòà ñíà÷àëà ïðèâëåêàþò, ÷òî ïîõîæå íà íàéì ñîòðóä-
íèêà, ïîñëå ÷åãî îí êàê áû ïðîõîäèò ôîðìàëüíîå îáó÷åíèå è ïîëó-
÷àåò íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ îá óñëóãàõ. È òîëüêî çàòåì îí ïî-
ëó÷àåò âîçíàãðàæäåíèå â âèäå áîëåå ëåãêîãî äîñòóïà ê ôèíàíñîâûì 
óñëóãàì. Òàêèå áðåíäû, êàê First Direct, äîáèëèñü óñïåõà ïîòîìó, 
÷òî óìåëî äîâåëè ïðåäîñòàâëÿåìûå èìè âûãîäû äî êëèåíòîâ, îáú-
ÿñíèâ èì, ÷òî îíè ìîãóò äîïîëíèòåëüíî ïîëó÷èòü â ðåçóëüòàòå ñâî-
åãî ó÷àñòèÿ. Áðåíäû óñëóã ìîæíî óñèëèòü çà ñ÷åò ýôôåêòèâíîãî 
óïðàâëåíèÿ ñîñòàâîì êëèåíòîâ, îáñëóæèâàåìûõ îäíîâðåìåííî. Òàê, 
âñå êðóïíûå àâèàëèíèè ïîíèìàþò, ÷òî ñåãìåíòû íåîáõîäèìî êàê-òî 
îòäåëÿòü äðóã îò äðóãà. 

Îäíàêî âñå áîëüøåå âíèìàíèå ñïåöèàëèñòîâ íà÷èíàþò ïðèâëå-
êàòü ïîòåíöèàëüíî ñëàáûå ìåñòà, êîòîðûå âîçíèêàþò èç-çà ó÷àñòèÿ 
êëèåíòîâ â ïðåäîñòàâëåíèè óñëóãè. Íåïðàâèëüíîå ïîâåäåíèå ïîòðå-
áèòåëÿ ìîæåò ïðèíåñòè òàêîé æå âðåä áðåíä-óñëóãå, êàê è íåïðà-
âèëüíîå ïîâåäåíèå ñîòðóäíèêà. Ëàâëîê (Lovelock, 2001) îïèñûâàåò 
òàêèõ êëèåíòîâ, êàê «ïðîñòîôèëü», è ñ÷èòàåò, ÷òî êëèåíò íå âñåãäà 
îáÿçàòåëüíî ïðàâ. Â çàâèñèìîñòè îò äåìîíñòðèðóåìîãî òèïà ïîâå-
äåíèÿ ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ïîòåíöèàëüíûå ñðåäñòâà ïðîòèâîäåé-
ñòâèÿ ýòîìó, íà÷èíàÿ îò î÷åíü ôîðìàëèçîâàííûõ (íàïðèìåð, âìå-
øàòåëüñòâî îõðàííèêà èëè çàïðåùåíèå êëèåíòó âõîäèòü â êàêîå-òî 
ïîìåùåíèå) äî èñïîëüçîâàíèÿ íîðì êóëüòóðû (âðîäå òåõ íåïèñàíûõ 
ïðàâèë, êîòîðûì ïîä÷èíÿåòñÿ î÷åðåäü). 

Ôîðìèðîâàíèå êàïèòàëà áðåíä-óñëóãè 

Êàïèòàë áðåíäà îòðàæàåò äèôôåðåíöèðóþùèå àòðèáóòû, ëåæàùèå â 
îñíîâå áðåíäà, áëàãîäàðÿ êîòîðûì â áàëàíñîâîì îò÷åòå ñòîèìîñòü 
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êîìïàíèè ïîêàçûâàåòñÿ áîëåå âûñîêîé.  Îäíó èç ìîäåëåé îöåíèâà-
íèÿ êàïèòàëà áðåíäà ïðèìåíèòåëüíî ê ñôåðå óñëóã ïðåäëîæèë Áåð-
ðè (Berry, 2000). Ýòà ìîäåëü (ñì. ðèñ. 6.3) èìååò ÷åòûðå îñíîâíûõ 
íàïðàâëåíèÿ, èñïîëüçóÿ êîòîðûå ñåðâèñíûå êîìïàíèè ìîãóò ñîç-
äàòü ñèëüíûå áðåíäû. Àâòîð îòìå÷àåò, ÷òî ñàìûå ñèëüíûå áðåíäû, 
êàê ïðàâèëî, èñïîëüçóþò èõ âñå. 
 

Èíòåðíàëèçàöèÿ 
áðåíäà

Ñòðåìëåíèå 
ê äèôôåðåíöèàöèè

Îïðåäåëåíèå 
ñâîåé ñîáñòâåííîé 

ñóäüáû

Ñîçäàíèå 
ýìîöèîíàëüíîé 

ñâÿçè

Êàïèòàë áðåíäà

 
Ðèñ. 6.3  

Ôîðìèðîâàíèå êàïèòàëà áðåíä-óñëóãè (ïî Berry, 2002) 

 

• Ñòðåìëåíèå ê äèôôåðåíöèàöèè. Ýòî öåëåíàïðàâëåííûå è ïðî-
äóìàííûå óñèëèÿ ïî äèôôåðåíöèàöèè áðåíäà ñðåäè îñòàëü-
íûõ ïðåäëîæåíèé. Áåððè ïðèâîäèò ïðèìåð ñåòè êîôåéíûõ 
çàâåäåíèé Starbucks: õîòÿ åå êîôåéíè ìîãëè áû ïðèâëåêàòü 
áîëüøåå ÷èñëî ïîñåòèòåëåé, ýòî íåãàòèâíî ïîâëèÿëî áû íà èõ 
áàçîâîå ïðåäëîæåíèå — «ïåðåäîõíè è ïîîáùàéñÿ». 

• Îïðåäåëåíèå ñâîåé ñîáñòâåííîé ñóäüáû. Ñèëüíûå áðåíäû óñëóã 
äîëæíû îçíà÷àòü ÷òî-òî âàæíîå è ïðåäñòàâëÿòü öåííîå ïðåä-
ëîæåíèå äëÿ ñâîåãî öåëåâîãî ðûíêà. Ïî ñëîâàì Áåððè, îíè 
«ïîâûøàþò îïûò êëèåíòîâ, äåëàÿ òî, ÷òî íåîáõîäèìî äåëàòü». 
Îíè âûïîëíÿþò ñâîþ óñëóãó ëó÷øå, ÷åì êîíêóðåíòû, è óìåëî 
äîâîäÿò ýòîò ôàêò äî ñâîèõ êëèåíòîâ. 
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• Ñîçäàíèå ýìîöèîíàëüíîé ñâÿçè. Ñèëüíûé áðåíä-óñëóãà âûçûâà-
åò ó êëèåíòà ÷óâñòâà áëèçîñòè, ïðèâÿçàííîñòè è äîâåðèÿ. 
×òîáû ýòîãî äîáèòüñÿ, åãî öåííîñòè äîëæíû îòðàæàòü êëþ÷å-
âûå öåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ, ïîìîãàÿ åìó èäåíòèôèöèðîâàòü 
ñåáÿ ñ áðåíäîì. 

• Èíòåðíàëèçàöèÿ áðåíäà. Âàæíî, ÷òîáû ñîòðóäíèêè ïðîíèê-
ëèñü öåííîñòÿìè è èäåÿìè áðåíäà, òî åñòü «æèëè» èìè. Åñëè 
áðåíä ñòàíîâèòñÿ äëÿ íèõ ïî-íàñòîÿùåìó «ñâîèì», åãî ïðå-
äîñòàâëåíèå áóäåò áîëåå ñîîòâåòñòâîâàòü åãî öåííîñòÿì, è â 
ýòîì ñëó÷àå öåííîñòè áóäóò áîëåå ýôôåêòèâíî äîâîäèòüñÿ äî 
êëèåíòîâ. 

Âûâîäû 

Ðàñòóùàÿ âàæíîñòü ñåêòîðà óñëóã çàñòàâèëà ôèðìû îñîçíàòü, ÷òî 
ñîçäàíèå è ðàçðàáîòêà áðåíäîâ óñëóã — èñòî÷íèê óñòîé÷èâîãî êîí-
êóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà. Íåñìîòðÿ íà ðÿä ñõîæèõ ÷åðò â ïðèíöè-
ïàõ áðåíäèíãà òîâàðîâ è óñëóã, îñîáàÿ ïðèðîäà óñëóã òðåáóåò èíäè-
âèäóàëèçèðîâàííûõ ïîäõîäîâ è ñâîèõ ìîäåëåé. Èçó÷åíèå ñèòóàöè-
îííûõ ïðèìåðîâ â ñåêòîðàõ ñòðàõîâûõ è ôèíàíñîâûõ óñëóã ïîêàçû-
âàåò íåêîòîðûå òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ ìàðêåòîëîãè 
ïðè ôîðìèðîâàíèè áðåíäîâ óñëóã. Ïðèìåðàìè òîãî êàê ìîæíî ñîç-
äàòü ñèëüíûå áðåíäû óñëóã, êîððåêòèðóÿ òðàäèöèîííóþ ìîäåëü 
áðåíäèíãà FMCG ïðèìåíèòåëüíî ê ñåðâèñíîìó ñåêòîðó, ìîæíî 
íàçâàòü áðåíäû Liverpool Victoria Friendly Society è NatWest Small 
Business Adviser. 

Ìû ñ÷èòàåì, ÷òî â îòíîøåíèè óñëóã äîñòàòî÷íî ñêîððåêòèðî-
âàòü ñóùåñòâóþùèå òåîðèè áðåíäèíãà, à íå çàíèìàòüñÿ ðàçðàáîòêîé 
ñîâåðøåííî íîâîé òåîðèè, è äëÿ ýòîãî ïîêàçàëè îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ 
ìåæäó òîâàðàìè è óñëóãàìè, ÷òî, íàäååìñÿ, ïîìîæåò ìåíåäæåðàì 
áîëåå òî÷íî çàíèìàòüñÿ ïðîöåññîì ðàçðàáîòêè áðåíäîâ. Ïîñêîëüêó 
â îñíîâå êàæäîé óñëóãè ëåæèò íàáîð ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâà-
íèÿ, áðåíä-óñëóãè ñòàëêèâàþòñÿ ñ ðèñêîì òîãî, ÷òî èõ ìîãóò âîñ-
ïðèíèìàòü êàê îáû÷íûå òîâàðû. ×òîáû ïðåîäîëåòü ýòó îïàñíîñòü, 
áðåíä-óñëóãå íåîáõîäèìî èìåòü ìàòåðèàëüíûå ôèçè÷åñêèå ñîñòàâ-
ëÿþùèå, áëàãîäàðÿ êîòîðûì êëèåíòû ïîëó÷àþò ïîëîæèòåëüíûé 
íàáîð âîñïðèÿòèé. Äåéñòâåííûé ñïîñîá äîáèòüñÿ ýòîãî — èñïîëü-
çîâàòü ôèçè÷åñêèå êîìïîíåíòû, ñâÿçàííûå ñ óñëóãîé. Ýòè ïðåä-
ñòàâëåíèÿ äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü ñîîáùåíèÿì î äîáàâëåííîé 
öåííîñòè, êîòîðûå ìàðêåòîëîãè áðåíäà ñòðåìÿòñÿ ïåðåäàòü çàèíòå-
ðåñîâàííûì ëèöàì. Îíè òàêæå ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ èíôîðìè-
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ðîâàíèÿ ïåðñîíàëà è ïîòðåáèòåëåé î òîì, êàêàÿ ðîëü îò íèõ îæèäà-
åòñÿ, è äëÿ äèôôåðåíöèðîâàíèÿ áðåíäà óñëóã. 

Îöåíêà êëèåíòîì áðåíäîâ óñëóã çàâèñèò îò ñàìûõ ðàçíûõ ôàê-
òîðîâ, â ÷àñòíîñòè: òîé ðîëè, êîòîðóþ èãðàåò ïåðñîíàë; ðîëè, èñ-
ïîëíÿåìîé ñàìèìè êëèåíòàìè; âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó êëèåíòàìè è 
èõ íàñòðîåíèÿìè âî âðåìÿ ïîëó÷åíèÿ óñëóãè. Íà âîñïðèÿòèÿ áðåíäà 
óñëóã ìîæåò ñóùåñòâåííî ïîâëèÿòü ëþáîé ñîòðóäíèê, ïîñêîëüêó 
èìåííî ïåðñîíàë, ïî ìíåíèþ êëèåíòà, è åñòü îðãàíèçàöèÿ èëè ïî 
êðàéíåé ìåðå åå ïðåäñòàâëÿåò. Ïîýòîìó ìàðêåòîëîãàì íåîáõîäèìî 
òùàòåëüíî ïðîäóìûâàòü ïðîöåññ íàéìà ñëóæàùèõ è òó ðîëü, êîòî-
ðóþ, êàê îæèäàåòñÿ, êàæäûé èç íèõ äîëæåí ñûãðàòü, à òàêæå îáåñ-
ïå÷èòü åãî òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêîé, ÷òîáû îí ìîã ïðåäîñòàâëÿòü 
óñëóãè âûñîêîãî êà÷åñòâà è èìåë äëÿ ýòîãî äîëæíóþ ìîòèâàöèþ. 
Òàêæå âàæíî ðàçîáðàòüñÿ â ñóùíîñòè âîññòàíîâëåíèÿ óñëóãè äî 
ïðåäûäóùåãî óðîâíÿ è ôàêòîðàõ, âíîñÿùèõ ñâîé âêëàä â ïðîöåññ 
ýòîãî âîññòàíîâëåíèÿ. 

Êëèåíòû ìîãóò è ñàìè ó÷àñòâîâàòü â ðàçâèòèè áðåíäà óñëóã. Õî-
òÿ óðîâåíü èõ ó÷àñòèÿ ìîæåò âàðüèðîâàòüñÿ, ïðè ôîðìèðîâàíèè 
áðåíäà óñëóã îí ìîæåò ñòàòü ôóíäàìåíòàëüíîé ñîñòàâëÿþùåé. Îä-
íàêî ìàðêåòîëîãàì íåîáõîäèìî çíàòü î ïîòåíöèàëüíîé óãðîçå, âîç-
ìîæíîé èç-çà íåïðàâèëüíîãî ïîâåäåíèÿ êëèåíòà, è ïðîäóìàòü, êà-
êèìè äîëæíû áûòü äåéñòâèÿ ñîòðóäíèêîâ â ýòîì ñëó÷àå. Îðãàíèçà-
öèè ìîãóò îïðåäåëèòü óðîâåíü ó÷àñòèÿ êëèåíòîâ â ïðåäîñòàâëåíèè 
óñëóãè, óñòàíîâèâ èõ ðîëè, à òàêæå ïðèâëåêàÿ èõ, îáó÷àÿ è âîçíà-
ãðàæäàÿ è óïðàâëÿÿ ñîñòàâîì êëèåíòîâ. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Óòî÷íèòü íàïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàí-
íûõ ñ áðåíäîì, ìàðêåòîëîãàì ïîìîãóò ñëåäóþùèå óïðàæíåíèÿ. 

1. Äëÿ êàæäîãî èç âàøèõ áðåíä-óñëóã ñîñòàâüòå ñïèñîê ìàòåðè-
àëüíûõ ýëåìåíòîâ, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ äëÿ ïåðåäà÷è íå-
ïðîòèâîðå÷èâîãî ñîîáùåíèÿ î åãî äîáàâëåííîé öåííîñòè. 
• Íàñêîëüêî ÷åòêî ýòè ýëåìåíòû äîâîäÿò ïðåèìóùåñòâà 

áðåíäà äî êëèåíòà? 
• Êàêèå äðóãèå ôóíêöèè, íàïðèìåð ñîöèàëèçàöèè èëè îêà-

çàíèÿ ïîìîùè, îíè âûïîëíÿþò? 
Âìåñòå ñ âàøåé êîìàíäîé ìàðêåòîëîãîâ îïðåäåëèòå,  ïîçâîëÿþò 

ëè ýòè ýëåìåíòû äèôôåðåíöèðîâàòü âàø áðåíä ñðåäè ïðåäëîæåíèé 
êîíêóðåíòîâ. 

2. Îöåíèòå, â êàêîé ìåðå ýëåìåíòû ñîñòàâëåííîãî âàìè ñïèñêà 
ïîîùðÿþò öåëåâîé ïîòðåáèòåëüñêèé ñåãìåíò ïðèîáðåòàòü óñ-
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ëóãó è â êàêîé ìåðå èõ äåéñòâèå îêàçûâàåò äåñòèìóëèðóþùåå 
âëèÿíèå íà ïðåäñòàâèòåëåé äðóãèõ ñåãìåíòîâ. ßâëÿåòñÿ ëè òà-
êàÿ äåñòèìóëÿöèÿ ïðåäíàìåðåííîé, åñëè äðóãèå ñåãìåíòû íå 
ñîâìåñòèìû ñ îñíîâíûì öåëåâûì ñåãìåíòîì? Íóæäàåòñÿ ëè 
âàø öåëåâîé ñåãìåíò â òàêîé «çàùèòå» îò äðóãèõ ñåãìåíòîâ? 

3. Åñëè âû ïëàíèðóåòå çàïóñòèòü íà ðûíîê íîâóþ óñëóãó, îò-
âåòüòå íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 
• Íàñêîëüêî õîðîøî îíà ñîãëàñóåòñÿ ñ ñóùåñòâóþùèìè âà-

øèìè ïðîäóêòàìè è ïîòðåáèòåëüñêîé áàçîé? 
• Â êàêîé ñòåïåíè íûíåøíèå êëèåíòû ñâÿçàíû ñ íîâûì 

áðåíäîì? 
• Íå çàòðóäíÿò ëè ïðîòèâîðå÷èâûå ñîîáùåíèÿ âûáîð íû-

íåøíèõ êëèåíòîâ? 
• Íóæíî ëè íîâîìó áðåíäó îòäåëüíîå íàçâàíèå èëè äëÿ åãî 

ñîçäàíèÿ ìîæíî èñïîëüçîâàòü ñóùåñòâóþùóþ êîðïîðàòèâ-
íîé èäåíòè÷íîñòü? 

4. Â îòíîøåíèè ëþáîãî âàøåãî áðåíäà óñëóã îòâåòüòå, íàñêîëüêî 
ëåãêî åãî ïîòðåáèòåëÿì îöåíèâàòü êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìîé 
óñëóãè. Ãäå îíè ïîëó÷àþò èíôîðìàöèþ î ïðåèìóùåñòâàõ 
áðåíäà è â êàêîé ñòåïåíè îíà óäîâëåòâîðÿåò èõ çàïðîñû? 
Ñ÷èòàþò ëè âàøè êëèåíòû, ÷òî ñòåïåíü ðèñêà, ñâÿçàííàÿ ñ 
ïîëó÷åíèåì âàøåé óñëóãè, ÿâëÿåòñÿ âûñîêîé? Êàêèå ñòðàòå-
ãèè ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ ìèíèìèçàöèè ýòîãî âîñïðèíè-
ìàåìîãî ðèñêà? 

5. Âñå ëè ñîòðóäíèêè ïðåäñòàâëÿþò, êàê ðàáîòàåò ïåðñîíàë íàä 
ïðåäîñòàâëåíèåì âûãîäû âàøåãî áðåíäà? ×òî âû ïðåäïðèíè-
ìàåòå, ÷òîáû ñòàíäàðòèçèðîâàòü ðàáîòó ïåðñîíàëà â ýòîì íà-
ïðàâëåíèè? Ïîíèìàåò ëè ïåðñîíàë ïðèíöèïû âîññòàíîâëåíèÿ 
óñëóãè è ïðèáåãàåò ëè ê íèì? Åñëè âàøà êîìïàíèÿ ðåøèò íà-
äåëèòü ñîòðóäíèêîâ áîëüøèìè ïîëíîìî÷èÿìè, òî êàê ýòî ïî-
âëèÿåò íà åå áðåíäû? 

6. Èíôîðìèðîâàíû ëè âàøè ïîòðåáèòåëè î òîé ðîëè â ïðåäîñ-
òàâëåíèè óñëóãè, êîòîðóþ âû èì îòâîäèòå? Êàêóþ ñòåïåíü 
âîâëå÷åííîñòè îò êëèåíòà òðåáóåò âàø áðåíä — íèçêóþ, ñðåä-
íþþ èëè âûñîêóþ?  Ïîëó÷àþò ëè âàøè êëèåíòû äî èëè âî 
âðåìÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè ðåêîìåíäàöèè â îòíîøåíèè 
îæèäàåìîãî îò íèõ ïîâåäåíèÿ? Êàêèå ñóùåñòâóþò ó âàñ ðåêî-
ìåíäàöèè (åñëè îíè åñòü âîîáùå), åñëè êëèåíò íà÷èíàåò âåñ-
òè ñåáÿ íåïðàâèëüíî? È êàê âû íàïðàâëÿåòå åãî äåéñòâèÿ? 

7. Ïîñêîëüêó âàøè áðåíä-óñëóãè íå ïîäëåæàò õðàíåíèþ, êàêèå 
ñòðàòåãèè âû ïðèìåíÿåòå, ÷òîáû âûðîâíÿòü êîëåáàíèÿ ñïðîñà 
è ïðåäëîæåíèÿ. Åñëè âðåìÿ îæèäàíèÿ íå óäàåòñÿ èçáåæàòü, 
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êàê â ýòèõ óñëîâèÿõ ìîæíî ïîâûñèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ 
êëèåíòîâ? 

8. Ïðîêîíòðîëèðóéòå ðîëü âàøåãî ïåðñîíàëà âî âðåìÿ ñîçäàíèÿ 
è äîñòàâêè áðåíä-óñëóãè, ïðèíÿâ âî âíèìàíèå ñëåäóþùèå 
ôàêòîðû: 
• íàäåæíîñòü; 
• ñïîñîáíîñòü ê ðåàãèðîâàíèþ; 
• óâåðåííîñòü â ñåáå; 
• ýìïàòèþ. 

Ïðåäëàãàþò ëè ýòè ôàêòîðû äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæíîñòè äëÿ 
óëó÷øåíèÿ âîñïðèÿòèÿ âàøåãî áðåíäà ïîòðåáèòåëÿìè? 

9. Äîëãîñðî÷íûé óñïåõ áðåíäà óñëóã âî ìíîãîì çàâèñèò îò âîç-
ìîæíîñòè åãî ïîëó÷åíèÿ è ìîòèâàöèè âàøåãî ïåðñîíàëà. 
• Ïðåäïîëàãàåò ëè ïðîöåññ íàéìà íîâûõ ñîòðóäíèêîâ, ÷òî 

îíè ìîãóò äîíåñòè èäåè êîðïîðàöèè è ñîîáùåíèÿ áðåíäà 
äî ïîòðåáèòåëåé? 

• Ïðîâîäèò ëè âàøà îðãàíèçàöèÿ ðåãóëÿðíóþ ïîäãîòîâêó ñî-
òðóäíèêîâ, ÷òîáû äîáèòüñÿ îäèíàêîâîãî ïðåäîñòàâëåíèÿ 
óñëóã â òå÷åíèå âñåãî âðåìåíè ðàáîòû? 

• Ïðîâîäÿòñÿ ëè çàíÿòèÿ ñ ïåðñîíàëîì, ïîçâîëÿþùèå åìó 
èíäèâèäóàëèçèðîâàòü ïðåäëàãàåìóþ óñëóãó â çàâèñèìîñòè 
îò íàñòðîåíèé è ýìîöèé êëèåíòîâ? 

• Êàêóþ òåõíè÷åñêóþ ïîääåðæêó ïîëó÷àþò ñîòðóäíèêè, ÷òî-
áû ïðåäîñòàâèòü êëèåíòàì âûãîäû áðåíäà? 

• Ñòðåìèòñÿ ëè âàøà êîìïàíèÿ óäåðæàòü õîðîøèõ ñîòðóä-
íèêîâ? 

10. Êàêóþ ðîëü â äîñòàâêå âàøåé áðåíä-óñëóãè èãðàþò ñàìè 
êëèåíòû? Ïîëó÷àþò ëè îíè äîñòàòî÷íóþ èíôîðìàöèþ, ÷òîáû 
ïîíÿòü ñâîþ ðîëü è èñïîëíÿòü åå ýôôåêòèâíî? Êàê âû ìîæå-
òå ïîâûñèòü ñòåïåíü èõ âîâëå÷åííîñòè, áëàãîäàðÿ ÷åìó âàø 
áðåíä ñòàíåò åùå áîëåå ñèëüíûì. 
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Ãëàâà 7 

Ðèòåéëåðû è áðåíäèíã 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ýòîé ãëàâû — ïîñìîòðåòü, êàê ðèòåéëåðû âëèÿþò íà áðåíäèíã. 
Íà÷íåì ñ îáçîðà ìåíÿþùåéñÿ ïðèðîäû ñîáñòâåííûõ ìàðîê è ïîêà-
æåì ðåñóðñû, ïðèìåíÿåìûå ðèòåéëåðàìè äëÿ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ 
êà÷åñòâà ñâîåé ïðîäóêöèè. Äàëåå îáñóäèì çàïóñê ðîäîâûõ ïðîäóê-
òîâ è ïðîàíàëèçèðóåì, ïî÷åìó âíà÷àëå ýòà ïðîäóêöèÿ, ïðîäàâàåìàÿ 
ïîä ñîáñòâåííîé ìàðêîé, ïðîâàëèëàñü. Çàòåì ïðîàíàëèçèðóåì, êàê 
ïðîèçîøåë ïåðåõîä ìîùè îò ïðîèçâîäèòåëåé ê ðèòåéëåðàì, ÷òî çà-
ôèêñèðîâàíî â ñîîòâåòñòâóþùèõ äîêóìåíòàõ, è ñðàâíèì ñèëüíûå è 
ñëàáûå áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé. Îáñóäèì òàêæå, â êàêîé ìåðå ñòðà-
òåãèÿ áðåíä-ïðîèçâîäèòåëåé ïîäõîäèò äëÿ òîâàðîâ ïîâñåäíåâíîãî è 
íåïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà. Íàðÿäó ñ êðèòåðèÿìè, ê êîòîðûì ïðèáå-
ãàþò ðèòåéëåðû, ÷òîáû îöåíèòü ïîòåíöèàë ïîñòàâùèêîâ, èìåþùèõ 
òîðãîâûå ìàðêè, ïîêàæåì âîïðîñû, êîòîðûå ïðîèçâîäèòåëè äîëæíû 
ðåøèòü, ïðåæäå ÷åì íà÷àòü ðàáîòàòü íàä ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè. Â 
êà÷åñòâå èíñòðóìåíòà, ïîçâîëÿþùåãî ðàññòàâèòü ïðèîðèòåòû â äåé-
ñòâèÿõ ñ ðàçíûìè áðåíäàìè, êîòîðûå ïðîäàþòñÿ ÷åðåç ðàçíûõ 
êðóïíûõ çàêàç÷èêîâ, ïðåäñòàâèì ìàòðèöó ñèëû áðåíäà è åãî ïðè-
âëåêàòåëüíîñòè äëÿ ïîñòàâùèêîâ. Äàëåå ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èç 
ñòðàòåãèé, ê êîòîðûì ìîãóò îáðàòèòüñÿ ïðîèçâîäèòåëè, — îíè ïî-
çâîëÿþò èì ðàçðàáàòûâàòü è çàùèùàòü ñèëüíûå áðåíäû, íåñìîòðÿ 
íà âîçðàñòàþùóþ ðîëü ðèòåéëåðîâ. È íàêîíåö, ïîêàæåì ïðèíöèïû 
óïðàâëåíèÿ òîâàðíîé êàòåãîðèåé è ýôôåêòèâíîãî ðåàãèðîâàíèÿ íà 
çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé (efficient consumer response, ECR), êîòîðûå 
âëèÿþò íà áðåíäû. 

Áðåíäû êàê çíàê ñîáñòâåííîñòè 

Ïåðâîíà÷àëüíûé èíòåðåñ ðèòåéëåðîâ ê ñîáñòâåííûì ìàðêàì áûë 
ñâÿçàí ñ âîçìîæíîñòüþ ïðè èõ ïîìîùè îáîéòè òðåáîâàíèå îðãàíîâ 
âëàñòè ïî ïîääåðæàíèþ ðîçíè÷íûõ öåí (retale price maintenance, 
RPM) è ïðåäëîæèòü áîëåå äåøåâûé àññîðòèìåíò òîâàðîâ, ÷òî ïî-
çâîëÿëî èì óñïåøíî êîíêóðèðîâàòü ñ ïðîèçâîäèòåëÿìè áðåíäîâ. 
Âïëîòü äî 1964 ã., êîãäà òðåáîâàíèå RPM ïåðåñòàëî äåéñòâîâàòü, 
öåíîâàÿ ïîëèòèêà ðèòåéëåðîâ äîëæíà áûëà ñëåäîâàòü ïðåäïèñàíèÿì 
ïðîèçâîäèòåëåé î öåíàõ íà èõ ïðîäóêöèþ. Ïîðó÷èâ ïðîèçâîäèòåëÿì 
âûïóñê è óïàêîâêó ïðîäóêòîâ â ñîîòâåòñòâèè ñî ñâîåé ñïåöèôèêà-
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öèåé, ðèòåéëåðû ñìîãëè ïðîäàâàòü òîâàðû ïîä ñîáñòâåííîé ìàðêîé 
äåøåâëå, ÷åì áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé. 

Ñîáñòâåííûå ìàðêè âíà÷àëå ïîçèöèîíèðîâàëèñü êàê äåøåâûé 
àëüòåðíàòèâíûé âàðèàíò áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé. Ýòîò ïåðèîä ïðî-
äîëæàëñÿ ñ íà÷àëà ÕÕ â. äî ñåðåäèíû 1970-õ. Îäèí èç ñïîñîáîâ, ñ 
ïîìîùüþ êîòîðîãî ðèòåéëåðû äîáèëèñü öåíîâîãî ïðåèìóùåñòâà, — 
èõ ñîãëàñèå íà ñíèæåíèå êà÷åñòâà ñâîèõ òîâàðîâ ïî ñðàâíåíèþ ñ 
êà÷åñòâîì, îáû÷íî ïðèïèñûâàåìûì áðåíäàì ïðîèçâîäèòåëÿ. Ïîòðå-
áèòåëè îõîòíî ïðèíèìàëè ýòîò âàðèàíò, òàê êàê ôàêòè÷åñêè îí çà-
ìåíÿë íåçíà÷èòåëüíûé ïðèðîñò êà÷åñòâà íà ñóùåñòâåííîå ñíèæåíèå 
öåíû. 

Â 1960-õ ãîäàõ ðèòåéëåðû — âëàäåëüöû îäíîòèïíûõ ìàãàçèíîâ 
áëàãîäàðÿ óâåëè÷åíèþ ÷èñëà ñâîèõ ìàãàçèíîâ íà÷àëè ïîëó÷àòü ïðå-
èìóùåñòâà îò ýêîíîìèè íà ìàñøòàáàõ. Îñîáåííî äèíàìè÷íîå ðàç-
âèòèå ïðîèñõîäèëî â ñåêòîðå ðîçíè÷íûõ áàêàëåéíûõ òîâàðîâ. Â ÷à-
ñòíîñòè, Sainsbury è Tesco ñî âðåìåíåì ñòàëè êîíòðîëèðîâàòü âñå 
áîëüøåå ÷èñëî ìàãàçèíîâ. Âëàäåëüöû äåñÿòè è áîëåå çàâåäåíèé ñòà-
íîâèëèñü íà ðûíêå âñå áîëåå ìîùíûìè ó÷àñòíèêàìè. Íàïðèìåð, â 
1961 ã. ÷åðåç òàêèõ ðèòåéëåðîâ ïðîäàâàëîñü òîëüêî 27 % áàêàëåéíûõ 
òîâàðîâ, â 1975 ã. — äî 49 %, â 1995 íà íèõ ïðèõîäèëîñü óæå 82 %, 
à ê 2000 ã. — 88 % âñåõ ïðîäàæ áàêàëåéíûõ òîâàðîâ. 

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî, ñòðåìÿñü ê ðîñòó ñâîåãî áèçíåñà, âëà-
äåëüöû îäíîòèïíûõ ìàãàçèíîâ ïîíÿëè, ÷òî äîïîëíèòåëüíóþ ïðè-
áûëü è âîçìîæíîñòè äëÿ åå ïîëó÷åíèÿ ìîæíî ïîëó÷èòü, åñëè íå 
óâåëè÷èâàòü, à ñíèæàòü ÷èñëî ñâîèõ ìàãàçèíîâ, íî êàæäûé îñòàâ-
øèéñÿ äåëàòü áîëåå êðóïíûì. Ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ â ñóïåðìàðêåòàõ, 
ïëîùàäü êîòîðûõ ïðåâûøàëà 25 000 êâ. ôóòîâ, ñòàíîâèëàñü âñå áî-
ëåå îáû÷íûì äåëîì, ïîçâîëÿÿ ðèòåéëåðàì, â ÷àñòíîñòè îäíîòèï-
íûì, âîñïîëüçîâàòüñÿ äîïîëíèòåëüíî âîçìîæíîñòÿìè ýêîíîìèè íà 
ìàñøòàáàõ ñâîåãî áèçíåñà. Åñëè â 1980 ã. â ñòðàíå áûëî 239 áàêàëåé-
íûõ ñóïåðìàðêåòîâ, òî ê ìàðòó 2001 ã. èõ ÷èñëî âîçðîñëî äî 1202. 

Ñòàíîâÿñü âñå áîëåå ïðîôåññèîíàëüíûìè â óïðàâëåíèè ñîáñò-
âåííûìè îäíîòèïíûìè ìàãàçèíàìè, ðèòåéëåðû ëó÷øå ïîíèìàëè öåí-

íîñòü ñîáñòâåííûõ ìàðîê êàê èíñòðóìåíòà óñèëåíèÿ ñâîèõ ïîçèöèé. 
Âïëîòü äî 1970-õ ñîáñòâåííûå ìàðêè â îñíîâíîì èñïîëüçîâàëèñü 
ìàãàçèíàìè, ÷òîáû äîâåñòè äî ïîêóïàòåëåé ïðåäëîæåíèÿ ñ íèçêèìè 
öåíàìè. Îäíàêî çàòåì îíè ïåðåñòàëè êîíêóðèðîâàòü äðóã ñ äðóãîì 
òîëüêî ïî öåíå è îáðàòèëè âíèìàíèå íà êà÷åñòâî è óñëóãè. Îòêðû-
âàëîñü âñå áîëüøå ñóïåðìàðêåòîâ ñ ãîðàçäî áîëåå øèðîêèì àññîð-
òèìåíòîì ïðîäóêöèè. Èçìåíèâ ïîçèöèîíèðîâàíèå, ðèòåéëåðû èç-
ìåíèëè âíèìàíèå è ê ñîáñòâåííûì ìàðêàì. Èõ âñå áîëåå èíòåðåñî-
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âàëî êà÷åñòâî ñîáñòâåííûõ ìàðîê, êîòîðûå ïåðåñòàëè áûòü «äåøå-
âûìè è áîäðûìè» àëüòåðíàòèâàìè âûñîêîêà÷åñòâåííûì áðåíäàì. 
Òåïåðü, çàêàçûâàÿ ïðîäóêöèþ ïîä ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè, îíè 
ïðåäíàìåðåííî çàäàâàëè ñòàíäàðòû áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà. Öåëüþ 
íîâûõ ðåêëàìíûõ ñòðàòåãèé ñòàëî îáíîâëåíèå èìèäæà ñîáñòâåííûõ 
ìàðîê è ñîîáùåíèå îá èõ èçìåíèâøåìñÿ êà÷åñòâå — îíî ñòàëî âû-
ñîêèì. 

 

 
 
Èëëþñòðàöèÿ 7.1 
Â àññîðòèìåíòå èòàëüÿíñêèõ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, ïðåäëàãàåìûõ Safewày's, 
àêöåíò äåëàåòñÿ íà ñîîòâåòñòâèè ïðîäóêòîâ îðèãèíàëüíûì ðåöåïòàì  
èòàëüÿíñêîé êóõíè è èõ êà÷åñòâå 

 
Ñ ïîÿâëåíèåì ó ìàãàçèíîâ è òîðãîâûõ ìàðîê íîâûõ, íàãëÿäíî 

äåìîíñòðèðóåìûõ èíäèâèäóàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê, ïîòðåáèòåëè íà-
÷àëè âñå áîëüøå óçíàâàòü è öåíèòü õîðîøåå êà÷åñòâî è èíäèâèäó-
àëüíîñòü òîâàðîâ ñ òîðãîâûìè ìàðêàìè. Ýòî ìîæíî âèäåòü íà ïðè-
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ìåðå íåêîòîðûõ âûñêàçûâàíèé ïðè ïðîâåäåíèè ïîòðåáèòåëüñêîãî 
èññëåäîâàíèÿ. Äëÿ îöåíèâàíèÿ èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà ðåñïîí-
äåíòîâ ïîïðîñèëè îïèñàòü òèï ÷åëîâåêà, êîòîðûì ìîãëà áû áûòü 
êàæäàÿ òîðãîâàÿ ìàðêà, åñëè áû îíà ñòàëà æèâûì ñóùåñòâîì. Êàê 
ÿñíî èç ïðèâåäåííûõ íèæå öèòàò, ó òîðãîâûõ ìàðîê òåïåðü î÷åíü 
ñèëüíàÿ ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòü áðåíäà. 

«ß êëàññíûé. ß óâåðåííûé â ñåáå. ß íàñòîëüêî ñóïåð, ÷òî ìå-
íÿ íå ñòûäíî ïîñòàâèòü íà îáåäåííûé ñòîë. ß íèêîìó íå 
ïîäðàæàþ è ïåðåäàþ îêðóæàþùåìó ìèðó ïðîñòîå ñîîáùåíèå: 
«ß — ýòî êëàññèêà». 

Ñîóñ Waitrose Tartar Sauce 
 

«Ñî ìíîé âû ÷óâñòâóåòå ñåáÿ êîìôîðòíî. Ìíå íå íàäî âû-
ïåíäðèâàòüñÿ, òàê êàê âû è òàê ïîëíîñòüþ äîâåðÿåòå ìíå. 
ß Sainsbury’s. Ýòîãî âïîëíå äîñòàòî÷íî, ÷òîáû ìåíÿ ïðèíè-
ìàëè.» 

Sainsbury’s Sage and Onion Stuffing Mix  

 
Â 1961 ã., êîãäà íà îäíîòèïíûõ ðèòåéëåðîâ ïðîäîâîëüñòâåííûõ 

òîâàðîâ ïðèõîäèëîñü 27% ïðîäàæ óïàêîâàííûõ òîâàðîâ, ïðîäóêöèÿ 
ñ ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè â öåëîì áûëà íà 20 % äåøåâëå, ÷åì ñ 
áðåíäàìè ïðîèçâîäèòåëåé, íî óðîâåíü åå êà÷åñòâà áûë ñóùåñòâåííî 
íèæå. Â 2001 ã., êîãäà äîëÿ óïàêîâàííûõ ïðîäîâîëüñòâåííûõ òîâà-
ðîâ, ïðîäàâàåìûõ â îäíîòèïíûõ ìàãàçèíàõ, äîøëà ïî÷òè äî 90 %, 
êà÷åñòâî ïðîäóêöèè ñ ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè ñòàëî ýêâèâàëåíòíûì, 
à â èíûõ ñëó÷àÿõ è áîëåå âûñîêèì, ÷åì ó áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé, è 
ïðè ýòîì èìåëî öåíîâîå ïðåèìóùåñòâî. Âëàäåëüöû îäíîòèïíûõ 
ïðîäóêòîâûõ ìàãàçèíîâ íåóêëîííî ïîâûøàþò ñòàíäàðòû êà÷åñòâà 
ïðîäóêöèè ñ ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè. Íåêîòîðûå èç íèõ ãîòîâû çà-
ïóñêàòü íîâûé ïðîäóêò ñ ñîáñòâåííîé ìàðêîé, åñëè ïî ðåçóëüòàòàì 
ïðåäâàðèòåëüíîãî òåñòèðîâàíèÿ ó ïîòðåáèòåëåé îí êàê ìèíèìóì 
ñîîòâåòñòâóåò, à åùå ëó÷øå ïðåâîñõîäèò áðåíä-ëèäåð. 

×òîáû îöåíèòü ðàçíèöó â öåíàõ, â ÿíâàðå 2003 ã. ìû çàêóïèëè 
äëÿ ïîòðåáèòåëüñêîé êîðçèíû äåñÿòü âåäóùèõ áðåíäîâ èç äåñÿòè 
òîâàðíûõ êàòåãîðèé (ïå÷åíüå, ñïîñîáñòâóþùåå ëó÷øåìó ïèùåâàðå-
íèþ; õëîïüÿ äëÿ çàâòðàêà, êëóáíè÷íûé äæåì, íàñûùåííîå îëèâêî-
âîå ìàñëî, îòáåëèâàòåëü, æèäêîñòü äëÿ ìûòüÿ ïîñóäû, ñïðåé-
äåçîäîðàíò, ðàñòâîðèìûé êîôå â ãðàíóëàõ, ùåïó äëÿ ðîçæèãà ïå÷êè 
è óïàêîâêè ñ ðàçíûìè âèäàìè ÷èïñîâ). Â Sainsbury’s ýòîò íàáîð 
ñòîèë 15,23 ô. ñò. Çàòåì ìû êóïèëè â òîì æå Sainsbury’s ýêâèâà-
ëåíòíûé íàáîð ýòèõ æå ïðîäóêòîâ ïîä ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè â 
óïàêîâêàõ òàêèõ æå îáúåìîâ. Îí îáîøåëñÿ íàì â 11,03 ô. ñò. Òàêèì 
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îáðàçîì, íàøà êîðçèíà ñ ïðîäóêöèåé ñ ñîáñòâåííûìè (ìàãàçèííû-
ìè) ìàðêàìè îêàçàëàñü íà 27,2 % äåøåâëå, ÷åì ñ âåäóùèìè áðåíäàìè. 

Ýòî èçìåíåíèå â ìàãàçèííûõ ìàðêàõ è áðåíäàõ ïðîèçâîäèòåëåé, â 
÷àñòíîñòè â óïàêîâàííûõ áàêàëåéíûõ ïðîäóêòàõ, ïîêàçàíî íà ðèñ. 7.1. 
Íåêîòîðûå ïðîèçâîäèòåëè, îùóùàÿ äàâëåíèå â ðåçóëüòàòå àêòèâè-
çàöèè ðèòåéëåðîâ, ñíèçèëè ñîáñòâåííûå ñòàíäàðòû êà÷åñòâà. Òàê, â 
îäíîì èññëåäîâàíèè êðèòè÷åñêè ðàññìàòðèâàëñÿ ñïîñîá, èñïîëüçóÿ 
êîòîðûé íåêîòîðûå ïðîèçâîäèòåëè ìîðîæåíîãî ïîâûñèëè âîçäóø-
íîñòü ñâîèõ áðåíä-ïðîäóêòîâ, ÷òîáû ñíèçèòü èçäåðæêè è îäíîâðå-
ìåííî óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ðèòåéëåðîâ. Êðîìå òîãî, âñå áîëüøå 
ïðîèçâîäèòåëåé íà÷èíàþò êîíêóðèðîâàòü ïî öåíå, õîòÿ â îòäåëüíûõ 
ñëó÷àÿõ íàáëþäàåòñÿ îáðàòíûé ïðîöåññ, òî åñòü ðèòåéëåðû ïîâû-
øàþò öåíû ñâîèõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê. Ôàêòè÷åñêè, â íåêîòîðûõ 
òîâàðíûõ îáëàñòÿõ, òàêèõ, êàê ñîê èç ñâåæèõ ôðóêòîâ, ìíîãèå ñîá-
ñòâåííûå ìàðêè èìåþò òó æå öåíó, ÷òî è áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé. 

 

 
Ðèñ. 7.1  
Èçìåíÿþùàÿñÿ ïðèðîäà áðåíäîâ è ñîáñòâåííûõ ìàðîê ðèòåéëåðîâ 

 

Ìàãàçèííûå (òîðãîâûå) ìàðêè ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå ïîïóëÿð-
íûìè. Ïî äàííûì Taylor Nelson Sofres Superpanel, íà ýòè ìàðêè â 
áàêàëåéíûõ ïðîäàæàõ â 1977 ã. ïðèõîäèëîñü 23 %, à ê 2001 ã. èõ äî-
ëÿ âûðîñëà äî 38 %. Ïîòðåáèòåëè âñå áîëåå äîâåðÿþò òîðãîâûì 
ìàðêàì, à ñåé÷àñ äàæå ãîðäÿòñÿ, âûñòàâëÿÿ èõ íàïîêàç. Â îäíîì 
èññëåäîâàíèè, íàïðèìåð, ìû ñòîëêíóëèñü ñ ïîòðåáèòåëåì, êîòîðûé 
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ïðèâûê íàïîëíÿòü ôèðìåííóþ áóòûëêó èç-ïîä âèñêè âèñêè ñ òîð-
ãîâîé ìàðêîé ðèòåéëåðà è ïðåäëàãàòü åãî ñâîèì ãîñòÿì, íå î÷åíü 
õîðîøî ðàçáèðàþùèìñÿ â ýòîì íàïèòêå. Îäíàêî òåïåðü ïðè ðàñòó-
ùåì óâàæåíèè ïîêóïàòåëåé ê âèñêè ïîä ñîáñòâåííîé ìàðêîé ýòîìó 
÷åëîâåêó íå ïðèõîäèòñÿ ñêðûâàòü îò ñâîèõ ãîñòåé, ÷òî âèñêè, êîòî-
ðûì îí èõ óãîùàåò, îòíîñèòñÿ èìåííî ê ýòîé êàòåãîðèè. 

Ïîääåðæêà ñîáñòâåííûõ ìàðîê 

Ðèòåéëåðû ñòðåìÿòñÿ ê ðàñøèðåíèþ ïðîäàæ ñîáñòâåííûõ ìàðîê. 
Èç-çà áîëüøåãî îïûòà åâðîïåéñêèõ ðèòåéëåðîâ ýòî áîëåå î÷åâèäíî 
â Åâðîïå, ÷åì â ÑØÀ. Ñðåäíÿÿ ïðèáûëü äî óïëàòû íàëîãà âëàäåëü-
öåâ åâðîïåéñêèõ áàêàëåéíûõ ìàãàçèíîâ ðàâíà 7 %, â òî âðåìÿ êàê ó 
àìåðèêàíñêèõ îíà ñîñòàâëÿåò 2 %. Ðèòåéëåðû èñïîëüçóþò ñòèìóëè-
ðóþùèå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ÷òîáû ñîîáùàòü ïîêóïàòåëÿì î âûñî-
êîì óðîâíå êà÷åñòâà èõ ïðîäóêöèè è óñèëèâàòü ïåðñîíàëèçèðîâàí-
íîñòü ñâîåãî «áðåíäà». Â 2001 ã. Sainsbury áûëà äâåíàäöàòîé â ñïè-
ñêå ñàìûõ êðóïíûõ ðåêëàìîäàòåëåé, çàòðàòèâ 45,7 ìëí ô. ñò. òîëüêî 
íà ïðîäâèæåíèå çîíòè÷íîãî íàçâàíèÿ Sainsbury, â òî âðåìÿ êàê 
Procter & Gamble, âòîðàÿ êîìïàíèÿ ïî ðàñõîäàì íà ðåêëàìó, âûäå-
ëèëà 121,5 ìëí ô. ñò. íà ìíîæåñòâî ñàìûõ ðàçíûõ áðåíäîâ. 

Ïîääåðæêà, êîòîðóþ ïîëó÷àþò ñîáñòâåííûå áðåíäû, ïðåäëà-
ãàþùèå õîðîøóþ öåííîñòü, î÷åâèäíà — ýòî è ñòðîãàÿ ñïåöèôèêàöèÿ 

ïðîäóêòîâ (product specifications), óñòàíàâëèâàåìàÿ äëÿ ïðîèçâîäèòå-
ëåé, ñóùåñòâåííûå óñèëèÿ, ïðåäïðèíèìàåìûå äëÿ èäåíòèôèêàöèè è 
îöåíèâàíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ïðîèçâîäèòåëåé òîâàðîâ ñ ñîáñòâåííû-
ìè ìàðêàìè. Íåêîòîðûå ðèòåéëåðû ñîçäàëè êðóïíûå íàó÷íî-
èññëåäîâàòåëüñêèå îòäåëû, ïðîâîäÿùèå ïðåäâàðèòåëüíûå èññëåäî-
âàíèÿ ïî ðàçðàáîòêàì ïðîäóêöèè. Íàïðèìåð, â ïèùåâûõ íàó÷íî-
èññëåäîâàòåëüñêèõ ëàáîðàòîðèÿõ Marks & Spencer ðàáîòàåò ñâûøå 
200 ÷åëîâåê. 

Ðèòåéëåðû áàêàëåéíûõ òîâàðîâ ïåðåøëè îò èìèòèðóþùåãî èëè 
ïîäðàæàþùåãî áðåíäèíãà ê ðàçðàáîòêå âñåãî àññîðòèìåíòà ñîáñò-
âåííûõ áðåíä-ìàðîê, êîòîðûå òåïåðü òùàòåëüíî îòáèðàþòñÿ, ÷òîáû 
óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòîâ. Ðàíüøå ðèòåéëåðîâ 
÷àñòî êðèòèêîâàëè, ÷òî îíè ñëèøêîì ÿâíî îðèåíòèðóþòñÿ íà ïðî-
øëîå è ðàçðàáàòûâàþò àññîðòèìåíò ïðîäóêöèè ñ ñîáñòâåííûìè 
ìàðêàìè, èñïîëüçóÿ â îñíîâíîì îïûò ïðîèçâîäèòåëåé è èõ ïðî-
ãðàììû ðàçðàáîòêè íîâûõ ïðîäóêòîâ. Òåïåðü æå îíè îðèåíòèðóþòñÿ 
íà ïåðñïåêòèâó, ïîñêîëüêó õîðîøî çíàþò òåêóùèå çàïðîñû ñâîèõ 
ïîêóïàòåëåé, óìåþò ïðîãíîçèðîâàòü ïîÿâëåíèå íîâûõ, à çàòåì ðàç-
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ðàáàòûâàòü èííîâàöèîííûå ñîáñòâåííûå ìàðêè. Â òàáë. 7.1 ïîêàçà-
íî, êàê ÷åòûðå âåäóùèõ ðèòåéëåðà â 2003 ã. ñåãìåíòèðîâàëè ïîòðå-
áèòåëåé íà ðûíêå óïàêîâàííûõ áàêàëåéíûõ òîâàðîâ, à çàòåì ðàçðà-
áîòàëè àññîðòèìåíò ñîáñòâåííûõ ìàðîê, ïðèâëåêàòåëüíûé äëÿ ýòèõ 
ñåãìåíòîâ. Îäíèìè èç ïåðâûõ èññëåäîâàëè ýâîëþöèþ ñîáñòâåííûõ 
ìàðîê ðèòåéëåðîâ Ëààêñîíåí è Ðåéíîëüäñ (Laaksonen and Reynolds, 
1994). Ïðîäîëæàþùèåñÿ â ýòîé îáëàñòè ðàáîòû ñâèäåòåëüñòâóþò, 
÷òî çäåñü ïðèìåíÿþòñÿ âñå áîëåå ñîâðåìåííûå ñòðàòåãèè, â îñíîâå 
êîòîðûõ ëåæèò øèðîêèé àññîðòèìåíò ïðîäóêöèè, ïîçâîëÿþùèé 
óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ñàìûõ ðàçíûõ ñåãìåíòîâ (Ðàñøèôðîâêà îò-
äåëüíûõ íàçâàíèé ñîáñòâåííûõ ìàðîê áûëà äàíà â ïàðàãðàôå «Ýâî-
ëþöèÿ áðåíäà: áðåíäû äèñòðèáüþòîðîâ è ðîäîâàÿ ïðîäóêöèÿ» â ãë. 2). 
 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 7.2 
Ðèòåéëåðû ÷àñòî èñïîëüçóþò êàìïàíèè öåíîâîãî ïðîäâèæåíèÿ èëè èíûå 
ñêèäêè, ÷òîáû ñäåëàòü ñîáñòâåííûå ìàðêè ïðèâëåêàòåëüíåå äðóãèõ áðåíäîâ 
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Òàáëèöà 7.1 Ïîðòôåëè ñîáñòâåííûõ ìàðîê âåäóùèõ ðèòåéëåðîâ 
 

Tesco Sainsbury's Asda Safeway 

Finest Taste the differ-
ence 
 

Extra Special The best 

Organic Organic Organic Organic 
Healthy eating Be good to your-

self 
Good for you Eat smart 

Own label Way to 5 Enjoy! Eat street 
Value Free from Smart price American 

— Blue Parrott — Italian 
— Own label — Mediterranean 
— Economy — Traditional 

 
Èìåþùèéñÿ ó ðèòåéëåðîâ âåðõíèé ñëîé ñîáñòâåííûõ ðîçíè÷íûõ 

ìàðîê ïðåäëàãàåò ïðîäóêöèþ î÷åíü âûñîêîãî êà÷åñòâà. Äëÿ ïîçè-
öèîíèðîâàíèÿ ýòèõ òîâàðîâ êàê àññîðòèìåíòà âûñøåãî êëàññà èí-
òåãðèðîâàíèÿ èñïîëüçóþòñÿ âñå ýëåìåíòû ìàðêåòèíãà-ìèêñà. Ýòî 
íàïðèìåð, Finest (Tesco), Extra Special (Asda) èëè The Best (Safeway). 
Âëèÿíèå ýòîãî ñëîÿ ñóùåñòâåííî: ïî îöåíêàì îò÷åòà Taste 2002, 
òîëüêî áëàãîäàðÿ ó÷åòó ðàçíèöû âêóñîâ Sainsbury's ïîëó÷àåò â ãîä îò 
200 äî 300 ìëí ô. ñò. Ñòàðàÿñü ïðèâëå÷ü âíèìàíèå ïîêóïàòåëåé, 
îáðàùàþùèõ âíèìàíèå íà ïðîáëåìû ýêîëîãèè, êàæäûé èç ýòèõ ðè-
òåéëåðîâ ïðåäëàãàåò ýêîëîãè÷åñêè ÷èñòóþ ïðîäóêöèþ ñ ñîáñòâåí-
íûìè ìàðêàìè. Â ñâÿçè ñ ðàñòóùèì èíòåðåñîì ëþäåé ê çäîðîâîìó 
ïèòàíèþ ýòè ðèòåéëåðû èìåþò â ñâîåì àññîðòèìåíòå òîâàðû ñ ñîá-
ñòâåííûìè ìàðêàìè, ÷üè èíãðåäèåíòû ïðåäíàìåðåííî ïîä÷åðêèâà-
þò çäîðîâîå ïèòàíèå. Sainsbury's äàæå ðàçðàáîòàëà ñïåöèàëüíûé àñ-
ñîðòèìåíò ñîáñòâåííûõ ìàðîê Way to 5, êîòîðûé ïîìîãàåò ïîòðåáè-
òåëÿì îöåíèòü, êàê êàæäûé ïðîäóêò âíîñèò ñâîé âêëàä â ïèòàíèå 
ïðè åæåäíåâíîì ïîòðåáëåíèè ðåêîìåíäîâàííûõ ïÿòè ïîðöèé îâî-
ùåé è ôðóêòîâ. Äëÿ ïîòðåáèòåëåé, âåäóùèõ äåëîâîé îáðàç æèçíè è, 
êàê ïðàâèëî, «ïèòàþùèõñÿ íà õîäó», Safeway ïðåäëîæèëà ïðîäóê-
öèþ êàòåãîðèè ñîáñòâåííàÿ ìàðêà Eat street. Äëÿ òàêîé ïðèâëåêà-
òåëüíîé ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû, êàê äåòè îò 5 äî 11 ëåò, Sainsbury's 
ïðåäëàãàåò àññîðòèìåíò òîâàðîâ ïîä ñîáñòâåííîé ìàðêîé Blue 
Parrott. Î äîâåðèè, êîòîðîå ïîòðåáèòåëè îêàçûâàþò ñîáñòâåííûì ìàð-
êàì ðèòåéëåðîâ, ñâèäåòåëüñòâóþò òåìàòè÷åñêèå àññîðòèìåíòû ïðîäóê-
òîâ, ïðåäëàãàåìûå Safeway, íàïðèìåð, àìåðèêàíñêàÿ (American), èòàëü-
ÿíñêàÿ (Italian) è ñðåäèçåìíîìîðñêàÿ  (Mediterranean) ëèíèè. 
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Ó ðèòåéëåðîâ ïðîäîâîëüñòâåííûõ òîâàðîâ èìåþòñÿ è òðàäèöèîí-
íûå áàçîâûå ñîáñòâåííûå ìàðêè, êîòîðûå îíè ïîçèöèîíèðóþò  êàê 
àññîðòèìåíò ðîäîâûõ òîâàðîâ, âûñòóïàþùèõ â êà÷åñòâå èñõîäíîãî 
öåíîâîãî óðîâíÿ, íàïðèìåð, Value (Tesco), Economy (Sainsbury's) èëè 
Smart Price (Asda). Èñòîðè÷åñêè ýòè äâà ñëîÿ ñîñòîÿëè èç äåøåâûõ 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê ðèòåéëåðîâ, íî ñîâåðøåíñòâîâàíèå áðåíä-
ìàðêåòèíãà, ïîÿâëåíèå ìàðêåòîëîãîâ, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà ñîá-
ñòâåííûõ ìàðêàõ, èííîâàöèîííûå ïîäõîäû è æåñòêèé èíñòðóêòàæ 
ïðîèçâîäèòåëÿ ïðè çàêàçå ó íåãî ïðîäóêöèè ïîêàçûâàþò, íàñêîëüêî 
ñåðüåçíóþ ïîääåðæêó ñåé÷àñ ïîëó÷àþò ñîáñòâåííûå ìàðêè. Êàê îò-
ìåòèë Áàðò (Burt, 2000), êîìàíäà ðèòåéëåðà, îòâå÷àþùàÿ çà ñîáñò-
âåííûå ìàðêè, áîëüøå íå ïîëàãàåòñÿ òîëüêî íà ñîáñòâåííûå çíàíèÿ 
è óìåíèÿ â îáëàñòè ïðîäàæ è âåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ è áîëüøå âíè-
ìàíèÿ óäåëÿåò íàâûêàì è óìåíèÿì, ñâÿçàííûì ñ ìàðêåòèíãîì, ìåð-
÷àíäàéçèíãîì, òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêîé è êîíòðîëåì êà÷åñòâà. Òà-
êàÿ ñòðàòåãèÿ ðèòåéëåðîâ ïðåäîñòàâëÿåò íåêîòîðûå íîâûå âîçìîæ-
íîñòè ïðîèçâîäèòåëÿì óïàêîâàííûõ òîâàðîâ, îñîáåííî èìåþùèì 
õîðîøèé îïûò â ðàçðàáîòêå ïðîäóêöèè è ñîâðåìåííûå ïðîèçâîäñò-
âåííûå ïðîöåññû. Â ýòîì ñëó÷àå ïðîèçâîäèòåëè ìîãóò äîáèòüñÿ áî-
ëåå âûñîêîé äîëè ïðèáûëè ïðè óñëîâèè, ÷òî èõ ïðîäóêöèÿ êàòåãî-
ðèè «ñîáñòâåííàÿ ìàðêà» áóäåò äåøåâëå áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëÿ. 

Ðèòåéëåðû çàäàþò âñå áîëåå æåñòêèå ñòàíäàðòû è â îòíîøåíèè 
äèçàéíà óïàêîâîê (pack designs) ñîáñòâåííûõ ìàðîê, íàñòàèâàÿ, ÷òî-
áû îíè íå òîëüêî ñîîáùàëè î õàðàêòåðèñòèêàõ îòäåëüíîé ëèíèè, íî 
è óñèëèâàëè èìèäæ ìàãàçèíà â öåëîì. Â 1970-õ, êîãäà ðèòåéëåðû 
îòñòàèâàëè ñâîè ïðîäóêöèþ ñ íèçêîé öåíîé, èõ óïàêîâêà òîâàðîâ 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê áûëà ôóíêöèîíàëüíîé, ïðåæäå âñåãî ïðî÷íîé. 
Ãðàôèêà íà íåé îãðàíè÷èâàëàñü ëèøü èäåíòèôèêàöèåé íàçâàíèÿ 
ìàãàçèíà è ñîçäàâàëà âïå÷àòëåíèå äåøåâèçíû. Ñåãîäíÿ ðèòåéëåðû 
ïîíèìàþò öåííîñòü óïàêîâêè ñîáñòâåííûõ ìàðîê êàê «ìîë÷àëèâîãî 
ñðåäñòâà óáåæäåíèÿ». Íàïðèìåð, òèïîâàÿ áóòûëêà ñ ïèâîì ñåé÷àñ 
èìååò çîëîòóþ íàêëåéêó è äèçàéí, ñîîáùàþùèå, ÷òî ðèòåéëåð — 
ñïåöèàëèñò ïî ïèâó. Óïàêîâêà ïðîäîëæàåò óäîâëåòâîðÿòü ôóíêöèî-
íàëüíûì òðåáîâàíèÿì — òîâàð óäîáíî ïåðåíîñèòü è ëåãêî èñïîëü-
çîâàòü (â äàííîì ñëó÷àå óäîáíî ïèòü ïèâî èç áóòûëêè) — è â òî æå 
âðåìÿ ó÷àñòâóåò â ïðîäâèæåíèè — ñîîáùàåò î âûñîêîì êà÷åñòâå 
èìåþùåãîñÿ â íåé íàïèòêà. 

Ñîâåðøåííî î÷åâèäíî, ÷òî äëÿ ðàçðàáîòêè ïðåäëàãàåìûõ êà÷å-
ñòâåííûõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê ðèòåéëåðû èñïîëüçóþò èçâåñòíûå è 
õîðîøî çàðåêîìåíäîâàâøèå ïðèåìû áðåíäèíãà. Îíè ïðîäóìûâàþò 
âïîëíå ïîíÿòíûå ïåðñîíàëèçèðîâàííûå õàðàêòåðèñòèêè àññîðòè-
ìåíòà ñîáñòâåííûõ ìàðîê, ïîääåðæèâàþùèå èìèäæ èõ ìàãàçèíîâ. 
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Äëÿ ýòîãî îíè èñïîëüçóþò èííîâàöèîííûå ðåêëàìíûå êàìïàíèè, 
ïîçâîëÿþùèå ëó÷øå çàïîìèíàòü èõ íàçâàíèÿ è ïîçèöèîíèðîâàòü èõ 
ìàãàçèíû. Ïîýòîìó íåóäèâèòåëüíî, ÷òî â 2000 ã. Èíñòèòóò ïðàêòè-
êîâ ðåêëàìíîãî äåëà (IPA) ïðèñóäèë Ãðàí-ïðè ðåêëàìíîé ñòðàòåãèè 
Tesco. Ñ ó÷åòîì òîãî, êàê ðèòåéëåðû ðàçðàáàòûâàþò ñâîè «áðåíäû», 
ìû ïîëàãàåì, íåïðàâèëüíî íàçûâàòü èõ ïî-ïðåæíåìó ñîáñòâåííûìè 
ìàðêàìè. Òåïåðü áîëåå ïîäõîäÿùèé äëÿ íèõ òåðìèí — «áðåíäû ðè-
òåéëåðîâ». 

Ïîÿâëåíèå ðîäîâûõ ïðîäóêòîâ è îòêàç îò íèõ 

Ìû óæå ãîâîðèëè (ñì. ãë. 2), ÷òî íåêîòîðûå ðèòåéëåðû â êîíöå 
1970-õ è â 1980-õ ãîäàõ ýêñïåðèìåíòèðîâàëè ñî âòîðûì óðîâíåì 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê — ðîäîâûìè òîâàðàìè. Ïîëàãàÿ, ÷òî ìíîãèå 
ïîêóïàòåëè ñêåïòè÷åñêè îòíîñÿòñÿ ê íàâîðîòàì, àññîöèèðóþùèìñÿ 
ñ íåêîòîðûìè áðåíäàìè, è ñ÷èòàÿ, ÷òî áîëåå âíèìàòåëüíî ïîòðåáè-
òåëè îòíåñóòñÿ ê áîëåå äåøåâûì ïðåäëîæåíèÿì, îñîáåííî â óñëîâè-
ÿõ óõóäøàþùåãîñÿ ýêîíîìè÷åñêîãî êëèìàòà, ðèòåéëåðû ââåëè â 
òîðãîâëå ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ àññîðòèìåíò ðîäîâûõ òîâàðîâ. Òî æå 
ñàìîå ïðîèçîøëî è â ìàãàçèíàõ «ñäåëàé ñàì». Ðîäîâûå ïðîäóêòû 
õàðàêòåðèçóþòñÿ ñàìîé ïðîñòîé óïàêîâêîé: îñíîâíîå âíèìàíèå óäå-
ëÿåòñÿ ñîäåðæèìîìó, à íå òîìó, ÷òîáû ïîä÷åðêíóòü íàçâàíèå ðîç-
íè÷íîé ñåòè. 

Âî Ôðàíöèè ïåðâîé ñòàëà Carrefour, ïðåäëîæèâøàÿ ëèíèþ 
Produits Libres. Çà íåé áûñòðî ïîñëåäîâàëè Promede ñ Produits 
Blancs, Paridoc ñ Produits Familiaux è Euromarche ñ Produits Orange. 
Ïðàâäà, â Ãåðìàíèè Carrefour, Deutsche Supermarkt è Co-op ñòîëê-
íóëèñü ñ ñåðüåçíîé ïðîáëåìîé: èç-çà íèçêîé öåíû èõ òîâàðû âîñ-
ïðèíèìàëèñü êàê ïðîäóêöèÿ íèçêîãî êà÷åñòâà. Â Øâåéöàðèè, ãäå 
àêòèâíî ïðåäëàãàëèñü ñîáñòâåííûå ìàðêè è ãäå ïîêóïàòåëåé áîëåå 
èíòåðåñóåò êà÷åñòâî, ðîäîâûå òîâàðû óñïåõîì âîîáùå íå ïîëüçîâàëèñü. 

Â Âåëèêîáðèòàíèè íåêîòîðûå ðèòåéëåðû òàêæå ýêñïåðèìåíòè-
ðîâàëè ñ ðîäîâûìè òîâàðàìè, ïðè÷åì íåêîòîðûå èç íèõ, ñêàæåì 
Fine Fare, àêòèâíî ïûòàëèñü ïðåòâîðèòü ýòó êîíöåïöèþ â æèçíü. 
Äðóãèå, ïðåæäå âñåãî Tesco, áûëè ìåíåå óâåðåííû â æèçíåñïîñîá-
íîñòè ýòîãî ïîäõîäà, ïîñêîëüêó ýòî ïðîòèâîðå÷èëî èõ ñòðåìëåíèþ 
ïåðåéòè íà ïîçèöèþ ìàãàçèíà áîëåå äîðîãèõ òîâàðîâ. 

Ïðîáëåìà çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî ïðè áîëåå øèðîêîì àññîðòè-
ìåíòå ïðåäëàãàåìûé óðîâåíü êà÷åñòâà ðîäîâûõ òîâàðîâ áûë íèæå, 
÷åì ó ïðîäóêöèè ñ ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè. Äî ýòîãî ïîêóïàòåëè 
íàáëþäàëè òîëüêî ïîâûøåíèå êà÷åñòâà è óñëóã, è ïîýòîìó áûëè 
îçàäà÷åíû âîçâðàùåíèåì ýïîõè «íàêàïëèâàé ïîáîëüøå, ïðîäàâàé 
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ïîäåøåâëå». Áîëåå òîãî, ðèòåéëåðû íå ïðåäëîæèëè óíèêàëüíûé è 
÷åì-òî âûäåëÿþùèéñÿ àññîðòèìåíò. Âìåñòî ýòîãî îíè ñîçäàëè âòî-
ðè÷íûé àññîðòèìåíò ñîáñòâåííûõ ìàðîê, êîòîðûé ïîêóïàòåëè âîñ-
ïðèíèìàëè êàê àëüòåðíàòèâó òåêóùåãî àññîðòèìåíòà ñîáñòâåííûõ 
ìàðîê. 

Òàêèì îáðàçîì, êîíöåïöèþ ðîäîâûõ òîâàðîâ â òîì âèäå, â êî-
òîðîì îíà áûëà ðàçðàáîòàíà, ðåàëèçîâàòü â òî âðåìÿ íå óäàëîñü. Ïî 
îïðåäåëåíèþ, ó ðîäîâûõ òîâàðîâ íåò íè ñòèìóëèðóþùåé ïîääåðæ-
êè, íè âûäåëÿþùèõ èõ ýòèêåòîê. Îäíàêî íà êàìïàíèè èõ ïðîäâè-
æåíèÿ áûëè âûäåëåíû çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà. Íàïðèìåð, â òå÷åíèå 
1977 ã. Carrefour íà ïðîäâèæåíèå òàêèõ òîâàðîâ çàòðàòèëà 10 ìëí 
ôðàíöóçñêèõ ôðàíêîâ, à Euromarche — 6 ìëí ôðàíöóçñêèõ ôðàí-
êîâ. Äîâîëüíî ñóùåñòâåííûå óñèëèÿ áûëè ïðåäïðèíÿòû è ïî ðàçðà-
áîòêå óïàêîâêè, êîòîðàÿ õîòÿ è íå áûëà ñòîëü æå îòðàáîòàííîé, êàê 
äëÿ îáû÷íûõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê, òåì íå ìåíåå ÿâíî ñâÿçûâàëà êà-
æäûé àññîðòèìåíò ñ êîíêðåòíûì ìàãàçèíîì. Â ÷àñòíîñòè, áåëûå 
óïàêîâêè Tesco ñ ãîëóáûìè áóêâàìè ïðèâåëè ê ïîÿâëåíèþ íà ïîë-
êàõ îòäåëüíîãî àññîðòèìåíòà òîâàðîâ, ñòàâøåãî áûñòðî óçíàâàåìûì 
è àññîöèèðóåìûì ñ Tesco. 

Â ðåçóëüòàòå ïîêóïàòåëè íà÷àëè ñ÷èòàòü ðîäîâûå ïðîäóêòû ðàç-
íîâèäíîñòüþ ñîáñòâåííûõ ìàðîê è ñòàëè ïåðåêëþ÷àòüñÿ ñ ñîáñò-
âåííûõ ìàðîê, â öåíó êîòîðûõ áûëà çàëîæåíà áîëåå âûñîêàÿ ìàðæà 
ïðèáûëè, íà áîëåå äåøåâûå ðîäîâûå ïðîäóêòû. Ýòî ïðîòèâîðå÷èëî 
íàäåæäàì ðèòåéëåðîâ, êîòîðûå ñ÷èòàëè, ÷òî ðîäîâûå ïðîäóêòû çà-
ìåíÿò ÷àñòü ïðîäàæ áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé. Ðîäîâûå ïðîäóêòû 
ñíèæàëè ñîáñòâåííóþ îáùóþ ðåíòàáåëüíîñòü ðèòåéëåðîâ è óõóäøà-
ëè èìèäæ êà÷åñòâà, ê êîòîðîìó îíè òàê ñòðåìèëèñü. Äðóãèìè ñëî-
âàìè, ðèòåéëåðû íåïðàâèëüíî îöåíèëè çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Òå-
ïåðü íèçêèå öåíû íå ÿâëÿþòñÿ îñíîâíîé ïðè÷èíîé, îïðåäåëÿþùåé 
âûáîð: ïîòðåáèòåëè ñòðåìÿòñÿ ïîëó÷èòü çà ñâîè äåíüãè òðåáóåìûé 
èì ïðîäóêò â âèäå êîìáèíàöèè äîáàâëåííûõ öåííîñòåé. 

Â ñåðåäèíå 1990-õ ðîäîâûå ïðîäóêòû èëè, åñëè ãîâîðèòü áîëåå 
ïðàâèëüíî, ýêîíîìè÷íûå ñîáñòâåííûå ìàðêè, âíîâü ïîÿâèëèñü íà 
ïîëêàõ òàêèõ ìàãàçèíîâ, êàê Sainsbury, Tesco è Safeway. Â íåêîòî-
ðîé ñòåïåíè ýòî ñòàëî îòâåòîì íà äåéñòâèÿ àãðåññèâíûõ ìàðêåòîëî-
ãîâ äèñêîíòíûõ ìàãàçèíîâ, âðîäå Kwik Save, Aldi, Netto è Lidl. 

Ðàñòóùàÿ ìîùü ðèòåéëåðîâ 

Ñåé÷àñ ìû âèäèì çàìåòíîå ñìåùåíèå ñèëû, åå ïåðåõîä îò ïðîèçâî-
äèòåëåé ê ðèòåéëåðàì (ïðîöåññ, êîòîðûé ìû ðàçáåðåì, ïðîàíàëèçè-
ðóåì ïîçæå), à ïîÿâëåíèå Èíòåðíåòà ñíîâà ìåíÿåò ñîîòíîøåíèå 
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ñèë, íà ýòîò ðàç â ïîëüçó ïîòðåáèòåëåé. Â íà÷àëå 1960-õ íàáëþäàëñÿ 
áóì ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, ÷òî îáúÿñíÿëîñü ðÿäîì ôàêòîðîâ, â ÷àñò-
íîñòè, ñíèæåíèåì ñòðîãîñòè êîíòðîëÿ çà ñòðîèòåëüñòâîì, óñïåõàìè 
ìàãàçèíîâ ñàìîîáñëóæèâàíèÿ, áîëåå ïðîôåññèîíàëüíûì óïðàâëåíè-
åì, àêòèâíî âûÿâëÿþùèì íåáîëüøèõ ðèòåéëåðîâ, «ñîçðåâøèõ» äëÿ 
ïîãëîùåíèÿ. Ñíÿòèå â 1964 ã. òðåáîâàíèÿ î ñîõðàíåíèè öåíû ïðè 
ïåðåïðîäàæàõ äàëî äîïîëíèòåëüíûé èìïóëüñ ðàáîòå ðèòåéëåðîâ, 
êîòîðûõ îñâîáîäèëè îò öåíîâûõ ðàìîê, çàäàâàåìûõ ïîñòàâùèêàìè 
áðåíäîâ. Îá óâåëè÷åíèè ìîùè ðèòåéëåðîâ ñâèäåòåëüñòâóþò äàííûå 
À.Ñ. Nielsen: â 1971 ã. íà îäíîòèïíûõ ðèòåéëåðîâ ïðèõîäèëîñü 44% 
ïðîäàæ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, à ê 2000 ã. — äî 88 %. 

Áëàãîäàðÿ öåíòðàëèçàöèè çàêóïî÷íîé äåÿòåëüíîñòè è ñêëàäñêèõ 
îïåðàöèé ðèòåéëåðû íà÷èíàëè äåéñòâîâàòü âñå áîëåå ïðîèçâîäè-
òåëüíî. Îíè çàêðûâàëè ñâîè íåáîëüøèå çàâåäåíèÿ è îòêðûâàëè 
ìåíüøåå ÷èñëî ìàãàçèíîâ, íî ñî çíà÷èòåëüíî áîëüøèìè òîðãîâûìè 
ïëîùàäÿìè. Íàïðèìåð, ïî äàííûì À. Ñ. Nielsen, ñðåäíèé ìàãàçèí 
Sainsbury's â 1992 ã. èìåë ïëîùàäü, ðàâíóþ 24 040 êâ. ôóòîâ, à â 
2001 ã. — 28 901 êâ. ôóòîâ. Ïîâûøåííàÿ ðåíòàáåëüíîñòü ïîçâîëèëà 
ñíèçèòü ðîçíè÷íûå öåíû, ÷òî åùå áîëüøå ïîâûñèëî ïðèâëåêàòåëü-
íîñòü ýòèõ ìàãàçèíîâ äëÿ ïîòðåáèòåëåé. 

Ëó÷øå ïîíÿòü ïðè÷èíû ïîâûñèâøåéñÿ êîíöåíòðàöèè îäíîòèï-
íûõ ðèòåéëåðîâ ïîçâîëèò ðèñ. 7.2. Òàê êàê íåêîòîðûå ãðóïïû ðè-
òåéëåðîâ ñòàíîâèëèñü áîëåå êðóïíûìè, ìíîãèì ïðîèçâîäèòåëÿì 
òðóäíåå áûëî ïðîòèâîñòîÿòü èõ òðåáîâàíèÿì, è ïîýòîìó îíè ñòàëè 
ïðåäîñòàâëÿòü ðèòåéëåðàì áîëåå âûñîêèå ñêèäêè ïðè çàêóïêàõ  
ïðîäóêöèè â áîëüøèõ îáúåìàõ. Ýòè ñêèäêè ïðåâûøàëè ñðåäíèå â 
îòðàñëè. Ðèòåéëåðû æå ñòàëè èñïîëüçîâàòü íåêîòîðûå èç ýòèõ ñêè-
äîê äëÿ ôèíàíñèðîâàíèÿ ïðîãðàìì ñîáñòâåííûõ ìàðîê è ïðåäñòàâ-
ëÿòü ñâîé àññîðòèìåíò êàê ïðîäóêöèþ ñ áîëåå âûñîêîé öåííîñòüþ, 
÷åì òîâàðû, ïðåäëàãàåìûå íåçàâèñèìûìè èëè êîðïîðàòèâíûìè ðè-
òåéëåðàìè. Ìíîãèõ ïîòðåáèòåëåé èõ ïðåäëîæåíèå çàèíòåðåñîâàëî, 
÷òî òàêæå âíåñëî ñâîé âêëàä â ðåíòàáåëüíîñòü îäíîòèïíûõ ðèòåé-
ëåðîâ. Ñòðåìÿñü ñäåëàòü çàäåë íà áóäóùåå, ýòè ðèòåéëåðû âêëàäû-
âàëè äåíüãè â ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñâîèõ ìàãàçèíîâ è óâåëè÷èâàëè 
ñâîþ äîëþ, âûäàâëèâàÿ ñ ðûíêà ìåíåå ðåíòàáåëüíûõ íåáîëüøèõ 
ðèòåéëåðîâ. 

Ïðîèçâîäèòåëè âèäåëè ñìåùåíèå ñèëû, ïåðåõîä åå ê ðèòåéëå-
ðàì, íî, êàê ýòî íåóäèâèòåëüíî, ðåàãèðîâàëè íà ýòî âÿëî. Èõ ðåàê-
öèè, äàæå åñëè îíà áûëà, íå õâàòàëî äîëãîñðî÷íîé ñòðàòåãè÷åñêîé 
íàïðàâëåííîñòè. Îíè íå ñìîãëè ïîíÿòü, êàêèì îáðàçîì ðèòåéëåðû 
ñòàíîâÿòñÿ áîëåå èííîâàöèîííûìè, ïî÷åìó ïðèâëåêàþò áîëüøå 
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ïîòðåáèòåëåé, ïî÷åìó áîëüøå çàíèìàþòñÿ ôîðìèðîâàíèåì ñèëüíîãî 
èìèäæà ñâîèõ ìàãàçèíîâ, ïî÷åìó âñå áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿþò 
ñîáñòâåííûì ìàðêàì. Âìåñòî òîãî ÷òîáû äîâîäèòü äî ïîòðåáèòåëåé 
äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè ñîáñòâåííûõ áðåíäîâ, ïðîèçâîäèòåëè 
ñîêðàòèëè ðåêëàìó áðåíäîâ, íàïðàâèâ ýòè äåíüãè íà îïëàòó ìåñò 
äëÿ ñâîåé ïðîäóêöèè íà ïîëêàõ ìàãàçèíîâ. 

 

 

Âûäàâëèâàíèå 
íåáîëüøèõ 

ðèòåéëåðîâ

Ðàñòóùàÿ ñèëà 
êðóïíûõ ðèòåéëåðîâ

Êðóïíûå ñêèäêè, 
ïîëó÷àåìûå îò 
ïðîèçâîäèòåëåé

Êðóïíûå ìàãàçèíû
è íèçêèå öåíû

ïðèâëåêàþò áîëüøåå 
÷èñëî ïîêóïàòåëåé

Áîëåå âûñîêàÿ 
ïðèáûëü áëàãîäàðÿ 
áîëüøîìó îáúåìó 

ïðîäàæ

Óâåëè÷åíèå 
ïëîùàäè 
ìàãàçèíîâ

Ïîâûøåíèå 
ðûíî÷íîé 

äîëè

 
 
Ðèñ. 7.2  
«Êîëåñî», îáúÿñíÿþùåå âîçðàñòàþùóþ ìîùü îäíîòèïíûõ ðèòåéëåðîâ  

 
Òàêèì îáðàçîì, ðèòåéëåðû ïåðåñòàëè áûòü ïàññèâíûìè ïðîâîä-

íèêàìè ìàðî÷íûõ òîâàðîâ — îíè ñòàëè àêòèâíûìè ó÷àñòíèêàìè è 
êîîðäèíàòîðàìè ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè. Ïî ýòîìó ïîâîäó 
îäèí èç ðèòåéëåðîâ çàÿâèë: 

Ìû òåïåðü ñ÷èòàåì ñåáÿ ñêîðåå àãåíòîì ïîòðåáèòåëåé â îòíîøå-

íèÿõ ñ ïðîèçâîäèòåëÿìè, ÷åì àãåíòîì ïðîèçâîäèòåëåé, çàíèìàþ-

ùèìñÿ ïðîäàæàìè. 
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Ðåàêöèÿ ñëàáûõ è ñèëüíûõ ïðîèçâîäèòåëåé 

Ïðîèçâîäèòåëè áîëåå ñëàáûõ áðåíäîâ, îñîáåííî òå, ó êîãî ãîðèçîíò 
ïëàíèðîâàíèÿ îãðàíè÷åí, áûëè íå ñïîñîáíû îòûñêàòü óáåäèòåëü-
íûå àðãóìåíòû, ÷òîáû ïðîòèâîñòîÿòü òðåáîâàíèÿì ðèòåéëåðîâ, ñòà-
ðàâøèõñÿ ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíûå ñêèäêè. Èõ áåñïîêîèëî, ÷òî â 
ñëó÷àå îòêàçà îíè ìîãóò áûòü âîîáùå óäàëåíû èç ñïèñêîâ ïîñòàâ-
ùèêîâ, è ïðè ýòîì íå âèäåëè äðóãèõ àëüòåðíàòèâ, êðîìå ïðåäëîæå-
íèÿ ðèòåéëåðàì íåïðîïîðöèîíàëüíî âûñîêèõ ñêèäîê. Ìíîãèå èç 
íèõ îøèáî÷íî ðàññìàòðèâàëè ýòè ñêèäêè êàê ÷àñòü áþäæåòà ïðî-

äâèæåíèÿ è íå îöåíèâàëè ïîñëåäñòâèé ñìåùåíèÿ ñèëû â òîðãîâûõ ñäåë-

êàõ ñ òî÷êè çðåíèÿ åãî âëèÿíèÿ íà ïîòðåáèòåëåé. Èíâåñòèöèè ðèòåé-
ëåðîâ â ñîáñòâåííûå ìàðêè ïðèâåëè ê ïîâûøåíèþ ñòàíäàðòà èõ 
ïðîäóêöèè äî óðîâíÿ áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé. Â òàêîé ñèòóàöèè 
ïîêóïàòåëè íà÷àëè âîñïðèíèìàòü ðàçíèöó ìåæäó áðåíäàìè ïðîèç-
âîäèòåëåé è ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè ðèòåéëåðîâ âñå ìåíåå çàìåò-
íîé, ê òîìó æå íà ýòîò âûáîð âñå áîëüøå âëèÿþò íàëè÷èå òîâàðà, 
öåíà è ìåñòà â ìàãàçèíå, ãäå îí äåìîíñòðèðóåòñÿ. Òàê êàê ðèòåéëå-
ðû, åñòåñòâåííî, èìåëè ãîðàçäî áîëüøèé êîíòðîëü íàä ýòèìè ôàê-
òîðàìè âëèÿíèÿ, áîëåå ñëàáûå áðåíäû òåðÿëè ðûíî÷íóþ äîëþ, è 
ïîýòîìó èõ ðåíòàáåëüíîñòü âñå áîëüøå ñíèæàëàñü. 

Ñëàáûå áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé íå îáåñïå÷èâàëè äîñòàòî÷íûõ 
äîõîäîâ äëÿ ôèíàíñèðîâàíèÿ ïðîãðàìì ïîääåðæàíèÿ èëè èíâåñòè-
ðîâàíèÿ â íîâûå ïðîäóêòû. Ïîýòîìó íà ñëåäóþùåì ðàóíäå ïåðåãî-
âîðîâ ñ ðèòåéëåðàìè îáúåìû èõ ïðîäàæ ñíèæàëèñü åùå áîëüøå. Ê 
òîìó æå èõ çàñòàâëÿëè ïîêóïàòü ìåñòî íà ïîëêàõ ìàãàçèíîâ, ïðåäîñ-
òàâëÿÿ çà ýòî âñå áîëåå âûñîêèå ñêèäêè ðèòåéëåðàì. Ïîïàâ â ýòîò 
ïîðî÷íûé êðóã, ñõåìàòè÷íî ïðåäñòàâëåííûé íà ðèñ. 7.3, îíè ñêîðî 
âîøëè â ñïèðàëü äèíàìè÷íîãî ñïàäà. 

Àíàëèçèðóÿ ýòîò öèêë óõóäøåíèÿ ïîçèöèè áðåíäà, ìîæíî ïî-
íÿòü, ÷òî ñîáñòâåííûå ìàðêè îñîáåííî ñèëüíû íà òåõ ðûíêàõ, ãäå 

• ñóùåñòâóþò èçáûòî÷íûå ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè; 
• ïðîäóêòû âîñïðèíèìàþòñÿ êàê òèïîâûå: äåøåâûå è ñ ìàëûì 

ðèñêîì; 
• ïîòðåáèòåëè ìîãóò ëåãêî ñðàâíèòü ïðåäëàãàåìûå ïðîäóêòû; 
• òèïè÷íû íèçêèå èíâåñòèöèè ïðîèçâîäèòåëåé, à â ïðîèçâîäñò-

âåííûõ ïðîöåññàõ ïðèìåíÿþòñÿ ïðîñòûå òåõíîëîãèè; 
• íà ðûíêå ñóùåñòâóþò øèðîêèå öåíîâûå ðàçðûâû , ðèòåéëåðû 

îáëàäàþò ðåñóðñàìè äëÿ èíâåñòèöèé â ðàçðàáîòêè âûñîêîêà-
÷åñòâåííûõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê; 
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• îòëè÷èÿ â óðîâíå êà÷åñòâà íåçíà÷èòåëüíû, à äèñòðèáüþöèÿ 
õîðîøî ïðîäóìàíà; 

• èç-çà ÷àñòûõ è àêòèâíûõ öåíîâûõ ïðîäâèæåíèé äîâåðèå ê  
áðåíäàì ñíèæàåòñÿ è, íàîáîðîò, äîâåðèå ê ñîáñòâåííûì ìàð-
êàì ðàñòåò; 

• áðåíäû ïðåäëàãàþòñÿ â íåáîëüøîì àññîðòèìåíòå è ðåäêî 
èìåþò èííîâàöèîííûå õàðàêòåðèñòèêè, ÷òî ïîçâîëÿåò ïðîèç-
âîäèòåëÿì ñîáñòâåííûõ ìàðîê ïðåäëàãàòü áîëåå âûèãðûøíûå 
âàðèàíòû. 

 

Ïðîèçâîäèòåëü 
ñîãëàøàåòñÿ íà 

òðåáîâàíèÿ ðèòåéëåðà 
ïðåäîñòàâèòü 

äîïîëíèòåëüíûå ñêèäêè

Ìåíüøèå èíâåñòèöèè â 
ïîääåðæàíèå 

ñóùåñòâóþùèõ áðåíäîâ è 
â ðàçðàáîòêó íîâîé 

ïðîäóêöèè

Ïðèáûëü 

ïðîèçâîäèòåëåé ñíèæàåòñÿ 

Ïðîäàæà áðåíäîâ 
ñîêðàùàåòñÿ, à ïðîäàæà 

ñîáñòâåííûõ ìàðîê ðàñòåò

Ïîääåðæêà áðåíäà 
ïðîèçâîäèòåëÿ ñíèæàåòñÿ, 
íî âîçðàñòàþò èíâåñòèöèè

â ñîáñòâåííûå ìàðêè 

ðèòåéëåðîâ

Ïîòðåáèòåëè âñå ìåíåå 
âîñïðèíèìàþò ðàçíèöó 

ìåæäó áðåíäàìè è 

ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè 

Âûáîð íà îñíîâå öåíû, 
íàëè÷èÿ è ìåñòà 

äåìîíñòðàöèè â ìàãàçèíå

 
 
Ðèñ. 7.3  
Ïðîöåññ îñëàáåâàíèÿ áðåíäà ïðîèçâîäèòåëÿ 

 
Íàïðèìåð, â 2001 ã. äîëÿ ñîáñòâåííûõ ìàðîê áûëà îñîáåííî âå-

ëèêà è óêàçàííûå õàðàêòåðèñòèêè áûëè îñîáåííî î÷åâèäíû íà 
ðûíêàõ ìàñëîíåïðîíèöàåìîé áóìàãè (97 %), ñâåæèõ ñëèâîê (91 %), 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



II  Áðåíä-ìåíåäæìåíò â ðàçëè÷íûõ ñåêòîðàõ 
 

298 

àëþìèíèåâîé ôîëüãè (83 %), ïèùåâîé ñîëè (84 %) è êîíñåðâèðî-
âàííûõ òîìàòîâ (76 %). 

 

 
Ðèñ. 7.4  
Ðåàêöèÿ ñèëüíîãî áðåíäà 

 

Êîíå÷íî, òàêèå ìîùíûå ïðîèçâîäèòåëè, êàê Unilever, Heinz è 
Nestlé, ïîíèìàëè, ÷òî áóäóùåå ñèëüíûõ áðåíäîâ çàâèñèò îò èõ óìåíèÿ 

ñîõðàíÿòü ñâîè óíèêàëüíûå äîáàâëåííûå öåííîñòè è ñîîáùàòü î íèõ 

ïîòðåáèòåëÿì. Îíè «ñòèñíóëè çóáû», çíàÿ, ÷òîáû ïðåóñïåòü íà ðûí-
êàõ, èì íåîáõîäèìî ïîääåðæèâàòü òîðãîâëþ, íî íå çà ñ÷åò ïîêóïà-
òåëÿ. Îíè èíâåñòèðîâàëè è â ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè ñâîèõ 
íûíåøíèõ áðåíäîâ, è â ðàçðàáîòêó íîâûõ áðåíäîâ. Àêòèâíî äîâîäÿ 
öåííîñòè ñâîèõ áðåíäîâ äî ïîòðåáèòåëåé, ìîùíûå ïðîèçâîäèòåëè 
äîáèâàëèñü óçíàâàåìîñòè ñâîèõ áðåíäîâ, à íà èõ âûáîð ñóùåñòâåí-
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íî âëèÿëè èõ âûñîêîå êà÷åñòâî è èíäèâèäóàëüíîñòü, çàìå÷àåìàÿ 
ïîòðåáèòåëÿìè. Ðèòåéëåðû ïðèçíàâàëè ïîâûøåííóþ çàèíòåðåñî-
âàííîñòü ýòèõ ïðîèçâîäèòåëåé â ñâîèõ áðåíäàõ è õîòåëè èìåòü èõ 
ïðîäóêöèþ â ñâîèõ çàïàñàõ. Äèñòðèáüþöèÿ ýòîé ïðîäóêöèè àêòèâè-
çèðîâàëàñü, îñîáåííî ÷åðåç îòäåëüíûõ ðèòåéëåðîâ. Âñå ýòî ïîçâî-
ëèëî âûðàñòè è ïðîäàæàì òàêèõ áðåíäîâ, è ïðèáûëè èõ ïðîèçâîäè-
òåëåé. Çíà÷èòåëüíàÿ äîõîäíîñòü ñïîñîáñòâîâàëà äîïîëíèòåëüíûì 
èíâåñòèöèÿì â áðåíäû, áëàãîäàðÿ ÷åìó, êàê ïîêàçûâàåò ðèñ. 7.4, 
ñèëüíûå áðåíäû ïðîöâåòàëè. 

Êîíäèòåðñêèé ðûíîê â Âåëèêîáðèòàíèè — õîðîøèé ïðèìåð 
ðûíêà, íà êîòîðîì äîìèíèðóþò ñèëüíûå áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé. 
Îñíîâíûå åãî ó÷àñòíèêè Mars, Nestlé è Cadbury ïðîäîëæàþò ïðåä-
ëàãàòü íîâûå áðåíäû, àêòèâíî ðåêëàìèðóÿ è èõ, è ñåáÿ. Èíòåðåñíî 
îòìåòèòü, ÷òî ìîùü îäíîòèïíûõ ðèòåéëåðîâ òàêæå ñíèæàåòñÿ, âî 
ìíîãîì èç-çà çàìåòíîãî óâåëè÷åíèÿ îáúåìîâ ïðîäàæ ÷åðåç äðóãèå 
êàíàëû, íàïðèìåð, êîíäèòåðñêèå, òàáà÷íûå ìàãàçèíû è ëàâêè è 
ãàçåòíûå êèîñêè, à òàêæå òîðãîâûå àâòîìàòû, ìàãàçèíû íà àâòîçà-
ïðàâêàõ è ò.ä. Âñå ñêàçàííîå î äåéñòâèÿõ ñèëüíûõ áðåíäîâ â ïîëíîé 
ìåðå îòíîñèòñÿ è ê Coca-Cola, è ê Pepsi-Cola, êîòîðûå áëàãîäàðÿ 
ýòîìó â ìåíüøåé ñòåïåíè çàâèñÿò îò îäíîòèïíûõ ðèòåéëåðîâ. 

Ìàãàçèíû ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà èëè ìàãàçèíû  
íåïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà 

Åñëè âîñïîëüçîâàòüñÿ ñàìîé îáùåé òåðìèíîëîãèåé, ìàãàçèíû è 
òîðãîâûå òî÷êè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü íà 
òîðãîâûå çàâåäåíèÿ ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà è òåõ, êîòîðûå ê ýòîé 
êàòåãîðèè íå îòíîñÿòñÿ. Äëÿ ýòèõ êàòåãîðèé òðåáóåòñÿ äâà ðàçíûõ 
òèïà ñòðàòåãèé ðàáîòû ñ áðåíäàìè. Ìàãàçèíû ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà 
äîëæíû èìåòü òåððèòîðèàëüíûé îõâàò, ïîçâîëÿþùèé ïîêóïàòåëÿì 
ëåãêî äî íèõ äîáèðàòüñÿ. Òîâàðû, ïðîäàâàåìûå çäåñü, íå îòíîñÿòñÿ 
ê êàòåãîðèè ñïåöèàëüíûõ, è ïîýòîìó ïîêóïàòåëè îáû÷íî èñïûòû-
âàþò äîâåðèå, âûáèðàÿ èíòåðåñóþùèå èõ áðåíäû. Èì òàêæå íå 
íóæíà ïîäðîáíàÿ èíôîðìàöèÿ íà óïàêîâêå, ïîçâîëÿþùàÿ îáëåã÷èòü 
âûáîð àëüòåðíàòèâíûõ âàðèàíòîâ. 

Â òîðãîâûõ çàâåäåíèÿõ ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà ðèòåéëåðû ñòðå-
ìÿòñÿ äîáèâàòüñÿ âûñîêîé ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è áîëüøèõ îáúåìîâ 
ïðîäàæ. Â ýòó êàòåãîðèþ, êàê ïðàâèëî, ïîïàäàþò ðèòåéëåðû áàêà-
ëåéíûõ òîâàðîâ è òîâàðîâ äëÿ äîìà ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà. Äëÿ ïðî-
öâåòàíèÿ òàêèõ òîðãîâûõ çàâåäåíèé áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé äîëæíû 
áûòü î÷åíü ñèëüíî äèôôåðåíöèðîâàíû è îáëàäàòü äîïîëíèòåëüíû-
ìè öåííîñòÿìè, à àêòèâíàÿ ïîëèòèêà ïðîäâèæåíèÿ è èõ óïàêîâêà 
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äîëæíû áûñòðî ñîîáùàòü î äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòÿõ ýòèõ áðåí-
äîâ. Ðàçìåùåíèå áîëüøîãî îáúåìà èíôîðìàöèè íà óïàêîâêå, ñ äðó-
ãîé ñòîðîíû, ìîæåò áûòü íåýôôåêòèâíûì ïðèåìîì, òàê êàê ïîêó-
ïàòåëè õîòÿò âûáèðàòü áðåíäû áûñòðî è ñ ìèíèìàëüíûì êîëè÷åñò-
âîì óñèëèé. Ïðîèçâîäèòåëÿì áðåíäà íåîáõîäèìî ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî 
îíè ïîëó÷àò ñâîå ìåñòî â ñïèñêàõ ðèòåéëåðîâ ñ ñàìûì øèðîêèì 
òåððèòîðèàëüíûì îõâàòîì, áëàãîäàðÿ ÷åìó ïîêóïàòåëè èñïûòûâàþò 
ìèíèìàëüíûå òðóäíîñòè, äîáèðàÿñü äî ýòèõ ìàãàçèíîâ. 

Â òîðãîâûõ çàâåäåíèÿõ íåïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà, òàêèõ, êàê þâå-
ëèðíûå, ïîêóïàòåëè îáû÷íî õîòÿò ïîëó÷èòü áîëüøå èíôîðìàöèè è 
ãîòîâû çàòðàòèòü áîëüøå âðåìåíè è ïîñåòèòü íåñêîëüêèõ ðèòåéëå-
ðîâ, òîðãóþùèõ ïîäîáíîé ïðîäóêöèåé. Ïîýòîìó ÷òîáû ïðîöâåòàòü, 
òàêèå çàâåäåíèÿ äîëæíû ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî â ìåñòå ïðîäàæ èìååòñÿ 
ïîëíàÿ èíôîðìàöèÿ îá èõ ïðîäóêöèè. Â ÷àñòíîñòè, ñîòðóäíèêè ìà-
ãàçèíà äîëæíû õîðîøî çíàòü õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà, òàê êàê ïîêó-
ïàòåëè ÷àñòî îáðàùàþòñÿ ê íèì çà ñîâåòàìè. Ïðîäàæàì áðåíäà, êî-
íå÷íî, ñïîñîáñòâóþò äåìîíñòðàöèÿ ïðîäàâöàìè ïîëîæèòåëüíîãî 
îòíîøåíèÿ ê áðåíäó, à òàêæå äîõîä÷èâîå îáúÿñíåíèå åãî õàðàêòåðè-
ñòèê. 

Ñòîèò ëè áûòü ïîñòàâùèêîì ñîáñòâåííîé ìàðêè 

Âñå ÷àùå ïðîèçâîäèòåëè ñòàëêèâàþòñÿ ñ íåîáõîäèìîñòüþ ïðèíÿòü 
î÷åíü âàæíîå äëÿ ñåáÿ ðåøåíèå, ñîãëàøàòüñÿ ëè èì íà ïðåäëîæåíèå 
ðèòåéëåðîâ ïðîèçâîäèòü âàðèàíòû ñîáñòâåííûõ ìàðîê èëè ñâîè 
áðåíäû. Çäåñü ñëåäóåò èìåòü â âèäó êðàòêîñðî÷íóþ ïðèâëåêàòåëü-
íîñòü äîïîëíèòåëüíûõ ïðîäàæ è äîëãîñðî÷íûõ ïîñëåäñòâèé ýòîãî 
øàãà, è íå â ïîñëåäíåé ìåðå è òàêîãî, êàê ñîçäàíèå ñîáñòâåííîãî 
êîíêóðåíòà. Íåêîòîðûå ôèðìû, ñêàæåì Coca-Cola, íå ãîòîâû çàíè-
ìàòüñÿ ïðîèçâîäñòâîì òîâàðîâ ñ ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè. Îíè ñ÷è-
òàþò, ÷òî ó íèõ î÷åíü óñïåøíûå ìîùíûå áðåíäû. Îíè óòâåðæäàþò, 
÷òî ó íèõ íàñòîëüêî áîëüøèå àêòèâû áðåíäà, ÷òî â äîëãîñðî÷íîé 
ïåðñïåêòèâå îò ïðîèçâîäñòâà ñîáñòâåííûõ ìàðîê îíè âûèãðàþò 
î÷åíü ìàëî. Îñîáåííî íàãëÿäíûé ïðèìåð òàêîãî ïîäõîäà — Mars. 
Îïûò â ïðîèçâîäñòâå âñåìèðíî èçâåñòíûõ øîêîëàäíûõ áàòîí÷èêîâ 
Mars òàêîâ, ÷òî ïðè òàêîé æå èëè áîëåå íèçêîé öåíå íèêàêàÿ äðó-
ãàÿ êîìïàíèÿ íå ìîæåò ñîïåðíè÷àòü ñ êà÷åñòâîì áðåíäà. Êàê ïîêà-
çàëè ïîïûòêè îäíîãî ïðîèçâîäèòåëÿ óñòàíîâèòü âçàèìîäåéñòâèå ñ 
ðèòåéëåðàìè, ñîáñòâåííàÿ ìàðêà ñ íèçêèì êà÷åñòâîì ìîæåò áûòü 
ðåíòàáåëüíîé òîëüêî ïðè öåíå íà 50 % âûøå, ÷åì ó íûíåøíèõ øî-
êîëàäíûõ áàòîí÷èêîâ Mars. 
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Ïðåæäå âñåãî íåîáõîäèìî ñîïîñòàâèòü ýêîíîìè÷åñêèå ïîêàçàòå-
ëè äâóõ ïîäõîäîâ: (1) âû òîëüêî ïðîèçâîäèòåëü è (2) âû ïîñòàâùèê 
ñîáñòâåííîé ìàðêè. Êîìïàíèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü, îêóïèòñÿ ëè â 
äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ðàñøèðåíèå åå áðåíäà èëè öåëåñîîáðàç-
íåå âûáðàòü ðàáîòó ñ ñîáñòâåííîé ìàðêîé. Â õîäå ýòîãî àíàëèçà íà-
äî èäåíòèôèöèðîâàòü âñå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñ ïåðåðà-
áîòêîé ñûðüÿ â êîíå÷íóþ ïðîäóêöèþ, è èçäåðæêè, ñâÿçàííûå ñ 
ýòèìè ïðîöåññàìè. Ïðåæäå âñåãî íàäî ó÷åñòü èçäåðæêè íà ïîñòàâêè 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê. Ñëåäóåò òàêæå ó÷åñòü, ÷òî ôèðìà-çàêàç÷èê 
äîëæíà îïëàòèòü âûïîëíåíèå äîïîëíèòåëüíûõ ðàáîò, ñâÿçàííûõ ñ 
áðåíäèíãîì. È íàêîíåö, äîëæíà áûòü ðàññ÷èòàíà âîçìîæíàÿ äî-
ïîëíèòåëüíàÿ ìàðæà ïðèáûëè, îáåñïå÷èâàåìàÿ ìàðêåòèíãîì áðåíäà 
ïðîèçâîäèòåëÿ, â îòëè÷èå îò âàðèàíòîâ ïðîèçâîäñòâà ñîáñòâåííîé 
ìàðêè. Ñ÷èòàÿ, ÷òî ìàñøòàáû áèçíåñà îáîñíîâàíû è ëþáîå ïðå-
èìóùåñòâî çà ñ÷åò äèôôåðåíöèðîâàíèÿ ìîæíî áóäåò óäåðæàòü, à 
ïîòðåáèòåëè ïîíèìàþò ðàçíèöó â êà÷åñòâå ìåæäó áðåíäîì è ñîáñò-
âåííîé ìàðêîé, âïîëíå âåðîÿòíî, ÷òî ðàöèîíàëüíîå ðåøåíèå — îñ-
òàòüñÿ òîëüêî ïðîèçâîäèòåëåì áðåíäà. 

Íåîáõîäèìî îöåíèòü è ïðîèçâîäñòâåííûå âîïðîñû. Åñëè ïðîèç-
âîäèòåëü îáëàäàåò 10%-íîé èçáûòî÷íîé ìîùíîñòüþ è ïðîèçâîäñòâî 
ñîáñòâåííîé ìàðêè ñîñòàâëÿåò 20 % îò íîðìàëüíîãî ïðîèçâîäñòâà, 
òî åìó íàäî ðåøèòü, âûïóñê êàêèõ ñîáñòâåííûõ ëèíèé îãðàíè÷èòü. 
Òàêèì îáðàçîì, âûáîð âàðèàíòà ïðîèçâîäñòâà ñîáñòâåííîé ìàðêè â 
êðàòêîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ïðèâåäåò ê ñîêðàùåíèþ ïðîèçâîäñòâà 
áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëÿ, à â äîëãîñðî÷íîé — ê îïàñíîñòè åùå 
áîëüøèõ ñîêðàùåíèé ïðîèçâîäñòâà. 

Åñëè ïðåèìóùåñòâà áðåíäà çà ñ÷åò äèôôåðåíöèàöèè ïîääåðæè-
âàòü òðóäíî, ïîñêîëüêó, íàïðèìåð ñðîê äåéñòâèÿ ïàòåíòà èñòåêàåò 
÷åðåç ãîä, âàðèàíò ñ ñîáñòâåííîé ìàðêîé ìîæåò ñòàòü ïðèâëåêà-
òåëüíûì. Îäíàêî ïðåæäå ïðîèçâîäèòåëþ íåîáõîäèìî ïðîàíàëèçè-
ðîâàòü, â êàêîé ìåðå ýòîò øàã ïîâëèÿåò íà ðåïóòàöèþ åãî áðåíäà: 
âîçìîæíî, îòðèöàòåëüíûå ïîñëåäñòâèÿ îò ïîñòàâîê ñîáñòâåííîé 
ìàðêè áóäåò òðóäíî ïðåîäîëåòü.  

Íåîáõîäèìî òàêæå ïîëó÷èòü îòâåò åùå íà îäèí âîïðîñ: èìååòñÿ 
ëè ó êîìïàíèè âíóòðåííÿÿ çàèíòåðåñîâàííîñòü â èíâåñòèöèÿõ â 
áóäóùåå áðåíäîâ. Òàê, åñëè íàçíà÷åí íîâûé äèðåêòîð, òî íå èçìå-
íÿòñÿ ëè ìíåíèÿ ÷ëåíîâ ñîâåòà äèðåêòîðîâ î öåëåñîîáðàçíîñòè 
ïîääåðæêè íûíåøíèõ áðåíäîâ? Åñëè ôèðìà íåäàâíî ïîäâåðãëàñü 
ïîãëîùåíèþ, áóäåò ëè ó íîâûõ ñîáñòâåííèêîâ òàêîå æå âíèìàíèå ê 
èíâåñòèöèÿì? Ïðèíÿòèå æå ïîëîâèí÷àòîãî ðåøåíèÿ ìîæåò ïðèâåñ-
òè ê ïîÿâëåíèþ âòîðîñòåïåííîãî áðåíäà, êîòîðûé, â ëó÷øåì ñëó-
÷àå, ìîæåò ïðîäåðæàòüñÿ îòíîñèòåëüíî íåäîëãî, ïîñêîëüêó ñåé÷àñ 
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ðèòåéëåðû ïîëüçóþòñÿ ñîâðåìåííûìè ñèñòåìàìè ôèíàíñîâûõ îöå-
íîê äëÿ ðàöèîíàëèçàöèè ñâîåãî àññîðòèìåíòà, è ñëàáûå áðåíäû ó 
íèõ íå çàäåðæèâàþòñÿ. Êàê ïîêàçàíî íà ðèñ. 7.5, â ïåðâîå âðåìÿ 
äíè óñïåøíûé áðåíä èìååò õîðîøî äèôôåðåíöèðîâàííûå ïðåèìó-
ùåñòâà, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè öåíÿò è çà êîòîðûå îíè ãîòîâû ïëà-
òèòü áîëåå âûñîêóþ öåíó. Îäíàêî ïðè îòñóòñòâèè èíâåñòèöèé è ïî 
ìåðå ïîÿâëåíèÿ àíàëîãîâ ðàçíèöà áóäåò âñå áîëüøå îñëàáåâàòü, èç-
çà ÷åãî ïðåæíÿÿ ïîâûøåííàÿ öåíà íà÷íåò ñíèæàòüñÿ. Ïî ìåðå òîãî 
êàê áðåíä áóäåò âñå áîëüøå ïåðåõîäèòü â êàòåãîðèþ îáû÷íûõ òîâà-
ðîâ, ïðîèçâîäèòåëè, êàê ïðàâèëî, è ñàìè ïðèáåãàþò ê ñíèæåíèþ 
öåíû, ÷òî äîïîëíèòåëüíî íåãàòèâíî âëèÿåò íà áðåíä. Ôàêòè÷åñêè, ýòîò 
ãðàôèê — äðóãîå ïðåäñòàâëåíèå ïðîöåññà, ïîêàçàííîãî íà ðèñ. 7.3. 
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Ðèñ. 7.5  
Ñîñêàëüçûâàíèå áðåíäà âíèç ïî êðèâîé â ñòîðîíó îáû÷íûõ òîâàðîâ 

 
Íåêîòîðûå ôèðìû óòâåðæäàþò, ÷òî åñëè îíè íå áóäóò ïîñòàâ-

ëÿòü ñîáñòâåííûõ ìàðîê, ýòî ñäåëàþò èõ êîíêóðåíòû. Òàêîé àðãó-
ìåíò «áëîêèðóþùåé» êîíêóðåíöèè îäíàæäû èñïîëüçîâàëà ICI ñ 
Wickes — ïðîèçâîäèòåëåì òîâàðîâ êàòåãîðèè «ñäåëàé ñàì». ×òîáû 
îãðàíè÷èòü ïðîäàæè êðàñîê Crown, ICI óáåäèëà Wickes ðàçðåøèòü 
ïîñòàâëÿòü èì ñîáñòâåííóþ ìàðêó. Ýòî âûäàâèëî Crown ñ ðûíêà, 
ïîçâîëèâ ICI ïîñòàâëÿòü è ñîáñòâåííóþ ìàðêó, è ñâîé àññîðòèìåíò 
Dulux. 

Â íåêîòîðûõ ôèðìàõ ïðè ðåøåíèè öåëåñîîáðàçíîñòè ïîñòàâêè 
ñîáñòâåííîé ìàðêè âî âíèìàíèå ïðèíèìàþò ìîòèâàöèîííûé àñ-
ïåêò. Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû ïîëàãàþò, ÷òî ó íèõ îòíîñèòåëüíî ñëà-
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áûé êîíòàêò ñî ñâîèìè ðåêëàìíûìè àãåíòñòâàìè èëè ÷òî èì ïðè-
äåòñÿ ìåíÿòü ñâîé ñòèëü, êîãäà îíè ïîïûòàþòñÿ íàéòè ñàìûé äåøå-
âûé âàðèàíò. Èõ áåñïîêîèò è òî, ÷òî åñëè îíè îñòàíîâÿò ïîñòàâêó 
ñîáñòâåííîé ìàðêè, ðèòåéëåð ïåðåäàñò åå îäíîìó èç èõ êîíêóðåí-
òîâ. Òàêèì îáðàçîì, ñèòóàöèÿ èçìåíèëàñü: åñëè â ïðîøëîì ïðîèç-
âîäèòåëè, âîçìîæíî, ñ óäîâîëüñòâèåì â õîäå ïåðåãîâîðîâ èñïîëüçî-
âàëè ïîçèöèþ ñèëû, êîòîðàÿ ó íèõ òîãäà áûëà, òåïåðü îíè ìîãóò 
ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî ñàìè ñòàíîâÿòñÿ áîëåå çàâèñèìûìè îò çàêàçîâ 
íåìíîãî÷èñëåííûõ, íî î÷åíü êðóïíûõ ðèòåéëåðîâ íà ïðîèçâîäñòâî 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê. 

Íåáîëüøèå ïðîèçâîäèòåëè, ïîíèìàþùèå, êàêèì ìîæåò ñòàòü 
ïîòåíöèàë èõ ïðîäàæ, îñîáåííî çàèíòåðåñîâàíû â çàêëþ÷åíèè êîí-
òðàêòîâ íà âûïóñê ñîáñòâåííûõ ìàðîê. Èìåÿ ìåíåå îïòèìèñòè÷íûé 
âçãëÿä, îíè ìîãóò íåäîîöåíèòü ñèòóàöèþ, äóìàÿ, ÷òî ñîáñòâåííàÿ 
ìàðêà ñòàíåò ñâîåãî ðîäà èõ ñòðàõîâûì ïîëèñîì. Îäíàêî ðåàëüíî 
òàêàÿ ïîëèòèêà ìîæåò îêàçàòüñÿ òóïèêîâîé. Ïîýòîìó äëÿ íèõ áûëî 
áû ãîðàçäî ëó÷øå îöåíèòü àëüòåðíàòèâíûå âàðèàíòû, íàïðèìåð, 
ñèëó ñâîåé ïîòðåáèòåëüñêîé ôðàíøèçû èëè ïîòåíöèàë ðîñòà ñâîåé 
ðûíî÷íîé íèøè, ò.å. ïðîäàâàÿ ñâîé áðåíä òîëüêî òùàòåëüíî îòî-
áðàííûì ðèòåéëåðàì. 

Êîãäà ìåíåäæåðû ïðîèçâîäèòåëÿ ðàòóþò çà ïðîèçâîäñòâî ñîáñò-
âåííûõ ìàðîê ðèòåéëåðîâ, ïîëàãàÿ, ÷òî ýòî ïîìîæåò èì ñôîðìèðî-
âàòü áîëåå òåñíûå ðàáî÷èå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ íèìè, òåì ñàìûì 
îíè ïîäòâåðæäàþò, ÷òî èñïîëüçóþò ñâîè ñîáñòâåííûå áðåíäû íå â 
ïîëíîé ìåðå. Åñëè îíè íå ïîääåðæèâàþò ðåãóëÿðíûõ êîíòàêòîâ ñ 
ðèòåéëåðàìè íà îñíîâå ñóùåñòâóþùåãî ïîðòôåëÿ áðåíäîâ, òî, êî-
íå÷íî, íèêàêîãî îïðàâäàíèÿ ó íèõ áûòü íå ìîæåò. Ýòè êîíòàêòû 
ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíûìè: ïðèãëàøåíèå íà êîíôåðåíöèè ïî 
ïðîäàæàì, ïðîâîäèìûå ïðîèçâîäèòåëÿìè, âñòðå÷è íà ìåðîïðèÿòèÿõ 
ïî óêðåïëåíèþ âçàèìîîòíîøåíèé, èíôîðìèðîâàíèå î ðàçðàáîòêàõ 
íîâûõ ïðîäóêòîâ è ò.ä. Îäíàêî ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî ðàñøèðåíèå 
ïîðòôåëÿ çà ñ÷åò ñîáñòâåííûõ ìàðîê ìîæåò ñíèçèòü êà÷åñòâî ïåðå-
ãîâîðîâ ñ ðèòåéëåðàìè, ïîñêîëüêó ïðèäåòñÿ îáñóæäàòü áîëüøå òî-
âàðíûõ ëèíèé âî âðåìÿ êàæäîé âñòðå÷è. 

Ðèòåéëåðû âðÿä ëè áóäóò â îäèíàêîâîé ñòåïåíè çàèíòåðåñîâàíû 
â ïðîäàæå áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé è ñâîèõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê, íà 
÷òî îøèáî÷íî ðàññ÷èòûâàþò íåêîòîðûå ìåíåäæåðû ïðîèçâîäèòåëÿ. 
Îíè ñ÷èòàþò, ÷òî íåêîòîðûå òîâàðíûå ëèíèè ïîçâîëÿò ëó÷øå óñè-
ëèòü èìèäæ ìàãàçèíà èëè ïîâûñèòü ÷èñëî ïîêóïàòåëåé èëè óâåëè-
÷èòü ïðèáûëè. Ïîýòîìó îíè îêàçûâàþò ðàçíîå âíèìàíèå ðàçíûì 
ñîñòàâëÿþùèì àññîðòèìåíòà è ìîãóò ïðåäîñòàâèòü ñîáñòâåííûì 
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ìàðêàì áîëåå âûãîäíûå ïîçèöèè íà ïîëêàõ, ðàçóìååòñÿ, çà ñ÷åò 
áðåíäîâ, êîòîðûå áûëè âûñòàâëåíû òàì äî ýòîãî. 

Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ñîáñòâåííàÿ ìàðêà ìîæåò ñòàòü îñíîâîé 
äëÿ ðîñòà, â ÷àñòíîñòè, â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ðèòåéëåðû ïðèáåãàþò ê 
ýêñïàíñèîíèñòñêîé ïîëèòèêå ðàñøèðåíèÿ. Îäíàêî âûáèðàÿ ýòîò 
âàðèàíò, ñëåäóåò ó÷èòûâàòü è ñëàáûõ ðèòåéëåðîâ, íå ýôôåêòèâíûõ ñ 
òî÷êè çðåíèÿ ïðîòèâîäåéñòâèÿ àãðåññèè äðóãèõ ðèòåéëåðîâ. Îíè 
âûæèâàþò, áåðÿ íà âîîðóæåíèå ïîëèòèêó «óïðàâëåíèÿ ïî íàïðàâëå-
íèþ íàèìåíüøåãî ñîïðîòèâëåíèÿ», îòäàâàÿ ïðåäïî÷òåíèå ëèøü òåì 
òîâàðíûì ëèíèÿì, êîòîðûå ïðîäàþòñÿ ëó÷øå, è çàòðà÷èâàþò ìåíü-
øå óñèëèé äëÿ ðàáîòû ñ òîâàðíûìè ëèíèÿìè, ïðîäàæè êîòîðûõ 
îñóùåñòâëÿþòñÿ âÿëî. Èñïîëüçîâàíèå ñîáñòâåííûõ ìàðîê ýòèìè 
ðèòåéëåðàìè âðÿä ëè ïðèâåäåò ê ðîñòó äîõîäíîñòè. 

Îøèáî÷íî ñ÷èòàòü, ÷òî ñîáñòâåííûå ìàðêè ìîæíî èñïîëüçîâàòü 

äëÿ ïîêðûòèÿ íàêëàäíûõ ðàñõîäîâ ïîñòàâùèêà. Ìàðêåòîëîãó íåîáõî-
äèìî ñíà÷àëà âûÿñíèòü, ïî÷åìó íàêëàäíûå ðàñõîäû âîîáùå ñòàíî-
âÿòñÿ áîëüøèìè, è ïðåäïðèíÿòü äåéñòâèÿ, ÷òîáû ðåøèòü ýòó ïðî-
áëåìó. Çàïóñê àññîðòèìåíòà ñ ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè òîëüêî ïî 
ýòîé ïðè÷èíå ìîæåò ñòàòü ëèøü êðàòêîñðî÷íûì ðåøåíèåì ïðîáëå-
ìû — ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ îíà íåèçáåæíî âíîâü âîçíèêíåò. Îáñó-
æäàÿ óñëîâèÿ, ðèòåéëåðû áóäóò ñòðåìèòüñÿ äîáèòüñÿ î÷åíü íèçêèõ 
öåí, èç-çà ÷åãî ïðîèçâîäèòåëü ïîëó÷èò áîëåå íèçêóþ íîðìó ïðèáû-
ëè ïî ñîáñòâåííûì ìàðêàì, ÷åì òó, êîòîðóþ îí ìîã áû îæèäàòü îò 
áðåíäîâ. 

Êàê ðèòåéëåðû âûáèðàþò ïîñòàâùèêîâ  

ñîáñòâåííûõ ìàðîê 

Ïîñêîëüêó ó ðèòåéëåðîâ ñïðîñ íà âñå áîëåå âûñîêîå êà÷åñòâî ñîá-
ñòâåííûõ ìàðîê ðàñòåò, îíè âñå áîëåå ñòðîãî îòíîñÿòñÿ ê âûáîðó 
ïîòåíöèàëüíûõ ïîñòàâùèêîâ ñîáñòâåííûõ ìàðîê. Ïðè îöåíèâàíèè 
ïîòåíöèàëüíûõ ïîñòàâùèêîâ ñëåäóåò ïîëó÷èòü îòâåòû íà ñëåäóþ-
ùèå âîïðîñû: 

• Ñïîñîáíû ëè îíè ïîñòîÿííî ïðîèçâîäèòü ïðîäóêöèþ ñ çà-
äàííûìè ñòàíäàðòàìè êà÷åñòâà? 

• Óñòîé÷èâîå ëè ó íèõ ôèíàíñîâîå ïîëîæåíèå? 
• Äîñòàòî÷íî ëè ó íèõ ìîùíîñòè, ÷òîáû äîáèòüñÿ òåêóùèõ öå-

ëåâûõ ïîêàçàòåëåé, è äîñòàòî÷íî ëè ðåçåðâíûõ ìîùíîñòåé, 
÷òîáû ïîâûñèòü îáúåì ïðîèçâîäñòâà, åñëè ñîáñòâåííûå ìàðêè 
îêàæóòñÿ óñïåøíûìè è ñïðîñ íà íèõ ïîâûñèòñÿ? 
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• Èìååòñÿ ëè ó íèõ ëîãèñòè÷åñêàÿ èíôðàñòðóêòóðà, ãàðàíòè-
ðóþùàÿ íàäåæíûå ïîñòàâêè? 

• Íàñêîëüêî ñîâðåìåííî èõ ïðîèçâîäñòâåííîå îáîðóäîâàíèå è 
íàñêîëüêî õîðîøî îíè åãî îáñëóæèâàþò? 

• Õîðîøèå ëè ó íèõ îòíîøåíèÿ ñ ïðîôñîþçàìè è ïåðñîíàëîì? 
• Áóäóò ëè îíè àêòèâíî ó÷àñòâîâàòü âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ñ ðè-

òåéëåðîì? 
• Ìîãóò ëè îíè äåéñòâîâàòü äîñòàòî÷íî ãèáêî, ÷òîáû óìåëî 

ðåàãèðîâàòü íà êðàòêîñðî÷íûå êîëåáàíèÿ ðûíêà? 
• Ñïîñîáíû ëè îíè èìåòü äîñòàòî÷íûå çàïàñû? 
• Èìååòñÿ ëè ó íèõ õîðîøèé ìàðêåòèíãîâûé îòäåë, ñ êîòîðûì, 

ïî ìíåíèþ ðèòåéëåðà, ìîæíî íîðìàëüíî ðàáîòàòü? 
• Áóäåò ëè ïîñòàâùèê ïîääåðæèâàòü õîðîøèå êîììóíèêàöèè ñ 

ðèòåéëåðîì, ðåãóëÿðíî èíôîðìèðóÿ åãî î ëþáûõ èíòåðåñóþ-
ùèõ òîãî âîïðîñàõ? 

• Ñîãëàñèòñÿ ëè ïîñòàâùèê íà óñëîâèÿ ïëàòåæà ðèòåéëåðà? 
• Áóäåò ëè ðèòåéëåð äîâîëåí, åñëè åãî íà÷íóò àññîöèèðîâàòü ñ 

äàííûì ïîñòàâùèêîì? 
Åñëè ïðîèçâîäèòåëü äåéñòâèòåëüíî íàìåðåí íàðàùèâàòü ñâîé 

áèçíåñ ÷åðåç âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ðèòåéëåðàìè è åãî ñîáñòâåííûå 
ìàðêè, åìó ñëåäóåò ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ñâîþ çàèíòåðåñîâàííîñòü â 
ýòîì. Â ñåðåäèíå 1990-õ Agfa Canada èìåëà òîëüêî 2 % ðûíêà êèíî- 
è ôîòîïëåíîê, íà êîòîðîì äîìèíèðîâàëè Kodak è Fuji. Îäíàêî 
êîìïàíèÿ óâèäåëà âîçìîæíîñòü äëÿ ðîñòà ñâîåãî áèçíåñà â óâåëè÷å-
íèè ÷èñëà ïóíêòîâ ïî ïðîÿâêå è ïå÷àòè ïëåíîê â ñóïåðìàðêåòàõ. 
Çàòåì, êàê ïîêàçàëè Äóíí è Íàðàøèìõàí (Dunne and Narasimhan, 
1999), Agfa ïðîäåìîíñòðèðîâàëà ðèòåéëåðàì ñâîþ ñòðàòåãè÷åñêóþ 
çàèíòåðåñîâàííîñòü â ñîçäàíèè ñ íèìè ïàðòíåðñòâà ïî ñîáñòâåííîé 
ìàðêå. Îíà îòêðûòî çàÿâèëà îá ýòîì, à çàòåì ïîääåðæàëà ñâîè ñëîâà 
äåéñòâèÿìè, îðèåíòèðîâàííûìè íà äëèòåëüíóþ ïåðñïåêòèâó. Agfa 
òàêæå ðåøèëà íå îãðàíè÷èâàòüñÿ òîëüêî ïëåíêàìè è ïðåäëîæèëà 
êîíñàëòèíãîâûå óñëóãè: ïîìîãëà ðèòåéëåðàì ëó÷øå ñåãìåíòèðîâàòü 
èõ ðûíêè, èìåòü â çàïàñå ïîäõîäÿùèå àññîðòèìåíòû äëÿ ìåñòíûõ 
ðûíêîâ è âìåñòå ñ ðèòåéëåðàìè ñîçäàâàëà ïóíêòû ïðîÿâîê ïëåíîê â 
ìàãàçèíàõ. Ê 1999 ã. íà ýòó ñîáñòâåííóþ ìàðêó ïðèõîäèëîñü 27 % 
êàíàäñêîãî ðûíêà ïëåíêè, è ýòà öèôðà ïðîäîëæàëà ðàñòè. Â íà-
ñòîÿùåå âðåìÿ ïðèáëèçèòåëüíî äâå òðåòè ïëåíîê êàòåãîðèè ñîáñò-
âåííàÿ ìàðêà ïîñòàâëÿåò Agfa. 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



II  Áðåíä-ìåíåäæìåíò â ðàçëè÷íûõ ñåêòîðàõ 
 

306 

Ïðèîðèòåòû èíâåñòèöèé â áðåíä,  
ðåàëèçóåìûé ÷åðåç ðàçíûõ ðèòåéëåðîâ 

Â ñèòóàöèè âîçðàñòàíèÿ ìîùè ðèòåéëåðîâ ïðîèçâîäèòåëÿì, îñîáåí-
íî èìåþùèì ñèëüíûå áðåíäû, íåîáõîäèìî ïðèáåãàòü ê íàñòóïà-
òåëüíîé, à íå îáîðîíèòåëüíîé ñòðàòåãèè, êîãäà îíè ðåøàþò, äëÿ 
êàêèõ áðåíäîâ òðåáóþòñÿ èíâåñòèöèè. Â èäåàëå, ïðîèçâîäèòåëè ñ 
ñèëüíûìè áðåíäàìè âñåãäà õîòÿò ïðîäàâàòü ýòè áðåíäû ÷åðåç îñî-
áåííî ïðèâëåêàòåëüíûõ ðèòåéëåðîâ. Äëÿ íåêîòîðûõ ïðîèçâîäèòåëåé 
ïðèâëåêàòåëüíîñòü ðèòåéëåðà ìîæåò îçíà÷àòü ïðîäàæè áîëüøåãî 
îáúåìà ïðîäóêöèè, ëó÷øåãî ñîîòâåòñòâèÿ èìèäæà ýòîãî ðèòåéëåðà 
èõ áðåíäó èëè ïðîâîäèìóþ ðèòåéëåðîì ïîëèòèêó àêòèâíîé ïîä-
äåðæêè áðåíäà (áëàãîïðèÿòíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå â ìàãàçèíå, ðåä-
êèå ñëó÷àè îòñóòñòâèÿ â ïðîäàæå áðåíäà). Òàêèõ ðèòåéëåðîâ íåîá-
õîäèìî èñêàòü è óêðåïëÿòü âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ íèìè. Îäíàêî â 
ðåäêèõ ñëó÷àÿõ îðãàíèçàöèÿ èìååò ïîðòôåëü áðåíäîâ, â ðàâíîé ñòå-
ïåíè îäèíàêîâûõ ïî ñèëå. Òàê æå ðåäêî âñåõ åå ïîòåíöèàëüíûõ ðè-
òåéëåðîâ ìîæíî îòíåñòè ê êàòåãîðèè îñîáåííî ïðèâëåêàòåëüíûõ. 
Îïðåäåëèòü ïðèîðèòåòû äåÿòåëüíîñòè ñ áðåíäàìè, ðåàëèçóåìûìè 
÷åðåç ðàçíûõ ðèòåéëåðîâ, ïîìîæåò ðàçðàáîòàííàÿ íàìè ïðîñòàÿ 
äâóõêîîðäèíàòíàÿ ìàòðèöà (ðèñ. 7.6). 
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Ðèñ. 7.6  
Ìàòðèöà ñèëû áðåíäà è ïðèâëåêàòåëüíîñòè ðèòåéëåðà 
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Èñïîëüçóÿ êîîðäèíàòû ñèëû áðåíäà è ïðèâëåêàòåëüíîñòè ðè-
òåéëåðà, ìîæíî ïðîðàíæèðîâàòü ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ðàñïðåäå-

ëåíèÿ ðåñóðñîâ. 

Ïåðâîå íåîáõîäèìîå óñëîâèå, — îöåíèòü ñèëó áðåíäà (brand 
strength) ïðèìåíèòåëüíî ê êàæäîìó íûíåøíåìó è ïîòåíöèàëüíîìó 
ðèòåéëåðó. Áðåíä ÿâëÿåòñÿ ñèëüíûì, åñëè ó íåãî âûñîêèå áàëëû ïî 
ôàêòîðàì, êðèòè÷íûì äëÿ óñïåõà áðåíäà. Ýòó èíôîðìàöèþ ìîæíî 
ïîëó÷èòü, ïåðåãîâîðèâ íåïîñðåäñòâåííî ñ êàæäûì ðèòåéëåðîì èëè 
ñ êîìàíäîé, çàíèìàþùåéñÿ ïðîäàæàìè áðåíäà è êîíòàêòèðóþùåé ñ 
ðèòåéëåðàìè. Òàêèì îáðàçîì, îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî âûÿâèòü 
ìíåíèå ðèòåéëåðîâ î òåõ ôàêòîðàõ, êîòîðûå îíè ó÷èòûâàþò, êîãäà 
âíîñÿò áðåíä â ñâîé àêòèâ. Èõ êðèòåðèÿìè ìîãóò áûòü ïðèáûëü, 
âåðîÿòíûé óðîâåíü ïðîäàæ, ñòåïåíü, â êîòîðîé èìèäæ áðåíäà ñîîò-
âåòñòâóåò èìèäæó, êîòîðûé õîòåë áû èìåòü ðèòåéëåð, ñòåïåíü ïðî÷-
íîñòè ôóíêöèîíàëüíûõ ïðåèìóùåñòâ áðåíäà è ò.ä. Çíàÿ êðèòè÷íûå 
ôàêòîðû óñïåõà, êîòîðûìè ïîëüçóåòñÿ êàæäûé ðèòåéëåð, ìîæíî 
îöåíèòü áðåíä ïî ýòèì ôàêòîðàì è ïîëó÷èòü áàëëû, ïîêàçûâàþùèå, 
íàñêîëüêî ñèëà áðåíäà ìåíÿåòñÿ ïî îòäåëüíûì ðèòåéëåðàì. 

Äàëåå íåîáõîäèìî îöåíèòü ïðèâëåêàòåëüíîñòü êàæäîãî ðèòåéëåðà 

(attractiveness of each retailer). Êîìàíäà, çàíèìàþùàÿñÿ áðåíäîì, 
äîëæíà îáñóäèòü îòëè÷èòåëüíûå åãî ñâîéñòâà è ñîãëàñîâàííî îïðå-
äåëèòü òå èç íèõ, êîòîðûå äåëàþò ðèòåéëåðà ïðèâëåêàòåëüíûì. Ïðè 
ýòîì ñëåäóåò ðàññìîòðåòü òàêèå âîïðîñû, êàê âåðîÿòíûé óðîâåíü 
ïðîäàæ; ñòåïåíü, â êîòîðîé îíè ïðèâëåêàþò ïîòðåáèòåëåé, ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ ïðîôèëþ áðåíäà; ãåîãðàôè÷åñêèé îõâàò è ò.ä. Ýòè ïîêà-
çàòåëè ïîçâîëÿò ðàññ÷èòàòü áàëë ïðèâëåêàòåëüíîñòè êàæäîãî ðèòåé-
ëåðà. 

Óêàçàâ ïîçèöèè ïî ñèëå áðåíäà è ïðèâëåêàòåëüíîñòè ðèòåéëåðà 
íà âûáðàííûõ êîîðäèíàòàõ, ìîæíî îïðåäåëèòü ïîëîæåíèå êàæäîãî 
ðèòåéëåðà â ìàòðèöå. Àíàëèç êâàäðàíòîâ, â êîòîðûå ïîïàë êàæäûé 
ðèòåéëåð, ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðàì óñòàíîâèòü ïðèîðèòåòû ïî ñòðàòå-
ãèè èíâåñòèöèé â êàæäîãî ðèòåéëåðà. 

Òàê, ðèòåéëåðû, ïîïàâøèå â êâàäðàíò À ìàòðèöû (ðèñ. 7.6), 
äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê îñíîâíûå ðèòåéëåðû áðåíäà. Áðåíä è 
ðèòåéëåðû, ïîïàâøèå â ýòîò êâàäðàíò, èäåàëüíî ñîîòâåòñòâóþò äðóã 
äðóãó. È â ñèòóàöèè (êîòîðàÿ ìîæåò íèêîãäà íå ïðîèçîéòè), êîãäà 
ðèòåéëåðû òðåáóþò áîëåå âûãîäíûõ äëÿ ñåáÿ óñëîâèé, âëàäåëåö 
áðåíäà íàõîäèòñÿ â ñèëüíîé ïîçèöèè è ìîæåò óâåðåííî îòêëîíèòü 
ýòè òðåáîâàíèÿ, äåìîíñòðèðóÿ öåííîñòü ñâîåãî áðåíäà. Òàêèå ðè-
òåéëåðû — èäåàëüíûå ïàðòíåðû äëÿ êàìïàíèé ñîâìåñòíîãî ìàðêå-
òèíãà, ïîçâîëÿþùèõ â ïîëíîé ìåðå âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâà-
ìè áðåíäà. 
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Ñëåäóþùèå ïî ïðèîðèòåòó ðèòåéëåðû ðàñïîëàãàþòñÿ â êâàäðàí-
òå Â, ãäå áðåíä íå îñîáåííî ñèëåí, íî ðèòåéëåðû ïðèâëåêàòåëüíû. 
Ýòîò âàðèàíò ïðåäîñòàâëÿåò õîðîøóþ âîçìîæíîñòü áðåíäó, òàê êàê 
èçìåíåíèÿ, ïîçâîëÿþùèå ñäåëàòü áðåíä áîëåå ñèëüíûì, êîíòðîëè-
ðóåò âëàäåëåö áðåíäà, à îòëè÷èòåëüíûå ñâîéñòâà, òðåáóþùèå âíè-
ìàíèÿ, ìîæíî óçíàòü â ïðîöåññå íà÷èñëåíèÿ áàëëîâ. Óñèëèâøèéñÿ 
â ðåçóëüòàòå ïðîèçîøåäøèõ èçìåíåíèé áðåíä ìîæåò ñ âûãîäîé äëÿ 
ñåáÿ âîñïîëüçîâàòüñÿ ñèíåðãåòè÷åñêèì ýôôåêòîì îò ñäåëêè ñ î÷åíü  
ïðèâëåêàòåëüíûìè ðèòåéëåðàìè. Îïàñíîñòü íàõîæäåíèÿ â ýòîì 
êâàäðàíòå çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ðèòåéëåð ðåãóëÿðíî àíàëèçèðóåò 
ñâîé ïîðòôåëü áðåíäîâ è ìîæåò ðàññìàòðèâàòü ýòîò áðåíä êàê ñî-
ñòàâëÿþùóþ ïîðòôåëÿ ñ íå î÷åíü âûñîêèìè äëÿ íåãî ïîêàçàòåëÿìè. 

Ðèòåéëåðû òðåòüåé ïðèîðèòåòíîñòè ðàñïîëàãàþòñÿ â êâàäðàíòå Ñ, 
ãäå áðåíä ÿâëÿåòñÿ ñèëüíûì, íî ðèòåéëåðû íå î÷åíü ïðèâëåêàòåëü-
íû. Íåîáõîäèìî ïðîàíàëèçèðîâàòü, ïîçâîëÿò ëè êàêèå-ëèáî ñîâìå-
ñòíûå ïðîãðàììû ñäåëàòü ýòèõ ðèòåéëåðîâ áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè 
(íàïðèìåð, ñîâìåñòíàÿ ðåêëàìà, óãëóáëåííàÿ ïîäãîòîâêà ìåð÷àí-
äàéçåðîâ ðèòåéëåðà è ò.ä.). Åñëè ïî ðåçóëüòàòàì ýòîãî èññëåäîâàíèÿ 
áóäåò ñäåëàí âûâîä, ÷òî èíâåñòèöèè â ýòîãî ðèòåéëåðà âðÿä ëè ïî-
âûñÿò åãî ïðèâëåêàòåëüíîñòü, ñëåäóåò çàäàòü âîïðîñ, ïî÷åìó ìû âî-
îáùå ïðîäîëæàåì âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ýòèì ðèòåéëåðîì. 

Âíèìàíèÿ òðåáóþò è ðèòåéëåðû, ðàñïîëàãàþùèåñÿ â êâàäðàíòå 
D. Ïîñêîëüêó áðåíä çäåñü ÿâëÿåòñÿ ñëàáûì, ðèòåéëåðû íåïðèâëåêà-
òåëüíûìè, òî ñëåäóåò âíèìàòåëüíî ïðîâåðèòü, òàê ëè ýòî íà ñàìîì 
äåëå, è åñëè äà, òî ïðåêðàòèòü âñå âçàèìîîòíîøåíèÿ (åñëè îíè ñó-
ùåñòâóþò). Åñëè áðåíä îáëàäàåò ñðåäíåé ñèëîé, à ðèòåéëåðû ñðåä-
íåé ïðèâëåêàòåëüíîñòüþ, íåîáõîäèìî ïðîäóìàòü, â êàêîé ìåðå èí-
âåñòèöèè â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ñïîñîáíû òðàíñôîðìèðîâàòü 
ñèòóàöèþ è ñäåëàòü åå áîëåå ïðèâëåêàòåëüíîé. 

Ïðîâîäÿ àóäèòû ñèëû áðåíäà è ïðèâëåêàòåëüíîñòè ðèòåéëåðîâ 
ðåãóëÿðíî, îðãàíèçàöèÿ ìîæåò âûáðàòü ïðèîðèòåòû äëÿ ñâîèõ èíâå-
ñòèöèé è ôîðìû ôîðìèðîâàíèÿ ðàáî÷èõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ îò-
äåëüíûìè ðèòåéëåðàìè. Ýòî òàêæå ïîçâîëÿåò åé îñòàíîâèòü ðåàê-
öèþ òèïà «êîëåííûé ðåôëåêñ» («ênee-jerk»), äåìîíñòðèðóåìóþ ìíî-
ãèìè âëàäåëüöàìè áðåíäîâ, êîãäà îíè ñòàëêèâàþòñÿ ñ òðåáîâàíèÿìè 
ðèòåéëåðà ïðåäîñòàâèòü áîëåå êðóïíóþ ñêèäêó. Âûÿâèâ, ê êàêîìó 
êâàäðàíòó îòíîñèòñÿ ðèòåéëåð, ìîæíî áîëåå òî÷íî äîçèðîâàòü è 
âàðüèðîâàòü ñâîþ ðåàêöèþ íà ýòî òðåáîâàíèå. 

Â íàøè äíè îáû÷íûìè ñòàëè èñòîðèè î ìåíåäæåðàõ, êîòîðûå 
÷óâñòâóþò ñåáÿ çàãíàííûìè â óãîë ðèòåéëåðàìè, «íàðàñòèâøèìè 
ìóñêóëû». Äðóãîé ñïîñîá îïðåäåëåíèÿ áàëàíñà ñèë ìåæäó âëàäåëü-
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öåì áðåíäà è ðèòåéëåðîì — ïðîàíàëèçèðîâàòü äîëþ ïðîäàæ áðåíäà 
ïî êàæäîìó ðèòåéëåðó, à çàòåì ñòåïåíü âàæíîñòè äàííîãî áðåíä äëÿ 
íåãî. Â òàáë. 7.2 ïðèâåäåíû ðåçóëüòàòû ïîäîáíîãî àíàëèçà, ïðîâå-
äåííîãî â îòíîøåíèè ãèïîòåòè÷åñêîé êîìïàíèè Deskpro, ïðîèçâî-
äèòåëÿ îôèñíîãî îáîðóäîâàíèÿ. 

 
Òàáëèöà 7.2 Àíàëèç ðàñïðåäåëåíèÿ ñèë 

 

Ïðîäàæè 
Deskpro ÷åðåç 
ðèòåéëåðà 

Ïðîöåíò
Äîëÿ áðåíäîâ îôèñíîãî  

îáîðóäîâàíèÿ, ïðîäàâàåìîãî 
÷åðåç Brightspace 

Ïðîöåíò 

Officerite 27 Áðåíä Alpha 36 
Brightspace 25 Áðåíä Companion 33 
Ranger 17 Áðåíä Deskpro 16 
Workspace 16 Äðóãèå áðåíäû 15 
Designer 15 — — 
Èòîãî 100 Èòîãî 100 

 
Êàê ñëåäóåò èç òàáëèöû, Deskpro áîëåå çàâèñèò îò Brightspace, 

÷åì Brightspace îò Deskpro. ×åòâåðòü ïðîäàæ Deskpro èäåò ÷åðåç 
Brightspace, â òî âðåìÿ êàê ó Brightspace òîëüêî 16 % ïðîäàæ îôèñ-
íîãî îáîðóäîâàíèÿ ïðèõîäèòñÿ íà ïðîäóêöèþ, ïîñòàâëÿåìóþ 
Deskpro. Òàêîé àíàëèç ïîçâîëÿåò âëàäåëüöàì áðåíäîâ ëó÷øå îöåíè-
âàòü ñèëó äàâëåíèÿ, êîòîðóþ ðèòåéëåð ìîæåò îêàçàòü íà èõ áðåíä. 

Îñòàíîâêà ïðîäàæ áðåíäà ÷åðåç Brightspace ñêàæåòñÿ íà ïðîèç-
âîäèòåëå ñèëüíåå, ÷åì íà ðèòåéëåðå. Ïîýòîìó åìó íåîáõîäèìî îòû-
ñêàòü ñïîñîáû íàðàùèâàíèÿ áèçíåñà ïî ýòîìó áðåíäó ÷åðåç äðóãèõ 
ðèòåéëåðîâ ñ áîëåå âûñîêèìè òåìïàìè, ÷åì ÷åðåç Brightspace. 

Óñïåõ íà îñíîâå áðåíäîâ, à íå ñîáñòâåííûõ ìàðîê 

Ñîáñòâåííûå ìàðêè ñòàëè ìîùíîé ñèëîé, è, êàê ñêëàäûâàåòñÿ âïå-
÷àòëåíèå, âî ìíîãîì áëàãîäàðÿ èõ âîçðîñøåìó êà÷åñòâó, ïîÿâëåíèþ 
äîðîãèõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê è âûõîäó â íîâûå êàòåãîðèè îíè ñòàíî-
âÿòñÿ ñåðüåçíîé óãðîçîé äëÿ áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëåé. Îäíàêî íå-
ñìîòðÿ íà ýòó ïðèâîäÿùóþ â óíûíèå ïðîèçâîäèòåëåé òåíäåíöèþ, 
èõ áðåíäû îñòàþòñÿ ñèëüíûìè è ìîùíûìè, è òàêàÿ ñèòóàöèÿ, ïî-
âèäèìîìó, ñîõðàíèòñÿ è â áóäóùåì, ÷òî ìîæíî îáúÿñíèòü òðåìÿ 
ïðè÷èíàìè. Âî-ïåðâûõ, ñàìà ïðèðîäà ïðîöåññà ïîêóïêè òÿãîòååò ê 
áðåíäàì ïðîèçâîäèòåëåé, òàê êàê ïîòðåáèòåëÿì òðåáóåòñÿ ãàðàíòèÿ 
êà÷åñòâà è áîëåå ïðîñòîé âûáîð, ïðåäëàãàåìûé áðåíäàìè. Âî-
âòîðûõ, áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé ñîçäàëè ìîùíûé ôóíäàìåíò, â îñ-
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íîâå êîòîðîãî ìíîãîëåòíèå èíâåñòèöèè â ðåêëàìó è ñòàáèëüíîå êà-
÷åñòâî. Ðèòåéëåðàì òðåáóåòñÿ ìîùü ýòèõ áðåíäîâ, è ïîýòîìó îíè íå 
ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå ïîëàãàòüñÿ ëèøü íà ñîáñòâåííûå ìàðêè. È 
íàêîíåö, ðèòåéëåðû ìîãóò ñëèøêîì îñëàáèòü ñâîè ìàðêè, äåéñòâóÿ 
â ñëèøêîì áîëüøîì ÷èñëå êàòåãîðèé, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïîòðåáèòåëè 
ñòàíóò ñîìíåâàòüñÿ â êà÷åñòâå âñåãî àññîðòèìåíòà èõ ïðîäóêöèè. 

Ïðè ðåøåíèè âîïðîñà î öåëåñîîáðàçíîñòè âûïóñêà ñîáñòâåííûõ 
ìàðîê ïðîèçâîäèòåëè äîëæíû òùàòåëüíî âçâåøèâàòü âñå ñèëüíûå è 
ñëàáûå ñòîðîíû. Îíè îáû÷íî ïðèñòóïàþò ê ïðîèçâîäñòâó ñîáñòâåí-
íûõ ìàðîê, ÷òîáû çàãðóçèòü âðåìåííî ñâîáîäíûå ìîùíîñòè, ïîâû-
ñèòü ïðîèçâîäñòâî òîâàðíîé êàòåãîðèè, ãäå èõ áðåíä ñëàá, èëè ñíè-
çèòü îáùèå ïðîèçâîäñòâåííûå èçäåðæêè è èçäåðæêè îáðàùåíèÿ. 
Õîòÿ âñå ýòè ïðè÷èíû ìîãóò ïîêàçàòüñÿ îáîñíîâàííûìè â ìîìåíò 
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ýòîò øàã êîìïàíèè 
ïîâûøàåò ðèñê êàííèáàëèçàöèè* èõ ñîáñòâåííûõ ôèðìåííûõ ïðî-
äóêòîâ. 

Àíàëèç ôèíàíñîâîé öåëåñîîáðàçíîñòè ïðîèçâîäñòâà ñîáñòâåí-
íûõ áðåíäîâ îáû÷íî ïðîâîäèòñÿ íà îñíîâå âîçðàñòàþùèõ ïðåäåëü-
íûõ èçäåðæåê. Îäíàêî òàêîé àíàëèç ïðåóâåëè÷èâàåò âûãîäû îò ïðî-
äàæè ñîáñòâåííûõ ìàðîê, òàê êàê íå ó÷èòûâàåò ôèêñèðîâàííûõ íà-
êëàäíûõ ðàñõîäîâ, ñâÿçàííûõ ñ èçáûòî÷íîé ìîùíîñòüþ. Áîëåå òî÷-
íàÿ îöåíêà, òî åñòü ñ ó÷åòîì ïîëíûõ èçäåðæåê, ïîêàçûâàåò, ÷òî âî 
ìíîãèõ ñëó÷àÿõ ïðîèçâîäñòâî ñîáñòâåííûõ ìàðîê ÿâëÿåòñÿ ìåíåå 
ðåíòàáåëüíûì, îñîáåííî ïðè ñîïîñòàâëåíèè ýòîãî âàðèàíòà ñ ïðî-
èçâîäñòâîì áðåíäîâ. 

Íåêîòîðûå êîìïàíèè ïåðåõîäÿò íà ïðîèçâîäñòâî ñîáñòâåííûõ 
ìàðîê, îïàñàÿñü, ÷òî â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ýòèì çàéìåòñÿ èõ êîíêó-
ðåíò. Èíîãäà âûñêàçûâàþòñÿ óòâåðæäåíèÿ, ÷òî äâîéíîå ïðîèçâîäñò-
âî ïîçâîëÿåò èì âëèÿòü íà òîâàðíóþ êàòåãîðèþ, ðàñïðåäåëåíèå ìà-
ãàçèííûõ ïëîùàäåé, öåíîâûå ðàçðûâû, âðåìÿ ïðîâåäåíèÿ êàìïàíèé 
ïðîäâèæåíèÿ è ò.ä. Ñ÷èòàåòñÿ òàêæå, ÷òî ýòî ïîìîãàåò èì ëó÷øå 
ïîíÿòü ïîòðåáèòåëüñêîå ïîâåäåíèå, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ïîëîæè-
òåëüíî âëèÿåò íà çàùèòó ñâîèõ áðåíäîâ. Îäíàêî â ðåàëüíîé æèçíè 
òîëüêî íåìíîãèå êîìïàíèè ñìîãëè âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðîèçâîäñòâîì 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê êàê ñòðàòåãèåé äëÿ äîñòèæåíèÿ êîíêóðåíòíîãî 
ïðåèìóùåñòâà. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïðîèçâîäñòâî ñîáñòâåííûõ 
ìàðîê, êàê ñêëàäûâàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, ïîâûøàåò çàâèñèìîñòü êîì-
ïàíèè îò íåáîëüøîãî ÷èñëà êðóïíûõ ðèòåéëåðîâ, òàê êàê îíà âû-

                                            

* Îò àíãë. ñannibalize — êàííèáàëèçèðîâàòü, ò.å. îòáèðàòü ïðîäàæè ó òåêóùåãî 

òîâàðà. (Ïðèì. ðåä.) 
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íóæäåíà ðàñêðûòü èì ñâîþ ñòðóêòóðó èçäåðæåê è ïîäåëèòüñÿ ñ íè-
ìè  ïîñëåäíèìè èííîâàöèÿìè. 

