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ËÎßËÜÍÎÑÒ² ÄÎ ÁÐÅÍÄÀ ÊÎÌÏÀÍ²¯

Êîæíîãî ðàçó, êîëè ñïîæèâà÷ ôîðìóº íîâå ñïðèéíÿòòÿ ïðî òîâàð ó ñâî¿é ñâ³äîìîñò³,

ìàðêåòîëîãè êîìïàí³¿ ãîâîðÿòü ïðî ïðîöåñ íàâ÷àííÿ ñïîæèâà÷à. Á³ëüø³ñòü ïñèõîëîã³â ðîçãëÿäàþòü

íàâ÷àííÿ ÿê íàéôóíäàìåíòàëüí³øèé ïðîöåñ ëþäñüêî¿ ïîâåä³íêè.

Ç ïîãëÿäó ïîë³òèêè ïðîñóâàííÿ ô³ðìè, ïîáóäîâè äîâãîòðèâàëî¿ ³ åôåêòèâíî¿ ñèñòåìè

êîìóí³êàö³é ç ³ñíóþ÷èìè ³ ïîòåíö³éíèìè ñïîæèâà÷àìè, ñïðèéíÿòòÿ ³íôîðìàö³¿ (îñîáëèâî â óìîâàõ

ñó÷àñíî¿ êîíöåïö³¿ ìàðêåòèíãó, ÿêà ä³º â íàø³é êðà¿í³) ïðî òîâàð, ô³ðìó, à òàêîæ âèä ä³ÿëüíîñò³

º, áåçóìîâíî, íàéâàæëèâ³øèì ïîíÿòòÿì äëÿ äîñÿãíåííÿ óñï³õó ô³ðìè íà ðèíêó1.

Òàêà àêòóàëüí³ñòü îñîáëèâî ï³äêðåñëþºòüñÿ, îñê³ëüêè ñïðèéíÿòòÿ ïåðåäóº íàâ÷àííþ

ñïîæèâà÷à. Íàñïðàâä³ ïðîöåñè ñïðèéíÿòòÿ ³ íàâ÷àííÿ ³ñíóþòü íåðîçä³ëüíî, íàêëàäàþ÷èñü îäèí

íà îäíîãî ³ ôîðìóþ÷è ñõèëüí³ñòü ñïîæèâà÷à â óìîâàõ ð³çíîìàí³òòÿ âèáîðó íà ðèíêó.

²ñíóº áåçë³÷ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é, ïðèñâÿ÷åíèõ äîñë³äæåííþ ïðîöåñ³â íàâ÷àííÿ ëþäèíè

³ ôîðìóâàííÿ ó íüîãî ïåðåêîíàíîñò³ ùîäî òîãî àáî ³íøîãî òîâàðó2. Ïðîòå äëÿ ïîãëèáëåííÿ

äîñë³äæåíü ó äàí³é îáëàñò³ äîö³ëüíî çâ’ÿçàòè ïîíÿòòÿ ñïðèéíÿòòÿ, íàâ÷àííÿ, ïåðåêîíàííÿ ³

ôîðìóâàííÿ ëîÿëüíîñò³ ñïîæèâà÷à äî òîðãîâî¿ ìàðêè âèðîáíèêà â óìîâàõ êîíêóðåíö³¿.

Âèçíà÷àþ÷è íàâ÷àííÿ, ñë³ä çàçíà÷èòè, ùî öå â³äíîñíî ïîñò³éí³ çì³íè â ðîçóìîâîìó ïðîöåñ³

àáî ïîâåä³íö³ ñïîæèâà÷à, ÿê³ òðàïëÿþòüñÿ ÿê ðåçóëüòàò óêð³ïëåíîãî (â õîä³ âèáîðó ³ ïîð³âíÿííÿ

³íôîðìàö³¿) äîñâ³äó3. Ïîä³áíî ñïðèéíÿòòþ íàâ÷àííÿ îïåðóº ïðîöåñàìè ïàì’ÿò³ ëþäèíè, àëå â òîé

æå ÷àñ âïëèâàº íà íèõ.

Ðåçóëüòàòîì ïðîöåñó íàâ÷àííÿ º ôîðìóâàííÿ íàøèõ çâè÷îê ³ íàâèê³â. Âîíî òàêîæ

ïðèâîäèòü äî ðîçâèòêó ³íòåðåñ³â, â³äíîñèí, â³ðóâàíü, ïåðåâàã, óïåðåäæåíü, åìîö³é ³ ñòàíäàðò³â

ïîâåä³íêè4. Íà âñ³ ö³ ÿêîñò³ ñïîæèâà÷à âïëèâàþòü ïåðöåïö³éí³ â³ä÷óòòÿ ëþäèíè, ôîðìóþ÷è éîãî

ñïðèéíÿòòÿ, à òàêîæ íà óõâàëåííÿ ìîæëèâèõ ð³øåíü ùîäî ïîêóïêè òîãî àáî ³íøîãî òîâàðó5.

