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В статье предпринята попытка развития методических основ управ-
ления восприятием покупателями розничных цен на основе по-
строения интегральной модели процесса оценки цены и анализа 
механизмов применения базовых критериев оценки. Основные 
теоретические положения рассматриваются авторами на примере 
анализа результатов проведенного в 2009 г. маркетингового иссле-
дования восприятия цен на образовательные услуги учебных заве-
дений Санкт-Петербурга и Москвы.
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ÂÂÅÄÅÍÈÅ

Ìàðêåòèíãîâûå ïîäõîäû ê èçó÷åíèþ ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëÿ ïîçâîëÿ-
þò ïåðåâåñòè áàçîâûå ïîëîæåíèÿ ýêîíîìè÷åñêîé òåîðèè íà óðîâåíü íåïî-
ñðåäñòâåííîãî èçó÷åíèÿ ìåõàíèçìîâ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé. Çàäà÷à ìàðêåòèíãà 
ïðèìåíèòåëüíî ê ïðèêëàäíîìó öåíîîáðàçîâàíèþ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû 
ðàñêðûòü ìåõàíèçìû ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëÿ è ïîêàçàòü êîìïàíèÿì âîçìîæ-
íîñòè îïòèìèçàöèè öåíîâûõ ðåøåíèé ñ ó÷åòîì ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëÿ.

Ïåðâûå èññëåäîâàíèÿ â äàííîé îáëàñòè áûëè ïðîâåäåíû åùå â 40-å ãã. 
XX â. [Scitovsky, 1945]. Â 50-å ãã. ðàáîòû Æ. Ñòîåòöåëÿ [Stoetzel, 1954] è Ä. Àäà-
ìà [Adam, 1958], â 60-å ãã. — À. Ãàáîðà è Ê. Ãðåíäæåðà [Gabor, Granger, 1961; 
1966], Õ. Ëåâèòòà [Leavitt, 1954], à çàòåì â 70-å ãã. XX â. — òðóäû Ê. Ìîíðî 
[Monroe, 1979] è ðÿäà äðóãèõ àâòîðîâ çàëîæèëè ìîùíûé ôóíäàìåíò òîãî, 
÷òî â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñâÿçûâàåòñÿ ñ ïîíÿòèåì «ïñèõîëîãèÿ öåíîîá-
ðàçîâàíèÿ». Â 80-å ãã. ôàêòè÷åñêè îôîðìèëèñü ìíîãèå áàçîâûå ïîëîæåíèÿ 
äàííûõ èññëåäîâàíèé, à ðàçâèòèå è èçó÷åíèå îòäåëüíûõ àñïåêòîâ ïðîáëåìû 
ïðîäîëæàþòñÿ è ïî ñåé äåíü.
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Ãëàâíûé âåêòîð èññëåäîâàíèé áûë âûñòðîåí âîêðóã äâóõ êëþ÷åâûõ 
íàïðàâëåíèé.

Ýòî, âî-ïåðâûõ, èçó÷åíèå çàêîíîìåðíîñòåé âîñïðèÿòèÿ è óñâîåíèÿ 
ïîêóïàòåëåì öåíîâîé è äðóãîé èíôîðìàöèè, âëèÿþùåé íà îöåíêó öåíû. 
Ïî÷åìó ðàçíûå ïîêóïàòåëè, ñòàëêèâàÿñü ñ îäíèìè è òåìè æå ôàêòàìè, 
çàìå÷àþò è âîñïðèíèìàþò èõ ïî-ðàçíîìó? Ìîæíî ëè óïðàâëÿòü ýòèì ïðî-
öåññîì? Âî-âòîðûõ, àíàëèç ñàìîãî ïðîöåññà ïîêóïàòåëüñêîé îöåíêè öåíû. 
Êàêèå õàðàêòåðèñòèêè ìîæåò äàâàòü ïîêóïàòåëü öåíàì? Íà îñíîâàíèè ÷åãî 
ïîêóïàòåëü äåëàåò âûâîä î ïðèåìëåìîñòè öåíû? Êàêèå ìåõàíèçìû îöåíêè 
èñïîëüçóþò ïîêóïàòåëè è íà ÷åì îñíîâàíû èõ âûâîäû?

Ïîèñê îòâåòîâ íà óêàçàííûå âîïðîñû ðàñøèðÿåò ãðàíèöû íàøåãî 
ïîíèìàíèÿ çàêîíîìåðíîñòåé ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëåé è ïîìîãàåò ãëóáæå îñî-
çíàòü ðîëü öåíû â ïðîöåññå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé î ïîêóïêå.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü â êà÷åñòâå îáùåïðèíÿòûõ 
íåêîòîðûå ïîëîæåíèÿ ìàðêåòèíãîâîé êîíöåïöèè ïðèêëàäíîãî öåíîîáðàçî-
âàíèÿ [Zollinger, 1993; 1995]. Ê íèì îòíîñÿòñÿ ïðåæäå âñåãî ñëåäóþùèå:

âîñïðèÿòèå öåí ÿâëÿåòñÿ îòíîñèòåëüíûì. Ïîêóïàòåëü íå ìîæåò âû-
íåñòè ñóæäåíèå î öåíå èç íåå ñàìîé [Kahneman, Tversky, 1979];
ïîêóïàòåëü íóæäàåòñÿ â íåêîòîðîì «ýòàëîíå», «ñòàíäàðòå», ñ êîòî-
ðûì ñðàâíèâàþòñÿ ôàêòè÷åñêèå öåíû. Ýòîò ñòàíäàðò îáû÷íî ñâÿ-
çûâàåòñÿ ñ ïîíÿòèåì ðåôåðåíòíîé öåíû (reference price). Îí ìîæåò 
ñîõðàíÿòüñÿ â ïàìÿòè ÷åëîâåêà â âèäå òî÷íîãî çíà÷åíèÿ èëè èíòåð-
âàëà, à ìîæåò ñèòóàöèîííî âûáèðàòüñÿ èç òîãî, ÷òî âèäèò ïîêóïà-
òåëü â ìîìåíò îöåíêè öåíû (äðóãàÿ öåíà, ðåêëàìíàÿ èíôîðìàöèÿ è 
ò. ï.). Ó ïîêóïàòåëÿ ìîæåò áûòü ìíîæåñòâî òàêèõ «ñòàíäàðòîâ» äëÿ 
êàæäîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà è êàæäîé ñèòóàöèè ïîêóïêè. Îíè íåîáÿ-
çàòåëüíî ñîîòâåòñòâóþò êàêîé-òî êîíêðåòíîé öåíå èëè öåíå òîâàðà-
ëèäåðà, à çà÷àñòóþ íîñÿò ñóáúåêòèâíûé õàðàêòåð;
êîìïàíèè ìîãóò èñïîëüçîâàòü ðàçëè÷íûå èíñòðóìåíòû, ÷òîáû îêà-
çàòü âëèÿíèå íà âîñïðèÿòèå è îöåíêó öåí ïîêóïàòåëåì.

Óãëóáëåíèå è ðàçâèòèå ýòèõ ïîëîæåíèé ñóùåñòâåííî îáîãàòèëè ñî-
âðåìåííûå ïðåäñòàâëåíèÿ îá îöåíêå öåí ïîêóïàòåëåì. Ìíîæåñòâî èññëå-
äîâàíèé ïîñâÿùåíî ðàçëè÷íûì àñïåêòàì ïðîáëåìû: âëèÿíèþ ôàêòîðà 
çíàíèÿ öåí ïîêóïàòåëåì [Manoj, Menon, 2006], âçàèìîäåéñòâèþ âíåøíèõ è 
âíó òðåííèõ ðåôåðåíòíûõ öåí [Rajendran, Tellis, 1994], ñåãìåíòèðîâàíèþ ïî-
êóïàòåëåé íà îñíîâå ïðåèìóùåñòâåííîãî èñïîëüçîâàíèÿ âíåøíèõ èëè âíó-
òðåííèõ ðåôåðåíòíûõ öåí [Mazumdar, Papatla, 2000], âîñïðèÿòèþ íåîêðóã-
ëåííûõ öåí [Gueguen, Legoherel, 2004; Manoj, Morwitz, 2009], ñâÿçè öåíû è 
êà÷åñòâà â âîñïðèÿòèè ïîêóïàòåëÿ [Chapman, 1993] è ò. ä.

Îäíàêî ñîâðåìåííîå ðàçâèòèå òàêèõ èññëåäîâàíèé îáíàðóæèëî ðÿä íî-
âûõ ïðîáëåì, òðåáóþùèõ ðåøåíèÿ.

♦

♦

♦
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Âî-ïåðâûõ, êðàéíå ðåäêî äåòàëèçèðóåòñÿ ñàì îáúåêò îöåíêè. Ãîâîðÿ î 
âîñïðèÿòèè öåí, ðàññìàòðèâàåòñÿ ïðåæäå âñåãî âîñïðèÿòèå ðîçíè÷íûõ öåí 
è èõ çíà÷åíèé â òî÷êå ïðîäàæè. Íåñìîòðÿ íà òî ÷òî ïîíÿòèå ñîâîêóïíûõ 
çàòðàò ïîòðåáèòåëÿ (total customer cost — TCC) äàâíî âêëþ÷åíî â ìàðêåòèí-
ãîâûé ëåêñèêîí, äðóãèå ýëåìåíòû çàòðàò ïîêóïàòåëÿ, êðîìå öåíû â òî÷êå ïðî-
äàæè, ðåäêî âñòðàèâàþòñÿ â ìîäåëè âîñïðèÿòèÿ öåíû. Êðîìå òîãî, èç ìîäåëåé 
îöåíêè ôàêòè÷åñêè èñêëþ÷àåòñÿ îöåíêà ñàìîãî ïðîöåññà öåíîîáðàçîâàíèÿ.

Âî-âòîðûõ, íàêîïëåíèå èññëåäîâàíèé ïî îòäåëüíûì àñïåêòàì ïðîáëåìû 
ñòàâèò âîïðîñ î ïîñòðîåíèè èíòåãðàëüíûõ (îáîáùåííûõ) ìîäåëåé îöåíêè 
öåíû. Óïðàâëÿòü ïðîöåññîì îöåíêè ìîæíî, åñëè ïîíÿòíî ñîäåðæàíèå ïðî-
öåññà â öåëîì. Èçó÷åíèå îòäåëüíûõ ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà ôîðìèðîâàíèå 
ðåôåðåíòíîé öåíû, ýòó ïðîáëåìó ðåøèòü íå ìîæåò. Îäíàêî ñóùåñòâóþùèì 
ìîäåëÿì íå õâàòàåò ïðåæäå âñåãî öåëîñòíîñòè. Ôàêòîðû ðàçíîãî óðîâíÿ 
íåðåäêî ïîìåùàþòñÿ íà îäèí óðîâåíü ñóùåñòâóþùèõ êëàññèôèêàöèé. Ïðè 
ýòîì ðÿä àñïåêòîâ ïðîáëåìû ôàêòè÷åñêè îòðûâàåòñÿ îò ôóíäàìåíòàëüíîé 
èäåè âûáîðà êðèòåðèåâ îöåíêè. Íàïðèìåð, èçó÷åíèå ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ ïî-
êóïàòåëåé, îñíîâàííûõ íà èíäèêàòèâíûõ îöåíêàõ öåíû, êîòîðûå íå ñâÿçàíû 
íåïîñðåäñòâåííî ñ ôîðìèðîâàíèåì èëè èñïîëüçîâàíèåì ðåôåðåíòíûõ öåí, 
èìååò äàâíþþ èñòîðèþ1. Îäíàêî ñâÿçü ýòèõ ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ ñ ïðîöåññàìè 
ôîðìèðîâàíèÿ îáùèõ êðèòåðèåâ îöåíêè öåíû ïîêàçàíà ñëàáî.

Îäíà èç öåíòðàëüíûõ çàäà÷ äàííîé ïóáëèêàöèè — ïîïûòêà ïîñòðîèòü 
îáîáùåííóþ ìîäåëü ïðîöåññà îöåíêè öåí ïîêóïàòåëåì2, âêëþ÷àÿ àíàëèç ìåõà-
íèçìîâ ïðèìåíåíèÿ áàçîâûõ êðèòåðèåâ îöåíêè è ðàçâèòèå íà ýòîé îñíîâå ìåòî-
äîëîãè÷åñêèõ îñíîâ óïðàâëåíèÿ ýòèìè ïðîöåññàìè ñî ñòîðîíû ïðîäàâöà.

ÑÎÄÅÐÆÀÍÈÅ ÏÐÎÖÅÑÑÀ «ÎÖÅÍÊÈ» ÖÅÍÛ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÅÌ

Îöåíêà (evaluation) â ñàìîì îáùåì âèäå ìîæåò ïîíèìàòüñÿ êàê ñïîñîá 
óñòàíîâëåíèÿ çíà÷èìîñòè (öåííîñòè) ýëåìåíòîâ ïðåäëîæåíèÿ äëÿ ïîêóïàòå-
ëÿ. Îöåíêà — ýòî ñïîñîá ñîñòàâèòü ïðåäñòàâëåíèå î ñîîòâåòñòâèè çàïðîñàì, 
îæèäàíèÿì, ïîòðåáíîñòÿì. Ìåõàíèçì îöåíêè âñåãäà ïðåäïîëàãàåò ñîîòíåñå-
íèå ñ íåêîòîðûìè íîðìàìè, îáðàçöàìè, ÷òî è ñîñòàâëÿåò ñîäåðæàíèå ïðî-
öåññà îöåíêè.

Èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà ïðåäëîæåíèÿ îñíîâàíà íà ñîîòíåñåíèè ïîëó÷àåìûõ 
âûãîä è æåðòâ3. Â ýòîì ñìûñëå îöåíèòü öåíó íåâîçìîæíî â îòðûâå îò ïîëó-

1 Ñì., íàïð.: [Oxenfeldt, 1968; Brown, 1969].
2 Çàìåòèì, ÷òî îöåíêà öåíû ïðîèñõîäèò ñî ñòîðîíû íå òîëüêî ïîêóïàòåëÿ, íî 

è ïðîäàâöà. Îäíàêî ýòè ïðîöåññû òðåáóþò îòäåëüíîãî àíàëèçà (ñì., íàïð.: [Paras-
chiv, Chenavaz, 2009]).

3 Èñêëþ÷åíèÿ âîçìîæíû òîëüêî íà óðîâíå îñîáûõ ñëó÷àåâ. Íàïðèìåð, èç-
âåñòíû ïîïûòêè ïîíÿòü, íà÷èíàÿ ñ êàêîãî óðîâíÿ ëè÷íîãî äîõîäà öåíà íå èãðàåò 
íèêàêîé ðîëè ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.
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÷àåìûõ âûãîä. Îäíàêî â ïðîöåññå èíòåãðàëüíîé îöåíêè êàæäîå èç íàïðàâ-
ëåíèé ïîëó÷àåò îòíîñèòåëüíóþ ñàìîñòîÿòåëüíîñòü: ïîêóïàòåëü îöåíèâàåò 
«êà÷å ñòâî» (âûãîäû), îöåíèâàåò æåðòâû, ïûòàåòñÿ ñîîòíåñòè îäíî ñ äðóãèì è 
âûéòè íà óðîâåíü îáîáùåííîé îöåíêè. Ñîîòâåòñòâåííî, â ìàðêåòèíãå îöåíêà 
öåíû ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê îäèí èç ýëåìåíòîâ ïîêóïàòåëüñêîé îöåíêè ïðåäëî-
æåíèÿ, ñâÿçü êîòîðîãî ñ äðóãèìè ýëåìåíòàìè ïîñòîÿííî ó÷èòûâàåòñÿ.

Îöåíêà öåíû, êàê è îöåíêà êà÷åñòâà, îïèðàåòñÿ íà íåêîòîðûå êðèòåðèè: 
ïî÷åìó ìû ñ÷èòàåì, ÷òî öåíà «íîðìàëüíàÿ» èëè âûñîêàÿ? Ðåçóëüòàò îöåíêè 
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñóæäåíèå î ñîîòâåòñòâèè íåêîòîðîé «íîðìå». Êîíêðåò-
íàÿ ôîðìóëèðîâêà ýòîãî ñóæäåíèÿ çàâèñèò îò áàçû îöåíêè è ìîæåò áûòü 
ïðåäñòàâëåíà âî ìíîæåñòâå âåðñèé («âûñîêàÿ», «ïðàâèëüíàÿ», «÷åñòíàÿ», 
«ðàçóìíàÿ» è ò. ä.).

Âñå âàðèàíòû îöåíêè ìîæíî ðàçäåëèòü íà äâå òåñíî ñâÿçàííûå ìåæäó 
ñîáîé êàòåãîðèè â çàâèñèìîñòè îò ôóíäàìåíòàëüíîé ïðèðîäû êðèòåðèåâ 
îöåíêè. Íàçîâåì èõ «ýêîíîìè÷åñêîé» è «ìîðàëüíîé» îöåíêîé (ðèñ. 1).

Ðèñ. 1. Ñîäåðæàíèå ïðîöåññà îöåíêè öåíû ïîêóïàòåëåì

«Ýêîíîìè÷åñêàÿ» îöåíêà íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíà ñ èíòåãðàëüíîé îöåí-
êîé ñîáñòâåííîé âûãîäû îò ïîêóïêè, ò. å. ñî ñòðåìëåíèåì ê ìàêñèìèçàöèè 
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ïîëó÷àåìîé öåííîñòè. Â ýòîé ñèñòåìå êîîðäèíàò «âûñîêèå» öåíû îçíà÷àþò 
ëèáî íåñîîòâåòñòâèå ïîëó÷åííûì âûãîäàì, ëèáî âîçìîæíîñòü óâåëè÷åíèÿ 
ïîëó÷àåìîé öåííîñòè ïóòåì òåõ èëè èíûõ äåéñòâèé (ïîèñê àëüòåðíàòèâíûõ 
ïðåäëîæåíèé, ïîëó÷åíèå äîïîëíèòåëüíûõ âûãîä è ò. ï.).