Ó÷èòûâàÿ âñå ýòî, êîìïàíèè äîëæíû ïðåäåëüíî îñòîðîæíî ïðè-
íèìàòü ðåøåíèå î ïðîèçâîäñòâå ñîáñòâåííûõ ìàðîê. Åñëè îíè óæå 
ýòèì çàíèìàþòñÿ, òî èì ñëåäóåò îöåíèòü, îñòàåòñÿ ëè ïðåæíåå ðå-
øåíèå äëÿ íèõ âûãîäíûì è ñåãîäíÿ. À äëÿ ýòîãî èì íàäî ñàìîñòîÿ-
òåëüíî ïðîâåñòè àóäèò ñîáñòâåííûõ ìàðîê è âû÷èñëèòü èõ ðåíòà-
áåëüíîñòü íà îñíîâå êàê ïîëíûõ èçäåðæåê, òàê è ïðåäåëüíûõ. Èì 
òàêæå ñëåäóåò îöåíèòü âëèÿíèå, êîòîðîå ñîáñòâåííûå ìàðêè îêàçû-
âàþò íà ðûíî÷íóþ äîëþ èõ áðåíäîâ. Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ïî-
çâîëÿò ïðèíÿòü îáîñíîâàííîå ðåøåíèå î ïðîäîëæåíèè ïðîèçâîäñò-
âà ñîáñòâåííûõ ìàðîê èëè îòêàçå îò íåãî. 

Â êà÷åñòâå õîðîøåãî ïðèìåðà êîìïàíèè, óñïåøíî ïðîðåàãèðî-
âàâøåé íà óãðîçó ñîáñòâåííûõ ìàðîê áëàãîäàðÿ èçìåíåíèþ ñâîåé 
ñòðàòåãèè, ìîæíî ïðèâåñòè Coca-Cola. Â ñåðåäèíå 1990-õ ñàìóþ 
áîëüøóþ óãðîçó äëÿ Coca-Cola â Âåëèêîáðèòàíèè ïðåäîñòàâëÿëà íå 
Pepsi-Cola, à íîâûé ó÷àñòíèê ðûíêà — Cott, êîòîðûé ïîñòàâëÿë 
ñîáñòâåííóþ ïðîäóêöèþ â Sainsbury's, Virgin, Woolworth's è Safeway, 
è âñå ýòî â ôîðìå óëó÷øåííûõ ðàçíîâèäíîñòåé èçâåñòíîãî íàïèòêà 
Coca-Cola. 

Coca-Cola ïðåäïðèíÿëà ïîäðîáíûé àíàëèç ýòèõ äîðîãèõ ñîáñò-
âåííûõ ìàðîê è èõ âëèÿíèå íà ðèòåéëåðîâ. Ïðåæäå âñåãî îíà óñòà-
íîâèëà, ÷òî èçäåðæêè íà ñîáñòâåííóþ ìàðêó ïðåâûøàëè èçäåðæêè 
íà áîëåå äåøåâûå òðàäèöèîííûå íàïèòêè ÷óòü áîëåå íèçêîãî êà÷å-
ñòâà, êîòîðûå ðèòåéëåðû ïðåäïî÷èòàëè ïðåäëàãàòü, ïîñêîëüêó èç-
äåðæêè íà èíãðåäèåíòû è óïàêîâêó ñîáñòâåííûõ ìàðîê áûëè âûñî-
êèå. Äàëåå ðèòåéëåðû áûëè âûíóæäåíû êîíêóðèðîâàòü ïî öåíå, 
åñëè îíè õîòåëè óâåëè÷èòü îáúåì äîðîãèõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê, ñî-
ïåðíè÷àþùèõ ñ ôèðìåííîé ïðîäóêöèåé. Âûÿñíèëîñü òàêæå, ÷òî 
ïðîäâèæåíèå ñîáñòâåííûõ ìàðîê è âûäåëåíèå äëÿ íèõ áîëüøèõ 
ïëîùàäåé íà ïîëêàõ ìàãàçèíîâ çà ñ÷åò áðåíäîâ îòðèöàòåëüíî ñêà-
çûâàëîñü íà îáùèõ ðàçìåðàõ è îáúåìàõ ýòîé òîâàðíîé êàòåãîðèè 
(ïðîõëàäèòåëüíûå íàïèòêè). Ïî ìíåíèþ àíàëèòèêîâ Coca-Cola, 
îñíîâíîé ïðè÷èíîé îòìå÷åííûõ ÿâëåíèé áûëî òî, ÷òî ìíîãèå ïî-
òðåáèòåëè óæå çíàëè, êàêèå íàïèòêè èì íðàâÿòñÿ, è, êàê ïðàâèëî, 
çàõîäèëè çà ïîêóïêàìè â òå ìàãàçèíû, êîòîðûå ïðåäëàãàëè èõ ëþ-
áèìûå ôèðìåííûå íàïèòêè. Êðîìå òîãî, âûäåëåíèå áîëüøåãî ïî-
ëî÷íîãî ïðîñòðàíñòâà äëÿ ñîáñòâåííûõ ìàðîê îçíà÷àëî ñíèæåíèå 
ýòîãî ïðîñòðàíñòâà äëÿ èçâåñòíûõ è õîðîøî ðàñêðó÷åííûõ áðåíäîâ, 
ðåçóëüòàòîì ÷åãî íåðåäêî ñòàíîâèëàñü ïîòåðÿ ðèòåéëåðàìè ÷àñòè 
ïðèáûëè. 
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Ïåðâîíà÷àëüíàÿ ñòðàòåãèÿ Coca-Cola ñòðîèëàñü íà òðåõ ôàêòî-
ðàõ (òðåõ À) — íàëè÷èè (availability) , ïðèåìëåìîñòè (acceptability) è 
äîñòóïíîñòè (àffordability). Êîìïàíèÿ äîáèëàñü óñïåõà, ïîñêîëüêó 
âåçäå â ìèðå ïîòðåáèòåëè ìîãóò ïîëó÷èòü êîêà-êîëó, íàïèòîê, ñ ñà-
ìîãî ïåðâîãî çíàêîìñòâà ñ íèì âûçûâàþùèé ó íèõ ïîëîæèòåëüíûå 
÷óâñòâà, è ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå åå áàíî÷êó, íåçàâèñèìî îò ñîñòîÿ-
íèÿ ìåñòíîé ýêîíîìèêè. Îäíàêî êîíêóðåíöèÿ ñ ñîáñòâåííûìè 
ìàðêàìè çàñòàâèëà Coca-Cola ñêîððåêòèðîâàòü ñâîþ ñòðàòåãèþ è 
ïðåäñòàâèòü åå â âèäå òðåõ äðóãèõ ôàêòîðîâ (òðåõ Ð) ïðèñóòñòâèÿ 
(presence), ìàñøòàáíîãî ïðîíèêíîâåíèÿ (pervasive penetration) è öå-
íû, ñâÿçàííîé ñ öåííîñòüþ (price). Coca-Cola óòâåðæäàåò, ÷òî ýòî 
èçìåíåíèå ñòðàòåãèè ñòàëî îñíîâíîé ïðè÷èíîé, îáúÿñíÿþùåé óâå-
ëè÷åíèå öåíû åå àêöèé íà àìåðèêàíñêîì ôîíäîâîì ðûíêå íà 40 % 
â òå÷åíèå 1996 ã. Èñòîðèÿ óñïåõà Coca-Cola ïîêàçûâàåò, ÷òî íå-
ñìîòðÿ íà óãðîçó, èñõîäÿùóþ îò êà÷åñòâåííûõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê, 
âëàäåëüöû áðåíäîâ ìîãóò óñïåøíî ïîääåðæèâàòü ñâîþ ïîçèöèþ è 
óêðåïëÿòü ñîáñòâåííûå áðåíäû. 

Êóýë÷ è Õàðäèíã (Quelch and Harding, 1996) ïðåäëàãàþò ñëå-
äóþùèå ñòðàòåãèè, êîòîðûå âëàäåëüöû áðåíäîâ ìîãóò èñïîëüçîâàòü 
äëÿ çàùèòû ñåáÿ îò ñîáñòâåííûõ ìàðîê. ×òîáû óñèëèòü ïîçèöèîíè-
ðîâàíèå áðåíäîâ, êîìïàíèÿì íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî èíâåñòèðîâàòü 
â ñîâåðøåíñòâîâàíèå ïðîäóêòà. Îíè äîëæíû íå äîïóñêàòü âîçíèê-
íîâåíèÿ êîíêóðåíöèè ìåæäó òðàäèöèîííûìè áðåíäàìè è ýêâèâà-
ëåíòíûìè ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè. Äîáèòüñÿ ýòîãî ïîêà ñìîãëè 
ëèøü íåìíîãèå êîìïàíèè. Îäíà èç íèõ, Philip Morris, óæå èñïîëü-
çóåò ñâîè áðåíäû L&M è Chesterfield äëÿ çàùèòû Marlboro. Îäíàêî 
áîëåå ÷àñòî ïîäîáíûå «ñðåäíèå» áðåíäû îêàçûâàþòñÿ íåðåíòàáåëü-
íûìè è çàêàí÷èâàþò êîíêóðåíöèåé ñ òðàäèöèîííûìè áðåíäàìè 
êîìïàíèè. 

Ñôîðìèðîâàâ òîðãîâûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ðèòåéëåðàìè, âëà-
äåëüöû áðåíäîâ ìîãóò ïîëó÷èòü âîçìîæíîñòü ïðîäåìîíñòðèðîâàòü 
çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì, ÷òî ñîáñòâåííûå ìàðêè îáû÷íî ìåíåå 
ðåíòàáåëüíû, ÷åì îæèäàëîñü, òàê êàê òðåáóþò ñðåäñòâà íà äîïîëíè-
òåëüíîå èõ ïðîäâèæåíèå, ñêëàäèðîâàíèå è äèñòðèáüþöèþ. Òàêæå 
ìîæíî ïîêàçàòü, ÷òî ïîêóïàòåëè áðåíäîâ â ñðåäíåì òðàòÿò â ìàãà-
çèíå áîëüøå, ÷åì ïîòðåáèòåëè ñîáñòâåííûõ ìàðîê. 

Ïðîèçâîäèòåëÿì íåîáõîäèìî îòñëåæèâàòü öåíîâîé ðàçðûâ ìåæ-
äó ñâîèìè áðåíäàìè è ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè è ïîñòîÿííî êîððåê-
òèðîâàòü öåíû, èñõîäÿ èç çàäà÷è ìàêñèìèçàöèè ðåíòàáåëüíîñòè 
ñâîèõ áðåíäîâ. 

Ïðîèçâîäèòåëè áðåíäà ïðîÿâÿò ìóäðîñòü, åñëè áóäóò èíâåñòèðî-
âàòü îòäåëüíî â óïðàâëåíèå ïî êàæäîé òîâàðíîé êàòåãîðèè è äîáè-
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âàòüñÿ áîëüøåé ýôôåêòèâíîñòè êàìïàíèé ïðîäâèæåíèÿ è ìåð÷àí-
äàéçèíãà. Ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñëåäóåò èçìåðÿòü íå òîëüêî 

ïàðàìåòðàìè ðûíî÷íîé äîëè è îáúåìà, íî è ïîêàçàòåëÿìè ïðèáûëè äëÿ 
âñåé òîâàðíîé êàòåãîðèè (âåëè÷èíà ïðèáûëè âû÷èñëÿåòñÿ êàê ïðî-
öåíò îáùåé ïðèáûëè, ïîëó÷åííîé âñåìè êîìïàíèÿìè, êîíêóðè-
ðóþùèìè â ýòîé òîâàðíîé êàòåãîðèè). Èñòîðè÷åñêè ýòîò ïîêàçàòåëü 
äåìîíñòðèðóåò áîëåå íèçêèå çíà÷åíèÿ äëÿ ñîáñòâåííûõ ìàðîê, ÷òî 
îáúÿñíÿåòñÿ íèçêèìè îáúåìàìè ïðîäàæ è èõ íèçêîé ïðèáûëüíî-
ñòüþ, è ñâèäåòåëüñòâóåò îá îïàñíîñòè âàðèàíòà ïðîèçâîäñòâà ñîáñò-
âåííûõ ìàðîê. 

Ðÿä ñòðàòåãèé, êîòîðûå ìîãóò ïîçâîëèòü ïðîèçâîäèòåëÿì áðåí-
äîâ ïîïûòàòüñÿ äåðæàòü ñîáñòâåííûå ìàðêè íà ðàññòîÿíèè, ïðåä-
ëîæèë Õî÷ (Hoch, 1996). Âîò íåêîòîðûå èç íèõ. 

(1) Èííîâàöèÿ — èëè ðàäèêàëüíàÿ èëè óëó÷øåíèå ïðîäóêòà. 
(2) Ïðåäëîæåíèå «áîëüøåãî çà òå æå äåíüãè», òî åñòü ïðè ñî-

õðàíåíèè ïðåæíåé öåíû ïðåäëîæèòü äîïîëíèòåëüíóþ öåí-
íîñòü, íàïðèìåð ñîâåðøåíñòâîâàíèå äèçàéíà óïàêîâêè èëè 
óñèëåíèå äðóãèõ õàðàêòåðèñòèê áðåíäà. 

(3) Ñîêðàùåíèå öåíîâîãî ðàçðûâà ïóòåì ñíèæåíèÿ ñâîåé öåíû. 
(4) Ïðåäëîæåíèå áîëåå äåøåâûõ è, âîçìîæíî, áîëåå íèçêîêà÷å-

ñòâåííûõ òîâàðîâ. 
(5) Âûæèäàíèå áîëåå îïðåäåëåííîé ñèòóàöèè äëÿ âûáîðà ñîîò-

âåòñòâóþùåé ñòðàòåãèè. 
Âåðõîåô, Íèäæññåí è Ñëóò (Verhoef, Nijssen and Sloot, 2002) 

ïðîâåëè òåñòèðîâàíèå ýòèõ ñòðàòåãèé ïðèìåíèòåëüíî ê ãîëëàíäñêèì 
ïðîèçâîäèòåëÿì áàêàëåéíûõ òîâàðîâ. Îíè ñäåëàëè âûâîä, ÷òî êîì-
ïàíèè îáû÷íî íå àòàêóþò ñîáñòâåííûå ìàðêè íàïðÿìóþ, èñïîëüçóÿ 
ñíèæåíèå öåí (ñòðàòåãèÿ 3 â ïðèâåäåííîì ñïèñêå) èëè ïðåäëàãàÿ 
íîâûå áîëåå íèçêèå öåíû ñ áîëåå íèçêèì êà÷åñòâîì ïðîäóêöèè 
(ñòðàòåãèÿ 4). Îíè, êàê ïðàâèëî, ñòðåìÿòñÿ ðàñøèðèòü âîñïðèíè-
ìàåìóþ ðàçíèöó ìåæäó ñâîèìè áðåíäàìè è ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè, 
íàïðèìåð èñïîëüçóÿ òåõíîëîãè÷åñêèå èííîâàöèè è óñèëèâàÿ ñîáñò-
âåííûå ñèëüíûå ñòîðîíû (ñòðàòåãèè 1 è 2), èëè êîíöåíòðèðóÿñü 
òîëüêî íà ñèëüíûõ ñòîðîíàõ ñâîåãî áðåíäà (îñâåäîìëåííîñòè, ïðåä-
ïî÷òèòåëüíîñòè, íàëè÷èè âçàèìîîòíîøåíèé, ÷òî õàðàêòåðíî äëÿ 
ñòðàòåãèè 2). 

Ïîíèìàíèå ñîîòíîøåíèÿ ñèë 

Â ïðåäûäóùåì ïàðàãðàôå ìû ïîêàçàëè íåêîòîðûå èç òðóäíîñòåé, ñ 
êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ ïðîèçâîäèòåëè áðåíäîâ â ðåçóëüòàòå âîç-
ðàñòàþùåé ñèëû ðèòåéëåðîâ. ×òîáû ïðîòèâîñòîÿòü âñå áîëåå ìîù-
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íûì ðèòåéëåðàì, ïðîèçâîäèòåëÿì íåîáõîäèìî ïîíèìàòü îñíîâó èõ 
ñèëû. Ðàáîòà Ôðåí÷à è Ðàâèíà (French and Raven, 1959) ïîìîæåò 
îáúÿñíèòü, êàê îäíà ñòîðîíà ìîæåò îêàçûâàòü äàâëåíèå íà äðóãóþ, 
è âûÿâèòü ñàìîãî ñèëüíîãî ó÷àñòíèêà. 

Ñèëà, âëàñòü — ýòî âîçìîæíîñòü îäíîé ñòîðîíû êîíòðîëèðîâàòü 
äåéñòâèÿ äðóãîé, ÷òî ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âèäå îòäåëüíûõ ó÷àñòêîâ 
íà îòðåçêå (êîíòèíóóìå), ïðåäñòàâëåííîì íà ðèñ. 7.7. 

 

Ïðèíóæäåíèå

Çàêîííàÿ âëàñòü

Âëàñòü ýòàëîíà

Ýêñïåðòíîå 
âîçäåéñòâèå

Âëàñòü 
âîçíàãðàæäåíèÿ

 
 
Ðèñ. 7.7  
Êîíòèíóóì ñèëû (ïî French and Raven, 1959) 

 

Ñèëà íà îñíîâå ïðèíóæäåíèÿ (coercive basis for power) — ýòî îæè-
äàíèå îäíîé ñòîðîíû, ÷òî äðóãàÿ ñìîæåò íàêàçàòü åå, åñëè îíà íå 
âûïîëíèò òîãî, ÷òî òà îò íåå îæèäàåò. Íàïðèìåð, ðèòåéëåð ìîæåò 
âû÷åðêíóòü èç ñïèñêà ïîñòàâùèêîâ òîãî, êòî íå ñîãëàøàåòñÿ ñ åãî 
òðåáîâàíèÿìè, èëè ïðîèçâîäèòåëü áðåíäà ìîæåò îòêàçàòü â ïîñòàâ-
êàõ ðèòåéëåðó, êîòîðûé ïðîäàåò åãî âûñîêîêà÷åñòâåííûå áðåíäû ñî 
ñëèøêîì áîëüøîé ñêèäêîé. Âåëè÷èíà ýòîé ñèëû çàâèñèò îò âëèÿ-
íèÿ, êîòîðîå ýòà óãðîçà ìîæåò ïðîèçâåñòè. Ïîýòîìó íà ðûíêàõ, ãäå 
òîâàðû íå äèôôåðåíöèðîâàíû èëè ðèòåéëåðû ìîãóò ïðåäëîæèòü 
øèðîêèé àññîðòèìåíò, èëè ãäå íà íåìíîãèõ ðèòåéëåðîâ ïðèõîäèòñÿ 
çíà÷èòåëüíàÿ äîëÿ ïðîäàæ, áîëüøèíñòâî ïîñòàâùèêîâ ñëèøêîì 
ìàëû è ñëàáû, ÷òîáû èõ óãðîçû ñòàëè äîñòîâåðíûìè. 
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Ñòîðîíà ìîæåò èìåòü ñèëó è íà îñíîâå çàêîííîé âëàñòè (legiti-
mate power), êîãäà äðóãàÿ ïðèçíàåò çà íåé ýòî ïðàâî. Ñêàæåì, ïðè 
ôðàí÷àéçèíãå ôðàí÷àéçè ñîãëàøàåòñÿ âåñòè ñâîé áèçíåñ â ñîîòâåò-
ñòâèè ñî ñòàíäàðòàìè, óñòàíàâëèâàåìûìè ôðàí÷àéçåðîì. 

Âëàñòü ýòàëîíà (referentpower) èìååò ìåñòî, êîãäà ó÷àñòíèêè êà-
íàëà ðàñïðåäåëåíèÿ (äèñòðèáüþöèè) ñîãëàøàþòñÿ ïîä÷èíÿòüñÿ ó÷à-
ñòíèêó, îáëàäàþùåìó âûñîêîé ðåïóòàöèåé. Íàïðèìåð, ñòðîãèé êîí-
òðîëü, òðåáóåìûé Marks & Spencer, — ãàðàíòèÿ òîãî, ÷òî èõ ïîñòàâ-
ùèêè ïîëó÷àò òàêæå âûñîêóþ ðåïóòàöèþ êà÷åñòâà ó ñâîèõ çàêàç÷è-
êîâ, áëàãîäàðÿ ÷åìó ýòè ïîñòàâùèêè ñìîãóò ðàñøèðÿòü ñâîé áèçíåñ. 

Ýêñïåðòíîå âîçäåéñòâèå (expert power) ïðîÿâëÿåòñÿ, êîãäà ðèòåé-
ëåð ñîãëàøàåòñÿ, ÷òî ïîñòàâùèê îáëàäàåò îïðåäåëåííûì îïûòîì, 
íàïðèìåð â ïîäãîòîâêå òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé èëè êîíòðîëå çà 
çàïàñàìè, è ÷òî îí ãîòîâ ïîä÷èíèòüñÿ òðåáîâàíèÿì ýòîãî ïðîèçâî-
äèòåëÿ è áóäåò ñëåäîâàòü åãî óêàçàíèÿì, åñëè ýòîò îïûò ïðèâîäèò ê 
áîëåå ïðàâèëüíûì è áîëåå ýôôåêòèâíûì ðåøåíèÿì. 

Ïðîèçâîäèòåëü ìîæåò ïîëó÷èòü âëàñòü âîçíàãðàæäåíèÿ (reward 
power). Íàïðèìåð, ðèòåéëåð, ïîä÷èíÿþùèéñÿ åìó, îæèäàåò ôèíàí-
ñîâûõ âûãîä, ñêèäêè çà óâåëè÷åíèå âûñòàâî÷íîé ïëîùàäè òîâàðîâ 
ïðîèçâîäèòåëÿ. 

Äðóãîé ïîëåçíûé ñïîñîá îöåíèòü ñîîòíîøåíèå ñèë ïðîèçâîäè-
òåëü — ðèòåéëåð ðàçðàáîòàë Äýâèñ (Davies, 1993). Åãî ìîäåëü (ðèñ. 
7.8), ïîêàçûâàåò áàëàíñ ñèë ìåæäó ïîñòàâùèêàìè è ðèòåéëåðàìè è 
îïðåäåëÿåò âîçìîæíûå ñòðàòåãèè, êîòîðûå êàæäàÿ ñòîðîíà ìîæåò 
ðåàëèçîâàòü â îòâåò íà ïîòåíöèàëüíûå óãðîçû. Ëîãàðèôìè÷åñêàÿ 
øêàëà ïî îáåèì îñÿì ïîêàçûâàåò, ÷òî ñèëà ñòàíîâèòñÿ ïðåäìåòîì 
äîïîëíèòåëüíîãî âíèìàíèÿ, êîãäà îäíà ñòîðîíà ïîëó÷àåò îêîëî  
10 % áèçíåñà äðóãîé ñòîðîíû. 

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà âëàñòè ïîñòàâùèêà (supplier power) ìîæíî 
ïðèâåñòè àâòîìîáèëüíîãî äèëåðà, âçàèìîäåéñòâóþùåãî ñ Ford â ðå-
æèìå ôðàí÷àéçèíãà. Ýòîò ïðîèçâîäèòåëü (Ford) ìîæåò îêàçûâàòü 
ïîëíûé êîíòðîëü çà äåÿòåëüíîñòüþ äèëåðà, ò.å. äèëåð â ïîëíîé ìå-
ðå çàâèñèò îò Ford, â òî âðåìÿ êàê Ford ñî ñâîèìè ìíîãî÷èñëåííû-
ìè äèëåðàìè èìååò òîëüêî íåáîëüøóþ äîëþ ïðîäàæ ïî êàæäîìó èç 
íèõ. È íàîáîðîò, äèêòàò Marks & Spencer â îáëàñòè ñòàíäàðòîâ ïî 
îòíîøåíèþ ê áîëüøèíñòâó ñâîèõ ïîñòàâùèêîâ — ýòî ïðèìåð âëà-
ñòè ðèòåéëåðà. ×åðåç Marks & Spencer ðåàëèçóþòñÿ êðóïíûå äîëè 
ïðîäóêöèè êàæäîãî ïîñòàâùèêà, äà è ÷èñëî ïîñòàâùèêîâ, ñ êîòî-
ðûìè âçàèìîäåéñòâóåò Marks & Spencer, áîëüøîå. Òåñíûå âçàèìî-
îòíîøåíèÿ, ñëîæèâøèåñÿ ìåæäó ïîñòàâùèêàìè áåëûõ òîâàðîâ* è 

                                            

* White goods — òåõíèêà, èñïîëüçóåìàÿ â äîìàøíåì õîçÿéñòâå è îáû÷íî îêðà-

øåííàÿ â áåëûé öâåò: õîëîäèëüíèêè, ÑÂ×-ïå÷è è ò.ä. (Ïðèì. ðåä.).  
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ðèòåéëåðàìè ýëåêòðîïðèáîðîâ, äåìîíñòðèðóþò ÿâíûé ñëó÷àé âçà-
èìíîãî ïîä÷èíåíèÿ, êîãäà ðèòåéëåð çàíèìàåòñÿ äèñòðèáüþöèåé 
áîëüøèíñòâà ïðîäóêöèè ïðîèçâîäèòåëÿ, à ïðîèçâîäèòåëü â ñâîþ 
î÷åðåäü áîëüøóþ ÷àñòü ñâîåé ðåàëèçàöèè îñóùåñòâëÿåò ÷åðåç ðè-
òåéëåðà. È íàêîíåö, ìíîãèå ðèòåéëåðû è ïðîèçâîäèòåëè ïîïàäàþò 
â íèæíèé ëåâûé êâàäðàíò, òàê êàê äåéñòâóþò íà óñëîâèÿõ êîíêó-
ðåíöèè, ÷òî ïðèâîäèò ê âçàèìîîòíîøåíèÿì âçàèìîçàâèñèìîñòè. 

 

Âëàñòü 

ïîñòàâùèêà

Âçàèìíîå 

ïîä÷èíåíèå

Âëàñòü

ðèòåéëåðà
Âçàèìîçàâèñèìîñòü
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100%

10%

0% 10%

Ïðîäàæè ïðîäóêöèè ïîñòàâùèêà ðèòåéëåðó

100%

 
Ðèñ. 7.8  
Èñòî÷íèêè çàâèñèìîñòè (ïî Davies, 1993) 

 

Õîòÿ ñòåïåíü ñèëû — ýòî ôóíêöèÿ óðîâíÿ êîíöåíòðàöèè ó÷àñò-
íèêîâ â ñåêòîðå, ôàêòè÷åñêàÿ ñòåïåíü, â êîòîðîé ýòà ìîùü ïðîÿâ-
ëÿåòñÿ, çàâèñèò îò êîíêðåòíûõ ôèðì. Íàïðèìåð, äëÿ ñåêòîðà ïðî-
äóêòîâ ïèòàíèÿ õàðàêòåðíà âûñîêàÿ ìîùü ðèòåéëåðîâ, íî åñëè ãî-
âîðèòü î òàêèõ ñèëüíûõ áðåíäàõ, êàê Coca-Cola è Heinz, òî ýòî ñèëà 
ó ïîñòàâùèêîâ. Îäíàêî èìåííî áðåíä — òîò åäèíñòâåííûé èñòî÷-
íèê ñèëû ïðîèçâîäèòåëÿ â ñèòóàöèÿõ, êîãäà ïîòðåáèòåëè óõîäÿò èç  
ìàãàçèíîâ, â êîòîðûõ ýòîãî áðåíäà íåò, è îòêàçûâàþòñÿ ïîêóïàòü 
àëüòåðíàòèâíûå áðåíäû. ×òîáû äîáèòüñÿ ñèòóàöèè, êîãäà ïðîèçâî-
äèòåëü íåîáõîäèì ðèòåéëåðó, áðåíä äîëæåí ãàðàíòèðîâàòü âûñîêîå 
êà÷åñòâî è èííîâàöèîííîñòü, à ïðîèçâîäèòåëü ñîîáùèòü îá ýòîì 
ïîòðåáèòåëÿì. 

Åñëè äîìèíèðîâàíèå ëèáî ðèòåéëåðà, ëèáî ïîñòàâùèêà îòñóòñò-
âóåò âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó äâóìÿ ñòîðîíàìè ìîãóò ïðèâåñòè ê 
ñîçäàíèþ ìåæäó íèìè ñòðàòåãè÷åñêîãî ñîþçà ñ ÷åòêî ñôîðìóëèðî-
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âàííûìè ðîëÿìè è öåëÿìè. Ðèòåéëåð ïðîäàåò òîâàðû è îáåñïå÷èâà-
åò èíôîðìàöèþ è ïðîãíîçû ïî ïðîäàæàì, à ïðîèçâîäèòåëü îïåðà-
òèâíî çàíèìàåòñÿ ïîñòàâêàìè, à çà êàìïàíèè ïî ïðîäâèæåíèþ 
áðåíäà îòâå÷àþò îáå ñòîðîíû. Îäíàêî äàæå åñëè îáÿçàííîñòè ðàñ-
ïðåäåëåíû, à öåëè óñòàíîâëåíû, âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ âîçìîæíû 
êîíôëèêòû. Êîìïàíèè, ðàçðàáîòàâøèå ÷åòêèå ìàðêåòèíãîâûå ñòðà-
òåãèè, â îñíîâó êîòîðûõ ïîëîæåíî êàê êðàòêîñðî÷íîå, òàê è äîëãî-
ñðî÷íîå ïëàíèðîâàíèå, ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ ðàçðåøàò òàêèå 
êîíôëèêòû, ÷åì òå, êòî ïîëíîñòüþ ïîëàãàåòñÿ íà íàâûêè è óìåíèÿ 
ñâîèõ ïðåäñòàâèòåëåé, ó÷àñòâóþùèõ â ïåðåãîâîðàõ ñòîðîí. 

 

Ð
å
à
ë
ü
í
û

å
 ò

å
ì

ï
û

 ð
î
ñ
òà

 á
è
çí

å
ñ
à
 

ð
è
ò
å
é
ë
å
ð
à

 
Ðèñ. 7.9  
Âîçìîæíûå ñòðàòåãèè âçàèìîîòíîøåíèé ñ ðèòåéëåðàìè (ïî Davies, 1993) 

 
Ñëåäóþùèé âàðèàíò, êîòîðûì ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðîèçâî-

äèòåëè, ÷òîáû îïðåäåëèòü ñâîþ ñòðàòåãèþ ñ ðèòåéëåðàìè, — îáñó-
äèòü èñïîëüçîâàíèå ìàòðèöû, ïðåäñòàâëåííîé íà ðèñ. 7.9. Òåìïû 
íàðàùèâàíèÿ áèçíåñà ðàçëè÷íûõ ðèòåéëåðîâ íåîäèíàêîâû: âûøå 
èëè íèæå ñðåäíåãî òåìïà, õàðàêòåðíîãî äëÿ äàííîé òîâàðíîé êàòå-
ãîðèè. Íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíû òå, òåìïû ðîñòà êîòîðûõ ïðåâû-
øàþò ñðåäíèé ïîêàçàòåëü ðîñòà. Îñîáåííî ïðèâëåêàòåëåí äëÿ áèç-
íåñ-ïàðòíåðñòâà âàðèàíò, êîãäà ïðîèçâîäèòåëü èìååò âûñîêóþ äîëþ 
ïðîäàæ ó ðèòåéëåðà äàííîé òîâàðíîé êàòåãîðèè, è áèçíåñ ýòîãî ðè-
òåéëåðà ðàñòåò áûñòðî. Ïðîàíàëèçèðîâàâ ðàñïîëîæåíèå êàæäîãî 
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ðèòåéëåðà ïðîèçâîäèòåëÿ íà óêàçàííîé ìàòðèöå, ñ ó÷åòîì ïîêàçàòå-
ëåé ïðèáûëè áðåíäà ïî êàæäîìó èç íèõ, ìîæíî ïðåäëîæèòü ñòðàòå-
ãèè ïî âñåì ÷åòûðåì êâàäðàíòàì ìàòðèöû. 

Óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé 

Â ïðåäûäóùåì ïàðàãðàôå ìû ðàññìîòðåëè ïîñëåäñòâèÿ ñìåùåíèÿ 
ñîîòíîøåíèÿ ñèë âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ìåæäó ðèòåéëåðàìè è ïðî-
èçâîäèòåëÿìè è âûñêàçàëè ïðåäïîëîæåíèå î ïîòåíöèàëüíî âîçìîæ-
íûõ ñòðàòåãèÿõ. Îäíàêî âîïðîñ î òîì, êòî èìååò áîëüøå ñèëû — 
ðèòåéëåðû èëè ïðîèçâîäèòåëè, â íàøè äíè ñòàíîâèòñÿ íå òàê âà-
æåí, ïîñêîëüêó ïðîèñõîäèò ïåðåõîä îò âçàèìîîòíîøåíèé ïðîòèâî-
ñòîÿíèé (ñîïåðíè÷åñòâà) ê ñîãëàñîâàííûì äåéñòâèÿì. 

Ðèòåéëåðû è ïðîèçâîäèòåëè âñå áîëüøå ïîëàãàþò, ÷òî îíè ñêî-
ðåå äîáüþòñÿ óñïåõà â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå, åñëè áóäóò ñî-
òðóäíè÷àòü äðóã ñ äðóãîì. Îäèí èç ñïîñîáîâ, êîòîðûé ïîçâîëèò 
ïðîèçâîäèòåëÿì ïîääåðæàòü ðèòåéëåðîâ, — ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî 
ðèòåéëåðû ïðîäàþò íå îòäåëüíûå áðåíäû, âðîäå Pantene, Salon 
Selectives, Wella, L'Oreal, à ñêîðåå òîâàðíûå êàòåãîðèè (â äàííîì 
ñëó÷àå øàìïóíè). Ïðîèçâîäèòåëÿì òàêæå ñëåäóåò ó÷èòûâàòü è òîò 
ôàêò, ÷òî ðèòåéëåðû äóìàþò íå òîëüêî î áðåíä-ëèäåðàõ è áåçðàç-
ëè÷íû ê ïðîèçâîäèòåëÿì, ïûòàþùèìñÿ ïîâûñèòü îáúåì ïðîäàæ 
ñâîèõ áðåíäîâ çà ñ÷åò îñòàëüíûõ. Ðèòåéëåðû ñêîðåå çàèíòåðåñîâàíû 
â òàêîì ñîòðóäíè÷åñòâå ñ ïðîèçâîäèòåëÿìè, êîòîðîå ïîâûøàåò îá-
ùèé îáúåì ïðîäàæ è ïðèáûëü îò òîâàðíîé êàòåãîðèè. Â ÑØÀ íå-
êîòîðûå êîìïàíèè, â ÷àñòíîñòè Procter & Gamble è Coca-Cola, íà-
÷àëè ïðîäâèãàòü èìåííî ýòîò òèï âçàèìîîòíîøåíèé. ×òîáû ïðîòè-
âîäåéñòâîâàòü óñèëåíèþ ìîùè ðèòåéëåðîâ è èçìåíåíèÿì, ïðîèñõî-
äÿùèì â ïîòðåáèòåëüñêîì ïîâåäåíèè, îíè ñòàëè áîëüøåå âíèìàíèå 
óäåëÿòü ñîòðóäíè÷åñòâó ñ ðèòåéëåðàìè è ðàçðàáàòûâàòü ìàðêåòèíãî-
âûå ïðîãðàììû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì îáùèå ïðîäàæè òîâàðíîé êàòå-
ãîðèè ó ðèòåéëåðîâ âîçðàñòàþò.  

Óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé — ýòî ïðîöåññ, ïðè êîòîðîì è 
ðèòåéëåðû, è ïðîèçâîäèòåëè óïðàâëÿþò òîâàðíûìè êàòåãîðèÿìè êàê 

îòäåëüíûìè õîçÿéñòâåííûìè åäèíèöàìè. Äëÿ ðèòåéëåðîâ, êîòîðûå 
ñòàëêèâàþòñÿ ñ òðóäíîñòÿìè èç-çà ïîñòîÿííî óâåëè÷èâàþùåãîñÿ 
÷èñëà íîâûõ áðåíäîâ è âîçðàñòàþùåãî îïûòà ïîòðåáèòåëåé, óïðàâ-
ëåíèå êàòåãîðèåé ïðåäïîëàãàåò êîíòðîëü íàä êàæäîé êàòåãîðèåé êàê 
íàä íåçàâèñèìûì áèçíåñîì è ïðèñïîñîáëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèè 
(ïîäãîíêó òîâàðà ïîä íîâûå òðåáîâàíèÿ) ê êàæäîìó ìàãàçèíó, ÷òî-
áû óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ìåñòíûõ ïîòðåáèòåëåé è ìàêñèìèçèðî-
âàòü ïðèáûëü. Äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé, óïðàâëÿþùèõ ñåìüÿìè áðåíäîâ 
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è êîíêóðèðóþùèõ çà îãðàíè÷åííîå ìåñòî íà ïîëêàõ ìàãàçèíà, 
óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü ïîâû-
ñèòü îáúåì ïðîäàæ è ñôîðìèðîâàòü äîëþ áðåíäà, îêàçûâàÿ ïîìîùü 
ðèòåéëåðàì â âûÿâëåíèè ëó÷øåé êîìáèíàöèè ýëåìåíòîâ òîâàðíîé 
êàòåãîðèè äëÿ äàííîãî ìàãàçèíà èëè òåððèòîðèè. Õàðëîó (Harlow, 
1995) îïðåäåëÿåò óïðàâëåíèå êàòåãîðèåé ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîèçâîäè-
òåëÿ è ñ÷èòàåò, ÷òî ýòî 

ñîâìåñòíîå ñ ðèòåéëåðàìè ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå ñ öå-

ëüþ ñîçäàòü îáùóþ êàòåãîðèþ ïðîäàæ è ïðèáûëè, îáåñïå÷èâàþ-
ùåå âçàèìíûå âûãîäû ñòîðîí 

Ýòî îïðåäåëåíèå èëëþñòðèðóåò òàáë. 7.3, ãäå ñðàâíèâàþòñÿ òðà-
äèöèîííûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ðèòåéëåðàìè è ïîñòàâùèêàìè 
è èõ âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðè óïðàâëåíèè òîâàðíîé êàòåãîðèåé. 
 
Òàáëèöà 7.3 Îöåíèâàíèå ñóùíîñòè óïðàâëåíèÿ êàòåãîðèåé  

(ïî Harlow, 1995) 
 

Òðàäèöèîííûé ïîäõîä 
Ïîäõîä ïðè óïðàâëåíèè  
òîâàðíîé êàòåãîðèåé 

Ïðîòèâîñòîÿíèå 
Ôèíàíñîâûé ãîðèçîíò 
â 12 ìåñÿöåâ 
 

Ñîâìåñòíàÿ  
ñòðàòåãèÿ 
 

Ñîòðóäíè÷åñòâî 
Ïåðñïåêòèâà ïðîäîëæè-
òåëüíîñòüþ 3—5 ëåò 
 

Íàâÿçûâàíèå ïîñòàâ-
ùèêîì ñâîèõ óñëîâèé 

Ïëàíèðîâàíèå  
ñîâìåñòíî  
ñ ðèòåéëåðàìè 

Ðèòåéëåð àêòèâíî âêëþ-
÷àåòñÿ â ðåàëèçàöèþ 
ñòðàòåãèè, òàê êàê îí 
ó÷àñòâîâàë â åå ðàçðà-
áîòêå 

Ïðîäâèæåíèå áðåíäà 
ïîñòàâùèêà 

Âñÿ òîâàðíàÿ  
êàòåãîðèÿ 

Ñôîêóñèðîâàííîñòü íà 
âñåé êàòåãîðèè, à íå íà 
îòäåëüíûõ áðåíäàõ 

Ïîâûøåííîå âíèìà-
íèå ê ñîáñòâåííûì 
òîâàðàì 

Ïðîäàæè  
è ïðèáûëü 

Ïîâûøåííîå âíèìàíèå 
êî âñåì ïîòðåáèòåëÿì 

Çàèíòåðåñîâàííîñòü 
ïîñòàâùèêà òîëüêî â 
ñîáñòâåííûõ âûãîäàõ 

Âçàèìíûå âûãîäû Ðèòåéëåð âûèãðûâàåò, à 
ïîñòàâùèê òàêæå äîë-
æåí óìåòü èçâëå÷ü âûãî-
äó èç âîçðîñøèõ ïðîäàæ 
ñâîåé ïðîäóêöèè 
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×òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà, ïîñòàâùèêè äîëæíû èñïîëüçîâàòü â 
ñâîèõ èíòåðåñàõ âîçðîñøåå ïîòðåáëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèè, êîòî-
ðîå îíè ïîìîãëè ñîçäàòü. Ýòî ïîçâîëÿåò èì ñòàòü ëèäåðàìè òîâàð-
íîé êàòåãîðèè, õîòÿ â êàæäîé êàòåãîðèè ýòî ïîëîæåíèå çàíèìàåò 
òîëüêî îäèí ïðîèçâîäèòåëü. ×òîáû áûòü óñïåøíûì ëèäåðîì òîâàð-
íîé êàòåãîðèè, ïîñòàâùèê äîëæåí òàêæå îáëàäàòü äîñòàòî÷íûì 
îïûòîì ðàáîòû íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå, èìåòü âûñîêèé óðîâåíü 
èííîâàöèîííîñòè è ýôôåêòèâíûå èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè. 
Îí òàêæå äîëæåí ïîíèìàòü ïîòðåáíîñòè ðèòåéëåðîâ â óñëóãàõ è 
ñòðåìèòüñÿ èõ îáåñïå÷èòü, à áëàãîäàðÿ ïîëíîìó ïîíèìàíèþ öåëåé è 
ñòðàòåãèé ðèòåéëåðà óñèëèâàòü âçàèìîîòíîøåíèÿ, ïîääåðæèâàÿ äëÿ 
ýòîãî åãî äåÿòåëüíîñòü. 

Òðàäèöèîííî ïðîèçâîäèòåëè îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿëè ñâîèì 
áðåíäàì. Ïðè óïðàâëåíèè òîâàðíîé êàòåãîðèåé áðåíä-ôîêóñ ñìå-
ñòèëñÿ: ìåíåäæåðû îáñóæäàþò, êàê áðåíä ñîîòâåòñòâóåò òîâàðíîé 
êàòåãîðèè è êàê ïðîèçâîäèòåëÿì ëó÷øå ñòðóêòóðèðîâàòü ñâîþ äåÿ-
òåëüíîñòü, ÷òîáû â áîëüøåé ñòåïåíè ðåàëèçîâàòü ïðåèìóùåñòâà 
áðåíäà. Íåîáõîäèìî òàêîå ñòðóêòóðèðîâàíèå êîìïàíèè, êîòîðîå áû 
ïîçâîëèëî àêöåíòèðîâàòü äîëãîñðî÷íîå ôîðìèðîâàíèå áðåíäà çà 
ñ÷åò èííîâàöèé, îñóùåñòâëÿåìûõ â ðàìêàõ òîâàðíîé êàòåãîðèè, ê 
êîòîðîé îí îòíîñèòñÿ. Ïðè òðàäèöèîííîì ïîäõîäå ê ñòðóêòóðèðî-
âàíèþ ôèðìû äåëèëèñü íà îòäåëüíûå ó÷àñòêè, òðåáóþùèå îòäåëü-
íûõ íàâûêîâ è óìåíèé, ñ ñîâåòîì äèðåêòîðîâ íàâåðõó è ôóíêöèî-
íàëüíûìè ïîäðàçäåëåíèÿìè âíèçó. Óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðè-
åé ïîìîãàåò êîìïàíèÿì âûÿñíèòü, êàêèå áèçíåñ-ïðîöåññû êðèòè÷-
íû è êàê îíè ðåàëèçóþòñÿ ñ ïðèâëå÷åíèåì íåñêîëüêèõ ôóíêöèî-
íàëüíûõ ñòðóêòóð. Ðåñòðóêòóðèçàöèÿ íà îñíîâå áèçíåñ-ïðîöåññîâ 
ïðåäîñòàâëÿåò êîìïàíèÿì íîâûå âîçìîæíîñòè ïî óïðàâëåíèþ òî-
âàðíîé êàòåãîðèåé. Íàïðèìåð, â íåêîòîðûõ êîìïàíèÿõ çà ïðîöåññû 
ðàçðàáîòêè áðåíäîâ îòâå÷àåò äèðåêòîð ïî ìàðêåòèíãó. Ïîâñåäíåâ-
íûìè ïðîáëåìàìè ðèòåéëåðîâ, òàêèìè, êàê èçìåíåíèå öåíû è êðàò-
êîñðî÷íûå êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ, çàíèìàåòñÿ äèðåêòîð ïî ðàçâè-
òèþ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè. 

Ìåíåäæåðû ïî èííîâàöèÿì îòâå÷àþò çà ñîçäàíèå ñîâåðøåííî 
íîâûõ ïðåäëîæåíèé ïî êàæäîìó áðåíäó. Îäèí èç ðåçóëüòàòîâ 
óïðàâëåíèÿ òîâàðíîé êàòåãîðèåé — ðèòåéëåðû òåïåðü ìîãóò ëó÷øå 
âûÿâëÿòü ñëàáûå áðåíäû è îêàçûâàòü íà ïîñòàâùèêîâ, èìåþùèõ 
áîëåå íèçêèå ïîêàçàòåëè, ñèëüíîå äàâëåíèå è òðåáîâàòü îò íèõ ïî-
âûñèòü îñíîâíûå ïîêàçàòåëè. 

Óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé — î÷åíü ïîëåçíûé ñòðàòåãè÷å-
ñêèé èíñòðóìåíò, ïîçâîëÿþùèé ïîâûñèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ 
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ïîòðåáèòåëåé è ðåíòàáåëüíîñòü. Òàê, ïðîèçâîäèòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî 
îí ìîæåò ïîìî÷ü èì óñèëèòü èõ áðåíäû äî óðîâíÿ ëèäåðà êàòåãî-
ðèè, à ðèòåéëåðû ñ÷èòàþò, ÷òî áëàãîäàðÿ åìó èõ îïûò, ñïîñîáû öå-
íîîáðàçîâàíèÿ è ïðîäâèæåíèÿ óëó÷øàþòñÿ, îíè â áîëüøåé ñòåïåíè 
óäîâëåòâîðÿþò çàïðîñû ïîêóïàòåëåé è ïîâûøàþò ýôôåêòèâíîñòü 
ñâîåé ðàáîòû è ðåíòàáåëüíîñòü. Íî óïðàâëåíèå êàòåãîðèåé òðåáóåò 
ñóùåñòâåííûõ èçìåíåíèé êóëüòóðû ïðîèçâîäèòåëåé, ïîñêîëüêó êà-
òåãîðèè äîëæíû ñòàòü âûøå áðåíäîâ. Ýòî êàñàåòñÿ è ðèòåéëåðîâ, 
êîòîðûå äîëæíû ñîãëàñèòüñÿ, ÷òî êàòåãîðèè âàæíåå ïðåæíèõ òðà-
äèöèîííûõ äåëåíèé. Êîìïàíèè ðåñòðóêòóðèðóþò ñâîè îðãàíèçàöèè 
â áîëåå ïîäõîäÿùèå äëÿ òàêîãî âàðèàíòà ñòðóêòóðû è âêëàäûâàþò 
ñðåäñòâà â áîëåå ñîâåðøåííûå ñèñòåìû êîììóíèêàöèé. Áî �ëüøàÿ 
ñòåïåíü ñîòðóäíè÷åñòâà ïðèâîäèò ê áî �ëüøåìó äîâåðèþ, ðåçóëüòàòîì 
÷åãî ñòàíîâÿòñÿ áîëåå âûñîêèå ïîêàçàòåëè äåÿòåëüíîñòè. 

Èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèè  

ïðè óïðàâëåíèè òîâàðíîé êàòåãîðèåé 

Åñëè ðèòåéëåðû è ïðîèçâîäèòåëè ðàáîòàþò ñîãëàñîâàííî è îáìåíè-
âàþòñÿ èíôîðìàöèåé è îïûòîì ïî äàííîé òîâàðíîé êàòåãîðèè, òî 
îíè äîáèâàþòñÿ íàèëó÷øèõ ðåçóëüòàòîâ. Îäíà èç òðóäíîñòåé — ìî-
ðå èíôîðìàöèè, ïîýòîìó íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ýôôåêòèâíûå 
ñïîñîáû îáìåíà àíàëèòè÷åñêèìè äàííûìè ïî òàêèì âîïðîñàì, êàê 
ìåð÷àíäàéçèíã, èçó÷åíèå ïîêóïàòåëåé è ñêàíèðîâàíèå. Áîëåå ñî-
âåðøåííîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå ïðåäîñòàâëÿåò ðèòåéëåðàì 
îïåðàòèâíûé è áîëåå óäîáíûé äîñòóï ê òàêîé èíôîðìàöèè, êàê 
ðàñïðåäåëåíèå ðàáî÷èõ ïëîùàäåé, ïîòðåáèòåëüñêèå òðåíäû è ìîíè-
òîðèíã êàìïàíèé ïðîäâèæåíèÿ. Êàðòû ëîÿëüíîñòè ïîçâîëÿþò ðè-
òåéëåðàì îòñëåæèâàòü ñèòóàöèþ íà ðûíêå ïî êàæäîé êàòåãîðèè. 
Îñíîâíîå óñëîâèå ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ êàòåãîðèåé — íàëè÷èå 
âûñîêîêà÷åñòâåííûõ áàç äàííûõ, àêêóìóëèðóþùèõ äàííûå î ïîòðå-
áèòåëÿõ è ðîçíè÷íîé òîðãîâëå. Òàêîé ïîäõîä äàñò åùå áîëüøå ïðå-
èìóùåñòâ, åñëè îðãàíèçàöèîííûå ñòðóêòóðû ñïîñîáû ê àäàïòàöèè è 
äîñòèãíóòà ïîëíàÿ âîâëå÷åííîñòü ñòàðøèõ ðóêîâîäèòåëåé ïîñòàâ-
ùèêîâ è ðèòåéëåðîâ. 

Ñïåöèàëèñòû, óïðàâëÿþùèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé, îáëàäàþò 
øèðîêèì íàáîðîì äàííûõ. Ýôôåêòèâíî èìè âîñïîëüçîâàòüñÿ ïî-
çâîëÿåò åäèíàÿ è ãèáêàÿ ìîäåëü. Âàðèàíò òàêîé ìîäåëè (ðèñ. 7.10), 
ðàçðàáîòàííûé Íèëüñîíîì (Nielsen, 1993), äàñò âîçìîæíîñòü ìå-
íåäæåðàì äîáèòüñÿ áîëåå âûñîêîé ïðèáûëè îò òîâàðíîé êàòåãîðèé. 
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1
Àíàëèç 

òîâàðíîé 

êàòåãîðèè

5 
Îöåíèâàíèå 
ðåçóëüòàòîâ

2 
Îïðåäåëåíèå 

öåëåâûõ 

ïîòðåáèòåëåé

4
Ðåàëèçàöèÿ 

ñòðàòåãèè

3 
Ïëàíèðîâàíèå 

ìåð÷àíäàéçèíãà

6
Óïðàâëåíèå
òîâàðíîé 

êàòåãîðèåé

 
 

Ðèñ. 7.10  
Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ òîâàðíîé êàòåãîðèåé (ïî Nielsen, 1993) 

 
Ñëåäóþùèé ïðèìåð ñëóæèò èëëþñòðàöèåé òîãî, êàêèì îáðàçîì 

ìîæíî óïðàâëÿòü òîâàðíûìè êàòåãîðèÿìè. Îòñëåæèâàÿ ñâîþ áàçó 
äàííûõ, ðèòåéëåð óçíàë î íèçêèõ ïîêàçàòåëÿõ ïðîäàæ òàêîãî òîâàðà, 
êàê øàìïóíè. Îí îáðàòèëñÿ ê îäíîìó èç âåäóùèõ ïîñòàâùèêîâ, 
ñîîáùèâ åìó î âîçíèêøåé ïðîáëåìå. Ïðîâåäåííûé èìè ñîâìåñòíî 
àíàëèç êàòåãîðèè ïîêàçàë, ÷òî âåäóùèé áðåíä ïðîèçâîäèòåëÿ äàâàë 
íèçêèå ðåçóëüòàòû â ìàãàçèíàõ ðèòåéëåðà èç-çà ìåíåå êîíêóðåíòíûõ 
öåí, ðåäêèõ êàìïàíèé ïðîäâèæåíèÿ è ñëèøêîì óçêîãî àññîðòèìåí-
òà øàìïóíåé ñ ýòèì áðåíäîì. È ðèòåéëåð, è ïîñòàâùèê èçó÷èëè 
äàííûå ïîòðåáèòåëüñêîé ïàíåëè è ãåîäåìîãðàôè÷åñêèå ïîêàçàòåëè. 
Ýòî ïîìîãëî èì èäåíòèôèöèðîâàòü ñàìûé ïðèâëåêàòåëüíûé àññîð-
òèìåíò øàìïóíåé äëÿ ïîòðåáèòåëåé äàííîãî ðèòåéëåðà. Àíàëèç âû-
ÿâèë, ÷òî ïðîôèëè ïîòðåáèòåëåé ñóùåñòâåííî âàðüèðóþòñÿ â çàâè-
ñèìîñòè îò ìåñòà ðàñïîëîæåíèÿ ìàãàçèíà. Áûëî óñòàíîâëåíî òðè 
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îòëè÷èòåëüíûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñåãìåíòà ñ ðàçëè÷íûìè ïîêóïà-
òåëüíûìè ïîòðåáíîñòÿìè: âëèÿòåëüíûé âûñøèé êëàññ, ñåìüè ñðåä-
íåãî êëàññà è ïðåäñòàâèòåëè ñòàðîé ÷àñòè ãîðîäà (áåäíÿêè). ×òîáû 
ïîâûñèòü ïðîäàæè, áûëî ðåøåíî, ÷òî êàæäîìó ìàãàçèíó íåîáõîäè-
ìî îïðåäåëèòü öåëåâûõ ñâîèõ ïîòðåáèòåëåé, ïðåäëàãàÿ àññîðòèìåíò 
ïðîäóêöèè, áîëåå ñîîòâåòñòâóþùèé êàæäîé êîíêðåòíîé ãðóïïå ïî-
êóïàòåëåé. 

Çàòåì ðèòåéëåð è ïðîèçâîäèòåëü ïðîâåëè ðàáîòó ïî îïòèìèçà-
öèè òîâàðíîãî àññîðòèìåíòà, öåíîîáðàçîâàíèÿ è êàìïàíèé ïðî-
äâèæåíèÿ. Ïëàíèðîâàíèå ìåð÷àíäàéçèíãà ïðåäóñìàòðèâàëî äîáàâëå-
íèå íîâûõ áðåíäîâ è îäíîâðåìåííî âûâîä èç àññîðòèìåíòà ñëàáûõ 
áðåíäîâ ïðîèçâîäèòåëÿ. 

Îáå êîìïàíèè ïðîäîëæèëè ñîâìåñòíóþ ðàáîòó è â õîäå ðåàëèçà-

öèè ñòðàòåãèè, ðàçðàáîòàâ äëÿ ýòîãî ïîäðîáíûå ïëàíû èçìåíåíèÿ 
öåí, ãðàôèêè êàìïàíèé ïðîäâèæåíèÿ è ðàñïðåäåëåíèÿ ìåñò íà ìà-
ãàçèííûõ ïîëêàõ. Äëÿ îòñëåæèâàíèÿ ñòåïåíè ýôôåêòèâíîñòè ñòðà-
òåãèè è îöåíèâàíèÿ ðåàãèðîâàíèÿ êëþ÷åâûõ öåëåâûõ ãðóïï èñïîëü-
çîâàëèñü èíôîðìàöèÿ î ïðîäàæàõ è áàçû äàííûõ ïîòðåáèòåëåé. Ýòè 
ðåçóëüòàòû áûëè çàòåì ïðîàíàëèçèðîâàíû è ïîêàçàëè, íàñêîëüêî 
óñïåøíûìè îêàçàëèñü íîâûå âçàèìîîòíîøåíèÿ: îáùèå öèôðû ïðî-
äàæ è ïðèáûëè ðèòåéëåðà ïîâûñèëèñü, à ðûíî÷íàÿ äîëÿ âåäóùåãî 
áðåíäà ïðîèçâîäèòåëÿ çàìåòíî âîçðîñëà. 

Óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàê ïî-
ñòîÿííî ðåàëèçóåìóþ ïðîãðàììó íåïðåðûâíûõ óëó÷øåíèé.  

Ýôôåêòèâíîå ðåàãèðîâàíèå  
íà çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé (ECR) 

Àäàïòàöèÿ ïðèíöèïîâ óïðàâëåíèÿ êàòåãîðèåé ïîçâîëèëà ìíîãèì 
ðèòåéëåðàì è ïðîèçâîäèòåëÿì ïîíÿòü, ÷òî îíè ìîãëè áû äîáèòüñÿ 
áîëåå êðóïíûõ âûãîä, òåñíåå âçàèìîäåéñòâóÿ è ðåøàÿ ñîâìåñòíî 
çàäà÷è, êîòîðûå, òàê ñëîæèëîñü èñòîðè÷åñêè, îíè äî ýòîãî ðåøàëè 
ñàìîñòîÿòåëüíî. Ñòîðîíû âûÿâèëè íîâûå âîçìîæíîñòè äëÿ èíòåã-
ðèðîâàíèÿ ñâîèõ ðåñóðñîâ è âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, â ðåçóëüòàòå ÷åãî 
íà÷àëàñü ýðà ýôôåêòèâíîãî ðåàãèðîâàíèÿ íà çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé 
(efficient consumer response — ECR). Ïîìèìî âàæíåéøåãî ýëåìåíòà 
— óïðàâëåíèÿ òîâàðíîé êàòåãîðèåé — äðóãèìè êëþ÷åâûìè ñîñòàâ-
ëÿþùèìè ECR ÿâëÿþòñÿ: ðàçðàáîòêà íîâûõ ïðîäóêòîâ; êàìïàíèè 
ïîòðåáèòåëüñêîãî è òîðãîâîãî ïðîäâèæåíèÿ; íóæíûé àññîðòèìåíò 
òîâàðîâ â ìàãàçèíå è ñâîåâðåìåííîå åãî ïîïîëíåíèå. Êàê ïîêàçàíî 
íà ðèñ. 7.11, èíòåãðèðîâàíèå — ýòî òà çàäà÷à, êîòîðîé ìåíåäæåðû 
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äîëæíû î÷åíü âíèìàòåëüíî çàíèìàòüñÿ, òàê êàê òîëüêî îíà ïîçâî-
ëÿåò äîáèòüñÿ áîëåå âûñîêèõ ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è áî-
ëåå âûñîêîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé. 
 

Àññîðòèìåíò è 
íîìåíêëàòóðà òîâàðîâ

Ðàçðàáîòêà íîâûõ 
ïðîäóêòîâ

Óïðàâëåíèå òîâàðíîé
êàòåãîðèåé

Ïîïîëíåíèå 
ïðîäóêöèè

Òîâàðíîå è 
ïîòðåáèòåëüñêîå 

ïðîäâèæåíèå
 

 
Ðèñ. 7.11  
Êëþ÷åâûå ýëåìåíòû ECR 

 
ßäðî ECR — óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé. Â ïåðâîå âðåìÿ 

êàòåãîðèè ñîçäàâàëèñü íà îñíîâå ïðåäñòàâëåíèé ìåíåäæåðîâ î òîì, 
êàê ñëåäóåò ãðóïïèðîâàòü áðåíäû. Âñå áîëüøå ñîçäàâàëîñü êàòåãî-
ðèé, êîòîðûå ëó÷øå îòðàæàëè âàðèàíòû èñïîëüçîâàíèÿ ïðîäóêòîâ 
ïîòðåáèòåëÿìè è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå è áîëüøå âíèìàíèÿ 
óäåëÿëè ïîòðåáèòåëüñêèì öåííîñòÿì. Ïîýòîìó ECR ëåæèò â îñíîâå 
âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ïðîèçâîäèòåëÿìè, ðèòåéëåðàìè è ïîòðåáèòå-
ëÿìè, êàê ýòî ïîêàçàíî íà ðèñ. 7.12. 

 

 
Ðèñ. 7.12  
Âçàèìîîòíîøåíèÿ â ðàìêàõ ECR 

Êàê ðàçâèâàëîñü (ECR) 

Êàê íàïðàâëåíèå áèçíåñà, ECR, êàê è óïðàâëåíèå êàòåãîðèåé, ïîÿ-
âèëîñü â ÑØÀ. Â ñåðåäèíå 1990-õ Wal-Mart è Procter & Gamble çà-
íîâî ïåðåñìîòðåëè ñâîè âçàèìîîòíîøåíèÿ è ïîíÿëè, ÷òî èõ ñîáñò-
âåííûå ïîïûòêè ìàêñèìèçèðîâàòü äîõîäû âî ìíîãîì îñóùåñòâëÿ-
ëèñü çà ñ÷åò äðóã äðóãà. Íàïðèìåð, Procter & Gamble (P&G) ÷àñòî 
ïðèìåíÿëà êóïîíû, äàâàâøèå ïîêóïàòåëÿì ïðàâî íà ñêèäêó, èç-çà 
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÷åãî ñïðîñ íà åå òîâàðû ðåçêî è íåîæèäàííî âîçðàñòàë, ÷òî çàñòàâ-
ëÿëî Wal-Mart óâåëè÷èâàòü çàïàñ ñâîåé ïðîäóêöèè è çàíèìàòüñÿ 
óïðàâëåíèåì êðàòêîñðî÷íîãî î÷åíü äèíàìè÷íîãî ïåðåìåùåíèÿ òî-
âàðîâ íà ìàãàçèííûõ ïîëêàõ. Wal-Mart èçìåíèëà ñâîé ïîäõîä ê çà-
êóïêàì è ñòàëà ðàçìåùàòü çàêàçû íà î÷åíü áîëüøèå êîëè÷åñòâà 
áðåíäîâ P&G òîëüêî â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñîáèðàëàñü ïðîâîäèòü 
ìàñøòàáíûå äèñêîíòíûå êàìïàíèè. Òàêàÿ òàêòèêà ñîçäàëà ó P&G 
áîëüøèå ïðîáëåìû ïðîèçâîäñòâåííîãî è ëîãèñòè÷åñêîãî õàðàêòåðà. 
Â êîíöå êîíöîâ ñòîðîíû ïîíÿëè, ÷òî ïîäîáíûå ïðîäâèæåíèÿ çàïó-
òûâàþò ïîòðåáèòåëåé è â êîíå÷íîì ñ÷åòå íè äëÿ Wal-Mart, íè äëÿ 
P&G íåâûãîäíû. Îíè ðåøèëè èñïîëüçîâàòü ïîëèòèêó ïîâñåäíåâíî 
íèçêèõ öåí, ïðè êîòîðîé ïîòðåáèòåëè ïîëó÷àþò ñâîþ öåííîñòü, 
çàòðàòû íà ñòèìóëèðîâàíèå ñíèæàþòñÿ, ïðîèçâîäñòâåííûå è ñêëàä-
ñêèå èçäåðæêè ñòàíîâÿòñÿ ìåíüøå. Ðåàëèçàöèÿ ECR ïîçâîëèëà ñòî-
ðîíàì ïîâûñèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé, 
ïðåäîñòàâëÿÿ èì áîëüøå òðåáóåìûõ áðåíäîâ ïî áîëåå íèçêèì öåíàì 
è áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà. Òàêîé ïîäõîä òàêæå ïîâûñèë îáùóþ 
ýôôåêòèâíîñòü áèçíåñà çà ñ÷åò óñòðàíåíèÿ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, íå 
äîáàâëÿþùèõ öåííîñòè, è ýêîíîìèè íà èçäåðæêàõ. Åñëè âûðàçèòü 
ýòó èäåþ êðàòêî, òî äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé, ðèòåéëåðîâ è ïîòðåáèòå-
ëåé 

ECR — ýòî ñòðàòåãèÿ ðàáîòû öåïè ïîñòàâîê, öåëü êîòîðîé — 
óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáèòåëåé çà ñ÷åò áîëåå ñîâåðøåííîãî àññîðòè-
ìåíòà, áîëåå áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ è áîëåå íèçêèõ èçäåðæåê 

Âñêîðå çà P&G è Wal-Mart ïîñëåäîâàëè è äðóãèå ñòðóêòóðû áèç-
íåñà, êîòîðûå ïîíÿëè, ÷òî ECR — ýòî íå òîëüêî óëó÷øåíèå ëîãè-
ñòèêè, ýòî ñòðàòåãèÿ, èçìåíèâøàÿ âåäåíèå áèçíåñà, ò.å. ECR — ýòî 
íîâûé ñïîñîá îáúåäèíåíèÿ ïðåäûäóùèõ ïðèåìîâ òàê, ÷òîáû îíè 
èñïîëüçîâàëèñü îäèíàêîâî è ñêîîðäèíèðîâàíî. Êîìïàíèÿì ïðè-
øëîñü ïåðåñìîòðåòü îðãàíèçàöèþ è âåäåíèå ñâîåãî áèçíåñà è äàæå 
ïîéòè íà èçìåíåíèå îáùåé êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû. 

Ïîìèìî äðóãèõ âûãîä ðåàëèçàöèÿ ECR ïîçâîëÿåò: 
• êîìïàíèÿì — äîáèòüñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà áëàãî-

äàðÿ ñîâìåñòíîìó ïðåäîñòàâëåíèþ äîïîëíèòåëüíîé öåííîñòè; 
• êîìïàíèÿì — ïîëó÷èòü áîëüøóþ ýêîíîìèþ áëàãîäàðÿ áîëåå 

âûñîêîé ìàðæå, áîëåå äèíàìè÷íîìó ðîñòó è ñíèæåíèþ çà-
ïàñîâ; 

• ïîòðåáèòåëÿì — âûèãðàòü çà ñ÷åò òîãî, ÷òî àññîðòèìåíò 
ïðîäóêöèè ëó÷øå ó÷èòûâàåò èõ ïðåäïî÷òåíèÿ. 

Áîëåå òîãî, êîãäà êîìïàíèè òåñíî âçàèìîäåéñòâóþò â õîäå ðåà-
ëèçàöèè ïðîãðàììû ïîñòîÿííûõ óëó÷øåíèé, èçäåðæêè íå ïåðåðàñ-
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ïðåäåëÿþòñÿ ìåæäó íèìè, à ÷àñòè÷íî â öåëîì ñíèæàþòñÿ. Ïîâû-
øåííàÿ èíòåãðàöèÿ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè ìåæäó ïðîèçâîäèòåëÿìè è 
ðèòåéëåðàìè ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü è äîïîëíèòåëüíûå ïðåèìóùåñòâà, 
îñîáåííî âî âðåìÿ ïðîöåññà ðàçðàáîòêè áðåíäà, â ÷àñòíîñòè: 

• ôóíêöèîíàëüíàÿ êàëüêóëÿöèÿ ñåáåñòîèìîñòè ïîìîãàåò ïðî-
èçâîäèòåëÿì ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ðèòåéëåðàì èñòèííûå èç-
äåðæêè íà óäîâëåòâîðåíèå èõ çàïðîñîâ; 

• ýëåêòðîííûé îáìåí äàííûìè óëó÷øàåò ðàáîòó ñ çàïàñàìè; 
• ïðîãðàììû ïîñòîÿííîãî ïîïîëíåíèÿ ïîçâîëÿþò ïðîèçâîäè-

òåëÿì ïîïîëíÿòü çàïàñû áðåíäîâ íà îñíîâå ôàêòè÷åñêîãî 
ñïðîñà ìàãàçèíîâ. 

Êàê êîìïàíèè ðåàëèçóþò ECR 

×òîáû ïîíÿòü, ïî÷åìó êîìïàíèè ïðèíèìàþò íà âîîðóæåíèå ECR è 
êàê îíè åãî ðåàëèçóþò, ïîëåçíî ïîíÿòü ñëåäóþùèå ïðèíöèïû ECR: 

(1) ñôîêóñèðîâàííîñòü íà ïîòðåáèòåëå / ïîêóïàòåëå; 
(2) ïîäõîä ñ òî÷êè çðåíèÿ âñåé òîâàðíîé êàòåãîðèè; 
(3) íàëè÷èå áàç äàííûõ; 
(4) ìóëüòèôóíêöèîíàëüíîñòü / ïåðñïåêòèâà îáùåé ñèñòåìû; 
(5) ñîòðóäíè÷åñòâî / äîâåðèå. 
P&G èñïîëüçîâàëà ýòè ïðèíöèïû, ÷òîáû ïåðåñìîòðåòü ñâîè 

áèçíåñ-ïðîöåññû è òî, êàê îíè ðàáîòàëè íà ïîääåðæêó åå âçàèìî-
îòíîøåíèé ñ ðèòåéëåðàìè. Ïðåæäå âñåãî îíà ïîíÿëà, ÷òî ïîòðåáè-

òåëè áûëè èì èçâåñòíû ëèøü êàê äîìàøíèå ïîëüçîâàòåëè, è â 
ìåíüøåé ñòåïåíè îíè çíàëè èõ êàê ìàãàçèííûõ ïîêóïàòåëåé. Äðóãè-
ìè ñëîâàìè, îíè çíàëè, êàê èõ áðåíäû èñïîëüçîâàëèñü è êàê óäîâ-
ëåòâîðÿëè çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé, íî áûëè ìåíåå óâåðåíû â òîì, êòî 
ïîêóïàë èõ â ìàãàçèíàõ, ïî÷åìó ïîêóïàë è ÷òî ÷óâñòâîâàë ïîòðåáè-
òåëü âî âðåìÿ ïîêóïêè. ×òîáû ëó÷øå ïîíÿòü ïîêóïàòåëåé, îíè ñî-
áðàëè äàííûå î ïîòðåáèòåëüñêîì ïîâåäåíèè, â òîì ÷èñëå è â êàì-
ïàíèÿõ ïðîäâèæåíèÿ. Íàïðèìåð, â êàòåãîðèè ñòèðàëüíûõ ïîðîøêîâ 
âûÿñíèëîñü, ÷òî êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ â îñíîâíîì ïðèâëåêàþò 
ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå íå ÿâëÿþòñÿ ëîÿëüíûìè è êîòîðûå âðÿä ëè 
óâåëè÷àò ñâîè ðàñõîäû íà ýòó òîâàðíóþ êàòåãîðèþ. Ýòî îçíà÷àåò, 
÷òî çàòðàòû êîìïàíèè è åå äåéñòâèÿ ïî ïðîäâèæåíèþ íå ïðèâîäÿò 
íè ê ïîâûøåíèþ ëîÿëüíîñòè, íè ê ðîñòó ðûíêà. Áîëåå òîãî, áûëî 
óñòàíîâëåíî, ÷òî áîëüøèíñòâî ïîòðåáèòåëåé íå áûëè çàèíòåðåñîâà-
íû â òàêèõ ïðîäâèæåíèÿõ è ïðåäïî÷ëè áû ñïåöèàëüíûì ïðåäëîæå-
íèÿì ïîñòîÿííî íèçêèå öåíû, ïîñêîëüêó çíàþò, ÷òî çà òàêèå «ïðè-
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ìàíêè» èì ïðèäåòñÿ âñå ðàâíî çàïëàòèòü. Ýòî âíîâü ïîëó÷åííîå 
çíàíèå î ïîòðåáèòåëÿõ êàê î ïîêóïàòåëÿõ ïîçâîëèëî P&G ïðèíè-
ìàòü áîëåå âçâåøåííûå ðåøåíèÿ ïî ñàìûì øèðîêèì íàïðàâëåíèÿì, 
îõâàòûâàþùèì, íàïðèìåð, êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ, àññîðòèìåíò, 
ïîëèòèêó ïîïîëíåíèÿ òîâàðîâ è ðàçðàáîòêó íîâûõ áðåíäîâ. 

Òàêîé åäèíûé ïîäõîä ê òîâàðíîé êàòåãîðèè, à íå îòäåëüíûì 
áðåíäàì, ïîòðåáîâàë èçìåíåíèé è áîëüøåé ñôîêóñèðîâàííîñòè è îò 
ñàìîé P&G. Àíàëèç âûÿâèë ñóùåñòâåííûå îòëè÷èÿ âëèÿíèÿ ïðî-
äâèæåíèé íà ðàçëè÷íûå êàòåãîðèè. Ðåçóëüòàòû àóäèòà ïîêàçàëè, ÷òî 
êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ êàòåãîðèé — íå îáÿçàòåëüíî ëó÷øèé ïðèåì, 
ïîìîãàþùèé óâåëè÷èòü èõ ðûíî÷íóþ äîëþ, à ñòåïåíü èõ âëèÿíèÿ 
âàðüèðóåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò êàòåãîðèè. Äî ýòîãî áûëî ïðîàíàëè-
çèðîâàíî âëèÿíèå ïðîäâèæåíèé íà îòäåëüíûå áðåíäû. Àíàëèç 
âëèÿíèÿ ïðîäâèæåíèé íà òîâàðíóþ êàòåãîðèþ ïîçâîëèë îáúÿñíèòü 
ìåíÿþùóþñÿ ïðèðîäó âîçäåéñòâèÿ ïðîäâèæåíèé è ïðèâåë ê èäåå, 
÷òî äëÿ âîçíàãðàæäåíèÿ ëîÿëüíîñòè ìîæíî èñïîëüçîâàòü ðàçëè÷íûå 
ñïîñîáû. 

Ïîñòàâùèêè è ðèòåéëåðû óæå èìåþò áîëüøîå êîëè÷åñòâî äàí-
íûõ î ñâîèõ ðûíêàõ, ïîòðåáèòåëÿõ è ïîêóïàòåëÿõ. Îäíàêî ÷òîáû â 
ìàêñèìèçèðîâàòü ðàçâèòèå êàòåãîðèé è óâåëè÷èòü ïðèáûëü, èì íå-
îáõîäèìî áîëåå àêòèâíî äåëèòüñÿ ýòîé èíôîðìàöèåé äðóã ñ äðóãîì. 
Âçàèìíûå âûãîäû â ýòîì ñëó÷àå ìîãóò áûòü îãðîìíûìè. Ðåàëèçîâàâ 
ECR ñî ñâîèìè êëþ÷åâûìè ïîòðåáèòåëÿìè, P&G ñîêðàòèëà çàïàñû 
íà òðåòü è ïîâûñèëà îáúåì ïðîäàæ ïî îäíîé êàòåãîðèè íà ïÿòóþ 
÷àñòü. 

Îáìåí ñ ïàðòíåðàìè áîëüøèì êîëè÷åñòâîì äàííûõ íå äîñòàòî-
÷åí, åñëè ïðè ðàçðàáîòêå ñòðàòåãèè ñàìà êîìïàíèÿ íå ñïîñîáíà ðà-
áîòàòü ìíîãîôóíêöèîíàëüíî. Â P&G äëÿ ìîíèòîðèíãà âñåãî äèàïàçî-
íà ïîñòàâëÿåìûõ áðåíäîâ áûëà ñîçäàíà ìíîãîôóíêöèîíàëüíàÿ êî-
ìàíäà. Îïðîñèâ ïîäðàçäåëåíèÿ, ýòà êîìàíäà èäåíòèôèöèðîâàëà áà-
çîâûå ôàêòîðû ïî íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì òîâàðàì îáùåãî àññîð-
òèìåíòà è óñòàíîâèëà, ÷òî â êàòåãîðèè ìîþùèõ ñðåäñòâ 40 % õðà-
íÿùèõñÿ â çàïàñàõ ìîæíî óñòðàíèòü è ïî-ïðåæíåìó óäîâëåòâîðÿòü 
95 % çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé. 

Ýòèì ïðèíöèïàì äîëæíû ñëåäîâàòü è ïðîèçâîäèòåëü, è ðèòåé-
ëåð â ñâîèõ âçàèìîîòíîøåíèÿõ, îñíîâàííûõ íà ñîòðóäíè÷åñòâå è 
äîâåðèè, åñëè èõ öåëü — óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé è 
âçàèìíûé óñïåõ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè. Îäíàêî â ðåàëüíîé 
æèçíè ìåæäó êîìïàíèÿìè ïî-ïðåæíåìó ñóùåñòâóåò íåäîâåðèå è 
íåæåëàíèå äåëèòüñÿ èíôîðìàöèåé. 
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Îäíà èç ïðîáëåì, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ êîìïàíèè, — ýòî 
îïàñíîñòü ïîäãîíà ïîòðåáèòåëåé ïîä îïðåäåëåíèå êàòåãîðèè, à íå  
îïðåäåëåíèå êàòåãîðèè, îñíîâàííîå íà ïîíèìàíèè ïîòðåáèòåëüñêî-
ãî ïîâåäåíèÿ. Ïîêà ðèòåéëåðû íå çíàþò, ïî÷åìó ïîòðåáèòåëè ïî-
ñåùàþò èõ ìàãàçèíû, èõ ñòðàòåãèÿ ìåð÷àíäàéçèíãà ìîæåò áûòü íå-
ýôôåêòèâíîé. Íàïðèìåð, ñëåäóåò ëè â êàòåãîðèþ «ëåãêèõ çàêóñîê» 
âêëþ÷àòü ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è íàïèòêè, ïðÿíîñòè è êîíäèòåðñêèå 
èçäåëèÿ? Êàê ïîêàçàë Äæîíñîí (Johnson, 1999), îïðåäåëèòü ãðàíè-
öû òîâàðíîé êàòåãîðèè ìîæåò ïîìî÷ü ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå, 
à ïîíèìàíèå ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ â ïðåäåëàõ ýòîé êàòåãî-
ðèè ïîìîãàåò ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ áðåíäèíãîì. Îäèí 
èç ñïîñîáîâ, êîòîðûé ïîçâîëÿåò èäåíòèôèöèðîâàòü îïðåäåëåíèå 
êàòåãîðèè, — ãðóïïîâûå îáñóæäåíèÿ. Ñ ýòîé öåëüþ ðåñïîíäåíòîâ-
ïîòðåáèòåëåé ïðèãëàøàþò ñàìèõ ñîçäàòü ìàãàçèííûå ïîëêè ñ îäíîé 
òîâàðíîé êàòåãîðèåé, èñïîëüçóÿ óïàêîâêè ðàçëè÷íûõ ïðîäóêòîâ.  
Ðåñïîíäåíòà, ñîçäàâøåãî ñâîé âàðèàíò, ïðîñÿò îáúÿñíèòü, ïî÷åìó 
îí ïðèøåë èìåííî ê òàêîé êîìáèíàöèè òîâàðîâ. Òàêàÿ öåëåíà-
ïðàâëåííàÿ ïîïûòêà îöåíèòü ìîòèâèðóþùèå ñîñòîÿíèÿ ïîòðåáè-
òåëüñêèõ çàïðîñîâ ïîçâîëÿåò èññëåäîâàòåëÿì ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â 
ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèÿõ áðåíäà. Íàïðèìåð, êîìàíäà íà÷àëà èñ-
ñëåäîâàíèå ñ òîâàðíîé êàòåãîðèè èìïóëüñèâíî ïîêóïàåìûõ ëåãêèõ 
çàêóñîê äëÿ íåìåäëåííîãî ïîòðåáëåíèÿ. Òåñòèðîâàíèå ñîñòîÿíèÿ 
çàïðîñîâ âûÿâèëî íåñêîëüêî ðàçëè÷íûõ îïðåäåëåíèé êàòåãîðèé 
(ðèñ. 7.13). 

Â ýòîì ïðèìåðå êîìàíäå, çàíèìàþùåéñÿ áðåíäîì, íåîáõîäèìî 
îöåíèòü ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ èõ ìàãàçèíîâ è ïîñòàâùèêîâ ãðóïïàì 
ñ ðàçíûìè ñîñòîÿíèÿìè çàïðîñîâ. Íàïðèìåð, íåêîòîðûå èç ìàãàçè-
íîâ, ðàñïîëîæåííûõ âáëèçè îôèñîâ, ìîãóò èäåàëüíî ïîäõîäèòü äëÿ 
ãðóïïû, ïîçâîëÿþùåé «ñíÿòü ÷óâñòâî ãîëîäà», îñîáåííî âî âðåìÿ 
ïåðåðûâà íà ëàí÷. À ìàãàçèíû, ðàñïîëîæåííûå íà îêðàèíàõ ãîðî-
äîâ, ìîãóò áûòü ïîçèöèîíèðîâàíû äëÿ ãðóïïû «æåëàíèå ïîáàëîâàòü 
ñåáÿ / êîìôîðò / æåëàíèå ïîäêðåïèòüñÿ / óòîëåíèå àïïåòèòà». Õîòÿ 
êàæäûé ìàãàçèí ìîæåò óòâåðæäàòü, ÷òî èìååò â çàïàñàõ êàòåãîðèþ 
«èìïóëüñèâíî ïîêóåìûå ëåãêèå çàêóñêè» è çàíèìàåòñÿ èõ ìåð÷àí-
äàéçèíãîì, àññîðòèìåíòíûé ñîñòàâ òîâàðíîé êàòåãîðèè äîëæåí 
áûòü äèôôåðåíöèðîâàí äëÿ ìàãàçèíîâ ðÿäîì ñ îôèñàìè è ìàãàçè-
íàìè íà ãîðîäñêèõ îêðàèíàõ. Áîëåå òîãî, èíôîðìèðîâàíèå ïîòðå-
áèòåëåé î íàëè÷èè ðàçëè÷íûõ òèïîâ ìàãàçèíîâ è èõ àññîðòèìåíòå 
òîâàðíîé êàòåãîðèè ìîãóò ïîìî÷ü ïîòðåáèòåëÿì â ïðèíÿòèè ðåøå-
íèé. 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



7  Ðèòåéëåðû è áðåíäèíã 

 
329 

 
 
Ðèñ. 7.13  
Çàâèñèìîñòü òîâàðíîé êàòåãîðèè «èìïóëüñèâíî ïîêóïàåìûå ëåãêèå çàêóñêè 
äëÿ íåìåäëåííîãî ïîòðåáëåíèÿ» îò ñîñòîÿíèÿ çàïðîñà (Johnson, 1999) 

Êàê ôèðìû îïðåäåëÿþò óñïåøíîñòü ECR 

Ïðîèçâîäèòåëè è ðèòåéëåðû ñòðåìÿòñÿ îöåíèòü âêëàä, êîòîðûé èõ 
ïàðòíåðû, êàê äåéñòâóþùèå, òàê è ïîòåíöèàëüíûå, âíîñÿò èëè ìî-
ãóò âíåñòè â óñïåõ ECR. Îïðåäåëèòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû 
ñâîèõ èìåþùèõñÿ è ïîòåíöèàëüíûõ ïàðòíåðîâ êîìïàíèè ìîãóò ïðè 
ïîìîùè ñèñòåìû ñáàëàíñèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé ECR, ðàçðàáîòàí-
íîé Èíñòèòóòîì äèñòðèáüþöèè áàêàëåéíûõ ïðîäóêòîâ (Institute of 
Grocery Distribution, IGD) è ïîêàçàííîé íà ðèñ. 7.14. 
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Ðèñ. 7.14  
Ñèñòåìà ñáàëàíñèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé ECR (IGD, 1997) 

 
Ñèñòåìà ñáàëàíñèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé ECR ïîçâîëÿåò ìàðêå-

òîëîãàì êðèòè÷åñêè ïîäîéòè ê êàæäîìó âèäó äåÿòåëüíîñòè â öåïè 
ïîñòàâîê è âûÿñíèòü, äîñòàâëÿåò ëè ýòîò âèä äåÿòåëüíîñòè êàêóþ-
ëèáî öåííîñòü êîíå÷íûì ïîòðåáèòåëÿì. Ïðè òàêîé ðàäèêàëüíîé è 
äàæå áåçæàëîñòíîé îöåíêå ìàðêåòîëîãè ìîãóò îïðåäåëèòü ðåàëüíûé 
âêëàä êàæäîãî âèäà äåÿòåëüíîñòè. Íàïðèìåð, èõ, âîçìîæíî, çàèíòå-
ðåñóþò, ïîÿâëÿþòñÿ ëè êàêèå-òî ïðåèìóùåñòâà îò ðàñøèðåíèÿ òî-
âàðíîé ëèíèè è â êàêîé ñòåïåíè ýòè ïðåèìóùåñòâà êîìïåíñèðóþò 
äîïîëíèòåëüíûå èçäåðæêè íà èõ ïîëó÷åíèå è ïîâûøåííóþ îïåðà-
öèîííóþ ñëîæíîñòü. 

Íåêîòîðûå êîìïàíèè óæå àäàïòèðîâàëè ëîãèêó ECR, ÷òîáû 
ðàçëè÷àòü ñèëüíûå è ñëàáûå áðåíäû è ñåðüåçíî ïîäîéòè ê îáîñíî-
âàíèþ íåîáõîäèìîñòè ðàñøèðåíèÿ áðåíäîâ. Â ðåçóëüòàòå ðàíæèðî-
âàíèå áðåíäîâ â èõ ïîðòôåëå èçìåíèëîñü: ôîêóñ ñìåñòèëñÿ îò «ïî-
òðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè ê áðåíäó» ê «ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíî-
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ñòè è ê ìàãàçèíó, è ê áðåíäàì». Ýòî èçìåíåíèå ñîçäàëî íîâóþ ïåð-
ñïåêòèâó êëþ÷åâîé êîíöåïöèè ïîòðåáèòåëüñêîãî óäîâëåòâîðåíèÿ, 
òàê êàê äîïîëíèòåëüíûå áðåíäû íå îáÿçàòåëüíî îáåñïå÷èâàþò äî-
ïîëíèòåëüíûå ïðîäàæè. Íàïðèìåð, â õîäå îäíîãî èññëåäîâàíèÿ áû-
ëî óñòàíîâëåíî, ÷òî â êàòåãîðèè êîíäèòåðñêèõ èçäåëèé íà äåñÿòü 
òîï-áðåíäîâ íà áðèòàíñêîì ðûíêå ïðèõîäèëèñü ïðîäàæè ñòîèìî-
ñòüþ 900 ìëí ô. ñò., à íà ñëåäóþùèå ñîðîê áðåíäîâ — 1 100 ìëí ô. ñò. 
Ïîýòîìó âîçíèêàåò âîïðîñ, äåéñòâèòåëüíî ëè ýòè äîïîëíèòåëüíûå 
áðåíäû ðàñøèðÿþò âîçìîæíîñòè âûáîðà äëÿ ïîòðåáèòåëåé èëè 
òîëüêî çàïóòûâàþò èõ? 

Âûâîäû 

Â õîäå ðàçâèòèÿ ñîáñòâåííûõ ìàðîê ïðîèçîøëà ìåòàìîðôîçà. Â íà-
ñòîÿùåå âðåìÿ ýòî âûñîêîêà÷åñòâåííûå áðåíäû ðèòåéëåðà, ïîëó-
÷àþùèå ïîääåðæêó â âèäå ìàñøòàáíûõ êîðïîðàòèâíûõ êàìïàíèé 
ïðîäâèæåíèÿ, óñèëèâàþùèõ èõ ÷åòêî âûäåëåííûå èíäèâèäóàëüíûå 
õàðàêòåðèñòèêè. Ðèòåéëåðû âñå áîëåå âíèìàòåëüíî îòíîñÿòñÿ ê èç-
ìåíÿþùèìñÿ óñëîâèÿì âíåøíåé ñðåäû, çàïóñêàÿ èííîâàöèîííûå 
ñîáñòâåííûå ìàðêè, ó÷èòûâàÿ íîâûå ïîòðåáèòåëüñêèå òðåíäû è ñòà-
ðàÿñü âîñïîëüçîâàòüñÿ èìè â ñâîèõ öåëÿõ. Íûíåøíÿÿ ïîëèòèêà öå-
íîîáðàçîâàíèÿ ïîçèöèîíèðóåò ñîáñòâåííûå ìàðêè êàê ëèíèè ñ õî-
ðîøåé öåííîñòüþ, à íå êàê äåøåâóþ àëüòåðíàòèâó áðåíäàì ïðîèç-
âîäèòåëåé. Â ñâåòå ïîäîáíîãî ðàçâèòèÿ ñîáûòèé ìû ÷óâñòâóåì, ÷òî 
òåðìèí «ñîáñòâåííàÿ ìàðêà» áîëüøå íå ïîäõîäèò è äîëæåí áûòü 
çàìåíåí òåðìèíîì «áðåíä ðèòåéëåðîâ». Ýòî îòðàæàåò òîò ôàêò, ÷òî 
ðèòåéëåðû, êîòîðûå ñåé÷àñ ñòîëü æå óìåëî äåéñòâóþò â îáëàñòè 
ñòðàòåãè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà, êàê è ïðîèçâîäèòåëè áðåíäîâ êàòåãî-
ðèè «ãîëóáûå ôèøêè», ïîëüçóþòñÿ âñåì ðåïåðòóàðîì ïðèåìîâ 
áðåíäèíãà. Ïðèâåäåì çäåñü âñåãî îäèí ïðèìåð, ñâèäåòåëüñòâóþùèé 
î ñîâðåìåííîì ïîäõîäå, êîòîðûé ïîçâîëÿåò ðèòåéëåðàì ïîëó÷àòü 
äîïîëíèòåëüíîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî, — äèíàìè÷íîå ïðè-
íÿòèå íà âîîðóæåíèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé. 

Ðèòåéëåðû ðàçðàáàòûâàþò àëüòåðíàòèâíûå êàòåãîðèè ñîáñòâåí-
íûõ ìàðîê òèïà «ñòèëü æèçíè». Âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé èõ óñïåõà 
ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé, òðåáóåìûõ ïîòðåáè-
òåëÿìè, à íå ïðîñòî áîëåå íèçêèå öåíû. Êàê ïîêàçàë îïûò ðîäîâûõ 
òîâàðîâ, òîëüêî íåáîëüøàÿ äîëÿ ïîòðåáèòåëåé ãîòîâà ñîãëàñèòüñÿ íà 
ìåíüøåå ÷èñëî äîáàâëåííûõ öåííîñòåé çà ñ÷åò ñíèæåíèÿ öåíû. 

Äîìèíèðîâàíèå ðèòåéëåðîâ, âïîëíå âåðîÿòíî, ñòàíåò õàðàêòåðè-
ñòèêîé, ïðèñóùåé áîëüøåìó ÷èñëó ðûíêîâ. Áëàãîäàðÿ èíôîðìàöè-
îííûì òåõíîëîãèÿì ðèòåéëåðû ñìîãóò áîëåå ïðîôåññèîíàëüíî 
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óïðàâëÿòü ñâîèì áèçíåñîì, ÷òî ïîçâîëèò èì, ïî ìåðå âîçíèêíîâå-
íèÿ íîâûõ âîçìîæíîñòåé, áîëåå äèíàìè÷íî êîððåêòèðîâàòü ñâîè 
ïîðòôåëè áðåíäîâ. Â òàêèõ óñëîâèÿõ ïðîèçâîäèòåëè ñêîðåå äîáüþò-
ñÿ óñïåøíîñòè ñâîèõ áðåíäîâ, åñëè ïîéìóò ñóùíîñòü ôðàí÷àéçèíãà 
ñâîèõ çàêàç÷èêîâ è ïðîäîëæàò èíâåñòèðîâàòü â íåãî, à íå òðàòèòü ñâîé 
ìàðêåòèíãîâûé áþäæåò íà ïîêóïêó ìåñòà íà ìàãàçèííûõ ïîëêàõ. 

Â ñðåäå, ãäå äîìèíèðóþò ðèòåéëåðû, ïðîèçâîäèòåëè ìîãóò îñó-
ùåñòâèòü áîëåå ïðîàêòèâíûé ïîäõîä ê ìàðêåòèíãó áðåíäîâ. Îíè 
ìîãóò îöåíèòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ïîñòàâùèêà ñîáñòâåííûõ 
áðåíäîâ, èçó÷èâ òàêèå âîïðîñû, êàê ìàñøòàáû ýêîíîìèè îò áðåí-
äèíãà, ñèëà ôðàí÷àéçèíãà ñâîèõ çàêàç÷èêîâ è áîëåå ýôôåêòèâíîå 
èñïîëüçîâàíèå ïðîèçâîäñòâåííûõ ìîùíîñòåé. Îíè òàêæå ìîãóò 
îöåíèòü, íàñêîëüêî îíè õîðîøî ïîäãîòîâëåíû äëÿ âûïîëíåíèÿ ïî-
ëîæåíèé êîíòðàêòîâ î ïîñòàâêàõ ñîáñòâåííûõ ìàðîê. Áîëåå òîãî, 
÷òîáû óñòàíîâèòü ïðèîðèòåòû ïî ïðîãðàììàì èíâåñòèöèé â áðåíäû 
÷åðåç ðàçíûõ ðèòåéëåðîâ îíè ìîãóò èñïîëüçîâàòü ìàòðèöó ñèëüíûõ 
ñòîðîí áðåíäà è ïðèâëåêàòåëüíîñòè ðèòåéëåðîâ. 

Íåñìîòðÿ íà âîçðàñòàþùóþ ñèëó ñîáñòâåííûõ ìàðîê, áðåíäàì 
óäàåòñÿ îñòàâàòüñÿ ñèëüíûìè âî ìíîãîì áëàãîäàðÿ èõ ñïîñîáíîñòè 
ïðåäîñòàâëÿòü ïîòðåáèòåëÿì ãàðàíòèþ êà÷åñòâà è äåëàòü âûáîð òî-
âàðîâ áîëåå ïðîñòûì. Íåñìîòðÿ íà óãðîçó, èñõîäÿùóþ îò ëó÷øèõ 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê, âëàäåëüöû áðåíäîâ ìîãóò óñïåøíî ñîõðàíÿòü 
ñâîè ïîçèöèè è óïðî÷èâàòü ñâîè áðåíäû. Ïðîèçâîäñòâî ñîáñòâåí-
íûõ ìàðîê íå äîëæíî ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê êðàòêîñðî÷íîå ðåøåíèå, 
ñâÿçàííîå ñ âðåìåííûì íàëè÷èåì ñâîáîäíûõ ìîùíîñòåé, à âëà-
äåëüöû áðåíäîâ äîëæíû àíàëèçèðîâàòü âîçìîæíîñòè íåêîòîðûõ 
ñòðàòåãèé, êîòîðûå ìû ðàññìîòðåëè âûøå, ÷òîáû ðåøèòü, ñìîãóò ëè 
îíè ïðè ïîìîùè íèõ çàùèòèòü ñåáÿ îò ñîáñòâåííûõ ìàðîê. 

Âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ðèòåéëåðàìè è ïðîèçâîäèòåëÿìè ÷àñòî 
õàðàêòåðèçóþòñÿ íàëè÷èåì íåðàâíîãî ñîîòíîøåíèÿ ñèë. Îáå ñòîðî-
íû äîëæíû ïîíèìàòü ñòåïåíü âçàèìîçàâèñèìîñòè, è ïîýòîìó îíè 
ìîãóò âûÿâèòü ïîäõîäÿùèå ñòðàòåãèè äëÿ îïòèìèçàöèè ñâîèõ âçàè-
ìîîòíîøåíèé. Ïðè îòñóòñòâèè ÷åòêî âûäåëåííîãî ëèäåðà ïîäõîäÿ-
ùåé ñòðàòåãèåé ÿâëÿåòñÿ âàðèàíò, êîãäà âçàèìîîòíîøåíèÿ ðàññìàò-
ðèâàþòñÿ êàê ñòðàòåãè÷åñêèé ñîþç, ãäå ÷åòêî ôîðìóëèðóþòñÿ ðîëè 
è öåëè ñòîðîí. 

Ïðîèçâîäèòåëè è ðèòåéëåðû ìîãóò ïîâûñèòü ñòåïåíü óäîâëåòâî-
ðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé è ñâîþ ðåíòàáåëüíîñòü, ïðèíÿâ íà âîîðóæåíèå 
ïîäõîä «óïðàâëåíèå òîâàðíîé êàòåãîðèåé», ïðåäóñìàòðèâàþùèé 
óïðàâëåíèå êàòåãîðèÿìè êàê îòäåëüíûìè õîçÿéñòâåííûìè åäèíè-
öàìè è ðàçðàáàòûâàÿ ìàðêåòèíãîâûå ïðîãðàììû ïðèìåíèòåëüíî êî 
âñåé êàòåãîðèè. Îïûò ìíîãèõ ðèòåéëåðîâ è ïðîèçâîäèòåëåé ïîêà-
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çûâàåò, ÷òî â ýòîì ñëó÷àå, áëàãîäàðÿ ñîòðóäíè÷åñòâó è îáìåíó èí-
ôîðìàöèåé, âûèãðûâàþò îáå ñòîðîíû. 

Äàëüíåéøàÿ èíòåãðàöèÿ ðèòåéëåðîâ è ïðîèçâîäèòåëåé ìîæåò 
áûòü äîñòèãíóòà çà ñ÷åò ïðèìåíåíèÿ ECR. Òàêàÿ ñòðàòåãèÿ ïîçâîëÿ-
åò êîìïàíèè óëó÷øàòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòå-
ëåé, ïðåäîñòàâëÿÿ èì áðåíäû ñ âûñîêîé öåííîñòüþ è ïîâûøàÿ ýô-
ôåêòèâíîñòü áèçíåñà çà ñ÷åò óñòðàíåíèÿ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, íå 
äîáàâëÿþùèõ öåííîñòè. ×òîáû óñïåøíî ðåàëèçîâàòü ýòó ñòðàòåãèþ, 
êîìïàíèÿì íåîáõîäèìî ñîáèðàòü è õðàíèòü äàííûå î ïîòðåáèòåëü-
ñêîì ïîâåäåíèè â îòíîøåíèè âñåé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Èì òàêæå 
íåîáõîäèìî óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî êàæäàÿ êîìïàíèÿ ïîíèìàåò è â 
ïîëíîé ìåðå èñïîëüçóåò ECR êàê ìóëüòèôóíêöèîíàëüíûé ïîäõîä. 
Êðîìå òîãî, íåîáõîäèìî äîáèòüñÿ âçàèìîîòíîøåíèé, â îñíîâó êî-
òîðûõ ïîëîæåíû äîâåðèå è ñîòðóäíè÷åñòâî. 

Ñèñòåìà ñáàëàíñèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé ECR ïîìîãàåò îöåíèòü 
ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ïîòåíöèàëüíîãî ïàðòíåðà, à òàêæå ïðî-
àíàëèçèðîâàòü ðåàëüíóþ öåííîñòü, êîòîðóþ ïîëó÷àþò ïîòðåáèòåëè 
îò êîíêðåòíîãî âèäà äåÿòåëüíîñòè, âûïîëíÿåìîãî â öåïè ïîñòàâîê. 
Òàêàÿ ñèñòåìà, íåñîìíåííî, çàñòàâèò ôèðìû áîëåå îñòîðîæíî ïîä-
õîäèòü ê ðàñøèðåíèþ ñîñòàâà ïîðòôåëåé ñâîèõ áðåíäîâ. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Ïîñëå ïðî÷òåíèÿ ýòîé ãëàâû ìàðêåòîëîãàì ñëåäóåò âûïîëíèòü ïðåä-
ëîæåííûå íèæå óïðàæíåíèÿ, òàê êàê ýòî ïîìîæåò èì óòî÷íèòü íà-
ïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. 

1. Íà äâóõêîîðäèíàòíîé êàðòå êîíêðåòíîãî ðûíêà, ãäå îñè ïðåä-
ñòàâëÿþò öåíó è êà÷åñòâî, íàíåñèòå ïîçèöèþ âàøåãî áðåíäà 
(âàøèõ áðåíäîâ), áðåíäîâ âàøèõ êîíêóðåíòîâ è ñîáñòâåííûõ 
ìàðîê îñíîâíûõ ðèòåéëåðîâ. Âûïîëíèòå ýòî óïðàæíåíèå ïðè-
ìåíèòåëüíî ê ñèòóàöèè, êîòîðàÿ áûëà äåñÿòü ëåò íàçàä. Ñ 
òî÷êè çðåíèÿ óïðàâëåí÷åñêîé êîìàíäû ïðîàíàëèçèðóéòå, ïî-
÷åìó ïðîèçîøëè òå èëè èíûå èçìåíåíèÿ, è îöåíèòå, êàêèå 
ôàêòîðû îêàçàëè îñîáåííî ñèëüíîå âëèÿíèå íà âàø áðåíä. 

2. Ïî÷åìó âåäóùèì ðèòåéëåðàì â âàøåì òîâàðíîì ïîëå äåñÿòü 
ëåò íàçàä óäàâàëîñü ïðîäàâàòü ñâîè ñîáñòâåííûå ìàðêè äå-
øåâëå ïîïóëÿðíûõ áðåíäîâ? Êàê ñåãîäíÿ ñîáñòâåííûå ìàðêè 
äîáèâàþòñÿ öåíîâîãî ïðåèìóùåñòâà? Êàêèå ïîñëåäñòâèÿ ýòî 
èìååò äëÿ âàøèõ ñîáñòâåííûõ áðåíäîâ? 

3. Íà ðûíêå, ãäå êîíêóðèðóþò âàøè áðåíäû, êàêèå ïðåäëîæåíèÿ 
äåëàåò êàæäûé èç îñíîâíûõ ðèòåéëåðîâ, èñïîëüçóþùèõ ñîá-
ñòâåííûå ìàðêè? Ìûñëåííî âåðíèòåñü íà äåñÿòü ëåò íàçàä è 
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ïîñìîòðèòå, èçìåíèëèñü ëè ýòè ïðåäëîæåíèÿ èëè íåò? Êàêèå 
ïîñëåäñòâèÿ ýòî èìååò äëÿ âàøèõ ñîáñòâåííûõ áðåíäîâ? 

4. Äëÿ ëþáîãî èç âàøèõ ðûíêîâ, ãäå âàøè áðåíäû êîíêóðèðóþò 
ñ ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè ðèòåéëåðîâ, ïîêàæèòå, êàêèå ðàçëè-
÷èÿ ñóùåñòâóþò ìåæäó íèìè? Ãäå ñîáñòâåííàÿ ìàðêà ðèòåé-
ëåðà èìååò ïðåèìóùåñòâà íàä âàøèì áðåíäîì? Ïðîàíàëèçè-
ðóéòå, êàê áûëî äîñòèãíóòî ýòî ïðåèìóùåñòâî è êàê âû ìîãëè 
áû óëó÷øèòü âàø áðåíä ïî äàííîìó àòðèáóòó, åñëè áû ïîòðå-
áèòåëè îöåíèëè òàêîå èçìåíåíèå. Òàì, ãäå âàø áðåíä èìååò 
ïðåèìóùåñòâà íàä ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè âåäóùåãî ðèòåéëå-
ðà, ðàññìîòðèòå, ÷òî íåîáõîäèìî ñäåëàòü, ÷òîáû ïîääåðæàòü 
ýòî ëèäåðñòâî. 

5. Êàêàÿ äîëÿ ïðîäàæ âàøåãî áðåíäà íà êîíêðåòíîì ðûíêå ïðî-
õîäèò ÷åðåç îäíîòèïíîãî ðèòåéëåðà? Êàê íûíåøíÿÿ ñèòóàöèÿ 
èçìåíèëàñü ïî ñðàâíåíèþ ñ òîé, êîòîðàÿ áûëà 5, 10 è 15 ëåò 
íàçàä? Êàêèå ôàêòîðû ñïîñîáñòâîâàëè âîçíèêíîâåíèþ ñèòóà-
öèè, ïðè êîòîðîé ñòàëè äîìèíèðîâàòü îäíîòèïíûå ðèòåéëå-
ðû? Ïðîäîëæàþò ëè ýòè ôàêòîðû ñïîñîáñòâîâàòü ðîñòó èõ 
ìîùè? Êàê âû ïëàíèðóåòå êîíêóðèðîâàòü íà ðûíêå, ãäå äî-
ìèíèðóþò âñå áîëåå ìîùíûå ðèòåéëåðû? 

6. Ñ êàêèì ëè÷íîñòÿìè ïîòðåáèòåëè àññîöèèðóþò âàøè áðåíäû 
è ñîáñòâåííûå ìàðêè, ñ êîòîðûìè ýòè áðåíäû êîíêóðèðóþò? 
Íàñêîëüêî ÷åòêî âûðàæåíû ýòè ëè÷íîñòè? Ñòàëà ëè èíäèâè-
äóàëüíîñòü âàøåãî áðåíäà ñî âðåìåíåì ìåíåå ÷åòêî âûðàæåí-
íîé, â òî âðåìÿ êàê èíäèâèäóàëüíîñòè ñîáñòâåííûõ ìàðîê 
ðèòåéëåðîâ áîëåå ÷åòêèìè? Îòðàæàþò ëè èíäèâèäóàëüíîñòè 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê âåäóùèõ ðèòåéëåðîâ èíäèâèäóàëüíîñòè 
áðåíäîâ èõ ìàãàçèíîâ? Ñóùåñòâóþò ëè êàêèå-ëèáî ðàçëè÷èÿ 
ìåæäó èíäèâèäóàëüíîñòüþ ìàãàçèíà ðèòåéëåðà è åãî ñîáñò-
âåííûìè ìàðêàìè? Åñëè äà, òî ïî÷åìó ýòî ïðîèñõîäèò è êàê 
ýòî âëèÿåò íà âàøè ñîáñòâåííûå áðåíäû? 

7. Ïðîäàþòñÿ ëè âàøè áðåíäû ÷åðåç ìàãàçèíû òîâàðîâ ïîâñå-
äíåâíîãî èëè íåïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà? Ó÷èòûâàåò ëè âàøà 
ñòðàòåãèÿ ïðîäâèæåíèÿ íåîáõîäèìîñòü â ïðîñòîé èíôîðìà-
öèè íà óïàêîâêàõ òîâàðîâ, ïðåäëàãàåìûõ â ìàãàçèíàõ ïîâñå-
äíåâíîãî ñïðîñà? Íåîáõîäèìî ëè îáó÷àòü ïðîäàâöîâ â ìàãà-
çèíàõ äðóãèõ òèïîâ? 

8. Ñëåäóåò ëè âàì îáñóäèòü, íàñêîëüêî öåëåñîîáðàçíî ïîñòàâ-
ëÿòü âåðñèþ âàøèõ ñîáñòâåííûõ íûíåøíèõ áðåíäîâ êàê ñîá-
ñòâåííûå ìàðêè. Îïðåäåëèòå âàøå ðåøåíèå, ïðîàíàëèçèðîâàâ 
ñëåäóþùèå àñïåêòû: 
• òðóäíî ëè ñîïåðíè÷àòü ñ âàøèì áðåíäîì äðóãèì ó÷àñòíè-

êàì; 
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• çíà÷èòåëüíàÿ ëè äîëÿ ãóäâèëëà îïðåäåëÿåòñÿ íàçâàíèåì âà-
øåãî áðåíäà; 

• êàêîâû ýêîíîìè÷åñêèå ïîñëåäñòâèÿ îò îäíîâðåìåííîãî 
ïðåäëîæåíèÿ ñîáñòâåííûõ ìàðîê è áðåíäîâ; 

• êîãäà çàêîí÷èòñÿ ñðîê ïàòåíòíîé çàùèòû âàøèõ òîâàðîâ; 
• íàñêîëüêî ñîîòâåòñòâóåò íûíåøíÿÿ ïðîèçâîäñòâåííàÿ ìîù-

íîñòü âîçìîæíîìó ðàñøèðåíèþ ïðîèçâîäñòâà; 
• âîçìîæíà ëè ïîñòîÿííàÿ âíóòðåííÿÿ ïîääåðæêà äëÿ èíâå-

ñòèöèé â áðåíä; 
• êàêîé áóäåò àòìîñôåðà â êîìïàíèè, åñëè âû ñîãëàñèòåñü 

ïîäïèñàòü êîíòðàêòû ïî ñîáñòâåííûì ìàðêàì; 
• ïîìîæåò ëè âàì ïðîèçâîäñòâî ñîáñòâåííûõ ìàðîê çàáëîêè-

ðîâàòü äåÿòåëüíîñòü êîíêóðåíòîâ; 
• íàñêîëüêî òî÷íû ïðîãíîçû ïðîäàæ ïî áðåíäàì è ñîáñòâåí-

íûì ìàðêàì. 
9. Åñëè âû ñîãëàñíû ðàáîòàòü ïî êîíòðàêòàì ïî âûïóñêó ñîáñò-

âåííûõ ìàðîê, îöåíèòå, îêàæåòåñü ëè âû â õîäå ïåðåãîâîðîâ 
â ñèëüíîé èëè ñëàáîé ïîçèöèè, åñëè ðåøèòå çàíÿòüñÿ ýòèì 
áèçíåñîì è âîñïîëüçóåòåñü äëÿ ýòîãî àóäèòîì, êîòîðûé ìû 
îáñóæäàëè â ðàçäåëå «Êàê ðèòåéëåðû âûáèðàþò ïîñòàâùè-
êîâ ñîáñòâåííûõ ìàðîê». 

10. Îöåíèòå ñîîòâåòñòâèå âàøèõ ïðèîðèòåòîâ ïî ïîääåðæêå 
áðåíäîâ, ðåàëèçóåìûõ ÷åðåç îñíîâíûõ ðèòåéëåðîâ, èñïîëü-
çóÿ äëÿ ýòîãî ìàòðèöó ñèëüíûõ ñòîðîí áðåíäà è ïðèâëåêà-
òåëüíîñòè ðèòåéëåðîâ. 

11. ßâëÿåòñÿ ëè âàøà êîìïàíèÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðîèçâîäè-
òåëåì ñîáñòâåííûõ ìàðîê èëè ðàññìàòðèâàåò ýòîò âàðèàíò 
äëÿ ðåàëèçàöèè â áóäóùåì? Êàêîé àíàëèç âû áû ïðîâåëè, 
÷òîáû îöåíèòü óðîâåíü ðåíòàáåëüíîñòè, êîòîðûé áóäåò ïî-
ëó÷åí â ðåçóëüòàòå ïðîèçâîäñòâà ñîáñòâåííûõ ìàðîê? Êàêî-
âû áóäóò äîëãîñðî÷íûå ïîñëåäñòâèÿ äëÿ âàøèõ áðåíäîâ îò 
«ïðîèçâîäñòâà âàìè» ñîáñòâåííûõ ìàðîê? Ïîÿâëÿåòñÿ ëè â 
ýòîì ñëó÷àå ðèñê êàííèáàëèçàöèè âàøèõ áðåíäîâ? Êàêîå 
êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî âû ïîëó÷èòå îò ïðîèçâîäñòâà 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê? Åñëè âû îòâåòèòå íà ïîñëåäíèé âîïðîñ 
«Íèêàêîå», âàì íåîáõîäèìî òùàòåëüíî ðàññìîòðåòü âñå äðó-
ãèå âàðèàíòû, è, âîçìîæíî, âû ñìîæåòå ðåøèòü ïðîáëåìó 
èçáûòî÷íîé ìîùíîñòè êàê-òî ïî-èíîìó. 

12. (Äëÿ ïðîèçâîäèòåëÿ.) Ïîäâåðãàþòñÿ ëè âàøè áðåíäû óãðîçå 
ñî ñòîðîíû ñîáñòâåííûõ ìàðîê? ×òîáû ñïðàâèòüñÿ ñ ýòèìè 
óãðîçàìè, ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ðÿäîì çàùèòíûõ ñòðàòå-
ãèé. Äëÿ ýòîãî íàäî ïîëó÷èòü îòâåòû íà ðÿä âîïðîñîâ: 
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• äîñòàòî÷íî ëè ñèñòåìíî âû âêëàäûâàåòå ñðåäñòâà â ñî-
âåðøåíñòâîâàíèå ñâîåé ïðîäóêöèè; 

• èìåþòñÿ ëè ó âàñ êàêèå-òî ïëàíû ïî âíåäðåíèþ íîâûõ 
áðåíäîâ íà ó÷àñòêå ìåæäó âàøèìè ñîáñòâåííûìè òðà-
äèöèîííûìè áðåíäàìè è ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè; 

• êàêèå òèïû òîðãîâûõ âçàèìîîòíîøåíèé âû ñîçäàåòå ñ 
ðèòåéëåðàìè; 

• îòñëåæèâàåòå ëè âû öåíîâîé ðàçðûâ ìåæäó âàøèìè 
áðåíäàìè è ñîáñòâåííûìè ìàðêàìè; 

• èçìåðÿåòå ëè âû ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, èñ-
ïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî îáîáùåííûå öèôðû ïðèáûëè ïî âñåé 
êàòåãîðèè. 

13. Ðàññìîòðèòå âçàèìîîòíîøåíèÿ, êîòîðûå óñòàíîâèëèñü ó âàñ 
ñ òîðãîâûì ïàðòíåðîì, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ìàòðèöó, ïîêà-
çàííóþ íà ðèñ. 7.8. Êàê áû âû îïèñàëè áàëàíñ ñèë ìåæäó 
âàìè è âàøèì òîðãîâûì ïàðòíåðîì? Êàêàÿ ñòðàòåãèÿ âîç-
íèêëà â ðåçóëüòàòå òàêîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ? Êàê âû ïëà-
íèðóåòå ðàçâèâàòü ýòó ñòðàòåãèþ â êðàòêîñðî÷íîé è äîëãî-
ñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå? 

14. Êàêîé òèï âçàèìîîòíîøåíèé, ñóùåñòâóþùèé ó âàñ ñ âàøè-
ìè òîðãîâûìè ïàðòíåðàìè, ïîçâîëèò ïîîùðÿòü äîëãîñðî÷-
íûé ðîñò òîâàðíûõ êàòåãîðèé, à òàêæå äîáèâàòüñÿ óñïåõà 
êîíêðåòíûõ áðåíäîâ? Óäîâëåòâîðåíû ëè âû ñòåïåíüþ äîâå-
ðèÿ è ñîòðóäíè÷åñòâîì ìåæäó âàøèìè òîðãîâûìè ïàðòíåðà-
ìè è âàìè? Â êàêîé ìåðå ñòàðøèå ìåíåäæåðû îáåèõ ñòîðîí 
ðåàëüíî çàíèìàþòñÿ ðîñòîì òîâàðíîé êàòåãîðèè? Âû ñâî-
áîäíî îáìåíèâàåòåñü èñòî÷íèêàìè èíôîðìàöèè è íàêîï-
ëåííûì îïûòîì òîðãîâûìè ïàðòíåðàìè? 

15. Íàñêîëüêî ïîëíûì ÿâëÿåòñÿ âàøå çíàíèå î ïîòðåáèòåëÿõ êàê 
î ïîêóïàòåëÿõ? ×òî âû çíàåòå î ïîòðåáèòåëüñêîì ïîâåäåíèè 
è ðåàêöèè ïîêóïàòåëåé íà êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ â âàøåé 
òîâàðíîé êàòåãîðèè? Ìîæíî ëè óëó÷øèòü ýòî çíàíèå, ïðî-
âåäÿ äîïîëíèòåëüíîå ðûíî÷íîå èññëåäîâàíèå? 

16. Êàêîé òèï èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì âû â íàñòîÿùåå âðåìÿ 
èñïîëüçóåòå äëÿ îáìåíà èíôîðìàöèåé ñ âàøèìè òîðãîâûìè 
ïàðòíåðàìè? Ýôôåêòèâåí è ïðîèçâîäèòåëåí ëè òàêîé îáìåí 
èíôîðìàöèåé? Îöåíèâàåòå ëè âû èñïîëüçóåìûå äàííûå è 
èñòî÷íèêè è â êàêîé ìåðå îíè âàì íà ñàìîì äåëå íåîáõî-
äèìû? Ñîçäàëè ëè âû áàçó äàííûõ âûñîêîãî êà÷åñòâà, ïî-
çâîëÿþùóþ ñòûêîâàòü äàííûå î ïîòðåáèòåëÿõ è äàííûå, ïî-
ëó÷àåìûå èç ðîçíè÷íîé òîðãîâëè? 
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17. Âñå ëè âàøè âèäû äåÿòåëüíîñòè â öåïè ïîñòàâîê íà ñàìîì 
äåëå ïðåäîñòàâëÿþò öåííîñòü ïîòðåáèòåëÿì? Äåéñòâèòåëüíî 
ëè âàøè ïîòðåáèòåëè íóæäàþòñÿ â íîâûõ áðåíäàõ èëè ïðåä-
ëàãàåìûõ èì ðàñøèðåíèÿõ ëèíèé èëè ïîñòîÿííî óâåëè÷è-
âàþùèéñÿ àññîðòèìåíò òîëüêî çàòðóäíÿåò èõ âûáîð? Êàêàÿ 
èíôîðìàöèÿ ó âàñ èìååòñÿ î ðåàêöèè ïîòðåáèòåëåé íà êàì-
ïàíèè ïðîäâèæåíèÿ? 
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Ãëàâà 8 

Áðåíäû â Èíòåðíåòå 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Â ýòîé ãëàâå ïîêàæåì, êàê ïðèíöèïû áðåíäèíãà ìîãóò áûòü èñ-
ïîëüçîâàíû äëÿ îêàçàíèÿ ïîìîùè ðîñòó áðåíäîâ, ïðåäëàãàåìûõ â 
Èíòåðíåòå. Íà÷íåì ãëàâó ñ ðàññìîòðåíèÿ òîãî, êàêîé ñêëàä óìà 
äîëæíû èìåòü ìåíåäæåðû, ðàçðàáàòûâàþùèå ñòðàòåãèè áðåíäà íà 
îñíîâå Èíòåðíåòà. Äîêàæåì, ÷òî ýòî êîíöåïöèÿ áðåíäà òà æå, ÷òî è 
ïðè èñïîëüçîâàíèè ëþáîé äðóãîé ìåäèàñðåäû, íî ðåàëèçàöèÿ åå 
ðàçëè÷íà. Äëÿ îöåíèâàíèÿ ýëåìåíòîâ îíëàéíîâîãî âàðèàíòà ðàáîòû 
ñ áðåíäîì ïðåäëîæèì ñîîòâåòñòâóþùóþ ìîäåëü. Ïîêàæåì âîçìîæ-
íîñòü ðàçðàáîòêè áîëåå ìîùíûõ áðåíäîâ ÷åðåç ôîðìèðîâàíèå íà-
ñòîÿùèõ âçàèìîîòíîøåíèé, ó÷åò çàïðîñîâ äðóãîé ñòîðîíû è áîëåå 
ñèëüíîé èíòåðàêòèâíîñòè. Ïðîàíàëèçèðóåì íåêîòîðûå èíòåðíåòîâ-
ñêèå òðóäíîñòè è ïîäõîäû, ïîçâîëÿþùèå ïðåîäîëåòü èõ, â ÷àñòíî-
ñòè, ñìåùåíèå ìîùè ñòîðîí, ñðàâíèòåëüíûå ïîêóïêè, öåíîîáðàçî-
âàíèå è óñëóãè. Çàâåðøèì ãëàâó ðàññìîòðåíèåì íåîáõîäèìîñòè â 
ìåíåå ñòðîãî êîíòðîëèðóåìûõ áðåíäàõ, ïðåäëàãàåìûõ ïî Èíòåðíåòó. 

Ïåðåõîä ê âèðòóàëüíîé ñðåäå 

Ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ ïðåäîñòàâëÿåò áðåíäàì íå òîëüêî íîâûå 
âîçìîæíîñòè, íî è ñòàâèò ïåðåä íèìè íîâûå òðóäíîñòè. Áûëî áû 
îøèáêîé ðàññìàòðèâàòü âîçìîæíîñòè òîëüêî â âèäå áîëåå ìàñøòàá-
íûõ ïðîäàæ è ïîëó÷åíèÿ äîïîëíèòåëüíîé ïðèáûëè: âàæíî ðàçî-
áðàòüñÿ è ñ òåì, êàê ýòîãî ìîæíî äîáèòüñÿ. Êàê áóäåò ïîêàçàíî â 
ýòîé ãëàâå, áîëåå êðóïíûå îáúåìû ïðîäàæ è âûñîêàÿ ïðèáûëü îáåñïå÷è-

âàþòñÿ áëàãîäàðÿ íîâûì ôîðìàì ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ è ïåðå-

ñìîòðó èñïîëüçóåìûõ áèçíåñ-ìîäåëåé. Íàïðèìåð, áîëåå âûñîêèå ïî-
êàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ — ýòî ðåçóëüòàò íåñêîëüêèõ ïðîöåññîâ, 
â ÷àñòíîñòè: 

• ïðèñëóøèâàíèÿ ê òîìó ÷òî ãîâîðÿò â èíòåðíåòîâñêèõ ñîîáùå-
ñòâàõ, à íå íàâÿçûâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿì ñâîåãî ìíåíèÿ; 

• ïîíèìàíèÿ òîãî, ÷òî ñîîáùåñòâà ó÷àñòâóþò â ñîçäàíèè öåí-
íîñòåé áðåíäà, à íå ïðîñòî ïàññèâíî ïîòðåáëÿþò áðåíäû; 

• áîëüøåé ñôîêóñèðîâàííîñòè íà èíòåðåñàõ ñîîáùåñòâà è áî-
ëåå äèíàìè÷íîé ðåàêöèè íà íîâûå ïðåäëîæåíèÿ; 

• îñëàáëåíèÿ êîíòðîëÿ íàä áðåíäàìè. 
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Óñïåõ áðåíäîâ â Èíòåðíåòå, áóäü îíè òðàäèöèîííûìè áðåíäàìè 
(èñïîëüçóåìûìè è â îáû÷íûõ ìàãàçèíàõ) èëè «÷èñòûìè» èíòåðíå-
òîâñêèìè (íàïðèìåð, Amazon, Google è Yahoo!), îáÿñíÿåòñÿ âî ìíî-
ãîì òåì, ÷òî îíè ðàññìàòðèâàþò Èíòåðíåò êàê ñèëó, êîòîðàÿ âû-
ðàâíèâàåò äëÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ èãðîâîå ïîëå, â ðåçóëüòàòå ÷åãî â 
êîíå÷íîì ñ÷åòå âûèãðûâàþò ïîòðåáèòåëè. Â îñíîâå ýòèõ áðåíäîâ 
ïåðåñìîòðåííûå áèçíåñ-ìîäåëè, ñóùåñòâåííî óëó÷øàþùèå áàçîâîå 
óðàâíåíèå öåííîñòè. Ýòîãî óäàëîñü äîáèòüñÿ çà ñ÷åò áîëåå âûñîêîé 
èíòåðàêòèâíîñòè ñ ïîòðåáèòåëÿìè, ïîâûøåíèÿ îïûòà ó ïîòðåáèòå-
ëåé, ñîçäàíèÿ ïðîäóêöèè íà çàêàç è îïåðàòèâíîãî ðåàãèðîâàíèÿ íà 
çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Óñïåøíûå Èíòåðíåò-áðåíäû äåìîíñòðèðóþò 
îáÿçàòåëüíîé áðåíäèíã ñ âåá-ïîääåðæêîé è îòíîñÿòñÿ ê ôîðìèðî-
âàíèþ áðåíäà êàê ê äîëãîñðî÷íîé çàäà÷å. 

Íåêîòîðûå êîìïàíèè íå óäåëÿþò äîëæíîãî âíèìàíèÿ ìàðêå-
òèíãó, îñíîâàííîìó íà âåá-ïîääåðæêå, Èõ âåá-ñòðàíèöû î÷åíü ïî-
õîæè íà òðàäèöèîííûå áóêëåòû êîìïàíèè, è ïîýòîìó â ïåðâóþ 
î÷åðåäü âûïîëíÿþò ôóíêöèþ «áóêëåòíîãî îáåñïå÷åíèÿ». Ýòè áðåí-
äû èñõîäÿò èç êëàññè÷åñêîãî ïîäõîäà äèêòîâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿì, 
êîòîðîå â íàøè äíè ïîäâåðãàåòñÿ áîëüøèì ñîìíåíèÿì, è îøèáî÷-
íîãî äîïóùåíèÿ, ÷òî èíôîðìàöèþ î áðåíäå êîíòðîëèðóåò îðãàíè-
çàöèÿ. Îäíàêî Èíòåðíåò ïðåäîñòàâëÿåò ïîòðåáèòåëÿì íîâûå ñïîñî-
áû îáìåíà èíôîðìàöèåé, äëÿ êîòîðûõ õàðàêòåðíà íåâèäàííàÿ ðàíåå 
ñâîáîäà. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ïîëüçîâàòåëè îáõîäÿò âàðèàíòû, ïðåäëà-
ãàåìûå âëàäåëüöàìè áðåíäà. Íàïðèìåð, òàêèå ñàéòû, êàê 
www.mcspotlight.org è www.chasebanksucks.com, äåëàþò êîíòàêòû äëÿ 
ñåòåâûõ ïîòðåáèòåëåé áîëåå ëåãêèìè, ÷òî â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè 
îñëàáëÿåò ñèëó ðåêëàìíûõ çàÿâëåíèé âëàäåëüöåâ áðåíäîâ. Äîïîëíè-
òåëüíûì àðãóìåíòîì ýòîãî ìîæíî ñ÷èòàòü Cluetrain Manifesto (Locke 
et al., 2000). Âîò åãî ñóòü: åñëè áðåíä õî÷åò âûæèòü â Èíòåðíåòå, 
âëàäåëüöàì áðåíäà íåîáõîäèìî ðàçâèâàòü äèàëîã ñ ðûíêîì, à íå 
ìîíîëîã. Ôèðìàì íåîáõîäèìî ëîìàòü êîðïîðàòèâíûå «ïîæàðíûå 
ñòåíû» (àïïàðàòíî-ïðîãðàììíûå ñðåäñòâà ìåæñåòåâîé çàùèòû), 
ìåøàþùèå ñîòðóäíèêàì îáùàòüñÿ ñ äðóãèìè çàèíòåðåñîâàííûìè 
ëèöàìè, è áîëåå âíèìàòåëüíî ïðèñëóøèâàòüñÿ ê ðàçãîâîðàì, âåäó-
ùèìñÿ íà ðûíêå. Ýòî ïîçâîëèò èì ñîçäàâàòü áðåíäû ñ áîëåå íóæ-
íûìè ïîòðåáèòåëÿì öåííîñòÿìè. 

Â ýòîé îáëàñòè ïîâîäû äëÿ áåñïîêîéñòâà ÷àñòî âîçíèêàþò èç-çà 
äåéñòâèé áðåíä-ìàðêåòîëîãîâ, êîãäà òå àíàëèçèðóþò âîçìîæíîñòè 
áðåíäà ñ âåá-ïîääåðæêîé ïðåæäå âñåãî â êà÷åñòâå ìåõàíèçìà ýêî-
íîìèè ñðåäñòâ. Ýêîíîìèÿ îò ñíèæåíèÿ èçäåðæåê ïîÿâëÿåòñÿ ó 
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áðåíäîâ, ðåàëèçóåìûõ ÷åðåç Èíòåðíåò, â ñèëó ðÿäà ïðè÷èí. Òàê, 
íåêîòîðóþ ÷àñòü ðàáîòû, êîòîðóþ òðàäèöèîííî âûïîëíÿë ïåðñîíàë, 
áåðóò íà ñåáÿ ïîòðåáèòåëè, áëàãîäàðÿ ÷åìó îáùèé îáúåì çàðàáîòíîé 
ïëàòû ñîêðàùàåòñÿ; ýêîíîìèþ òàêæå äàåò îòêàç îò ïîñðåäíèêîâ è 
ñîêðàùåíèå ÷èñëà îôèñîâ. Ïî îöåíêàì, ïîëó÷åííûì â õîäå îäíîãî 
èçó÷åíèÿ, îáíàëè÷èâàíèå ÷åêà ÷åðåç ñîòðóäíèêà â áàíêå ñòîèò îð-
ãàíèçàöèè ïðèáëèçèòåëüíî 1,10 äîëë., â òî âðåìÿ êàê ñíÿòèå äåíåã 
ïî Èíòåðíåòó îáõîäèòñÿ âñåãî ëèøü â 0,15 äîëë. íà òðàíñàêöèþ. Íî 
åñëè îðãàíèçàöèÿ íå ñïîñîáíà áûñòðî ðåàãèðîâàòü íà çàïðîñû è 
ñòðåìèòñÿ ïîñòîÿííî ñíèæàòü ñâîè îïåðàöèîííûå èçäåðæêè, åå 
êðàòêîñðî÷íîå ïðåèìóùåñòâî ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ìîæåò î÷åíü 
áûñòðî èñïàðèòüñÿ. 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 8.1  

Google — îäíî èç ñàìûõ ñîâðåìåííûõ ïîèñêîâûõ óñòðîéñòâ, äîñòóïíûõ äëÿ 
âåá-ïîëüçîâàòåëåé 

 

Íåêîòîðûå âëàäåëüöû áðåíäà ðåøàþò ïðîáëåìû öåíîîáðàçîâà-
íèÿ, ñ êîòîðûìè îíè ñòàëêèâàþòñÿ â Èíòåðíåòå, òàêòè÷åñêè. Íà-
ïðèìåð ðàçíûå ãåîãðàôè÷åñêèå ðåãèîíû òðåáóþò ðàçëè÷íûõ èçäåð-
æåê äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ðàçíûõ ñåãìåíòîâ, ÷òî îáúÿñíÿåòñÿ ìåñòíû-
ìè óñëîâèÿìè ðûíêà è ïî-ðàçíîìó âîñïðèíèìàåìûìè öåííîñòÿìè. 
Staples, äèñòðèáüþòîð îôèñíîãî îáîðóäîâàíèÿ, îäíàæäû ïîñëåäîâàë 
ýòîé òàêòèêå â ÑØÀ, âíà÷àëå ïîïðîñèâ ïîñåòèòåëåé ñâîåãî ñàéòà 
ââîäèòü ñâîè ïî÷òîâûå èíäåêñû, à çàòåì ñîîáùàë öåíû èñõîäÿ èç 
ãåîãðàôè÷åñêîãî ðàñïîëîæåíèÿ ïîñåòèòåëÿ. Ìîæåò áûòü èñïîëüçî-
âàí è äðóãîé ïðèåì: îïðàøèâàÿ ïîñåòèòåëÿ ñàéòà, êàêèå ñàéòû îí 
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óæå ïîñåòèë, àëãîðèòì óêàçûâàåò öåíû íà îñíîâå âûâîäîâ î ÷óâñò-
âèòåëüíîñòè ÷åëîâåêà ê öåíå. Íåäîñòàòîê òàêîãî òàêòè÷åñêîãî ïîä-
õîäà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî íå ó÷èòûâàåòñÿ òîò ôàêò, ÷òî ïîòðåáè-
òåëè îáìåíèâàþòñÿ äðóã ñ äðóãîì èíôîðìàöèåé î öåíàõ áðåíäîâ, è 
ïîýòîìó ó íåêîòîðûõ ïîêóïàòåëåé ìîæåò âîçíèêíóòü ìíåíèå î òîì, 
÷òî ñ íèìè ïîñòóïèëè íåñïðàâåäëèâî, òàê êàê çà òîò æå òîâàð îíè 
çàïëàòèëè äîðîæå.  

Ñòðàòåãè÷åñêèå áðåíä-ïîáåäèòåëè ïîíèìàþò, ÷òî õîòÿ ïåðâîíà-
÷àëüíî ïîòðåáèòåëåé ïðèâëåêàþò èõ öåíû, îñóùåñòâëÿòü ïîâòîðíûå 
ñäåëêè èõ ïîáóæäàþò äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè. Ïîýòîìó äîïîëíè-
òåëüíûå öåííîñòè Amazon — åå ñèñòåìà «âñå çà îäèí click» äëÿ ïî-
âòîðíî ïîñåùàþùèõ åå ïîòðåáèòåëåé, ñèñòåìà ïðèâëå÷åíèÿ âíèìà-
íèÿ ê íîâûì íàçâàíèÿì êíèã è ñèñòåìà ðåêîìåíäàöèè êíèã — ïî-
ìîãàþò åé êîíêóðèðîâàòü, íå âõîäÿ ïðè ýòîì â îïàñíóþ ñïèðàëü 
ïîñòîÿííîãî ñíèæåíèÿ èçäåðæåê. 

È íàêîíåö, ìû âîîáùå ïîäâåðãàåì ñîìíåíèþ äîïóùåíèå, ÷òî 
îñíîâíûì ïðèâëåêàþùèì ôàêòîðîì äëÿ ïîñåòèòåëåé ÿâëÿåòñÿ íèç-
êàÿ öåíà. Èññëåäîâàíèå, âûïîëíåííîå Ôëóäîì (Flood, 2000), ïîêà-
çàëî, ÷òî ïîëüçîâàòåëè ïðîõîäÿò ïî êðèâîé îáó÷åíèÿ è ÷òî äëÿ èí-
òåðíåò-ïîëüçîâàòåëÿ õàðàêòåðíî ëèáî ïîñåùåíèå ñàéòîâ, êîòîðûå 
îí ïðåäïî÷èòàåò, ëèáî îðèåíòàöèÿ íà çàäà÷è, êîòîðûå åìó íåîáõî-
äèìî ðåøèòü. Óñòàíîâëåíî, ÷òî ïîáóäèòåëüíûìè ïðè÷èíàìè ó ëèö, 
îðèåíòèðîâàííûõ íà çàäà÷è, êîíå÷íî, çàìåòíîå ìåñòî èãðàëà öåíà, 
íî ïðè ýòîì â êà÷åñòâå ìîòèâèðóþùèõ áûëè óêàçàíû è äðóãèå ôàê-
òîðû. Êàê ñëåäñòâèå, ÷òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà Èíòåðíåò-áðåíäîâ, íå-
îáõîäèìî, ÷òîáû ïîñåòèòåëè ÷óâñòâîâàëè, ÷òî êîíòðîëü îñòàåòñÿ çà 
íèìè, èñïûòûâàëè äîâåðèå ê ñàéòó áðåíäà è ìîãëè áûñòðî îöåíèòü 
èíôîðìàöèþ î áðåíäå, ÷òîáû â êîíöå êîíöîâ ñäåëàòü âûáîð. 

Ïðîèñõîäèò ëè ïåðåñìîòð êîíöåïöèè «áðåíä»? 

Âîçìîæíî, èç ìàòåðèàëà ïðåäûäóùåãî ðàçäåëà íåêîòîðûõ ÷èòàòåëåé 
çàèíòåðåñóåò âîïðîñ, â êàêîé ìåðå ñóùåñòâóåò íåîáõîäèìîñòü â íî-
âîé òåîðèè áðåíäîâ, êîãäà îíè èñïîëüçóþòñÿ íå â îôëàéíîâîé, à â 
îíëàéíîâîé ñðåäå. Ìû òâåðäî óâåðåíû, ÷òî áðåíä îñòàåòñÿ áðåíäîì, 
íåçàâèñèìî îò òîãî, â êàêîé ñðåäå îí èñïîëüçóåòñÿ. Ðàçíèöà ëèøü â 
òîì, êàê ðåàëèçóåòñÿ îáåùàíèå áðåíäà. Îáðàòèìñÿ ê ñïåêòðó ýâî-
ëþöèè áðåíäà, ïðåäñòàâëåííîìó íà ðèñ. 8.1. 
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Ðèñ. 8.1  
Ýâîëþöèÿ áðåíäà â Èíòåðíåòå 

 

Íà çàðå Èíòåðíåò-áðåíäèíãà ìàðêåòîëîã, òîëüêî îâëàäåâàâøèé 
ýòèì èíñòðóìåíòîì, ìîã ðàññìàòðèâàòü òàêîé áðåíäèíã êàê ìåõà-
íèçì, ïðåäîñòàâëÿþùèé ìíîæåñòâî ïîäðîáíîñòåé î áðåíäå, òî åñòü 
áðåíä â îñíîâíîì âûñòóïàë â êà÷åñòâå öåíòðà äàííûõ. Â ñâîèõ èç-
áûòî÷íî ðåâíîñòíûõ ïîïûòêàõ ïðåäîñòàâèòü êàê ìîæíî áîëüøå 
äàííûõ î áðåíäå ìàðêåòîëîãè ðàññìàòðèâàëè áðåíäèíã ïðåæäå âñåãî 
êàê ìàòåðèàë, ïðåäîñòàâëÿåìûé ïîñåòèòåëþ. Åñëè ìàðêåòîëîãè õî-
òåëè, ÷òîáû èõ áðåíä ïðåóñïåâàë, ïîñåòèòåëè ñàéòà ñ íåäîñòàòî÷-
íûì îïûòîì ïîëó÷àëè âîçìîæíîñòü òðàíñôîðìèðîâàòü ñâîè çàïðî-
ñû, ò.å. ñàì ïîäõîä îêàçàëñÿ áîëåå ñôîêóñèðîâàííûì íà ïîòðåáèòå-
ëå, à ñàìè ïîòðåáèòåëè ìîãëè îòûñêèâàòü ñàéò, ÷òîáû ïîëó÷èòü òàì 
èíòåðåñóþùóþ èõ èíôîðìàöèþ (íàïðèìåð, âðåìÿ îòïðàâêè ïîåçäîâ 
íà ñàéòå Railtrack.com). Îäíàêî ñôîêóñèðîâàííîñòü, õîòÿ è íà 
óðîâíå èíäèâèäóàëüíîãî çàïðîñà, â îñíîâíîì áûëà èíôîðìàöèîí-
íîãî õàðàêòåðà, ÷òî òèïè÷íî äëÿ ìàðêåòîëîãîâ, ñòðåìÿùèõñÿ ñîõðà-
íÿòü êîíòðîëü. Â êîíöå êîíöîâ îðãàíèçàöèè ïîíÿëè, ÷òî Èíòåðíåò — 
ýòî íå ïàññèâíàÿ ñðåäà, âûñòóïàþùàÿ ëèøü êàê ïðîâîäíèê èíôîð-
ìàöèè. Ñêîðåå ýòî äèíàìè÷íàÿ ñðåäà, ãäå ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíè-
ìàåòñÿ âîâëå÷åííîñòü ïîòðåáèòåëÿ êàê ñ òî÷êè çðåíèÿ îïûòà åãî 
îáùåíèÿ ñ áðåíäîì, òàê è èíòåðíåòîâñêîãî ñîîáùåñòâà, çàèíòåðå-
ñîâàííîãî â ýòîì áðåíäå. Disney àêòèâíî âîñïîëüçîâàëàñü ýòîé âîç-
ìîæíîñòüþ, êîãäà çàïóñòèëà ñâîé ñàéò www.family.com. Åãî ñåìåé-
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íûå öåííîñòè ïðèâëåêàþò ëþäåé, ñ óâàæåíèåì îòíîñÿùèõñÿ ê êîð-
íÿì ýòîãî áðåíäà, óõîäÿùèì â îáëàñòü ðàçâëå÷åíèé, à òàêæå òåõ, 
êòî õî÷åò íàéòè åäèíîìûøëåííèêîâ, ÷òîáû îáñóäèòü âîïðîñû, êà-
ñàþùèåñÿ ñåìüè, íàïðèìåð, îáó÷åíèÿ, âîñïèòàíèÿ äåòåé è çäîðîâüÿ. 

Â ýòîì ýâîëþöèîííîì ñïåêòðå àêöåíò ïðè ðàáîòå ñ áðåíäàìè â 
èíòåðíåòîâñêîé ñðåäå ïåðâîíà÷àëüíî äåëàëñÿ íà ðàöèîíàëüíîì 
óðîâíå, âìåñòî òîãî ÷òîáû äâèãàòüñÿ ê óðîâíþ, â îñíîâó êîòîðîãî 
ïîëîæåí îïûò. Õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà ìîæíî ëó÷øå ïîíÿòü, åñëè 
èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî áðåíä ÿâëÿåòñÿ íàáîðîì ðàöèîíàëüíûõ 
(ôóíêöèîíàëüíûõ) è ýìîöèîíàëüíûõ öåííîñòåé, ÷òî ïîçâîëÿåò çà-
èíòåðåñîâàííîìó ëèöó ïîëó÷èòü îáåùàíèå, ñâÿçàííîå ñ óíèêàëü-
íûì è æåëàòåëüíûì äëÿ íåãî îïûòîì. Áðåíä â òàêîé ïåðñïåêòèâå 
ïðåäñòàâëåí íà ðèñ. 8.2. 

Îáåùàåìûé îïûò

Ýìîöèîíàëüíûå öåííîñòè

Ðàöèîíàëüíûå öåííîñòè

 
 

Ðèñ. 8.2  
Ïîíèìàíèå ïðèðîäû áðåíäà 

 

Â òðàäèöèîííîé ôèçè÷åñêîé ñðåäå Co-op Bank èìååò ðàöèî-
íàëüíóþ öåííîñòü â âèäå îòâåòñòâåííîñòè è ÷åñòíîñòè åãî ñîòðóä-
íèêîâ, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì åãî èíâåñòèöèîííîé ïîëèòèêè â 
îáëàñòü ýòèêè. Ýòà öåííîñòü âçàèìîñâÿçàíà ñ ýìîöèîíàëüíîé öåí-
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íîñòüþ â âèäå âíèìàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ïåðñîíàëà ê êëèåíòàì. 
Ýòè öåííîñòè ïîìîãàþò êëèåíòàì áàíêà ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíè-
ìàòü îáåùàåìûé îïûò êîíòðîëÿ çà èõ ñáåðåæåíèÿìè, ò.å. ÷òîáû ýòî 
áûëî âûãîäíî è äëÿ âêëàä÷èêîâ, è äëÿ äðóãèõ ëèö, ó÷àñòâóþùèõ â 
ýòîì áèçíåñå. Ïåðåõîä Ñî-îð Bank ê Èíòåðíåò-áðåíäó ïðèâåë ê ñî-
îòâåòñòâóþùèì áàçîâûì èçìåíåíèÿì áðåíäà. Íàïðèìåð, Smile.co.uk 
èñïîëüçóåò íåòèïè÷íûé ðîçîâûé öâåò, ÷òîáû âûäåëèòüñÿ èç ñêó÷-
íûõ àññîöèàöèé äðóãèõ áàíêîâ. Ëåãêèé äëÿ íàâèãàöèè ñàéò è àíè-
ìèðîâàííàÿ óëûáêà, ïîìèìî ïðî÷èõ õàðàêòåðèñòèê, óñèëèâàþò 
öåííîñòè ýòîãî áðåíäà, ñâÿçàííûå ñ îòâåòñòâåííîñòüþ è äîáðîæåëà-
òåëüíîñòüþ ïåðñîíàëà, áëàãîäàðÿ ÷åìó âîñïðèÿòèå îôëàéíîâîãî è 
îíëàéíîâîãî áðåíäà ñòàíîâèòñÿ ïîõîæèì. 

Ëþäè, ïîëüçóþùèåñÿ ôèíàíñîâûìè óñëóãàìè, íå òîðîïÿòñÿ äå-
ëèòüñÿ äðóã ñ äðóãîì ñâîèì îïûòîì è, êàê ïðàâèëî, îñòîðîæíî îò-
íîñÿòñÿ ê îïûòó áðåíäèíãà, òðåáóþùåìó âçàèìîäåéñòâèÿ ñ äðóãèìè 
ëèöàìè. Îäíàêî áëàãîäàðÿ ïîëó÷àåìîé èíôîðìàöèè èíâåñòîðû 
ñ÷èòàþò, ÷òî îíè èìåþò äîñòàòî÷íî áîëüøèå ïîëíîìî÷èÿ, ïîçâî-
ëÿþùèå èì âûðàçèòü ñâîè íåãàòèâíûå ìíåíèÿ î íåïðèåìëåìûõ 
êîðïîðàòèâíûõ ïðèåìàõ, åñëè îíè ñ íèìè âñòðå÷àþòñÿ, è òåì ñà-
ìûì ïîäàòü ñèãíàë äðóãèì. Åñëè áàíê, äåéñòâóþùèé íà îñíîâå ýòè-
êè, íå îòíåñåòñÿ âíèìàòåëüíî êî âñå áîëåå âîçðàñòàþùåìó íåãàòèâ-
íîìó ìíåíèþ ñâîåãî ñîîáùåñòâà, òî óñèëèâàþùååñÿ ñîîáùåíèå î 
íåäîâåðèè íàíåñåò óùåðá áðåíäó. 

Ïðè ïåðåõîäå ê Èíòåðíåò-áðåíäó îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî ïî-
íÿòü, ÷òî ëþáîé îáåùàííûé îïûò çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî õîðî-
øî çàèíòåðåñîâàííûå ëèöà çíàþò èñòîðèþ áðåíäà. Nike ïûòàëàñü 
ñäåëàòü ñâîå îáåùàíèå — âñåãäà äîáèâàòüñÿ ïîáåäû — ïåðñîíàëè-
çèðîâàííûì, ïîçâîëÿÿ ïîòðåáèòåëÿì ñàìèì äîáàâëÿòü æåëàòåëüíîå 
äëÿ íèõ ñëîâî íà çàäíèêå çàêàçûâàåìûõ êðîññîâîê. Îäíàêî, êàê 
îòìåòèë Äèãíàì (Dignam, 2002), êîãäà ñòóäåíò çàêàçûâàåò íà çàäíè-
êàõ ñâîèõ êðîññîâîê ñëîâî ‘sweatshop’, ýòî âûçûâàåò øêâàë ýëåê-
òðîííûõ ñîîáùåíèé â êîìïàíèþ, ïîñòóïàþùèõ ñî âñåãî ìèðà*. 

Îáåùàåìûé â Èíòåðíåòå îïûò áðåíäà äîëæåí ó÷èòûâàòü è òî, 
÷òî ïîòðåáèòåëè ÿâëÿþòñÿ ñîàâòîðàìè ôîðìèðîâàíèÿ ýòîãî îïûòà. 
Íàïðèìåð, ïðîãðàììà Weight Watchers ÷åðåç îáåùàíèå ñâîåãî áðåí-
äà î òîì, ÷òî îíà ìîæåò ïîìî÷ü ñáðîñèòü âåñ, äåìîíñòðèðóåò ñâîþ 
ïîääåðæêó è îòâåòñòâåííîñòü, ÷òî ñòàíîâèòñÿ äâóìÿ öåííîñòÿìè åå 
áðåíäà. Â òðàäèöèîííîé ôèçè÷åñêîé ñðåäå òàêîå îáåùàíèå áðåíäà 
ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ðàçíûìè ñïîñîáàìè, â ÷àñòíîñòè, â âèäå îðãàíèçà-

                                            

* Sweatshop — ïîòîãîííàÿ ñèñòåìà. Îòïðàâèòåëè ñîîáùåíèé çàêàçûâàþò ýòî æå 

ïîíðàâèâøååñÿ èì ñëîâî, ïîñëå ÷åãî î ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòè ãîâîðèòü íå ïðè-

õîäèòñÿ. (Ïðèì. ïåðåâ.) 
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öèè ðåãóëÿðíûõ âñòðå÷ ãðóïï, ÷ëåíû êîòîðûõ çàíèìàþòñÿ ïî ýòîé 
ïðîãðàììå, ãäå â êà÷åñòâå îäíîé èç îïåðàöèé ÿâëÿåòñÿ «âçâåøèâà-
íèå ó÷àñòíèêîâ». Ïðè ïåðåõîäå ýòîãî áðåíäà ê Èíòåðíåò-âàðèàíòó 
(www.weightwatchers.co.uk) öåííîñòè áðåíäà è îáåùàíèÿ áðåíäà îñ-
òàþòñÿ òåìè æå ñàìûìè, íî ðåàëèçàöèÿ ìåíÿåòñÿ. Ïî âîïðîñàì ðå-
êîìåíäîâàííîãî ïèòàíèÿ ïîäïèñ÷èêè ïîëó÷àþò äîñòóï ê áàçå äàí-
íûõ, ãäå ðàçíûì ïðîäóêòàì ïèòàíèÿ ïðèñâàèâàþòñÿ ñîîòâåòñòâóþ-
ùèå áàëëû, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè, ó÷àñòíèêàì ïðîãðàììû ëåã÷å îò-
ñëåæèâàòü ñâîþ äèåòó. Íà ñàéòå ïðèâîäÿòñÿ îíëàéíîâûå ðåöåïòû, 
ó÷àñòíèêîâ ïîîùðÿþò çàâåñòè ñîáñòâåííûå êàðòû ïðîãðåññà.  

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 8.2  
Weight Watchers ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëÿì øèðîêèé äèàïàçîí  
âîçìîæíîñòåé, ÷òîáû ïîìî÷ü èì ñîñòàâèòü äèåòó: îò îíëàéíîâûõ  
èíñòðóìåíòîâ äî ìàññàæåðîâ äîñîê 
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Äëÿ óäîáñòâà ñîñòàâëåíèÿ ìåíþ ó÷àñòíèê ìîæåò âîñïîëüçîâàòü-
ñÿ ñïåöèàëèçèðîâàííûì ïëàíèðîâùèêîì. À ÷òîáû åìó áûëî ëåã÷å 
ïðèäåðæèâàòüñÿ ñâîåé äèåòû, ïðèâîäèòñÿ èíñòðóìåíò, ïîçâîëÿþ-
ùèé íå òîëüêî âûáèðàòü ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî 
êóïèòü íà íåäåëþ, íî è âûâåñòè íà ïå÷àòü ñïèñîê ïðîäóêòîâ, ñ êî-
òîðûì ìîæíî îòïðàâëÿòüñÿ â ìàãàçèí. Êðîìå òîãî, åñòü «òðåâîæíàÿ 
êíîïêà», êîòîðàÿ ïîäñêàæåò, ÷òî äåëàòü, åñëè ÷åëîâåê î÷åíü õî÷åò 
ñúåñòü çàïðåùåííóþ åìó åäó. Êàæäûé ïîäïèñ÷èê ñàéòà ìîæåò ïåð-
ñîíàëèçèðîâàòü ñàéò, èñïîëüçîâàâ äëÿ ýòîãî ñîáñòâåííóþ èêîíêó, è 
ñîçäàòü ñâîé «çàë ñëàâû», ãäå îí âûâåøèâàåò ñâîè íàãðàäû, ïîëó-
÷åííûå çà ñíèæåíèå âåñà. Åñëè ÷åëîâåêó òðóäíî ïðèñóòñòâîâàòü íà 
âñòðå÷àõ ãðóïïû, â õîäå êîòîðûõ ïðîèñõîäÿò êîíòðîëüíûå âçâåøè-
âàíèÿ ó÷àñòíèêîâ, âñòðå÷à ñ íèìè ïåðåíîñèòñÿ â îíëàéí, ãäå íà 
ñïåöèàëüíûõ ÷àòàõ ïðèâîäÿòñÿ ìàòåðèàëû åæåíåäåëüíûõ âñòðå÷ 
÷ëåíîâ ñîîáùåñòâà. ×òîáû â ÷àòàõ íå ïîÿâëÿëîñü íåïðàâèëüíûõ ñî-
âåòîâ, ìîäåðàòîðû îòñëåæèâàþò èõ ñîäåðæàíèå è ïðè íåîáõîäèìî-
ñòè âìåøèâàþòñÿ. 

