
3. Поведение 
потребителей 

и процесс принятия 
ими решения



3.1. Определение потребительской 
среды в сфере услуг

Потребители услуг:
• клиенты потребительского рынка или массовые 

индивидуальные клиенты (физические лица, получающие, 
заказывающие либо имеющие намерение получить или 
заказать услуги для личных нужд, оплата которых 
осуществляется из личных средств);

• институциональные потребители или корпоративные 
клиенты (предприятия и организации различного профиля).



3.2. Клиенты и их потребности



3.3. Факторы, влияющие на 
покупательское поведение

Внешнее влияние

Внутреннее влияние

Стиль 
жизни



3.4. Процесс принятия решения 
потребителем

Признание 
потребности

Поиск 
информации

Оценка 
вариантов

Решение о 
покупке

Реакция на 
покупку



1. Осознание проблемы

 
Память

Осознание
потребности

Внутреннее влияние:
знания;
возможности;
мотивация;
личные ценности;

Внешнее влияние:
семья;
культура;
влияние;
социальное положение;



2. Поиск информации

Источники информации

Персональные 
(семья, друзья, 

соседи, знакомые 
и т.д.)

Коммерческие 
(реклама, 

персонал фирмы 
и т.д.)

Публичные 
(средства 
массовой 

информации, 
слухи)

Эмпирическим 
путем (опыт 
потребителя)



3.5. Специфические аспекты покупки услуг

I. Атрибуты поиска
II. Атрибуты опыта

III. Атрибуты доверия

Четкие атрибуты 
поиска

Четкие атрибуты опыта Четкие атрибуты 
доверия

Качество 
оценить трудно

Качество 
оценить легко
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Большинство услугБольшинство товаров




