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Пóбë³÷íå àêö³îíåðíå òîâàðèñòâî «Уêðàїíñüêà зàë³зíèöÿ»

ÄÎÑË²ÄЖÅÍÍЯ МÎÄÅËÅЙ ПÎÂÅÄ²ÍÊÈ ÒÀ ÑПÎЖÈÂЧÎÃÎ ÂÈБÎÐÓ  
ПÀÑÀЖÈÐ²Â ЗÀË²ЗÍÈЧÍÎÃÎ ÒÐÀÍÑПÎÐÒÓ

У ñòàòò³ îбґðóíòîâóєòüñÿ êîíöåïö³ÿ óïðàâë³ííÿ ïîâåä³íêîю ñïîжèâà÷à òà éîгî âèбîðîì âèхîäÿ÷è з àíà-
ë³зó жåðòâ ³ ïåðåâàг êë³єíòà, щî óòâîðююòü ñïðèéíÿòó ñïîжèâ÷ó ö³íí³ñòü äàíîгî òîâàðó/ïîñëóгè. ²з ö³єї 
ïîзèö³ї, à òàêîж з óðàхóâàííÿì ñïåöèф³êè ïîñëóг зàë³зíè÷íîгî ïàñàжèðñüêîгî òðàíñïîðòó ðîзâèíóòî 
ïîшèðåí³ ìîäåë³ ñïîжèâ÷îї ïîâåä³íêè, зàïðîïîíîâàíî íàéб³ëüш äîñêîíàëó, ïîзбàâëåíó íèзêè íåäîë³ê³â 
³íòåгðîâàíó ìîäåëü â àâòîðñüê³é ³íòåðïðåòàö³ї, ÿêà äåìîíñòðóє íåîбх³äí³ñòü зàëó÷åííÿ êë³єíòà ó ïðîöåñ 
ñòâîðåííÿ ñïîжèâ÷îї ö³ííîñò³ ïîñëóг зàë³зíèö³.
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Постановка проблеми. Сïîжèâ÷à ö³íí³ñòü òîâà-
ð³â/ïîñëóг îñòàíí³ì ÷àñîì ïðèâåðòàє âñå б³ëüшó 
óâàгó äîñë³äíèê³â-íàóêîâö³â ³ ìàðêåòîëîг³â-ïðàê-
òèê³â, îñê³ëüêè âîíà âèðàжàє зäàòí³ñòü òîâàðó ÷è 
ïîñëóгè зàäîâîëüíÿòè ïåâíîю ì³ðîю ïîòðåбó ïîòåí-
ö³éíîгî ñïîжèâà÷à зг³äíî з éîгî î÷³êóâàííÿìè ³ 
òèì ñàìèì âïëèâàòè íà éîгî êóï³âåëüíó ïîâåä³íêó.

Çàгàëüíîïðèéíÿòå òðàêòóâàííÿ ñхèëüíîñò³ 
ïîêóïö³â ðîбèòè ñâ³é âèб³ð, ïîð³âíюю÷è ñï³ââ³ä-
íîшåííÿ «ö³íà – ÿê³ñòü», б³ëüшå ñòîñóєòüñÿ òîâà-
ð³â, àí³ж ïîñëóг, ïðè÷îìó íà ðèíêàх, äå â³äñóòí³ 
â³äîì³ ìàðêè òîâàð³â. Â³ò÷èзíÿíèé зàë³зíè÷íèé 
òðàíñïîðò – шèðîêîâ³äîìèé ïåðåâ³зíèê ³з â³äî-
ìèì бðåíäîì, ïîòðåбà â òðàíñïîðòí³é ïîñëóз³ íàé-
÷àñò³шå є íåâ³äêëàäíîю, à òðàíñïîðòíó ïîñëóгó 
зàâжäè ñóïðîâîäжóюòü äîäàòêîâ³ ïîñëóгè, ÿê³ 
ïîòðåбóюòü â³ä ïàñàжèðà äîäàòêîâèх жåðòâ, 
ïðîòå íåñóòü éîìó é äîäàòêîâ³ ïåðåâàгè. Âñå öå 
ï³äâîäèòü íàñ äî ïðèïóщåííÿ, щî ñïîжèâ÷à ïîâå-
ä³íêà ïàñàжèð³â зàë³зíè÷íîгî òðàíñïîðòó äàëå-
êîгî ñïîëó÷åííÿ фîðìóєòüñÿ б³ëüшå ï³ä âïëèâîì 
ñï³ââ³äíîшåííÿ íå ö³íè з ÿê³ñòю, à éîгî зàгàëü-
íèх жåðòâ ³ ïåðåâàг, щî âèðàжàєòüñÿ ó ñïðèéíÿ-
ò³é ïàñàжèðîì ñïîжèâ÷³é ö³ííîñò³ òðàíñïîðòíîгî 
îбñëóгîâóâàííÿ. Пðè öüîìó óïðàâë³ííÿ ñïîжèâ-
÷îю ö³íí³ñòю, íà íàшó äóìêó, ïåðåäбà÷àє ïåðåäó-
ñ³ì фîðìóâàííÿ ñòðàòåг³ї щîäî жåðòâ ó її ñêëàä³. 
Â³äïîâ³äíèх зì³í ïîòðåбóюòü é àíàë³òè÷í³ ìîäåë³ 
ñïîжèâ÷îї ïîâåä³íêè êë³єíò³â.