Íàðÿäó ñ ýòèì ïðèçíàíà âîçìîæíîñòü ôîðìèðîâàíèÿ «ìîðàëüíîé» 
îöåíêè öåíû, ò. å. ïðèçíàíèÿ åå êàê ñïðàâåäëèâîé (fair value, fair price, just 
price) èëè íåñïðàâåäëèâîé. Ñàì òåðìèí «ìîðàëüíàÿ îöåíêà» â ëèòåðàòóðå 
èñïîëüçóåòñÿ ðåäêî, à ïðîòèâîïîñòàâëåíèå åå «ýêîíîìè÷åñêîé îöåíêå» â 
îñíîâ íûõ ïóáëèêàöèÿõ íå âñòðå÷àåòñÿ. Ñêîðåå îáðàùàåòñÿ âíèìàíèå íà èõ 
åäèíñòâî. Íàïðèìåð, óêàçûâàåòñÿ, ÷òî îöåíêà ñïðàâåäëèâîñòè — ýòî ðàöèî-
íàëüíàÿ è ýìîöèîíàëüíàÿ îöåíêà òîãî, íàñêîëüêî ðàçíèöà ìåæäó öåíîé, 
êîòîðóþ óñòàíàâëèâàåò ïðîäàâåö, è íåêîòîðîé ðåôåðåíòíîé öåíîé ðàöèî-
íàëüíà, ïðèåìëåìà è çàêîííà [Bolton, Warlop, Alba, 2003]. Âîñïðèÿòèå öåíû 
êàê ñïðàâåäëèâîé åñòü ñóáúåêòèâíîå ïðåäñòàâëåíèå öåíû êàê ïðàâèëüíîé, 
îáúåêòèâíîé, ëåãèòèìíîé â îòëè÷èå îò íåïðàâèëüíîé, íåñïðàâåäëèâîé è 
íåçàêîííîé [Campbell, 1999]. Îäíàêî áîëåå äåòàëüíîå èçó÷åíèå òîãî, ÷òî 
ëåæèò â îñíîâå ïîíèìàíèÿ ñïðàâåäëèâîñòè, ïîêàçûâàåò èñïîëüçîâàíèå ñà-
ìûõ ðàçíûõ êðèòåðèåâ îöåíêè, ÿâëÿþùèõñÿ ñëåäñòâèåì ðàçíîãî ïîíèìàíèÿ 
èíäèâèäóàëüíîé è ñîöèàëüíîé ñïðàâåäëèâîñòè. Åñëè ñâÿçûâàòü îöåíêó ñ 
èñïîëüçîâàíèåì òîãî èëè èíîãî êðèòåðèÿ, òî íàçâàííîå ðàçäåëåíèå ïðåä-
ñòàâëÿåòñÿ îáîñíîâàííûì.

Â îñíîâå ïðèçíàíèÿ öåíû êàê ñïðàâåäëèâîé ìîãóò ëåæàòü âûãîäà ïðè-
îáðåòåíèÿ, ñîîòâåòñòâèå óñðåäíåííûì ðûíî÷íûì çíà÷åíèÿì, äîñòóïíîñòè 
è ò. ï. Ïîòðåáèòåëü âîñïðèíèìàåò öåíó êàê ñïðàâåäëèâóþ ïðîñòî ïîòîìó, 
÷òî îíà íèæå îæèäàåìîé èëè òîâàð â ñðàâíåíèè ñ äðóãèìè òîâàðàìè ñâîåé 
öåíîâîé êàòåãîðèè îáëàäàåò çíà÷èòåëüíûì ïðåèìóùåñòâîì ñ òî÷êè çðåíèÿ 
êà÷åñòâà. Â íàøåé ìîäåëè òàêàÿ ñèòóàöèÿ íå îòëè÷àåòñÿ îò «ýêîíîìè÷åñêîé» 
îöåíêè öåíû, õîòÿ ïîäîáíîå îáîñíîâàíèå ñïðàâåäëèâîñòè øèðîêî ðàñïðî-
ñòðàíåíî.

Âìåñòå ñ òåì ñóùåñòâóåò òðàêòîâêà ñïðàâåäëèâîñòè êàê ñîîòâåòñòâèÿ 
ñîöèàëüíûì íîðìàì [Kahneman, Knetsch, Thaler, 1986], â ÷àñòíîñòè ñîîòíå-
ñåíèÿ ñ âûãîäàìè, ïîëó÷àåìûìè äðóãèìè ó÷àñòíèêàìè ïðîöåññà (ïðèáûëü 
ïðîäàâöà, áëàãîòâîðèòåëüíîñòü). Èñïîëüçîâàíèå â êà÷åñòâå êðèòåðèåâ ïðåä-
ïîëàãàåìîé ïðèáûëè ïðîäàâöà, ïîääåðæêè ïðèâû÷íîãî ñòàíäàðòà æèçíè, 
ñîöèàëüíûõ öåëåé ïðîäàâöà âûïàäàåò èç «ñòàíäàðòíîé» ëîãèêè ïîâåäåíèÿ 
«ýêîíîìè÷åñêîãî» ÷åëîâåêà, è èìåííî ïîäîáíûå ñëó÷àè äàþò îñíîâàíèå âû-
äåëèòü ýòî íàïðàâëåíèå êàê îòäåëüíîå íàïðàâëåíèå îöåíêè.

Âñå ýëåìåíòû ïðîöåññà îöåíêè â òîé èëè èíîé ñòåïåíè èíäèâèäóà-
ëèçèðîâàíû. Ïîíÿòèå «îáúåêòèâíàÿ îöåíêà öåíû», âåðîÿòíî, ìîæåò óïî-
òðåáëÿòüñÿ òîëüêî â îãðàíè÷åííîì ñìûñëå ýòîãî ñëîâà ëèáî êàê óñðåäíåí-
íûé ïîêàçàòåëü äëÿ öåëåâîãî ñåãìåíòà, ëèáî êàê âîçìîæíîñòü ïîëíîãî è 
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àäå êâàòíîãî îòîáðàæåíèÿ ðåàëüíîãî ïîòåíöèàëà ïðåäëîæåíèÿ è ðåàëüíîé 
ñèòóàöèè íà ðûíêå.

Ñòðåìëåíèå ê òàêîìó ïîíèìàíèþ — ÷àñòü «ðàöèîíàëüíîãî» ïîâåäåíèÿ 
ïîêóïàòåëÿ. Åñëè ïðåäïîëîæèòü, ÷òî âñå ïîêóïàòåëè â ñîñòîÿíèè ïðîéòè 
ýòîò ïóòü íà îñíîâàíèè ïîëíîé èíôîðìàöèè, òî è â ýòîì ñëó÷àå îöåíêà ìî-
æåò áûòü ðàçëè÷íîé, òàê êàê ïîíèìàíèå âûãîä (ñî÷åòàíèå ìîòèâàöèîííûõ 
ôàêòîðîâ) èíäèâèäóàëüíî. Íåâîçìîæíî äîáèòüñÿ ïîçèòèâíîé îöåíêè öåíû, 
åñëè ïîêóïàòåëÿ çàñòàâëÿþò îïëà÷èâàòü íåíóæíûå ôóíêöèè.

Îäíàêî äàæå ïðè îäèíàêîâîì ïîíèìàíèè âûãîä îöåíêà öåíû ìîæåò 
áûòü íåîäèíàêîâîé. Âî-ïåðâûõ, ñîîòíîøåíèå çíà÷èìîñòè êàæäîãî èç âîç-
ìîæíûõ êðèòåðèåâ îöåíêè ó ïîêóïàòåëåé ðàçëè÷íî: îäèí áîëüøå äóìàåò 
î òîì, ÷òîáû íå ïîêóïàòü òàì, ãäå ïðîäàþò äîðîæå, à äðóãîé ïûòàåòñÿ ðà-
çîáðàòüñÿ, êàêóþ âûãîäó îí ïîëó÷èò îò ïðèîáðåòåíèÿ òîé èëè èíîé ìîäè-
ôèêàöèè ïðîäóêòà. Âî-âòîðûõ, îäèí è òîò æå êðèòåðèé ìîæåò ïðèìåíÿòüñÿ 
ïóòåì èñïîëüçîâàíèÿ ðàçíîé «áàçû» îöåíêè. Îäíà ìîäåëü ôîðìèðîâàíèÿ 
áàçû îöåíêè ïîñòðîåíà íà ïîïûòêàõ ïîäîáðàòü ñîîòâåòñòâóþùèå ïîêàçàòå-
ëè (ìåòðèêè), äðóãàÿ — îñíîâàíà íà èñïîëüçîâàíèè èíäèêàòîðîâ, ò. å. êîñ-
âåííûõ «äîêàçàòåëüñòâ» (íàïðèìåð, áðåíäà ìàãàçèíà, â êîòîðîì «âñåãäà âñå 
äåøåâî»). Êðèòåðèé ïðè ýòîì ìîæåò îñòàâàòüñÿ ïðåæíèì. Â-òðåòüèõ, ñàì 
ïðîöåññ ñîîòíåñåíèÿ öåíû ñ áàçîé îöåíêè ðàçâèâàåòñÿ íà îñíîâå ðàçíûõ 
ìîäåëåé. Ïðè ýòîì áàçà îöåíêè íå íàõîäèòñÿ â ñòàòè÷åñêîì ñîñòîÿíèè, îíà 
èçìåíÿåòñÿ ïîä âëèÿíèåì ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè. Â-÷åòâåðòûõ, íå ñòîëü 
î÷åâèäíà ñèòóàöèÿ ñ îáúåêòîì îöåíêè. Ðåçóëüòàò îöåíêè çàâèñèò îò òîãî, 
êàê âîñïðèíèìàåòñÿ öåíà â îáùåé ñîâîêóïíîñòè æåðòâ ïîêóïàòåëÿ, â òîì 
÷èñëå íå èìåþùèõ äåíåæíîãî âûðàæåíèÿ (âðåìåíè, óñèëèé).

Òàêèì îáðàçîì, ïîñòðîåíèå èíòåãðèðîâàííûõ ìîäåëåé îöåíêè öåíû 
äîëæíî âêëþ÷àòü ñîãëàñîâàííîå ðàñêðûòèå âñåõ ýëåìåíòîâ ïðîöåññà îöåíêè:

ôîðìèðîâàíèÿ îáúåêòà îöåíêè;
ôîðìèðîâàíèÿ êðèòåðèåâ è ðåôåðåíòíîé áàçû îöåíêè;
ñîîòíåñåíèÿ öåíû (îáúåêòà îöåíêè) ñ ðåôåðåíòíîé áàçîé îöåíêè.

ÔÎÐÌÈÐÎÂÀÍÈÅ ÎÁÚÅÊÒÀ ÎÖÅÍÊÈ

Ãîâîðÿ î òîì, ÷òî «ïîêóïàòåëü îöåíèâàåò öåíû», ìû äîïóñêàåì èçâåñò-
íóþ íåäîñêàçàííîñòü. ×òî ïîíèìàåòñÿ â äàííîì ñëó÷àå ïîä öåíîé? ×àñòü 
àâòîðîâ íå áåç îñíîâàíèé ñâÿçûâàþò ñ ïîíÿòèåì öåíû â óçêîì ñìûñëå 
ñëîâà äåíåæíîå âûðàæåíèå òîãî ïëàòåæà, êîòîðûé ïîçâîëÿåò ïîêóïàòå-
ëþ ïîëó÷èòü òîâàð äëÿ ïîñëåäóþùåãî èñïîëüçîâàíèÿ (ñì., íàïð.: [Simon, 
1989]). Äðóãèå àâòîðû ñêëîííû îòîæäåñòâëÿòü öåíó (ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîêó-
ïàòåëÿ) ñî âñåì, îò ÷åãî îí îòêàçûâàåòñÿ èëè ÷åì æåðòâóåò, ÷òîáû ïîëó-
÷èòü ïðîäóêò [Zeithaml, 1988]. Ñóùåñòâóþò êîíöåïöèè, êîòîðûå âêëþ÷àþò 
â ñîäåðæàíèå öåíû ýëåìåíò íå òîëüêî óñèëèé, íî è ðèñêîâ [Murphy, Enis, 

♦

♦

♦
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1986]. Ïîäîáíûå ðàñøèðåíèÿ ñîäåðæàíèÿ öåíû îòðàæàþò çíà÷èìîñòü äëÿ 
ïîêóïàòåëÿ âñåõ äåíåæíûõ è íåäåíåæíûõ çàòðàò, ñâÿçàííûõ ñ ïðèîáðåòå-
íèåì è èñïîëüçîâàíèåì ïðîäóêòà. Îäíàêî â ýòîì ñëó÷àå ìû ÿâíî âûõîäèì 
çà ðàìêè ïîíèìàíèÿ öåíû «â ñîáñòâåííîì ñìûñëå ñëîâà». Õðåñòîìàòèéíàÿ 
èíòåðïðåòàöèÿ ýòîãî âîïðîñà Ô. Êîòëåðîì äëÿ îáîçíà÷åíèÿ âñåõ æåðòâ 
ïîêóïàòåëÿ íå èñïîëüçóåò ïîíÿòèå öåíû. Ô. Êîòëåð ãîâîðèò î «ñîâîêóïíûõ 
çàòðàòàõ ïîòðåáèòåëÿ» (total customer cost — TCC) [Kotler, 1994, ch. 18], 
âêëþ÷àþùèõ äåíåæíûå çàòðàòû (monetary cost), çàòðàòû âðåìåíè (time 
cost), çàòðàòû ñîáñòâåííûõ óñèëèé (energy cost) è ïñèõîëîãè÷åñêèå çàòðàòû 
(psychic cost). Äåòàëèçàöèÿ öåíû â øèðîêîì ñìûñëå ñëîâà åñòåñòâåííûì 
îáðàçîì ïðèâîäèò òàêæå ê íåîáõîäèìîñòè ó÷èòûâàòü çàòðàòû, ñâÿçàííûå 
íå òîëüêî ñ ïðèîáðåòåíèåì ïðîäóêòà, íî è ñ åãî èñïîëüçîâàíèåì, — ñîâî-
êóïíîé ñòîèìîñòüþ âëàäåíèÿ (total cost of ownership) èëè öåíîé ïîòðåáëå-
íèÿ (consumption price).

Ïîëó÷àåòñÿ, ÷òî öåíà (â óçêîì ñìûñëå ñëîâà) ôîðìèðóåò ëèøü îäèí 
èç ýëåìåíòîâ îáùèõ çàòðàò è ðèñêîâ ïîêóïàòåëÿ. Ó ïîêóïàòåëÿ åñòü äðóãèå 
äåíåæíûå çàòðàòû êàê äî ìîìåíòà ïðèîáðåòåíèÿ ïðîäóêòà (ïîèñê òîâàðà, 
ñáîð èíôîðìàöèè, ïîäãîòîâêà ê èñïîëüçîâàíèþ), òàê è ïîñëå íåãî (äîñòàâ-
êà, óñòàíîâêà, ñîäåðæàíèå, ýêñïëóàòàöèÿ, óòèëèçàöèÿ). Îäíîâðåìåííî ñ ýòèì 
äëÿ ïîêóïàòåëÿ ìîãóò îêàçàòüñÿ íå ìåíåå çíà÷èìûìè íåäåíåæíûå çàòðàòû. 
Ýòà ðåàëüíîñòü íå äîëæíà èñêëþ÷àòüñÿ èç ìîäåëåé îöåíêè. Âåðîÿòíî, ó ïî-
êóïàòåëÿ ìîæåò ôîðìèðîâàòüñÿ ñîáñòâåííîå ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî ïîäëåæèò 
îöåíêå (ðèñ. 2).

Ðèñ. 2. Ôîðìèðîâàíèå îáúåêòà îöåíêè ó ïîêóïàòåëÿ
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Çàìåòèì, ÷òî è ñàìà ñòðóêòóðà öåíû (â óçêîì ñìûñëå ñëîâà) ìîæåò 
áûòü ðàçíîé. Íå âñåãäà îíà îãðàíè÷èâàåòñÿ öèôðîé íà öåííèêå.

Ïðîâåäåííûå èññëåäîâàíèÿ â îáëàñòè ïîíèìàíèÿ ìåõàíèçìîâ îöåíêè 
öåí êàê «ñïðàâåäëèâûõ» ïîêàçûâàþò, ÷òî îöåíêà ñàìîãî ïðîöåññà öåíîîá-
ðàçîâàíèÿ, íàïðèìåð âîçìîæíîñòè âëèÿíèÿ íà ïðîöåññ ñî ñòîðîíû ïîêó-
ïàòåëÿ (influence/right of co-determination), òàêæå ìîæåò îêàçàòü âëèÿíèå íà 
îöåíêó öåíû [Diller, 2008]. Ïîêóïàòåëü ìîæåò ñ÷èòàòü öåíó «ïðàâèëüíîé» 
ïîòîìó, ÷òî ïðîöåññ óòîðãîâûâàíèÿ ïðîøåë «ïðàâèëüíî», ñ ñîáëþäåíèåì 
òðàäèöèé ïîâåäåíèÿ. Íàïðèìåð, îáñóæäåíèå ñìåòû âûçûâàåò â öåëîì ïîçè-
òèâíóþ îöåíêó öåíû, êîòîðàÿ áåç ýòîãî îáñóæäåíèÿ íå áûëà áû âîñïðèíÿ-
òà. Îáúåêò îöåíêè ñìåùàåòñÿ «âãëóáü».