© Áîðçåíêîâ Ñ. Â., 2006
* äîöåíò êàôåäðè ìàðêåòèíãó Äîíåöüêîãî äåðæàâíîãî óí³âåðñèòåòó óïðàâë³ííÿ, êàíäèäàò åêîíîì³÷íèõ íàóê
1 Áîðçåíêîâ Ñ. Â. Ïåðñïåêòèâû ðàçâèòèÿ êîíöåïöèé ìàðêåòèíãà // Ìåíåäæåð. — 2006. — ¹ 2 (36). — C. 196.
2 Ôîêñîë Ã., Ãîëäñìèò Ð., Áðàóí Ñ. Ïñèõîëîãèÿ ïîòðåáèòåëåé â ìàðêåòèíãå. — ÑÏá: Ïèòåð, 2001. — Ñ. 122-
125.
3 “HomeGrocer / Webvan Group: Deceased,” Seattle Dot Economy. Discussion group, February 22, 2005 (retrieved
from http://pub86.ezboard.com/bseattledoteconomy).
4 Bachman J.G, Johnston L.D, O’Malley P.M. The Monitoring the Future Project after twenty-seven years: design
and procedures. Ann Arbor, Michigan: Institute for Social Research, University of Michigan, 2004 (Monitoring the
Future Occasional Paper ¹ 54). — P. 45-47.
5 Ïðèáûëüíîñòü ïîòðåáèòåëÿ è CRM // Office. — 2002. — ¹ 1-2. — Ñ. 32-33.
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Ìåòîþ äàíî¿ ñòàòò³ º àíàë³ç ïðîöåñ³â ñïðèéíÿòòÿ ³ íàâ÷àííÿ ñïîæèâà÷à, à òàêîæ ôîðìóâàííÿ

íà ö³é îñíîâ³ ï³äõîäó äî éîãî ïåðåêîíàííÿ â ïðîöåñ³ ïîáóäîâè ìàðêåòèíãîâî¿ ïîë³òèêè êîìóí³êàö³é

ô³ðìè. Äëÿ äîñÿãíåííÿ ïîñòàâëåíî¿ ìåòè ñòàòò³ ñë³ä ïîñòàâèòè íàñòóïí³ çàäà÷³:

- äîñë³äèòè ïîíÿòòÿ íàâ÷àííÿ â ïðîöåñ³ â³äáîðó ³íôîðìàö³¿ ñïîæèâà÷àìè;

- óçàãàëüíèòè ³ñíóþ÷³ òåîð³¿ íàâ÷àííÿ;

- ðîçðîáèòè ìîäåëü ôîðìóâàííÿ â³ðîã³äíîãî ïåðåêîíàííÿ ñïîæèâà÷à;

- âèçíà÷èòè ïîíÿòòÿ â³äíîøåííÿ, ³íòåðåñó, çâè÷êè, ëîÿëüíîñò³;

- çàïðîïîíóâàòè âèêîðèñòàííÿ ëàíöþæêà “íàâ÷àííÿ — ïåðåêîíàííÿ — ôîðìóâàííÿ

ëîÿëüíîñò³ äî áðåíäà êîìïàí³¿” ó ñòâîðåíí³ ñèñòåìè ìàðêåòèíãîâèõ êîìóí³êàö³é êîìïàí³¿.

²ñíóº áåçë³÷ òåîð³é íàâ÷àííÿ, ïðîòå äëÿ ö³ëåé äàíî¿ ñòàòò³ äîö³ëüíî êëàñèô³êóâàòè á³ëüø³ñòü

³ç íèõ íà íàñòóïí³ äâ³ øèðîê³ êàòåãîð³¿ — êîãí³òèâíà òåîð³ÿ ³ óìîâíà òåîð³ÿ, ÿê³ ðîçð³çíÿþòüñÿ

çàëåæíî â³ä ð³âíÿ çàëó÷åííîñò³ ñïîæèâà÷à (âèñîêîãî àáî íèçüêîãî), íåîáõ³äíîãî äëÿ òîãî, ùîá

óõâàëèòè ð³øåííÿ ïðî ïîêóïêó. Êîãí³òèâíà òåîð³ÿ ðîçãëÿäàº íàâ÷àííÿ ó ÿêîñò³ ðîçóìîâîãî ïðîöåñó

ïàì’ÿò³, ìèñëåííÿ ³ ðàö³îíàëüíîãî çàñòîñóâàííÿ çíàíü äî ïðàêòè÷íî¿ ïðîáëåìè. Öÿ òåîð³ÿ ìîæå

ñëóãóâàòè òî÷íèì îïèñàííÿì òîãî, ÿêèì ÷èíîì ìè íàâ÷àºìîñÿ íà îñíîâ³ äîñâ³äó ³íøèõ (íàïðèêëàä,

áàòüê³â) ³ îö³íþºìî ïîêóïêó â êîìïëåêñ³ (íàïðèêëàä, ñòðàõîâêà, àêö³ÿ àáî îáë³ãàö³ÿ, ïðîìèñëîâèé

ïðîäóêò). Óìîâíà òåîð³ÿ, ÿêó òàêîæ íàçèâàþòü òåîð³ºþ “ñòèìóë-ðåàêö³ÿ” òðàêòóº íàâ÷àííÿ

ÿê ïðîöåñ ïðîá ³ ïîìèëîê. Ïðè öüîìó äåÿê³ ñòèìóëè (ìîæëèâî åëåìåíòè ìàðêåòèíãîâî¿ ïîë³òèêè