Àналіз останніх досліджень і публікацій. 
Дîñë³äжåííÿ зàðóб³жíèх ó÷åíèх ïîêàзóюòü, щî 
ó ñâîїé б³ëüшîñò³ ïàñàжèðè зàë³зíè÷íîгî òðàí-
ñïîðòó äàëåêîгî ñïîëó÷åííÿ íàäàюòü ïåðåâàгó 
îòðèìàííю ïîñëóгè з ìåíшèìè жåðòâàìè, збåð³-
гàю÷è зà ÿê³ñòю ñòàòóñ-êâî (òîбòî бåз зì³íè ïåðå-
âàг) [1, ñ. 14]. Цå âèìàгàє â³ä зàë³зíè÷íîї êîìïà-
í³ї ðåòåëüíî ñòåжèòè зà зàбåзïå÷åííÿì ïîòð³бíîгî 
ñï³ââ³äíîшåííÿ жåðòâ ³ ïåðåâàг, зà ð³âíåì âèòîêó 
ïàñàжèð³â ³ ïðàгíóòè äî éîгî зìåíшåííÿ, âïëèâà-
ю÷è íà ïîâåä³íêó êë³єíò³â òà їх ñïîжèâ÷èé âèб³ð.

Íà äóìêó êëàñèê³â ìàðêåòèíгó, з ÿêîю íå 
ìîжíà ïîгîäèòèñÿ, ó ìàðêåòèíгîâ³é ä³ÿëüíîñò³ 
б³äü-ÿêîї êîìåðö³éíîї îðгàí³зàö³ї ðåгóëюâàííÿ 
ïåðåâàг є íå íàñò³ëüêè âàжëèâèì зàâäàííÿì, 
ÿê ðåгóëюâàííÿ ñïðèéíÿòèх ñïîжèâà÷åì жåðòâ 
[2, ñ. 624]. Òàêîї ж äóìêè äîòðèìóєòüñÿ àâòîð 
íèзêè íàóêîâèх ðîб³ò îñòàíí³х ðîê³â, ïðèñâÿ÷åíèх 
äàí³é ïðîбëåì³, Î.Â. Бàêàë³íñüêèé [3, ñ. 87–92]. 
Îñòàíí³ì ÷àñîì öю ä³ÿëüí³ñòü â³äíîñÿòü äî ñфåðè 
ñîö³àëüíîгî ìàðêåòèíгó, îòîòîжíюю÷è її з ïðîöå-
ñîì ö³íîóòâîðåííÿ â òðàäèö³éíîìó ìàðêåòèíгó.

Âиділення невирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Жåðòâè, ÿê³ íåñå ñïîжèâà÷ ó зâ’ÿзêó 
з âèíèêíåííÿì ó íüîгî ïîòðåбè â ïåâí³é ïîñëóз³, 

â³äð³зíÿюòüñÿ â³ä ³íшèх âèä³â жåðòâ, à жåðòâè, íà 
ÿê³ éäå ïàñàжèð зàäëÿ зàäîâîëåííÿ ïîòðåб ó òðàí-
ñïîðòíîìó îбñëóгîâóâàíí³, ìàюòü äîâîë³ ñêëàäíó 
ñòðóêòóðó ³ зàëåжàòü â³ä бàгàòüîх ÷èííèê³â: êåðî-
âàíèх ³ íåêåðîâàíèх, ïðîгíîзîâàíèх ³ íåïåðåäбà-
÷óâàíèх. Òîìó ïðîöåñ їх äîñë³äжåííÿ є íåïðîñòèì 
³ ïîòðåбóє àäàïòàö³ї äî ñïåöèф³êè ïîñëóг íà зàë³з-
íè÷íîìó ïàñàжèðñüêîìó òðàíñïîðò³ äàëåêîгî ñïî-
ëó÷åííÿ òà ïîäàëüшîгî ðîзâèòêó.