Òàêèì îáðàçîì, â ìîäåëü îöåíêè öåí ïîêóïàòåëåì âñòðàèâàåòñÿ ôîð-
ìèðîâàíèå îáúåêòà îöåíêè. Ðàçíûå ýëåìåíòû çàòðàò ïîêóïàòåëÿ, âêëþ÷àÿ 
áàçîâûå öåíû ïðåäëîæåíèÿ, çàíèìàþò ñâîå ìåñòî â îáùåé ñèñòåìå âîñ-
ïðèÿòèÿ æåðòâ è ðèñêîâ. Âñëåäñòâèå èíäèâèäóàëüíîãî ñî÷åòàíèÿ ôàêòîðîâ 
âîñïðèÿòèÿ ïîêóïàòåëè âûäåëÿþò ðàçíûå ôîêóñû îöåíêè. Òðàäèöèîííûå 
ìîäåëè óïðàâëåíèÿ âîñïðèÿòèåì äåëàþò àêöåíò ïðåæäå âñåãî íà ñïîñîáàõ 
îáúÿâëåíèÿ öåíû, íî, âåðîÿòíî, ïðîáëåìà îõâàòûâàåò áîëåå øèðîêèé êðóã 
âîïðîñîâ.

ÔÎÐÌÈÐÎÂÀÍÈÅ ÊÐÈÒÅÐÈÅÂ ÎÖÅÍÊÈ

Ðåçóëüòàò îöåíêè çàâèñèò îò òîãî, êàêèå êðèòåðèè îöåíêè èñïîëüçóþò-
ñÿ è êàê îíè ïðèìåíÿþòñÿ íà ïðàêòèêå. Ìîæíî âûäåëèòü íåñêîëüêî îáùèõ 
êðèòåðèåâ îöåíêè öåí ïîêóïàòåëÿìè, êîòîðûå ëåæàò â îñíîâå âñåãî ïðîöåñ-
ñà îöåíêè.

Â òåîðèè ìàðêåòèíãà áåññïîðíûì ìîæíî ñ÷èòàòü ïðèçíàíèå òàêîãî 
êðèòåðèÿ îöåíêè öåíû, êàê ñîîòâåòñòâèå âûãîäàì ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà 
(èëè öåííîñòè).4 Ïî ñóùåñòâó, ýòî íå âûçûâàåò ñîìíåíèé: âñÿêàÿ óïëà÷åí-
íàÿ öåíà äîëæíà ñåáÿ îïðàâäûâàòü. Õ. Äèëëåð ïðÿìî ãîâîðèò î òîì, ÷òî ïî-
êóïàòåëü ìîæåò èñïîëüçîâàòü íå òîëüêî ïîäõîä ñîïîñòàâëåíèÿ îöåíèâàåìûõ 
öåí ñ öåíàìè ïðîøëûõ ïåðèîäîâ, öåíàìè êîíêóðåíòîâ è äðóãèõ ïðîäàâöîâ 
(«öåíà êàê ïðåèìóùåñòâî»), íî è ìåòîä ñðàâíåíèÿ ñ öåííîñòüþ òîâàðà â 
ãëàçàõ ïîòðåáèòåëÿ (ïîäõîä «öåíà — öåííîñòü») [Diller, 1985]. Àíàëîãè÷íî 
â èçâåñòíîé ìîäåëè Ð. Òåéëåðà [Thaler, 1985] ðåôåðåíòíàÿ öåíà ñëóæèò äëÿ 
îïðåäåëåíèÿ öåííîñòè òðàíñàêöèè, òîãäà êàê öåííîñòü ïðèîáðåòåíèÿ ñâÿçû-
âàåòñÿ ñ ãëàâíûìè âûãîäàìè èñïîëüçîâàíèÿ òîâàðà.

4 Ñâÿçûâàíèå êðèòåðèÿ îöåíêè ñ «öåííîñòüþ ïðèîáðåòåíèÿ», à íå ñ âûãîäàìè 
â äàííîì ñëó÷àå ÿâëÿåòñÿ ìåíåå òî÷íûì, òàê êàê öåííîñòü (value) âêëþ÷àåò â ñåáÿ 
ñîîòíîøåíèå âûãîä (benefits) è çàòðàò (costs), ÷àñòüþ êîòîðûõ âûñòóïàåò öåíà (price). 
Îäíàêî öåíòðàëüíîìó ïðèíöèïó îöåíêè òàêàÿ ôîðìóëèðîâêà íå ïðîòèâîðå÷èò.
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Ðåçóëüòàò îöåíêè ïîëó÷àåò â ýòîì ñëó÷àå îïðåäåëåííûå ñëîâåñíûå õà-
ðàêòåðèñòèêè: «Òîâàð ýòîãî ñòîèò!», «Ýòà âåùü ýòîãî íå ñòîèò!», «Äëÿ òàêîé 
âåùè — ýòî ïî÷òè äàðîì!», «Ýòà öåíà ïîäîçðèòåëüíî íèçêàÿ, âåðîÿòíî, ïðî-
äóêò ñëèøêîì ïëîõ» è ò. ï. Ñëîæíåå îáúÿñíèòü ìåõàíèçìû èñïîëüçîâàíèÿ 
ýòîãî è äðóãèõ êðèòåðèåâ íà ïðàêòèêå.

Íàêîïëåííûé îïûò ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ïîçâîëÿåò âûñòðî-
èòü ñëåäóþùóþ öåïî÷êó ïîêóïàòåëüñêîãî ìåõàíèçìà (íàïðàâëåíèé) îöåíêè 
(ðèñ. 3).

Ðèñ. 3. Ïðîöåññ ôîðìèðîâàíèÿ èíäèâèäóàëüíîé áàçû îöåíêè öåíû ïîêóïàòåëåì

Òå, êòî ðåàëüíî èñïîëüçóåò êðèòåðèé ñîîòâåòñòâèÿ âûãîäå, ïåðâîíà-
÷àëüíî êîíêðåòèçèðóþò åãî, ñâÿçûâàÿ ñ îïðåäåëåííûì íàáîðîì âûãîä, 
ê äîñòèæåíèþ êîòîðûõ ïîêóïàòåëü ñòðåìèòñÿ. Ôóíêöèîíàëüíûå âûãîäû 
èíäèâèäóàëèçèðóþòñÿ (îäíîãî, íàïðèìåð, èíòåðåñóåò ìîùíîñòü òåõíèêè, 
à äðóãîãî — åå íàäåæíîñòü). Êðîìå òîãî, âûãîäû íåîáÿçàòåëüíî íîñÿò ôóíê-
öèîíàëüíûé õàðàêòåð. Ñþäà îòíîñÿòñÿ òàêæå âûãîäû ïðîöåññà ïðèîáðåòå-
íèÿ (ïîäãîòîâêà è ñîâåðøåíèå ñäåëêè), èìèäæåâûå è èíûå âûãîäû, ñâÿçàí-
íûå ñ îòíîøåíèåì, âûãîäà ñâÿçàííûõ ïðèîáðåòåíèé, ôèíàíñîâûå âûãîäû 
îò ïåðåïðîäàæè è ò. ï. 5

×àñòüþ ìåõàíèçìà îöåíêè âûñòóïàåò îïîðà íà îïðåäåëåííûé íàáîð 
ïðèçíàêîâ, ïî êîòîðûì ïîêóïàòåëü ñóäèò î âîçìîæíîñòè ïîëó÷åíèÿ âûãî-
äû. Â êà÷åñòâå ýòèõ ïðèçíàêîâ ìîãóò âûñòóïàòü, âî-ïåðâûõ, ìàðêåòèíãîâûå 
õàðàêòåðèñòèêè îáúåêòà, ïîçâîëÿþùèå, ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîêóïàòåëÿ, ïîëó-
÷èòü èñêîìûå âûãîäû (îòäåëüíûå òåõíè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè, ñîâîêóïíîñòü 
òåõíè÷åñêèõ è ýêñïëóàòàöèîííûõ õàðàêòåðèñòèê, èíôîðìàöèÿ î êîëè÷åñòâå  
ïîñåòèòåëåé â ìàãàçèíå, êîëè÷åñòâî äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã è ò. ï.); âî-âòî-
ðûõ, èíäèêàòîðû êà÷åñòâà (áðåíä ïðîèçâîäèòåëÿ, ñòðàíà ïðîèçâîäñòâà, áðåíä 
ïðîäàâöà, ìíåíèå ðåôåðåíòíîé ãðóïïû, óïàêîâêà è ò. ï.). Ó ïîêóïàòåëÿ âñåãäà 
åñòü âûáîð: ëèáî ñàìîìó ïîïûòàòüñÿ îöåíèòü êà÷åñòâî (âîçìîæíîñòü ïî-
ëó÷åíèÿ âûãîä) ïî îäíîìó èëè íåñêîëüêèì îáúåêòèâíûì ïàðàìåòðàì, ëèáî 
èñïîëüçîâàòü êîñâåííûå ïóòè îöåíêè ïî èíäèêàòîðàì. Ñòðîãî ãîâîðÿ, ýòè 
âîïðîñû ñâÿçàíû ñ ìåõàíèçìàìè îöåíêè êà÷åñòâà. Íî èìåííî îíè äîëæíû 
ïðèâåñòè ê ôîðìèðîâàíèþ èíäèâèäóàëüíîé «áàçû îöåíêè».

5 Òàêæå èñïîëüçóåòñÿ îïðåäåëåíèå öåííîñòè ÷åðåç ïîòðåáèòåëüñêèå îæèäàíèÿ 
è èçäåðæêè, ñâÿçàííûå ñ îæèäàíèåì òîãî, ÷òî íàïðÿìóþ íå ñîïðÿæåíî ñ êà÷åñòâåí-
íûìè õàðàêòåðèñòèêàìè òîâàðà (ñì., íàïð.: [Jacobson, Obermiller, 1989].
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Â öåëîì ïîä ðåôåðåíòíîé áàçîé (áàçîé îöåíêè) ìû áóäåì ïîíèìàòü 
òî, ÷òî íåïîñðåäñòâåííî ñîîòíîñèòñÿ ñ îáúåêòîì îöåíêè (ðèñ. 1, 3). Îáùèé 
êðèòåðèé çàäàåò îáùèé ïðèíöèï ïîèñêà áàçû îöåíèâàíèÿ. ×àñòíûé êðèòå-
ðèé — ýòî êîíêðåòèçàöèÿ îáùåãî êðèòåðèÿ íà óðîâíå ïîêóïàòåëüñêîãî ìå-
õàíèçìà îöåíêè. Ýòî òî, ÷òî íåïîñðåäñòâåííî âûñòóïàåò «ìåðèëîì» îöåíêè. 
Íàêîíåö, ðåôåðåíòíàÿ áàçà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîíêðåòíîå êîëè÷åñòâåííîå 
çíà÷åíèå èëè ïðèçíàê, ïî êîòîðîìó îöåíèâàþò ñîîòâåòñòâèå êðèòåðèþ. Ïðè 
èñïîëüçîâàíèè èíäèêàòîðîâ êà÷åñòâà èíäèâèäóàëüíûé êðèòåðèé ìîæåò íå 
îòëè÷àòüñÿ îò ðåôåðåíòíîé áàçû îöåíêè.

Îòîæäåñòâëåíèå ðåôåðåíòíîé áàçû ñ ðåôåðåíòíîé öåíîé îïðàâäàíî 
â òîì ñìûñëå, ÷òî ñðàâíèâàòü öåíó ìîæíî òîëüêî ñ âåëè÷èíîé, èìåþùåé 
òå æå åäèíèöû èçìåðåíèÿ. Îäíàêî ñëîæíî ãîâîðèòü î òîì, ÷òî â ïðîöåññå 
îöåíêè ðåôåðåíòíàÿ öåíà âñåãäà ôîðìèðóåòñÿ ó ïîêóïàòåëÿ. Íàïðèìåð, ïðè 
èñïîëüçîâàíèè öåíû â êà÷åñòâå èíäèêàòîðà êà÷åñòâà ïîêóïàòåëü ðàññìà-
òðèâàåò âûñîêóþ öåíó êàê èçíà÷àëüíî ïðèåìëåìóþ äëÿ ñåáÿ. Óæå â ìîìåíò 
îöåíêè ïðåäëîæåíèÿ ïðîèñõîäèò «ïðèíÿòèå» (acceptance) öåíû, è ãëàâíûé 
àðãóìåíò äëÿ ýòîãî — ïîëíîå ñîîòâåòñòâèå îæèäàíèÿì âûãîäû. Äåòàëüíî 
ýòè ìåõàíèçìû íå èçó÷åíû. Ñóùåñòâóþò è äðóãèå îñîáûå ñëó÷àè, íå ñâÿçàí-
íûå ñ ôîðìèðîâàíèåì ðåôåðåíòíîé öåíû. Ãëàâíûì àðãóìåíòîì äëÿ ïðè-
çíàíèÿ öåíû ìîæåò ñëóæèòü, íàïðèìåð, ñîîòâåòñòâèå îñîáûì íàìåðåíèÿì 
ïðîäàâöà (ïîääåðæêà áëàãîòâîðèòåëüíûõ ïðîãðàìì), êîãäà âûñîêàÿ öåíà 
î÷åâèäíî íåäîðîãîãî ïðîäóêòà ïðèçíàåòñÿ «ñïðàâåäëèâîé».

Ñëåäóþùèé îáùèé êðèòåðèé îöåíêè öåíû ñâÿçàí ñî ñòðåìëåíèåì 
ñîîòíåñòè öåíû îòäåëüíîãî ïðîäàâöà ñ íàèáîëåå ïðåäñòàâèòåëüíûì óðîâ-
íåì ðûíî÷íûõ öåí. Â ýòîì ñëó÷àå ïîêóïàòåëü êàê áû çàðàíåå ñîãëàñåí íà 
òîò óðîâåíü ðûíî÷íûõ öåí, êîòîðûé ñëîæèëñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ. Åãî 
çàäà÷à — ïîíÿòü ýòîò óðîâåíü è åãî äèíàìèêó, íå îøèáèòüñÿ, íå ïåðåïëà-
òèòü ëèøíåãî, à ïî âîçìîæíîñòè è ñýêîíîìèòü. Ñîîòâåòñòâåííî, ÷àñòíûå 
êðèòåðèè îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà â çàâèñèìîñòè îò òîãî, íà îñíîâàíèè 
÷åãî ïîêóïàòåëü ñóäèò îá ýòîì ãèïîòåòè÷åñêîì óðîâíå ðûíî÷íûõ öåí, ðàñ-
ñìàòðèâàåò ëè îí åãî â äèíàìèêå è êàêèå ýëåìåíòû ñîâîêóïíûõ çàòðàò 
ïðèíèìàþòñÿ âî âíèìàíèå. Â êà÷åñòâå áàçû îöåíêè ìîãóò âûñòóïàòü êàê 
âíóòðåííèå ðåôåðåíòíûå öåíû, òàê è âíåøíèå, íàõîäÿùèåñÿ â ïîëå âèäè-
ìîñòè. Ìåõàíèçìû èñïîëüçîâàíèÿ ýòîãî êðèòåðèÿ èçó÷åíû áîëåå äåòàëüíî. 
Çàìåòèì òàêæå, ÷òî è â ýòîì ñëó÷àå ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû èíäèêàòîðû 
îöåíêè («äåøåâûå» ìàãàçèíû, õàðàêòåðèñòèêè öåí â ðåêëàìå, èíôîðìàöèÿ 
îá àêöèÿõ, ñëóõè, à â ñëó÷àÿõ èíäèâèäóàëèçèðîâàííîãî íàçíà÷åíèÿ öå-
íû — ñîîòâåòñòâèå ïðèíöèïàì ðûíî÷íîãî öåíîîáðàçîâàíèÿ), êîòîðûå ó 
âñåõ ïðîäàâöîâ «äîëæíû» ïðèâîäèòü ê ñõîæåìó ðåçóëüòàòó.

Ýòîò êðèòåðèé îòëè÷àåòñÿ îò ïðåäûäóùåãî, è ðåçóëüòàòû îöåíêè èìåþò 
çäåñü ñîáñòâåííîå ñîäåðæàíèå: «äîðîãî» ïîíèìàåòñÿ â ñìûñëå «äîðîæå, ÷åì 
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ó äðóãèõ èëè áûëî ðàíüøå», «ïðèåìëåìî» — «êàê ó âñåõ», «äåøåâî» — «ïî 
ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè èëè òåì, ÷òî áûëî â÷åðà èëè áóäåò çàâòðà».

Åùå îäèí êðèòåðèé ìîæíî îáîçíà÷èòü êàê ñîîòâåòñòâèå áþäæåòó ðàñ-
õîäîâ. Â ëèòåðàòóðå îí îáû÷íî íå âûäåëÿåòñÿ, íî ÷àñòíûé ñëó÷àé óñòà-
íîâëåíèÿ âíóòðåííèõ ðåôåðåíòíûõ öåí èñêëþ÷èòåëüíî â çàâèñèìîñòè îò 
ñóùåñòâóþùèõ â äàííûé ìîìåíò áþäæåòíûõ îãðàíè÷åíèé çàìå÷åí äàâíî 
[Jacobson, Obermiller, 1989].