êîìóí³êàö³é — ðåêëàìà, PR, îñîáèñò³ ïðîäàæ³ òà ³í.) º “ñïóñêîâèì ìåõàí³çìîì” ïîòðåáè

ñïîæèâà÷à, ³ öå, ó ñâîþ ÷åðãó, ïðèçâîäèòü äî ðåàêö³¿ (ä³¿ ïî çä³éñíåííþ ïîêóïêè). ßêùî ðåàêö³ÿ

ïîêóïöÿ çíèæóº öåé äâèãóí, òî â öüîìó âèïàäêó íàñòóïàº çàäîâîëåííÿ ³ òîä³ ðåàêö³ÿ

âèíàãîðîäæóºòüñÿ àáî ïîñèëþºòüñÿ. ² öå, ó ñâîþ ÷åðãó, ïðèçâîäèòü äî ïîâòîðåííÿ ïîâåä³íêè ïðè

â³äíîâëåíí³ ä³¿ òàêîãî “äâèãóíà”, ùî º äåìîíñòðàö³ºþ òîãî, ùî íàâ÷àííÿ ìàëî ì³ñöå. Ðèñóíîê 1

ïîêàçóº ïîð³âíÿëüí³ ä³àãðàìè öèõ äâîõ òåîð³é.

Ðèñ. 1. Êîãí³òèâíà ³ óìîâíà òåîð³¿ íàâ÷àííÿw
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Óìîâíà òåîð³ÿ á³ëüøå çàñòîñîâóºòüñÿ äî ïðîñòèõ ïîêóïîê îñíîâíèõ òîâàð³â, ÿê³ ñïîæèâà÷³

çä³éñíþþòü ùîäíÿ (íàïðèêëàä, õë³á, êðóïè, çóáíà ïàñòà, ïàïåðîâ³ ñåðâåòêè ³ ò. ä.). ² ñàìå â

öüîìó âèïàäêó ï³äêð³ïëþþ÷³ åëåìåíòè êîìóí³êàö³é (íàïðèêëàä, ðåêëàìà) ãðàþòü ñâîþ

íàéâàæëèâ³øó ðîëü, ðàçîì ³ç ÷óäîâèìè åêñïëóàòàö³éíèìè õàðàêòåðèñòèêàìè ïðîäóêòó ³ õîðîøèì

ð³âíåì îáñëóãîâóâàííÿ. ßêùî íàâ÷àííÿ äîñòàòíüî çì³öíèëîñÿ â ñâ³äîìîñò³ ñïîæèâà÷à, ³

â³äáóâàºòüñÿ ïîâòîðåííÿ ïîâåä³íêè ïðè çä³éñíåíí³ ïîêóïêè, òî ðåçóëüòàòîì öüîãî ïðîöåñó ìîæå

ñòàòè ôîðìóâàííÿ êóï³âåëüíî¿ çâè÷êè.

Íàâ÷àííÿ ³ ïåðåêîíàííÿ ò³ñíî ïîâ’ÿçàí³. Ïåðåêîíàííÿ íàñòóïàº, êîëè çì³íè ó â³ðóâàííÿõ,

â³äíîøåíí³ àáî ïîâåä³íêîâîìó íàì³ð³ âèêëèêàíî îäíèì ç åëåìåíò³â êîìóí³êàö³é êîìïëåêñó

ïðîñóâàííÿ (òàêèì ÿê ðåêëàìà àáî îñîáèñò³ ïðîäàæ³). Ïðèðîäíî, ç öüîãî âèõîäèòü, ùî äëÿ

åôåêòèâíîñò³ ïîáóäîâè ïðîöåñó êîìóí³êàö³é ³ç ïîòåíö³éíèìè ñïîæèâà÷àìè êîìïàí³¿ íåîáõ³äíî

çðîáèòè âèñíîâîê ïðî ôîðìóâàííÿ ïðîöåñó ïåðåêîíàííÿ ñâî¿õ êë³ºíò³â.

Ó ïðîöåñ³ ïðîâåäåííÿ ìàðêåòèíãîâèõ äîñë³äæåíü ìîæíà âèä³ëèòè äâà øëÿõè, çà äîïîìîãîþ

ÿêèõ ñèñòåìà êîìóí³êàö³é ó ïðîöåñ³ ïîáóäîâè ïîë³òèêè ïðîñóâàííÿ êîìïàí³¿ ìîæå ïåðåêîíàòè ñïîæèâà÷³â

çðîáèòè âèá³ð íà êîðèñòü òîâàð³â ô³ðìè: öåíòðàëüíèé ³ ïåðèôåðè÷íèé øëÿõè äî ïåðåêîíàííÿ.

Ïîä³áíî òåîð³¿ íàâ÷àííÿ, êîæíèé ³ç íèõ çàëåæèòü â³ä ð³âíÿ çàëó÷åííÿ ñïîæèâà÷à â ïðîöåñ âçàºìîä³¿ ç

òîâàðîì ³ ïîâ³äîìëåííÿì ô³ðìè. Ó òîìó âèïàäêó, êîëè ð³âåíü çàëó÷åííÿ ñïîæèâà÷à âèùå, ç á³ëüøîþ

â³ðîã³äí³ñòþ íåîáõ³äíî çàñòîñîâóâàòè öåíòðàëüíèé øëÿõ äî ïåðåêîíàííÿ. Ç äðóãîãî áîêó, ïåðèôåðè÷íèé

øëÿõ äî ïåðåêîíàííÿ íàéá³ëüø ïðèéíÿòíèé ó âèïàäêó, êîëè ñïîæèâàöüêå çàëó÷åííÿ íèçüêå.