Пîâåä³íêà êë³єíò³â ³з ïîзèö³ї ñï³âñòàâëåííÿ 
жåðòâ ³ ïåðåâàг є ñüîгîäí³ íåäîñòàòíüî äîñë³äжå-
íîю, îñîбëèâî â³äíîñíî ïàñàжèð³â зàë³зíè÷íîгî 
òðàíñïîðòó. Цÿ ïðîгàëèíà ÷àñòî зâîäèòü íàí³-
âåöü зóñèëëÿ ìåíåäжìåíòó â³ò÷èзíÿíîї зàë³зíèö³ 
щîäî âïëèâó íà ñïîжèâ÷èé âèб³ð її êë³єíò³â ÷åðåз 
ïîë³ïшåííÿ ÿêîñò³ é ð³âíÿ їх îбñëóгîâóâàííÿ.

Мета статті ïîëÿгàє â àäàïòàö³ї íàÿâíèх ìîäå-
ëåé ñïîжèâ÷îї ïîâåä³íêè äî óìîâ зàë³зíè÷íîгî 
ïàñàжèðñüêîгî òðàíñïîðòó äàëåêîгî ñïîëó÷åííÿ ³ 
ðîзðîбëåíí³ ìîäåë³, зäàòíîї ñòàòè îñíîâîю àíàë³зó 
ïîòðåб òà î÷³êóâàíü ïàñàжèð³â щîäî îòðèìàííÿ 
íèìè ïîñëóг з³ ñïîжèâ÷îю ö³íí³ñòю òàêîї âåëè-
÷èíè, ÿêà íåîбх³äíà äëÿ âïëèâó íà їх ñïîжèâ÷èé 
âèб³ð.

Âиклад основного матеріалу дослідження.  
П³ä ÷àñ âèбîðó òîâàðó ÷è ïîñëóгè ïîêóïåöü ñï³â-
ñòàâëює î÷³êóâàí³ ïåðåâàгè з жåðòâàìè, òîбòî 
âðàхîâóє ïåðåäóñ³ì ìîжëèâèé êîðèñíèé åфåêò â³ä 
ñïîжèâàííÿ ïîñëóгè, à ïîò³ì – âàðò³ñòü ïîêóïêè: 
ÿêщî ö³íà â³äïîâ³äàє ïëàòîñïðîìîжíîñò³ êë³єíòà 
³ ñïðèéíÿò³é íèì ñïîжèâ÷³é ö³ííîñò³ ïîñëóгè, â³í 
зä³éñíює êóï³âëю.

Дëÿ б³ëüш ïîâíîгî ðîзóì³ííÿ ï³äґðóíòÿ ñïî-
жèâ÷îї ïîâåä³íêè ³ âèбîðó ïàñàжèðîì ïîñëóгè 
äîö³ëüíî зóïèíèòèñÿ íà ðîзгëÿä³ ìîäåë³ òîâàðó, 
äî ïîбóäîâè ÿêîї ñüîгîäí³ ³ñíóє ê³ëüêà ï³äхîä³â. 
Îäíèì ³з ïåðшèх з’ÿâèëèñÿ ñòðóêòóðíî-ëîг³÷íèé 
ï³äх³ä ³ зàïðîïîíîâàíà â éîгî ðàìêàх òðèð³âíåâà 
ñòàòè÷íà ìîäåëü òîâàðó Ф. Êîòëåðà [4, ñ. 206–208], 
ÿêà â³äîбðàжàє éîгî ñòðóêòóðó íà ïåâíèé ìîìåíò 
÷àñó: 1-é ð³âåíü: îñíîâíà âèгîäà, бàзîâà фóíêö³ÿ 
³ бàзîâà ö³íí³ñòü; 2-é ð³âåíü: âëàñòèâîñò³, хàðàê-
òåðèñòèêè, ÿê³ñí³ ïàðàìåòðè, ìàðêà, äèзàéí, óïà-
êóâàííÿ; 3-é ð³âåíü: äîäàòêîâ³ ïîñëóгè, ÿê³ ï³äâè-
щóюòü бàзîâó ö³íí³ñòü.