Äàëåêî íå âñåãäà ïîêóïàòåëü äåòàëüíî àíàëèçèðóåò óðîâåíü ðûíî÷íûõ 
öåí. Îí ìîæåò ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâåííî çàäà÷åé óëîæèòüñÿ â 
áþäæåò ïîêóïêè. Ýòî õîðîøî âèäíî â ñèòóàöèÿõ, êîãäà áþäæåò ôîðìèðó-
åòñÿ ïðè ó÷àñòèè òðåòüåé ñòîðîíû. Â ñëó÷àÿõ ïîëó÷åíèÿ äåíåã íà ïðèîáðå-
òåíèå ïîäàðêà, ôèíàíñèðîâàíèÿ îò êîìïàíèè, âîçìîæíîñòè ðàñïîðÿäèòüñÿ 
âûèãðûøåì ÷óâñòâèòåëüíîñòü ê öåíàì ó ïîêóïàòåëÿ ñíèæàåòñÿ.6 Ýòî íå 
çíà÷èò, ÷òî öåíû íå îöåíèâàþòñÿ, íî êðèòåðèé îöåíêè èñïîëüçóåòñÿ äðó-
ãîé. Äîðîãîå ïðèîáðåòåíèå ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê òàêîå, êîòîðîå ïðåâûøàåò 
áþäæåò ðàñõîäîâ. Àíàëîãè÷íî ìîãóò âåñòè ñåáÿ ïîêóïàòåëè, âûäåëèâøèå 
íåêîòîðóþ ñóììó íà îòäûõ, ðàçâëå÷åíèÿ, ïîëó÷åíèå îáðàçîâàíèÿ. Êîíå÷-
íî, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî áþäæåò îòðàæàåò êîíêðåòíîå ïîíèìàíèå öåííîñòè 
ïðèîáðåòåíèÿ, íî íà óðîâíå ìåõàíèçìîâ îöåíêè êðèòåðèé ñîîòâåòñòâèÿ 
áþ äæåòó ïîëó÷àåò îïðåäåëåííóþ ñàìîñòîÿòåëüíîñòü. Îñîáåííî åñëè áþ äæåò 
íåâîçìîæíî ïðåâûñèòü. Ðåçóëüòàò îöåíêè â ýòîì ñëó÷àå ïîíèìàåòñÿ êàê 
«äîñòóïíîå» èëè «íåäîñòóïíîå» ïðèîáðåòåíèå.

Ìîæíî ëè â òàêèõ ñëó÷àÿõ ãîâîðèòü î ôîðìèðîâàíèè ðåôåðåíòíîé 
öåíû, äî êîíöà íå ÿñíî. Àíàëèçèðóÿ ïðîöåññ èñïîëüçîâàíèÿ äàííîãî êðèòå-
ðèÿ, àâòîðû ÷àùå ñîõðàíÿþò îáùåïðèíÿòóþ ëîãèêó ðàññóæäåíèé: äàæå åñëè 
â îñíîâå îöåíêè ëåæèò óðîâåíü äîõîäà (áþäæåòà), òî ãîâîðÿò, ÷òî îí ôîð-
ìèðóåò óðîâåíü ðåôåðåíòíîé öåíû, êîòîðàÿ çàòåì ñîîòíîñèòñÿ ñ îáúåêòîì 
îöåíêè [Jacobson, Obermiller, 1989]. Íà óðîâíå ìåõàíèçìîâ îöåíêè ïîêóïà-
òåëü, âåðîÿòíî, íå âñåãäà îñîçíàåò íåîáõîäèìîñòü «ïðîìåæóòî÷íîãî ýòàïà» 
è ìîæåò ñðàâíèâàòü öåíû íåïîñðåäñòâåííî ñ áþäæåòîì.

Íàêîíåö, îñîáóþ ãðóïïó êðèòåðèåâ îöåíêè ñîñòàâëÿþò âíåøíèå ïî îò-
íîøåíèþ ê ñîáñòâåííûì âûãîäàì êðèòåðèè. Ðàçëè÷íûìè èññëåäîâàíèÿìè 
äîêàçàíî, ÷òî ïðè îöåíêå ñïðàâåäëèâîñòè öåíû ïîêóïàòåëü ìîæåò îðèåí-
òèðîâàòüñÿ íà âåëè÷èíó ïðåäïîëàãàåìîé ïðèáûëè ïðîäàâöà [Okun, 1981; 
Kahneman, Knetsch, Thaler, 1986; Pava, Pava, Hochman, 1999]. Àíàëîãè÷íî 
ïîêóïàòåëü ìîæåò ïðèíèìàòü â ðàñ÷åò òî, ïëàòèò ëè ïðîäàâåö íàëîãè, âû-
ïîëíÿåò ëè ãîñóäàðñòâåííûå ïðåäïèñàíèÿ, çàíèìàåòñÿ ëè áëàãîòâîðèòåëü-
íîñòüþ. Âñå ïðåäûäóùèå âàðèàíòû îöåíêè íèêàê íå ñâÿçàíû ñ ïîíèìàíèåì 

6 Â ìàðêåòèíãå òàêàÿ ñèòóàöèÿ ðàññìàòðèâàëàñü êàê ýôôåêò ðàçäåëåíèÿ ðàñõî-
äîâ (ñì.: [Nagle, Hogan, 2002]).
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òîãî, ñêîëüêî ìîãóò çàðàáîòàòü äðóãèå. Íî â îïðåäåëåííûõ ñëó÷àÿõ òàêèå 
êðèòåðèè ìîãóò ïðåîáëàäàòü. ×àñòü èç íèõ ëîãè÷åñêè ìîæåò áûòü îòîæ-
äåñòâëåíà ñ îñîáûì ïîíèìàíèåì ñîáñòâåííûõ âûãîä (ðå÷ü èäåò, íàïðèìåð, 
î ÷óâñòâå óäîâëåòâîðåííîñòè îò ïîìîùè äðóãèì), íî ýòî íå îòðèöàåò èõ 
îòíîñèòåëüíîé ñàìîñòîÿòåëüíîñòè.

Ðåçóëüòàò îöåíêè â ýòîì ñëó÷àå ñâÿçàí áîëüøåé ÷àñòüþ ñ ìîðàëüíîé 
îöåíêîé öåíû: öåíû âîñïðèíèìàþòñÿ êàê «ñïðàâåäëèâûå», «÷åñòíûå» (fair), 
«îáîñíîâàííûå» (just), «ðàçóìíûå» (reasonable), «îïðàâäàííûå» (justifiable), 
«ïðàâèëüíûå».

Òàêèì îáðàçîì, êðèòåðèè îöåíêè öåíû íå íîñÿò óíèâåðñàëüíîãî õàðàê-
òåðà. Äëÿ ðàçíûõ ïîêóïàòåëåé çíà÷åíèå êàæäîãî èç íèõ ìîæåò áûòü ðàçíûì, 
à êàæäûé èç êðèòåðèåâ äîïóñêàåò èñïîëüçîâàíèå ðàçëè÷íûõ îñíîâàíèé äëÿ 
ôîðìèðîâàíèÿ ðåôåðåíòíîé áàçû îöåíêè (òàáë. 1).

Òàáëèöà 1
Ñîäåðæàíèå è îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ïðèìåíåíèÿ êðèòåðèåâ îöåíêè 

öåíû ïîêóïàòåëåì

Общий 
критерий Частные критерии

Основа формирования референтной 
базы оценки

Показатели 
и параметры Индикаторы

1 2 3 4
Ценность 

(выгоды) 
приобрете-
ния

Понимание выгод:
функциональная
имиджевая
ситуационная
отношенческая
инвестиционная
процессная
связанная
временная

•
•
•
•
•
•
•
•

Характеристики 
качества:

финансовые 
показатели
интеграль-
ные оценки 
выгоды

•

•

Индикаторы 
качества

Соответствие 
уровню
 рыночных 
цен 
(минимиза-
ция затрат)

Отличие от других пред-
ложений по элементам 
затрат

Распределение затрат 
во времени

Соответствие принципам 
рыночного ценообразо-
вания

Показатели уров-
ня цен и ТСС 
(затрат)

Выгоды отсрочки 
платежа

Возможность 
торга

Индикаторы 
уровня цен: 
бренды, мага-
зины, ре клама, 
информация об 
акциях и т. п.

Соблюдение «про-
цедуры» 

Соответствие 
бюджету 
расходов

Соответствие выделенно-
му бюджету. Соотноше-
ние с общим доходом

Величина 
бюджета, доля 
от бюджета 
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Îêîí÷àíèå òàáë. 1
1 2 3

Внешние 
(по отноше-
нию 
к собствен-
ным выго-
дам) крите-
рии

Оценка выгод продавца
Оценка выгод третьих лиц
Соответствие регламенту

Доля прибыли 
продавца в цене

Процент отчисле-
ний в фонды

Отклонение 
от регулируемо-
го уровня цен

Информация 
в рекламе

Экспертные 
оценки

ÔÎÐÌÈÐÎÂÀÍÈÅ ÐÅÔÅÐÅÍÒÍÎÉ ÁÀÇÛ ÎÖÅÍÊÈ

Ïðîâåäåííûé àíàëèç ïîêàçûâàåò, ÷òî ðåôåðåíòíàÿ áàçà îöåíêè ìîæåò 
ôîðìèðîâàòüñÿ êàê íà îñíîâå êîñâåííûõ èíäèêàòîðîâ, òàê è â âèäå íå-
êîòîðîãî êîëè÷åñòâåííî îïðåäåëåííîãî çíà÷åíèÿ, êîòîðîå ñðàâíèâàåòñÿ ñ 
öåíàìè, ïîäëåæàùèìè îöåíêå. Ñåãîäíÿ çà òàêèì ýòàëîíîì, âíå çàâèñèìîñòè 
îò òîãî, ÷òî ëåæèò â åãî îñíîâå, çàêðåïèëîñü íàçâàíèå ðåôåðåíòíîé öåíû 
(reference price)7.

Âïåðâûå òåðìèí «ðåôåðåíòíûå öåíû» áûë óïîòðåáëåí Êåíòîì Á. Ìîí-
ðî â ðàáîòå «Buyers‘ Subjective Perceptions of Price» [Monroe, 1973]. Àâòîð 
ñâÿçûâàåò ïîíÿòèå ðåôåðåíòíîé öåíû ñ òåîðèåé àäàïòàöèîííîãî óðîâíÿ 
â ñòèëå áîëåå ðàííèõ ðàáîò ïî âîñïðèÿòèþ öåí [Scitovsky, 1945]. Ê êîíöó 
1970-õ ãã. ãëàâíûå ýëåìåíòû êîíöåïöèè áûëè ñôîðìèðîâàíû îêîí÷àòåëüíî. 
Ðåôåðåíòíàÿ öåíà îïðåäåëÿëàñü êàê öåíà, êîòîðóþ ïîêóïàòåëè èñïîëüçóþò 
äëÿ òîãî, ÷òîáû îöåíèâàòü öåíó ïðåäëàãàåìîãî òîâàðà èëè óñëóãè [Monroe, 
1979]. Ïîçäíåå ðåôåðåíòíóþ öåíó ñòàëè ïðèðàâíèâàòü ê ñïðàâåäëèâîé öåíå 
[Nagle, 1987], âûäåëÿÿ îäèí èç àñïåêòîâ îöåíêè ñïðàâåäëèâîñòè. Ïðè ýòîì 
óòî÷íÿëîñü, ÷òî ñïðàâåäëèâàÿ öåíà çàäàåòñÿ ïîêóïàòåëåì äëÿ êàæäîé ñèòóà-
öèè ñ ó÷åòîì òî÷êè ïðîäàæ, âðåìåíè, à òàêæå èíûõ ñïåöèôè÷åñêèõ óñëîâèé 
[Puto, 1987]. Îáðàùàëîñü òàêæå âíèìàíèå íà ñóáúåêòèâíûé õàðàêòåð ðåôå-
ðåíòíîé öåíû. Ðåôåðåíòíûå öåíû ïîíèìàëèñü êàê òî÷êà íà ñóáúåêòèâíîé 
øêàëå îöåíîê, âûøå êîòîðîé öåíû îáû÷íî ðàñöåíèâàþòñÿ êàê âûñîêèå, 
à íèæå — êàê íèçêèå [Winer, 1986].

Îáùåïðèíÿòàÿ êîíöåïöèÿ ðàññìàòðèâàåò ðåôåðåíòíóþ öåíó êàê öå-
íîâîå îæèäàíèå, êîòîðîå îñíîâàíî ïðåæäå âñåãî íà ïðåäûäóùåì îïûòå 
ïîêóïàòåëÿ è òåêóùåì îêðóæåíèè ïðè ïîêóïêå. Òåîðåòè÷åñêîå îáîñíîâàíèå 
ýòîãî ïîäõîäà ïðîèñõîäèò èç àäàïòàöèîííîé òåîðèè, êîòîðàÿ óòâåðæäàåò, 
÷òî ïîêóïàòåëè îöåíèâàþò ñòèìóëû ñîãëàñíî òîìó óðîâíþ, êîòîðûé îíè 
óñâîèëè äî àêòà îöåíêè (ðåôåðåíòíûì òî÷êàì). Òàêèì îáðàçîì, â öåíîâîì 

7 Òåðìèí reference price èíîãäà ïåðåâîäÿò íà ðóññêèé ÿçûê êàê «ñïðàâî÷íàÿ 
öåíà» (ñì., íàïð.: [Ãðåâàë, Ìîíðî, Êðèøíàí, 2004].
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êîíòåêñòå îñíîâàííàÿ íà îæèäàíèÿõ ðåôåðåíòíàÿ öåíà — àäàïòàöèîííûé 
óðîâåíü, íà áàçå êîòîðîãî îöåíèâàþòñÿ äðóãèå öåíîâûå ñòèìóëû [Monroe, 
1973].

Ìû ñâÿçûâàåì ýòîò ïðîöåññ ïðåæäå âñåãî ñ âûáîðîì áàçîâûõ êðèòå-
ðèåâ îöåíêè. Ïîêóïàòåëü ñòðåìèòñÿ ïðèìåíèòü èõ íà ïðàêòèêå, îïèðàÿñü 
íà òó èëè èíóþ èíôîðìàöèþ. Èíôîðìàöèÿ íå îáÿçàòåëüíî ñîõðàíÿåòñÿ 
â ïàìÿòè çàðàíåå. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì âûäåëÿþò äâà âèäà ðåôåðåíò-
íûõ öåí: âíóòðåííèå (ñîõðàíåííûå â ïàìÿòè) ðåôåðåíòíûå öåíû (internal 
reference prices — IRP) è âíåøíèå ðåôåðåíòíûå öåíû (external reference 
prices — ERP), îòíîñÿùèåñÿ ê âíåøíåìó îêðóæåíèþ â ìîìåíò ïîêóïêè. Òàê 
èëè èíà÷å, íî ïîêóïàòåëü îòäàåò ïðåäïî÷òåíèå îäíîìó èç îñíîâàíèé äëÿ 
ôîðìèðîâàíèÿ ðåôåðåíòíîé öåíû, õîòÿ ñî÷åòàíèå íåñêîëüêèõ îñíîâàíèé è 
èõ âçàèìíîå âëèÿíèå âîçìîæíû.

Ñóùåñòâóåò ðÿä ìîäåëåé, êîòîðûå ïûòàþòñÿ âûÿâèòü ñèñòåìó ôàêòî-
ðîâ, ñïîñîáíûõ îêàçàòü âëèÿíèå íà ôîðìèðîâàíèå ðåôåðåíòíûõ öåí.

Îäíà èç íàèáîëåå èçâåñòíûõ êëàññèôèêàöèé [Simon, 1989] íàçûâàåò 
íåñêîëüêî êëþ÷åâûõ îñíîâàíèé, ëåæàùèõ â îñíîâå ðåôåðåíòíûõ öåí:

ïîñëåäíÿÿ óïëà÷åííàÿ öåíà (last price paid);
ìîäàëüíàÿ (÷àùå âñåãî âñòðå÷àþùàÿñÿ) öåíà (going price);
ñïðàâåäëèâàÿ öåíà (fair or just price);
öåíà íà òîâàð ëþáèìîé òîâàðíîé ìàðêè (favorite brand price);
ñðåäíèå öåíû (average prices of similar goods);
àáñîëþòíûé ïðåäåëüíûé óðîâåíü öåíû, ñ ó÷åòîì òåêóùåé ïîòðåá-
íîñòè â òîâàðå (absolute price limit);
îæèäàíèÿ îòíîñèòåëüíî áóäóùèõ öåí (expected future price);
óñëîâèÿ ïîêóïêè (êîíòåêñò), ÷òî îïðåäåëÿåò, â ÷àñòíîñòè, ñîñóùå-
ñòâîâàíèå ðàçíûõ ðåôåðåíòíûõ öåí ó ïîêóïàòåëÿ.

Ýòîò è äðóãèå ïåðå÷íè íå âûçûâàþò ñåðüåçíûõ âîçðàæåíèé, íî íå 
ñîäåðæàò êëàññèôèêàöèè ôàêòîðîâ. Äàííûé ïðîáåë íåîäíîêðàòíî âîñ-
ïîëíÿëñÿ â òåîðèè ìàðêåòèíãà. Àâòîðû ïûòàþòñÿ çàäàòü îïðåäåëåííûå 
íàïðàâëåíèÿ îöåíêè, êîòîðûå ôîðìèðóþò ñâîþ ðåôåðåíòíóþ áàçó. Òàê, 
îæèäàåìûå öåíû ìîãóò ñâÿçûâàòüñÿ ñ ïðåäñòàâëåíèÿìè î öåííîñòè, âû-
ãîäíîñòè ïîêóïêè è ìàêñèìàëüíûìè çíà÷åíèÿì öåíû (ñì., íàïð.: [Klein, 
Ogelthorpe, 1987]). «Ðûíî÷íûå öåíû» îñíîâàíû íà âñåì ìíîãîîáðàçèè 
êîíêðåòíûõ ïðåäñòàâëåíèé î òîì, ÷òî ìîæåò áûòü ñ íèìè ñâÿçàíî.8 Èñòî-
ðè÷åñêèå öåíû óñòàíàâëèâàþòñÿ íà îñíîâå îïûòà ïîêóïîê ïîòðåáèòåëÿ 
(öåíû, êîòîðûå ïîêóïàòåëü îáû÷íî ïëàòèò, ïîñëåäíÿÿ öåíà, ñðåäíèå çíà-

8 Èçâåñòíî ìíîãî ìîäåëåé, ðàçâèâàþùèõ èäåþ îöåíêè óðîâíÿ ðûíî÷íûõ öåí 
êàê îäíîãî èç îñíîâàíèé äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ðåôåðåíòíûõ öåí ïîêóïàòåëÿ (ñì., 
 íàïð.: [Hardie, Johnson, Fader, 1993; Rajendran, Tellis, 1994]).