Ðîçðîáëåíà äëÿ öèõ ö³ëåé ìîäåëü ôîðìóâàííÿ ïåðåêîíàííÿ â³ðîã³äíîñò³ ñïîæèâà÷à

(ðèñ. 2) ³ëþñòðóº âèùåâèêëàäåí³ òâåðäæåííÿ. Çã³äíî ç öåíòðàëüíèì øëÿõîì äî ïåðåêîíàííÿ,

ñïîæèâà÷³ á³ëüø çàëó÷åí³ â ïðîöåñ âçàºìîä³¿ ç òîâàðîì ³ ïîâ³äîìëåííÿì, òàê ùî âîíè ìîòèâîâàí³

íàäàâàòè óâàãó öåíòðàë³çîâàí³é, ïîâ’ÿçàí³é ³ç ïðîäóêòîì ³íôîðìàö³¿, òàêèé ÿê õàðàêòåðèñòèêè ³

âèãîäè âîëîä³ííÿ òîâàðîì àáî äåìîíñòðàö³ÿ ïîçèòèâíèõ ôóíêö³îíàëüíèõ àáî ïñèõîëîã³÷íèõ

íàñë³äê³â éîãî çàñòîñóâàííÿ. Çâàæàþ÷è íà ñâîº âèñîêå çàëó÷åííÿ, ñïîæèâà÷³ ìàþòü òåíäåíö³þ

çä³éñíþâàòè êîãí³òèâíå íàâ÷àííÿ ³ îñÿãàòè çàïðîïîíîâàíó â êîìóí³êàö³ÿõ ³íôîðìàö³þ íà á³ëüø

ãëèáîêèõ, ñêëàäíèõ ð³âíÿõ. Öå, ó ñâîþ ÷åðãó, ìîæå ïðèçâåñòè äî ïåðåêîíàíîñò³ ùîäî òàêîãî

ïðîäóêòó àáî ïîñëóãè, ïîçèòèâíîãî â³äíîøåííÿ äî áðåíäà ³ íàì³ðó ç á³ëüøîþ â³ðîã³äí³ñòþ

çä³éñíþâàòè ïîêóïêè â óìîâàõ êîíêóðåíö³¿.

Íàïðèêëàä, ïðèïóñòèìî, ùî ñïîæèâà÷ çíàõîäèòüñÿ íà ðèíêó çíà÷íî¿ ïîêóïêè (ç âèñîêèì

ð³âíåì âèòðàò), òàêîìó ÿê ðèíîê â³äåîêàìåð àáî êîìï’þòåð³â. Óíàñë³äîê òîãî, ùî ïîêóïêà º â³äíîñíî

äîðîãîþ, ð³âåíü çàëó÷åííÿ ñïîæèâà÷à ïðèðîäíî âèùå. Ìîæëèâî, ïîêóïåöü ïðè öüîìó

êîðèñòóºòüñÿ ïîðàäàìè äðóç³â àáî ÷ëåí³â ðîäèíè, îáõîäèòü äåê³ëüêà ð³çíèõ ìàãàçèí³â ó ïîøóêàõ

ìîäåëåé ³ ö³í, ïîð³âíþþ÷è ¿õ. ², íàïåâíî, ïîêóïåöü ÷èòàº ïðè öüîìó ð³çí³ ðåêëàìí³ ïîâ³äîìëåííÿ

ïðî òàê³ ïðîäóêòè, ïðàãíó÷è ïîâí³ñòþ çðîçóì³òè âñå ð³çíîìàí³òòÿ îñîáëèâîñòåé ³ ïåðåâàã ïðîäóêòó.

Ïðè öüîìó êîìïàí³ÿ ìàº ñïðàâó ç öåíòðàë³çîâàíèì ïðîöåñîì çä³éñíåííÿ ïîêóïêè. ² â òàê³é ñèòóàö³¿

äîáðå, äåòàëüíî ³ ³íôîðìàòèâíî ðîçïèñàíå ïîâ³äîìëåííÿ ñèñòåìè ìàðêåòèíãîâèõ êîìóí³êàö³é ³ç

ñïîæèâà÷åì ìîæå áóòè äóæå ïåðåêîíëèâèì.

Ïåðèôåðè÷íèé øëÿõ äî ïåðåêîíàííÿ äóæå ñèëüíî â³äð³çíÿºòüñÿ â³ä ïîïåðåäíüîãî.