Âàæíîñòü îïûòà âçàèìîäåéñòâèÿ  

ñ áðåíäàìè â îíëàéíå 

Ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé ïîñåòèòåëþ ñàéòà äåëàòü âûâîäû îá îíëàé-
íîâîé âåðñèè áðåíäà, îòëè÷àåòñÿ îò îôëàéíîâîãî âàðèàíòà, ãäå íà 
÷åëîâåêà áîëüøîå âëèÿíèå îêàçûâàþò ïðèâû÷íûå ôàêòîðû, íàïðè-
ìåð, ïåðñîíàë è ñàìà ñðåäà ìàãàçèíà. Òðåóãîëüíèê áðåíäà, ïðèâå-
äåííûé íà ðèñ. 8.2, ïîìîãàåò êîìàíäå, çàíèìàþùåéñÿ áðåíäîì, îï-
ðåäåëèòü õàðàêòåðèñòèêè ñâîåãî îáåùàíèÿ áðåíäà, à ðåàëèçàöèÿ 
ýòîãî îáåùàíèÿ ìîæåò áûòü îöåíåíà íà îñíîâå ýëåìåíòîâ, ïðåä-
ñòàâëåííûõ íà ðèñ. 8.3. Ýòà ìîäåëü ïîçâîëÿåò ïðîâåñòè îöåíêó 
áðåíäà ñèñòåìíî. Íàïðèìåð, åñëè îäíà èç ðàöèîíàëüíûõ öåííî-
ñòåé, ëåæàùèõ â îñíîâå îáåùàíèé áðåíäà, — óäîáñòâî èñïîëüçîâà-
íèÿ, îäíàêî åñëè ñêîðîñòü, ñ êîòîðîé ïðîèñõîäèò çàãðóçêà ñàéòà, 
íåâûñîêàÿ, à íàâèãàöèÿ ïî ñàéòó ñëîæíàÿ, òðåáóåòñÿ äîïîëíèòåëü-
íàÿ ðàáîòà, ÷òîáû óëó÷øèòü ñàéò. Âàæíî ïîíèìàòü, ÷òî îïûò ñ 
áðåíäîì îöåíèâàåòñÿ íå òîëüêî ïî ñîäåðæàíèþ ñàéòà, íî è ïî âñåì 
ýëåìåíòàì, ïðåäñòàâëåííûì íà ðèñ. 8.3. Ïîýòîìó êàæäîìó èç ýòèõ 
ýëåìåíòîâ ñëåäóåò óäåëèòü äîëæíîå âíèìàíèå. 
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Ðàçìåùåíèå áðåíäà è 

ñêîðîñòü çàãðóçêè âåá-ñàéòà

Îáåùàåìûé îïûò

Ôèçè÷åñêàÿ 
äîñòàâêà è âîçâðàò

Ëè÷íàÿ ïîääåðæêà
Äèôôåðåíöèðîâàííîå 

âîçíàãðàæäåíèå

Ýìîöèîíàëüíûå öåííîñòè

Íàâèãàöèÿ 

ïî ñàéòó

Âíåøíèé âèä ñàéòà

Ðàöèîíàëüíûå öåííîñòè

 
 
Ðèñ. 8.3  
Ðåàëèçàöèÿ îáåùàíèÿ áðåíäà â îíëàéíîâîì ðåæèìå 

(i) Ðàçìåùåíèå áðåíäà è ñêîðîñòü çàãðóçêè âåá-ñàéòà 

Ïåðâàÿ òðóäíîñòü, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàåòñÿ ïîòåíöèàëüíûé ïîñåòè-
òåëü, — îòûñêàòü áðåíä â Èíòåðíåòå. Ýòó çàäà÷ó ìîæíî ðåøèòü îò-
íîñèòåëüíî ïðîñòî, òàê êàê ìåæäó ñàéòîì, êîòîðûé îí â íàñòîÿùåå 
âðåìÿ èñïîëüçóåò, è íîâûì áðåíäîì, âîçìîæíî, èìååòñÿ çâåíî ñâÿ-
çè. Íà ÿçûêå ñïåöèàëèñòîâ òàêîé âàðèàíò ìàðêåòèíãà íàçûâàåòñÿ 
àôôèëèðîâàííûì. Èìåííî ýòó ñòðàòåãèþ èñïîëüçóåò Amazon, ÷òîáû 
çàïîëó÷èòü áîëüøå ïîñåòèòåëåé íà ñâîé ñàéò. Íàïðèìåð, U3A — ýòî 
îðãàíèçàöèÿ äëÿ ïåíñèîíåðîâ, êîòîðûå õîòÿò âûèãðàòü îò íàëè÷èÿ ó 
íèõ áîëüøîãî ñâîáîäíîãî âðåìåíè è èñïîëüçîâàòü åãî äëÿ ñîöèàëü-
íûõ ñâÿçåé ñ ëþäüìè òîãî æå ñêëàäà («óíèâåðñèòåò òðåòüåãî âîçðàñ-
òà»). Êîãäà ÷åëîâåê íà îòäûõå çíàêîìèòñÿ íà êàêîì-ëèáî ñàéòå ñ 
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ìàòåðèàëîì îá àâòîðå è õî÷åò êóïèòü îäíó èç åãî êíèã, îí ìîæåò 
áûñòðî âûéòè ñ ýòîãî ñàéòà íà Amazon è çàêàçàòü íóæíóþ êíèãó. Â 
òàêèõ ñëó÷àÿõ âçàèìîñâÿçàííûõ áðåíä-ñàéòîâ âòîðîé ñàéò ïëàòèò 
ïåðâîìó ñîãëàñîâàííóþ ñóììó çà íîâûõ ïîñåòèòåëåé, êîòîðûå òîò 
åìó ïåðåàäðåñîâàë. Çäåñü ó ìàðêåòîëîãà ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü 
ïðåäñòàâèòü ñàéò ñâîåãî áðåíäà êàê èìåþùèé çíà÷èòåëüíóþ äîáàâ-
ëåííóþ öåííîñòü äëÿ ïîñåòèòåëÿ, ÷òîáû òîò çàðåãèñòðèðîâàë åãî 
ñðåäè ñâîèõ «ïðåäïî÷òèòåëüíûõ» ñàéòîâ è ïðè ïîñëåäóþùèõ ïîñå-
ùåíèÿõ Èíòåðíåòà âûõîäèòü íà íåãî íåïîñðåäñòâåííî. Â ýòîì ñëó-
÷àå ñíèæàåòñÿ ñóììà, âûïëà÷èâàåìàÿ õîñò-ñàéòó (â ïðèâåäåííîì 
ïðèìåðå îí íàçûâàëñÿ ïåðâûì). 

Â îòíîøåíèè ñâÿçàííûõ äðóã ñ äðóãîì áðåíä-ñàéòîâ ïîñåòèòåëè 
ìîãóò ñäåëàòü íåêîòîðûå âûâîäû î ñõîæèõ ÷åðòàõ ýòèõ ñàéòîâ, õîòÿ 
è ñàìûå îáùèå. Ïîýòîìó äëÿ áðåíä-ìàðêåòîëîãîâ öåëåñîîáðàçíî 
èìåòü áîëåå ñåðüåçíîå îáîñíîâàíèå íàëè÷èÿ çâåíüåâ ñâÿçåé, à íå 
ïðîñòî âîñïîëüçîâàòüñÿ âîçìîæíîñòÿìè äîïîëíèòåëüíûõ ïðîäàæ. 
Êðîìå òîãî, òðåáóåòñÿ ïðîäóìàòü, êàê ñäåëàòü ñâîåãî ðîäà ìîñò ìå-
æäó äâóìÿ ñàéòàìè. Íàïðèìåð, åñëè ïîñåòèòåëü áûë íà ñàéòå, àê-
öåíòèðóþùèì öåííîñòü îòäûõà, à çàòåì ïåðåøåë íà øóìíûé, äè-
íàìè÷íûé ñàéò, ÿâíîå ðàçëè÷èå ìåæäó íèìè ìîæåò îòðèöàòåëüíî 
ïîâëèÿòü íà âîñïðèÿòèå áðåíäà. 

Äðóãîé ñïîñîá, ïîëüçóÿñü êîòîðûì ïîñåòèòåëü ìîæåò îòûñêàòü 
áðåíä, — âîñïîëüçîâàòüñÿ áàííåðíîé ðåêëàìîé óçêîé íàïðàâëåííî-
ñòè. Õîòÿ ýòîò âàðèàíò ìîæåò áûòü ïîëåçíûì, âàæíî ó÷èòûâàòü åãî 
ýêîíîìè÷åñêèå àñïåêòû. Õîôôìàí è Íîâàê (Hoffman and Novak, 
2000) ïðåäëàãàþò èíòåðåñíûé êåéñ íà ýòó òåìó. Â ïåðâûå äíè êîì-
ïàíèÿ CDnow äëÿ ïðîäâèæåíèÿ ñâîåãî ñàéòà èñïîëüçîâàëà áàííåð-
íóþ ðåêëàìó. Ðàçìåð ïëàòåæà áûë îïðåäåëåí íà îñíîâå èçäåðæåê íà 
òûñÿ÷ó ïðîñìîòðîâ. Ïðè òàêîì ïîäõîäå èçìåðÿëîñü ÷èñëî ïðèâëå-
÷åííûõ ëþäåé, íî íå ó÷èòûâàëîñü ÷èñëî òðàíñôîðìàöèé, òî åñòü 
÷èñëî ïîñåòèòåëåé, ñòàíîâèâøèõñÿ ïîêóïàòåëÿìè. Ïðè ñóììå 50 åâðî 
çà êàæäóþ 1000 ïîñåòèòåëåé, âèäåâøèõ ðåêëàìó, âûõîäèëî, ÷òî 
CDnow ïëàòèëà 0,05 åâðî çà êàæäîãî òàêîãî ÷åëîâåêà. Ïðåäïîëàãàÿ, 
÷òî 1 % èç òåõ, êòî âèäåë ðåêëàìó CDnow, â êîíöå êîíöîâ íàæèìàë 
íà áàííåð, ñòîèìîñòü ïðèâëå÷åíèÿ ñîñòàâëÿëà 7 åâðî íà ÷åëîâåêà. 
Ïðè îòíîñèòåëüíî íåäîðîãèõ ïîêóïêàõ òàêèå èçäåðæêè ôàêòè÷åñêè 
ñúåäàëè ëþáóþ ïðèáûëü. Ïðè ýòîì íèêàê íå ó÷èòûâàëñÿ êîýôôè-
öèåíò êîíâåðñèè, ò.å. îïðåäåëåíèå òîãî, ñêîëüêî ïîñåòèòåëåé 
CDnow ñòàíîâèëèñü åãî ïîêóïàòåëÿìè. Åñëè êîýôôèöèåíò êîíâåð-
ñèè ñîñòàâëÿåò òîëüêî 1 %, èçäåðæêè íà ïðèâëå÷åíèå ïîòðåáèòåëåé 
÷åðåç áàííåðíóþ ðåêëàìó ðàâíû 700 åâðî. Îêóïèòü òàêîé óðîâåíü 
èçäåðæåê CDnow ïîçâîëèò òîëüêî äîñòàòî÷íî ïðîäîëæèòåëüíûé 
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îáùèé ñðîê, â òå÷åíèå êîòîðîãî ïðèâëåêàòåëüíûé äëÿ íåå ïîêóïà-
òåëü âçàèìîäåéñòâóåò ñ íåé. 

Ñóùåñòâóåò àëüòåðíàòèâíàÿ ñòðàòåãèÿ ðàçìåùåíèÿ, ïîëüçóÿñü 
êîòîðîé ïîñåòèòåëè ñàéòîâ ìîãóò íåïîñðåäñòâåííî èñêàòü êîíêðåò-
íûå áðåíäû èëè ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ î êîíêðåòíîé òîâàðíîé 
êàòåãîðèè. Óîðä è Ëè (Ward and Lee, 2000) ïîêàçàëè, ÷òî ïî ìåðå 
òîãî êàê ïîòðåáèòåëè ïðèîáðåòàþò âñå áîëüøèé îïûò ðàáîòû ñ Èí-
òåðíåòîì, îíè âñå ìåíüøå äîâåðÿþò íàçâàíèÿì áðåíäîâ. Èç ýòîãî 
âîâñå íå ñëåäóåò, ÷òî áðåíäû áîëüøå íå âûñòóïàþò â êà÷åñòâå êî-
ðîòêîãî ïóòè, âåäóùåãî ê èõ ñàéòàì. Ñêîðåå èç ýòîãî ìîæíî ñäåëàòü 
âûâîä, ÷òî íàçâàíèå áðåíäà ìîæåò áûòü ïîëåçíûì ìåõàíèçìîì, ñî-
êðàùàþùèì ïîèñê åãî âåá-ñàéòà. Ïðè óñëîâèè, ÷òî ïîëüçîâàòåëè 
âîñïðèíèìàþò ñàéò êàê çàñëóæèâàþùèé äîâåðèÿ, â õîäå ïîèñêà 
áîëüøåé èíôîðìàöèè íà ñàéòå îíè ïîëó÷àþò áîëåå òî÷íûå õàðàê-
òåðèñòèêè áðåíäà. Çäåñü âîçíèêàåò çàäà÷à ñîçäàíèÿ ïîëîæèòåëüíûõ 
àññîöèàöèé è îñâåäîìëåííîñòè â îôëàéíå, à çàòåì ïåðåíîñà ýòîãî 
äîâåðèÿ â îíëàéí, ÷òîáû ïîëüçîâàòåëü ëó÷øå ïîíèìàë ñóùíîñòü 
áðåíäà. 

Ñ ó÷åòîì âñå áîëüøåãî îïûòà ïîëüçîâàòåëåé Ñòðî (Straw, 2002) 
ïðèçûâàåò íàñ ïîëó÷øå ïðèñìîòðåòüñÿ ê òàêîìó ïîêàçàòåëþ, êàê 
ìîùü äîëè èíôîðìàöèîííîãî ðûíêà (information market share, 
IMS). Ðàññ÷èòàâ ÷èñëî ñòðàíèö, íà êîòîðûå ïîëüçîâàòåëü ìîæåò 
âûéòè, èñïîëüçóÿ ñòðàòåãèþ ïîèñêà, è ñðàâíèâ ñ ÷èñëîì ñòðàíèö, 
êîòîðûì âëàäååò áðåíä èëè íà êîòîðûå îí ìîæåò âëèÿòü, ìîæíî 
îöåíèòü âåðîÿòíîñòü ïîñåùåíèÿ ïîëüçîâàòåëåì ñàéòà áðåíäà. Íà-
ïðèìåð, ïîòðåáèòåëü, êîòîðîìó íåîáõîäèìà èíôîðìàöèÿ îá àíòè-
äåïðåññàíòàõ, ìîæåò ââåñòè äëÿ ïîèñêà íå íàçâàíèå áðåíäà, à îïè-
ñàíèå ñèòóàöèè, êîòîðàÿ åãî âîëíóåò. Èç ïðèáëèçèòåëüíî 3,9 ìëí 
ñòðàíèö, ñâÿçàííûõ ñ äåïðåññèåé, òîëüêî 10 òûñ. 500 ìîãóò óêàçû-
âàòü íàçâàíèå áðåíäà îðãàíèçàöèè. Ïðåæäå ÷åì ñäåëàòü âûâîä, ÷òî 
êîýôôèöèåíò IMS, ðàâíûé 0,27 %, ÿâëÿåòñÿ íèçêèì, ëó÷øå ïðîâå-
äèòå äîïîëíèòåëüíûé àíàëèç, êîòîðûé ìîæåò ïîêàçàòü, ÷òî ïðèáëè-
çèòåëüíî òîëüêî 500 èç ýòèõ ñòðàíèö ïðèíàäëåæàò èíòåðåñóþùåìó 
âàñ áðåíäó, ê òîìó æå 300 ýòèõ ñòðàíèö ïðåäñòàâëåíû äëÿ èíî-
ñòðàííûõ ïîëüçîâàòåëåé, ò.å. èäóò íà äðóãèõ ÿçûêàõ. 

Îäíèì èç ñïîñîáîâ óëó÷øåíèÿ ïðîôèëÿ áðåíäà ñòàíîâèòñÿ âà-
ðèàíò, ïðè êîòîðîì íàçâàíèå áðåíäà ïîÿâëÿåòñÿ ñâåðõó íàçâàíèé, 
ïóáëèêóåìûõ ïî ðåçóëüòàòàì ïîèñêà. Òàê êàê êàæäîå ïîèñêîâîå 
óñòðîéñòâî èñïîëüçóåò ñâîè ïðàâèëà äëÿ îïðåäåëåíèÿ ïîðÿäêà, â 
êîòîðîì ïîÿâëÿþòñÿ íàçâàíèÿ áðåíäà, êîíñóëüòàíòû ïðåäëàãàþò 
ïîìîùü â îïòèìèçàöèè ðàáîòû ïîèñêîâûõ óñòðîéñòâ, ïîìîãàþùåé 
ïîâûñèòü äîëþ èíôîðìàöèîííîãî ðûíêà áðåíäà. 
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Ïåðåõîä áðåíäà ê Èíòåðíåò-âàðèàíòó àâòîìàòè÷åñêè ïîðîæäàåò 
äîïóùåíèå, ÷òî íàçâàíèå áðåíäà è ñàì áðåíä ÿâëÿþòñÿ ñòàáèëüíû-
ìè. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ýòî äîïóùåíèå ìîæåò áûòü îøèáî÷íûì. 
Êîãäà British Airways ñîçäàëà Go, áðåíä âîçäóøíûõ äåøåâûõ ïîåç-
äîê, êîòîðûå ïîçäíåå ïðèîáðåëà easyJet, îíè íå ñìîãëè çàðåãèñòðè-
ðîâàòü ýòîò áðåíä â Èíòåðíåòå ïîä ýòèì íàçâàíèåì è âîñïîëüçîâà-
ëèñü âàðèàíòîì Gofly.com. Èñïîëüçîâàíèå çíàêà & â Èíòåðíåòå 
òàêæå íå âñåãäà âîçìîæíî, è ïîýòîìó B&Q çàðåãèñòðèðîâàëà ñâîé 
îíëàéíîâûé áðåíä êàê www.diy.com. Õîðîøåå íàçâàíèå áðåíäà â 
Èíòåðíåòå (îäíà âåðñèÿ — òîëüêî Èíòåðíåò-áðåíä) äîëæíî áûòü 
èíòóèòèâíûì, çàïîìèíàþùèìñÿ, êîíêðåòíûì è êîðîòêèì. Ñîçäà-
íèå áðåíäà äëÿ îôëàéíà ñ íàìåðåíèåì çàòåì âîñïîëüçîâàòüñÿ èì â 
Èíòåðíåòå äîëæíî âêëþ÷àòü è ïîèñê, ÷òîáû îïðåäåëèòü, íå èñïîëü-
çóåòñÿ ëè òàì óæå òàêîå íàçâàíèå. 

Ñëåäóþùèé âàæíûé ìîìåíò — ñêîðîñòü çàãðóçêè íàéäåííîãî 
ñàéòà. Â íåêîòîðûõ ñòðàíàõ òåëåêîììóíèêàöèîííûå ñâÿçè íå îáåñ-
ïå÷èâàþò áûñòðîé ïåðåäà÷è äàííûõ, è ïîýòîìó ïðè ðàçðàáîòêå âåá-
ñàéòà áðåíäà íåîáõîäèìî âûáðàòü ïðàãìàòè÷íûé ïîäõîä. Äîìàøíÿÿ 
ñòðàíèöà ñ àíèìàöèåé è çâóêîì èç-çà âûñîêîé ïëîòíîñòè èíôîðìà-
öèè ìîæåò îêàçàòüñÿ íåïðàêòè÷íîé, òàê êàê îíà äëèòåëüíîå âðåìÿ 
îæèäàíèÿ ñòðàíèöû ìîæåò âûçûâàòü ðàçäðàæåíèå. À ðåêîìåíäàöèè 
çàãðóçèòü ñïåöèàëüíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, ïîçâîëÿþùåå â 
ïîëíîé ìåðå ïîëó÷èòü âûãîäû îò ñàéòà áðåíäà, ìîãóò áûòü òàêæå 
âîñïðèíÿòû ñ ðàçäðàæåíèåì è ïîáóæäàòü ïîñåòèòåëåé áûñòðåå óéòè 
ñ ýòîãî ñàéòà. 

Ïðåäñòàâëåíèÿ ïîòðåáèòåëåé î ñàéòå áðåíäà âî ìíîãîì çàâèñÿò 
îò ñêîðîñòè çàãðóçêè ýòîãî ñàéòà. Åñëè îðãàíèçàöèÿ âñå æå íàñòàè-
âàåò íà âåá-ñàéòå, äëÿ çàãðóçêè êîòîðîãî òðåáóåòñÿ äëèòåëüíîå âðå-
ìÿ, åé öåëåñîîáðàçíî âêëþ÷èòü â íåãî ìåõàíèçì îáðàòíîãî ñ÷åòà, 
êîòîðûé ïî êðàéíåé ìåðå ïîêàçûâàåò äèíàìèêó ïðîöåññà çàãðóçêè 
è â êàêîé-òî ìåðå ñíèæàåò ñòåïåíü ðàçäðàæåíèÿ ó ïîñåòèòåëÿ. 

(ii) Âíåøíèé âèä ñàéòà 

Âíåøíèé âèä ñàéòà âûçûâàåò ó ïîñåòèòåëÿ îïðåäåëåííûå îæèäàíèÿ 
â îòíîøåíèè áðåíäà. Îñîáåííî âàæíû ïåðâûå âïå÷àòëåíèÿ, òàê êàê 
ïîñåòèòåëè áûñòðî îõâàòûâàþò âçãëÿäîì îáùèé âèä, âûñâå÷èâàå-
ìûé íà ýêðàíå èõ êîìïüþòåðîâ, íà îñíîâå êîòîðîãî ðåøàþò, ñëåäó-
åò ëè èì îñòàíîâèòüñÿ èëè ïðîäîëæèòü ïîèñê. Ïîýòîìó âàæíî îï-
ðåäåëèòü ñîäåðæàíèå ãëàâíîé ñòðàíèöû, óäåëèâ îñîáîå âíèìàíèå 
ïðèâåòñòâèþ ïîñåòèòåëÿ èëè èíôîðìàöèè, îðèåíòèðîâàííîé íà 
ñîáñòâåííûå èíòåðåñû êîìïàíèè. Êîãäà ïåðåìåùåíèå êóðñîðà ïî 
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ýêðàíó âûçûâàåò ïîÿâëåíèå âñå íîâûõ êàðòèíîê, òî òàêîé êàëåéäî-
ñêîï ìîæåò ñòàòü ÷ðåçìåðíûì. Îáùèé ñòèëü íàïèñàíèÿ, «òîíàëü-
íîñòü çâó÷àíèÿ» è ïåðâîíà÷àëüíûå öâåòà — âñå ýòî ñèãíàëû, ñâèäå-
òåëüñòâóþùèå î õàðàêòåðå áðåíäà. Íàïðèìåð, ïðåçåíòàöèÿ è ñòèëü 
ãîìåîïàòè÷åñêîãî áðåíäà ThinkNatural.com îëèöåòâîðÿþòñÿ ñ äðó-
ãîì, êîòîðûé çàáîòèòñÿ î âàñ è õî÷åò ïîäåëèòüñÿ ñ âàìè ÷åì-òî íî-
âûì, õîðîøèì, à íå ñ äîêòîðîì èëè ôàðìàöåâòîì, õîëîäíî ñîîá-
ùàþùèì ñêó÷íóþ ôàêòè÷åñêóþ èíôîðìàöèþ. 

Âèçóàëüíûé àêöåíò íà ðàçíîîáðàçèè è ÷èñëå ñîòðóäíèêîâ âûçû-
âàåò èíòåðåñ, íî åñëè çàòåì ÷òîáû âûéòè íà êëþ÷åâûõ ñîòðóäíèêîâ 
(íàïðèìåð, ðóêîâîäèòåëÿ îòäåëà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé), íå-
îáõîäèì äàëüíåéøèé ïîèñê, ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î ïîâåðõíîñòíîì è 
äàæå íåóäà÷íîì áðåíäå. Ñôîðìèðîâàòü àññîöèàöèè áðåíäà è ïðå-
äîñòàâëÿåìûõ èì âûãîä â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ïîìîãàåò ñòðóêòóðà 
âåá-ñòðàíèöû, êîòîðàÿ ïîëàãàåòñÿ íà êàðòèíêè ñîáûòèé èëè ñèòóà-
öèé, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. 

(iii) Íàâèãàöèÿ ïî ñàéòó 

Íàâèãàöèÿ ïî ñàéòó — ýòî äîïîëíèòåëüíûé íàáîð ñèãíàëîâ î áðåí-
äå. Èìåííî íà ýòîì ýòàïå, êàê ïîêàçàëè èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåí-
íûå Ôëóäîì (2000), ìîæíî ïîëó÷èòü ïîëåçíûå ìíåíèÿ ïîëüçîâàòå-
ëåé î ñàéòàõ áðåíäîâ. Îäèí èç ðåñïîíäåíòîâ ïî ýòîìó ïîâîäó âûðà-
çèëñÿ òàê: «Ýòî ïîõîæå íà òî, êàê âû â îäèíî÷êó îêàçûâàåòåñü â 
íåçíàêîìîì ãîðîäå è íà÷èíàåòå èçó÷àòü åãî áåç êàðòû. Èíîãäà ó âàñ 
âîçíèêàåò îùóùåíèå, ÷òî âû âñå âðåìÿ õîäèòå ïî êðóãó. Ê òîìó æå 
òðàíñïîðò ïåðåäâèãàåòñÿ íåâåðîÿòíî ìåäëåííî. Íåñìîòðÿ íà ýòî, âû 
ïîëó÷àåòå íåêîòîðîå âîçáóæäåíèå, íî âàì íåîáõîäèìî áûòü íà÷åêó, 
ïîòîìó ÷òî â ëþáîé ìîìåíò âû ìîæåòå ïîâåðíóòü íå òóäà, êóäà 
íóæíî, èëè ïîïàñòü íà ó÷àñòîê ñ îäíîñòîðîííèì äâèæåíèåì çàìê-
íóòîãî òèïà, è òîãäà âîîáùå ñòàíåòå õîäèòü ïî êðóãó.» Ýòîò êîì-
ìåíòàðèé ìîæåò îêàçàòüñÿ ñïðàâåäëèâûì è â îòíîøåíèè ïîïûòîê 
íåêîòîðûõ ïîñåòèòåëåé (è ÷èòàòåëåé ýòîé êíèãè) îñóùåñòâëÿòü íà-
âèãàöèþ ïî ñàéòó áðåíäà. Çäåñü î÷åíü áîëüøóþ ïîëüçó ìîæåò îêà-
çàòü ñïåöèàëüíî ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå, òàê êàê îíî ïîçâîëÿåò 
ïîíÿòü íå òîëüêî, ÷òî ïîñåòèòåëè äóìàþò î ðåêîìåíäàöèÿõ ïî ïå-
ðåìåùåíèþ íà ñàéòå áðåíäà, íî è î òîì, êàêèå èíôîðìàöèîííûå 
êàíàëû ïîñåòèòåëè îæèäàþò èñïîëüçîâàòü. 

(iv) Äèôôåðåíöèðîâàííîå âîçíàãðàæäåíèå 

Äèôôåðåíöèðóþùèå âîçíàãðàæäåíèÿ äîëæíû çàñòàâèòü êîìàíäó, 
çàíèìàþùóþñÿ áðåíäîì, ïðîäóìàòü, ïî÷åìó ïîñåòèòåëü çàõî÷åò èñ-
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ïîëüçîâàòü èõ âàðèàíò Èíòåðíåò-áðåíäà, à íå âàðèàíò îôëàéíîâîãî 
âçàèìîäåéñòâèÿ. Íå ïðîèñõîäèò ëè ýòî ïîòîìó, ÷òî ìåíåäæåðû ïî-
ëàãàþò, ÷òî ïîñåòèòåëþ ñàéòà çíà÷èòåëüíî ëåã÷å ïîëó÷èòü ïåðñîíà-
ëèçèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ, â òî âðåìÿ êàê ïîêóïàòåëü, âîçìîæíî, 
ñòàëêèâàåòñÿ ñ òåì, ÷òî â òðàäèöèîííîì ìàãàçèíå åãî âçàèìîäåéñò-
âèå ñ ïðîäàâöàìè îêàçàëîñü äëÿ íåãî áåñïîëåçíûì, à â Ïàóòèíå íå-
îáõîäèìîñòü â êàêîì-òî ëè÷íîì êîíòàêòå èñ÷åçàåò? Íåêîòîðûå 
áðåíäû ïîëó÷àþò ïðåèìóùåñòâî îò Èíòåðíåòà áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî 
îí èõ óñèëèâàåò. Íàïðèìåð, àâòîìîáèëüíûé äèëåð ìîæåò äàòü ðå-
êîìåíäàöèè î õàðàêòåðèñòèêàõ êîíêðåòíîé ìîäåëè èëè î âîïðîñàõ, 
ñâÿçàííûõ ñ îáñëóæèâàíèåì. Íà îíëàéíîâîì ñàéòå mini.co.uk ïîñå-
òèòåëè ìîãóò çàäàòü êîíôèãóðàöèþ è òèï àâòîìîáèëÿ, êîòîðûé èì 
íðàâèòñÿ, ðàññìîòðåòü ýòîò àâòîìîáèëü ñ ðàçíûõ ñòîðîí, ïîñëå ÷åãî 
óâèäåòü, ñêîëüêî ñòîèò òàêîé âàðèàíò. Ïðèâëå÷åíèå ïîñåòèòåëåé ê 
ó÷àñòèþ â ñîçäàíèè îíëàéíîâîãî áðåíäà ÿâëÿåòñÿ âñå áîëåå âàæíûì 
àñïåêòîì ðåàëèçàöèè îáåùàíèé áðåíäà. Íàïðèìåð, îíëàéíîâûé 
áðåíä Dell (Dell.co.uk) ïîçâîëÿåò ïîñåòèòåëþ «ïîñòðîèòü» ñâîé ñîá-
ñòâåííûé êîìïüþòåð è íà êàæäîì ýòàïå «ïîñòðîåíèÿ» çíàòü öåíó 
ñâîåãî âàðèàíòà. Ïîñòóïàÿ òàêèì îáðàçîì, îíè ìîãóò ðåøèòü, êîãäà 
èì íàäî îòêàçàòüñÿ îò äîïîëíèòåëüíûõ õàðàêòåðèñòèê, çà êîòîðûå 
ïðèäåòñÿ ïëàòèòü ïîâûøåííóþ öåíó. 

(v) Ëè÷íàÿ ïîääåðæêà 

Êîìïîíåíò áðåíäà â âèäå ëè÷íîé ïîääåðæêè ó÷èòûâàåò òîò ôàêò, 
÷òî ïîñåòèòåëè ñàéòîâ èñïîëüçóþò íåñêîëüêî êàíàëîâ, ÷òîáû ïðè-
íÿòü ðåøåíèå. Âîçìîæíîñòü âîéòè â êîíòàêò ñ ïåðñîíàëîì, ïðåäîñ-
òàâëÿþùèì ïîääåðæêó, ìîæåò, êàê ïîêàçàë Ìàðøàê (Marshak, 
2000), ïîâûñèòü äîâåðèå ïîòðåáèòåëåé ê îíëàéíîâîìó áðåíäó. Íå-
ðåäêè ñèòóàöèè, êîãäà ïðåäïî÷òåíèÿ ïîñåòèòåëåé â ïîëüçó êîíêðåò-
íîãî áðåíäà îïðåäåëÿåò ëèøü íàëè÷èå ó îäíîãî èç íèõ ãîðÿ÷åé ëè-
íèè ïîääåðæêè. Íàïðèìåð, íåêîòîðûå ãîñòèíè÷íûå îíëàéíîâûå 
áðåíäû ïðåäîñòàâëÿþò ïîäðîáíîñòè î íàëè÷èè ñâîáîäíûõ íîìåðîâ 
è öåíàõ íà íîìåðà ñ îäíîé, äâóìÿ è ÷åòûðüìÿ ñïàëüíÿìè. Îäíàêî 
äëÿ ñåìüè èç òðåõ ÷åëîâåê, êîòîðîé íåîáõîäèì íîìåð, òàêàÿ èí-
ôîðìàöèÿ íå î÷åíü íóæíà. Åñëè åñòü öåíòðàëüíàÿ ñïðàâî÷íàÿ òåëå-
ôîííàÿ ëèíèÿ, ðàáîòàþùàÿ êðóãëîñóòî÷íî, ïîñåòèòåëü ìîæåò î÷åíü 
áûñòðî ïðèíÿòü ðåøåíèå, ñäåëàâ âñåãî îäèí çâîíîê. Ïðè áîëåå 
ñëîæíûõ ðåøåíèÿõ ñèòóàöèÿ èíàÿ. Òàê, åñëè ïîòåíöèàëüíûé ïîòðå-
áèòåëü íå óâåðåí â òîì, êàê ëó÷øå âñåãî çàäàòü êîíôèãóðàöèþ ñâî-
åãî áóäóùåãî êîìïüþòåðà (Dell.co.uk), îí ìîæåò ïðîêîíñóëüòèðî-
âàòüñÿ â îíëàéíîâîì ðåæèìå ñ ñîòðóäíèêîì èç îòäåëà òåõíè÷åñêîé 
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ïîääåðæêè. Åñëè ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ãîðÿ÷åé ëèíèåé â âèäå 
ýëåêòðîííîé ïî÷òû, à íå îáðàùàòüñÿ ê îòäåëó îáñëóæèâàíèÿ, ñëåäó-
åò ó÷åñòü, ÷òî ïîñåòèòåëþ ïîòðåáóåòñÿ íåñêîëüêî ìèíóò, ÷òîáû 
ñôîðìóëèðîâàòü âîïðîñ è îòïðàâèòü åãî ïî ýëåêòðîííîé ïî÷òå. Íî 
èíîãäà äëÿ ïîäãîòîâêè îòâåòà íåîáõîäèìû íåñêîëüêî ÷àñîâ, à ïîðîé 
è äíåé. Ïîýòîìó îðãàíèçàöèÿì ñëåäóåò âñòðàèâàòü â ñâîè ñèñòåìû è 
ìåõàíèçìû áûñòðîãî îòâåòà. 

(vi) Ôèçè÷åñêàÿ äîñòàâêà è âîçâðàò 

Ôèçè÷åñêàÿ äîñòàâêà — ýòî åùå îäèí ó÷àñòîê, ïî ðàáîòå êîòîðîãî 
òåñòèðóåòñÿ îáåùàíèå áðåíäà. Íåêîòîðûå Èíòåðíåò-áðåíäû âëîæè-
ëè çíà÷èòåëüíûå èíâåñòèöèè â ñâîè ñàéòû, íî ãîðàçäî ìåíüøå ïðî-
äóìàëè ñèñòåìó ëîãèñòèêè, è ïîýòîìó ýôôåêòèâíîñòü ôèçè÷åñêîé 
äèñòðèáüþöèè ó íèõ íåâûñîêàÿ. Êðîìå òîãî, îðãàíèçàöèÿì íåîáõî-
äèìî ðàññìîòðåòü, êàê ñîòðóäíèê, çàíèìàþùèéñÿ äîñòàâêîé, âçàè-
ìîäåéñòâóåò ñ ïîòðåáèòåëåì. Åùå îäíèì ôàêòîðîì, íà îñíîâå êîòî-
ðîãî ïîëüçîâàòåëè îöåíèâàþò áðåíä, ÿâëÿåòñÿ ìàñøòàá êîíêóðåíò-
íîãî ïðåèìóùåñòâà, ïîëó÷àåìîé â òîì ñëó÷àå, åñëè ïåðñîíàë, çàíè-
ìàþùèéñÿ äîñòàâêîé, õîðîøî çíàåò öåííîñòè äîñòàâëÿåìîãî áðåíäà 
è äåéñòâóåò òàê, ÷òîáû óñèëèâàòü ýòîò áðåíä. Â ñëó÷àå âîçíèêíîâå-
íèÿ ïðîáëåì ñ áðåíäîì ñëåäóåò ïðåäóñìîòðåòü âîçìîæíîñòü èõ îïå-
ðàòèâíîãî óñòðàíåíèÿ: íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé ñïîñîá äëÿ ïîêóïàòåëÿ 
— ïðîñòî âåðíóòü òîâàð. 

Èíòåðíåò — çîëîòîé âåê äëÿ áðåíäîâ 

Èíòåðíåò ïðåäîñòàâëÿåò áðåíäàì íå òîëüêî âîçìîæíîñòè, íî è òà-
èò ìíîãî÷èñëåííûå óãðîçû. Ïðåæäå ÷åì ïåðåéòè ê ðàññìîòðåíèþ óã-
ðîç, îñíîâíîå âíèìàíèå ìû óäåëèì îãðîìíûì âîçìîæíîñòÿì, ïî-
ÿâëÿþùèìñÿ ó áðåíäà â ýïîõó Èíòåðíåòà. Õîòÿ ýòèõ âîçìîæíîñòåé 
ìíîãî, ìû èõ ñãðóïïèðóåì â òðè îñíîâíûå êàòåãîðèè: ôîðìèðîâà-
íèå âçàèìîîòíîøåíèé, áîëåå èíäèâèäóàëèçèðîâàííûå ïðåäëîæåíèÿ 
è áîëåå âûñîêàÿ ñòåïåíü èíòåðàêòèâíîñòè 

(i) Ôîðìèðîâàíèå íàñòîÿùèõ âçàèìîîòíîøåíèé 

Îäèí èç ôàêòîðîâ, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ïîâëèÿâøèõ íà óñïåõ 
Amazon, — èñïîëüçîâàíèå äàííûõ î ïîêóïêàõ ïîòðåáèòåëåé. Ôèê-
ñèðóÿ èíäèâèäóàëüíîå ïîòðåáèòåëüñêîå ïîâåäåíèå, Amazon ðàçðàáà-
òûâàåò ìîäåëè ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ, êîòîðûå êîìïàíèÿ 
ïðèìåíÿåò äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñî ñâîèìè ïîòðå-
áèòåëÿìè. Íàïðèìåð, îíè èíôîðìèðóþò ÷åëîâåêà î íîâûõ êíèãàõ, 
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êîòîðûå ìîãóò åãî çàèíòåðåñîâàòü, à òàêæå ïðèâëåêàþò åãî âíèìà-
íèå ê êíèãàì, êîòîðûå ïðî÷èòàëè äðóãèå ëþäè ñ ïîõîæèìè èíòåðå-
ñàìè. Áðåíäû, ïðåóñïåâàþùèå â Èíòåðíåòå, íå î÷åíü ìíîãî âíèìà-
íèÿ óäåëÿþò òîìó, ÷òî îíè ãîâîðÿò ïîêóïàòåëÿì, à ñêîðåå ïðåäïî-
÷èòàþò âûñëóøèâàòü ïîòðåáèòåëåé è óçíàòü èõ ìíåíèÿ. Êàê ïîêàçà-
ëî èññëåäîâàíèå Äàòòû è Áèðåíà (Dutta and Biren, 2001), ìíîãèå 
îðãàíèçàöèè ñòàðàþòñÿ èñïîëüçîâàòü ñâîè îíëàéíîâûå áðåíäû äëÿ 
ôîðìèðîâàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè. 
Îäèí èç ñïîñîáîâ — ïðåäëîæåíèå ñòðàíèö ñ ïðåäâàðèòåëüíîé èõ 
ôîðìàòèçàöèåé, îòâå÷àþùåé çàïðîñàì ðàçíûõ çàèíòåðåñîâàííûõ 
ëèö. Ñêàæåì, æóðíàëèñòîâ â ïåðâóþ î÷åðåäü èíòåðåñóþò òåêóùèå 
ñîáûòèÿ, à ïîòåíöèàëüíûõ èíâåñòîðîâ — áûñòðîå ïîëó÷åíèå ôè-
íàíñîâûõ äàííûõ. 

Åñëè ôèðìà õî÷åò äîáèòüñÿ óñïåõà ÷åðåç áîëåå ïðî÷íûå âçàèìî-
îòíîøåíèÿ, åé íåîáõîäèìî ðàçîáðàòüñÿ, ÷òî íåîáõîäèìî åå ïîñåòè-
òåëÿì. Äëÿ ýòîãî ìîæíî èñïîëüçîâàòü îíëàéíîâûå îáçîðû íà âåá-
ñàéòàõ. Ñëåäóåò òàêæå ó÷èòûâàòü, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïîíèìàþò öåí-
íîñòü èíôîðìàöèè è íå òîðîïÿòñÿ äåëèòüñÿ åþ, åñëè ñàìè íå ïîëó-
÷àþò îò ýòîãî íèêàêèõ ïðåèìóùåñòâ. Ìàðòèí ×èëêîòò (Martin 
Chilcott), Èíòåðíåò-êîíñóëüòàíò, çàÿâèë íà îäíîé ïðåçåíòàöèè, ÷òî 
â îòâåò íà ïðåäîñòàâëåíèå ïåðñîíàëüíûõ äàííûõ î ñåáå ïîòðåáèòåëè 
îæèäàþò ÷òî-òî ïîëó÷èòü âçàìåí. Ïîýòîìó îí âûñêàçàë ñëåäóþùèå 
ðåêîìåíäàöèè. 

• Íå ïðîñèòå ïðåäîñòàâèòü àäðåñ, à ïîèíòåðåñóéòåñü, íå õî÷åò 
ëè ÷åëîâåê åæåäíåâíî ïîëó÷àòü ïðîãíîç îò÷åòà, è åñëè äà, 
òî ïîïðîñèòå ñîîáùèòü åãî ïî÷òîâûé êîä. 

• Íå ñïðàøèâàéòå äàòó ðîæäåíèÿ, à ïîèíòåðåñóéòåñü, êòî îí 
ïî ãîðîñêîïó, à ïîòîì óæå  óçíàéòå äåíü ðîæäåíèÿ. 

Íàèáîëåå öåííûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ìîæíî óñèëèòü ÷åðåç îá-
ðàòíûå ñâÿçè îò ïîòðåáèòåëåé, ïîëó÷àåìûå â îíëàéíîâîì âàðèàíòå. 
Äðóãîé ñïîñîá ïîñòðîèòü äîâåðèòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ — ñîç-
äàòü íà ñàéòå áðåíäà ôîðóì äëÿ îáñóæäåíèé. Âûñëóøèâàÿ êîììåí-
òàðèè, êîòîðûìè îáìåíèâàþòñÿ ó÷àñòíèêè, áðåíä-ìàðêåòîëîãè ìî-
ãóò ëó÷øå ïîíÿòü, êàê ñîçäàòü áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûå äëÿ ñåáÿ 
âçàèìîîòíîøåíèÿ. 

(ii) Áîëåå èíäèâèäóàëèçèðîâàííûå ïðåäëîæåíèÿ 

Èíòåðíåò îòâëåêàåò âíèìàíèå ìàðêåòîëîãîâ îò èäåè ìàññîâîé ñåã-
ìåíòàöèè ðûíêà è, íàîáîðîò, ïîáóæäàåò èõ öåëåíàïðàâëåííî çàíè-
ìàòüñÿ íåáîëüøèìè ãðóïïàìè ëþäåé è äàæå îòäåëüíûìè ëèöàìè. 
Íàïðèìåð, Procter & Gamble ñîçäàëà Reflect.com êàê èíñòðóìåíò 
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äëÿ áîëåå óçêîãî ïîäõîäà ê ìàðêåòèíãó ñâîèõ êîìïåòåíöèé â òîâàð-
íûõ êàòåãîðèÿõ òóàëåòíûõ ïðèíàäëåæíîñòåé è êîñìåòèêè. Òàêîå 
íàçâàíèå äëÿ áðåíäà áûëî âûáðàíî, ÷òîáû ïîêàçàòü, êàê ÷åëîâåê 
ìîæåò ñîçäàòü ñîáñòâåííûé áðåíä, êîòîðûé ëó÷øå âñåãî åìó ñîîò-
âåòñòâóåò. Êîãäà ïîñåòèòåëü âûõîäèò íà ýòîò îíëàéíîâûé áðåíä, 
åìó ïðåäëàãàåòñÿ íåñêîëüêî òîâàðíûõ êàòåãîðèé, èç êîòîðûõ îí 
ìîæåò âûáðàòü èíòåðåñóþùèé åãî øàìïóíü. Åãî ñïðàøèâàþò î òèïå 
âîëîñ, à çàòåì ðåêîìåíäóþò íàèáîëåå ïîäõîäÿùóþ ôîðìóëó øàìïó-
íÿ. Ñëåäóþùèé ýòàï âêëþ÷àåò ïðîåêòèðîâàíèå ïîëüçîâàòåëåì óïà-
êîâêè, êîòîðàÿ äëÿ íåãî áîëåå óäîáíà. Äðóãîé ïðèìåð ýòîãî ðîäà —  
memorisethis.com, Èíòåðíåò-áðåíä, ïîçâîëÿþùèé âûáðàòü ïîäàðêè, 
êîòîðûå ñîîòâåòñòâóþò êîíêðåòíîìó ïîëó÷àòåëþ (êàê ïî âîçðàñòó, 
òàê è ïîëó), ïîâîäó, öåíîâîìó äèàïàçîíó è ïðåäïî÷òèòåëüíîìó ìà-
ãàçèíó. Çäåñü òàêæå ïðåäëàãàåòñÿ óñëóãà-«íàïîìèíàíèå», êîãäà ïî-
òðåáèòåëè ââîäÿò ïîäðîáíîñòè î âàæíûõ äëÿ ñåáÿ ñîáûòèÿõ (ñêà-
æåì, î äíå ðîæäåíèÿ ëþáèìîãî ÷åëîâåêà), ïîñëå ÷åãî äî íàñòóïëåíèÿ 
ýòîé äàòû èì îòïðàâëÿåòñÿ ýëåêòðîííîå ñîîáùåíèå-íàïîìèíàíèå è 
ïðåäëàãàåòñÿ íåñêîëüêî íàèáîëåå ñîîòâåòñòâóþùèõ ïîäàðêîâ. 

Ñïîñîáíîñòü áîëåå òî÷íî èíäèâèäóàëèçèðîâàòü áðåíä íå îãðàíè÷è-
âàåòñÿ òîëüêî òîâàðàìè. Ñêàæåì, Virgin Credit Card (virginmoney.com) 
ïðèâåòñòâóåò ïîñåòèòåëåé ñëîâàìè «×òî âû õîòèòå îò ñâîåé êðåäèò-
íîé êàðòû? Ñîîáùèòå íàì, è íàø ìóäðåö âûäàñò âàì ñâîé îòâåò». 
Ïîìèìî òîãî, ÷òî òàêîé ïîäõîä ïîçâîëÿåò ÷åëîâåêó âûáðàòü âíåø-
íèé âèä ñâîåé êàðòû, îí ñàì ðåøàåò è òî, êàêèìè áóäóò íåñêîëüêî 
äðóãèõ õàðàêòåðèñòèê. Íàïðèìåð, ïðîöåíòíàÿ ñòàâêà ìîæåò çàâèñåòü 
îò áàëëîâ âîçíàãðàæäåíèÿ, êîòîðûå îí äîëæåí ïîëó÷èòü. Ýòà îðãà-
íèçàöèÿ ïîñòóïàåò ìóäðî, âûÿâëÿÿ îñîáåííîñòè êàæäîãî ïîòðåáèòå-
ëÿ, ïðåæäå ÷åì ïðåäëàãàòü åìó âûáîð. Áëàãîäàðÿ òàêîìó èíäèâèäóà-
ëèçèðîâàííîìó ïîäõîäó âûèãðûâàþò îáå ñòîðîíû. 

Êàê ÿñíî èç ýòèõ ïðèìåðîâ, Èíòåðíåò-áðåíäèíã ïðåäîñòàâëÿåò 
âîçìîæíîñòü ñòîðîíàì ñîâìåñòíî ó÷àñòâîâàòü â ñîçäàíèè öåííîñòè 
è àêòèâíî ïîëüçîâàòüñÿ ýòèì. Æåñòêèé êîíòðîëü, íàáëþäàâøèéñÿ â 
îòíîøåíèè òîâàðîâ, ÿâëÿâøèõñÿ îñíîâîé äëÿ áðåíäèíãà, â ðåçóëü-
òàòå ýòîãî îñëàáëÿåòñÿ, íî ïðè ýòîì ìàðêåòîëîãè ïî-ïðåæíåìó 
óïðàâëÿþò ñâîèìè áðåíäàìè, çàäàâàÿ ãðàíèöû, â ðàìêàõ êîòîðûõ èõ 
áðåíä ìîæåò ìåíÿòüñÿ. 

Óñïåøíûé áðåíäèíã òàêæå îáÿçûâàåò ìàðêåòîëîãîâ òàê ðàçðàáà-
òûâàòü ñâîè ñàéòû, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè ïîíèìàëè öåííîñòè áðåíäà 
è èì áûëè áû èçâåñòíû ãðàíèöû, â ïðåäåëàõ êîòîðûõ áðåíä ìîæåò 
ðàçâèâàòüñÿ. 
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Èëëþñòðàöèÿ 8.3  
MemoriseThis.com ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì ïîëó÷èòü è ðåêîìåíäàöèè  
î ïîäàðêàõ, è ðàññìîòðåòü ðàçíûå êàòåãîðèè èìåþùèõñÿ â íàëè÷èè  
ïîäàðêîâ 

(iii) Áî �ëüøàÿ èíòåðàêòèâíîñòü 

Ëþäè, èñïîëüçóþùèå Èíòåðíåò, íå âûáèðàþò ïàññèâíûé ñïîñîá, 
êîòîðûé õàðàêòåðåí äëÿ òåëåâèçèîííîé ðåêëàìû, êîãäà îíà äîáèâà-
åòñÿ èõ âîâëå÷åííîñòè. Â Èíòåðíåòå îíè ïðåäïî÷èòàþò ñëåäîâàòü 
ïóòåì, êîòîðûé îíè âûáèðàþò ñàìè íà îñíîâå «îáùåíèÿ» ñ âåá-
ñàéòîì áðåíäà. Êîíå÷íî, îíè îæèäàþò, ÷òî èì ïðåäîñòàâÿò âàðèàí-
òû, îðèåíòèðóÿñü íà êîòîðûå, îíè áóäóò ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ, è ÷òî 
â õîäå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ áðåíäîì îíè ñôîðìèðóþò ñâîå ìíåíèå î 
åãî õàðàêòåðå. 
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Èëëþñòðàöèÿ 8.4 
Dulux MousePainter ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëÿì èííîâàöèîííûé ñïîñîá  
äåìîíñòðàöèè ñâîåé ïðîäóêöèè, êîòîðûé ïîçâîëÿåò íà ìîíèòîðå óâèäåòü 
öâåòà â ñâîåì äîìå è çàðàíåå, äî ïîêóïêè, ïîñìîòðåòü, êàê âñå áóäåò  
âûãëÿäåòü 

 
Íàïðèìåð, ïîòðåáèòåëü ìîæåò ïîñåòèòü ìàãàçèí, ãäå ïðîäàþòñÿ 

êðàñêè, è íà÷àòü îöåíèâàòü ðàçíîîáðàçèå öâåòîâ, êîòîðûå îí ìîæåò 
èñïîëüçîâàòü äëÿ îêðàñêè ñâîèõ êîìíàò. Íà åãî èäåè ìîãóò ïîâëè-
ÿòü ðåêëàìà â æóðíàëàõ, íà òåëåâèäåíèè èëè êâàðòèðû äðóãèõ ëþ-
äåé. Îäíàêî íåêîòîðîå ñîìíåíèå ó ÷åëîâåêà â òîì, êàêîé öâåò áî-
ëåå âñåãî ïîäîéäåò äëÿ åãî äîìà, îñòàåòñÿ. Ïðîãðàììà MousePainter, 
ðàçðàáîòàííàÿ Dulux (dulux.co.uk), ïîìîãàåò ñäåëàòü ýòîò âûáîð áî-
ëåå ëåãêèì. Âèðòóàëüíûå êâàðòèðû, äîìà ïîçâîëÿþò ïîòðåáèòåëþ 
ðàñêðàñèòü ñòåíû ðàçíûìè êðàñêàìè, îòòåíêàìè, ïîäîáðàòü ïîäõî-
äÿùóþ ìåáåëü äëÿ êîìíàò. Äðóãîé ïðèìåð ýòîãî ðîäà —
ïðåäëîæåíèå ïîä íàçâàíèåì 'My Virtual Model' (Ìîÿ âèðòóàëüíàÿ 
ìîäåëü), êîòîðîé ïîëüçóþòñÿ íåêîòîðûå ïðîäàâöû îäåæäû. Ïîòðå-
áèòåëè ñîçäàþò ñâîþ âèðòóàëüíóþ ìîäåëü è ìîãóò óêàçàòü â íåé 
èíòåðåñóþùèå èõ ðàçìåðû è ðîñò, îáùèå ÷åðòû ëèöà, òèï è öâåò âî-
ëîñ, à òàêæå ââåñòè ôàêòè÷åñêèå ñâîè ðàçìåðû. Ýòà ìîäåëü çàòåì 
ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ «ïðèìåðêè» îäåæäû ó íåñêîëüêèõ Èíòåð-
íåò-ðèòåéëåðîâ, íàïðèìåð, LandsEnd.co.uk è WeddingChannel.com. 
Òàêàÿ áîëåå ãëóáîêàÿ ñòåïåíü èíòåðàêòèâíîñòè ïîçâîëÿåò ëþäÿì áî-
ëåå óâåðåííî ñóäèòü î ïðåäëàãàåìûõ èì òîâàðàõ è áîëüøå äîâåðÿòü 
áðåíäó. 
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Áîëåå âûñîêàÿ èíòåðàêòèâíîñòü ñ Èíòåðíåò-áðåíäàìè îçíà÷àåò 
ìíîæåñòâî ñàìûõ ðàçíûõ âîçìîæíîñòåé äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Èõ îæè-
äàíèÿ â îòíîøåíèè áîëåå âûñîêîé ñòåïåíè îáñëóæèâàíèÿ çäåñü 
âûøå, ÷åì â òðàäèöèîííûõ ìàãàçèíàõ. Ýòî îáÿçûâàåò âëàäåëüöà 
áðåíäà ñîçäàâàòü èíôðàñòðóêòóðó, ñïîñîáíóþ äèíàìè÷íî îòâå÷àòü íà 

çàïðîñû, ïîñòóïàþùèå ïî ýëåêòðîííîé ïî÷òå, è èìåòü áûñòðûå ïóòè 
ïåðåäà÷è ïîñòóïèâøåãî âîïðîñà ñîòðóäíèêó, êîòîðûé ìîæåò äàòü íà 
íåãî íàèáîëåå êîìïåòåíòíûé îòâåò. Ïîòðåáèòåëè õîòÿò ïîëó÷èòü 
áî �ëüøèé êîíòðîëü íàä ñîáñòâåííîé ñóäüáîé, è ïîýòîìó îíè îæè-
äàþò, ÷òî ñàéò ïðåäîñòàâèò èì âîçìîæíîñòü îòñëåæèâàòü òåêóùèé 
ñòàòóñ èõ çàêàçà èëè áàçîâûé óðîâåíü äèàãíîñòè÷åñêîé ïîääåðæêè, 
åñëè áðåíä îòíîñèòñÿ ê êàòåãîðèè ïðîáëåìíûõ. 

 

 
 
Èëëþñòðàöèÿ 8.5 
WeddingChannel.com ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì ïðè ïîìîùè Èíòåðíåòà 
«ïðèìåðèòü» ñàìûå ðàçíûå âèäû îäåæäû 

 
Ñòåíäû âèðòóàëüíîé ðåàëüíîñòè, ïîìîãàþùèå ïîñåòèòåëÿì 

âçãëÿíóòü íà áðåíä, ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå ïðèâû÷íûì äåëîì. Ïàñ-
ñèâíûé âçãëÿä íà ôîòîãðàôèè áðåíäà áåç âîçìîæíîñòè èíòåðàêòèâ-
íîãî åãî ðàññìîòðåíèÿ îñëàáëÿåò âîçìîæíîñòè Èíòåðíåò-áðåíäèíãà. 
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Ïîêóïàòåëè óæå ïðèâûêëè, ÷òî ïðè âûáîðå èìè òîâàðîâ â òðàäèöè-
îííûõ ìàãàçèíàõ, íàïðèìåð â óíèâåðìàãàõ, èì ïîìîãàþò ïðîäàâöû-
êîíñóëüòàíòû. Âî ìíîãîì ïðè ñîâåðøåíèè ýëåêòðîííûõ ïîêóïîê 
ñèòóàöèÿ ñåé÷àñ ñòàíîâèòñÿ ïîõîæåé. Òåïåðü ïîêóïàòåëåé îæèäàþò 
âèðòóàëüíûå èíäèâèäóàëüíûå ïîìîùíèêè, êîòîðûå óçíàþò èõ çà-
ïðîñû, à çàòåì íàïðàâëÿþò èõ ê íàèáîëåå ïîäõîäÿùèì âàðèàíòàì. 

Íåêîòîðûå Èíòåðíåò-áðåíäû ïîëàãàþò, ÷òî ìîæíî äîáèòüñÿ áî-
ëåå âûñîêîé èíòåðàêòèâíîñòè ñ èõ áðåíäîì ÷åðåç ðàçâëåêàòåëüíûå 
ñàéòû, åñëè ïîñåòèòåëè ïðèìóò òàì ó÷àñòèå â êîðîòêèõ èãðàõ. Òàê, 
åñëè öåííîñòè èãðû óñèëèâàþò öåííîñòè êàêîãî-ëèáî áðåíäà, ýòî 
ìîæåò ïîìî÷ü ïðèâëå÷ü âíèìàíèå ïîòðåáèòåëåé ê ýòîìó áðåíäó. 

Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî êîãäà ëþäè ïîñåùàþò âåá-ñàéò áðåíäà, 
îíè íå ïðîñòî õîòÿò âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ýòèì áðåíäîì, íî è ñ 
ëþäüìè, ó êîòîðûõ ïîõîæèå òî÷êè çðåíèÿ. Áðåíä — ýòî ïðèâåòëè-
âûé õîçÿèí, êîòîðûé äîëæåí óìåòü âñòðå÷àòü íîâûõ ïîñåòèòåëåé, 
çíàêîìèòü èõ äðóã ñ äðóãîì è äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû â íåïðèíóæäåííîé 
è îòêðûòîé îáñòàíîâêå ïîñåòèòåëè ñîçäàâàëè ñîáñòâåííîå ñîîáùå-
ñòâî. Ðîëü áðåíäà äîëæíà áûòü áîëåå íàãëÿäíîé. Êîíå÷íî, ñóùåñò-
âóþò ñèòóàöèè, êîãäà áðåíäó íóæíî áûòü áîëåå íåçàìåòíûì è êàê 
áû îòîéòè â ñòîðîíó. Îòíîøåíèå ê áðåíäó ñòàíîâèòñÿ ïîëîæèòåëü-
íûì, åñëè â òàêèõ ñëó÷àÿõ îí îòäàåò èíèöèàòèâó ÷ëåíàì ñîîáùåñò-
âà, êîòîðûå ñàìè ðåøàþò, êîãäà îíè õîòÿò ïîëó÷èòü îòâåòû íà ñâîè 
âîïðîñû î áðåíäå. È íàîáîðîò, áûâàþò òàêèå ìîìåíòû, êîãäà áðåíä 
êàê õîçÿèí äîëæåí èãðàòü áîëåå çàìåòíóþ ðîëü, àêòèâíî âûñòóïàÿ 
ïîñðåäíèêîì â êèáåðîáùåíèÿõ. Îäèí èç ñïîñîáîâ êîíöåïòóàëüíî 
çàäàòü ìàñøòàáû è ïðèðîäó âìåøàòåëüñòâà áðåíäà â îáùåíèÿ ÷ëå-
íîâ ñîîáùåñòâà — ðàññìîòðåòü, êàê öåííîñòè áðåíäà âåäóò ê êîí-
êðåòíûì òèïàì âçàèìîîòíîøåíèé. Íàïðèìåð, îñíîâûâàÿñü íà ðå-
çóëüòàòàõ èññëåäîâàíèÿ, âûïîëíåííîãî Research International,  îò-
íîøåíèÿ áðåíäà ñî ñâîèì ñîîáùåñòâîì ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü â 
âèäå äâóõ êîîðäèíàò, ïðåäñòàâëåííûõ íà ðèñ. 8.4. Ïåðâàÿ êîîðäèíà-
òà îòíîñèòñÿ ê ñòåïåíè, â êîòîðîé áðåíä ÿâëÿåòñÿ äîìèíèðóþùèì 
(«Ïîçâîëüòå ìíå ðàññêàçàòü âàì î…») èëè ïîä÷èíåííûì («×òîáû âû 
õîòåëè óçíàòü î…»). Âòîðàÿ êîîðäèíàòà îïèñûâàåò, ÿâëÿþòñÿ ëè îò-
íîøåíèÿ áëèçêèìè («Ïðèâåò, Ïèòåð, ðàä ñíîâà âàñ âèäåòü») èëè 
îò÷óæäåííûìè (íàïðèìåð, îòíîñèòüñÿ ê ïîñåòèòåëþ, ïîâòîðíî çà-
øåäøåìó íà ñàéò, òî÷íî òàê æå, êàê ê ïîñåòèòåëþ, âïåðâûå òàì 
ïîÿâèâøåìóñÿ). 
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Ðèñ. 8.4  
×åòûðå ðîëè îòíîøåíèé áðåíäà êàê õîçÿèíà ñî ñâîèì ñîîáùåñòâîì 

 
Èñïîëüçóÿ ðèñ. 8.4 êàê ìàòðèöó, ìîæíî èäåíòèôèöèðîâàòü ÷å-

òûðå ðîëè áðåíäà, êîòîðûå îí èãðàåò â êà÷åñòâå õîçÿèíà, ïðèíè-
ìàþùåãî ó ñåáÿ îáùåñòâî. Òàì, ãäå öåííîñòè áðåíäà òðàíñôîðìè-
ðóþòñÿ âî âçàèìîîòíîøåíèÿ, êîòîðûå ëó÷øå âñåãî ïîäïàäàþò ïîä 
êàòåãîðèþ êðèòè÷åñêèé ýêñïåðò, òàì ðàñïîëàãàþòñÿ «î÷åâèäíûå» 
ìîäåðàòîðû, êîòîðûå, ïî ìíåíèþ ñîîáùåñòâà, êîíòðîëèðóþò îáùå-
íèÿ, ïðè÷åì íàñòîëüêî ãëóáîêî, ÷òî âîçíèêàåò îùóùåíèå, ÷òî ìî-
äåðàòîðû çàäàþò ñóùíîñòü äèàëîãîâ è äàæå èõ æåñòêî íàâÿçûâàþò. 
Îáùàÿ òîíàëüíîñòü ãîëîñà çäåñü — ñòðîãîñòü è áåçëè÷íîñòíîñòü 
ïîäõîäà. Êîãäà áðåíä êàæåòñÿ îòäàëåííûì è èãðàåò ïîä÷èíåííóþ 
ðîëü, îí âîñïðèíèìàåòñÿ êàê èñïîëíèòåëüíûé, íî íåçàèíòåðåñî-
âàííûé ïîìîùíèê. Ïðè ýòîì ñî ñòîðîíû áðåíäà íå äåëàåòñÿ íèêà-
êèõ ïîïûòîê âìåøèâàòüñÿ â äèàëîãè ìåæäó ÷ëåíàìè ñîîáùåñòâà, è 
îí îòâå÷àåò òîëüêî òîãäà, êîãäà åãî ñïðàøèâàþò, íî äàæå â ýòîì 
ñëó÷àå áåç âñÿêèõ íàìåêîâ íà èíäèâèäóàëèçèðîâàííîñòü îáùåíèÿ. Â 
ðîëè äðóæåëþáíîãî íàñòàâíèêà áðåíä äîáðîæåëàòåëüíûé, òåïëûé, 
èíäèâèäóàëüíûé, âîçìîæíî, íåêîòîðûìè ïîñåòèòåëÿìè ñàéòà îí 
âîñïðèíèìàåòñÿ êàê «ñóåòëèâûé», ïîñêîëüêó èãðàåò äîìèíèðóþùóþ 
ðîëü â ðàçãîâîðàõ è âñåãäà õî÷åò ïîêàçàòü ñâîè çíàíèÿ. È íàîáîðîò, 
åñëè ãîâîðèòü î ïîñëåäíåì êâàäðàíòå, ãäå äëÿ áðåíäà õàðàêòåðíî 
ñòðåìëåíèå ê ñîâìåñòíîìó ïîèñêó îòâåòîâ íà âîïðîñû, îí áîëåå 
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ñïîêîåí è íå âîñïðèíèìàåòñÿ êàê «íåðâíûé òèï», êîòîðûé, êàê 
êàæåòñÿ ìíîãèì, ñòàðàåòñÿ êîíòðîëèðîâàòü âñå ðàçãîâîðû. 

Òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè áðåíä  
ñòàëêèâàåòñÿ â Èíòåðíåòå 

Ñóùåñòâóþò ìíîãî÷èñëåííûå òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè áðåíäû ñòàë-
êèâàþòñÿ â Èíòåðíåòå. Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èç íèõ, îáúåäèíèâ â 
ãðóïïû ñìåùàþùèõñÿ ñèë, ñðàâíèòåëüíûõ ïîêóïîê è öåíîîáðàçî-
âàíèÿ è óñëóã. 

(i) Ñìåùàþùàÿñÿ ñèëà 

Êàê ïîêàçàëè íåêîòîðûå àâòîðû, â òîì ÷èñëå Äþññàð (Dussart, 2001) 
è Ìèò÷åëë (Mitchell, 2000), áàëàíñ ñèë íà÷èíàåò âñå áîëüøå ïåðåõî-
äèòü îò äèñòðèáüþòîðîâ è ïðîèçâîäèòåëåé ê ïîòðåáèòåëÿì. Áëàãî-
äàðÿ øèðîêîìó ðàñïðîñòðàíåíèþ èíôîðìàöèè è ñíèçèâøèìñÿ èç-
äåðæêàì íà åå ïîèñê ïîòðåáèòåëè òåïåðü èìåþò ãîðàçäî áîëüøå 
âîçìîæíîñòåé, ÷òîáû ñîîáùèòü î ñâîåì íåäîâîëüñòâå òåì, êàê îò-
äåëüíûå îðãàíèçàöèè âçàèìîäåéñòâóþò ñ íèìè, â ðåçóëüòàòå ÷åãî òå 
ìîãóò ñòîëêíóòüñÿ ñ íîâûìè ðåàêöèÿìè îñòàëüíûõ ïîñåòèòåëåé. Â 
ìåäèàìèðå ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå ñòðóêòóðû, âûñòóïàþùèå êàê ïîñðåä-
íèêè ïîòðåáèòåëåé. Èõ íîâóþ ëèíèþ ìàðêåòèíãà ìîæíî âûðàçèòü 
ïðèìåðíî òàê: «Ó ìåíÿ î÷åíü ìíîãî ëþäåé, èíòåðåñóþùèõñÿ ïî-
êóïêîé áðåíäà â ýòîé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Êàêóþ öåíó âàøà îðãà-
íèçàöèÿ óñòàíàâëèâàåò çäåñü?» Êîìïàíèè, äóìàþùèå ïåðñïåêòèâíî, 
äîëæíûì îáðàçîì ðåàãèðóþò íà àêòèâèçàöèþ ó÷àñòèÿ ïîòðåáèòåëåé, 
ðàçðàáàòûâàÿ êàíàëû, êîòîðûå îáëåã÷àþò ïðîäàæó è ïîêóïêó áðåí-
äà. Íàïðèìåð, ïîÿâëÿþòñÿ ñàéòû äëÿ ïðîâåäåíèÿ àóêöèîíîâ, ÷åðåç 
êîòîðûå ïîòðåáèòåëè ìîãóò îáìåíèâàòü îäíè áðåíäû íà äðóãèå. 

Êîìïàíèè, âðîäå Procter & Gamble, ñî ñâîèì ïåðñîíàëèçèðî-
âàííûì ïîäõîäîì ê áðåíäèíãó (reflect.com) è ó÷èòûâàþùèå â ñâîåé 
äåÿòåëüíîñòè óêàçàííóþ òðóäíîñòü, ïîçâîëÿþò ñâîèì çàêàç÷èêàì 
èíäèâèäóàëèçèðîâàòü áðåíäû òàê, ÷òîáû îíè áîëüøå ñîîòâåòñòâîâà-
ëè èõ çàïðîñàì. Áëàãîäàðÿ áîëüøåìó âíèìàíèþ ê âîçíèêàþùèì 
ïîòðåáíîñòÿì è áîëåå áûñòðîìó ðåàãèðîâàíèþ òàêèå áðåíäû ïðî-
äîëæàþò ïðîöâåòàòü è â Èíòåðíåòå. Ñìåùåíèå ñèëû ïðîÿâëÿåòñÿ â 
òîì, ÷òî âëàäåëüöû áðåíäîâ ñòàðàþòñÿ íå äèêòîâàòü ïîòðåáèòåëÿì, 
à âûñëóøèâàòü èõ ìíåíèÿ. Â êà÷åñòâå ïðèìåðà ìîæíî ïðèâåñòè ñàéò 
WeddingGuideUK.com (www.weddingguide.co.uk). Íà íåì èìååòñÿ 
çíà÷èòåëüíîå ÷èñëî äîñîê äëÿ «âûâåøèâàíèÿ» ñîîáùåíèé, êàñàþ-
ùèõñÿ áðàêà è ïîñëåäóþùèõ èçìåíåíèé æèçíåííûõ ñòèëåé, íàïðè-
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ìåð, ôîðóì äëÿ æåíèõîâ, ôîðóì ïî âîïðîñàì îáðó÷åíèÿ, ôîðóì 
ìîäíîé îäåæäû, ôîðóì æåëàþùèõ ïîõóäåòü è ò.ä. Ñàìà êîìïàíèÿ â 
äàííîì ñëó÷àå çàíèìàåò âòîðîñòåïåííîå ìåñòî, íî î÷åíü âíèìà-
òåëüíî âûñëóøèâàåò ðàçãîâîðû, âåäóùèåñÿ íà ýòèõ ôîðóìàõ. Çàòåì 
îíà àíàëèçèðóåò ïîÿâëÿþùèåñÿ òåíäåíöèè è ÷àñòî âîçíèêàþùèå 
òåìû, ïîñëå ÷åãî ïðåäîñòàâëÿåò ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ ïî êîí-
òàêòàì ñ îðãàíèçàöèÿìè, êîòîðûå ãîòîâû ïðåäîñòàâèòü òîâàðû è 
óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ îáñóæäàåìûìè òåìàìè (â ÷àñòíîñòè, ñ ôëîðè-
ñòàìè è ôîòîãðàôàìè). Â äàííîì ñëó÷àå õîñò-ñàéò çàðàáàòûâàåò 
äåíüãè, êîòîðûå åìó ïëàòÿò ïðîâàéäåðû óñëóã. 

Ýòî ñìåùåíèå ñèëû â ñòîðîíó ïîòðåáèòåëåé ïðåäïîëàãàåò íîâûå 
ñïîñîáû ìàðêåòèíãà áðåíäîâ, è âîâñå íå ñâèäåòåëüñòâóåò î ñìåðòè 
áðåíäîâ. Ïðîñòî ïîòðåáèòåëè òåïåðü äåéñòâóþò â Èíòåðíåòå áîëåå 
îñòîðîæíî, è áðåíäû, êîòîðûì óäàëîñü äîáèòüñÿ äîâåðèÿ ê ñåáå, 
áóäóò áîëåå òåïëî âîñïðèíèìàòüñÿ ïîòðåáèòåëÿìè, åñëè îíè äåìîí-
ñòðèðóþò ãàðàíòèè ïî òàêèì àñïåêòàì, êàê êà÷åñòâî, íàäåæíîñòü 
èëè ïîñòîÿíñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã. 

(ii) Ñðàâíèòåëüíûå ïîêóïêè 

Ïîÿâëÿþòñÿ áðåíäû, âûñòóïàþùèå â êà÷åñòâå îïåêóíîâ ïîòðåáèòåëÿ, 
ñïîñîáíûå îòûñêàòü èíôîðìàöèþ î áðåíäàõ è îñóùåñòâèòü ñðàâíè-
òåëüíóþ ïîêóïêó. Ýòî Kelkoo.co.uk, Halifaxshoppmgextra.co.uk, 
easy.com è Virgin Shopper. Ýòè íîâûå áðåíäû ìîãóò äîáèòüñÿ äîâå-
ðèÿ ó ïîòðåáèòåëåé, åñëè ïîçèöèîíèðóþò ñåáÿ êàê íåçàâèñèìûå è 
óâàæàåìûå ñòðóêòóðû. Íàäåæíûé ñïîñîá äîáèòüñÿ äîâåðèÿ — èìåòü 
ðåäàêòîðñêèé êîíòåíò âûñîêîãî êà÷åñòâà, ïðåäïî÷òèòåëüíî íàïè-
ñàííûé íåçàâèñèìûìè àâòîðàìè. Áëîêèðîâàíèå çàïðîñîâ íà èí-
ôîðìàöèþ ìîæåò ïîäîðâàòü äîâåðèå, òàê êàê íåæåëàíèå ïîñòàâëÿòü 
èíôîðìàöèþ ìîæåò âûçâàòü ó ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ñîìíå-
íèÿ: ñòîèò ëè èì èìåòü äåëî ñî ñòîëü ñåêðåòíîé îðãàíèçàöèåé. 

Ñëåäóåò òàêæå ó÷èòûâàòü, ÷òî êðèòåðèè ïîòðåáèòåëåé ìîãóò 
áûòü ñàìûìè ðàçíûìè è ÷òî öåíà — íå åäèíñòâåííûé ôàêòîð, íà 
îñíîâàíèè êîòîðîãî îíè ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ. Ïðè÷èíàìè, îáúÿñ-
íÿþùèìè, ïî÷åìó ïîòðåáèòåëè íå õîòÿò çàâèñåòü òîëüêî îò íèçêèõ 
öåí, ÿâëÿþòñÿ äîâåðèå è óäîáñòâî. Ïîýòîìó áðåíäû ñðàâíèòåëüíûõ 
ïîêóïîê äîëæíû òðàêòîâàòüñÿ íå êàê óãðîçà, à êàê äîïîëíèòåëüíàÿ 
ïðîçðà÷íîñòü âñåõ âûïîëíÿåìûõ îïåðàöèé. Èõ ýâîëþöèÿ äîëæíà 
ïîîùðÿòü îðãàíèçàöèè â ïîëíîé ìåðå äåìîíñòðèðîâàòü ïðåèìóùå-
ñòâà, ïðåäîñòàâëÿåìûå èõ áðåíäàìè. Ïîýòîìó òàêèå áðåíäû ñëåäóåò 
ðàññìàòðèâàòü êàê ïîòåíöèàëüíî ìîùíûõ ñîþçíèêîâ, ñîîáùàþùèõ 
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î ãðóïïàõ ïðåèìóùåñòâ, èçíà÷àëüíî èìåþùèõñÿ ó êàæäîãî êîíêó-
ðèðóþùåãî áðåíäà. 

Íàïðèìåð, ïðåäëàãàåìûå ñåé÷àñ íà ðûíêå áûòîâûå ïðèáîðû  
ïîìèìî ïðî÷åãî, ìåíÿþò ñïîñîá, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî ïîòðåáèòå-
ëè ñðàâíèâàþò áðåíäû. Òàê, ñóùåñòâóþò äîìàøíèå õîëîäèëüíèêè, â 
êîòîðûå âñòðîåíû èíòåðíåòîâñêèå êîìïüþòåðû. Îñòàëîñü íå òàê 
ìíîãî âðåìåíè, êîãäà ýòè «óìíûå» áûòîâûå ïðèáîðû ñòàíóò èñ-
ïîëüçîâàòü ñêàíèðóþùèå óñòðîéñòâà äëÿ çàïèñè òîãî, êàê ñåìüè 
ïîòðåáëÿþò îòäåëüíûå áðåíäû, è àâòîìàòè÷åñêè îòïðàâëÿòü çàêàçû 
íà ïîïîëíåíèå, åñëè îíè «âèäÿò», ÷òî çàïàñû ñòàíîâÿòñÿ íèæå óñ-
òàíîâëåííîãî óðîâíÿ.  

 

 
Èëëþñòðàöèÿ 8.6 
Halifax ïðåäîñòàâëÿåò ïîòðåáèòåëÿì âîçìîæíîñòü ñîâåðøàòü  
ñðàâíèòåëüíûå ïîêóïêè íà ñâîåì âåá-ñàéòå Halifaxshoppmgextra.co.uk 

(iii) Öåíîîáðàçîâàíèå 

Êàê óæå îòìå÷àëîñü, Èíòåðíåò äåëàåò ñðàâíåíèå öåí áîëåå ëåãêèì 
ïðîöåññîì. Ñàéòû, ãäå ñîïîñòàâëÿþòñÿ öåíû, íàïðèìåð, Prisecan.com, 
ìîãóò áûñòðî ñðàâíèòü öåíû è õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà ïî ñàìûì 
ðàçíûì êàòåãîðèÿì. Ñèíõà (Sinha, 2000) óòâåðæäàåò, ÷òî ïîÿâëÿþ-
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ùàÿñÿ â ðåçóëüòàòå ýòîãî ïðîçðà÷íîñòü èçäåðæåê ìîæåò óõóäøèòü 
ðåïóòàöèþ áðåíäîâ, åñëè ó ïîòðåáèòåëåé ïîÿâèòñÿ îùóùåíèå, ÷òî ñ 
íèìè ïîñòóïàþò íåñïðàâåäëèâî, íàçíà÷àÿ íåîïðàâäàííî âûñîêèå 
öåíû. Ñ ïîÿâëåíèåì ñàéòîâ, âðîäå Priceline.co.uk è ebay.co.uk, ïî-
òðåáèòåëè íà÷èíàþò ðàññìàòðèâàòü áðåíäû êàê ñòðóêòóðû, îòêðû-
òûå ê âåäåíèþ ïåðåãîâîðîâ. Êðîìå òîãî, ïîñêîëüêó ïîêóïàòåëÿì 
íåîáõîäèìî óêàçûâàòü öåíó, êîòîðóþ îíè ãîòîâû çàïëàòèòü çà òî-
âàð, òî, ïîëó÷èâ òàêóþ öåíó, â ñëåäóþùèé ðàç îíè ìîãóò ïîïûòàòü-
ñÿ íàçíà÷èòü áîëåå íèçêóþ öåíó. Ïîðîé âîîáùå âîçíèêàåò îùóùå-
íèå, ÷òî öåíû íà áðåíäû â Èíòåðíåòå íèæå, ÷åì ïðè òðàäèöèîííîì 
âàðèàíòå ïðîäàæ. Îäíàêî, êàê ïîêàçàë Àíêàðàíè (Ancarani, 2002), ñ 
ó÷åòîì çàòðàò íà ïî÷òîâóþ ïåðåñûëêó è íà óïàêîâêó, áðåíäû, ïîêó-
ïàåìûå ÷åðåç Èíòåðíåò, íå îáÿçàòåëüíî áóäóò äåøåâëå. Ïîðîé ïðå-
äîñòàâëåíèå áîëüøåé èíôîðìàöèè ÷åðåç Èíòåðíåò î áðåíäàõ è èõ 
öåíàõ ìîæåò âíóøàòü íåêîòîðûì ïîòðåáèòåëÿì äîïîëíèòåëüíûé 
ñòðàõ, òàê êàê èì ïðèõîäèòñÿ îáðàáàòûâàòü áîëüøå äàííûõ è ó÷è-
òûâàòü ìíîæåñòâî õàðàêòåðèñòèê, îïðåäåëÿÿ, êàêóþ öåííîñòü îíè 
ïîëó÷àò çà ñâîè äåíüãè. Ïîýòîìó, êàê îòìåòèëè Áåéêåð è åãî êîëëå-
ãè (Baker et al., 2001), ÷óâñòâèòåëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé ê öåíå â Èí-
òåðíåòå íå áîëåå âûñîêà, ÷åì â ñëó÷àå òðàäèöèîííûõ ïðîäàæ. 

Àíêàðàíè (2002) ïðåäëîæèë ðÿä ñòðàòåãèé, êîòîðûå äîëæíû ïî-
ìî÷ü áðåíäàì, ïðåäëàãàåìûì ÷åðåç Èíòåðíåò, ïðåîäîëåòü òðóäíîñòü 
êîíêóðåíöèè ïî öåíå. Âîò íåêîòîðûå èç íèõ. 

(1) Íàëè÷èå áîëåå òî÷íî âûäåëåííûõ ñåãìåíòîâ è òåì ñàìûì 
óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáèòåëåé çà ñ÷åò áîëåå èíäèâèäóàëèçè-
ðîâàííûõ ïðåäëîæåíèé. 

(2) Ïàêåòíîå öåíîîáðàçîâàíèå, íàïðèìåð, ïðîäàæà ïðîãðàìì-
íîãî îáåñïå÷åíèÿ ñ ìîäåðíèçèðîâàííûìè èëè ðàñøèðåííû-
ìè âåðñèÿìè. 

(3) Ðàçíîâèäíîñòè ñòðàòåãèé, ïîçâîëÿþùèå îðãàíèçàöèÿì âîñ-
ïîëüçîâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâàìè îò âîñïðèÿòèÿ ðàçíûõ öåí 
ðàçíûìè ñåãìåíòàìè. Íàïðèìåð, áëàãîäàðÿ ýòîìó ðûíî÷íàÿ 
öåíà áàçîâîé âåðñèè ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ Quicken  
20 äîëë., à åãî ëþêñ-âåðñèè — 60 äîëë. 

(4) Äèíàìè÷íîå öåíîîáðàçîâàíèå ïîçâîëÿåò áðåíäàì ñïðàâëÿòü-
ñÿ ñ ðåçêèì èçìåíåíèåì óðîâíÿ ñïðîñà â òå÷åíèå îïðåäå-
ëåííîãî ïåðèîäà âðåìåíè. Ýòà ñòðàòåãèÿ èñïîëüçóåòñÿ â îò-
ðàñëè âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê, ãäå ÷åì áëèæå âðåìÿ âûëåòà 
ñàìîëåòà, òåì âûøå öåíà íà ýòîò ðåéñ. 
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(5) Ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ íà îñíîâå ïðèáûëè îò ïîòðåáè-
òåëÿ* îñîáåííî ïîäõîäÿò â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà èìååòñÿ õîðî-
øàÿ áàçà äàííûõ î ïîâåäåíèè îòäåëüíûõ ïîòðåáèòåëåé. Íà-
ïðèìåð, Omnitel Vodafone îïðåäåëèëà ñâîèõ ëó÷øèõ êëèåí-
òîâ è ñâîåâðåìåííî ïðåäóïðåæäàåò èõ î òîì, êàêîé òàðèô 
ëó÷øå âñåãî óñòðîèò èõ çàïðîñû. 

(iv) Óñëóãè 

Íå òàê ðåäêî ìîæíî âñòðåòèòü îðãàíèçàöèè, êîòîðûå ïðè ðàçðàáîò-
êå âåá-ñàéòîâ äëÿ ñâîèõ áðåíäîâ èñõîäÿò èç ïðåäïîëîæåíèÿ, ÷òî íà 
âñå âîïðîñû ïîòðåáèòåëåé íóæíî îòâå÷àòü òîëüêî ÷åðåç Èíòåðíåò. 
Ìíîãèå ïîòðåáèòåëè â ïåðâóþ î÷åðåäü õîòÿò îáùàòüñÿ, à âîïðîñû 
— ýòî òîëüêî ïîâîä äëÿ ýòîãî. Îäíàêî òåëåôîííûé íîìåð, ïî êîòî-
ðîìó îíè ñìîãëè áû ïîçâîíèòü â îðãàíèçàöèþ, ñîîáùàåòñÿ íà ñàéòå 
íå âñåãäà. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ ìíîãèå ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò äëÿ ñåáÿ 
áîëåå ëåãêèì ïåðåéòè íà áðåíä êîíêóðåíòà, ùåëêíóâ äëÿ ýòîãî íà 
ñîîòâåòñòâóþùèé çíà÷îê íà ýêðàíå êîìïüþòåðà. Àíàëèçèðóÿ âåá-
ñàéò áðåíäà ãëàçàìè ïîòðåáèòåëÿ, ìîæíî ëó÷øå ïîíÿòü, ÷òî âàðèàíò 
âûäåëåíèÿ åäèíñòâåííîãî êàíàëà (â äàííîì ñëó÷àå èíòåðíåòîâñêî-
ãî) äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ èìååò ñóùåñòâåííûå îãðàíè÷å-
íèÿ. Äæîíñ (Johns, 2002) îòìåòèë íåñêîëüêî õàðàêòåðèñòèê õîðîøå-
ãî ýëåêòðîííîãî îáñëóæèâàíèÿ: 

• îïåðàòèâíûå îòâåòû íà ýëåêòðîííûå ïèñüìà ïîòðåáèòåëåé; 
• ïðåäîñòàâëåíèå ðåëåâàíòíîé èíôîðìàöèè, îáëåã÷àþùåé çà-

äà÷è ïîòðåáèòåëåé; 
• îòñëåæèâàíèå ïðîõîæäåíèÿ çàêàçà; 
• ëåãêîñòü ïîëó÷åíèÿ ïåðñîíàëèçèðîâàííûõ âåðñèé, ïðåäîñ-

òàâëÿåìûõ áðåíäîì; 
• ýôôåêòèâíîå âûïîëíåíèå çàêàçîâ è èõ äîñòàâêà; 
• ñâîåâðåìåííîå è àêòèâíîå èíôîðìèðîâàíèå ïîòðåáèòåëåé î 

íîâûõ ðàçðàáîòêàõ.  

Æåñòêî èëè ñëàáî êîíòðîëèðóåìûé áðåíä? 

Â îñíîâå êëàññè÷åñêîé ìîäåëè áðåíäèíãà ëåæèò æåñòêèé êîíòðîëü. 
Åñëè æå ãîâîðèòü î áðåíäàõ íà îñíîâå òîâàðîâ, îáû÷íî ïðåäïîëàãà-
åòñÿ, ÷òî ïîòðåáèòåëè ÿâëÿþòñÿ ïàññèâíûìè ïîëó÷àòåëÿìè öåííîñòè. 
Â ýëåêòðîííîé ñðåäå ñèòóàöèÿ ìåíÿåòñÿ: ÷àòû è ôîðóìû ïîçâîëÿþò 
                                            

* Ñóììàðíàÿ ïðèáûëü îò ïîòðåáèòåëÿ çà ïåðèîä àêòèâíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà ñ 

íèì. (Ïðèì. ðåä.). 
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ïîòðåáèòåëÿì ïîëó÷àòü äîñòóï ê íàäåæíîé èíôîðìàöèè î áðåíäàõ, 
è ïîýòîìó âëàäåëüöû áðåíäîâ îñëàáëÿþò êîíòðîëü íàä èíäèâèäó-
àëüíîñòüþ ñâîèõ áðåíäîâ. Ïîòðåáèòåëè, âûõîäÿùèå â Èíòåðíåò, 
ïðèíèìàþò àêòèâíîå ó÷àñòèå â ñîçäàíèè áðåíäà, ÷òî åùå áîëåå îñ-
ëàáëÿåò êîíòðîëü âëàäåëüöåâ íàä ñâîèìè áðåíäàìè. Áëàãîäàðÿ ñâîåé 
áîëåå ñèëüíîé âîâëå÷åííîñòè ïîòðåáèòåëè âíà÷àëå ñêîðåå âñåãî 
áóäóò ïðîùàòü îøèáêè áðåíäà, ñ÷èòàÿ, ÷òî è îíè ñàìè ÷àñòè÷íî 
îòâå÷àþò çà ëþáûå åãî íåäîñòàòêè. Îäíàêî ðåïóòàöèÿ — ýòî íå  
áåñêîíå÷íî ýêñïëóàòèðóåìûé ðåñóðñ, è åñëè ñëó÷àè ðàçî÷àðîâàíèÿ 
áóäóò ïðîäîëæàòüñÿ, ïîñåòèòåëè îò òàêîãî áðåíäà îòêàæóòñÿ. 

×òîáû äîáèâàòüñÿ óñïåõà áðåíäà â Èíòåðíåòå, íåîáõîäèìà áîëåå 
ñâîáîäíàÿ ôîðìà êîíòðîëÿ çà íèì, à òàêæå ïðèãëàøåíèå ïîòðåáè-
òåëåé ê àêòèâíîìó ó÷àñòèþ. Âàéíáåðãåð (Weinberger, 2000) ïðèâîäèò 
õîðîøèé ïðèìåð òàêîãî íîâîãî ïîäõîäà, àíàëèçèðóÿ ñèòóàöèþ ñ 
Western Digital. Åñëè ëþáîé èç êëèåíòîâ ýòîé êîìïàíèè èìååò ïðî-
áëåìû ñ äèñêîâîäîì, ïðîèçâîäèìûì åþ, îí îòïðàâëÿåòñÿ íà åå ôî-
ðóì âèðòóàëüíûõ îáñóæäåíèé, ãäå ñïåöèàëèñòû êîìïàíèè íèêàê íå 
ôèëüòðóþò îáùåíèÿ. ×åðåç íåñêîëüêî ÷àñîâ ïîñëå ïîñòóïëåíèÿ ñî-
îáùåíèÿ î ïðîáëåìå ñîòðóäíèê Western Digital ïðåäëàãàåò íà ôîðó-
ìå ñâîå ðåøåíèå íàðÿäó ñ âàðèàíòàìè è èäåÿìè, âûñêàçûâàåìûìè 
äðóãèìè ïîòðåáèòåëÿìè. Òàêîå âçàèìîäåéñòâèå ñ ñîîáùåñòâîì óê-
ðåïëÿåò ðåïóòàöèþ áðåíäà. Êîìïàíèÿ, êàê äàæå âèäíî èç ýòîãî 
ïðèìåðà, ñ óâàæåíèåì îòíîñèòñÿ ê ñâîèì êëèåíòàì, à åå ïîëèòèêà 
îòêðûòîñòè âåäåò ê âçàèìíîìó äîâåðèþ. Íåêîòîðûå ìîãóò ïîñ÷è-
òàòü, ÷òî ñìåëûå îðãàíèçàöèè, ïîñòóïàÿ òàêèì îáðàçîì, ïðîñòî ïî-
çâîëÿþò ñâîè êëèåíòàì, ó êîòîðûõ âîçíèêëè ïðîáëåìû, «âûïóñòèòü 
ïàð» è âñå, ÷òî, ìîë, äåëàåò Western Digital — ýòî ëèøü ðåàãèðóåò íà 
òî, ÷òî ïðîèñõîäèò. Ýòî, êîíå÷íî, íå òàê. ×òîáû áðåíä ïðîöâåòàë â 
Èíòåðíåòå, åìó ñëåäóåò íå òîëüêî ðåàãèðîâàòü, íî è áûòü îòâåòñò-
âåííûì, ñàìîìó ñïîñîáñòâîâàòü ïðîâåäåíèþ îáñóæäåíèé è íå îãðà-
íè÷èâàòü âûñêàçûâàíèÿ, äàæå ÿâíî ðàñõîäÿùèåñÿ ñ åãî ñîáñòâåí-
íûìè âçãëÿäàìè. 

Óñïåøíûìè ñòàíîâÿòñÿ òå áðåíäû, êîòîðûå ïîíèìàþò, ÷òî èõ 
âåá-ñòðàíèöû íå ÿâëÿþòñÿ åäèíñòâåííûì èñòî÷íèêîì ôàêòîâ î 
íèõ. Åùå îäíèì ïðèìåðîì áðåíäà ñî ñâîáîäíûì êîíòðîëåì ìîæíî 
íàçâàòü Motley Fool (www.fool.com), ïðåäîñòàâëÿþùèé ôèíàíñîâûå 
ðåêîìåíäàöèè. Â íåì áðåíä-ñîîáùåñòâî ó÷àñòâóåò â ñîçäàíèè êîí-
òåíòà, âëèÿåò íà íîâûå ðåäàêòîðñêèå äåéñòâèÿ, ïðåäîñòàâëÿåò îá-
ðàòíóþ ñâÿçü î íîâûõ ïðîäóêòàõ è âî ìíîãîì ñïîñîáñòâóåò òîìó, 
÷òî ýòîò ñàéò ïîëüçóåòñÿ óñïåõîì. Ìåíåäæåðû çäåñü îñíîâíîå âíè-
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ìàíèå óäåëÿþò ñîçäàíèþ ïðàâèëüíîé ñðåäû äëÿ îáñóæäåíèÿ, à çà-
òåì ñíèìàþò âñÿêèé êîíòðîëü çà çàïðîñàìè ó÷àñòíèêîâ. 

Òàêèì îáðàçîì, äîáèòüñÿ óñïåõà áðåíäîâ â Èíòåðíåòå ìîæíî, 
åñëè èñïîëüçîâàòü ìåíåå æåñòêèé ïîäõîä ê èõ êîíòðîëþ. Êåðòèñ 
(Curtis, 2000) ïðèâîäèò õîðîøèé ïðèìåð, àíàëèçèðóÿ ñîïåðíè÷åñòâî 
äâóõ áðåíäîâ: Nextweekend.com êàê ñëàáî êîíòðîëèðóåìîãî è 
Lastminute.com êàê æåñòêî êîíòðîëèðóåìîãî. Nextweekend.com íà-
÷àë ñîçäàâàòü ñîîáùåñòâî, ïîîùðÿÿ ñâîèõ ïîñåòèòåëåé îáìåíèâàòü-
ñÿ ìûñëÿìè è æåëàíèÿìè î òîì, êàê ïðîâåñòè Weekend, à çàòåì èí-
ôîðìèðîâàë èõ î ïðåäëîæåíèÿõ, ïîçâîëÿþùèõ óäîâëåòâîðèòü èõ æå-
ëàíèÿ. È íàîáîðîò, Lastminute.com — ýòî æåñòêî êîíòðîëèðóåìûé 
áðåíä, â ïîëíîé ìåðå ïðåäîñòàâëÿþùèé ñâîèì ïîòðåáèòåëÿì âñå òî, 
÷òî îí îáåùàåò, è èñïîëüçóþùèé â êà÷åñòâå îñíîâíîé õàðàêòåðè-
ñòèêè öåíó. 

Óñïåøíûé Èíòåðíåò-áðåíäèíã âñå áîëüøå ïðîÿâëÿþò îðãàíèçà-
öèè, êîòîðûå íå ñòîëüêî óïðàâëÿþò îáùåíèåì íà ðûíêå, ñêîëüêî 
ñàìè âêëþ÷àþòñÿ â íåãî. Ýòî áðåíä-ìåíåäæìåíò íà îñíîâå ïðåä-
ñòàâëåíèÿ î íåì êàê îá óïðàâëåíèè öåííîñòÿìè. Òàêèå áðåíä-
ìåíåäæåðû âèäÿò ñåáÿ â êà÷åñòâå äèðèæåðîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ ëè-
äåðñòâî ñâîèì áðåíäàì, ïîáóæäàÿ «îðêåñòð» èç ÷ëåíîâ ñîîáùåñòâà 
ñâîèõ ïîòðåáèòåëåé ñàìîñòîÿòåëüíî èíòåðïðåòèðîâàòü ìåëîäèþ 
áðåíäà è òåì ñàìûì ñîçäàâàòü åå ñîâìåñòíî. 

Óñïåøíî äåéñòâóþùèå â Èíòåðíåòå áðåíäû íàãëÿäíî äåìîíñò-
ðèðóþò ñâîè öåííîñòè. Åñëè íà äèñêóññèîííîì ôîðóìå ïîÿâëÿþòñÿ 
íîâûå èäåè, ñîîáùåñòâî íà÷èíàåò àêòèâíî îáñóæäàòü, óñèëèâàþò ëè 
ýòè èäåè öåííîñòè áðåíäà èëè ïðîèñõîäèò îáðàòíûé ïðîöåññ. ×òî-
áû äàòü âîçìîæíîñòü ÷ëåíàì ñîîáùåñòâà ýôôåêòèâíî èãðàòü ñâîþ 
ðîëü, èì ìîãóò áûòü îòïðàâëåíû ñîîòâåòñòâóþùèå ñîîáùåíèÿ, êî-
òîðûå ïîìîãóò èì ïîíÿòü, êàê îíè ìîãóò èñïîëüçîâàòü çíàíèÿ î 
öåííîñòÿõ áðåíäà äëÿ îöåíèâàíèÿ ïîëåçíîñòè íîâûõ èäåé. Íàïðè-
ìåð, îäíà èç öåííîñòåé Disney — ñåìåéíîå âðåìÿïðåïðîâîæäåíèå, 
÷òî ñïîñîáñòâóåò ñîõðàíåíèþ èõ áëèçîñòè. Ïîýòîìó ïðåäëîæåíèå 
ïîòåíöèàëüíîãî ïàðòíåðà Disney îá èñïîëüçîâàíèè Ìèêêè-Ìàóñà â 
êà÷åñòâå òîðãîâöà áûëî îòâåðãíóòî, òàê êàê ïðåäïîëàãàåìàÿ ïîçà 
Ìèêêè, ðàçäàþùåãî áóêëåòû, íàïîìèíàëà áû ïîçó ïîïðîøàéêè, à 
ýòî ïðîòèâîðå÷èëî îäíîé èç öåííîñòåé Disney, è ïîýòîìó áûëî ðå-
øåíî, ÷òî ýòî íå òî, ÷òî Ìèêêè-Ìàóñ äîëæåí äåëàòü. 

Ñëàáî êîíòðîëèðóåìûå áðåíäû ïîëó÷àþò ñâîþ ñèëó îò áîëåå 
ïðî÷íûõ êîíòàêòîâ ñî ñâîèìè ñîîáùåñòâàìè. Êðàôò (Kraft, 2000) 
êðèòè÷åñêè îòíîñèòñÿ ê òîìó, ÷òî Amazon îñóùåñòâëÿåò êîíòðîëü, 
ïðîñìàòðèâàÿ ÷èòàòåëüñêèå îáçîðû êíèã, è ñ÷èòàåò, ÷òî ýòî ìåøàåò 
ïðÿìîìó âçàèìîäåéñòâèþ ìåæäó ÷èòàòåëÿìè. Îí óòâåðæäàåò, ÷òî 
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åñëè ðóêîâîäñòâî Amazon îñëàáèëî áû êîíòðîëü íàä áðåíäîì è ïî-
çâîëèëî îáùåíèþ ñîîáùåñòâà ïðîòåêàòü áîëåå ñâîáîäíî, ýòî, âîç-
ìîæíî, ïðèâåëî áû ê íà÷àëó îáñóæäåíèé ðóêîïèñåé. À ýòî ïîìîãëî 
áû ñîîáùåñòâó âëèÿòü íà ðåøåíèå, êàêèå ðóêîïèñè öåëåñîîáðàçíî 
ïóáëèêîâàòü, à íåêîòîðûå ÷ëåíû ñîîáùåñòâà ìîãëè áû ðàáîòàòü ñî-
âìåñòíî è ñîçäàâàòü íîâûå êíèãè. Ñïîðû ìîãóò âîçíèêàòü òîëüêî, 
åñëè åñòü ïîëîæèòåëüíûå è îòðèöàòåëüíûå òî÷êè çðåíèÿ î áðåíäå, 
è ñâîáîäíî êîíòðîëèðóåìûì áðåíäàì íåîáõîäèìî äîïóñêàòü ðàçíî-
ãëàñèÿ, ÷òîáû ÷ëåíû èõ ñîîáùåñòâà ïðîäîëæàëè îáùàòüñÿ. 

Âûâîäû 

Â ýòîé ãëàâå îáúÿñíÿëîñü, êàê ìîæíî ïîìî÷ü áðåíäàì, äåéñòâóþ-
ùèì â Èíòåðíåòå, ñòàòü áîëåå ñèëüíûìè. Ïîêàçàíî, ÷òî ôîðìèðî-
âàíèå áðåíäà â êèáåðñðåäå òðåáóåò îò ìåíåäæåðîâ íîâîãî ìûøëå-
íèÿ. Íàïðèìåð, ñëåäóåò ïîíèìàòü, ÷òî çäåñü ñêîðåå ñëåäóåò ãîâî-
ðèòü î ñîîáùåñòâàõ, ÷åì îá îòäåëüíûõ ïîòðåáèòåëÿõ, ÷òî ñóùåñòâóåò 
íåîáõîäèìîñòü ñêîðåå âûñëóøèâàòü, ÷åì ÷òî-òî ãîâîðèòü èíòåðíå-
òîâñêèì ïîñåòèòåëÿì, è ÷òî ñîîáùåñòâà ñêîðåå ó÷àñòâóþò â ñîçäà-
íèè öåííîñòè áðåíäà, ÷åì ïàññèâíî èõ ïîòðåáëÿþò. Ìû ñ÷èòàåì, 
÷òî áðåíä îñòàåòñÿ áðåíäîì, íåçàâèñèìî îò ñðåäû, â êîòîðîé îí 
ïðåäëàãàåòñÿ, õîòÿ åñòü ðàçëè÷èÿ â òîì, â êàêîé ñðåäå ðåàëèçóåòñÿ 
îáåùàíèå áðåíäà: îôëàéíîâîé èëè îíëàéíîâîé. Áðåíä, ñóùåñòâóþ-
ùèé â òðàäèöèîííîé ôèçè÷åñêîé ñðåäå, ìîæåò ïåðåõîäèòü â îíëàé-
íîâûé âàðèàíò, èñïîëüçóÿ òå æå ñâîè îáåùàíèÿ, íî ïðè óñëîâèè, 
÷òî îí ñîõðàíÿåò ñâîè ïåðâîíà÷àëüíûå öåííîñòè. Åñëè ýòîãî íåò, 
ðåçóëüòàòîì ñòàíîâèòñÿ ñâîåãî ðîäà øèçîôðåíèÿ, ðàçäâîåííîñòü 
áðåíäà, èç-çà ÷åãî ó ïîòðåáèòåëåé âîçíèêàþò ñîìíåíèÿ è â ðåçóëü-
òàòå — îòêàç îò áðåíäà. 

Ïî ìåðå òîãî êàê îðãàíèçàöèè ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå óâåðåííûìè 
â ñâîèõ äåéñòâèÿõ, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäèíãîì â Èíòåðíåòå, èõ ñòðàòå-
ãèè áóäóò íàïðàâëåíû íå òîëüêî íà ïðåäîñòàâëåíèå ïîòðåáèòåëÿì 
çíà÷èòåëüíûõ îáúåìîâ èíôîðìàöèè, ïðåæäå âñåãî îíè áóäóò ñòà-
ðàòüñÿ ïðèâëå÷ü èõ ê ïîëó÷åíèþ æåëàòåëüíîãî îïûòà, ò.å. âñå ÷àùå 
áðåíäû áóäóò îáùàòüñÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè êàê ñ ïàðòíåðàìè, çàñëó-
æèâàþùèìè óâàæåíèå è äîâåðèå. Ïðî÷íóþ îñíîâó áðåíäà ñîñòàâ-
ëÿþò ðàöèîíàëüíûå, ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, íà îñíîâå 
êîòîðûõ ìåíåäæåðû çàòåì ðàçðàáàòûâàþò áîëåå ïåðñîíàëèçèðîâàí-
íûå âàðèàíòû, îòðàæàþùèå óíèêàëüíûå ýìîöèîíàëüíûå è ðàöèî-
íàëüíûå öåííîñòè. 
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Ñòàáèëüíîñòü áðåíäà ìîæíî îöåíèòü, åñëè èñõîäèòü èç òîãî, â 
êàêîé ìåðå òðåóãîëüíèê áðåíäà (òðè åãî îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå) 
ñîîòâåòñòâóåò îïûòó, êîòîðûé íàêàïëèâàåòñÿ ó ïîñåòèòåëåé. Îí 
âêëþ÷àåò îöåíèâàíèå òàêèõ ôàêòîðîâ, êàê ïðîñòîòà ïîèñêà áðåíäà 
è ñêîðîñòü åãî çàãðóçêè íà êîìïüþòåð ïîñåòèòåëÿ, âíåøíèé âèä 
ñàéòà, íàâèãàöèÿ ïî ñàéòó, äèôôåðåíöèðîâàííûå âîçíàãðàæäåíèÿ, 
ëè÷íàÿ ïîääåðæêà, ôèçè÷åñêàÿ äîñòàâêà òîâàðà è åãî âîçâðàò ïðî-
äàâöó â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè. 

Èíòåðíåò ïðåäîñòàâëÿåò íîâûå âîçìîæíîñòè äëÿ áðåíäîâ, îñî-
áåííî ïî ôîðìèðîâàíèþ òðåáóåìûõ âçàèìîîòíîøåíèé, áîëåå èíäè-
âèäóàëèçèðîâàííûì ïðåäëîæåíèÿì è áîëåå âûñîêîé ñòåïåíè èíòå-
ðàêòèâíîñòè. Íî çäåñü åñòü è ñâîè òðóäíîñòè. Â ÷àñòíîñòè, ïðîèñ-
õîäèò ïåðåðàñïðåäåëåíèå ñèë, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïîêóïàòåëè îêàçû-
âàþòñÿ â áîëåå ñèëüíîé ïîçèöèè. Íî äëÿ òåõ îðãàíèçàöèé, êîòîðûå 
îðèåíòèðîâàíû íà ïîòðåáèòåëåé, ýòî íå äîëæíî ñîçäàâàòü íåïðå-
îäîëèìûõ ïðîáëåì. Íåîáõîäèìî áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿòü âûñêà-
çûâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé è áûñòðî è ïðàâèëüíî íà íèõ ðåàãèðîâàòü. 
Âàðèàíò ñðàâíèòåëüíûõ (ñîïîñòàâèòåëüíûõ) ïîêóïîê ñëåäóåò íå îò-
ìåòàòü, à ðàññìàòðèâàòü êàê äîïîëíèòåëüíûé ìåõàíèçì, ñòèìóëè-
ðóþùèé ôèðìû ñîçäàâàòü áîëüøóþ öåííîñòü ñâîèõ áðåíäîâ è îò-
êðûòî ñîîáùàòü î ñâîèõ ïðåèìóùåñòâàõ. Êàê ïðàâèëî, áðåíäû âñå-
ãäà áóäóò îñòàâàòüñÿ ïîä äàâëåíèåì, òàê êàê ïîòðåáèòåëè òðåáóþò 
öåíû, êîòîðàÿ îïðàâäûâàåò ïîëó÷àåìóþ öåííîñòü. Ýòîé öåëè ñëó-
æàò ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ. Ñëåäóåò ïîìíèòü è òî, ÷òî â îòëè-
÷èå îò òðàäèöèîííûõ ñòðóêòóð ïîòðåáèòåëþ â Èíòåðíåòå íàäî ñäå-
ëàòü âñåãî îäèí cliñk, ÷òîáû ïåðåéòè ê êîíêóðåíòó. Ïîýòîìó ÷òîáû 
ñòèìóëèðîâàòü, ñîâåðøàòü ïîâòîðíûå ïîêóïêè áðåíäà, òðåáóþòñÿ 
î÷åíü ïðîäóìàííûå ñòðàòåãèè îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. 

Óñïåøíûé Èíòåðíåò-áðåíäèíã õàðàêòåðèçóåòñÿ îñëàáëåííûì 
êîíòðîëåì íàä áðåíäîì. Ïîçâîëÿÿ ÷ëåíàì ñîîáùåñòâà ëó÷øå óçíà-
âàòü öåííîñòè áðåíäà, îíè òåì íå ìåíåå çíàþò, êîãäà íåêîòîðûå èç 
èõ èííîâàöèîííûõ ïðåäëîæåíèé ìîãóò ðàñøèðèòü áðåíä äî íåïðè-
åìëåìûõ ðàçìåðîâ. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Ïîñëå ïðî÷òåíèÿ ýòîé ãëàâû ìàðêåòîëîãàì ñëåäóåò âûïîëíèòü ïðåä-
ëîæåííûå íèæå óïðàæíåíèÿ, òàê êàê ýòî ïîìîæåò èì óòî÷íèòü íà-
ïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. 

1. Â ïåðâîì ðàçäåëå ýòîé ãëàâû ðàññìàòðèâàëèñü íåêîòîðûå îñî-
áåííîñòè íîâîãî ìûøëåíèÿ, òðåáóåìîãî ìàðêåòèíãîì Èí-
òåðíåò-áðåíäîâ. Âîçìîæíî, ïîëåçíî ñîáðàòü ñïåöèàëüíóþ 
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êîìàíäó è ïîðó÷èòü åé ïðîàíàëèçèðîâàòü, íàñêîëüêî âàø 
áðåíä ñîîòâåòñòâóåò òåêóùåé áèçíåñ-ìîäåëè. Íàïðèìåð, ïî-
íèìàÿ, ÷òî íûíåøíèå Èíòåðíåò-ñîîáùåñòâà õîòÿò áîëüøå 
ó÷àñòâîâàòü â ñîçäàíèè öåííîñòè, êàê âû ýòî ïîîùðÿåòå è 
ðåàãèðóåòå íà ýòî? Àäàïòèðîâàëà ëè âàøà îðãàíèçàöèÿ èí-
êðåìåíòíóþ ìîäåëü áðåíäèíãà äëÿ Èíòåðíåòà? Óäàëîñü ëè åé 
ðàäèêàëüíî ïîìåíÿòü ìûøëåíèå? 

2. Îáñóäèâ ñèòóàöèþ ñ âàøèìè êîëëåãàìè ïî êîìàíäå, çàíè-
ìàþùåéñÿ ìàðêåòèíãîì áðåíäà, îáîáùèòå äàëåå, ïî÷åìó âû 
âîîáùå çàíèìàåòåñü ìàðêåòèíãîì âàøèõ áðåíäîâ â Èíòåðíå-
òå. Åñëè ó âàñ åñòü ëèøü àðãóìåíòû, êîòîðûå â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü ñâÿçàíû ñî ñíèæåíèåì èçäåðæåê è óâåëè÷åíèåì ïðîäàæ 
áåç êàêèõ-ëèáî ïðè÷èí, èìåþùèõ ïðÿìîå îòíîøåíèå ê ïî-
òðåáèòåëÿì, âàì öåëåñîîáðàçíî ïåðåñìîòðåòü ñâîé ïîäõîä ê 
Èíòåðíåò-áðåíäèíãó. Õîòÿ, êîíå÷íî, ïîâûøåíèå ðåíòàáåëü-
íîñòè ïðîäàæ î÷åíü âàæíî, íî íåîáõîäèìî ïîíèìàòü, ÷òî ðå-
àëüíî ýòî ïðîèñõîäèò òîëüêî òîãäà, êîãäà ïîòðåáèòåëè öåíÿò 
öåííîñòè âàøåãî áðåíäà. Åñëè ýòîò âàðèàíò äëÿ âàñ ïðèåì-
ëåì, êàê âû ìîæåòå ïåðåñìîòðåòü ñâîé ïîäõîä òàê, ÷òîáû 
ó÷åñòü â íåì è âûãîäû ïîòðåáèòåëåé? 

3. Åñëè âû ýòîãî åùå íå ñäåëàëè, öåëåñîîáðàçíî áåñåäîâàòü ñ 
íåêîòîðûìè èç âàøèõ ïîòðåáèòåëåé, ÷òîáû ïîíÿòü, ïî÷åìó 
îíè, âçàèìîäåéñòâóÿ ñ âàøèì áðåíäîì, ïîëüçóþòñÿ Èíòåðíå-
òîì. Ýòî ïîìîæåò âàì ëó÷øå ïîíÿòü çíà÷èìîñòü è ñèëó ðàç-
ëè÷íûõ ìîòèâèðóþùèõ ôàêòîðîâ è îïðåäåëèòü, êàêîå ìåñòî 
ñðåäè íèõ çàíèìàåò öåíà. Ó÷èòûâàÿ ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû, 
âîçìîæíî, ñòîèò âûÿñíèòü â îáùåíèè ñ âàøèìè ïîòðåáèòå-
ëÿìè, íàñêîëüêî áëèçêî âàø Èíòåðíåò-áðåíäèíã ñîîòâåòñò-
âóåò ýòèì ìîòèâàöèîííûì êðèòåðèÿì è òåì ñàìûì ïîíÿòü, 
êàêèå èçìåíåíèÿ âàì, ìîæåò áûòü, íàäî îñóùåñòâèòü, ÷òîáû 
ïîëíåå óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû âàøèõ êëèåíòîâ. 

4. Îäíèì èç ñïîñîáîâ äåìîíñòðàöèè áðåíäà ÿâëÿåòñÿ åãî ïðåä-
ñòàâëåíèå â âèäå òðåóãîëüíèêà, ãäå áðåíä èçîáðàæàåòñÿ êàê 
ñîâîêóïíîñòü (êëàñòåð) ðàöèîíàëüíûõ è ýìîöèîíàëüíûõ öåí-
íîñòåé, ñîîáùàþùàÿ óíèêàëüíîå è ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíè-
ìàåìîå îáåùàíèå îá îïûòå. Íàçîâèòå òðè ðàöèîíàëüíûõ 
(ôóíêöèîíàëüíûõ) öåííîñòè è òðè ýìîöèîíàëüíûõ öåííîñòè 
âàøåãî îôëàéíîâîãî áðåíäà. Êàêîé îïûò îí îáåùàåò ñâîèì 
ïîòðåáèòåëÿì? Âûïîëíèòå ýòî æå óïðàæíåíèå äëÿ âàøåãî 
Èíòåðíåò-áðåíäà. Åñëè åñòü êàêèå-òî ðàçíîãëàñèÿ ïî ðåçóëü-
òàòàì ýòèõ óïðàæíåíèé? Êàêèå èçìåíåíèÿ ñëåäóåò îñóùåñò-
âèòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ ñîãëàñîâàííîñòè? 
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5. Ïðîâåäèòå áåñåäó  î âàøåì Èíòåðíåò-áðåíäå ñ êëþ÷åâûìè 
çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè. Ïðåæäå âñåãî ïîïðîñèòå èõ 
îïèñàòü îïûò, ïîëó÷åííûé èìè â ðåçóëüòàòå âçàèìîäåéñòâèÿ 
ñ âàøèì áðåíäîì. Ñðàâíèâàÿ îòâåòû ñ âàøåé öåëüþ, âû ìî-
æåòå îöåíèòü, ó êàêèõ ãðóïï çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö ñàìàÿ 
áîëüøàÿ ïîòðåáíîñòü â äåéñòâèÿõ ïî áîëåå ïîëíîìó ñîãëàñî-
âàíèþ ïëàíèðóåìûõ è âîñïðèíèìàåìûõ îáåùàíèé áðåíäà. 
Ðåñïîíäåíòîâ, èìåþùèõ ïðÿìîé âûõîä íà ïåðñîíàëüíûé 
êîììóíèêàöèîííûé ñåðâåð, ïîïðîñèòå íàéòè âåá-ñàéò âàøå-
ãî áðåíäà, à çàòåì ñ íèì ïîðàáîòàòü. Ïîïðîñèòå èõ óêàçàòü 
áðåíä, êîòîðûé íàèáîëåå òåñíî, ïî èõ ìíåíèþ, êîíêóðèðóåò 
ñ âàøèì áðåíäîì, à çàòåì òàêæå îòûñêàòü åãî âåá-ñàéò è 
òàêæå õîðîøî ñ íèì ïîðàáîòàòü. Äàëåå äëÿ èçó÷åíèÿ ìíåíèÿ 
ðåñïîíäåíòîâ î âàøåì âåá-ñàéòå áðåíäà çàäàéòå ñëåäóþùèå 
âîïðîñû: 

• êàê îíè îòûñêàëè âàø áðåíä è êàêîâà áûëà ñêîðîñòü 
çàãðóçêè; 

• êàêîâ âíåøíèé âèä ñàéòà; 
• íàñêîëüêî óäîáíà íàâèãàöèÿ ïî ñàéòó; 
• åñòü ëè íà ñàéòå äèôôåðåíöèðóþùèå âîçíàãðàæäåíèÿ; 
• ïîëó÷èëè ëè îíè ëè÷íóþ ïîääåðæêó â îòíîøåíèè 

áðåíäà; 
• êàê îðãàíèçîâàíû ôèçè÷åñêàÿ äîñòàâêè ïðîäóêòà è åãî 

âîçâðàò, åñëè â ýòîì âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü. 
Ïðèíÿâ âñå ýòî âî âíèìàíèå, ðàññìîòðèòå, êàê ìîæíî 

óëó÷øèòü âàø Èíòåðíåò-áðåíä, ÷òîáû îí ïîëíåå ñîîòâåòñòâî-
âàë ñâîåìó ïëàíèðóåìîìó ïðåäíàçíà÷åíèþ. 

6. ×òî âû äåëàåòå, ÷òîáû ñîçäàòü íàñòîÿùèå âçàèìîîòíîøåíèÿ 
ìåæäó âàøèì áðåíäîì è åãî ñîîáùåñòâàìè â Èíòåðíåòå? 
Âñÿêèé ðàç, êîãäà âû, âîçìîæíî, ïðîñèòå ïîñåòèòåëÿ âàøåãî 
ñàéòà ñîîáùèòü êàêóþ-òî èíôîðìàöèþ î ñåáå, ïðåäîñòàâëÿå-
òå ëè âû åìó ÷òî-íèáóäü âçàìåí? 

7. Èñõîäÿ èç âàøèõ çíàíèé îá Èíòåðíåò-ïîëüçîâàòåëÿõ, êàê âû 
ìîãëè áû äîïîëíèòåëüíî ñåãìåíòèðîâàòü èõ. Ìîãëè áû âû 
ïðåäëîæèòü áîëåå òî÷íî âûäåëåííûì ñåãìåíòàì áîëåå èíäè-
âèäóàëèçèðîâàííûå âàðèàíòû áðåíäà? Äëÿ êàæäîãî âíîâü 
âûäåëåííîãî ñåãìåíòà ñóìååòå ëè ïîëó÷èòü ïðèåìëåìóþ äî-
õîäíîñòü íà ñâîè èíâåñòèöèè? 

8. Îáùàÿñü ñî ñâîèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè, îöåíèòå èõ 
ìíåíèÿ îá îãðàíè÷åíèÿõ, êîòîðûå, êàê îíè ñ÷èòàþò, íå ïî-
çâîëÿþò èì â áîëüøåé ñòåïåíè âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ âàøèì 
áðåíäîì. Ïðèíÿâ âî âíèìàíèå èõ êîììåíòàðèè, âû ìîãëè áû 
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ïîâûñèòü âçàèìîäåéñòâèå ñ âåá-ñàéòîì âàøåãî áðåíäà? Îöå-
íèòå òàêæå ñòåïåíü, â êîòîðîé çàèíòåðåñîâàííûå ëèöà  âîñ-
ïðèíèìàþò îíëàéíîâûå âçàèìîîòíîøåíèÿ êàê äîìèíèðóþ-
ùèå èëè ïîä÷èíåííûå, îòäàëåííûå èëè òåñíûå. Îïðåäåëèòå, 
ãäå ðàñïîëîæåí âàø áðåíä, åñëè åãî ïîêàçàòü íà ðèñ. 8.4. Åñ-
ëè âîñïðèÿòèÿ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö íå ñîãëàñóþòñÿ ñ âà-
øèìè íàìåðåíèÿìè, ïðîäóìàéòå, êàêèå èçìåíåíèÿ ìîãëè áû 
ïîìî÷ü óñòðàíèòü ýòè ðàñõîæäåíèÿ. 

 9. Ó÷èòûâàÿ ñìåùåíèå ñèëû ê ïîòðåáèòåëÿì îöåíèòå, íàñêîëü-
êî ýôôåêòèâíû âàøè íûíåøíèå ïðîöåäóðû ïî ñáîðó ìíå-
íèé Èíòåðíåò-ïîòðåáèòåëåé. Êàê ìîæíî áûëî áû óñèëèòü 
ýòîò ïðîöåññ è ÷òî ìîæíî áûëî áû ñäåëàòü, ÷òîáû áîëåå 
îïåðàòèâíî êîððåêòèðîâàòü âàø áðåíä, ÷òîáû îí ìîã ëó÷øå 
ðåàëèçîâûâàòü íîâûå âîçìîæíîñòè? 

10. Â ðàçäåëè «Òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè áðåíä ñòàëêèâàåòñÿ â Èí-
òåðíåòå», áûëè ðàññìîòðåíû ñòðàòåãèè, ñïîñîáíûå ïîìî÷ü 
ïðåîäîëåòü ïðîáëåìû êîíêóðåíöèè òîëüêî ïî öåíå. Ðàñ-
ñìîòðèòå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè íåêîòîðûå èç íèõ, êîòîðûå 
ìîãëè áûòü äëÿ âàñ ïîëåçíûìè. 

11. Ïðîâåäèòå íåñêîëüêî áåñåä ñ ïîòðåáèòåëÿìè, íåäàâíî ïîñå-
òèâøèìè ñàéò âàøåãî áðåíäà è àêòèâíî èùóùèìè äëÿ ïî-
êóïêè áðåíä ýòîé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Óçíàéòå èõ ìíåíèÿ 
ïî ñëåäóþùèì âîïðîñàì: 
• â êàêîé ñòåïåíè âàø ñàéò ñîîòâåòñòâîâàë èõ îæèäàíèÿì; 
• áûëè ëè îíè äîâîëüíû êàêèìè-òî âàðèàíòàìè, ïðåäëà-

ãàåìûìè âàìè äëÿ èíäèâèäóàëèçàöèè áðåíäà; 
• êàêîå âðåìÿ èì ïîòðåáîâàëîñü, ÷òîáû ïîëó÷èòü îòâåòû 

íà ñâîè çàïðîñû; 
• â êàêîé ñòåïåíè èíôîðìàöèÿ íà ñàéòå áûëà âîñïðèíÿòà 

èìè êàê ïîëåçíàÿ? 
12. Èçó÷èòå âåá-ñàéòû âàøèõ êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, à çàòåì 

îöåíèòå ñòåïåíü êîíòðîëÿ âàøåãî áðåíäà è áðåíäà êîíêó-
ðåíòîâ ñâîèìè îðãàíèçàöèÿìè. Íàñêîëüêî ýòîò êîíòðîëü 
îïðàâäàí è êàê ìîæíî áûëî áû îñëàáèòü êîíòðîëü, ÷òîáû 
âàø áðåíä âîñïðèíèìàëñÿ åãî ñîîáùåñòâîì êàê áîëåå áëèç-
êèé? 

Ññûëêè è ëèòåðàòóðà äëÿ äîïîëíèòåëüíîãî ÷òåíèÿ 

Aaker D. and Joachimsthaler E. (2000). Brand Leadership. New York: 
The Free Press. 
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Ãëàâà 9 

Êàê ìîùíûå áðåíäû  

ïîáåæäàþò êîíêóðåíòîâ 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ýòîé ãëàâû — ðàññìîòðåòü ðàçëè÷íûå ñïîñîáû ïîçèöèîíèðî-
âàíèÿ áðåíäîâ è ñîõðàíåíèÿ èõ ëèäèðóþùèõ ïîçèöèé. Ïðîàíàëèçè-
ðóåì äâà îáùèõ òèïà êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ áðåíäà: îðèåíòè-
ðîâàííîãî íà èçäåðæêè è îðèåíòèðîâàííîãî íà äîáàâëåííûå öåí-
íîñòè, à òàêæå ðàññìîòðèì, êàê ìîæíî èäåíòèôèöèðîâàòü èñòî÷íè-
êè êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, èñïîëüçóÿ àíàëèç öåïî÷êè öåííî-
ñòè. Íà îñíîâå ìàñøòàáà êîíêóðåíöèè áðåíäîâ îïðåäåëèì ñòðàòå-
ãèè, êîòîðûìè ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ðàçâèòèÿ ðàçëè÷íûõ 
áðåíäîâ. Ìåòîäû ïîääåðæàíèÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà áóäóò 
îïèñàíû â êîíòåêñòå òîãî, êòî èìåííî ÿâëÿåòñÿ êîíêóðåíòîì, è êàê 
ìîæíî ïðåäóãàäûâàòü èõ îòâåòíûå äåéñòâèÿ. Ïîêàæåì ñòðàòåãè÷å-
ñêèå ïîñëåäñòâèÿ äëÿ âàðèàíòà, êîãäà ìàðêåòîëîã çíàåò, êàêàÿ äîëÿ 
ïðèõîäèòñÿ íà áðåíä â îáùåì áèçíåñå. Ðàññìîòðèì õàðàêòåðèñòèêè 
áðåíäîâ-ïîáåäèòåëåé. Îòìåòèì âîïðîñû, îñîáåííî âàæíûå ïðè ñîç-
äàíèè èëè ïîêóïêå áðåíäîâ, è âûäåëèì ñòðóêòóðíûå ïîäõîäû, ïðè-
ìåíÿåìûå ê ðàñøèðåíèþ áðåíäîâ. 

Áðåíäû êàê ñòðàòåãè÷åñêèå ìåõàíèçìû 

Â ãë. 2 áûëî ïîêàçàíî, ÷òî ôèðìû èíòåðïðåòèðóþò áðåíäû ñàìûì 
ðàçíûì îáðàçîì è ïîýòîìó ïî-ðàçíîìó ðàññòàâëÿþò àêöåíòû â îò-
íîøåíèè ðåñóðñîâ, âûäåëÿåìûõ íà èõ ïîääåðæêó. Íåêîòîðûå ôèð-
ìû ïîëàãàþò, ÷òî áðåíäû â ïåðâóþ î÷åðåäü ÿâëÿþòñÿ äèôôåðåíöè-
ðóþùèìè ìåõàíèçìàìè è ïîýòîìó îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿþò çà-
ïîìèíàþùåìóñÿ íàçâàíèÿ è åãî ïðîäâèæåíèþ. Äðóãèå ðàññìàòðè-
âàþò áðåíäû ïðåæäå âñåãî êàê ôóíêöèîíàëüíûå óñòðîéñòâà, è ïî-
ýòîìó â èõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàììàõ ïîä÷åðêèâàþòñÿ âûñîêèå 
ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. 

Îäíàêî, êàê ïîêàçàëî íàøå èññëåäîâàíèå, ïî-íàñòîÿùåìó óñ-
ïåøíûå êîìïàíèè áåðóò íà âîîðóæåíèå ìàñøòàáíóþ ïåðñïåêòèâó, 
ðàññìàòðèâàÿ ñâîè áðåíäû êàê ñòðàòåãè÷åñêèå óñòðîéñòâà. Äðóãèìè 
ñëîâàìè, îíè àíàëèçèðóþò ñèëû, êîòîðûå ìîãóò ïîâëèÿòü íà áëàãî-
ñîñòîÿíèå èõ áðåíäîâ, èäåíòèôèöèðóþò ïîäõîäÿùóþ ïîçèöèþ äëÿ 
ñâîåãî áðåíäà, êîòîðàÿ ñòðîèòñÿ íà åãî óíèêàëüíûõ ïðåèìóùåñòâàõ, 
à çàòåì çàùèùàþò ýòó ïîçèöèþ îò ëþáûõ íàïàäîê êîíêóðåíòîâ. 
Âûáðàâ òàêîé âàðèàíò, ìàðêåòîëîã íå òîëüêî ïîä÷åðêèâàåò äèçàéí 
èëè çàíèìàåòñÿ ðåêëàìîé, à âñåñòîðîííå èñïîëüçóåò âñå ðåñóðñû 
êîìïàíèè äëÿ ñîõðàíåíèÿ ïðåèìóùåñòâà áðåíäà íàä êîíêóðåíòàìè. 
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Óäîñòîâåðèâøèñü â íàëè÷èè óíèêàëüíûõ ïðåèìóùåñòâ áðåíäà è 
èõ âîñòðåáîâàííîñòè ïîêóïàòåëÿìè, ìàðêåòîëîãè çàòåì ðàçðàáàòû-
âàþò ïëàíû áðåíäà, ðàçðàáàòûâàåìûå è ðåàëèçóåìûå ñ ñîõðàíåíèåì 
äèôôåðåíöèðóþùèõ ïðåèìóùåñòâ. Çäåñü öåëåñîîáðàçíî âíîâü ïðè-
âåñòè íàøå îïðåäåëåíèå áðåíäà èç ãë. 2, â êîòîðîì óêàçàíû åãî îñ-
íîâíûå õàðàêòåðèñòèêè. 

Óñïåøíûé áðåíä — ýòî èäåíòèôèöèðóåìûé òîâàð, óñëóãà, ëè÷íîñòü 
èëè ìåñòî, óñèëåííûå òàêèì îáðàçîì, ÷òî ïîêóïàòåëü èëè ïîëüçî-
âàòåëü âîñïðèíèìàåò èõ ðåëåâàíòíûå, óíèêàëüíûå, äîáàâëåííûå 
öåííîñòè, â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâóþùèå èõ çàïðîñàì è ïîòðåá-
íîñòÿì. Óñïåõ ýòèõ áðåíäîâ — âî ìíîãîì ðåçóëüòàò ñïîñîáíîñòè 
ñîõðàíÿòü ýòè äîïîëíèòåëüíûå öåííîñòè â óñëîâèÿõ êîíêóðåíöèè. 

Ðàçðàáîò÷èêè ñòðàòåãèè, èìåííî òàêèì îáðàçîì òðàêòóþùèå 
áðåíäèíã, ïîíèìàþò, ÷òî êëþ÷îì ê óñïåõó ÿâëÿåòñÿ ïîèñê òàêîãî 
êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, êîòîðîå äðóãèì ó÷àñòíèêàì ðûíêà 
òðóäíî êîïèðîâàòü. Ïîêà áðåíä íå èìååò óñòîé÷èâîãî êîíêóðåíòíî-
ãî ïðåèìóùåñòâà, îí âðÿä ëè äîáüåòñÿ óñïåõà èëè ñìîæåò åãî ñî-
õðàíèòü â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè. Òàêèå áðåíäû, êàê õîëî-
äèëüíèêè Frigidaire, êîìïüþòåðû Sinclair Spectrum, ýëü Double 
Diamond, èñ÷åçëè âî ìíîãîì ïîòîìó, ÷òî íå ñìîãëè çàùèòèòü ñâîè 
äîáàâëåííûå öåííîñòè â êîíêóðåíöèè ñ áîëåå èííîâàöèîííûìè 
ó÷àñòíèêàìè, êîòîðûå áûëè áîëåå âíèìàòåëüíû ê èçìåíÿþùèìñÿ 
ïîòðåáèòåëüñêèì çàïðîñàì è îïåðàòèâíåå íà íèõ ðåàãèðîâàëè. 

Íà ðûíêå íî÷íîé äîñòàâêè ïèñåì è ïîñûëîê äåéñòâóåò ìíîæå-
ñòâî êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, äîñòîéíûõ âûáîðà, îäíàêî Federal 
Express ñ ãîðäîñòüþ çàÿâëÿåò î ñâîåé ëèäèðóþùåé ïîçèöèè â ðåê-
ëàìíûõ ìàòåðèàëàõ: «Åñëè äëÿ âàñ ýòî ÷ðåçâû÷àéíî âàæíî, ìû, áåç 
ñîìíåíèÿ, äîñòàâèì â òå÷åíèå íî÷è». 

Ñïîñîáíîñòü Federal Express ïîääåðæèâàòü, îñîáåííî â ÑØÀ, 
ñâîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî â âèäå áûñòðîé è íàäåæíîé äîñ-
òàâêè, îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî ýôôåêòèâíîñòü åå äåÿòåëüíîñòè îáåñïå-
÷èâàåòñÿ ñîãëàñîâàííûì ïðèìåíåíèåì âñåõ, â òîì ÷èñëå è âñïîìîãà-
òåëüíûõ, ìåõàíèçìîâ. Âñå ñîòðóäíèêè òùàòåëüíî îòáèðàþòñÿ è ïðî-
õîäÿò ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó, èõ ó÷àò ïðåäîñòàâëÿòü êëèåí-
òàì ïðåâîñõîäíîå îáñëóæèâàíèå. Çäåñü äëÿ êàæäîãî âàæåí ïðèíöèï 
«Óäîâëåòâîðåííûå êëèåíòû îñòàþòñÿ ëîÿëüíû ê ìîåé ôèðìå». Ñî-
òðóäíèêîâ ïîîùðÿþò äåéñòâîâàòü ñàìîñòîÿòåëüíî è èíèöèàòèâíî, 
ïðåäîñòàâëÿÿ èì íåîáõîäèìûå äëÿ ýòîãî ðåñóðñû, ðàçðåøàÿ òâîð÷å-
ñêè ïîäõîäèòü ê ðåøàåìûì çàäà÷àì, ïîìîãàÿ óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû 
êëèåíòîâ. Ïëàíèðîâàíèå ëîãèñòèêè è äîñòàòî÷íûå èíâåñòèöèè â ôè-
çè÷åñêóþ äèñòðèáüþöèþ ïîçâîëÿþò ôèðìå èìåòü èíôðàñòðóêòóðó, 
îáåñïå÷èâàþùóþ ñâîåâðåìåííóþ äîñòàâêó ïèñåì è ïîñûëîê. Âñïî-
ìîãàòåëüíûå ñèñòåìû ïðîåêòèðóþòñÿ òùàòåëüíûì îáðàçîì è èñïîëü-
çóþòñÿ òàê, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü îáùåå óäîâëåòâîðåíèå ïîëüçîâàòå-
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ëåé. Íàïðèìåð, èíôîðìàöèîííàÿ òåõíîëîãèÿ ïîìîãàåò ëþáîìó ëèöó, 
îòïðàâèâøåìó çàïðîñ, áûñòðî óçíàòü, ãäå â äàííîå âðåìÿ íàõîäèòñÿ 
åãî ïîñûëêà èëè ïèñüìî. Èíòåãðèðóÿ âñå ýòè àñïåêòû â ðàìêàõ ÷åòêî 
äîâîäèìîé äî âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö ñòðàòåãèè, Federal Express 
ïîëó÷àåò íàáîð ìîùíûõ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ, ñëóæàùèõ 
î÷åíü âûñîêèì áàðüåðîì äëÿ êîíêóðåíòîâ. 

Â ïðîìûøëåííîì ñåêòîðå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî Snap-on 
Tools â ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã âûñî÷àéøåãî óðîâíÿ ïîçâîëÿåò åé óñ-
ïåøíî ïðîäàâàòü ñâîè èíñòðóìåíòû ïî áîëåå âûñîêîé öåíå, ÷åì ó 
êîíêóðåíòîâ, è óñòîé÷èâî ïîääåðæèâàòü ñâîþ ïîçèöèþ. Äèëåðû 
ðåãóëÿðíî îáúåçæàþò çàêàç÷èêîâ, ïðåæäå âñåãî àâòîìàñòåðñêèå, àâ-
òîçàïðàâêè; â èõ ôóðãîíàõ â çàïàñå èìåþòñÿ ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå 
èíñòðóìåíòû. Â Âåëèêîáðèòàíèè è ÑØÀ èõ ðûíêè ïîõîæè, òàê êàê 
èíñòðóìåíòû â ïåðâóþ î÷åðåäü ïîêóïàþò íå ìåõàíèêè. Ãðàôèê îáú-
åçäà ñîîáùàåòñÿ ïî òåëåôîíó ïîòðåáèòåëÿì. Êàê ïðàâèëî, âî âðåìÿ 
êàæäîãî âèçèòà äèëåð ïðåäëàãàåò íîâûå òîâàðû (èíñòðóìåíòû) è 
äàåò âîçìîæíîñòü çàêàç÷èêàì èõ îïðîáîâàòü. ×àñòè÷íî ìîòèâàöèåé 
ïîêóïêè èíñòðóìåíòîâ Snap-on Tools âûñòóïàåò ÷óâñòâî ãîðäîñòè çà 
îáëàäàíèå òàêèìè îòëè÷íûìè èíñòðóìåíòàìè. Õîðîøî ïîäãîòîâ-
ëåííûå ïðîäàâöû ðàçáèðàþòñÿ â çàïðîñàõ êàæäîãî èç ñâîèõ ïîêóïà-
òåëåé. Ïåðâîêëàññíàÿ ãàðàíòèÿ íà âñå òîâàðû, îòëè÷íàÿ ïîäãîòîâêà 
äèëåðîâ è âûñîêàÿ ðåïóòàöèÿ ïðîäàâöîâ ïîçâîëÿþò ôèðìå íàìíîãî 
îïåðåæàòü ñâîèõ êîíêóðåíòîâ ïî öåíå. Â 1998 ã. â Âåëèêîáðèòàíèè 
íà äîëþ ýòîãî áðåíäà ïðèõîäèëîñü 55 % ðûíêà. 

Ýòè äâà áðåíäà (Federal Express è Snap-on Tools) äîáèëèñü óñïå-
õà áëàãîäàðÿ íàëè÷èþ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà è ñòðàòåãèè, 
ãàðàíòèðóþùåé, ÷òî êîíêóðåíòàì íåëåãêî áóäåò èõ âûòåñíèòü ñ çà-
íèìàåìûõ ïîçèöèé. 

Ïåðâûé ýòàï â ðàçðàáîòêå êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà — àíà-
ëèç ñðåäû, â êîòîðîé áðåíäó ïðèäåòñÿ êîíêóðèðîâàòü. Îäèí èç íàè-
áîëåå ýôôåêòèâíûõ ñïîñîáîâ — ìîäåëü, ïðåäñòàâëåííàÿ íà ðèñ. 2.4 
(ñì. ãë. 2). Ìîäåëü ïîìîãàåò ìàðêåòîëîãó ëîãè÷åñêè îáîñíîâàííî 
ðàññìîòðåòü îñíîâíûå âîçìîæíîñòè è óãðîçû, ñ êîòîðûìè ñòàëêè-
âàåòñÿ áðåíä, êàê ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîáñòâåííîé îðãàíèçàöèè, òàê è 
äèñòðèáüþòîðîâ, ïîòðåáèòåëåé, êîíêóðåíòîâ, à òàêæå áîëåå øèðî-
êîé ìàðêåòèíãîâîé ñðåäû. Ïîíèìàÿ, ñ êàêèìè ñèëàìè áðåíä äîë-
æåí ñòîëêíóòüñÿ, ðàçðàáîò÷èêè ñòðàòåãèè çàòåì ìîãóò íàéòè äëÿ 
íåãî íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé âàðèàíò ïîçèöèîíèðîâàíèÿ 

Áðåíäû, îðèåíòèðóþùèåñÿ íà ñíèæåíèå èçäåðæåê 
èëè äîáàâëåííóþ öåííîñòü? 

Áðåíäû äîáèâàþòñÿ óñïåõà, ïîòîìó ÷òî îíè ïîçèöèîíèðóþò ñâîè óíè-
êàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå äðóãèå ó÷àñòíèêè ñ÷èòàþò òðóäíûìè 
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äëÿ ïîâòîðåíèÿ. Óñïåøíûå áðåíäû ïîçèöèîíèðóþò ñâîè êîíêóðåíòíûå 
ïðåèìóùåñòâà. Ñòàáèëüíîñòü òàêîãî ïðåèìóùåñòâà ïîääåðæèâàåòñÿ âñå-
ìè ïîäðàçäåëåíèÿìè ôèðìû. Â êîìïàíèè êàæäûé äîëæåí ïîíèìàòü, 
÷òî èìåííî îòðàæàåò èõ áðåíä, è âíîñèòü ñâîé âêëàä â óñïåõ áðåíäà. 
Ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò öåííîñòü áðåíäà òîì ñëó÷àå, åñëè: 

• ïðè ïîêóïêå îí ñòîèò äåøåâëå, ÷åì êîíêóðèðóþùèå áðåíäû ñ 
ïðåäëàãàåìûìè àíàëîãè÷íûìè ïðåèìóùåñòâàìè, òî åñòü îò-
íîñèòñÿ ê êàòåãîðèè áðåíäîâ, îðèåíòèðîâàííûõ íà ñíèæåíèå 
èçäåðæåê; 

• èìåþòñÿ óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, íàëè÷èå êîòîðûõ ïåðå-
âåøèâàåò áîëåå âûñîêóþ öåíó, òî åñòü áðåíäû, îðèåíòèðî-
âàííûå íà äîáàâëåííóþ öåííîñòü. 

 

 
Èëëþñòðàöèÿ 9.1 
Â ýòîé ðåêëàìå Mazda ñòðàòåãè÷åñêè ïîçèöèîíèðóåòñÿ êàê áðåíä,  
îðèåíòèðîâàííûé íà ñíèæåíèå èçäåðæåê 
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Áðåíäû ñ íèçêèìè èçäåðæêàìè 

Õîðîøèé ïðèìåð áðåíäîâ ýòîãî ðîäà — àâòîìîáèëü Mazda 626GLX 
Executive. Â åãî ðåêëàìå ïîä÷åðêèâàåòñÿ, ÷òî åñëè ïîòðåáèòåëÿ â 
ïåðâóþ î÷åðåäü èíòåðåñóþò õàðàêòåðèñòèêè ðîñêîøíîãî àâòîìîáè-
ëÿ, òî ñòàíäàðòíûé âàðèàíò ýòîé ìîäåëè ïðåäëàãàåò òå æå õàðàêòå-
ðèñòèêè, ÷òî è BMW 735iL è Mercedes 560SEC, íî ïî öåíå, êîòîðàÿ 
ïî êðàéíåé ìåðå íà 26 òûñ. ô. ñò. íèæå. Òå ïîêóïàòåëè, íà êîòîðûõ 
íàïðàâëåíà ýòà ðåêëàìà, ñêîðåå âñåãî îöåíÿò öåííîñòü áðåíäà 
Mazda, òàê êàê â íåì ïðåäëàãàåòñÿ õîðîøàÿ ñïåöèôèêàöèÿ ïî áîëåå 
íèçêîé öåíå. Äðóãîé ïðèìåð áðåíäà, îðèåíòèðîâàííîãî íà ñíèæå-
íèå èçäåðæåê, — Daewoo (â íàñòîÿùåå âðåìÿ îòäåëåíèå General 
Motors). Â åå ðåêëàìå ïîä÷åðêèâàþòñÿ õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà êàòå-
ãîðèè DFS (òåõíîëîãèÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ ñ ó÷åòîì òðåáîâàíèé ïî òåõ-
íè÷åñêîìó îáñëóæèâàíèþ), íàïðàâëåííûå íà ñíèæåíèå èçäåðæåê. 

3Ì ðàçðàáîòàëà êàìïàíèþ ïðîäâèæåíèÿ ñâîåé ëèïêîé áóìàãè 
Post-it Fax è äîáèëàñü  áîëüøîãî óñïåõà, äåìîíñòðèðóÿ åå êàê 
áðåíä, îðèåíòèðîâàííûé íà ñíèæåíèå èçäåðæåê, è ïðåäîñòàâëÿþ-
ùèé ïåðñîíàëó îôèñîâ âîçìîæíîñòü ñíèçèòü èõ çàòðàòû. Â èõ ðåê-
ëàìå, íàïðèìåð, îáúÿñíÿåòñÿ, ïî÷åìó ëèñòèê Post-it Fax, ïðèêëåè-
âàåìûé íà ïàïêè ñ ïîëó÷åííûìè ôàêñ-ñîîáùåíèÿìè, ïîçâîëÿåò 
ýêîíîìèòü áóìàãó âî âðåìÿ ïåðåäà÷è ôàêñà è äåíüãè. 

Áðåíäû, îðèåíòèðîâàííûå íà íèçêèå èçäåðæêè, ïðîöâåòàþò, 
ïîñêîëüêó ïîñòîÿííî íàïðàâëåíû íà ñíèæåíèå èçäåðæåê. Êàê ïîêà-
çàíî íà ðèñ. 9.1, ïî ñðàâíåíèþ ñî ñðåäíèìè ïîêàçàòåëÿìè â îòðàñëè 
èõ îáùèå èçäåðæêè âñåãäà íèæå. Ìàðæà ïðèáûëè ïî êðàéíåé ìåðå 
ýêâèâàëåíòíà òîé, êîòîðóþ ìîãóò äîáàâèòü êîíêóðåíòû, öåíà ïðî-
äàæ â ñðåäíåì íèæå, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ.  

 

 
Ðèñ. 9.1  
Ýêîíîìè÷åñêèå ñîñòàâëÿþùèå áðåíäîâ, îðèåíòèðîâàííûõ  
íà íèçêèå èçäåðæêè 
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Íåêîòîðûå ìàðêåòîëîãè íå ïðèíèìàþò èäåþ áðåíäîâ, îðèåíòè-
ðîâàííûõ íà íèçêèå èçäåðæêè, ïîòîìó ÷òî ïîä íèçêèìè èçäåðæêà-
ìè îíè ïîäðàçóìåâàþò íèçêîå êà÷åñòâî. Â îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ òàêîå 
ñóæäåíèå âïîëíå îïðàâäàíî. Îäíàêî ñíèæåíèå ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà — 
ýòî âñåãî ëèøü îäèí èç ñïîñîáîâ ñíèæåíèÿ èçäåðæåê, êîòîðûì íå 
ðåêîìåíäóåòñÿ ïîëüçîâàòüñÿ, ïîñêîëüêó îí ìîæåò âûçâàòü íåóäî-
âîëüñòâèå ó ïîòðåáèòåëåé. Ñóùåñòâóþò è äðóãèå ïóòè ñíèæåíèÿ èç-
äåðæåê, â ÷àñòíîñòè, ýêîíîìèÿ íà ìàñøòàáàõ, áîëåå äèíàìè÷íîå 
íàêîïëåíèå îïûòà, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ, öåëåíàïðàâëåííûé îòáîð 
ïîñòàâùèêîâ ñûðüÿ, ñäåëêè òîëüêî ñ ïîòðåáèòåëÿìè, çàêàçûâàþùè-
ìè ïðîäóêöèþ êðóïíûìè ïàðòèÿìè, ââåäåíèå íîâûõ òåõíîëîãèé â 
ïðîèçâîäñòâî è óòî÷íåíèå àññîðòèìåíòà ïðîäóêöèè. Òî÷íî ïîíèìàÿ, 

÷òî èìåííî õî÷åò öåëåâîé ðûíîê, ìîæíî èçáàâèòüñÿ îò íåíóæíûõ 
èçëèøåñòâ è ïðåäëîæèòü áîëåå ïðèâëåêàòåëüíîå ïî öåíå ïðåäëîæåíèå. 
Íàïðèìåð, â ðîçíè÷íîé áàêàëåéíîé òîðãîâëå ñàìûå íèçêèå èç-
äåðæêè èìååò Kwik Save, êàê è åå îñíîâíûå ñîïåðíèêè Aldi, Netto è 
Lidl, íî íå çà ñ÷åò êà÷åñòâà, à áëàãîäàðÿ óñòðàíåíèþ íåíóæíûõ 
ñâîéñòâ è óñëóã, íå ñîîòâåòñòâóþùèõ öåëåâîìó ðûíêó. Êîíêóðåíò-
íîå ïðåèìóùåñòâî çà ñ÷åò íèçêèõ èçäåðæåê äîñòèãàåòñÿ êîìïàíèåé 
áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî îíà 

• íå çàíèìàåòñÿ öåíîâûì ìàðêåòèíãîì îòäåëüíûõ òîâàðîâ; 
• íå ïðåäîñòàâëÿåò «áåñïëàòíûõ» ïàêåòîâ; 
• íå ïðèíèìàåò îïëàòó ïî êðåäèòíûì êàðòàì è ïîýòîìó íå ïëà-

òèò ýìèòåíòàì ýòèõ êàðò çà îáñëóæèâàíèå; 
• èìååò íåáîëüøîå ÷èñëî òîâàðíûõ ëèíèé; 
• â åå çàïàñàõ îòñóòñòâóþò ñîáñòâåííûå ìàðêè, è ïîýòîìó ïðè 

ïåðåãîâîðàõ ñ ïîñòàâùèêàìè îíà äîáèâàåòñÿ çíà÷èòåëüíûõ 
ñêèäîê; 

• èìååò îòíîñèòåëüíî íåáîëüøèå ìàãàçèíû, êîòîðûå ìîæíî â 
îòëè÷èå îò ñóïåðìàðêåòîâ äåøåâëå, áûñòðåå ñòðîèòü è îòêðû-
âàòü; 

• óìåëî èñïîëüçóåò èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè. 
Óêàæåì åùå íåêîòîðûå èç ñïîñîáîâ, èñïîëüçóÿ êîòîðûå Travelodge 

and Travel Inn, äåéñòâóþùàÿ â ñåêòîðå ìîòåëåé, ìîæåò ïðåäëîæèòü îò-
äûõàþùèì äåøåâûå öåíû çà óäîáíûå è ÷èñòûå íîìåðà: 

• ìàêñèìàëüíî èñïîëüçóåò âñþ òåððèòîðèþ ìîòåëÿ; 
• íå èìååò â íîìåðàõ òåëåôîíîâ èëè ìèíèáàðîâ ñ íàïèòêàìè; 
• èìååò óäîáíîå ðàñïîëîæåíèå âáëèçè îñíîâíûõ ìàãèñòðàëåé; 
• èìååò ðàñïîëîæåííûå ðÿäîì ñ ìîòåëåì ðåñòîðàíû è ïîýòîìó 

íå ïðåäîñòàâëÿåò ïèòàíèå â ìîòåëÿõ. 
Íà ðûíêå âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê åñòü äâà õîðîøèõ ïðèìåðà 

áðåíäîâ, îðèåíòèðîâàííûõ íà íèçêèå èçäåðæêè, — easyJet è 
Ryanair. Îíè ïåðåñìîòðåëè ñâîþ áèçíåñ-ìîäåëü äîñòàâêè óñëóã äëÿ 
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Åâðîïû è  óñòðàíèëè èç íåå ïðîäóêòû è âèäû äåÿòåëüíîñòè, êîòî-
ðûå íå ðàáîòàþò íà óäîâëåòâîðåíèå îñíîâíûõ ïîòðåáíîñòåé: áåçî-
ïàñíîñòè, íàäåæíîñòè è äîñòàâêè. Ñíèçèòü èçäåðæêè ýòèì àâèà-
êîìïàíèÿì ïîçâîëèëè: 

• îòêàç îò ðàçúåçäíûõ àãåíòîâ è ïåðåõîä íà ïðÿìîé çàêàç áèëå-
òîâ; 

• èñïîëüçîâàíèå âòîðîñòåïåííûõ àýðîïîðòîâ, íàõîäÿùèõñÿ 
âáëèçè áîëüøèõ ãîðîäîâ; 

• ïðåäëîæåíèå ïèòàíèÿ â ïîëåòå òîëüêî òåì ïàññàæèðàì, êîòî-
ðûå ãîòîâû çà ýòî äîïîëíèòåëüíî ïëàòèòü; 

• ñâåäåíèå ïàðêà ñâîèõ ñàìîëåòîâ äî îäíîãî òèïà, ÷òî äàëî áî-
ëåå âûãîäíûå óñëîâèÿ ïðè ïîêóïêå ñàìîëåòîâ è óñèëèëî ýêî-
íîìèþ íà ìàñøòàáàõ ïðè èõ îáñëóæèâàíèè; 

• óìåíüøåíèå çàäåðæåê ðåéñîâ áëàãîäàðÿ áîëåå îïåðàòèâíîé 
ïîñàäêå è âûñàäêå ïàññàæèðîâ. 