♦

♦

♦

♦

♦

♦

♦

♦
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÷åíèÿ èç ïðîøëîãî îïûòà).9 Âñå ïîïûòêè ïîêóïàòåëÿ ñîðèåíòèðîâàòüñÿ 
íåïîñðåäñòâåííî â òî÷êå ïðîäàæè (öåíû äðóãèõ òîâàðîâ, ðåêëàìíûå öåíû, 
äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ ïðîäàâöà) ñâÿçûâàþòñÿ ñ îòäåëüíûì íàïðàâ-
ëåíèåì ôîðìèðîâàíèÿ áàçû îöåíêè — âíåøíåé ðåôåðåíòíîé öåíîé.

Ïðîâåäåííûå ýìïèðè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ íåîäíîêðàòíî ïîêàçûâàëè, 
÷òî ïîêóïàòåëü êîìáèíèðóåò ðàçëè÷íûå ôàêòîðû äëÿ ñîçäàíèÿ áàçû îöåí-
êè. Âíåøíÿÿ èíôîðìàöèÿ, êîòîðàÿ ôîðìèðóåòñÿ â îêðóæàþùåé îáñòàíîâ-
êå ïðè ïîêóïêå, òàê èëè èíà÷å âëèÿåò íà òî, ñêîëüêî ïîòðåáèòåëè ãîòîâû 
çàïëàòèòü çà òîâàð10. Ìíîãèå îòêðûòî óêàçûâàëè íà òî, ÷òî èñïîëüçîâàíèå 
IRP è ERP ÿâëÿåòñÿ âñåîáúåìëþùèì è ïîòðåáèòåëè èñïîëüçóþò îáà âèäà 
ðåôåðåíòíûõ öåí â çàâèñèìîñòè îò ïðîäóêòà è õàðàêòåðèñòèê ïîêóïàòåëÿ 
[Rajendran, Tellis, 1994; Mazumdar, Papatla, 2000; Yin, Paswan, 2007; Mazumdar, 
Raj, Sinha, 2005].

Ó èíäèâèäà ìîæåò ñóùåñòâîâàòü îïðåäåëåííûé óðîâåíü äîâåðèÿ ê ñâî-
åé ðåôåðåíòíîé öåíå (confidence in reference price) [Manoj, Menon, 2006]. Åñ-
ëè ÷åëîâåê äîâåðÿåò òàêîé îöåíêå, òî îí ìåíåå ñêëîíåí ê äîïîëíèòåëüíîìó 
ñáîðó è àíàëèçó äàííûõ. Â ñëó÷àå ñòîëêíîâåíèÿ ñ ðûíî÷íîé öåíîé, êîòîðàÿ 
ñèëüíî îòëè÷àåòñÿ îò ïðåäñòàâëåíèé ïîêóïàòåëÿ, îí ñ áîëüøåé âåðîÿòíî-
ñòüþ îòêàæåòñÿ îò ïîêóïêè.

Ýòè è äðóãèå ìîäåëè îáû÷íî íå ðàññìàòðèâàþò íåïîñðåäñòâåííóþ ñâÿçü 
ñ êðèòåðèÿìè îöåíêè, èñïîëüçóåìûìè ïîêóïàòåëåì. Âìåñòå ñ òåì ïðåäñòàâëÿ-
åòñÿ âåñüìà ïðîäóêòèâíûì íå óïóñêàòü ýòî îáñòîÿòåëüñòâî èç âèäó. Ôîðìèðî-
âàíèå ðåôåðåíòíîé áàçû íà îñíîâàíèè êëþ÷åâûõ êðèòåðèåâ îöåíêè îïèñàíî 
â òàáë. 1.

Ïðàêòè÷åñêè êàæäûé èç êðèòåðèåâ, çà èñêëþ÷åíèåì ñîîòâåòñòâèÿ áþ-
äæåòó, äîïóñêàåò âîçìîæíîñòü ïðèíöèïèàëüíîãî âûáîðà: ëèáî ïûòàòüñÿ 
îïðå äåëèòüñÿ ñ êîëè÷åñòâåííûìè çíà÷åíèÿìè áàçû îöåíêè, ëèáî äîâåðèòü-
ñÿ èíäèêàòîðàì.

Êîíêðåòíûå îñíîâàíèÿ ðåôåðåíòíûõ öåí ìîãóò ìåíÿòüñÿ. Â òî æå âðå-
ìÿ ñàìè êðèòåðèè îòëè÷àþòñÿ áîëüøåé óñòîé÷èâîñòüþ. Ïîêóïàòåëü ìîæåò 
íàõîäèòüñÿ â ïîñòîÿííîì ïîèñêå òîãî, íà îñíîâàíèè ÷åãî ìîæíî ñóäèòü îá 
óðîâíå ðûíî÷íûõ öåí, íî ýòî ñàìî ïî ñåáå íå ïðèâåäåò ê ïåðåêëþ÷åíèþ 
íà ñðàâíåíèå ñ áþäæåòîì ïîêóïêè, åñëè äëÿ ýòîãî íåò äîïîëíèòåëüíûõ 
ïðåäïîñûëîê. Ñîîòâåòñòâåííî, ïîíèìàíèå êðèòåðèÿ îöåíêè âîîðóæàåò 
èññëåäîâàòåëåé áîëåå îñíîâàòåëüíûì çíàíèåì, ÷åì ïîíèìàíèå òîãî, íà ÷òî 
îðèåíòèðóåòñÿ ïîêóïàòåëü ñåãîäíÿ. Íàïðèìåð, âêëþ÷åíèå â ÷èñëî îñíîâà-

 9 Ìîäåëè, îñíîâàííûå íà èñïîëüçîâàíèè èñòîðè÷åñêîãî îïûòà ïîêóïàòåëÿ, 
ðàçâèâàëè ìíîãèå àâòîðû (ñì., íàïð.: [Mayhew, Winer, 1992; Krishnamurthi, Mazumdar, 
Raj, 1992; Rajendran, Tellis, 1994; Kalyanaram, Winer, 1995; Mazumdar, Papatla, 2000]).

10 Ñì., íàïð.: [Burman, Biswas, 2004; Carlson, Bearden, Hardesty, 2005].
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íèé ôîðìèðîâàíèÿ ðåôåðåíòíîé öåíû ìàêñèìàëüíûõ öåí ïîêóïàòåëÿ, èëè, 
êàê èõ åùå íàçûâàþò, öåí ðåçåðâèðîâàíèÿ (reservation price), ñàìî ïî ñåáå 
îïðàâäàíî, íî íå ñíèìàåò âîïðîñà î òîì, ÷åì îïðåäåëÿåòñÿ óðîâåíü ìàêñè-
ìàëüíûõ öåí. Êàê ïðèçíàþò ìíîãèå àâòîðû, èõ âåëè÷èíà ìîæåò çàâèñåòü 
îò óðîâíÿ öåí íà òîâàðû-çàìåíèòåëè, äîõîäà ïîêóïàòåëÿ, åãî ïðåäïî÷òåíèé 
è îæèäàíèé îòíîñèòåëüíî äèíàìèêè öåí [Kristensen, Garling, 1997; Krishna 
et al., 2006]. Ýòî õîðîøî ïîêàçûâàåò âàæíîñòü êîìïëåêñíîãî àíàëèçà âûáî-
ðà íàïðàâëåíèé îöåíêè.

ÑÎÎÒÍÅÑÅÍÈÅ ÖÅÍÛ Ñ ÐÅÔÅÐÅÍÒÍÎÉ ÁÀÇÎÉ ÎÖÅÍÊÈ

Èñïîëüçîâàíèå ðåôåðåíòíîé áàçû â ïðîöåññå îöåíêè îòëè÷àåòñÿ îò èñ-
ïîëüçîâàíèÿ ýòàëîíîâ âåñà èëè äëèíû â ïðîöåññå èçìåðåíèÿ.

Âî-ïåðâûõ, ðå÷ü çà÷àñòóþ èäåò îá îäíîâðåìåííîì ïðèìåíåíèè íå-
ñêîëüêèõ áàç îöåíêè. Âî-âòîðûõ, ïîêóïàòåëü íàõîäèòñÿ â ïðîöåññå ïîñòîÿí-
íîé ýâîëþöèè. Åãî îïûò îáîãàùàåòñÿ. Îí ìîæåò èçìåíèòü ñâîè ïðåäñòàâ-
ëåíèÿ óæå â ïðîöåññå îöåíêè. Â êîíå÷íîì ñ÷åòå áîëüøåå çíà÷åíèå èìååò 
íå òî, íàñêîëüêî îí èíôîðìèðîâàí â äàííûé ìîìåíò, à òî, íàñêîëüêî îí â 
ñîñòîÿíèè ïîëó÷èòü íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ è êàê áûñòðî îí ìîæåò ýòî 
ñäåëàòü. Â-òðåòüèõ, äëÿ ïîêóïàòåëÿ íåò çàäà÷è âûéòè íà òî÷íûé ðåçóëüòàò 
èçìåðåíèÿ. Îí äîëæåí âûéòè íà óðîâåíü êà÷åñòâåííîé îöåíêè òîãî, ïðè-
íèìàòü íàçâàííûå öåíû èëè íåò, ê êàêîé êàòåãîðèè öåí (â ñèñòåìå îöåíêè) 
èõ îòíåñòè.

Îáúÿñíåíèå ýòîé ÷àñòè ïðîöåññà îöåíêè çàèìñòâóþò èç îáëàñòè ïñèõî-
ëîãèè. Èññëåäîâàòåëè îïèðàþòñÿ íà íåñêîëüêî îñíîâíûõ òåîðèé.

Àäàïòàöèîííàÿ òåîðèÿ (Adaptation-level Theory) Õ. Õåëüñîíà óòâåðæäà-
åò, ÷òî èíäèâèäóàëüíûå ïðîöåññû ãåíåðèðîâàíèÿ ñóæäåíèé ïðåäñòàâëÿþò 
ñîáîé ôîðìû àäàïòàöèè ê âíåøíèì è âíóòðåííèì ñòèìóëàì. Êàæäîìó èí-
äèâèäó â ñîîòâåòñòâèè ñ íàêîïëåííûìè çíàíèÿìè è îïûòîì ïðèñóù îïðå-
äåëåííûé ñðåäíèé óðîâåíü ðàçäðàæåíèÿ ïðè âîñïðèÿòèè ðàçíûõ ñòèìóëîâ. 
Ýòîò óðîâåíü íàçûâàåòñÿ àäàïòàöèîííûì è ñëóæèò îòïðàâíîé òî÷êîé äëÿ 
îöåíêè äðóãèõ ðàçäðàæåíèé. Ïðè ýòîì èíäèâèä íå ïðîèçâîäèò àáñîëþòíîé 
îöåíêè ñòèìóëà, à îöåíèâàåò âîñïðèíèìàåìîå ðàçäðàæåíèå îòíîñèòåëüíî 
àäàïòàöèîííîãî óðîâíÿ. Â ðàáîòàõ X. Õåëüñîíà [Helson, 1964] è åãî ïîñëåäî-
âàòåëåé ýêñïåðèìåíòàëüíî ïîäòâåðæäåíî ïîëîæåíèå î òîì, ÷òî ïðè îöåíêå 
âåëè÷èíû ëþáîãî ñòèìóëà ÷åëîâåê èñïîëüçóåò îïðåäåëåííûé âèä «ëè÷íîé 
øêàëû», îòíîñèòåëüíî «ñðåäíåé» èëè íåéòðàëüíîé òî÷êè (indifference point) 
êîòîðîé è ïðîèçâîäèòñÿ îöåíèâàíèå. Ðîëü ýòîé òî÷êè âûïîëíÿåò ðåôåðåí-
òíàÿ öåíà [Niedrich, Sharma, Wedell, 2001]. Ïðè ýòîì, êàê ïîêàçàë Ô. Ýìåðè, 
âîêðóã ðåôåðåíòíîé öåíû ôîðìèðóåòñÿ îáëàñòü òîëåðàíòíîñòè èëè «èí-
äèôôåðåíòíîñòè» (indifference region èëè latitude of price acceptance) [Emery, 
1970; Janiszewski, Lichtenstein, 1999]. Ýòà çîíà ìîæåò áûòü èñòîëêîâàíà êàê 
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îáëàñòü òàêèõ êîëåáàíèé öåíû îòíîñèòåëüíî ðåôåðåíòíîé, êîòîðûå íå îêà-
çûâàþò ðåçêîãî ïîëîæèòåëüíîãî èëè îòðèöàòåëüíîãî âëèÿ íèÿ íà öåíîâîå 
âîñïðèÿòèå òîâàðà èëè óñëóãè [Õåððìàíí, Õóáåð, Âðèêå, 2004].

Òåîðèÿ àññèìèëÿöèè è êîíòðàñòîâ ðàçâèâàåò èäåþ ñóùåñòâîâàíèÿ çî-
íû òîëåðàíòíîñòè. Îáû÷íî âûäåëÿþò äâå êðàéíèå ðåàêöèè íà öåíó: ïðè-
íÿòèå èëè îòêëîíåíèå. Åñëè öåíà íàõîäèòñÿ â îáëàñòè ïðèíÿòèÿ öåíû, òî 
âîçíèêàåò âåðîÿòíîñòü àññèìèëÿöèè. Àññèìèëÿöèÿ — ýòî äâèæåíèå ïî 
íàïðàâëåíèþ ê ðåôåðåíòíîé öåíå ïîêóïàòåëÿ, à êîíòðàñò — óäàëåíèå îò 
íåãî. Èçâåñòíî, ÷òî êîíòðàñò òðåáóåò áîëüøå êîãíèòèâíûõ ðåñóðñîâ, ÷åì 
àññèìèëÿöèÿ. Ïîêóïàòåëè ñ íèçêîé ïîòðåáíîñòüþ â êîãíèòèâíîì ïîçíà-
íèè äåìîíñòðèðóþò àññèìèëÿöèþ, êîòîðàÿ òðåáóåò ìåíüøå ýíåðãèè [Sinha, 
Prasad, 2004]. Åñëè ðàññìàòðèâàåìàÿ öåíà ñîâïàäàåò èëè íàõîäèòñÿ íåäàëåêî 
îò ðåôåðåíòíîé öåíû — ïðîèñõîäèò ýôôåêò àññèìèëÿöèè è èíäèâèä îöå-
íèâàåò åå êàê ïîäõîäÿùóþ. Åñëè æå öåíà âûõîäèò çà îáëàñòü ïðèåìëåìî-
ñòè — ñðàáàòûâàåò êîíòðàñòíûé ýôôåêò, è èíäèâèä êëàññèôèöèðóåò öåíó 
êàê ñëèøêîì âûñîêóþ èëè ñëèøêîì íèçêóþ.

Òåîðèÿ äèàïàçîíà (Range Theory). Àâòîð òåîðèè Æ. Âîëêìàí ãîâîðèò î 
òîì, ÷òî ëþäè èñïîëüçóþò îïðåäåëåííûé äèàïàçîí öåí, ïîëó÷åííûé â õîäå 
ïðåäûäóùåãî îïûòà ñîâåðøåíèÿ ïîêóïîê, ÷òîáû óñòàíîâèòü íèæíèé è 
âåðõ íèé ïðåäåëû öåíîâîãî âîñïðèÿòèÿ (Dual-standard model) [Volkmann, 
1951]. Îí äåëàåò âûâîä î òîì, ÷òî ïî áîëüøåé ÷àñòè èìåííî âûøåîïèñàí-
íûìè ïðåäåëàìè îïðåäåëÿþòñÿ âîñïðèÿòèå è îöåíêà öåíû, â òî âðåìÿ êàê 
óðîâåíü àäàïòàöèè ÿâëÿåòñÿ ïðîñòî ìàòåìàòè÷åñêèì ñðåäíèì äèàïàçîíà 
öåíîâîé ÷óâñòâèòåëüíîñòè è íå ìîæåò íåñòè íèêàêîé ôóíêöèîíàëüíîé 
âàæíîñòè [Janiszewski, Lichtenstein, 1999].

Çàìåòèì, ÷òî â ñëó÷àå èñïîëüçîâàíèÿ íåñêîëüêèõ êðèòåðèåâ èäåÿ ñî-
âìåùåíèÿ íåñêîëüêèõ äèàïàçîíîâ, à íå òî÷å÷íûõ çíà÷åíèé óðîâíÿ àäàïòà-
öèè ìîæåò áûòü âîñïðèíÿòà êàê âïîëíå óáåäèòåëüíàÿ.

Òåîðèÿ êîãíèòèâíîãî äèññîíàíñà Ë. Ôåñòèíãåðà òàêæå â ñîñòîÿíèè îáú-
ÿñíèòü íåêîòîðûå àñïåêòû ïîêóïàòåëüñêîé îöåíêè. Ýòà òåîðèÿ óòâåðæ-
äàåò, ÷òî ïîêóïàòåëè ñòðåìÿòñÿ ïîääåðæèâàòü âíóòðåííèé áàëàíñ ñâîèõ 
óáåæäåíèé è òîé íîâîé èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ çàðàíåå ñîãëàñóåòñÿ ñ óñòî-
ÿâøèìèñÿ ìíåíèÿìè. Äèññîíàíñ — ýòî ñîñòîÿíèå íàïðÿæåíèÿ, ê êîòî-
ðîìó ïðèâîäÿò íåñîãëàñîâàííûå çíàíèÿ. Ë. Ôåñòèíãåð ïðåäïîëîæèë, ÷òî 
åñ ëè äèññîíàíñ çíà÷èìûé, òî ýòî ïðèâîäèò ê äåéñòâèþ [Festinger, 1962]. 
Â äàííîì ñëó÷àå ýòî ìîæåò áûòü ñâÿçàíî ñ ïîèñêîì äîïîëíèòåëüíîé èí-
ôîðìàöèè.

