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В настоящее время конкуренция между компаниями в различных рыночных областях становится 

всё более жёсткой. В результате, потребитель оказывается в ситуации постоянного выбора, когда его 
«внимание» и расположение пытаются завоевать разными способами.  

Что же определяет в конечном итоге выбор того или иного товара? Так или иначе, потребитель 
выбирает то, что представляется для него более ценным, т.е. предоставляет наибольшую «ценность». 
Ценностью для потребителя является совокупность «выгод», которые он ожидает получить при покупке 
товара.  

Ценность определяется восприятием потребителей эффективности товара или услуги и является 
своего рода достижением компромисса между характеристиками продукта и его ценой. Ценность может 
быть повышена, если потребителям предлагаются товары, имеющие уникальные технические 
характеристики или иные выгоды за ту же цену, что и товары конкурентов, или те же выгоды, но за 
меньшие деньги. 

Дополнительная ценность для потребителя может быть связана с функциональными или с 
эмоциональными выгодами, предоставляемыми компанией. В таблице 1 произведена попытка 
классификации ценностей.  

Таблица 1. Классификация ценностей 
Характеристики Ценность 

надёжность. Умение надёжно и аккуратно 
предоставлять предложенный сервис 
вежливость 
внимание покупателям 
гарантия 
послепродажное обслуживание 
доставка 

сервис 

возможность решения конфликтных ситуаций 
функциональные характеристики самого товара 
упаковка 

Товар 

наличие дополнительных услуг 
Меньшие временные затраты Выгоды 
Меньшие затраты на эксплуатацию 
профессионализм 
вежливость 
честность и порядочность 
оперативность 
инициативность 

Персонал 

коммуникабельность 
- внешний вид персонала 
- внешний вид оборудования 
- внешний вид помещений 

материальные составляющие 

- общение работников между собой 
- наличие скидок для постоянных клиентов 
- личное знакомство с персоналом, хозяином 
- удобное время работы 
- оперативность 

Дополнительные характеристики 

- лояльность к марке 
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Естественно, что для разных рынков наибольшее значение представляют различные ценности. Для рынков 
товаров промышленного назначения определяющее значение играет экономическая ценность для потребителя, 
которая отражает ценность предлагаемых поставщиком функциональных выгод. На рынках потребительских 
товаров помимо функциональных, особую роль приобретают эмоциональные выгоды (уровень опыта, обретение 
более высокого социального, личностного и психологического удовлетворения). 

Поскольку покупатели имеют различные предпочтения и возможности, для каждого из них имеется своя 
оптимальная ценность. Для некоторых потребителей приоритетными являются уникальные характеристики товара 
или услуги, для других – удобство пользования. Из этого следует, что на каждом рынке могут существовать свои 
предложения, являющиеся ценными именно для потребителей этого рынка. Компании необходимо создать такое 
предложение, которое будет соответствовать потребностям своего целевого рынка.  

Таким образом, отличительное преимущество для потребителя создаётся в результате воспринимаемых им 
различий в ценностях и определяет предпочтение покупателями предложений одной компании перед 
предложениями других.  

В соответствии с «ценностной» концепцией, нами было проведено исследование, целью которого являлось 
выяснение ценностей, которые видят потребители в услуге, а также то, какие ценности имеют для них наибольшее 
значение, и за счёт чего они могут быть созданы. 

В исследование были вовлечены клиенты предприятий прачечных и химчисток, однако с нашей точки 
зрения, эта информация является достаточно любопытной и для других предприятий сферы услуг. Всего было 
опрошено 76 пользователей прачечной и химчистки.  
Опрос, проведённый среди клиентов показал, что на первом месте для потребителей стоят надёжность (уверенность 
в поставщике услуги) и качество. Далее по мере убывания следуют удобное расположение, сроки выполнения и 
вежливость обслуживания, удобное время работы и внимание со стороны персонала (см. таблицу 2).  
 