Âûáîð âàðèàíòà áðåíäèíãà, îðèåíòèðîâàííîãî íà íèçêèå èç-
äåðæêè, íå äîëæåí ïðèâîäèòü ê äåìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ. Â ýòîì 
ñëó÷àå ìîòèâàöèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ ÷åðåç äåìîíñòðàöèþ òðóäíîñòåé, 
êîòîðûå äîëæíà ïðåîäîëåòü îðãàíèçàöèÿ, è ïîîùðåíèå êàæäîãî 
ñîòðóäíèêà ê òâîð÷åñêîìó ïîäõîäó ê ñâîåé ðàáîòå. Íàïðèìåð, ÷òîáû 
ïðåóñïåòü â ñîïåðíè÷åñòâå ñ Xerox íà ðûíêå ïåðñîíàëüíûõ êîïèðîâ, 
Canon ïîñòàâèëà ïåðåä ñâîèìè èíæåíåðàìè ñëîæíóþ çàäà÷ó — ðàç-
ðàáîòàòü äîìàøíèé êîïèð, êîòîðûé áóäåò ïðîäàâàòüñÿ ïî öåíå â 
äâà ðàçà íèæå ïðåäëàãàåìîé Xerox è ïðè ýòîì îáåñïå÷èâàòü ðåíòà-
áåëüíîñòü. Ôàêòè÷åñêè çàíîâî ðàçðàáîòàâ êîïèð, çàìåíèâ ñìåííûé 
êàðòðèäæ áîëåå ñëîæíûì ìåõàíèçìîì ïåðåäà÷è èçîáðàæåíèÿ, èí-
æåíåðû Canon â êîíöå êîíöîâ ðåøèëè ýòó çàäà÷ó. Íå èìåÿ ðåñóð-
ñîâ Xerox, Canon, ÷òîáû äîáèòüñÿ ïðîäàæ ñâîåãî àññîðòèìåíòà è 
áûòü ýôôåêòèâíîé ïî èçäåðæêàì, âûíóæäåíà áûëà äåéñòâîâàòü áî-
ëåå òâîð÷åñêè. Ýòó çàäà÷ó Canon óäàëîñü ðåøèòü çà ñ÷åò: 

• äèñòðèáüþöèè ÷åðåç äèëåðîâ, à íå ñîáñòâåííûõ òîðãîâûõ 
ïðåäñòàâèòåëåé, êàê ýòî äåëàëà Xerox; 

• ïðîåêòèðîâàíèÿ íàäåæíîãî è óäîáíîãî äëÿ îáñëóæèâàíèÿ àñ-
ñîðòèìåíòà ïðîäóêöèè è ïåðåäà÷è âíåøíèì äèëåðàì ïðàâà íà 
ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã âìåñòî ñîçäàíèÿ ñîáñòâåííîé ñåðâèñíîé 
ñåòè; 

• ïðîäàæè îáîðóäîâàíèÿ, à íå åãî ëèçèíãó, è, ñëåäîâàòåëüíî, 
îòñóòñòâèþ àäìèíèñòðàòèâíûõ ñòðóêòóð, çàíèìàþùèõñÿ êîí-
òðîëåì ëèçèíãà. 

Áðåíäû, îðèåíòèðîâàííûå íà íèçêèå èçäåðæêè, äîáèâàþòñÿ óñ-
ïåõà, åñëè êàæäûé ñîòðóäíèê çíàåò, ÷òî äåéñòâîâàòü âñå áîëåå íåçà-
âèñèìî è áîëåå òâîð÷åñêè ñíèæàòü èçäåðæêè íóæíî åæåäíåâíî, ñî-
õðàíÿÿ ïðè ýòîì õîðîøåå êà÷åñòâî. Ëþáûå âíîâü çàïóñêàåìûå íà 
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ðûíîê áðåíäû êîíêóðåíòîâ ïîäâåðãàþòñÿ òùàòåëüíîìó àíàëèçó, 
÷òîáû ïîíÿòü, ìîæíî ëè äîáèòüñÿ äîïîëíèòåëüíîãî ñíèæåíèÿ èç-
äåðæåê. Ñíèæåíèå èçäåðæåê ïðîèñõîäèò íå íà îäíîì, à íà ìíîãèõ 
ó÷àñòêàõ. 

Ïðè ðàçðàáîòêå áðåíäîâ, îðèåíòèðîâàííûõ íà íèçêèå èçäåðæêè, 
êàê è ïðè ëþáûõ ñòðàòåãèÿõ, ñóùåñòâóþò ñâîè ðèñêè. Ðàáîòû â ñôå-
ðå ÍÈÎÊÐ ìîãóò ïðèâåñòè ê áîëåå íèçêèì èçäåðæêàì. Â ðåçóëüòàòå 
ïîÿâëÿþòñÿ áðåíäû, êîòîðûå, êàê ñ÷èòàþò íåêîòîðûå íåäàëüíîâèä-
íûå ôèðìû, ìîãóò ïðåäîñòàâèòü èì óñòîé÷èâîå ïðåèìóùåñòâî. Îä-
íàêî êîíêóðåíòû ìîãóò áûñòðî äóáëèðîâàòü èëè êîïèðîâàòü óäà÷-
íûå ðàçðàáîòêè, ïîýòîìó ïðîöåññ âíåäðåíèÿ íîâûõ òåõíîëîãè÷å-
ñêèé äîñòèæåíèé äîëæåí áûòü ïîñòîÿííûì.  

Äðóãàÿ îïàñíîñòü çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ìàðêåòîëîãàì èíîãäà 
íå óäàåòñÿ ðàçãëÿäåòü áóäóùèå ìàðêåòèíãîâûå èçìåíåíèÿ èç-çà ñâî-
åãî ñëèøêîì ïîâûøåííîãî âíèìàíèÿ òîëüêî ê èçäåðæêàì. Êëàññè-
÷åñêèé ïðèìåð: êîãäà â 1920 ã. Ford íàñòîé÷èâî çàíèìàëàñü ïîâû-
øåíèåì ïðîèçâîäèòåëüíîñòè ïðîèçâîäñòâà è áîëåå íèçêèìè èç-
äåðæêàìè ïî ìîäåëÿì, ïðîäàæè êîòîðûõ óæå ñîêðàùàëèñü, General 
Motors ïðåäëîæèëà íà ðûíêå áîëåå øèðîêèé àññîðòèìåíò àâòîìî-
áèëåé, ïîçâîëÿþùèé âîäèòåëÿì ëó÷øå âûðàæàòü ñâîþ èíäèâèäó-
àëüíîñòü. È äåâèç Ford «Ëþáîé öâåò, ïîêà îí îñòàåòñÿ ÷åðíûì» óæå 
íå ìîã îñòàâàòüñÿ ïðèâëåêàòåëüíûì. Åãî äíè îêàçàëèñü ñî÷òåíû. 

Ïðåæäå ÷åì ñëåäîâàòü ñòðàòåãèè ñîçäàíèÿ áðåíäîâ, îðèåíòèðî-
âàííûõ íà íèçêèå èçäåðæêè, ìàðêåòîëîãó íåîáõîäèìî ðàññìîòðåòü, 
íàñêîëüêî ýòîò âàðèàíò âîîáùå ïîäõîäèò äëÿ åãî êîìïàíèè. Äëÿ 
ýòîãî íàäî îòâåòèòü ïî êðàéíåé ìåðå íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 

• Äîñòàòî÷íî ëè áîëüøîé ñåãìåíò ÷óâñòâèòåëåí ê öåíå, è êàêî-
âà âåðîÿòíîñòü åãî ðîñòà? 

• Êàêîé áóäåò âîçìîæíàÿ ðåàêöèÿ ïîòðåáèòåëåé íà çàïóñê äå-
øåâûõ âàðèàíòîâ êîíêóðåíòîâ? 

• Íàñêîëüêî áûñòðî ìîæíî ïîëó÷èòü îïûò ïî ñíèæåíèþ èç-
äåðæåê? 

• Ïîçâîëÿåò ëè êóëüòóðà ôèðìû äîáèâàòüñÿ ñíèæåíèÿ èçäåðæåê? 
Åñëè âîçíèêàþò êàêèå-òî ñîìíåíèÿ ïî ïîâîäó ýòîãî âàðèàíòà, 

íåîáõîäèìî îöåíèòü âîçìîæíîñòè äðóãîãî ïîäõîäà — ñîçäàíèÿ 
áðåíäîâ, îðèåíòèðîâàííûõ íà äîáàâëåííóþ öåííîñòü. 

Áðåíäû ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ 

Áðåíäû ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ ïðåäëàãàþò áîëüøå ïðåèìóùåñòâ, 
÷åì áðåíäû êîíêóðåíòîâ, è çà ýòè ïðåèìóùåñòâà ïîòðåáèòåëü ïëà-
òèò áîëåå âûñîêóþ öåíó. Êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî ñóïåðêîìïü-
þòåðîâ Cray Research ñîñòîèò â òîì, ÷òî îíè ìîãóò îáðàáàòûâàòü 
îãðîìíîå êîëè÷åñòâî äàííûõ è èìåòü ñîåäèíåíèå ñ ëþáûì äðóãèì 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



III  Êàê ïîáåäèòü íà ïîëÿõ ñðàæåíèÿ áðåíäîâ 

 
386 

êîìïüþòåðíûì îáîðóäîâàíèåì. Îíè ìîãóò ðàáîòàòü ñ ïðîãðàììíûì 
îáåñïå÷åíèåì, íàïèñàííûì íà ëþáîì ÿçûêå, è ñ ïîñòîÿííî óâåëè-
÷èâàþùåéñÿ áèáëèîòåêîé ïðîãðàìì. Êîìàíäà ïîääåðæêè êîìïà-
íèè-ïðîèçâîäèòåëÿ îáó÷àåò ïîëüçîâàòåëåé ýôôåêòèâíîé ðàáîòå, è 
ïîýòîìó 99 % âñåãî ðàáî÷åãî âðåìåíè êîìïüþòåðû ðàáîòàþò áåç 
âñÿêèõ ïðîáëåì. Ýòîò áðåíä — ìå÷òà áîëüøèíñòâà èíæåíåðîâ è 
ó÷åíûõ. Íåóäèâèòåëüíî, ÷òî Íàöèîíàëüíûé èíñòèòóò ìåòåîðîëîãèè 
(National Institute for Meteorology) Èñïàíèè â êîíöå 2002 ã. ðàçìåñ-
òèë çàêàç íà Cray XI, ïåðâûé ïî ñâîèì õàðàêòåðèñòèêàì ñóïåðêîì-
ïüþòåð â ìèðå, ñïîñîáíûé îñóùåñòâëÿòü îãðîìíîå êîëè÷åñòâî âû-
÷èñëèòåëüíûõ îïåðàöèé (1015 â ñåêóíäó). Áàçîâàÿ ìîäåëü ñòîèò ïðè-
áëèçèòåëüíî 2,5 ìëí äîëë., îäíàêî ó íåå èìååòñÿ ìíîæåñòâî äîïîë-
íèòåëüíûõ óñòðîéñòâ. Ïîýòîìó êîíå÷íàÿ ñóììà, êîòîðóþ ïëàòÿò 
çàêàç÷èêè, îáû÷íî ñóùåñòâåííî âîçðàñòàåò. 

Óñïåõ áðåíäîâ ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ îáåñïå÷èâàåòñÿ íå 
òîëüêî ôóíêöèîíàëüíûì ñîâåðøåíñòâîì. Äåìîíñòðèðóåìûé âûñî-
êèé èìèäæ òàêæå ìîæåò ñòàòü ìîùíûì êîíêóðåíòíûì ïðåèìóùåñò-
âîì. Íàïðèìåð, è Lotus Elise 111 è Porsche 911 Turbo èìåþò îäèíà-
êîâûå õàðàêòåðèñòèêè ïî óñêîðåíèþ ïðè ðàçãîíå îò 0 äî 62 ìèëü â 
÷àñ (ñîîòâåòñòâåííî âðåìÿ ðàçãîíà ñîñòàâëÿåò 5,1 è 4,2 ñåêóíäû). 
Îäíàêî èìèäæ Porsche, ñîçäàííûé â ðåçóëüòàòå äîëãîëåòíåé ðåêëà-
ìû, ïîìîãàåò âíîñèòü ñâîé âêëàä è äîáèâàòüñÿ áîëåå âûñîêîé öåíû 
ïî ñðàâíåíèþ ñ Lotus. 

×òîáû ñîçäàòü è ïðåäëîæèòü íà ðûíêå áðåíä ñ äîáàâëåííîé 
öåííîñòüþ, ôèðìà îáû÷íî èäåò íà áîëåå êðóïíûå èçäåðæêè, ÷åì 
ñðåäíèé ó÷àñòíèê, êîíêóðèðóþùèé â ýòîì ñåêòîðå. Â áðåíäå òàêîãî 
ðîäà äîëæíû áûòü ñïåöèàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå îïðàâäû-
âàþò áîëüøèå ðàáîòû íàä íèìè è ïîçâîëÿþò âûäåëèòüñÿ áðåíäó. 
Äèôôåðåíöèðóÿ áðåíä, ìîæíî ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ ïîëàãàòü, 
÷òî ïîòðåáèòåëè ýòî çàìåòÿò è çà ïðåäîñòàâëåíèå íóæíûõ äîïîëíè-
òåëüíûõ öåííîñòåé áóäóò ãîòîâû çàïëàòèòü áîëåå âûñîêóþ öåíó. Â 
òàêîé ñèòóàöèè ìàðêåòîëîã ìîæåò îæèäàòü ïîëó÷åíèå áîëåå âûñî-
êîé ìàðæè ïðèáûëè, ÷åì êîíêóðåíòû, è óñòàíîâèòü öåíó, êîòîðàÿ â 
ïîëíîé ìåðå îòðàæàåò ïðåäëàãàåìûå ïðåèìóùåñòâà. Èòîãîâûå ýêî-
íîìè÷åñêèå ñîñòàâëÿþùèå áðåíäîâ ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ ïðåä-
ñòàâëåíû íà ðèñ. 9.2. 

Â ðîçíè÷íîì áàêàëåéíîì ñåêòîðå õîðîøèì ïðèìåðîì òàêèõ 
áðåíäîâ ÿâëÿåòñÿ Food Hall, ïðåäëàãàåìûé Harrods. Ïîòðåáèòåëè 
ïîíèìàþò, ÷òî îíè âñåãäà ìîãóò áûòü óâåðåíû â òîì, ÷òî ïîëó÷àò 
ïðîäóêöèþ âûñîêîãî êà÷åñòâà è âñå ãàðàíòèè áóäóò âûïîëíåíû áåç 
êàêèõ-ëèáî âîçðàæåíèé. Ëþäÿì íðàâèòñÿ ñî âêóñîì îôîðìëåííûå 
ïîìåùåíèÿ ýòèõ ìàãàçèíîâ, îíè öåíÿò ïðîôåññèîíàëüíîå îáñëóæè-
âàíèå õîðîøî ïîäãîòîâëåííîãî è çíàþùåãî ïåðñîíàëà. Êðîìå òîãî, 
èìèäæ, ñîïðîâîæäàþùèé õîðîøî èçâåñòíûé áðåíä Harrods, äîáàâ-
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ëÿåò äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü ê ïîêóïêàì â ýòèõ ìàãàçèíàõ è îï-
ðàâäûâàåò áîëåå âûñîêóþ öåíó. 

 

 
Ðèñ. 9.2  
Ýêîíîìè÷åñêèå ñîñòàâëÿþùèå áðåíäîâ ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ 

 
Íà ðûíêå êàðòîôåëÿ Marks & Spencer òðàíñôîðìèðîâàëà ýòîò 

îáû÷íûé äåøåâûé ïðîäóêò â áðåíä ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ, ïðè-
áåãíóâ äëÿ ýòîãî ê òâîð÷åñêîìó ìàðêåòèíãó. Ïðèíÿâ îò ïîñòàâùè-
êîâ êàðòîôåëü òîëüêî óñòàíîâëåííîãî ðàçìåðà, îíà îñóùåñòâëÿåò 
åãî ìîéêó, íàðåçêó, íàïîëíåíèå ñûðîì, ýñòåòè÷åñêè óïàêîâûâàåò è 
âûñòàâëÿåò íà ëó÷øèå ìåñòà íà ïîëêàõ ñâîèõ ìàãàçèíîâ. Èñïîëüçóÿ 
òàêîé ïðîöåññ äîáàâëåíèÿ öåííîñòè, êîìïàíèÿ ñìîãëà óñòàíîâèòü 
öåíó íà ýòîò ïðîäóêò ñóùåñòâåííî âûøå, ÷åì çàïëàòèëà ñàìà çà èñ-
õîäíûå êîìïîíåíòû. 

Â èäåàëå, áðåíäû ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ äèôôåðåíöèðóþò 
ñåáÿ, èñïîëüçóÿ ðàçëè÷íûå àòðèáóòû. Òàê, Citibank îäíàæäû ñìîã 
ðàñøèðèòü ñâîé áèçíåñ â íåäðóæåëþáíîé äëÿ ñåáÿ ñðåäå ñåêòîðà 
áàíêîâñêèõ ðîçíè÷íûõ óñëóã â ßïîíèè. Ïåðâîíà÷àëüíî åãî øåñòü 
ôèëèàëîâ ðàáîòàëè â ñåêòîðå êàðòåëüíîãî òèïà, ãäå Ìèíèñòåðñòâî 
ôèíàíñîâ ßïîíèè òðåáîâàëî îò âñåõ áàíêîâ âûïëà÷èâàòü îäèí è òîò 
æå ïðîöåíò ïî èíâåñòèöèÿì â èåíàõ. Ïðîâåäåííûé Citibank ñèòóà-
öèîííûé àíàëèç ïîçâîëèë åìó òðàíñôîðìèðîâàòü ñâîè ðîçíè÷íûå 
áàíêîâñêèå îïåðàöèè â áðåíä ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ. 

1. Citibank ñòàë êîíêóðèðîâàòü íà îñíîâå äîõîäíîñòè âêëàäîâ â 
èíîñòðàííîé âàëþòå. Õîòÿ ðåãóëèðóþùèå îðãàíû â ßïîíèè 
çàïðåùàþò ïðåäëàãàòü êîíêóðåíòíûå ñòàâêè ïî èíâåñòèöèÿì 
â èåíàõ, íî îíè íè÷åãî íå ãîâîðÿò î äåïîçèòàõ â èíîñòðàííîé  
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Èëëþñòðàöèÿ 9.2 
Krups ñòàðàåòñÿ äîáèòüñÿ öåííîñòè çà ñ÷åò «ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ», à íå 
ñíèæåíèÿ èçäåðæåê 
 

âàëþòå. Ïðåäëîæèâ áîëåå âûñîêèå ïðîöåíòíûå ñòàâêè ïî äå-
ïîçèòàì â àìåðèêàíñêèõ äîëëàðàõ, áàíê ïðèâëåê î÷åíü ìíîãî 
íîâûõ âêëàä÷èêîâ. 

2. Citibank ïðîâîäèë ñâîþ ðåêëàìó àãðåññèâíî. Íàðóøèâ òðàäèöè-
îííûé ïîäõîä ê ñòèìóëèðîâàíèþ, ïðàêòèêóåìûé â ßïîíèè, 
ãäå íå èñïîëüçóåòñÿ ñðàâíèòåëüíàÿ ðåêëàìà, Citibank àãðåñ-
ñèâíî ðåêëàìèðîâàë ñâîè áîëåå âûñîêèå ñòàâêè íà äåïîçèòû 
â àìåðèêàíñêèõ äîëëàðàõ. 

3. Citibank ïåðåñìîòðåë ñâîè óñëóãè. Êëèåíòû óæå ïðèâûêëè, ÷òî 
ïðè îáñëóæèâàíèè â áàíêå èì ïðèõîäèëîñü äîæèäàòüñÿ ñâîåé 
î÷åðåäè. Ó÷èòûâàÿ ýòî, ÿïîíöû ñäåëàëè îæèäàíèå îáñëóæè-
âàíèÿ êîìôîðòíûìè. Íî ïðåäëîæèâ òåëåôîííîå îáñëóæèâà-
íèå ñâîèõ êëèåíòîâ, Citibank èçìåíèë ïðàâèëà, è òåïåðü èì 
áîëüøå íå íóæíî æäàòü. 
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Èëëþñòðàöèÿ 9.2  (Ïðîäîëæåíèå) 
 

4. Citibank îïðåäåëèë, êàêèì áóäåò åãî èìèäæ, è öåëåíàïðàâëåííî 

ðàáîòàåò ñ êëèåíòàìè â ýòîì íàïðàâëåíèè. Citibank ïîä÷åðêè-
âàåò ñâîé ìåæäóíàðîäíûé ñîâðåìåííûé èìèäæ è äåìîíñòðè-
ðóåò ñåáÿ îòäåëüíûì, ÷åòêî âûäåëåííûì ãðóïïàì êëèåíòîâ, 
êîòîðûå ìíîãî ïóòåøåñòâóþò ïî äðóãèì ñòðàíàì è ñêîðåå 
âñåãî õîòåëè áû èìåòü äîñòàòî÷íî ëèêâèäíûå àêòèâû. Ê ÷èñ-
ëó ýòèõ ëþäåé îòíîñÿòñÿ ýêñïàòðèàíòû, âëàäåëüöû è òîï-
ìåíåäæåðû êðóïíîãî áèçíåñà, à òàêæå ïðîôåññèîíàëû, ó êî-
òîðûõ íåò âðåìåíè, ÷òîáû ñòîÿòü â î÷åðåäÿõ, òàê êàê èì íå-
îáõîäèìî ñàìèì çàíèìàòüñÿ ñî ñâîèìè êëèåíòàìè. 

5. Citibank ðàñøèðèë âîçìîæíîñòè äèñòðèáüþöèè. Äèñòðèáüþòèâ-
íîå ñîãëàøåíèå ñ îäíèì òîêèéñêèì áàíêîì, èìåþùèì ìíîãî 
áàíêîâñêèõ àâòîìàòîâ, ïîçâîëèëî êëèåíòàì Citibank èñïîëü-
çîâàòü ýòè àâòîìàòû äëÿ ñíÿòèÿ íàëè÷íûõ. 

6. Citibank ðàñøèðèë ñâîé ïîðòôåëü ïðîäóêöèè. Äëÿ äðóãèõ èíî-
ñòðàííûõ âàëþò, à òàêæå äëÿ äåïîçèòîâ çîëîòà áûëè ðàçðàáî-
òàíû äåïîçèòíûå ñòàâêè ñ âûñîêèì ïðîöåíòîì. 
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Îäíàêî ïðè ðàçðàáîòêå áðåíäîâ ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ âîç-
íèêàþò ñâîè ðèñêè. Öåíîâàÿ äèôôåðåíöèàöèÿ ìåæäó òàêèìè áðåí-
äàìè è èõ áîëåå äåøåâûìè êîíêóðåíòàìè ìîæåò ñòàòü íàñòîëüêî 
øèðîêîé, ÷òî ïîòðåáèòåëè ìîãóò îòêàçàòüñÿ ïëàòèòü çà äîïîëíè-
òåëüíûå èçäåðæêè, îñîáåííî â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñòèìóëèðóþùàÿ 
äåÿòåëüíîñòü, ïîêàçûâàþùàÿ èñêëþ÷èòåëüíîñòü ïîçèöèè áðåíäà, 
âåäåòñÿ âÿëî. Äðóãàÿ óãðîçà — ïîÿâëåíèå êîíêóðèðóþùèõ ïîääåëîê. 
Åñëè òåõíîëîãèÿ, ïîääåðæèâàþùàÿ ïðåèìóùåñòâà äîáàâëåííîé 
öåííîñòè, ïîçâîëÿåò èõ ñêîïèðîâàòü, êîíêóðåíòû î÷åíü ñêîðî ïîÿ-
âÿòñÿ è ïðåäëîæàò ñâîþ ïðîäóêöèþ ïî áîëåå íèçêîé öåíå. Ïàðàë-
ëåëüíî ïðîèñõîäèò åùå îäèí ïðîöåññ: ïîòðåáèòåëè, ïîêóïàÿ ïî-
âòîðíî áðåíäû â îäíîé è òîé æå òîâàðíîé îáëàñòè, ïðèîáðåòàþò 
âñå áîëüøèé îïûò è íà÷èíàþò ñ÷èòàòü íåäàâíèå èçìåíåíèÿ, ïðè-
âåäøèå ê óâåëè÷åíèþ äîáàâëåííîé öåííîñòè, ñàìî ñîáîé ðàçóìåþ-
ùèìèñÿ, è ïîýòîìó âñå âðåìÿ îæèäàþò îò áðåíäà ÷åãî-òî áîëüøåãî. 

Áðåíäû ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ  
è íèçêîé ñòîèìîñòüþ 

Íå ñëåäóåò ïîëàãàòü, ÷òî áðåíäû ìîãóò èìåòü êîíêóðåíòíîå ïðå-
èìóùåñòâî òîëüêî çà ñ÷åò ñíèæåíèÿ èçäåðæåê èëè òîëüêî äîáàâ-
ëåííîé öåííîñòè. Ýòè äâà ñöåíàðèÿ ïðåäñòàâëÿþò êðàéíèå ñëó÷àè.  
Ìîæåò áûòü, ïðàâèëüíåå ãîâîðèòü î äîëå â áðåíäå êîìïîíåíòà áî-
ëåå íèçêèõ èçäåðæåê è êîìïîíåíòà äîáàâëåííîé öåííîñòè. Àíàëè-
çèðîâàòü, êàêîé èç ýòèõ äâóõ êîìïîíåíòîâ ïðåîáëàäàåò, ìàðêåòîëîã 
ìîæåò â òåðìèíàõ íàëè÷èÿ áðåíäà, â êîòîðîì äîìèíèðóåò ëèáî 
ñíèæåíèå èçäåðæåê, ëèáî äîáàâëåííàÿ öåííîñòü. 

Â çàâèñèìîñòè îò âêëàäà â áðåíäèíã îáåèõ ñîñòàâëÿþùèõ ìîæ-
íî êëàññèôèöèðîâàòü òèïû áðåíäîâ è îïðåäåëèòü ñîîòâåòñòâóþùèå 
èì ñòðàòåãèè. Íà ðèñ. 9.3 ïðåäñòàâëåíà ìàòðèöà, ïîêàçûâàþùàÿ 
êëàññèôèêàöèþ áðåíäîâ íà ñòðàòåãè÷åñêîé îñíîâå. ×òîáû ëó÷øå 
ðàçîáðàòüñÿ â ýòîé ìîäåëè ñòðàòåãè÷åñêèõ áðåíäîâ, ðàññìîòðèì 
ïðèìåð ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ òóðèñòè÷åñêèõ àãåíòîâ. 

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà ðîäîâîãî áðåíäà (commodity brand) ïðèâåäåì 
òóðàãåíòà, ðàáîòàþùåãî â íåáîëüøîì ãîðîäêå, ãäå íèêàêèõ äðóãèõ 
êîíêóðåíòîâ, âîçìîæíî, ó íåãî è íåò. Îí äàæå íå çíàåò, õîòÿ ýòî è 
÷ðåâàòî äëÿ íåãî, î íàëè÷èè áîëåå êîíêóðåíòîñïîñîáíûõ è îðèåí-
òèðîâàííûõ íà êëèåíòîâ òàêèõ æå òóðàãåíòîâ â ñîñåäíèõ ãîðîäêàõ. 
Ñêîðåå âñåãî ýòî íåáîëüøîé ÷àñòíûé áèçíåñ ñ íåáîëüøèì îôèñîì 
è íåâçðà÷íîé âûâåñêîé â îêíå, âûõîäÿùåì íà ãëàâíóþ óëèöó. Â 
òàêîì àãåíòñòâå åñòü íåáîëüøîé ñòåíä, ðåêëàìíûå áðîøþðû è áóê-
ëåòû, ãäå â îñíîâíîì ðàññêàçûâàåòñÿ î âåäóùèõ òóðîïåðàòîðàõ. 
Àãåíòñòâî îòêðûòî â ðàáî÷èå äíè ñ 9.00 äî 17.00, ïî ñóááîòàì —  
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ñ 9.00 äî 14.00. Ðàáîòàþùèå òàì âèäÿò ñåáÿ ïðåæäå âñåãî â êà÷åñòâå 
ïðèåìùèêîâ çàêàçîâ êëèåíòîâ. Èõ ñïîñîáíîñòü ïîìî÷ü ïîñåòèòåëÿì 
âûáðàòü ìåñòî ïðîâåäåíèÿ îòäûõà îãðàíè÷èâàåòñÿ ñîáñòâåííûìè, 
âåñüìà ïîâåðõíîñòíûìè, çíàíèÿìè. Ïîëó÷èâ ëèøü ïåðâè÷íóþ â 
ýòîé îáëàñòè ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó, îíè íå ìîãóò ïîðåêî-
ìåíäîâàòü êëèåíòàì ÷òî-íèáóäü åùå êðîìå èçó÷åíèÿ áðîøþð, âû-
ñòàâëåííûõ íà ñòåíäå. Âîïðîñû î ïîñåùåíèè èíîñòðàííûõ ãîðîäîâ, 
ñòîÿùèõ â ñòîðîíå îò îñíîâíûõ ìàðøðóòîâ, èëè áðîíèðîâàíèè ìåñò 
â ãîñòèíèöàõ ñ îñîáûìè óñëîâèÿìè âûçûâàþò ó íèõ çàòðóäíåíèÿ, è 
ïîýòîìó îíè íå ìîãóò íà íèõ îòâåòèòü íè êîìïåòåíòíî, íè îïåðà-
òèâíî. Âîçìîæíîñòè äëÿ îáìåíà èíîñòðàííîé âàëþòû çäåñü ðåäêè è 
íå ïðåäîñòàâëÿåòñÿ íèêàêèõ óñëóã ïî ïîëó÷åíèþ âèç â îñîáûõ ñëó-
÷àÿõ. Íèêàêèõ ñêèäîê êëèåíòàì íå ïðåäëàãàåòñÿ. Ýòîò ðîäîâîé 
áðåíä ïðåäëàãàåò êëèåíòàì ïëîõîå îáñëóæèâàíèå ïî ñðàâíåíèþ ñ 
äðóãèìè àíàëîãè÷íûìè ñòðóêòóðàìè, è ïîýòîìó âåðîÿòíîñòü åãî 
âûæèâàíèÿ íèçêàÿ. 

 

Áðåíä ñ âûñîêîé 
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Íèçêèå

Âûñîêèå Íèçêèå

Îòíîñèòåëüíûå èçäåðæêè
 

Ðèñ. 9.3  
Êëàññèôèêàöèÿ áðåíäîâ íà ñòðàòåãè÷åñêîé îñíîâå 

 
Áðåíä ñ âûñîêîé äîáàâëåííîé öåííîñòüþ (benefits brand) — ýòî 

áðåíä, êîòîðûé íå ìîæåò ïðåäëîæèòü ñóùåñòâåííîé ýêîíîìèè íà 
èçäåðæêàõ, íî çàòî äëÿ íåãî õàðàêòåðíî èñêëþ÷èòåëüíî õîðîøåå 
îáñëóæèâàíèå. Ê òèïè÷íûì áðåíäàì ýòîãî òèïà, åñëè ïðîäîëæàòü 
ïðåäûäóùèé ïðèìåð, îòíîñÿòñÿ àãåíòû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà 
äåëîâûõ ïîåçäêàõ. Îíè ðàñïîëàãàþò õîðîøèìè êîìïüþòåðèçèðî-
âàííûìè ñèñòåìàìè, ïîçâîëÿþùèìè îïåðàòèâíî ñïðàâëÿòüñÿ ñ ëþ-
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áûìè çàêàçàìè è ñîñòàâëÿòü ñëîæíûå ìàðøðóòû, çàêàçûâàòü íîìåðà 
â îòåëÿõ, òàêñè âî âñåõ àýðîïîðòàõ ïî åãî ìàðøðóòó; îíè äàþò ðå-
êîìåíäàöèè ïî ïîëó÷åíèþ âèç è îðãàíèçóþò èõ ïîëó÷åíèå, îáåñïå-
÷èâàþò ñòðàõîâêó è ðåøàþò âñå âîïðîñû ñ îáìåíîì èíîñòðàííîé 
âàëþòû. Â òàêîì àãåíòñòâå ñîòðóäíèêè ïðîøëè õîðîøóþ ïîäãîòîâ-
êó è ðåãóëÿðíî ïîëó÷àþò èíôîðìàöèþ î âñåõ íîâèíêàõ, êàñàþùèõ-
ñÿ ïîåçäîê ïî âñåìó ìèðó. Îíè èìåþò áîëüøîé ïîðòôåëü êîíòðàê-
òîâ ñ àâèàëèíèÿìè, ôèðìàìè-ïåðåâîç÷èêàìè è àãåíòàìè ïî áðîíè-
ðîâàíèþ íîìåðîâ â îòåëÿõ. Ýòè àãåíòû, êàê ïðàâèëî, ïðåäëàãàþò 
ñâîè óñëóãè äëÿ îðãàíèçàöèé, ãäå ñóùåñòâóåò ïîñòîÿííûé ñïðîñ íà 
ïîåçäêè ðóêîâîäèòåëåé, îðãàíèçóÿ èõ òàê, ÷òîáû ó íèõ «íå áûëî 
íèêàêîãî ñòðåññà». Åñëè ýòî òîëüêî íå ðàçîâîå àãåíòñêîå ñîãëàøå-
íèå, îáû÷íî íèêàêèõ ñêèäîê êëèåíòàì íå ïðåäëàãàåòñÿ. 

Õîðîøèì ïðèìåðîì ïðîäóêòèâíûõ áðåíäîâ (productivity brands) 
ÿâëÿþòñÿ îïåðàöèè áþðî ïóòåøåñòâèé, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà 
îðãàíèçàöèè äåøåâûõ ïîåçäîê. Îíè ïîñòîÿííî èçó÷àþò ðûíîê, ÷òî-
áû çíàòü, ãäå ìîæíî íàéòè ëó÷øèé ïî öåíå âàðèàíò. Â âèòðèíàõ èõ 
îôèñîâ è â ïå÷àòíîé ðåêëàìå äîìèíèðóåò åäèíñòâåííàÿ, íî ïîíÿò-
íàÿ äëÿ êëèåíòîâ òåìà: äåøåâûå áèëåòû. Áîëåå êðóïíûå îïåðàòîðû 
ýòîãî òèïà ïðîäàþò íåäîðîãèå áèëåòû ïî ñàìûì ðàçíûì íàïðàâëå-
íèÿì, à ôèðìû ìåíüøåãî ðàçìåðà ñïåöèàëèçèðóþòñÿ íà áîëåå óç-
êîì íàáîðå îáñëóæèâàåìûõ ìàðøðóòîâ. Ýòîò òèï îïåðàòîðîâ ïðåä-
ëàãàåò î÷åíü îãðàíè÷åííîå ÷èñëî óñëóã. 

Ìîùíûå áðåíäû (power brands) — ýòî òå óñïåøíûå áðåíäû, êî-
òîðûå ïðåäëàãàþò êëèåíòàì ìíîãèå äîïîëíèòåëüíûå âûãîäû, íåîá-
õîäèìûå èì. Â ðåçóëüòàòå âûñîêîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ êëèåí-
òîâ îíè èìåþò îòíîñèòåëüíî áîëüøóþ ðûíî÷íóþ äîëþ, ÷òî ïîçâî-
ëÿåò èì ïîëó÷àòü ïðåèìóùåñòâà çà ñ÷åò ýêîíîìèè íà ìàñøòàáàõ è â 
ðåçóëüòàòå äåéñòâèÿ ýôôåêòà íàêîïëåíèÿ îïûòà. Ïåðåäàâàÿ êëèåí-
òàì íåêîòîðóþ ýêîíîìèþ, ïîëó÷åííóþ çà ñ÷åò ñíèæåíèÿ èçäåðæåê, 
â âèäå áîëåå íèçêèõ öåí, îíè ìîãóò ëó÷øå ïîçèöèîíèðîâàòü ñâîè 
áðåíäû ïî öåíå, ÷åì êîíêóðåíòû, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü áëàãîïðèÿòíî 
âëèÿåò íà áðåíä-ìàðêåòèíã, òàê êàê îáðàçóåòñÿ ïîëîæèòåëüíî çàìê-
íóòûé êðóã. Îíè îáû÷íî ïðåäëàãàþò ïîòðåáèòåëÿì øèðîêèé äèàïà-
çîí ìåñò îòäûõà â ñàìûõ ðàçíûõ óãîëêàõ çåìíîãî øàðà, ïðîäîëæè-
òåëüíûå ÷àñû ðàáîòû è âîçìîæíîñòü ðåøåíèÿ âñåõ âîïðîñîâ, ñâÿ-
çàííûõ ñ èíîñòðàííîé âàëþòîé. Ê òîìó æå õîðîøî ïîäãîòîâëåííûé 
ïåðñîíàë ìîæåò ïîðåêîìåíäîâàòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùåå íàïðàâëå-
íèå èëè îòåëü äëÿ êëèåíòà, êîòîðûé ïîêà íå îïðåäåëèëñÿ ñ îòäû-
õîì. Îíè ïðåäîñòàâëÿþò ïðèâëåêàòåëüíûå óñëîâèÿ ïî ñòðàõîâàíèþ 
ïîåçäêè è êîíêóðåíòíûå ðàñöåíêè, ðåøàÿ âîïðîñû ñ îáìåíîì âà-
ëþòû èëè äîðîæíûìè ÷åêàìè. 

Ðîäîâûå áðåíäû (commodity brands) íå ïðåäëàãàþò ïðåèìóùåñòâ 
ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè áðåíäàìè, è ïîýòîìó êàêîé-ëèáî îñîáîé 
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öåííîñòè çà äåíüãè îò íèõ îæèäàòü íå ïðèõîäèòñÿ. Ïîêà F. W. 
Woolworth â Âåëèêîáðèòàíèè íå ñòàëà âõîäèòü â ãðóïïó êîìïàíèé 
Kingfisher è íå ïîäâåðãëàñü ìàñøòàáíûì èçìåíåíèÿì, îíà áûëà ðî-
äîâûì áðåíäîì ðîçíè÷íîé òîðãîâëè. Â òå ãîäû îíà áåçóñïåøíî ïû-
òàëàñü ïðèâëå÷ü âñåõ è êàæäîãî, è ýòî îòñóòñòâèå ñôîêóñèðîâàííî-
ñòè ïðèâîäèëî ê ðàçìûòîñòè åå èìèäæà. Ó êîìïàíèè áûë ñëèøêîì 
øèðîêèé àññîðòèìåíò ïðîäóêòîâ, ÷òî òðåáîâàëî áîëüøîãî âðåìåíè 
ìåíåäæåðîâ è ïðèâîäèëî ê íàëè÷èþ áîëüøèõ çàïàñîâ, îñîáåííî ïî 
ìåäëåííî ðåàëèçóåìûì ëèíèÿì. Èñòîðèÿ ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî îá-
ëàñòü ðîäîâîãî áðåíäà — ýòî òåððèòîðèÿ, êîòîðóþ ìàðêåòîëîãàì 
ñëåäóåò èçáåãàòü. Èíâåñòèöèè â áðåíäèíã F. W. Woolworth ïðèâåëè 
ê óâåëè÷åíèþ ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, è â àâãóñòå 2001 ã. 
îíà ñíîâà âûäåëèëàñü â ñàìîñòîÿòåëüíóþ ñòðóêòóðó. 

Áðåíäû ñ âûñîêîé äîáàâëåííîé öåííîñòüþ äîáèâàþòñÿ óñïåõà, 
ïîñêîëüêó îíè öåëåíàïðàâëåíû íà êîíêðåòíûé ñåãìåíò, êîãäà âñÿ 
êîìïàíèÿ çàèíòåðåñîâàíà â ïðîöåññå äîñòàâêè äîïîëíèòåëüíûõ âû-
ãîä, îñîáåííî ñîîòâåòñòâóþùèõ äàííîé ãðóïïå ïîòðåáèòåëåé. Äëÿ 
ýòèõ áðåíäîâ âàæíî, ÷òîáû ôèðìà ïîääåðæèâàëà ðåãóëÿðíûå êîí-
òàêòû ñî ñâîèì ðûíêîì, ïîñòîÿííî îöåíèâàëà ñòåïåíü óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ñâîèì áðåíäîì è îïðåäåëÿëà ñïîñîáû, ïðè ïîìîùè êîòî-
ðûõ åå ìîæíî áûëî áû ïîâûñèòü. Ôèðìà äîëæíà ïîñòîÿííî âêëà-
äûâàòü ñðåäñòâà â ÍÈÎÊÐ, ïðîèçâîäñòâî, ëîãèñòèêó è ìàðêåòèíã, 
ñòàðàÿñü, ÷òîáû áðåíä îñòàâàëñÿ ëó÷øèì. Ëþáûå ïðîãðàììû ñíè-
æåíèÿ èçäåðæåê, êîòîðûå ìîãóò îêàçàòü îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå íà 
êà÷åñòâî áðåíäà, äîëæíû ðåøèòåëüíî îòâåðãàòüñÿ. 

Ïðîäóêòèâíûì áðåíäàì íåîáõîäèìî ïîëó÷àòü ïîääåðæêó â âèäå 
îáùåé ìèññèè êîìïàíèè, ãäå äîëæíî ïîä÷åðêèâàòüñÿ, ÷òî êàæäûé 
ñîòðóäíèê äîëæåí ïîñòîÿííî çàäàâàòü âîïðîñ: «Ïî÷åìó ìû äåëàåì 
ýòî òàêèì îáðàçîì?» Ñòîèìîñòíûå ïðåèìóùåñòâà áðåíäà ìîãóò îñ-
òàâàòüñÿ óñòîé÷èâûìè òîëüêî òîãäà, åñëè âñå àñïåêòû áèçíåñ-
ñèñòåìû ïîñòîÿííî ïîäâåðãàþòñÿ æåñòêîìó êîíòðîëþ íà âåëè÷èíó 
èçäåðæåê. Âåçäå, ãäå ýòî âîçìîæíî, íåîáõîäèìî ïîîùðÿòü ñòàíäàð-
òèçàöèþ è ñîêðàùåíèå àññîðòèìåíòà ïðîäóêöèè. Ïîòåíöèàëüíûå 
ñåãìåíòû, ÷üè ïîêàçàòåëè íå ñîîòâåòñòâóþò óñòàíîâëåííûì êðèòè-
÷åñêèì ðàçìåðàì, äîëæíû èãíîðèðîâàòüñÿ. 

Ìîùíûå áðåíäû, âðîäå Coca-Cola, Kodak, American Express, 
Sony è Nescafé, ïðîöâåòàþò áëàãîäàðÿ î÷åíü âûñîêîé ñêîðîñòè ðåà-
ãèðîâàíèÿ íà èçìåíÿþùèåñÿ çàïðîñû ðûíêà è ïîñòîÿííîìó ñòðåì-
ëåíèþ ê ñîâåðøåíñòâîâàíèþ, à òàêæå ñïîñîáíîñòè äîáèâàòüñÿ ïðå-
èìóùåñòâ è çà ñ÷åò ñíèæåíèÿ èçäåðæåê. Êîãäà ñïåöèàëèñòû â Ñå-
âåðíîé Àìåðèêå íå îáðàòèëè äîëæíîãî âíèìàíèÿ íà íåáîëüøèå 
ÿïîíñêèå ìîòîöèêëû, ïîñ÷èòàâ, ÷òî èõ äåìîíñòðàöèÿ âðÿä ëè îêà-
æåòñÿ çàìåòíûì ñîáûòèåì è íå ïðèâåäåò ê óñïåõó, îíè óïóñòèëè 
øàíñ ïîçíàêîìèòüñÿ è ñ áîëåå ìîùíûìè ÿïîíñêèìè ìîòîöèêëàìè, 
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ó÷àñòâîâàâøèìè â ãîíêàõ íà åâðîïåéñêèõ òðàññàõ. Îïûò ó÷àñòèÿ â 
ýòèõ ãîíêàõ ïðåäîñòàâëÿë öåííåéøóþ âîçìîæíîñòü óçíàòü î ðàçðà-
áîòêàõ è ïðîèçâîäñòâå áîëåå ìîùíûõ ìîäåëåé. Ñîçäàíèå êðóïíîãî 
ïðîèçâîäñòâà è îòðàáîòêà òåõíîëîãèé íà íåáîëüøèõ ìîòîöèêëàõ 
áûñòðî ïðèâåëè ê ñòîèìîñòíîìó ïðåèìóùåñòâó, ÷òî ïîçâîëèëî èñ-
ïîëüçîâàòü äîõîäû äëÿ èíâåñòèöèé â ðàñøèðåíèå ïîðòôåëÿ è äî-
áàâëåíèå öåííîñòåé â áîëåå ìîùíûå ìîòîöèêëû ñ ïðèâëåêàòåëü-
íûìè äëÿ ïðîèçâîäèòåëÿ öåíàìè. 

Èäåíòèôèêàöèÿ èñòî÷íèêîâ  
êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà áðåíäîâ 

Êîãäà ìåíåäæåðû ñòàëêèâàþòñÿ ñ çàäà÷åé èäåíòèôèêàöèè êîíêó-
ðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ñâîèõ áðåíäîâ, â êà÷åñòâå î÷åíü ïîëåçíîãî 
èíñòðóìåíòà îíè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ öåïî÷êîé öåííîñòè, ïðåä-
ëîæåííîé Ïîðòåðîì (Porter, 1985). Ïðèìåð ýòîé öåïî÷êè ïðåäñòàâ-
ëåí íà ðèñ. 9.4. Ïðåæäå âñåãî íåîáõîäèìî ïîñòðîèòü äèàãðàììó, 
ïîêàçûâàþùóþ âñå âèäû äåéñòâèé, ó÷àñòâóþùèõ â òðàíñôîðìàöèè 
ñûðüÿ â êîíå÷íûé ïðîäóêò, îáåñïå÷èâàþùèõ ïðèáûëü ïðè ïðîäà-
æàõ, òî åñòü ïðîöåññû ñîçäàíèÿ öåííîñòè. Çäåñü ìîæíî âûäåëèòü 
ñëåäóþùèå ýòàïû: 

• âõîäíàÿ ëîãèñòèêà, íàïðèìåð, îáðàáîòêà ãðóçîâ, êîíòðîëü çà 
çàïàñàìè, ïîëó÷åíèå òîâàðîâ; 

• îïåðàöèè, íàïðèìåð, ïðîèçâîäñòâî, êîíòðîëü êà÷åñòâà, óïà-
êîâêà; 

• âûõîäíàÿ ëîãèñòèêà, íàïðèìåð, õðàíåíèå ãîòîâîé ïðîäóêöèè, 
åå äîñòàâêà, îáðàáîòêà ïîëó÷àåìûõ çàêàçîâ; 

• ìàðêåòèíã è ïðîäàæè, íàïðèìåð, öåíîîáðàçîâàíèå, ñòèìóëè-
ðîâàíèå ïðîäàæ; 

• îáñëóæèâàíèå, íàïðèìåð, ìîíòàæ, ïîäãîòîâêà ñïåöèàëèñòîâ, 
ðåìîíò. 

Óñëóãè, ïîääåðæèâàþùèå ýòè âèäû äåÿòåëüíîñòè, ïî êàòåãîðèÿì 
ðàçäåëÿþòñÿ íà çàêóïêè (ñíàáæåíèå), òåõíè÷åñêîå ðàçâèòèå, óïðàâ-
ëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè è èíôðàñòðóêòóðó. Âñå îíè ïðåä-
ñòàâëåíû â îáùåì ôîðìàòå, ïðåäñòàâëåííîì íà ðèñ. 9.4, òàê êàê 
êàæäàÿ èç ýòèõ óñëóã ìîæåò ïîääåðæèâàòü íåñêîëüêî ïðîöåññîâ, 
ñîçäàþùèõ öåííîñòü. Íàïðèìåð, ðàçëè÷íûå ïîäðàçäåëåíèÿ â ôèðìå 
ìîãóò ïîêóïàòü ñûðüå, íàíèìàòü ïåðñîíàë, èìåþùèé íåîáõîäèìûå 
íàâûêè è óìåíèÿ, çàêàçûâàòü òðàíñïîðò äëÿ äîñòàâêè ïðîäóêöèè, 
òâîð÷åñêóþ ðåêëàìó è ïðåäîñòàâëÿòü ïîääåðæêó ïîñëå ïðîäàæè ìî-
ãóò ðàçíûå ïîäðàçäåëåíèÿ. 
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Öåïî÷êà öåííîñòè Ratner, ïîñòðîåííàÿ íà îñíîâå àíàëèçà Ïîðòåðà (1985) 
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Ïðîâåäÿ áåí÷ìàðêèíã, â õîäå êîòîðîãî ôèðìà ñðàâíèâàåò ñåáÿ ñ 
êîíêóðåíòàìè, îíà äîëæíà èäåíòèôèöèðîâàòü òå âèäû äåÿòåëüíî-
ñòè, êîòîðûå, ïî ìíåíèþ ìåíåäæåðîâ, ó íèõ âûïîëíÿþòñÿ ëó÷øå 
èëè äåøåâëå, ÷åì ó äðóãèõ ó÷àñòíèêîâ ðûíêà. Ïîñêîëüêó êîíêó-
ðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî — ýòî îòíîñèòåëüíàÿ êîíöåïöèÿ, âàæíî âû-
äåëèòü îñíîâíûõ ñîïåðíèêîâ ïî êàæäîìó êîíêðåòíîìó ñåãìåíòó. 

Åñëè ôèðìà èìååò áðåíä, êîíêóðèðóþùèé â íåñêîëüêèõ îòäåëü-
íûõ ñåãìåíòàõ, öåïî÷êó öåííîñòåé ñëåäóåò ñîçäàâàòü ïî êàæäîìó èç 
íèõ. 

Â ðàìêàõ ìîäåëè íà îñíîâå öåïî÷êè öåííîñòè ìåíåäæåðû ìîãóò 
èäåíòèôèöèðîâàòü êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ñâîèõ áðåíäîâ. Ýòî 
ìîæíî ëó÷øå ïîíÿòü íà ïðèìåðå Ratners, ñïåöèàëèçèðóþùåéñÿ íà 
þâåëèðíûõ èçäåëèÿõ. Ïîêàæåì ñèòóàöèþ ïî óïðàâëåíèþ ýòîé êîì-
ïàíèåé ðûíêà áðèëëèàíòîâ. Äëÿ ýòîãî îíà óìåëî ñîñòûêîâàëà ôàêòî-
ðû, ïåðâîíà÷àëüíî íå ñâÿçàííûå ñ êëþ÷åâûìè öåííîñòÿìè áðåíäà. 

Áîëüøàÿ ÷àñòü ýðû Äæåðàëüäà Ðàòíåðà (Gerald Ratner), êîãäà îí 
áûë ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ Ratners, — ýòî áûñòðûé ðîñò 
áèçíåñà ýòîé ãðóïïû: â 1991 ã. îíà êîíòðîëèðîâàëà ïðèáëèçèòåëüíî 
2500 òîðãîâûõ çàâåäåíèé è èìåëà 31 % äîëè íà þâåëèðíîì ðûíêå. 
Â ãðóïïó âõîäèëè ó÷àñòíèêè, äåéñòâîâàâøèå ïîä ñàìûìè ðàçíûìè 
íàçâàíèÿìè, â òîì ÷èñëå H. Samuel, Ernest Jones è Watches of 
Switzerland. Â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè åå ðîñò îáúÿñíÿëñÿ ïîëèòèêîé 
ïîãëîùåíèé. Ýòî íå òîëüêî ïîçâîëèëî îñóùåñòâèòü ýêñïàíñèþ è 
âûéòè íà äîðîãîé ó÷àñòîê ðûíêà, ïðèîáðåòÿ H. Samuel è Zales, íî è 
ïðèîñòàíîâèëî óãðîçû, èñõîäèâøèå îò ðèòåéëåðîâ, êîòîðûå äâèãà-
ëèñü â ïðîòèâîïîëîæíóþ ñòîðîíó — íà ðûíîê äåøåâûõ âàðèàíòîâ. 

Âîçðîñøèé ðàçìåð ãðóïïû ïîçâîëèë åé âîñïîëüçîâàòüñÿ ýêîíî-
ìèåé íà ìàñøòàáàõ, êîòîðîé íåëüçÿ áûëî äîáèòüñÿ ïðè íàëè÷èè íà 
ðûíêå þâåëèðíûõ èçäåëèé áîëüøîãî ÷èñëà íåáîëüøèõ êîìïàíèé. 
Êàê îäèí èç êðóïíåéøèõ â ìèðå ïîêóïàòåëåé çîëîòà â õîäå ïåðåãî-
âîðîâ ñ ïîñòàâùèêàìè ãðóïïà òàêæå ñìîãëà äîáèâàòüñÿ î÷åíü âû-
ãîäíûõ äëÿ ñåáÿ öåí è íà ðûíêå áðèëëèàíòîâ, çàêëþ÷àÿ ñäåëêè íå-
ïîñðåäñòâåííî ñ îðãàíèçàöèÿìè, çàíèìàþùèìèñÿ îãðàíêîé êàìíåé. 
Áëàãîäàðÿ ýòîìó îíà îáîøëà íåñêîëüêî óðîâíåé ïîñðåäíèêîâ, ÷òî â 
èòîãå ïîçâîëèëî åé ïîëó÷èòü çíà÷èòåëüíóþ ýêîíîìèþ. Õîðîøî ðà-
çîáðàâøèñü ñ òåì, êàêîé ìîæåò áûòü ñàìàÿ íèçêàÿ èç âîçìîæíûõ 
öåíà, ïðèâëåêàòåëüíàÿ äëÿ ìîëîäûõ ïîêóïàòåëåé, Äæåðàëüä Ðàòíåð 
ïîçèöèîíèðîâàë â ñâîåì ïîðòôåëå ìàãàçèíû Ratners êàê áðåíä, 
îðèåíòèðîâàííûé íà íèçêèå èçäåðæêè. Óñïåøíûé ìåíåäæìåíò êà-
æäîãî çâåíà â îáùåé öåïî÷êè öåííîñòåé ïîçâîëÿë äîáèòüñÿ áîëåå 
íèçêèõ èçäåðæåê â êàæäîì çâåíå. 

Ïî ïîâîäó ýòîé ïîëèòèêè âûñêàçûâàëèñü è ñêåïòè÷åñêèå ìíå-
íèÿ, ñ÷èòàâøèå, ÷òî Ratners ñëèøêîì äàëåêî ïîøëà ïî ïóòè ñíè-
æåíèÿ èçäåðæåê è ýòî ìîæåò íåãàòèâíî ïîâëèÿòü íà òå öåííîñòè, 
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êîòîðûå âîñïðèíèìàþò åå ïîêóïàòåëè. Íî îíè íå ñóìåëè ïîíÿòü, 
÷òî Ratners âîîáùå èçìåíèëà ïðàâèëà èãðû. Îíà íå ïîçèöèîíèðî-
âàëà ïîêóïêó þâåëèðíûõ èçäåëèé êàê ñåðüåçíûå, íà âñþ æèçíü, èí-
âåñòèöèè, êîòîðûå îáû÷íî äåëàþò ëþäè ñðåäíåãî âîçðàñòà ñ äîñòàò-
êîì, à öåëåíàïðàâëåííî íà÷àëà ðàáîòàòü ñ ìîëîäûìè ïîòðåáèòåëÿ-
ìè, êîòîðûå àêòèâíî èùóò î÷åíü ìîäíûå àêñåññóàðû, ñîîòâåòñò-
âóþùèå èõ îäåæäå è íàñòðîåíèþ. Êàê ïðàâèëî, èõ ïîêóïêè èì-
ïóëüñèâíû. Â ñòðåìëåíèè ê íèçêèì öåíàì Ratners âëîæèëà ñðåäñòâà 
â èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè è î÷åíü ïðîèçâîäèòåëüíûå ëîãèñòè-
÷åñêèå ñèñòåìû, êîòîðûå ïîçâîëèëè åé áûñòðî îñóùåñòâëÿòü ïî-
ïîëíåíèå çàïàñîâ ìàãàçèíîâ. Ïîëüçóÿñü öåíòðàëèçîâàííîé óïðàâ-
ëåí÷åñêîé èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìîé, ïðåäîñòàâëÿþùåé ëèöàì, 
ïðèíèìàþùèì ðåøåíèå, òî÷íóþ èíôîðìàöèþ î ïðîäàæàõ è ñâÿ-
çàííûõ ñ íèìè âèäàõ äåÿòåëüíîñòè, ãðóïïà ìîæåò âûÿâèòü áîëåå 
äèíàìè÷íî ïðîäàâàåìûå òîâàðíûå ëèíèè, íà êîòîðûå äàþòñÿ áîëåå 
âûñîêèå ñêèäêè, ÷åì íà ìåäëåííî ïðîäàâàåìûå äàæå ïðè ìàñøòàá-
íîì îáùåì ñíèæåíèè íà íèõ öåí. Àðãóìåíò, ñòîÿùèé çà ýòèìè ðàç-
íûìè âåëè÷èíàìè ñêèäêè, ó÷èòûâàåò òîò ôàêò, ÷òî íåêîòîðûå ëè-
íèè îñîáåííî ðåàãèðóþò íà ñíèæåíèå öåí. Ïîýòîìó íà âñåõ òîâàðàõ 
â ìàãàçèíàõ Ratners öåíû ïîêàçûâàþòñÿ âñåãäà î÷åíü ÷åòêî. 

Èçäåðæêè íà ðàáîòó òîðãîâûõ êîìàíä îïðåäåëÿþòñÿ ïðåæäå âñå-
ãî âåëè÷èíîé áàçîâîé çàðïëàòû, ê êîòîðîé äîáàâëÿþòñÿ áîíóñû, 
ðàçìåð êîòîðûõ çàâèñèò îò òîâàðîîáîðîòà. Ìåíåäæåðû ìàãàçèíîâ 
çíà÷èòåëüíóþ ÷àñòü âðåìåíè ïðîâîäÿò â òîðãîâîì çàëå, âìåñòî òîãî 
÷òîáû çàíèìàòüñÿ àäìèíèñòðàòèâíûìè âîïðîñàìè, ÷òî áîëåå òè-
ïè÷íî äëÿ ðóêîâîäèòåëåé ýòîãî óðîâíÿ. Òàêîå ñìåùåíèå àêöåíòîâ 
îêàçàëîñü âîçìîæíûì ÷àñòè÷íî áëàãîäàðÿ ýôôåêòèâíîìó èñïîëüçî-
âàíèþ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé è óïðàâëåí÷åñêîìó êîíòðîëþ 
ñî ñòîðîíû ãîëîâíîãî îôèñà, ïðåäïèñûâàþùèì ïîäðîáíî, êàê äîë-
æåí óïðàâëÿòüñÿ êàæäûé ìàãàçèí. Âî âñåõ ìàãàçèíàõ åäèíûé ñòàí-
äàðòèçèðîâàííûé ôîðìàò âûêëàäêè òîâàðîâ, çàäàâàåìûé íà îñíîâå 
ôîòîãðàôèé-îáðàçöîâ, ðåãóëÿðíî ðàññûëàåìûõ ãîëîâíûì îôèñîì. 
Ìîëîäûå ñîòðóäíèêè ñïîñîáíû áûñòðî óñòàíàâëèâàòü íîðìàëüíûå 
âçàèìîîòíîøåíèÿ ñî ñòîëü æå ìîëîäûìè ïîêóïàòåëÿìè. Ê òîìó æå 
òàêàÿ ïîëèòèêà ñíèæàåò èçäåðæêè íà òðóä. 

Äðóãîé ñïîñîá, èñïîëüçóÿ êîòîðûé Ratners ìîæåò ïðåäëàãàòü 
ìîäíûå þâåëèðíûå èçäåëèÿ ïî íèçêèì öåíàì, — ýòî ðàáîòà ñî ñâî-
èìè äèçàéíåðàìè, êîòîðûå ðàçðàáàòûâàþò ìîäåëè, ïîçâîëÿþùèå 
óñòàíàâëèâàòü íà íèõ áîëåå íèçêèå öåíû. Íàïðèìåð, âìåñòî ëèòîãî 
çîëîòà â öåïî÷êàõ, áðàñëåòàõ, êîëüå îíè ïðèìåíÿþò äóòîå. Ïî-
ñêîëüêó èõ ïîêóïàòåëè õîòÿò ñëåäîâàòü ìîäå, îíè öåíÿò âîçìîæ-
íîñòü ðåãóëÿðíîé çàìåíû ïðåæíèõ óêðàøåíèé íà íîâûå è ðàñøèðå-
íèÿ ñâîåé êîëëåêöèè àêñåññóàðîâ. 
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Ratners ñäåëàëà ñòàâêó íà òî, ÷òîáû ñòàòü ëèäåðîì â îáëàñòè ìî-
äû, è ïîñòàâèëà äåëî òàê, ÷òî ñìîãëà áûñòðî ðåàãèðîâàòü íà èçìåí-
÷èâóþ ìîäó. Åå âíóòðåííèå îïåðàöèè áûëè ñòðóêòóðèðîâàíû è íà-
öåëåíû íà òî, ÷òîáû îïåðàòèâíî èñïîëüçîâàòü ïîÿâëÿþùèåñÿ íîâûå 
âîçìîæíîñòè. Íàïðèìåð, îäíî âðåìÿ áîëüøèì ñïðîñîì ïîëüçîâàëñÿ 
òèï îáðó÷àëüíîãî êîëüöà, êîòîðîå íîñèëà ëåäè Äèàíà Ñïåíñåð. Êàê 
òîëüêî â ïðåññå ïîÿâèëàñü ôîòîãðàôèÿ ýòîãî êîëüöà, Ratners íåìåä-
ëåííî îáðàòèëàñü ê ñâîèì ïîñòàâùèêàì, êîòîðûå ïî åå ïîðó÷åíèþ 
òóò æå çàíÿëèñü ïðîèçâîäñòâîì ïîõîæèõ êîëåö. Óæå ÷åðåç ÷åòûðå 
äíÿ, â ïÿòíèöó, íîâûå óêðàøåíèÿ áûëè çàâåçåíû â ìàãàçèíû, à â 
ñóááîòó áûëî ïðîäàíî ïðèáëèçèòåëüíî 10 òûñ. øòóê ïî 28,50 ô. ñò. 
Êîëüöî, ïîñëóæèâøåå äëÿ íèõ ïðîòîòèïîì, ñòîèëî, ïî îöåíêàì, 30 
òûñ. ô. ñò. 

Ê ñîæàëåíèþ, â íà÷àëå 1991 ã., ÷òîáû «áûòü â òîíóñå» íà îäíîé 
äíåâíîé ïðåçåíòàöèè è âûñòóïèòü íà íåé áîëåå ÿðêî, Äæåðàëüä 
Ðàòíåð ñëèøêîì ïëîòíî ïðèëîæèëñÿ ê ãðàôèí÷èêó ñ øåððè, êîòî-
ðûé è ñòîèë-òî 4,95 ô. ñò., ïî÷òè «áîðìîòóõà». ßâíî ëåãêîìûñëåí-
íûé øàã. Ïîñëåäóþùåå îñâåùåíèå â ìåäèàñðåäñòâàõ, ãäå ïðåäñòàâè-
òåëè ãðóïïû ïûòàëèñü èñïðàâèòü ñèòóàöèþ, íå î÷åíü ïîìîãëî 
Ratners. Ôàêòè÷åñêè, ïîñëå ñðàçó æå óñòàíîâëåíèÿ ðåêîðäíîé ïðè-
áûëè óæå â ñåíòÿáðå 1991 ã. êîìïàíèÿ îáúÿâèëà îá óáûòêàõ           
â 17,7 ìëí ô. ñò., è òóò æå ïîÿâèëèñü êîììåíòàðèè, ÷òî ÷àñòè÷íî 
ýòî âûçâàíî íåóäà÷íûì âûñòóïëåíèåì Ðàòíåðà. Ðåïóòàöèÿ ãðóïïû, 
êîòîðàÿ ñîçäàâàëàñü ãîäû, â îäíî÷àñüå îêàçàëàñü ïîäìî÷åííîé, èç-
çà ÷åãî íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè ïåðåêëþ÷èëèñü íà äðóãèõ ðèòåéëå-
ðîâ þâåëèðíûõ èçäåëèé. 

Äæåðàëüä Ðàòíåð îòëè÷àëñÿ òåì, ÷òî óìåë îòûñêèâàòü íîâûå 
ðûíî÷íûå âîçìîæíîñòè è äåéñòâîâàòü òàê, ÷òîáû áðåíäû ãðóïïû 
èìåëè íèçêèå íàêëàäíûå ðàñõîäû. Ðåàëüíàÿ ïðè÷èíà âîçíèêíîâå-
íèÿ ïðîáëåìû ñêîðåå âñåãî çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî îí ñëèøêîì 
ðàçäóë ñâîþ îðãàíèçàöèþ, ðåàëèçóÿ ïðîãðàììó ïîãëîùåíèé, è ïî-
ñòîÿííî îáðàùàëñÿ ê äåëîâûì êðóãàì çà âñå íîâûìè è íîâûìè 
ïîðöèÿìè íàëè÷íîñòè. Â êîíöå êîíöîâ ïðîãðàììà ïîãëîùåíèÿ îá-
ùåé ñòîèìîñòüþ â 800 ìëí îêàçàëàñü äëÿ êîìïàíèè íåïîäúåìíîé, 
÷òî â ñî÷åòàíèè ñ îáùèì òÿæåëûì ýêîíîìè÷åñêèì ñïàäîì â ñòðàíå 
è óõóäøåíèåì åå ðåïóòàöèè â ãëàçàõ ïîòðåáèòåëåé (÷òî ïðîèçîøëî 
ïîñëå òîãî, êàê Ðàòíåð ñäåëàë íåñêîëüêî íåñïðàâåäëèâûõ çàÿâëåíèé 
íà ïóáëèêå) ïðèâåëî ê ïîòåðå äîâåðèÿ. Â òå÷åíèå ãîäà öåíà àêöèè 
Ratners óïàëà ñ 200 ïåíñîâ ïðèáëèçèòåëüíî äî 20 ïåíñîâ (â ÿíâàðå 
1992 ã.). Äæèì Ìàê-Àäàì (Jim McAdam), ñìåíèâøèé Äæåðîëüäà 
Ðàòíåðà íà ïîñòó ïðåäñåäàòåëÿ ñîâåòà äèðåêòîðîâ, ïîïûòàëñÿ âåð-
íóòü äîâåðèå äåëîâûõ êðóãîâ è ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå ðåàëèçîâàòü 
ïëàí ðàöèîíàëèçàöèè è æåñòêîãî êîíòðîëÿ íàä èçäåðæêàìè. Ñîâñåì 
îäíî — óñïåøíî èçìåíèòü ïðàâèëî, äåéñòâîâàâøåå â ïðîøëîì ïðè 
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ïîêóïêå îáðó÷àëüíûõ êîëåö: «Íå ïðèõîäèòå ê íàì äî òåõ ïîð, ïîêà 
âû íå îïðåäåëèëèñü è äåéñòâèòåëüíî íå ãîòîâû ÷òî-íèáóäü çäåñü 
êóïèòü», íà ïðèíöèïèàëüíî èíîé ïîäõîä — «Äîáðî ïîæàëîâàòü 
âñåì, â òîì ÷èñëå è òåì, ó êîãî íå òàê ìíîãî â êîøåëüêå». È ñîâñåì 
äðóãîå — óìåëî óïðàâëÿòü ïðîãðàììîé ðîñòà òàê, ÷òîáû íå èãíîðè-
ðîâàòü èíòåðåñû ïîòðåáèòåëåé èëè ôîíäîâîãî ðûíêà. 

Ïîìèìî ðîëè íàïðàâëÿþùåé ìîäåëè, ïîìîãàþùåé ìåíåäæåðàì 
èäåíòèôèöèðîâàòü íîâûå áðåíäû è äîáèâàòüñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðå-
èìóùåñòâà, öåïî÷êà öåííîñòè òàêæå ïîìîãàåò ìåíåäæåðàì ïðîâå-
ðèòü, â êàêîé ñòåïåíè èõ äåéñòâèÿ óñèëèâàþò êîíêóðåíòíîå ïðå-
èìóùåñòâî è ìîãóò ëè îíè ýòèì ïðåèìóùåñòâîì âîñïîëüçîâàòüñÿ. 
Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî ðàññìîòðåòü, íàñêîëüêî õîðîøî ñîñòûêîâàíû 
äðóã ñ äðóãîì âñå âèäû äåÿòåëüíîñòè. Íàïðèìåð, êîãäà ìåíåäæåðû 
ïîëàãàþò, ÷òî åñëè áëàãîäàðÿ ñâîåìó óíèêàëüíîìó ïðîèçâîäñòâåí-
íîìó ïðîöåññó áðåíä äîáèëñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà â âèäå 
íèçêèõ èçäåðæåê, ýòî ïðåèìóùåñòâî ñëåäóåò çàùèòèòü, äàæå, âîç-
ìîæíî, ïîêóïàÿ áîëåå äîðîãîå ñûðüå, íî áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà. 
Êàê ñëåäñòâèå, ïîòðåáóåòñÿ ìåíüøå âðåìåíè è ìåíüøå èçäåðæåê íà 
ïðîöåäóðû êîíòðîëÿ çà êà÷åñòâîì, à îòõîäû íà ýòàïå ïðîèçâîäñòâà 
ãîòîâîé ïðîäóêöèè áóäóò ìåíüøå. Êîîðäèíàöèÿ âíóòðåííèõ âèäîâ 
äåÿòåëüíîñòè äîëæíà ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî âñå ïðîöåññû â öåïî÷êå 
öåííîñòè îïòèìèçèðîâàíû òàê, ÷òîáû ïðåäîñòàâèòü áðåíäàì ìàê-
ñèìàëüíóþ âîçìîæíîñòü âîñïîëüçîâàòüñÿ ñâîèìè êîíêóðåíòíûìè 
ïðåèìóùåñòâàìè. Â òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ Disney, êîòîðàÿ ãîðäèòñÿ 
ñâîèìè âûñî÷àéøèìè ïîêàçàòåëÿìè îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé, â óêðîì-
íûõ ìåñòå÷êàõ óñòàíîâëåíû òåëåôîíû, ÷òîáû ñîòðóäíèêè ìîãëè 
áûñòðî ïîëó÷èòü ðåêîìåíäàöèè è ïðè íåîáõîäèìîñòè äîïîëíèòåëü-
íûå ðåñóðñû, åñëè îíè âèäÿò, ÷òî íà êàêîì-òî ó÷àñòêå âîçíèêëà 
ïðîáëåìà. 

Àíàëèçèðóÿ, êàê ñòûêóþòñÿ âèäû äåÿòåëüíîñòè, êîìïàíèÿ íå 
äîëæíà ñóäèòü î ñèòóàöèè áëèçîðóêî è ðàññìàòðèâàòü òîëüêî âíóò-
ðåííèå çâåíüÿ ñòûêîâêè. Îíà ïîñòóïèò ýôôåêòèâíî, åñëè âûÿâèò è 
òå ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå ìîæíî ïîëó÷èòü çà ñ÷åò ñòûêîâêè ñâîèõ 
öåïî÷åê öåííîñòè ñ àíàëîãè÷íûìè öåïî÷êàìè ïîñòàâùèêîâ (ââåðõó 
îáùåé öåï÷îêè) è çàêàç÷èêîâ (âíèçó îáùåé öåïî÷êè). Ïîíÿòíî, ÷òî 
÷åì ëó÷øå ïîñòàâùèê ïîíèìàåò, êàê åãî çàêàç÷èê èñïîëüçóåò ïîëó-
÷àåìûé îò íåãî ïðîäóêò, òåì áîëüøå ó íåãî âîçìîæíîñòåé äëÿ äî-
áàâëåíèÿ öåííîñòè çà ñ÷åò ïðîåêòèðîâàíèÿ ëó÷øåé èíòåãðàöèè ñîá-
ñòâåííîé öåïî÷êè öåííîñòè ñ îñòàëüíûìè öåïî÷êàìè. 

Îäíàêî ó öåïî÷êè öåííîñòè èìååòñÿ îäèí íåäîñòàòîê è, ê ñîæà-
ëåíèþ, ñóùåñòâåííûé. ×òîáû èñïîëüçîâàòü öåïî÷êó ýôôåêòèâíî, 
ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî èìåòü õîðîøóþ áàçó äàííûõ, îïèñûâàþ-
ùóþ ïðîöåññû è ýêîíîìè÷åñêèå ïàðàìåòðû êàæäîãî àñïåêòà â öå-
ïî÷êå öåííîñòè êàæäîãî ñâîåãî êîíêóðåíòà. Îäíàêî íàëè÷èå òàêèõ 
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áàç äàííûõ áîëüøàÿ ðåäêîñòü. Ïðîôåññèîíàëüíûå æóðíàëû, îòðàñ-
ëåâûå îò÷åòû, îò÷åòû òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé, êîììåíòàðèè äèñò-
ðèáüþòîðîâ è îò÷åòû êîìèññèé ïî ìîíîïîëüíîìó âåäåíèþ áèçíåñà 
è ñëèÿíèÿì ìîãóò, êîíå÷íî, ïîìî÷ü â êàêîé-òî ñòåïåíè ñîçäàòü òà-
êóþ áàçó, íî âñå ðàâíî ñóùåñòâóþò ñèòóàöèè, â êîòîðûõ ïðèõîäèòñÿ 
äåéñòâîâàòü ëèøü íà îñíîâå ñóáúåêòèâíûõ ñóæäåíèé ìåíåäæåðîâ. 
Ïîíÿòíî, ÷òî åñëè òàêèõ ñèòóàöèé ïðè àíàëèçå êîíêóðåíòà ìíîãî è 
åñëè äîïóùåíèÿ ìåíåäæåðîâ ÿâëÿþòñÿ îøèáî÷íûìè, ëþáîé ñðàâ-
íèòåëüíûé àíàëèç ñêîðåå âñåãî áóäåò ñèëüíî èñêàæåííûì. 

Ôîêóñèðîâàíèå íà êîíêóðåíòíûõ  
ïðåèìóùåñòâàõ áðåíäà 

Äî ñèõ ïîð ìû îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿëè ñòðàòåãè÷åñêèì áðåí-
äàì, ðàññìàòðèâàÿ èõ â ïîêàçàòåëÿõ äâóõ øèðîêî ïîíèìàåìûõ êîí-
êóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ, ïîëó÷àåìûõ çà ñ÷åò äîáàâëåííîé öåííîñòè 
è ñíèæåíèÿ èçäåðæåê. Îäíàêî ïîìèìî òèïà êîíêóðåíòíîãî ïðå-
èìóùåñòâà ìàðêåòîëîãè ìîãóò âûáèðàòü è ìàñøòàá ðûíêà, äëÿ êî-
òîðîãî îíè õîòåëè áû, ÷òîáû èõ áðåíä áûë ïðèâëåêàòåëüíûì. Îïÿòü 
æå, åñëè èñõîäèòü èç ðàáîòû Ïîðòåðà (1985), ìàðêåòîëîãè ìîãóò 
äîïîëíèòåëüíî óòî÷íÿòü ñâîè áðåíä-ñòðàòåãèè, ðåøàÿ, êàêîé âàðè-
àíò êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà — íèçêèå èçäåðæêè èëè âûñîêàÿ 
äîáàâëåííàÿ öåííîñòü — äîëæåí ïîääåðæèâàòü èõ áðåíäû íà óçêèõ 
èëè øèðîêèõ öåëåâûõ ðûíêàõ. Âñå ÷åòûðå âîçìîæíûå ðîäîâûå 
ñòðàòåãèè ïðåäñòàâëåíû íà ðèñ. 9.5. 

Õîðîøèìè ïðèìåðàìè áðåíäîâ, óçêî ñôîêóñèðîâàííûõ íà èç-
äåðæêàõ, íà ðûíêå ìèêðîñèñòåì ÿâëÿþòñÿ Alba è Bush. Èñïîëüçóÿ 
ïî÷òè ïðåäåëüíî óòèëèòàðíûé ïîäõîä, îñíîâíîå âíèìàíèå îíè óäå-
ëÿþò ïîêóïàòåëÿì, âïåðâûå ïðèîáðåòàþùèì ýòó ïðîäóêöèþ, èëè 
ïîêóïàòåëÿì ñ îãðàíè÷åííûìè ñðåäñòâàìè, êîòîðûå ñòàðàþòñÿ ïî-
ëó÷èòü çà ñâîè äåíüãè äîñòàòî÷íóþ öåííîñòü. È íàîáîðîò, Sanyo — 
ýòî ïðèìåð ó÷àñòíèêà ñ øèðîêîé ñôîêóñèðîâàííîñòüþ íà èçäåðæêàõ. 
Êîìïàíèè ýòîãî ðîäà çàèíòåðåñîâàíû â áîëåå øèðîêèõ öåëåâûõ 
ãðóïïàõ, è íà ýòèõ áîëåå øèðîêèõ ðûíêàõ ìîãóò äîáèòüñÿ ýêîíîìèè 
íà ìàñøòàáàõ, ïðåäëàãàÿ áîëåå êà÷åñòâåííûå òîâàðû (ó Sanyo ýòî 
àóäèîàïïàðàòóðà), ÷òî ïîçâîëÿåò ïîêóïàòåëÿì çà ñâîè äåíüãè ïîëó-
÷àòü õîðîøóþ öåííîñòü. Ïðèìåðîì áðåíäà ñ óçêîé ñôîêóñèðîâàííî-
ñòüþ íà äèôôåðåíöèðîâàíèè ìîæíî íàçâàòü Olufsen, ïðåäëàãàþùåãî 
óçêîé öåëåâîé ãðóïïå òðåáîâàòåëüíûõ äîìîâëàäåëüöåâ èçóìèòåëü-
íûå ïî ýñòåòè÷åñêîìó äèçàéíó àóäèîñèñòåìû, êîòîðûå ñòîÿò ãîðàç-
äî äîðîæå ñðåäíèõ ìîäåëåé, ïðîäàâàåìûõ íà ðûíêå. Òàêîé èíòåã-
ðèðîâàííûé ïîäõîä ê áðåíäèíãó òðåáóåò òùàòåëüíîãî îòáîðà íå-
áîëüøèõ ãðóïï äèñòðèáüþòîðîâ, ñïåöèàëüíî çàíèìàþùèõñÿ ðîç-
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íè÷íîé ïðîäàæåé óíèêàëüíûõ òîâàðîâ, è äèçàéíà, ïðèâëåêàþùåãî 
âíèìàíèå ýñòåòîâ. Sony ïîñòîÿííî ñòðåìèòñÿ âíåäðÿòü èííîâàöèè è 
áûñòðî çàïóñêàòü íà ðûíîê, ïðè÷åì â ãëîáàëüíûõ ìàñøòàáàõ, âñå 
íîâûå àóäèîñèñòåìû. Ýòî õîðîøèé ïðèìåð áðåíäà ñ øèðîêîé ñôî-
êóñèðîâàííîñòüþ íà äèôôåðåíöèðîâàíèè. 
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Ðèñ. 9.5  
Òèïîâûå ñòðàòåãèè äëÿ áðåíäîâ (ïî Porter, 1985) 

Ïîääåðæàíèå êîíêóðåíòíîãî  
ïðåèìóùåñòâà áðåíäà 

Îïðåäåëèâ èñòî÷íèê êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà áðåíäà è ïîçè-
öèîíèðîâàâ åãî ñ òî÷êè çðåíèÿ íàèáîëåå ïîäõîäÿùåé ðîäîâîé ñòðà-
òåãèè, ìàðêåòîëîã çàòåì äîëæåí ðåøèòü äðóãóþ çàäà÷ó — ñîõðàíèòü 
óíèêàëüíîñòü áðåíäà. Åñëè áðåíä äîáèâàåòñÿ óñïåõà, êîíêóðåíòû 
îáû÷íî óñåðäíî ðàáîòàþò, ÷òîáû âûÿñíèòü ïðè÷èíû ýòîãî óñïåõà, à 
çàòåì áûñòðî ñîçäàþò ñâîþ ïîõîæóþ âåðñèþ, ÷àñòî äàæå áîëåå ñî-
âåðøåííóþ, è ïðåäëàãàþò åå íà ðûíêå. Èç-çà âñå áîëåå äèíàìè÷íî-
ãî îñâîåíèÿ êîíêóðåíòàìè íîâûõ òåõíîëîãèé è èõ èñïîëüçîâàíèÿ â 
ñâîåé ïðîäóêöèè âðåìÿ äî ìîìåíòà, êîãäà êîíêóðåíòû ñîçäàäóò 
ñâîé ñîáñòâåííûé âàðèàíò íîâîãî áðåíäà, ïîñòîÿííî ñîêðàùàåòñÿ. 

Àíàëèçèðóÿ ñïîñîáû çàùèòû êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà ñâî-
èõ áðåíäîâ, íåêîòîðûå ìåíåäæåðû ïûòàþòñÿ îïåðåæàòü ñîïåðíè-
êîâ, êîíöåíòðèðóÿñü, êàê ïîêàçàë Ïîðòåð, íà îïåðàöèîííîé ïðîèç-
âîäèòåëüíîñòè, òî åñòü âûïîëíÿÿ òå æå ñàìûå âèäû äåÿòåëüíîñòè 
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ëó÷øå, ÷åì îñòàëüíûå ó÷àñòíèêè. Áîëåå ýôôåêòèâíûé ñïîñîá ñî-
õðàíåíèÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà áðåíäîâ — ñôîêóñèðîâàí-
íîñòü íà âûïîëíåíèè âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, îòëè÷íûõ îò âèäîâ äåÿ-
òåëüíîñòè êîíêóðåíòîâ, èëè èíîì âûïîëíåíèè òåõ æå âèäîâ äåÿ-
òåëüíîñòè, ÷òî è ó ñîïåðíèêîâ. 

Íà îñíîâå ïåðâîãî ñïîñîáà ñîõðàíÿòü êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùå-
ñòâî áðåíäà ãîðàçäî òðóäíåå, òàê êàê îáû÷íî îíî îïðåäåëÿåòñÿ òåõ-
íîëîãèåé, êîòîðóþ êîíêóðåíòû ìîãóò î÷åíü áûñòðî èçó÷èòü è ïî-
âòîðèòü. Íàïðèìåð, ìîæíî îòñëåäèòü, êàê ñ òå÷åíèåì âðåìåíè 
ôèðìû ïûòàþòñÿ ïîääåðæèâàòü ñâîå ïðåèìóùåñòâî â âèäå íèçêèõ 
èçäåðæåê çà ñ÷åò ñîêðàùåíèÿ ÷èñëà ïðîäàâöîâ è áîëåå øèðîêîãî 
ïðèìåíåíèÿ íîóòáóêîâ, ìîáèëüíûõ òåëåôîíîâ è Èíòåðíåòà. Îäíàêî 
âñå ýòè è äðóãèå ïðèåìû, íàïðèìåð, ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ 
ïëàíèðîâàíèÿ âûáîðîâ ìàðøðóòîâ î÷åíü ñêîðî áåðóò íà âîîðóæå-
íèå äðóãèå ó÷àñòíèêè ðûíêà. Áîëåå òîãî, ïî ìåðå òîãî êàê ôèðìû 
ñòàíîâÿòñÿ áîëåå äèíàìè÷íûìè â îñâîåíèè íîâûõ ëó÷øèõ ïðèåìîâ, 
â òîì ÷èñëå çàèìñòâóÿ èõ èç äðóãèõ îáëàñòåé, ïîÿâëÿåòñÿ òåíäåí-
öèÿ, ñâèäåòåëüñòâóþùàÿ, ÷òî ó÷àñòíèêè ðûíêà, ÷òîáû óëó÷øèòü 
ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñâîèõ îòäåëüíûõ áðåíäîâ, àäàïòè-
ðóþò îáùèå ýôôåêòèâíûå îïåðàöèîííûå ïðîöåññû. Íî ïîñòóïàÿ 
òàê, îíè â êîíå÷íîì ñ÷åòå òåðÿþò êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî. 

Íåêîòîðûå áðåíäû íà ýòîì ïóòè äîáèëèñü îñîáåííî çàìåòíûõ 
óñïåõîâ, â ÷àñòíîñòè, Southwest Airlines è IKEA, êîòîðûå ñòàðàëèñü 
ñîõðàíèòü ñâîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî, çàèìñòâóÿ ðàçëè÷íûå 
âèäû äåÿòåëüíîñòè ó ñîïåðíèêîâ èëè âûïîëíÿÿ îäíè è òå æå âèäû 
äåÿòåëüíîñòè ñ íèìè, íî ïî-ñâîåìó. Õîðîøèé ïðèìåð áðåíäà, îðè-
åíòèðîâàííîãî íà íèçêèå èçäåðæêè, — Southwest Airlines, êîòîðàÿ 
ñêîíöåíòðèðîâàëà ñâîè óñèëèÿ íà âûïîëíåíèè àâèàðåéñîâ íà êî-
ðîòêèå ðàññòîÿíèÿ ìåæäó íåáîëüøèìè ãîðîäàìè c èñïîëüçîâàíèåì  
âòîðîñòåïåííûõ àýðîïîðòîâ. Öåíà åå áèëåòîâ íèçêàÿ. ×òîáû ñíè-
çèòü èçäåðæêè, àâèàêîìïàíèÿ íå ïðåäëàãàåò âî âðåìÿ ïîëåòîâ åäû è 
çàðàíåå íå ðàñïðåäåëÿåò ìåñòà â ñàìîëåòå. Êðîìå òîãî, çäåñü áîëü-
øîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ îáîðîòó ñàìîëåòîâ ñ ó÷åòîì âðåìåíè íà 
ïîñàäêó è âûñàäêó ïàññàæèðîâ, íà ÷òî îáû÷íî ó íèõ óõîäèò îêîëî 
15 ìèí. Ïàðê åå ñàìîëåòîâ îñíàùåí òîëüêî Boeing 737, ÷òî ïîâû-
øàåò ýôôåêòèâíîñòü îáñëóæèâàíèÿ è äàåò äîïîëíèòåëüíîå ñíèæå-
íèå èçäåðæåê. 

Âûáîð ñòðàòåãèè, ñôîêóñèðîâàííîé íà äèôôåðåíöèðîâàíèè âè-
äîâ äåÿòåëüíîñòè â îòëè÷èå îò èõ êîíêóðåíòîâ, çàñòàâëÿåò ìåíåäæå-
ðîâ èäòè íà êîìïðîìèññû. Southwest Airlines âíà÷àëå ðåøèëà, ÷òî 
îíà íå áóäåò êîíêóðèðîâàòü íà äëèííûõ ìàðøðóòàõ èëè ïðåäëàãàòü 
ðàçëè÷íûå êëàññû îáñëóæèâàíèÿ, èëè ëåòàòü â îñíîâíûå àýðîïîðòû 
êðóïíûõ ãîðîäîâ. Æåñòêî ïðèäåðæèâàÿñü âûáðàííîé ïîëèòèêè â 
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îòíîøåíèè òîãî, ÷òî îíà íå áóäåò äåëàòü, àâèàêîìïàíèÿ ôàêòè÷å-
ñêè ïðèíÿëà ðåøåíèå î òîì, êàêèå ðåñóðñû áóäóò äëÿ åå áðåíäà 
êðèòè÷íûìè, êàê áóäóò êîíôèãóðèðîâàíû ïðîöåññû, êàê áóäóò ðå-
øàòüñÿ êàäðîâûå âîïðîñû è êàêèì äîëæíî áûòü ïîâåäåíèå ñîòðóä-
íèêîâ. 

Âûÿñíèâ äëÿ ñåáÿ, ÷òî áðåíäû áóäóò äåëàòü è, ÷òî â ðàâíîé ñòå-
ïåíè âàæíî, ÷åì îíè íå áóäóò çàíèìàòüñÿ, ìåíåäæåðû ìîãóò ïîä-
äåðæèâàòü êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ñâîèõ áðåíäîâ, âûáðàâ âà-
ðèàíò, ïðè êîòîðîì èõ âèäû äåÿòåëüíîñòè ñîãëàñóþòñÿ è óñèëèâàþò 
äðóã äðóãà. Ýòè äâà ôàêòîðà ÿâëÿþòñÿ âàæíûìè ñ òî÷êè çðåíèÿ ñî-
õðàíåíèÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà. Ñîîòâåòñòâèå ìåæäó ðàç-
ëè÷íûìè ðåñóðñàìè è ïðîöåññàìè íåîáõîäèìî îöåíèòü ïî ðÿäó ïà-
ðàìåòðîâ. 

(1) Ñòåïåíü ñîãëàñîâàííîñòè ìåæäó âñåìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè. 
×òîáû èìåòü âîçìîæíîñòü ïðåäëàãàòü ïîêóïàòåëÿì íèçêèå 
öåíû, IKEA ðåøèëà èñïîëüçîâàòü âàðèàíò ìîäóëüíîé êîíñò-
ðóêöèè ìåáåëè, ïðåäïîëàãàþùèé âûáîð øèðîêîãî ÷èñëà ïî-
òåíöèàëüíûõ ïîñòàâùèêîâ, êîòîðûå ìîãóò ëåãêî ïðîèçâî-
äèòü îòäåëüíûå ìîäóëè è ïîñòàâëÿòü èõ êðóãëûé ãîä. Êðîìå 
òîãî, ìîäóëüíûå êîíñòðóêöèè ìîæíî ëåãêî òðàíñïîðòèðî-
âàòü è îòíîñèòåëüíî áûñòðî è óäîáíî ïåðåãðóæàòü ñ äîñòàâ-
ëÿþùèõ èõ ìàøèí äàæå â îòäàëåííûå ó÷àñòêè ñêëàäà. 

(2) Ñòåïåíü âçàèìîóñèëåíèÿ ìåæäó âèäàìè äåÿòåëüíîñòè. Íà-
ïðèìåð, ÷òîáû ñíèçèòü èçäåðæêè, IKEA ðåøèëà, ÷òî ïîêó-
ïàòåëè äîëæíû ñàìè òðàíñïîðòèðîâàòü ïðèîáðåòåííûå èìè 
íàáîðû ìåáåëè. Ïîýòîìó ïðè âûáîðå ìåñò äëÿ ñòðîèòåëüñòâà 
ñâîèõ ìàãàçèíîâ íà êðóïíûõ ãîðîäñêèõ òåððèòîðèÿõ âûáè-
ðàëèñü ïðèãîðîäû, òàê êàê ïîêóïàòåëè ñ áîëüøåé ãîòîâíî-
ñòüþ ãîòîâû òðàíñïîðòèðîâàòü ïðèîáðåòåííóþ ìåáåëü, åñëè 
ðàññòîÿíèå äîñòàâêè îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîå. Îäíàêî, ÷òî-
áû äîáèòüñÿ çàìåòíîé ýêîíîìèè íà ìàñøòàáàõ, âûáðàííûå 
ìåñòà äîëæíû ñîåäèíÿòüñÿ ñ îñíîâíûìè òðàíñïîðòíûìè ìà-
ãèñòðàëÿìè õîðîøåé ñèñòåìîé ïîäúåçäíûõ äîðîã, òàê êàê 
áåç ýòîãî äîáèòüñÿ áîëüøîãî ÷èñëà ïîñåòèòåëåé â ìàãàçèíå 
ñëîæíî. Áîëåå òîãî, ýòè ìåñòà äîëæíû ðàñïîëàãàòüñÿ íà 
ðîâíîé ìåñòíîñòè, ÷òîáû ïîêóïàòåëÿì ëåã÷å áûëî äîâåçòè 
òåëåæêè ñ êóïëåííûìè òîâàðàìè äî ñâîèõ ìàøèí. 

Àíàëèçèðóÿ âñþ ñèñòåìó âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ìîæíî ïðîâåñòè 
áîëåå èíòåãðèðîâàííîå èññëåäîâàíèå, ðåçóëüòàòû êîòîðîãî ïîçâî-
ëÿþò ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ äîáèâàòüñÿ ñîõðàíåíèÿ êîíêóðåíòíî-
ãî ïðåèìóùåñòâà. 

×òîáû îïðåäåëèòü, ñëåäóåò ëè ôîêóñèðîâàòüñÿ íà èíûõ âèäàõ 
äåÿòåëüíîñòè, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ, èëè íà âûïîëíåíèè àíàëîãè÷íûõ 
äåéñòâèé, íî ïî-ñâîåìó, íåîáõîäèìî îöåíèòü öåïî÷êó öåííîñòè â 
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öåëîì è âûÿñíèòü, êàê â íåé îäíè âèäû äåÿòåëüíîñòè ñîãëàñîâàíû 
ñ äðóãèìè. Â ðåçóëüòàòå òàêîãî ñèñòåìíîãî ïîäõîäà ê îðãàíèçàöèè 
âîçíèêàåò ñâîåãî ðîäà áàðüåð, ïðåïÿòñòâóþùèé êîíêóðåíòàì äîáè-
âàòüñÿ àíàëîãè÷íûõ ðåçóëüòàòîâ. Ñèñòåìíîå ìûøëåíèå, èíòåãðàöèÿ 
è êîìàíäíàÿ ðàáîòà — âîò îñíîâû ýôôåêòèâíîãî ïëàíèðîâàíèÿ, 
âûïîëíÿåìîãî ñ öåëüþ ñîõðàíåíèÿ äîñòèãíóòûõ ïðåèìóùåñòâ. Íå-
êîòîðûå ñïåöèàëèñòû óòâåðæäàþò, ÷òî íàëè÷èå ïðåèìóùåñòâ ïî 
èçäåðæêàì ÿâëÿåòñÿ óñòîé÷èâîé îñíîâîé äëÿ êîíêóðåíòíîãî ïðå-
èìóùåñòâà áðåíäà, â ÷àñòíîñòè è ïîòîìó, ÷òî ýòî çàñòàâëÿåò ïðå-
òåíäåíòà äîáèâàòüñÿ êðóïíûõ óëó÷øåíèé íà ó÷àñòêàõ ïðîèçâîäñòâà 
èëè ïðîäàæ, ÷òîáû âûéòè íà òó æå òî÷êó íà êðèâîé îïûòà, íà êîòî-
ðîé íàõîäèòñÿ ëèäåð. Îäíàêî ïðåæäå âñåãî äëÿ ñîõðàíåíèÿ ñâîåãî 
ñòîèìîñòíîãî ïðåèìóùåñòâà ëèäåðó, îðèåíòèðóþùåìóñÿ íà íèçêèå 
èçäåðæêè, íåîáõîäèìî èìåòü âûñîêóþ îòíîñèòåëüíóþ ðûíî÷íóþ 
äîëþ. 

Íåîòúåìëåìàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ ëþáîé ñòðàòåãèè äëÿ áðåíäîâ-
ïîáåäèòåëåé — íåáîëüøîå ÷èñëî êëþ÷åâûõ êîìïåòåíöèé, áëàãîäàðÿ 
êîòîðûì áðåíä è ïîëó÷àåò ñâîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî. Ïîä 
êëþ÷åâîé êîìïåòåíöèåé ïîíèìàþòñÿ íàâûêè, óìåíèÿ èëè çíàíèÿ, 
êîòîðûå ôèðìà ðàçðàáîòàëà íàñòîëüêî õîðîøî, ÷òî çàìåòíî îïåðå-
æàåò ïî íèì äðóãèõ ó÷àñòíèêîâ è àêòèâíî èñïîëüçóåò äëÿ ðàçðàáîò-
êè è ðàçâèòèÿ ñâîåãî ïîðòôåëÿ áðåíäîâ. Íàïðèìåð, îäíîé èç êëþ-
÷åâûõ êîìïåòåíöèé Nike ÿâëÿåòñÿ ìàðêåòèíã, êîòîðûì ôèðìà çà-
íèìàåòñÿ î÷åíü ýôôåêòèâíî. Îäíàêî îíà íå ñ÷èòàåò ïðîèçâîäñòâî 
ñâîåé êëþ÷åâîé êîìïåòåíöèåé, è ïîýòîìó ïåðåäàåò ïðîèçâîäñòâî 
ñâîèõ êðîññîâîê ïî àóòñîðñèíãó. Äëÿ Canon îäíîé èç åå êëþ÷åâûõ 
êîìïåòåíöèé ÿâëÿåòñÿ ãëóáîêîå çíàíèå îïòèêè, ïîëüçóÿñü êîòîðûì 
îíà ìîæåò ðàñøèðèòü ñâîé ïîðòôåëü è ïåðåéòè îò ôîòîàïïàðàòîâ ê 
ôîòîêîïèðàì è äðóãèì ñìåæíûì îáëàñòÿì ïðîäóêöèè. Êëþ÷ ê óñ-
ïåøíîìó áðåíäèíãó — ýòî íå òîëüêî ñîñðåäîòî÷åííîñòü íà ðàçðà-
áîòêå íåáîëüøîãî ÷èñëà êëþ÷åâûõ êîìïåòåíöèé, íî è âûïîëíåíèå 
ñëåäóþùåãî øàãà — ñîçäàíèå òðóäíîñòåé äëÿ êîíêóðåíòîâ, ÷òîáû 
îíè íå ìîãëè ñ ëåãêîñòüþ èçó÷èòü ñóùíîñòü òàêèõ êîìïåòåíöèé è 
îâëàäåòü èìè. 

Äæîíñîí è Ñêîóëç (Johnson and Scholes, 2002) óòâåðæäàþò, ÷òî 
ñîõðàíåíèå êëþ÷åâîé êîìïåòåíöèè áîëåå âåðîÿòíî â òåõ ñëó÷àÿõ, 
êîãäà îíà ÿâëÿåòñÿ ñëîæíîé è êîãäà êîíêóðåíòû íå â ïîëíîé ìåðå 
ñïîñîáíû ïîíÿòü åå ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûå ñâÿçè â ìàñøòàáàõ 
âñåé öåïî÷êè öåííîñòè îðãàíèçàöèè. Îíè òàêæå ïîêàçàëè, ÷òî ïðè 
çàìêíóòîñòè äðóãèõ îðãàíèçàöèé íà ñâîèõ áðåíäàõ ñîçäàåòñÿ ñèòóà-
öèÿ, êîãäà êîíêóðåíòàì ñòàíîâèòñÿ åùå ñëîæíåå äóáëèðîâàòü âåäó-
ùèé áðåíä. Õîòÿ ôîðìàò Betamax ñ÷èòàëñÿ òåõíè÷åñêè áîëåå ïðå-
âîñõîäíûì, ÷åì VHS, íî, êàê óòâåðæäàþò íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû, 
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ó Apple áûëà áîëåå ñîâåðøåííàÿ îïåðàöèîííàÿ ñèñòåìà, ÷åì ó 
Microsoft, èìåííî ñïîñîá, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî âëàäåëüöû áðåí-
äîâ-ïîáåäèòåëåé (VHS è Microsoft) ñòàðàëèñü äîáèòüñÿ îò ñâîèõ îð-
ãàíèçàöèé àäàïòàöèè áðåíäîâ, ïîâëèÿë íà óñïåõ èõ áðåíäîâ, à çàòåì 
íà óñòîé÷èâîñòü èõ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà. ×òîáû äîáèòüñÿ 
óñïåõà â ñòðàòåãèè çàìêíóòîñòè, îðãàíèçàöèÿì íåîáõîäèìî âûäå-
ëÿòü çíà÷èòåëüíûå ðåñóðñû íà ïîääåðæêó ñâîåãî áðåíäà íà ðàííåì 
ýòàïå åãî æèçíåííîãî öèêëà. Èì íåîáõîäèìî äåéñòâîâàòü ðåøè-
òåëüíî, òàê êàê â êðàòêîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå âïîëíå âîçìîæíû 
óáûòêè, õîòÿ â äîëãîñðî÷íîé òàêàÿ ñòðàòåãèÿ ìîæåò îáåñïå÷èòü âû-
ñîêèå ïðèáûëè. Ñîçäàâàÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ è èíòåãðèðóÿ ñèñòåìû, 
ìîæíî ïîâûøàòü ðàñõîäû, ñâÿçàííûå ñ ïåðåõîäîì íà äðóãóþ ïðîäóê-
öèþ, à ïàðòíåðû íà÷èíàþò ïîíèìàòü âûãîäû, êîòîðûå îíè ìîãóò 
ïîëó÷èòü îò îáó÷åíèÿ è ñîâìåñòíîé âûðàáîòêè ñïåöèàëèçàöèé. 

Ïîääåðæàíèå êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà  
áðåíäà â ñôåðå óñëóã 

Îäíà èç ñåðüåçíûõ òðóäíîñòåé, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàåòñÿ ñåãîäíÿ ìàð-
êåòîëîã, — êàê ïîääåðæàòü óñòîé÷èâîñòü ñâîåãî áðåíäà â óñëîâèÿõ 
îñòðîé êîíêóðåíöèè. Ýòà ïðîáëåìà ñòàíîâèòñÿ îñîáåííî òðóäíîé â 
ñåêòîðå óñëóã, ãäå ðåàêöèÿ ñîïåðíèêîâ ìîæåò áûòü î÷åíü áûñòðîé. 
Â ýòîì îòíîøåíèè îñîáåííî ïîó÷èòåëüíî èññëåäîâàíèå, âûïîëíåí-
íîå Èçèíãâóäîì (Easingwood). Îí ïðîàíàëèçèðîâàë 36 óñïåøíûõ 
íîâûõ óñëóã, ïðè êîïèðîâàíèè êîòîðûõ êîíêóðåíòû ñòîëêíóëèñü ñ 
çàòðóäíåíèÿìè. Áåñåäû è èíòåðâüþ ñ áðåíä-ìåíåäæåðàìè âûÿâèëè 
äåñÿòü ôàêòîðîâ, çàòðóäíÿþùèõ áûñòðóþ ðåàêöèþ ñîïåðíèêîâ. 

Íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì áàðüåðîì, çàòðóäíÿþùèì ïîÿâëåíèå ïîõî-

æèõ áðåíäîâ, ñ÷èòàåòñÿ ðåïóòàöèÿ êîìïàíèè. Ïî ìíåíèþ ïîòðåáè-
òåëåé, Automobile Association ÿâíî àññîöèèðóåòñÿ ñ îáñëóæèâàíèåì 
àâòîìîáèëåé, è ïîýòîìó çàïóñê åþ íîâîé êðåäèòíîé êàðòû, ïî êî-
òîðîé ìîæíî ðàñïëà÷èâàòüñÿ çà ðàñõîäû, ñâÿçàííûå ñ àâòîìîáèëÿ-
ìè, áûë î÷åíü ïîëîæèòåëüíî è áûñòðî ïðèíÿò íà ðûíêå. Åñëè áû 
òàêóþ êàðòó ïðåäëîæèë êàêîé-òî ôèíàíñîâûé èíñòèòóò, òî, êàê 
ñ÷èòàåòñÿ, â ýòîì ñëó÷àå åìó ïðèøëîñü áû ïðåîäîëåòü áîëåå ÿâíîå 
ñîïðîòèâëåíèå ïîòðåáèòåëåé. 

Îäíî èç íàèáîëåå øèðîêî èñïîëüçóåìûõ â íàøè äíè îïðåäåëå-
íèé ðåïóòàöèè ïðåäëîæèëè Ôîìáðàí è Ðèíäîâà (Fombrun and 
Rindova, 1996), êîòîðîå, åñëè åãî íåìíîãî ñêîððåêòèðîâàòü ïðèìå-
íèòåëüíî ê áðåíäó, áóäåò çâó÷àòü òàê: «Ðåïóòàöèÿ áðåíäà ýòî êîë-
ëåêòèâíîå îòðàæåíèå ïðåæíèõ äåéñòâèé áðåíäà è ðåçóëüòàòîâ, îïè-
ñûâàþùèõ ñïîñîáíîñòü áðåíäà ïðåäîñòàâëÿòü áóäóùèå öåííîñòè 
ìíîæåñòâó çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö». 
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Äðóãèìè ñëîâàìè, åñëè èìèäæ áðåíäà — ýòî âîñïðèÿòèå, êîòî-
ðîå âîçíèêàåò ó ÷åëîâåêà â êîíêðåòíîé òî÷êå ñóùåñòâîâàíèÿ áðåí-
äà, ðåïóòàöèÿ — ýòî ìíåíèå, êîòîðîå ôîðìèðóåòñÿ î áðåíäå ñ òå÷å-
íèåì âðåìåíè è êîòîðîå çàòåì èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ 
áóäóùèõ ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áðåíäà. Ëþäè âåðÿò, ÷òî 
èñòîðèÿ áðåíäà, êàê ïðàâèëî, ïîâòîðÿåòñÿ. Ïîýòîìó, åñëè â òå÷åíèå 
âðåìåíè áðåíäîì õîðîøî óïðàâëÿþò è åñëè îí ìîæåò ïîñòîÿííî 
äîáèâàòüñÿ ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, íîâûé ó÷àñòíèê, 
ñòàðàþùèéñÿ «îòùèïíóòü» ÷àñòü äîëè áðåíäà-ñòàðîæèëà, áóäåò 
èìåòü ïðîáëåìû, òàê êàê åìó íåîáõîäèìî áóäåò ðåøàòü, ïîìèìî 
ïðî÷åãî, è çàäà÷ó ñíèæåíèÿ ðåïóòàöèè ýòîãî áðåíäà. Ýòîò âûâîä 
ñïðàâåäëèâ è ïðè óïðàâëåíèè ëèíåéíûìè è êîðïîðàòèâíûìè áðåí-
äàìè. Ñîáåñåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííûå Õîëëîì (Hall) ñ ðÿäîì ãëàâíûõ 
èñïîëíèòåëüíûõ äèðåêòîðîâ, ïîçâîëèëè åìó óñòàíîâèòü, ÷òî ýòè 
äîëæíîñòíûå ëèöà ñ÷èòàþò ðåïóòàöèþ ñàìûì âàæíûì íåìàòåðè-
àëüíûì ðåñóðñîì. Ïðè óïðàâëåíèè ñâîèìè êîðïîðàòèâíûìè áðåí-
äàìè, êàê îíè ñ÷èòàþò, íîâîìó ó÷àñòíèêó ïîòðåáóåòñÿ ïðèáëèçè-
òåëüíî 11 ëåò, ÷òîáû ñîçäàòü ýêâèâàëåíòíóþ êîðïîðàòèâíóþ ðåïó-
òàöèþ íà òîì óðîâíå, êîòîðûé ïîçâîëÿåò ñ÷èòàòüñÿ óñïåøíûì. 

Ñëåäóþùèé ïî ñèëå ïðåïÿòñòâóþùèé ôàêòîð — ýôôåêòèâíûé 
áðåíäèíã, òî åñòü ëîãè÷åñêè îáîñíîâàííûé ïåðåíîñ áðåíäà íà ðîä-
ñòâåííóþ îáëàñòü ñ òåì æå ñàìûì ïîçèöèîíèðîâàíèåì. Íàïðèìåð, 
Tesco âîñïîëüçîâàëàñü òåì, ÷òî åå ïðåäïðèÿòèÿ áûëè ðàñïîëîæåíû 
î÷åíü áëèçêî ê ôðàíöóçñêîìó ïîðòó â Êàëå, è ïîñòðîèëà òàì ñó-
ïåðìàãàçèí, ïðèâëåêàþùèé àíãëè÷àí, ïðèåçæàþùèõ âî Ôðàíöèþ 
íà äåíü è çàèíòåðåñîâàííûõ â ïîêóïêå âñåìèðíî èçâåñòíûõ àëêî-
ãîëüíûõ íàïèòêîâ ïî áîëåå íèçêèì öåíàì, ÷åì â Àíãëèè. 

Çàòðóäíÿþò îòâåòíûå äåéñòâèÿ êîíêóðåíòîâ òàêæå òàêèå ôàêòî-
ðû, êàê «íîâîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå» è «ñâÿçè ñ ñóùåñòâóþ-
ùèìè ñåòÿìè». ×òîáû óïðî÷èòü ñâîþ ïîçèöèþ ìîùíîãî áðåíäà, 
Thomas Cook ðàçðàáîòàëà ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, êîòîðîå, ïî-
ìèìî ïðî÷åãî, êîíòðîëèðîâàëà êîëè÷åñòâî èíîñòðàííîé âàëþòû â 
êàæäîì ñâîåì îòäåëåíèè è óñòàíàâëèâàëà òåêóùèå êóðñû îáìåíà. 
Ýòà ñèñòåìà îêàçàëà íàñòîëüêî ñèëüíîå âïå÷àòëåíèå íà äðóãèå òóðè-
ñòè÷åñêèå àãåíòñòâà, ÷òî îíè ðåøèëè âçÿòü åå íà âîîðóæåíèå, à íå 
ðàçðàáàòûâàòü ñîáñòâåííûå âåðñèè. Èìåÿ õîðîøî ðàçâèòóþ äèñòðè-
áóòèâíóþ ñåòü, National Express Bus Company ñìîãëà ðàçðàáîòàòü 
íîâóþ óñëóãó, ïðèìåíèâ ýòó ñåòü äëÿ ââåäåíèÿ òðàíñïîðòíûõ ýêñ-
ïðåññ-óñëóã Express Rapide. Ñëåäóþùèì ïî ýôôåêòèâíîñòè áëîêè-
ðàòîðîì, ïî ìíåíèþ ðåñïîíäåíòîâ, ÿâëÿþòñÿ àäìèíèñòðàòèâíûå è 
îáðàçîâàòåëüíûå áàðüåðû, èìåþùèå îòíîøåíèå ê áðåíäó. Íàïðè-
ìåð, îäíîé àâèàöèîííîé êîìïàíèè, ïðåäëîæèâøåé íîâóþ óñëóãó — 
äîñòàâêó ïàññàæèðîâ èç äîìà èëè îôèñà â àýðîïîðò è âñòðå÷ó â àý-
ðîïîðòó íàçíà÷åíèÿ, äîñòàâêó â ãîðîä, — ïðèøëîñü ïîòðàòèòü ìíî-
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ãî âðåìåíè, ÷òîáû ïðîàíàëèçèðîâàòü ýòîò âàðèàíò, ñïëàíèðîâàòü è 
ñîãëàñîâàòü åãî ðåàëèçàöèþ ñ ñîîòâåòñòâóþùèìè ðóêîâîäèòåëÿìè 
àýðîïîðòîâ. Îíè óòâåðæäàþò, ÷òî äëÿ ëþáîãî êîíêóðåíòà, êîòîðûé 
çàõîòåë áû ïîâòîðèòü ýòó óñëóãó, ïîòðåáîâàëîñü áû çíà÷èòåëüíîå 
âðåìÿ òîëüêî íà òî, ÷òîáû ïîíÿòü, êàê ðàáîòàåò ñèñòåìà ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ ýòîé óñëóãè. 

Îñîáåííî òðóäíûì êîíêóðåíòíûì ïðåèìóùåñòâîì äëÿ äóáëèðî-
âàíèÿ ñ÷èòàåòñÿ îðãàíèçàöèîííàÿ êóëüòóðà. Åñëè èñõîäèòü èç òîãî, 
÷òî áðåíä — ýòî ñîâîêóïíîñòü ôóíêöèîíàëüíûõ è ýìîöèîíàëüíûõ 
öåííîñòåé, òî íàëè÷èå òîëüêî òåõíîëîãè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê íå 
îáåñïå÷èâàåò äëèòåëüíîãî ñîõðàíåíèÿ ôóíêöèîíàëüíîãî ïðåèìóùå-
ñòâà áðåíäà. Ïåðåíîñÿ âíèìàíèå îò òîãî, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïîëó÷à-
þò, íà òî, êàê îíè ýòî ïîëó÷àþò, òî åñòü ê ýìîöèîíàëüíîìó êîìïî-
íåíòó, ìîæíî ñîçäàòü âàðèàíò, êîòîðûé áîëåå òðóäåí äëÿ äóáëèðî-
âàíèÿ êîíêóðåíòàìè. Îäèí èç ñïîñîáîâ íàäåëåíèÿ áðåíäà ýìîöèî-
íàëüíûìè öåííîñòÿìè — öåëåíàïðàâëåííîå èñïîëüçîâàíèå ðåñóð-
ñîâ, íàïðèìåð, ðåêëàìû èëè óïàêîâêè. Îäíàêî îñíîâíîé âêëàä â 
òî, êàê çàèíòåðåñîâàííûå ëèöà èíòåðïðåòèðóþò áðåíä, âíîñèò ïåð-
ñîíàë, âîçäåéñòâóþùèé íàïðÿìóþ ñ áðåíäîì. Ïåðñîíàë ðàáîòàåò â 
êîíêðåòíûõ îðãàíèçàöèÿõ è ó÷àñòâóåò â äîñòàâêå ïîòðåáèòåëÿì êîí-
êðåòíûõ áðåíäîâ, à íåêîòîðûå èç åãî ñîáñòâåííûõ öåííîñòåé ïåðå-
ïëåòàþòñÿ ñ öåííîñòÿìè áðåíäà. ×åì ñèëüíåå ýòî ïåðåïëåòåíèå, òåì 
áîëüøå âåðîÿòíîñòü, ÷òî áðåíä áóäåò âûïîëíÿòü ñâîè îáåùàíèÿ. 
Ýòî ïîäòâåðæäàþò ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå âûáèðàþò â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü òåõ ñîòðóäíèêîâ, êîòîðûå ìàêñèìàëüíî ïîääåðæèâàþò áðåíä, à 
íå ïðîñòî ñîîáùàþò î íåì êàêóþ-òî èíôîðìàöèþ, è ïî÷òè «æèâóò 
ñ áðåíäîì», êîãäà âñòóïàþò ñ ïîòðåáèòåëÿìè â òå èëè èíûå âçàèìî-
îòíîøåíèÿ. Òùàòåëüíûé îòáîð ïåðñîíàëà íà îñíîâå ñîîòâåòñòâèÿ 
åãî  æåëàòåëüíûì öåííîñòÿì áðåíäà, à çàòåì ðåãóëÿðíîå íàïîìèíà-
íèå åìó î öåííîñòÿõ áðåíäà è ïîääåðæêà òèïîâ ïîâåäåíèÿ, ðàáî-
òàþùèõ íà óêðåïëåíèå áðåíäà (äëÿ ÷åãî èñïîëüçóþòñÿ ñàìûå ðàç-
íûå ñõåìû âîçíàãðàæäåíèÿ), ïîçâîëÿåò äîáèòüñÿ áîëåå íàäåæíûõ 
âçàèìîäåéñòâèé ìåæäó ïåðñîíàëîì è çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè 
(ïîòðåáèòåëÿìè). Ñîçäàíèå îðãàíèçàöèîííîé êóëüòóðû, ïîääåðæè-
âàþùåé öåííîñòè áðåíäà, òðåáóåò âðåìåíè, íî çàòî îíà îñîáåííî 
òðóäíà äëÿ êîïèðîâàíèÿ êîíêóðåíòàìè. Áîëåå òîãî, åñëè ðàçëè÷íûå 
òèïû îðãàíèçàöèîííîé êóëüòóðû ïðèâîäÿò ê ðàçëè÷íûì òèïàì 
âçàèìîäåéñòâèÿ ïåðñîíàëà ñ çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè, òî â ðå-
çóëüòàòå ïîÿâëÿåòñÿ äîïîëíèòåëüíîå äèôôåðåíöèðîâàíèå áðåíäîâ. 

Áåçóñëîâíî, îðãàíèçàöèîííàÿ êóëüòóðà — äîïîëíèòåëüíûé ñïî-
ñîá ñîõðàíåíèÿ æåëàòåëüíîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ áðåíäà. Disney, 
British Airways, Federal Express è McDonalds äîñòèãëè ôàíòàñòè÷å-
ñêèõ ðåçóëüòàòîâ â îáëàñòè ïîäãîòîâêè ñîòðóäíèêîâ ïî ïðîãðàììàì, 
ãàðàíòèðóþùèì, ÷òî èõ ïåðñîíàë ïðåäîñòàâëÿåò êëèåíòàì óíèêàëü-
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íîå îáñëóæèâàíèå. Åñëè ïåðñîíàë äîñòàòî÷íî ïîëíî ïðîèíñòðóêòè-
ðîâàí î ñóùíîñòè íîâîãî áðåíäà, èõ âêëàä â ñîõðàíåíèå è ïîääåðæ-
êó åãî äîáàâëåííûõ öåííîñòåé ìîæåò çàòðóäíèòü îòâåòíûå äåéñòâèÿ 
êîíêóðåíòîâ. 

Äîïîëíèòåëüíûé ñïîñîá, ïîìîãàþùèé áðåíäó îñòàâàòüñÿ êîí-
êóðåíòîñïîñîáíûì, — ñòàòü íà äàííîì ðûíêå ïèîíåðîì. Ïåðâûå 
ó÷àñòíèêè, ðåàëèçóþùèå âîçìîæíîñòè ðûíêà, ïîëó÷àþò ñòîèìîñò-
íûå ïðåèìóùåñòâà çà ñ÷åò ýêîíîìèè íà ìàñøòàáàõ è ýôôåêòà êðè-
âîé îáó÷åíèÿ*. Åñëè âàøà ôèðìà ïðîâîäèò ïîëèòèêó, íå ðàçðå-
øàþùóþ ñâîåìó ïåðñîíàëó ïðåäñòàâëÿòü ñèòóàöèîííûå ïðèìåðû î 
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè íà ïðîôåññèîíàëüíûõ êîíôåðåíöèÿõ è ñ÷èòàþ-
ùóþ ïðîöåññ îáó÷åíèÿ ñâîåé ñîáñòâåííîñòüþ, òî êîíêóðåíòàì îñ-
òàíåòñÿ òîëüêî íàáëþäàòü ñî ñòîðîíû çà ðàçâèòèåì âàøåãî áðåíäà. 
Êîãäà âû ñî ñâîèì áðåíäîì ñòàíîâèòåñü ïèîíåðîì, òî ìîæåòå ïîëó-
÷èòü ïðåèìóùåñòâà çà ñ÷åò îïïîðòóíèñòè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà** ïðè 
óñëîâèè, ÷òî âû ïîñòîÿííî îòñëåæèâàåòå, êàê ñêëàäûâàåòñÿ ñèòóà-
öèÿ, è áûñòðî âñòðàèâàåòå ëþáûå ðåçóëüòàòû, ïîëó÷åííûå îò îáó÷å-
íèÿ, â ìåõàíèçìû óñèëåíèÿ áðåíäà. 

Óïðåæäåíèå îòâåòíûõ äåéñòâèé êîíêóðåíòîâ 

Îäèí èç ñïîñîáîâ, ïîçâîëÿþùèõ ôèðìàì è ôèíàíñîâûì àíàëèòè-
êàì îöåíèâàòü ñèëó áðåíäà, — àíàëèç èõ ðûíî÷íîé äîëè. Ñèëüíûå 
áðåíäû, êàê ïðàâèëî, — ðûíî÷íûå ëèäåðû, âîñïîëüçîâàâøèåñÿ âîç-
ìîæíîñòÿìè çà ñ÷åò ýêîíîìèè íà ìàñøòàáàõ äåÿòåëüíîñòè è ýôôåê-
òà íàêàïëèâàåìîãî îïûòà. Êðîìå òîãî ñïåöèàëèñòû, çàíèìàþùèåñÿ 
ðàçðàáîòêîé ñòðàòåãèè áðåíäà, áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿþò îöåíè-
âàíèþ ïîêàçàòåëåé ñâîèõ áðåíäîâ è ñîïîñòàâëåíèþ èõ ñ ïîêàçàòå-
ëÿìè êëþ÷åâûõ êîíêóðåíòîâ. Îíè îáû÷íî õîðîøî çíàþò, êòî ÿâëÿ-
åòñÿ èõ îñíîâíûìè ñîïåðíèêàìè, à êòî — âòîðîñòåïåííûìè. Ïðè 
ôîðìèðîâàíèè áðåíä-ñòðàòåãèé îíè ïðîäóìûâàþò, êàê ìîæíî ãðóï-
ïèðîâàòü ñâîèõ êîíêóðåíòîâ íà îñíîâå èõ õàðàêòåðèñòèê. Íàïðè-
ìåð, áûëî âûñêàçàíî ïðåäïîëîæåíèå, ÷òî ñòðàòåãè÷åñêîå ãðóïïèðî-
âàíèå ôèðì â ïèâîâàðåííîé îòðàñëè ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ íà îñ-
íîâå äèâåðñèôèêàöèè èëè ðåãèîíàëüíîñòè (ëîêàëüíûå, ðåãèîíàëü-
íûå èëè íàöèîíàëüíûå îðãàíèçàöèè). Ìîäåëèðóÿ êîíêóðåíòíóþ 
ñðåäó â âèäå îòäåëüíûõ êëàñòåðîâ, îñíîâûâàÿñü íà ñòåïåíè ñõîæå-
ñòè ó÷àñòíèêîâ, âõîäÿùèõ â ýòè ñòðàòåãè÷åñêèå ãðóïïû, ðàçðàáîò-

                                            

* Ýôôåêò êðèâîé îáó÷åíèÿ, ò.å. ñíèæåíèå çàòðàò ïî ìåðå ïðèîáðåòåíèÿ îïûòà è 

ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ íàâûêîâ â ýòîì âèäå äåÿòåëüíîñòè (Ïðèì. ðåä.). 
** Îïïîðòóíèñòè÷åñêèé ìàðêåòèíã — óìåíèå ïîëüçîâàòüñÿ áëàãîïðèÿòíûìè îá-

ñòîÿòåëüñòâàìè è èçâëåêàòü âûãîäó èç ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè (Ïðèì. ðåä.) 
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÷èêè ñòðàòåãèè ìîãóò ëó÷øå îöåíèâàòü ñòðàòåãèè êîíêóðåíòîâ è 
óïðåæäàòü èõ îòâåòíûå äåéñòâèÿ â çàâèñèìîñòè îò âèäîâ äåÿòåëüíî-
ñòè, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. Íàïðèìåð, â îäíîì èññëåäîâàíèè ñîîá-
ùàëîñü, ÷òî ñðåäè ïðîèçâîäèòåëåé êîìïüþòåðíûõ ÷èïîâ ìîæíî âû-
äåëèòü äâå ñòðàòåãè÷åñêèå ãðóïïû. Äëÿ ïåðâîé èç íèõ (â îñíîâíîì 
ÿïîíñêèå ôèðìû), õàðàêòåðíî: 

• ñëåäîâàíèå òåõíîëîãè÷åñêîìó ïðîãðåññó; 

• ñòðåìëåíèå ê êà÷åñòâó, íàäåæíîñòè è íèçêèì èçäåðæêàì; 
• äèâåðñèôèöèðîâàííîñòü ôèðì ñ êðóïíûìè êîìïüþòåðíûìè 

ïîäðàçäåëåíèÿìè. 
Ó âòîðîé ñòðàòåãè÷åñêîé ãðóïïû (Motorola è Texas Instruments) 

äðóãîé íàáîð îñíîâíûõ õàðàêòåðèñòèê: 
• òåõíîëîãè÷åñêèå èííîâàöèè; 

• ëèäåðñòâî â èííîâàöèîííûõ ïðîöåññàõ; 

• ñïåöèàëèçàöèÿ íà ïîëóïðîâîäíèêàõ. 
Àíàëèç ñõîæåñòè ñòðàòåãè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ôèðì îáëåã÷àåò 

èì ïëàíèðîâàíèå ñâîèõ äåéñòâèé ïðîòèâ íèõ. 
Õîòÿ èñòîðè÷åñêè ñëîæèëîñü, ÷òî ýêîíîìèñòû ïðåäñòàâëÿþò îò-

ðàñëü êàê ÷åòêî âûäåëåííûå ãðóïïû êîíêóðåíòîâ, èññëåäîâàíèå 
ïîêàçûâàåò, ÷òî äàæå â îäíîé è òîé æå ôèðìå ó ìåíåäæåðîâ ìîãóò 
áûòü ðàçíûå ìíåíèÿ î òîì, êòî ÿâëÿþòñÿ èõ îñíîâíûìè êîíêóðåí-
òàìè. Â ðàìêàõ ïðîãðàììû èññëåäîâàíèÿ (ñïîíñîðîì äëÿ êîòîðîé 
âûñòóïèëà ESRC) ïî îöåíèâàíèþ âîñïðèÿòèé ìåíåäæåðàìè ñòðàòå-
ãè÷åñêèõ ãðóïïèðîâîê Äå ×åðíàòîíè, Äæîíñîí è Äàíèýëüñ (de 
Chernatony, Johnson and Daniels) ïðîâåëè îïðîñû ñòàðøèõ ìåíåäæå-
ðîâ â ôèðìàõ, ïîñòàâëÿþùèõ íàñîñû äëÿ ïîèñêà è äîáû÷è íåôòè â 
îôøîðíîé çîíå Ñåâåðíîãî ìîðÿ. Èññëåäîâàòåëè âûÿâèëè ðàçíûå 

ìíåíèÿ ó ìåíåäæåðîâ îäíîé è òîé æå óïðàâëåí÷åñêîé êîìàíäû ïî ïî-

âîäó òîãî, êòî ÿâëÿåòñÿ èõ êîíêóðåíòàìè, è íà êàêîé îñíîâå ïðîèñ-
õîäèò ñòðàòåãè÷åñêîå ãðóïïèðîâàíèå ýòèõ êîíêóðåíòîâ. Ïîäîáíûå 
îïðîñû ñòàðøèõ ìåíåäæåðîâ ôèðì, çàíèìàþùèõñÿ èïîòåêîé íà 
ðûíêå âëàäåëüöåâ äîìîâ, äëÿ êîòîðûõ òàêàÿ íåäâèæèìîñòü ÿâëÿåòñÿ 
ïåðâîé ïîêóïêîé, äàëè àíàëîãè÷íûå ðåçóëüòàòû, òî åñòü â êàæäîé 
ôèðìå âûñêàçûâàëèñü ðàçíûå ìíåíèÿ î êîíêóðåíòàõ, à òàêæå î ñà-
ìîé ïðèðîäå êîíêóðåíöèè â èõ îòðàñëè. Ìåíåäæåðû íàçûâàëè äîñ-
òàòî÷íî ìíîãî ôèðì, êîòîðûõ îíè â öåëîì ñ÷èòàëè îñíîâíûìè 
ñâîèìè ñîïåðíèêàìè, íî ïî îòäåëüíûì êîíêóðåíòàì ðàçíîãëàñèÿ 
áûëè áîëüøèìè. Ïðîàíàëèçèðîâàâ ïîäîáíûå ìíåíèÿ ìåíåäæåðîâ, 
ìîæíî âûÿñíèòü, êàê êàæäûé ìåíåäæåð ôîðìóëèðóåò ñâîþ ñòðàòå-
ãèþ, è íà îñíîâå ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè îáåñïå÷èòü áîëåå óíè-
ôèöèðîâàííûé ïîäõîä ê ïîçèöèîíèðîâàíèþ êîíêóðåíòîñïîñîáíîãî 
áðåíäà. 
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Òàêèì îáðàçîì, åñëè êîìïàíèè ñîáèðàþòñÿ ñòàòü áîëåå ýôôåê-
òèâíûìè íà ýòàïå ôîðìèðîâàíèÿ ñòðàòåãèé, îáåñïå÷èâàþùèõ êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòü áðåíäà, ìåíåäæåðàì â îäíîé è òîé æå ôèðìå 
íåîáõîäèìî áîëåå îòêðûòî îáñóæäàòü ýòîò âîïðîñ è îïðåäåëèòüñÿ, 
êîãî îíè ñ÷èòàþò ñâîèìè êîíêóðåíòàìè è êàêóþ îñíîâó îíè áóäóò 
èñïîëüçîâàòü äëÿ ãðóïïèðîâàíèÿ ñîïåðíèêîâ. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå 
íåêîòîðûå ñòàðøèå ìåíåäæåðû áóäóò çàäàâàòü îøèáî÷íóþ íàïðàâ-
ëåííîñòü äëÿ äåÿòåëüíîñòè ñâîèõ ïîäðàçäåëåíèé, è â ðåçóëüòàòå 
ïîäðàçäåëåíèÿ ôèðìû íå ñìîãóò îáåñïå÷èòü ìàêñèìàëüíóþ ïîä-
äåðæêó îáùåé ïëàíèðóåìîé ñòðàòåãèè. 

Çàâåðøèâ ýòó ÷àñòü ðàáîòû íàä áðåíäîì, äàëåå íåîáõîäèìî îöå-
íèòü, êòî èç êîíêóðåíòîâ îòðåàãèðóåò äèíàìè÷íåå è àãðåññèâíåå 
äðóãèõ ïîñëå èçìåíåíèÿ âàøåé ôèðìîé áðåíä-ñòðàòåãèè. Èíäèêà-
òîðîì âåðîÿòíûõ ðåàêöèé êîíêóðåíòîâ ìîãóò áûòü èõ ìíåíèÿ. Íà-
ïðèìåð, Mars, Unilever è Procter & Gamble âñåãäà ñòàðàþòñÿ áûòü 
ëèäåðàìè íà ñâîèõ ðûíêàõ. Ýòî ïðîòèâîðå÷èò èõ êîðïîðàòèâíîé 
êóëüòóðå, ïðåäïèñûâàþùåé ñîãëàøàòüñÿ ñ òåì, ÷òî íîâûé ó÷àñòíèê, 
âûõîäÿùèé íà èõ ðûíîê, ìîæåò äåéñòâîâàòü òàì áåç âñÿêîãî ñîïðî-
òèâëåíèÿ ñ èõ ñòîðîíû â ñâîåì ñòðåìëåíèè ïåðåõâàòèòü ó íèõ ÷àñòü 
äîëè èõ áðåíäîâ. Äðóãîé èíäèêàòîð âîçìîæíûõ êîíêóðåíòíûõ ðå-
àêöèé — èñòîðèÿ ôèðì. Íàïðèìåð, â íåêîòîðûõ êîìïàíèÿõ ñóùå-
ñòâóåò íåãàòèâíûé îïûò ðàáîòû íà íåêîòîðûõ ãåîãðàôè÷åñêèõ ðûí-
êàõ èëè ðàáîòû ñ íåêîòîðûìè òèïàìè ïðîäóêòîâ. Ïîýòîìó îíè íå 
õîòåëè áû òðåâîæèòü ñòàðûå ðàíû è, âïîëíå âåðîÿòíî, íå áóäóò 
ïðåäïðèíèìàòü êàêèå-ëèáî äåéñòâèÿ, ÷òîáû ïîìåøàòü íîâîìó ó÷à-
ñòíèêó âûéòè íà ýòî íàïðàâëåíèå. Åùå îäíî ñâèäåòåëüñòâî î ðåàê-
öèè êîíêóðåíòîâ — ðàçìåð èíâåñòèöèé â ïðåäïðèÿòèå. Metal Box, 
äåéñòâóþùàÿ íà ðûíêå óïàêîâî÷íûõ ìàòåðèàëîâ, âëîæèëà çíà÷è-
òåëüíûå ñðåäñòâà â îáîðóäîâàíèå, ïîçâîëÿþùåå âûïóñêàòü îãðîì-
íûìè ïàðòèÿìè ñòàíäàðòèçèðîâàííûå åìêîñòè. Ïîýòîìó îíà íå 
ìîæåò ïîçâîëèòü ñåáå íåäîãðóçêó ñâîèõ êîíâåéåðîâ: ëþáîé íîâûé 
êîíêóðèðóþùèé ñ íåþ â ýòîé îáëàñòè áðåíä áóäåò áûñòðî îòñëå-
æåí, îöåíåí è áóäóò ïðèíÿòû ñîîòâåòñòâóþùèå îòâåòíûå ìåðû. 

Áðåíä-ñòðàòåãàì íåîáõîäèìî ðàññìîòðåòü, íàñêîëüêî âàæåí êà-
æäûé èõ ðûíîê äëÿ êàæäîãî èç êîíêóðåíòîâ è íàñêîëüêî àêòèâíî 
îíè äåéñòâóþò íà íåì. Òàê, êîíêóðåíòîâ, èìåþùèõ øèðîêèé àññîð-
òèìåíò áðåíäîâ, ïðåäëàãàåìûõ íà ñàìûõ ðàçíûõ ðûíêàõ, èõ èíòåðåñ 
è ãîòîâíîñòü çàùèùàòü ñâîè áðåíäû, ñêîðåå âñåãî, áóäóò âàðüèðî-
âàòüñÿ è îïðåäåëÿòüñÿ ïàðàìåòðàìè êîíêðåòíûõ áðåíäîâ è êîíêðåò-
íûõ ðûíêîâ. Íàïðèìåð, åñëè ó ôèðìû åñòü ðûíêè, êîòîðûå îíà 
ðàññìàòðèâàåò êàê ïîòåíöèàëüíûå äëÿ ñâîåãî ðîñòà, ãäå â ïðîøëîì 
åå áðåíäû äîáèâàëèñü âûñîêîé äîõîäíîñòè è áûëè àêòèâíûìè èõ 
ó÷àñòíèêàìè, òî ãîòîâíîñòü ðàññòàòüñÿ ñ ÷àñòüþ ñâîåãî àññîðòèìåí-
òà áóäåò äëÿ íåå îñîáåííî âûñîêà. È íàîáîðîò, âåäóùèå áðåíäû 
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òàêàÿ îðãàíèçàöèÿ áóäåò çàùèùàòü äî ïîñëåäíåãî. Íà áðèòàíñêîì 
ðûíêå õëîïüåâ äëÿ çàâòðàêà Kellogg's, èìåþùàÿ øèðîêèé àññîðòè-
ìåíò áðåíäîâ, íèêîãäà íå ïîçâîëèò ñâîåìó âåäóùåìó áðåíäó 
Kellogg's Corn Flakes îòñòàòü îò ñîïåðíèêîâ. Äëÿ ñëèøêîì ìíîãèõ 
ïîòðåáèòåëåé èìåííî ýòîò áðåíä ÿâëÿåòñÿ ñèìâîëîì—ýêâèâàëåíòîì  
ýòîé ôèðìû. Ëþáîå îñëàáëåíèå ýòîãî áðåíäà ìîæåò áûòü âîñïðèíÿ-
òî êàê îñëàáëåíèå Kellogg's â öåëîì. Â ðåçóëüòàòå íåãàòèâíîå ìíå-
íèå ìîæåò ðàñïðîñòðàíèòüñÿ íà âåñü îñòàëüíîé åå àññîðòèìåíò. 

Âîçìîæíî, ôèðìå ïðèäåòñÿ ïîëó÷èòü îãðîìíûé îáúåì äàííûõ î 
êîíêóðåíòàõ, âêëþ÷àÿ ñâåäåíèÿ î ìîùíîñòÿõ èõ ïðåäïðèÿòèé, ðàñ-
öåíêàõ âûïîëíÿåìûõ ðàáîòíèêàìè îïåðàöèé, èõ îðãàíèçàöèîííûõ 
ñòðóêòóðàõ, äèñêîíòíûõ ñêèäêàõ è ïîñòàâùèêàõ. Íî ÿâëÿåòñÿ ëè 
òàêàÿ èíôîðìàöèÿ äîñòàòî÷íîé äëÿ ðàçðàáîòêè ñòðàòåãèè áðåíäà? 
×òîáû ïîçèöèîíèðîâàòü áðåíä è ñïðîãíîçèðîâàòü ðåàêöèþ êîíêó-
ðåíòîâ, ìàðêåòîëîãè ïî êàæäîìó êîíêóðåíòó ëèáî äîëæíû çíàòü, 
ëèáî óìåòü èçìåðèòü è îöåíèòü ñëåäóþùèå õàðàêòåðèñòèêè: 

• ðàçìåð, ðåíòàáåëüíîñòü, äèíàìèêó ðîñòà è âàæíîñòü êàæäîãî 
áðåíäà äàííîé ôèðìû, åå çàèíòåðåñîâàííîñòü â ýòîì áðåíäå; 

• ïðåäíàçíà÷åíèå áðåíäîâ è èõ ñòðàòåãèè (íàïðèìåð, ïûòàþòñÿ 
ëè îíè âûéòè íà ðûíîê, óëó÷øèòü òàì ñâîè ïîêàçàòåëè, ñî-
õðàíèòü èõ, «ñíÿòü óðîæàé» èëè óéòè ñ ðûíêà); 

• ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû áðåíäîâ; 
• êîíêóðåíòíûå ïîçèöèè êàæäîãî áðåíäà (ëèäåð, ñèëüíûé ó÷à-

ñòíèê, áëàãîïðèÿòíàÿ, ïðî÷íàÿ èëè ñëàáàÿ ïîçèöèÿ). 

Çíà÷åíèå äîëè áðåíäà 

Ïûòàÿñü îáîéòè áðåíäû êîíêóðåíòîâ ñ ôëàíãà è èñïîëüçóÿ äëÿ ýòî-
ãî ñâîè ïðèâëåêàòåëüíûå äëÿ ïîòðåáèòåëåé ïðåäëîæåíèÿ, ìàðêåòî-
ëîãè îáû÷íî äëÿ îòñëåæèâàíèÿ ñâîèõ ïîêàçàòåëåé èñïîëüçóþò äàí-
íûå î ðûíî÷íîé äîëå. Ê ñîæàëåíèþ, ñëèøêîì ÷àñòî ðûíî÷íàÿ äîëÿ 

èñïîëüçóåòñÿ â îñíîâíîì êàê ìåõàíèçì ìîíèòîðèíãà, à íå êàê äîïîë-
íèòåëüíûé èíñòðóìåíò, âàæíûé äëÿ ôîðìóëèðîâàíèÿ ñòðàòåãèè áðåí-

äà. Îãðîìíûé îïûò Êåíèòè Îìàå (Kenichi Ohmae) â ñòðàòåãè÷åñêîì 
êîíñóëüòèðîâàíèè ïîçâîëèë åìó áîëåå ïîëíî ïîÿñíèòü, êàê äîëÿ 
áðåíäà ìîæåò ïîìî÷ü ñòðàòåãè÷åñêîìó ìûøëåíèþ. Ñòðàòåãè÷åñêîå 
çíà÷åíèå äîëè áðåíäà ãðàôè÷åñêè ïîêàçàíî íà ðèñ. 9.6. 

Ðûíî÷íàÿ äîëÿ ôèðìû, çàêðåïèâøåéñÿ íà ðûíêå, îòðàæàåò ñòå-
ïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ åå áðåíäà çàïðîñàì ïîòðåáèòåëåé.  Íî ïðè 
âûñîêîé äîëè ðûíêà (áðåíäà) ìàðêåòîëîãè ñêëîííû ê ñàìîóñïîêî-
åííîñòè è áîëüøå íå ðàññìàòðèâàþò òàêóþ ñîñòàâëÿþùóþ ðûíî÷-
íîé äîëè, êàê ïîòðåáèòåëè, çà êîòîðûõ âåëîñü àêòèâíîå ñîïåðíè÷å-
ñòâî è êîòîðûõ óäàëîñü ïðèâëå÷ü (íà ðèñ. 9.6 ýòî îáëàñòü D). Ýòî 
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íàïðàâëåíèå ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê àêòèâíûé áðåíä-ìàðêåòèíã. 
Îäíàêî åñòü è äðóãàÿ îáëàñòü, ïðåäñòàâëåííàÿ íà ðèñ. 9.6, êîòîðóþ 
òàêæå ïðè ó÷åòå ðûíî÷íîé äîëè áðåíäà ÷àñòî íå ðàññìàòðèâàþò. 
Ýòî òå ïîòðåáèòåëè, ïîêóïàþùèå áðåíä, çà êîòîðûõ ñîïåðíè÷åñòâî 
íå âåäåòñÿ. Ýòî ðåçóëüòàò ïàññèâíîãî áðåíä-ìàðêåòèíãà. Íàïðèìåð, 
ïîòðåáèòåëü, ïîæåëàâøèé êóïèòü áîáû Heinz Baked Beans, íå íàé-
äåò èìåííî ýòîò áðåíä â ìàãàçèíå, íî îí íå îòïðàâèòñÿ â ïîèñêàõ 
åãî â äðóãîé ìàãàçèí, à âûáåðåò àëüòåðíàòèâíûé áðåíä. ×åì óñïåø-
íåå äåéñòâóåò áðåíä, òåì áîëåå ñîîòíîøåíèå D è Å ïðèáëèæàåòñÿ ê 1. 
×èñëåííîå çíà÷åíèå ýòîãî ñîîòíîøåíèÿ ìîæíî îïðåäåëèòü, ïðîâå-
äÿ ñëåäóþùåå ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå: ïîêóïàòåëÿì çàäàåòñÿ 
âîïðîñ, êàêîé áðåíä îíè ïëàíèðîâàëè êóïèòü, à çàòåì âûÿñíÿåòñÿ, 
êàêîé áðåíä îíè äåéñòâèòåëüíî êóïèëè è ïî÷åìó. Àíàëèç îòâåòîâ 
íà ïîäîáíûå âîïðîñû ïîìîæåò ìàðêåòîëîãàì ðàçðàáîòàòü áîëåå 
ýôôåêòèâíûé ìàðêåòèíã ñâîèõ áðåíäîâ. 

 

Ðûíîê, íå 
îõâà÷åííûé 

áðåíäîì

Íå 
ïðåäëàãàåìûé 

òèï áðåíäà 
(À)

Íåîõâà÷åííûå 
ïîòðåáèòåëè 

(Â)

Ïîòðåáèòåëè, çà 
êîòîðûõ âåëîñü 
ñîïåðíè÷åñòâî è 

êîòîðûå 
íå áûëè ïðèâëå÷åíû 

(Ñ)

Ïîòðåáèòåëè, 
çà êîòîðûõ 

âåëîñü 
ñîïåðíè÷åñòâî 

è êîòîðûå áûëè 
ïðèâëå÷åíû (D)

Ïîòðåáèòåëè, 
çà êîòîðûõ íå 

âåëîñü 
ñîïåðíè÷åñòâî 

(Å)

Äîëÿ ðûíêà

Ðûíî÷íàÿ äîëÿ = D + Å
Êîýôôèöèåíò âûèãðûøà = 
D / (Ñ + D)

 
 

Ðèñ. 9.6  
Ñòðàòåãè÷åñêîå çíà÷åíèå ðûíî÷íîé äîëè (ïî Ohmae, 1982) 

 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



9  Êàê ìîùíûå áðåíäû ïîáåæäàþò êîíêóðåíòîâ 

 
413 

Ìû ïîëàãàåì, ÷òî ìîäåëü, ïðåäñòàâëåííàÿ íà ðèñ. 9.6, ìîæíî 
óëó÷øèòü, â ÷àñòíîñòè, â îòíîøåíèè òåõ ïîòðåáèòåëåé, çà êîòîðûõ 
øëî ñîïåðíè÷åñòâî è êîòîðûõ óäàëîñü ïðèâëå÷ü (îáëàñòü D). Ïî 
íàøåìó ìíåíèþ, ýòèõ ïîòðåáèòåëåé ìîæíî ðàçäåëèòü íà ÷åòûðå 
äîïîëíèòåëüíûå ãðóïïû: 

• D1 — ïîòðåáèòåëè, óäîâëåòâîðåííûå áðåíäîì è àêòèâíî âû-
áèðàþùèå åãî ïðè ñëåäóþùåé ïîêóïêå, íåçàâèñèìî îò ñòåïå-
íè àêòèâíîñòè êîíêóðåíòîâ; 

• D2 — ïîòðåáèòåëè, óäîâëåòâîðåííûå áðåíäîì, íî ïðè ñëå-
äóþùåé ïîêóïêå èõ ìîãóò ïåðåìàíèòü áðåíäû êîíêóðåíòîâ, 
åñëè òå ïðèáåãíóò ê ïðèâëåêàòåëüíûì ñòèìóëàì, íàïðèìåð ê 
öåíîâûì ñêèäêàì; 

• D3 — ïîòðåáèòåëè, ðàññìàòðèâàþùèå áðåíä â öåëîì êàê àäå-
êâàòíûé, íî íå â ïîëíîé ìåðå óäîâëåòâîðÿþùèé èõ çàïðîñû. 
Îíè ïðîäîëæàþò ïîëüçîâàòüñÿ ýòèì áðåíäîì, òàê êàê ïðè ïå-
ðåõîäå íà äðóãèå áðåíäû ó íèõ âîçíèêëè áû íåóäîáñòâà (íà-
ïðèìåð, ïîäîáíûå òåì, êîòîðûå ìîãóò âîçíèêíóòü ïðè ñìåíå 
áàíêîâñêèõ ñ÷åòîâ, òàê êàê îðãàíèçàöèè-êëèåíòó ïðèäåòñÿ 
ìåíÿòü ðåêâèçèòû íà âñåõ çàêàçàõ); 

• D4 — ïîòðåáèòåëè, êóïèâøèå áðåíä, íî ïðè ñëåäóþùåé íå-
îáõîäèìîñòè â àíàëîãè÷íîé ïîêóïêå îíè ïåðåéäóò íà äðóãîé 
áðåíä, äàæå åñëè ýòî ïîòðåáóåò îò íèõ äîïîëíèòåëüíûõ óñè-
ëèé. 

Ïîòðåáèòåëè êàòåãîðèè D1 ëîÿëüíûå, íî âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ 
íèìè íåîáõîäèìî ïîäïèòûâàòü è ïî÷àùå êîíñóëüòèðîâàòüñÿ ñ íè-
ìè, âûÿñíÿÿ èõ ìíåíèå î áðåíäå. Ïðè ïîÿâëåíèè êàêèõ-ëèáî íåäî-
âîëüñòâ áðåíäîì, èõ ñëåäóåò îïåðàòèâíî óñòðàíÿòü. Ïîòðåáèòåëè 
êàòåãîðèè D2 ñóùåñòâóþò íà âñåõ ðûíêàõ. Ñëåäóåò âûÿñíèòü êîì-
ïðîìèññû, íà êîòîðûå òå ãîòîâû ïîéòè ïðè âûáîðå êîíêðåòíîãî 
áðåíäà, è ó÷èòûâàòü èõ â êà÷åñòâå äîïîëíèòåëüíîãî ôàêòîðà ïðè 
ôîðìèðîâàíèè ñòðàòåãèè áðåíäà. 

Ïîòðåáèòåëè êàòåãîðèè D3 àïàòè÷íû, â öåëîì îíè ïîìîãàþò 
áðåíäó âûæèòü â óñëîâèÿõ êîíêóðåíöèè. Åñëè ìàðêåòîëîã ñìîæåò 
îöåíèòü, êàêèå àñïåêòû áðåíäà òðåáóþò óòî÷íåíèÿ, ÷òîáû ñòàáèëü-
íî óäîâëåòâîðÿòü èíòåðåñû ýòîé ãðóïïû, îí ñìîæåò ëó÷øå è áûñò-
ðåå ðåàëèçîâàòü êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå 
êîíêóðåíò íàéäåò ñïîñîá, ÷òîáû âîñïîëüçîâàòüñÿ íåóäîáñòâàìè,  
êîòîðûå èñïûòûâàåò ýòà ãðóïïà ïîòðåáèòåëåé, è ïîäòîëêíåò èõ ïå-
ðåêëþ÷èòüñÿ íà åãî áðåíäû. Íàïðèìåð, íåêîòîðûå îðãàíèçàöèè, 
ïðåäîñòàâëÿþùèå ôèíàíñîâûå óñëóãè, ïðåäëàãàþò óâåäîìëÿòü ñî-
òðóäíèêîâ èõ íîâûõ êëèåíòîâ î òàêèõ óñëóãàõ, à òàêæå âçÿòü íà ñåáÿ 
âñå âîïðîñû ïåðåîôîðìëåíèÿ ðåêâèçèòîâ íà çàêàçû è äðóãèå ïî-
äîáíûå çàäà÷è. 
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Ïîòðåáèòåëè êàòåãîðèè D4 — ñîìíåâàþùèåñÿ. Îíè óæå ïðåäîñ-
òàâèëè áðåíäó øàíñ è òåïåðü ñ íåäîâåðèåì îæèäàþò, èçìåíèòñÿ ëè 
îí òàê, ÷òîáû óäîâëåòâîðÿòü èõ çàïðîñû. Èõ âîñïðèÿòèÿ â îòíîøå-
íèè òîãî, ÷òî áðåíä ìîæåò ñäåëàòü äëÿ íèõ èëè ñîîáùèòü î íèõ, 
îêàçàëèñü íåðåàëèçîâàííûìè. Êîìïàíèè ñëåäóåò îöåíèòü ïðè÷èíû 
òàêèõ îòðèöàòåëüíûõ äëÿ íåå âîñïðèÿòèé è, åñëè ìîæíî, îñóùåñò-
âèòü èçìåíåíèÿ. 