Â³í ³ç á³ëüøîþ â³ðîã³äí³ñòþ º ï³äõîäîì äî íàâ÷àííÿ “ñòèìóë-ðåàêö³ÿ”. Ëþäè, ÿê³ â äàíèé ìîìåíò

ñïåö³àëüíî íå äóìàþòü ïðî çä³éñíåííÿ ïîêóïêè äàíîãî òîâàðó, ÿê ïðàâèëî, ìàþòü íèçüêå çàëó÷åííÿ

â ïðîöåñ ñïðèéíÿòòÿ êîìóí³êàö³éíîãî ïîâ³äîìëåííÿ ïðî òàêèé ïðîäóêò àáî ïîñëóãó. Â öüîìó

âèïàäêó ó íèõ íåìàº ïðè÷èíè (àáî âîíà äóæå íèçüêà) íàäàâàòè éîìó óâàãó àáî îñÿãàòè ñóòü

³íôîðìàö³¿, ÿêà äîñòàâëÿºòüñÿ ïî êàíàëàõ êîìóí³êàö³é. Ó ðåçóëüòàò³, ð³âåíü ïðÿìîãî ïåðåêîíàííÿ

ñïîæèâà÷à º äîñòàòíüî íèçüêèì ³ ó ïîêóïöÿ â³äïîâ³äíî ôîðìóºòüñÿ ò³ëüêè íåçíà÷íå (³íîä³ âçàãàë³

íå ôîðìóþòüñÿ) äîâ³ð’ÿ äî áðåíäà, â³äíîøåííÿ äî òàêîãî òîâàðó àáî íàì³ð çðîáèòè ïîêóïêó.

Ïðîòå, ö³ ñïîæèâà÷³ ìîæóòü â³äñòåæóâàòè äåÿê³ ïåðèôåðè÷í³ àñïåêòè ïîâ³äîìëåííÿ, òàê³ ÿê
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çîáðàæåííÿ, ùî âèêîðèñòîâóþòüñÿ, êîë³ð àáî àêòîð, ùî çàëó÷åíèé äî â êîìóí³êàö³¿ — äëÿ ñâîº¿

ö³ííîñò³ ðîçâàãè. ² ùî á âîíè íå â³ä÷óâàëè àáî äóìàëè ïðè öüîìó, òàê³ ïåðèôåðè÷í³ àñïåêòè ïîâ³äîìëåííÿ,

ÿê³ ìîæóòü âçàãàë³ íå áóòè ïðè÷åòíèìè äî ïðîäóêòó, ìîæóòü îá’ºäíóâàòèñÿ ñïîæèâà÷àìè ³ ñòâîðþâàòè

ïîçèòèâíå ñòàâëåííÿ äî ïðîäóêòó ÷åðåç êîìóí³êàòèâíå ïîâ³äîìëåííÿ. ² ÷åðåç ïåâíèé ÷àñ, ðàí³øå àáî

ï³çí³øå, ÿêùî âèíèêàº ñèòóàö³ÿ âèáîðó ³ ïîêóïêè òîâàðó äàíî¿ êàòåãîð³¿ íà äàíîìó ðèíêó ³ êîëè ñïîæèâà÷ó

â òàê³é ñèòóàö³¿ íåîáõ³äíî áóäå ïîð³âíÿòè ³ îö³íèòè ð³çí³ áðåíäè ì³æ ñîáîþ, ïîä³áí³ êîìóí³êàö³éí³

çíàííÿ ³ çíà÷åííÿ ìîæóòü áóòè àêòèâîâàíî ñâ³äîì³ñòþ ñïîæèâà÷à äëÿ òîãî, ùîá ñôîðìóâàòè ñòàâëåííÿ

äî áðåíäà àáî íàì³ð çä³éñíèòè ïîêóïêó äàíîãî òîâàðó àáî ïîñëóãè.

Ðèñ. 2. Ìîäåëü ôîðìóâàííÿ â³ðîã³äíîãî ïåðåêîíàííÿ ñïîæèâà÷à

Çâàæàþ÷è íà òîé ôàêò, ùî äóæå íåçíà÷íà ê³ëüê³ñòü ëþäåé çíàõîäÿòüñÿ íà äàíîìó ðèíêó

â áóäü-ÿêèé çàäàíèé ÷àñ, á³ëüø³ñòü ìàñ-ìåä³à êîìóí³êàö³éíèõ êàíàë³â âèêîðèñòîâóþòü

ïåðèôåðè÷íèé øëÿõ äî ïåðåêîíàííÿ ñïîæèâà÷³â. Óñ³ ñïîæèâà÷³, áåçóìîâíî, ðîçóì³þòü, ùî

êîìóí³êàö³ÿ, ÿêó âîíè áà÷àòü àáî ÷óþòü ó äàíèé ìîìåíò, íå ìàº áåçïîñåðåäíüîãî â³äíîøåííÿ äî ¿õ

íåãàéíèõ ö³ëåé ³ ïîòðåá, òàê ùî âîíè íå ìîòèâîâàí³ íà òå, ùîá çâåðòàòè îñîáëèâî ïèëüíó óâàãó,

òèì á³ëüøå ðîçäóìóâàòè íàä íåþ. Çâ³äñè, çàëó÷åííÿ ñïîæèâà÷à ó òàêîìó âèïàäêó º äóæå íèçüêèì.