Êàæäûé ïîêóïàòåëü ñàì îïðåäåëÿåò äëÿ ñåáÿ ïðèåìëåìûé óðîâåíü 
ñëîæíîñòè îöåíêè. Ïî êëàññèôèêàöèè Õ. Äèëåðà, íà ïåðâîì óðîâíå ñëîæ-
íîñòè íàõîäÿòñÿ îäíîêðèòåðèàëüíûå îöåíêè íà îñíîâå èñïîëüçîâàíèÿ èí-
äèêàòîðîâ [Diller, 1985]. Áîëåå ñëîæíûé óðîâåíü îçíà÷àåò ðàçëè÷íîãî ðî-
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äà ïîïûòêè âûÿñíèòü è ñîïîñòàâèòü óðîâíè öåí ó ðàçëè÷íûõ ïðîäàâöîâ 
(îöåíêà ïî ìîäåëè «öåíà — ïðåèìóùåñòâî»). Åùå áîëåå ñëîæíûå óðîâíè 
îöåíêè ïðåäïîëàãàþò èñïîëüçîâàíèå ìíîãîêðèòåðèàëüíûõ ìîäåëåé îöåíêè, 
âêëþ÷àÿ ïîïûòêè ñðàâíèâàòü öåíû îäíîâðåìåííî ñ ó÷åòîì ïîëó÷àåìûõ 
âûãîä ïî ñõåìå «öåíà — öåííîñòü». Îäíîâðåìåííîå ñðàâíåíèå ïî íåîãðàíè-
÷åííîìó ÷èñëó êà÷åñòâåííûõ è öåíîâûõ õàðàêòåðèñòèê íàõîäèòñÿ íà ñàìîì 
âåðõó ïèðàìèäû ñëîæíîñòè îöåíêè. Òàêàÿ ìîäåëü îöåíêè, âåðîÿòíî, ðåäêî 
ðåàëèçóåòñÿ íà ïðàêòèêå.

Çäåñü íåîáõîäèìî îòìåòèòü ñàì ôàêò ïðèçíàíèÿ âîçìîæíîñòè ìíîãî-
êðèòåðèàëüíîé ìîäåëè îöåíêè. Ïîíèìàíèå êðèòåðèåâ îöåíêè è èõ îòíîñè-
òåëüíîé çíà÷èìîñòè — îäèí èç ïåðâûõ øàãîâ íà ïóòè ïîñòðîåíèÿ ìîäåëåé 
óïðàâëåíèÿ ïðîöåññîì îöåíêè.

ÂÛÁÎÐ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÅÌ ÌÎÄÅËÈ ÎÖÅÍÊÈ: 
ÎÃÐÀÍÈ×ÅÍÍÀß ÐÀÖÈÎÍÀËÜÍÎÑÒÜ

Âåðîÿòíî, êàæäûé ïîêóïàòåëü, êîòîðûé ðåàëüíî ïðîèçâîäèò îöåíêó 
öåíû, èçíà÷àëüíî ðàöèîíàëåí â òîì ñìûñëå, ÷òî îí ïûòàåòñÿ ïîíÿòü, íà-
ñêîëüêî ýôôåêòèâíî èñïîëüçóåòñÿ åãî äåíåæíûé ðåñóðñ äëÿ äîñòèæåíèÿ 
öåëè. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå çàäà÷à îöåíêè öåíû íå ñòàâèëàñü áû êàê òàêîâàÿ 
(«ïîêóïàþ — è âñå»).

Äëÿ ðàöèîíàëüíîãî ïîâåäåíèÿ íåîáõîäèìû îñîçíàíèå öåëè è ïîíèìà-
íèå íàïðàâëåíèé ìèíèìèçàöèè çàòðàò äëÿ åå äîñòèæåíèÿ. Ñîîòâåòñòâåííî, 
íèêàêàÿ èíäèâèäóàëèçàöèÿ ïîíèìàíèÿ öåëè íå ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê 
íåðàöèîíàëüíàÿ. Åñëè ïîêóïàòåëü ñòðåìèòñÿ ñòàòü îáëàäàòåëåì ïðåñòèæ-
íîé âåùè, ðåàëèçîâàòü íà ïðàêòèêå ñîöèàëüíî îòâåòñòâåííîå ïîâåäåíèå, 
îáåñïå÷èòü ñåáå êîìôîðò â ïðîöåññå ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà, òî îí ïîñòóïàåò 
ðàöèîíàëüíî. Òîò, êòî ñòðåìèòñÿ ê ôóíêöèîíàëüíîé âûãîäå, ðàöèîíàëåí 
ïî-ñâîåìó.

Âìåñòå ñ òåì ñîâåðøåííàÿ ìèíèìèçàöèÿ çàòðàò íà äîñòèæåíèå öåëè 
âîçìîæíà òîëüêî ïðè íàëè÷èè ñîâåðøåííîé èíôîðìàöèè è ïðè óñëîâèè 
äåéñòâèòåëüíîé âîçìîæíîñòè âîñïîëüçîâàòüñÿ êàæäîé èç àëüòåðíàòèâ â 
óñëî âèÿõ ðåàëüíîãî âðåìåíè. Åñëè áû ïîêóïàòåëü âñåãäà çíàë, ãäå äåøåâ-
ëå è ëó÷øå êóïèòü òîâàð, è èìåë áû ðàâíûé äîñòóï ê ïðîäàâöàì, òî îí 
ïîëó÷èë áû ðåàëüíóþ âîçìîæíîñòü äåéñòâîâàòü êàê homo economicus. 
Îäíàêî, ñòðåìÿñü ê ýêîíîìèè íà öåíå, îí ìîæåò ïîòåðÿòü âðåìÿ, íåðâû, 
ïîíåñòè áîëüøèå çàòðàòû íà ïîèñê èíôîðìàöèè è îáåñïå÷åíèå äîñòóïà 
ê íåé.

Åñëè ïîä ðàöèîíàëüíîñòüþ ïîíèìàòü äîñòèæåíèå â êàæäîé ñèòóàöèè 
ìàêñèìàëüíî âîçìîæíîãî ýôôåêòà íà åäèíèöó çàòðàò, òî ïîêóïàòåëü äåé-
ñòâèòåëüíî íå âñåãäà ðàöèîíàëåí. Îí äåëàåò òî, ÷òî ïðåäñòàâëÿåòñÿ åìó 
âîçìîæíûì, óäîáíûì, îïðàâäàííûì â ðåàëüíûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ. Èìåííî 
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ýòî è íàçûâàþò îãðàíè÷åííîé ðàöèîíàëüíîñòüþ [Simon, 1972; Kahnemann, 
Tversky, 1979]. Âîçìîæíî, îöåíèòü óðîâåíü öåí è êà÷åñòâà êàêîãî-ëèáî òîâà-
ðà íà îñíîâå ðàçâåðíóòûõ ýêñïåðòíûõ çàêëþ÷åíèé áûëî áû ðàöèîíàëüíåé, 
íî ýòî ëèáî íåðåàëüíî, ëèáî äîðîãî. Ñòðîãî ãîâîðÿ, âûáîð ñïîñîáà îöåíêè, 
êîòîðûé íå ãàðàíòèðóåò ïîëó÷åíèÿ ïðàâèëüíîãî (îòðàæàþùåãî äåéñòâè-
òåëüíîå ïîëîæåíèå äåë) âûâîäà, ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê íåðàöèîíàëüíûé, 
òîëüêî àáñòðàãèðóÿñü îò ðåàëüíîé ñèòóàöèè, â êîòîðîé äåéñòâóåò ëè÷íîñòü. 
Âûáîð èíäèâèäóàëüíîé ìîäåëè îöåíêè — ýòî âûáîð òîãî óðîâíÿ ñëîæ-
íîñòè îöåíêè, êîòîðûé ïðèåìëåì äëÿ ïîêóïàòåëÿ. Èñïîëüçîâàíèå öåíû â 
êà÷åñòâå èíäèêàòîðà êà÷åñòâà ìîæåò èìåòü âïîëíå ðàöèîíàëüíîå îáîñíî-
âàíèå êàê íåæåëàíèå âûäåëÿòü ðåñóðñû íà ïîèñê è îáðàáîòêó äîñòîâåðíîé 
èíôîðìàöèè.

ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ ÏÐÎÖÅÑÑÎÌ ÂÎÑÏÐÈßÒÈß ÖÅÍ

Âñå ñïîñîáû âîçäåéñòâèÿ êîìïàíèè íà ïîêóïàòåëüñêóþ îöåíêó öåíû 
ìîæíî ðàçäåëèòü íà íåñêîëüêî êàòåãîðèé (ðèñ. 4).

Ðèñ. 4. Ñïîñîáû óïðàâëåíèÿ âîñïðèÿòèåì öåí

Àäàïòàöèÿ ïðîäóêòà è óñëîâèé åãî ïðèîáðåòåíèÿ. Áåçóñëîâíî, ýòî ìåðà 
âûõîäèò çà ðàìêè öåíîâîé ñòðàòåãèè. Íî åå íåëüçÿ èñêëþ÷èòü èç ðàññìî-
òðåíèÿ, òåì áîëåå ÷òî îíà íå âñåãäà ñâÿçàíà ñ ðàäèêàëüíûì èçìåíåíèåì 
ïðîäóêòà. Çà÷àñòóþ ìèíèìàëüíàÿ àäàïòàöèÿ ê çàïðîñàì êëèåíòà (íàïðèìåð, 
ôîðìèðîâàíèå áîëåå óäîáíîãî ãðàôèêà ïðîâåäåíèÿ çàíÿòèé íà îáðàçîâà-
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òåëüíûõ ïðîãðàììàõ äëÿ âçðîñëûõ) ðåçêî ïîâûøàåò öåííîñòü ïðåäëîæåíèÿ 
è, ñîîòâåòñòâåííî, îòðàæàåòñÿ íà îöåíêå öåíû.

Ôîðìèðîâàíèå ñòðóêòóðû öåíû è ìîäåëåé ïëàòåæà. Ìàðêåòèíãîâîå ïî-
íèìàíèå ñòðóêòóðû öåíû (price structure) âåñüìà åìêî. Îíî âêëþ÷àåò â ñåáÿ 
ðÿä ñîäåðæàòåëüíûõ ìîìåíòîâ:

âî-ïåðâûõ, ýòî îïðåäåëåíèå åäèíèöû öåíû (unit price) («öåíà çà 
åäèíèöó ÷åãî?»). ×àñòü ðåøåíèé â ýòîé îáëàñòè ñîñòàâëÿåò ýëåìåíò 
áèçíåñ-ìîäåëè êîìïàíèè: ìîæíî ïðîäàâàòü íå òîëüêî åäèíèöû ïðî-
äóêòà, íî è åäèíèöû ïîëåçíîãî ýôôåêòà (êîëè÷åñòâî ïåðåìåùåíèé 
íà ëèôòå, ïðàâà íà èñïîëüçîâàíèå îáîðóäîâàíèÿ è ò. ï.). Â ðÿäå 
ñëó÷àåâ òàêèå ìîäåëè ëó÷øå âîñïðèíèìàþòñÿ ïîêóïàòåëåì. Äðóãàÿ 
÷àñòü ðåøåíèé ôîðìèðóåò ïðèåìû îáúÿâëåíèÿ öåíû (íàïðèìåð, 
îáúÿâèòü öåíó çà 100 ã èëè çà 1 êã). Ýòà ïðàêòèêà øèðîêî èçâåñòíà 
êàê èíñòðóìåíò óïðàâëåíèÿ âîñïðèÿòèåì öåí [Ãëàäêèõ, 2005];
âî-âòîðûõ, óñòàíîâëåíèå ñòðóêòóðû áàçîâîé öåíû ïðåäëîæåíèÿ 
(basic price models), ò. å. îïðåäåëåíèå òîãî, èç ÷åãî ñêëàäûâàåòñÿ 
îñíîâ íîé ïëàòåæ ïîêóïàòåëÿ è êàê îí ôîðìèðóåòñÿ. Ïðàêòèêà öå-
íîîáðàçîâàíèÿ äåìîíñòðèðóåò çäåñü ìíîæåñòâî âîçìîæíûõ âàðèàí-
òîâ: ñî÷åòàíèå ôèêñèðîâàííîãî ïëàòåæà è ïëàòåæåé çà êàæäóþ åäè-
íèöó ïðîäóêòà, ïðèìåíåíèå ïðîãðåññèâíûõ è äèãðåññèâíûõ øêàë, 
ôîðìèðîâàíèå íàáîðîâ è ðàñ÷ëåíåíèå ïðåäëîæåíèÿ íà îòäåëüíûå 
ýëåìåíòû ñ ñîáñòâåííûìè öåíàìè (menu pricing);
â-òðåòüèõ, îïðåäåëåíèå ïîïðàâîê (ñêèäîê è íàäáàâîê) ê áàçîâûì 
öåíàì.

Êàê ïîêàçûâàåò îïûò ïîñëåäíèõ ëåò, êîìïàíèè ïî âñåì íàïðàâëåíèÿì 
íàõîäÿòñÿ â íåïðåðûâíîì ïîèñêå ëó÷øèõ âàðèàíòîâ, â òîì ÷èñëå èç ðàñ÷åòà 
áîëåå ïîçèòèâíîãî âîñïðèÿòèÿ öåí ïîêóïàòåëÿìè.

Ñëåäóþùèå ìåòîäû óïðàâëåíèÿ âîñïðèÿòèåì öåí ñâÿçàíû ñ ìåòîäàìè 
äîâåäåíèÿ èíôîðìàöèè äî ïîêóïàòåëÿ, èëè ìåòîäàìè îáúÿâëåíèÿ öåíû 
(price announcement). Îíè âêëþ÷àþò â ñåáÿ êîìáèíèðîâàíèå ïðèåìîâ äî-
âåäåíèÿ îñíîâíîé èíôîðìàöèè î öåíàõ ïðåäëîæåíèÿ, óïðàâëåíèå äîïîë-
íèòåëüíîé èíôîðìàöèåé, ñïîñîáíîé îêàçàòü âëèÿíèå íà âîñïðèÿòèå öåí, 
à òàêæå ôîðìèðîâàíèå ñèòóàöèîííîãî êîíòåêñòà è ïðîöåññà âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ñ ïîêóïàòåëåì.

Ñïîñîáû ïðåäîñòàâëåíèÿ îñíîâíîé èíôîðìàöèè. Ïëàíèðîâàíèå ìàðêå-
òèíãîâûõ êîììóíèêàöèé âñåãäà ïðåäïîëàãàåò îòâåò íà âîïðîñû ÷òî? êîìó? 
êàê? è êîãäà? ñîîáùèòü. Äàæå îñòàâàÿñü â ðàìêàõ óæå ïðèíÿòûõ ðåøåíèé î 
âåëè÷èíå öåíû, êîìïàíèÿ èìååò ïðàâî âûáèðàòü ìîìåíò îáúÿâëåíèÿ öåíû, 
ìîæåò äåëàòü ýòî îäíîâðåìåííî äëÿ âñåõ èëè èíäèâèäóàëüíî äëÿ êàæäîãî, 
ïëàíèðîâàòü ïðîöåññ äîâåäåíèÿ èíôîðìàöèè îò ïåðâîíà÷àëüíî íàçâàííîãî 
îðèåíòèðà (öåíû ñàìîé äîðîãîé èëè ñàìîé äåøåâîé ìîäèôèêàöèè, «ðàñ÷åò 

♦

♦

♦
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ïî ñìåòå», «íà óðîâíå ðûíî÷íûõ öåí» è ò. ï.) äî òî÷íîãî çíà÷åíèÿ öåíû, 
ââîäèòü ïîïðàâêó íà óòîðãîâûâàíèå (çàâûøåíèå îáúÿâëÿåìîé öåíû îòíî-
ñèòåëüíî ñîáñòâåííûõ îæèäàíèé), èñïîëüçîâàòü ïðàêòèêó íåîêðóãëåííûõ 
öåí è ò. ï. Áîëüøàÿ ÷àñòü ýòèõ ïðèåìîâ íàïðàâëåíà ïðåæäå âñåãî íà óïðàâ-
ëåíèå âîñïðèÿòèåì.

Èñïîëüçîâàíèå äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè. Äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîð-
ìàöèÿ ïðèçâàíà ïîìî÷ü ïîêóïàòåëþ ñîâåðøèòü ïðîöåññ îöåíêè. Åå ñîñòàâ 
è ôîðìà ïðåäîñòàâëåíèÿ çàâèñÿò îò êðèòåðèåâ îöåíêè, êîòîðûå èñïîëüçóåò 
ïîêóïàòåëü. Îíà ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ î 
öåííîñòè ïðîäóêòà (òàêóþ êàê îáùèå õàðàêòåðèñòèêè ïðîäàâöà, «àáñîëþò-
íàÿ» öåííîñòü ïðåäëîæåíèÿ, îòëè÷èÿ îò êîíêóðåíòîâ, ñîîòâåòñòâèå ñïåöè-
ôè÷åñêèì çàïðîñàì, îãðàíè÷åííîñòü ïðåäëîæåíèÿ), èíôîðìàöèþ îá óðîâíå 
ðûíî÷íûõ öåí, öåíàõ àíàëîãè÷íûõ òîâàðîâ, äèíàìèêå öåí, çàòðàòàõ ïðî-
äàâöà, à òàêæå «ãîòîâûå» õàðàêòåðèñòèêè ïðîäàâöà («ñàìàÿ âûãîäíàÿ öåíà», 
«ñàìàÿ íèçêàÿ öåíà â ãîðîäå» è ò. ï.)