Äåëåíèå íà êâàäðàíòû (îáëàñòè), ïðåäñòàâëåííûå íà ðèñ. 9.6, — 
ýòî íå òîëüêî òåîðåòè÷åñêîå óïðàæíåíèå. Íàïðèìåð, êâàäðàíò Ñ 
(ïîòðåáèòåëè, çà êîòîðûõ âåëîñü ñîïåðíè÷åñòâî è êîòîðûå íå áûëè 
ïðèâëå÷åíû) áûë î÷åíü âàæåí äëÿ ñòðàòåãèè Sir John Egan, êîãäà â 
ñåðåäèíå 1980-õ êîìïàíèÿ ïûòàëàñü îñòàíîâèòü ñíèæàþùèéñÿ 
ñïðîñ íà àâòîìîáèëè Jaguar. Ðûíî÷íûå èññëåäîâàíèÿ ïðåæíèõ âëà-
äåëüöåâ Jaguar, êîòîðûå ïåðåêëþ÷èëèñü íà äðóãèå ìàðêè, ïîêàçàëè, 
÷òî ó ýòîãî àâòîìîáèëÿ áûëè ïðîáëåìû ñ êà÷åñòâîì è íàäåæíîñòüþ. 
Ïðîâåäåííûå èçìåíåíèÿ, ïîâûñèâøèå êà÷åñòâî è íàäåæíîñòü, ñòà-
ëè îñíîâîé äëÿ íîâîé êàìïàíèè ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðîäàæ. 

Íåêîòîðûå áðåíäû íå â ïîëíîé ñòåïåíè ïîëüçóþòñÿ ñâîèìè 
âîçìîæíîñòÿìè, òàê êàê íåäîñòóïíû äëÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ ïîòåíöè-
àëüíîãî ðûíêà, ÷òî íà ðèñ. 9.6 ïîêàçàíî îáëàñòüþ Â. ×òîáû âûéòè 
íà íîâûå îáëàñòè, ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ è áîëåå èíòåíñèâíàÿ äèñò-
ðèáüþöèÿ — âàðèàíò «òîëêàé». 

Êâàäðàíò À îòðàæàåò âîçìîæíîñòè áðåíäà: òàì ðàñïîëàãàåòñÿ 
ãðóïïà ïîòðåáèòåëåé, èìåþùèõ îáùèå çàïðîñû, õàðàêòåðíûå äëÿ 
äàííîãî êëþ÷åâîãî ðûíêà, íî èùóùèõ äîïîëíèòåëüíûå ïðåèìóùå-
ñòâà, êîòîðûå ýòîò áðåíä ïîêà íå ïðåäëàãàåò. Íàïðèìåð, íîâè÷îê, 
êîòîðûé òîëüêî ó÷èòñÿ õîäèòü ïîä ïàðóñîì, îòðàáàòûâàåò áàçîâûå 
íàâûêè è óìåíèÿ íà ëîäî÷êå Topper, íî çàòåì ïåðåñàæèâàåòñÿ íà 
ìîäåëü Laser, èìåþùóþ áîëüøå âîçìîæíîñòåé äëÿ ó÷àñòèÿ â ãîíêàõ. 
Â îòíîøåíèè ýòîãî êâàäðàíòà ïîÿâëÿåòñÿ çàäà÷à: óìåòü ðàçðàáàòû-
âàòü íîâûå âàðèàíòû, ïîçâîëÿþùèå âîñïîëüçîâàòüñÿ êëþ÷åâûì íà-
ñëåäèåì áðåíäà, îäíàêî íå íàíåñòè óùåðáà èìèäæó ýòîãî áðåíäà. 

Ñòðåìëåíèå ê ðåíòàáåëüíîñòè áðåíäîâ 

Îñíîâà óñïåøíîãî áðåíäà — ïðåäîñòàâëåíèå ïîòðåáèòåëÿì òåõ âû-
ãîä, êîòîðûå äðóãèå áðåíäû óäîâëåòâîðèòü íå ìîãóò. Îäíàêî, êàê 
ïîêàçûâàþò èññëåäîâàíèÿ, ðåíòàáåëüíîñòü — ýòî íå åäèíñòâåííûé 
ðåçóëüòàò, êîòîðûé áðåíä ïîëó÷àåò íà îñíîâå ñâîèõ óíèêàëüíûõ 
êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ. 

Ðåíòàáåëüíûå áðåíäû — ëèäåðû 

Íà îñíîâå çàñëóæèâàþùåé ïîëíîãî äîâåðèÿ èíôîðìàöèè, ïîëó÷åí-
íîé èç áàçû äàííûõ PIMS (Profit Impact of Marketing Strategies), áû-
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ëî ïðîàíàëèçèðîâàíî îêîëî 3 òûñ. áèçíåñ-åäèíèö. Îäèí èç îñíîâ-
íûõ âûâîäîâ — êðóïíûå äîëè áðåíäîâ îáåñïå÷èâàþò áîëüøóþ äîõîä-

íîñòü, ÷åì íåáîëüøèå äîëè. Â ñðåäíåì áðåíäû, çàíèìàþùèå â ðåé-
òèíãå ïåðâóþ ñòðî÷êó, äîáèâàþòñÿ äîõîäíîñòè íà èíâåñòèöèè äî 
âûïëàòû íàëîãà â òðè ðàçà âûøå, ÷åì áðåíäû, íàõîäÿùèåñÿ íà ïÿ-
òîé è áîëåå íèçêèõ ïîçèöèÿõ. Ïðè÷èíû, îáúÿñíÿþùèå, ïî÷åìó ëè-
äèðóþùèå áðåíäû áîëåå ðåíòàáåëüíû, ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíûìè. 

Ó ëèäèðóþùèõ áðåíäîâ èçäåðæêè, êàê ïðàâèëî, íèæå, ÷åì ó ïî-
ñëåäîâàòåëåé. Îäíèì èç ñïîñîáîâ, ïîçâîëÿþùèõ ñíèçèòü èçäåðæêè, 
ÿâëÿåòñÿ ýêîíîìèÿ íà ìàñøòàáàõ. Íàïðèìåð, ïî îöåíêàì îäíîãî 
èñòî÷íèêà, äëÿ ñòðîèòåëüñòâà íåôòåî÷èñòíîãî ïðåäïðèÿòèÿ íà  
90 ìëí òîíí òðåáóåòñÿ â ïîëòîðà ðàçà áîëüøå ñðåäñòâ, ÷åì íà 
ñòðîèòåëüñòâî òàêîãî æå ïðåäïðèÿòèÿ ìîùíîñòüþ â 45 ìëí òîíí, òî 
åñòü â äâà ðàçà ìåíüøåãî ïî ìîùíîñòè. Îïåðàöèîííûå èçäåðæêè íà 
åäèíèöó ïðîäóêöèè òàêæå íèæå äëÿ áîëåå êðóïíûõ ïðîèçâîäñòâåí-
íûõ ïðîöåññîâ. Áîëåå êðóïíîìó íåôòåî÷èñòíîìó ïðåäïðèÿòèþ òðå-
áóåòñÿ ìåíüøå ñîòðóäíèêîâ â ðàñ÷åòå íà åäèíèöó ìîùíîñòè, ÷åì 
àíàëîãè÷íîìó íåáîëüøîìó ïðåäïðèÿòèþ. Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ýôôåê-
òèâíîñòü îáåñïå÷èâàåòñÿ òåìè æå ïðèåìàìè, ÷òî è êðèòè÷åñêèé 
óðîâåíü ïî îáúåìó ïðîäóêöèè. 

Ñëåäóþùåå ïðåèìóùåñòâî, êîòîðûì ëèäèðóþùèå áðåíäû ìîãóò 
âîñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ñíèæåíèÿ èçäåðæåê, — êðèâàÿ îáó÷åíèÿ. Íà-
ïðèìåð, ìåíåäæåðû ïî ïðîèçâîäñòâó ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ îâëàäå-
âàþò ëó÷øèìè ñïîñîáàìè ðàññòàíîâêè ïåðñîíàëà íà ðàáî÷èõ ìåñ-
òàõ, à èíæåíåðû î÷åíü áûñòðî íà÷èíàþò ðàçáèðàòüñÿ, êàê ëó÷øå 
âñåãî èñïîëüçîâàòü íîâûå òåõíîëîãèè. Â ñîâîêóïíîñòè ýêîíîìèÿ íà 
ìàñøòàáàõ è ýôôåêò îïûòà ïðèâîäÿò ê ïîñòîÿííîìó ñîêðàùåíèþ 
èçäåðæåê, ÷òî ìîæíî ÷èñëåííî èçìåðèòü â òî÷êàõ, ãäå îáùèé îáúåì 
ïðîèçâîäñòâà ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðåäûäóùåé êîíòðîëüíîé òî÷êîé óä-
âàèâàåòñÿ. 

Âåäóùèå áðåíäû âûçûâàþò áîëüøåå äîâåðèå ó ïîòðåáèòåëåé, 
îïàñàþùèõñÿ ðèñêà. Ê òîìó æå îíè ïðèâëåêàþò áîëåå ïðîôåññèî-
íàëüíî ïîäãîòîâëåííûõ ñîòðóäíèêîâ, êîòîðûå ãîðäÿòñÿ òåì, ÷òî 
ðàáîòàþò â êîìïàíèè, ÷åé áðåíä ëèäèðóåò íà ðûíêå, è ãîòîâû ïðè-
ëîæèòü âñå óñèëèÿ, ÷òîáû îí ñîõðàíÿë äîìèíèðóþùóþ ïîçèöèþ è â 
áóäóùåì. 

Ðåíòàáåëüíûå áðåíäû ñòðåìÿòñÿ  
ê âûñîêîìó êà÷åñòâó 

Áàçà äàííûõ PIMS ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî áðåíäû, ïðåäëàãàþùèå áî-
ëåå âûñîêîå âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî îòíîñèòåëüíî êîíêóðèðóþ-
ùèõ áðåíäîâ, çíà÷èòåëüíî áîëåå ðåíòàáåëüíûå. Èìåÿ áðåíä, êîòî-
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ðûé ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò áîëåå âûñîêîêà÷åñòâåííûì, ÷åì äðóãèå, 
ìàðêåòîëîã ìîæåò áîëåå ëåãêî óñòàíàâëèâàòü íà íåãî âûñîêóþ öåíó. 
×àñòü äîïîëíèòåëüíûõ ïîñòóïëåíèé ñëåäóåò íàïðàâèòü íà èíâåñòè-
öèè â ÍÈÎÊÐ, ÷òîáû ïîääåðæèâàòü ñâîþ ïîçèöèþ ïî âûñîêîìó 
êà÷åñòâó è ñîõðàíÿòü ïîëó÷åíèå äîõîäîâ è â áóäóùåì. Íàèëó÷øèé 
ñïîñîá ïîääåðæàíèÿ ñòàíäàðòîâ ïðîäóêöèè — ñòèìóëèðîâàòü âñåõ 
ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè âûïîëíÿòü ñâîþ ðàáîòó áîëåå êà÷åñòâåí-
íåå. Òàêèì îáðàçîì, áîëåå âûñîêîå êà÷åñòâî ïðèâîäèò ê áîëåå âû-
ñîêîé äîëå áðåíäîâ è êî âñåì îñòàëüíûì ïðåèìóùåñòâàì, ñâÿçàí-
íûì ñ ýòèì. 

Îäíàêî çäåñü ñëåäóåò îòìåòèòü äâà ìîìåíòà. (1) Ðå÷ü èäåò ñêî-
ðåå íå î ôàêòè÷åñêîì êà÷åñòâå, à î âîñïðèíèìàåìîì. Èíæåíåðû ìî-
ãóò çàäàâàòü âíóòðåííèå ñïåöèôèêàöèè, êîòîðûì îñòàëüíûå ñîòðóä-
íèêè äîëæíû ñëåäîâàòü, îäíàêî, â êîíå÷íîì ñ÷åòå èìåííî ïîòðåáè-
òåëè ðåøàþò, óäîâëåòâîðÿåò ëè êà÷åñòâî ïðîäóêöèè èõ îæèäàíèÿì 
èëè íåò. Áîëåå òîãî, ïîòðåáèòåëè ÷àñòî íå ñïîñîáíû îáúåêòèâíî 
îöåíèòü êà÷åñòâî áðåíäà, è ïîýòîìó äëÿ îïðåäåëåíèÿ ïîêàçàòåëåé 
åãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îíè èñïîëüçóþò òå èëè èíûå ñèãíàëû. Íà-
ïðèìåð, ãàáàðèòû äèíàìèêîâ â ñòåðåîàïïàðàòóðå ìîãóò âîñïðèíè-
ìàòüñÿ êàê ýêâèâàëåíò èõ ðàáîòû, à öåíà ôèðìåííîãî âèíà — êàê 
ýêâèâàëåíò åãî âêóñà. Â íåêîòîðûõ òîâàðíûõ îáëàñòÿõ ïîòðåáèòåëè 
ñ÷èòàþò íåêîòîðûå ïðåèìóùåñòâà êëþ÷åâûìè è îöåíèâàþò êà÷åñò-
âî íà îñíîâå òîãî, íàñêîëüêî ó áðåíäà òàêèå ïðåèìóùåñòâà âûøå 
áàçîâûõ. Â íàøè äíè ïîòðåáèòåëè, íå çàäóìûâàÿñü ïîëàãàþò, ÷òî 
ïåðåëåòû ñ ëþáîé àâèàêîìïàíèåé áåçîïàñíû. Ïîýòîìó îíè îöåíè-
âàþò êà÷åñòâî åå óñëóã ïî äðóãèì õàðàêòåðèñòèêàì, íàïðèìåð, âåæ-
ëèâîñòè ïåðñîíàëà, ðàçâëå÷åíèÿì âî âðåìÿ ïîëåòà, âîçìîæíîñòè 
âûáîðà ìåíþ è ò.ä. 

(2) Êà÷åñòâî îöåíèâàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè ïî îòíîñèòåëüíîé 
øêàëå. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïîòðåáèòåëè îöåíèâàþò áðåíäû îòíîñè-
òåëüíî äðóãèõ áðåíäîâ. Ñïîñîá, ñ ïîìîùüþ êîòîðîãî îíè ýòî äåëà-
þò, íå îáÿçàòåëüíî ìîæåò áûòü òåì æå, íà êîòîðûé ðàññ÷èòûâàë 
ìàðêåòîëîã. Íàïðèìåð, åñëè McDonald's ñ÷èòàåò ñâîèì ñîïåðíèêîì 
íà ðûíêå ãàìáóðãåðîâ Burger King, òî äëÿ ïîñåòèòåëÿ McDonald's 
ìîæåò êîíêóðèðîâàòü ñ Pizzaland, ïîñêîëüêó åãî èíòåðåñóþò ìåñòà, 
ãäå ìîæíî áûñòðî ïîåñòü. 

Ïî ýòèì è ðÿäó äðóãèõ ïðè÷èí ïîòðåáèòåëåé ñëåäóåò ðåãóëÿðíî 
îïðàøèâàòü, ÷òîáû ìåíåäæåðû ìîãëè ëó÷øå ïîíèìàòü, êàêèì òå 
âèäÿò êîíêðåòíûé áðåíä â êîíêóðåíöèè ñ äðóãèìè âàðèàíòàìè è 
êàêèå êðèòåðèè îíè èñïîëüçóþò äëÿ îöåíêè îòíîñèòåëüíîãî êà÷åñò-
âà. Ñ ó÷åòîì ñêàçàííîãî îñíîâîé ïðè ðàçðàáîòêàõ ïðîãðàìì ïîâû-
øåíèÿ êà÷åñòâà äîëæíû ñòàòü òîëüêî àòðèáóòû áðåíäà, çíà÷èìûå 
äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Ïîýòîìó ñîòðóäíèêîâ ñëåäóåò ïîîùðÿòü «âûõî-
äèòü â ëþäè» è óçíàâàòü èõ ìíåíèå î ñâîèõ áðåíäàõ. Ïîâûñèòü êà-
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÷åñòâî, âîñïðèíèìàåìîå ïîòðåáèòåëÿìè, ìîæåò è îáùåêîðïîðàòèâ-
íàÿ êóëüòóðà, âðîäå òîé, êîòîðàÿ ñôîðìèðîâàëàñü â Honda, ãäå ïåð-
ñîíàë ïîîùðÿþò ñòàâèòü ïîä ñîìíåíèå ëþáûå ñóùåñòâóþùèå ïðî-
öåäóðû è ïîñòîÿííî çàíèìàòüñÿ èõ ñîâåðøåíñòâîâàíèåì. 

 

 
 
Èëëþñòðàöèÿ 9.3 
Âûñîêàÿ öåíà, çàïðàøèâàåìàÿ Stella Artois, òðàäèöèîííî èñïîëüçóåòñÿ  
êàê ÿâíûé èíäèêàòîð, ñâèäåòåëüñòâóþùèé î âûñîêîì êà÷åñòâå åå òîâàðîâ 

 
Äàæå åñëè ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò áðåíä âûñîêîêà÷åñòâåííûì, ò.å. 

ðåïóòàöèÿ áðåíäà ñôîðìèðîâàíà, ìàðêåòîëîãàì ñëåäóåò ïîñòîÿííî 
ñòðåìèòüñÿ ê ïîâûøåíèþ ðåçóëüòàòîâ. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ñî âðå-
ìåíåì ïðåæíÿÿ ïîçèöèÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà íà÷íåò óõóäøàòüñÿ. Ïî 
ìåðå òîãî êàê ðûíêè ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå çðåëûìè, êîíêóðåíòû âñå 
íàñòîé÷èâåå ïûòàþòñÿ äóáëèðîâàòü ïðîäóêöèþ ëèäåðà. Îäíàêî íå-
êîòîðûå âåäóùèå êîìïàíèè íà÷èíàþò îòíîñèòüñÿ ê êîíêóðåíòàì 
ñâûñîêà è íåäîîöåíèâàòü ïîòåíöèàë íîâûõ ó÷àñòíèêîâ ðûíêà. Äðó-
ãèì æå ïðîñòî íå óäàåòñÿ çàùèòèòü èìèäæ ñâîåãî êà÷åñòâà, à òðåòüè 
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íå èíâåñòèðóþò äîñòàòî÷íûõ ñðåäñòâ â ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñâîåé 
ïðîäóêöèè. 

Ðåíòàáåëüíûå áðåíäû óìåëî ïîëüçóþòñÿ ñðåäîé,  
â êîòîðîé îíè äåéñòâóþò 

Áàçà äàííûõ PIMS ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî ðàçíûå ðûíî÷íûå õàðàêòå-
ðèñòèêè ïðåäîñòàâëÿþò áðåíäàì ðàçíûå óðîâíè ðåíòàáåëüíîñòè. 
Àêòèâíî îòûñêèâàÿ ðûíêè, èìåþùèå íåîáõîäèìûå õàðàêòåðèñòèêè, 
ìàðêåòîëîã ìîæåò áîëåå óñïåøíî èñïîëüçîâàòü ðåñóðñû äëÿ ïîä-
ïèòêè ðåíòàáåëüíîãî áðåíäà. Óêàæåì íåêîòîðûå ôàêòîðû, ñóùåñò-
âåííî âëèÿþùèå íà ðåíòàáåëüíîñòü áðåíäà: 

• ýâîëþöèÿ ðûíêà — ðåíòàáåëüíîñòü áðåíäà ÿâëÿåòñÿ ñàìîé 
âûñîêîé íà äèíàìè÷íî ðàñòóùèõ ðûíêàõ è ñàìîé íèçêîé íà 
ïàäàþùèõ ðûíêàõ; 

• ðûíêè ñ âûñîêèì óðîâíåì ýêñïîðòà áîëåå ðåíòàáåëüíû, ÷åì 
òå, ãäå äîìèíèðóþò èìïîðòíûå ñîñòàâëÿþùèå; 

• ðûíêè, ãäå ÷àñòî ïðîèñõîäÿò çàïóñêè íîâûõ ïðîäóêòîâ, êàê 
ïðàâèëî, èìåþò áîëåå íèçêóþ äîõîäíîñòü íà èíâåñòèöèè, õî-
òÿ äëÿ ñåêòîðà óñëóã è äèñòðèáüþòèâíîãî ñåêòîðà ýòî õàðàê-
òåðíî â ìåíüøåé ñòåïåíè. 

Õàðàêòåðèñòèêè óñïåøíûõ áðåíäîâ 

Äëÿ äîñòèæåíèÿ ïðèâëåêàòåëüíûõ óðîâíåé ïðèáûëè íåîáõîäèìû 
äîëãîñðî÷íûå èíâåñòèöèè â áðåíäû. Ïîêàæåì íåêîòîðûå ðåçóëüòà-
òû ïî ôàêòîðàì, îáåñïå÷èâàþùèì áðåíäàì äîñòèæåíèå óñïåõà. 

Êåëëåð (Keller, 2000) âûäåëÿåò äåñÿòü õàðàêòåðèñòèê, êîòîðûå 
ïîâûøàþò âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî áðåíä äîáüåòñÿ óñïåõà. 

(1) Ïðåäîñòàâëåíèå ïîòðåáèòåëÿì ïðåâîñõîäíûõ óñëóã, ïîëîæè-
òåëüíî âîñïðèíèìàåìûõ èìè. Îäíîé èç ïðè÷èí äèíàìè÷íîãî 
ðîñòà áèçíåñà Starbucks áûëî ñôîêóñèðîâàííîå âíèìàíèå íà 
ïðåäîñòàâëåíèè ñâîèì ïîñåòèòåëÿì íåñêîëüêèõ ïðåèìó-
ùåñòâ. Ïðåæäå âñåãî, îíè çàíÿëèñü êà÷åñòâîì êîôå, íà÷àâ ñ 
îòáîðà çåðåí äî èõ ïðîäóìàííîãî îáæàðèâàíèÿ, ñìåøèâàíèÿ 
è ïðèãîòîâëåíèÿ. Âî-âòîðûõ, ïîä âëèÿíèåì êóëüòóðû ïî-
òðåáëåíèÿ êîôå â áàðàõ Èòàëèè îíè äàëè îïðåäåëåíèå ñâî-
åìó áèçíåñó êàê «òðåòüåìó ìåñòó». Â îñíîâíîì ëþäè îáùà-
þòñÿ äîìà è íà ðàáîòå, è îíè èùóò òðåòüå ìåñòî, ãäå èì 
ìîæíî áûëî áû ëåãêî îáùàòüñÿ è ãäå ìîãëè áû ñîçäàâàòüñÿ 
ñîöèàëüíûå ñîîáùåñòâà. Â Starbucks ñòîëüêî æå âíèìàíèÿ 
óäåëÿþò îôîðìëåíèþ èíòåðüåðà ñâîèõ çàâåäåíèé, ñêîëüêî è 
ãàðàíòèÿì âûñîêîãî êà÷åñòâà ñâîåãî êîôå. 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



9  Êàê ìîùíûå áðåíäû ïîáåæäàþò êîíêóðåíòîâ 

 
419 

(2) Îñòàâàéòåñü ðåëåâàíòíûìè. Áðåíäû-ïîáåäèòåëè îòñëåæèâà-
þò èçìåíåíèÿ çàïðîñîâ ñâîèõ êëèåíòîâ, óòî÷íÿÿ ñâîè áðåí-
äû òàê, ÷òîáû îíè ïîñòîÿííî óäîâëåòâîðÿëè ìåíÿþùèìñÿ 
ïîòðåáíîñòÿì. Ðåëåâàíòíîñòü — ýòî ãàðàíòèÿ èìåííî òîãî 
èìèäæà ó ïîòðåáèòåëåé, ïåðñîíàëèçèðîâàííîñòè áðåíäà è 
âçàèìîîòíîøåíèé, êîòîðûå èì òðåáóþòñÿ, è âûçîâà ó ñâîèõ 
ïîòðåáèòåëåé íàèáîëåå ïîäõîäÿùèõ ÷óâñòâ. Ïîíèìàÿ ýòî, 
Gillette ïîñòîÿííî îòñëåæèâàåò ìíåíèÿ, ïîâåäåíèÿ è îæèäà-
íèÿ ìóæ÷èí â îòíîøåíèè îäíîðàçîâûõ ëåçâèé, èíâåñòèðóÿ 
çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà â ÍÈÎÊÐ, óïàêîâêó è êîììóíèêà-
öèè, ÷òîáû â ïîëíîé ìåðå è ïîñòîÿííî ñîîòâåòñòâîâàòü äè-
íàìè÷íîé ïðèðîäå ñâîåãî ðûíêà. 

(3) Öåíîîáðàçîâàíèå íà îñíîâå âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè öåííî-
ñòè ïðîäóêòà. Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ñïîñîáû öåíîîáðàçî-
âàíèÿ, íàïðèìåð, ïîêðûòü èçäåðæêè, à çàòåì äîáàâèòü ìàð-
æó ïðèáûëè èëè óñòàíîâèòü öåíó, òàêóþ æå, êàê ó êîíêó-
ðåíòîâ è ò.ä. Áðåíäû, ñîçäàâàåìûå íà îñíîâå ÿâíî âîñòðåáî-
âàííûõ ïîòðåáèòåëÿìè ïðåèìóùåñòâ, ÷àñòî èìåþò öåíó, óñ-
òàíàâëèâàåìóþ íà îñíîâå òîãî, êàê ïîòðåáèòåëè âîñïðèíè-
ìàþò ïîëó÷àåìóþ öåííîñòü. Íàïðèìåð, êîãäà Toyota 
Corporation ðàçðàáàòûâàëà ñâîé ìîäåëüíûé ðÿä àâòîìîáèëåé 
Lexus, èõ ïîçèöèîíèðîâàíèå êàê ïðåñòèæíîãî òîâàðà áûëî 
óñèëåíî çà ñ÷åò äåìîíñòðàöèè öåííîñòåé, ïðèñóùèõ èìåííî 
ýòîìó ðÿäó. Òàêàÿ æå ïðèìåðíî ïîëèòèêà öåíîîáðàçîâàíèÿ 
è ó áðåíäîâ ïðîäóêöèè êàòåãîðèè «ëþêñ», (â ÷àñòíîñòè 
Mercedes), è ñîâñåì èíàÿ ó áðåíäîâ, ïðåäëàãàåìûõ íà ìàññî-
âîì ðûíêå. Ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå ïîìîæåò âûÿñ-
íèòü, êàê ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò öåííîñòü. 

(4) Ýôôåêòèâíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå. Óñïåøíûå áðåíäû çàíèìàþò 
îïðåäåëåííîå ìåñòî â ñîçíàíèè ïîòðåáèòåëåé, ñâèäåòåëüñò-
âóÿ ÿâíî îá îïðåäåëåííîé ãðóïïå âûãîä, êîòîðûå ñòîÿò çà 
íèìè. Êîãäà British Airways âûøëà íà ðûíîê äåøåâûõ âîç-
äóøíûõ ïóòåøåñòâèé, îíè íå ñòàëè ðàñøèðÿòü ñâîé áðåíä 
ÂÀ, à ñîçäàëè íîâûé — Go, ïðåäíàìåðåííî çàíÿâ äðóãóþ 
ïîçèöèþ. Ñî âðåìåíåì ýòîò áðåíä âûðîñ, íî ðóêîâîäñòâî 
ÂÀ ñòðåìèëîñü ñôîêóñèðîâàòüñÿ íà ñâîåì êëþ÷åâîì áèçíåñå 
è ïîýòîìó ïðîäàëî Go àâèàêîìïàíèè easyJet. 

(5) Ïîñëåäîâàòåëüíîñòü. Ìàðêåòîëîãè ðåøàþò çàäà÷ó ñîõðàíå-
íèÿ ðåëåâàíòíîñòè, íå ìåíÿÿ ñóùíîñòü áðåíäà íàñòîëüêî, 
÷òîáû ýòî çàïóòàëî ïîòðåáèòåëåé è ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ 
îíè ïåðåñòàëè ïîíèìàòü, ÷òî ýòîò áðåíä îòðàæàåò. Áðåíä 
àìåðèêàíñêîãî ïèâà Michelob ðåøèë çàäà÷è ýòîãî ðîäà ÷àñ-
òè÷íî áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî ïîòðåáèòåëÿì ñîîáùàëîñü, ÷òî 
ýòîò áðåíä ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ìåðîïðèÿòèé, ïðîâîäèìûõ â 
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êîíöå íåäåëè, à òàêæå äëÿ âå÷åðèíîê, óñòðàèâàåìûõ ïî êà-
êîìó-íèáóäü ñëó÷àþ â äðóãèå äíè íåäåëè. 

(6) Ðàçóìíàÿ èåðàðõèÿ ïîðòôåëÿ áðåíäîâ. Âàæíî, ÷òîáû êîðïîðà-
òèâíûé áðåíä ñîçäàâàë îáúåäèíÿþùèé çîíòèê è ïðåäñòàâ-
ëåíèå ïîðòôåëÿ áðåíäîâ áûëî ëîãè÷íûì. Íàïðèìåð, BMW 
ñòðåìèòñÿ îáåñïå÷èâàòü îäèíàêîâûé ïîäõîä ê ñîåäèíåíèþ 
âñåõ ñâîèõ ëèíåéíûõ áðåíäîâ ïîä îáùèì çîíòèêîì BMW è 
ê ñâîåé èåðàðõè÷åñêîé àðõèòåêòóðå áðåíäîâ (ñåðèè 3, 5 è 7), 
ïîýòîìó îíè ëîãè÷åñêè îáîñíîâàííî äîâîäÿò äî çàèíòåðåñî-
âàííûõ ëèö âñå îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà àññîðòèìåíòà ñâîåé 
ïðîäóêöèè. 

(7) Ñêîîðäèíèðîâàííàÿ ïîääåðæêà. Ïîòðåáèòåëè äåëàþò âûâîäû 
î áðåíäàõ íå òîëüêî èç ðåêëàìû, íî è èç äðóãèõ èñòî÷íèêîâ. 
Óñïåøíûå áðåíäû èñïîëüçóþò ñèñòåìíî ðàñïðîñòðàíÿåìûå 
ñîîáùåíèÿ ïî âñåì ýëåìåíòàì, ðàáîòàþùèì íà ïîääåðæêó 
áðåíäà. Íàïðèìåð, ðóêîâîäñòâî Coca-Cola ÿñíî ïîíèìàåò, â 
÷åì çàêëþ÷àþòñÿ öåííîñòè èõ áðåíäà. Èíòåðíåò, ñïîíñîðñò-
âî, ïðÿìûå ðåàêöèè, ðåêëàìà, êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ è 
ìåð÷àíäàéçèíã èñïîëüçóþòñÿ åþ, ÷òîáû ìàêñèìàëüíî óñèëè-
âàòü öåííîñòè ñâîåãî áðåíäà. 

(8) Ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî áðåíä çíà÷èò äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Óñïåõ 
áðåíäà áîëåå âåðîÿòåí, êîãäà ìåíåäæåðû ïîíèìàþò êëþ÷å-
âûå àññîöèàöèè, âîçíèêàþùèå ó ïîòðåáèòåëåé ñ èõ áðåíäà-
ìè. Bic àññîöèèðóåòñÿ ñ äåøåâîé ïðîäóêöèåé, ÷òî ïîçâîëèëî 
ðàñïðîñòðàíèòü ýòîò áðåíä ñ ðó÷åê íà çàæèãàëêè è îäíîðà-
çîâûå ëåçâèÿ. È íàîáîðîò, ðàñøèðåíèå ýòîãî áðåíäà íà 
ïàðôþì âûøëî çà ãðàíèöû êëþ÷åâîé àññîöèàöèè è îêàçà-
ëîñü íå ñòîëü óñïåøíûì, êàê íàäåÿëèñü ðàçðàáîò÷èêè. 

(9) Ïðàâèëüíàÿ è äîëãîñðî÷íàÿ ïîääåðæêà. Óñïåøíûå áðåíäû ïî-
ëó÷àþò ïîääåðæêó îò âñåõ ïîäðàçäåëåíèé êîìïàíèè, à 
ñòðåìëåíèå âîñïîëüçîâàòüñÿ êðàòêîñðî÷íûì, ðåëåéíîãî òèïà 
(íàäî — ñäåëàåì), ïîäõîäîì ê èíâåñòèöèÿì â áðåíäû íå ïî-
îùðÿåòñÿ. 

(10) Ìîíèòîðèíã èñòî÷íèêîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ êàïèòàë áðåíäà. 
Ïîêà íåò ñèñòåìû ìîíèòîðèíãà, ðåãóëÿðíî îöåíèâàþùåé 
ðàçëè÷íûå àñïåêòû êàïèòàëà áðåíäà (÷òî ðàññìàòðèâàåòñÿ â 
ïîñëåäíåé ãëàâå), ðóêîâîäñòâó ñëîæíî îïðåäåëèòü, íóæíî ëè 
èì ïðåäïðèíÿòü êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ èëè äåéñòâèÿ, 
îáåñïå÷èâàþùèå óñèëåíèå áðåíäà. 

È íàêîíåö, áðåíäû äîáèâàþòñÿ óñïåõà è ïîòîìó, ÷òî ðóêîâî-
äñòâî âûÿâëÿåò ïðèâëåêàòåëüíîå äëÿ ïîòðåáèòåëåé ïðåäëîæåíèå 
öåííîñòè, êîòîðîå çàòðàãèâàåò êàæäîãî ÷åëîâåêà, ðàáîòàþùåãî â 
îðãàíèçàöèè. Íà îñíîâå èíòåãðèðîâàííîãî ñèñòåìíîãî ïîäõîäà ñîç-
äàåòñÿ áèçíåñ-ìîäåëü ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, ó÷èòûâàþùàÿ êëþ÷å-
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âûå êîìïåòåíöèè îðãàíèçàöèè, à ðåãóëÿðíûé ìîíèòîðèíã ïîçâîëÿåò 
îïðåäåëÿòü èçìåíåíèÿ, êîòîðûå ëó÷øå âñåãî óäîâëåòâîðÿò çàïðîñû 
ïîòðåáèòåëåé. 

Íåîáõîäèìîñòü â ñòèìóëèðóþùåé ïîääåðæêå 

Áðåíäû çàâîåâûâàþò óìû ïîòðåáèòåëåé ïîòîìó, ÷òî îíè îòëè÷àþòñÿ 
îò êîíêóðèðóþùèõ è äåìîíñòðèðóþò íàëè÷èå ðåëåâàíòíûõ äîáàâ-
ëåííûõ öåííîñòåé. Äðóãèìè ñëîâàìè, ýòî ïðîèñõîäèò íå ïîòîìó ÷òî 
äî ïîòðåáèòåëåé äîõîäèò âñÿ òà øóìèõà, êîòîðóþ ïðîèçâîäÿò êîí-
êóðåíòû, à ïîòîìó, ÷òî ÷àñòü ýòîãî øóìà ÿâëÿåòñÿ äëÿ íèõ íåîáõî-

äèìîé. Áðåíä ìîæåò ïîëó÷èòü âûñîêèå áàëëû ïî ïîêàçàòåëþ îñâå-
äîìëåííîñòè î íåì ïîòðåáèòåëåé, íî åñëè îíè íåãàòèâíî âîñïðèìóò 
íåêîòîðûå åãî îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè, óñïåõà ýòîò áðåíä, êîíå÷-
íî, íå äîáüåòñÿ. 

Âî ìíîãîì äîëãîñðî÷íûé óñïåõ îïðåäåëÿþò êàíàëû êîììóíèêà-
öèè áðåíäà ñ äîáàâëåííûìè öåííîñòÿìè. Ïîýòîìó ñòðàòåãèþ êîì-
ìóíèêàöèè ñëåäóåò ðàçðàáàòûâàòü î÷åíü âíèìàòåëüíî. Îøèáî÷íî 
ñ÷èòàòü, ÷òî ðåêëàìà çäåñü — îñíîâíîé ìåõàíèçì. Íàïðèìåð, 
Singapore Airlines, ÿâëÿþùàÿñÿ ñòîðîííèêîì ðåêëàìû è ïîíèìàþ-
ùàÿ âñþ ñèëó è ïðåèìóùåñòâà åå, íå îãðàíè÷èâàåòñÿ òîëüêî ýòèì 
êàíàëîì êîììóíèêàöèè, òàê êàê çíàåò, ÷òî åñòü è äðóãèå ïîäõîäÿ-
ùèå êàíàëû, ïîçâîëÿþùèå äîâåñòè äî çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö ïðå-
èìóùåñòâà åå áðåíäà. Îöåíêà ýòîãî áðåíäà ïîòðåáèòåëÿìè ñêëàäû-
âàåòñÿ èç ìíîãèõ ñîñòàâëÿþùèõ, íà÷èíàÿ îò çàêàçà áèëåòîâ äî òåõ-
íè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ñàìîëåòîâ. 

Ñîñòàâëÿþùåé óñïåõà ÿâëÿåòñÿ è ïîääåðæêà áðåíäà â âèäå íå-
ôîðìàëüíîãî ìíåíèÿ. Ïîýòîìó âîçíèêàåò åùå îäíà çàäà÷à, êîòîðóþ 
äîëæíû ðåøèòü ìàðêåòîëîãè: îöåíèòü, êàê îãðîìíîå ìíîæåñòâî 
êîììóíèêàöèîííûõ ñèãíàëîâ âçàèìîäåéñòâóþò äðóã ñ äðóãîì è êàê 
îíè óñèëèâàþò èíäèâèäóàëüíîñòü èõ áðåíäà. Îäíàêî òàêîé àíàëèç 
íåîáõîäèìî ïðîâîäèòü ðåãóëÿðíî. 

Áðåíäû-ïîáåäèòåëè ïîëüçóþòñÿ ñòðàòåãèåé ïîääåðæèâàþùèõ 
êîììóíèêàöèé, ðàçðàáàòûâàåìîé íà îñíîâå ãëóáîêîãî ïîíèìàíèÿ 
ñóùíîñòè ìíîæåñòâà ðàçíîðîäíûõ ñèãíàëîâ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè 
ïðèâûêëè òàê èëè èíà÷å èíòåðïðåòèðîâàòü. Äëÿ áðåíäîâ, â ïåðâóþ 
î÷åðåäü äèôôåðåíöèðóþùèõ ñåáÿ ÷åðåç ñâîé óíèêàëüíûé èìèäæ, 
ðåêëàìà ñòàíîâèòñÿ íåîöåíèìûì ìåõàíèçìîì. Îíà óñèëèâàåò áàçî-
âûå èìèäæè, ôîðìèðóþùèåñÿ êàê ó îòäåëüíûõ ïîòðåáèòåëåé, òàê è 
ó öåëûõ ãðóïï. Äëÿ áðåíäà, èìåþùóþ óíèêàëüíûé ôóíäàìåíò âû-
ñîêîé öåííîñòè â âèäå ïðî÷íîãî èìèäæà, ìàðêåòîëîã ìîæåò óñòà-
íàâëèâàòü áîëåå âûñîêóþ öåíó. 

Ñëîæíî äàâàòü êàêèå-ëèáî îáùèå ðåêîìåíäàöèè î òîì, êàê èñ-
ïîëüçîâàòü ðåêëàìó äëÿ ïîääåðæêè áðåíäà è êàêèì äîëæåí áûòü 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



III  Êàê ïîáåäèòü íà ïîëÿõ ñðàæåíèÿ áðåíäîâ 

 
422 

óðîâåíü ïîääåðæêè. Îäíàêî ñóòü èñõîäíîé ïîçèöèè, — îïðåäåëèòü 
òó ðîëü, êîòîðóþ, êàê îæèäàåòñÿ, áóäåò èãðàòü ðåêëàìà â ïîääåðæêå 
áðåíäà. Áóäåò ëè îíà ðàáîòàòü íà åãî óçíàâàåìîñòü, ïðåäîñòàâëÿòü 
ïîòðåáèòåëÿì íîâóþ èíôîðìàöèþ, îáåñïå÷èâàòü ýìîöèîíàëüíîñòü 
èëè ðåãóëÿðíî íàïîìèíàòü ïîêóïàòåëÿì î íåì? Âñå ýòî òå âîçìîæ-
íûå ðîëè, êîòîðûå ìîæåò âûïîëíèòü ðåêëàìà è êîòîðûå òðåáóåòñÿ 
ó÷åñòü ïðè ðàçðàáîòêå ñòðàòåãèè. 

Íà ñëåäóþùåì ýòàïå ïðîáëåìà ñòàíîâèòñÿ åùå áîëåå îñòðîé, 
òàê êàê íåîáõîäèìî âûáðàòü òó èëè èíóþ îñíîâó äëÿ ïîíèìàíèÿ 
òîãî, êàê ðåêëàìà ôàêòè÷åñêè ðàáîòàåò. Ýðåíáåðã (Ehrenberg) è åãî 
êîìàíäà, â îñíîâíîì èçó÷àþùèå óñòîé÷èâûå è ñôîðìèðîâàâøèåñÿ 
ðûíêè, óòâåðæäàþò, ÷òî ðîëü ðåêëàìû êàê ñëàáîé ñèëû çàêëþ÷àåòñÿ 
â òîì, ÷òîáû íàïîìèíàòü î áðåíäå è ïîääåðæèâàòü ìåñòî áðåíäà â 
ðåïåðòóàðå äðóãèõ áðåíäîâ, î êîòîðûõ ïîòðåáèòåëü ïîìíèò. È íà-
îáîðîò, Óàéò (White, 1999) óòâåðæäàåò, ÷òî ñóùåñòâóþò âèäû ðåêëà-
ìû, ïîçâîëÿþùèå ñ÷èòàòü èõ ñèëüíûì ôàêòîðîì, îêàçûâàþùèì 
çàìåòíîå âëèÿíèå íà ïîòðåáèòåëüñêîå ïîâåäåíèå, òàê êàê îíè ôîð-
ìèðóþò ýìîöèîíàëüíóþ ñîñòàâëÿþùóþ. Õîòÿ äèñêóññèè â ýòîé îá-
ëàñòè ïðîäîëæàþòñÿ, ìû èñõîäèì ïðåæäå âñåãî èç òîãî, ÷òî êðåà-
òèâíàÿ ðåêëàìà ìîæåò îáåñïå÷èòü íàãëÿäíîñòü áðåíäà, îñîáåííî 
åñëè îíà ñîîòâåòñòâóåò êîíêðåòíûì çàäà÷àì ôîðìèðîâàíèÿ áðåíäà. 

Ñîçäàâàòü ëè ñâîè áðåíäû èëè ïîêóïàòü èõ? 

Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû óòâåðæäàþò, ÷òî âîçðàñòàþùèå çàòðàòû íà  
êîììóíèêàöèè è ñîçäàíèå íîâûõ áðåíäîâ çàñòàâëÿþò ìàðêåòîëîãîâ 
âñå áîëüøå îáðàùàòü âíèìàíèå íà ïðèîáðåòåíèå áðåíäîâ äðóãèõ 
ôèðì, à íå çàíèìàòüñÿ ôîðìèðîâàíèåì ñîáñòâåííûõ. Äðóãàÿ ïðè-
÷èíà, îáúÿñíÿþùàÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü ïîêóïêè áðåíäà, — ñïîñîá-
íîñòü ðàñøèðèòü ôðàí÷àéçèíã áðåíäà è âûéòè çà ïðåäåëû îòäåëü-
íûõ ñòðàí. Êîãäà ìóëüòèíàöèîíàëüíàÿ ñòðóêòóðà ðåøàåò, ÷òî äëÿ 
íåå ñòðàòåãè÷åñêè îïðàâäàíî èìåòü îïðåäåëåííûé àññîðòèìåíò â 
êàæäîé êðóïíîé ñòðàíå, òî ñîçäàåòñÿ êîìàíäà, îöåíèâàþùàÿ ïî-
êóïêó ðàçíûõ áðåíäîâ è èõ âîçìîæíîñòü áûòü èíòåãðèðîâàííûìè â 
îáùèé ïîðòôåëü êîìïàíèè. Ïðèîáðåòåíèå áðåíäà îñîáåííî ïðè-
âëåêàòåëüíî, êîãäà áðåíä èìååò õîðîøèé ãóäâèëë è ñèëüíóþ, ïîëî-
æèòåëüíóþ ðåïóòàöèþ. 

Ïðèîáðåòåíèå áðåíäà ÷àñòî ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê áîëåå áûñòðûé 
ñïîñîá âûõîäà íà íîâûé ðûíîê. Îäíàêî ïðè ýòîì ÷àñòî íå ó÷èòûâàåò-
ñÿ òðóäíîñòü èíòåãðèðîâàíèÿ íîâîãî áðåíäà â ñòðóêòóðû êîìïàíèè. 
Áîëåå òîãî, ïðè îöåíêàõ îáùèé (ñóììàðíûé) ïîòåíöèàë èíîãäà 
ìîæåò çàâûøàòüñÿ. Ïîãëîùåíèå Imperial Group ãîñòèíè÷íîé è ðåñ-
òîðàííîé ñåòè American Howard Johnson íå óäàëîñü èç-çà òîãî, ÷òî 
çíàíèÿ Imperial î ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêàõ â îòíîøåíèè àìåðèêàí-
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ñêîãî ðûíêà ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà è ïðîäóêòîâ áûñòðîãî ïèòàíèÿ 
îêàçàëèñü ÿâíî íåäîñòàòî÷íûìè. Ïîýòîìó ÷åðåç ïÿòü ëåò Imperial 
ïðèøëîñü ïðîäàòü ñâîå íåóäà÷íîå ïðèîáðåòåíèå. 

È íàîáîðîò, áðåíäû, ïðèîáðåòàåìûå â òîâàðíîì ñåêòîðå è ñåê-
òîðå óñëóã, êîòîðûå òåñíî ñâÿçàíû ñ ïðîøëûì îïûòîì ôèðìû, ïðå-
äîñòàâëÿþò çíà÷èòåëüíî áîëüøèé øàíñ äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà. 
Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî èñòîðèé î ôèðìàõ, êîòîðûå áåçóñïåøíî ïû-
òàëèñü îñóùåñòâèòü äèâåðñèôèêàöèþ ïîäîáíûì îáðàçîì, èìåÿ îã-
ðàíè÷åííûé îïûò â ýòîì ñåêòîðå. Òàê, ÂÐ ðåøèëà çàíÿòüñÿ èñêî-
ïàåìûì óãëåì è èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè, ò.å. íàïðàâëå-
íèÿìè, êîòîðûå ñóùåñòâåííî îòëè÷àþòñÿ îò åå êëþ÷åâûõ êîìïå-
òåíöèé â ðàçâåäêå, òðàíñïîðòèðîâêå, î÷èñòêå è äèñòðèáüþöèè íåô-
òåïðîäóêòîâ. Îäíàêî î÷åíü ñêîðî êîðïîðàöèÿ ñòîëêíóëàñü ñ ïðî-
áëåìàìè äèâåðñèôèêàöèè è ðàñïðîäàëà íåäàâíî ïðèîáðåòåííûå 
ñòðóêòóðû. 

Ðàñøèðåíèå áðåíäîâ 

Åñëè ôèðìà íå ìîæåò ïðîíèêíóòü íà èíòåðåñóþùèé åå ðûíîê ñ 
èìåþùèìèñÿ ó íåå áðåíäàìè, òî îíà, âîçìîæíî, ïðîàíàëèçèðóåò 
âàðèàíò âûõîäà íà ñìåæíûé ðûíîê. Ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî ëó÷øèé 
ñïîñîá ïðåîäîëåòü ðèñê íåóäà÷è íîâîãî áðåíäà, àïàòèþ ïîòðåáèòå-
ëåé è ñîïðîòèâëåíèå êîíêóðåíòîâ — ýòî ðàñøèðèòü ñôåðó ïðèìå-
íåíèÿ óæå ñóùåñòâóþùåãî íàçâàíèÿ. Õîòÿ èìåþùèéñÿ ãóäâèëë è 
îñâåäîìëåííîñòü î äåéñòâóþùåì îðèãèíàëüíîì èìåíè áðåíäà ìîãóò 
ïîìî÷ü â ðàçðàáîòêå íîâîãî áðåíäà, ñëåäóåò ó÷åñòü è òó îïàñíîñòü, 
÷òî íîâøåñòâî ìîæåò îñëàáèòü ñèëó äåéñòâóþùåãî áðåíäà è ïåðåäà-
âàòü ëîæíûå âîñïðèÿòèÿ. Íàïðèìåð, ïðèâëåêàòåëüíûå ýêîíîìè÷å-
ñêèå õàðàêòåðèñòèêè íîâûõ ñîçäàâàåìûõ áðåíäîâ ìîãóò ïîäòîëêíóòü 
êîìïàíèè ê èñïîëüçîâàíèþ ñâîèõ íàçâàíèé íà íîâûõ ðûíêàõ. 
Áîëüøèå ðàñõîäû íà ÍÈÎÊÐ è ñòàòèñòèêà íåóäà÷ íîâûõ áðåíäîâ 
çàñòàâëÿþò ìàðêåòîëîãîâ âñå áîëüøå èñïîëüçîâàòü äåéñòâóþùèå 
íàçâàíèÿ è äëÿ íîâûõ òîâàðíûõ îáëàñòåé. 

Òàóáåð (Tauber), ïðîàíàëèçèðîâàâ âûáîðêó èç 276 ðàñøèðåíèé 
áðåíäà, âûäåëèë ðàçëè÷íûå ñïîñîáû ðåàëèçàöèè òàêèõ ðàñøèðåíèé 
è ïðèøåë ê âûâîäó, ÷òî ñóùåñòâóþò ñåìü îñíîâíûõ òèïîâ ðàñøèðå-
íèÿ áðåíäîâ. 

(1) Ðàçíàÿ ôîðìà îäíîãî è òîãî æå ïðîäóêòà. Íàïðèìåð, áðåíä 
øîêîëàäíîãî áàòîí÷èêà Mars Bars ðàñïðîñòðàíèëñÿ íà ìî-
ðîæåíîå Mars Bars. 

(2) Ðàçëè÷èÿ âî âêóñàõ, èíãðåäèåíòàõ èëè êîìïîíåíòàõ. Èíãðåäè-
åíò èëè êîìïîíåíò äåéñòâóþùåãî áðåíäà èñïîëüçóåòñÿ äëÿ 
ñîçäàíèÿ íîâîãî ïðîäóêòà â äðóãîé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Íà-
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ïðèìåð, Kraft ïåðåíåñëà îòëè÷èòåëüíûé âêóñ ñâîåãî ñûðà 
Philadelphia íà ñîóñ äëÿ ñàëàòà — Philadelphia Cream Cheese 
Salad Dressing. 

(3) Ñîïóòñòâóþùèé òîâàð. Ñîâìåñòíîå èñïîëüçîâàíèå íåêîòî-
ðûõ òîâàðîâ òàêæå ïîçâîëÿåò îñóùåñòâëÿòü ðàñøèðåíèå 
áðåíäà. Íàïðèìåð, áàòàðåéêè Duracell ïðåäîñòàâèëè âîç-
ìîæíîñòü ñîçäàòü ôîíàðèêè Duracell. 

(4) Îäíè è òå æå ïîòðåáèòåëüñêèå ôðàíøèçû. Ìàðêåòîëîãè ðàç-
ðàáàòûâàþò ðàçëè÷íûå áðåíäû äëÿ ïðîäàæè èõ ñâîèì ëî-
ÿëüíûì ïîòðåáèòåëÿì. Íàïðèìåð, ÀÀ âíà÷àëå áûëà èçâåñòíà 
ñâîèìè äîðîæíûìè óñëóãàìè äëÿ àâòîìîáèëèñòîâ, îäíàêî 
òåïåðü ýòà àññîöèàöèÿ ïðåäëàãàåò íà ðûíêå è ðÿä äðóãèõ 
ñâîèõ ïðîäóêòîâ, â ÷àñòíîñòè, àâòîìîáèëüíûå ñòðàõîâêè, 
óðîêè âîæäåíèÿ, ïóòåâîäèòåëè äëÿ àâòîìîáèëèñòîâ, ðåéòèí-
ãè ãîñòèíèö è AA Visacard. 

(5) Îïûò. Áðåíäû ðàñøèðÿþòñÿ â òåõ îáëàñòÿõ, ãäå, êàê ñ÷èòà-
þò ïîòðåáèòåëè, ïåðâîíà÷àëüíûé áðåíä ñâèäåòåëüñòâóåò î 
íàëè÷èè ñïåöèàëüíûõ çíàíèé èëè îñîáîãî îïûòà. Íàïðè-
ìåð, âîñïðèíèìàåìûé ïîòðåáèòåëÿìè îïûò Canon â ñôåðå 
îïòèêè áûë ïåðåíåñåí è íà ôîòîêîïèðû. 

(6) Óíèêàëüíîå ïðåèìóùåñòâî, àòðèáóò èëè õàðàêòåðèñòèêà 
áðåíäà. Íåêîòîðûå áðåíäû âûäåëÿþòñÿ ñâîåé óíèêàëüíîñòüþ 
ïî êîíêðåòíîìó àòðèáóòó, êîòîðûé çàòåì ïåðåíîñèòñÿ â ðîä-
ñòâåííóþ îáëàñòü. Íàïðèìåð, ïðîèçâîäèòåëè àïåëüñèíîâîãî 
ñîêà Sunkist çàïóñòèëè íà ðûíîê òàáëåòêè Sunkist Vitamin C. 

(7) Èìèäæ èëè ñòàòóñ ïðîåêòèðîâùèêà. Íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè 
íà÷èíàþò ñ÷èòàòü, ÷òî èõ àâòîìîáèëü Saab èìååò áîëåå âû-
ñîêèé ñòàòóñ, êîãäà îíè óçíàëè, ÷òî Saab òàêæå ðàáîòàåò â 
îòðàñëè ðåàêòèâíîãî ñàìîëåòîñòðîåíèÿ. 

Ïðè ðàññìîòðåíèè âàðèàíòà ïåðåíîñà ïåðâîíà÷àëüíîãî íàçâà-
íèÿ áðåíäà â íîâûé ñåêòîð âûãîäû, ïîëó÷àåìûå îò ýòîãî, äîëæíû 
áûòü ñîïîñòàâëåíû ñ ëþáûìè íåãàòèâíûìè âëèÿíèÿìè íà ïåðâîíà-
÷àëüíîå íàçâàíèå è ëþáûì óùåðáîì, êîòîðûé ìîæåò ïîëó÷èòü 
êëþ÷åâîé áðåíä. Àíàëèçèðóÿ êàæäóþ èç óêàçàííûõ îáëàñòåé áîëåå 
ïîäðîáíî, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî êîíòðîëüíûé ñïèñîê, ñîçäàííûé íà 
îñíîâå ðàáîòû Ààêåðà (Aaker, 1990), ìàðêåòîëîãè ìîãóò ëó÷øå ðå-
øèòü, öåëåñîîáðàçíî ëè èì ïðèìåíèòü âàðèàíò ïåðåíîñà íàçâàíèÿ 
áðåíäà èëè ê íåìó ëó÷øå íå ïðèáåãàòü. 

Âîçìîæíûå ïðåèìóùåñòâà  
îò ðàñøèðåíèÿ íàçâàíèÿ áðåíäà 

1. Îñâåäîìëåííîñòü. Çíàêîìû ëè ïîòðåáèòåëè ñ íàçâàíèåì 
áðåíäà? ×òîáû âîñïîëüçîâàòüñÿ âîçìîæíîñòÿìè ñâîåãî áðè-
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òàíñêîãî áðåíäà â ãëîáàëüíûõ ìàñøòàáàõ, â íà÷àëå 2000 ã. 
Jif èçìåíèëà ñâîå íàçâàíèå íà Ñif ñ öåëüþ ëó÷øåãî ñîîòâåò-
ñòâèÿ çàïðîñàì â äðóãèõ ñòðàíàõ. Êîìïàíèÿ Whirlpool, ïðî-
èçâîäèòåëü áûòîâûõ ïðèáîðîâ, â 1989 ã. ñîçäàëà ñîâìåñòíîå 
ïðåäïðèÿòèå ñ Philips êàê ÷àñòü ñâîåé ïðîãðàììû ïî ðàñøè-
ðåíèþ äåÿòåëüíîñòè â ìàñøòàáàõ âñåé Åâðîïû. Philips íå 
áûëà ãîòîâà ïðîäàòü ñâîå õîðîøî èçâåñòíîå íàçâàíèå, è ïî-
ýòîìó Whirlpool âîñïîëüçîâàëàñü ïîëèòèêîé äâîéíîãî áðåí-
äèíãà, ïîíèìàÿ, ÷òî ýòî ñîãëàøåíèå áóäåò äåéñòâîâàòü îò-
íîñèòåëüíî íåäîëãî è ÷åðåç íåñêîëüêî ëåò èì ïðèäåòñÿ îò-
êàçàòüñÿ îò íàçâàíèÿ Philips. 

2. Àññîöèàöèè, âûçûâàåìûå áðåíäîì. Áóäóò ëè ïîòðåáèòåëè ðàñ-
ñìàòðèâàòü ðàñøèðåíèå êàê ðàçóìíûé øàã? Âûçîâåò ëè ýòîò 
âàðèàíò áðåíäà íóæíûå àññîöèàöèè ó ïîòðåáèòåëåé? 
Cadbury's èñïîëüçîâàëà ñâîå íàçâàíèå íà ðûíêå ëèêåðîâ, òàê 
êàê îíî àâòîìàòè÷åñêè âûçûâàëî ó ïîòðåáèòåëåé îïðåäå-
ëåííûå îæèäàíèÿ â îòíîøåíèè âêóñà. 

3. Àññîöèàöèè, ñâÿçàííûå ñ êà÷åñòâîì. Ñìîæåò ëè íàçâàíèå â 
óñëîâèÿõ ðàñøèðåíèÿ áðåíäà îáåñïå÷èòü ïðàâèëüíîå âîñ-
ïðèÿòèå êà÷åñòâà? Bvlgari íà÷èíàëà ñâîþ äåÿòåëüíîñòü â Ðè-
ìå êàê ïðîèçâîäèòåëü èçÿùíûõ þâåëèðíûõ èçäåëèé. Ñî 
âðåìåíåì îíà ïîñòåïåííî ðàñøèðÿëà ñôåðó ïðèìåíåíèÿ 
ñâîåãî íàçâàíèÿ, îäíàêî ïîñòîÿííî èñõîäèëà èç ôèëîñîôèè 
âûñîêîãî êà÷åñòâà. Áëàãîäàðÿ ýòîìó â òå÷åíèå 1990-õ ãîäîâ 
åå àññîöèàöèè ñ âûñîêèì êà÷åñòâîì ïîçâîëèëè åé ïåðåíåñòè 
èìÿ áðåíäà íà äóõè, øåëêîâûå øàðôû, êîæàíûå ñóìêè, 
ôóòëÿðû äëÿ î÷êîâ è ïîäàðêè. 

4. Ïîîùðåíèå ïðîáíîé ïîêóïêè. Îáåñïå÷èâàåò ëè íàçâàíèå äëÿ 
ïîòðåáèòåëÿ, ÷óâñòâèòåëüíîãî ê ðèñêó, äîïîëíèòåëüíóþ óâå-
ðåííîñòü â ïðàâèëüíîñòè ñîâåðøåíèÿ èì äàííîé ïîêóïêè? 

Âîçìîæíûå íåäîñòàòêè êëþ÷åâîãî íàçâàíèÿ áðåíäà 

1. Îòñóòñòâèå äîáàâëåííîé öåííîñòè. Äîáàâèò ëè íàçâàíèå 
öåííîñòü ê íîâîé ëèíèè? Íåêîòîðûå óòâåðæäàþò, ÷òî ñòàòóñ 
äèçàéíåðñêîé ìàðêè Pierre Cardin ìàëî äîáàâëÿåò ê åå ðàñ-
øèðåííûì ëèíèÿì — îñîáåííî ýòî ïðîÿâèëîñü, êîãäà êîì-
ïàíèÿ ïðåäëîæèëà íà èñïàíñêîì ðûíêå ïëèòêó äëÿ âàííûõ 
êîìíàò. 

2. Îòðèöàòåëüíûå àññîöèàöèè. Íå ïîÿâÿòñÿ ëè îøèáî÷íûå àñ-
ñîöèàöèè? Íàïðèìåð, ïîòðåáèòåëè çíàëè è óâàæàëè Levi 
Strauss çà èõ äæèíñû. Íî ðàñøèðåíèå íàçâàíèÿ äî êîñòþìîâ 
Levi Tailored Classics îêàçàëîñü íåóäà÷íûì èç-çà âîçíèêíî-
âåíèÿ îøèáî÷íûõ àññîöèàöèé. 
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3. Çàïóòàííûå ñèòóàöèè èç-çà íàçâàíèÿ. Ïîçâîëÿåò ëè íàçâàíèå 
ïîíÿòü òèï ïðîäóêòà, ïðåäëàãàåìîãî íà ðûíêå? 

Âîçìîæíûé óùåðá äëÿ îñíîâíîãî áðåíäà 

1. Íåæåëàòåëüíûå àññîöèàöèè. Íå áóäåò ëè íàíåñåí óùåðá îñ-
íîâíîìó áðåíäó? Ïîãëîùåíèå êîìïàíèåé Black & Decker 
íåáîëüøîé ëèíèè áûòîâûõ ïðèáîðîâ, ïðèíàäëåæàâøåé 
General Electric, âûçâàëî ìíîãî ñïîðîâ. Íåêîòîðûå ðóêîâî-
äèòåëè, íåäîâîëüíûå ýòèì øàãîì, ñ÷èòàëè, ÷òî èìèäæ Black 
& Decker èç-çà ïåðåíîñà èõ íàçâàíèÿ íà íîâûé àññîðòèìåíò 
áóäåò îñëàáëåí. 

2. Âîñïðèíèìàåìîå óõóäøåíèå êà÷åñòâà. Íå óõóäøèòñÿ ëè âîñ-
ïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî îñíîâíîãî áðåíäà? Ïîñëå ïîãëîùå-
íèÿ Skoda êîìïàíèåé Volkswagen ïåðâîíà÷àëüíîå íàçâàíèå 
VW, êàê ìèíèìóì, íå âûèãðàëî, òàê êàê ïðèîáðåòåííûé 
áðåíä îêàçàëñÿ íåóäà÷íûì. 

3. Âîçìîæíîñòü ïîðàæåíèÿ. Íå ïðèâåäåò ëè íå ó÷òåííàÿ ïðè 
àíàëèçå óãðîçà ê óùåðáó äëÿ îñíîâíîãî áðåíäà? Êîãäà Persil 
çàïóñòèëà Persil System 3, îíà íå ïðîãíîçèðîâàëà âîçíèêíî-
âåíèÿ äåðìàòîëîãè÷åñêèõ ïðîáëåì è êàê ðåçóëüòàò î÷åíü 
áûñòðî âîçíèêøåãî ñîïðîòèâëåíèÿ ðûíêà. 

Ïîìèìî ýòèõ òðåõ âîçìîæíûõ ïðîáëåìíûõ îáëàñòåé, áûëî áû 
ðàçóìíî, åñëè ìàðêåòîëîã ïîëó÷èò îòâåò åùå íà îäèí âîïðîñ, ñâÿ-
çàííûé ñ ýêîíîìèåé çà ñ÷åò ðàñøèðåíèÿ áðåíäà. Ñóùåñòâóþò ëè â 
êîìïàíèè îãðàíè÷åíèÿ ìàðêåòèíãîâîãî áþäæåòà? Åñëè áðåíä-
ìàðêåòîëîã îãðàíè÷åí â ñâîèõ äåéñòâèÿõ èç-çà ñîêðàùåíèÿ êîìïà-
íèè, ðàñøèðåíèå áðåíäà ìîæåò ñòàòü åäèíñòâåííûì ïðàêòè÷åñêè 
ðåàëèçóåìûì òàêòè÷åñêèì âàðèàíòîì. Îäíàêî â ýòîì ñëó÷àå î÷åíü 
âàæíî ðàññìîòðåòü ïðîáëåìó êàííèáàëèçàöèè. Íàëè÷èå ïðèâëåêà-
òåëüíîãî íàçâàíèÿ áðåíäà íà íîâîì ïðîäóêòå ìîæåò ïðèâåñòè ê òî-
ìó, ÷òî ïðîäàæè íîâîãî áðåíäà áóäóò îáåñïå÷èâàòüñÿ íå òîëüêî áëà-
ãîäàðÿ íîâûì ïîòðåáèòåëÿì, íî è òåì, êòî â ïðîøëîì ïîêóïàë îñ-
íîâíîé áðåíä. Õîòÿ êàííèáàëèçàöèÿ â òîé èëè èíîé ìåðå âîçíèêàåò 
ïî÷òè âñåãäà, ìàðêåòîëîãó íåîáõîäèìî ñïðîãíîçèðîâàòü âîçìîæíûå 
åå ìàñøòàáû. 

Èññëåäîâàòåëè èçó÷èëè, â êàêîé ñòåïåíè áðåíäû, ïîä÷åðêè-
âàþùèå ôóíêöèîíàëüíûå èëè ïðåñòèæíûå êîííîòàöèè, ìîãóò áûòü 
ðàñøèðåíû. Íàïðèìåð, ïîòðåáèòåëè, ðàññìàòðèâàþò âîçìîæíîñòü 
ïîêóïêè Timex â îñíîâíîì êàê ÷àñîâ, èìåþùèõ õîðîøèå ôóíêöèî-
íàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, â òî âðåìÿ êàê ÷àñû Rolex âûçûâàþò ó íèõ  
ñêîðåå àññîöèàöèè ïðåñòèæíîãî òèïà. Èññëåäîâàòåëè óñòàíîâèëè, 
÷òî íàçâàíèå áðåíäà, êîòîðîå â ïåðâóþ î÷åðåäü àññîöèèðóåòñÿ ñ ôóíê-

öèîíàëüíûìè ïðåèìóùåñòâàìè, ëåã÷å ðàñøèðÿòü íà òîâàðíûå  îáëàñ-
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òè, ïðèîáðåòàåìûå â îñíîâíîì ðàäè èõ ôóíêöèîíàëüíûõ âûãîä. Ïî-
ýòîìó, íàïðèìåð, ôèðìåííûå íàðó÷íûå ÷àñû, ïîçèöèîíèðóåìûå â 
ïåðâóþ î÷åðåäü êàê ïðîäóêò ñ îòëè÷íûìè ôóíêöèîíàëüíûìè õàðàê-
òåðèñòèêàìè, ìîãóò áåç áîëüøèõ ñëîæíîñòåé ïåðåíåñòè ñâîå íàçâà-
íèå íà ñåêóíäîìåð. È íàîáîðîò, êàê ïîêàçàëè èññëåäîâàíèÿ, åñëè 
ïåðâîíà÷àëüíîå íàçâàíèå áðåíäà ñêîðåå ïîçèöèîíèðóåòñÿ ïî êîîð-
äèíàòå ïðåñòèæà, ÷åì ôóíêöèîíàëüíîñòè, òî åãî ëåã÷å ïåðåíîñèòü 
íà òîâàðíóþ îáëàñòü, èçâåñòíóþ ñâîåé ïðåñòèæíîñòüþ. Äðóãèìè 
ñëîâàìè, íàçâàíèå Rolex ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ ìîæíî ïåðåíåñòè 
íà êëàññè÷åñêèå ÷àñû, ÷åì íà ñåêóíäîìåð. 

Èññëåäîâàíèÿ òàêæå ïîêàçàëè, ÷òî åñëè ïîòðåáèòåëè âîñïðèíè-
ìàþò, ÷òî áðåíä ïåðåõîäèò íà òîâàðíóþ îáëàñòü, êîòîðóþ ìíîãèå 
ôèðìû ñ÷èòàþò îòíîñèòåëüíî ëåãêîé äëÿ ïðîèçâîäñòâà, ðàñøèðåíèå 
áðåíäà íå áóäåò óñïåøíûì. Âîçìîæíî, ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî 
ïîòðåáèòåëè ÷óâñòâóþò, ÷òî â íîâîé òîâàðíîé îáëàñòè ó êîíêóðè-
ðóþùèõ áðåíäîâ ðàçëè÷èÿ áóäóò íåçíà÷èòåëüíûìè è ÷òî íîâûé ó÷à-
ñòíèê ñîáèðàåòñÿ ïðåäëîæèòü èì âðÿä ëè ÷òî-òî áîëüøå, ÷åì ñâîé 
èìèäæ, è óñòàíîâèòü çà ýòî íåîïðàâäàííî âûñîêóþ öåíó. Èññëåäî-
âàíèÿ, âûïîëíåííûå ïîä ðóêîâîäñòâîì Õåìà (Hem, 2003), â õîäå 
êîòîðîãî èçó÷àëèñü ðàñøèðåíèÿ â îáëàñòè ïîòðåáèòåëüñêèõ òîâàðîâ 
ïîñòîÿííîãî ñïðîñà, òîâàðîâ äëèòåëüíîãî ïîëüçîâàíèÿ è óñëóã, ïî-
çâîëèëè ïîëó÷èòü ïîëåçíûå ðåçóëüòàòû, êîòîðûìè ìàðêåòîëîãè ìî-
ãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ. ×åì áîëüøå âîñïðèíèìàåìàÿ ñõîæåñòü ìåæäó 
êàòåãîðèåé ðîäèòåëüñêîãî áðåíäà è êàòåãîðèåé ðàñøèðåííîãî áðåí-
äà, òåì ñèëüíåå âåðîÿòíîñòü ïîëîæèòåëüíûõ îöåíîê ïîòðåáèòåëåé. 
×åì áîëåå áëàãîïðèÿòíà ðåïóòàöèÿ ðîäèòåëüñêîãî áðåíäà, òåì âûøå 
âåðîÿòíîñòü, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïîçèòèâíî îòíåñóòñÿ ê ðàñøèðåíèþ 
áðåíäà. Äðóãèìè ñëîâàìè, ôîðìèðîâàíèå ïîëîæèòåëüíîé ðåïóòàöèè 
ðîäèòåëüñêîãî áðåíäà è åå ïîääåðæàíèå — âàæíûé ôàêòîð áóäóùå-
ãî óñïåõà ïðè ðàñøèðåíèè áðåíäà. Â ñåêòîðå óñëóã ìîæíî íàéòè 
ïîëîæèòåëüíóþ çàâèñèìîñòü ìåæäó ñòåïåíüþ, â êîòîðîé ïîòðåáèòå-
ëè ÿâëÿþòñÿ íîâàòîðàìè, è ñòåïåíüþ, â êîòîðîé ðàñøèðåíèå áðåí-
äîâ óñëóã âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè ïîëîæèòåëüíî. Ñëåäîâà-
òåëüíî, åñëè îðãàíèçàöèÿ ïëàíèðóåò ðàñøèðåíèå áðåíäà â ñåêòîðå 
óñëóã, îíà ìîæåò âûèãðàòü, åñëè öåëåíàïðàâëåííî áóäåò ðàáîòàòü ñ 
áîëåå èííîâàöèîííûìè ïîòðåáèòåëÿìè. 

Âûâîäû 

Àíàëèçèðóÿ âîçìîæíîñòè è óãðîçû, ñâÿçàííûå ñî ñðåäîé, â êîòîðîé 
äåéñòâóåò îðãàíèçàöèÿ, à òàêæå òùàòåëüíî èçó÷àÿ ïðèðîäó êîíêó-
ðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà áðåíäà, ìàðêåòîëîãè ìîãóò ðàçðàáàòûâàòü 
ñòðàòåãèè, ïîçèöèîíèðóþùèå èõ áðåíä òàê, ÷òîáû äîáèâàòüñÿ ëó÷-
øåé äîõîäíîñòè è ïðè ýòîì îáåñïå÷èâàòü çàùèòó îò àòàê êîíêóðåí-
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òîâ. Ïðîäîëæèòåëüíîñòü æèçíè áðåíäîâ çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî 
èì óäàåòñÿ ñîõðàíèòü ñâîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî. 

Óñïåøíûì áðåíäàì ïðèñóùè äâà øèðîêèõ âèäà êîíêóðåíòíîãî 
ïðåèìóùåñòâà: (1) áîëåå äåøåâîå, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ, ïðåäîñòàâëå-
íèå îäíèõ è òåõ æå êà÷åñòâ, òî åñòü ýòî áðåíäû, îðèåíòèðîâàííûå 
íà íèçêèå èçäåðæêè; (2) ïðåäîñòàâëåíèå äîïîëíèòåëüíûõ êà÷åñòâ, 
íå ïðåäëàãàåìûõ ñîïåðíèêàìè, ïî áîëåå âûñîêîé öåíå, — ýòî áðåí-
äû ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ. Çäåñü âàæíî ïðèíÿòü ðåøåíèå î ñòðà-
òåãè÷åñêîé íàïðàâëåííîñòè áðåíäà è î òîì, êàê èíôîðìàöèÿ îá 
ýòîì áóäåò äîâåäåíà äî êàæäîãî ñîòðóäíèêà êîìïàíèè. Âûáîð êîí-
êóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà áðåíäà îïðåäåëÿåò òðåáîâàíèÿ â îòíîøå-
íèè ñîòðóäíèêîâ, ðåñóðñîâ è ïðîöåññîâ. Åñëè êàæäûé ñîòðóäíèê 
ïîíèìàåò, êàêèì îáðàçîì ðåàëèçóåòñÿ áðåíäèíã, òî êàæäûé ìîæåò 
âíåñòè ñâîé âêëàä â ñîêðàùåíèå èçäåðæåê èëè ïîëó÷åíèå äîïîëíè-
òåëüíûõ öåííîñòåé. Ñòðàòåãè÷åñêèå ïîäõîäû ê êàæäîìó òèïó áðåíäà 
òðåáóþò äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ: âàæíî íå ïåðåéòè â îáëàñòü ðîäî-
âûõ áðåíäîâ, äëÿ êîòîðûõ õàðàêòåðíà íåáîëüøàÿ äîáàâëåííàÿ öåí-
íîñòü, à ÷àñòî è îòñóòñòâèå ñòîèìîñòíûõ ïðåèìóùåñòâ. 

Ýôôåêòèâíûé ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé èäåíòèôèöèðîâàòü íàëè-
÷èå ó áðåíäà êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ, — öåïî÷êà öåííîñòè, 
ïðåäëîæåííàÿ Ïîðòåðîì. Ýòà ìîäåëü ïîìîãàåò ìåíåäæåðàì ðàñ-
ñìîòðåòü ïðîöåññû è âñïîìîãàòåëüíûå óñëóãè, èñïîëüçóåìûå ïðè 
òðàíñôîðìàöèè ðîäîâûõ òîâàðîâ â î÷åíü èçâåñòíûå áðåíäû. Êàê 
êîíòðîëüíîå óñòðîéñòâî ýòà ìîäåëü ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü, óñèëèâà-
þòñÿ ëè ñî âðåìåíåì êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà áðåíäîâ, äëÿ ÷å-
ãî àíàëèçèðóþòñÿ çâåíüÿ ñâÿçè íà êàæäîì ó÷àñòêå ïðîöåññà äîáàâ-
ëåíèÿ öåííîñòè. 

Áîëåå ñîâðåìåííûé ñïîñîá ðàçðàáîòêè áðåíä-ñòðàòåãèè — àíà-
ëèç òèïà êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, ïðèñóùåãî áðåíäó, è ìàñ-
øòàáà åãî êîíêóðåíöèè íà ðûíêå, êîòîðûé ïëàíèðóåòñÿ ñäåëàòü 
öåëåâûì — äëÿ óçêîé èëè øèðîêîé ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé. Ñïåöè-
àëüíàÿ ìàòðèöà ïîçâîëÿåò âûäåëèòü ÷åòûðå ðîäîâûå ñòðàòåãèè. Óñ-
òàíîâèâ êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî áðåíäà è òî ñòðàòåãè÷åñêîå 
íàïðàâëåíèå, êîòîðîìó öåëåñîîáðàçíî ñëåäîâàòü, ìàðêåòîëîã äîë-
æåí çàòåì ñïðîãíîçèðîâàòü îòâåòíûå äåéñòâèÿ êîíêóðåíòîâ è ðàç-
ðàáîòàòü ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå ñîõðàíÿòü ïðåèìóùåñòâà áðåíäà. 
Âàæíûé àñïåêò — åäèíîå è ïðàâèëüíîå ïîíèìàíèå ÷ëåíàìè áðåíä-
êîìàíäû, êòî ÿâëÿþòñÿ èõ êîíêóðåíòàìè, è èñïîëüçîâàíèå êîíöåï-
öèè ðûíî÷íîé äîëè äëÿ îöåíèâàíèÿ áóäóùèõ âîçìîæíîñòåé áðåíäà. 

Ðåíòàáåëüíûå áðåíäû ôîêóñèðóþòñÿ íà çàíÿòèè ïîçèöèé ëèäå-
ðîâ íà êîíêðåòíûõ ðûíêàõ, ïðåäëàãàÿ ïîòðåáèòåëÿì áîëåå âûñîêîå 
âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ, è óìåëî èñïîëüçóÿ 
âîçìîæíîñòè, ïðåäîñòàâëÿåìûå ñðåäîé, â êîòîðîé îíè äåéñòâóþò. 
Ðåíòàáåëüíîñòü áðåíäà îáåñïå÷èâàåòñÿ ðåàëèçàöèåé äîëãîñðî÷íûõ 
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ïðîãðàìì èíâåñòèöèé â áðåíä è íàëè÷èåì ôàêòîðîâ, óñèëèâàþùèõ 
ïîçèöèè áðåíäà. 

Âñå âîçðàñòàþùèå ðàñõîäû íà ðåêëàìó çàñòàâèëè ìíîãèå ôèðìû 
áîëåå âíèìàòåëüíî ïðèñìîòðåòüñÿ ê âàðèàíòó ïîêóïêè ãîòîâûõ 
áðåíäîâ, à íå ñîçäàíèþ ñâîèõ áðåíäîâ ñ íóëÿ. Äðóãîé ñïîñîá, êîòî-
ðûé ìàðêåòîëîãè ðàññìàòðèâàþò êàê âîçìîæíîñòü ñîêðàùåíèÿ èç-
äåðæåê è ìèíèìèçàöèè ðèñêà (åñëè ó èõ áðåíäà ñëîæèëàñü ïîëîæè-
òåëüíàÿ ðåïóòàöèÿ), ñîñòîèò â ïåðåíîñå êëþ÷åâîãî íàçâàíèÿ áðåíäà 
íà íîâûå ðûíêè. Îäíàêî ïðè ýòîì ñëåäóåò î÷åíü âíèìàòåëüíî ðàñ-
ñìîòðåòü îïàñíîñòè, èçíà÷àëüíî ïðèñóùèå ýòîé ñòðàòåãèè. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Ïîñëå ïðî÷òåíèÿ ýòîé ãëàâû ìàðêåòîëîãàì ñëåäóåò âûïîëíèòü ïðåä-
ëîæåííûå íèæå óïðàæíåíèÿ, ÷òî ïîìîæåò èì óòî÷íèòü íàïðàâëå-
íèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. 

1. Íàïèøèòå, êàêèìè ïðè÷èíàìè ìîæíî îáúÿñíèòü, ïî÷åìó ïî-
òðåáèòåëè ïîêóïàþò è âàø áðåíä, è áðåíäû âàøèõ êîíêóðåí-
òîâ. Ïî êàæäîé èç ýòèõ ïðè÷èí îöåíèòå, êàêîé èç áðåíäîâ 
ëó÷øå óäîâëåòâîðÿåò çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Åñëè òàêàÿ èí-
ôîðìàöèÿ óæå åñòü (ïðîâåäåíî òî÷íîå ìàðêåòèíãîâîå èññëå-
äîâàíèå), âîñïîëüçóéòåñü åþ, à íå ñóáúåêòèâíûìè ñóæäåíèÿ-
ìè ðóêîâîäñòâà. Íà îòäåëüíîì ëèñòî÷êå îáîáùèòå ýòè ðå-
çóëüòàòû è ñäåëàéòå âûâîäû, êàêèå àòðèáóòû ó êàæäîãî áðåí-
äà ëó÷øå âñåãî óäîâëåòâîðÿþò çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Ýòî 
îäèí èç ñïîñîáîâ èäåíòèôèêàöèè êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùå-
ñòâà êàæäîãî áðåíäà. Òå áðåíäû, êîòîðûå íå èìåþò íèêàêèõ 
«àòðèáóòîâ óñïåõà», âðÿä ëè ïîçâîëÿò äîáèâàòüñÿ âûñîêèõ ðå-
çóëüòàòîâ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî ïåðèîäà. 

2. Íàñêîëüêî ëåãêî âàøèì êîíêóðåíòàì ñêîïèðîâàòü êîíêó-
ðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ëþáîãî èç âàøèõ áðåíäîâ? Êàêèå äåé-
ñòâèÿ âû ïðåäïðèíèìàåòå, ÷òîáû ñîõðàíèòü êîíêóðåíòíûå 
ïðåèìóùåñòâà âàøèõ áðåíäîâ? 

3. Îòäåëüíî èñïîëüçóéòå ìàòðèöó ïðåèìóùåñòâ äëÿ êàæäîãî èç 
âàøèõ áðåíäîâ (ñì. ðèñ. 9.3), ÷òîáû îïðåäåëèòü ìåñòî âàøåãî 
áðåíäà è ìåñòà âàøèõ êîíêóðåíòîâ. Â êàêîé áû êâàäðàíò âàø 
áðåíä íå ïîïàë, çàäàéòå ñåáå âîïðîñ, íàñêîëüêî ñîîòâåòñòâó-
þò ýòîìó êâàäðàíòó èñïîëüçóåìûå áðåíä-ñòðàòåãèè. Áðåíäû 
êîíêóðåíòîâ, ïîïàâøèå â îäèí êâàäðàíò ñ âàøèì áðåíäîì, 
ïîòåíöèàëüíî ÿâëÿþòñÿ äëÿ íåãî ñàìîé áîëüøîé óãðîçîé. ×òî 
âû äåëàåòå, ÷òîáû çàùèòèòü âàø áðåíä îò òàêèõ «ñîñåäåé»? 

4. Ñ ïîìîùüþ öåïî÷êè öåííîñòè (ñì. ðèñ. 9.4) èäåíòèôèöèðóé-
òå âñå âèäû äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûå âû ïðåäïðèíèìàåòå â õîäå 
òðàíñôîðìàöèè òîâàðîâ èëè óñëóã ñ íèçêîé öåííîñòüþ â ãî-
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òîâûå òîâàðû è óñëóãè ñ âûñîêîé öåííîñòüþ. Êàêèå èç ýòèõ 
âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ïî âàøåìó ìíåíèþ, âû äåëàåòå ëó÷øå 
èëè ìîãëè áû äåëàòü ëó÷øå, ÷åì âàøè êîíêóðåíòû? Êàê ýòè 
«áîëåå ñîâåðøåííûå èëè áîëåå äåøåâûå» âèäû äåÿòåëüíîñòè 
ñâÿçàíû ñ êîíêóðåíòíûìè ïðåèìóùåñòâàìè, âûÿâëåííûìè â 
ï. 1? Ïîïûòàéòåñü îöåíèòü, êàêàÿ äîëÿ èçäåðæåê ìîæåò áûòü 
íà÷èñëåíà íà êàæäîå çâåíî öåïî÷êè öåííîñòè ïî êîíêðåòíî-
ìó áðåíäó. Êàê ýòè ñòîèìîñòíûå êîìïîíåíòû ñîïîñòàâèìû ñ 
àíàëîãè÷íûìè èçäåðæêàìè âàøèõ êîíêóðåíòîâ? Íàñêîëüêî 
õîðîøî ñâÿçàíû êàæäûé ïðîöåññ è âñïîìîãàòåëüíûå âèäû 
äåÿòåëüíîñòè â öåïî÷êè öåííîñòè? 

5. Îòäåëüíî ïî êàæäîìó âàøåìó áðåíäó âîñïîëüçóéòåñü ìàòðè-
öåé ìàñøòàáîâ êîíêóðåíöèè è êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà 
(ðèñ. 9.5), ÷òîáû ïîêàçàòü, ãäå ðàñïîëàãàþòñÿ âàø áðåíä è 
áðåíäû âàøèõ êîíêóðåíòîâ. Â êàêîé áû êâàäðàíò ýòîé ìàò-
ðèöû âàø áðåíä íè ïîïàë, ïðîâåðüòå, íàñêîëüêî âàøà íû-
íåøíÿÿ ñòðàòåãèÿ ñîîòâåòñòâóåò ýòîìó êâàäðàíòó. Åñòü ëè 
êîíêóðèðóþùèå áðåíäû, êîòîðûå ïîïàëè â òîò æå êâàäðàíò, 
êàê è âàø áðåíä? Â êàêîé ìåðå èõ òåêóùèå ñòðàòåãèè ñîîò-
âåòñòâóþò òåì, êîòîðûå íàèáîëåå ïðèåìëåìû äëÿ äàííîãî 
êâàäðàíòà? ×òî âû ïëàíèðóåòå, ÷òîáû çàùèòèòü âàø áðåíä îò 
áðåíäîâ, íàõîäÿùèõñÿ â òîì æå êâàäðàíòå? 

6. Îöåíèòå îäèí èç âàøèõ áðåíäîâ — ïûòàåòåñü ëè âû ñîõðà-
íèòü åãî êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà, êîíöåíòðèðóÿñü íà 
ïðîèçâîäñòâåííîé ýôôåêòèâíîñòè èëè íà áîëåå âûñîêèõ, ÷åì 
ó êîíêóðåíòîâ, ïîêàçàòåëÿõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ èëè íà âû-
ïîëíåíèè àíàëîãè÷íûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè ïî-ñâîåìó. Åñëè 
âû äåëàåòå ñòàâêó íà ïðîèçâîäñòâåííóþ ýôôåêòèâíîñòü, íå-
îáõîäèìî çíàòü, íàñêîëüêî òðóäíî ïîñòîÿííî îïåðåæàòü êîí-
êóðåíòîâ òàêèì îáðàçîì. Â êàêîé ìåðå êàæäûé èç âàøèõ âè-
äîâ äåÿòåëüíîñòè ïî ôîðìèðîâàíèþ áðåíäà (à) äåìîíñòðèðó-
åò ñòàáèëüíîñòü, (á) óñèëèâàåò äðóã äðóãà? Ïðîàíàëèçèðóéòå 
âàøó öåïî÷êó öåííîñòè: êàê âû ìîãëè áû ðåñòðóêòóðèðîâàòü 
êàæäûé èç âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ÷òîáû îí òî÷íåå ñîîòâåòñòâî-
âàë ñâîåìó ïðåäíàçíà÷åíèþ è òåì ñàìûì îáåñïå÷èâàë áîëåå 
âûñîêóþ óñòîé÷èâîñòü? 

7. Ñàìîñòîÿòåëüíî (à íå â ñîñòàâå êîìàíäû) âûáåðèòå áðåíä è 
ñîñòàâüòå ñïèñîê åãî êîíêóðåíòîâ. Çàòåì (îïÿòü æå) ñàìî-
ñòîÿòåëüíî ñãðóïïèðóéòå êîíêóðåíòîâ â îòäåëüíûå êëàñòåðû, 
ïîäîáíûå ãðóïïèðîâêå êîíêóðåíòîâ ïî ïîêàçàòåëÿì ñòðàòå-
ãèè. Çàòåì â êîìàíäå îáñóäèòå âàøè àðãóìåíòû ïî óêàçàííûì 
êîíêóðåíòàì è ðàçëè÷íûì îñíîâàíèÿì, ïðåäëîæåííûì äëÿ 
èõ ñòðàòåãè÷åñêîãî ãðóïïèðîâàíèÿ. 
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8. Èñïîëüçóÿ äàííûå, ïîëó÷åííûå â ïðåäûäóùåì ïóíêòå, îïðå-
äåëèòå, êàêèå êîíêóðåíòû, ïî ìíåíèþ êîìàíäû, èñïîëüçóþò 
òàêóþ æå ñòðàòåãèþ, ÷òî è âàø áðåíä? Åñòü ëè ó âàñ èíôîð-
ìàöèÿ îá ýòèõ êîíêóðåíòàõ (è íàñêîëüêî âû ìîæåòå ñïðîãíî-
çèðîâàòü èõ áóäóùèå äåéñòâèÿ, íàïðàâëåííûå íà âàø áðåíä)? 

9. Èñïîëüçóÿ ðèñ. 9.6, ãäå ïîêàçàíû êîìïîíåíòû äîëè áðåíäà, 
îïðåäåëèòå, êàêèå äàííûå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ó âàñ 
åñòü, ÷òîáû îöåíèòü îáúåì ïðîäàæ ñ ïîòðåáèòåëÿì èç ãðóïï À — 
Å. Êàêàÿ äîëÿ ïîòðåáèòåëåé ïðèõîäèòñÿ íà êàæäóþ èç êàòå-
ãîðèé D1, D2, D3 è D4? Êàêèå äåéñòâèÿ âû ìîãëè áû ïðåä-
ïðèíÿòü, ÷òîáû ìàêñèìèçèðîâàòü ÷èñëà ïîòðåáèòåëåé â êàòå-
ãîðèè D1? 

10. Êàêèå äàííûå ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ ñâèäåòåëüñòâó-
þò î âîñïðèÿòèè ïîòðåáèòåëÿìè êà÷åñòâà âàøåãî áðåíäà è 
áðåíäîâ âàøèõ êîíêóðåíòîâ? Íà îñíîâå èññëåäîâàíèé êà÷å-
ñòâåííîãî õàðàêòåðà ìîæåòå ëè âû òî÷íî îïðåäåëèòü, êàê ïî-
òðåáèòåëè îöåíèâàþò êà÷åñòâî âàøåãî áðåíäà è áðåíäîâ êîí-
êóðåíòîâ? Îñíîâûâàÿñü íà îò÷åòàõ ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäî-
âàíèÿ, îïðåäåëèòå, êàêèå äåéñòâèÿ íåîáõîäèìû, ÷òîáû óëó÷-
øèòü âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè êà÷åñòâà âàøåãî áðåíäà? 

11. Ïðèìåíèòåëüíî ê ïîñëåäíåìó ñëó÷àþ, êîãäà âû ñëåäîâàëè 
ïîëèòèêå èñïîëüçîâàíèÿ èìåþùåãîñÿ íàçâàíèÿ áðåíäà äëÿ 
ðàñøèðåíèÿ âàøåãî àññîðòèìåíòà, îöåíèòå: 
• ñèëüíûå ñòîðîíû ïðèìåíåíèÿ êëþ÷åâîãî íàçâàíèÿ áðåíäà; 
• ïðåèìóùåñòâà íîâîé ëèíèè, èìåþùåé â êà÷åñòâå áðåíäà 

îñíîâíîå íàçâàíèå; 
• âëèÿíèå íîâîé ëèíèè íà êëþ÷åâîé áðåíä. 

Ïðèíÿâ âî âíèìàíèå âñå ýòè ìîìåíòû, âûñêàæèòå ñâîå ìíåíèå, 
áûëî ëè ðàçóìíûì ïðèìåíèòü ïîëèòèêó ðàñøèðåíèÿ áðåíäà â ïðî-
àíàëèçèðîâàííîì ïðèìåðå? 
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Ãëàâà 10 

Òðóäíîñòè ñîçäàíèÿ  

è ïîääåðæàíèÿ  

äîáàâëåííûõ öåííîñòåé 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Â ýòîé ãëàâå àíàëèçèðóþòñÿ òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ 
ìàðêåòîëîãè ïðè ñîçäàíèè è ïîääåðæàíèè äîáàâëåííûõ öåííîñòåé 
áðåíäà. Ñíà÷àëà âûÿñíèì, ïî÷åìó äîáàâëåííûå öåííîñòè öåëåñîîá-
ðàçíî ñîçäàâàòü òîëüêî, åñëè îíè ðåëåâàíòíû äëÿ öåëåâîãî ðûíêà è 
åñëè ïðîäóêöèÿ çàìåòíî îòëè÷àåòñÿ îò êîíêóðåíòíîé. Çàòåì ïðîèí-
òåãðèðóåì íîâûå äîáàâëåííûå öåííîñòè è ïðåäñòàâèì áðåíä â êà÷å-
ñòâå åäèíîãî ïðåäëîæåíèÿ, äëÿ ÷åãî îïðåäåëèì ìàðêåòèíãîâûå äåé-
ñòâèÿ. Äàëåå ïðèäåì ê âûâîäó, ÷òî ðàçðàáàòûâàòü àêòèâû áðåíäà 
ñëåäóåò íå îäíîñòîðîííå, à êîìïëåêñíî, òàê êàê òîëüêî â ýòîì ñëó-
÷àå ïîòðåáèòåëè ñìîãóò óâèäåòü, ÷òî âû óäîâëåòâîðÿåòå èõ ôóíê-
öèîíàëüíûå è ýìîöèîíàëüíûå çàïðîñû, ñíèæàåòå âîñïðèíèìàåìûå 
ðèñêè è êàê ðåçóëüòàò îáëåã÷àåòå ïðîöåññ ïîêóïêè. 

Îäèí èç ñïîñîáîâ èäåíòèôèêàöèè âîçìîæíûõ äîáàâëåííûõ 
öåííîñòåé áðåíäà — èñïîëüçîâàòü ÷åòûðåõóðîâíåâóþ ìîäåëü áðåíäà 
êàê ðîäîâîãî ïðîäóêòà èëè áàçîâîé óñëóãè ñ îêðóæàþùèìè åãî / åå 
ñëîÿìè: îæèäàåìûì, ðàñøèðåííûì è ïîòåíöèàëüíûì. Ìû ðàññìîò-
ðèì ðàçâèòèå áðåíäîâ ñ ïîìîùüþ ýòîé êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè êàê 
äëÿ ñåêòîðîâ òîâàðîâ, òàê è óñëóã. Êðîìå òîãî, ïðîèäåíòèôèöèðóåì 
äîïîëíèòåëüíûå ñïîñîáû ïîëó÷åíèÿ äîáàâëåííîé öåííîñòè, íà-
ïðèìåð, ó÷àñòèå ïîëüçîâàòåëåé è ñîçäàíèå ïðîäóêöèè íà çàêàç. Ìû 
òàêæå ïðîàíàëèçèðóåì ïðîáëåìó çàùèòû äîáàâëåííûõ öåííîñòåé 
áðåíäà îò ïîïûòîê êîíêóðåíòîâ èõ ïðîäóáëèðîâàòü. Îäíî èç ñðåäñòâ 
çàùèòû — ðåãèñòðàöèÿ òîðãîâîé ìàðêè. Îäíàêî ïîääåëêè — ýòî 
ëèøü îäíà èç òðóäíîñòåé, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàþòñÿ áðåíäû, è ïî-
ýòîìó â êîíöå ãëàâû ìû ðàññìîòðèì äðóãèå ïðîáëåìû, êîòîðûå 
ïðèõîäèòñÿ ïðåîäîëåâàòü áðåíä-ìàðêåòîëîãàì. 

Ïîçèöèîíèðîâàíèå áðåíäîâ êàê ïðåäëîæåíèé  
ñ äîáàâëåííîé öåííîñòüþ 

Áðåíäû ïðåóñïåâàþò, ïîñêîëüêó ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò èõ êàê 

ïðîäóêòû, èìåþùèå öåííîñòü, ïðåâûøàþùóþ öåííîñòü «ýêâèâà-

ëåíòíîãî» ðîäîâîãî òîâàðà (åñëè òàêàÿ âåùü âîîáùå ñóùåñòâóåò!), 

èëè ñòîèìîñòü, ïðåâûøàþùóþ îáùóþ ñóììó öåí íà èñõîäíûå êîì-
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ïîíåíòû òîâàðà èëè óñëóãè. Â ýòîì ñëó÷àå áðåíäû îáëàäàþò ðåëå-

âàíòíûìè è ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíèìàåìûìè àòðèáóòàìè, áëàãîäàðÿ 

êîòîðûì îíè ñòàíîâÿòñÿ ÿâíî îòëè÷èòåëüíûìè îò äðóãèõ. 

Äëÿ áðåíäîâ õàðàêòåðíî íàëè÷èå äîáàâëåííîé öåííîñòè. Ïðåä-

ëîæåíèÿ, ïðåæäå âñåãî àêöåíòèðóþùèå ñâîè íàçâàíèÿ, ëèøü óäîâ-

ëåòâîðÿþò êëþ÷åâûå çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé â î÷åíü óçêîì äèàïàçî-

íå. È íàîáîðîò, óñïåøíûå áðåíäû, äèôôåðåíöèðóåìûå íà îñíîâå 

äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, íå òîëüêî óäîâëåòâîðÿþò ëèøü êëþ÷åâóþ 

ïîòðåáíîñòü, íî è ïðåäëàãàþò è äðóãèå âûãîäû. 

Äîáàâëåííûå öåííîñòè, êîòîðûå áðåíä îáåñïå÷èâàåò ïðè ïî-

êóïêå èëè ïîòðåáëåíèè ïðîäóêòà, ïîëó÷àþò íå òîëüêî ïîòðåáèòåëè. 

Íàïðèìåð, êîìïàíèÿ Airbus â îäíîé ñâîåé ðåêëàìíîé êàìïàíèè 

äåìîíñòðèðîâàëà ãëîáóñ, íà êîòîðîì áûë ïîêàçàí ïðÿìîé ìàðøðóò 

Airbus A340 îò ×èêàãî äî Ìàìáàÿ (Èíäèÿ), â òî âðåìÿ êàê êîíêó-

ðåíòû ëåòàþò òóäà ÷åðåç Àðõàíãåëüñê. Âñåì âèäèâøèì ýòó ðåêëàìó 

ïîíÿòíî, ÷òî äîáàâëåííàÿ öåííîñòü äëÿ ïàññàæèðîâ, ëåòàþùèõ ðåé-

ñàìè ïåðåâîç÷èêîâ, èñïîëüçóþùèõ À340, — ýòî ñîêðàùåíèå âðåìå-

íè ïîëåòà áëàãîäàðÿ îòñóòñòâèþ äîçàïðàâêè íà ýòèõ ìàðøðóòàõ. Íî 

åñòü åùå îäíà äîáàâëåííàÿ öåííîñòü, êîòîðóþ ïîëó÷àåò àâèàëèíèÿ, 

ïðèîáðåòàþùàÿ òîëüêî àýðîáóñû À340: ïîâûøåíèå ïðîèçâîäèòåëü-

íîñòè ïðè óïðàâëåíèè ïàðêîì ñâîèõ ñàìîëåòîâ çà ñ÷åò ñíèæåíèÿ 

îáùèõ ïðîèçâîäñòâåííûõ èçäåðæåê. Îäíàêî ýòó äîáàâëåííóþ öåí-

íîñòü, êàê îêàçàëîñü, òðóäíî ñîõðàíèòü, ïîòîìó ÷òî Boeing ïðåäëî-

æèëà íà ðûíêå ñâîþ àíàëîãè÷íóþ ìîäåëü — Boeing 777, êîòîðûé, 

êàê óòâåðæäàþò åãî ðàçðàáîò÷èêè, ïîçâîëÿåò ïðåîäîëåâàòü åùå áî-

ëåå äàëüíåå ðàññòîÿíèå áåç äîçàïðàâêè. Äðóãîé õîðîøèé ïðèìåð 

äîáàâëåííîé öåííîñòè íà äåëîâûõ ðûíêàõ — êîðïîðàöèÿ IBM, êî-

òîðàÿ îäíàæäû ïðîâåëà êàìïàíèþ ïðîäâèæåíèÿ «Ïîêàæèòå íàì 

âîçìîæíîñòü, êîòîðîé âû âîñïîëüçîâàëèñü, è ìû ïðîäåìîíñòðèðóåì 

âàì åùå äåâÿòü, êîòîðûå âû îòâåðãëè». Äðóãèìè ñëîâàìè, IBM âû-

øëà çà ïðåäåëû ïðîñòîé ïðîäàæè ñâîåãî îáîðóäîâàíèÿ è ñïîñîáíà, 

èìåÿ èíñòðóìåíòû ïîääåðæêè ïðèíèìàåìûõ ðåøåíèé, àíàëèçèðî-

âàòü äàííûå î ïîòðåáèòåëÿõ è íà ýòîé îñíîâå âûÿâëÿòü äîïîëíè-

òåëüíûå ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè. 

Ðàçðàáîòêà áðåíäà çà ñ÷åò äîïîëíèòåëüíûõ ïîëîæèòåëüíûõ õà-

ðàêòåðèñòèê, óëó÷øàþùèõ ïîòðåáèòåëüñêîå âîñïðèÿòèå áîëüøèíñò-

âà äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé, äîëæíà èñõîäèòü èç èçâåñòíîé ïîãî-

âîðêè, ãëàñÿùåé, ÷òî öåííîñòü íàõîäèòñÿ «â ãëàçàõ ëþáÿùåãî» è ÷òî 

äîïîëíèòåëüíî óäîâëåòâîðÿåìûå çàïðîñû ïîòðåáèòåëè âñåãäà âîñ-

ïðèíèìàþò ñ óäîâîëüñòâèåì. Ñòðåìëåíèå ïîñòîÿííî äîáèâàòüñÿ 

ïîâòîðíûõ ïîêóïîê è áîëåå áëàãîïðèÿòíîãî îòíîøåíèÿ ïîòðåáèòå-
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ëåé ê ñâîåìó áðåíäó — ýòî öåëü âñåõ ìàðêåòîëîãîâ, õîòÿ ñ òî÷êè 

çðåíèÿ äîáàâëåííîé öåííîñòè çäåñü âîçíèêàþò áîëüøèå òðóäíîñòè. 

Ïî ìåðå òîãî êàê îïûò ïîòðåáèòåëåé ðàñòåò, îíè íà÷èíàþò èñïû-

òûâàòü ê ïîñòàâùèêó áîëüøåå äîâåðèå, íî ïðè ýòîì âîçðàñòàþò è  

èõ îæèäàíèÿ. Ïðè ïîâòîðíîé ïîêóïêå áðåíäà òî, ÷òî ðàíüøå ðàñ-

ñìàòðèâàëîñü êàê äîáàâëåííàÿ öåííîñòü, ïðåäîñòàâëÿåìàÿ ïîñòàâùè-

êîì, ñòàíîâèòñÿ äëÿ çàêàç÷èêà îæèäàåìîé íåîáõîäèìîñòüþ, è ïîýòî-

ìó îí íà÷èíàåò ïðèíèìàòü åå êàê ñàìî ñîáîé ðàçóìåþùóþñÿ õàðàêòå-

ðèñòèêó. Â ðåçóëüòàòå ìàðêåòîëîãàì ïðèõîäèòñÿ ïîñòîÿííî íàðàùè-

âàòü äîáàâëåííûå öåííîñòè.  

Äðóãàÿ òðóäíîñòü ñâÿçàíà ñ òåì, ÷òî ïîòðåáèòåëè îöåíèâàþò ëþ-

áóþ äîáàâëåííóþ öåííîñòü îòíîñèòåëüíî ïðåäëîæåíèé êîíêóðè-

ðóþùèõ áðåíäîâ. Ïîýòîìó ìàðêåòîëîã äîëæåí âñå âðåìÿ îòñëåæè-

âàòü ñòðàòåãèè ñâîèõ êîíêóðåíòîâ. Òàê, àâèàëèíèè â êà÷åñòâå äî-

áàâëåííîé öåííîñòè èñïîëüçóþò ðàçâëå÷åíèÿ ïàññàæèðîâ â ïîëåòå, 

ïðåäîñòàâëÿþò èì âîçìîæíîñòü óäîáíî è õîðîøî âûñïàòüñÿ â ïîëå-

òå, ïðèíÿòü äóø è äàæå ïîðàáîòàòü ñ èñïîëüçîâàíèåì ñîâðåìåííûõ 

òåõíîëîãè÷åñêèõ âîçìîæíîñòåé. Íî êàê òîëüêî îäíà ôèðìà ðàñøè-

ðÿåò ñâîé áðåíä òàêèì îáðàçîì, äðóãèå îòñëåæèâàþò åå ïðåäëîæå-

íèÿ è âñêîðå âûõîäÿò íà ðûíîê ñ àíàëîãè÷íûìè âàðèàíòàìè. Ïî-

ýòîìó ñîõðàíÿòü äîñòàòî÷íî äîëãî è â ïîëíîé ìåðå äîñòèãíóòóþ 

óíèêàëüíîñòü îáû÷íî íå óäàåòñÿ. 

Ïî ïîâîäó çíà÷åíèÿ äîáàâëåííîé öåííîñòè ñóùåñòâóþò ðàçëè÷-

íûå åå èíòåðïðåòàöèè. Ïåðñïåêòèâà, êîòîðóþ ìû ðàññìîòðåëè, îò-

ðàæàåò äîáàâëåííóþ öåííîñòü â ïàðàìåòðàõ ïðåäîñòàâëåíèÿ äîïîë-

íèòåëüíûõ ïðåèìóùåñòâ ïîìèìî áàçîâîãî óðîâíÿ. Îäíàêî â íåêî-

òîðûõ ñëó÷àÿõ ïîòðåáèòåëü ìîæåò ïðîñòî íå çíàòü ïîëíîñòüþ î äî-

ïîëíèòåëüíûõ ïðåèìóùåñòâàõ, êîòîðûå îí ïîëó÷àåò, ïîêóïàÿ äàí-

íûé áðåíä. Òàê, ïîäïèñûâàÿñü íà óñëóãè êàðòî÷êè American Express, 

êëèåíòû îáû÷íî çíàþò î íàëè÷èè óñëóã ïîääåðæêè, íî íå äåòàëüíî. 

American Express èñïîëüçóåò ýòî íåçíàíèå â ñâîèõ ðåêëàìíûõ ìàòå-

ðèàëàõ, ïîêàçûâàÿ, êàê èõ ïðåäñòàâèòåëè, çàíèìàþùèåñÿ îáñëóæè-

âàíèåì êëèåíòîâ, îòâå÷àþò íà èõ ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå çàïðîñû î 

ïîìîùè: äîñòàâëÿåò âàæíîå ëåêàðñòâî ÷åëîâåêó, îêàçàâøåìóñÿ, íà-

ïðèìåð, â Âîñòî÷íîé Åâðîïå, ïðåîäîëåâàþò ñòèõèéíûå áåäñòâèÿ, 

÷òîáû äîñòàâèòü ñâîèì ïóòåøåñòâóþùèì êëèåíòàì äîðîæíûå ÷åêè, 

èëè ïðèâîçÿò ïàñïîðò ïîïàâøåìó â çàòðóäíèòåëüíîå ïîëîæåíèå 

êëèåíòó. Ïîñòîÿííî çàèíòåðåñîâàííàÿ â ðàñøèðåíèè ñâîèõ óñëóã, 

American Express ñòàðàåòñÿ îáñëóæèâàòü èõ âñå ëó÷øå, âûõîäÿ óæå 

ïî÷òè íà óðîâåíü ñëóæáû äîñòàâêè (íàïðèìåð, âûïîëíÿÿ çàêàç âëà-

äåëüöà êàðòî÷êè — êóïèòü õîðîøèé ïîäàðîê). 
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Èëëþñòðàöèÿ 10.1 
Flora pro.activ ïðåäëàãàåò äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü, êîòîðóþ ìíîãèå  
íûíåøíèå ïîòðåáèòåëè ïðèíèìàþò î÷åíü ïîëîæèòåëüíî: ñïîñîáíîñòü  
ñíèçèòü ñîäåðæàíèå õîëåñòåðèíà â îðãàíèçìå 

 
Åùå îäíà èíòåðïðåòàöèÿ èñõîäèò èç äðóãîé ïåðñïåêòèâû — ðàñ-

ñìàòðèâàòü äîáàâëåííóþ öåííîñòü êàê ÷óâñòâî, êîòîðîå âîçíèêàåò ó 
ïîòðåáèòåëåé, êîãäà îíè âèäÿò, ÷òî áðåíä ïðåäëàãàåò áîëüøå, ÷åì åãî 
êîíêóðåíòû, íåçàâèñèìî îò òîãî, ëåæàò ëè â îñíîâå ýòîãî ÷óâñòâà 

íàñòîÿùèå èëè ëèøü âîñïðèíèìàåìûå õàðàêòåðèñòèêè. Òàêàÿ èíòåð-
ïðåòàöèÿ, â îñíîâó êîòîðîé ïîëîæåí ïîòðåáèòåëü, ïðèâëåêàåò íàøå 
âíèìàíèå ê âàæíîñòè âîñïðèÿòèé ïîòðåáèòåëÿ. Ïîýòîìó õîòÿ äâà 
êîíñóëüòàíòà ïî ôèíàíñîâûì âîïðîñàì îäíîé è òîé æå êîíñàëòèí-
ãîâîé ôèðìû èìåþò îäèíàêîâûå òåõíè÷åñêèå çíàíèÿ ïî ôèíàíñî-
âûì óñëóãàì, êëèåíò, èìåþùèé îáøèðíûå ñåòåâûå êîíòàêòû, ìî-
æåò ïðåäïî÷åñòü âçàèìîäåéñòâîâàòü òîëüêî ñ îäíèì èç íèõ, òàê êàê 
â õîäå îáùåíèÿ ñ íèì îí ÷óâñòâóåò, ÷òî ýòîò êîíñóëüòàíò âûõîäèò 
çà ïðåäåëû åãî îáû÷íûõ îæèäàíèé è îáñëóæèâàåò åãî ìàêñèìàëüíî 
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ñòàðàòåëüíî è ïîëåçíî. Ñëåäóþùåå ñëåäñòâèå ýòîé èíòåðïðåòàöèè — 
ó÷åò òîãî ôàêòà, ÷òî èíäèâèäóàëüíîñòü è ðåïóòàöèÿ áðåíäà ÿâëÿþò-
ñÿ èñòî÷íèêàìè äîáàâëåííîé öåííîñòè. Èíòåðåñíûé àíàëèç òèïîâ 
äîáàâëåííîé öåííîñòè, ñîîòâåòñòâóþùèõ òàêîé èíòåðïðåòàöèè, 
ïðåäñòàâèë Äæîóíç (Jones, 1986). Íàïðèìåð, ñóùåñòâóþò äîáàâëåí-
íûå öåííîñòè, êîòîðûå 

• ïîòðåáèòåëè ïîëó÷àþò îò îïûòà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ áðåíäîì 
áëàãîäàðÿ òàêèì ôàêòîðàì, êàê çíàêîìñòâî, ðåïóòàöèÿ èëè 
èíäèâèäóàëüíîñòü; 

• çàâèñÿò îò òèïà ëþäåé, èñïîëüçóþùèõ äàííûé áðåíä; 
• çàâèñÿò îò óáåæäåíèé â òîì, ÷òî áðåíä ýôôåêòèâåí (íàïðè-

ìåð, êîñìåòè÷åñêèå òîâàðû); 
• çàâèñÿò îò âíåøíåãî âèäà áðåíäà èëè åãî óïàêîâêè, ÿâíî îò-

ëè÷àþùåé åãî îò äðóãèõ ïðåäëîæåíèé. 
Åùå îäíà èíòåðïðåòàöèÿ äîáàâëåííîé öåííîñòè îáúåäèíÿåò ïî-

òðåáèòåëüñêóþ è óïðàâëåí÷åñêóþ ïåðñïåêòèâû, ðàññìàòðèâàÿ åå êàê 
âîçìîæíîñòü óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé ëó÷øå, ÷åì êîí-
êóðåíòû, è ïî ðàçóìíîé öåíå. Äîáàâëåííûå ïðåèìóùåñòâà áðåíäà 
òðåáóþò äîïîëíèòåëüíûõ ðàñõîäîâ, è ïîýòîìó òàêàÿ ïåðñïåêòèâà 
äîëæíà ðàññìàòðèâàòüñÿ, åñëè ïîòðåáèòåëè ãîòîâû ïëàòèòü áîëüøå, 
÷òîáû ïîêðûòü èçäåðæêè íà ïðåäîñòàâëåíèå òàêèõ âûãîä. Îäíà èç 
ïðîáëåì, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàþòñÿ ìåíåäæåðû, ðàçäåëÿþùèå ýòó 
ïåðñïåêòèâó, âîçíèêàåò èç-çà òîãî, ÷òî ïîðîé îíè ïåðåãðóæàþò 
áðåíä íåðåëåâàíòíûìè ïîòðåáèòåëüñêèìè ïðåèìóùåñòâàìè — â ðå-
çóëüòàòå öåíà êàê äåíåæíûé ýêâèâàëåíò ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè 
ñòàíîâèòñÿ íèæå ýêîíîìè÷åñêèõ çàòðàò íà ñîçäàíèå òàêîãî áðåíäà. 
Íàïðèìåð, íåêîòîðûå êîìïàêòíûå âèäåîìàãíèòîôîíû èìåþò ìíî-
æåñòâî ôóíêöèé, êîòîðûìè áîëüøèíñòâî âëàäåëüöåâ îáû÷íî íå 
ïîëüçóþòñÿ. 

Ïðåäûäóùàÿ èíòåðïðåòàöèÿ ïðåäëàãàåò èäåþ ïåðåõîäà îò öåíû 
ê öåííîñòè. Öåíû óñòàíàâëèâàþòñÿ ìàðêåòîëîãàìè, öåííîñòü âîñ-
ïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè. Ñìåùàÿ ñôîêóñèðîâàííîñòü ñ êîìïà-
íèè, òî åñòü ñ öåíîîáðàçîâàíèÿ, íà ïîòðåáèòåëÿ, òî åñòü íà öåí-
íîñòü, ìàðêåòîëîãè ìîãóò ëó÷øå ïîíÿòü, êàê ìîæíî ýòè öåííîñòè 
äîáàâèòü. ×òîáû ïîíÿòü ïðåäñòàâëåíèÿ ïîòðåáèòåëåé î êîíöåïöèè 
öåííîñòè, Öàéòõàìåë (Zeithaml) ïðîâåë èññëåäîâàíèå, ïî ðåçóëüòà-
òàì êîòîðîãî áûë ñäåëàí ñëåäóþùèé âûâîä — ïîòðåáèòåëè âîñïðè-
íèìàþò öåííîñòü â âèäå ÷åòûðåõ îñíîâíûõ êàòåãîðèé: 

• öåííîñòü — ýòî íèçêàÿ öåíà; 
• öåííîñòü — ýòî òî, ÷òî ÿ õî÷ó ïîëó÷èòü îò ïðîäóêòà; 
• öåííîñòü — ýòî êà÷åñòâî, çà êîòîðîå ÿ ïëà÷ó ñîîòâåòñòâóþ-

ùóþ öåíó; 
• öåííîñòü — ýòî òî, ÷òî ÿ ïîëó÷àþ çà òî, ÷òî ÿ îòäàþ. 
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Òàêàÿ êëàññèôèêàöèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ èíòåðïðåòàöèé ïîçâîëÿ-
åò ïîëó÷èòü îñíîâó äëÿ öåëåíàïðàâëåííîãî ñîçäàíèÿ äîïîëíèòåëü-
íîé öåííîñòè äëÿ êàæäîãî ïîòðåáèòåëüñêîãî ñåãìåíòà. Íàïðèìåð, 
ïåðâûé ñåãìåíò («íèçêàÿ öåíà») ïîòðåáèòåëåé ìîæåò áûòü îñîáåííî 
÷óâñòâèòåëåí ê áðåíäàì, îðèåíòèðîâàííûì íà íèçêèå èçäåðæêè, è 
ïîýòîìó çäåñü ñëåäóåò èçáàâèòüñÿ îò ëþáûõ íåíóæíûõ ðàñõîäîâ. È 
íàîáîðîò, âòîðàÿ ãðóïïà («âñå, ÷òî ÿ õî÷ó») öåíèò áðåíäû, êîòîðûå 
áîëåå ñôîêóñèðîâàíû íà óäîâëåòâîðåíèè èõ çàïðîñîâ èëè íà ñîçäà-
íèè ñèòóàöèè, ïîçâîëÿþùåé ïîòðåáèòåëþ áîëåå òî÷íî ïðîäåìîíñò-
ðèðîâàòü ñâîè çàïðîñû, î ÷åì ìû óçíàëè â ãëàâå 8. Òðåòüÿ êàòåãîðèÿ — 
ýòî êîìïðîìèññíûå ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ñðàâíèâàþò âîñïðèíè-
ìàåìîå ïîâûøåííîå êà÷åñòâî è âûãîäû îò íåãî ñ áîëåå çíà÷èòåëü-
íûìè èçäåðæêàìè è, êàê ñëåäñòâèå, öåíîé, êîòîðóþ íàäî çà âñå ýòî 
çàïëàòèòü. Ïîýòîìó, åñëè ìàðêåòîëîã èñïîëüçóåò çíàíèå ïîòðåáèòå-
ëåé, ÷òîáû çàìåòíî ïîâûñèòü êà÷åñòâî áðåíäà ïðè óìåðåííûõ äî-
ïîëíèòåëüíûõ èçäåðæêàõ íà ýòî, òî ñòàíåò âîçìîæíûì áîëåå ïîë-
íîå óäîâëåòâîðåíèå èõ çàïðîñîâ. È íàêîíåö, ÷åòâåðòàÿ êàòåãîðèÿ íå 
îãðàíè÷èâàåòñÿ òîëüêî êà÷åñòâîì, à àíàëèçèðóåò áîëåå øèðîêèé 
ñïåêòð ïðåèìóùåñòâ. Çäåñü ïîòðåáèòåëè ðàññìàòðèâàþò èçäåðæêè 
íå òîëüêî êàê ôèíàíñîâûå ïàðàìåòðû, à àííàëèçèðóþò áîëåå øèðî-
êî, íàïðèìåð, ñâîå âðåìÿ èëè ñïîêîéñòâèå. Ðàçîáðàòüñÿ âî âñåì 
ýòîì ïîìîæåò ïðîäóìàííîå ïîòðåáèòåëüñêîå èññëåäîâàíèå. Îíî 
ñòèìóëèðóåò ïîÿâëåíèå íîâûõ èäåé ó ÷ëåíîâ êîìàíäû, çàíèìàþ-
ùåéñÿ áðåíäîì è ñòàðàþùåéñÿ ñîçäàòü äîáàâëåííûå öåííîñòè. 

Äàëåå â ýòîé ãëàâå ìû ðàññìîòðèì ôîðìàëèçîâàííûå ìîäåëè, 
ïîçâîëÿþùèå ìåíåäæåðàì èäåíòèôèöèðîâàòü ñïîñîáû äîáàâëåíèÿ 
öåííîñòè. Îäíàêî çäåñü ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî â äîáàâëåííûå öåí-
íîñòè áðåíäà ñâîé âêëàä âíîñèò êàæäîå ïîäðàçäåëåíèå ôèðìû. Ïî-
ýòîìó, ÷òîáû îðãàíèçàöèÿ ìîãëà ïðåäîñòàâèòü äîáàâëåííóþ öåí-
íîñòü, ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî çíàòü, êàêîé âêëàä  âíîñÿò âñå ïîä-
ðàçäåëåíèÿ. Ïðè ýòîì âîçìîæíû ñàìûå ðàçíûå ïðîáëåìû. Îäíà èç 
íèõ, êëàññè÷åñêàÿ ïî ñâîåé ïðèðîäå, âîçíèêëà ó ôèðìû, êîòîðàÿ 
ïîïûòàëàñü ïîçèöèîíèðîâàòü ñåáÿ çà ñ÷åò äîáàâëåííîé öåííîñòè â 
âèäå îòëè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. Åñëè çàêàç÷èê ñîîáùàë î 
êàêèõ-òî íåäîñòàòêàõ èëè ñáîÿõ êóïëåííîãî â ôèðìå îáîðóäîâàíèÿ, 
èíæåíåð áûë ó íåãî óæå ÷åðåç íåñêîëüêî ÷àñîâ. Ïðîâåäÿ äèàãíî-
ñòèêó, èíæåíåð ñâÿçûâàëñÿ ñî ñêëàäîì çàïàñíûõ ÷àñòåé î âûäà÷å 
çàïàñíîé äåòàëè äëÿ çàìåíû áðàêîâàííîé. Íî èìåííî çäåñü ïðîèñ-
õîäèë ñáîé: ñïåöèàëèñò ãîâîðèë îá èíæåíåðíûõ õàðàêòåðèñòèêàõ 
äåòàëè, à ñêëàäñêèå ðàáîòíèêè îïåðèðîâàëè ó÷åòíûìè íîìåðàìè 
äåòàëåé. Ïîêà íå áûë ñîãëàñîâàí îáùèé êîììóíèêàöèîííûé ïðî-
òîêîë, êîýôôèöèåíò íåýôôåêòèâíîñòè îáñëóæèâàíèÿ îñòàâàëñÿ 
íèçêèì, òàê êàê ðàáîòíèêè ñêëàäà îòïðàâëÿëè íå òå äåòàëè, êîòî-
ðûå áûëè íóæíû. 
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ßâíî äèôôåðåíöèðîâàííûå, ðåëåâàíòíûå  
è âîñòðåáîâàííûå äîáàâëåííûå öåííîñòè 

Íîòàðèóñ, ñîîáùàþùèé â ãàçåòàõ, ÷òî åãî ñîòðóäíèê äîñòàâëÿåò êëè-
åíòàì ïîäãîòîâëåííûå äîêóìåíòû, ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ âûèãðàåò 
íà ðûíêå íîòàðèàëüíûõ óñëóã, ÷åì áåçëèêàÿ ôèðìà, êîòîðàÿ ïûòàåòñÿ 
îáãîâàðèâàòü â õîäå ïåðåãîâîðîâ ñ êëèåíòàìè áîëåå âûãîäíûå äëÿ 
ñåáÿ ðàñöåíêè çà âûïîëíÿåìûå åþ íîòàðèàëüíûå ïðîöåäóðû. Ôèð-
ìîé-ïîáåäèòåëåì íà ðûíêå ïðîêàòà àâòîìîáèëåé áóäåò òà, êîòîðàÿ 
ïðåäîñòàâëÿåò ñâîé àâòîìîáèëü íî÷üþ íàêàíóíå äíÿ, êîãäà îí íåîá-
õîäèì êëèåíòó äëÿ äëèòåëüíîé ïîåçäêè. Õîòÿ, ñêàæåì, àâòîìîáèëè, 
ïðåäîñòàâëÿåìûå êîíêóðèðóþùèìè ôèðìàìè äëÿ ïðîêàòà, ìîãóò çà-
ìåíÿòüñÿ êàæäûå øåñòü ìåñÿöåâ. Íî â êîíå÷íîì ñ÷åòå, êàê äîêàçû-
âàåò ïðàêòèêà, íàñòîÿùèì îòëè÷èòåëüíûì ôàêòîðîì, ïîçâîëÿþùèì 
îòäåëüíûì ôèðìàì äîáèâàòüñÿ áîëåå çàìåòíîãî óñïåõà, ÿâëÿåòñÿ 
çíàþùèé, óëûá÷èâûé è óñëóæëèâûé ïåðñîíàë. Òàêèå äîáàâëåííûå 
öåííîñòè âíîñÿò çàìåòíûé âêëàä â óñïåõ áðåíäà, ïîñêîëüêó ïîçâî-
ëÿþò ðàçëè÷àòü êîíêóðåíòîâ ïî òåì àòðèáóòàì, êîòîðûå çíà÷èìû äëÿ 
ïîòðåáèòåëåé è âîñïðèíèìàþòñÿ èìè ïîëîæèòåëüíî. 

×òîáû ïðåóñïåâàòü, ôèðìå î÷åíü âàæíî çíàòü, êàêèå èìåííî 
äîáàâëåííûå öåííîñòè ñâîèõ áðåíäîâ îíà ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëÿì,  
à òàêæå â êàêîé ìåðå îíè âîñòðåáîâàíû èõ ïîòðåáèòåëÿìè. Îäíàêî  
ìíåíèÿ ñòîðîí ìîãóò áûòü ðàçëè÷íû. Òàê, äèðåêòîð ïî ïðîäàæàì 
êóõîííîãî îáîðóäîâàíèÿ âîñïðèíèìàë ñâîé áðåíä ñ òî÷êè çðåíèÿ 
äîáàâëåííîé öåííîñòè êàê ïðîäóêò, èìåþùèé âûñîêîå êà÷åñòâî. 
Ïðîáëåìà çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî ìíîãèå êîíêóðåíòû ýòîé ôèðìû 
òàêæå ðàññìàòðèâàëè âûñîêîå êà÷åñòâî êàê ñâîþ äîáàâëåííóþ öåí-
íîñòü. Êîãäà äèðåêòîðà ïîïðîñèëè áîëåå òî÷íî îïðåäåëèòü, ÷òî îí 
ïîíèìàåò ïîä êà÷åñòâîì, îí çàÿâèë, ÷òî èõ êóõîííàÿ ìåáåëü íå ñëî-
ìàåòñÿ, åñëè ïëîñêèå óïàêîâêè ñ îòäåëüíûìè ÷àñòÿìè, èç êîòîðûõ 
îíà ñîáèðàåòñÿ, ñáðîñèòü ñ ïÿòèìåòðîâîé âûñîòû! Ïîòðåáèòåëè 
âðÿä ëè áóäóò òåñòèðîâàòü ïðî÷íîñòü ñâîèõ êóõîíü ïîäîáíûì îáðà-
çîì, èõ ñêîðåå èíòåðåñóåò ìàòåðèàë, èç êîòîðîãî îíà ñäåëàíà, äè-
çàéí, ðàçìåðû è ñðîêè äîñòàâêè. Äðóãèìè ñëîâàìè, ôèðìà ìàëî 
çàäóìûâàëàñü îá èäåíòèôèêàöèè ðåëåâàíòíûõ äîáàâëåííûõ öåííî-
ñòåé, èç-çà ÷åãî åå áðåíäû íå ïðåäëàãàëèñü íà ðûíêå ñ äîëæíîé 
ñòåïåíüþ äèôôåðåíöèàöèè, ó÷èòûâàþùåé ðåàëüíûå èíòåðåñû ïî-
òðåáèòåëåé. Â ïåðñïåêòèâå ýòó ôèðìó îæèäàëè áîëüøèå ïðîáëåìû. 

Ïîñëå òîãî êàê âûÿñíåíî, ÷òî èìåííî ñîñòàâëÿåò äîáàâëåííûå 
öåííîñòè áðåíäà, íåîáõîäèìî ðàçðàáîòàòü öåëîñòíóþ ñòðàòåãèþ, 
èíòåãðèðóþùóþ äîáàâëåííûå öåííîñòè â êàæäóþ ÷àñòü âñåé öåïî÷-
êè öåííîñòè. Íàïðèìåð, äîáàâëåííàÿ öåííîñòü íîâîãî áðåíäà òåñ-
òèðóåìîãî îáîðóäîâàíèÿ íà÷èíàåòñÿ ñ íàëè÷èÿ êîìïîíåíòîâ âûñî-
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êîãî êà÷åñòâà è ñòðîãî âûïîëíÿåìûõ ïðîöåäóð òåñòèðîâàíèÿ íà êà-
æäîì ýòàïå ïðîèçâîäñòâà. Ïîñëå ýòîãî íåîáõîäèìî, ÷òîáû êàæäûé, 
ðàáîòàþùèé íàä ñîçäàíèåì áðåíäà, ñòàðàëñÿ äîáèòüñÿ ðåøåíèÿ 
ýòîé çàäà÷è. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî åñëè òåñòèðóþùåå îáîðóäîâàíèå âû-
õîäèò èç ñòðîÿ, íà ïðåäïðèÿòèè çàêàç÷èêà äîëæíî áûòü ïîäðàçäåëå-
íèå, îáåñïå÷èâàþùåå áûñòðóþ ïîñòàâêó çàìåíÿþùåãî îáîðóäîâà-
íèÿ íà âðåìÿ ðåìîíòà. Ýòî ïîçâîëÿåò áðåíäàì ôèðìû îòëè÷àòüñÿ îò 
ïðåäëîæåíèé êîíêóðåíòîâ è íàãëÿäíî äåìîíñòðèðîâàòü äîáàâëåí-
íûå öåííîñòè. 

×òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà ïðè ðàçðàáîòêå äîáàâëåííûõ öåííîñòåé 

áðåíäà, íåîáõîäèì åäèíûé ïîäõîä, ó÷èòûâàþùèé, â ÷àñòíîñòè, ñëå-
äóþùèå ðåêîìåíäàöèè: 

• äèôôåðåíöèðóþùèå îòëè÷èÿ îò êîíêóðåíòîâ — íàçâàíèå 
áðåíäà äîëæíî ìãíîâåííî àññîöèèðîâàòüñÿ ñ êîíêðåòíûìè 
äîáàâëåííûìè öåííîñòÿìè, êàê íàïðèìåð â ñïîðòèâíîé îáó-
âè Nike, â ðåêëàìå êîòîðîé ïîä÷åðêèâàåòñÿ, ÷òî èõ ïîòðåáè-
òåëè íèêîãäà íå ñîãëàøàþòñÿ áûòü âòîðûìè, à âñåãäà ñòðå-
ìÿòñÿ âûèãðàòü; ïîáåäó îëèöåòâîðÿåò è íàçâàíèå áðåíäà — 
èìÿ ãðå÷åñêîé áîãèíè ïîáåäû; 

• äîáàâëåííûå öåííîñòè äîëæíû óäîâëåòâîðÿòü íå òîëüêî 
ôóíêöèîíàëüíûå çàïðîñû, íî è ýìîöèîíàëüíûå. Íàïðèìåð, 
RAC îáåñïå÷èâàåò íå òîëüêî îïåðàòèâíûé ðåìîíò àâòîìîáè-
ëåé, ñëîìàâøèõñÿ â ïóòè, íî è â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñíè-
ìàåò ÷óâñòâî òðåâîãè, êîòîðîå âîçíèêàåò ó âëàäåëüöåâ ìàøèí 
â ïîäîáíûõ ñëó÷àÿõ; 

• ïîêóïêà äîëæíà âîñïðèíèìàòüñÿ êàê îïåðàöèÿ ñ íåáîëüøèì 

ðèñêîì, êàê ýòî èìååò ìåñòî ñ ïðîäóêöèåé Virgin PEP, ïîä-
äåðæêó êîòîðîé äàåò èìÿ Ðè÷àðäà Áðåíñîíà; 

• ñäåëàòü ïîêóïêó áîëåå ëåãêîé, äëÿ ÷åãî èñïîëüçîâàòü áðåíä â 
êà÷åñòâå ìåõàíèçìà êîìïàêòíîãî ïðåäñòàâëåíèÿ ïðîäóêòà; 

• ïîëó÷èòü ïîääåðæêó, çàðåãèñòðèðîâàâ òîðãîâóþ ìàðêó, ÷òî 
þðèäè÷åñêè ãàðàíòèðóåò îïðåäåëåííûé ñòàíäàðò ñòàáèëüíîñòè 
õàðàêòåðèñòèê. 

Äðóãèìè ñëîâàìè, óñïåøíûå áðåíäû äåëàþò ñòàâêó íå òîëüêî íà 

îäíó ÷àñòü ñâîåãî àêòèâà, à îáúåäèíÿþò âñå. Áîëåå òîãî, îíè ñòàðà-

þòñÿ àäàïòèðîâàòü òàêîé ñèñòåìíûé ïîäõîä, ïðè êîòîðîì êàæäûé 

êîìïîíåíò óñèëèâàåò äðóã äðóãà. 

Áðåíäû ïðåóñïåâàþò â òîì ñëó÷àå, åñëè îíè ÷åòêî äåìîíñòðèðóþò 

äîáàâëåííûå öåííîñòè, ñîîòâåòñòâóþùèå ïîòðåáèòåëüñêèì çàïðîñàì, 

êîòîðûå èìåþòñÿ â êàæäûé êîíêðåòíûé ìîìåíò âðåìåíè. Â Ðîññèè è 

Êèòàå, ãäå áðåíäû ïðîèçâîäèòåëåé ìîãóò ïîëó÷èòü ïðåèìóùåñòâî 

áëàãîäàðÿ îãðîìíûì ðûíî÷íûì âîçìîæíîñòÿì, óñïåõ çàïàäíûõ 
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áðåíäîâ ñêîðåå âñåãî áóäåò ñâÿçàí ñ òåì, êàê îíè áóäóò ïåðåïîçèöèî-

íèðîâàíû, ÷òîáû ó÷åñòü ïîòðåáèòåëüñêèå çàïðîñû íàñåëåíèÿ ýòèõ 

ñòðàí. Íàïðèìåð, áðåíäû ñòèðàëüíûõ ïîðîøêîâ, ïîçèöèîíèðîâàí-

íûå íà Çàïàäå êàê ýêîëîãè÷åñêè áåçâðåäíûå è ðàñôàñîâàííûå â óïà-

êîâêè, êîòîðûå ðàçëàãàþòñÿ ïîä äåéñòâèåì îêðóæàþùåé ñðåäû, ìî-

ãóò íå âîñïðèíèìàòüñÿ ñòîëü æå ïîëîæèòåëüíî íà Âîñòîêå, êàê áðåí-

äû, áîëåå ñîîòâåòñòâóþùèå âîçíèêàþùèì òàì ðûíî÷íûì çàïðîñàì, 

íàïðèìåð, ïîçâîëÿþùèå ñòèðàòü ðàçëè÷íûå òèïû òêàíåé èëè äîáàâ-

ëÿþùèå áåëüþ ìÿãêîñòü è ñâåæåñòü. 

Õîòÿ ýòè ôàêòîðû äåìîíñòðèðóþò íåîáõîäèìîñòü èñïîëüçîâà-

íèÿ ïî âîçìîæíîñòè áîëüøîãî ÷èñëà àêòèâîâ áðåíäà ïðè äîáàâëå-

íèè öåííîñòè, àíàëèç íåêîòîðûõ ïîäõîäîâ ê áðåíäèíãó â íàøåì 

ñîâðåìåííîì îáùåñòâå ïîêàçûâàåò, ÷òî ñóùåñòâóåò èçáûòî÷íîå äî-

âåðèå òîëüêî ê íåêîòîðûì, â õóäøèõ ñëó÷àÿõ âñåãî ê îäíîìó êîì-

ïîíåíòó áðåíäà. Íàèáîëåå ÷àñòàÿ îøèáêà, ñîâåðøàåìàÿ ïðè áðåí-

äèíãå, — íåîïðàâäàííî âûñîêàÿ ñòàâêà íà èñïîëüçîâàíèå íàçâàíèÿ 

áðåíäà òîëüêî êàê äèôôåðåíöèðóþùåãî ìåõàíèçìà. Íàïðèìåð, 

Äæîí Êëèç (John Cleese) â àâñòðàëèéñêîé ðåêëàìå Planters Pretzels 

âñåãî ëèøü ïðåäñòàâëÿåò ãðóïïó òàíöîðîâ, êîòîðûå âî âðåìÿ ñâîåãî 

âûñòóïëåíèÿ ðèòìè÷íî ïîâòîðÿþò íàçâàíèå áðåíäà. Â ðåêëàìå, âû-

ïîëíåííîé íà áåëîì ôîíå, îòñóòñòâóþò êàêèå-ëèáî ñèãíàëû î òîì, 

÷òî èëè êîãî ïðåäñòàâëÿåò ýòîò áðåíä. Ðàçìåùåíèå íàçâàíèÿ íà 

óïàêîâêå è ïîâòîðåíèå åãî â ðåêëàìíîé êàìïàíèè ñòîëüêî ðàç, 

ñêîëüêî âîçìîæíî, â ëó÷øåì ñëó÷àå ìîæåò âûçâàòü ëèøü ïåðâîíà-

÷àëüíûé èíòåðåñ, íî áåç ïîäêðåïëåíèÿ îáû÷íî áûñòðî çàáûâàåòñÿ. 

Ëþäè îòíîñÿòñÿ ê áðåíäàì êàê ìåõàíèçìàì, ïîìîãàþùèì èì ðå-

øàòü ïðîáëåìû, è â ýòîì êà÷åñòâå íåîáõîäèìî, ÷òîáû ó íèõ ìãíî-

âåííî âîçíèêàëè àññîöèàöèè, ñâÿçàííûå ñ íàçâàíèåì áðåíäà è åãî 

êîíêðåòíûìè äîáàâëåííûìè öåííîñòÿìè. Ïîâòîð æå, âðîäå òîãî, 

êîòîðûé èñïîëüçîâàí â ðåêëàìå Planters Pretzels, âîâñå íå ñïîñîáñò-

âóþò ñîçäàíèþ àññîöèàöèé äîáàâëåííûõ öåííîñòåé ñ êîíêðåòíûìè 

áðåíäàìè, è ïîýòîìó ìîæåò íå ïîìî÷ü, à ïîðîé è çàòðóäíèòü ðåàëè-

çàöèþ ëþáûõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì. 

×òîáû ïîíÿòü, êàê öåííîñòè, äîáàâëåííûå ê áðåíäó, ðàáîòàþò 

ñîâìåñòíî ïðè ïîñòðîåíèè áðåíäà, ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ìîäå-

ëüþ, ïðåäëîæåííîé Interbrand. Èñïîëüçîâàíèå áîëåå ñîâåðøåííûõ 

òåõíîëîãèé èëè ñèñòåì ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü ôóíêöèîíàëüíûå öåííî-

ñòè, êîòîðûå êîíêóðåíòû íå ïðåäëàãàþò. Îäíàêî çäåñü âîçíèêàåò 

ïðîáëåìà: òàêèå öåííîñòè ñîïåðíèêè ìîãóò áûñòðî ïîâòîðèòü. Â 

ýòîì îòíîøåíèè äîñòàòî÷íî âñïîìíèòü òó ãîíêó, â êîòîðóþ îêàçà-

ëàñü âòÿíóòà Intel, ïûòàþùàÿñÿ ïîñòîÿííî ðàçðàáàòûâàòü âñå áîëåå 

ìîùíûå êîìïüþòåðíûå ÷èïû. 
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Èëëþñòðàöèÿ 10.2 
Bacofoil äåìîíñòðèðóåò, êàê îáû÷íóþ æàëîáó (ó ïîêóïàòåëÿ ôîëüãà ïëîõî 
îòäåëèëàñü îò ïðîäóêòà ïîñëå ïðèãîòîâëåíèÿ) ìîæíî èñïîëüçîâàòü  
äëÿ ñîçäàíèÿ äîáàâëåííîé öåííîñòè 

 

Áðåíä ìîæåò ïðåäëîæèòü è ýêñïðåññèâíûå öåííîñòè, ïîçâîëÿþ-
ùèå ïîòðåáèòåëÿì äåëàòü çàÿâëåíèÿ î ñåáå è áîëåå ÷åòêî âûðàæàòü 
òå èëè èíûå õàðàêòåðèñòèêè ñâîåé èíäèâèäóàëüíîñòè. Íàïðèìåð, 
íà îñíîâå óâåðåííîñòè â ôóíêöèîíàëüíûõ öåííîñòÿõ äæèíñîâ Levi 
(ïðî÷íîñòü è ïîäëèííîñòü) çíà÷èòåëüíûå èíâåñòèöèè â ðåêëàìó 
ýòîãî áðåíäà äîáàâèëè ýêñïðåññèâíûå öåííîñòè, â ÷àñòíîñòè, âû-
ðàæåíèå èíäèâèäóàëüíîñòè, ëþáâè ê ñâîáîäå, ìÿòåæíîãî äóõà è, 
êàê óòâåðæäàþò íåêîòîðûå ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé, ñåêñóàëüíîñòè. 
Ïîëüçîâàòåëü êîìïüþòåðîì Apple ìîæåò î÷åíü ïîëîæèòåëüíî öå-
íèòü åãî êðåàòèâíîñòü è èíäèâèäóàëüíîñòü, ò.å. ýêñïðåññèâíûå õà-
ðàêòåðèñòèêè ýòîãî áðåíäà. Áðåíä ìîæåò òàêæå èìåòü ãëàâíûå öåí-
íîñòè, äåìîíñòðèðóþùèå åãî ñóòü. Ýòè öåííîñòè ïîçâîëÿþò ÷åòêî 
ïîíÿòü, ÷òî èìåííî áðåíä îòðàæàåò è êàêîâû åãî ãëóáèííûå ôèëî-
ñîôñêèå, ýòè÷åñêèå, ïîëèòè÷åñêèå è íàöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè. 
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Â ñëó÷àå êîìïàíèè Body Shop ïîòðåáèòåëè íåðåäêî ïîêóïàþò 
èìåííî åå öåíòðàëüíóþ öåííîñòü — çàáîòó îá îêðóæàþùåé ñðåäå. 

Ñîåäèíèâ ýòè òðè òèïà öåííîñòè è äîáèâøèñü èõ ãàðìîíèçàöèè, 
ìû ïîëó÷àåì âèäåíèå áðåíäà. Îäèí èç àñïåêòîâ ýòîãî âèäåíèÿ — 
ïðåäñòàâëåíèå î òîì, êàê áðåíä ìîæåò ñäåëàòü íàø ìèð áîëåå ñî-
âåðøåííûì. Ðàçìûøëÿÿ î âèäåíèè êîìïüþòåðà Apple, ìîæíî ëåã÷å 
îöåíèòü, êàê ñîâìåñòíûå äåéñòâèÿ ðàçðàáîò÷èêîâ ïðîãðàììíîãî 
îáåñïå÷åíèÿ è èíæåíåðîâ îáëåã÷àþò ïîëó÷åíèå ôóíêöèîíàëüíûõ 
ïðåèìóùåñòâ ïîëüçîâàòåëÿìè, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ïîçâîëÿåò èì 
ïðîÿâëÿòü ñîáñòâåííûå òâîð÷åñêèå ïîäõîäû. 

Èäåíòèôèêàöèÿ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé 

Êîãäà âîçíèêàåò ïîòðåáíîñòü îòûñêàòü êîìïàíèþ, ïðåäîñòàâëÿþ-
ùóþ óñëóãè ïðè ïåðååçäå, âëàäåëåö äîìà ìîæåò ïåðâîíà÷àëüíî íå 
âèäåòü áîëüøîé ðàçíèöû ìåæäó òàêèìè ôèðìàìè. Îäíàêî åñëè îí 
ïîïðîñèò ðÿä ôèðì îïèñàòü ñâîè óñëîâèÿ è ðàñöåíêè, òî ðàçëè÷èÿ 
â èõ äåÿòåëüíîñòè î÷åíü áûñòðî ñòàíóò î÷åâèäíûìè. Ïðåäñòàâèòåëè 
îäíèõ ôèðì ïðèåçæàþò äëÿ îöåíêè óñëóã â óäîáíîå äëÿ êëèåíòà 
âðåìÿ. Äðóãèå ìîãóò ëèøü ïðåäëîæèòü áóêëåòû, â êîòîðûõ îïèñû-
âàþòñÿ óñëóãè ôèðìû è äàþòñÿ ðåêîìåíäàöèè ïî óïàêîâêå âåùåé. 
Òðåòüè ïðèñûëàþò ñâîåãî ïðåäñòàâèòåëÿ, êîòîðûé îáõîäèò íåñêîëü-
êî ðàç äîì, êîììåíòèðóÿ, êàê òðóäíî ñïóñêàòü âåùè ïî âèíòîâûì 
ëåñòíèöàì èëè äåìîíñòðèðóÿ íåäîâîëüñòâî, åñëè åìó ïðèõîäèòñÿ 
æäàòü, êîãäà êëèåíò ïåðåäàñò åìó êëþ÷è îò äîìà, êóäà íàäî ïåðå-
âåçòè âåùè. Äðóãèìè ñëîâàìè, õîòÿ áàçîâàÿ óñëóãà ÿâëÿåòñÿ òèïî-
âîé, íåäèôôåðåíöèðîâàííîé, ñïîñîá, êîòîðûì îíà ïðåäëàãàåòñÿ, 
ïîðîæäàåò äîáàâëåííûå öåííîñòè, èñõîäÿ èç êîòîðûõ êëèåíò íà÷è-
íàåò âîñïðèíèìàòü óñëóãè îäíîé ôèðìû áîëåå ïîëåçíûìè äëÿ ñåáÿ, 
÷åì äðóãîé. 

Ó÷èòûâàÿ, ÷òî ïîêóïàòåëè íà ïîòðåáèòåëüñêîì, ïðîìûøëåííîì 
ðûíêå è ðûíêå óñëóã ðàññìàòðèâàþò òîâàðû è óñëóãè êàê ãðóïïû öåí-
íîñòåé, óäîâëåòâîðÿþùèõ èõ çàïðîñû, ìàðêåòîëîãè ìîãóò íà÷àòü 
äèôôåðåíöèðîâàòü ñâîè áðåíäû, ðàçðàáàòûâàÿ ðåëåâàíòíûå äîáàâ-
ëåííûå öåííîñòè. Íàïðèìåð, ôèðìû ïî ïåðåâîçêå ãðóçîâ ìîãóò 
äèôôåðåíöèðîâàòü ñåáÿ çà ñ÷åò òàêèõ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, êàê 
óìåíèå óäîâëåòâîðèòü íåîáû÷íûå çàïðîñû ïî ãðóçîïåðåâîçêå, âåæ-
ëèâîñòü ïåðñîíàëà, óäîáíàÿ è õîðîøàÿ óïàêîâêà ãðóçîâ, íàäåæíîñòü 
è ãàðàíòèè âñåõ âûïîëíÿåìûõ ðàáîò, áëàãîäàðÿ ÷åìó äîâåðèå ê óñ-
ëóãàì ôèðìû ó âëàäåëüöåâ äîìîâ âîçðàñòàåò. Âñå ýòè õàðàêòåðèñòè-
êè ïðåäîñòàâëÿþò òå èëè èíûå âîçìîæíîñòè äëÿ äèôôåðåíöèàöèè. 
Â êà÷åñòâå äîïîëíèòåëüíîãî ïðèìåðà ìîæíî ïðèâåñòè ðûíîê ñîëè, 
êîòîðûé, êàê ìîãóò óòâåðæäàòü ìíîãèå ëþäè, ïðèáëèæàåòñÿ ê ðûí-
êó ðîäîâîãî òîâàðà, îäíàêî Reichenhaller äîêàçàëà, ÷òî ýòî äàëåêî 
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íå òàê, è ïðåäëàãàåò íà ýòîì ðûíêå ñâîè áðåíäû ñîëè, ïîçâîëÿþ-
ùèå óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè ïîòðåáèòåëåé ïî õàðàêòåðèñòèêàì 
çäîðîâüÿ èëè âêóñà. Íàïðèìåð, äëÿ ëþäåé, âíèìàòåëüíî îòíîñÿ-
ùèõñÿ ê ñâîåìó çäîðîâüþ, îíè ïðåäëîæèëè Alpine Light Salt (ñ ïî-
íèæåííûì ñîäåðæàíèåì íàòðèÿ) è No Salt (âêóñ, â êîòîðîì íå 
îùóùàåòñÿ ñîëè); äëÿ ëþäåé, ñòðåìÿùèõñÿ ê íîâûì âêóñàì, îíè 
ðàçðàáîòàëè Alpine Salt With Íerbs (ñîëü ñ òðàâÿíûìè äîáàâêàìè), 
Alpine Salt for Meat & Poultry (ñîëü äëÿ ìÿñà è ïòèöû) è Alpine Salt 
for Fish & Vegetables (ñîëü äëÿ ðûáû è îâîùåé). 

Ìîäåëü, ïðåäñòàâëåííàÿ íà ðèñ. 10.1, ïîìîãàåò óÿñíèòü êîíöåï-
öèþ òîãî, êàê äîïîëíèòåëüíàÿ öåííîñòü, âñòðîåííàÿ â áðåíäû, ïî-
çâîëÿåò ëó÷øå óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. 

 

 
 
Ðèñ. 10.1  
×åòûðå óðîâíÿ áðåíäà (ïî Levitt, 1980) 

Óðîâåíü ðîäîâîãî ïðîäóêòà 

Íà ñàìîì áàçîâîì óðîâíå èìåííî ðîäîâîé (generic) ïðîäóêò èëè 
ðîäîâûå ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè óñëóãè ïîçâîëÿþò ôèðìå 
äåéñòâîâàòü íà êîíêðåòíîì ðûíêå. Ïðèìåðû ýòîãî ðîäà — àâòîìî-
áèëè, âûïóñêàåìûå Ford, Vauxhall è Toyota, êðåäèòû íà ïîêóïêó 
äîìîâ, ïðåäîñòàâëÿåìûå Abbey National è Hallifax Bank of Scotland, 
êîìïüþòåðû IBM è Dell. Íà ýòîì óðîâíå êîíêóðåíòàì îòíîñèòåëü-
íî ëåãêî ñîçäàâàòü òèïîâûå âàðèàíòû. ×òîáû óáåäèòüñÿ â ýòîì, äîñ-
òàòî÷íî âñïîìíèòü, êàê ìíîãî ïðîèçâîäèòåëåé âûïóñêàþò íåáîëü-
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øèå ãîðîäñêèå àâòîìîáèëè òèïà õýò÷áýê* (hatchback). Â ðàçâèòûõ 
ñòðàíàõ ðîäîâîé òîâàð èëè óñëóãà è èõ ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòåðè-
ñòèêè ðåäêî ñòàíîâÿòñÿ îñíîâîé äëÿ ñîõðàíåíèÿ áðåíäà, òàê êàê 
ôóíêöèîíàëüíûå öåííîñòè ìîæíî ëåãêî äóáëèðîâàòü. 

Îæèäàåìûé óðîâåíü 

Ïîêóïàòåëè è ïîëüçîâàòåëè ðàçëè÷àþò íàáîð ìèíèìàëüíûõ õàðàê-
òåðèñòèê, áëàãîäàðÿ êîòîðûì êîíêóðèðóþùèå áðåíäû â îäíîé è 
òîé æå òîâàðíîé îáëàñòè äèôôåðåíöèðóþòñÿ, è ïîýòîìó äîáàâëåí-
íûå öåííîñòè äîëæíû âûõîäèòü çà ïðåäåëû ýòîãî áàçîâîãî óðîâíÿ. 
Íà îæèäàåìîì (expected) óðîâíå òîâàðû è óñëóãè ïîçâîëÿþò óäîâëå-
òâîðÿòü ìèíèìàëüíûå òðåáîâàíèÿ ïîêóïàòåëåé ïî òàêèì àòðèáóòàì, 
êàê íàçâàíèå, óïàêîâêà, äèçàéí, íàëè÷èå, öåíà, êîëè÷åñòâî è ò.ä. 