Ñàìå òîìó ó ñïîæèâà÷³â äóæå íèçüêèé ð³âåíü â³äãóêó (ïðèãàäóâàííÿ) íà êîìåðö³éíå ïîâ³äîìëåííÿ,

ÿêå áóëî îòðèìàíå, íàïðèêëàä, â÷îðà. Ó âèïàäêàõ, êîëè ³ñíóº íèçüêà äèôåðåíö³àö³ÿ ïðîäóêòó,

êîìïàí³¿ ïîâèíí³ á³ëüøîþ ì³ðîþ ïðèâåðòàòè ñïîæèâà÷à ïåðèôåðè÷íèì ñïîñîáîì äîâåäåííÿ

³íôîðìàö³¿ â ïðîöåñ³ çä³éñíåííÿ êîìóí³êàö³é. ² ïîä³áíà ³íôîðìàö³ÿ ïðî òîâàð, ô³ðìó àáî âèä

ä³ÿëüíîñò³ ïîâèííà ó òàêîìó ðàç³ á³ëüøå ôîêóñóâàòèñÿ íà ³ì³äæ³ àáî ìîòèâàõ ðîçâàãè, í³æ íà

îñîáëèâîñòÿõ ³ îçíàêàõ òîâàðó. Öåé ï³äõ³ä òèïîâèé äëÿ òîâàð³â, ÿê³ êóïóþòü ùîäíÿ ³

õàðàêòåðèçóþòüñÿ íèçüêèì çàëó÷åííÿì ïîêóïöÿ, òàêèõ ÿê çóáíà ïàñòà, æóâàëüíà ãóìêà ³ ò. ä.
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Ïðîòå, êîëè ïðîäóêò ìàº âèäèìó â³äì³òíó îçíàêó, ìåòà â³äïðàâíèêà ïîâ³äîìëåííÿ â

ìàðêåòèíãîâèõ êîìóí³êàö³ÿõ ïîâèííà áóòè íàïðàâëåíà íà çàîõî÷åííÿ ïðîöåñó öåíòðàëüíîãî øëÿõó

äî ïåðåêîíàííÿ ñïîæèâà÷à øëÿõîì çá³ëüøåííÿ çàëó÷åííÿ ñïîæèâà÷³â ïîâ³äîìëåííÿ.

Êëþ÷îâèì ìîìåíòîì ó ïðîöåñ³ ôîðìóâàííÿ íàâ÷àííÿ ³ ïåðåêîíàííÿ ñïîæèâà÷à º ïîâòîðåííÿ

ïîâ³äîìëåííÿ. Ïîä³áíî äî òîãî, ÿê ñòóäåíò, ãîòóþ÷èñü äî çäà÷³ ³ñïèòó, ïîâòîðþº êëþ÷îâó

³íôîðìàö³þ, ùîá êðàùå ¿¿ çàïàì’ÿòàòè, êîìïàí³ÿ ïîâèííà ïîâòîðþâàòè êëþ÷îâó ³íôîðìàö³þ äëÿ

ïåðñïåêòèâíèõ ³ ³ñíóþ÷èõ ñïîæèâà÷³â äëÿ òîãî, ùîá âîíè çàïàì’ÿòàëè íàçâó ïðîäóêòó ³ éîãî

âèãîäè. Ïîâ³äîìëåííÿ, ùî ïîâòîðþþòüñÿ, ïðîíèêàþòü êð³çü åêðàíè (ôîðìó ñïðèéíÿòòÿ) ïåðöåïö³é

ëþäèíè øëÿõîì “ðîçïàëþâàííÿ” éîãî ïàì’ÿò³ çà äîïîìîãîþ ³íôîðìàö³¿.

Ñòàâëåííÿ äî ïåâíî¿ òîðãîâî¿ ìàðêè àáî òîâàðó — öå çäîáóòà ðîçóìîâà ïîçèö³ÿ ñïîæèâà÷à

ùîäî äåÿêî¿ ³äå¿ àáî îá’ºêòó. Â öå ïîíÿòòÿ íåîáõ³äíî âêëþ÷àòè ïîçèòèâí³ àáî íåãàòèâí³ îö³íêè,

â³ä÷óòòÿ àáî òåíäåíö³¿ ä³é, ÿê³ ñïîæèâà÷³ ôîðìóþòü ó ïðîöåñ³ íàâ÷àííÿ. Äëÿ âèðîáíèê³â

çàâîþâàííÿ ïîçèòèâíîãî ñòàâëåííÿ ñïîæèâà÷³â º íàéêðèòè÷í³øèì ïàðàìåòðîì óñï³õó íà ðèíêó.

Â³äíîñèíè ïîâèíí³ áóòè àáî ïåðåòâîðåíèìè íà êàï³òàë, àáî çì³íåíèìè.

Äëÿ çð³ëèõ áðåíä³â ó êàòåãîð³ÿõ ³ç çíàéîìèìè (òèìè, ùî ÷àñòî êóïóþòüñÿ) ïðîäóêòàìè,

³íòåðåñ äî áðåíäà º íàâ³òü á³ëüø êðèòè÷íèì åëåìåíòîì ìîòèâóâàííÿ ä³¿ ñïîæèâà÷à ïî çä³éñíåííþ

ïîêóïêè. ²íòåðåñ äî áðåíäà — öå â³äâåðò³ñòü àáî ö³êàâ³ñòü, ÿêó ïðîÿâëÿº ñïîæèâà÷ ñòîñîâíî äî

íüîãî. Òîìó âèêîðèñòàííÿ â ìàðêåòèíãîâèõ êîìóí³êàö³ÿõ ïîâ³äîìëåííÿ, ÿêå ðîçâàæàº, íåñå

çàäîâîëåííÿ ñïîæèâà÷ó, ìîæå çá³ëüøèòè ³íòåðåñ äî áðåíäà ³ ïîíèçèòè òåíäåíö³¿ ïîøóêó

ð³çíîìàí³òíîñò³ ñïîæèâà÷àìè, ÿêèì ñòàº ñêó÷íî âèêîðèñòîâóâàòè òîé ñàìèé ñòàðèé ïðîäóêò.