Ôîðìèðîâàíèå è èñïîëüçîâàíèå ñèòóàöèîííîãî êîíòåêñòà. Ñèòóàöèÿ â 
òî÷êå ïðîäàæè è îáùèé ñèòóàöèîííûé êîíòåêñò òàêæå ïîçâîëÿþò îêàçàòü 
âëèÿíèå íà ïîêóïàòåëüñêóþ îöåíêó. Ó ÷àñòè ïîêóïàòåëåé ôîðìèðóþòñÿ 
ïðåäñòàâëåíèÿ î âíåøíèõ ïðèçíàêàõ äåøåâèçíû èëè äîðîãîâèçíû ìàãàçèíà 
(÷èñòîòà, øèðîòà àññîðòèìåíòà, ÷èñëåííîñòü ïåðñîíàëà, ïñèõîëîãè÷åñêàÿ 
àòìîñôåðà è ò. ï.) [Ãëàäêèõ, Ñâåòëàíîâà, Ñâàðèíñêàÿ, 2007]. Ìíîãèå èñïû-
òûâàþò íà ñåáå âëèÿíèå ôàêòè÷åñêîé äèíàìèêè è ðàçáðîñà öåí, óñâàèâàþò 
èíôîðìàöèþ îá óðîâíå öåí íà ôóíêöèîíàëüíî äðóãèå òîâàðû. Íà âîñïðèÿ-
òèå îêàçûâàþò âëèÿíèå îáùàÿ äîñòóïíîñòü èíôîðìàöèè è õàðàêòåðèñòèêè 
êîìïàíèè è ìåñòà ïðîäàæè, âíåäðÿåìûå â ñîçíàíèå ïîêóïàòåëåé ñ ïîìî-
ùüþ ðå êëàìû.

Â îñíîâå óïðàâëåíèÿ âîñïðèÿòèåì öåí ëåæèò ïîíèìàíèå ìåõàíèçìîâ 
îöåíêè íà âñåõ ýòàïàõ ïðîöåññà — îò âûáîðà îáúåêòà îöåíêè äî ôîðìè-
ðîâàíèÿ êðèòåðèåâ è ìåõàíèçìîâ èõ ïðèìåíåíèÿ. Òðàäèöèîííûé àêöåíò â 
íàó÷íûõ ïóáëèêàöèÿõ íà âàæíîñòü èçó÷åíèÿ íåïîñðåäñòâåííûõ ìåõàíèçìîâ 
ôîðìèðîâàíèÿ ðåôåðåíòíîé áàçû (ðàçäåëåíèå ïîêóïàòåëåé ïî êðèòåðèþ 
ïðåèìóùåñòâåííîãî èñïîëüçîâàíèÿ âíåøíèõ èëè âíóòðåííèõ ðåôåðåíòíûõ 
öåí [Mazumdar, Papatla, 2000], ðîëü ôàêòîðà çíàíèÿ öåí [Manoj, Menon, 
2006], ñïîñîáû ôîðìèðîâàíèÿ ïðåäñòàâëåíèé îá óðîâíå ðûíî÷íûõ öåí è 
ò. ï.) âïîëíå îïðàâäàí. Âìåñòå ñ òåì äðóãèå ýòàïû ïðîöåññà òàêæå íå äîëæ-
íû óïóñêàòüñÿ èç âèäó.

Èç ïðåäñòàâëåííîé âûøå ìîäåëè âèäíî, ÷òî óïðàâëåíèå îöåíêîé îñíî-
âàíî íà èäåíòèôèêàöèè è âûÿâëåíèè îòíîñèòåëüíîé çíà÷èìîñòè èñïîëü-
çóåìûõ êðèòåðèåâ îöåíêè (îáùèõ è ÷àñòíûõ). Ýòî çíàíèå ÿâëÿåòñÿ áîëåå 
ôóíäàìåíòàëüíûì, ÷åì ïîíèìàíèå èñïîëüçóåìîé ðåôåðåíòíîé áàçû (çíà-
÷åíèå êîòîðîé òðàäèöèîííî âûäåëÿåòñÿ). Êàê ìû âûÿñíèëè, ðåôåðåíò íàÿ 
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áàçà ìîæåò ìåíÿòüñÿ è ïîäáèðàòüñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ îáñòîÿòåëüñòâàìè. 
Êðîìå òîãî, îäíà è òà æå ðåôåðåíòíàÿ áàçà ìîæåò ñêðûâàòü ðàçíûå êðèòå-
ðèè îöåíêè (íàïðèìåð, áðåíä ïðîèçâîäèòåëÿ êàê ãàðàíòèÿ êà÷åñòâà è êàê 
ãàðàíòèÿ óìåðåííûõ öåí). Âìåñòå ñ òåì ïîêóïàòåëü íàõîäèòñÿ â ïîñòîÿí-
íîé ãîòîâíîñòè îïåðåòüñÿ íà òî, ÷òî ïîìîæåò åìó ïðèìåíèòü âûáðàííûå 
êðèòåðèè. Ñîîòâåòñòâåííî, îäíîâðåìåííîå èñïîëüçîâàíèå ðàçíûõ ïðèåìîâ, 
âûçûâàþùèõ ó ïîêóïàòåëÿ îùóùåíèå ñîîòâåòñòâèÿ ïðåäëîæåííîé öåíû 
êðèòåðèþ îöåíêè, ôîðìèðóåò ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå ê öåíå è óâåëè÷èâàåò 
âåðîÿòíîñòü ïîêóïêè. Àíàëîãè÷íî, êàê áûëî ïîêàçàíî âûøå, ðàçíûå àêöåí-
òû ïîêóïàòåëÿ ïðè ôîðìèðîâàíèè îáúåêòà îöåíêè ïðÿìî âëèÿþò íà ðå-
çóëüòàò. Áåñïîëåçíî óáåæäàòü ïîêóïàòåëÿ â òîì, ÷òî áàçîâàÿ öåíà íèæå, ÷åì 
ó êîíêóðåíòîâ, åñëè îí îöåíèâàåò ñâîè çàòðàòû íà îáñëóæèâàíèå è âðåìÿ, 
ñâÿçàííîå ñ ïîêóïêîé.

ÂÎÑÏÐÈßÒÈÅ È ÎÖÅÍÊÀ ÖÅÍ ÍÀ ÎÁÐÀÇÎÂÀÒÅËÜÍÛÅ ÓÑËÓÃÈ: 
ÎÏÛÒ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÎÃÎ ÈÑÑËÅÄÎÂÀÍÈß

Ïðèíöèïèàëüíî îöåíêà öåí íà óñëóãè íå îòëè÷àåòñÿ îò îöåíêè öåí íà òî-
âàðû. Äëÿ ïðîâåðêè íåêîòîðûõ âûñêàçàííûõ âûøå ãèïîòåç è ïðåäïîëîæåíèé 
àâòîðàìè áûëî ïðîâåäåíî èññëåäîâàíèå ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëåé óñëóã îáðàçî-
âàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé. Èññëåäîâàíèå ïðîâîäèëîñü â àïðåëå-èþíå 2009 ã. ìå-
òîäîì ïèñüìåííîãî îïðîñà ïî ñòðóêòóðèðîâàííîé àíêåòå â îáðàçîâàòåëüíûõ 
ó÷ðåæäåíèÿõ Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà è Ìîñêâû. Âûáîðêà ñîñòàâèëà 294 ðåñïîí-
äåíòà. Íà âîïðîñû àíêåòû îòâå÷àëè ìóæ÷èíû (53,3%) è æåíùèíû (46,7%), 
êîòîðûå âûñòóïàþò â êà÷åñòâå ëèö, ïðèíèìàþùèõ ðåøåíèå îá îïëàòå óñëóãè 
è îñóùåñòâëÿþùèõ åå îïëàòó èç ñîáñòâåííîãî áþäæåòà. Óñëóãà êàñàëàñü ïîêó-
ïàòåëåé ðàçëè÷íûõ îáðàçîâàòåëüíûõ ïðîãðàìì (òàáë. 2).

Òàáëèöà 2
Âèäû ïðèîáðåòàåìûõ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã

Вид приобретаемой услуги %
Среднее образование  6,2
Первое высшее образование  9,6
Программы MBA 40,9
Программы дополнительного профессионального образования 24,4
Краткосрочные программы повышения квалификации  9,6
Изучение иностранных языков  9,3

Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå ïîçâîëèëî ïðîâåðèòü ãèïîòåçó î ïðèíöèïè-
àëüíîé âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ ïðåäëîæåííîé àâòîðàìè èíòåãðàëüíîé 
ìîäåëè äëÿ îïèñàíèÿ îñîáåííîñòåé ïðîöåññà îöåíêè ðîçíè÷íûõ öåí ïîêó-
ïàòåëåì íà êîíêðåòíûõ ðûíêàõ èëè äëÿ îòäåëüíûõ ñåãìåíòîâ ïîêóïàòåëåé. 
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Öåíòðàëüíûé ôîêóñ èññëåäîâàíèÿ áûë íàïðàâëåí íà âûÿâëåíèå îáùèõ êðè-
òåðèåâ îöåíêè öåí íà îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè è ìåõàíèçìîâ èõ ïðèìåíå-
íèÿ. Àíàëèç îñîáåííîñòåé ôîðìèðîâàíèÿ îáúåêòà îöåíêè â çàäà÷è äàííîãî 
èññëåäîâàíèÿ íå âõîäèë.

Äëÿ èçó÷åíèÿ ïðîöåññà îöåíêè öåíû íåîáõîäèìî ðåøèòü ñëåäóþùèå 
çàäà÷è:

âûÿâèòü ïðèîðèòåòíûå êðèòåðèè îöåíêè öåíû ïîêóïàòåëÿìè îáðà-
çîâàòåëüíûõ óñëóã;
âûÿâèòü ìåõàíèçìû èñïîëüçîâàíèÿ îáùèõ êðèòåðèåâ îöåíêè öåíû 
è ïðåæäå âñåãî ïîíÿòü, êàê âûáîð îáùåãî êðèòåðèÿ ñâÿçàí ñ ôîð-
ìèðîâàíèåì ðåôåðåíòíîé áàçû îöåíêè;
îïðåäåëèòü íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå àëãîðèòìû îöåíêè öåíû 
îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, ïðåäïîëàãàÿ âîçìîæíîñòü îäíîâðåìåííîãî 
èñïîëüçîâàíèÿ íåñêîëüêèõ îáùèõ è èíäèâèäóàëèçèðîâàííûõ êðè-
òåðèåâ îöåíêè.

Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå ïîäòâåðäèëî ðÿä îáîçíà÷åííûõ â äàííîé 
ñòàòüå òåîðåòè÷åñêèõ ïîëîæåíèé. Òîëüêî 2,7% îïðîøåííûõ íå ïûòàëèñü 
îöåíèâàòü óðîâåíü öåí íà îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè. Âñå îñòàëüíûå òàê èëè 
èíà÷å îöåíêó ïðîèçâîäèëè.

Áûëî îáíàðóæåíî, ÷òî êðèòåðèè îöåíêè öåíû ÷åðåç âûãîäû ïîëó÷à-
åìîé óñëóãè, à òàêæå íà îñíîâå ñîïîñòàâëåíèÿ ñ áþäæåòîì ÿâëÿþòñÿ íå 
ìåíåå âåñîìûìè â ïðîöåññå îöåíêè öåíû, ÷åì êðèòåðèé ñîîòâåòñòâèÿ óðîâ-
íþ ðûíî÷íûõ öåí. Â ýòîé ñâÿçè íåëüçÿ óòâåðæäàòü, ÷òî îöåíêà óñëóãè êàê 
«äîðîãîé» îñíîâàíà èñêëþ÷èòåëüíî íà ñðàâíåíèè ñ öåíàìè íà àíàëîãè÷íûå 
óñëóãè â äðóãèõ ó÷åáíûõ çàâåäåíèÿõ.

Èññëåäîâàíèå òàêæå ïîêàçàëî, ÷òî ïîòðåáèòåëÿì ñâîéñòâåííî íàïîë-
íÿòü îáùèé êðèòåðèé îöåíêè èíäèâèäóàëüíûì ñìûñëîì è èñïîëüçîâàòü 
ðàçíûå ïàðàìåòðû è èíäèêàòîðû â ðàìêàõ îäíèõ è òåõ æå êðèòåðèåâ. Íà-
ïðèìåð, îñòàâàÿñü â ðàìêàõ êðèòåðèÿ ñîïîñòàâëåíèÿ ñ óðîâíåì ðûíî÷íûõ 
öåí, îäèí ïîòðåáèòåëü ìîæåò îïèðàòüñÿ íà öåíû, óïëà÷åííûå èì ðàíåå, 
à äðóãîé — íà ñðåäíåðûíî÷íóþ öåíó, êîòîðóþ îí âûÿâëÿåò ñàì äîñòóï-
íûìè ìåòîäàìè. Àíàëîãè÷íî âûãîäû èñïîëüçîâàíèÿ óñëóãè ïîíèìàþòñÿ 
ïîêóïàòåëÿìè ïî-ðàçíîìó. Îäíè ïîêóïàòåëè îïèðàþòñÿ íà ìåõàíèçìû ñîïî-
ñòàâëåíèÿ ñ âîñïðèíèìàåìûì êà÷åñòâîì, à äðóãèå — íà ñïîñîáíîñòü óñëóãè 
ïîä÷åðêíóòü ñòàòóñ åå ïðèîáðåòàòåëÿ.

Ïîêóïàòåëè îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçîâàëè ñåìü 
íàïðàâëåíèé îöåíêè:

1) ñîïîñòàâëåíèå ñ âîçìîæíîñòÿìè áþäæåòà;
2) ñðàâíåíèå ñ öåíàìè íà àíàëîãè÷íûå ïðîãðàììû çà ðóáåæîì;
3) îòñóòñòâèå ïîïûòêè îöåíêè, êîãäà ïîêóïàòåëü ïîëàãàëñÿ íà ìíåíèÿ 

ëþäåé, êîòîðûì äîâåðÿåò;

♦

♦

♦
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4) ñðàâíåíèå ñ öåíàìè, êîòîðûå çàïîìíèëèñü ïî ñîáñòâåííîìó îïûòó 
è îïûòó äðóçåé;

5) ñðàâíåíèå ñ öåíàìè íà àíàëîãè÷íûå ïðîãðàììû â äðóãèõ ó÷åáíûõ 
çàâåäåíèÿõ;

6) ñîïîñòàâëåíèå ñ óðîâíåì êà÷åñòâà, êîòîðîå ïðåäîñòàâëÿåò ýòî ó÷åá-
íîå çàâåäåíèå;

7) ñðàâíåíèå ñ ñîáñòâåííûì ïðåäñòàâëåíèåì î ñòîèìîñòè ïîäîáíîé 
óñëóãè â Ðîññèè («Ñêîëüêî ýòî äîëæíî ñòîèòü?»).

Ýòè íàïðàâëåíèÿ íàõîäÿòñÿ â îïðåäåëåííîé ñâÿçè ìåæäó ñîáîé. Ñ ïî-
ìîùüþ ôàêòîðíîãî àíàëèçà óäàëîñü âûÿâèòü òðè ãðóïïû âçàèìîñâÿçàííûõ 
íàïðàâëåíèé îöåíêè.

Ãðóïïà 1. Îðèåíòàöèÿ íà ñâîè ïðåäñòàâëåíèÿ î öåíå, èñõîäÿ èç öåííî-
ñòè óñëóãè è öåíû àëüòåðíàòèâíûõ ïðåäëîæåíèé. Åñëè ýòîò ôàêòîð ïîòðå-
áèòåëåì íå èñïîëüçóåòñÿ, òî îí çàìåíÿåòñÿ îðèåíòàöèåé íà êà÷åñòâî.

Ãðóïïà 2. Îðèåíòàöèÿ íà ñðàâíåíèå ïî öåíå ñ çàðóáåæíûìè àëüòåðíà-
òèâàìè. Åñëè ýòîò ôàêòîð íå èñïîëüçóåòñÿ, òî îí çàìåíÿåòñÿ îðèåíòàöèåé 
íà âîçìîæíîñòè ñîáñòâåííîãî áþäæåòà.

Ãðóïïà 3. Îðèåíòàöèÿ íà ÷óæèå îöåíêè: ñàì íå ïûòàëñÿ ñðàâíèâàòü, 
ïîëàãàëñÿ íà îöåíêè äðóãèõ, ñðàâíèâàë ñ îïûòîì çíàêîìûõ.

Äàííûå ãðóïïû ôàêòîðîâ ïîêàçûâàþò, êàêèå íàïðàâëåíèÿ îöåíêè 
îáû÷íî äîïîëíÿþò èëè èñêëþ÷àþò äðóã äðóãà. Íàïðèìåð, åñëè ïîòðåáèòåëü 
ñðàâíèâàåò öåíû ñ öåíàìè àëüòåðíàòèâ, òî îí ñðàâíèâàåò öåíû è ñî ñâîèìè 
ïðåäñòàâëåíèÿìè î òîì, ñêîëüêî ýòà óñëóãà äîëæíà ñòîèòü. Âìåñòå ñ òåì íå 
âñå íàïðàâëåíèÿ îöåíêè ñîâìåñòèìû äëÿ ïîêóïàòåëÿ. Íàïðèìåð, åñëè ïîêó-
ïàòåëü îöåíèâàåò öåíû ÷åðåç ñðàâíåíèå ñ çàðóáåæíûìè àëüòåðíàòèâàìè, òî 
îí, êàê ïðàâèëî, íå èñïîëüçóåò êðèòåðèé ñîîòâåòñòâèÿ áþäæåòó.