Íàèáîëåå ïîëåçíûé ñïîñîá îïðåäåëèòü, êàêèìè äîëæíû áûòü 
ýòè õàðàêòåðèñòèêè, — ãëóáèííîå èíòåðâüþ ñ ïîêóïàòåëÿìè è ïîëü-
çîâàòåëÿìè. Îæèäàåìûé óðîâåíü êîíêóðåíöèè áðåíäîâ îáû÷íî íà-
áëþäàåòñÿ, åñëè ó ïîêóïàòåëåé íåò äîñòàòî÷íî áîëüøîãî îïûòà 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ îíè 
çàíÿòû ïîèñêîì õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêòîâ, ïîçâîëÿþùèì èì îöå-
íèòü, íàñêîëüêî õîðîøî áðåíä ìîæåò óäîâëåòâîðÿòü èõ ìîòèâàöè-
îííûå çàïðîñû. Íàïðèìåð, íåêîòîðûå èç ìîòèâèðóþùèõ ïðè÷èí, 
îáúÿñíÿþùèõ íåîáõîäèìîñòü â ãîðÿ÷èòåëüíûõ íàïèòêàõ, — ýòî ðå-
ëàêñàöèÿ (Ovaltine), ýíåðãèÿ (Cadbury's Options), ñòèìóëèðîâàíèå 
(Nescafé) è òåïëîòà (Bovril). ×òîáû ñîñòàâèòü îáùåå ïðåäñòàâëåíèå î 
òîì, â êàêîé ìåðå êîíêóðèðóþùèå áðåíäû ìîãóò óäîâëåòâîðèòü 
ðàçëè÷íûå ìîòèâèðóþùèå ïîòðåáíîñòè, ïîêóïàòåëè èçó÷àþò íàçâà-
íèå áðåíäà, èíôîðìàöèþ íà óïàêîâêå, öåíó è êàìïàíèè ïðîäâèæå-
íèÿ. Óæå íà ïåðâîì ýòàïå ïðè ñîçäàíèè ëþáîãî ðûíêà âðÿä ëè 
ïðåäëàãàåìûå òàì áðåíäû áóäóò âîñïðèíèìàòüñÿ îäèíàêîâûìè è 
ñïîñîáíûìè óäîâëåòâîðÿòü â ðàâíîé ñòåïåíè îäíè è òå æå ìîòèâà-
öèîííûå ïîòðåáíîñòè. Äîáàâëåííûå öåííîñòè, êàê ïðàâèëî, çäåñü 
ÿâëÿþòñÿ ôóíêöèîíàëüíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè, óïðî÷èâàþùèìè 
ïîçèöèîíèðîâàíèå òîãî, ÷òî áðåíäû äåëàþò. 

Óðîâåíü ðàñøèðåííîãî áðåíäà 

Ïî ìåðå òîãî êàê ïîêóïàòåëè ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå îïûòíûìè è 
áîëüøå óçíàþò è ýêñïåðèìåíòèðóþò ñ ðàçëè÷íûìè áðåíäàìè, îòû-
ñêèâàÿ íàèëó÷øèé äëÿ ñåáÿ âàðèàíò, îíè íà÷èíàþò âñå áîëüøå 

                                            

* Àâòîìîáèëü ñ îòêðûâàþùåéñÿ ââåðõ çàäíåé äâåðüþ èëè çàäíÿÿ ÷àñòü àâòîìîáè-

ëÿ ñ îòêðûâàþùåéñÿ ââåðõ äâåðüþ (Ïðèì. ðåä.) 
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âíèìàíèÿ óäåëÿòü öåíå. ×òîáû ñîõðàíèòü ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé 
è öåíîâóþ íàäáàâêó, ìàðêåòîëîãè ðàñøèðÿþò, óñèëèâàþò ñâîè áðåí-
äû, äîáàâëÿÿ ê íèì äîïîëíèòåëüíûå ïðåèìóùåñòâà, íàïðèìåð, 
âñòðàèâàþò â ñòèðàëüíûå ìàøèíû ÷èï ñàìîäèàãíîñòèêè ñáîåâ. Ìå-
íåå îïûòíûé ïîëüçîâàòåëü ìîæåò ïîñ÷èòàòü ýòîò ÷èï íå î÷åíü äëÿ 
ñåáÿ ïîëåçíûì, íî ïî ìåðå òîãî êàê ïîòðåáèòåëè âñå ëó÷øå çíàêî-
ìÿòñÿ ñ áðåíäîì, îíè íà÷èíàþò öåíèòü âñå åãî ñâîéñòâà, ïîìîãàþ-
ùèå ñîêðàùàòü çàäåðæêè â îáñëóæèâàíèè. Òàê, íàïðèìåð, áëàãîäà-
ðÿ èíôîðìàöèè, ïîëó÷åííîé îò «íå î÷åíü ïîëåçíîãî» ÷èïà, èíæå-
íåð ïî îáñëóæèâàíèþ ñðàçó ïðèáûâàåò ñ íåîáõîäèìîé çàïàñíîé 
äåòàëüþ. ×òîáû ïîíÿòü, êàêèå òèïû äîáàâëåííûõ öåííîñòåé óëó÷-
øàþò áðåíäû íà ýòîì ýòàïå, ìàðêåòîëîãè äîëæíû ïðîâåñòè ãëóáèí-
íûå èíòåðâüþ ñ îïûòíûìè ïîëüçîâàòåëÿìè. Ðåñïîíäåíòîâ ïðîñÿò 
ñîîáùèòü î ñâîèõ ïðîáëåìàõ, ñ êîòîðûìè îíè ñòîëêíóëèñü ïðè èñ-
ïîëüçîâàíèè ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ, è âûñêàçàòü ñâîè ïîæåëàíèÿ ïî 
óëó÷øåíèþ ïðåäëàãàåìûõ èì òîâàðîâ è óñëóã. 

Íà ýòàïå óñèëåíèÿ íåêîòîðûå áðåíäû ìîãóò âîñïðèíèìàòüñÿ 
ëó÷øå äðóãèõ ñ òî÷êè çðåíèÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ïðåæíèõ ìîòèâàöèîí-
íûõ çàïðîñîâ. Íàïðèìåð, Heineken, Stella Artois è Fosters ïðåäëàãà-
þò îñâåæàþùèå íàïèòêè. Â ýòîì ñëó÷àå ïîòðåáèòåëè íà÷èíàþò óäå-
ëÿòü ïîâûøåííîå âíèìàíèå îòëè÷èòåëüíûì, âûäåëÿþùèì (discrimi-
nating) ôàêòîðàì. Èìè ìîãóò áûòü òàêèå ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòå-
ðèñòèêè, êàê ðàçìåð, ôîðìà, öâåò, íàëè÷èå â ïðîäàæå èëè ýìîöèî-
íàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, îòðàæàþùèå ðàçëè÷íûå èíäèâèäóàëüíûå 
êà÷åñòâà áðåíäà. Óêàæåì íåêîòîðûå ñïîñîáû ïîçèöèîíèðîâàíèÿ 
áðåíäîâ ñ èñïîëüçîâàíèåì òàêèõ ôóíêöèîíàëüíûõ ðàçëè÷èòåëåé 
(äèñêðèìèíàòîðîâ): 

• ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîëüçîâàíèÿ — «âñåãî îäèí ðàç â äåíü» äëÿ 
áðåíäà ëåêàðñòâà; 

• ñ òî÷êè çðåíèÿ êîíå÷íîãî ïîëüçîâàòåëÿ — Calpol äëÿ äåòåé, 
Asprin — äëÿ âçðîñëûõ; 

• ñ òî÷êè çðåíèÿ êîíêóðåíòîâ — Avis, áðåíä íîìåð äâà, ïîïû-
òàëñÿ ïåðåõâàòèòü ÷àñòü ðûíî÷íîé äîëè áðåíä-ëèäåðà ó Hertz, 
èñïîëüçóÿ êàìïàíèþ «Ìû ñòàðàåìñÿ óñåðäíåå»; 

• ñ òî÷êè çðåíèÿ êîíêðåòíîé õàðàêòåðèñòèêè — áîëüøàÿ ïðî-
äîëæèòåëüíîñòü ñðîêà ñëóæáû áàòàðååê Duracell. 

Âîçìîæíî, åùå áîëåå ìîùíûì äèñêðèìèíàòîðîì ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå 
ó áðåíäà èíäèâèäóàëüíîñòè. Àâòîìîáèëè Ford è Renault óäîâëåòâî-
ðÿþò â öåëîì ìîòèâàöèîííûå çàïðîñû ïîëüçîâàòåëåé ïî ýôôåêòèâ-
íûì ïî çàòðàòàì ãîðîäñêèì ìàøèíàì, íî êàæäûé èç íèõ èìååò 
ñîáñòâåííóþ óíèêàëüíóþ èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà. Íàïðèìåð, íå-
êîòîðûå ìîãóò âîñïðèíèìàòü èíäèâèäóàëüíîñòü Ford Fiesta êàê íå 
ñëèøêîì àìáèöèîçíîãî ìóæ÷èíó, äîáðîñîâåñòíî è óñåðäíî ðàáî-
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òàþùåãî, à ïî ñóááîòàì ñ óäîâîëüñòâèåì èãðàþùåãî â ôóòáîë. È 
íàîáîðîò, Renault Clio ìîæåò âîñïðèíèìàòüñÿ êàê ìîäíàÿ äåâóøêà, 
íàõîäÿùàÿ óäîâîëüñòâèå â îáùåíèè ñ ëþäüìè, áûñòðî ïðèíèìàþ-
ùàÿ ðåøåíèÿ è ÷èòàþùàÿ æóðíàë Cosmopolitan. 

Ôàêòè÷åñêè, íà ñòàäèè óñèëåíèÿ áðåíäà ïîêóïàòåëè ñóæàþò 
ñïèñîê ïðèåìëåìûõ äëÿ ñåáÿ áðåíäîâ, ðàññìàòðèâàÿ òîëüêî òå èç 
íèõ, êîòîðûå óäîâëåòâîðÿþò èõ ìîòèâàöèîííûå çàïðîñû, ïîñëå ÷åãî 
äèôôåðåíöèðóþò ýòè áðåíäû íà îñíîâå äèñêðèìèíàòîðîâ, âûáèðàå-
ìûõ â çàâèñèìîñòè îò èõ ñòèëåé æèçíè. 

Ïîòåíöèàëüíûé óðîâåíü 

Îäíàêî â êîíöå êîíöîâ è ïîêóïàòåëè, è ïîëüçîâàòåëè íà÷èíàþò 
ðàññìàòðèâàòü óñèëåííûé âàðèàíò áðåíäà êàê ñòàíäàðòíûé. ×òîáû 
îñòàíîâèòü ñïîëçàíèå óñèëåííîãî âàðèàíòà áðåíäà ê îæèäàåìîìó 
óðîâíþ, êîãäà ïîêóïàòåëè ïðåæäå âñåãî èíòåðåñóþòñÿ öåíîé, 
áðåíä-ìàðêåòîëîãó íåîáõîäèìî äåéñòâîâàòü áîëåå òâîð÷åñêè, ñîçäà-
âàòü íîâûå äîáàâëåííûå öåííîñòè è ïåðåâåñòè áðåíä íà ïîòåíöè-
àëüíûé (potential) óðîâåíü. 

Âîçìîæíîñòè ðåøåíèÿ ýòîé, áîëåå òðóäíîé, çàäà÷è âî ìíîãîì 
çàâèñÿò îò êðåàòèâíûõ ñïîñîáíîñòåé ÷ëåíîâ êîìàíäû, çàíèìàþ-
ùåéñÿ áðåíäîì, è èìåþùèõñÿ ôèíàíñîâûõ ðåñóðñîâ. Îäèí èç ñïî-
ñîáîâ èäåíòèôèêàöèè íîâûõ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé äëÿ ïîêóïàòå-
ëåé ñ áîëüøèì îïûòîì — ñîñòàâëåíèå êàðòû êàíàëîâ, ÷åðåç êîòî-
ðûå áðåíäû ïðîõîäÿò îò ïðîèçâîäèòåëÿ äî êîíå÷íîãî ïîëüçîâàòåëÿ. 
Íà êàæäîì ýòàïå â ýòîé öåïè ñîáûòèé áðåíä-ìàðêåòîëîãó íåîáõî-
äèìî òî÷íî îïðåäåëèòü, êàê èñïîëüçóåòñÿ áðåíä è êòî åãî èñïîëüçó-
åò. ×òîáû âûÿâèòü òî, ÷òî íðàâèòñÿ è íå íðàâèòñÿ ïîòðåáèòåëÿì, è 
êàêîâû èõ ìíåíèÿ î âîçìîæíûõ óëó÷øåíèÿõ, òðåáóåòñÿ ïðîâåñòè èí-
òåðâüþ ñ ðåïðåçåíòàòèâíîé ãðóïïîé ïîòðåáèòåëåé. Âàæíî òàêæå óç-
íàòü ìíåíèÿ ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè, ðàáîòàþùèõ íà âñåõ åå óðîâíÿõ. 

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà áðåíäà, êîòîðûé óäàëîñü ïåðåâåñòè ñ ðàñøè-
ðåííîãî óðîâíÿ íà ïîòåíöèàëüíûé, ìîæíî ïðèâåñòè American Airlines 
(AA). Ïðè äåðåãóëèðîâàíèè ðûíêà âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê â Àìåðèêå 
áàðüåðû äëÿ âûõîäà íîâûõ ó÷àñòíèêîâ íà ýòîò ðûíîê ñòàëè áîëåå 
íèçêèìè. Â ðåçóëüòàòå óâåëè÷èëîñü ÷èñëî íîâûõ àâèàêîìïàíèé, 
ïîÿâèëèñü áîëåå êîíêóðåíòíûå ïî öåíå ìàðøðóòû, è âûáîð ó ïàñ-
ñàæèðîâ ñóùåñòâåííî âîçðîñ. Êàê áðåíä ÀÀ ìîãëà ñêàòèòüñÿ äî 
îæèäàåìîãî óðîâíÿ, åñëè áû êîíêóðèðîâàëà ñ äðóãèìè ó÷àñòíèêàìè 
ïðåæäå âñåãî ïî öåíå. Îäíàêî àâèàêîìïàíèÿ ïîñòóïèëà ïî-èíîìó. 
Îíà îöåíèëà, êàê ïîòðåáèòåëè èñïîëüçóþò åå óñëóãè, è èäåíòèôè-
öèðîâàëà êàæäóþ òî÷êó, â êîòîðîé îíà âñòóïàëà â êîíòàêò ñî ñâîè-
ìè ïàññàæèðàìè. Ñïåöèàëèñòû ÀÀ èäåíòèôèöèðîâàëè íåñêîëüêî 
îáëàñòåé, ãäå, ïî èõ ìíåíèþ, ïîêóïàòåëè è ïîòðåáèòåëè ïîëîæè-
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òåëüíî îòíåñëèñü áû ê íîâûì äîáàâëåííûì öåííîñòÿì. Äëÿ ýòîãî 
ïîòðåáîâàëîñü ïðîàíàëèçèðîâàòü îáñëóæèâàíèå â ïîëåòå è ïîâûñèòü 
åãî êà÷åñòâî. Ðóêîâîäñòâî ÀÀ òàêæå õîðîøî ïîíèìàëî, ÷òî èì íå-
îáõîäèìî òî÷íî ñîáëþäàòü âðåìÿ îòïðàâëåíèÿ è ïðèáûòèÿ ðåéñîâ. 
Îöåíèâ âñå ñîáûòèÿ, âëèÿþùèå íà ïîëåòíûå îïåðàöèè, îíà ðàçðà-
áîòàëà ñèñòåìû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì âñêîðå ïîëó÷èëà ïðèçíàíèå ó 
ïàññàæèðîâ, îöåíèâøèõ ïóíêòóàëüíîñòü åå ðàáîòû. Ïðîáëåìà, ñâÿ-
çàííàÿ ñ áðîíèðîâàíèåì ëèøíåãî ÷èñëà ìåñò, òàêæå ñòàëà ìåíåå 
îñòðîé. Ýòîãî óäàëîñü äîáèòüñÿ çà ñ÷åò áîëåå ñîâåðøåííîãî èñïîëü-
çîâàíèÿ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé. ÀÀ ñôîðìèðîâàëà áîëåå 
ïðî÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ðàçúåçäíûìè àãåíòàìè, êîòîðûõ â 
ïðîøëîì ðàññìàòðèâàëà êàê íåèçáåæíîå çëî. Äëÿ ðàáîòû ñ íèìè 
áûëà ñîçäàíà ñïåöèàëüíàÿ êîìïüþòåðèçèðîâàííàÿ ñèñòåìà ðåçåðâè-
ðîâàíèÿ áèëåòîâ. Îíà ïîçâîëèëà àâòîìàòèçèðîâàòü ïðîöåññ çàêàçà 
áèëåòîâ. Ðàçðàáîòàâ êàðòó äëÿ ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ, ÀÀ 
ñìîãëà ëó÷øå ïîíÿòü çàïðîñû ñâîèõ êëèåíòîâ è ïðåäëîæèòü èì áî-
ëåå èíäèâèäóàëèçèðîâàííûå óñëóãè. È íàêîíåö, îíà ñîîáùèëà îáî 
âñåõ ýòèõ äîáàâëåííûõ öåííîñòÿõ ñâîèì êëèåíòàì è îñòàëüíûì 
ïîëüçîâàòåëÿì åå óñëóã. 

Êîíå÷íî, ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ êîíêóðåíòû âîçüìóò íà âîîðó-
æåíèå ýòè èäåè, à ïîêóïàòåëè, õîðîøî ðàçîáðàâøèñü â ïðåäëàãàå-
ìûõ èì âàðèàíòàõ, ìîãóò ïåðåêëþ÷èòüñÿ íà äðóãèå áðåíäû, êîòîðûå 
îíè âîñïðèìóò êàê îäèíàêîâûå. Îäíàêî îòìåòèì åùå ðàç: áðåíäû 
ìîãóò ñïîëçàòü âíèç, íà îæèäàåìûé óðîâåíü, åñëè áðåíä-ìàðêåòîëîã 
íå ïîíèìàåò, ÷òî íàäî ðåãóëÿðíî îòñëåæèâàòü ìíåíèå ïîêóïàòåëåé 
è ïîñòîÿííî óëó÷øàòü ñâîé áðåíä. 

Îäíàêî ïîñòîÿííîå ñîâåðøåíñòâîâàíèå áðåíäà ìîæåò ïåðåéòè â 

ïðîáëåìó, åñëè äîïîëíèòåëüíûå èçäåðæêè íà ýòî íå îêóïÿòñÿ äîïîë-
íèòåëüíûìè ïðîäàæàìè èëè êîíêóðåíòû îïåðàòèâíî îòûùóò ñïîñî-
áû êîïèðîâàíèÿ èçìåíåíèé. Â ïîäîáíûõ ñëó÷àÿõ íåîáõîäèì àóäèò, 
ïîçâîëÿþùèé îöåíèòü, èìååòñÿ ëè ó áðåíäà ðåàëüíîå áóäóùåå. Â 
õîäå ýòîãî àóäèòà ñëåäóåò ïðîàíàëèçèðîâàòü ìíåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, 
âèäû äåÿòåëüíîñòè êîíêóðåíòîâ è äîëãîñðî÷íûå öåëè êîìïàíèè. 
Åñëè áóäåò ïðèçíàíî, ÷òî äàëüøå óñèëèâàòü áðåíä íåöåëåñîîáðàçíî, 
ñëåäóåò îïðåäåëèòü äðóãóþ ñòðàòåãèþ äëÿ áóäóùèõ äåéñòâèé. Íà-
ïðèìåð, áðåíä ìîæíî ïðîäàòü, çàìîðîçèòü äîïîëíèòåëüíûå èíâå-
ñòèöèè â íåãî, äîâåñòè åãî ïðèáûëü äî îïðåäåëåííîãî êðèòè÷åñêîãî 
óðîâíÿ ïðîäàæ, âûâåñòè áðåíä èëè ñòàòü ïîñòàâùèêîì ïðîäóêöèè 
ñîáñòâåííûõ ìàðîê, åñëè òàêîé âàðèàíò êîãî-òî çàèíòåðåñóåò. 

Ëó÷øå ïðîàíàëèçèðîâàòü ïðîáëåìó äóáëèðîâàíèÿ êîíêóðåíòàìè 
äîáàâëåííûõ öåííîñòåé áðåíäà ïîçâîëèò «êîäèðîâàíèå» èëè ñîçäà-
íèå áëîêîâ, èç êîòîðûõ ñîñòîèò áðåíä è åãî äîáàâëåííûå öåííîñòè. 
Íàïðèìåð, âëàäåëåö ðåñòîðàíà, ñ÷èòàÿ, ÷òî åãî çàâåäåíèå óñïåøíîå, 
õî÷åò îòêðûòü âòîðîé ðåñòîðàí è íàçíà÷èòü îäíîãî èç ñâîèõ ìåíåä-
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æåðîâ åãî äèðåêòîðîì. ×òîáû äîáèòüñÿ îò íîâîãî óïðàâëÿþùåãî 
íåîáõîäèìîé ýôôåêòèâíîñòè â ðàáîòå, âëàäåëüöó ïðèäåòñÿ ñîîá-
ùèòü åìó âñå ñîñòàâëÿþùèå óñïåøíîé ôîðìóëû ñâîåé äåÿòåëüíî-
ñòè. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, îí ìîæåò íå äî êîíöà åå ðàñêðûòü, îïàñà-
ÿñü, ÷òî ìåíåäæåð, ïîëó÷èâ ýòè çíàíèÿ, ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ìîæåò 
åãî ïîêèíóòü, èëè êîíêóðåíòû ìîãóò èõ ñêîïèðîâàòü. Âïðî÷åì, èñ-
ñëåäîâàòåëè óòâåðæäàþò, ÷òî óñïåøíûå áðåíäû òðóäíî êîïèðîâàòü 
äàæå òîãäà, êîãäà ïðèðîäà âñåõ ñîñòàâëÿþùèõ õîðîøî ïîíÿòíà, íî 
âëàäåëåö áðåíäà äåðæèò â ñåêðåòå, êàê ýòè ñîñòàâëÿþùèå âçàèìî-
ñâÿçàíû. Âëàäåëåö ðåñòîðàíà ìîæåò îáúÿñíèòü ìåíåäæåðó âñå ñèñ-
òåìû, îáåñïå÷èâàþùèå ðàáîòó ðåñòîðàíà, íàïðèìåð, òèïû ìåíþ, 
ïîëèòèêó öåíîîáðàçîâàíèÿ, íàéì ïåðñîíàëà è ò.ä., îí ìîæåò ïîä-
÷åðêíóòü, ÷òî ñ íèì íå îáÿçàòåëüíî ñîâåòîâàòüñÿ êàæäûé ðàç, êîãäà 
íåîáõîäèìî ïðèíèìàòü ðåøåíèå ïî ôóíêöèîíàëüíûì âîïðîñàì. Íî 
ðàçðàáîòêà èìèäæà ðåñòîðàíà èëè èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà äîëæ-
íû îñòàâàòüñÿ îáëàñòüþ îòâåòñòâåííîñòè òîëüêî âëàäåëüöà. Èíäè-
âèäóàëüíîñòü áðåíäà — ýòî îáúåäèíÿþùåå óñòðîéñòâî, èíòåãðè-
ðóþùåå îòäåëüíûå ÷àñòè êîìïîíåíòîâ, è èìåííî èõ êîìáèíàöèÿ 
íàèáîëåå òðóäíà äëÿ äóáëèðîâàíèÿ êîíêóðåíòàìè. 

Ðàññìîòðåííàÿ âûøå ÷åòûðåõóðîâíåâàÿ ìîäåëü ìîæåò áûòü èñ-
ïîëüçîâàíà êàê íà òîâàðíûõ, òàê è íà ðûíêàõ óñëóã. Óòî÷íåííóþ åå 
âåðñèþ äëÿ ðûíêîâ óñëóã (ðèñ. 10.2) ðàçðàáîòàë Ãðþíðîîñ 
(Grönroos, 2000). Ìîäåëü Ãðþíðîîñà äåìîíñòðèðóåò ðàçëè÷íûå 
óðîâíè, íà êîòîðûõ ìîæåò ïðåäëàãàòüñÿ óñëóãà. ×òîáû îñóùåñòâëÿòü 
óïðàâëåíèå ïðåäëîæåíèåì óñëóã, íåîáõîäèìî ðàçðàáîòàòü: 

• êîíöåïöèþ îáñëóæèâàíèÿ — íàìåðåíèÿ êîìïàíèè è åå ìèñ-
ñèþ, îáúÿñíÿþùèå åå ïðåäíàçíà÷åíèå â áèçíåñå; 

• áàçîâûé ïàêåò óñëóã äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòå-
ëåé — îñíîâíûõ, âñïîìîãàòåëüíûõ è ïîääåðæèâàþùèõ; 

• ðàñøèðåííîå ïðåäëîæåíèå óñëóã — ïðîöåññû è âçàèìîäåéñòâèÿ 
ìåæäó êîìïàíèåé è åå ïîòðåáèòåëÿìè â õîäå ñîçäàíèÿ è ïðå-
äîñòàâëåíèÿ óñëóãè; 

• ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ èìèäæåì è êîììóíèêàöèÿìè, ÷òîáû óëó÷-
øèòü âîñïðèÿòèå óñèëåííîãî ïðåäëîæåíèÿ óñëóã. 

Â áàçîâîì ïàêåòå óñëóã îñíîâíîå ïðåäëàãàåìîå ïðåèìóùåñòâî äå-
ìîíñòðèðóåò êëþ÷åâàÿ óñëóãà. Íàïðèìåð, êëþ÷åâàÿ óñëóãà îòåëÿ — 
ïðåäîñòàâëåíèå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðîæèâàíèÿ â íåì èëè ïðîâåäå-
íèÿ ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé, íàïðèìåð êîíôåðåíöèè. Âñïîìîãà-
òåëüíûå óñëóãè äåëàþò âîçìîæíûì äëÿ ïîòðåáèòåëåé èñïîëüçîâàíèå 
êëþ÷åâûõ óñëóã. Íàïðèìåð, ïîòðåáèòåëÿì íåîáõîäèì ïîäãîòîâëåí-
íûé äîëæíûì îáðàçîì è äðóæåëþáíûé ñëóæàùèé íà ñòîéêå ðåãè-
ñòðàöèè â ãîñòèíèöå èëè àýðîïîðòó. Ïîääåðæèâàþùèå óñëóãè ìîãóò 
ïîâûøàòü öåííîñòè êëþ÷åâîé óñëóãè. Íàïðèìåð, íàëè÷èå øàìïó-
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íåé è ôåíîâ äëÿ âîëîñ â íîìåðàõ îòåëÿ èëè ïèòàíèå, ïðåäîñòàâëÿå-
ìîå â çàëàõ îæèäàíèÿ â àýðîïîðòàõ, à íå â ñàìîëåòå, ïîçâîëÿåò áèç-
íåñ-ïóòåøåñòâåííèêàì âî âðåìÿ ìåæêîíòèíåíòàëüíûõ ïîëåòîâ 
ëó÷øå îòäîõíóòü. 
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Ðèñ. 10.2   
Ìîäåëü äëÿ ðûíêà óñëóã (ïî Grönroos, 2000) 

 
Â ðàñøèðåííûõ ïðåäëîæåíèÿõ óñëóã äîñòóïíîñòü óñëóãè çàâèñèò 

îò ÷èñëà ñëóæàùèõ è óðîâíÿ èõ ïîäãîòîâêè, ÷àñîâ ðàáîòû îôèñà, 
ìåñòà åãî ðàñïîëîæåíèÿ è äîñòóïíîñòè äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Ýòè è èì 
ïîäîáíûå ýëåìåíòû ïðåäîñòàâëÿþò âîçìîæíîñòè äëÿ óñèëåíèÿ äî-
ïîëíèòåëüíîé öåííîñòè. Ðàçðàáîòêà íîâûõ öåííûõ ñèñòåì, ïîçâî-
ëÿþùèõ ïîâûñèòü äîñòóïíîñòü óñëóã, îêàæåòñÿ íåäîñòàòî÷íîé, åñëè 
ñîòðóäíèêè íå ïîäãîòîâëåíû äîëæíû îáðàçîì äëÿ ïîëüçîâàíèÿ 
èìè. Äëÿ ïàññàæèðîâ ìåæêîíòèíåíòàëüíûõ ðåéñîâ îêàæóòñÿ áåñïî-
ëåçíûìè ìàñêè ñ íàäïèñüþ «Íå áåñïîêîèòü», åñëè ñòþàðäåññà âñå 

                                            

* WOM — (Word of Mouth) — ìîëâà (Ïðèì. ðåä.) 
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ðàâíî èõ ðàçáóäèò, êîãäà ïðèíåñåò åäó. Âçàèìîäåéñòâèå ñ îðãàíèçà-
öèåé, ïðåäîñòàâëÿþùåé óñëóãè, ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ â âèäå íå-
ñêîëüêèõ ôîðì, êàæäàÿ èç êîòîðûõ èìååò âîçìîæíîñòè äîáàâëåíèÿ 
öåííîñòè: 

• èíòåðàêòèâíûå êîììóíèêàöèè ìåæäó ñîòðóäíèêàìè è ïîòðå-
áèòåëÿìè — èõ ïîâåäåíèå ïî îòíîøåíèþ äðóã ê äðóãó; 

• âçàèìîäåéñòâèå ïîòðåáèòåëåé ñ ôèçè÷åñêèìè ðåñóðñàìè — ñ 
òîðãîâûìè àâòîìàòàìè, êàññîâûì îáîðóäîâàíèåì, äîêóìåíòà-
öèåé; 

• âçàèìîäåéñòâèå ïîòðåáèòåëåé ñ ñèñòåìàìè — íàïðèìåð, ñèñ-
òåìàìè îæèäàíèÿ, äîñòàâêè è îôîðìëåíèÿ ñ÷åòîâ; 

• âçàèìîäåéñòâèå ïîòðåáèòåëåé ñ äðóãèìè ïîòðåáèòåëÿìè, ó÷à-
ñòâóþùèìè â ïðîöåññå. 

Êîãäà ôèðìà ñòàðàåòñÿ óñèëèòü ñâîé áðåíä óñëóã, äëÿ íåå î÷åíü 
âàæíûì ñòàíîâèòñÿ ïðàâèëüíîå ó÷àñòèå ïîòðåáèòåëåé. Òàê, íàïðè-
ìåð, â êëèíèêå óìåíèå ïàöèåíòà ïðàâèëüíî è ïîëíî îïèñàòü ñâîè 
ñèìïòîìû ïîìîãàåò âðà÷ó ïîñòàâèòü äèàãíîç è íàçíà÷èòü ïðàâèëü-
íîå ëå÷åíèå. 

Äîáèòüñÿ èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà óñëóã â çíà÷èòåëüíîé ñòåïå-
íè ïîìîãàåò ìîùíàÿ ðåêëàìà, â ðåçóëüòàòå ÷åãî èìèäæ ýòîãî áðåí-
äà, ñêëàäûâàþùèéñÿ ó ïîòðåáèòåëåé, ëèáî óñèëèâàåò, ëèáî îñëàáëÿ-
åò èõ âîñïðèÿòèÿ ïîëó÷àåìûõ óñëóã. Ïî ìåðå íàêîïëåíèÿ îïûòà 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ áðåíäîì îíè áîëåå óâåðåííî îáùàþòñÿ ñ äðóãèìè 
åãî ïîòðåáèòåëÿìè è íà÷èíàþò âûñêàçûâàòü ñâîå ìíåíèå îá óñëóãå. 
Ýôôåêòèâíûé áðåíä-ìåíåäæìåíò äîëæåí èñïîëüçîâàòü ýòè âîç-
ìîæíîñòè â ñâîèõ èíòåðåñàõ. 

Öåííîñòü, äîáàâëåííàÿ ó÷àñòèåì ïîòðåáèòåëÿ 

Ïðè òðàäèöèîííîì ïîäõîäå ê ñîçäàíèþ öåííîñòè ôèðìà äîáàâëÿåò 
öåííîñòü ê èñõîäíûì ñîñòàâëÿþùèì, ïîëó÷åííûì åþ îò ïîñòàâùè-
êîâ, è ïåðåäàåò èõ äàëüøå ñâîèì ïîòðåáèòåëÿì. Òàêîé ïîäõîä èñõî-
äèò èç äîïóùåíèÿ, ÷òî ôèðìà «äåëàåò âåùè» äëÿ ñâîèõ ïîòðåáèòå-
ëåé ëèáî äëÿ äðóãîé ôèðìû, ëèáî äëÿ êîíå÷íûõ ïîëüçîâàòåëåé, êî-
òîðûå ÿâëÿþòñÿ ïàññèâíûìè ïîëó÷àòåëÿìè åå ïðîäóêöèè. Â ýòîì 
ñëó÷àå ñòðàòåãèÿ ôèðìû îñíîâûâàåòñÿ íà ïîèñêå ïðàâèëüíîãî ïî-
çèöèîíèðîâàíèÿ â ãðàíèöàõ îáùåé öåïî÷êè öåííîñòè. 

Íîâàÿ èäåÿ ñîçäàíèÿ öåííîñòè ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïîòðåáèòåëè 
ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê àêòèâíûå ó÷àñòíèêè ñîçäàíèÿ ýòîé öåííîñòè. 
Öåííîñòè, ñîçäàâàåìûå ñîâìåñòíî, áîëåå ñîîòâåòñòâóþò çàïðîñàì 
ïîòðåáèòåëåé. Êàê ñ÷èòàþò Íîðìàíí è Ðàìèðåñ (Normann and 
Ramirez, 1993), ôèðìû íå ïðîñòî äîáàâëÿþò öåííîñòü, à ñêîðåå çà-
íèìàþòñÿ åå ïåðåïðîåêòèðîâàíèåì. Òàêàÿ ñòðàòåãèÿ ôîêóñèðóåòñÿ 
íà ñèñòåìå ñîçäàíèÿ öåííîñòè, â êîòîðîé ýêîíîìè÷åñêèå ó÷àñòíèêè 
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(ïîñòàâùèêè, ôèðìû è ïîòðåáèòåëè) äåéñòâóþò ñîâìåñòíî. Ïîýòîìó 
êëþ÷åâàÿ ñòðàòåãè÷åñêàÿ çàäà÷à ìåíåäæåðîâ — ïåðåñìîòðåòü ðîëè è 
ñôåðû îòâåòñòâåííîñòè âñåõ ó÷àñòíèêîâ, çàäåéñòâîâàííûõ â ñèñòåìå 
ñîçäàíèÿ öåííîñòè.  

Õîðîøèé ïðèìåð ðåàëèçàöèè ýòîãî ïîäõîäà — IKEA, êîìïàíèÿ, 
ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà ìåáåëè äëÿ äîìà. Êëþ÷åâûå ýëåìåíòû 
ôîðìóëû óñïåõà IKEA — ïðîñòûå, íî âûñîêîêà÷åñòâåííûå ñêàíäè-
íàâñêèå äèçàéíåðñêèå ðàçðàáîòêè, ãëîáàëüíûå ïîñòàâêè êîìïîíåí-
òîâ, ëåãêî ñîáèðàåìûå íàáîðû ìåáåëè è îãðîìíûå ìàãàçèíû, ðàñ-
ïîëàãàþùèåñÿ â ïðèãîðîäàõ è èìåþùèå õîðîøèå ïîäúåçäíûå äîðî-
ãè. Ðåçóëüòàò: öåíà íà ïðåäëàãàåìûå IKEA òîâàðû íà 25 % íèæå, 
÷åì ó êîíêóðåíòîâ. Îäíàêî ðåàëüíàÿ èííîâàöèÿ IKEA ñîñòîèò â  
ïåðåñìîòðå ðîëåé âñåõ äåéñòâóþùèõ ëèö è îðãàíèçàöèîííûõ ïðèå-
ìîâ. Êîìïàíèÿ ñîçäàëà öåííîñòü, îáåñïå÷èâ áîëåå ïðîèçâîäèòåëü-
íîå è ýôôåêòèâíîå ñîîòâåòñòâèå õàðàêòåðèñòèê ó÷àñòíèêîâ. 

IKEA ïðèâëåêàåò ïîêóïàòåëåé íå òîëüêî ê îòáîðó, òðàíñïîðòè-
ðîâêå è ñáîðêå ñâîåé ïðîäóêöèè, íî è ïðîåêòèðîâàíèþ åå áèçíåñ-
ñèñòåìû äëÿ ïîääåðæêè èõ äåéñòâèé. Íàïðèìåð, â äîñòóïíûõ, ÿñ-
íûõ êàòàëîãàõ îáúÿñíÿåòñÿ ðîëü êàæäîãî ó÷àñòíèêà, à ìàãàçèíû ðàç-
ðàáàòûâàþòñÿ êàê ñåìåéíûå. Íà âõîäå ïîñåòèòåëè ïîëó÷àþò êàòàëî-
ãè, ðó÷êè, áóìàãó, èçìåðèòåëüíûå ëåíòû. Òîâàðû ãðóïïèðóþòñÿ ïî 
èõ íàçíà÷åíèþ, à íå ïî òðàäèöèîííîé êëàññèôèêàöèè, íà êàæäîì 
èçäåëèè ðàçìåùàþòñÿ ïîäðîáíûå ýòèêåòêè, ïðåäëàãàþòñÿ ñïåöè-
àëüíûå âåøàëêè, êîòîðûå ìîæíî âçÿòü íàïðîêàò èëè êóïèòü. 

IKEA ïîìîãàåò ïîêóïàòåëÿì ñîçäàâàòü, à çàòåì ïîòðåáëÿòü öåí-
íîñòü. Ïðè÷åì öåëü çäåñü ñîñòîèò íå â òîì, ÷òîáû îáëåã÷èòü ïîòðå-
áèòåëÿì ðåøåíèå èõ çàäà÷, à ñêîðåå ìîáèëèçîâàòü èõ íà ðåøåíèÿ 
çàäà÷, êîòîðûìè îíè íèêîãäà ïðåæäå íå çàíèìàëèñü. ×òîáû äîáèòü-
ñÿ ñîçäàíèÿ öåííîñòè, IKEA ïðèâëåêàåò ìíîãî÷èñëåííûõ ïîñòàâ-
ùèêîâ ñî âñåãî ñâåòà, âûáðàííûõ íà îñíîâå èõ ñïîñîáíîñòè ïðåäîñ-
òàâëÿòü õîðîøåå êà÷åñòâî ïðè îòíîñèòåëüíî íèçêèõ èçäåðæêàõ. Â 
ðåçóëüòàòå, íàïðèìåð, ñòóë ñîáèðàåòñÿ èç ïîëüñêîãî ñèäåíüÿ, ôðàí-
öóçñêèõ íîæåê è èñïàíñêèõ øóðóïîâ! Âñå ÷àñòè çàêàçûâàþòñÿ ðå-
æèìå on-line ïðè ïîìîùè ñèñòåìû EPOS, à ôóíêöèÿ ñêëàäèðîâà-
íèÿ âûñòóïàåò â êà÷åñòâå ñèñòåìû ëîãèñòè÷åñêîãî êîíòðîëÿ, öåíòðà 
êîíñîëèäàöèè è òðàíçèòíîãî öåíòðà. 

Ïðè òàêîé íîâîé ëîãèêå ñîçäàíèÿ öåííîñòè ðîëè è îòíîøåíèÿ 
ïåðåñìàòðèâàþòñÿ, à ðàçëè÷èÿ ìåæäó òîâàðàìè è óñëóãàìè èñ÷åçà-
þò. Ïîõîä â ìàãàçèíû IKEA — ýòî íå ïðîñòî ïîêóïêè, íî è ðàçâëå-
÷åíèÿ. Íîâàÿ öåííîñòü ÿâëÿåòñÿ çäåñü ãîðàçäî áîëåå «ïëîòíî óïàêî-
âàííîé», òàê êàê ïî êàæäîìó ïðîäóêòó ïðåäîñòàâëÿåòñÿ áîëüøå èí-
ôîðìàöèè è çíàíèé, ÷òî ïîçâîëÿåò êàæäîìó ó÷àñòíèêó ñîçäàâàòü 
ñâîþ ñîáñòâåííóþ öåííîñòü. Èç ýòîãî âûòåêàþò òðè ñòðàòåãè÷åñêèõ 
ñëåäñòâèÿ. (1) Ôèðìà äîëæíà óìåòü ìîáèëèçîâàòü ïîòðåáèòåëåé, 
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îáó÷èòü èõ ïîëüçîâàíèþ áîëåå «ïëîòíî óïàêîâàííîé» öåííîñòüþ è 
ïîìî÷ü èì ñîçäàâàòü öåííîñòü äëÿ ñàìèõ ñåáÿ. (2) Ôèðìà ðåäêî 
ìîæåò ïðåäîñòàâèòü âñå ýòî ñàìà è ïîýòîìó äîëæíà ñîçäàâàòü âçàè-
ìîîòíîøåíèÿ ñî âñåìè äåéñòâóþùèìè ëèöàìè. (3) Ôèðìà ìîæåò 
äîáèòüñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, åñëè ïîäîéäåò ê öåïî÷êå 
öåííîñòè êàê ê ñèñòåìå ñîçäàíèÿ öåííîñòè. 

Ïðèìåðîì óñïåøíîãî ïåðåñìîòðà öåííîñòè ÿâëÿåòñÿ äàòñêàÿ 
ôàðìàöåâòè÷åñêàÿ îòðàñëü, â êîòîðîé ïðèøëîñü ïåðåñìîòðåòü ðîëè 
âñåõ åå ó÷àñòíèêîâ. Â ðåçóëüòàòå äåðåãóëèðîâàíèÿ ãîñóäàðñòâåííîãî 
çäðàâîîõðàíåíèÿ Äàòñêàÿ ôàðìàöåâòè÷åñêàÿ àññîöèàöèÿ (Danish 
Pharmaceutical Association, DPA) ïåðåïîçèöèîíèðîâàëà ñâîé áèçíåñ, 
ñäåëàâ åãî ñîâðåìåííûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè è óñëóã ïî âî-
ïðîñàì çäðàâîîõðàíåíèÿ, à òàêæå ïîñòàâùèêîì áîëåå øèðîêîãî 
àññîðòèìåíòà ôàðìàöåâòè÷åñêèõ òîâàðîâ. Õîòÿ DPA ïåðåñìîòðåëà 
ñâîþ áèçíåñ-ñèñòåìó, ñäåëàâ åå áîëåå ýôôåêòèâíîé, è ðàçðàáîòàëà 
áîëåå «ïëîòíî óïàêîâàííîå» ïðåäëîæåíèå, åå çàêàç÷èêè (âðà÷è, 
áîëüíèöû è ïàöèåíòû) âîñïðèíèìàëè ýòó èííîâàöèþ ñ ïîäîçðåíè-
åì è íå òîðîïèëèñü áðàòü åå íà âîîðóæåíèå. Â êîíöå êîíöîâ óñïåõà 
óäàëîñü äîáèòüñÿ, êîãäà DÐÀ ïåðåñìîòðåëà ðîëè ñâîèõ ïàðòíåðîâ è 
ñîçäàëà ñîþçû ñî âñåìè çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè. 

Íåêîòîðûå áðåíäû óæå ñîçäàíû èñõîäÿ èç âîçìîæíîñòè ïîëó÷å-
íèÿ äîáàâëåííîé öåííîñòè â ðåçóëüòàòå àêòèâíîãî ó÷àñòèÿ çàèíòå-
ðåñîâàííûõ ëèö. Cheesebrough Ponds àêòèâíî âîâëåêàåò ïîòðåáèòå-
ëåé, ïðåäîñòàâëÿÿ èì ïðîçðà÷íóþ ïàëî÷êó, ïîëüçóÿñü êîòîðîé îíè 
ìîãóò èçìåðÿòü âðåìÿ îò âðåìåíè ñóõîñòü ñâîåé êîæè. Ïîòðåáèòåëè 
òàêæå ìîãóò àêòèâíî äîáàâëÿòü öåííîñòü è áðåíäàì óñëóã. Îíè âî-
âñå íå äîëæíû äîâîëüñòâîâàòüñÿ ðîëüþ ïàññèâíûõ ïîëó÷àòåëåé óñ-
ëóã, à ìîãóò àêòèâíî âûïîëíÿòü íåêîòîðûå îïåðàöèè, íåîáõîäèìûå 
äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ èõ çàïðîñîâ, íàïðèìåð, ãîòîâèòü ñâîé ñîáñò-
âåííûé ñàëàò â ðåñòîðàíå, à íå åñòü òîò, êîòîðûé ïîäàñò èì îôèöè-
àíò, èëè ñìîòðåòü ñâîè ñîáñòâåííûå ôîòîãðàôèè â Ïàðèæå, à íå 
ïîêóïàòü èëëþñòðèðîâàííûå êíèãè î ñòîëèöå Ôðàíöèè. Â ýòîì 
ñëó÷àå ïðîâàéäåðîì óñëóãè âûñòóïàåò ñàì ïîòðåáèòåëü, êîòîðîãî 
èíîãäà íàçûâàþò ïðîçüþìåðîì (êîìáèíàöèÿ àíãëèéñêèõ ñëîâ 
provider è consumer). Ïðè òðàäèöèîííîì ïîäõîäå êîìïàíèè â îñ-
íîâíîì ñîñðåäîòî÷åíû íà òîì, ÷òîáû ñíÿòü ñ ïîòðåáèòåëÿ íåêîòî-
ðûå ôóíêöèè è âèäû äåÿòåëüíîñòè, íàïðèìåð, óáîðêó â äîìå. Íî-
âûé ïîäõîä èñõîäèò èç òîãî, ÷òî êîìïàíèè îñíîâíîå âíèìàíèå óäå-
ëÿþò ïðîçüþìåðàì, ïîìîãàÿ (enabling) èì âûïîëíÿòü îòäåëüíûå âè-
äû äåÿòåëüíîñòè. Òàêèìè ïîìîùíèêàìè ìîãóò ñòàòü ïûëåñîñû. 
Èòàê, ôèðìû ìîãóò äîáàâèòü öåííîñòü ïîòðåáèòåëÿì, ëèáî ñîñðåäî-
òî÷èâøèñü íà ïðåäîñòàâëåíèè èì ïîìîùíèêà, ñíèìàþùåãî ñ íèõ 
çàáîòû, ëèáî íàîáîðîò, ïîîùðÿÿ èõ ïðèîáðåòàòü «óïîëíîìî÷åííîãî» 
è ñàìèì ó÷àñòâîâàòü â íåêîòîðûõ âèäàõ äåÿòåëüíîñòè? êîãäà è êàê 
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äëÿ íèõ íàèáîëåå óäîáíî. Ïðåäñòàâèì ôîðìóëó òàêîãî ïîìîùíèêà 
(Michel, 1996): 

Ïîìîùíèê = Óïîëíîìî÷åííûé + Ïðîçüþìåð 

Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî ïðè÷èí, îáúÿñíÿþùèõ ïîÿâëåíèå ïðîçü-
þìåðîâ. Íàïðèìåð, âàðèàíò ýôôåêòèâåí ïî èçäåðæêàì è ê òîìó æå 
ìîæåò ýêîíîìèòü âðåìÿ ïîòðåáèòåëåé, ñêàæåì, óäîáíåå ïîëüçîâàòü-
ñÿ áàíêîìàòîì, à íå ñòîÿòü â î÷åðåäè â áàíêå. ×òî åùå áîëåå âàæ-
íî, ýòî âîçìîæíîñòü ïîòðåáèòåëÿì ñàìèì êîíòðîëèðîâàòü âðåìÿ, 
ïðîäîëæèòåëüíîñòü è äèíàìèêó ñâîåãî ó÷àñòèÿ. À áîëüøàÿ âîâëå-
÷åííîñòü, êàê ïðàâèëî, ïðèâîäèò ê áîëåå âûñîêîé ñòåïåíè óäîâëå-
òâîðåíèÿ. 

Äîáàâëåíèå öåííîñòè  
÷åðåç èíäèâèäóàëüíûå çàêàçû 

Êîìïàíèè ìîãóò àäàïòèðîâàòü êàæäûé ñâîé òîâàð èëè óñëóãó, ÷òîáû 
îíè ñîîòâåòñòâîâàëè óíèêàëüíûì çàïðîñàì êàæäîãî îòäåëüíîãî 
ïîëüçîâàòåëÿ. Õîòÿ òàêîé âàðèàíò è äîáàâëÿåò öåííîñòü, îí ìîæåò 
îêàçàòüñÿ íå ýôôåêòèâíûì ýêîíîìè÷åñêè. Ïîýòîìó ðàçíûì ãðóï-
ïàì ïîòðåáèòåëåé ìîãóò áûòü ïðåäëîæåíû òå èëè èíûå ðàçíîâèäíî-
ñòè èíäèâèäóàëèçèðîâàííûõ áðåíäîâ. Èñïîëüçóÿ òðàäèöèîííûå äëÿ 
ñåãìåíòèðîâàíèÿ ïåðåìåííûå, â îäíîì è òîì æå ñåãìåíòå ðûíêà 
ìîæíî âûäåëèòü ïîòðåáèòåëåé, èìåþùèõ ðàçëè÷èÿ. Äîñòàòî÷íî 
âñïîìíèòü î ïàññàæèðàõ áèçíåñ-êëàññîâ àâèàðåéñîâ. Ëåòÿò ëè îíè 
ïî äåëàì èëè íà îòäûõ? Ó íèõ ìîãóò áûòü îäíè è òå æå çàïðîñû ïî 
ïðîõëàäèòåëüíûì íàïèòêàì, êîãäà îíè ëåòÿò íà äåëîâûå âñòðå÷è 
(íàïðèìåð, Coca-Cola, Schweppes Tonic) èëè êîãäà âîçâðàùàþòñÿ ñ 
äåëîâîé âñòðå÷è (Bacardi c Coke, Gordon's Gin èëè Schweppes 
Tonic)? Òðóäíîñòü, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàþòñÿ ìåíåäæåðû, — ïîëó÷å-
íèå ïðàâèëüíîãî áàëàíñà äîáàâëåííîé öåííîñòè â ðåçóëüòàòå íå-
áîëüøîé èëè, íàîáîðîò, çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè èíäèâèäóàëüíîñòè è 
òîé îòäà÷è, êîòîðóþ îíè ìîãóò îæèäàòü îò ïîòðåáèòåëåé, ñîïîñòàâ-
ëÿþùèõ äîïîëíèòåëüíûå ïðåèìóùåñòâà ñ áîëåå âûñîêèìè èçäåðæ-
êàìè. 

×òîáû ïîìî÷ü ìåíåäæåðàì îöåíèòü àëüòåðíàòèâíûå ñïîñîáû 
èíäèâèäóàëèçàöèè ñâîèõ áðåíäîâ, Ãèëìîð è Ïàéí (Gilmore and 
Pine, 1997) ðàçðàáîòàëè äâóõêîîðäèíàòíóþ ìàòðèöó (ðèñ. 10.3). Îíà 
ïîçâîëÿåò ïðåäñòàâèòü ñòàíäàðòèçèðîâàííûå èëè àäàïòèðîâàííûå 
ôîðìû ïðîäóêòà èëè èçîáðàçèòü èõ â ñòàíäàðòèçèðîâàííîì èëè 
àäàïòèðîâàííîì ôîðìàòå â çàâèñèìîñòè îò ÷åòûðåõ ïîòðåáèòåëü-
ñêèõ òèïîâ. Ìû âñå õîðîøî çíàåì ïðèìåðû òîãî, êàê ìîæíî ìåíÿòü 
ôîðìû ïðîäóêòà. Ýòà ìàòðèöà òàêæå ïîìîãàåò ïðîàíàëèçèðîâàòü 
âîçìîæíîñòè èçìåíåíèÿ ÷åðåç òàêèå àñïåêòû, êàê óïàêîâêà ïðîäóê-
òà, íàçâàíèå, óñëîâèÿ, ñòèìóëèðóþùèå ìàòåðèàëû, äèñòðèáüþöèÿ è 
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ìåð÷àíäàéçèíã. Ñ ïîìîùüþ ýòîé ìàòðèöû ìîæíî âûäåëèòü ÷åòûðå 
ïîäõîäà ê èíäèâèäóàëèçàöèè ïðîäóêöèè (ò.å. ïðèñïîñîáëåíèÿ òîâà-
ðà ê êîíêðåòíûì òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëÿ): ñîâìåñòíûé, àäàïòèâ-
íûé, êîñìåòè÷åñêèé è îòêðûòûé (òðàíñïàðàíòíûé). 

 

Ï
ð
î
ä
ó
ê
ò

 
Ðèñ. 10.3  
Ïîäõîäû ê èíäèâèäóàëèçàöèè ïðîäóêöèè (ïî Gilmore and Pine, 1997) 

 

Ñòðóêòóðû, çàíèìàþùèåñÿ èíäèâèäóàëèçàöèåé ïðîäóêöèè ñîâìå-
ñòíîãî òèïà (collaborative ñustomizers), âåäóò äèàëîã ñ îòäåëüíûìè 
ïîòðåáèòåëÿìè óæå íà ýòàïå ïðîåêòèðîâàíèÿ, ÷òî ïîìîãàåò èì ïî-
íÿòü èõ çàïðîñû è îïðåäåëèòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùåå ðåøåíèå. 
ßïîíñêèé ðèòåéëåð î÷êîâ Paris Miki çàòðà÷èâàåò ìíîãî âðåìåíè íà 
òî, ÷òîáû ïîíÿòü, êàê êëèåíò õîòåë áû âûãëÿäåòü, à çàòåì ñîçäàåò 
öèôðîâóþ ôîòîãðàôèþ ëèöà êëèåíòà. ×åðåç íåñêîëüêî ìèíóò êëè-
åíò óæå ìîæåò âèäåòü ñâîå ëèöî ñ î÷êàìè ðàçëè÷íîé ôîðìû è ðàç-
ìåðîâ. Äàëåå ñïåöèàëèñòû ïî îïòèêå ïîäáèðàþò êëèåíòó ôîðìó è 
ðàçìåð ëèíç, òèï ñîåäèíåíèÿ äóæåê è ïåðåíîñèöû. Ïîäáîð ïðîäîë-
æàåòñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà è êëèåíò, è ðèòåéëåð íå áóäóò äîâîëüíû 
ðåçóëüòàòîì. Çàòåì òåõíèê øëèôóåò ëèíçû è âñòàâëÿåò èõ â î÷êè, íà 
÷òî óõîäèò ìåíåå ÷àñà. Âèäèòå, êàê âûñîêà ñòåïåíü èíäèâèäóàëèçà-
öèè ïðîäóêòà è åãî ïðåäîñòàâëåíèÿ. 

Ñòðóêòóðû, çàíèìàþùèåñÿ èíäèâèäóàëèçàöèåé ïðîäóêöèè òðàíñ-
ïàðàíòíîãî òèïà (transparent customizers), ïðåäîñòàâëÿþò òîâàðû è 
óñëóãè, óíèêàëüíûå äëÿ êàæäîãî ïîòðåáèòåëÿ, õîòÿ ïðè ýòîì ñàìà 
èíäèâèäóàëüíîñòü â ÿâíîì âèäå íå ïîä÷åðêèâàåòñÿ. Òàêîé ïîäõîä 
íàèáîëåå âåðîÿòåí, êîãäà ïîòðåáèòåëüñêèå çàïðîñû ïðîãíîçèðóåìû 
è èõ ìîæíî ëåãêî ïðåäñêàçàòü è íå ñïðàøèâàòü ïîñòîÿííî ïîòðåáè-
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òåëåé î ðàçìåðàõ ïîâòîðíûõ çàêàçîâ. ChemStation ïîñòàâëÿåò ïðî-
ìûøëåííûå ñîðòà ìûëà è, ïðîàíàëèçèðîâàâ, êàê èñïîëüçóåò åå êà-
æäûé èç çàêàç÷èêîâ, ïðåäëàãàåò èì ôîðìóëó, íàèáîëåå ïîäõîäÿùóþ 
ïî êîëè÷åñòâó è ÷àñòîòå ïîñòàâîê, êîòîðàÿ, êàê îíè ñ÷èòàþò, ëó÷øå 
âñåãî ñîîòâåòñòâóåò çàïðîñàì äàííîãî çàêàç÷èêà. Â ýòîì ñëó÷àå çà-
êàç÷èêàì, åñëè îíè ñîãëàñíû íà òàêîé âàðèàíò îáñëóæèâàíèÿ, íåò 
íåîáõîäèìîñòè ðàçìåùàòü ïîâòîðíûå çàêàçû èëè êàæäûé ðàç ñîîá-
ùàòü æåëàòåëüíûå äëÿ ñåáÿ õàðàêòåðèñòèêè. Òàêîé òèï èíäèâèäóà-
ëèçàöèè çàâèñèò îò íàëè÷èÿ õîðîøåé ñèñòåìû ñáîðà äàííûõ ïî îò-
äåëüíûì ïîòðåáèòåëÿì è ñèñòåìû ãèáêîãî ïðîåêòèðîâàíèÿ è äîñ-
òàâêè ïðîäóêöèè. 

Ñòðóêòóðû, çàíèìàþùèåñÿ èíäèâèäóàëèçàöèåé ïðîäóêöèè àäàï-
òèâíîãî òèïà (adaptive customizers), ïðåäëàãàþò îäèí ñòàíäàðòèçèðî-
âàííûé ïðîäóêò, ðàçðàáîòàííûé òàê, ÷òî ïîëüçîâàòåëè ìîãóò èíäè-
âèäóàëèçèðîâàòü åãî ñàìè. Íàïðèìåð, ñèñòåìû îñâåùåíèÿ Lutron 
Electronics ïîçâîëÿþò ïîëüçîâàòåëÿì ïðîãðàììèðîâàòü ðàçëè÷íûå 
ñâåòîâûå ýôôåêòû â ñâîèõ ïîìåùåíèÿõ â çàâèñèìîñòè îò êîíêðåò-
íûõ ñîáûòèé èëè íàñòðîåíèé: îò ðîìàíòè÷åñêîãî îñâåùåíèÿ äî 
îæèâëåííîé âå÷åðèíêè èëè îñâåùåíèÿ òîëüêî ëîêàëüíîãî ó÷àñòêà 
äëÿ ÷òåíèÿ. Öåëü òàêîãî òèïà èíäèâèäóàëèçàöèè — ïåðåäàòü ïîòðå-
áèòåëþ âîçìîæíîñòü ïðîåêòèðîâàòü è èñïîëüçîâàòü òîâàð èëè óñëó-
ãó òàê, êàê ýòî íàèáîëåå äëÿ íåãî óäîáíî. 

Îðãàíèçàöèè, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà èíäèâèäóàëèçàöèè ïðîäóê-
öèè êîñìåòè÷åñêîãî òèïà (cosmetic customizers), ïðåäîñòàâëÿþò ñòàí-
äàðòíûå ïðîäóêòû ïî-ðàçíîìó äëÿ ðàçíûõ ïîòðåáèòåëåé, èçìåíÿÿ 
òîëüêî óïàêîâêó, íî íå ñàì ïðîäóêò. Planters Company ïðåäîñòàâëÿåò 
ðèòåéëåðàì àðàõèñ, ðàñôàñîâàííûé â óïàêîâêè ðàçíûõ îáúåìîâ ñ 
ðàçíûìè ýòèêåòêàìè, â çàâèñèìîñòè îò èõ ïðåäïî÷òåíèé. Òàêîé òèï 
èíäèâèäóàëèçàöèè ïîäõîäèò, êîãäà ñòàíäàðòíûé ïðîäóêò óäîâëåòâî-
ðÿåò ïî÷òè âñåõ ïîòðåáèòåëåé è òðåáóåòñÿ èçìåíèòü ëèøü åãî ïîäà÷ó. 

Ïðåäûäóùèå ÷åòûðå ïðèìåðà ïîêàçûâàþò, êàê êîìïàíèè äîáè-
âàþòñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà çà ñ÷åò âûáîðà íàèáîëåå ïîä-
õîäÿùåãî ýòàïà, íà êîòîðîì öåííîñòè, ïðåäîñòàâëÿåìûå èìè, öå-
íÿòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè áîëåå âñåãî, à èìåííî: Paris Miki — íà ýòàïå 
ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè, Planters — íà ýòàïå óïàêîâûâàíèÿ, 
ChemStation — íà ýòàïå ïðîèçâîäñòâà è äèñòðèáüþöèè; Lutron — 
ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì ó÷àñòâîâàòü â ñîçäàíèè ïðîäóêòà ñ ïåðñî-
íàëèçèðîâàííûìè õàðàêòåðèñòèêàìè. 

Äîáàâëåíèå öåííîñòè áëàãîäàðÿ  
ôîðìèðîâàíèþ âçàèìîîòíîøåíèé 

Êàê ìû âûÿñíèëè, äîáàâëåííóþ öåííîñòü ìîæíî ïîëó÷èòü, èñïîëü-
çóÿ ñàìûå ðàçíûå ñïîñîáû. Â ñîâðåìåííîì ìèðå, ãäå êîìïàíèè ñòà-
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ðàþòñÿ ñîçäàâàòü áîëåå ïðî÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿ-
ìè, äîáàâëåíèå áîëüøåé öåííîñòè ê ðîäîâîìó ïðîäóêòó äîëæíî 
âåñòè ê áîëüøåé ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ è áîëåå ñèëü-
íûì ñâÿçÿì ñ íèì. Íî ñóùåñòâóåò è äðóãàÿ òî÷êà çðåíèÿ íà êîí-
öåïöèþ öåííîñòè — êàê íà ñîîòíîøåíèå âîñïðèíèìàåìûõ ïðå-
èìóùåñòâ è âîñïðèíèìàåìûõ èçäåðæåê (êàê ôèíàíñîâûõ, òàê è íå-
ôèíàíñîâûõ). Èìåííî òàêîé ïîäõîä ïðîÿâëÿåòñÿ â îäíîì èç ðåçóëü-
òàòîâ, ïîëó÷åííûõ Öàéòõàìëîì (1988) è ñâèäåòåëüñòâóþùèõ, êàê 
íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò öåííîñòü. Èç ýòîãî ñîîòíî-
øåíèÿ ñëåäóåò, ÷òî áðåíäû ìîãóò âîñïðèíèìàòüñÿ êàê èìåþùèå 
áîëüøóþ öåííîñòü ëèáî â òîì ñëó÷àå, êîãäà äîáàâëåííàÿ öåííîñòü 
âûøå (î ÷åì óæå ðàññêàçûâàëîñü â ýòîé ãëàâå), ëèáî êîãäà ïîòðåáè-
òåëè ïðè åå ïîëó÷åíèè íåñóò áîëåå íèçêèå èçäåðæêè. 

Ïîìèìî ñâîèõ âîñïðèÿòèé öåííîñòè ïîòðåáèòåëè ó÷èòûâàþò 
òàêæå è âðåìÿ, è ñïåöèôèêó ìåñòà. Íàïðèìåð, äëÿ òèíýéäæåðà öåí-
íîñòü åãî ÷àñîâ Swatch â îñíîâíîì îïðåäåëÿåòñÿ (íà óðîâíå âîñïðè-
ÿòèé) òî÷íîñòüþ èõ õîäà, íî êîãäà îí íàõîäèòñÿ â êîìïàíèè äðóçåé, 
âîñïðèÿòèå èõ öåííîñòè âîçðàñòàåò è â îñíîâíîì ÿâíî çàâèñèò îò 
èõ ïðèâëåêàòåëüíîãî äèçàéíà. Áîëåå òîãî, ïîñëå òîãî êàê ýòîò òè-
íýéäæåð ïðîíîñèò ýòè ÷àñû íåñêîëüêî ëåò, ó íåãî ôîðìèðóþòñÿ ñî 
Swatch áîëåå òåñíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ. Ïîýòîìó, êàê óòâåðæäàþò 
Ðàâàëä è Ãðþíðîîñ (Ravald and Grönroos, 1996), íàì íåîáõîäèìî 
èìåòü áîëåå ðàñøèðåííóþ êîíöåïöèþ öåííîñòè, íàïðèìåð, òó, êî-
òîðàÿ ïðåäñòàâëåíà ñëåäóþùèì ñîîòíîøåíèåì: 

 
Öåííîñòü ýïèçîäà + Ïðåèìóùåñòâà 

îò âçàèìîîòíîøåíèé 
Îáùàÿ öåííîñòü ýïèçîäà =

Èçäåðæêè ýïèçîäà + Èçäåðæêè  
âçàèìîîòíîøåíèé 

.

 

Åñëè òèíýéäæåð öåíèò ñâîè âçàèìîîòíîøåíèÿ ñî Swatch è ïðî-
ÿâëÿåò èíòåðåñ ê èõ áðåíäàì, îí ñêîðåå âñåãî ïðîÿâèò áîëüøóþ òåð-
ïèìîñòü ê ñëó÷àéíûì ýïèçîäè÷åñêè ïîÿâëÿþùèìñÿ ïðîáëåìàì, íà-
ïðèìåð, ê ïîëîìêå áðàñëåòà ÷àñîâ. È íàîáîðîò, ïîçèòèâíûå ñèòóà-
öèè, ñâÿçàííûå ñ îòäåëüíûìè ýïèçîäàìè, ïîâûøàþò îáùóþ öåí-
íîñòü âçàèìîîòíîøåíèÿ è óâåëè÷èâàþò îáùóþ öåííîñòü ýïèçîäà. 

Êîãäà ïîòðåáèòåëè ñóäÿò ïî åäèíñòâåííîìó ýïèçîäó, îíè ó÷è-
òûâàþò òàêèå ôàêòîðû, êàê ïðåâîñõîäíîå êà÷åñòâî ïðîäóêòà è 
âñïîìîãàòåëüíûå óñëóãè. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, êîãäà îíè àíàëèçèðóþò 
öåííîñòü âñåõ âçàèìîîòíîøåíèé, òî, êàê ïðàâèëî, ó÷èòûâàþò è òîò 
ôàêò, ïðåäëàãàåò ëè ïîñòàâùèê èì áåçîïàñíîñòü, íàäåæíîñòü è ñòà-
áèëüíîñòü. Íà ðèñ. 10.4 ïîêàçàíî, êàê âîñïðèíèìàåìàÿ öåííîñòü 
ìîæåò áûòü ïîâûøåíà êàê íà ýïèçîäè÷åñêîì óðîâíå, òàê è íà 
óðîâíå âçàèìîîòíîøåíèé â öåëîì. 
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Öåííîñòü 
ýïèçîäà

Öåííîñòü 
âçàèìîîòíî-

øåíèé

Ïîâûøåíèå âûãîä / Ñîêðàùåíèå 
èçäåðæåê

Ñòèìóëèðîâàíèå 
ïîâòîðíûõ ïîêóïîê

Ôîðìèðîâàíèå 
âçàèìîîòíîøåíèé

Äîâåðèå

Âåðà

Ëîÿëüíîñòü

Âçàèìîâûãîäíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ 
è äëÿ ïîñòàâùèêà, è äëÿ ïîòðåáèòåëÿ

Надежность Áåçîïàñíîñòü

 
 
Ðèñ. 10.4  
Âëèÿíèå ñòðàòåãèé, äîáàâëÿþùèõ öåííîñòü, íà õàðàêòåð äîëãîñðî÷íûõ 
âçàèìîîòíîøåíèé (ïî Rovald and Grönroos, 1996) 

 
×àñòî äîáàâëåííàÿ öåííîñòü ðàññìàòðèâàåòñÿ â ïàðàìåòðàõ äî-

ïîëíèòåëüíûõ ïðåèìóùåñòâ, êîòîðûå óñèëèâàþò ïðåäëîæåíèå, íî î 

íåé ðåæå äóìàþò êàê î âàðèàíòå, ïîçâîëÿþùåì ïîòðåáèòåëÿì ñíè-

çèòü ñâîè èçäåðæêè. Êîãäà çàêàç÷èê âûáèðàåò íîâîãî ïîñòàâùèêà, 

ïðåäëàãàþùåãî áîëåå ñîâåðøåííûé ïðîäóêò è ïî áîëåå íèçêîé öå-

íå, ÷åì êîíêóðåíòû, ïîñòàâùèêó òðåáóåòñÿ ðàáîòàòü íàä êàæäûì 

ýïèçîäîì, ÷òîáû ñîçäàòü âçàèìîîòíîøåíèÿ, è äåìîíñòðèðîâàòü 

ñïîñîáû, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè, ïîòðåáèòåëü ìîæåò ñíèçèòü ñâîè èç-

äåðæêè. Íàïðèìåð, ñâîåâðåìåííàÿ äîñòàâêà è òî÷íûå íàêëàäíûå 

ñíèæàþò èçäåðæêè ïîòðåáèòåëÿ, ÷òî, íàðÿäó ñ äðóãèìè ïðåèìóùå-

ñòâàìè, âíîñèò ñâîé âêëàä â ôîðìèðîâàíèå âçàèìîîòíîøåíèé, ïðè-

âîäÿùèõ ê ðîñòó ýôôåêòèâíîñòè ïî çàòðàòàì. 
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Ðåãèñòðàöèÿ òîðãîâîé ìàðêè — çàùèòà áðåíäà  

Ñìåøèâàÿ âñå àêòèâû, ðàáîòàþùèå íà áðåíä, ìàðêåòîëîãè ìîãóò 
ñîçäàâàòü áðåíäû, ôîðìèðóþùèå ãóäâèëë â âèäå õîðîøèõ âçàèìî-
îòíîøåíèé ìåæäó ïðîèçâîäèòåëåì áðåíäà è åãî ïîòðåáèòåëÿìè. Ïî 
ýòîìó ïîâîäó îäèí èç ðóêîâîäèòåëåé ðåêëàìíîé ñëóæáû âûðàçèëñÿ 
òàê: «Ìîùíûå áðåíäû ïîõîæè íà ñåìüþ. Îíè îòðàæàþò åå äóõ ÷å-
ðåç êàæäîãî ÷ëåíà, êàêèì áû îí íè áûë». Ãóäâèëë, êîòîðûé Coca-
Cola ñîçäàëà íà ïðîòÿæåíèè ìíîãèõ ëåò, ÿâëÿåòñÿ íàñòîëüêî öåí-
íûì àêòèâîì, ÷òî åñëè áû âñå ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè ýòîé 
êîìïàíèè áûëè ðàçðóøåíû, îíà ñìîãëà áû ïîëó÷èòü íåîáõîäèìûå 
ñðåäñòâà äëÿ èõ âîññòàíîâëåíèÿ, âîñïîëüçîâàâøèñü ëèøü ãóäâèëëîì  
îò íàçâàíèÿ ñâîåãî áðåíäà. Ýòî íå åäèíè÷íûé ïðèìåð. Õîòÿ Mars 
Confectionery íå âëàäååò ñîáñòâåííûìè ìîùíîñòÿìè, íàíèìàåò 
òðàíñïîðòíûå ñðåäñòâà äëÿ äîñòàâêè ñâîåé ïðîäóêöèè è àðåíäóåò 
îáîðóäîâàíèå, äëÿ ëþáîãî ïîòåíöèàëüíîãî åå ïîêóïàòåëÿ ïîòðåáî-
âàëèñü áû ñîòíè ìèëëèîíîâ ôóíòîâ, òàê êàê òî, ÷òî îí ïðèîáðåë 
áû, áûëè íå ìàòåðèàëüíûå àêòèâû, à ãóäâèëë è ðåïóòàöèÿ îò íàçâà-
íèÿ áðåíäà—Mars. 

Ê ñîæàëåíèþ, óñïåõ íåêîòîðûõ áðåíäîâ çàñòàâëÿåò îòäåëüíûõ 
êîíêóðåíòîâ ðåàãèðîâàòü íà íåãî ñîçäàíèåì ïîääåëüíîé ïðîäóêöèè, òî 
åñòü âûïóñêàòü íåçàêîííûå ïîõîæèå òîâàðû, êîòîðûå ïîëüçóþòñÿ 
ïðåèìóùåñòâîì ãóäâèëëà, îáåñïå÷åííîãî íàçâàíèåì áðåíäà. Â 1995 ã., 
ïî îöåíêàì Áþðî àíàëèçà ïîääåëüíîé (êîíòðôàêòíîé) ïðîäóêöèè 
(Counterfeiting Intelligence Bureau), ýòè òîâàðû ñîñòàâëÿëè îêîëî 5 % 
ìèðîâîé òîðãîâëè. Ê ñîæàëåíèþ, ïðîáëåìà ïîääåëîê ñîõðàíÿåòñÿ è 
ïî ñåé äåíü. Â 2001 ã. òàìîæåííûå ñëóæáû Åâðîïåéñêîãî Ñîþçà 
çàäåðæàëè êîíòðàáàíäíûå ïîääåëüíûå òîâàðû îáùåé ñòîèìîñòüþ 
1,3 ìëðä ô. ñò. (ïðè îöåíêå èõ ïî ðûíî÷íîé öåíå). Ãðóïïà ïðîòèâî-
äåéñòâèÿ êîíòðàôàêòíîé ïðîäóêöèè (Anti-Counterfeiting Group), 
ïðåäñòàâëÿþùàÿ èíòåðåñû âåäóùèõ âëàäåëüöåâ áðåíäîâ, îöåíèëà, 
÷òî ïðîäàæè ïîääåëüíûõ áðåíäîâ â Åâðîïåéñêîì Ñîþçå â 2002 ã. 
ñîñòàâèëè 10 ìëðä ô. ñò., à âûðó÷êà îò èõ ïðîäàæè â îáùåìèðîâîì 
ìàñøòàáå ñîñòàâëÿåò îò 200 äî 400 ìëðä ô. ñò. â ãîä. Åñëè ãîâîðèòü 
òîëüêî î Åâðîïå, òî èç-çà ïîääåëîê ýòîãî ðîäà ëèøü íà ïðåäïðè-
ÿòèÿõ, çàêîííî âûïóñêàþùèõ áðåíäû, òåðÿåòñÿ ïðèáëèçèòåëüíî 17 
òûñ. ðàáî÷èõ ìåñò. Ñ ïðîáëåìîé ïîääåëîê ñòàëêèâàþòñÿ ñàìûå ðàç-
íûå ðûíêè, îñîáåííî ýòî ïðîÿâëÿåòñÿ íà ðûíêàõ ïðîãðàììíîãî 
îáåñïå÷åíèÿ, CD-äèñêîâ, âèäåî- è àóäèîïëåíêè, èãðóøåê, ïðîäóê-
òîâ ïèòàíèÿ, ôàðìàöåâòèêè è ñîòîâûõ òåëåôîíîâ. 

Íåêîòîðûå ïðåäïðèÿòèÿ, âûïóñêàþùèå ïîääåëüíóþ ïðîäóêöèþ, 
âëîæèëè îãðîìíûå ñðåäñòâà â ñâîè ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè. 
Òàê, Yves Saint Laurent âûÿâèëà îäíîãî ïîäïîëüíîãî ïðîèçâîäèòåëÿ 
è óíè÷òîæèëà ïîääåëüíîãî ïàðôþìà íà 11 ìëí ô. ñò., îíà îáíàðó-
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æèëà ó íåãî ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè ñòîèìîñòüþ â 33 ìëí ô. ñò. 
Ê ñîæàëåíèþ, âîçìîæíîñòü çàðàáîòàòü íà ïîääåëêàõ îãðîìíûå ñóì-
ìû ñòàíîâèòñÿ î÷åíü ñèëüíûì ñîáëàçíîì, è ïîýòîìó ïîÿâëÿþòñÿ 
âñå áîëåå ñîâðåìåííûå ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè äëÿ âûïóñêà 
êîíòðàôàêòíîé ïðîäóêöèè. Íàïðèìåð, ìíîãèå êîìïàíèè îáíàðó-
æèëè, ÷òî óïàêîâêè ïîääåëüíûõ òîâàðîâ áûëè íàñòîëüêî ïðîôåñ-
ñèîíàëüíî ñêîïèðîâàíû, ÷òî ðàçíèöó ìåæäó íèìè è îðèãèíàëîì 
ìîæíî áûëî çàìåòèòü òîëüêî ïîä ìèêðîñêîïîì. ×òîáû ñíèçèòü 
ìàñøòàáû ïîääåëîê, ìàðêåòîëîãè ìîãóò çàðåãèñòðèðîâàòü ñâîè òîð-
ãîâûå ìàðêè, èñïîëüçîâàòü ñïåöèàëèçèðîâàííûå ôèðìû äëÿ îòñëå-
æèâàíèÿ êîíòðàôàêòíîé ïðîäóêöèè è ðàçðàáàòûâàòü áîëåå ñîâðå-
ìåííûå ïðîöåññû óïàêîâêè è êîäèðîâàíèÿ ïàðòèé ñâîèõ òîâàðîâ. 
Ýòè þðèäè÷åñêèå ñïîñîáû ïîçâîëÿþò âëàäåëüöàì áðåíäîâ îñòàíàâ-
ëèâàòü ìîøåííèêîâ, õîòÿ òå ïîñòîÿííî îòûñêèâàþò âñå íîâûå ïóòè 
äëÿ îáõîäà ëþáûõ ïðåïÿòñòâèé! Îðãàíèçàöèè òàêæå ðàáîòàþò íàä 
òåì, ÷òîáû ïðåäóïðåäèòü ïîòðåáèòåëåé î òåõ ïðîáëåìàõ, êîòîðûå ó 
íèõ ìîãóò âîçíèêíóòü èç-çà ïîëüçîâàíèÿ êîíòðàôàêòíûìè òîâàðà-
ìè. Òàê, ïîääåëüíûå èãðóøêè íå ïðîõîäÿò òåñòèðîâàíèå íà áåçî-
ïàñíîñòü, à â ïðîäóêòàõ ïèòàíèÿ èñïîëüçóþòñÿ íåêà÷åñòâåííûå èí-
ãðåäèåíòû. 

Â Âåëèêîáðèòàíèè ìàðêåòîëîãè ìîãóò çàùèùàòü ñâîè áðåíäû ïî 
çàêîíó î òîðãîâûõ ìàðêàõ (Trade Marks Act, 1994), êîòîðûé ïîÿâèë-
ñÿ ïîñëå âûõîäà â ñâåò äèðåêòèâû ÅÑ î òîðãîâûõ ìàðêàõ (European 
Union Trademark Directive), öåëü êîòîðîé — ãàðìîíèçèðîâàòü çàêî-
íû î òîðãîâûõ ìàðêàõ â ìàñøòàáàõ âñåãî ÅÑ. Çàêîí îáëåã÷àåò âëà-
äåëüöàì òîðãîâûõ ìàðîê èõ ðåãèñòðàöèþ è áîëåå ýôôåêòèâíóþ çà-
ùèòó. Îí òàêæå ãàðàíòèðóåò, ÷òî òîðãîâûå ìàðêè èìåþò îäèíàêî-
âûå ïðàâà è åäèíîå ñâèäåòåëüñòâî î íàäåæíîñòè íà òåððèòîðèè âñå-
ãî ÅÑ. Áîëåå òîãî, çàêîí ðàñøèðÿåò ìàñøòàáû òîãî, ÷òî ìîæíî ðå-
ãèñòðèðîâàòü êàê òîðãîâóþ ìàðêó. Â ïðîøëîì òàêèì îáðàçîì ìîæ-
íî áûëî çàùèùàòü òîëüêî ñëîâà, ëîãîòèïû, ñèìâîëû è ýòèêåòêè. 
Òåïåðü ïîòåíöèàëüíî ìîæåò áûòü çàðåãèñòðèðîâàí ëþáîé çíàê, êî-
òîðûé ìîæíî ïðåäñòàâèòü â êàêîé-òî ãðàôè÷åñêîé ôîðìå èëè êîòî-
ðûé ïåðåäàåò îòëè÷èòåëüíîñòü, íàïðèìåð, ñî÷åòàíèå áóêâ è öèôð, 
(VAT69), ïîçûâíûå, çàïàõè è òðåõðàçìåðíûå ôîðìû, ñêàæåì, òðà-
äèöèîííàÿ áóòûëêà Coca-Cola èëè îòëè÷èòåëüíàÿ ôîðìà øîêîëàäà 
Toblerone. Çàùèùåííûé þðèäè÷åñêè è çàðåãèñòðèðîâàííûé òîðãî-
âûé çíàê îáîçíà÷àåòñÿ ñèìâîëîì ®. Îí îáåñïå÷èâàåò áîëåå ñèëü-
íóþ ïðàâîâóþ çàùèòó. 

Ðåãèñòðàöèÿ òîðãîâîé ìàðêè ìîæåò áûòü îñóùåñòâëåíà ïðîôåñ-
ñèîíàëàìè, ñïåöèàëèñòàìè ïî òîðãîâûì ìàðêàì, êîòîðûå ïðåæäå 
âñåãî âûÿñíÿþò, íå çàðåãèñòðèðîâàíà ëè óæå êåì ýòà òîðãîâàÿ ìàð-
êà. Ýòî ïîçâîëÿåò èçáåæàòü äîðîãîñòîÿùèõ è èçíóðèòåëüíûõ ñóäåá-
íûõ òÿæá â áóäóùåì. 
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Â Âåëèêîáðèòàíèè ëþáîé ÷åëîâåê ìîæåò ïîäàòü çàÿâêó íà ðåãè-
ñòðàöèþ òîðãîâîé ìàðêè èëè ìàðêè óñëóãè. Ýòè çàÿâêè èçó÷àþòñÿ 
ðåãèñòðàöèîííûì ïîäðàçäåëåíèåì òîðãîâûõ ìàðîê (Trade Mark 
Registry) Ïàòåíòíîé ñëóæáû (Patent Office), ÷òîáû âûÿñíèòü, ïîäëå-
æàò ëè ïðåäëàãàåìûå òîâàðû è óñëóãè ðåãèñòðàöèè. Ñóùåñòâóþò ñà-
ìûå ðàçíûå ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì íåêîòîðûå íàçâàíèÿ áðåíäà 
íåëüçÿ ðåãèñòðèðîâàòü. Íàïðèìåð, çàïðåùåíî ðåãèñòðèðîâàòü íà-
çâàíèÿ áðåíäà, êîòîðûå îïèñûâàþò õàðàêòåð èëè êà÷åñòâî òîâàðîâ è 
êîòîðûå äðóãèå ïðîèçâîäèòåëè èëè âèäû áèçíåñà õîòåëè áû çàêîí-
íî èñïîëüçîâàòü â îòíîøåíèè ñâîèõ ñîáñòâåííûõ òîâàðîâ èëè óñëóã. 
Òàêæå íåëüçÿ ðåãèñòðèðîâàòü íàçâàíèÿ, ÿâëÿþùèåñÿ ðîäîâûìè, 
îïèñàòåëüíûìè, îñêîðáèòåëüíûìè, ïðîòèâîðå÷èâûìè èëè ñïîñîá-
íûìè âûçâàòü êîíôëèêòû ñ äðóãèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè. 
Ïðè îöåíèâàíèè íîâûõ íàçâàíèé áðåíäà íåîáõîäèìî ñáàëàíñèðî-
âàòü ïðàâîâûå âîïðîñû ñ ìàðêåòèíãîâûìè ïîòðåáíîñòÿìè. Íî â 
ëþáîì ñëó÷àå þðèñòû óòâåðæäàþò, ÷òî èìåþùèåñÿ ó ôèðì òîðãî-
âûå ìàðêè — ýòî íàèáîëåå ñèëüíûé ïðàâîâîé âàðèàíò èõ çàùèòû. 
Êîíå÷íî, ìíîãîå çàâèñèò îò ñàìîé êîìïàíèè. Êîãäà IBM âïåðâûå 
âûøëà íà ðûíîê ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðîâ, îíà íå ââåëà íîâîå 
íàçâàíèå áðåíäà, à çàïóñòèëà «IBM PC». Ýòî áûëî ñäåëàíî íå òîëü-
êî äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîëó÷èòü ÿâíóþ ïðàâîâóþ çàùèòó, íî è âîñïîëü-
çîâàòüñÿ ñâîèì èìèäæåì ñàìîãî óâàæàåìîãî ïðîèçâîäèòåëÿ êîìïü-
þòåðîâ. Â ñëó÷àå IBM îïàñíîñòü òîãî, ÷òî îò ýòîãî ïîñòðàäàåò êà-
ïèòàë åå áðåíäà, áûëà íåçíà÷èòåëüíîé. 

Êðîìå òîãî, íåîáõîäèìî ïðîâåñòè ðàçëè÷èÿ ìåæäó îòëè÷èòåëü-
íîñòüþ íàçâàíèÿ è òîé ñòåïåíüþ, â êîòîðîé îíî îïèñûâàåò òîâàð, 
íîñÿùèé íàçâàíèå áðåíäà. ×åì ëó÷øå íàçâàíèå îïèñûâàåò òîâàð, 
òåì òðóäíåå åãî ðåãèñòðèðîâàòü. Õîðîøèé ïðèìåð êîìïàíèè, êîòî-
ðàÿ ñìîãëà îáåñïå÷èòü ïðàâèëüíîå ñî÷åòàíèå êîììóíèêàöèîííûõ 
õàðàêòåðèñòèê íàçâàíèÿ áðåíäà è åãî ïðèãîäíîñòè äëÿ ðåãèñòðàöèè, 
— PaperMate. Êîãäà îíà âûâåëà íà åâðîïåéñêèé ðûíîê øàðèêîâóþ 
ðó÷êó, ïîçâîëÿþùóþ ñòèðàòü ÷åðíèëà, è íàçâàëà åå Replay, ýòó òîð-
ãîâóþ ìàðêó íåëüçÿ áûëî ñ÷èòàòü ñëèøêîì îïèñàòåëüíûì ñ òî÷êè 
çðåíèÿ ïðîäóêòà, è ïîýòîìó åå ìîæíî áûëî çàùèòèòü þðèäè÷åñêè. 

Ïîñëå òîãî êàê òîðãîâàÿ ìàðêà óñïåøíî çàðåãèñòðèðîâàíà, åþ 
ñëåäóåò âîñïîëüçîâàòüñÿ êàê ìîæíî áûñòðåå, íî ñ äîëæíîé ñòåïå-
íüþ ïðîäóìàííîñòè. Åñëè â õîäå êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ âû íå 
óäåëèëè äîëæíîãî âíèìàíèÿ äåòàëÿì, ïîÿâëÿåòñÿ îïàñíîñòü, ÷òî 
íàçâàíèå áðåíäà ìîæåò ïîïàñòü â êàòåãîðèþ þðèäè÷åñêè íå çàùè-
ùàåìûõ ðîäîâûõ òîâàðîâ. Ñêàæåì, â ñâîåì ðåêëàìíîì ìàòåðèàëå 
Otis Elevator Company íå âñòàâèëà ñòðî÷êó «Elscalator — ýòî çàðåãè-
ñòðèðîâàííàÿ òîðãîâàÿ ìàðêà Otis Elevator Company», è â ïîñëå-
äóþùåì ñóäåáíîì ñëóøàíèè ðåãèñòðàöèÿ åå òîðãîâîé ìàðêè 
«Elscalator» áûëà àííóëèðîâàíà. 
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×òîáû áûòü óâåðåííûìè, ÷òî ïðàâà íà íàçâàíèå áðåíäà íå íà-
ðóøàþòñÿ, íåêîòîðûå ôèðìû ââîäÿò ìîíèòîðèíã çà äåÿòåëüíîñòüþ 
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè. Òàê, ñîòðóäíèêè Coca-Cola ïîñåùàþò çàâåäå-
íèÿ, ãäå îôèöèàëüíî èõ ïðîäóêöèÿ íå ïðîäàåòñÿ, è, êîíå÷íî, íå 
äåìîíñòðèðóÿ ñâîþ ïðèíàäëåæíîñòü ê êîìïàíèè, ïðîñÿò êîêà-êîëó. 
Åñëè èì ïîäàþò íàïèòîê, êîòîðûé, ðàçóìååòñÿ, íå ÿâëÿåòñÿ ïðîäóê-
òîì Coca-Cola, è ïðè ýòîì íèêàê ýòî íå êîììåíòèðóþò, ïðîáà ýòî-
ãî íàïèòêà îòïðàâëÿåòñÿ íà õèìè÷åñêèé àíàëèç, è åñëè ýòî íå íà-
ñòîÿùèé áðåíä, çàâåäåíèå óáåäèòåëüíî ïðîñÿò âîçäåðæàòüñÿ âïðåäü 
îò ïîäîáíûõ äåéñòâèé. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ê íåìó ïðèìåíÿþò 
þðèäè÷åñêèå ñàíêöèè. 

Àëüòåðíàòèâíûé ñïîñîá çàùèòû áðåíäà — èñïîëüçîâàòü ÷àñòíûõ 
èññëåäîâàòåëåé. Îñîáåííî ýòî öåëåñîîáðàçíî, åñëè åñòü ñâèäåòåëü-
ñòâà, ÷òî ôèðìû-êîíòðàôàêòîðû èñïîëüçóþò ñàìûå ñëîæíûå êàíà-
ëû äèñòðèáüþöèè, êàê â ñëó÷àå çàïàñíûõ ÷àñòåé Caterpillar). È ýòî 
ýôôåêòèâíûé ñïîñîá áëîêèðîâàíèÿ äåéñòâèé êîìïàíèé, ïîääåëû-
âàþùèõ îðèãèíàëüíóþ ïðîäóêöèþ. Íåêîòîðûå ôèðìû íàñòîëüêî 
îçàáî÷åíû ïîääåëêîé ñâîèõ áðåíäîâ, ÷òî âûäåëÿþò çíà÷èòåëüíûå 
ñóììû íà îòñëåæèâàíèå äåéñòâèé íàðóøèòåëåé è íà ñâîþ ïðàâîâóþ 
çàùèòó. Íàïðèìåð, Givenchy òðàòèò íà ýòî 0,5 % âñåãî ñâîåãî òîâà-
ðîîáîðîòà. 

Íåêîòîðûå ôèðìû ïûòàþòñÿ åùå áîëüøå çàòðóäíèòü ïîääåëêó 
ñâîèõ áðåíäîâ. Íàïðèìåð, íà óïàêîâêå ñâîåé ïðîäóêöèè îíè ðàç-
ìåùàþò ãîëîãðàììû, êàê ýòî äåëàåò Zantac. Íî è ýòà ëèíèÿ îáîðî-
íû îêàçûâàåòñÿ ïðåîäîëåâàåìîé — òðåáóåòñÿ ëèøü êàêîå-òî âðåìÿ. 
Íà íåêîòîðûõ ðûíêàõ, íàïðèìåð çàïàñíûõ ÷àñòåé äëÿ àâòîìîáèëåé, 
èñïîëüçîâàòü ñèñòåìû êîíòðîëÿ ïðîòèâ ïîääåëîê âîîáùå äîñòàòî÷-
íî ñëîæíî. 

Õîòÿ Èíòåðíåò ïðåäëàãàåò íîâûå âîçìîæíîñòè äëÿ áðåíäîâ, îí 
ïîðîæäàåò è äîïîëíèòåëüíûå ïðàâîâûå ïðîáëåìû. Ãåîãðàôè÷åñêèå 
è þðèäè÷åñêèå ãðàíèöû, îãðàíè÷èâàþùèå ïðèìåíåíèå êîíöåïöèè 
òîðãîâûõ ìàðîê, ïðèìåíèòåëüíî ê ãëîáàëüíîé êîììóíèêàöèîííîé 
ñèñòåìå Èíòåðíåòà íå ðàáîòàþò, ÷òî îáëåã÷àåò êîììóíèêàöèè ìèë-
ëèîíîâ íåçàâèñèìûõ ïîëüçîâàòåëåé. Ýòè ïîëüçîâàòåëè ïîëàãàþòñÿ 
èñêëþ÷èòåëüíî íà óíèêàëüíîå èíòåðíåò-íàçâàíèå, êîòîðîå ÿâëÿåòñÿ 
äîìåííûì èìåíåì è èñïîëüçóåòñÿ ïðè ðåãèñòðàöèè è èäåíòèôèêà-
öèè. Ñîâðåìåííûé ïîëüçîâàòåëü ìîæåò âûáðàòü ëþáîå äîìåííîå 
èìÿ ïðè óñëîâèè, ÷òî îíî ïîêà íå çàðåãèñòðèðîâàíî, ïðàêòè÷åñêè 
íåçàâèñèìî îò òîãî ôàêòà, ÷òî îíî ìîæåò ïîëíîñòüþ ñîâïàäàòü ñ 
íàçâàíèåì óæå ñóùåñòâóþùåãî áðåíäà. Ïðîâåðêà ïðè ðåãèñòðàöèè 
âûïîëíÿåòñÿ, ÷òîáû òîëüêî óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî ïðåäëàãàåìîå äî-
ìåííîå èìÿ ÿâëÿåòñÿ óíèêàëüíûì â Èíòåðíåòå. Íèêàêîé äðóãîé 
ïðîâåðêè â îòíîøåíèè ïðàâà ïîëüçîâàòåëÿ èñïîëüçîâàòü ýòî íàçâà-
íèå íå äåëàåòñÿ. Íàïðèìåð, Harrods ïîäàë èñê ïðîòèâ ëèö, êîòîðûå 
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çàðåãèñòðèðîâàëè äîìåííîå íàçâàíèå harrods.com, ÷òîáû âûèãðàòü 
îò ðåïóòàöèè ýòîãî èçâåñòíîãî áðåíäà. Ê ñ÷àñòüþ, ñóä ïðèìåíèë 
ñóùåñòâóþùèå ïðàâèëà ê Èíòåðíåòó è îáÿçàë ïîëüçîâàòåëÿ ïåðå-
ñòàòü èñïîëüçîâàòü ýòî äîìåííîå èìÿ. Îäíàêî êîìïàíèÿì íå ñëåäó-
åò ïîëàãàòüñÿ òîëüêî íà ïðàâîâûå ìåõàíèçìû, äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ 
êîòîðûõ òðåáóåòñÿ ìíîãî âðåìåíè, à êîíå÷íûå ðåçóëüòàòû íå âñåãäà 
ïðåäñêàçóåìû, à äîëæíû ñàìè àêòèâíî ðåãèñòðèðîâàòü ñâîè íàçâà-
íèÿ áðåíäà â êà÷åñòâå èíòåðíåò-àäðåñîâ. 

Õîòÿ óãðîçà äåéñòâèé èìèòàòîðîâ ñêîðåå âñåãî ñîõðàíèòñÿ è â 
áóäóùåì è áóäåò ïîñòîÿííîé äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé, ýòî òîëüêî îäíà 
èç ìíîãèõ òðóäíîñòåé, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ ìàðêåòîëîãè. Ïî-
ýòîìó îíè äîëæíû ïîñòîÿííî ðàçðàáàòûâàòü íîâûå ñòðàòåãèè äî-
áàâëåíèÿ öåííîñòè. 

Â Âåëèêîáðèòàíèè, åñëè ïîòðåáèòåëè ââåäåíû â çàáëóæäåíèå 
äåéñòâèÿìè äðóãîé ñòîðîíû, íàïðèìåð, óñòíûìè èëè ïîäðàçóìå-
âàåìûìè çàÿâëåíèÿìè, ñêàæåì â âèäå ïðåäíàìåðåííî ïîõîæåãî äè-
çàéíà óïàêîâêè, òî ïî çàêîíó ê íàðóøèòåëþ ìîãóò áûòü ïðèìåíåíû 
þðèäè÷åñêèå ñàíêöèè. Òàê, ïîõîæàÿ óïàêîâêà äëÿ ïðîäóêòîâ îäè-
íàêîâûõ ïî âíåøíåìó âèäó, ñ áðåíäîì êîíêóðåíòà, ñëóæèò ïðè÷è-
íîé îøèáêè ïîòðåáèòåëÿ, êîòîðûé ïðèíèìàåò èõ çà ïåðâîíà÷àëü-
íûé ïðîäóêò. Èññëåäîâàíèÿ ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî ïðèáëèçèòåëüíî 
ïÿòàÿ ÷àñòü áðèòàíñêèõ ïîêóïàòåëåé ïî îøèáêå îòáèðàåò âíåøíå 
ïîõîæèå áðåíäû (Mitchell and Keamey, 2002). Ñ òàêèì äóáëèðîâàíè-
åì ñâÿçàíî äåëî United Biscuits, êîòîðàÿ ïîäàëà èñê ïðîòèâ Asda 
Stores. Ïî óòâåðæäåíèþ United Biscuits, Puffin — áðåíä Asda ôàêòè-
÷åñêè ÿâëÿåòñÿ ïîâòîðåíèåì èõ áðåíäà Penguin. Õîòÿ ýòè äåéñòâèÿ 
ìîãóò ïîòðåáîâàòü è âðåìåíè, è ðåñóðñîâ, èõ íåîáõîäèìî âûïîëíÿòü 
áûñòðî, ÷òîáû îñòàíîâèòü ñíèæåíèå êàïèòàëà áðåíäà. 

Âûçîâû, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ áðåíäû 

Äëÿ òîãî ÷òîáû ñîçäàòü ïðàâèëüíûé òèï äîáàâëåííîé öåííîñòè 
áðåíäà, ìàðêåòîëîãàì íåîáõîäèìî ïîíèìàòü íåêîòîðûå ôàêòîðû, 
êîòîðûå ìîãóò âëèÿòü íà èõ áóäóùåå. Óêàæåì íåêîòîðûå èç íèõ. 

Ïåðåõîä îò ñòðàòåãèè ê òàêòèêå 

Â óñëîâèÿõ âîçðàñòàþùåãî äàâëåíèÿ ñî ñòîðîíû àêöèîíåðîâ è äðó-
ãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, òðåáóþùèõ ïîñòîÿííîãî ðîñòà ðåíòà-
áåëüíîñòè áèçíåñà, ìåíåäæåðû ÷àñòî ñ÷èòàþò ðàçðàáîòêó äîëãî-
ñðî÷íûõ ñòðàòåãè÷åñêèõ ïëàíîâ íåïîçâîëèòåëüíîé äëÿ ñåáÿ ðîñêî-
øüþ. Ýòîìó òàêæå ñïîñîáñòâóåò íåîáõîäèìîñòü ðåøåíèÿ áëèæàé-
øèõ çàäà÷, êîòîðûå ÷àñòî âîçíèêàþò èç-çà òîãî, ÷òî ôèíàíñîâîå 
ñîîáùåñòâî õî÷åò ðàáîòàòü â áîëåå óäîáíûõ óñëîâèÿõ. 
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Â ðåçóëüòàòå îðãàíèçàöèè ïðèíèìàþò íà âîîðóæåíèå âàðèàíò 
«êðèçèñíîãî óïðàâëåíèÿ». Òàêàÿ áëèçîðóêîñòü îïàñíà, òàê êàê ñîç-
äàíèå óñïåøíûõ áðåíäîâ — äîëãîñðî÷íûé ïðîöåññ, ãäå áîëüøîå 
âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ âñåñòîðîííåé è ïîñòîÿííîé ïîääåðæêå áðåíäà. 
Êðîìå òîãî, îòõîä îò ñòðàòåãèè è ïåðåõîä íà òàêòèêó äåìîíñòðèðóåò 
äîâîëüíî ïðèìèòèâíûé óïðàâëåí÷åñêèé ñòèëü, êîòîðûé â óñëîâèÿõ 
êðèçèñà íå ñïîñîáåí îáåñïå÷èâàòü ïðàâèëüíûå äåéñòâèÿ. 

Ñìåùåíèå îò ðåêëàìû ê êàìïàíèÿì ïðîäâèæåíèÿ 

Êàê ñëåäñòâèå âñå áîëåå ïîâûøàþùåãîñÿ äàâëåíèÿ íà áðåíä-
ìåíåäæåðîâ, èç-çà ÷åãî îíè â îñíîâíîì çàíèìàþòñÿ ðåøåíèåì 
êðàòêîñðî÷íûõ çàäà÷, ó ìíîãèõ èç íèõ ïîÿâëÿåòñÿ èñêóøåíèå îñëà-
áèòü ðåêëàìíóþ ïîääåðæêó (ïîñêîëüêó îíà ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê 
äîëãîñðî÷íûå èíâåñòèöèè â ôîðìèðîâàíèå áðåíäà) è ñäåëàòü ñòàâêó 
íà êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ, îáåñïå÷èâàþùèå õîòÿ è áîëåå êðàòêî-
ñðî÷íûå, íî ïîëó÷àåìûå áîëåå áûñòðî ðåçóëüòàòû. Âñå ýòî ìîæåò 
âûçûâàòü ïðîáëåìû, êîòîðûå ëó÷øå âñåãî îáîáùèòü â âèäå ïðåäëî-
æåííîé Áðîàäáåíòîì (Broadbent) àíàëîãèè ñ äâèãàòåëåì: åñëè ïèëîò 
ñíèæàåò îáîðîòû äâèãàòåëÿ, ñ÷èòàÿ, ÷òî ñìîæåò ëåòåòü è òàê (è ýòî 
òàê è ïðîèñõîäèò, ïðàâäà, òîëüêî â òå÷åíèå êàêîãî-òî âðåìåíè), òî 
íåèçáåæíî âîçíèêàåò âîïðîñ, à çäîðîâ ëè ýòîò ÷åëîâåê. Êîãäà ñàìî-
ëåò îêàçûâàåòñÿ â ïîëåòå è äâèãàòåëè âêëþ÷àþòñÿ, à çàòåì ÷åðåç 
íåñêîëüêî ñåêóíä âûêëþ÷àþòñÿ, ïîñêîëüêó ïèëîò ïîëàãàåò, ÷òî îíè 
íå î÷åíü-òî è íóæíû äëÿ ïîëåòà, åãî áóäóò ñ÷èòàòü ìàíüÿêîì ñóè-
öèäàëüíîãî òèïà. Àíàëîãèÿ Áðîàäáåíòà îòðàæàåò òó òî÷êó çðåíèÿ, 
÷òî ðåêëàìà áðåíäà ïîñòîÿííî ôîðìèðóåò â óìàõ ïîòðåáèòåëåé «çà-
ïàñ» ãóäâèëëà ýòîãî áðåíäà. Îäíàêî äëÿ ýòîãî íàêîïëåíèÿ òðåáóåòñÿ 
âðåìÿ. Åñëè ðåêëàìà ïîòîì îñòàíàâëèâàåòñÿ, â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ 
ìåñÿöåâ, ïîêà çàïàñ ðåïóòàöèè â öåëîì ñîõðàíÿåòñÿ, îáúåì ïðîäàæ 
ñîêðàùàåòñÿ íåçíà÷èòåëüíî, íî çàòåì íàñòóïàåò åãî ðåçêèé ñïàä. 
Áîëåå òîãî, ÷òîáû âûâåñòè ñíèæàþùèéñÿ áðåíä íà ïåðâîíà÷àëüíûé 
óðîâåíü, ïîòðåáóþòñÿ ñóùåñòâåííî áîëüøèå ñðåäñòâà, ÷åì â ïðî-
øëîì. 

Îíëàéíîâûå ïîêóïêè 

Êàê áûëî ïîêàçàíî â ãë. 8, Èíòåðíåò îáëåã÷àåò ñîâåðøåíèå îíëàé-
íîâûõ ïîêóïîê. Ýòà ôîðìà îòëè÷àåòñÿ îò òðàäèöèîííûõ ïîêóïîê â 
ìàãàçèíå, òàê êàê: 

• áðåíäû äîñòóïíû ïîñòîÿííî è ïî âñåìó ìèðó; 
• Èíôîðìèðîâàíèå è âçàèìîäåéñòâèå ïðîèñõîäÿò â ðåàëüíîì 

âðåìåíè; 
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• ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèè â áîëåå óäîáíîì äëÿ ïîëüçîâàòå-
ëÿ ôîðìàòå (à íå â ñòàíäàðòíîì êàòàëîãå) îáëåã÷àåò ïîòðåáè-
òåëÿì âûáîð áðåíäîâ, óäîâëåòâîðÿþùèì èõ êðèòåðèÿì. 

Âñå ýòî ñîçäàåò äîïîëíèòåëüíûå óãðîçû äëÿ áðåíäîâ, òàê êàê 
íåêîòîðûå êîìïîíåíòû, ðàáîòàþùèå íà äîáàâëåíèå öåííîñòè, íà-
ïðèìåð, àãåíò èëè ðîçíè÷íûé ìàãàçèí, êîòîðûå äîáàâëÿëè öåí-
íîñòü, ñîåäèíÿÿ ïîòðåáèòåëåé ñ ïîñòàâùèêàìè, â ýòîì ñëó÷àå ìîãóò 
óñòðàíÿòüñÿ. Öåííîñòè áðåíäà äåìîíñòðèðóþòñÿ áîëåå ÿâíûì îáðà-
çîì. Îäíàêî áðåíäû ïî-ïðåæíåìó èãðàþò êëþ÷åâóþ ðîëü, íåçàâè-
ñèìî îò òîãî, íàñêîëüêî ñèëüíî áóäåò ðàñòè îíëàéíîâàÿ òîðãîâëÿ. Â 
ëþáîì âàðèàíòå äèñòàíöèîííûõ ïîêóïîê áðåíäû ìîãóò âûñòóïàòü 
äëÿ ïîòðåáèòåëåé êàê ãàðàíòèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ èëè êàê 
ìîùíûé ìåõàíèçì, ïîçâîëÿþùèé ñäåëàòü áîëåå ëåãêèì âûáîð â 
ìèðå, ãäå îáúåì èíôîðìàöèè ïîñòîÿííî óâåëè÷èâàåòñÿ. 

Ïðîáëåìû Åâðîïåéñêîãî Ñîþçà 

Ïîòðåáèòåëüñêèå ãðóïïû, äåéñòâóþùèå â ìàñøòàáàõ âñåé Åâðîïû, 
âñå ÷àùå âçàèìîäåéñòâóþò ñ ðèòåéëåðàìè, ñîçäàâàÿ ñîþçû, ÷òîáû 
ñîâìåñòíî èñïîëüçîâàòü âîçíèêàþùèå âîçìîæíîñòè. Ïîÿâèëèñü 
ïîòðåáèòåëüñêèå ãðóïïû, îáëàäàþùèå çíà÷èòåëüíîé ñèëîé, â ÷àñò-
íîñòè îêàçûâàþùèå äàâëåíèå íà öåíû áðåíäîâ. 

Ñåé÷àñ Åâðîïåéñêèé Ñîþç — ýòî ñîîáùåñòâà, ãîâîðÿùèå íà 
ìíîãèõ ÿçûêàõ è èñïûòûâàþùèå ñèëüíûå íàöèîíàëèñòè÷åñêèå 
ïðåäïî÷òåíèÿ. Îäíàêî ñî âðåìåíåì ýòî áóäåò áîëåå îäíîðîäíîå ñî-
îáùåñòâî, â êîòîðîì ïîòðåáèòåëè ïðèçíàþò ïðåèìóùåñòâà ìîùíûõ 
åâðîáðåíäîâ, âðîäå Kellogg's è Nescafé. Áîëüøèé àêöåíò íà âèçóàëü-
íûå èäåíòèôèöèðóþùèå ôàêòîðû ïîìîæåò ïðåîäîëåòü ëèíãâèñòè-
÷åñêèå ðàçëè÷èÿ, ñóùåñòâóþùèå íà åäèíîì ðûíêå. Â êà÷åñòâå ïðè-
ìåðà ìîæíî ïðèâåñòè îòëè÷èòåëüíóþ ôîðìó óïàêîâêè Jif Lemon, 
áóòûëêó âîäû Perrier, çíàê VW íà àâòîìîáèëå. Âïîëíå âåðîÿòíî, 
íåêîòîðûå áðåíäû ñ ñàìîãî íà÷àëà áóäóò ñîçäàâàòüñÿ è ðàçâèâàòüñÿ 
òàê, ÷òîáû áûòü ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ ïîòðåáèòåëåé èç ñàìûõ ðàç-
íûõ ñòðàí. 

Ñèëüíûå áðåíäû îáëàäàþò áîãàòûìè è ñëîæíûìè èíäèâèäóàëü-
íûìè õàðàêòåðèñòèêàìè, ÷òî ïîçâîëÿåò èì áîëåå øèðîêî àäàïòèðî-
âàòüñÿ è áûòü ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ ïîòðåáèòåëåé èç ðàçíûõ ñòðàí, 
èìåþùèõ, íàïðèìåð, åäèíûé ÿçûê èëè ðàçäåëÿþùèõ îáùèå êóëü-
òóðíûå íîðìû. Îäíàêî óñïåøíûå ìåæäóíàðîäíûå áðåíäû îáëàäàþò 
íàáîðîì êëþ÷åâûõ öåííîñòåé, êîòîðûå îñòàþòñÿ îäíèìè è òåìè æå 
âî âñåõ ñòðàíàõ. Ìåæäóíàðîäíûå áðåíäû, ñîõðàíÿþùèå ñâîè êëþ-
÷åâûå öåííîñòè, íî èìåþùèå íåêîòîðûå õàðàêòåðèñòèêè, ïîìî-
ãàþùèå èì äåéñòâîâàòü ïî-ðàçíîìó â ðàçíûõ ñòðàíàõ, âûçûâàþò 
âîñõèùåíèå, òàê êàê îíè äåìîíñòðèðóþò óâàæåíèå ê òåì ñòðàíàì, 
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ãäå îíè âïåðâûå ïîÿâèëèñü íà ñâåò. ×àñòî ïóòåøåñòâóþùèé ÷åëîâåê 
öåíèò ìåæäóíàðîäíûå áðåíäû, êîòîðûå ñîõðàíÿþò ñâîè êëþ÷åâûå 
öåííîñòè, òàê êàê â äðóãîé ñòðàíå ýòè áðåíäû âûñòóïàþò â êà÷åñòâå 
ìåõàíèçìîâ, ãàðàíòèðóþùèõ ñòàáèëüíîñòü, õîòÿ ìîãóò èìåòü íåêî-
òîðûå íåçíà÷èòåëüíûå îòëè÷èÿ. 

Õîðîøèå ïðèìåðû ñèëüíûõ áðåíäîâ, ïîëó÷àþùèõ ñèëó çà ñ÷åò 
ñîõðàíåíèÿ ïðåèìóùåñòâ íà áîëåå îòêðûòûõ ðûíêàõ, — Coca-Cola, 
Benetton, Kodak è Camel. Â ìàñøòàáàõ âñåé Åâðîïû ìû âèäèì ïðî-
öåññû ïîçèöèîíèðîâàíèÿ áðåíäîâ è èõ áîëåå òî÷íîé íàñòðîéêè. 
Íàïðèìåð, êîêà-êîëà — ýòî íàïèòîê äëÿ äðóçåé â ëþáîé ñèòóàöèè. 
Â ñåêòîðå ôèíàíñîâûõ óñëóã ïðèìåðîì êîìïàíèè, äîáèâøåéñÿ ïî-
çèöèîíèðîâàíèÿ ñåáÿ êàê î÷åíü èçâåñòíîé è óâàæàåìîé ñòðóêòóðû, 
ñëóæèò American Express. 

Äëÿ ðàñïðîñòðàíåíèÿ â ìàñøòàáàõ âñåé Åâðîïû ïðîèçâîäèòåëÿì 
áðåíäà íåîáõîäèìî îöåíèòü, áóäóò ëè èõ áðåíäû èñïîëüçîâàòüñÿ 
òàì òî÷íî òàê æå, êàê â ñòðàíå, ãäå ýòè áðåíäû ïîÿâèëèñü. Íàïðè-
ìåð, United Biscuits ïîíèìàëà, ÷òî èòàëüÿíñêèå ïîòðåáèòåëè íà çàâ-
òðàê ïðåäïî÷èòàþò áèñêâèòû ñ ìîëîêîì, à àíãëè÷àíå — õëîïüÿ è 
êàøó. Ïîýòîìó èõ äî÷åðíÿÿ èòàëüÿíñêàÿ êîìïàíèÿ èçìåíèëà ôîð-
ìóëó ïåðâîíà÷àëüíûõ áðèòàíñêèõ áðåíäîâ, ïîçèöèîíèðóþùèõ ñåáÿ 
â ïåðâóþ î÷åðåäü êàê õëîïüÿ. 

Òåõíîëîãè÷åñêèå âîçìîæíîñòè 

Áðåíä-ìàðêåòîëîãè â íàñòîÿùåå âðåìÿ èìåþò áîëüøå âîçìîæíîñòåé 
òåõíîëîãè÷åñêîãî õàðàêòåðà, êîòîðûìè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ, ÷òî-
áû ïîëó÷èòü êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî è ñîõðàíÿòü åãî â òå÷åíèå 
êàêîãî-òî âðåìåíè. Òåõíîëîãèÿ óæå â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñíèçè-
ëà ïåðèîä îñâîåíèÿ íîâîé ïðîäóêöèè, íåîáõîäèìûé äëÿ áûñòðîãî 
ðåàãèðîâàíèÿ íà ìåíÿþùèåñÿ çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé, è ìèíèìèçè-
ðîâàëà çàäåðæêè, âîçíèêàþùèå ïîðîé â öåïè ïîñòàâîê. Òàê, 
General Motors â ÑØÀ âíåäðèëà ñèñòåìó êîìïüþòåðíîãî êîíòðîëÿ 
Saturn, áëàãîäàðÿ ÷åìó ñóùåñòâåííî ñîêðàòèëîñü âðåìÿ äîñòàâêè 
çàêàçîâ. Áîëåå òîãî, áëàãîäàðÿ òîìó ÷òî òðåáîâàíèÿ ïîêóïàòåëåé ïî 
öâåòó, îòäåëêå è äðóãèì ïðèíàäëåæíîñòÿì ââîäèò äèëåð, ñèñòåìà 
ñïîñîáíà ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî ïðè îáðàáîòêå çàïðîñà áóäóò àíàëèçè-
ðîâàòüñÿ òîëüêî òå àâòîìîáèëè, êîòîðûå ñîîòâåòñòâóþò çàïðîñó ïî-
òðåáèòåëÿ, è ÷òî âûáðàííàÿ ìîäåëü áóäåò äîñòàâëåíà ïîêóïàòåëþ 
ìàêñèìàëüíî áûñòðî. Äðóãîé ïðèìåð ýòîãî ðîäà — êàê ñòðîèòåëè 
æèëûõ äîìîâ â ßïîíèè èñïîëüçóþò äèíàìè÷íîå ðåàãèðîâàíèå íà 
çàïðîñû ñâîèõ êëèåíòîâ äëÿ ñîáñòâåííîé äèôôåðåíöèàöèè. Ïîòåí-
öèàëüíûå ïîêóïàòåëè äîìîâ ïîñåùàþò àãåíòîâ ïî íåäâèæèìîñòè è 
îïèñûâàþò ñâîé âàðèàíò äîìà, êîòîðûé îíè õîòåëè áû èìåòü. 
Ïîëüçóÿñü óíèêàëüíîé ïðîãðàììîé àâòîìàòèçèðîâàííîãî ïðîåêòè-

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



III  Êàê ïîáåäèòü íà ïîëÿõ ñðàæåíèÿ áðåíäîâ 

 
468 

ðîâàíèÿ è ïðîèçâîäñòâà, àãåíò íàáðàñûâàåò ïðîåêò äîìà íà ýêðàíå 
êîìïüþòåðà â ïðèñóòñòâèè ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ. Ïðîãðàììà 
òóò æå âûäàåò ñòîèìîñòü ñòðîèòåëüñòâà òàêîãî äîìà, è åñëè îíà 
ñëèøêîì âûñîêà, ìîæíî ñíèçèòü íåêîòîðûå ðàçìåðû äîìà äî ïîëó-
÷åíèÿ ïðèåìëåìîé öåíû. Åñëè ïîêóïàòåëü ïîäòâåðæäàåò ñîçäàííûé 
âàðèàíò, àãåíò çàíîñèò äàííûå â êîìïüþòåðíóþ ïðîãðàììó, à ïðè-
ìåðíî ÷åðåç øåñòü íåäåëü ñòðîèòåëè ïðåäëàãàþò çàêàç÷èêó ãîòîâûé 
äîì. 

×òîáû ïðåóñïåâàòü â ñîâðåìåííîì ìèðå, ìàðêåòîëîãè äîëæíû 
óìåëî èñïîëüçîâàòü òåõíîëîãèè è îïåðåæàòü êîíêóðåíòîâ. Äëÿ óñïå-
õà áðåíäà î÷åíü âàæíû õîðîøî ïðîäóìàííûå ñèñòåìû ìàðêåòèíãî-
âîé ðàçâåäêè. 

×òîáû ëèöà, ïðèíèìàþùèå ðåøåíèå, èìåëè îñíîâíóþ èíôîð-
ìàöèþ, íà îñíîâå êîòîðîé îíè ìîãëè áû ñôîðìóëèðîâàòü è îöå-
íèòü áðåíä-ñòðàòåãèþ, íåîáõîäèìî ðàñïîëàãàòü íå òîëüêî áîëüøîé 
áàçîé äàííûõ, íî è èìåòü âîçìîæíîñòü èõ ôèëüòðàöèè. Ïîýòîìó 
âñå áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿåòñÿ ïîëó÷åíèþ ìåíüøåé ïî êîëè÷åñòâó 
èíôîðìàöèè, íî áîëåå êà÷åñòâåííîé. 

Íîâûå èíòåãðèðóþùèå êîìïüþòåðíûå òåõíîëîãèè, ãèáêèå ïðåä-
ïðèÿòèÿ è ñèñòåìû áûñòðîé äèñòðèáüþöèè ïîçâîëÿþò áðåíä-
ìàðêåòîëîãàì äåéñòâîâàòü áîëåå ýôôåêòèâíî è ïðè ìèêðîìàðêåòèí-
ãå. Âìåñòî òîãî ÷òîáû ðàñïûëÿòü ìàðêåòèíãîâûå ðåñóðñû íà êàìïà-
íèè, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ âñå áîëåå øèðîêèõ ïîòðåáèòåëüñêèõ 
ãðóïï, èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè äîëæíû â ïåðâóþ î÷åðåäü ïî-
ìî÷ü ìàðêåòîëîãàì áîëåå öåëåíàïðàâëåííî è íà òî÷íî âûïîëíÿòü 
èõ îñíîâíûå âèäû äåÿòåëüíîñòè. Ïî ìåðå òîãî êàê ôèðìû ñîçäàþò 
âñå áîëåå ìîùíûå áàçû äàííûõ, ñîáèðàÿ çíàíèÿ î ïîòðåáèòåëüñêîì 
ïîâåäåíèè, ìàðêåòèíã íà îñíîâå áàç äàííûõ äîëæåí ïîìî÷ü ðàçðà-
áàòûâàòü âñå áîëåå ðåíòàáåëüíûå èíäèâèäóàëüíûå îòíîøåíèÿ. 

Áîëåå èñêóøåííûå ïîêóïàòåëè 

Â äåëîâîì ìàðêåòèíãå (business-tobusiness) óæå íàáëþäàåòñÿ òåíäåí-
öèÿ îáúåäèíåíèÿ ïðåäñòàâèòåëåé ðàçëè÷íûõ ïîäðàçäåëåíèé â åäè-
íóþ êîìàíäó, êîòîðàÿ çàíèìàåòñÿ îöåíèâàíèåì íîâûõ áðåíäîâ ïî-
ñòàâùèêîâ. Ïî ìåðå òîãî êàê âíóòðåííèå áàðüåðû â îðãàíèçàöèè 
ðàçðóøàþòñÿ, ïðîäàâöàì ïðèõîäèòñÿ âçàèìîäåéñòâîâàòü ñî âñå áî-
ëåå èñêóøåííûìè ïîêóïàòåëÿìè, èñïîëüçóþùèìè áîëåå ñîâåðøåí-
íûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû, êîòîðûå äàþò èì âîçìîæíîñòü íà-
ñòðàèâàòü ïîñòàâùèêîâ áðåíäîâ äðóã ïðîòèâ äðóãà. 

Ïîòðåáèòåëè òàêæå ñòàíîâÿòñÿ áîëåå óâåðåííûìè â ñâîèõ ñèëàõ, 
ïîäãîòîâëåííûìè è îáðàçîâàííûìè â îáëàñòè ìàðêåòèíãà. Îíè 
îæèäàþò áîëåå âûñîêèõ ñòàíäàðòîâ îò áðåíäîâ è öåíÿò áðåíäû, êî-
òîðûå äåéñòâèòåëüíî ïðåäîñòàâëÿþò èì öåííîñòè. Ïðè ýòîì öåííî-
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ñòè, êîòîðûå îíè èùóò, íå îòíîñÿòñÿ òîëüêî ê êàòåãîðèè ôóíêöèî-
íàëüíûõ. Âî âñå áîëåå äèíàìè÷íî èçìåíÿþùåéñÿ è âñå áîëåå áåñ-
ïîêîéíîé ñðåäå ïîòðåáèòåëè ïðèâåòñòâóþò èíäèâèäóàëüíûå õàðàê-
òåðèñòèêè áðåíäà, êîòîðûå îáåñïå÷èâàþò ñòàáèëüíîñòü è ïîìîãàþò 
èì ëó÷øå ðàçáèðàòüñÿ â ñîöèàëüíîì îêðóæåíèè. 

Ðîñò êîðïîðàòèâíîãî áðåíäèíãà 

Òàê êàê ðàñõîäû íà ìåäèàñðåäñòâà ñäåðæèâàþò ðåêëàìó îòäåëüíûõ 
áðåíäîâ, ìíîãèå ôèðìû âñå áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿþò êîðïîðàòèâ-
íîìó áðåíäèíãó, óíèôèöèðóÿ ñâîè ïîðòôåëè áðåíäà çà ñ÷åò áîëåå 
÷åòêèõ èõ ñâÿçåé ñ êîðïîðàöèåé, ÷òîáû ëó÷øå äåìîíñòðèðîâàòü õà-
ðàêòåð ñâîèõ ëèíåéíûõ áðåíäîâ, âõîäÿùèõ â åå ïîðòôåëü. Ïðî-
ãðàììû êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè ïîçâîëÿþò óñèëèòü ôóíêöèî-
íàëüíûå àñïåêòû îòäåëüíûõ áðåíäîâ â îáùåì ïîðòôåëå ôèðìû, à 
òàêæå îòáèðàòü ïîòðåáèòåëÿì áðåíäû íà îñíîâå îöåíêè öåííîñòåé 
êîíêóðèðóþùèõ ôèðì. Ôèðìû, ðàçðàáîòàâøèå ìîùíûå ïðîãðàììû 
êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè, ïîíÿëè íåîáõîäèìîñòü â èäåíòèôè-
êàöèè ñâîèõ âíóòðåííèõ êîðïîðàòèâíûõ öåííîñòåé, ïîñêîëüêó ýòî 
ïîëîæèòåëüíî âëèÿåò íà îòíîøåíèÿ ñîòðóäíèêîâ è èõ ïîâåäåíèå è 
ïîçâîëÿåò ðàçðàáàòûâàòü ïðîãðàììû èíòåãðèðîâàííûõ êîììóíèêà-
öèé äëÿ ðàçëè÷íûõ âíåøíèõ ãðóïï. Ïîýòîìó áîëüøîå âíèìàíèå 
óäåëÿåòñÿ îáúÿñíåíèþ êîðïîðàòèâíûõ öåííîñòåé ïåðñîíàëó è ñîç-
äàíèþ â îðãàíèçàöèè îñîáîãî òèïà êóëüòóðû, ñïîñîáñòâóþùåãî äîñ-
òèæåíèþ ýòèõ öåííîñòåé. 

Íàïðèìåð, â 1997 ã., êîãäà British Airways ïðåäëîæèëà íà ðûíêå 
ñâîþ íîâóþ êîðïîðàòèâíóþ èäåíòè÷íîñòü â âèäå ïÿòèäåñÿòè ðàç-
ëè÷íûõ âèäîâ îêðàñêè õâîñòîâûõ îïåðåíèé ñâîèõ ñàìîëåòîâ, òî 
ñíà÷àëà îíà ðåàëèçîâàëà âíóòðåííþþ ïðîãðàììó êîììóíèêàöèé, 
ïðåäíàçíà÷åííóþ äëÿ âñåõ ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ. Â íåé îáúÿñíÿëàñü 
ñóùíîñòü èçìåíåíèÿ åå áðåíä-ñòðàòåãèè, è òîëüêî òîãäà, êîãäà âåñü 
ïåðñîíàë ïîçíàêîìèëñÿ ñ ïðåäñòîÿùèìè èçìåíåíèÿìè, íîâàÿ èäåí-
òè÷íîñòü áûëà ïðåäñòàâëåíà îáùåñòâåííîñòè. Äëÿ óñïåøíûõ ïðî-
ãðàìì êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè õàðàêòåðíî íàëè÷èå ðåàëüíî 
äîñòèæèìûõ è õîðîøî ïîíèìàåìûõ öåííîñòåé, êîòîðûå ãàðìîíè-
ðóþò ñ èíòåðåñàìè êàæäîãî ñîòðóäíèêà. Åñëè ýòîãî óäàåòñÿ äîáèòü-
ñÿ (áëàãîäàðÿ ïðàâèëüíîìó óïðàâëåíèþ è íåóêëîííîé ðåàëèçàöèè 
áàçîâûõ ïðèíöèïîâ), òàêàÿ êîìïàíèÿ ñòàíîâèòñÿ ñèëüíîé óãðîçîé 
äëÿ ôèðì, êîòîðûå äåëàþò ñòàâêó íà ïðîäâèæåíèå ñâîèõ îòäåëüíûõ 
ëèíåéíûõ áðåíäîâ, íî ìàëî âíèìàíèÿ óäåëÿþò îáùåêîðïîðàòèâíûì 
öåííîñòÿì. 

Êîðïîðàòèâíûé áðåíäèíã îñíîâàí íà õîðîøî ïðîäóìàííîé ïðî-
ãðàììå êîðïîðàòèâíîé èäåíòè÷íîñòè, îáåñïå÷èâàþùåé ÷åòêîå ïî-
íèìàíèå òîãî, êàê áðåíäû ôèðìû ñîáèðàþòñÿ çàíÿòü áîëåå ïðå-
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ñòèæíîå ìåñòî íà ìèðîâûõ ðûíêàõ; îáîñíîâàííîì ñîñòàâå òðåáóå-
ìûõ êëþ÷åâûõ öåííîñòåé; ïîäãîòîâëåííîì ïåðñîíàëå, êîòîðîìó 
ñîîáùèëè î ñóùíîñòè ïðåäñòîÿùèõ èçìåíåíèé (áëàãîäàðÿ ÷åìó ó 
ñîòðóäíèêîâ ïîÿâëÿåòñÿ áîëåå âûðàæåííîå ÷óâñòâî çàèíòåðåñîâàí-
íîñòè è ïðèíàäëåæíîñòè). Õîðîøî ïðîäóìàííûå ïðîãðàììû âûçû-
âàþò ãîðäîñòü ó ïåðñîíàëà, îíè áîëåå óñåðäíû è áîëåå èñêðåííè â 
îáùåíèÿõ, êîãäà ñîîáùàþò êëèåíòàì î ïðåèìóùåñòâàõ ñâîåãî áðåí-
äà. Êàê âûÿñíèëî ðóêîâîäñòâî êîðïîðàöèè 3Ì, ïðè òàêîì ïîäõîäå 
ñîòðóäíèêè ñ áîëüøèì âîîäóøåâëåíèåì çàíèìàþòñÿ íîâûìè ïðîåê-
òàìè. Áëàãîäàðÿ êîðïîðàòèâíîìó áðåíäèíãó âåñü ãóäâèëë, ïîëó÷àå-
ìûé îò îòäåëüíûõ òîâàðíûõ ëèíèé, îáúåäèíÿåòñÿ, è â ðåçóëüòàòå 
óâàæåíèå ïîòðåáèòåëåé ê êîðïîðàöèè è åå áðåíäàì ðàñòåò. Ó÷èòû-
âàÿ ñòðàòåãè÷åñêóþ ïðèðîäó è ïðåèìóùåñòâà ìîùíîé êîðïîðàòèâ-
íîé èäåíòè÷íîñòè, îòâåòñòâåííîñòü çà íèõ äîëæíû íåñòè ñòàðøèå 
ìåíåäæåðû, à òî è ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð. 

Ïîñëå òîãî êàê ôèðìà ïðîâåëà àóäèò, ÷òîáû ïîíÿòü, êàê ðàç-
ëè÷íûå ãðóïïû çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö âîñïðèíèìàþò åå è åå áðåí-
äû, è óòî÷íèëà ñâîè öåííîñòè è ñâîå âèäåíèå, ÷òîáû äîáèòüñÿ áî-
ëåå ïðåñòèæíîãî ïîëîæåíèÿ â ìèðå, îíà ìîæåò íà÷àòü âûáîð ïîä-
õîäÿùåé ñòðóêòóðû áðåíäà. Óîëëè Îëèíç (Wally Olins, 1995) ïðåäëà-
ãàåò òðè øèðîêèõ áðåíä-ñòðóêòóðû: ìîíîëèòíóþ, ïîääåðæèâàåìóþ 
è ìàðî÷íóþ. 

Ìîíîëèòíàÿ ñòðóêòóðà (monolithic structure) èìååò ìåñòî, êîãäà 
íàçâàíèå ôèðìû èñïîëüçóåòñÿ ïðèìåíèòåëüíî êî âñåìó åå ïîðòôå-
ëþ, êàê ó Tesco, Shell è Virgin. Çäåñü îäíî è òî æå ñîîáùåíèå îò-
ïðàâëÿåòñÿ ïî âñåì òîâàðíûì ëèíèÿì ôèðìû. Íàïðèìåð, Virgin 
ëèäèðóåò â òàêèõ ñåêòîðàõ, êàê âîçäóøíûå ïåðåâîçêè, ôèíàíñîâûå 
óñëóãè, íàïèòêè è ìóçûêà. Îáùèé áðåíä äîëæåí îòðàæàòü óñòîé÷è-
âóþ êóëüòóðó, èìåþùóþñÿ âî âñåõ âíóòðåííèõ ïîäðàçäåëåíèÿõ, 
îáåùàòü îäíè è òå æå öåííîñòè ïî ñàìûì ðàçíûì òîâàðàì è óñëó-
ãàì, è, åñëè ýòî óäàåòñÿ äåëàòü äîëæíûì îáðàçîì, ïîìîãàòü ïåðåäà-
âàòü ãóäâèëë è äîáèâàòüñÿ ñóùåñòâåííîé ýêîíîìèè íà ìàñøòàáàõ 
ïðè ïðîâåäåíèè êàìïàíèé ïðîäâèæåíèÿ. 

Ïðè ïîääåðæèâàåìîé ñòðóêòóðå (endorsed structure) êîðïîðàöèÿ 
ãðóïïèðóåò ñâîè òîâàðû è óñëóãè â îñîáûå ãðóïïû, óçíàâàåìûå êàê 
÷àñòè êîðïîðàöèè, õîòÿ è ïðåäëàãàþò ïîòðåáèòåëÿì ðàçíûå ïðå-
èìóùåñòâà. Íàïðèìåð, Toyota Avenis è Toyota Yaris. Òàêîé òèï 
ñòðóêòóðû îáû÷åí, êîãäà ôèðìû ðàñòóò çà ñ÷åò ïîãëîùåíèé, ÷òî 
èìåëî, ñêàæåì, ìåñòî ó Nestlé ñ òàêèìè åå áðåíäàìè, êàê Nestlé 
KitKat è Nestlé Shreddies. Àäàïòèðóÿ òàêîé òèï ñòðóêòóðû, êîìïàíèÿ 
ïîëó÷àåò áîëåå âûñîêóþ ãèáêîñòü ïðè ðàçðàáîòêå ðàçëè÷íûõ òèïîâ 
ñâîèõ ïðåäëîæåíèé. Îäíàêî â ýòîì ñëó÷àå ñóùåñòâóåò îïàñíîñòü 
èçëèøíå âûñîêîé íàãðóçêè íà êîðïîðàòèâíîå íàçâàíèå. 
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Ïðè ìàðî÷íîé ñòðóêòóðå (branded structure) ôèðìà èñïîëüçóåò 

íåñêîëüêî íàçâàíèé áðåíäà, íå äåìîíñòðèðóþùèõ ÿâíîé ñâÿçè äðóã 

ñ äðóãîì èëè ñ êîðïîðàöèåé. Íàãëÿäíûé ïðèìåð òàêîãî ïîäõîäà — 

Procter & Gamble è Unilever. Ñòîðîííèêè òàêîãî âàðèàíòà ïðèâîäÿò 

ñëåäóþùèé àðãóìåíò — âîçìîæíî ïðèìåíåíèå î÷åíü ýôôåêòèâíîãî 

ñåãìåíòèðîâàíèÿ è öåëåíàïðàâëåííîãî âîçäåéñòâèÿ íà ýòè ñåãìåí-

òû, êîòîðûå ñàìè ïî ñåáå ìîãóò áûòü äîñòàòî÷íî ðàçëè÷íûìè. Îä-

íàêî ïðèâëåêàòåëüíîñòü ýòîãî âàðèàíòà ñíèæàåòñÿ, åñëè ó÷åñòü áî-

ëåå êðóïíûå ðàñõîäû íà åãî ðåàëèçàöèþ. 

Âûâîäû 

Áðåíäû äîáèâàþòñÿ óñïåõà ïîòîìó, ÷òî ó íèõ äåéñòâèòåëüíî åñòü 

äîáàâëåííûå öåííîñòè, âîñòðåáóåìûå íà öåëåâûõ ðûíêàõ è ñîîòâåò-

ñòâóþùèå ýòèì ðûíêàì. ×åì áîëüøå âðåìåíè òðåáóåòñÿ êîíêóðåí-

òàì äëÿ ðàçðàáîòêè ýêâèâàëåíòà, à, ìîæåò áûòü, è áîëåå ñîâåðøåí-

íîãî âàðèàíòà äîáàâëåííîé öåííîñòè, òåì äîëüøå áðåíä ìîæåò 

ïîëüçîâàòüñÿ ãóäâèëëîì, êîòîðûé ïîÿâèëñÿ ó íåãî â îòíîøåíèÿõ ñ 

ïîòðåáèòåëÿìè è ïîëüçîâàòåëÿìè. Äîáàâëåííûå öåííîñòè — ýòî íå 

êàêèå-òî ïîâåðõíîñòíûå èëè ðàçîâûå ïðîöåññû, âðîäå óëûáêè èëè 

äîáðîæåëàòåëüíîñòè ïðîäàâöà. Ñêîðåå ýòî èíòåãðèðîâàíèå çíà÷è-

ìûõ äëÿ ïîòðåáèòåëåé èäåé â êàæäîé òî÷êå êîíòàêòà áðåíäà ñ íè-

ìè. Äëÿ êîìïàíèè, ïðåäëàãàþùåé àâòîìîáèëè íàïðîêàò è äèôôå-

ðåíöèðóþùåé ñåáÿ êàê çàáîòÿùóþñÿ î êëèåíòàõ, ýòî îçíà÷àåò, íà-

ïðèìåð, íå òîëüêî ïðîâåðêó êàæäîãî àâòîìîáèëÿ, ïðåæäå ÷åì êëè-

åíò ïîëó÷èò êëþ÷è, íî è íàéì ñîòðóäíèêîâ, óìåþùèõ âçàèìîäåéñò-

âîâàòü ñ êëèåíòàìè, èõ ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó, âîçìîæ-

íîñòü ðåìîíòà â òå÷åíèå 24 ÷àñîâ, à òàêæå áðîíèðîâàíèå àâòîìîáè-

ëåé â ìàêñèìàëüíî óäîáíîì äëÿ êëèåíòîâ âàðèàíòå. ×òîáû îïåðà-

òèâíî ñîîáùèòü îá îòëè÷èÿõ ýòîãî áðåíäà îò êîíêóðåíòîâ, èñïîëü-

çóþòñÿ âñå õàðàêòåðèñòèêè àêòèâîâ áðåíäà, è ïîýòîìó ïîòðåáèòåëè 

íà÷èíàþò ìãíîâåííî åãî àññîöèèðîâàòü ñ ôóíêöèîíàëüíîé íàäåæ-

íîñòüþ è áåñïðåïÿòñòâåííûì êîíòàêòîì ñ ðóêîâîäñòâîì, åñëè â 

ýòîì âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ïðè âçàèìîäåéñò-

âèè ñ ýòîé ôèðìîé ó ïîòðåáèòåëåé ñíà÷àëà ôîðìèðóåòñÿ, à çàòåì 

óñèëèâàåòñÿ ìíåíèå, ÷òî èìåííî ýòà ôèðìà (ñ ýòèì ëîãîòèïîì, ïî 

êîòîðîìó åå ìîæíî óçíàòü) èì è íóæíà. 

Îäíà èç ïðîáëåì, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàþòñÿ ìàðêåòîëîãè, — ïî-

èñê äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, ðåëåâàíòíûõ äàííîìó ýòàïó ðàçâèòèÿ 

áðåíäà. Äàæå åñëè ìàðêåòîëîã îøèáî÷íî ñ÷èòàåò, ÷òî îíè èìåþò 

ðîäîâîé ïðîäóêò, ýòîò ïðîäóêò ìîæåò ïî-ïðåæíåìó ðàçðàáàòûâàòüñÿ 

êàê áðåíä, åñëè ñóäèòü î òîì, êàê îí ïðåäëàãàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿì. 
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Åñëè ðàññìîòðåòü áðåíä êàê ïðîöåññ ðîñòà, íà÷èíàþùèéñÿ ñ ïîë-

íîñòüþ ðîäîâîãî ïðîäóêòà äî ïðîäóêòà, îêðóæåííîãî íåñêîëüêèìè 

ñëîÿìè (îæèäàåìûì, ðàñøèðåííûì è ïîòåíöèàëüíûì), ìîæíî 

èäåíòèôèöèðîâàòü òèïû äîáàâëåííûõ öåííîñòåé, èìåþùèõñÿ êàê ó 

ìîëîäûõ, òàê è ó çðåëûõ áðåíäîâ. Ðîäîâîé ïðîäóêò — ýòî òà èñõîä-

íàÿ ôîðìà, áåç êîòîðîé ôèðìà ïðîñòî íå ñìîæåò êîíêóðèðîâàòü íà 

ðûíêå. Òå æå ñàìûå óñëîâèÿ ïðèìåíèìû è ê óñëóãàì, êîòîðûå ìî-

ãóò ðàçâèâàòüñÿ îò áàçîâîé êîíöåïöèè äî ðàñøèðåííîãî ïðåäëîæå-

íèÿ óñëóãè. 

Îæèäàåìûé áðåíä ïðåäñòàâëÿåò ìèíèìàëüíûå êðèòåðèè, íåîá-

õîäèìûå äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîêóïàòåëè ïî÷óâñòâîâàëè äîñòàòî÷íûé 

îáúåì ïîëó÷àåìîé èìè äîáàâëåííîé öåííîñòè, êîòîðàÿ îïðàâäûâàåò 

äîïîëíèòåëüíóþ öåíó, ïîêðûâàþùóþ èçäåðæêè ïîìèìî òðåáóåìûõ 

äëÿ ïðîèçâîäñòâà ðîäîâîãî ïðîäóêòà. Ó ýòîãî ñëîÿ äîáàâëåííàÿ 

öåííîñòü, êàê ïðàâèëî, ÿâëÿåòñÿ ôóíêöèîíàëüíîé è óñèëèâàåò òî, 

÷òî áðåíä ìîæåò äåëàòü. Ñòàíîâÿñü âñå áîëåå îïûòíûìè, ïîòðåáè-

òåëè îæèäàþò áîëüøåãî è îò êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, è ýòî ñòàíî-

âèòñÿ ïðîáëåìîé ðàñøèðåííîãî óðîâíÿ. 

Íà ýòîì ýòàïå ýôôåêòèâíîé äîáàâëåííîé öåííîñòüþ ìîæåò 

ñòàòü ÿâíî âûðàæåííàÿ èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà. Îäíàêî ñî âðå-

ìåíåì äåÿòåëüíîñòü êîíêóðåíòîâ è ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé, èùó-

ùèõ ðàçíîîáðàçèå, ïðèâîäÿò ê íåîáõîäèìîñòè â íîâûõ äîáàâëåííûõ 

öåííîñòÿõ, è òîãäà áðåíä ñëåäóåò ïåðåâåñòè íà ïîòåíöèàëüíûé óðî-

âåíü. Íî äàæå è íà ýòîì óðîâíå ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ íàñòóïàåò 

ìîìåíò, êîãäà ïîòðåáèòåëè ñòàíîâÿòñÿ áåçó÷àñòíûìè ê áðåíäó. Â 

ýòîì ñëó÷àå àóäèò äîëæåí îöåíèòü, ïðèáëèæàåòñÿ ëè áðåíä ê êîíöó 

ñâîåãî æèçíåííîãî öèêëà èëè ó íåãî åùå åñòü âîçìîæíîñòè ïîëó-

÷èòü íîâóþ äîáàâëåííóþ öåííîñòü. Öåííîñòü ìîæåò áûòü äîáàâëåíà 

ê áðåíäó ÷åðåç ìîòèâàöèþ ïîòðåáèòåëåé ïðèíÿòü ó÷àñòèå â ïðîöåñ-

ñå ñîçäàíèÿ öåííîñòè, ïðåäëîæåíèå áîëåå âûñîêîé ñòåïåíè èíäè-

âèäóàëüíîñòè áðåíäà èëè ôîðìèðîâàíèå äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîò-

íîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè. 

Åñëè óñèëåíèå áðåíäà ïðîèñõîäèò óñïåøíî, êîíêóðåíòû ìîãóò 

ïîïûòàòüñÿ ñîçäàòü ïîõîæèå âåðñèè, è ïîýòîìó ìàðêåòîëîãàì íåîá-

õîäèìî çàùèùàòü ñâîè áðåíäû îò ïîääåëîê. Ïðàâîâîé ôîðìîé òà-

êîé çàùèòû âûñòóïàåò ðåãèñòðàöèÿ òîðãîâîé ìàðêè, íî äàæå â ýòîì 

ñëó÷àå âëàäåëüöàì áðåíäà òðåáóåòñÿ ïðîÿâëÿòü ïîñòîÿííóþ áäè-

òåëüíîñòü è îòûñêèâàòü ëþáûå ñèãíàëû, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î ïî-

ÿâëåíèè íà ðûíêå êîíòðàôàêòíîé ïðîäóêöèè. Ìàðêåòîëîãàì òðåáó-

åòñÿ ïîñòîÿííî îòñëåæèâàòü íîâûå âûçîâû (íåêîòîðûå èç íèõ áûëè 

îïèñàíû â ýòîé ãëàâå). 
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Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Ïîñëå ïðî÷òåíèÿ ýòîé ãëàâû ìàðêåòîëîãàì ñëåäóåò âûïîëíèòü ïðåä-
ëîæåííûå íèæå óïðàæíåíèÿ, òàê êàê ýòî ïîìîæåò èì óòî÷íèòü íà-
ïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. 

1. Ïåðå÷èñëèòå äîáàâëåííûå öåííîñòè, êîòîðûå, ïî âàøåìó 
ìíåíèþ, èìåþòñÿ ó âàøèõ áðåíäîâ. Îöåíèòå ñèëó ýòèõ äîáàâ-
ëåííûõ öåííîñòåé, ïðîâåäÿ èíòåðâüþ ñî ñâîèìè ïîòðåáèòå-
ëÿìè è ïîëüçîâàòåëÿìè, è îöåíèòå, íàñêîëüêî ðåëåâàíòíûìè 
è óíèêàëüíûìè ÿâëÿþòñÿ ýòè öåííîñòè è íàñêîëüêî ïîòðåáè-
òåëè èõ öåíÿò ïî ñðàâíåíèþ ñ âàðèàíòàìè, ïðåäëàãàåìûìè 
âàøèìè êîíêóðåíòàìè. 

2. Ïðîñìîòðèòå áóêëåòû âàøåé êîìïàíèè è ïðîâåðüòå, íå èñ-
ïîëüçóåòå ëè âû ñëèøêîì øèðîêèå òåðìèíû äëÿ îïèñàíèÿ 
äîáàâëåííûõ öåííîñòåé âàøåãî áðåíäà, íàïðèìåð, «êà÷åñòâî», 
«íàäåæíûé», «çàáîòëèâûé». Åñëè âû ïðèìåíÿåòå íåêîòîðûå 
èç òàêèõ ñëèøêîì øèðîêèõ òåðìèíîâ, ñîáåðèòå ÷ëåíîâ ñâîåé 
êîìàíäû è óòî÷íèòå, ÷òî âû ïîíèìàåòå ïîä íèìè. Äîáèâøèñü 
ñîãëàñèÿ, îöåíèòå ñèëó ñâîèõ äîáàâëåííûõ öåííîñòåé è ïåðå-
äàéòå íàèáîëåå ïîäõîäÿùèå íîâûå äîáàâëåííûå öåííîñòè â 
ñâîèõ íîâûõ ðåêëàìíûõ áóêëåòàõ. 

3. Ñîñòàâüòå ñïèñîê îñíîâíûõ ãðóïï ëþäåé, êîòîðûå òàê èëè 
èíà÷å âçàèìîäåéñòâóþò ñ êàæäûì âàøèì áðåíäîì, ïî ìåðå 
òîãî êàê îí ýâîëþöèîíèçèðóåò îò ñûðüÿ, ïîñòóïàþùåãî íà 
ïðåäïðèÿòèå, äî òî÷êè ñâîåãî ïîòðåáëåíèÿ. Ïðîâåðüòå, íà-
ñêîëüêî êàæäàÿ ãðóïïà îñâåäîìëåíà î äîáàâëåííûõ öåííîñòÿõ 
êàæäîãî áðåíäà. Ñïðàøèâàëè ëè âû êîãäà-ëèáî ïðåäñòàâèòå-
ëåé ýòèõ ãðóïï, êàêîâî äîëæíî áûòü èõ ó÷àñòèå, ÷òîáû âíåñòè 
áîëüøèé âêëàä â äîáàâëåííûå öåííîñòè áðåíäà? Âñå ëè çàäà-
÷è, ðåøàåìûå ýòèìè ãðóïïàìè, âíîñÿò ñâîé âêëàä â äîáàâ-
ëåííûå öåííîñòè áðåíäà? 

4. Ïî êàæäîìó ñâîåìó áðåíäó îöåíèòå íàñêîëüêî âàøà ìàðêå-
òèíãîâàÿ ïðîãðàììà ñ âêëþ÷åííûìè â íåå äîáàâëåííûìè 
öåííîñòÿìè îáåñïå÷èâàåò 
• îòëè÷èå âàñ îò êîíêóðåíòîâ; 
• óäîâëåòâîðåíèå ôóíêöèîíàëüíûõ è ýìîöèîíàëüíûõ çà-

ïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé; 
• ñíèæåíèå ðèñêà, âîñïðèíèìàåìîãî ïîòðåáèòåëÿìè; 
• óñêîðåíèå ïðîöåññà âûáîðà; 
• ïîëó÷åíèå ïîääåðæêè â âèäå çàðåãèñòðèðîâàííîé òîðãî-

âîé ìàðêè. 
Åñëè âàøà îöåíêà ïîêàçûâàåò èçáûòî÷íîå èñïîëüçîâàíèå òîëüêî 

îäíîãî èç óêàçàííûõ ñâîéñòâ, ðàññìîòðèòå, öåëåñîîáðàçíî ëè ñîç-
äàòü áîëåå ñáàëàíñèðîâàííóþ ïðîãðàììó. 
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5. Åñëè â âàøåé ôèðìå ñ÷èòàþò, ÷òî âû êîíêóðèðóåòå íà ðûíêå 
ðîäîâûõ òîâàðîâ, îöåíèòå ðàçëè÷íûå çàïðîñû êàíàëîâ, ÷åðåç 
êîòîðûå ïðîõîäèò âàø áðåíä, è ðàññìîòðèòå, êàê ìîæíî 
óòî÷íèòü âàøè ïðåäëîæåíèÿ, ÷òîáû îíè ëó÷øå ñîîòâåòñòâî-
âàëè çàïðîñàì êàæäîé ãðóïïû. 

6. Ïî êàæäîìó èç âàøèõ áðåíäîâ èäåíòèôèöèðóéòå, ïîëüçóÿñü 
ìîäåëüþ, ïðåäñòàâëåííîé íà ðèñ. 10.1, ñòåïåíü êîíêóðåíöèè 
êàæäîãî áðåíäà. Èìååòñÿ ëè ó âàñ ÷åòêîå ïîíèìàíèå ìîòè-
âàöèîííûõ çàïðîñîâ, óäîâëåòâîðÿåìûõ âàøèìè áðåíäàìè, è 
äèñêðèìèíàòîðîâ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè èñïîëüçóþò äëÿ îò-
ëè÷èÿ âàñ îò âàøèõ êîíêóðåíòîâ? Íàñêîëüêî ðàçðàáîòàíà 
êàæäàÿ äîáàâëåííàÿ öåííîñòü ó êàæäîãî èç âàøèõ áðåíäîâ? 
×òî âû ïëàíèðóåòå ïî ðàñøèðåíèþ âàøèõ áðåíäîâ, åñëè ïî-
òðåáèòåëè ñòàíîâÿòñÿ áîëåå òðåáîâàòåëüíûìè, à êîíêóðåíöèÿ 
áîëåå èíòåíñèâíîé? 

7. Ïîêóïàþò ëè ïîòðåáèòåëè âàø òîâàð èëè óñëóãó, äëÿ ðåøåíèÿ 
êàêîé-ëèáî ñâîåé ÷àñòíîé çàäà÷è èëè îíè õîòÿò èñïîëüçî-
âàòü èõ ñàìîñòîÿòåëüíî, ïîëó÷àÿ óäîâîëüñòâèå? Êàê ìîæíî 
ìîäèôèöèðîâàòü áðåíä, ÷òîáû óñèëèòü èëè îñëàáèòü íåêîòî-
ðûå åãî ôóíêöèè? 

8. Ïî êàæäîìó èç âàøèõ áðåíäîâ ñðàâíèòå ñòåïåíü èíäèâèäóà-
ëèçèðîâàííîñòè áðåíäà îòíîñèòåëüíî òðåáîâàíèé âàøèõ ïî-
òðåáèòåëåé. Âìåñòå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè îöåíèòå, âñå ëè 
äèôôåðåíöèðóþùèå ðàçëè÷èÿ äåéñòâèòåëüíî íóæíû ïîòðå-
áèòåëÿì è íå ìîãóò ëè ìåíåå çíà÷èòåëüíûå îòêëîíåíèÿ ñòîëü 
æå ýôôåêòèâíî óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Â êà÷å-
ñòâå àëüòåðíàòèâíîãî óïðàæíåíèÿ îïðåäåëèòå, íåò ëè ó âàñ 
ïîòðåáíîñòè â áîëåå âûñîêîé ñòåïåíè èíäèâèäóàëèçàöèè âà-
øåé ïðîäóêöèè, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëè âîñïðèìóò ïîëîæè-
òåëüíî? Êàêîâû ñòîèìîñòíûå ïîñëåäñòâèÿ ëþáûõ èçìåíåíèé 
è â êàêîé ñòåïåíè îíè ñîïîñòàâèìû ñ ðàçëè÷íûìè öåíàìè, 
êîòîðûå âû ìîãëè áû íàçíà÷èòü íà òàêóþ ïðîäóêöèþ? 