Ñòàâëåííÿ òàêîæ ìîæíà îõàðàêòåðèçóâàòè ÿê ñâ³äîìó ñòîðîíó, òîä³ ÿê çâè÷êà áóäå

ïîâåä³íêîâîþ ñòîðîíîþ ò³º¿ æ ñàìî¿ ìåäàë³. Çâè÷êà — çäîáóòà ïîâåä³íêîâà ìîäåëü, ÿêà ñòàº

ìàéæå àáî àáñîëþòíî íåíàâìèñíîþ, îá’ºêòèâíî ðîçøèðþþ÷è ïðîöåñ íàâ÷àííÿ ñïîæèâà÷à.

Á³ëüø³ñòü ñïîæèâà÷³â ïîâîäèòüñÿ çà çâè÷êîþ, çâàæàþ÷è íà òðè ïðè÷èíè: öå áåçïå÷íî,

ïðîñòî ³ íåîáõ³äíî. Ïî-ïåðøå, çâåðòàþ÷è óâàãó íà òå, ÿêèì ÷èíîì ñïîæèâà÷ ïðîõîäèâ ïðîöåñ

íàâ÷àííÿ ïðè óõâàëåíí³ ð³øåííÿ ïðî çä³éñíåííÿ ïîêóïêè (çà äîïîìîãîþ àáî öåíòðàëüíîãî, àáî

ïåðèôåðè÷íîãî øëÿõó), ÿêùî â³í ïðèäáàâ ÿê³ñíèé ïðîäóêò, áðåíä àáî ïîñëóãó, â³í â³ä÷óº ñåáå

áåçïå÷íî, ïîâòîðíî çä³éñíþþ÷è öþ ïîêóïêó çà äîïîìîãîþ çâè÷êè.

Ïî-äðóãå, çâè÷êà º äóæå ïðîñòîþ ïðîöåäóðîþ çä³éñíåííÿ ïîêóïêè. Äëÿ òîãî, ùîá

ðîçãëÿäàòè àëüòåðíàòèâí³ âàð³àíòè, ñïîæèâà÷³ ïîâèíí³ îö³íþâàòè, ïîð³âíþâàòè ³ ò³ëüêè òîä³

âèð³øóâàòè, ùî º ñêëàäíèì, âèòðàòíèì çà ÷àñîì ³ ðèçèêîâàíèì ïðîöåñîì.

², íàðåøò³, ç îãëÿäó íà òå, ùî çâè÷êà º ³ áåçïå÷íîþ ³ ïðîñòîþ ïðîöåäóðîþ, ñïîæèâà÷³

ñõèëüí³ ïîêëàäàòèñÿ íà íå¿ ùîäíÿ, óñóâàþ÷è íåîáõ³äí³ñòü îáäóìóâàòè çíîâ êîæíå ð³øåííÿ ïðî

ïîêóïêó, ÿêå âîíè ïðèéìàþòü ïðîòÿãîì äíÿ. Òàêèì ÷èíîì, âèêîðèñòàííÿ çâè÷êè ñòàº æèòòºâî

íåîáõ³äíèì äëÿ ñïîæèâà÷à.

Ïðîòå, âñå æ òàêè ãîëîâíîþ çàäà÷åþ ìàðêåòîëîã³â áóäü-ÿêî¿ êîìïàí³¿ â ñó÷àñíèõ ðèíêîâèõ

óìîâàõ ñòàº ðîçðîáêà ïðîöåäóðè ôîðìóâàííÿ ëîÿëüíîñò³ äî áðåíäà êîìïàí³¿ — ïðÿìîãî

ðåçóëüòàòó çâè÷êè çä³éñíåííÿ ïîâòîðíèõ ïîêóïîê ³ çì³öíåííÿ â ñâ³äîìîñò³ ñïîæèâà÷à

êîìóí³êàö³éíîãî ïîâ³äîìëåííÿ, ùî ïîâòîðþºòüñÿ. Ëîÿëüí³ñòü äî áðåíäà º ñâ³äîìèì àáî

íåñâ³äîìèì ð³øåííÿì ñïîæèâà÷à, ùî âèðàæàºòüñÿ çà äîïîìîãîþ íàì³ðó àáî ïîâåä³íêè, íàïðàâëåíî¿

íà áåçïåðåðâíå ïîâòîðåííÿ ïîêóïêè áðåíäà êîìïàí³¿. Âîíà òðàïëÿºòüñÿ, îñê³ëüêè ñïîæèâà÷

ïåðåêîíóºòüñÿ â òîìó, ùî áðåíä ïðîïîíóº ïðàâèëüí³ õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòó, ³ì³äæ, ÿê³ñòü

àáî âçàºìîçâ’ÿçîê ó ïðàâèëüíîìó ì³ñö³.