Таблица 2. Ценности для потребителей 
 

ценности для потребителей кол-во ответов % 
надёжность (уверенность, что не испортят) 52 68.4%
 качество чистки 49 64.5%
 удобное расположение 40 52.6%
сроки выполнения 32 42.1%
вежливость 29 38.2%
 удобное время работы 22 28.9%
внимание со стороны персонала 20 26.3%
 внешний вид помещений 13 17.1%
 внешний вид персонала 13 17.1%
 наличие скидок для постоянных клиентов 13 17.1%
 возможность решения конфликтных ситуаций 11 14.5%
 упаковка 10 13.2%
 учёт индивидуальных требований 8 10.5%
 личное знакомство с персоналом, хозяином 5 6.6%
дополнительные консультации 4 5.3%
 внешний вид оборудования 4 5.3%
 интерьер 3 3.9%
 доставка на дом 2 2.6%
 наличие дополнительных услуг 2 2.6%
индивидуальная стирка 1 1.3%
всего 76  
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Для того чтобы проанализировать информацию в зависимости от социально демографических 
характеристик на основе существующих переменных (таблица 2) были созданы 8 новых: 
1. качество, надёжность 
2. Вежливость, внимание (дополнительные консультации, внимание со стороны персонала, вежливость, 
возможность решения конфликтных ситуаций).  
3. Внешний вид (внешний вид персонала, внешний вид оборудования, внешний вид помещений). 
4. Индивидуальный подход (наличие скидок для постоянных клиентов, личное знакомство с персоналом, 
хозяином, учёт индивидуальных требований, индивидуальная стирка) 
5. сроки выполнения 
6. удобное расположение 
7. удобное время работы 
8. Другое (доставка на дом, упаковка наличие, дополнительных услуг) 
 

Таблица 3. Обобщённые показатели 
 

Параметры Количество % 
Качество, надёжность 66 86,8% 
Вежливость, внимание 45 59,2% 
Удобное расположение 40 52,6% 
Сроки выполнения 32 42,1% 
Индивидуальный подход 27 35,5% 
Внешний вид 24 31,6% 
Удобное время работы 22 28,9% 
Другое 14 18,4% 
всего 76  

 
После создания новых переменных было проанализированы зависимость между социально-
демографическими характеристиками респондентов и ценностями.  

В соответствии с поставленными задачами был произведён анализ значимости различных 
ценностей в зависимости от пола, возраста и уровня дохода. Для определения тесноты связи 
использовался коэффициент корреляции Спирмена. (таблица 2) 

 
Таблица 4. Зависимость ценности от пола респондентов 

 

Коэфф. Спирмена  % ошибки  кол-во человек 

качество,надёжность .303** .004 76 
вежливость,внимание .056 .315 76 
сроки выполнения -.053 .324 76 
удобное расположение .264* .011 76 
удобное время работы .058 .309 76 
индивидуальный подход .247* .016 76 
внешний вид -.032 .391 76 
другое -.136 .121 76 

**  Кореляция является существенной при уровне  0.01 
*  Кореляция является существенной при уровне  0.05 

“Телескоп”: наблюдения за повседневной жизнью петербуржцев No 4, 2003

3



 

 
Как видно из анализа данных таблицы, существует зависимость между полом и ценностью 
надёжности, качества чистки, удобного расположения и индивидуального подхода (все три 
параметра более важны для женщин).  
 

Таблица 5. Зависимость ценности от возраста респондентов 
 

 
 Коэфф. Спирмена % ошибки кол-во человек

качество,надёжность -.009 .468 76 
внешний вид .010 .465 76 
вежливость,внимание -.048 .339 76 
сроки выполнения .002 .494 76 
удобное расположение .008 .472 76 
удобное время работы .081 .242 76 
индивидуальный подход -.156 .089 76 
другое -.040 .366 76 

 
Для анализа все респонденты были разделены на группы по возрасту: 18-29 лет, 30-39 лет, 40-49 
лет и 50 лет и старше.  
Анализ тесноты связи между возрастом и ценностями позволяет сделать вывод о том, что 
значимых связей не наблюдается.  
 