9. Ðàññìîòðèòå óæå ïîäãîòîâëåííûé âàìè â ï. 1ñïèñîê ôàêòîðîâ 
äîáàâëåííîé öåííîñòè, àññîöèèðóåìûõ ñ âàøèì áðåíäîì. 
Ôîêóñèðóåòñÿ ëè îí òîëüêî íà «äîáàâëåííûõ» ïðåèìóùåñòâàõ 
äëÿ ïîòðåáèòåëÿ èëè òàêæå ó÷èòûâàåò ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå 
ñîêðàòèòü îáúåì «æåðòâ» ïîòðåáèòåëåé, ò.å. òîãî, ñ ÷åì îíè 
ðàññòàþòñÿ, ïðèîáðåòàÿ âàø áðåíä. Âìåñòå ñ âàøåé êîìàíäîé 
ïðîàíàëèçèðóéòå öåïî÷êó öåííîñòè êàæäîãî èç âàøèõ îñ-
íîâíûõ çàêàç÷èêîâ è îïðåäåëèòå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ ïðåèìóùåñòâ è ñíèæåíèÿ «æåðòâ». Äðóãèìè ñëîâà-
ìè, ïðîàíàëèçèðóéòå ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà âàøè äîëãî-
ñðî÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ âàøèìè ïîòðåáèòåëÿìè. 
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10. Êàêèå ñèñòåìû âû èäåíòèôèöèðóåòå, êîãäà äðóãàÿ ôèðìà íå-
çàêîííî êîïèðóåò âàø áðåíä? 

11. Âìåñòå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè åùå ðàç èçó÷èòå ïàðàãðàô «Âû-
çîâû, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàþòñÿ áðåíäû» â ýòîé ãëàâå è ïî 
êàæäîìó âûçîâó ðàññìîòðèòå åãî ïîñëåäñòâèÿ äëÿ âàøåãî 
áðåíäà è îïðåäåëèòå, êàêèå òèïû äåéñòâèé áóäóò íàèáîëåå 
ïðèåìëåìûìè â êàæäîì ñëó÷àå. 
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Ãëàâà 11 

Ïëàíèðîâàíèå áðåíäà 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Â ýòîé ãëàâå ðàññìîòðèì íåêîòîðûå âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ ïëàíèðî-
âàíèåì áðåíäà. Ïðåæäå âñåãî îáðàòèì âàøå âíèìàíèå íà òî, ÷òî 
ïîòðåáèòåëè ïðèâåòñòâóþò ñòàáèëüíîñòü, è ïîýòîìó êëþ÷åâûå öåí-
íîñòè áðåíäà ñî âðåìåíåì íå äîëæíû óõóäøàòüñÿ. Âàæíî íå òîëüêî 
ïîíÿòü êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà? íî è ïðîàíàëèçèðîâàòü, êàê 
ëó÷øå èõ îáúåäèíèòü, ÷òîáû çà ñ÷åò ñèíåðãåòè÷åñêîãî ýôôåêòà ñîç-
äàòü áîëåå öåëîñòíûé áðåíä. Â êà÷åñòâå îäíîãî èç ñïîñîáîâ, êîòî-
ðûé ïîçâîëÿåò äîáèòüñÿ áîëåå åäèíîãî ïîäõîäà ê ñîçäàíèþ áðåíäà, 
ðàññìîòðèì âàðèàíò òàê íàçûâàåìûõ «ìîñòîâ». Ïîêàæåì, ÷òî ïî-
òðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü áðåíäîâ â îñíîâíîì çàêëþ÷àåòñÿ â òîé ñòå-
ïåíè, â êîòîðîé îíè óäîâëåòâîðÿþò èõ ôóíêöèîíàëüíûå è ðåïðå-
çåíòàòèâíûå çàïðîñû. Îöåíèâàÿ ôóíêöèîíàëüíûå è ðåïðåçåíòàòèâ-
íûå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäîâ, ìû ïîêàæåì, êàê ëó÷øå âñåãî èíâå-
ñòèðîâàòü â áðåíäû. Çàòåì ðàññìîòðèì íåêîòîðûå âîïðîñû, âîçíè-
êàþùèå íà ýòàïàõ ðàçðàáîòêè è çàïóñêà íîâûõ áðåíäîâ, è ïðîáëåìû 
óïðàâëåíèÿ áðåíäàìè íà ñòàäèÿõ èõ ðîñòà, çðåëîñòè è ñïàäà. Ïðî-
àíàëèçèðóåì ôèíàíñîâûå ïîñëåäñòâèÿ, ïðèñóùèå êàæäîìó èç ýòèõ 
ýòàïîâ, à òàêæå ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå âäîõíóòü íîâóþ æèçíü â 
äåéñòâóþùèå áðåíäû. 

Ñîõðàíåíèå êëþ÷åâûõ öåííîñòåé áðåíäà 

Â ïðåäûäóùèõ ãëàâàõ ìû íå ðàç îòìå÷àëè, ÷òî áðåíäû ïðåóñïåâàþò 
â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ìàðêåòîëîãè ïðàâèëüíî îöåíèâàþò àêòèâû, âõî-
äÿùèå â íèõ. Óñòàíîâèâ, êàêèå àñïåêòû áðåíäà îñîáåííî öåíÿòñÿ 
ïîòðåáèòåëÿìè, ìàðêåòîëîãè ìîãóò äîïîëíèòåëüíî èíâåñòèðîâàòü â 
íèõ ñðåäñòâà è çàùèùàòü ýòè õàðàêòåðèñòèêè, ñîõðàíÿÿ óäîâëåòâî-
ðåíèå ïîòðåáèòåëåé è ïîääåðæèâàÿ èõ ëîÿëüíîñòü. Ëþáûå äàâëåíèÿ, 
íàïðàâëåííûå íà ñíèæåíèå ïîääåðæêè òàêèõ êëþ÷åâûõ öåííîñòåé, 
äîëæíû ðåøèòåëüíî îòâåðãàòüñÿ. 

Ñî âðåìåíåì ïîòðåáèòåëè ìîãóò áîëåå îáúåêòèâíî îöåíèòü êëþ-
÷åâûå öåííîñòè áðåíäîâ è ñîõðàíèòü ñâîþ ëîÿëüíîñòü ê ïðåäïî÷òè-
òàåìûì èìè áðåíäàì, ïîñêîëüêó îíè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé áàñòèîíû 
ñòàáèëüíîñòè. Ó÷èòûâàÿ ýòî, êîìïàíèè äîëæíû ðàçðàáîòàòü çàÿâëå-
íèå î öåííîñòÿõ ñâîåãî áðåíäà, êîòîðîå îíè ñîîáùàþò âñåì ñî-
òðóäíèêàì, òàê èëè èíà÷å ñâÿçàííûì ñ áðåíäîì, íåçàâèñèìî îò òî-
ãî, äåéñòâóþò ëè îíè â ñàìîé îðãàíèçàöèè èëè çà åå ïðåäåëàìè. 
Çàÿâëåíèå — ýòî íå ïðîñòî äîêóìåíò, â êîòîðîì â ÿâíîì âèäå óò-
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âåðæäàþòñÿ öåííîñòè áðåíäà, íî è ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé âîâëå÷ü 
êàæäîãî ó÷àñòíèêà â ðåàëèçàöèþ ýòèõ öåííîñòåé. Äðóãèìè ñëîâàìè, 
ó êîìïàíèè äîëæåí áûòü ìåõàíèçì, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî ëþáûå 
ìàðêåòèíãîâûå ïëàíû ïî áðåíäó ñàìûì âíèìàòåëüíûì îáðàçîì ñî-
ïîñòàâëÿþòñÿ ñ óòâåðæäåíèåì î êëþ÷åâûõ öåííîñòÿõ. Êàê ïðàâèëî, 
îðãàíèçàöèè ðàññìàòðèâàþò áðåíä-ìåíåäæìåíò êàê õîðîøåå ïîëå 
äëÿ ïîäãîòîâêè íà÷èíàþùèõ ìåíåäæåðîâ. Îáû÷íî îíè ðàáîòàþò ñ 
áðåíäîì îêîëî òðåõ ëåò, à çàòåì ñòàðàþòñÿ ïîéòè íà ïîâûøåíèå. 
Íàëè÷èå òàêèõ ïåðâè÷íûõ äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé è ñôîêóñèðîâàí-
íîñòü ëþäåé, çàíèìàþùèõ èõ, íà äîñòèæåíèè êðàòêîñðî÷íûõ ðå-
çóëüòàòîâ, íåðåäêî ñòàíîâÿòñÿ èñòî÷íèêîì îïàñíîñòè — èçìåíÿþò-
ñÿ íåêîòîðûå öåííîñòè áðåíäà. Ôàêòè÷åñêè íà÷èíàþùèå ìåíåäæå-
ðû, äåéñòâóþùèå â óñëîâèÿõ âûñîêîãî äàâëåíèÿ, ñòàðàþòñÿ áûñòðåå 
ïîâûñèòü ðûíî÷íóþ äîëþ, à íå çàíèìàòüñÿ ñîçäàíèåì áðåíäîâ ñ 
ó÷åòîì èõ äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâû. Ñîçäàíèå ñèñòåìû, ïîçâî-
ëÿþùåé ñîïîñòàâëÿòü ëþáîé áðåíä ñ çàÿâëåíèÿìè î êëþ÷åâûõ öåí-
íîñòÿõ, óìåíüøàåò âåðîÿòíîñòü ðèñêà è ñëóæèò çàëîãîì óñïåõà 
áðåíäà. 

Êðîìå òîãî, çàÿâëåíèå î êëþ÷åâûõ öåííîñòÿõ áðåíäà ãàðàíòèðó-
åò, ÷òî ëþáûå ñòðóêòóðíûå èçìåíåíèÿ â êîìïàíèè ñ öåëüþ àêòèâè-
çàöèè áðåíäà, áóäóò äåëàòüñÿ ñîãëàñîâàííî, ñ ó÷åòîì åãî êëþ÷åâûõ 
öåííîñòåé. Òàêîå çàÿâëåíèå ìîæåò ñëóæèòü è ìåõàíèçìîì ïðîâåðêè 
òèïà «ïðîïóñòèòü — íå ïðîïóñòèòü», êîòîðûé îñîáåííî ïîëåçåí, 
÷òîáû ïðàâèëüíî ðåàãèðîâàòü íà âñå âîçðàñòàþùóþ âðàæäåáíîñòü 
êîììåð÷åñêîé ñðåäû, â êîòîðîé îí äåéñòâóåò. Â ïåðâîé ïîëîâèíå 
1990-õ áðåíä ñòèðàëüíîãî ïîðîøêà Persil êîìïàíèè Lever ñòàëêè-
âàëñÿ ñî âñå áîëåå âîçðàñòàþùèìè òðóäíîñòÿìè, ïðè÷èíîé êîòîðî-
ãî áûëè áðåíäû Procter & Gamble, â ÷àñòíîñòè, Ariel. Persil ñ÷èòàëñÿ 
ïðîäóêòîì ñ íåáîëüøèìè èííîâàöèÿìè, ïîêà èññëåäîâàòåëüñêàÿ 
ëàáîðàòîðèÿ Lever íå ïåðåñìîòðåëà ìàðêåòèíãîâóþ ôîðìóëó äëÿ 
íåãî. Ïðåæäå ñ÷èòàëîñü, ÷òî Persil — ýòî «çàáîòÿùèéñÿ áðåíä»: îí 
çàáîòèòñÿ î áåëèçíå áåëüÿ, êîæå ïîòðåáèòåëåé, ñòèðàëüíûõ ìàøè-
íàõ è ðåïóòàöèè ìàòåðåé êàê õîðîøèõ äîìîõîçÿåê. Êòî-òî, âîçìîæ-
íî, ïîñòàâèò ïîä ñîìíåíèå, ÷òî òåõíîëîãè÷åñêîå óñèëåíèå ïîøëî 
íà ïîëüçó öåííîñòè â âèäå âûñîêîé çàáîòëèâîñòè, íî çäåñü íàäî 
áûëî ó÷èòûâàòü è äðóãèå ôàêòîðû. Ñòîëêíóâøèñü ñ àãðåññèâíîé 
êîíêóðåíöèåé, Lever ðåøèëà èçìåíèòü ôîðìóëó Persil. ×òîáû áûñò-
ðåå âûéòè íà ðûíîê ñ íîâûì Persil Power, èñïûòàíèÿ íîâîé ôîðìó-
ëû íà ìåñòàõ áûëè ïðîâåäåíû â î÷åíü îãðàíè÷åííûõ ìàñøòàáàõ. 
Îäíàêî î÷åíü ñêîðî ïîñëå çàïóñêà Persil Power íà ðûíîê, ó íåãî 
ïîÿâèëèñü ïðîáëåìû, êîòîðûìè óìåëî âîñïîëüçîâàëàñü Ariel. Ïîä 
âñå âîçðàñòàþùèì äàâëåíèåì Lever îòîçâàëà ñ ðûíêà Persil Power è 
âåðíóëàñü ê ñâîèì êëþ÷åâûì öåííîñòÿì, ïðåäëîæåííûì â New 
Generation Persil. Ðàçóìååòñÿ, ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî ðåàãèðîâàòü 
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íà êðàòêîñðî÷íûå óãðîçû, îäíàêî íàëè÷èå çàÿâëåíèÿ î öåííîñòÿõ 
áðåíäà äîëæíî ïîìî÷ü âûÿâèòü ñòðàòåãèè, êîòîðûå ïîçâîëÿþò ñîç-
äàâàòü, à íå ñíèæàòü êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà. 

Çàÿâëåíèå î öåííîñòÿõ áðåíäà îáëàäàåò åùå îäíèì ïðåèìóùåñò-
âîì: îíî ïîìîãàåò ìåíåäæåðàì ïðîâåðÿòü, íàñêîëüêî îíè îäèíàêî-
âî ïîíèìàþò ñóùíîñòü ñâîåãî áðåíäà. Ïîñòîÿííî îáðàùàÿñü ê ýòî-
ìó çàÿâëåíèþ, îíè ìîãóò îöåíèòü, íàñêîëüêî èõ çàïëàíèðîâàííûå 
äåéñòâèÿ ñîîòâåòñòâóþò îáùåé íàïðàâëåííîñòè çàÿâëåíèÿ. Ìåíåä-
æåðû ïîñòóïÿò ðàçóìíî, åñëè ñêîíöåíòðèðóþòñÿ íà óäîâëåòâîðåíèè 
çàïðîñîâ ñâîèõ öåëåâûõ ðûíêîâ è ïîñòàðàþòñÿ íå ïîçâîëèòü ñâîåìó 
áðåíäó îòñòàòü îò êîíêóðåíòîâ èëè íå ó÷èòûâàòü ìåíÿþùèåñÿ çà-
ïðîñû ïîòðåáèòåëåé. Îäíàêî çäåñü ÷àñòî óïóñêàåòñÿ èç âèäó îäèí 
âîïðîñ — âñå ëè ÷ëåíû êîìàíäû èìåþò îäíè è òå æå ìíåíèÿ î öåí-
íîñòÿõ áðåíäà. Êàê ïðàâèëî, ïðè÷èíà êîðîòêîé æèçíè áðåíäà — íå 
âíåøíÿÿ ñðåäà, à îòñóòñòâèå åäèíûõ âçãëÿäîâ ó ÷ëåíîâ áðåíä-
êîìàíäû.  ×åðíàòîíè è Òóê (1994) ïðîâåëè èññëåäîâàíèå, â õîäå 
êîòîðîãî èçó÷àëàñü äåÿòåëüíîñòü êîìàíä ñòàðøèõ ìåíåäæåðîâ â 12 
ôèðìàõ, äåéñòâóþùèõ íà ðûíêå ôèíàíñîâûõ óñëóã. Îíè îáíàðóæè-
ëè, ÷òî â áðåíä-êîìàíäàõ áûëè ìåíåäæåðû, èìåâøèå ñîâåðøåííî 
èíóþ òî÷êó çðåíèÿ íà íåêîòîðûå àñïåêòû ñâîèõ áðåíäîâ. Ïîñêîëü-
êó ýòè ñòàðøèå ìåíåäæåðû îòâå÷àþò çà ïåðñîíàë è äðóãèå ðåñóðñû, 
ÿñíî, ÷òî ñîâåðøåííî ðàçëè÷íûå ìíåíèÿ ó ðóêîâîäèòåëåé òàêîãî 
óðîâíÿ ìîãóò ïðèâåñòè ê òîìó, ÷òî â õîäå ðåàëèçàöèè ñòðàòåãèè 
áðåíäà èõ ïîäðàçäåëåíèÿ áóäóò äåéñòâîâàòü íåñîãëàñîâàííî. Ïîýòî-
ìó öåëåñîîáðàçíî èìåòü íå òîëüêî çàÿâëåíèå î öåííîñòÿõ áðåíäà, 
äîâåäåííîå äî âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, íî è åæåãîäíî ïðîâî-
äèòü íåçàâèñèìûé àóäèò è ñîáåñåäîâàíèÿ ñî âñåìè ÷ëåíàìè áðåí-
êîìàíäû, ÷òîáû âûÿñíèòü èõ èíòåðïðåòàöèþ öåííîñòåé áðåíäà.  

Ìàðêåòîëîãàì ñëåäóåò íàñòîðîæåííî îòíîñèòüñÿ ê ïîÿâëåíèþ 
ëþáûõ ïëàíîâ ïî ñîêðàùåíèþ èçäåðæåê, îòðèöàòåëüíî âëèÿþùèõ 
íà êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà, è ðåøèòåëüíî èì ïðåïÿòñòâîâàòü. 
Òîëüêî èíòåãðèðîâàííûé è ñîãëàñîâàííûé ïîäõîä ïîçâîëÿåò èìåòü 
ïðàâèëüíûé áàëàíñ ðåñóðñîâ, à ïåðèîäè÷åñêèå ïðîâåðêè ïîìîãàþò 
èçáàâëÿòüñÿ îò ëþáûõ èçëèøåñòâ, íå ðàáîòàþùèõ íà öåííîñòè 
áðåíäà. Ðåêîìåíäóåòñÿ òàêæå ïåðåîäè÷åñêè ïðîâîäèòü àíàëèç ïî-
òðåáèòåëüñêîé öåííîñòè. Ýòî ïîëåçíåå, ÷åì ïðèíèìàòü íàèâíûå ïî 
ñâîèì öåëÿì ïðîãðàììû ïî ñíèæåíèþ èçäåðæåê.  

Ñòûêîâêà öåííîñòåé áðåíäà 

Ñóùåñòâóåò îïàñíîñòü, ÷òî äîáèâàÿñü ñîõðàíåíèÿ êëþ÷åâûõ öåííî-
ñòåé áðåíäà, ñî âðåìåíåì ìåíåäæåðû ñëèøêîì óçêî îòíîñÿòñÿ ê 
ðåøåíèþ ýòîé çàäà÷è è íà÷èíàþò ðàññìàòðèâàòü áðåíä òîëüêî â 
ïàðàìåòðàõ åãî îòäåëüíûõ öåííîñòåé. Õîòÿ ýòî, íåñîìíåííî, âàæíàÿ 
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÷àñòü àíàëèçà áðåíäîâ, ñëåäóåò ïîíèìàòü, ÷òî áðåíäû — åäèíûå 
ñòðóêòóðû ñ èíòåãðèðîâàííûìè îòäåëüíûìè öåííîñòÿìè, áëàãîäàðÿ 
÷åìó ñèëà áðåíäà çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî ñîãëàñîâàííî âîçäåé-
ñòâóþò åãî ðàçëè÷íûå ñîñòàâëÿþùèå. Ïîýòîìó ìåíåäæåðàì íåîáõî-
äèìî ïîíèìàòü, êàê öåííîñòè îòäåëüíûõ êîìïîíåíòîâ áðåíäà ìîæ-
íî èíòåãðèðîâàòü ñ ó÷åòîì èõ ñèíåðãèè, ÷òîáû äîáèòüñÿ áîëåå 
ìîùíîé åäèíîé ñòðóêòóðû. Â 1987 ã. êîíñàëòèíãîâîå àãåíòñòâî 
Brand Positioning Services, ñïåöèàëèçèðóþùååñÿ ïî âîïðîñàì áðåí-
äèíãà, ðàçðàáîòàëî ïðèåì, ïîçâîëÿþùèé ìåíåäæåðàì ñòûêîâàòü 
ìåæäó ñîáîé îòäåëüíûå ÷àñòè òàê, ÷òîáû áðåíä áûë áîëåå ñèëüíûì 
è ñìîã çàíÿòü îïòèìàëüíûå ïîçèöèè, à òàêæå îöåíèâàòü ðåçóëüòàòû 
ýòîãî ïðèåìà. 

Êîíöåïöèÿ Brand Positioning Services îñíîâàíà íà òîì, ÷òî áðåíä 
ñîñòîèò èç òðåõ êîìïîíåíòîâ. Ôóíêöèîíàëüíûé êîìïîíåíò — ýòî òî, 
÷òî òîâàð èëè óñëóãà äåëàåò. Ïñèõîëîãè÷åñêèé êîìïîíåíò îïèñûâàåò 
ìîòèâàöèîííûå, ñèòóàöèîííûå èëè ðîëåâûå çàïðîñû ïîòðåáèòåëÿ, 
êîòîðûå òîâàð èëè óñëóãà óäîâëåòâîðÿåò, à îöåíî÷íûé êîìïîíåíò 
ïîêàçûâàåò, êàê áðåíä ìîæíî îöåíèòü. Òàêèì îáðàçîì, áðåíä, êàê 
ýòî ïîêàçàíî íà ðèñ. 11.1, ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê èíòåãðàöèþ 
òðåõ óêàçàííûõ êîìïîíåíòîâ. 

 

Îöåíî÷íûé

Ôóíêöèîíàëüíûé Ïñèõîëîãè÷åñêèé

 
 

Ðèñ. 11.1  
Èíòåãðèðîâàííûé áðåíä (ïî Brand Positioning Services, 1987) 

 
Ïîòðåáèòåëè íå ðàññìàòðèâàþò îòäåëüíî íè îäèí èç óêàçàííûõ 

òðåõ êîìïîíåíòîâ. Êîãäà áðåíä ïðîõëàäèòåëüíîãî íàïèòêà îïèñû-
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âàåòñÿ ôóíêöèîíàëüíî êàê èñòî÷íèê ýíåðãèè, âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáè-
òåëÿìè ýòîãî áðåíäà îäíîâðåìåííî ìîãóò âûçâàòü ó íèõ â ïàìÿòè è 
ìûñëè î çäîðîâîì îáðàçå æèçíè, ò.å. ôóíêöèîíàëüíàÿ ñîñòàâëÿþ-
ùàÿ áðåíäà îöåíèâàåòñÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ åå ïñèõîëîãè÷åñêèõ àññî-
öèàöèé. Â èíòåãðèðîâàííîì áðåíäå è ôóíêöèîíàëüíûé, è ïñèõîëî-
ãè÷åñêèé êîìïîíåíòû äîëæíû ðàáîòàòü ñîãëàñîâàííî. Åñëè ýòî 
ïðîèñõîäèò, òàêóþ ñèòóàöèþ ðàññìàòðèâàþò êàê ñîñòûêîâàííóþ 
ïðè ïîìîùè ñâîåãî ðîäà ìîñòà, à ïîòðåáíîñòü, êîòîðóþ óäîâëåòâî-
ðÿþò ýòè êîìïîíåíòû, äîëæíà îïèñûâàòüñÿ îäíèì ñëîâîì. 

Ïðè ðàçðàáîòêå áðåíäà çóáíîé ïàñòû ó÷èòûâàåòñÿ ìíîæåñòâî 
ôóíêöèîíàëüíûõ ïîòðåáíîñòåé, êîòîðûå îí ìîæåò óäîâëåòâîðèòü, 
íàïðèìåð, æåëàíèå èìåòü áåëûå çóáû èëè ïîäàâëÿòü âðåäíûå äëÿ 
îðãàíèçìà áàêòåðèè. Colgate Palmolive ðåøèëà, ÷òî åå áðåíä Colgate 
Toothpaste áóäåò ñîñðåäîòî÷åí íà ïîäàâëåíèè áàêòåðèé, áëàãîäàðÿ 
÷åìó ñíèçèòñÿ âåðîÿòíîñòü ïîÿâëåíèÿ êàðèåñà, îáðàçîâàíèÿ çóáíîãî 
è âèííîãî êàìíÿ, íåïðèÿòíîãî äûõàíèÿ. Ïñèõîëîãè÷åñêè íåêîòî-
ðûõ ïîòðåáèòåëåé áåñïîêîèò ïåðñïåêòèâà ðåãóëÿðíûõ ïîñåùåíèé 
äàíòèñòîâ, à ñîöèàëüíî — íåïðèÿòíîå äûõàíèå. Àíàëèç ïîêàçàë, 
÷òî Colgate Toothpaste ìîæíî ïîçèöèîíèðîâàòü â ïàðàìåòðàõ çàùè-
òû, òàê êàê ýòî òî ñëîâî, êîòîðîå ñîåäèíÿåò ôóíêöèîíàëüíûå è 
ïñèõîëîãè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè è âåäåò ê ïîÿâëåíèþ èíòåãðèðîâàí-
íîãî áðåíäà. Àíàëîãè÷íî, ïîñòóïàåò è áðåíä Comfort Fabric, ñîåäè-
íÿþùèé ôóíêöèîíàëüíûå è ïñèõîëîãè÷åñêèå êîìïîíåíòû. 

Çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé â êîíêðåòíîé êàòåãîðèè òîâàðîâ ìîãóò 
óäîâëåòâîðÿòü íåñêîëüêî êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ. ×òîáû âàø 
áðåíä îïåðåäèë êîíêóðåíòîâ, íåîáõîäèìî ïðåäëîæèòü ïîòðåáèòåëÿì 
ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé îáîñíîâàííî äåëàòü âûâîäû î êîíêóðèðóþ-
ùèõ áðåíäàõ è ïîëó÷àòü îöåíêó ïî êðèòåðèþ, ïî êîòîðîìó âàø  
áðåíä ïðåâîñõîäèò äðóãèõ. Ýòî òðåòèé êîìïîíåíò áðåíäà — ìåõà-
íèçì îöåíèâàíèÿ. Áûëî ðåøåíî, ÷òî Colgate Toothpaste äîëæíà 
îáåñïå÷èâàòü çàùèòó çóáîâ, êîòîðîé ïîëüçîâàòåëè âåðÿò, à Comfort 
Fabric Conditioner — îáåñïå÷èâàòü î÷åíü ïðèÿòíóþ ìÿãêîñòü òêàíè. 

Çàÿâëåíèå îá èíäèâèäóàëüíîñòè áðåíäà â âèäå äâóõ êîìïîíåí-
òîâ ïî êàæäîìó áðåíäó — îòëè÷èòåëüíîå ñâîéñòâî è åå õàðàêòåðè-
ñòèêà — íå òîëüêî îïðåäåëÿåò ïîçèöèþ áðåíäà, íî è ïîìîãàåò ìå-
íåäæåðàì ïðåäñòàâëÿòü ñâîé áðåíä êàê åäèíóþ, öåëîñòíóþ ñòðóêòó-
ðó. Õîòÿ ñòðåìëåíèå ïîíÿòü êëþ÷åâûå ñîñòàâëÿþùèå, îáðàçóþùèå 
öåííîñòü áðåíäà, áëàãîäàðÿ êîòîðûì åå ìîæíî ñîõðàíÿòü äëèòåëü-
íîå âðåìÿ, ìîæíî òîëüêî ïîõâàëèòü, ýòà ïîòðåáíîñòü äîëæíà áûòü 
èíòåãðèðîâàíà â ïðîöåññ, íà âûõîäå êîòîðîãî ïîëó÷àåòñÿ öåëîñò-
íûé áðåíä. Brand Positioning Services ðàçðàáîòàëà ñïîñîá, êîòîðûé 
ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðàì íå îãðàíè÷èòüñÿ àíàëèçîì îòäåëüíûõ ñîñòàâ-
ëÿþùèõ áðåíäà, à ðàññìàòðèâàòü åãî êàê åäèíîå öåëîå. 
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Ïîñêîëüêó áðåíä — ýòî ñîâîêóïíîñòü ìûñëåé, ÷óâñòâ è îùóùå-
íèé, âîçíèêàþùèõ â óìàõ è ñåðäöàõ ïîòðåáèòåëåé, ðåñóðñû ìîãóò 
áûòü ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàíû òîëüêî òîãäà, êîãäà àóäèò ïðîâåäåí 
â òåõ æå ïàðàìåòðàõ, ò.å. íà óðîâíå óìà è ñåðäöà ïîòðåáèòåëÿ. ×òî-
áû â êîíöå êîíöîâ ðåàëèçîâàòü çàïëàíèðîâàííîå èñïîëüçîâàíèå 
ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìî ðàññìîòðåòü ïîêàçàòåëè, ïî êîòîðûì ïîòðå-
áèòåëè îöåíèâàþò áðåíäû. 

Îïðåäåëåíèå ïîêàçàòåëåé áðåíäà 

Êîãäà ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò áðåíäû, èõ, êàê ïðàâèëî, èíòåðåñóåò 
íå îäíà êàêàÿ-òî õàðàêòåðèñòèêà è íå ñîáñòâåííîå óìåíèå îöåíè-
âàòü ìíîæåñòâî àòðèáóòîâ áðåíäà. Ñêîðåå èõ âûáîð îïðåäåëÿåòñÿ 
íåñêîëüêèìè êëþ÷åâûìè ïàðàìåòðàìè. 

Â íåêîòîðûõ ðàííèõ êëàññè÷åñêèõ ðàáîòàõ ïî áðåíäó óòâåðæäà-
ëîñü, ÷òî ëþäè ïîêóïàþò áðåíäû, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü ñâîè ôóíêöèî-
íàëüíûå è ýìîöèîíàëüíûå çàïðîñû. ×òîáû ðàçîáðàòüñÿ â ýòîì ïîäõîäå, 
äîñòàòî÷íî âñïîìíèòü íàøè ëþáûå ïîâñåäíåâíûå ïîêóïêè. 

Íàïðèìåð, ñóùåñòâóåò îòíîñèòåëüíî íåáîëüøàÿ ðàçíèöà ìåæäó  
ôèçè÷åñêèìè õàðàêòåðèñòèêàìè ìèíåðàëüíîé âîäû, ïðîäàâàåìîé â 
áóòûëêàõ. Îäíàêî áëàãîäàðÿ ðåêëàìå, óñèëèâàþùåé ïîçèöèîíèðîâà-
íèå Perrier, ýòà âîäà â îñíîâíîì ïîêóïàåòñÿ èç-çà ïðèâëåêàòåëüíîñòè 
«ìàðêè äèçàéíåðà», òàê êàê ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì âûðàæàòü ÷òî-òî 
îñîáîå î ñâîèõ äèíàìè÷íûõ ñòèëÿõ æèçíè è ñòðåìëåíèè ïðèíàäëå-
æàòü ê òåì, êòî íàâåðõó. È íàîáîðîò, íåêîòîðûå, âîçìîæíî, ïîêóïà-
þò Evian, ñ÷èòàÿ, ÷òî îíà áîëåå ïîëåçíà äëÿ çäîðîâüÿ. Åñëè áû ïî-
òðåáèòåëè îöåíèâàëè áðåíäû òîëüêî ïî èõ ôóíêöèîíàëüíûì õàðàê-
òåðèñòèêàì, òî ïðîöåíòíûå ñòàâêè Halifax è Abbey National â çíà÷è-
òåëüíîé ñòåïåíè áûëè òàêèìè æå, êàê è ó êîíêóðåíòîâ, è ïî ýòîìó 
ïàðàìåòðó îíè íå ñìîãëè áû çàïîëó÷èòü î÷åíü âûñîêîé ðûíî÷íîé 
äîëè â ñåêòîðå äåïîçèòíûõ ñáåðåæåíèé. Îäíàêî íà îöåíèâàíèå áðåí-
äîâ, ïðåäëàãàåìûõ ýòèìè ôèíàíñîâûìè èíñòèòóòàìè, çàìåòíî âëèÿåò 
è èõ ÿâíî âûðàæåííàÿ èíäèâèäóàëüíîñòü. 

Â îñíîâó ìîäåëè âûáîðà áðåíäà, ïðåäñòàâëåííîé íà ðèñ. 11.2, 
ïîëîæåíà èäåÿ, ÷òî äëÿ áðåíäîâ õàðàêòåðíû äâà ïîêàçàòåëÿ êîîðäè-
íàòû: ðàöèîíàëüíàÿ ôóíêöèÿ è ýìîöèîíàëüíàÿ ñèìâîëèêà. Êîãäà 
ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò ìåæäó áðåíäàìè, îíè ðàöèîíàëüíî ðàññìàò-
ðèâàþò ïðàêòè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè, ñâÿçàííûå ñ ôóíêöèîíàëüíû-
ìè àñïåêòàìè áðåíäà. Îäíîâðåìåííî îíè îöåíèâàþò èíäèâèäóàëü-
íîñòü áðåíäîâ, îòëè÷àþùóþ èõ äðóã îò äðóãà, è ôîðìèðóþò ìíåíèå î 
íèõ è î òîì, â êàêîé ìåðå îíè ñîîòâåòñòâóþò èìèäæó, ñ êîòîðûì îíè 
ñàìè õîòåëè áû àññîöèèðîâàòüñÿ. Òàêèì îáðàçîì, êàê îòìå÷àþò ìíî-
ãèå ñïåöèàëèñòû, ïîòðåáèòåëè îðèåíòèðóþòñÿ íå òîëüêî íà ôóíê-
öèîíàëüíîñòü. Íà èõ ïîâåäåíèå òàêæå âëèÿåò èíòåðïðåòàöèÿ ñèìâî-
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ëè÷íîñòè áðåíäà (ñì. ãë. 4). Êîãäà äâà êîíêóðèðóþùèõ áðåíäà âîñ-
ïðèíèìàþòñÿ ïðàêòè÷åñêè ýêâèâàëåíòíûìè ïî ïàðàìåòðàì èõ ôèçè-
÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê, âûáèðàåòñÿ áðåíä, êîòîðûé áîëåå ñîîòâåòñòâó-
åò êîíöåïöèè ñàìîîöåíêè ïîòðåáèòåëÿ è óñèëèâàåò åå. 

 

ßâíî ðàöèîíàëüíîå 
îáîñíîâàíèå

Ñêðûòîå ýìîöèîíàëüíîå 
îáîñíîâàíèå

Ñèìâîëè÷íîñòüÔóíêöèîíàëüíîñòü

Âûáîð áðåíäà

 
 

Ðèñ. 11.2  
Êîìïîíåíòû âûáîðà áðåíäà (ïî Lannon è Cooper, 1983) 

 

Ïðè îöåíèâàíèè áðåíäîâ è èõ âûáîðå íà îñíîâå ôóíêöèîíàëü-
íûõ ïàðàìåòðîâ ïîòðåáèòåëè îïðåäåëÿþò ðàöèîíàëüíûå ïðåèìóùå-
ñòâà êîíêðåòíûõ áðåíäîâ, à òàêæå äåëàþò ñóáúåêòèâíûå âûâîäû îá 
ýôôåêòèâíîñòè è öåííîñòè, êîòîðóþ îíè ïîëó÷àò çà ñâîè äåíüãè, à 
òàêæå äîñòóïíîñòè ïðîäóêòà. Îäèí èç êîìïîíåíòîâ ôóíêöèîíàëü-
íîñòè — êà÷åñòâî. 

Â ðàáîòå Ãàðâèíà (Garvin, 1987) äëÿ áðåíäîâ, êîòîðûå â îñíîâ-
íîì ïîëàãàþòñÿ íà ñâîè ñâîéñòâà ïðîäóêòà, áûëî ïîêàçàíî, ÷òî ïðè 
îöåíêå êà÷åñòâà ïîòðåáèòåëè â ïåðâóþ î÷åðåäü ðàññìàòðèâàþò ñëå-
äóþùèå âîïðîñû: 

• ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ — íàïðèìåð, ìàêñèìàëüíóþ 
ñêîðîñòü àâòîìîáèëÿ; 

• êîìïëåêòàöèþ — âõîäèò ëè â ñòàíäàðòíóþ ñáîðêó àâòîìîáè-
ëÿ CD- ñòåðåîñèñòåìà; 

• íàäåæíîñòü — çàâîäèòñÿ ëè àâòîìîáèëü êàæäûé äåíü ñ ïåð-
âîãî ðàçà; 

• ñîîòâåòñòâèå ñïåöèôèêàöèè — åñëè àâòîìîáèëü ïðåäëàãàåòñÿ 
êàê ìîäåëü ñ îïðåäåëåííûì ïîòðåáëåíèåì áåíçèíà ïðè ïî-
åçäêàõ ïî ãîðîäó, ïîêóïàòåëè îæèäàþò, ÷òî íà ïðàêòèêå îíè 
ïîëó÷àò èìåííî çàÿâëåííûé ðàñõîä òîïëèâà; 
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• ñðîê ñëóæáû — èìåííî íà ýòîì ñäåëàëà àêöåíò Volvo, äåìîí-
ñòðèðóÿ äëèòåëüíûé ñðîê ñëóæáû ñâîèõ àâòîìîáèëåé; 

• òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå — ìîæåò ëè ñðîê ýêñïëóàòàöèè àâ-
òîìîáèëÿ ìåæäó òåõíè÷åñêèìè îáñëóæèâàíèÿìè ñîñòàâëÿòü 12 
ìåñÿöåâ; 

• ýñòåòè÷íîñòü — ýòî ñâîéñòâî âîïëîòèëà VW â ñâîåì íîâîì àâ-
òîìîáèëå-«æóêå» è Jean Paul Gaultier âî ôëàêîí÷èêàõ äëÿ äó-
õîâ, äèçàéí êîòîðûõ íàïîìèíàåò òåëî ÷åëîâåêà; 

• ðåïóòàöèþ — âïå÷àòëåíèå ïîòðåáèòåëåé î êîíêðåòíîì ïðîèç-
âîäèòåëå àâòîìîáèëÿ. 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 11.1 
Ýòî ðåêëàìà ïîäâåðãàåò ñîìíåíèþ ïðåæíèå ìíåíèÿ î íåìåöêèõ âèíàõ è 
ïûòàåòñÿ ïîâûñèòü îáúåì èõ ïðîäàæ 
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Äëÿ áðåíäîâ óñëóã Ïàðàñóðàìàí, Öàéòõàìë è Áåððè 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) ðàçðàáîòàëè ñâîé èíñòðó-
ìåíò — SERVQUAL, ïîçâîëÿþùèé îöåíèòü âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòå-
ëåé ïî êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ. Îíè óñòàíîâèëè ïÿòü êëþ÷åâûõ êî-
îðäèíàò êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ: 

• ôèçè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè — ôèçè÷åñêèå ïàðàìåòðû ñîîðó-
æåíèé è îáîðóäîâàíèÿ è âíåøíèé âèä ïåðñîíàëà; 

• íàäåæíîñòü — ñïîñîáíîñòü è ãîòîâíîñòü ïåðñîíàëà âûïîëíÿòü 
îáåùàííûå óñëóãè òî÷íî è íàäåæíî; 

• äîáðîæåëàòåëüíîñòü — æåëàíèå ïåðñîíàëà ïîìî÷ü êëèåíòàì è 
áûñòðî îñóùåñòâèòü îáñëóæèâàíèå; 

• ïðîôåññèîíàëèçì — çíàíèå è âåæëèâîñòü ïåðñîíàëà è èõ óìå-
íèå âíóøèòü äîâåðèå; 

• ýìïàòèÿ — çàáîòëèâîå è èíäèâèäóàëèçèðîâàííîå âíèìàíèå 
êàæäîìó êëèåíòó. 

Íà áîëåå ýìîöèîíàëüíîì óðîâíå ó÷èòûâàþòñÿ ñèìâîëüíûå çíà-
÷åíèÿ áðåíäà. Çäåñü ïîòðåáèòåëåé èíòåðåñóåò ñïîñîáíîñòü áðåíäà 
ïîìî÷ü çàÿâèòü î íèõ ñàìèõ, ïîìî÷ü èíòåðïðåòèðîâàòü ëþäåé, ñ 
êîòîðûìè îíè âñòðå÷àþòñÿ, óñèëèòü ÷óâñòâî ïðèíàäëåæíîñòè ê 
êîíêðåòíîé ñîöèàëüíîé ãðóïïå, ñîîáùèòü î òîì, êàê îíè ñåáÿ ÷óâ-
ñòâóþò, è âûðàçèòü ñâîþ ñóùíîñòü. Îíè îöåíèâàþò áðåíäû â èí-
òóèòèâíûõ ïàðàìåòðàõ «íðàâèòñÿ — íå íðàâèòñÿ» è ïðîäîëæàþò èñ-
êàòü ïîäòâåðæäåíèå ñâîèõ ìûñëåé â ðåêëàìå è äèçàéíå, ÷òî âû-
áðàííûé èìè áðåíä èìåííî òîò, êîòîðûé èì íóæåí. 

Ìàòðèöà ïëàíèðîâàíèÿ áðåíäà äå ×åðíàòîíè  
è ÌàêÓèëëüÿìà 

Êàê ìû îòìåòèëè, åñëè ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò èç êîíêóðèðóþùèõ 
áðåíäîâ, îíè äåëàþò ýòî ñ ïîìîùüþ íåáîëüøîãî ÷èñëà êîîðäèíàò. 
Èññëåäîâàíèå Øåòà (Sheth) è åãî êîìàíäû (ñì. ãë. 4) ïîäòâåðäèëî 
ýòîò âûâîä — íà âûáîð áðåíäà âëèÿþò ôóíêöèîíàëüíûå, ñîöèàëü-
íûå, ýìîöèîíàëüíûå, óñëîâíûå è ïîíÿòèéíûå öåííîñòè. Íî ôàêòè-
÷åñêè èõ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü äàæå â ìåíüøåì ÷èñëå êîîðäèíàò, 
ïîñêîëüêó, íàïðèìåð, â ñèòóàöèÿõ ñ ðåãóëÿðíî ïîêóïàåìûìè áðåí-
äàìè (óñëîâíûå öåííîñòè ñ÷èòàþòñÿ ïîñòîÿííûìè èëè âûáèðàþòñÿ 
ñëó÷àè, êîãäà íåò íîâèçíû èëè ïîíÿòèéíîé öåííîñòè), íà ïîâåäå-
íèå, õàðàêòåðíîå ïðè âûáîðå áðåíäà, âëèÿþò â îñíîâíîì ëèøü 
ôóíêöèîíàëüíûå è ñîöèàëüíî-ýìîöèîíàëüíûå öåííîñòè. Ìû ðàñ-
ñìàòðèâàåì ñîöèàëüíûå è ýìîöèîíàëüíûå öåííîñòè êàê åäèíóþ 
ñîñòàâëÿþùóþ, îïèñûâàþùóþ çàïðîñû ïîòðåáèòåëÿ, ñâÿçàííûå ñ 
âûðàæåíèåì åãî ëè÷íûõ ýêñïðåññèé, è ïîýòîìó òåïåðü ìîæåì îïè-
ñàòü áðåíäû ëèøü â äâóõ ïàðàìåòðàõ: ôóíêöèîíàëüíîñòè è ðåïðå-
çåíòàòèâíîñòè. 
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Ñóùåñòâóþò óáåäèòåëüíûå ñâèäåòåëüñòâà, äåéñòâèòåëüíî ïîä-
òâåðæäàþùèå òî÷êó çðåíèÿ, ÷òî ïîòðåáèòåëè âûáèðàþò áðåíäû, 
èñïîëüçóÿ â îñíîâíîì òîëüêî äâå êëþ÷åâûå êîîðäèíàòû. Ïåðâàÿ 
êîîðäèíàòà — ðàöèîíàëüíàÿ îöåíêà ñïîñîáíîñòè áðåíäà óäîâëåòâî-
ðÿòü óòèëèòàðíûå ïîòðåáíîñòè. Ìû íàçûâàåì ýòî íàïðàâëåíèå 
ôóíêöèîíàëüíîñòüþ. Â ýòîì ñëó÷àå ìàðêåòèíãîâàÿ ïîääåðæêà èñ-
ïîëüçóåòñÿ äëÿ ñîçäàíèÿ àññîöèàöèè êîíêðåòíûõ ôóíêöèîíàëüíûõ 
àòðèáóòîâ ñ êîíêðåòíûì íàçâàíèåì áðåíäà, ÷òî ïîìîãàåò ïîòðåáè-
òåëÿì ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ, êîãäà îíè õîòÿò â ïåðâóþ î÷åðåäü óäîâ-
ëåòâîðèòü ñâîè óòèëèòàðíûå ïîòðåáíîñòè, è òîãäà ïðåæäå âñåãî èñ-
ïîëüçóþòñÿ ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, íàäåæíîñòè è âêóñîâûõ 
ïðåäïî÷òåíèé. Ê áðåíäàì, â ïåðâóþ î÷åðåäü óäîâëåòâîðÿþùèì 
ôóíêöèîíàëüíûå ïîòðåáíîñòè, îòíîñÿòñÿ Maglite Torch, Elastoplast è 
Tipp-Ex. Âòîðàÿ êîîðäèíàòà — ýìîöèîíàëüíàÿ îöåíêà ñïîñîáíîñòåé 
áðåíäà ïîìîãàòü ïîòðåáèòåëÿì âûðàæàòü ñâîå «ÿ», íàïðèìåð, ñâîþ 
èíäèâèäóàëüíîñòü, íàñòðîåíèå, ïðèíàäëåæíîñòü ê êîíêðåòíîé ñî-
öèàëüíîé ãðóïïå èëè ñâîé ñòàòóñ. Ýòó êîîðäèíàòó â ýòîé ìîäåëè ìû 
íàçûâàåì ðåïðåçåíòàòèâíîñòüþ. Áðåíäû, âûáðàííûå ïî ýòîé êîîð-
äèíàòå, èìåþò öåííîñòè, íå îãðàíè÷èâàþùèåñÿ ôèçè÷åñêèìè õà-
ðàêòåðèñòèêàìè. Íàïðèìåð, ãàëñòóêè Yves Saint Laurent èëè äóõè 
Channel — ýòî î÷åíü ýôôåêòèâíûå áðåíäû äëÿ âûðàæåíèÿ êîí-
êðåòíûõ òèïîâ èíäèâèäóàëüíîñòè è ñîîòâåòñòâóþùèõ ðîëåé; èõ 
ôóíêöèîíàëüíûå âûãîäû â äàííîì ñëó÷àå ÿâëÿþòñÿ âòîðîñòåïåí-
íûìè, õîòÿ è ïî-ñâîåìó âàæíûìè. 

Ýòè äâå êîîðäèíàòû õàðàêòåðèñòèê áðåíäà íåçàâèñèìû äðóã îò 
äðóãà. Îäíàêî ïîòðåáèòåëè ðåäêî âûáèðàþò áðåíäû, èñïîëüçóÿ âñå-
ãî ëèøü îäíó èç ýòèõ äâóõ êîîðäèíàò. Êàê ïðàâèëî, èõ âûáîð èç 
êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ çàâèñèò îò ñòåïåíè è ôóíêöèîíàëüíîñòè, 
è ðåïðåçåíòàòèâíîñòè, èìåþùèõñÿ ó êîíêðåòíîãî áðåíäà. Ïîýòîìó, 
÷òîáû ëó÷øå âûÿñíèòü, êàê ïîòðåáèòåëè âîñïðèíèìàþò êîíêóðè-
ðóþùèå áðåíäû, ìîæíî èñïîëüçîâàòü ýòè äâå êîîðäèíàòû. Íàïðè-
ìåð, àâòîìîáèëè Audi âîñïðèíèìàþòñÿ êàê î÷åíü ýôôåêòèâíûå 
áðåíäû äëÿ ñîîáùåíèÿ î ñâîåì ñòàòóñå è ëè÷íîñòíûõ õàðàêòåðèñòè-
êàõ è â òî æå âðåìÿ ãàðàíòèðóþò ïîòðåáèòåëÿì îòëè÷íûé ïîäõîä ê 
ïðîåêòèðîâàíèþ è èíæèíèðèíãó. 

Èäåíòèôèöèðîâàòü ïîòðåáèòåëüñêèå àòðèáóòû, îòðàæàþùèå êî-
îðäèíàòû ôóíêöèîíàëüíîñòè è ðåïðåçåíòàòèâíîñòè, ïîçâîëÿþò êà-
÷åñòâåííûå ìåòîäû ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ. Ïîäãîòîâëåííàÿ 
ñ ó÷åòîì ýòîãî èññëåäîâàíèÿ àíêåòà ïîçâîëèò âûÿñíèòü ìíåíèÿ ðå-
ïðåçåíòàòèâíîé ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé î êîíêóðèðóþùèõ áðåíäàõ èç 
èíòåðåñóþùåé âàñ òîâàðíîé îáëàñòè. Ñòàòèñòè÷åñêèé àíàëèç îòâå-
òîâ íà ýòè âîïðîñû äàåò âîçìîæíîñòü ìàðêåòîëîãó îõàðàêòåðèçîâàòü 
êàæäûé èç êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ ïî ïîêàçàòåëÿì ôóíêöèîíàëü-
íîñòè è ðåïðåçåíòàòèâíîñòè. Çíàÿ çíà÷åíèå êàæäîãî áðåíäà ïî ýòèì 
äâóì êîîðäèíàòàì, ìîæíî ïðåäñòàâèòü áðåíäû íàãëÿäíî, åñëè íà-
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íåñòè ïàðàìåòðû ïî êàæäîìó áðåíäó íà ìàòðèöó, èìåþùóþ äâå îñè, 
— ôóíêöèîíàëüíîñòè è ðåïðåçåíòàòèâíîñòè, êàê ýòî ïîêàçàíî íà 
ðèñ. 11.3. Ýòà ìàòðèöà ïîçâîëèò ìàðêåòîëîãó ïðîàíàëèçèðîâàòü, êà-
êèì îáðàçîì ëó÷øå âñåãî èñïîëüçîâàòü ðåñóðñû äëÿ ïîääåðæêè ñâî-
åãî áðåíäà. ×èòàòåëü, êîòîðûé õî÷åò áîëåå ïîäðîáíî ðàçîáðàòüñÿ â 
ìåõàíèçìå òàêîãî ðûíî÷íîãî èññëåäîâàíèÿ, ìîæåò îáðàòèòüñÿ ê 
ðàáîòå äå ×åðíàòîíè (de Chernatony, 1993). 

 

Dell Computers Rolls Royce

OxoSaxa Salt
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Âûñîêàÿ

Íèçêàÿ

Íèçêàÿ Âûñîêàÿ

Ðåïðåçåíòàòèâíîñòü
 

Ðèñ. 11.3  
Ïðèìåð ìàòðèöû, ïðåäëîæåííîé äå ×åðíàòîíè è ÌàêÓèëëüÿìîì 

Ñòðàòåãèè íà îñíîâå ìàòðèöû  
äå ×åðíàòîíè — ÌàêÓèëëüÿìà 

Åñëè ìàðêåòîëîã óäîâëåòâîðåí êâàäðàíòîì, â êîòîðûé ïîïàäàåò åãî 
áðåíä, êàê, ñêàæåì, Rolls Royce â êâàäðàíò âûñîêîé ðåïðåçåíòàòèâ-
íîñòè è âûñîêîé ôóíêöèîíàëüíîñòè, òî äëÿ óñèëåíèÿ ýòîé ïîçèöèè 
òðåáóåòñÿ ñîîòâåòñòâóþùàÿ ñòðàòåãèÿ áðåíäà. Åñëè æå áðåíä íå 
âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè êàê ïðèíàäëåæàùèé ê òîìó êâàä-
ðàíòó, ãäå õîòåë áû åãî âèäåòü ìàðêåòîëîã, ñëåäóåò âûáðàòü äðóãóþ 
ñòðàòåãèþ, êîòîðàÿ ïîçâîëèò ïåðåâåñòè áðåíä â æåëàåìûé êâàäðàíò. 
×òîáû ñîõðàíèòü áðåíä â êîíêðåòíîì êâàäðàíòå, êàê ñ÷èòàåòñÿ, 
íàèáîëåå ïîäõîäÿò ñëåäóþùèå ñòðàòåãèè. 

Âûñîêàÿ ðåïðåçåíòàòèâíîñòü — âûñîêàÿ ôóíêöèîíàëüíîñòü 

Áðåíäû â ïðàâîì âåðõíåì êâàäðàíòå íà ðèñ. 11.3 âîñïðèíèìàþòñÿ 
êàê èìåþùèå îòëè÷íóþ ôóíêöèîíàëüíîñòü, è, ïî ìíåíèþ ïîòðåáè-
òåëåé, ÿâëÿþòñÿ î÷åíü õîðîøèìè èíñòðóìåíòàìè äëÿ ïåðåäà÷è íå-
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âåðáàëüíûõ êîììóíèêàöèé î íèõ ñàìèõ. ×òîáû ðàçîáðàòüñÿ ñ æèç-
íåííûìè ñòèëÿìè, êîòîðûå ïîëüçîâàòåëè õîòåëè áû ïðîåöèðîâàòü, 
ïîëüçóÿñü äàííûì áðåíäîì, ïîçèöèîíèðîâàòü åãî îáúåêòèâíî è 
èìåòü ïîäõîäÿùèé äëÿ ýòîãî êîìïëåêñ ìàðêåòèíãîâûõ ñðåäñòâ, íå-
îáõîäèìû êà÷åñòâåííûå ìåòîäû ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé. Äëÿ 
ýòîãî äîëæíà áûòü ðàçðàáîòàíà êðåàòèâíàÿ ñòðàòåãèÿ, óñèëèâàþùàÿ 
òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ïî æèçíåííîìó ñòèëþ (íàïðèìåð, ïîä-
äåðæêà ýòàëîííûõ ãðóïï, âûáîð ñîîòâåòñòâóþùåãî íàñòðîåíèÿ è 
òîíàëüíîñòè ðåêëàìû è ò.ä.), êîòîðóþ çàòåì ÷åðåç ïðàâèëüíî âû-
áðàííûå ìåäèàêàíàëû íåîáõîäèìî äîâåñòè äî öåëåâûõ àóäèòîðèé. 
×òîáû ïîâûñèòü âåðîÿòíîñòü âûáîðà ïîòðåáèòåëÿìè ýòîãî áðåíäà è 
ïåðåäàâàòü ñèìâîëüíûå çíà÷åíèÿ òåì, êòî íàõîäèòñÿ â êîíòàêòå ñ 
ïîëüçîâàòåëÿìè áðåíäà, íåîáõîäèìî ïîñòîÿííîå ñòèìóëèðóþùåå 
ïðèñóòñòâèå. Êà÷åñòâî áðåíäà äîëæíî ïîñòîÿííî ñîõðàíÿòüñÿ, ÷åãî 
ìîæíî äîáèòüñÿ â ðåçóëüòàòå ïðèìåíåíèÿ âûñîêèõ ñòàíäàðòîâ, 
ñòðîãîãî êîíòðîëÿ çà êà÷åñòâîì è ïîñòîÿííîé ðàçðàáîòêè ïðîäóê-
öèè. ×òîáû îöåíèòü ìíåíèÿ ïîëüçîâàòåëåé î ïîêàçàòåëÿõ ïðîäóêòà 
è âûÿâèòü ëþáûå íåãàòèâíûå êîììåíòàðèè, íåîáõîäèìû ðåãóëÿð-
íûå ïîòðåáèòåëüñêèå îáçîðû. Äîñòóïíîñòü áðåíäà ñëåäóåò îãðàíè-
÷èòü è ðåàëèçîâûâàòü åãî òîëüêî ÷åðåç äèñòðèáüþòîðîâ ñ âûñîêèì 
êà÷åñòâîì ðàáîòû.  

Íèçêàÿ ðåïðåçåíòàòèâíîñòü — âûñîêàÿ ôóíêöèîíàëüíîñòü 

Ýòè áðåíäû ïîïàäàþò â âåðõíèé ëåâûé êâàäðàíò ðèñ. 11.3. Èç-çà âû-
ñîêèõ óòèëèòàðíûõ õàðàêòåðèñòèê ê íèì ïîëîæèòåëüíî îòíîñÿòñÿ 
ïîòðåáèòåëè, íî ïîòðåáíîñòü ñîîáùàòü ÷òî-ëèáî çíà÷èìîå î ñåáå ó 
ýòèõ ëþäåé îòíîñèòåëüíî íåâûñîêàÿ. Â ýòîì ñëó÷àå ïðåæäå âñåãî íå-
îáõîäèìî ïîääåðæèâàòü ïðåâîñõîäíûå õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòà. 
Îñîáåííî íåîáõîäèìû ïîñòîÿííûå èíâåñòèöèè â ÍÈÎÊÐ, òàê êàê 
äëÿ êîìïàíèè âàæíî ñîõðàíÿòü ôóíêöèîíàëüíîå ïðåèìóùåñòâî íàä 
êîíêóðåíòàìè. Äëÿ òàêèõ áðåíäîâ ïîñòîÿííîé ïîòåíöèàëüíîé óãðî-
çîé îñòàåòñÿ ïîÿâëåíèå ïîõîæèõ ïðîäóêòîâ. ×òîáû äîâåñòè äî öåëå-
âûõ àóäèòîðèé ôóíêöèîíàëüíûå âûãîäû áðåíäà, âàæíî îáåñïå÷èòü 
åìó ïðàâèëüíóþ ñòèìóëèðóþùóþ ïîääåðæêó. Êðåàòèâíàÿ ñòðàòåãèÿ 
ñêîðåå âñåãî ñôîêóñèðóåòñÿ íà ïðåäîñòàâëåíèå ïðîäóêòà â ðåêëàìå â 
âèäå «ãåðîÿ». 

Âûñîêàÿ ðåïðåçåíòàòèâíîñòü — íèçêàÿ ôóíêöèîíàëüíîñòü 

Áðåíäû, ðàñïîëàãàþùèåñÿ â íèæíåì ïðàâîì êâàäðàòå íà ðèñ. 11.3, 
ÿâëÿþòñÿ ìîùíûìè ìåõàíèçìàìè ïåðåäà÷è ñèìâîëîâ è â ìåíüøåé 
ñòåïåíè óäîâëåòâîðÿþò ôóíêöèîíàëüíûå ïîòðåáíîñòè. Èõ ïîòðåáè-
òåëè ñêîðåå âñåãî ïîíèìàþò, ÷òî ïî õàðàêòåðèñòèêàì ôóíêöèîíè-
ðîâàíèÿ áðåíäû ýòîãî òèïà ìàëî îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà, íî ñ÷è-
òàþò, ÷òî â äàííîì ñëó÷àå áîëåå âàæíû ðåïðåçåíòàòèâíûå àñïåêòû. 
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Öåëü ðåêëàìû äëÿ ýòèõ áðåíäîâ: ëèáî äîáèòüñÿ èõ ïðèçíàíèÿ êàê 
÷àñòè ÷åãî-òî («ýôôåêò Lynx», ïðîäâèãàåìûé ýòèì áðåíäîì äåçîäî-
ðàíòà) èëè óñèëåíèÿ ýëåìåíòîâ æèçíåííîãî ñòèëÿ (íàïðèìåð, 
Martini). Òàêèì áðåíäàì ðåêëàìà òðåáóåòñÿ ïîñòîÿííî. È íàîáîðîò, 
âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ ðàçðàáîòêîé ïðîäóêöèè, çäåñü ìåíåå âàæíû 
ïî ñðàâíåíèþ ñ áðåíäàìè, êîòîðûå óäîâëåòâîðÿþò ÿâíî âûðàæåí-
íûå ôóíêöèîíàëüíûå ïîòðåáíîñòè. Ñòðàòåãèÿ ïðîäóêòà äîëæíà ãà-
ðàíòèðîâàòü ñèñòåìíûé ïîäõîä, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî ðåøàåòñÿ 
çàäà÷à íóæíîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ áðåíäà. Ïîýòîìó áîëüøå âíèìà-
íèÿ íåîáõîäèìî óäåëÿòü ðåçóëüòàòàì îòêðûòîãî òåñòèðîâàíèÿ áðåí-
äîâ â ñîïîñòàâëåíèè èõ õàðàêòåðèñòèê ñ âàðèàíòàìè êîíêóðåíòîâ.  
 

 
 
Èëëþñòðàöèÿ 11.2 
Sally Hansen íà ìàòðèöå äå ×åðíàòîíè-ÌàêÓèëëüÿìà ïîçèöèîíèðóåòñÿ  
êàê áðåíä ñ âûñîêèìè ôóíêöèîíàëüíûìè è íèçêèìè ðåïðåçåíòàòèâíûìè 
õàðàêòåðèñòèêàìè 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



III  Êàê ïîáåäèòü íà ïîëÿõ ñðàæåíèÿ áðåíäîâ 

 
490 

Íèçêàÿ ðåïðåçåíòàòèâíîñòü — íèçêàÿ ôóíêöèîíàëüíîñòü 

Áðåíäû â íèæíåì ëåâîì êâàäðàíòå íà ðèñ. 11.3 ïîêóïàþò ïîòðåáè-
òåëè, êîòîðûõ íå î÷åíü çàáîòÿò ôóíêöèîíàëüíûå ïîòðåáíîñòè. Ñîç-
äàíèå Spar êàê ìàãàçèíà òîâàðîâ ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà — ýòî ÿâ-
íûé ïðèìåð áðåíäà òàêîãî òèïà: îãðàíè÷åííûé àññîðòèìåíò áàêà-
ëåéíûõ òîâàðîâ, óäîâëåòâîðÿþùèõ çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå 
ñòîëêíóëèñü ñ òåì, ÷òî èõ çàïàñû ýòèõ ïðîäóêòîâ çàêàí÷èâàþòñÿ, è 
èõ îñíîâíîå æåëàíèå — âîññòàíîâèòü ýòè çàïàñû, êóïèâ ëþáîé 
áðåíä. Áðåíäû, ïîïàäàþùèå â ýòîò êâàäðàíò, äîëæíû èìåòü øèðî-
êóþ äèñòðèáüþöèþ è áûòü î÷åíü êîíêóðåíòîñïîñîáíûìè ïî öåíå. 
×òîáû èìåòü âîçìîæíîñòü êîíêóðèðîâàòü ïî öåíå, ïðîèçâîäèòåëþ 
íåîáõîäèìî äîáèâàòüñÿ â îòðàñëè ëèäåðñòâà ïî èçäåðæêàì. Ïîýòîìó 
îí ñòàíîâèòñÿ ýôôåêòèâíûì ïðîèçâîäèòåëåì, äëÿ ÷åãî èçáåãàåò 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñî ñëàáûìè çàêàç÷èêàìè, âûïóñêàåò ïðîäóêöèþ 
áîëüøèìè ïàðòèÿìè è ïîñòîÿííî îòñëåæèâàåò íàêëàäíûå ðàñõîäû. 
Áðåíäû, ïîïàâøèå â ýòîò êâàäðàíò, ìîãóò ëåãêî âûéòè èç îáùåãî 
ñïèñêà çàêàçîâ ðèòåéëåðà è ïåðåñòàòü ïîëüçîâàòüñÿ óñïåõîì, è ïî-
ýòîìó ïîñòàâùèê äîëæåí óìåòü îáúÿñíèòü è äèñòðèáüþòîðó, è çà-
êàç÷èêó, â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü åãî ïðåäëîæåíèÿ. 
Âïîëíå âîçìîæíî, ïðîèçâîäèòåëü ìîæåò ïðåäíàìåðåííî çàïóñòèòü â 
ýòîì ñåêòîðå «áîåâûå áðåíäû» ñ öåëüþ, íàïðèìåð, èìåòü ïîëíûé 
àññîðòèìåíò ïðîäóêòîâ èëè ïðîâåñòè àãðåññèâíóþ àòàêó ïðîòèâ 
êîíêðåòíîãî ñîïåðíèêà. Ýòî òàêæå ìîæåò áûòü ÷àñòü ñåãìåíòèðî-
âàííîãî ïîäõîäà ê ñâîåìó ðûíêó. 

Óïðàâëåíèå áðåíäîì â òå÷åíèå âñåãî  
åãî æèçíåííîãî öèêëà 

Â ýòîé ãëàâå ìû ñîñðåäîòî÷èëèñü íà óòî÷íåíèè òîãî, êàêàÿ êîìáè-
íàöèÿ ìàðêåòèíãîâûõ ðåñóðñîâ ëó÷øå âñåãî ïîääåðæèâàåò êîíêðåò-
íûé òèï áðåíäà â êîíêðåòíûé ìîìåíò âðåìåíè. Îäíàêî ñëåäóåò ïî-
íèìàòü, ÷òî äîõîäíîñòü áðåíäà çàâèñèò è îò òîãî, íà êàêîì ýòàïå 
æèçíåííîãî öèêëà îí íàõîäèòñÿ. Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, ÿâëÿåòñÿ 
ëè áðåíä íîâè÷êîì íà ðûíêå èëè çðåëûì ó÷àñòíèêîì, äëÿ íåãî òðå-
áóþòñÿ ðàçíûå òèïû ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè. Äàëåå ìû ðàñ-
ñìîòðèì îñíîâíûå ýòàïû æèçíåííîãî öèêëà áðåíäà è íåêîòîðûå 
ïîñëåäñòâèÿ ýòîé äèíàìèêè äëÿ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè. 

Ðàçðàáîòêà íîâûõ áðåíäîâ è çàïóñê èõ íà ðûíîê 

Òðàäèöèîííàÿ òåîðèÿ ìàðêåòèíãà óòâåðæäàåò, ÷òî äëÿ ïðîöåññà ðàç-
ðàáîòêè íîâûõ ïðîäóêòîâ íåîáõîäèìî ñíà÷àëà ïðîâåñòè ñîîòâåòñò-
âóþùåå èññëåäîâàíèå. Êîãäà íîâûå áðåíäû âïåðâûå ïðåäëàãàþòñÿ 
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íà ðûíêå, îíè ïîÿâëÿþòñÿ òàì ïðàêòè÷åñêè «â ãîëîì âèäå», áåç 
÷åòêîé èíäèâèäóàëüíîñòè, ÷òî íå ïîçâîëÿåò èì îòëè÷àòüñÿ îò äðó-
ãèõ âàðèàíòîâ. Íåêîòîðûå áðåíäû ïðè ïîÿâëåíèè, ïðàâäà, ìîãóò 
âîñïîëüçîâàòüñÿ íàçâàíèåì ñâîåé ôèðìû êàê çàùèòíûì çîíòèêîì, 
íî äàæå â ýòîì ñëó÷àå èì ïðèõîäèòñÿ çàâîåâûâàòü ñâîå ìåñòî «ïîä 
ñîëíöåì» è âûäåëèòüñÿ ñîáñòâåííîé óíèêàëüíîé èíäèâèäóàëüíî-
ñòüþ. Ïîýòîìó â ïåðâûå äíè ñâîåãî ïîÿâëåíèÿ áðåíäû ñêîðåå ïðå-
óñïåþò, åñëè ó íèõ äåéñòâèòåëüíî èìååòñÿ ÿâíî âûðàæåííîå ôóíê-
öèîíàëüíîå ïðåèìóùåñòâî, òàê êàê íèêàêîãî èçíà÷àëüíî ïðèñóùåãî 
èì ãóäâèëëà èëè ÿâíîé èíäèâèäóàëüíîñòè, âûñòóïàþùåé â êà÷åñòâå 
ìåõàíèçìà äèôôåðåíöèðîâàíèÿ, ó íèõ íåò. 

Ðàññìîòðèì íåäàâíþþ èñòîðèþ îäíîãî ïðîäóêòà. Áåñïðîâîäíîé 
ïðîòîêîë ïðèëîæåíèé (Wireless Application Protocol, WAP) ïîçâîëèë 
òåëåôîíàì âûéòè íà ðûíîê, íî ïðè ýòîì îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé 
áûëè çàâûøåííûìè, ÿâíî íå ðåàëüíûìè. Êàê îêàçàëîñü, òàêèå óñò-
ðîéñòâà ðàáîòàþò ñëèøêîì ìåäëåííî è äîðîãè â ýêñïëóàòàöèè. 
Âìåñòî óäîáñòâà ðàáîòû ñ Internet Explorer, ê êîòîðîìó îíè ïðè-
âûêëè íà ñâîèõ ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðàõ, ïîòðåáèòåëè ñòîëêíó-
ëèñü ñ íåáîëüøèìè ýêðàíàìè, êóäà óìåùàëîñü âñåãî íåñêîëüêî 
ñòðî÷åê òåêñòà, è ïîýòîìó äëÿ ïðî÷òåíèÿ òåêñò íàäî áûëî ïðîêðó-
÷èâàòü. Íå ñïîñîáíûå ïðåäîñòàâèòü ïîëüçîâàòåëÿì îæèäàåìûå 
ôóíêöèîíàëüíûå ïðåèìóùåñòâà, óñòðîéñòâà WAP íå âûøëè íà ïðî-
ãíîçèðóåìûé óðîâåíü ïðîäàæ. 

Çàïóñêè íîâûõ áðåíäîâ — ýòî âñåãäà î÷åíü ðèñêîâàííûå êîì-
ìåð÷åñêèå ïðåäëîæåíèÿ. ×òîáû ñíèçèòü âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî íî-
âûé áðåíä íå ðåøèò ïîñòàâëåííûå ïåðåä íèì çàäà÷è, ìíîãèå ôèð-
ìû ïðîäóìàííî ïðîâîäÿò ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå, ÷òîáû îöå-
íèòü êàæäûé ýòàï ðàçâèòèÿ áðåíäà ïðèìåíèòåëüíî ê öåëåâîìó ðûí-
êó. Îäíàêî èíîãäà äëÿ ýòîãî òðåáóþòñÿ î÷åíü ñëîæíûå ïðèåìû, èç-
çà ÷åãî âðåìÿ âûõîäà íîâîãî áðåíäà íà ðûíîê ñóùåñòâåííî óäëèíÿ-
åòñÿ. Õîòÿ ïîäîáíûå ïðîöåäóðû ñíèæàþò âåðîÿòíîñòü íåóäà÷, îíè 
ïðèâîäÿò ê çàäåðæêàì, êîòîðûå íå âñåãäà ìîæíî îïðàâäàòü ôèíàí-
ñîâî. Îñîáåííî âàæíî ñîêðàòèòü äî ìèíèìóìà çàäåðæêè â ðåàëèçà-
öèè ïðîãðàìì ðàçâèòèÿ òåõíîëîãè÷åñêèõ áðåíäîâ. Èññëåäîâàíèÿ 
ïîêàçàëè, ÷òî åñëè î÷åðåäíîå ïîêîëåíèå ëàçåðíûõ ïðèíòåðîâ èìååò 
æèçíåííûé öèêë ïÿòü ëåò, òî ïðè ïðåäïîëàãàåìûõ òåìïå ðîñòà áèç-
íåñà 20 % çà ãîä è åæåãîäíîì ñíèæåíèè öåíû 12 % îòñðî÷êà çàïóñ-
êà íîâîãî áðåíäà âñåãî íà øåñòü ìåñÿöåâ ïðèâåäåò ê òîìó, ÷òî îá-
ùàÿ, êóìóëÿòèâíàÿ, ïðèáûëü îò òàêîãî áðåíäà ñíèçèòñÿ íà òðåòü. 
×òîáû ñîêðàòèòü âðåìÿ íà ïðîâåäåíèå ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâà-
íèé, ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ òåõíîëîãèÿìè âèðòóàëüíîé ðåàëüíî-
ñòè, íàïðèìåð, èñïîëüçîâàòü òðåõìåðíûå êîìïüþòåðíûå ìîäåëè, 
ïîçâîëÿþùèå ïîãðóçèòü ïîòðåáèòåëåé â íîâóþ ñðåäó è îïðîáîâàòü 
òàì íîâûå ïðîäóêòû.  
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Ìàðêåòîëîãàì, çàïóñêàþùèì íîâûå òåõíîëîãè÷åñêèå áðåíäû, 
íåîáõîäèìî àäàïòèðîâàòü ïîäõîä ñ áîëüøåé ïðàêòè÷åñêîé íàïðàâ-
ëåííîñòüþ, áàëàíñèðóÿ ðèñê èç-çà ïðîâåäåíèÿ òîëüêî áàçîâîãî ìàð-
êåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ ñ ôèíàíñîâûìè íåãàòèâíûìè ïîñëåäñò-
âèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ çàäåðæêîé çàïóñêîì íîâîãî ïðîäóêòà. ßïîíöû 
— ìàñòåðà ñíèæåíèÿ ðèñêà — ïðè çàïóñêå íîâûõ òåõíîëîãèé, èñ-
ïîëüçóþò òàê íàçûâàåìóþ «áûñòðóþ ñòðàòåãèþ âòîðîãî». Èì ñëèø-
êîì õîðîøî èçâåñòíî, íàñêîëüêî âûñîêèìè ìîãóò áûòü èçäåðæêè 
èç-çà çàäåðæåê, è åñëè ñïåöèàëèñòû ñ÷èòàþò ïðåäëîæåííûé íà 
ðûíêå íîâûé áðåíä êîíêóðåíòà èìåþùèì âûñîêèé ïîòåíöèàë, òî 
îíè î÷åíü áûñòðî ðàçðàáàòûâàþò ïîõîæèé ïðîäóêò. Êëàññè÷åñêèé 
ïðèìåð òàêîãî ïîäõîäà: Sony çàïóñòèëà î÷åíü óñïåøíóþ ïîðòàòèâ-
íóþ âèäåîêàìåðó CCD TR55 âåñîì 800 ãðàììîâ, èìåâøóþ 2200 
ïëîòíî óïàêîâàííûõ êîìïîíåíòîâ, êîòîðûå ïî îáúåìó çàíèìàëè 
÷åòâåðòü ïðåäûäóùèõ ìîäåëåé ïîðòàòèâíûõ âèäåîêàìåð, íî óæå ÷å-
ðåç øåñòü ìåñÿöåâ JVC ïðåäëîæèëà åùå áîëåå îáëåã÷åííóþ âåðñèþ, 
à çàòåì ñî ñâîèìè âàðèàíòàìè íà ðûíîê âûøëè Sanyo, Canon, Ri-
coh è Hitachi. Íà ðûíêå 35-ìì îäíîëèíçîâûõ çåðêàëüíûõ ôîòîàï-
ïàðàòîâ ïåðâóþ ìîäåëü ñ àâòîôîêóñèðîâêîé ïðåäëîæèëà Canon. 
Ïîíÿâ, êàêîâ âûñîêèé ïîòåíöèàë ó ýòîé ìîäåëè, Minolta î÷åíü 
ýíåðãè÷íî ïðîâåëà èññëåäîâàòåëüñêóþ ïðîãðàììó è âñêîðå âûøëà 
íà ðûíîê ñ åùå áîëåå ñîâåðøåííîé ìîäåëüþ, âðåìÿ ôîêóñèðîâêè ó 
êîòîðîé áûëî âäâîå ìåíüøèì. 

ßïîíñêèå êîìïàíèè, êàê ïðàâèëî, ãîðàçäî ðåæå ïðîâîäÿò òåñòè-
ðîâàíèå íîâûõ èäåé áðåíäîâ âî âðåìÿ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé 
â ìàñøòàáàõ, õàðàêòåðíûõ äëÿ Çàïàäíîé Åâðîïû. Â îäíîì îò÷åòå, 
íàïðèìåð, îöåíèâàëîñü, ÷òî â ßïîíèè çà ãîä çàïóñêàåòñÿ ïðèáëèçè-
òåëüíî 1000 íîâûõ áðåíäîâ ïðîõëàäèòåëüíûõ íàïèòêîâ, èç êîòîðûõ 
99 % òåðïÿò íåóäà÷ó. Îñíîâíîå òåñòèðîâàíèå êàê ïî äåøåâûì, òàê è 
ïî ñðåäíèì ïî öåíå òîâàðàì ïðîèñõîäèò íåïîñðåäñòâåííî âî âðåìÿ 
ïðîäàæ. Ýòî, â ÷àñòíîñòè, îòðàæàåò ÿïîíñêóþ ôèëîñîôèþ, êîòîðàÿ 
ïðåäóñìàòðèâàåò íå ñòîëüêî ïàññèâíîå âûñëóøèâàíèå ìíåíèé ïî-
òðåáèòåëåé, ñêîëüêî àêòèâíîå åãî ôîðìèðîâàíèå. Ýòî âïîëíå îáú-
ÿñíèìî. Âåäü òîëüêî íåìíîãèå ïîòðåáèòåëè ìîãóò ïðåäñòàâèòü ñåáå, 
êàêèìè ìîãóò áûòü íîâûå ïðîäóêòû áóäóùåãî, òàêèå, êàê òåëåôîí-
ìå÷òà NEC, êîòîðûé ìîæåò ïåðåâîäèòü ñîîáùåíèå ñ îäíîãî ÿçûêà 
íà äðóãîé. ßâíî âûðàæåííûé ïîäõîä ê òåñòèðîâàíèþ íîâûõ ïðî-
äóêòîâ íåïîñðåäñòâåííî â õîäå èõ ïðîäàæ îòðàæàåò èäåþ ÿïîíöåâ, 
÷òî òàêîé âàðèàíò ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðàì áûñòðåå íàêîïèòü îïûò 
ðàáîòû íà íîâûõ ðûíêàõ. Òàê, îäèí èç ÿïîíñêèõ àâòîïðîèçâîäèòå-
ëåé îòïðàâèë ñâîþ êîìàíäó ïðîåêòèðîâùèêîâ ïîæèòü â ñòðàíå, äëÿ 
êîòîðîé ïðåäíàçíà÷àëñÿ ðàçðàáàòûâàåìûé èìè íîâûé áðåíä, ÷òîáû 
îöåíèòü íà ìåñòå óñëîâèÿ, â êîòîðûõ ýòîò àâòîìîáèëü áóäåò èñïîëü-
çîâàòüñÿ. Îäíàêî âðåìÿ, â òå÷åíèå êîòîðîãî áûë ïðîâåäåí ýòîò 
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îïûò, áûëî îãðàíè÷åíî ïîåçäêîé ïî íåñêîëüêèì ãîðîäàì, â òå÷åíèå 
êîòîðîé ÷ëåíû êîìàíäû ëèøü íàáëþäàëè, êàê ïîòðåáèòåëè ïîëüçó-
þòñÿ ñâîèìè àâòîìîáèëÿìè. Îíè ïðèâåçëè ñ ñîáîé ôîòîãðàôèè ëþ-
äåé çà ðóëåì èëè îæèäàþùèõ â î÷åðåäÿõ è èñïîëüçîâàëè èõ â ñâîåé 
ðàáîòå, ñòàðàÿñü ëó÷øå èçó÷èòü ñâîèõ íîâûõ ïîòðåáèòåëåé. 

Íåóäà÷è ñ íîâûìè ïðîäóêòàìè íå ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàê 
ïîâîä äëÿ ïîèñêà âèíîâàòîãî. À ïðîâåñòè àíàëèç, ÷òîáû ñäåëàòü 
ïðàâèëüíûå âûâîäû èç íåóäà÷è è áûñòðî èñïîëüçîâàòü ïîëó÷åííûå 
ðåçóëüòàòû äëÿ óëó÷øåíèÿ ñëåäóþùåãî ïîêîëåíèÿ ïðîäóêòîâ, êî-
íå÷íî, ñëåäóåò. Èçâåñòíî, ÷òî ñòðåëà ëó÷íèêà ðåäêî ïîïàäàåò â 
öåíòð ìèøåíè ñ ïåðâîãî ðàçà, íî ñî âòîðîãî î÷åíü ÷àñòî. Ýòó àíà-
ëîãèþ îáó÷åíèÿ ïîëåçíî âçÿòü íà âîîðóæåíèå — äëÿ ïîñòîÿííîãî 
óòî÷íåíèÿ êîíöåïöèè íîâîãî áðåíäà. 

Åñëè âû ïåðâûì çàïóñêàåòå íîâûé áðåíä â íîâîì ñåêòîðå, òî âû 
ïîëó÷àåòå ñðàçó íåñêîëüêî ïðåèìóùåñòâ. Áðåíäû-ïèîíåðû èìåþò 
âîçìîæíîñòü ëó÷øå óçíàòü òåõíîëîãèþ, áûñòðåå ïåðåìåùàÿñü ïî 
êðèâîé îáó÷åíèÿ, ÷åì èõ êîíêóðåíòû. Êîãäà êîíêóðåíòû íà÷èíàþò  
çàïóñê àíàëîãè÷íûõ âåðñèé, ëèäåð ê ýòîìó âðåìåíè óæå ìîæåò ïðî-
àíàëèçèðîâàòü âîçìîæíîñòè çàïóñêà òåõíîëîãèè ñëåäóþùåãî ïîêî-
ëåíèÿ. Âûøåäøèé ïåðâûì íà ðûíîê ñ íîâûì áðåíäîì, îáåñïå÷è-
âàþùèì óñïåõ, ìîæåò ñîêðàùàòü èçäåðæêè áëàãîäàðÿ ýêîíîìèè íà 
ìàñøòàáàõ è ýôôåêòó íàêîïëåíèÿ îïûòà. 

Áðåíäû, ïåðâûìè âûõîäÿùèìè íà ðûíîê è èìåþùèå ñèëüíóþ 
ïîääåðæêó, ïîëó÷àþò õîðîøóþ âîçìîæíîñòü äîáèòüñÿ ëîÿëüíîñòè 
ïîòðåáèòåëåé. Â ýòîì ñëó÷àå ïîòðåáèòåëè, ïî÷òè íå çàäóìûâàÿñü, 
ñïðàøèâàþò ýòîò áðåíä, êîòîðûé ñòàíîâèòñÿ ôàêòè÷åñêè ðîäîâûì 
äëÿ äàííîé òîâàðíîé îáëàñòè. Êîïèðîâàëüíûå àïïàðàòû Xerox ïî-
ëó÷èëè íàñòîëüêî ìîùíóþ ïîääåðæêó áëàãîäàðÿ èííîâàöèîííûì 
ðàçðàáîòêàì, ÷òî èõ íàçâàíèå ñòàëî ïîâñåäíåâíûì òåðìèíîì è âî-
øëî âî ìíîãèå ÿçûêè (â òîì ÷èñëå è â ðóññêèé — îòêñåðèòü — 
ïðèì. ïåðåâ.). 

Ïåðâûé ñ íîâûì áðåíäîì ôîðìèðóåò òàêæå è ïðèâû÷êè, êîòî-
ðûå çàòåì òðóäíî ìåíÿòü. Òàê, âðà÷è-ïðàêòèêè ïðåäïî÷èòàþò ïðåä-
ïèñûâàòü ëåêàðñòâà, ñ êîòîðûìè îíè õîðîøî çíàêîìû. Âûñëóøèâà-
íèå òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé, ïðåäëàãàþùèõ àíàëîãè÷íûå âåðñèè, 
òðåáóåò âðåìåíè, è ê òîìó æå ó âðà÷à â ýòîì ñëó÷àå ïîÿâëÿþòñÿ ñî-
ìíåíèÿ, íàñêîëüêî íîâîå ëåêàðñòâî áóäåò ýôôåêòèâíûì Ïðè çàïóñ-
êå íîâîãî áðåíäà íà òåõíîëîãè÷åñêîì ðûíêå ìàðêåòîëîãè çíàþò 
(÷àñòî íà ñîáñòâåííîì îïûòå), êàêèå âûñîêèå èçäåðæêè îíè ñêîðåå 
âñåãî ïîíåñóò. Ïîýòîìó óñïåøíî äåéñòâóþùèå ôèðìû ñòàðàþòñÿ 
çàïóñòèòü íîâóþ òåõíîëîãèþ â íåñêîëüêèõ òîâàðíûõ ñåêòîðàõ. Íà-
ïðèìåð, ðàçðàáîòêà Honda ãîëîâêè öèëèíäðîâ ñ ìíîãèìè ñàìîêîð-
ðåêòèðóþùèìèñÿ êëàïàíàìè áûëà èñïîëüçîâàíà â ìîòîöèêëàõ, àâ-
òîìîáèëÿõ, ãàçîíîêîñèëêàõ è îáîðóäîâàíèè äëÿ ãåíåðèðîâàíèÿ 
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ýíåðãèè. Ïðè çàïóñêå íà ðûíîê íîâîãî áðåíäà ìàðêåòîëîãè ÷àñòî 
âûñêàçûâàþò ñîìíåíèå, íàñêîëüêî îí ïîçâîëèò ïîëó÷èòü óñòîé÷è-
âîå êîíêóðåíòíîå ïðåäëîæåíèå. Äèíàìè÷íûå êîíêóðåíòû ìîãóò 
áûñòðî ïðåäëîæèòü ñâîé âàðèàíò íîâîãî áðåíäà, â ðåçóëüòàòå ðåíòà-
áåëüíîñòü îðèãèíàëüíîé ìîäåëè ñíèçèòñÿ, îñîáåííî åñëè íîâûé 
âàðèàíò áóäåò ïðåäëàãàòüñÿ íà ðûíêå ïî áîëåå íèçêîé öåíå. Â ïåð-
âîå âðåìÿ ó íîâîãî áðåíäà êîíêóðåíòû ìîãóò ñêîïèðîâàòü: 

• äèçàéíåðñêèå àñïåêòû (öâåò, ôîðìà, ðàçìåð); 
• ïîêàçàòåëè ôèçè÷åñêîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ (êà÷åñòâî, íà-

äåæíîñòü, ïðîäîëæèòåëüíîñòü ðàáîòû); 
• àñïåêòû îáñëóæèâàíèÿ òîâàðà (ãàðàíòèè, óñòàíîâêà, ïîñëå-

ïðîäàæíûå óñëóãè); 
• öåíîîáðàçîâàíèå; 
• íàëè÷èå, îáåñïå÷èâàåìîå ðàçëè÷íûìè êàíàëàìè äèñòðèáüþ-

öèè; 
• êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ; 
• èìèäæ ïðîèçâîäèòåëÿ. 
Åñëè íîâûé áðåíä — ýòî ðåçóëüòàò ñòðåìëåíèÿ ôèðìû ê äîñòè-

æåíèþ ôóíêöèîíàëüíîãî ïðåâîñõîäñòâà, òî äèçàéí è ôóíêöèîíàëü-
íûå õàðàêòåðèñòèêè, âîçìîæíî, è ïîçâîëÿò áðåíäó ïîëó÷èòü ÿâíîå 
ïðåèìóùåñòâî ïî äèôôåðåíöèðîâàíèþ, íî âðÿä ëè îíî ñîõðàíèòñÿ 
äîëãî. Â òàêèõ îáëàñòÿõ, êàê ïîòðåáèòåëüñêàÿ ýëåêòðîíèêà, ñîõðà-
íåíèå ëèäåðñòâà â òå÷åíèå âñåãî íåñêîëüêèõ ìåñÿöåâ — ÿâëåíèå 
ñàìîå îáû÷íîå. Èíîãäà áîëåå ýôôåêòèâíûé áàðüåð — òåõíè÷åñêîå 
îáñëóæèâàíèå ïðîäóêòà. Òàê, BMW óñòàíàâëèâàåò íà ñâîè äâèãàòå-
ëè ÷èï ñ ïðîãðàììíûì îáåñïå÷åíèåì, êîòîðûé îòñëåæèâàåò ñ ó÷å-
òîì èíäèâèäóàëüíîãî ñòèëÿ âîæäåíèÿ õàðàêòåðèñòèêè àâòîìîáèëÿ è 
îïðåäåëÿåò, êîãäà íåîáõîäèìî ïðîâåñòè åãî òåõíè÷åñêîå îáñëóæè-
âàíèå. Îòðåãóëèðîâàòü èíäèêàòîð âðåìåíè îáñëóæèâàíèÿ íà ïðè-
áîðíîé äîñêå àâòîìîáèëÿ ìîæíî òîëüêî â ìàñòåðñêèõ BMW. Åñëè 
ãîâîðèòü î öåíàõ, èõ òàêæå ëåãêî ñêîïèðîâàòü, îñîáåííî åñëè ïî-
ñëåäîâàòåëåì ÿâëÿåòñÿ êðóïíàÿ êîìïàíèÿ, âûïóñêàþùàÿ íåñêîëüêî 
áðåíäîâ: îíà ìîæåò äàæå ïîéòè íà êðàòêîâðåìåííûå ïîòåðè èç-çà 
ñóùåñòâåííîãî ñíèæåíèÿ öåíû. Äèñòðèáüþöèÿ íå ñòàíîâèòñÿ áàðü-
åðîì äëÿ ïîäðàæàòåëåé, åñëè òîëüêî ó ïðîèçâîäèòåëÿ-íîâàòîðà íåò 
îñîáåííî õîðîøèõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ äèñòðèáüþòîðàìè, áëàãîäàðÿ 
÷åìó îíè áóäóò èìåòü â íàëè÷èè òîëüêî åãî áðåíä, à ýòî ðåäêî ñëó-
÷àåòñÿ. 

Áîëåå ãëóáîêîå ïîíèìàíèå âîïðîñîâ, êîòîðûå íàäî ðàññìîòðåòü 
ïðè ðàçðàáîòêå è çàïóñêå íîâûõ ïðîäóêòîâ, îáåñïå÷èâàþò ðåçóëüòà-
òû èññëåäîâàíèÿ, âûïîëíåííîãî ñîâìåñòíî IMD è PIMS (Kashani et 
al., 2000). Áûëî èçó÷åíî 60 èííîâàöèé ïî ïîòðåáèòåëüñêèì ïðîäóê-
òàì, ïðåäëîæåííûõ 34 êîìïàíèÿìè ïî 26 òîâàðíûì êàòåãîðèÿì â 
ìàñøòàáàõ Åâðîïåéñêîãî Ñîþçà. 
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Òå èííîâàöèè, êîòîðûå çàìåòíî ïîâûøàþò âîñïðèÿòèÿ ïîòðå-
áèòåëÿìè öåííîñòè, ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ äîáèâàþòñÿ óñïåõà. 
Pampryl, ïîäðàçäåëåíèå ôðóêòîâûõ ñîêîâ Pernod Ricard, ðàçðàáîòàëî 
íîâóþ ïðîçðà÷íóþ ïëàñòèêîâóþ óïàêîâêó äëÿ ñîêîâ (Barex). Îíà 
ïðåäîòâðàùàåò îêèñëåíèå ñîêîâ è óâåëè÷èâàåò ñðîê èõ õðàíåíèÿ íà 
ïîëêàõ ìàãàçèíîâ äî 12 ìåñÿöåâ. Êðîìå òîãî, êîìïàíèÿ ïîâûñèëà 
êà÷åñòâî ñâîåé ïðîäóêöèè, ïðåäëàãàÿ ïîòðåáèòåëÿì âêóñ «íàñòîÿùå-
ãî» ôðóêòîâîãî ñîêà, à íå ðàçáàâëåííîãî æèäêîñòüþ êîíöåíòðà. 

Îäíà êðàéíîñòü — ýòî ðàññìîòðåíèå èííîâàöèè êàê ïîñòåïåí-
íîãî èçìåíåíèÿ òîâàðîâ èëè óñëóã, ÷òî ïîêàçàíî â ïðèìåðå Pampryl. 
Äðóãîé, ïðîòèâîïîëîæíûé, ïîäõîä — ðàäèêàëüíûå èííîâàöèè, ñîç-
äàþùèå íîâûå êàòåãîðèè è ðûíêè è ïðåäëîæåíèå íîâûõ òîâàðîâ 
èëè óñëóã, èìåþùèõ ïîòåíöèàë ñóùåñòâåííîãî èçìåíåíèÿ ïîâåäå-
íèÿ ïîòðåáèòåëåé. Ïðèìåð ðàäèêàëüíîé èííîâàöèè — êîôåâàðêè 
Nespresso System, ñîçäàííûå Nestlé äëÿ íîâîé êàòåãîðèè, — îäíî-
ïîðöèîííîãî êîôå. Àññîðòèìåíò æàðåíîãî è ìîëîòîãî êîôå, óïàêî-
âàííîãî â îòäåëüíûå ïîðöèîííûå êàïñóëû, áûë ðàçðàáîòàí òàê, 
÷òîáû îí ïîäõîäèë òîëüêî äëÿ Nespresso. Òàêîé ïîäõîä ïîçâîëÿåò 
ïîòðåáèòåëÿì áûñòðî è óäîáíî ïîëó÷àòü ÷àøå÷êè àðîìàòíîãî êîôå 
ýñïðåññî. Áðåíä-ëèäåðñòâó, îáåñïå÷èâàåìîìó ÷åðåç òàêèå èííîâà-
öèè, ïîìîãàþò òåõíè÷åñêàÿ ñëîæíîñòü ïðîäóêòà è þðèäè÷åñêàÿ çà-
ùèòà â âèäå ïàòåíòîâ. 

Ìåíåäæåðû ñ÷èòàþò ðàäèêàëüíûå èííîâàöèè áîëåå ðèñêîâàí-
íûìè, ÷åì ïîñòåïåííûå. Ïîýòîìó áîëüøèíñòâî èññëåäîâàííûõ 
êîìïàíèé îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿëè ïîñòåïåííûì èííîâàöèÿì. 

Âäîõíîâåíèå, ïîçâîëÿþùåå ïîëó÷àòü íîâûå èäåè, — ýòî âñåãäà 
ïðîòèâîðå÷èâàÿ îáëàñòü, ÷àñòè÷íî èç-çà òîãî, ÷òî òîëüêî íåçíà÷è-
òåëüíîå ÷èñëî ëþäåé äåéñòâèòåëüíî ìîãóò äóìàòü òâîð÷åñêè. Ïî 
ýòîìó ïîâîäó Äæîðäæ Áåðíàðä Øîó îäíàæäû çàìåòèë: «Íåêîòîðûå 
ëþäè ñìîòðÿò íà ìèð è ñïðàøèâàþò, ïî÷åìó îí òàêîâ. ß æå ìå÷òàþ 
î âåùàõ, êîòîðûõ íèêîãäà íå áûëî, è ñïðàøèâàþ, ïî÷åìó èõ íåò?» 
Íàèáîëåå ÷àñòî öèòèðóåìûì èñòî÷íèêîì èííîâàöèîííûõ èäåé ñ÷è-
òàþòñÿ ðûíî÷íûå èññëåäîâàíèÿ è ìàðêåòèíã (44 %), çàòåì ðèòåéëå-
ðû è ïîñòàâùèêè (26 %), äàëåå — ïîäðàçäåëåíèÿ ÍÈÎÊÐ (25 %) è 
äðóãèå âíóòðåííèå èñòî÷íèêè (5 %). Èññëåäîâàòåëè óñòàíîâèëè, ÷òî 
óñïåøíûå èííîâàöèè — ýòî â ïåðâóþ î÷åðåäü êîìáèíàöèÿ ðûíî÷-
íûõ èññëåäîâàíèé è ÍÈÎÊÐ. Íàïðèìåð, çíàÿ, ÷òî ïðè ïðîñòóäíûõ 
çàáîëåâàíèÿõ ëþäè íåðåäêî èñïûòûâàþò ðàçäðàæåíèÿ êîæè, òàê êàê 
î÷åíü ÷àñòî ïîëüçóþòñÿ òêàíåâûìè íîâûìè ïëàòêàìè, ó÷åíûå 
Kimberley Clark ïðîïèòàëè ñâîè ñàëôåòêè íîâûì, ñìÿã÷àþùèì êî-
æó ëîñüîíîì. Ïîñëåäóþùèå èññëåäîâàíèÿ ïîêàçàëè, ÷òî ïîòðåáèòå-
ëè, íà÷àâøèå èñïîëüçîâàòü íîâûé áðåíä Kleenex Coldcare, ïðîäîë-
æàëè èì ïîëüçîâàòüñÿ è ïîñëå âûçäîðîâëåíèÿ. Ïîýòîìó êîìàíäà, 
çàíèìàþùàÿñÿ ÍÈÎÊÐ, ðàçðàáîòàëà Kleenex Balsam, â êîòîðûé 
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âîøåë è íîâûé ïðîöåññ ïîêðûòèÿ, áëàãîäàðÿ ÷åìó èçäåðæêè ïðîèç-
âîäñòâà ñíèçèëèñü, à ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîäóêòà ñòàëè 
âûøå. 

Ýòè ñèòóàöèîííûå ïðèìåðû ïîêàçûâàþò, ÷òî ïîíèìàíèå òîãî, 
íàñêîëüêî ïîòðåáèòåëè öåíÿò íîâóþ êîíöåïöèþ, à çàòåì èñïîëüçî-
âàíèå ýòîãî ïîíèìàíèÿ â êà÷åñòâå îáðàòíîé ñâÿçè äëÿ ÍÈÎÊÐ ïî-
çâîëÿåò áîëåå óñïåøíî çàïóñêàòü íîâûå áðåíäû. Ëó÷øå ïîíèìàÿ 
ïðîáëåìû íîâûõ áðåíäîâ, ìåíåäæåðû ìîãóò èçìåíÿòü èõ áîëåå ýô-
ôåêòèâíî è ëó÷øå óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé. 

Ýòî æå èññëåäîâàíèå ïîêàçûâàåò, ÷òî óñïåõ èííîâàöèîííûõ 
áðåíäîâ îáåñïå÷èâàþò òðè õàðàêòåðèñòèêè (ðèñ. 11.4). 

 
Ðèñ. 11.4  
Ïðîöåññ äîñòèæåíèÿ óñïåõà íîâûìè áðåíäàìè (ïî Kashaniet et al, 2000) 

 

Cëåäóþùèé âàæíûé ìîìåíò — âûäåëåíèå ðåñóðñîâ íà èííîâà-
öèþ. Êîíå÷íî, èäåþ öåëåñîîáðàçíî ïðîäâèãàòü òîëüêî â òîì ñëó÷àå, 
åñëè ïðåäëàãàåìàÿ èííîâàöèÿ îáåñïå÷èâàåò áîëåå âûñîêóþ ïîòðå-
áèòåëüñêóþ öåííîñòü. Íàïðèìåð, ïðåäëàãàåìûé ICI áðåíä Dulux 
Once, â êîòîðîì ïîä÷åðêèâàåòñÿ óäîáñòâî íàíåñåíèÿ âñåãî îäíîãî 
ñëîÿ êðàñêè, Mars Celebrations, ñîçäàâøàÿ êàòåãîðèþ «ìèíèàòþð» 
íà ðûíêå êîíäèòåðñêèõ èçäåëèé, êðåì äëÿ êîæè Nivea Visage Q10, 
çàùèùàþùèé êîæó îò ñòàðåíèÿ ïîä âîçäåéñòâèåì ñîëíöà è ñíè-
æàþùèé âåðîÿòíîñòü ïîÿâëåíèÿ ìîðùèí. Äîâåäÿ èííîâàöèþ äî 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



11  Ïëàíèðîâàíèå áðåíäà 

 
497 

ýòàïà, ãäå ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü âîçðàñòàåò, öåëåñîîáðàçíî ñî-
îáùèòü îá ýòîì âñåì çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì. Ïðè óñëîâèè, ÷òî 
îáåùàííàÿ öåííîñòü ïðåäîñòàâëÿåòñÿ, ìåæäó ïîòðåáèòåëåì è áðåí-
äîì íà÷èíàþò ôîðìèðîâàòüñÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ äîâåðèÿ. 

Óïðàâëåíèå áðåíäàìè íà ýòàïå ðîñòà 

Èìèäæ áðåíäà — ýòî âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëÿìè òîãî, ÷åì ÿâëÿåòñÿ 
áðåíä è ÷òî îí ñîáîé ïðåäñòàâëÿåò, òî åñòü, íàñêîëüêî îí óäîâëå-
òâîðÿåò ôóíêöèîíàëüíûì è ïðåäñòàâèòåëüñêèì èõ ïîòðåáíîñòÿì. 

Ïî ìåðå ðîñòà îáúåìà ïðîäàæ èìèäæ áðåíäà íóæäàåòñÿ â çàùè-
òå îò óõóäøåíèÿ, äåéñòâèé êîíêóðåíòîâ, ïîÿâëåíèÿ èìèòàòîðîâ. 
Ôóíêöèîíàëüíóþ ñîñòàâëÿþùóþ áðåíäà òåïåðü ìîæíî óñèëèâàòü, â 
÷àñòíîñòè, ñ ïîìîùüþ ñòðàòåãèè ðåøåíèÿ êàêèõ-òî ÷àñòíûõ ïðî-
áëåì èëè ñòðàòåãèè îáùåãî ïîäõîäà ê ïðîáëåìå. Êîãäà â 1960 ã. 
Lego ïðåäëîæèëà íà ðûíêå êîìïëåêòû èãðóøå÷íûõ ñòðîèòåëüíûõ 
äåòàëåé, îíà ñòîëêíóëàñü èìåííî ñ òàêîé ïðîáëåìîé. Åñëè áû îíà 
âîñïîëüçîâàëàñü ñïåöèàëèçèðîâàííîé ñòðàòåãèåé, òî áûëà áû ïîçè-
öèîíèðîâàíà òîëüêî íà îñíîâå îáðàçîâàòåëüíûõ õàðàêòåðèñòèê. Åå 
öåëåâûì ðûíêîì áûëè áû òîëüêî äåòè è ó÷èòåëÿ íà÷àëüíûõ øêîë. 
Ïðîáëåìà ñ ýòîé ñòðàòåãèåé çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî â äîëãîñðî÷íîé 
ïåðñïåêòèâå êîíêóðåíòû ìîãóò ðàçðàáîòàòü ïîõîæèé áðåíä, íî ïî-
çâîëÿþùèé óäîâëåòâîðÿòü áîëåå øèðîêèå ïîòðåáíîñòè. Åñëè æå 
èñïîëüçóåòñÿ îáùàÿ ñòðàòåãèÿ ðåøåíèÿ ïðîáëåì, áðåíä ïîçèöèîíè-
ðóåòñÿ ýôôåêòèâíî äëÿ ñàìûõ ðàçíûõ ñèòóàöèé, â êîòîðûõ îí ïðè-
ìåíÿåòñÿ. Èìåííî ýòîò âàðèàíò è âûáðàëà äëÿ ñåáÿ Lego. 

Ïî ìåðå òîãî êàê îáúåì ïðîäàæ ðàñòåò, ïåðâîíà÷àëüíûé ïîäõîä ê 
ïîääåðæêå ïðåäñòàâèòåëüñêîãî (ðåïðåçåíòàòèâíîãî) êîìïîíåíòà 
áðåíäà òðåáóåò ñîõðàíåíèÿ. Íàïðèìåð, äëÿ òåõ áðåíäîâ, êîòîðûå ïî-
êóïàþòñÿ ïðåæäå âñåãî, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè ìîãëè çàÿâèòü ÷òî-òî î 
ñåáå, âàæíî ïîääåðæèâàòü êîíöåïöèþ ñàìîîöåíêè è àññîöèàöèè 
ïðèíàäëåæíîñòè ê ãðóïïå. Ñîîáùàÿ êàê öåëåâûì, òàê è íåöåëåâûì 
ñåãìåíòàì, êàêèì ÿâëÿåòñÿ ïîçèöèîíèðîâàíèå áðåíäà,  íî  ïðè ýòîì 
èçáèðàòåëüíî ðàáîòàÿ ñ äèñòðèáüþòîðàìè, ÷òîáû çàòðóäíèòü äëÿ íå-
öåëåâûõ ñåãìåíòîâ ïîêóïêó áðåíäà, ìîæíî óñèëèòü âûáðàííûå âàðè-
àíòû ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. 

Óïðàâëåíèå áðåíäàìè íà ýòàïå çðåëîñòè 

Íà ýòàïå çðåëîñòè æèçíåííîãî öèêëà áðåíä îêàçûâàåòñÿ ïîä çíà÷è-
òåëüíûì äàâëåíèåì. Ìíîãî÷èñëåííûå êîíêóðåíòû ïûòàþòñÿ ïåðå-
õâàòèòü ëîÿëüíûõ ïîòðåáèòåëåé è çàèíòåðåñîâàòü áîëüøåå ÷èñëî 
çàêàç÷èêîâ. Â ýòèõ óñëîâèÿõ âîçìîæíàÿ àëüòåðíàòèâà — ðàñøèðå-
íèå çíà÷åíèÿ áðåíäà è ïåðåíîñ åãî íà íîâûå ïðîäóêòû. Â ýòîì ñëó-
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÷àå äëÿ îáúåäèíåíèÿ âñåõ îòäåëüíûõ èìèäæåé áðåíäà èñïîëüçóåòñÿ 
òîëüêî îäèí èìèäæ. Òàêóþ ñòðàòåãèþ óñïåøíî ðåàëèçîâàëà Polycell 
íà ðûíêå òîâàðîâ äëÿ äîìà êàòåãîðèè «ñäåëàé ñàì». Îíà äîáèëàñü 
èìèäæà ïðîñòîòû è íàäåæíîñòè ó ðÿäà ñâîèõ ïðîäóêòîâ, íàïðèìåð 
êëåÿ äëÿ îáîåâ, à çàòåì ðàñïðîñòðàíèëà ýòîò èìèäæ è íà äðóãèå 
ñâîè ïðîäóêòû, â ÷àñòíîñòè, øïàêëåâêó, ðàìû ñ äâîéíûìè ñòåêëà-
ìè è ñèñòåìû áåçîïàñíîñòè äëÿ äîìà. Ñëåäóÿ ýòîé ñòðàòåãèè íà 
ýòàïå çðåëîñòè, ôèðìà äîëæíà ïîñòîÿííî çàäàâàòüñÿ âîïðîñîì, â 
êàêîé ìåðå íîâûå äîáàâëåíèÿ ê àññîðòèìåíòó ïðîäóêöèè áóäóò ïî-
ëîæèòåëüíî ðàáîòàòü íà îáùèé èìèäæ áðåíäà. Åñëè íîâàÿ ëèíèÿ 
èìååò öåííîñòè áðåíäà, íå ñîâìåñòèìûå ñ ðîäèòåëüñêèì áðåíäîì, 
íàäî ñåðüåçíî çàäóìàòüñÿ è ðåøèòü, ìîæåò áûòü êîìïàíèè öåëåñî-
îáðàçíåå çàïóñòèòü íîâóþ ëèíèþ òàê, ÷òîáû íèêàêèõ àññîöèàöèé ñ 
ðîäèòåëüñêîé îðãàíèçàöèåé ó íåå âîîáùå íå áûëî. 

Êîãäà áðåíä â ïåðâóþ î÷åðåäü óäîâëåòâîðÿåò ôóíêöèîíàëüíûå 
ïîòðåáíîñòè ïîòðåáèòåëåé, èõ ñëåäóåò èäåíòèôèöèðîâàòü, è ëþáûå 
ïîñëåäóþùèå ðàñøèðåíèÿ áðåíäà îöåíèâàòü îòíîñèòåëüíî ýòîãî 
ñîñòàâëåííîãî ñïèñêà: åñòü ëè êàêèå-òî ñõîæèå ýëåìåíòû ìåæäó 
ïîòðåáíîñòÿìè, êîòîðûì óäîâëåòâîðÿþò íîâûå áðåíäû, è òåìè, îá-
ñëóæèâàíèåì êîòîðûõ çàíèìàåòñÿ ñóùåñòâóþùèé áðåíä. Äîáèâàòüñÿ 
ïðàâèëüíîãî ðàñøèðåíèÿ áðåíäà ïîçâîëÿåò âàðèàíò, êîãäà ñâÿçè 
ìåæäó ïîòðåáíîñòÿìè óäîâëåòâîðÿþòñÿ ñóùåñòâóþùèì áðåíäîì, à 
íîâûå ïîòðåáíîñòè — íîâûì áðåíäîì. Íàïðèìåð, çàÿâëåíèå Black 
& Decker, ÷òî åå âûñîêîìîùíûå ýëåêòðîèíñòðóìåíòû çíà÷èòåëüíî 
îáëåã÷àþò âûïîëíåíèå ðàáîò êàòåãîðèé «ñäåëàé ñàì». Ðàñøèðåíèå 
îò ðó÷íûõ ýëåêòðîäðåëåé äî ãàçîíîêîñèëîê è ïûëåñîñîâ äëÿ àâòî-
ìîáèëåé â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâîâàëî ïåðâîíà÷àëüíîìó èìèäæó 
èõ áðåíäîâ. È íàîáîðîò, åñëè áðåíä ïðåæäå âñåãî óäîâëåòâîðÿåò 
ïðåäñòàâèòåëüñêèå ïîòðåáíîñòè, â ïåðâóþ î÷åðåäü íåîáõîäèìî îöå-
íèòü èõ è ñ÷èòàòü îñíîâíûì êðèòåðèåì ïðè áóäóùèõ ðàñøèðåíèÿõ 
áðåíäà. Íàïðèìåð, êà÷åñòâî àññîðòèìåíòà ìîäíîé îäåæäû è àêñåñ-
ñóàðîâ Gucci ìíîãîå ãîâîðèò î âêóñå èõ îáëàäàòåëÿ. Ýòîò àññîðòè-
ìåíò óñïåøíî ìîæíî ðàñøèðÿòü íà îñíîâå ðåïðåçåíòàòèâíîé êîîð-
äèíàòû, äåìîíñòðèðóþùåé, êàê æèçíåííûé ñòèëü ïîòðåáèòåëÿ ñòà-
íîâèòñÿ áîëåå ïîëíûì, åñëè îí ïîëüçóåòñÿ íîâûìè áðåíäàìè Gucci. 

Óïðàâëåíèå áðåíäàìè íà ýòàïå ñïàäà 

Ïî ìåðå ñíèæåíèÿ ïðîäàæ áðåíäà ôèðìàì ñëåäóåò òùàòåëüíî ðàñ-
ñìîòðåòü äâà îñíîâíûõ ñòðàòåãè÷åñêèõ âàðèàíòà, ïîçâîëÿþùèõ èì 
çàïóñòèòü áðåíä íà ñëåäóþùèé öèêë èëè ñïðàâèòüñÿ ñî ñïàäîì. Íà-
ïðèìåð, ñòðàòåãèÿ ïîâòîðíîãî öèêëà áûëà èñïîëüçîâàíà äëÿ âîçðî-
æäåíèÿ èãðû áèíãî. Ýòà èãðà, ïîïóëÿðíàÿ â ïîñëåâîåííûé ñêóäíûé 
ïåðèîä, àññîöèèðîâàëàñü ñ äåøåâûìè è øóìíûìè ìàññîâûìè ðàç-
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âëå÷åíèÿìè; ïèê åå èçâåñòíîñòè ïðèøåëñÿ íà ñåðåäèíó 1970-õ. Îä-
íàêî çàòåì, íå ñïîñîáíàÿ êîíêóðèðîâàòü ñ òåëåâèäåíèåì, îíà ïåðå-
ñòàëà ïîëó÷àòü íåîáõîäèìûå èíâåñòèöèè. Â êîíöå 1990-õ íåêîòîðûå 
êðóïíûå îðãàíèçàöèè, â ÷àñòíîñòè, Mecca, çàïóñòèëè íîâûå êàìïà-
íèè ïðîäâèæåíèÿ áèíãî äëÿ ìîëîäûõ ëþäåé, äåìîíñòðèðóÿ ýòó èãðó 
êàê õîðîøóþ âîçìîæíîñòü äëÿ ñîöèàëüíîãî îáùåíèÿ. Óëó÷øèâ 
âîçìîæíîñòè äëÿ ýòîé èãðû â êëóáàõ, îíè äîáèëèñü, ÷òî áèíãî ñíî-
âà ñòàëà ïîïóëÿðíîé. 

Åñëè æå ôèðìà ïîëàãàåò, ÷òî âîçìîæíîñòåé äëÿ ôóíêöèîíàëü-
íûõ èëè ðåïðåçåíòàòèâíûõ èçìåíåíèé íåò èëè îíè ñëàáûå, òî è â 
ýòîì ñëó÷àå åé íåîáõîäèìî óïðàâëÿòü ñâîèì áðåíäîì, íà ýòîò ðàç 
íà ýòàïå óïàäêà. Åñëè ôèðìà ÷àñòî çàïóñêàåò íîâûå áðåíäû, îíà íå 
õî÷åò, ÷òîáû äèñòðèáüþòîðû îòâåðãàëè åå íîâûå âàðèàíòû òîëüêî 
ïîòîìó, ÷òî ÷àñòè÷íî åå ïîðòôåëü ïðîäàåòñÿ âÿëî. Ïîýòîìó ôèðìå 
íåîáõîäèìî ïðèíÿòü ðåøåíèå: ñëåäóåò ëè áûñòðî âûâîäèòü áðåíä, 
íàïðèìåð, ñíèæåíèåì öåíû, èëè ðàçðåøèòü åìó óìèðàòü, ïîçâîëÿÿ 
ôèðìå ïîëó÷àòü áîëåå âûñîêóþ ïðèáûëü â ðåçóëüòàòå ñîêðàùåíèÿ 
ìàðêåòèíãîâîé ïîääåðæêè. 

Ôèíàíñîâûå ðåçóëüòàòû áðåíäà  
íà ýòàïàõ åãî æèçíåííîãî öèêëà  

Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, íà êàêîì ýòàïå æèçíåííîãî öèêëà íàõîäèòñÿ 
áðåíä, ìåíÿåòñÿ è åãî îáùàÿ äîëãîñðî÷íàÿ ðåíòàáåëüíîñòü, êîòîðîé 
íåîáõîäèìî óïðàâëÿòü. Íà ïåðâûõ ýòàïàõ öèêëà áðåíäó òðåáóåòñÿ 
ôèíàíñîâàÿ ïîääåðæêà, â òî âðåìÿ êàê íà ýòàïå çðåëîñòè îí äîëæåí 
ãåíåðèðîâàòü äåíåæíûå ïîòîêè. Â îáîáùåííîì âèäå ýòè ôèíàíñî-
âûå õàðàêòåðèñòèêè ïîêàçàíû íà ðèñ. 11.5. 

Íà ýòàïå âíåäðåíèÿ íîâîìó áðåíäó íåîáõîäèìî ïîëó÷èòü èç-
âåñòíîñòü ó ïîòðåáèòåëåé, è ïîýòîìó îí â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè 
çàâèñèò îò íàâûêîâ è óìåíèé òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé âûçûâàòü 
âíèìàíèå ê áðåíäó ó çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö è äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû 
îíè âêëþ÷àëè åãî â ñâîè çàïàñû. Ðóêîâîäèòåëè êîìïàíèè äîëæíû 
îòâåðãàòü ïðåäëîæåíèå ïîïûòàòüñÿ êîìïåíñèðîâàòü êðóïíûå èíâå-
ñòèöèè â ÍÈÎÊÐ, ñâÿçàííûå ñ áðåíäîì, çà ñ÷åò ýêîíîìèè íà ñòè-
ìóëèðóþùèõ ïîääåðæêàõ; îíà äîëæíà îñóùåñòâëÿòüñÿ è â ïåðèîä 
âÿëûõ ïðîäàæ. Íà ìàòðèöå, ïðåäñòàâëåííîé íà ðèñ. 11.5, ñàìûì 
ïåðâûì äíÿì áðåíäà ñîîòâåòñòâóåò êâàäðàíò À, êîãäà áðåíäó òðåáó-
åòñÿ ïîääåðæêà â âèäå çíà÷èòåëüíûõ äåíåæíûõ ðåñóðñîâ, õîòÿ çäåñü 
åãî ðûíî÷íàÿ äîëÿ íåçíà÷èòåëüíà. Íà ýòîì ýòàïå íîâûé áðåíä ïî-
ãëîùàåò ðåñóðñû êîìïàíèè. 
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Ðèñ. 11.5  

 Ôèíàíñîâîå óïðàâëåíèå áðåíäàìè (ïî Ward et al., 1989) 
 

Ïî ìåðå òîãî êàê èçâåñòíîñòü áðåíäà ó ïîòðåáèòåëåé è ðèòåéëå-
ðîâ ðàñòåò, âîçðàñòàþò è ïðîäàæè, è áðåíä ïåðåìåùàåòñÿ â êâàäðàíò 
Â. Óäîâëåòâîðåííûå ïîòðåáèòåëè ñîîáùàþò î ñâîåé ïîêóïêå äðóçü-
ÿì, à âñå áîëüøå ðèòåéëåðîâ âêëþ÷àåò áðåíä â ñâîè çàïàñû, ïîíè-
ìàÿ åãî õîðîøèé ïîòåíöèàë. Âîçðàñòàþùèå îáúåìû ïðîäàæ íà÷è-
íàþò ïîêðûâàòü ïðîäîëæàþùèåñÿ èíâåñòèöèè â áðåíä, è â êîíå÷-
íîì ñ÷åòå äîõîäû îò áðåíäà âûðàâíèâàþòñÿ ñ ïîíåñåííûìè íà íåãî 
èçäåðæêàìè. Ýòîò ýòàï ïðåäñòàâëÿåò ïåðåõîä îò ìàðêåòèíãîâûõ èí-
âåñòèöèé, òðåáóþùèõñÿ äëÿ ðàçâèòèÿ áðåíäà, ê ýòàïó ïîääåðæêè 
áðåíäà. 

Íà ýòîì ïåðåêðåñòêå âîçìîæíûõ ïóòåé áðåíäà îí ìîæåò ïîïàñòü 
ëèáî â êâàäðàíò D, ëèáî â áîëåå áëàãîïðèÿòíûé êâàäðàíò Ñ. Åñëè 
ìàðêåòîëîãîâ â ïåðâóþ î÷åðåäü èíòåðåñóþò êðàòêîñðî÷íûå ðåçóëü-
òàòû, ïîñëå òîãî êàê áðåíä íà÷èíàåò ïîêàçûâàòü ñóììàðíûé ïîëî-
æèòåëüíûé ÷èñòûé äåíåæíûé ïîòîê, èíâåñòèöèè â íåãî ìîãóò 
î÷åíü áûñòðî ñîêðàùàòüñÿ, òàê êàê íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû ñ÷èòà-
þò, ÷òî ïîòðåáèòåëè óæå äîñòàòî÷íî î íåì çíàþò è ÷òî ó áðåíäà 
ñôîðìèðîâàëñÿ õîðîøèé ãóäâèëë. Îäíàêî íå èìåÿ ìîùíîé ïîäïèò-
êè, áðåíä î÷åíü áûñòðî íà÷íåò ñêîëüçèòü â íåæåëàòåëüíîì íàïðàâ-
ëåíèè, êàê ýòî ïî àíàëîãèè ñëó÷àåòñÿ ñ ñàìîëåòîì, ó êîòîðîãî îò-
êëþ÷èëè äâèãàòåëü, èç-çà ÷åãî îí î÷åíü áûñòðî íà÷èíàåò òåðÿòü 
âûñîòó. 

                                            

* ×èñòûé äåíåæíûé ïîòîê — ðàçíèöà ìåæäó äåíåæíûìè ïîñòóïëåíèÿìè è âû-

ïëàòàìè êîìïàíèè çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä. (Ïðèì. ðåä.) 
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Äëÿ áðåíäà â êâàäðàíòå Ñ çà ñ÷åò ïðîäîëæàþùåéñÿ ìàðêåòèíãî-
âîé ïîääåðæêè ìîæíî äîáèòüñÿ äîëãîñðî÷íûõ ïðåèìóùåñòâ. Õîòÿ 
òåìïû ðîñòà ðûíî÷íîé äîëè çäåñü çàìåäëÿþòñÿ, à êîíêóðåíòû äåé-
ñòâóþò âñå áîëåå àãðåññèâíî, ñòðàòåãèÿ ïîääåðæàíèÿ äîëæíà áûòü 
íàïðàâëåíà íà ñîõðàíåíèå ëèäèðóþùåé ïîçèöèè áðåíäà, à íå íà åå 
óïðî÷åíèå. Çà ñ÷åò ýêîíîìèè íà ìàñøòàáå è äåéñòâèÿ ýôôåêòà íà-
êàïëèâàåìîãî îïûòà áðåíä äîëæåí â ýòîì ñëó÷àå ãåíåðèðîâàòü çíà-
÷èòåëüíóþ ïðèáûëü. Êîíå÷íî, â êîíöå êîíöîâ ôèðìà ïîéìåò, ÷òî 
ðûíîê äëÿ áðåíäà ñòàíîâèòñÿ ìåíåå ïðèâëåêàòåëüíûì. Ýòî ïðîèñ-
õîäèò ïî ñàìûì ðàçíûì ïðè÷èíàì, â ÷àñòíîñòè, âñå áîëüøåé àãðåñ-
ñèâíîñòè êîíêóðåíòîâ èëè ïîòåðè èíòåðåñà ïîòðåáèòåëåé ê áðåíäó. 
Â ýòîì ñëó÷àå ïîääåðæêà áðåíäà ñîêðàùàåòñÿ, ðûíî÷íàÿ äîëÿ ïàäà-
åò, è ÷åðåç êàêîå-òî êîðîòêîå âðåìÿ áðåíä îêàçûâàåòñÿ â êâàäðàíòå D, 
à çàòåì âîîáùå âûâîäèòñÿ ñ ðûíêà. 

Âðåìÿ îò âðåìåíè áðåíäû íå ïîëó÷àþò äîñòàòî÷íîé ïîäïèòêè è 
â ðåçóëüòàòå ýòîãî òåðÿþò ñâîþ âåäóùóþ ðûíî÷íóþ ïîçèöèþ. Ýòî 
âîâñå íå íåèçáåæíîå áóäóùåå, íî åñëè áðåíä äåìîíñòðèðóåò óõóä-
øåíèå ñâîåé ïîçèöèè, â íåãî ìîæíî âäîõíóòü íîâóþ æèçíü. Îáñó-
äèì áîëåå ïîäðîáíî ýòîò âàðèàíò. 

Êàê âäîõíóòü íîâóþ æèçíü â ñòàðåþùèå áðåíäû 

Öèíèê, ñèäÿùèé â êàæäîì ñâåðõîñòîðîæíîì ìàðêåòîëîãå, óòâåð-
æäàåò, ÷òî ñ òîãî ìîìåíòà, êîãäà íîâûé áðåíä çàïóùåí íà ðûíîê, 
îí ñòàíîâèòñÿ àêòèâîì, òåðÿþùèì ñâîþ ñòîèìîñòü. Òåõíîëîãèÿ 
ïðîèçâîäñòâà áðåíäà âñêîðå óñòàðåâàåò, óõóäøàþòñÿ äåìîãðàôè÷å-
ñêèå õàðàêòåðèñòèêè, à êîíêóðåíöèÿ ñòàíîâèòñÿ áîëåå àêòèâíîé. 
Ðûíî÷íûå èññëåäîâàíèÿ ïî êîíöåïöèè íîâîãî áðåíäà, âîçìîæíî, 
ñëåäîâàëî ïðîâåñòè áîëåå òùàòåëüíî, îäíàêî â ëþáîì ñëó÷àå îòíî-
øåíèÿ, ìíåíèÿ è ñîöèàëüíûå íîðìû èçó÷àþòñÿ òîëüêî â êîíêðåò-

íîé òî÷êå âðåìåíè. Åñëè áðåíä ìîæåò, ïî ìíåíèþ ðàçðàáîò÷èêîâ, 
äîáèòüñÿ óñïåõà, òî îáû÷íî äëÿ äîêàçàòåëüñòâà ýòîãî åìó îòâîäèòñÿ 
î÷åíü íåìíîãî âðåìåíè. Îäíàêî äàæå åñëè âðàæäåáíûå ñèëû àêòèâ-
íî ïðåïÿòñòâóþò áðåíäàì, ìíîãèå èç íèõ íå òîëüêî âûæèâàþò â 
òàêèõ íåáëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèÿõ, íî è ïðîöâåòàþò. Ïðè÷èíà èõ 
óñïåõà — ìîùíàÿ âíóòðåííÿÿ çàèíòåðåñîâàííîñòü îðãàíèçàöèè â 
áðåíäàõ. Ýòî ïðîèñõîäèò, åñëè îðãàíèçàöèÿ óâåðåíà, ÷òî áðåíä îá-
ëàäàåò óíèêàëüíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè, áëàãîäàðÿ êîòîðûì åãî ïî-
òðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü áóäåò î÷åíü âûñîêîé è ïîêóïàòåëè ñ óäî-
âîëüñòâèåì áóäóò åãî ïðèîáðåòàòü. Â ýòîì ñëó÷àå ãîòîâÿòñÿ õîðîøî 
ïðîäóìàííûå ïëàíû ðàáîòû ñ áðåíäîì, ãäå îïèñûâàþòñÿ ðåàëèñòè-
÷åñêèå îáúåêòû è æèçíåñïîñîáíûå ñòðàòåãèè, ïîçâîëÿþùèå êîì-
ïåíñèðîâàòü óãðîçû êîíêóðåíòîâ. Ïðè òàêîì ïîäõîäå óñïåõè áðåíäà 
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âîçðàñòàþò. Òàêèå áðåíäû, êàê Gillette, Hoover, Schweppes, Colgate, 
Black Magic è Hovis, ñîõðàíÿþòñÿ óæå áîëåå ñåìèäåñÿòè ëåò. 

Êîíå÷íî, áûëî áû íàèâíûì ïðåäïîëàãàòü, ÷òî è ó âåëèêèõ 
áðåíäîâ, äîáèâàþùèõñÿ óñïåõîâ, â èõ æèçíè íå áûëî èëè íåò íèêà-
êèõ ïðîáëåì. Ïîíÿòíî, ÷òî áðåíäû ñ äëèòåëüíîé èñòîðèåé íåìíîãî 
êîððåêòèðîâàëèñü, ÷òîáû ñîîòâåòñòâîâàòü ìåíÿþùèìñÿ óñëîâèÿì 
ðûíêà. Äëÿ îäíèõ áðåíäîâ ýòî ñòàëî ðåçóëüòàòîì ïîñòîÿííîãî 
óëó÷øåíèÿ äèçàéíà óïàêîâêè, áëàãîäàðÿ ÷åìó óëó÷øàëàñü èõ çàïî-
ìèíàåìîñòü. Â äðóãèõ ñëó÷àÿõ âëàäåëüöû áðåíäà ñòàðàëèñü ïðåäñòà-
âèòü êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà â îïðåäåëåííîì êîíòåêñòå. Íàïðè-
ìåð, Lucozade äîëãîå âðåìÿ ïðèìåíÿëñÿ êàê èñòî÷íèê ýíåðãèè äëÿ 
áîëüíûõ ëþäåé. Àíàëèç ñíèæàþùèõ ïðîäàæ ïîêàçàë, ÷òî «ýïèäå-
ìèé ãðèïïà» ñòàíîâèòñÿ ìåíüøå è íàñåëåíèå â öåëîì ñòàíîâèòñÿ 
áîëåå çäîðîâûì. Áûëî ïðèíÿòî ðåøåíèå ïðåäñòàâëÿòü áðåíä êàê 
èñòî÷íèê ïîâñåäíåâíîé ýíåðãèè äëÿ âñå áîëåå àêòèâíûõ ëþäåé. 
Äðóãèìè ñëîâàìè, áðåíä ñòàëè äåìîíñòðèðîâàòü áîëåå øèðîêîé àó-
äèòîðèè, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî óïàêîâêè ðàçëè÷íûõ ðàçìåðîâ, èçãî-
òîâëåííûå èç ìåòàëëà è ïëàñòèêà, à çàòåì ïåðåøëè ê Lucozade 
Glucose Tablets. 

Áðåíäû, êîòîðûå óñïåøíî âûäåðæàëè èñïûòàíèå âðåìåíåì è 
àêòèâíî âçàèìîäåéñòâîâàëè ñî ñâîèìè ïîòðåáèòåëÿìè, íàêîïèëè 
çíà÷èòåëüíûé ãóäâèëë, è ïîýòîìó åñëè èõ ïðîäàæè íà÷èíàþò ïà-
äàòü, òî íå ñëåäóåò àâòîìàòè÷åñêè äåëàòü âûâîä, ÷òî áðåíä íàõîäèò-
ñÿ íà ïîñëåäíåì ýòàïå ñâîåé æèçíè è ÷òî èíâåñòèöèè íåîáõîäèìî 
ñîêðàùàòü. ×àñòî âûãîäíåå çàíîâî âîññòàíîâèòü èçâåñòíûé áðåíä, 
÷åì ðàçðàáàòûâàòü íîâûé è çàïóñêàòü åãî íà ðûíîê. Áîëåå òîãî, ïî-
òðåáèòåëè ñ ìåíüøåé âåðîÿòíîñòüþ ïîïðîáóþò íîâûé íåèçâåñòíûé 
áðåíä, ÷åì íàçâàíèå, ñ êîòîðûì îíè óæå õîðîøî çíàêîìû. Ïîñëå 
òîãî êàê â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò áðåíäû, âðîäå Kellogg's Corn Flakes è 
Nescafé, áëàãîäàðÿ ñâîåé àêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè äîáèëèñü äîâåðèÿ ê 
ñåáå, èãíîðèðîâàíèå ïîòåíöèàëà èõ îáíîâëåíèÿ ñëåäóåò ñ÷èòàòü 
îòðå÷åíèåì îò ýòèõ áðåíäîâ, à ìåíåäæåðîâ, äîïóñòèâøèõ ýòî, ñëå-
äóåò ïðèâëåêàòü ê îòâåòñòâåííîñòè çà ïðåíåáðåæåíèå ê âûïîëíåíèþ 
ñâîèõ îáÿçàííîñòåé. 

Çàäà÷à îáíîâëåíèÿ ïðåæíèõ áðåíäîâ ñòàíîâèòñÿ ìåíåå òðóäíîé, 

åñëè êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà çàùèùåíû è ïîñòîÿííî äåìîíñòðèðó-

þòñÿ ïîòðåáèòåëÿì. 

Âïîëíå âåðîÿòíî, îñíîâíîé çàäà÷åé ìîäåðíèçàöèè áðåíäà ÿâëÿ-
åòñÿ òî, êàê åãî ïî-íîâîìó ïðåäñòàâëÿòü ïîòðåáèòåëÿì. Íàïðèìåð, 
êîãäà â 1934 ã. áûë çàïóùåí Black Magic, îí ïîçèöèîíèðîâàëñÿ êàê 
àññîðòèìåíò øîêîëàäà áåç äîáàâîê êàòåãîðèè ëþêñ è âñåãäà âûçû-
âàë àññîöèàöèè ñ ðîìàíòèêîé. Äî ñèõ ïîð ýòîò óñïåøíûé áðåíä  
ïåðåäàåò òå æå ñàìûå ñèìâîëüíûå ñîîáùåíèÿ, êîòîðûìè îáìåíè-
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âàþòñÿ äðóã ñ äðóãîì äâà áëèçêèõ ÷åëîâåêà, õîòÿ íûíåøíÿÿ òåëåâè-
çèîííàÿ ðåêëàìà ïîêàçûâàåò åãî â ñîâðåìåííîì âèäå. Óïàêîâêà èç-
ìåíèëàñü, ÷òîáû áðåíä ëó÷øå ñîîòâåòñòâîâàë ñåãîäíÿøíåìó äíþ. 
Îòëè÷àþùàÿ ýòîò áðåíä ÷åðíàÿ óïàêîâêà åå îñíîâíûì ðèñóíêîì â 
äèàãîíàëüíûõ óãëàõ íåìíîãî èçìåíèëàñü, ÷òîáû óñèëèòü åãî ìîäåð-
íèçàöèþ.  

Èíîãäà áðåíäó òðåáóåòñÿ îáíîâëåíèå, êîãäà îí åùå íå àäàïòè-
ðîâàëñÿ ê òåì èëè èíûì ñîöèàëüíûì ñèòóàöèÿì. Äîñòàòî÷íî 
âñïîìíèòü î ðûíêå êðîññîâîê, ãäå âåäóùèå ó÷àñòíèêè ïîñòîÿííî 
âåäóò ìîíèòîðèíã è ïðîãíîçèðóþò èçìåíåíèÿ ñîöèàëüíûõ è êóëü-
òóðíûõ òåíäåíöèé, ÷òîáû ïîñòîÿííî óòî÷íÿòü ñâîè áðåíäû, äîáèâà-
ÿñü îò íèõ ñîîòâåòñòâèÿ è ñîâðåìåííîñòè. 

Ñèñòåìíûé ïîäõîä ê îáíîâëåíèþ áðåíäîâ 

Âûÿñíèòü, êàê îðãàíèçàöèÿ äîáèâàåòñÿ óñïåõà áëàãîäàðÿ ñèñòåìíî-
ìó ïîäõîäó ê îáíîâëåíèþ áðåíäîâ, ïîçâîëèò êåéñ, ãäå ðàçáèðàåòñÿ 
äåÿòåëüíîñòü áàñêåòáîëüíîé êîìàíäû Harlem Globetrotters. Äæåêñîí 
(Jackson, 2001) ðàññêàçûâàåò, ÷òî êîãäà îí íà÷àë ðàáîòàòü ñ ýòîé 
êîìàíäîé â 1993 ã., îáùåå ÷èñëî çðèòåëåé, ïðèñóòñòâóþùèõ íà åå 
èãðàõ, íå ïðåâûøàëî 300 òûñ. â ãîä, íî ïîñëå èñïîëüçîâàíèÿ ñòðà-
òåãèè îáíîâëåíèÿ â 2001 ã. îíî âûðîñëî äî 2 ìëí. Íîâàÿ ñòðàòåãèÿ 
êîìàíäû âêëþ÷àëà òðè ñîñòàâëÿþùèå: èçìåíåíèå ñóùíîñòè ïðîäóê-
òà, ÷òîáû îí ñòàë áîëåå ðåëåâàíòíûì äëÿ çðèòåëåé; äåìîíñòðàöèþ 
çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì, ÷òî áðåíä çàáîòèòñÿ î íèõ, è ñòðåìëåíèå 
ê áîëüøåé îòâåòñòâåííîñòè. 

×òîáû ðåøèòü ïåðâóþ ÷àñòü ýòîé ñòðàòåãèè, òî åñòü ñäåëàòü ïðî-
äóêò áîëåå çíà÷èìûì äëÿ ïîòðåáèòåëåé — ðåëåâàíòíûì, áûëî ïðî-
âåäåíî ðûíî÷íîå èññëåäîâàíèå, â õîäå êîòîðîãî îöåíèâàëèñü ìíå-
íèÿ ëþäåé î áðåíäå è âûÿñíÿëèñü ïðè÷èíû, ïî÷åìó îí íå âîñïðè-
íèìàåòñÿ äîëæíûì îáðàçîì. Ñäåëàòü ýòîò áðåíä áîëåå ðåëåâàíòíûì 
äëÿ èçìåíÿþùåãîñÿ îáùåñòâà ïîìîãëè äâà îñíîâíûõ ïîäõîäà. (1) ×òî-
áû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, ÷òî áðåíä îòðàæàåò âûñøåå êà÷åñòâî, âå-
äóùèå èãðîêè êîìàíäû 30—40 ðàç â ãîäó òåïåðü èãðàþò ïðîòèâ âå-
äóùèõ ìèðîâûõ êîìàíä. (2) Âî âðåìÿ òóðíå êîìàíäà ïðîâîäèò ïî-
êàçàòåëüíûå èãðû. Ýòè ðåãóëÿðíûå ìåðîïðèÿòèÿ ïîêàçûâàþò, íà-
ñêîëüêî õîðîøî Harlem Globetrotters èãðàåò â áàñêåòáîë (äåìîíñò-
ðèðóåìûé èìè óðîâåíü èãðû ìíîãèå çðèòåëè íèêîãäà ïðåæäå íå 
âèäåëè), à òàêæå ïîçâîëÿþò äîáèòüñÿ îòëè÷íîãî íàñòðîåíèÿ ó çðè-
òåëåé. Âñå äåéñòâèÿ è äâèæåíèÿ íà ïëîùàäêå òùàòåëüíî îòðàáàòû-
âàþòñÿ, â òîì ÷èñëå è ñ ïîìîùüþ õîðåîãðàôîâ, à çàòåì âî âðåìÿ 
èãðû èñïîëíÿþòñÿ ïîä íàèáîëåå ïîäõîäÿùóþ ïî òåìïó ìóçûêó. 
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Èëëþñòðàöèÿ 11.3 
Ìàêèÿæ, êîòîðûì ïîëüçóþòñÿ çâåçäû èñêóññòâà», — îäíî èç êëþ÷åâûõ  
óòâåðæäåíèé êîìïàíèè Max Factor — ïîääåðæèâàåòñÿ â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò 

 
Âòîðîé ýëåìåíò ñòðàòåãèè ñôîêóñèðîâàí íà ïîíèìàíèè çàïðî-

ñîâ ðàçëè÷íûõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, ÷òîáû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü 
èì, ÷òî áðåíä î íèõ çàáîòèòñÿ. Ðàíüøå âëàäåëüöû ñïîðòèâíûõ ñî-
îðóæåíèé è èõ ìàðêåòèíãîâûå ñëóæáû íå èìåëè ïðî÷íûõ âçàèìî-
îòíîøåíèé ñ Harlem Globetrotters, è ïîýòîìó èõ ïðèøëîñü ôîðìè-
ðîâàòü ïî÷òè ñ íóëÿ, äåìîíñòðèðóÿ ïëàíû áðåíäà è ïîêàçûâàÿ, êàê 
âîçðîæäåíèå ýòîãî áðåíäà ïîçâîëèò ïîâûñèòü äîõîäû âëàäåëüöåâ 
ñïîðòèâíûõ ñîîðóæåíèé. Çíà÷èòåëüíîå âíèìàíèå áûëî óäåëåíî èí-
òåðâüþ â ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, ÷òîáû îáúÿñíèòü èõ àó-
äèòîðèÿì ñòðàòåãèþ ìàñøòàáíîãî èçìåíåíèÿ. Êàæäîå ñîáûòèå èñ-
ïîëüçîâàëîñü äëÿ ïðÿìîãî êîíòàêòà ñ áîëåëüùèêàìè. Äëÿ ìîëîäûõ 
ôàíîâ êàæäûé ãîä óñòðàèâàëîñü 25—30 ëåòíèõ ëàãåðåé. ×òîáû äî-
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áèòüñÿ áîëåå òåñíîãî îáùåíèÿ ñ ÷ëåíàìè ìåñòíûõ ñîîáùåñòâ, èãðî-
êè ðåãóëÿðíî ïîñåùàëè áîëüíèöû, øêîëû è ìîëîäåæíûå êëóáû. 
Áîëüøåå âíèìàíèå áûëî òàêæå óäåëåíî è òîìó, ÷òîáû óâåëè÷èòü 
÷èñëî ñïîíñîðîâ. 

 

 
 

Èëëþñòðàöèÿ 11.4 
Epson èñïîëüçîâàëà òåõíîëîãèè öèôðîâîé ôîòîãðàôèè è ïðåäëîæèëà  
íà ðûíêå íåñêîëüêî ñïåöèàëèçèðîâàííûõ ôîòîïðèíòåðîâ 

 

Òðåòüÿ ñîñòàâëÿþùàÿ áûëà íàïðàâëåíà íà òî, ÷òîáû ñäåëàòü îð-
ãàíèçàöèþ áîëåå îòâåòñòâåííîé è ïîäîò÷åòíîé. Âñåìó ïåðñîíàëó ñî-
îáùèëè î íîâîì âèäåíèè áðåíäà è íåîáõîäèìûõ äëÿ åãî äîñòèæåíèÿ 
èçìåíåíèÿõ. Îäíàêî íåêîòîðûå ïîñ÷èòàëè, ÷òî ïðåäëàãàåìûå èäåè 
äëÿ íèõ íåïðèåìëåìû è ïîêèíóëè êîìàíäó. ×òîáû ïåðñîíàë ïîëó÷èë 
íåîáõîäèìûå çíàíèÿ, íàâûêè è óìåíèÿ, ïîìîãàþùèå åìó çàíèìàòüñÿ 
áèçíåñîì áîëåå ïðîôåññèîíàëüíî, áûëè ðàçðàáîòàíû ïðîãðàììû 
ñïåöèàëèçèðîâàííîé ïîäãîòîâêè. Äëÿ êîíòðîëÿ èñïîëüçîâàíèÿ ðå-
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ñóðñîâ è ïîâûøåíèÿ îòäà÷è îò íèõ áûë âíåäðåí ôèíàíñîâûé êîí-
òðîëü. Ïî êàæäîé èãðå äåëàëñÿ ïðîãíîç ïî èçäåðæêàì, äîõîäàì è 
ïðèáûëè, è êàæäûé âå÷åð Äæåêñîíó (îí íàñòîÿë íà ýòîì) ïðåäîñòàâ-
ëÿëè îò÷åò, ñîäåðæàùèé ôàêòè÷åñêèå è ïðîãíîçíûå öèôðû. 

Ýòîò ñèòóàöèîííûé ïðèìåð ñ Harlem Globetrotters äåìîíñòðèðó-
åò, ÷òî ñòðàòåãèÿ îáíîâëåíèÿ ìîæåò ïîìî÷ü ñòàãíèðóþùåìó áðåíäó 
ïðåîäîëåòü òðóäíîñòè, ìåøàþùèå åãî ïðîöâåòàíèþ âî âðàæäåáíîé 
ñðåäå. Îí òàêæå ïîêàçûâàåò âàæíîñòü öåëåóñòðåìëåííîãî, ýíåðãè÷-
íîãî è âîîäóøåâëÿþùåãî ëèäåðà, óìåþùåãî ñôîðìóëèðîâàòü ñóù-
íîñòü âèäåíèÿ òàê, ÷òîáû îíî âûçûâàëî ó ëþäåé ýíòóçèàçì, çàäàâà-
ëî ñëîæíûå çàäà÷è è ñîãëàñîâàëî èõ ÷àñòíûå èíòåðåñû ñ îáùèìè 
öåëÿìè, êîòîðûå íåîáõîäèìî äîáèòüñÿ â áóäóùåì. 

Õîòÿ ghbvth c Harlem Globetrotters äåìîíñòðèðóåò íåêîòîðûå 
ýëåìåíòû, âàæíûå ïðè îáíîâëåíèè ëþáûõ áðåíäîâ, Áåððè (Berry, 
1988) âûäåëÿåò êëþ÷åâûå ñòàäèè, êîòîðûìè íåîáõîäèìî çàíèìàòüñÿ 
â ïåðâóþ î÷åðåäü. Ìîäåëü íà ðèñ. 11.6 ìîæíî ñ÷èòàòü ðåêîìåíäàöè-
åé òîãî, êàê ñëåäóåò îñóùåñòâèòü ñòðàòåãèþ îáíîâëåíèÿ. 

 

Íàñêîëüêî ïðèåìëåìû 
è ðåëåâàíòíû êà÷åñòâî 

è èìèäæ?

Ïîíèìàíèå êëþ÷åâûõ 
öåííîñòåé áðåíäà

Óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè 
ñ ïîòðåáèòåëÿìè

Íàëè÷èå óíèêàëüíûõ 
îñîáåííîñòåé

Ïðîâåðêà íà ñêîîðäèíèðîâàííîñòü 
ïðåçåíòàöèé áðåíäà

Ïîâòîðíûé çàïóñê 
áðåíäà

 

Ðèñ. 11.6 Ýòàïû îáíîâëåíèÿ áðåíäà (àäàïò. ïî Berry, 1988) 
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Ïðîàíàëèçèðîâàâ ôàêòîðû, ÿâíî ñâÿçàííûå ñ ðåíòàáåëüíîñòüþ, 
èíñòèòóò ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ (Strategic Planning Institute 
[Buzzell and Gale, 1987]) ñäåëàë íåêîòîðûå âûâîäû. Îäíèì èç êëþ-
÷åâûõ ñòàë âûâîä î òîì, ÷òî âûñîêîå êà÷åñòâî ñîïðîâîæäàåòñÿ âû-
ñîêîé ðåíòàáåëüíîñòüþ. Îäíàêî ýòî íå òî êà÷åñòâî, êîòîðîå îïðå-
äåëÿåòñÿ íà îñíîâå âíóòðåííåé ïåðñïåêòèâû, à êà÷åñòâî, ïîëó÷àå-
ìîå íà îñíîâå ïåðñïåêòèâ ïîòðåáèòåëåé îòíîñèòåëüíî äðóãèõ áðåí-
äîâ, êîòîðûìè îíè ïîëüçóþòñÿ. Íåïðèÿòíûé çâóê, âîçíèêàþùèé 
ïðè ãðîìêîì çàõëîïûâàíèè àâòîìîáèëüíîé äâåðè, áîëüøå ãîâîðèò 
ïîëüçîâàòåëÿì î êà÷åñòâå àâòîìîáèëÿ, ÷åì îáúåìíûé ðåêëàìíûé 
æóðíàë ñî ìíîæåñòâîì òåõíè÷åñêèõ äàííûõ. Ïîýòîìó ïåðâûé ýòàï â 
ëþáîé ïðîãðàììå îáíîâëåíèÿ — èçó÷åíèå ìíåíèé ïîòðåáèòåëåé î 
áðåíäå è åãî âîñïðèíÿòèé. Äëÿ ýòîãî ñëåäóåò ïðîâåñòè íå ìåíåå 
äåñÿòè óãëóáëåííûõ èíòåðâüþ, â õîäå êîòîðûõ ðåñïîíäåíòàì ïðåä-
ñòàâëÿþò áðåíäû ôèðìû è åå êîíêóðåíòîâ è èçó÷àþò ïîòðåáèòåëü-
ñêîå âîñïðèÿòèå ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí áðåíäà. Âàæíî îòìåòèòü, 
êà÷åñòâåííûå ìåòîäû èññëåäîâàíèÿ, ïîçâîëÿþò èäåíòèôèöèðîâàòü 
àòðèáóòû, îñîáåííî çíà÷èìûå äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Ïîëó÷åííûå ðå-
çóëüòàòû ìîæíî îöåíèòü, èñïîëüçóÿ äëÿ îïðîñîâ áîëåå êðóïíóþ 
âûáîðêó ðåñïîíäåíòîâ è àíêåòó, âêëþ÷àþùóþ õàðàêòåðèñòèêè, âû-
ÿâëåííûå â õîäå ãëóáèííûõ èíòåðâüþ. 

Ðåçóëüòàòû ðûíî÷íîãî èññëåäîâàíèÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì êîëè÷å-
ñòâåííûõ ìåòîäîâ â öåëîì ïîêàçûâàþò, êàê âîñïðèíèìàþòñÿ ôèçè-
÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè áðåíäà (ñîñòàâ ïðîäóêòà, åãî óïàêîâêà, öå-
íîîáðàçîâàíèå, íàëè÷èå â ïðîäàæå è ò.ä.). Êàê ïðàâèëî, îíè òàêæå 
ïîçâîëÿþò ïîëó÷èòü ðåêîìåíäàöèè, êàê ó÷èòûâàòü ýìîöèîíàëüíûå 
àñïåêòû áðåíäà è âñå òèïû èíäèâèäóàëüíîñòè, êîòîðûé ýòîò áðåíä 
ïðåäñòàâëÿåò. Â ïðîöåññå òàêîãî èññëåäîâàíèÿ ìîãóò âîçíèêíóòü, 
íàïðèìåð òàêèå âîïðîñû, êàê: íå óñòàðåë ëè áðåíä, íàñêîëüêî ÿñåí 
åãî èìèäæ,  ÿâëÿåòñÿ ëè áðåíä ðåëåâàíòíûì, íàñêîëüêî îí òåñíî 
ñâÿçàí ñ ðåäêî âûïîëíÿåìûìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè. Àíàëèç èçìå-
íåíèé â äåìîãðàôèè íàñåëåíèÿ, â ñîöèàëüíîé äåÿòåëüíîñòè, à òàê-
æå êîíêóðåíòíîé äåÿòåëüíîñòè è êàíàëîâ äèñòðèáüþöèè ïîçâîëèò 
çàòåì ìàðêåòîëîãó âûÿâèòü, êàêèå èçìåíåíèÿ â ïîçèöèîíèðîâàíèè 
áðåíäà ñêîðåå âñåãî ïîòðåáóþòñÿ. 

Äàëåå ìàðêåòîëîãó ñëåäóåò ðàññìîòðåòü, êàê ïîëó÷åííûå èì 
äàííûå ìîãóò ïîâëèÿòü íà òå õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå îòðàæàåò 
áðåíä. À ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî ÷åòêî ôîðìóëèðîâàòü êëþ÷åâûå 
öåííîñòè áðåíäà. Ëþáûå èçìåíåíèÿ, ïðîèñõîäÿùèå â ïåðâîé ÷àñòè 
ïðîöåññà, íåîáõîäèìî ðàññìàòðèâàòü, ñîïîñòàâëÿÿ èõ ñ êëþ÷åâûìè 
öåííîñòÿìè áðåíäà. Òàê, Marlboro îòðàæàåò óâåðåííîñòü, ñàìîóâà-
æåíèå, ñòàòóñ, ëèäåðñòâî è ñâîáîäó. Îäíàêî ïîñêîëüêó ýòîò áðåíä 
ñòàëêèâàåòñÿ ñ âîçðàñòàþùèì âðàæäåáíûì îêðóæåíèåì, ëþáûå èç-
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ìåíåíèÿ, êîòîðûå ïðèäåòñÿ îñóùåñòâèòü, íå äîëæíû ïðîòèâîðå÷èòü 
ýòèì êëþ÷åâûì öåííîñòÿì. 

Ìàðêåòîëîãàì íåîáõîäèìî ðàññìîòðåòü òàêæå, êàêîé òèï âçàè-
ìîîòíîøåíèé ñëîæèëñÿ ó èõ áðåíäîâ ñ ïîòðåáèòåëÿìè è â êàêîé 
ìåðå îíè ïðîäîëæàþò îñòàâàòüñÿ ðåëåâàíòíûìè. Âîçìîæíî, ýòî 
âçàèìîîòíîøåíèÿ òèïà «àâòîðèòåòíàÿ ëè÷íîñòü», ïðè êîòîðûõ ïî-
òðåáèòåëü âîñïðèíèìàåòñÿ êàê íåîïûòíûé ðåáåíîê. Åñëè ïîòðåáè-
òåëü íå çíàåò òîâàðíîãî ïîëÿ, îí èíîãäà äàæå ñ óäîâîëüñòâèåì ïå-
ðåäàåò îòâåòñòâåííîñòü áðåíäó, è â ýòîé ñèòóàöèè ðîëü áðåíäà íà-
ïîìèíàåò ðîäèòåëÿ, êîòîðûé îáó÷àåò ñâîåãî ðåáåíêà. Îäíàêî ïî 
ìåðå ïðèîáðåòåíèÿ îïûòà ïîòðåáèòåëè íà÷èíàþò àêòèâíûé ïîèñê 
âçàèìîîòíîøåíèé ïî òèïó «ìóæ-æåíà» (ñòîðîíû îòíîñÿòñÿ äðóã ê 
äðóãó ñ ðàâíûì óâàæåíèåì). Åñëè ïðè ðàáîòå ñ áðåíäîì ìàðêåòîëîã 
íå ó÷èòûâàåò âîçðàñòàþùóþ çðåëîñòü ïîòðåáèòåëåé, íåïðàâèëüíûé 
òèï âçàèìîîòíîøåíèé ìîæåò çàòðóäíÿòü ïðîäàæè áðåíäà. 