Ó ïîøóêàõ ëîÿëüíîñò³ äî áðåíäà êîìïàí³¿, ìàðêåòîëîãè ô³ðìè ïîâèíí³ óðàõîâóâàòè òðè

ö³ë³, ïîâ’ÿçàí³ ³ç çâè÷êàìè:

1. Ðóéíóâàííÿ çâè÷îê. Ïðàãíåííÿ ïåðåêîíàòè ñïîæèâà÷³â ó âèêîðèñòàíí³ ³ñíóþ÷î¿ çâè÷êè

³ ñïðîáóâàòè ñòâîðèòè ùîñü íîâå. ×àñòî ç ö³ºþ ìåòîþ â êîìóí³êàö³ÿõ äîö³ëüíî ïðîïîíóâàòè
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ñòèìóë, ÿêèé â³ääàëÿº ïîêóïö³â â³ä ñòàðèõ áðåíä³â àáî òîðãîâèõ òî÷îê. Àáî æ íåîáõ³äíî

âèêîðèñòîâóâàòè åëåìåíòè ïîð³âíÿííÿ â ïîâ³äîìëåíí³ ô³ðì, ÿê³ äåìîíñòðóâàòèìóòü ïåðåâàãó ¿¿

òîâàð³â.

2. Íàáóòòÿ çâè÷îê. Ïðàãíåííÿ íàâ÷èòè ñïîæèâà÷³â çä³éñíþâàòè ïîâòîðí³ ïîêóïêè

ñâî¿õ áðåíä³â àáî çì³íèòè ñòóï³íü âïëèâó ô³ðìè íà âèá³ð ïîêóïöÿ (íàïðèêëàä, ïðîïîíóþ÷è

êîíòðàêòè íà âèêîðèñòàííÿ òîâàðó).

3. Çì³öíåííÿ çâè÷îê. Ïðàãíåííÿ íàãàäàòè ³ñíóþ÷èì ñïîæèâà÷àì ïðî ö³íí³ñòü ¿õ

îðèã³íàëüíî¿ ïîêóïêè ³ ñòèìóëþâàòè ¿õ ïðîäîâæóâàòè ñïîæèâàííÿ òîâàð³â ô³ðìè.

Ïîáóäîâà óñï³øíî¿ ïîë³òèêè êîìóí³êàö³é ç ïîòåíö³éíèìè ³ ³ñíóþ÷èìè ñïîæèâà÷àìè êîìïàí³¿

çàëåæèòü â³ä óðàõóâàííÿ ñêëàäíîãî êîìïëåêñó ïðîöåñ³â ñïîæèâàöüêî¿ ïîâåä³íêè, ÿêà

îòîòîæíþºòüñÿ ç òðüîìà îñîáîâèìè õàðàêòåðèñòèêàìè: ñïðèéíÿòòÿì, íàâ÷àííÿì ³ ïåðåêîíàííÿì

òà ìîòèâàö³ºþ. Ö³ ïðîöåñè âèçíà÷àþòü òå, ÿêèì ÷èíîì ñïîæèâà÷³ áà÷àòü ñâ³ò íàâêîëî ñåáå,

âèâ÷àþòü ³íôîðìàö³þ, ôîðìóþòü çâè÷êè ³ ðåàë³çóþòü ñâî¿ îñîáîâ³ ïîòðåáè ³ ìîòèâè.

Êîëè ïîêóïö³ àáî äîñë³äíèêè òîâàðíèõ ïðîïîçèö³é äîñòàòíüî ìîòèâîâàí³ äëÿ çàäîâîëåííÿ

ñâî¿õ ïîòðåá, òîä³ ïî÷èíàºòüñÿ ïðîöåñ çä³éñíåííÿ ïîêóïêè. Íà îñíîâ³ ïåâíèõ ñòàíäàðò³â, ÿê³

çàòâåðäèëèñÿ â ¿õ ñâ³äîìîñò³, âîíè îö³íþþòü ð³çí³ àëüòåðíàòèâè ïðîäóêò³â. Ó òîìó âèïàäêó,

ÿêùî æîäíà ç àëüòåðíàòèâ íå â³äïîâ³äàº ¿õ îö³ííèì êðèòåð³ÿì, ñïîæèâà÷³ ìîæóòü â³äìîâèòèñÿ

àáî â³äêëàñòè çä³éñíåííÿ ïîêóïêè.

Ðîçðîáêà ëîÿëüíîñò³ áðåíäà ñüîãîäí³ º äîñòàòíüî ñêëàäíîþ ïðîöåäóðîþ ÷åðåç çá³ëüøåíó

äîñâ³ä÷åí³ñòü ñïîæèâà÷³â, ïîÿâó áåçë³÷³ íîâèõ çâè÷îê, ïðîâåäåííÿ êîìïàí³ÿìè çàõîä³â

äåìàðêåòèíãó â óìîâàõ çðîñòàþ÷î¿ êîíêóðåíö³¿.

Ñòàòòÿ ðåêîìåíäîâàíà äî äðóêó êàôåäðîþ ìàðêåòèíãó

Äîíåöüêîãî äåðæàâíîãî óí³âåðñèòåòó óïðàâë³ííÿ

(ïðîòîêîë ¹ 3 â³ä 17 æîâòíÿ 2006 ðîêó)
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