Таблица 6. Зависимость ценности от дохода респондентов 
 

 
 Коэфф. Спирмена % ошибки кол-во человек

качество,надёжность .220* .042 63 
внешний вид -.029 .411 63 
вежливость,внимание -.144 .130 63 
сроки выполнения -.111 .193 63 
удобное расположение -.025 .424 63 
удобное время работы -.190 .068 63 
индивидуальный подход .005 .483 63 
другое .011 .465 63 

*  Кореляция является существенной при уровне  0.01 
 
Для анализа все респонденты были разделены на группы по доходу: до 10000 руб. и более 10000 руб. 
Была исключена группа тех, кто затруднился или отказался ответить на вопрос. 
Анализ тесноты связи между доходом и ценностями позволяет сделать вывод о том, что существует 
связь между доходом и качеством чистки. Для группы с более высоким доходом, этот параметр важнее.  
По итогам исследования самыми важными факторами в услуге для потребителей являются: 
1. Надежность (доверие к предприятию сферы услуг) 
2. Качество  
3. Удобство расположения 
4. Сроки выполнения 
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5. Вежливость 
Ценности для клиента зависят от социально-демографических характеристик - пола и дохода. В 
соответствии с результатами исследования не наблюдается зависимость ценностей от возраста.  

В результате анализа значимости различных ценностей в зависимости от пола, возраста и уровня 
дохода было выявлено, что существует зависимость между полом и ценностью надёжности, качества 
чистки, удобного расположения и индивидуального подхода (все три параметра более важны для 
женщин), не фиксируется зависимость между возрастом и ценностями, существует связь между доходом 
и качеством чистки. Для группы с более высоким доходом, этот параметр важнее. 

Таким образом, если рассматривать выявленные для потребителей ценности с точки зрения 
возможностей и способностей предприятия, то в первую очередь предприятию сферы услуг необходимо 
создавать уверенность у потребителя в том, что услуга будет оказана «надёжно».  
Инструментами для этого являются: 
- создание благоприятного имиджа предприятия, «которому можно доверять».  
- личные контакты клиента с персоналом предприятия 
- наличие у клиента успешного «опыта общения с предприятием» 
- опыт работы самого предприятия, квалификация персонала 
- эстетические характеристики предприятия, личностные характеристики персонала 
Качество и сроки выполнения работы скорее можно отнести к функциональным характеристикам услуги. 
Для создания качественной услуги предприятию требуется: 
- создание и отработка процесса оказания услуги (с точки зрения сроков и качества) 
- опыт работы по предоставлению услуги 
- наличие опытного и квалифицированного персонала 
- наличие технических средств (оборудования) для оказания качественной услуги 
С точки зрения потребителя также важны вежливость и внимание. Этого можно достигнуть только за 
счёт личностных характеристик персонала (умению общаться, разрешать конфликты  и т. д.). 
Ещё одним важным фактором является определение «правильного» с точки зрения клиента 
расположения предприятия. Предприятие должно быть расположено «рядом» с потенциальным 
клиентом (в зависимости от услуги недалеко от места жительства, работы, «по дороге»). 
 

Таблица 7. Ценности и ресурсы, необходимые для их создания 
 
 Надежность Качество Удобство 

расположе
ния 

Сроки 
выполнения 

Вежливость 

опыт предприятия √ √  √  
техническое обеспечение (оборудование)  √  √  
размещение предприятия   √   
технический процесс  √  √  
личные контакты с потребителем √    √ 
имидж √     
создание «опыта общения с предприятием» 
у потребителя  

√     

квалификация персонала √ √   √ 
эстетические характеристики предприятия √    √ 
личностные характеристики персонала √    √ 
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