Áðåíä äîáèâàåòñÿ óñïåõà, ïîòîìó ÷òî ïîòðåáèòåëè ïðèçíàþò åãî 
èíäèâèäóàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè è öåíÿò èõ. Íî òàê æå, êàê ëþäè 
íå ÿâëÿþòñÿ ñîâåðøåííûìè, òàê è áðåíäàì íåîáõîäèìî èìåòü íå-
êîòîðûå îòëè÷èòåëüíûå è äàæå ñïîðíûå ÷åðòû, ïîçâîëÿþùèå èì 
áûòü áîëåå ÷åëîâå÷íûìè. Åñëè áðåíäó òðåáóåòñÿ îáíîâëåíèå, îäíèì 
èç ñïîñîáîâ, ïîçâîëÿþùèõ ñäåëàòü ýòî, áóäåò äîáàâëåíèå òàêîãî 
èíäèâèäóàëüíîãî îòëè÷èòåëüíîãî ýëåìåíòà. Ïðèìåðîì òàêîãî ïîä-
õîäà ìîæíî íàçâàòü ÷åëîâåêà â ðåêëàìå ðóáàøåê Hathaway, ïðèâëå-
êàþùåãî âíèìàíèå ïîêóïàòåëåé. 

Ïîñëå òîãî êàê ðåøåíèå î òîì, êàêèìè äîëæíû áûòü âîçìîæ-
íûå èçìåíåíèÿ ïðèíÿòî, íåîáõîäèìî òùàòåëüíî ñêîîðäèíèðîâàòü 
âñå äåéñòâèÿ. Ýòî ãàðàíòèðóåò, ÷òî êàæäûé ýëåìåíò êîìïëåêñà ñðà-
áîòàåò íà ïîääåðæêó íîâîãî ïðåäëîæåíèÿ, à çàïóñê êàìïàíèè ïðî-
äâèæåíèÿ ïîçâîëèò äîíåñòè ñîîáùåíèå îá îáíîâëåííîì áðåíäå äî 
âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö. 

Âûâîäû 

Ïîñëå òîãî êàê áðåíä çàïóùåí íà ðûíîê è èìååò êëþ÷åâûå öåííî-
ñòè, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè ïðèíèìàþò, âàæíî, ÷òîáû ýòè êëþ÷åâûå 
öåííîñòè áûëè äîâåäåíû äî âñåõ ñîòðóäíèêîâ, ðàáîòàþùèõ ñ áðåí-
äîì, à ëþáûå ðàçëè÷íûå âîñïðèÿòèÿ áðåíäà ó ÷ëåíîâ åãî êîìàíäû â 
îòíîøåíèè öåííîñòåé áðåíäà âûÿâëåíû è ñîãëàñîâàíû. Ëþáûå ïå-
ðåîäè÷åñêè ïðåäëàãàåìûå ïîïûòêè, êîòîðûå ïðèâîäÿò ê èçìåíåíè-
ÿì êëþ÷åâûõ öåííîñòåé áðåíäà, äîëæíû ðåøèòåëüíî ïðåñåêàòüñÿ. 
Êîíå÷íî, ìîæåò ïîÿâèòüñÿ íåîáõîäèìîñòü îáíîâèòü ïðåçåíòàöèþ 
áðåíäà, íî, íàïðèìåð, åãî íîâûé äèçàéí äîëæåí ïî-ïðåæíåìó ñî-
îáùàòü, ÷òî áðåíä ïðåäñòàâëÿåò òå öåííîñòè, áëàãîäàðÿ êîòîðûì 
ïîòðåáèòåëè åãî óâàæàþò è ïîëîæèòåëüíî ïðèíèìàþò. 
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Ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî ïîìíèòü, ÷òî õîòÿ îíè àíàëèçèðóþò 
áðåíäû â ïàðàìåòðàõ, ñâÿçàííûõ ñ èõ êëþ÷åâûìè öåííîñòÿìè, ïî-
òðåáèòåëè íå ïðîâîäÿò òàêèõ ïîäðîáíûõ îöåíîê è âûáèðàþò áðåí-
äû íà îñíîâå îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîãî ÷èñëà åãî õàðàêòåðèñòèê. 
Ïîýòîìó âàæíî ðàññìîòðåòü, êàê îòäåëüíûå ñîñòàâëÿþùèå ÷àñòè è 
êîìïîíåíòû áðåíäà èíòåãðèðóþòñÿ äðóã ñ äðóãîì, îáåñïå÷èâàÿ ýô-
ôåêòèâíîñòü è åäèíîå öåëîå. Àíàëèçèðóÿ ñòûêóþùèå ýëåìåíòû, 
íåîáõîäèìûå äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ôóíêöèîíàëüíûõ è ïñèõîëîãè÷å-
ñêèõ ïîòðåáíîñòåé, ñëåäóåò ïðîäóìàòü, êàêèì îöåíî÷íûì ìåõàíèç-
ìîì âîñïîëüçóþòñÿ ïîòðåáèòåëè äëÿ ñóæäåíèÿ îá èõ áðåíäå; áîëåå 
ñîãëàñîâàííûé ïî âñåì ïàðàìåòðàì áðåíä ñêîðåå äîáüåòñÿ óñïåõà è 
áóäåò ÷åòêî ïîçèöèîíèðîâàí íà ðûíêå. 

Ïðè âûáîðå áðåíäà ïîòðåáèòåëè â êàæäîé ñèòóàöèè â ïåðâóþ 
î÷åðåäü èñõîäÿò èç äâóõ îáùèõ ïîëîæåíèé. Îíè àíàëèçèðóþò, â 
êàêîé ñòåïåíè áðåíä óäîâëåòâîðÿåò èõ ôóíêöèîíàëüíûå ïîòðåáíî-
ñòè. Íàïðèìåð, ïðè ïîêóïêå ñíàðÿæåíèÿ äëÿ ñåðôèíãà îíè îöåíè-
âàþò, íàñêîëüêî íåêîòîðûå áðåíäû ÷àñîâ òî÷íî ïîêàçûâàþò âðåìÿ 
ïðè ìíîãîêðàòíîì ïîãðóæåíèè â âîäó. Îíè òàêæå îöåíèâàþò ýô-
ôåêòèâíîñòü ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ ïî òîìó, íàñêîëüêî òå ïîçâîëÿþò 
ïîêóïàòåëÿì ïåðåäàâàòü ñîîáùåíèÿ î íèõ ñàìèõ. Äðóãèìè ñëîâàìè, 
ïîòðåáèòåëè ó÷èòûâàþò, â êàêîé ìåðå ðàçíûå áðåíäû óäîâëåòâîðÿ-
þò èõ ðåïðåçåíòàòèâíûå ïîòðåáíîñòè. Ïðîäîëæàÿ ïðåæíèé ïðèìåð, 
ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ÷åëîâåê, çàíèìàþùèéñÿ ñåðôèíãîì, ìîæåò ó÷è-
òûâàòü, â êàêîé ñòåïåíè ðàçëè÷íûå áðåíäû ÷àñîâ ñâèäåòåëüñòâóþò î 
òîì, ÷òî îí ÿâëÿåòñÿ äèíàìè÷íûì è îïûòíûì ÷åëîâåêîì. 

Â ëþáîé òîâàðíîé îáëàñòè âîçìîæíî îöåíèòü ñòåïåíü, â êîòî-
ðîé ðàçíûå áðåíäû óäîâëåòâîðÿþò ôóíêöèîíàëüíûå è ðåïðåçåíòà-
òèâíûå ïîòðåáíîñòè. Íàíåñÿ êîíêóðèðóþùèå áðåíäû íà ìàòðèöó 
ôóíêöèîíàëüíîñòè-ðåïðåçåíòàòèâíîñòè, ìîæíî îöåíèòü íàëè÷èå ó 
áðåíäîâ (ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé) áëèçêèõ ñóáñòèòóòîâ, à òàê-
æå èäåíòèôèöèðîâàòü ãðóïïû áðåíäîâ, êîòîðûå îòíîñÿòñÿ ê îäíîìó 
êëàñòåðó. Íà îñíîâå ýòîé ìàòðèöû ìîæíî çàòåì ðàçðàáîòàòü ñòðàòå-
ãèè èíâåñòèöèé, ïîçâîëÿþùèå ïîääåðæèâàòü áðåíäû. 

Ïîíèìàíèå ôóíêöèîíàëüíûõ è ðåïðåçåíòàòèâíûõ õàðàêòåðè-
ñòèê áðåíäà ïîìîãàåò ìàðêåòîëîãàì ïëàíèðîâàòü âûäåëåíèå ðåñóð-
ñîâ íà íåáîëüøèå ïåðèîäû âðåìåíè. Îäíàêî äëÿ äîëãîñðî÷íîãî 
ïëàíèðîâàíèÿ íåîáõîäèìî ïðîãíîçèðîâàòü òðåáîâàíèÿ ïî ðåñóðñàì 
â òå÷åíèå âñåãî æèçíåííîãî öèêëà áðåíäà. ×òîáû óäîñòîâåðèòüñÿ, 
÷òî áðåíä ÿâëÿåòñÿ ôóíêöèîíàëüíî ëèäèðóþùèì è ïîòðåáèòåëè îá 
ýòîì çíàþò, òðåáóåòñÿ ïðîâåñòè ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå. Îäíà-
êî ìàðêåòîëîãó íåîáõîäèìî çíàòü, ÷òî çàäåðæêà çàïóñêà íîâîãî 
áðåíäà èç-çà èçëèøíå ñëîæíûõ ïðîöåäóð òåñòèðîâàíèÿ ìîæåò ïðè-
âåñòè ê âûñîêèì èçäåðæêàì. Âûõîä íà ðûíîê ïåðâûì ñ íîâûì 
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áðåíäîì, ïðèâëåêøèì âíèìàíèå ïîòðåáèòåëåé, äàåò íåñêîëüêî 
ñèëüíûõ ïðåèìóùåñòâ. 

Ïî ìåðå ðîñòà îáúåìà ïðîäàæ áðåíäà åãî èìèäæ äîëæåí óñèëè-
âàòüñÿ è ïîìîãàòü ïîòðåáèòåëÿì ëó÷øå ïîíèìàòü, ÷òî èìåííî áðåíä 
ïðåäñòàâëÿåò è â êàêîé ôóíêöèîíàëüíîé ñèòóàöèè îí îñîáåííî 
ýôôåêòèâåí. Â íà÷àëå ýòàïà çðåëîñòè, êîãäà áðåíä ñòàíîâèòñÿ ãåíå-

ðàòîðîì ïîñòóïëåíèÿ íàëè÷íîñòè, òðåáóåòñÿ äîáèòüñÿ âûñîêîé ðû-
íî÷íîé äîëè ýòîãî áðåíäà, ãàðàíòèðóþùåé åãî äîëãîñðî÷íóþ ðåíòà-

áåëüíîñòü. Âîçìîæíî, â ýòîò ïåðèîä íåêîòîðûå ìàðêåòîëîãè, îðèåí-
òèðóþùèåñÿ íà áëèæàéøèå öåëè, ìîãóò íåîáîñíîâàííî ïîïûòàòüñÿ 
ñíèçèòü ïîääåðæêó áðåíäó, íî â êîíå÷íîì ñ÷åòå ýòî ïðèâåäåò ëèøü 
ê êðàòêîñðî÷íûé ðåíòàáåëüíîñòè áðåíäà. 

Ïîñëå ïåðèîäà ðåíòàáåëüíîñòè íà ýòàïå çðåëîñòè áðåíä ìîæåò 
íà÷àòü äåìîíñòðèðîâàòü ìåäëåííîå ñíèæåíèå ïðîäàæ. Íå ñòîèò äå-
ëàòü îøèáî÷íûé âûâîä î âñòóïëåíèè áðåíäà â ïîñëåäíþþ ôàçó — 
ñïàä, ñëåäóåò ïðîâåñòè àíàëèç è îöåíèòü, ïî÷åìó åãî ïîïóëÿðíîñòü 
íà÷àëà ñíèæàòüñÿ, è öåëåñîîáðàçíî ëè âäîõíóòü â íåãî íîâóþ 
æèçíü. Íîâûå áðåíäû ñëèøêîì äîðîãè äëÿ çàïóñêà, ê òîìó æå èõ 
áóäóùåå íåîïðåäåëåííî. È íàîáîðîò, îáíîâëåíèå áðåíäà ìîæåò 
îêàçàòüñÿ áîëåå äåøåâûì ñïîñîáîì, à âåðîÿòíîñòü óñïåõà çäåñü âû-
øå. Õîðîøèé àíàëèç äîëæåí ïîêàçàòü, íàñêîëüêî ïðî÷íûå öåííî-
ñòè áðåíäà ìîæíî ïðåäñòàâèòü ïî-íîâîìó ñ ó÷åòîì èçìåíèâøèõñÿ 
îæèäàíèé ïîòðåáèòåëÿ. 

Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Óòî÷íèòü íàïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàí-
íûõ ñ áðåíäîì, ìàðêåòîëîãàì ïîìîãóò ïðåäëîæåííûå íèæå óïðàæ-
íåíèÿ. 

1. Ñóùåñòâóåò ëè â âàøåé ôèðìå äîêóìåíò, êîòîðûé ïðè ïîÿâ-
ëåíèè íà ñâåò êàæäîãî íîâîãî áðåíäà ïîêàçûâàåò åãî êëþ÷å-
âûå öåííîñòè? Èìåþòñÿ ëè ó âàñ ñèñòåìû, ïîçâîëÿþùèå íå 
äîïóñòèòü, ÷òîáû êòî-ëèáî èç ÷ëåíîâ óïðàâëåí÷åñêîé êîìàí-
äû èçìåíèë êëþ÷åâûå öåííîñòè áðåíäà? Ïðîâîäèòå ëè âû 
åæåãîäíûé ìîíèòîðèíã ìíåíèÿ êàæäîãî ìåíåäæåðà î êëþ÷å-
âûõ öåííîñòÿõ áðåíäà, ñ êîòîðûìè ðàáîòàåò ìåíåäæåð, è èñ-
ïîëüçóåòå ëè âû îáðàòíóþ ñâÿçü â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà âçãëÿäû 
íåêîòîðûõ ìåíåäæåðîâ îòëè÷àþòñÿ îò îáùåãî çàÿâëåíèÿ î 
êëþ÷åâûõ öåííîñòÿõ? 

2. Äëÿ îäíîãî èç âàøèõ îñíîâíûõ áðåíäîâ çàïèøèòå íàèáîëåå 
âàæíûå ôóíêöèîíàëüíûå ïîòðåáèòåëüñêèå çàïðîñû, êîòîðûå 
îí óäîâëåòâîðÿåò. Çàòåì çàïèøèòå íàèáîëåå âàæíûå ïñèõîëî-
ãè÷åñêèå çàïðîñû, óäîâëåòâîðÿåìûå ýòèì áðåíäîì. Â êàêîé 
ñòåïåíè ýòè çàïðîñû âçàèìîñâÿçàíû? Êàêîå îäíî ñëîâî ñî-
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åäèíÿåò êëþ÷åâûå ôóíêöèîíàëüíûå è ïñèõîëîãè÷åñêèå ïðå-
èìóùåñòâà äàííîãî áðåíäà? ×òî çàñòàâëÿåò ïîòðåáèòåëåé ñî-
ñòàâèòü òî èëè èíîå ìíåíèå îá ýòîì áðåíäå? Íà îñíîâå ýòîãî 
àíàëèçà ìîæåòå ëè âû îïðåäåëèòü, êàê ëó÷øå ïîçèöèîíèðî-
âàòü âàø áðåíä? 

3. Ïðèìåíèòåëüíî ê êîíêðåòíîé òîâàðíîé îáëàñòè äîáåéòåñü 
åäèíîãî ìíåíèÿ ñ âàøèìè êîëëåãàìè î ôóíêöèîíàëüíûõ àò-
ðèáóòàõ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëè ó÷èòûâàþò, âûáèðàÿ çäåñü 
áðåíäû. Îãðàíè÷òåñü â ýòîì óïðàæíåíèè âñåãî ïÿòüþ àòðèáó-
òàìè. Íà îñíîâå ñîãëàñîâàííîãî ìíåíèÿ î òîì, íàñêîëüêî õî-
ðîøî êàæäûé áðåíä óäîâëåòâîðÿåò ôóíêöèîíàëüíûå çàïðîñû 
ïîòðåáèòåëåé, ïîñòàâüòå îöåíêó âàøåìó áðåíäó è áðåíäàì 
âàøèõ êîíêóðåíòîâ. Èñïîëüçóéòå äëÿ ýòîãî äåñÿòèáàëëüíóþ 
øêàëó, ãäå 10 — «îòëè÷íîå óäîâëåòâîðåíèå ôóíêöèîíàëüíûõ 
çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé», à 1 — «î÷åíü ñëàáîå èõ óäîâëåòâîðå-
íèå». ×òî ìîæíî ñäåëàòü, ÷òîáû óëó÷øèòü ïîçèöèîíèðîâàíèå 
âàøåãî áðåíäà ïî ýòîé êîîðäèíàòå (ôóíêöèîíàëüíîé)? ×òî 
áðåíä-ëèäåð äåëàåò îñîáåííî õîðîøî ïî ôóíêöèîíàëüíîé 
êîîðäèíàòå? Âìåñòå ñ êîëëåãàìè, êîòîðûå ïðîðàáîòàëè â âà-
øåé ôèðìå óæå äîñòàòî÷íî äîëãî, ïîâòîðèòå ýòî óïðàæíåíèå 
ïðèìåíèòåëüíî ê ñèòóàöèè, êîòîðàÿ áûëà â âàøåé ôèðìå 12 
ìåñÿöåâ íàçàä. Ñîïîñòàâüòå ïðîøëûå è òåêóùèå îöåíêè äëÿ 
âñåõ áðåíäîâ ïî ôóíêöèîíàëüíîé êîîðäèíàòå è ïðîàíàëèçè-
ðóéòå, ïî÷åìó ïðîèçîøëè òå èëè èíûå èçìåíåíèÿ îöåíîê. 

4. Äîáåéòåñü, ÷òîáû ó âàñ ñ êîëëåãàìè áûëî åäèíîå ìíåíèå î 
òîì, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïûòàþòñÿ çàÿâèòü î ñåáå, êîãäà ïîêó-
ïàþò áðåíäû, îòíîñÿùèåñÿ ê âàøåé òîâàðíîé îáëàñòè. Èäåí-
òèôèöèðóéòå íå áîëåå ïÿòè àòðèáóòîâ, îïèñûâàþùèõ ýòó ðå-
ïðåçåíòàòèâíóþ êîîðäèíàòó. Âûðàçèòå â áàëëàõ, íàñêîëüêî 
õîðîøî âàø áðåíä è áðåíäû âàøèõ êîíêóðåíòîâ, ïî ìíåíèþ 
ïîòðåáèòåëåé, óäîâëåòâîðÿþò èõ ðåïðåçåíòàòèâíûå çàïðîñû. 
Èñïîëüçóéòå äëÿ ýòîãî äåñÿòèáàëëüíóþ øêàëó, ãäå 10 — «îò-
ëè÷íîå óäîâëåòâîðåíèå ðåïðåçåíòàòèâíûõ çàïðîñîâ ïîòðåáè-
òåëåé», à 1 — «î÷åíü ñëàáîå èõ óäîâëåòâîðåíèå». Ìîæíî ëè 
÷òî-òî ñäåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ óëó÷øåíèé, ïîìîãàþùèõ 
ëó÷øå ïîçèöèîíèðîâàòü âàø áðåíä ïî ýòîé êîîðäèíàòå? ×òî 
áðåíä-ëèäåð äåëàåò îñîáåííî õîðîøî ïî ðåïðåçåíòàòèâíîé 
êîîðäèíàòå? Âìåñòå ñ êîëëåãàìè, êîòîðûå ïðîðàáîòàëè â âà-
øåé ôèðìå óæå äîñòàòî÷íî äîëãî, ïîâòîðèòå ýòî óïðàæíåíèå 
ïðèìåíèòåëüíî ê ñèòóàöèè, êîòîðàÿ áûëà â âàøåé ôèðìå 12 
ìåñÿöåâ íàçàä. Ñîïîñòàâüòå ïðîøëûå è òåêóùèå îöåíêè äëÿ 
âñåõ áðåíäîâ ïî ðåïðåçåíòàòèâíîé êîîðäèíàòå è ïðîàíàëèçè-
ðóéòå, ïî÷åìó ïðîèçîøëè òå èëè èíûå èçìåíåíèÿ îöåíîê. 
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5. Èñïîëüçóÿ ðåçóëüòàòû, ïîëó÷åííûå â äâóõ ïðåäûäóùèõ óï-
ðàæíåíèÿõ, íàéäèòå ìåñòî äëÿ âàøåãî áðåíäà ïî ôóíêöèî-
íàëüíîé è ðåïðåçåíòàòèâíîé êîîðäèíàòàì íà ìàòðèöå ïëàíè-
ðîâàíèÿ áðåíäà äå ×åðíàòîíè — ÌàêÓèëëüÿìà. Òåïåðü, êîãäà 
âû çíàåòå, â êàêîì êâàäðàíòå ðàñïîëàãàåòñÿ âàø áðåíä, îïðå-
äåëèòå, íàñêîëüêî õîðîøî âàøà ñòðàòåãèÿ ïîçâîëÿåò îñóùåñò-
âëÿòü åãî ïîääåðæêó? 

6. Èñïîëüçóÿ ïîäõîä, ïðèìåíåííûé â ï. 3 è 4, ñîâìåñòíî ñ âà-
øèìè êîëëåãàìè íàíåñèòå íà ãðàôèê ñ ôóíêöèîíàëüíîé è 
ðåïðåçåíòàòèâíîé êîîðäèíàòàìè òî÷êè, ãäå ðàçìåùàþòñÿ 
áðåíäû âàøèõ êîíêóðåíòîâ. Âûáðàâ òå áðåíäû, êîòîðûå îêà-
çàëèñü â îäíîì êâàäðàíòå ñ âàøèì áðåíäîì, îöåíèòå ñèëüíûå 
è ñëàáûå ñòîðîíû èõ ñòðàòåãèé. ×òî âû ìîæåòå ñäåëàòü, ÷òî-
áû áîëåå íàäåæíî çàùèòèòü ñâîé áðåíä? 

7. Ïðîâåäèòå àóäèò âñåõ íîâûõ áðåíäîâ, êîòîðûå âàøà ôèðìà 
çàïóñòèëà íà ðûíîê çà ïîñëåäíèå ïÿòü ëåò. Â îòíîøåíèè òåõ 
áðåíäîâ, êîòîðûå áûëè ñíÿòû ñ ðûíêà èëè ðàññìàòðèâàþòñÿ 
êàê ñëàáûå, âûÿâèòå ïðè÷èíû èõ íåóäîâëåòâîðèòåëüíûõ ïî-
êàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. Íåò ëè ó ýòèõ áðåíäîâ êàêîé-
òî îäíîé ïðè÷èíû, êîòîðàÿ ïðîÿâëÿåòñÿ ïîñòîÿííî? 

8. Äëÿ îäíîãî èç íåäàâíî çàïóùåííûõ íà ðûíîê âàøèõ íîâûõ 
áðåíäîâ ïîïðîñèòå âàøåãî ìåíåäæåðà ïî èçó÷åíèþ ïîòðåá-
íèòåëüñêîãî ñïðîñà ñîñòàâèòü âðåìåííîé ãðàôèê è ïîêàçàòü 
íà íåì ïåðèîäû âðåìåíè, íåîáõîäèìûå äëÿ ïðîâåäåíèÿ êàæ-
äîãî ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ. Åñòü ëè íà ýòîì ãðàôèêå 
ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ, ïîòðåáîâàâøèå çíà÷èòåëüíîãî 
âðåìåíè? Êàêîâû ïðè÷èíû, îáúÿñíÿþùèå òàêóþ ïðîäîëæè-
òåëüíîñòü? Êàêîå âðåìÿ ïî êàæäîìó ïðîåêòó çàíèìàåò ïåðèîä 
îò çàâåðøåíèÿ ðàáîò íà ìåñòàõ äî ïðåçåíòàöèè ïîëó÷åííûõ 
ðåçóëüòàòîâ? Ñêîëüêî âðåìåíè ïîòðåáîâàëîñü, ÷òîáû ïðîèí-
ôîðìèðîâàòü âûñøåå ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè î ïîëó÷åííûõ 
ðåçóëüòàòàõ äî ñîñòàâëåíèÿ ïèñüìåííîãî îò÷åòà? Êàê ìîæíî 
ñîêðàòèòü âðåìÿ ñîñòàâëåíèÿ îò÷åòîâ ïî ìàðêåòèíãîâûì èñ-
ñëåäîâàíèÿì? 

9. Íàñêîëüêî ýôôåêòèâíî âàøà ôèðìà ñîåäèíÿåò â ïðîåêòíûõ 
ãðóïïàõ ïî ðàçðàáîòêå íîâîãî áðåíäà ëþäåé, èìåþùèõ ðàç-
íûå ôóíêöèîíàëüíûå çàïðîñû? Ñóùåñòâóþò ëè â âàøåé ôèð-
ìå áàðüåðû, ìåøàþùèå ôîðìèðîâàíèþ íîâûõ ïðîåêòíûõ 
êîìàíä? 

10. Ó÷èòûâàþò ëè âàøè ïëàíû ïî áðåíäó, êàê èìèäæ êàæäîãî 
áðåíäà áóäåò çàùèùåí ïî ìåðå ïðîõîæäåíèÿ áðåíäà ïî ýòà-
ïàì æèçíåííîãî öèêëà? 

11. Äëÿ ëþáîãî íåäàâíåãî ðàñøèðåíèÿ áðåíäà îöåíèòå, íà-
ñêîëüêî åñòåñòâåííîé ÿâëÿåòñÿ ñâÿçü ìåæäó ôóíêöèî-
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íàëüíûìè èëè ðåïðåçåíòàòèâíûìè çàïðîñàìè, óäîâëåòâî-
ðÿåìûìè â ðåçóëüòàòå ðàñøèðåíèÿ áðåíäà, è ïåðâîíà÷àëü-
íûì áðåíäîì. Åñëè ãäå-òî òàêàÿ ñâÿçü ÿâëÿåòñÿ ñëàáîé, öå-
ëåñîîáðàçíî ðàññìîòðåòü âàðèàíò óñèëåíèÿ àññîöèàöèé ìå-
æäó äâóìÿ áðåíäàìè. 

12. Íà ìàòðèöó, ïîêàçàííóþ íà ðèñ. 11.5, íàíåñèòå êàæäûé èç 
âàøèõ íûíåøíèõ áðåíäîâ. Åñëè â êâàäðàíòå Ñ íèêàêèõ 
áðåíäîâ íå îêàæåòñÿ, âàì íåîáõîäèìî çàäóìàòüñÿ î òîì, ÷òî 
íàäî ñäåëàòü, ÷òîáû óïðî÷èòü áóäóùåå âàøåé ôèðìû â ïî-
ñëåäóþùèå òðè ãîäà. 

13. Ïðîâåäèòå àíàëèç áðåíäîâ, èìåþùèõñÿ â ïîðòôåëå âàøåé 
ôèðìû, è èäåíòèôèöèðóéòå òå èç íèõ, ïîêàçàòåëè ïðîäàæ 
ïî êîòîðûì óõóäøàþòñÿ. Ïðîèçîøëè ëè êàêèå-ëèáî èçìå-
íåíèÿ âî âíåøíåé ñðåäå, êîòîðûå ïîñòåïåííî îòðèöàòåëüíî 
âëèÿþò íà ïîêàçàòåëè ýòè áðåíäîâ? Èñïîëüçóÿ äèàãðàììó íà 
ðèñ. 11.6, îïðåäåëèòå, êàêèì îáðàçîì ìîæíî âäîõíóòü íîâóþ 
æèçíü â ýòè ñëèøêîì âÿëûå áðåíäû. 
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Îöåíèâàíèå áðåíäà 

Êðàòêîå ñîäåðæàíèå ãëàâû 

Öåëü ýòîé ãëàâû — èçó÷èòü, êàê ñ ïîìîùüþ êîíöåïöèé êàïèòàëà 
áðåíäà îïðåäåëèòü «çäîðîâüå» áðåíäà. Íà÷íåì ãëàâó ñ àíàëèçà äè-
íàìèêè êàïèòàëà áðåíäà è ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èíòåðïðåòàöèè 
ýòîé êîíöåïöèè. Ñ ïîìîùüþ íåñêîëüêèõ ìîäåëåé ìû âûÿñíèì, êàê 
ðàñòåò êàïèòàë áðåíäà. 

Êàïèòàë áðåíäà — ýòî ìóëüòèêîîðäèíàíòíîå ïîíÿòèå, è ïîýòî-
ìó ìû ïîêàæåì íåêîòîðûå èç îñíîâíûõ êîîðäèíàò, èìåþùèõ ïðÿ-
ìîå îòíîøåíèå ê ýòîé êîíöåïöèè. È íàêîíåö, ìû ïðîàíàëèçèðóåì 
íåêîòîðûå èç òðóäíîñòåé ôèíàíñîâîãî îöåíèâàÿ áðåíäà è âîçìîæ-
íûå ìåòîäû. 

Óâåëè÷èâàþùèéñÿ êàïèòàë áðåíäà 

Â ïðåäûäóùèõ ãëàâàõ ýòîé êíèãè ìû ïîêàçàëè, êàê ìîæíî ëó÷øå 
èñïîëüçîâàòü ðåñóðñû, ÷òîáû ñîçäàòü è ñîõðàíèòü ìîùíûé áðåíä. 
Åñëè ìåíåäæåðàì óäàëîñü óñïåøíî èñïîëüçîâàòü ðåñóðñû â áðåí-
äèíãå, òî äàëåå èì ñëåäóåò îòñëåæèâàòü ñîñòîÿíèå ñâîèõ áðåíäîâ. 
×òîáû ñîõðàíÿòü ñèëüíûå ñòîðîíû áðåíäîâ, òðåáóåòñÿ ìåòîä, ïî-
çâîëÿþùèé ðåãóëÿðíî âåñòè ìîíèòîðèíã èõ ïîêàçàòåëåé ôóíêöèî-
íèðîâàíèÿ. Ìåíåäæåðîâ îñîáåííî èíòåðåñóåò èçìåðåíèå êàïèòàëà, 
íàêîïëåííîãî èõ áðåíäîì. Áîëåå ãëóáîêèé àíàëèç òåìû èçìåðåíèÿ 
êàïèòàëà áðåíäà ïîêàçûâàåò, ÷òî ýòî ìíîãîêîîðäèíàòíàÿ êîíöåï-
öèÿ, ñóùíîñòü êîòîðîé ìû áîëåå ïîäðîáíî îáñóäèì äàëåå. 

Íî îäíà èç òðóäíîñòåé, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàþòñÿ ìåíåäæåðû, êî-
ãäà ïûòàþòñÿ èçìåðèòü êàïèòàë áðåíäà, — ýòî ìíîãî÷èñëåííûå èí-
òåðïðåòàöèè ýòîé êîíöåïöèè, êàæäàÿ èç êîòîðûõ èñïîëüçóåò ðàç-
íûé íàáîð ïàðàìåòðîâ. Íàïðèìåð, äâå íåçàâèñèìûå ãðóïïû ó÷åíûõ 
èç ÑØÀ (Ôàðêóõàð [Farquhar, 1989], Ñèìîí è Ñàëëèâàí [Simon and 
Sullivan, 1993]) èñõîäÿò èç ôèíàíñîâîé ïåðñïåêòèâû è ðàññìàòðè-
âàþò êàïèòàë áðåíäà êàê ïðèðîñòíûå äåíåæíûå ïîòîêè, âîçíèêàþ-
ùèå èç-çà àññîöèàöèé íàçâàíèÿ áðåíäà ñ ïðîäóêòîì. Ààêåð è Áèë 
(Aaker and Biel, 1993) òðàêòóþò áðåíä êàê äîáàâëåííóþ öåííîñòü, 
ðàññìàòðèâàÿ êàïèòàë áðåíäà êàê öåííîñòü, äîáàâëåííóþ ê êëþ÷å-
âîìó òîâàðó èëè óñëóãå çà ñ÷åò âîçíèêíîâåíèÿ æåëàòåëüíûõ àññî-
öèàöèé ñ íàçâàíèåì áðåíäà. Êåëëåð (Keller, 1993) áîëüøîå âíèìà-
íèå óäåëÿåò ðåàêöèÿì ïîòðåáèòåëåé íà ìàðêåòèíã êîíêðåòíîãî 
áðåíäà, êîòîðûå çàâèñÿò îò òîãî, íàñêîëüêî õîðîøî îíè çíàþò 
áðåíä. Øèðîêî èñïîëüçóåìîå ñåé÷àñ îïðåäåëåíèå êàïèòàëà áðåíäà 
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ïðåäëîæèëè Øðèâàñòàâà è Øîêåð (Srivastava and Shocker, 1991), 
çàòåì îíî áûëî ïðèíÿòî è óòî÷íåíî Èíñòèòóòîì ìàðêåòèíãîâîé 
íàóêè (Marketing Science Institute). Êàïèòàë áðåíäà îïðåäåëÿåòñÿ 
êàê «íàáîð àññîöèàöèé è âèäîâ ïîâåäåíèÿ ó ïîòðåáèòåëåé áðåíäà, 
ó÷àñòíèêîâ êàíàëà ðàñïðîñòðàíåíèÿ è ðîäèòåëüñêîé êîðïîðàöèè, 
êîòîðûé ïîçâîëÿåò áðåíäó äîáèâàòüñÿ áîëåå êðóïíîãî îáúåìà ïðî-
äàæ èëè áîëåå âûñîêîé ìàðæè ïî ñðàâíåíèþ ñ âàðèàíòîì áåç èñ-
ïîëüçîâàíèÿ íàçâàíèÿ áðåíäà è, êðîìå òîãî, îáåñïå÷èâàåò ñèëüíîå 
óñòîé÷èâîå äèôôåðåíöèðóþùåå ïðåèìóùåñòâî». Áëàãîäàðÿ âñåñòî-
ðîííîñòè ýòîãî îïðåäåëåíèÿ è åãî óïðàâëåí÷åñêîé íàïðàâëåííîñòè 
ìû òàêæå ïîëîæèòåëüíî ê íåìó îòíîñèìñÿ. 

Ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî êàïèòàë áðåíäà îïèñûâàåò âîñïðè-
ÿòèÿ, ñëîæèâøèåñÿ ó ïîòðåáèòåëÿ î áðåíäå, êîòîðûå â ñâîþ î÷åðåäü 
îïðåäåëÿþò öåííîñòü áðåíäà. 

Âàæíî, ÷òîáû ìåíåäæåðû îòñëåæèâàëè êàïèòàë ñâîåãî áðåíäà 
ðåãóëÿðíî. Êàê ïîêàçàíî â ãë. 11, ìåíåäæåðû ñòàðàþòñÿ ïîñòîÿííî, 
â òå÷åíèå âñåãî ñðîêà æèçíè áðåíäà, êîððåêòèðîâàòü ïðèìåíÿåìûå 
èìè ñòðàòåãèè. 

Ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â äèíàìè÷íîé ïðèðîäå êàïèòàëà áðåíäà ÷è-
òàòåëÿì ïîçâîëèò î÷åíü ïîëåçíàÿ ýâîëþöèîííàÿ ìîäåëü, ðàçðàáî-
òàííàÿ Ãîðäîíîì è åãî êîëëåãàìè (Gordon et al., 1994), êîòîðàÿ ñõå-
ìàòè÷íî ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 12.1. 

Òîëüêî ÷òî ðàçðàáîòàííûé íîâûé áðåíä ñóùåñòâóåò ëèøü â âèäå 
ñâîèõ ôèçè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê. ×òîáû áðåíä ïî-íàñòîÿùåìó ðî-

äèëñÿ, íåîáõîäèìî ïðèíÿòü äâà ðåøåíèÿ: âûáðàòü íàçâàíèå áðåíäà 
è îïðåäåëèòü ñòðàòåãèþ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. Íàçâàíèå áðåíäà âî 
ìíîãîì îïðåäåëÿåò èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà, îíî òàêæå ìîæåò ïå-
ðåäàâàòü èíôîðìàöèþ î ïîêàçàòåëÿõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîäóêòà 
èëè ëåãêîñòè åãî èñïîëüçîâàíèÿ. Íàïðèìåð, íàçâàíèå áðåíäà 
Internet Explorer ÷åòêî çàÿâëÿåò î ôóíêöèîíàëüíîì ïðåäíàçíà÷åíèè 
ïðîäóêòà, ñîîáùàåò î òîì, ÷òî îí ÿâëÿåòñÿ ðóêîâîäñòâîì äëÿ ïîëü-
çîâàòåëåé Èíòåðíåòà, è ïîä÷åðêèâàåò òàêèå õàðàêòåðèñòèêè, êàê 
óäîáñòâî ïîëüçîâàíèÿ è íàäåæíîñòü. Post-It Notes ñòàëî óäà÷íûì è 
íàãëÿäíûì íàçâàíèåì áðåíäà, óáåäèòåëüíî äåìîíñòðèðóþùèì 
ôóíêöèþ ïðîäóêòà óæå â ïåðâûå äíè åãî ïîÿâëåíèÿ. Ïîçèöèîíèðî-
âàíèå îïðåäåëÿåò ïîëó÷åíèå æåëàòåëüíîãî, ñ òî÷êè çðåíèÿ êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíîñòè, ìåñòà, è åñëè âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëåé ñîâïà-
äàþò ñ âîñïðèÿòèÿìè ìåíåäæåðîâ, ýòà îòíîñèòåëüíî ñèëüíàÿ ñòîðî-
íà áðåíäà â êîíå÷íîì ñ÷åòå áóäåò èçìåðåíà ÷èñëåííî. Íà ýòîì ýòà-
ïå î÷åíü ïîëåçíî èñïîëüçîâàòü áèïîëÿðíûå êàðòû ôóíêöèîíàëüíûõ 
àòðèáóòîâ êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, ÷òîáû îïðåäåëèòü ñòåïåíü èõ 
ñõîæåñòè èëè ðàçëè÷èÿ. 
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×òî äîëæíî áûòü 

ñäåëàíî íà ýòîì 

ýòàïå

Ýâîëþöèÿ êàïèòàëà 

áðåíäà

Âûõîä íà ñëåäóþùèé 

ýòàï

Âûáîð íàçâàíèÿ
Ïîçèöèîíèðîâàíèå

Îöåíèâàíèå ïðîäóêòà

Íàïîìèíàþùàÿ ðåêëàìà

Ïîèñêîâîå ïîâåäåíèå 
ñòàíîâèòñÿ ðóòèííûì

Ïîçèòèâíàÿ îöåíêà 

áðåíäà ïåðåíîñèòñÿ 
íà äðóãèå ïðîäóêòû

Ðîæäåíèå áðåíäà

Îñâåäîìëåííîñòü 

î áðåíäå è àññîöèàöèè 

ñ íèì

Âîñïðèÿòèÿ êà÷åñòâà 

è öåííîñòåé

Ïîÿâëåíèå ëîÿëüíîñòè 

áðåíäà

Ðàñøèðåíèå áðåíäà

Îçíàêîìèòåëüíàÿ ðåêëàìà
Ïðîáíîå ïðîäâèæåíèå 

ïðîäóêòà

Ïîñòîÿííîå óäîâëåòâîðåíèå
Ïðîäâèæåíèå ñ öåëüþ 
ïîâòîðíîé ïîêóïêè

Êà÷åñòâî, öåííîñòü, 

èìèäæ, äîâåðèå, 
âîâëå÷åííîñòü ê áðåíäó

(íàïðèìåð, öåííîñòü, 

êà÷åñòâî, ðåïóòàöèÿ 
è ò.ä.)

 
Ðèñ. 12.1  
Ýâîëþöèÿ êàïèòàëà áðåíäà (ïî Gordon et al., 1994) 

 

Ïîñëå òîãî êàê áðåíä çàïóùåí íà ðûíîê, ìåíåäæåðû äîëæíû 
ðåøèòü òðè çàäà÷è: äîáèòüñÿ îñâåäîìëåííîñòè î áðåíäå; ñôîðìèðî-
âàòü ïîëîæèòåëüíûå àññîöèàöèè; ïðèâëå÷ü ïîòðåáèòåëåé, ÷òîáû 
îíè çàõîòåëè ïîïðîáîâàòü íîâûé áðåíä è êóïèòü åãî. ×òîáû ðåøèòü 
ýòè çàäà÷è, ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî óìåëî èñïîëüçîâàòü âñå ýëå-
ìåíòû êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà. 

Ïî ìåðå òîãî êàê ïîòðåáèòåëè âñå ÷àùå ñòàëêèâàþòñÿ ñ áðåí-
äîì, îí ñòàíîâèòñÿ äëÿ íèõ âñå áîëåå çíàêîìûì. Ñòåïåíü èõ îñâå-
äîìëåííîñòè î áðåíäå çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî îíè ìîãóò âñïîì-
íèòü êàêèå-ëèáî ñòèìóëèðóþùèå ñîîáùåíèÿ, à òàêæå îò äîñòóïíî-
ñòè áðåíäà. Íà ýòàïå äîñòèæåíèÿ îñâåäîìëåííîñòè ìàðêåòîëîãàì 
íåîáõîäèìî ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà ýôôåêòèâíûõ êîììóíèêàöèÿõ è 
äîáèòüñÿ íóæíîé ñòåïåíè äèñòðèáüþöèè. Ïîñëå òîãî êàê ïîòðåáè-
òåëè ïîçíàêîìÿòñÿ ñ áðåíäîì, èõ âîñïðèÿòèÿ ñòàíîâÿòñÿ áîëåå äå-
òàëèçèðîâàííûìè. Öåëü ìåíåäæåðîâ íà ýòîì ýòàïå — äîáèòüñÿ, 
÷òîáû ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàëè äàííûé áðåíä îäíèì èç âîçìîæíûõ ïðè 
ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå. 
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Íà äîëãîñðî÷íûé óñïåõ áðåíäà âëèÿþò âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿ-

ìè åãî öåííîñòè, â îñíîâå êîòîðûõ îáû÷íî ëåæàò ôóíêöèîíàëüíûå è 

ïñèõîëîãè÷åñêèå àòðèáóòû. Åñëè ìàðêåòîëîãàì óäàåòñÿ ñîçäàòü îò-

äåëüíûå óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, ïðèâëåêàòåëüíûå äëÿ äîñòà-

òî÷íî áîëüøîãî ÷èñëà ïîòðåáèòåëåé, âåðîÿòíîñòü óñïåõà ïîâûøàåò-

ñÿ. Â îñíîâå ñóæäåíèé ïîòðåáèòåëåé î êà÷åñòâå áðåíäà ëåæàò êàê 

îáúåêòèâíûå ïàðàìåòðû (ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ èëè ñòå-

ïåíü ñîîòâåòñòâèÿ äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ), òàê è ñóáúåêòèâíûå êðèòå-

ðèè (íàïðèìåð, îïûò èëè ñèãíàëû, àññîöèèðóåìûå ñ äàííûì áðåí-

äîì, â ÷àñòíîñòè, öâåòîâîå îôîðìëåíèå óïàêîâêè). Çàìåòíîå âëèÿ-

íèå íà âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëÿìè êà÷åñòâà áðåíäà ìîæåò îêàçûâàòü 

ïðîøëûé îïûò. 

Ðàçëè÷èå â öåíàõ ñòàíîâèòñÿ èíäèêàòîðîì îòíîñèòåëüíîãî ðèñ-

êà, âîñïðèíèìàåìîãî ïîòðåáèòåëÿìè, êîãäà îíè ïðåäïî÷èòàþò îäèí 

áðåíä äðóãèì, îñîáåííî åñëè ïðåäûäóùåãî îïûòà, ñâÿçàííîãî ñ 

äàííûìè áðåíäàìè, ó íèõ íåò. Äàæå åñëè êîíêóðèðóþùèå áðåíäû è 

ñîäåðæàò àíàëîãè÷íûå ñîñòàâëÿþùèå, ïîòðåáèòåëüñêîå âîñïðèÿòèå 

êà÷åñòâà è òîé öåííîñòè, êîòîðóþ îíè ïîëó÷àò çà ñâîè äåíüãè, ìî-

æåò ñóùåñòâåííî ðàçëè÷àòüñÿ. Âûáîð áðåíäà çàâèñèò îò òîãî, â êà-

êîé ñòåïåíè öåíîâîå ðàçëè÷èå îïðàâäûâàåò ðèñê, ïîÿâëÿþùèéñÿ â ðå-

çóëüòàòå ïåðåõîäà îò ðåãóëÿðíî èñïîëüçóåìîãî áðåíäà ê íîâîìó. Â êî-

íå÷íîì ñ÷åòå íîâûé áðåíä òàêæå ñòàíîâèòñÿ ÷àñòüþ îáùåãî áðåíä-

ðåïåðòóàðà ïîòðåáèòåëÿ. Íà ýòîì ýòàïå ïîòðåáèòåëè ðåäêî îñîçíàí-

íî ñðàâíèâàþò êîíêóðèðóþùèå áðåíäû, ñêîðåå îíè àâòîìàòè÷åñêè 

âûáèðàþò áðåíä, íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé äëÿ êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. 

Èõ ïîâåäåíèå ñìåùàåòñÿ îò ïîèñêà èíôîðìàöèè, íóæíîé äëÿ âûáî-

ðà áðåíäà, ê ðóòèííîìó ïîâåäåíèþ, ÷òî âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ âåäåò ê 

ïîÿâëåíèþ ëîÿëüíîñòè â îòíîøåíèè êîíêðåòíûõ áðåíäîâ. 

Ëîÿëüíîñòü áðåíäà — ýòî ïîêàçàòåëü ïðèâåðæåííîñòè ïîòðåáè-

òåëÿ ê êîíêðåòíîìó áðåíäó, ÿâëÿþùèéñÿ ôóíêöèåé íåñêîëüêèõ 

ôàêòîðîâ, â ÷àñòíîñòè, âîñïðèíèìàåìîãî êà÷åñòâà áðåíäà, âîñïðè-

íèìàåìîé öåííîñòè, åãî èìèäæà, äîâåðèÿ ê áðåíäó è òîé ñòåïåíè 

èíòåðåñà, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëè ê íåìó èñïûòûâàþò. Íàëè÷èå çàèí-

òåðåñîâàííûõ ïîòðåáèòåëåé ãàðàíòèðóåò ïîòîêè áóäóùèõ äîõîäîâ, à 

òàêæå îáëåã÷àåò ðàñøèðåíèå áðåíäà çà ñ÷åò ïåðåíîñà åãî ïîëîæè-

òåëüíûõ àññîöèàöèé íà íîâûå áðåíäû. Ïîñëåäíèé ýòàï â ýâîëþöèè 

êàïèòàëà áðåíäà ïîçâîëÿåò ôèðìàì ñòðàòåãè÷åñêè èñïîëüçîâàòü ëþ-

áîé êàïèòàë, íàêîïëåííûé ðîäèòåëüñêèì áðåíäîì. Ðàñøèðåíèå 

áðåíäà ïîìîãàåò êîìïàíèÿì äîïîëíèòåëüíî íàðàùèâàòü êàïèòàë 

áðåíäà çà ñ÷åò ïîëó÷åíèÿ ëîÿëüíîñòè â îòíîøåíèè ðîäñòâåííûõ 

áðåíäîâ ó èìåþùèõñÿ ïîòðåáèòåëåé è èñïîëüçóåìûõ êàíàëîâ. 
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Êîììåð÷åñêèå ìîäåëè ðîñòà êàïèòàëà áðåíäà 

Ìîäåëè, âðîäå òîé, êîòîðàÿ òîëüêî ÷òî áûëà îïèñàíà, òàêæå ðàçðà-
áàòûâàþòñÿ è êîììåð÷åñêèìè îðãàíèçàöèÿìè. Young & Rubicam èìå-
åò ñâîå òîëêîâàíèå ïðîöåññà íàðàùèâàíèÿ êàïèòàëà áðåíäà, äëÿ ÷åãî 
îíà ïðèìåíÿåò ñâîé èíñòðóìåíò îöåíêè — BrandAsset Valuater ™.  
 

 
 
Èëëþñòðàöèÿ 12.1 
Nectar äåìîíñòðèðóåò èííîâàöèîííûé ïîäõîä, îáåñïå÷èâàþùèé ëîÿëüíîñòü 
ïîòðåáèòåëåé: ïðåäëàãàåò ñâîèì êëèåíòàì âîçíàãðàæäåíèå, åñëè  
îíè âîñïîëüçóþòñÿ Sainsburys, Barclaycard, Debenhams è BP 
 
Åñëè èñõîäèòü èç ýòîé ìîäåëè, ðîñò êàïèòàëà áðåíäà äîñòèãàåòñÿ 
íàðàùèâàíèåì ÷åòûðåõ ýëåìåíòîâ áðåíäà: äèôôåðåíöèðîâàííîñòè, 
ðåëåâàíòíîñòè, óâàæåíèÿ, èçâåñòíîñòè. 

Äèôôåðåíöèàöèÿ — ýòî èñõîäíàÿ òî÷êà ïðîöåññà ðîñòà, òàê êàê 
áðåíä íå ñìîæåò ñóùåñòâîâàòü â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå, åñëè 
ïîòðåáèòåëè íå ìîãóò îòëè÷àòü åãî îò äðóãèõ ïðåäëàãàåìûõ èì âà-
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ðèàíòîâ. ×òîáû ïðèâëå÷ü è óäåðæàòü ïîëüçîâàòåëåé, áðåíäó íåîáõî-
äèìî òàêæå óáåäèòü èõ, ÷òî îí ÿâëÿåòñÿ ðåëåâàíòíûì â îòíîøåíèè 
èõ èíäèâèäóàëüíûõ çàïðîñîâ. Ïî ìåðå òîãî êàê êîíêóðåíöèÿ âîç-
ðàñòàåò, ìàðêåòîëîãè ñòàðàþòñÿ óìåëî çàùèòèòü ñâîé áðåíä è äå-
ìîíñòðèðóþò ïîòðåáèòåëÿì, ÷òî îí ïðåäîñòàâëÿåò èìåííî òî, ÷òî 
îáåùàåò. Ñëåäóþùàÿ òðóäíîñòü — äîáèòüñÿ, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè ñ 
óâàæåíèåì îòíîñèëèñü ê õàðàêòåðèñòèêàì äàííîãî áðåíäà. Åñëè 
áðåíäó óäàëîñü çàÿâèòü î ñåáå êàê îá îòëè÷èòåëüíîì, ïîäõîäÿùåì è 
î÷åíü óâàæàåìîì, êîíå÷íûé óñïåõ áóäåò çàâèñåòü îò ñòåïåíè åãî 
èçâåñòíîñòè, òî åñòü îò òîãî, íàñêîëüêî ëþäè î íåì çíàþò, è îò òî-
ãî, íàñêîëüêî îí ñòàë ÷àñòüþ èõ ïîâñåäíåâíîé æèçíè. Èçâåñòíîñòü 
çàâèñèò íå òîëüêî îò ðåêëàìû, õîòÿ ýòî è âàæíûé ýëåìåíò, íî è îò 
òîãî, ïî÷åìó ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî äàííûé áðåíä ïðåäîñòàâëÿåò 
èì áîëüøå öåííîñòè, ÷åì äðóãèå. 

Ýìïèðè÷åñêèé àíàëèç Young & Rubicam ïîêàçûâàåò, ÷òî îöåíêè 
ñòåïåíè ñîîòâåòñòâèÿ è äèôôåðåíöèðîâàíèÿ äåìîíñòðèðóþò ïîòåí-
öèàë ðîñòà áðåíäà, êîòîðûé â ýòîé ìîäåëè íàçûâàåòñÿ æèçíåñïîñîá-

íîñòüþ áðåíäà. À ñòåïåíü óâàæåíèÿ è èçâåñòíîñòè îòðàæàåò òåêó-
ùóþ ñèëó áðåíäà — ïðåäñòàâèòåëüíîñòü áðåíäà. Íàíåñÿ çíà÷åíèÿ 
ýòèõ ïàðàìåòðîâ íà ìàòðèöó, ïðåäñòàâëåííóþ íà ðèñ. 12.2, ìîæíî 
èäåíòèôèöèðîâàòü êàïèòàë, ïîëó÷åííûé áðåíäîì, è èäåíòèôèöè-
ðîâàòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùèå ñòðàòåãèè äëÿ åãî áóäóùåãî ðîñòà. 
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ïîòåíöèàë

Ëèäåðñòâî

Ñíèæàþùèéñÿ 
ïîòåíöèàë

Íîâûé

Æ
è
çí

å
ñ
ï
î
ñ
î
á
í
î
ñ
òü

 á
ð
å
í
ä
à

Âûñîêàÿ

Íèçêàÿ

Íèçêàÿ Âûñîêàÿ

Ïðåäñòàâèòåëüíîñòü áðåíäà

B C

DA

 
Ðèñ. 12.2  
Ñòðàòåãè÷åñêàÿ íàïðàâëåííîñòü ñèëû áðåíäà (ïî Young & Rubicam, 1994) 
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Áðåíä íà÷èíàåò ñâîþ æèçíü â êâàäðàíòå À, èìåÿ íèçêèå îöåíêè 
ïî âñåì àòðèáóòàì. Ïî ìåðå òîãî êàê îí ïåðåõîäèò â êâàäðàíò Â è 
ïîëó÷àåò áîëåå âûñîêîå çíà÷åíèå ïî êîîðäèíàòå æèçíåñïîñîáíîñòè, 
â íåãî íåîáõîäèìî âêëàäûâàòü áîëüøå ñðåäñòâ, ÷òîáû äîáèâàòüñÿ 
áîëåå âûñîêèõ óðîâíåé äèôôåðåíöèðîâàííîñòè è ñîîòâåòñòâèÿ. 
Áðåíä, äîáèâàþùèéñÿ áîëåå âûñîêîãî óðîâíÿ æèçíåñïîñîáíîñòè, 
ïðåäîñòàâëÿåò ñâîèì âëàäåëüöàì äâà âîçìîæíûõ âàðèàíòà: ïîääåð-
æèâàòü ýòîò óðîâåíü, ñäåëàâ áðåíä íèøåâûì, èëè èíâåñòèðîâàòü â 
ôîðìèðîâàíèå ïîâûøåííîãî óâàæåíèÿ ê áðåíäó, ïîîùðÿÿ åãî ïåðå-
õîä â êâàäðàíò Ñ. Ïðàâûé âåðõíèé êâàäðàíò — ýòî ìåñòî ðàñïîëî-
æåíèÿ ñèëüíûõ áðåíäîâ, êîòîðûå óæå äîáèëèñü ïðèâëåêàòåëüíîãî 
ðîñòà êàïèòàëà áðåíäà, õîòÿ ó íèõ ïî-ïðåæíåìó ìîæåò áûòü ïîòåí-
öèàë äëÿ äàëüíåéøåãî ðîñòà. Ñîõðàíÿÿ ïðåäñòàâèòåëüíîñòü áðåíäà è 
òâîð÷åñêè óïðàâëÿÿ åþ, ìåíåäæåðû ìîãóò ðàññ÷èòûâàòü íà ïðîäîë-
æèòåëüíûé ñðîê ñëóæáû áðåíäà. Îäíàêî áåç äîñòàòî÷íîé æèçíåñïî-
ñîáíîñòè ñòåïåíü åãî äèôôåðåíöèðîâàííîñòè è ñîîòâåòñòâèÿ ñíè-
æàåòñÿ, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïðîäàæè â îñíîâíîì àêòèâèçèðóþòñÿ 
òîëüêî ïðè öåíîâûõ ïðîäâèæåíèÿõ, à ñàì áðåíä ïåðåìåùàåòñÿ â 
êâàäðàíò D. Â òàêîé ñèòóàöèè áðåíä ñòàíîâèòñÿ óÿçâèìûì è ìîæåò 
áûòü âòÿíóò â öåíîâûå âîéíû. Ïî ìåðå òîãî êàê ôèðìû òåðÿþò äî-
âåðèå ê áóäóùåìó áðåíäà, îíè îñëàáëÿþò åãî ìàðêåòèíãîâóþ ïîä-
äåðæêó, ÷òî îòðèöàòåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà ïàðàìåòðàõ èçâåñòíîñòè è 
óâàæåíèÿ. Â ðåçóëüòàòå êàïèòàë áðåíäà ñíèæàåòñÿ, è îí ñíîâà âîç-
âðàùàåòñÿ â êâàäðàíò À. 

Ìîäåëü, ïðåäëîæåííàÿ Young & Rubicam, ïîìîãàåò ìàðêåòîëî-
ãàì ïîíÿòü êîíöåïöèþ êàïèòàëà áðåíäà è ïîêàçàòü àñïåêòû áðåíäà 
(äèôôåðåíöèðîâàííîñòü, ñîîòâåòñòâèå, èçâåñòíîñòü è óâàæåíèå), 
êîòîðûå íóæäàþòñÿ êàê â êðàòêîñðî÷íîì, òàê è â äîëãîñðî÷íîì 
âíèìàíèè. Áîëåå òîãî, ñðàâíåíèå ïîçèöèé ñ áðåíäàìè êîíêóðåíòîâ 
ïîçâîëÿåò ïðåäëîæèòü ïîäõîäÿùèå ñòðàòåãèè, êîòîðûå äàþò âîç-
ìîæíîñòü óâåëè÷èòü êàïèòàë áðåíäà è çàùèòèòü åãî â óñëîâèÿõ âñå 
áîëåå æåñòêîé êîíêóðåíöèè. Ýôôåêòèâíóþ äèàãíîñòè÷åñêóþ ìî-
äåëü ðàçðàáîòàëà Millward Brown International, êîòîðàÿ, êàê è ìîäåëü 
Young & Rubicam, ïîìîãàåò ìåíåäæåðàì îöåíèòü êàïèòàë ñâîèõ 
áðåíäîâ, ñðàâíèâàÿ åãî ñ êîíêóðèðóþùèìè áðåíäàìè. Ïèðàìèäàëü-
íàÿ ìîäåëü (ðèñ. 12.3) Brand Dynamics™ è äåìîíñòðèðóåò ñïîñîá, 
èñïîëüçóÿ êîòîðûé ïîòðåáèòåëè îöåíèâàþò ðîñò áðåíäîâ ïðè ðàçíûõ 
âàðèàíòàõ âçàèìîîòíîøåíèé, íà÷èíàÿ îò äèñòàíöèîííûõ äî ñàìûõ 

òåñíûõ. 
×òîáû áðåíä ðàññìàòðèâàëñÿ êàê âîçìîæíûé âàðèàíò ïîêóïêè, 

îí äîëæåí ïðèñóòñòâîâàòü êàê ôèçè÷åñêè (â ïàðàìåòðàõ íàëè÷èÿ íà 
ðûíêå), òàê è ïñèõîëîãè÷åñêè (â ïàðàìåòðàõ îñâåäîìëåííîñòè î 
íåì). Åñëè ëþäè ñ÷èòàþò, ÷òî îáåùàíèÿ áðåíäà ñîîòâåòñòâóþò èõ 
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êîíêðåòíûì çàïðîñàì, îíè ñêîðåå âñåãî ïîïðîáóþò áðåíä è ñôîð-
ìèðóþò ìíåíèå î åãî ïîêàçàòåëÿõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. 

Ñðàâíåíèå è îöåíêà ôóíêöèîíàëüíûõ è ýìîöèîíàëüíûõ õàðàê-
òåðèñòèê áðåíäîâ ïðèâîäÿò ê òîìó, ÷òî ó ïîòðåáèòåëåé ñêëàäûâàåò-
ñÿ òî èëè èíîå ìíåíèå î åãî îòíîñèòåëüíûõ ïðåèìóùåñòâàõ. Åñëè 
ýòè ïðåèìóùåñòâà ñèëüíû, ïîòðåáèòåëè ñêîðåå âñåãî áóäóò ïðîäîë-
æàòü ïîêóïàòü ýòîò áðåíä, è ñ òå÷åíèåì âðåìåíè íà îñíîâå óñòàíî-
âèâøèõñÿ ñâÿçåé ó íèõ ñîçäàþòñÿ ñ íèì òå èëè èíûå âçàèìîîòíî-
øåíèÿ. 

 

Ñâÿçü

Ïðåèìóùåñòâà

Ôóíêöèîíèðîâàíèå

Ñîîòâåòñòâèå (ðåëåâàíòíîñòü)

Íàëè÷èå

 
 
Ðèñ. 12.3  
Êðèòåðèè îöåíêè ñèëû áðåíäà (ïî Millward Brown International, 1996) 

 

Ïðåèìóùåñòâî ýòîãî äèàãíîñòè÷åñêîãî ïîäõîäà çàêëþ÷àåòñÿ â 
òîì, ÷òî, áåñåäóÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè î êîíêóðèðóþùèõ íà ðûíêåá-
ðåíäàõ, ìîæíî îöåíèòü èõ ïðîôèëü. Äàëüíåéøåå ñðàâíåíèå ýòèõ 
ïðîôèëåé ïîçâîëÿåò âûÿâèòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû, ó÷èòûâàÿ 
êîòîðûå ìîæíî ðàçðàáîòàòü ñîîòâåòñòâóþùèå ñòðàòåãèè. 

Èçìåðåíèå êàïèòàëà áðåíäà 

Ìû óæå íå ðàç îòìå÷àëè, ÷òî áðåíäû — ýòî ñëîæíûå êîíöåïöèè, 
êîòîðûå ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âèäå ñàìûõ ðàçíûõ ïàðàìåòðîâ. Ïî-
ýòîìó îöåíèâàíèå ñîñòîÿíèÿ áðåíäà ïî åãî êàïèòàëó çàñòàâëÿåò 
(íåèçáåæíî) äåëàòü ðàçíûå èçìåðåíèÿ ïî ðàçíûì êîîðäèíàòàì. Ïî-
ñêîëüêó ñóùåñòâóþò ðàçíûå îïðåäåëåíèÿ êàïèòàëà áðåíäà, èñïîëü-
çóþòñÿ è ðàçíûå ìåòîäû èçìåðåíèÿ. Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èç íèõ. 
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Ïðåæäå âñåãî, ìåíåäæåðàì ñëåäóåò ðåøèòü, êàêèå êîîðäèíàòû 
íàèáîëåå ïðèåìëåìû â èõ ñðåäå. Íàïðèìåð, åñëè èñõîäèòü èç òîãî, 
â êàêîé ñòåïåíè áðåíä ïîëàãàåòñÿ íà ôóíêöèîíàëüíûå è ðåïðåçåí-
òàòèâíûå õàðàêòåðèñòèêè (ñì. ãë. 11), òî íàäî ó÷èòûâàòü, íàñêîëüêî 
ðåëåâàíòíûìè ÿâëÿþòñÿ âîñïðèíèìàåìûå ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíè-
ðîâàíèÿ è ïàðàìåòðû èìèäæà. Îäíàêî ÷òîáû ñîõðàíèòü äîâåðèå ê 
ðåçóëüòàòàì ìîíèòîðèíãà êàïèòàëà áðåíäà, íåîáõîäèìî èñïîëüçî-
âàòü îäíè è òå æå êîîðäèíàòû. Èçìåðåíèÿ, êîòîðûå ìû ðàññìàòðè-
âàåì çäåñü, ÿâëÿþòñÿ âñåñòîðîííèìè, õîòÿ êàæäûé ñïåöèàëèñò-
ïðàêòèê ìîæåò ïðåäïî÷åñòü íåêîòîðûå èç íèõ. Âñåãî íåñêîëüêî êî-
îðäèíàò, î óìåëî âûáðàííûõ, ìîãóò ïîìî÷ü ìåíåäæåðàì íàäåæíî 
îïðåäåëèòü ñîñòîÿíèå èõ áðåíäîâ. 

Ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííàÿ ìîäåëü, ïðåäëîæåííàÿ Ôåëäâèêîì 
(Feldwick, 2002), ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü ðÿä èíôîðìàòèâíûõ ïàðà-
ìåòðîâ.  

 

 
 
Ðèñ. 12.4  
Ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííàÿ ïðèðîäà êàïèòàëà áðåíäà (ïî Feldwick, 2002) 

 
Ïî ñóòè ñèëüíûå ñòîðîíû áðåíäà îïðåäåëÿþòñÿ åãî îòíîñèòåëü-

íûìè àòðèáóòàìè, à ýòî â ñâîþ î÷åðåäü îòðàæàåòñÿ â ôèíàíñîâîé 
ñòîèìîñòè áðåíäà. Ïîýòîìó äëÿ èçìåðåíèÿ êàïèòàëà áðåíäà ìîæåò 
ïîòðåáîâàòüñÿ èçó÷åíèå ïåðâûõ äâóõ êîìïîíåíòîâ.  

Àòðèáóòû áðåíäà 

Ðåàêöèÿ ïîòðåáèòåëÿ íà áðåíä, êàê óáåäèòåëüíî ïîêàçàë Êåëëåð 
(1993), çàâèñèò îò ïîëîæèòåëüíîãî èëè îòðèöàòåëüíîãî çíàíèÿ î 
íåì. Ýòî çíàíèå î áðåíäå — ðåçóëüòàò ñòåïåíè îñâåäîìëåííîñòè è 
òîãî èìèäæà, êîòîðûé ñëîæèëñÿ î íåì. Ïîýòîìó ýòè äâà êëþ÷åâûõ 
êîìïîíåíòà ÿâëÿþòñÿ ñåðäöåâèíîé ëþáûõ àòðèáóòîâ áðåíäà. 

Îñâåäîìëåííîñòü î áðåíäå (brand awareness) õàðàêòåðèçóåò îòëè÷è-
òåëüíîñòü áðåíäà è ïîìîãàåò ïîòðåáèòåëÿì èäåíòèôèöèðîâàòü áðåíä 
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â ðàìêàõ êîíêðåòíîé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Îñâåäîìëåííîñòè î áðåíäå 
ìîæíî âûÿâèòü, êàê ïîêàçàë Ààêåð (1996), ñëåäóþùèì îáðàçîì. 

• Ïðèçíàíèå áðåíäà. Îòðàæàåò ñïîñîáíîñòü ïîòðåáèòåëÿ âñïîì-
íèòü ïðåäûäóùèå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ áðåíäîì èëè îïûò, ïî-
ëó÷åííûé ïðè åãî èñïîëüçîâàíèè. Âîçìîæíûé âîïðîñ: «Âè-
äåë ëè ýòîò áðåíä ïðåæäå èëè íåò?» 

• Çàïîìèíàåìîñòü áðåíäà. Îòðàæàåò ñïîñîáíîñòü ïîòðåáèòåëÿ 
èçâëå÷ü áðåíä èç ñâîåé ïàìÿòè, åñëè ñèãíàëîì ñëóæèò òî-
âàðíàÿ êàòåãîðèÿ. Íàïðèìåð: «Ñ êàêèìè áðåíäàìè ïåðñî-
íàëüíûõ êîìïüþòåðîâ âû çíàêîìû?» 

• Äîìèíèðîâàíèå áðåíäà. Çäåñü èäåíòèôèöèðóåòñÿ íàèáîëåå 
âàæíûé áðåíä â êîíêðåòíîé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Ìîæíî 
çàäàòü òàêîé âîïðîñ: ×àé êàêîãî ñîðòà (áðåíä) âû ïüåòå ÷à-
ùå âñåãî?» 

• Çíàíèå áðåíäà. Îöåíèâàåò èíòåðïðåòàöèþ ïîòðåáèòåëåì öåí-
íîñòåé, ñâÿçàííûõ ñ áðåíäîì. Âîçìîæíûé âîïðîñ «Ñ÷èòàåòå 
ëè âû, ÷òî ó ýòèõ àâòîìîáèëåé âûñîêàÿ ñêîðîñòü ðàçãîíà?» 

Èìèäæ áðåíäà (brand image) îòðàæàåò âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòå-
ëÿìè õàðàêòåðèñòèê áðåíäà è ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ èõ èçìåðåíèÿ 

íà îñíîâå àññîöèàöèé, õðàíÿùèõñÿ â èõ ïàìÿòè. Ðàçëè÷íûå òèïû 
áðåíä-àññîöèàöèé ìîãóò áûòü ñãðóïïèðîâàíû â çàâèñèìîñòè îò ñòå-
ïåíè èõ àáñòðàêöèè; îáúåìà èñïîëüçóåìîé èíôîðìàöèè; ñâÿçàííî-
ñòè èëè íåñâÿçàííîñòè ñ ïðîäóêòîì; íàëè÷èÿ àòðèáóòîâ, êîòîðûå 
ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò äëÿ ñåáÿ âàæíûìè. Äëÿ èçìåðåíèÿ èìèäæà 
áðåíäà èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå èíñòðóìåíòû. 

• Ïðîåêòèâíûå ïðèåìû, êîòîðûå ïîëåçíû, êîãäà ïîòðåáèòåëè 
íå ìîãóò èëè íå õîòÿò âûðàçèòü ñâîè ÷óâñòâà. Ýòî òàêèå 
ïðèåìû êàê çàâåðøåíèå ïðåäëîæåíèÿ («Êîãäà ÿ ïîêóïàþ 
ïåðñîíàëüíûé êîìïüþòåð, ÿ èùó…»), îïèñàíèå èíäèâèäó-
àëüíîñòè áðåíäà («Òèïè÷íûé âëàäåëåö àâòîìîáèëÿ 
Jaguar...») è èíòåðïðåòàöèÿ êàðòèíû èëè ôîòîãðàôèè (íà-
ïðèìåð, ôîòîãðàôèè ÷åëîâåêà, ïîäúåçæàþùåãî íà íîâîì 
BMW ê ãîëüô-êëóáó, è äâóõ èãðîêîâ â ãîëüô, êîòîðûå íà 
íåãî ñ èíòåðåñîì ñìîòðÿò).  

• Êà÷åñòâåííûå ïðèåìû, òàêèå, êàê ñâîáîäíûå àññîöèàöèè, êî-
òîðûå èñïîëüçóþòñÿ äëÿ àíàëèçà âîçìîæíûõ àññîöèàöèé èëè 
âûÿâëåíèÿ íåîáõîäèìîñòè â äîïîëíèòåëüíûõ èññëåäîâàíèÿõ 
ïîñëå ãðóïïîâûõ îáñóæäåíèé èëè ãëóáèííûõ èíòåðâüþ. 

• Ðåéòèíãè îöåíîê è ìíåíèé ïîìîãàþò ïîíÿòü òî÷êó çðåíèÿ 
ïîòðåáèòåëåé íà êëþ÷åâûå àòðèáóòû è ñèëó èõ àññîöèàöèé ñ 
êîíêðåòíûìè áðåíäàìè. 

• Ñðàâíåíèå àññîöèàöèé, âûçûâàåìûõ áðåíäàìè è êîíêóðåíòàìè, 
ïîçâîëÿåò âûÿâèòü îòíîñèòåëüíûå ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðî-
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íû áðåíäà. Íàïðèìåð: «Èç áðåíäîâ ôðóêòîâûõ ñîêîâ, êîòî-
ðûå âû èäåíòèôèöèðîâàëè ðàíüøå, êàêîé, ïî âàøåìó ìíå-
íèþ, íàèëó÷øèé? Ïî÷åìó îí ëó÷øå îñòàëüíûõ áðåíäîâ? ×òî 
âàì íå íðàâèòñÿ â äðóãèõ?» 

Ðàáîòà Ààêåðà ïîçâîëÿåò ëó÷øå âûÿñíèòü, êàê îïðåäåëÿòü àòðè-

áóòû áðåíäà è ñèëüíûå åãî ñòîðîíû. Âàæíûé àòðèáóò áðåíäà — 

âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî (perceived quality), êîòîðîå ìîæíî èçìå-

ðèòü, ñðàâíèâàÿ áðåíä ñ êîíêóðåíòàìè ïî ñëåäóþùèì øêàëàì: 

• âûøå ñðåäíåãî, ñðåäíåå è íèæå ñðåäíåãî; 

• ñòàáèëüíîå è íåñòàáèëüíîå êà÷åñòâî. 

Îäíàêî ñíà÷àëà íåîáõîäèìî âûÿñíèòü ó ïîòðåáèòåëåé, â êàêîé 

êàòåãîðèè, ïî èõ ìíåíèþ, íàõîäèòñÿ áðåíä è ñ êåì îí êîíêóðèðóåò.  

Âîñïðèíèìàåìàÿ öåííîñòü (perceived value) óêàçûâàåò íà ñòåïåíü, 

â êîòîðîé áðåíä óäîâëåòâîðÿåò îæèäàíèÿìè ïî ïîêàçàòåëÿì åãî 

ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñ ó÷åòîì öåíû. Ýòî êà÷åñòâî ìîæíî èçìåðèòü, 

ðàññìîòðåâ öåííîñòü, ïîëó÷àåìóþ çà äåíüãè, è ïðè÷èíû ïîêóïêè, â 

÷àñòíîñòè, âîçìîæíû òàêèå âîïðîñû: 

• «Ñ÷èòàåòå ëè âû, ÷òî öåííîñòü, ïðåäîñòàâëÿåìàÿ àâòîìîáèëåì 

Toyota Avensis, ñîîòâåòñòâóåò åãî ñòîèìîñòè?» 

• «Ïî÷åìó âû ïðèîáðåëè Toyota Avensis, à íå äðóãîé áðåíä àâ-

òîìîáèëÿ?» 

Èíäèâèäóàëüíîñòü (personality) áðåíäà — ýòî ïîëåçíàÿ ìåòàôîðà, 

ïîçâîëÿþùàÿ íå òîëüêî îöåíèòü öåííîñòè áðåíäà, íî è ïðîäåìîí-

ñòðèðîâàòü åãî ýìîöèîíàëüíûå âîçìîæíîñòè è õàðàêòåðèñòèêè, ñâÿ-

çàííûå ñ ñàìîâûðàæåíèåì. Îñîáåííî ýòî ïîëåçíî äëÿ áðåíäîâ, 

èìåþùèõ íåçíà÷èòåëüíûå ôèçè÷åñêèå îòëè÷èÿ îò áðåíäîâ-

êîíêóðåíòîâ è ïîòðåáëÿåìûõ íà âèäó ó äðóãèõ ëþäåé (íàïðèìåð, 

áðåíäè). Åñëè ãîâîðèòü îá ýòîì êðåïêîì íàïèòêå, òî î÷åíü íåìíî-

ãèå ìîãóò ðàçëè÷àòü âêóñîâûå êà÷åñòâà ðàçíûõ ñîðòîâ áðåíäè, è ïî-

ýòîìó â êà÷åñòâå çàÿâëåíèÿ, õàðàêòåðèçóþùåãî ÷åëîâåêà, êîòîðûé 

ïüåò ýòîò íàïèòîê, âûñòóïàåò áðåíä. Èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà 

ìîæíî âûÿñíèòü, çàäàâ ñëåäóþùèå âîïðîñû: 

• «Åñëè áðåíä Õ áûë áû æèâûì ñóùåñòâîì, òî êàêîìó òèïó ÷å-

ëîâåêà îí ñîîòâåòñòâîâàë áû?» 

• «Åñëè áû áðåíä Õ óìåð, ÷òî áûëî áû íàïèñàíî íà åãî íàä-

ãðîáíîì êàìíå?» 

• «Êàêîé òèï ÷åëîâåêà, ïî âàøåìó ìíåíèþ, ïîëüçóåòñÿ ýòèì 

áðåíäîì?» 

• «Åñëè áû áðåíä Õ áûë èçâåñòíîé ëè÷íîñòüþ, òî êåì áû, ïî 

âàøåìó ìíåíèþ, îí áûë?» 
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Èëëþñòðàöèÿ 12.2 
Íà èíäèâèäóàëüíîñòü áðåíäà Yorkshire Tea âëèÿþò ëþäè, ó÷àñòâóþùèå â 
åãî ïðîèçâîäñòâå 

 

Îðãàíèçàöèîííûå àññîöèàöèè (organizational associations) îòíîñÿò-
ñÿ ê âîñïðèÿòèÿì áðåíäà, êîòîðûå ïîòðåáèòåëü âûâîäèò èç ðîäè-
òåëüñêîé îðãàíèçàöèè áðåíäà. Ýòà êîîðäèíàòà îñîáåííî çíà÷èìà, 
êîãäà îðãàíèçàöèÿ íàãëÿäíà â ñâîèõ äåéñòâèÿõ (êàê â áèçíåñå óñëóã) 
èëè èñïîëüçóåòñÿ â ñòðàòåãèè êîðïîðàòèâíîãî áðåíäà (êàê Ford). 
Ïîçèòèâíûå àññîöèàöèè — ïîëåçíàÿ îñíîâà äëÿ äèôôåðåíöèðîâàí-
íîñòè. Â èçìåðåíèÿõ îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ òîìó, êàê ïî-
òðåáèòåëè ðàññìàòðèâàþò îðãàíèçàöèè. Äëÿ ýòîãî ìîæíî çàäàòü 
ñëåäóþùèå âîïðîñû: 

• «Äîâåðÿåòå ëè âû ýòîìó áðåíäó, çíàÿ åãî ðîäèòåëüñêóþ îðãà-
íèçàöèþ…?» 
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• «Êàêèå ÷óâñòâà âûçûâàåò ó âàñ ýòà îðãàíèçàöèÿ?» 
• «Êàê áû âû îïèñàëè ëþäåé, ðàáîòàþùèõ â ýòîé îðãàíèçà-

öèè?» 

Ñèëà áðåíäà 

Ñèëà áðåíäà ìîæåò áûòü èçìåðåíà êàê êîìïëåêñ ñâîèõ àòðèáóòîâ. 

Íî äëÿ ýòîãî íåîáõîäèì äðóãîé íàáîð ïàðàìåòðîâ. 

Ëèäåðñòâî (leadership) íå òîëüêî èäåíòèôèöèðóåò íàèáîëåå óñ-

ïåøíûé áðåíä, íî è ïîêàçûâàåò, ÿâëÿåòñÿ ëè îí òåõíîëîãè÷åñêèì 

èëè ñîöèàëüíûì ëèäåðîì â ñâîåé òîâàðíîé êàòåãîðèè. Èçìåðèòü 

çíà÷åíèå ïî ýòîé êîîðäèíàòå ìîæíî (ïîìèìî äàííûõ ðûíî÷íîãî 

èññëåäîâàíèÿ), åñëè çàäàòü ñëåäóþùèå âîïðîñû: 

• «Ñ÷èòàåòå ëè âû áðåíä Õ ëèäåðîì èëè ïîñëåäîâàòåëåì?» 

• «Áûë ëè áðåíä Õ ïåðâûì, êòî ïîðâàë ñ òðàäèöèÿìè?» 

• «Ïðåäëàãàåò ëè áðåíä Õ ñàìûå ïîñëåäíèå òåõíîëîãè÷åñêèå 

ðàçðàáîòêè?» 

• «ßâëÿåòñÿ ëè áðåíä Õ ëèäåðîì ìîäû â ýòîé òîâàðíîé êàòåãî-

ðèè?» 

Öåíîâàÿ íàäáàâêà (price premium) îòðàæàåò ñïîñîáíîñòü áðåíäà 

óñòàíàâëèâàòü áîëåå âûñîêóþ öåíó èëè áûòü ìåíåå ÷óâñòâèòåëüíûì ê 

öåíå, ÷åì êîíêóðåíòû. Ýòîò ïàðàìåòð íåîáõîäèìî îïðåäåëÿòü äëÿ 

áðåíäîâ, êîòîðûõ ïîòðåáèòåëè ñ÷èòàþò ñóáñòèòóòàìè. Öåíîâóþ íàä-

áàâêó áðåíäà ìîæíî îïðåäåëèòü, ñíà÷àëà ïðîèíôîðìèðîâàâ ïîòðåáè-

òåëåé î öåíàõ êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ, à çàòåì âûÿñíèâ ó ðåñïîí-

äåíòîâ, íàñêîëüêî áîëüøå èëè ìåíüøå îíè ãîòîâû çàïëàòèòü çà äàí-

íûé áðåíä. Áîëåå àêòèâíûé è â òî æå âðåìÿ, êàê ñ÷èòàþò íåêîòîðûå 

ñïåöèàëèñòû, áîëåå íàäåæíûé ìåòîä — àíàëèç êîìïðîìèññîâ. 

Íà ðûíêàõ, ãäå äåéñòâóþò ïðàâîâûå îãðàíè÷åíèÿ, çàïðåùàþùèå 

êîìïàíèÿì âçèìàòü áîëåå âûñîêóþ öåíó, öåíîâàÿ íàäáàâêà êàê ïà-

ðàìåòð èçìåðåíèÿ íå ïîäõîäèò. Îíà òàêæå íå ïîäõîäèò äëÿ ñèëüíûõ 

áðåíäîâ, âðîäå Swatch, êîòîðûå ïðåäíàìåðåííî óñòàíàâëèâàþò áî-

ëåå íèçêèå öåíû, ÷òîáû âûäàâëèâàòü êîíêóðåíòîâ ñ ðûíêà, èëè äëÿ 

òàêèõ áðåíäîâ, êàê Mars Bars, ó êîòîðûõ íåò ïðÿìûõ ñóáñòèòóòîâ 

äëÿ èõ ïðîäóêòîâ. 

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ëîÿëüíîñòè (loyalty) ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ ñà-

ìûå ðàçíûå ñïîñîáû, â ÷àñòíîñòè, èçìåðåíèå äèíàìèêè ôàêòè÷å-

ñêîãî ïîêóïàòåëüíîãî ïîâåäåíèÿ âî âðåìåíè, ïîñêîëüêó îíà îòðà-

æàåò ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé äàííûì áðåíäàì. Ëî-

ÿëüíîñòü òàêæå ìîæíî îïðåäåëèòü ñ ïîìîùüþ ñëåäóþùèõ âîïðîñîâ. 

• «Â ñëåäóþùèé ðàç, êîãäà âû áóäåòå ïîêóïàòü ïðîäóêò ýòîé 

òîâàðíîé êàòåãîðèè, êóïèòå ëè âû ýòîò áðåíä ñíîâà?» 
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• «Ïîäóìàéòå î íåñêîëüêèõ áðåíäàõ èç ýòîé òîâàðíîé êàòåãî-

ðèè. ßâëÿåòñÿ ëè äàííûé áðåíä îäíèì èç òåõ, êîòîðûå âû 

ïîêóïàåòå ÷àùå äðóãèõ?» 

• «Åñëè êòî-òî ïîäóìàåò î ïîêóïêå ýòîãî ïðîäóêòà, êàêîé 
áðåíä âû áû åìó ïîðåêîìåíäîâàëè?» 

Ìåíåäæåðû äîëæíû ïîíèìàòü, ÷òî îòâåòû íà ïîäîáíûå âîïðî-

ñû ìîãóò îòðàæàòü ñêîðåå ïðîøëîå ïîâåäåíèå, ÷åì íàìåðåíèÿ â îò-

íîøåíèè áóäóùèõ ïîêóïîê, è ÷òî äîáðîæåëàòåëüíîñòü îòâåòîâ ìî-

æåò ñêîðåå îòðàæàòü ìàñøòàá áðåíäà, à íå ëîÿëüíîñòü ê íåìó. 

Äðóãîé ìåòîä èçìåðåíèÿ ëîÿëüíîñòè — êîíöåïöèÿ «äîëÿ ïî-

òðåáíîñòè â êàòåãîðèè» (Share of Category Requirement, SCR). Òàê, 

äëÿ éîãóðòà Ski ýòî äîëÿ îò âñåõ éîãóðòîâ, êóïëåííûõ ïîòðåáèòåëÿ-

ìè, êîòîðûå ïîòðåáëÿþò éîãóðò Ski âî âðåìÿ îïðåäåëåííîãî ïåðèî-

äà, íàïðèìåð, â òå÷åíèå ãîäà. Àëüòåðíàòèâíûé âàðèàíò îïðåäåëåíèÿ 

ëîÿëüíîñòè — àíàëèçèðîâàòü òèïû ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ â 

òå÷åíèå çàäàííîãî âðåìåíè è îöåíèâàòü âåðîÿòíîñòü ïîñëåäóþùåé 

ïîêóïêè äàííîãî áðåíäà ïðè âîçíèêíîâåíèè ïîòðåáíîñòè â ýòîì 

ïðîäóêòå. Ïîäîáíûé àíàëèç äîëæåí òàêæå âêëþ÷àòü äàííûå îá èçìå-

íåíèè öåí, òàê êàê íà áîëüøèíñòâî òèïîâ ïîêóïîê â çíà÷èòåëüíîé 

ñòåïåíè âëèÿþò êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ. 

Äðóãèìè èíäèêàòîðàìè, ñâèäåòåëüñòâóþùèìè î ñèëå áðåíäà, 

ÿâëÿþòñÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ (market share) è äàííûå î äèñòðèáüþöèè 

(distribution). Îäíàêî ÷òîáû ïîëó÷èòü äîñòîâåðíûå ðåçóëüòàòû, ìàð-

êåòîëîãàì íåîáõîäèìî íå òîëüêî îïðåäåëèòü ðûíîê è ãðóïïó ñâîèõ 

êîíêóðåíòîâ, èñõîäÿ èç òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, íî è ïîíèìàòü, 

÷òî íà ðûíî÷íóþ äîëþ êàê èíäèêàòîð ÷àñòî âëèÿþò êðàòêîñðî÷íûå 

öåíû è ñòèìóëèðóþùèå âèäû äåÿòåëüíîñòè. 

Ñëåäóåò åùå ðàç îòìåòèòü, ÷òî àíàëèç ýòèõ êîîðäèíàò íåîáõî-

äèìî ïðîâîäèòü ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Îäíàêî íå ñëåäóåò 

çàáûâàòü, ÷òî îäíà èç êëþ÷åâûõ ãðóïï çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, ñó-

ùåñòâåííî âëèÿþùèõ íà ïîêàçàòåëè áðåíäà, — ïåðñîíàë, è ïîýòîìó 

èõ ñîãëàñèå ñ ôèëîñîôèåé ôèðìû â îòíîøåíèè áðåíäà ìîæåò áûòü 

î÷åíü âàæíûì. Íåêîòîðûå àâòîðû, â ÷àñòíîñòè Àìáëåð (Ambler, 

2000), óòâåðæäàþò, ÷òî ïðè âûáîðå êîîðäèíàò ñëåäóåò ó÷èòûâàòü 

êàïèòàë áðåíäà, ïîëó÷àåìûé, ïî ìíåíèþ ïåðñîíàëà, çà ñ÷åò «áðåíäà 

ðàáîòîäàòåëÿ», ò.å. îòíîøåíèé ê íåìó ñîòðóäíèêîâ. Íàïðèìåð, êî-

îðäèíàòàìè áðåíäà ðàáîòîäàòåëÿ ìîãóò ñ÷èòàòüñÿ ñòåïåíü îñâåäîì-

ëåííîñòè ñîòðóäíèêîâ î öåëÿõ áðåíäà, ïîíèìàíèå èìè ìàñøòàáîâ 

äåÿòåëüíîñòè ñâîåé îðãàíèçàöèè â ñðàâíåíèè ñ êîíêóðåíòàìè ôèð-

ìàìè, èõ ñòðåìëåíèå äîáèòüñÿ, ÷òîáû áðåíä âûïîëíèë ñâîè îáåùà-

íèÿ è ò.ä. 
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Ôèíàíñîâàÿ ñòîèìîñòü áðåíäîâ 

Ñ 1988 ã. êîãäà RHM ñòàëà îöåíèâàòü ñâîè áðåíäû è óêàçûâàòü èõ 
ñòîèìîñòü â ñâîèõ ôèíàíñîâûõ îò÷åòàõ, íà÷àëèñü ñïîðû î òîì, íà-
ñêîëüêî ýòî ïðàâîìåðíî. Â äåêàáðå 1997 ã. Accounting Standards 
Body îïóáëèêîâàëà ñòàíäàðò ïî ñîñòàâëåíèþ ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ 
(Financial Reporting Standard 10, FRS 10), â êîòîðûé çàòåì (â èþëå è 
äåêàáðå 1998 ã.) áûëè âíåñåíû ïîïðàâêè. Öåëü FRS 10 — äîáèòüñÿ, 
÷òîáû â îò÷åòå î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ ïîêàçûâàëèñü ãóäâèëë ïðèîá-
ðåòåíèé è íåìàòåðèàëüíûå àêòèâû. Ïðèîáðåòàåìûå áðåíäû äîëæíû 
âêëþ÷àòüñÿ â ýòè îò÷åòû ïî èõ öåíå ïîêóïêè. Â ïðîøëîì ïðèîáðå-
òàåìûå áðåíäû ñïèñûâàëèñü êàê ãóäâèëë. Ñîáñòâåííûå áðåíäû 
âêëþ÷àòü â ôèíàíñîâûå îò÷åòû íå ñëåäóåò. Â ÿíâàðå 2003 ã. ìíåíèå 
ïî ýòîìó âîïðîñó áûëî ñëåäóþùèì: èç-çà òðóäíîñòè ïîëó÷åíèÿ íà-
äåæíîé îöåíêè êîìïàíèè äîëæíû îáñóæäàòü öåííîñòü ñîçäàííûõ 
èìè áðåíäîâ è âêëþ÷àòü ñâîè âûâîäû ïî íåé â îïåðàöèîííûå è 
ôèíàíñîâûå ïðèëîæåíèÿ, ñîïðîâîæäàþùèå îñíîâíûå ôèíàíñîâûå 
äîêóìåíòû. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìíîãèå ôèðìû òàê è ïîñòóïàþò, 
ïîêàçûâàÿ, íàïðèìåð, ñóììû, êîòîðûå îíè çàòðàòèëè íà ôîðìèðî-
âàíèå ñâîèõ áðåíäîâ çà äàííûé ãîä, è / èëè ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå, 
ñâèäåòåëüñòâóþùèå î ñèëå èõ áðåíäîâ. 

×òîáû ïîêàçàòåëè â ôèíàíñîâî-îò÷åòíûõ äîêóìåíòàõ ñîîòâåòñò-
âîâàëè óñòàíîâëåííûì íîðìàì, ñëåäóåò ïðèìåíÿòü íàäåæíûé ìåòîä 
îöåíèâàíèÿ êàê ïðèîáðåòàåìûõ, òàê è ñàìîñòîÿòåëüíî ñîçäàâàåìûõ 
áðåíäîâ. Îäíàêî îäíîâðåìåííî ìîãóò ñóùåñòâîâàòü ñàìûå ðàçíûå 
ìíåíèÿ î öåííîñòè áðåíäà. Íàïðèìåð, äî ïîäà÷è çàÿâîê íà ïðèîá-
ðåòåíèå àêöèîíåðíàÿ ñòîèìîñòü Rowntree íà ðûíêå ñîñòàâëÿëà ïðè-
áëèçèòåëüíî 1 ìëðä ô. ñò., íî óæå ÷åðåç íåñêîëüêî ìåñÿöåâ îí áûë 
ïðîäàí Nestlé çà 2,5 ìëðä ô. ñò. Õîòÿ öåííîñòü áðåíäà ñòàíîâèòñÿ 
áîëåå î÷åâèäíà âî âðåìÿ åãî ïðèîáðåòåíèÿ äðóãîé êîìïàíèåé, íå-
êîòîðàÿ íåîïðåäåëåííîñòü ñîõðàíÿåòñÿ è çäåñü, òàê êàê íå âñåãäà 
ÿñíî, êàê ôèðìà åæåãîäíî îöåíèâàåò ñâîè áðåíäû. Ïðè îòñóòñòâèè 
îáùåïðèíÿòûõ ñòàíäàðòîâ îöåíèâàíèÿ áðåíäà ñòîèìîñòü ñîáñòâåí-
íûõ áðåíäîâ çàâèñèò îò òîãî, êàê èõ èíòåðïðåòèðóþò, à âàðèàíòîâ 
òàêîé èíòåðïðåòàöèè ìíîæåñòâî. 

Íà ýòàïå ïîãëîùåíèÿ öåííîñòü áðåíäà âî ìíîãîì çàâèñèò îò òî-
ãî, êòî åãî ïîêóïàòåëü. Åñëè âåðîÿòíûé ïîêóïàòåëü ñ÷èòàåò, ÷òî â 
ðåçóëüòàòå ïîãëîùåíèÿ åãî êîìïàíèÿ äîáüåòñÿ ñèíåðãåòè÷åñêîãî 
ýôôåêòà, êàê ýòî, íåñîìíåííî, áûëî â ñëó÷àå ïîêóïêè Rowntree 
êîìïàíèåé Nestlé, òî îí îöåíèò åãî äîðîæå. Ïðîáëåìó áðåíäà êàê 
ñîñòàâëÿþùåé îáùåé ïîêóïêè ëó÷øå âñåãî èëëþñòðèðóþò ñëîâà 
Äæîíà Ñòþàðòà (John Stuart), â ïðîøëîì ïðåäñåäàòåëÿ ñîâåòà äè-
ðåêòîðîâ Quaker Oats Ltd: «Åñëè áû ýòîò áèçíåñ íàäî áûëî áû ðàç-
äåëèòü, ÿ áû ñ óäîâîëüñòâèåì çàáðàë áðåíäû, òîðãîâûå ìàðêè è ãóä-
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âèëë, à âàì áû îñòàâèë âñå ôèçè÷åñêèå àêòèâû. È ÿ îêàçàëñÿ áû â 
áîëåå âûãîäíîì ïîëîæåíèè, ÷åì âû.» È îí, íåñîìíåííî, ïðàâ! Îä-
íàêî öåííîñòü áðåíäà àâòîìàòè÷åñêè íå ïåðåíîñèòñÿ. Áîëåå òîãî, â 
íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ïîêóïêà áðåíäà ìîæåò îòðèöàòåëüíî ñêàçàòüñÿ 
íà åãî ñòîèìîñòè. Êîãäà ïðèîáðåòàåìûé áðåíä ñòàíîâèòñÿ ÷àñòüþ 
íîâîé îðãàíèçàöèè, åãî ïðåæíèå ñâÿçè ñ ìåíåäæìåíòîì, êóëüòóðîé 
è ñèñòåìàìè ñâîåé ïðåäûäóùåé ôèðìû ïðåðûâàþòñÿ, à áåç êîììåð-
÷åñêîé èíòóèöèè è ñåòåâûõ ñòðóêòóð îí ìîæåò ïîòåðÿòü ÷àñòü ñâîåé 
ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû. Íà ëþáûå ïðîäàæè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè 
âëèÿþò êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ è íàãëÿäíîñòü ðàçìåùåíèÿ ïðîäóê-
öèè íà ïîëêàõ, íî åùå áîëåå âàæåí ãóäâèëë îðãàíèçàöèè. Â íîâûõ 
ðóêàõ è ñ äðóãèì êîðïîðàòèâíûì ýôôåêòîì áðåíä ìîæåò íå áûòü 
ñòîëü æå ñèëüíûì, êàê ïðåæäå. È ôèðìû ñòàðàþòñÿ ýòî ó÷èòûâàòü. 
Êîãäà Ford ïðèîáðåëà Jaguar, îíè íå ñòàëè èçìåíÿòü áðåíä ôèðìû 
è ïîòîìó, ÷òî õîòåëè ñîõðàíèòü ñèëüíûé êîðïîðàòèâíûé ýôôåêò 
Jaguar. Îäíàêî íîâûé âëàäåëåö ìîæåò ïåðåñòàòü ïðîèçâîäèòü ïðè-
îáðåòåííûé áðåíä ñ óíèêàëüíûìè ôóíêöèîíàëüíûìè êà÷åñòâàìè 
ïî ïðåæíåé òåõíîëîãèè, òàê êàê, âîçìîæíî, îí ñäåëàë ýòó ïîêóïêó, 
íàìåðåâàÿñü äîáèòüñÿ ýêîíîìèè íà èçäåðæêàõ. 

Îöåíèâàíèå áðåíäà — ýòî íå îáúåêòèâíûé ïðîöåññ, òàê êàê îí 
ñèëüíî çàâèñèò îò ìíîãî÷èñëåííûõ äîïóùåíèé è ïðåäïîëîæåíèé. 
Òàê, îöåíèâàíèå ñòîèìîñòè ìàðêåòèíãîâîé êîíñóëüòàöèè â 8 ÷àñîâ 
óòðà, êîãäà ñîòðóäíèêîâ íà ðàáî÷åì ìåñòå ìàëî, çàìåòíî îòëè÷àåòñÿ 
îò òîé æå ñàìîé êîíñóëüòàöèè, ïîëó÷åííîé â 11 óòðà. Èëè êàê âû 
áóäåòå ó÷èòûâàòü äåÿòåëüíîñòü êîíñóëüòàíòà, êîòîðûé îñîáåííî óñ-
ïåøíî äîáèâàåòñÿ ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòîâ èç íîâûõ âèäîâ áèçíåñà? 
Ó÷èòûâàÿ òðóäíîñòè, âîçíèêàþùèå ïðè îöåíèâàíèè òîãî, êàêèå 
ãðóïïû àññîöèàöèé â óìàõ ïîòðåáèòåëåé íàèáîëåå çíà÷èìû, íåêî-
òîðûå ñïåöèàëèñòû âîîáùå ïîäâåðãàþò ñîìíåíèþ öåëåñîîáðàçíîñòü 
îöåíèâàíèÿ áðåíäîâ òàêèì îáðàçîì. Òåì íå ìåíåå, ìíîãèå êîìïà-
íèè ïîëàãàþò, ÷òî îöåíèâàíèå áðåíäîâ äàåò èì ñåðüåçíûå ïðåèìó-
ùåñòâà è ãîòîâû ïðåîäîëåâàòü âîçíèêàþùèå ïðè ýòîì òðóäíîñòè. 
Ñêàæåì, îðãàíèçàöèÿ ìîæåò áîëüøå óçíàòü î ôàêòîðàõ, ïîçâîëÿþ-
ùèõ åå áðåíäó äîáèâàòüñÿ óñïåõà, åñëè ïðîâåäåò àóäèò ýòîãî áðåíäà. 

Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû óòâåðæäàþò, ÷òî îöåíèâàíèå áðåíäîâ — 
ýòî â ëþáîì ñëó÷àå ïîëåçíîå çàíÿòèå, òàê êàê ïðèâëåêàåò âíèìàíèå 
ê äîëãîñðî÷íûì ïîñëåäñòâèÿì áðåíä-ñòðàòåãèé, ïîáóæäàåò ìåíåä-
æåðîâ äóìàòü áîëüøå î ôîðìèðîâàíèè áðåíäà, à íå î òåêóùåé ðû-
íî÷íîé äîëå.  

Öåííîñòü áðåíäà òàêæå ìåíÿåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò òîãî, ñ êàêîé 

òî÷êè çðåíèÿ ê íåìó ïîäõîäèòü. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ôèðìû, öåííîñòü 

áðåíäà îïðåäåëÿåòñÿ áóäóùèìè äîïîëíèòåëüíûìè ïîòîêàìè íàëè÷-

íîñòè, ïîëó÷àåìûìè â ðåçóëüòàòå àññîöèàöèé áðåíäà ñ ïðîäóêòîì. 
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Íàïðèìåð, íà òåëåâèçèîííîì çàâîäå, êîòîðûì â ñâîå âðåìÿ ñîâìå-

ñòíî âëàäåëè Hitachi è General Electric, Hitachi ìîãëà ïðîäàâàòü îä-

íó è òó æå äåòàëü íà 50 ô. ñò. äîðîæå, ÷åì General Electric, è â äâà 

ðàçà áîëüøå. Áðåíä ïðèíîñèò ôèðìå ñàìûå ðàçíûå êîíêóðåíòíûå 

ïðåèìóùåñòâà. Íàïðèìåð, êàê óæå äîêàçàíî, áðåíä — íàäåæíàÿ 

ïëàòôîðìà äëÿ çàïóñêà íîâûõ ïðîäóêòîâ è ïîëó÷åíèÿ ëèöåíçèé.  

Â òî æå âðåìÿ áðåíä ïîçâîëÿåò äåéñòâîâàòü ãèáêî âî âðåìåíà êðè-

çèñà. Ïðèìåð — áûñòðîå âîññòàíîâëåíèå îáúåìà ïðîäàæ ïðåïàðàòà 

Tylenol, ïðîäàâàâøåãîñÿ â àïòåêàõ, ïîñëå òîãî êàê çëîóìûøëåííèêè 

ïðåäíàìåðåííî åãî èñïîðòèëè, ââåäÿ â íåãî íåêîòîðûå äîáàâêè. 

Áðåíä âûñòóïàåò â êà÷åñòâå áàðüåðà äëÿ âûõîäà íà ðûíîê íîâûõ 

ó÷àñòíèêîâ, ÷òî äîêàçûâàåò ïðèìåð òàêîãî èçâåñòíîãî íàçâàíèÿ 

áðåíäà, êàê Chanel. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîäàâöîâ, öåííîñòü áðåíäà 

çàêëþ÷àåòñÿ â åãî ñïîñîáíîñòè ïðèâëåêàòü ïîòðåáèòåëåé â èõ ìàãà-

çèíû. À åñëè èñõîäèòü èç èíòåðåñîâ ïîòðåáèòåëåé, áðåíä èìååò 

ñâîþ öåííîñòü ïîòîìó, ÷òî îí âûäåëÿåò äàííîå ïðåäëîæåíèå èç 

ìíîæåñòâà äðóãèõ, ñíèæàåò âîñïðèíèìàåìûé èìè ðèñê è óìåíüøàåò 

èõ óñèëèÿ, íåîáõîäèìûå, ÷òîáû ñäåëàòü âûáîð. 

Äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé, ðèòåéëåðîâ, ïîòðåáèòåëåé áðåíäû èìåþò 

ñâîþ öåííîñòü, è ïîýòîìó âïîëíå ñïðàâåäëèâî, ÷òî äåëàþòñÿ ïî-

ïûòêè îïðåäåëèòü åå â êîëè÷åñòâåííîì âèäå. Õîòÿ êòî-òî ìîæåò 

îñïàðèâàòü, ÷òî ñòîèìîñòü Coca-Cola â 2002 ã. ñîñòàâëÿëà 69,6 ìëðä 

äîëë., èëè ñîìíåâàòüñÿ, ÷òî ýòà öèôðà ÿâëÿåòñÿ ñòîëü òî÷íîé, â ëþ-

áîì ñëó÷àå ñèòóàöèÿ òàêîâà, ÷òî ýòî ìíîãîìèëëèàðäíûé àêòèâ, è 

åãî òðåáóåòñÿ ðåãóëÿðíî îòñëåæèâàòü, ÷òîáû ïîíÿòü, êàê îòäåëüíûå 

âèäû áðåíäèíãà âëèÿþò íà åãî ñòîèìîñòü. 

Íåóäà÷à Saatchi & Saatchi ïîêàçûâàåò, ÷òî öåííîñòü áðåíäà â 

çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò îò íåìàòåðèàëüíîãî ãóäâèëëà, èçíà-

÷àëüíî âñòðîåííîãî â àññîöèàöèè áðåíäà, êîòîðûå ìîãóò ñî âðåìå-

íåì ìåíÿòüñÿ. Â 1994 ã. Ìîðèñ Ñààòè (Maurice Saatchi) áûë óâîëåí 

ñ äîëæíîñòè ïðåäñåäàòåëÿ ñîâåòà äèðåêòîðîâ ýòîãî èçâåñòíîãî ðåê-

ëàìíîãî àãåíòñòâà, òàê êàê â 1987 ã. öåíà åãî àêöèé ñ 50 ô. ñò. óïàëà 

äî 1,50 ô. ñò. Ïîñëå åãî óõîäà êîìïàíèÿ èçìåíèëà ñâîé áðåíä è ñòà-

ëà íàçûâàòüñÿ Cordiant. Êàê ïðÿìîé ðåçóëüòàò óõîäà ýòîãî ÷åëîâåêà 

êîìïàíèÿ ñðàçó æå ïîòåðÿëà çàêàçû ñòîèìîñòüþ 50 ìëí ô. ñò., à 

ïîñëåäóþùèå øåñòü ìåñÿöåâ ïîñëå åãî óõîäà åå ðûíî÷íàÿ ñòîè-

ìîñòü óïàëà åùå íà òðåòü. Îäíàêî áðåíä Saatchi ñíîâà âåðíóëñÿ ê 

æèçíè. Ýòî ïðîèçîøëî â íîâîé êîìïàíèè, îñíîâàííîé Ìîðèñîì 

Ñààòè, êîòîðóþ îí íàçâàë M&C Saatchi è êîòîðàÿ âûèãðàëà îò íå-

ìàòåðèàëüíîãî àêòèâà ‘Saatchi’, à òàêæå òâîð÷åñêèõ ñîòðóäíèêîâ è 

êëèåíòîâ, êîòîðûõ îí çàáðàë ñ ñîáîé. 
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Ìåòîäû èçìåðåíèÿ ôèíàíñîâîé ñòîèìîñòè áðåíäà 

Ðàññìîòðèì ïÿòü ìåòîäîâ (ïîäõîäîâ), ïðèìåíÿåìûõ äëÿ èçìåðåíèÿ 
ñòîèìîñòè áðåíäà. 

Îñíîâà ïåðâîãî ïîäõîäà — ðàñ÷åò ñòîèìîñòè áðåíäà íà îñíîâå 
ïåðâîíà÷àëüíûõ ðàñõîäîâ (historic costs). Ýòî àãðåãèðîâàííûå èíâå-
ñòèöèîííûå èçäåðæêè, íàïðèìåð, ðàñõîäû íà ìàðêåòèíã, ðåêëàìó è 
ÍÈÎÊÐ, âûäåëåííûå íà äàííûé áðåíä ñ ñàìîãî ìîìåíòà åãî çàðî-
æäåíèÿ. Ïîðîé äîïóñêàåòñÿ, ÷òî ýòè ðàñõîäû íå äàëè íóæíûõ ýô-
ôåêòîâ. Õîòÿ ñòîëåòíèé áðåíä ñêîðåå âñåãî ïîëó÷èë çà ñâîþ æèçíü 
áîëüøå èíâåñòèöèé, ÷åì äâàäöàòèëåòíèé. Ïðåæäå âñåãî, óïðàâëåí-
÷åñêîé êîìàíäå íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü, êàê ñêîððåêòèðîâàòü ïðå-
äûäóùèå ðàñõîäû ñ ó÷åòîì òåìïîâ èíôëÿöèè çà ïðîøåäøèå ãîäû. 
Äðóãîé íåäîñòàòîê ýòîãî ìåòîäà ñâÿçàí ñ òåì, ÷òî îí èãíîðèðóåò 
êà÷åñòâåííûå ôàêòîðû, íàïðèìåð, òâîð÷åñêóþ ñòîðîíó ðåêëàìíîé 
ïîääåðæêè. Èçâåñòíî, ÷òî öåííîñòü áðåíäà òàêæå çàâèñèò è îò íå-
êîëè÷åñòâåííûõ ñîñòàâëÿþùèõ, â ÷àñòíîñòè, îïûòà ðóêîâîäèòåëåé è 
îðãàíèçàöèîííîé êóëüòóðû. È íàêîíåö, âîçíèêàåò âîïðîñ, êàê âåñ-
òè ôèíàíñîâûé ó÷åò ìíîãèõ íåóäà÷íûõ áðåíäîâ, íà êîòîðûå áûëè 
çàòðà÷åíû çíà÷èòåëüíûå ñóììû, íî áûë íàêîïëåí îïûò äëÿ ïîñëå-
äóþùåãî ñîçäàíèÿ óñïåøíûõ áðåíäîâ. Òàêèì îáðàçîì, ýòîò ïîäõîä 
ê îöåíèâàíèþ áðåíäà âûçûâàåò ìíîæåñòâî âîïðîñîâ, è ïîýòîìó áåç 
õîðîøî ïðîäóìàííûõ äîïóùåíèé åãî ïðèìåíåíèå ìîæåò ñòàòü ïðî-
áëåìàòè÷íûì. 

Äðóãîé ïîäõîä ðåàëèçóåòñÿ íà îñíîâå ñðàâíåíèÿ äîáàâëåííîé öå-
íû (premium price) ìàðî÷íîé ïðîäóêöèè ïî ñðàâíåíèþ ñ àíàëîãè÷-
íûì íåìàðî÷íûì òîâàðîì: ðàçíèöà ìåæäó äâóìÿ öåíàìè, óìíîæåí-
íàÿ íà îáúåì ïðîäàæ ìàðî÷íîé ïðîäóêöèè, ñòàíîâèòñÿ ñòîèìîñòüþ 
áðåíäà. Îäíàêî îòûñêàòü â ïîëíîé ìåðå ñîïîñòàâèìûé ðîäîâîé 
ïðîäóêò íå âñåãäà óäàåòñÿ. Íàïðèìåð, êàêîé íåìàðî÷íûé ïðîäóêò 
ìîæíî ñ÷èòàòü ýêâèâàëåíòîì Mars Bar? Ýòîò ìåòîä òàêæå èñõîäèò 
èç äîïóùåíèÿ, ÷òî âñå áðåíäû èñïîëüçóþò ñòðàòåãèþ áîëåå âûñîêîé 
öåíû. Îäíàêî ïîíÿòíî, ÷òî ñòîèìîñòü, íàïðèìåð, áðåíäà Swatch 
îöåíèâàòü íà ýòîé îñíîâå íåëüçÿ, òàê êàê ýêâèâàëåíòíûå ñ íèì ïî 
îñíîâíûì õàðàêòåðèñòèêàì êîíêóðåíòíûå áðåíäû ïðîäàþòñÿ ïî 
áîëåå âûñîêîé öåíå. 

Îöåíèâàíèå áðåíäà íà îñíîâå åãî ðûíî÷íîé ñòîèìîñòè (market 
value) èñõîäèò èç äîïóùåíèÿ íàëè÷èÿ ðûíêà, íà êîòîðîì áðåíäû, 
äîïóñòèì, æèëûå äîìà, ÷àñòî ïðîäàþòñÿ, è ïîýòîìó ìîãóò ñðàâíè-
âàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì. Îäíàêî ïîñêîëüêó òàêîé ðûíîê íå îáÿçàòåëü-
íî ñóùåñòâóåò, äðóãèõ ñïîñîáîâ äëÿ îöåíèâàíèÿ ðûíî÷íîé ñòîèìî-
ñòè, êðîìå êàê âûñòàâèòü áðåíä íà ïðîäàæó, íå ñóùåñòâóåò. Áîëåå 
òîãî, õîòÿ öåíà äîìà îáû÷íî óñòàíàâëèâàåòñÿ ïðîäàâöîì, ôàêòè÷å-
ñêè óïëà÷èâàåìàÿ ñóììà çà áðåíä îïðåäåëÿåòñÿ ñòðàòåãèåé ïîêóïà-
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òåëÿ, êîòîðûé ìîæåò ïëàíèðîâàòü, ÷òî áðåíä áóäåò èãðàòü ñîâåð-
øåííî äðóãóþ ðîëü. Ñêàæåì, Unilever çàïëàòèëà 70 ìëí ô. ñò. çà 
Boursin òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîëó÷èòü ìåñòî íà ïîëêàõ äëÿ äðóãèõ 
ñâîèõ áðåíäîâ, â îòíîøåíèè êîòîðûõ ó êîìïàíèè áûëè áîëåå øè-
ðîêèå ïëàíû. 

Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû ïðåäëàãàþò îöåíèâàòü áðåíäû íà îñíî-
âå ðàçëè÷íûõ ôàêòîðîâ, èìåþùèõ îòíîøåíèå ê ïîòðåáèòåëÿì (con-
sumer-related factors), òàêèõ, êàê ïðèçíàíèå áðåíäà, óâàæåíèå è îñ-
âåäîìëåííîñòü î íåì. Ýòî äåéñòâèòåëüíî âàæíûå ýëåìåíòû áðåíäà, 
è âûñîêèå èõ îöåíêè â òîé èëè èíîé ñòåïåíè ñâèäåòåëüñòâóþò î 
ñèëå áðåíäà. Îäíàêî âûäåëèòü èìåííî èõ âëèÿíèå èç ñîâîêóïíîñòè 
îáùèõ ôàêòîðîâ è ïîëó÷èòü èõ îáúåêòèâíóþ îöåíêó î÷åíü òðóäíî. 
Òàê, áîëüøèíñòâî ëþäåé õîðîøî çíàþò, ÷òî Disney — ýòî èçâåñò-
íûé áðåíä, íî êàêóþ èìåííî ñòîèìîñòü ìîæíî âûâåñòè èç ýòîãî? 

Åùå îäèí îáû÷íûé ñïîñîá îöåíèâàíèÿ áðåíäà ñòðîèòñÿ íà äèñ-
êîíòèðîâàíèè áóäóùèõ ïîòîêîâ íàëè÷íûõ äîõîäîâ áðåíäà (brand's 
future larnings disconted, to present-day values) â âèäå äèñêîíòèðîâàí-
íûõ çíà÷åíèé, îòðàæàþùèõ òåêóùóþ ñòîèìîñòü ýòèõ ïîòîêîâ. Îäíàêî 
çäåñü ïðîáëåìà ñîñòîèò â òîì, ÷òî ýòîò ìåòîä èñõîäèò èç äîïóùåíèÿ 
ïîâûøàþùèõñÿ óðîâíåé äîõîäíîñòè áðåíäà, õîòÿ âëàäåëüöû áðåíäà 
ìîãóò åãî óæå ïîëíîñòüþ «âûäîèòü». Îäèí èç íàèáîëåå ïðèåìëåìûõ 
ñïîñîáîâ îöåíèâàíèÿ ñòîèìîñòè áðåíäà ïðåäëîæåí Interbrand. ×òî-
áû îïðåäåëèòü ñòîèìîñòü áðåíäà, êîìïàíèÿ äîëæíà âû÷èñëèòü ïðå-
èìóùåñòâà îò áóäóùåãî âëàäåíèÿ èì, òî åñòü íûíåøíèå è áóäóùèå 
ïîòîêè íàëè÷íîñòè, ïîëó÷àåìûå áëàãîäàðÿ áðåíäó, è äèñêîíòèðî-
âàòü èõ, ÷òîáû ó÷åñòü òåìïû èíôëÿöèè è ïàðàìåòðû ðèñêà. Â îñíî-
âó ìåòîäà Interbrand ïîëîæåíî äîïóùåíèå, ÷òî êîýôôèöèåíò äèñ-
êîíòèðîâàíèÿ îïðåäåëÿåòñÿ òàê íàçûâàåìûì êîýôôèöèåíòîì êðàò-
íîñòè, îòðàæàþùèì ñèëó áðåíäà. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî âûñîêîå çíà÷åíèå 
ýòîãî êîýôôèöèåíòà õàðàêòåðèçóåò áðåíä, â êîòîðîì ôèðìà óâåðåíà 
è ïîëàãàåò, ÷òî â áóäóùåì îí áóäåò îáåñïå÷èâàòü ïîñòîÿííûé ïîòîê 
äîõîäîâ, è ïîýòîìó ðèñê êîìïàíèè â îòíîøåíèè íåãî ÿâëÿåòñÿ 
íèçêèì. Â ÷èñëåííîì âûðàæåíèè îí òðàíñôîðìèðóåòñÿ â íèçêèé 
êîýôôèöèåíò äèñêîíòèðîâàíèÿ. 

Ìåòîä Interbrand àíàëîãè÷åí îïðåäåëåíèþ ðûíî÷íîé ñòîèìîñòè 
êîìïàíèè, ãäå èñïîëüçóåòñÿ ñîîòíîøåíèå öåíû åå àêöèé è äîõîä-
íîñòè (Ð/Å). Çäåñü ïîÿâëÿåòñÿ ñâÿçü ìåæäó àêöèîíåðíûì êàïèòàëîì 
è ÷èñòîé ïðèáûëüþ êîìïàíèè, è ïîýòîìó êîýôôèöèåíò êðàòíîñòè 
áðåíäà ìîæåò ïðèìåíÿòüñÿ ê îäíîìó áðåíäó â îáùåì ïîðòôåëå, 
÷òîáû âû÷èñëèòü åãî ñòîèìîñòü. Êàê è ñîîòíîøåíèå Ð/Å ýêâèâà-
ëåíòíî ðûíî÷íîé ñòîèìîñòè êîìïàíèè, äåëåííîé íà åå ïðèáûëü 
ïîñëå óïëàòû íàëîãà, òàê è êîýôôèöèåíò êðàòíîñòè ýêâèâàëåíòåí 
ñòîèìîñòè áðåíäà, äåëåííîãî íà ïðèáûëü, ãåíåðèðóåìóþ ýòèì 
áðåíäîì, òî åñòü 
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Ðûíî÷íàÿ ñòîèìîñòü êàïèòàëà

Ð/Å =
Ïðèáûëü 

 
Êàïèòàë áðåíäà

Áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîð =
Ïðèáûëü áðåíäà

 
×òîáû âû÷èñëèòü öåííîñòü áðåíäà, ìû óìíîæàåì ïðèáûëü 

áðåíäà íà êîýôôèöèåíò êðàòíîñòè, ò.å. 

Ïðèáûëü áðåíäà × Áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîð = Êàïèòàë áðåíäà 

Ïðè ðàñ÷åòå ïðèáûëè áðåíäà ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, íåñêîëüêî ìî-
ìåíòîâ. Ïðåæäå âñåãî, íåîáõîäèìî èìåòü îò÷åòû î ïðåäûäóùèõ 
ïðèáûëÿõ áðåíäà, òàê êàê õîðîøèì ïðèáëèæåíèåì â îòíîøåíèè 
çàâòðàøíåé ïðèáûëè áóäåò åå ñåãîäíÿøíåå çíà÷åíèå ïðè óñëîâèè, 
îäíàêî, ÷òî íèêàêèõ èçìåíåíèé â ñòðàòåãèè áðåíäà íå ïðîèçîéäåò. 
Ïðèáûëü áðåíäà îïðåäåëÿåòñÿ ïîñëå óïëàòû íàëîãà è âû÷åòà íà-
êëàäíûõ ðàñõîäîâ íà äåÿòåëüíîñòü öåíòðàëèçîâàííûõ ñòðóêòóð. 
Âîçìîæíû ñëó÷àè, êîãäà îäíà è òà æå ïðîèçâîäñòâåííàÿ ëèíèÿ èñ-
ïîëüçóåòñÿ äëÿ âûïóñêà è áðåíäà ïðîèçâîäèòåëÿ, è íåñêîëüêèõ ñîá-
ñòâåííûõ ìàðîê. Â ýòîì ñëó÷àå ëþáàÿ ïðèáûëü, ïîëó÷åííàÿ îò ïðî-
èçâîäñòâà ñîáñòâåííûõ ìàðîê, äîëæíà áûòü âû÷òåíà. 

Ñëåäóþùèé øàã, ïðèáëèæàþùèé íàñ ê ðåàëèñòè÷åñêîé îöåíêå 
ïðèáûëè áðåíäà, — âû÷åñòü ïîñòóïëåíèÿ, íå ñâÿçàííûå ñ ñèëîé 
áðåíäà. Ñêàæåì, ôèðìà ìîæåò ïðåäëàãàòü íà ðûíêå äâà áðåíäà õëå-
áà. Îäèí ïðåäëàãàåòñÿ â êðóïíûõ áàêàëåéíûõ ìàãàçèíàõ è êîíêóðè-
ðóåò ñ äðóãèìè ñîðòàìè ôèðìåííîãî õëåáà, à äðóãîé ìîæåò ïðîäà-
âàòüñÿ âñåãî íåñêîëüêèì äèñòðèáüþòîðàì, êîòîðûå ïðîäàþò åãî 
âìåñòå ñ ñîïóòñòâóþùèìè òîâàðàìè ïðè äîñòàâêå «îò äâåðè äî äâå-
ðè». Îáà áðåíäà ìîãóò ïîêàçûâàòü àíàëîãè÷íóþ ïðèáûëü, îäíàêî íà 
ïðèáûëü ïåðâîãî áîëüøå âëèÿåò ñèëà áðåíäèíãà, â òî âðåìÿ êàê 
ïðèáûëü âòîðîãî áðåíäà áîëüøå çàâèñèò îò íåñêîëüêèõ äèñòðèáüþ-
òîðîâ è èõ ñèñòåìû ðàñïðåäåëåíèÿ. ×òîáû óñòðàíèòü äîõîäû, íå 
ñâÿçàííûå ñ áðåíäèíãîì, ÷àùå âñåãî èñïîëüçóåòñÿ âàðèàíò ñðàâíå-
íèÿ êàïèòàëà, âëîæåííîãî â ïðîèçâîäñòâî áðåíäà, ñ äîõîäàìè, îæè-
äàåìûìè îò ïðîèçâîäñòâà ýêâèâàëåíòíîãî ðîäîâîãî ïðîäóêòà. 

Ïðè àíàëèçå ïåðâîíà÷àëüíîé ïðèáûëè, ÷òîáû ñîêðàòèòü âëèÿ-
íèå íåñòàíäàðòíûõ ñèòóàöèé, ñëó÷àþùèõñÿ â òå÷åíèå ãîäà, ïðèáûëü 
çà ïðåäûäóùèå òðè ãîäà óñðåäíÿåòñÿ. Ñëåäóÿ ëîãèêå, ïîëîæåííîé â 
îñíîâó äðóãèõ ñèñòåì ïðîãíîçèðîâàíèÿ, ïðèáûëü, ïîëó÷åííàÿ îòíî-
ñèòåëüíî íåäàâíî, â áîëüøåé ñòåïåíè ìîæåò ñëóæèòü èíäèêàòîðîì 
áóäóùèõ ïðèáûëåé. Ïîýòîìó ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ òðåõëåòíåé 
ñðåäíåâçâåøåííîé, ïðèìåíÿÿ âåñîâûå êîýôôèöèåíòû, íàïðèìåð, 
òàêèå: 3 — ê òåêóùåìó ãîäó, 2 — ê ïðåäûäóùåìó ãîäó è 1 — ê ïðåä-
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ïðîøåäøåìó ãîäó. Çàòåì ýòè àãðåãèðîâàííûå ïðèáûëè äåëÿòñÿ íà 
ñóììó âçâåøåííûõ ôàêòîðîâ, êîòîðàÿ â äàííîì ñëó÷àå ñîñòàâëÿåò 6. 
Åñëè èç-çà èçìåíåíèÿ ñòðàòåãèè áðåíäà ïðåæíèå âåñîâûå êîýôôè-
öèåíòû íå ïîäõîäÿò, èõ ñëåäóåò ïåðåñìîòðåòü. È íàêîíåö, ïðèáûëü 
êàæäîãî ãîäà ñëåäóåò ñêîððåêòèðîâàòü íà âåëè÷èíó èíôëÿöèè. 

Âû÷èñëèâ ïðèáûëü áðåíäà, çàòåì ìîæíî îïðåäåëèòü êîýôôèöè-
åíò êðàòíîñòè áðåíäà. Äëÿ ýòîãî ðàññ÷èòûâàåòñÿ ñèëà áðåíäà, òàê 
êàê îíà îïðåäåëÿåò íàäåæíîñòü áóäóùèõ äîõîäîâ îò áðåíäà. Ðàçðà-
áîò÷èêè ìîäåëè Interbrand ñ÷èòàþò, ÷òî ñèëó áðåíäà ìîæíî îïðåäå-
ëèòü, åñëè îöåíèòü áðåíä ïî ñåìè ôàêòîðàì. 

• Ëèäåðñòâî. Ñóùåñòâóþò äîêóìåíòèðîâàííûå ñâèäåòåëüñòâà, ïî-
êàçûâàþùèå ÿâíóþ ñâÿçü ìåæäó ðûíî÷íîé äîëåé è ðåíòàáåëü-
íîñòüþ, è ïîýòîìó ëèäèðóþùèå áðåíäû ñòîÿò äîðîæå, ÷åì èõ 
ïîñëåäîâàòåëè. Áðåíä-ëèäåð ìîæåò ñóùåñòâåííî âëèÿòü íà ðû-
íîê, íà öåíû è äèñòðèáüþöèþ, ïîýòîìó ïðè îïðåäåëåíèè îöå-
íîê ëèäåðîâ âñå ýòè êðèòåðèè äîëæíû ó÷èòûâàòüñÿ. 

• Ñòàáèëüíîñòü. Óñòîÿâøèåñÿ áðåíäû, èìåþùèå ïðî÷íîå ïðî-
øëîå è õîðîøî èçâåñòíûå áëàãîäàðÿ ýòîìó, ÿâëÿþòñÿ ìîù-
íûìè àêòèâàìè. 

• Ðûíîê. Åñëè áðåíäû ïðåäëàãàþòñÿ íà óñòîé÷èâûõ ðûíêàõ, íà-
ïðèìåð, ðûíêàõ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, òî ìàðêåòîëîãè ìîãóò 
áîëåå òî÷íî ïðîãíîçèðîâàòü áóäóùèå òðåíäû, ÷åì íà íåóñ-
òîé÷èâûõ, è ïîýòîìó áîëåå íàäåæíî ðàçðàáàòûâàòü áðåíä-
ñòðàòåãèè. Äðóãèìè ñëîâàìè, ÷àñòè÷íî ñèëà áðåíäà çàâèñèò îò 
ñâîåãî ðûíêà. 

• Ìåæäóíàðîäíûé ìàñøòàá. Áðåíäû, êîòîðûå ðàçðàáîòàíû, ÷òî-
áû áûòü ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ ïîòðåáèòåëåé â ìåæäóíàðîä-
íûõ ìàñøòàáàõ, áîëåå öåííû, ÷åì íàöèîíàëüíûå èëè ðåãèî-
íàëüíûå áðåíäû, ÷òî îáúÿñíÿåòñÿ áîëüøèìè îáúåìàìè ïðî-
äàæ è áîëåå êðóïíûìè èíâåñòèöèÿìè â íèõ, ÷òî äåëàåò òàêèå 
áðåíäû ìåíåå ïîäâåðæåííûìè àòàêàì êîíêóðåíòîâ. 

• Òðåíä. Îáùèé äîëãîñðî÷íûé òðåíä áðåíäà ñâèäåòåëüñòâóåò î 
åãî ñïîñîáíîñòè îñòàâàòüñÿ ñîâðåìåííûì è ðåëåâàíòíûì è 
ñëóæèò èíäèêàòîðîì åãî âûñîêîé öåííîñòè. 

• Ïîääåðæêà. Êîëè÷åñòâî, à òàêæå êà÷åñòâî ïîñòîÿííûõ èíâå-
ñòèöèé è ïîääåðæêè — ýòî èíäèêàòîðû, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î 
ñèëüíûõ áðåíäàõ. 

• Çàùèòà. Çàðåãèñòðèðîâàííàÿ òîðãîâàÿ ìàðêà çàùèùàåò áðåíä 
îò êîíêóðåíöèè; ëþáûå âèäû çàùèòû áðåíäà îò ïîääåëîê çà-
ìåòíî âëèÿþò íà áóäóùåå áðåíäà. 

Áðåíä ìîæíî ïîäâåðãíóòü àóäèòó íà îñíîâå óêàçàííûõ ñåìè 
ôàêòîðîâ, ãäå ìàêñèìàëüíîå çíà÷åíèå ïî êàæäîìó ôàêòîðó ïðåä-
ñòàâëåíî â òàáë. 12.1. Ñóììèðóÿ ñåìü îòäåëüíûõ îöåíîê, ìîæíî îï-
ðåäåëèòü ñèëó áðåíäà. 
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Òàáëèöà 12.1 Ìàêñèìàëüíîå ÷èñëî áàëëîâ ïî êàæäîìó  
èç ñåìè ôàêòîðîâ ñèëû (ïî Interbrand Birkin, 1994) 

 

Ôàêòîð ñèëû Ìàêñèìàëüíîå ÷èñëî áàëëîâ

Ëèäåðñòâî 25 
Ñòàáèëüíîñòü 15 
Ðûíîê 10 
Ìåæäóíàðîäíûé ìàñøòàá 25 
Òðåíä 10 
Ïîääåðæêà 10 
Çàùèòà 5 
Îáùåå ÷èñëî áàëëîâ 100 

 
×åì âûøå áàëë, ñâèäåòåëüñòâóþùèé î ñèëå áðåíäà, òåì âûøå 

áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîð. Ðàçðàáîò÷èêè Interbrand óòâåðæäàþò, ÷òî 
ñóùåñòâóåò S-êðèâàÿ çàâèñèìîñòè ìåæäó áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîðîì è 
åãî ñèëîé, ïîêàçàííîé íà ðèñ. 12.5. Ïîýòîìó, âû÷èñëèâ, íàïðèìåð, 
÷òî çíà÷åíèå ñèëû áðåíäà ñîñòàâëÿåò 71, èç ðèñ. 12.5 ìîæíî ïîëó-
÷èòü çíà÷åíèå åãî áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîðà, ðàâíîå 16, ñâèäåòåëüñò-
âóþùåå, ÷òî ñòîèìîñòü áðåíäà â 16 ðàç âûøå òðåõëåòíåé ñðåäíå-
âçâåøåííîé ïðèáûëè. 

Âïðî÷åì, â îòíîøåíèè ìåòîäà Interbrand âîçíèêàåò íåñêîëüêî 
âîïðîñîâ. Õîòÿ Interbrand áåðåò äàííûå äëÿ S-êðèâîé ïî ðåçóëüòà-
òàì ôàêòè÷åñêèõ ïåðåãîâîðîâ ïî áðåíäàì ñ îäíîòèïíûìè ðèòåéëå-
ðàìè, ðûíî÷íûå çíà÷åíèÿ áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîðà íå îáÿçàòåëüíî 
ìîãóò áûòü ïðàâèëüíûì èíäèêàòîðîì ñèëû áðåíäà. Âñå èõ çíà÷åíèÿ 
âûâîäÿòñÿ èç îêîí÷àòåëüíûõ öèôð ïî ñäåëêàì è ìîãóò áûòü íåòî÷-
íûìè, ïîòîìó ÷òî ðûíî÷íûå öåíû ïî ïðèîáðåòàåìûì áðåíäàì ÷àñ-
òî âêëþ÷àþò ýëåìåíò çàâûøåííîãî ïî öåíå ïðåäëîæåíèÿ. Òàê êàê 
S-êðèâàÿ èãíîðèðóåò ýòîò äîïîëíèòåëüíûé ôàêòîð, êàïèòàë áðåíäà, 
ïîëó÷åííûé íà îñíîâå áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîðà, ìîæåò áûòü ïåðå-
îöåíåí. 

Ñèòóàöèÿ óñóãóáëÿåòñÿ òåì, ÷òî äàæå íåçíà÷èòåëüíîå îòêëîíå-
íèå áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîðà ìîæåò ñóùåñòâåííî èçìåíèòü ñòîè-
ìîñòü êàïèòàëà. Íàïðèìåð, â ñëó÷àå Reckitt & Colman îòêëîíåíèå 
íà îäèí ïóíêò â áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîðå ïðèâîäèò ê èçìåíåíèþ 
ñòîèìîñòè áðåíäà íà 54 ìëí ô. ñò. 

Ñïåöèàëèñòû Interbrand óòâåðæäàþò, ÷òî íîâûé áðåíä íà íà-
÷àëüíûõ ýòàïàõ ðàñòåò ìåäëåííî, à çàòåì, ïî ìåðå ïåðåõîäà îò íà-
öèîíàëüíîãî ìàñøòàáà ê ìåæäóíàðîäíîìó, — ýêñïîíåíöèàëüíî, 
ïîñëå ÷åãî íà ýòàïå ïðèáëèæåíèÿ ê ñòàòóñó ãëîáàëüíîãî áðåíäà 
îïÿòü çàìåäëÿåòñÿ. Îäíàêî ýêñïåðèìåíòàëüíûé àíàëèç ïîêàçûâàåò, 
÷òî ðàçâèòèå áðåíäà ñîïðîâîæäàåòñÿ ïîðîãîâûì ýôôåêòîì. Ïîñòå-
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ïåííî, ïåðåõîäÿ ñ ýòàïà íà ýòàï, îí ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå ñèëüíûì, 
êàê ñ÷èòàþò ïîòðåáèòåëè è ðèòåéëåðû, è äîñòèãíóâ êàêîé-òî òî÷êè, 
òåìïû ðîñòà åãî çàìåòíî âîçðàñòàþò. Èññëåäîâàíèÿ îïðåäåëèëè, ÷òî 
áðåíäû äîáèâàþòñÿ âûñîêèõ ïîêàçàòåëåé èçâåñòíîñòè òîëüêî ïîñëå 
òîãî, êàê äîñòèãíóò îïðåäåëåííûé (âûñîêèé) åå óðîâåíü. Ïîýòîìó 
çàâèñèìîñòü ìåæäó ñèëîé áðåíäà è áðåíä-ìóëüòèïëèêàòîðà ìîæåò 
áûòü áîëåå òî÷íîé, åñëè îíà îïðåäåëÿåòñÿ íà îñíîâå íå òèïîâîãî 
ó÷àñòêà, à ó÷àñòêà ïîñëå ïîðîãîâîãî çíà÷åíèÿ, íà êîòîðîì ìîãóò 
áûòü áîëåå ñèëüíûå êîëåáàíèÿ çíà÷åíèé, ÷åì íà òèïîâîì. 
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Ñèëà áðåíäà
 

Ðèñ. 12.5  
Çàâèñèìîñòü ìåæäó ñèëîé áðåíäà è êîýôôèöèåíòîì êðàòíîñòè 

 
Íåñìîòðÿ íà îòìå÷åííûå îãðàíè÷åíèÿ ìåòîä Interbrand èñïîëü-

çóþò ìíîãèå ôèðìû. Áîëåå òîãî, ïîñòîÿííî ðàñøèðÿåìûå áàçû 
äàííûõ ïî ïðåæíèì îöåíèâàíèÿì áðåíäà ïîçâîëÿþò ìåíåäæåðàì 
ýòèõ ôèðì îïðåäåëÿòü îñîáåííî ýôôåêòèâíûå ñòðàòåãèè è äîáè-
âàòüñÿ ðîñòà áðåíäîâ. 
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Âûâîäû 

Ýôôåêòèâíîå óïðàâëåíèå áðåíäîì òðåáóåò âûäåëåíèÿ çíà÷èòåëüíûõ 
ðåñóðñîâ, è ïîýòîìó, êàê ìû ñ÷èòàåì, ìåíåäæåðàì âàæíî ðåãóëÿðíî 
îöåíèâàòü ñîñòîÿíèå ñâîèõ áðåíäîâ. Ýòî íå òîëüêî ïîìîãàåò ôèð-
ìàì ñîçäàâàòü áèáëèîòåêó ñòðàòåãèé, îáåñïå÷èâàþùèõ óñïåõ, íî è 
îöåíèâàòü äîõîäíîñòü, ïîëó÷àåìóþ íà èíâåñòèöèè â ñâîè áðåíäû. 
Ïðåæäå ÷åì îöåíèâàòü ñâîé áðåíä, ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî ïîëíî-
ñòüþ âûÿñíèòü êîíöåïöèþ êàïèòàëà áðåíäà. Äëÿ åå îáúÿñíåíèÿ 
ïðåäëàãàþòñÿ ñàìûå ðàçíûå èíòåðïðåòàöèè, íî êàæäàÿ èç íèõ âåäåò 
ê óñòàíîâëåíèþ ðàçíîãî íàáîðà ïàðàìåòðîâ è ìåòîäîâ îöåíèâàíèÿ. 
Ìû èñõîäèì èç äîïóùåíèÿ, ÷òî ìåíåäæåðàì ñëåäóåò ïîäîãíàòü 
ñâîþ ñèñòåìó ìîíèòîðèíãà òàê, ÷òîáû îíà ëó÷øå âñåãî ñîîòâåòñòâî-
âàëà òîé âíåøíåé ñðåäå, â êîòîðîé îðãàíèçàöèÿ äåéñòâóåò. 

Êàïèòàë áðåíäà — ýòî ñêîðåå ýâîëþöèîííîå, à íå ñòàòè÷íîå 
ïîíÿòèå. Ïîíèìàíèå äèíàìèêè êàïèòàëà áðåíäà ïîçâîëÿåò ìåíåä-
æåðàì ðàññìàòðèâàòü ñòðàòåãèè, ïîìîãàþùèå äîáèâàòüñÿ ðîñòà èõ 
áðåíäîâ. Ïîñêîëüêó äëÿ ðàçíûõ ýòàïîâ ëó÷øå ïîäõîäÿò ðàçíûå 
ñòðàòåãèè, ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî îòñëåæèâàòü ïåðåõî-
äû áðåíäà ñ ýòàïà íà ýòàï è çíàòü, êîãäà èì öåëåñîîáðàçíî ìåíÿòü 
ñòðàòåãèþ. 

Êàïèòàë áðåíäà — ýòî ìíîãîêîîðäèíàòíàÿ êîíöåïöèÿ. Äèàãíî-
ñòè÷åñêèå äàííûå î áëàãîïîëó÷èè áðåíäà è èíäèêàòîðû â îòíîøå-
íèè áóäóùèõ äåéñòâèé ìîæíî ïîëó÷èòü, åñëè ïðîâåñòè èññëåäîâà-
íèå êàæäîãî êîìïîíåíòà ýòîé êîíöåïöèè. Êîìïîíåíòû, ñâÿçàííûå 
ñ àòðèáóòàìè áðåíäà, ìîæíî èçìåðèòü íà îñíîâå õàðàêòåðèñòèê, 
îòíîñÿùèõñÿ: ê îñâåäîìëåííîñòè î áðåíäå; èìèäæó; âîñïðèíèìàå-
ìîìó êà÷åñòâó; âîñïðèíèìàåìîé öåííîñòè; èíäèâèäóàëüíîñòè áðåí-
äà; îðãàíèçàöèîííûì àññîöèàöèÿì. Âñå îíè âëèÿþò íà ñèëó áðåíäà, 
êîòîðóþ â ñâîþ î÷åðåäü ìîæíî èçìåðèòü ïî ðÿäó ïîêàçàòåëåé, â 
÷àñòíîñòè: ëèäåðñòâó; öåíîâîé íàäáàâêå; ëîÿëüíîñòè; ðûíî÷íîé 
äîëè è äèñòðèáüþöèè. 

Â ýòîé ãëàâå áîëüøîå âíèìàíèå áûëî óäåëåíî ðÿäó ïðîáëåì, êî-
òîðûå âñòðå÷àþòñÿ ïðè îöåíèâàíèè ôèíàíñîâîé ñòîèìîñòè áðåí-
äîâ. Õîòÿ ïðîáëåìû â îòíîøåíèè èçìåðåíèÿ ñòîèìîñòè áðåíäîâ 
îñòàþòñÿ è ñåãîäíÿ, â öåëîì ýòà çàäà÷à ðåøàåìàÿ. Íî äëÿ ýòîãî íà-
äî çàíèìàòüñÿ îòñëåæèâàíèåì òðåíäîâ. Ýòîò ïîäõîä ïðåäîñòàâëÿåò 
áîëüøèå âîçìîæíîñòè äëÿ ñîõðàíåíèÿ ñèëû áðåíäà è ïîëåçíóþ èí-
ôîðìàöèþ, êîòîðàÿ ìîæåò ïîìî÷ü äîáèâàòüñÿ óïðî÷åíèÿ áðåíäà. 
Ïðîöåññ òî÷íîãî îöåíèâàíèÿ òðåáóåò ñàìîãî âíèìàòåëüíîãî ïîäõî-
äà. Ìû ñ÷èòàåì, ÷òî îöåíèâàíèå áðåíäà äîëæíî ñòàòü ÷àñòüþ ëþáîé 
ñèñòåìû õîðîøåãî ìîíèòîðèíãà. 
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Êîíòðîëüíûé ñïèñîê ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé 

Æåëàòåëüíî, ÷òîáû ïîñëå ïðî÷òåíèÿ ýòîé ãëàâû ìàðêåòîëîãè âû-
ïîëíèëè ïðåäëîæåííûå íèæå óïðàæíåíèÿ. Ýòî ïîìîæåò èì óòî÷-
íèòü íàïðàâëåíèå áóäóùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì, ñâÿçàííûõ ñ 
áðåíäîì. 

1. Â ñâîåé ìàðêåòèíãîâîé êîìàíäå ðàññìîòðèòå ýòàïû æèçíåí-
íîãî öèêëà âàøèõ áðåíäîâ. Çàòåì îöåíèòå, íàñêîëüêî óñïåø-
íû áûëè âàøè áðåíäû íà êàæäîì èç ýòàïîâ. Åñëè ó âàñ íåò 
íèêàêîé ñèñòåìû äëÿ èçìåðåíèÿ óñïåõà áðåíäà, îïðåäåëèòå, 
êàêèå âåõè ñòàëè íàèáîëåå çíà÷èìûìè è ñâèäåòåëüñòâîâàëè î 
ðîñòå êàæäîãî áðåíäà. Ïîñëå ýòîãî ðàññìîòðèòå áóäóùåå ýòèõ 
áðåíäîâ. Êàê âû ïëàíèðóåòå îòñëåæèâàòü äèíàìèêó èõ ðàçâè-
òèÿ? Çàäàéòå íåêîòîðûå äàííûå äëÿ áåí÷ìàðêèíãà, êîòîðûå 
ïîìîãóò âàì îöåíèòü äèíàìèêó ðîñòà áðåíäà. Èìåþòñÿ ëè ó 
âàñ êðàòêî- è äîëãîñðî÷íûå ñòðàòåãèè, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ 
äîñòèæåíèÿ ýòèõ öåëåé? 

2. Âìåñòå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè âûáåðèòå îäèí èç áðåíäîâ âàøåé 
êîìïàíèè è ïðîàíàëèçèðóéòå ÷åòûðå ôàêòîðà, êîòîðûå, êàê 
ñ÷èòàþò â Young & Rubicam, âíîñÿò ñâîé âêëàä â ôîðìèðîâà-
íèå áðåíäà (äèôôåðåíöèàöèÿ, ñîîòâåòñòâèå, óâàæåíèå è èç-
âåñòíîñòü), ïðèñâîèâ âåñîâîé êîýôôèöèåíò êàæäîìó èç íèõ. 
Ñîïîñòàâüòå ñâîè îòâåòû ñ îòâåòàìè âàøèõ ïîòðåáèòåëåé, äëÿ 
ïîëó÷åíèÿ êîòîðûõ âàì, âîçìîæíî, ïðèäåòñÿ ïðîâåñòè èññëå-
äîâàíèå. Ëþáûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó âàøèìè ìíåíèÿìè è ìíå-
íèÿìè ïîòðåáèòåëåé — ýòî èíäèêàòîð âîçìîæíîãî íàëè÷èÿ 
ðàçðûâîâ â ïîêàçàòåëÿõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, äëÿ óñòðàíåíèÿ 
êîòîðûõ âàì ñêîðåå âñåãî ïîòðåáóåòñÿ âûïîëíèòü êîððåêòè-
ðóþùèå äåéñòâèÿ. Èìåÿ ðåçóëüòàòû ïîòðåáèòåëüñêîãî îáçîðà, 
îïðåäåëèòå çíà÷åíèå áðåíäà ïî æèçíåñïîñîáíîñòè è ðåïðå-
çåíòàòèâíîñòè. Ïðîàíàëèçèðóéòå, âîñïîëüçîâàâøèñü òîé æå 
ïðîöåäóðîé, áðåíäû âàøèõ êîíêóðåíòîâ. Íàíåñèòå çíà÷åíèå 
âàøåãî áðåíäà íà ìàòðèöó, ïðåäñòàâëåííóþ íà ðèñ. 12.2, à çà-
òåì äîáàâüòå çíà÷åíèÿ êîíêóðèðóþùèõ áðåíäîâ. Êàêèå âûâî-
äû âû ìîæåòå ñäåëàòü èç òàêîãî ñðàâíåíèÿ? Çàùèùàåò ëè âà-
øà ìàðêåòèíãîâàÿ ïðîãðàììà ïîçèöèþ âàøåãî áðåíäà? Îòðà-
æàåò ëè ýòà ïðîãðàììà âàøè äîëãîñðî÷íûå öåëè èëè îíà â 
ïåðâóþ î÷åðåäü ôîêóñèðóåòñÿ íà äîñòèæåíèè êðàòêîñðî÷íûõ 
ðåçóëüòàòîâ? 

3. Èñïîëüçóÿ ìîäåëü, ïðåäñòàâëåííóþ íà ðèñ. 12.3, ñðàâíèòå 
ïðîôèëü âàøåãî áðåíäà ñ êîíêóðåíòàìè. Êàêèå ñòðàòåãèè 
ïðèâåëè ê ïîÿâëåíèþ ýòèõ ïðîôèëåé? Èñõîäèò ëè âàøà ìàð-
êåòèíãîâàÿ ïðîãðàììà èç òîãî, ÷òî âû ñîãëàøàåòåñü íà áîëåå 
íèçêèå óðîâíè, ñ÷èòàÿ, ÷òî îíè íåèçáåæíû? Êàêèå ìàðêåòèí-
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ãîâûå âèäû äåÿòåëüíîñòè âû ìîãëè áû ïðåäëîæèòü, ÷òîáû 
óëó÷øèòü ïðîôèëü âàøåãî áðåíäà? 

4. Èç ñïèñêà àòðèáóòîâ, ïåðå÷èñëåííûõ â ïåðâîì áëîêå êàïèòà-
ëà áðåíäà íà ðèñ. 12.4, ïîêàæèòå òå, êîòîðûå ëó÷øå âñåãî 
ïðèëîæèìû ê âàøèì áðåíäàì, è óêàæèòå ïðè÷èíû, îáúÿñ-
íÿþùèå âêëþ÷åíèå èëè èñêëþ÷åíèå âàìè ëþáîãî àòðèáóòà. 
Êàêèå ðåçóëüòàòû ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé âàì íåîáõî-
äèìû, ÷òîáû îöåíèòü ýòè àòðèáóòû ïðèìåíèòåëüíî êàê ê âà-
øåìó áðåíäó, òàê è áðåíäàì âàøèõ êîíêóðåíòîâ? Åñëè ýòî ðå-
çóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííîãî áîëåå ãîäà íàçàä, öåëå-
ñîîáðàçíî ïîðó÷èòü ñïåöèàëèçèðîâàííîé ôèðìå ïðîâåäåíèå 
íîâîãî ðûíî÷íîãî èññëåäîâàíèÿ. 

5. Êàêîâû ðåçóëüòàòû âàøåãî áðåíäà ïî êàæäîìó àòðèáóòó, êî-
òîðûé âû âûáðàëè (îñâåäîìëåííîñòü î áðåíäå, èìèäæ, âîñ-
ïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî, âîñïðèíèìàåìàÿ öåííîñòü, èíäèâèäó-
àëüíîñòü, îðãàíèçàöèîííûå àññîöèàöèè)? Êàêèå óëó÷øåíèÿ 
ïîìîãóò áðåíäó è óïðî÷àò åãî ïîçèöèè ïî êàæäîìó àòðèáóòó? 

6. Âûáðàâ êîîðäèíàòû ñèëû áðåíäà èç ðèñ. 12.4, íàèáîëåå ïîä-
õîäÿùèå äëÿ îöåíèâàíèÿ âàøåãî áðåíäà, îïðåäåëèòå, íà-
ñêîëüêî ñèëüíûì ÿâëÿåòñÿ âàø áðåíä. Ðàññìîòðåâ åãî ñëàáûå 
ìåñòà, ïîêàæèòå âîçìîæíûå ñïîñîáû èõ óñèëåíèÿ. 

7. Îöåíèòå, íàñêîëüêî ïîäõîäÿùèì è ðåàëèñòè÷åñêèì áóäåò âà-
ðèàíò îöåíèâàíèÿ âàøèõ áðåíäîâ òîëüêî ïî ïåðâîíà÷àëüíûì 
èçäåðæêàì. Âìåñòå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè îáñóäèòå, êàê íà÷èñ-
ëèòü èçäåðæêè íà êîíêðåòíûé áðåíä, è èäåíòèôèöèðóéòå òå 
íåìàòåðèàëüíûå ýëåìåíòû, êîòîðûå áûëè âàæíû â ðàçâèòèè 
áðåíäà. Êàê ìîæíî áûëî áû îöåíèòü ýòè íåìàòåðèàëüíûå 
ýëåìåíòû? 

8. Ñëåäóÿ ìåòîäó Interbrand, îöåíèòå âàø áðåíä ïî ñåìè ôàêòî-
ðàì ñèëû, ïåðå÷èñëåííûì â òàáë. 12.1. Êàê âû ìîãëè áû 
óëó÷øèòü ïîêàçàòåëè ïî êàæäîìó èç ýòèõ ñåìè ôàêòîðîâ? Íà-
ñêîëüêî õîðîøî âàøè îöåíêè îòðàæàþò âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáè-
òåëåé âàøåãî áðåíäà? Ïîâòîðèòå ýòî óïðàæíåíèå ïðèìåíè-
òåëüíî ê âàøåìó áðåíäó ãîä íàçàä, à çàòåì äâà ãîäà íàçàä. 
Âûðîñëà ëè ñòîèìîñòü áðåíäà çà ýòî âðåìÿ? Êàêèìè ñòðàòå-
ãèÿìè âû âîñïîëüçîâàëèñü, ÷òîáû äîáèòüñÿ ýòîãî ðîñòà? Îñ-
òàþòñÿ ëè îíè öåëåñîîáðàçíûìè è ïîäõîäÿùèìè äëÿ áóäóùåãî? 
Ñóùåñòâóþò ëè êàêèå-ëèáî äðóãèå, áîëåå ïîëåçíûå äëÿ âàñ 
âàðèàíòû? 

9. Èç ìàòåðèàëà, ãäå îïèñûâàþòñÿ ïðèåìû îöåíèâàíèÿ áðåíäà, 
âìåñòå ñî ñâîèìè êîëëåãàìè îïðåäåëèòå, êàêîé èç âàðèàíòîâ 
îöåíèâàíèÿ áûë áû íàèáîëåå ïðèåìëåìûì äëÿ âàøèõ áðåíäîâ. 
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