Ïðîâåäåííûé àíàëèç ïîçâîëèë ñäåëàòü ðÿä âàæíûõ øàãîâ â âûÿâëåíèè 
ñîäåðæàíèÿ è ìåõàíèçìîâ ïðîöåññà îöåíêè öåíû íà ðûíêå îáðàçîâàòåëü-
íûõ óñëóã. Âíåøíèå (ïî îòíîøåíèþ ê ñîáñòâåííûì âûãîäàì ïîêóïàòåëÿ 
óñëóã) êðèòåðèè â õîäå îïðîñà âûÿâëåíû íå áûëè. Â ÷àñòíîñòè, ïîêóïàòåëü 
íå ñêëîíåí ñîîòíîñèòü öåíó ñ íàïðàâëåíèÿìè èñïîëüçîâàíèÿ ïîëó÷åííûõ 
ñðåäñòâ è «ñïðàâåäëèâîñòüþ» âûñîêèõ äîõîäîâ âóçà. Ïðè ýòîì òðè äðóãèõ 
âûäåëåííûõ íàìè îáùèõ êðèòåðèÿ îöåíêè èñïîëüçîâàëèñü ïîêóïàòåëÿìè 
äîñòàòî÷íî àêòèâíî, âêëþ÷àÿ ñîîòâåòñòâèå áþäæåòó ðàñõîäîâ.

Àíàëèç àíêåò ïîçâîëèë âûäåëèòü êëþ÷åâûå íàïðàâëåíèÿ îöåíêè, êî-
òîðûå èñïîëüçóþòñÿ ïîêóïàòåëÿìè â ðàìêàõ îáùèõ êðèòåðèåâ (òàáë. 3). 
Ðóêîâîäñòâóÿñü îïðåäåëåííûì êðèòåðèåì, ïîêóïàòåëü ïûòàåòñÿ ïðèìåíèòü 
åãî. Âûäåëåííûå íàïðàâëåíèÿ îöåíêè ðàñêðûâàþò, êàê îí ïûòàåòñÿ ýòî ñäå-
ëàòü. Íàïðàâëåíèå îöåíêè âêëþ÷àåò â ñåáÿ èíäèâèäóàëèçàöèþ êðèòåðèåâ 
(ãëàâíûå àêöåíòû äëÿ ïîêóïàòåëÿ) è ïîèñê ïàðàìåòðîâ (êîëè÷åñòâåííûõ 
ïîêàçàòåëåé) èëè èíäèêàòîðîâ, ïî êîòîðûì íåïîñðåäñòâåííî áóäóò ïðîâî-
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äèòüñÿ ñðàâíåíèå è îöåíêà. Ïîñëåäíåå ìû ðàññìàòðèâàëè â êà÷åñòâå îñíîâû 
ôîðìèðîâàíèÿ ðåôåðåíòíîé áàçû.

Òàáëèöà 3
Êðèòåðèè îöåíêè öåí íà îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè è îñíîâíûå 

íàïðàâëåíèÿ èõ ïðèìåíåíèÿ

Общий 
критерий

Количество 
респондентов, 
использующих 
этот критерий, 

%

Направления 
формирования 

механизма оценки

Количество 
респондентов, 

использующих это 
направление оценки, 

%
Ценность 

(выгоды) 
приобрете-
ния 

84 Сопоставление с уровнем 
качества

81

Собственные представле-
ния о цене (исходя 
из оценки выгоды)

15

Сравнение с ценностью 
альтернатив

54

Оценка имиджевых выгод 
(демонстрация статуса)

22

Оценка имиджевых выгод 
(престиж)

 4

Соответствие 
уровню 
рыночных 
цен 

74 Сравнение с ценами аль-
тернатив в РФ

62

Сравнение с ценами аль-
тернатив за рубежом

18

Сравнение с ценами, кото-
рые покупатель платил 
раньше сам

23

Сравнение с ценами, ука-
занными в рекламе

24

Сравнение со среднеры-
ночной ценой, которую 
покупатель определяет 
сам

58

Сравнение с ценами, 
уплаченными предста-
вителями референтных 
групп

49

Соответствие 
бюджету 
расходов

64 Сопоставление с возмож-
ностями бюджета

64
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Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå ïîçâîëèëî âûÿâèòü âîñåìü íàèáîëåå òèïè÷-
íûõ àëãîðèòìîâ ïðîöåññà îöåíêè öåí íà îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè, êîòîðûõ 
ïðèäåðæèâàþòñÿ 52% îïðîøåííûõ ïîòðåáèòåëåé (òàáë. 4). Â îñíîâå êàæ-
äîãî èç àëãîðèòìîâ ëåæèò ñî÷åòàíèå îáùèõ êðèòåðèåâ è èíäèâèäóàëüíûõ 
íàïðàâëåíèé èõ èñïîëüçîâàíèÿ.

Òàáëèöà 4
Àëãîðèòìû îöåíêè öåí íà îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè

№ алго-
ритма 
оценки

Оценка цены 
по общим кри-

териям
Направления формирования 

механизма оценки*

Использова-
ние алгоритма 
оценки, % от 
общего числа 
опрошенных

1 2 3 4
1 Шаг 1. Оценка 

ценности 
(выгод) при-
обретения 

Понимание выгод через качество 
услуги (7%)

Понимание выгод через сравнение 
с альтернативами (5%)

Понимание выгоды через статус (1%)

8,5

Шаг 2. Оценка 
соответствия 
уровню ры-
ночных цен

Цены, которые наблюдал, 
но не платил (4%)

Среднерыночная цена (4%)
Цены, которые платил раньше (2%)
Цены, упомянутые в рекламе (2%)

2 Шаг 1. Оценка 
соответствия 
уровню ры-
ночных цен 

Среднерыночная цена (7%)
Цены, упомянутые в рекламе (4%)
Цены, которые наблюдал, 

но не платил (3,5%)
Цены, которые платил раньше (3%)

10,5

Шаг 2. Оценка 
соответ ствия 
бюджету 
расходов

Величина бюджета, доля от бюджета 
(10,5%)

3 Шаг 1. Оценка 
соответствия 
уровню ры-
ночных цен

Среднерыночная цена (3%)
Цены, которые наблюдал, 

но не платил (2%)
Цены, которые платил раньше (1,5%)
Цены, упомянутые в рекламе (1%)

7,5

Шаг 2. Оценка 
ценности 
(выгод) при-
обретения

Понимание выгод через качество 
услуги (7%)

Понимание выгод через сравнение 
с альтернативами (6%)

Понимание выгод через статус (3%)
Понимание выгод через престиж (1%)
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Ïðîäîëæåíèå òàáë. 4
1 2 3 4

Шаг 3. Оценка 
соответствия 
бюджету 
расходов

Величина бюджета, доля от бюджета 
(7,5%)

4 Шаг 1. Оценка 
соответ ствия 
бюджету 
расходов

Величина бюджета, доля от бюджета 
(7,5%)

7,5

Шаг 2. Оценка 
соответствия 
уровню ры-
ночных цен

Среднерыночная цена (5,5%)
Цены, которые наблюдал, 

но не платил (4,5%)
Цены, которые платил раньше (1,5%)

5 Шаг 1. Оценка 
ценности 
(выгод) при-
обретения

Понимание выгод через качество 
услуги (6%)

Понимание выгод через сравнение 
с альтернативами (3%)

Понимание выгод через статус (2%)

6

Шаг 2. Оценка 
соответствия 
бюджету 
расходов 

Величина бюджета, доля от бюджета 
(6%)

6 Сам не оце ни-
вал, полагал-
ся на оценки 
других 

— 4,5

7 Шаг 1. Оценка 
соответствия 
уровню ры-
ночных цен

Среднерыночная цена (3%)
Цены, упомянутые в рекламе (1,5%)
Цены, которые наблюдал, 

но не платил (1%)

4

Шаг 2. Оценка 
соответствия 
уровню ры-
ночных цен 
за рубежом

Цены зарубежных альтернатив (4%)

Шаг 3. Оценка 
ценности 
(выгод) при-
обретения 

Понимание ценности через качество 
(3,5%)

Понимание ценности через сравне-
ние с альтернативами (3%)

Понимание ценности через статус 
(1,5%)
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Ïðîäîëæåíèå òàáë. 4
1 2 3 4
8 Шаг 1. Оценка 

соответствия 
уровню ры-
ночных цен 

Среднерыночная цена (2%)
Цены, которые наблюдал, 

но не платил (2%)

3,5

Шаг 2. Оценка 
соответствия 
уровню ры-
ночных цен 
за рубежом 

Сравнение с ценами зарубежных 
аналогов (3%)

Ï ð è ì å ÷ à í è å. * Â ñêîáêàõ óêàçàí ïðîöåíò ðåñïîíäåíòîâ, èñïîëüçóþùèõ ýòî 
íàïðàâëåíèå îöåíêè. Ñóììà ïðîöåíòîâ ïî êàæäîìó ýòàïó (øàãó) ìîæåò ïðåâû-
øàòü ïðîöåíò ðåñïîíäåíòîâ â ðàìêàõ àëãîðèòìà, òàê êàê îäèí è òîò æå ðåñïîí-
äåíò ìîæåò èñïîëüçîâàòü íåñêîëüêî ÷àñòíûõ ïàðàìåòðîâ â ðàìêàõ îäíîãî îáùåãî 
êðèòåðèÿ.

Ïðîâåäåííûé àíàëèç ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí îáðàçîâàòåëüíûìè 
ó÷ðåæ äåíèÿìè â öåëÿõ óïðàâëåíèÿ âîñïðèÿòèåì è îöåíêîé öåí ïîêóïàòåëÿ-
ìè. Íàðÿäó ñ ïðî÷èìè âûâîäàìè ìîæíî îáðàòèòü âíèìàíèå íà ñëåäóþùèå 
îáñòîÿòåëüñòâà.

Íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü, ÷òî êðèòåðèè îöåíêè âûãîä è ñîîòâåòñòâèÿ 
áþäæåòó ÿâëÿþòñÿ íå ìåíåå çíà÷èìûìè äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, ÷åì îáùåïðèíÿ-
òûé êðèòåðèé ñîîòâåòñòâèÿ óðîâíþ ðûíî÷íûõ öåí. Ïîýòîìó îðèåíòàöèÿ íà 
öåíû êîíêóðåíòîâ íå ðåøàåò âñåõ çàäà÷ ïîêóïàòåëüñêîãî âûáîðà.

Òàêæå íåîáõîäèìî îáðàòèòü âíèìàíèå íà òî, ÷òî îöåíêà âûãîä èñ-
ïîëüçîâàíèÿ îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè ïðîèçâîäèòñÿ ïîòðåáèòåëåì, ãëàâíûì 
îáðàçîì, íà îñíîâå ïîíèìàíèÿ âûãîä ÷åðåç ïðåäïîëàãàåìîå êà÷åñòâî óñëó-
ãè. Ñâÿçûâàíèå âûãîä ñ ïðåñòèæåì è ïîâûøåíèåì ñîáñòâåííîãî ñòàòóñà â 
ñðåäíåì ìåíåå çíà÷èìî äëÿ ïîêóïàòåëÿ.

Â ñâîþ î÷åðåäü, äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà óñëóãè ïîêóïàòåëè îðèåíòèðî-
âàëèñü íà äîñòóïíûå èì èíäèêàòîðû, â ïåðâóþ î÷åðåäü — íà âîñïðèíè-
ìàåìûé ñòàòóñ ó÷åáíîãî çàâåäåíèÿ (56/33%)11, óðîâåíü öåí íà óñëóãè 
(33/6%), íàëè÷èå àêêðåäèòàöèé (27/5,5%) è ìíåíèå äðóãèõ ëþäåé î êà-
÷åñòâå  óñëóã, â òîì ÷èñëå — çíàêîìûõ (28/8%) è âûïóñêíèêîâ (27/11%). 
Âìåñòå ñ òåì òàêèå èíäèêàòîðû êà÷åñòâà, êàê ìåñòî ó÷åáíîãî çàâåäåíèÿ 
â ðåéòèíãàõ (21/7% — ðîññèéñêèå è 23/11% ìåæäóíàðîäíûå ðåéòèíãè), 
ÿâëÿëèñü äëÿ ïîêóïàòåëåé ìåíåå çíà÷èìûìè â ïðîöåññå îöåíêè êà÷åñòâà. 

11 Ïåðâîå ÷èñëî ïîêàçûâàåò % îïðîøåííûõ, íàçâàâøèõ äàííîå íàïðàâëåíèå 
îöåíêè êàê îäíî èç òðåõ íàèáîëåå çíà÷èìûõ, à âòîðîå ÷èñëî — % ïîñòàâèâøèõ ýòî 
íàïðàâëåíèå îöåíêè íà ïåðâîå ìåñòî.

Îêîí÷àíèå
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Â êà÷åñòâå ïîïûòîê èñïîëüçîâàíèÿ îáúåêòèâíûõ ïàðàìåòðîâ äëÿ îöåíêè 
êà÷åñòâà óñëóãè ìîæíî ðàññìàòðèâàòü ëè÷íóþ îöåíêó ó÷åáíûõ ïëàíîâ 
(34/12%), à òàêæå äîñòèæåíèÿ è èçâåñòíîñòü ïðåïîäàâàòåëåé (19/4%).

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî îöåíêà öåíû îáðàçîâàòåëüíîé 
óñëóãè â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïðîèçâîäèòñÿ ïîòðåáèòåëåì íà îñíîâàíèè 
îöåíêè âûãîä. Ïðè ýòîì íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåìûì ìåõàíèçìîì îöåíêè 
âûãîä ÿâëÿåòñÿ ñîïîñòàâëåíèå ñ âîñïðèíèìàåìûì êà÷åñòâîì, ãëàâíûì îá-
ðàçîì, íà îñíîâå âîñïðèíèìàåìîãî ñòàòóñà çàâåäåíèÿ, à ïîñëåäíèé, â ñâîþ 
î÷åðåäü, ôîðìèðóåòñÿ íà îñíîâå èíôîðìàöèè îá àêêðåäèòàöèÿõ.

Ïðè âûáîðå êðèòåðèÿ ñîîòâåòñòâèÿ óðîâíþ ðûíî÷íûõ öåí áîëüøèí-
ñòâî ïîòðåáèòåëåé ïûòàþòñÿ èñïîëüçîâàòü â ïðîöåññå îöåíêè ïîêàçàòåëü 
ñðåäíåðûíî÷íîé öåíû, êîòîðóþ îíè «âû÷èñëÿþò» äëÿ ñåáÿ ñàìîñòîÿòåëü-
íî. Ñ ó÷åòîì ýòîé îñîáåííîñòè ìîæíî öåëåíàïðàâëåííî ïðåäëàãàòü çà-
èíòåðåñîâàííîìó ïîêóïàòåëþ èíôîðìàöèþ î ñðåäíåðûíî÷íîé öåíå íà 
êîíêðåòíûå âèäû îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, äëÿ òîãî ÷òîáû «ïîìî÷ü» ïî-
òðåáèòåëþ ñôîðìèðîâàòü îïðåäåëåííóþ îöåíêó òåêóùåé öåíû íà óñëóãè 
îðãàíèçàöèè. 67% ïîêóïàòåëåé, òàê èëè èíà÷å, èñïîëüçóþò èíäèêàòîðû 
îöåíêè óðîâíÿ öåí, âêëþ÷àÿ èíäèêàòîð êà÷åñòâà óñëóãè («Åñëè â ó÷åáíîì 
çàâåäåíèè âûñîêèé óðîâåíü êà÷åñòâà îáó÷åíèÿ, òî, ñêîðåå âñåãî, òàì âûñî-
êèå öåíû»). Îäíàêî ýòî íàïðàâëåíèå îöåíêè íå ÿâëÿåòñÿ äëÿ ïîêóïàòåëåé 
ïðåîáëàäàþùèì.

Êðèòåðèé ñîîòâåòñòâèÿ áþäæåòó òàêæå ÿâëÿåòñÿ çíà÷èìûì äëÿ ïî-
òðåáèòåëÿ. Ñîîòâåòñòâåííî, àðãóìåíòàöèÿ, îñíîâàííàÿ èñêëþ÷èòåëüíî íà 
öåííîñòè è óðîâíå ðûíî÷íûõ öåí, â ýòîì ñëó÷àå íå îêàæåò ñâîåãî âîç-
äåéñòâèÿ. Âìåñòå ñ òåì èçó÷åíèå áþäæåòîâ, êîòîðûå ïîòðåáèòåëü ãîòîâ 
âûäåëèòü íà îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè, ïîìîæåò âûáðàòü ïðàâèëüíûå îðè-
åíòèðû.

ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ

Â îñíîâå âûáîðà íàïðàâëåíèé è ìåòîäîâ óïðàâëåíèÿ ïðîöåññîì âîñ-
ïðèÿòèÿ è îöåíêè ðîçíè÷íûõ öåí ïîêóïàòåëåì ëåæèò ïîíèìàíèå ïðîöåññà 
îöåíêè íà êàæäîì èç åãî ýòàïîâ. Ïðåäñòàâëåííàÿ àâòîðàìè èíòåãðàëüíàÿ 
ìîäåëü ïîçâîëÿåò âûäåëèòü êëþ÷åâûå ýòàïû ïðîöåññà îöåíêè è èõ ñîäåð-
æàíèå. Îñîáåííî âàæíûì ïðåäñòàâëÿåòñÿ ðàññìîòðåíèå ôîðìèðîâàíèÿ è 
èñïîëüçîâàíèÿ â ïðîöåññå îöåíêè ðåôåðåíòíûõ öåí, ïàðàìåòðîâ áþäæå-
òà è èíäèêàòîðîâ óðîâíÿ öåí êàê çàâåðøàþùåãî ýòàïà èíäèâèäóàëèçà-
öèè ïîêóïàòåëÿìè îáùèõ êðèòåðèåâ îöåíêè. Òîëüêî ïîíèìàíèå êðèòåðèåâ 
îöåíêè, âêëþ÷àÿ ÷èñòî ýêîíîìè÷åñêèé è ìîðàëüíûé ïîäõîä ïîêóïàòåëÿ, 
è îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé èõ èñïîëüçîâàíèÿ ïîçâîëÿåò âûáðàòü êîìïëåêñ 
ìåðîïðèÿòèé óïðàâëåíèÿ âîñïðèÿòèåì, êîòîðûé íàéäåò àäåêâàòíûé îò-
êëèê ó ïîêóïàòåëÿ.
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