Íå âèхîäÿ÷è зà ìåж³ ñòðóêòóðíî-ñòàòè÷íîгî 
ï³äхîäó, ðîñ³éñüêèé ìàðêåòîëîг Â. Бëàгîєâ äîïî-
âíèâ ìîäåëü Ф. Êîòëåðà щå îäíèì ð³âíåì, íåîбх³ä-
íèì, ÿê óâàжàє àâòîð, äëÿ ïðàâèëüíîгî ðèíêîâîгî 
ïîзèö³îíóâàííÿ òîâàðó ÷è ïîñëóгè: öå хàðàêòåðèñ-
òèêè, ïîâ’ÿзàí³ з ³íäèâ³äóàëüíèìè îñîбëèâîñòÿìè 
ñïîжèâà÷à: ñóñï³ëüíå âèзíàííÿ, ñóñï³ëüíèé ñòàòóñ, 
ф³зè÷í³ (ф³з³îëîг³÷í³) îñîбëèâîñò³, ñòàí зäîðîâ’ÿ, 
îбðàз жèòòÿ, ïåðñïåêòèâè òîщî [5, ñ. 251].
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Уâåäåííÿ ó ìîäåëü Ò. Лåâ³òòîì щå îäíîгî 
ð³âíÿ îзíàìåíîâàëî íîâèé ï³äх³ä – ñòðóêòóðíî-
äèíàì³÷íèé [6, ñ. 94–98], ÿêèé â³äîбðàжóє îñîб-
ëèâîñò³ ñïðèéíÿòòÿ òîâàðó (ïîñëóгè) ñïîжèâà÷åì 
³з ïîзèö³é éîгî òåхí³÷íîгî (òåхíîëîг³÷íîгî) ðîз-
âèòêó, òîбòî â äèíàì³ö³. Ìîäåëü Лåâ³òòà-Êîòëåðà 
äåìîíñòðóє зðîñòàííÿ âèìîг ñïîжèâà÷à â³ä êëю-
÷îâîї ö³ííîñò³ äî ïîòåíö³éíîгî (³äåàëüíîгî, г³ïî-
òåòè÷íîгî) òîâàðó ÷è ïîñëóгè: öåé ïðîöåñ â³äïîâ³-
äàє íàðîщóâàííю ñïîжèâ÷îї ö³ííîñò³ ïîñëóгè äëÿ 
ïàñàжèðà â³ä åòàïó äî åòàïó ñïîжèâàííÿ ³, â³äïî-
â³äíî, ï³äâèщåííю ð³âíÿ зàäîâîëåííÿ êë³єíòà.

Îäíàê ³з ïîгëÿäó зàñòîñîâóâàíîñò³ ìîäåë³ 
òîâàðó äëÿ äîñë³äжåííÿ ïîâåä³íêè ñïîжèâà÷à 
ïîñëóгè, íà íàшó äóìêó, б³ëüш³é ³íòåðåñ ïðåä-
ñòàâëÿє ìîäåëü Ж.- Ж. Лàìбåíà [7, ñ. 228–229], 
ÿêà â³äîбðàжàє ïåðöèïö³éíèé ï³äх³ä òà â³äð³з-
íÿєòüñÿ â³ä ðîзгëÿíóòèх âèщå òèì, щî ì³ñòèòü 
ñòðóêòóðó ïåðåâàг ñïîжèâà÷à, ïðè÷îìó â ðîз-
ð³з³ îñíîâíèх ³ äîäàòêîâèх òîâàð³â ÷è ïîñëóг, òà 
ñòðóêòóðó хàðàêòåðèñòèê (àòðèбóò³â) бåзïîñåðåä-
íüî ïðîäóêòó. Пåðåâàгîю ö³єї ìîäåë³ є òå, щî âîíà 
ïîêàзóє äâîÿê³ñòü äîäàòêîâèх ïîñëóг: îäí³ äîäàò-
êîâ³ ïîñëóгè, зà âèñëîâîì àâòîðà, є ïîх³äíèìè â³ä 
îñíîâíîї ïîñëóгè òà íåîбх³äíèì ñêëàäíèêîì, щî 
зàбåзïå÷óє її íàäàííÿ, à ³íш³ äîäàòêîâ³ ïîñëóгè 
є äîäàòíèìè äî îñíîâíîї ³ íàäàюòüñÿ îêðåìî â³ä 
íåї. У ìîäåë³ Ж.-Ж. Лàìбåíà äîäàòêîâ³ ïîñëóгè 
ïîä³ëÿюòüñÿ íà îбîâ’ÿзêîâ³ ³ íåîбîâ’ÿзêîâ³: їхí³é 
âïëèâ íà ïîâåä³íêó ñïîжèâà÷à òà éîгî âèб³ð, à 
òàêîж âíåñîê ó фîðìóâàííÿ ³ зб³ëüшåííÿ ñïîжèâ-
÷îї ö³ííîñò³ òðàíñïîðòíîгî îбñëóгîâóâàííÿ бóäóòü 
ð³зíèìè.

²íш³ ï³äхîäè ³ ìîäåë³ òîâàðó (ïîñëóгè) â ðàì-
êàх äàíîгî äîñë³äжåííÿ íå ìàюòü òàêîї зíà-
÷óщîñò³, ÿê ðîзгëÿíóò³. Пðîòå íàâ³òü íàâåäåí³ 
ìîäåë³, хî÷à ³ âêëю÷àюòü àíàë³з ïîòðåб ñïîжèâà-
÷³â, ïåðåâàг ³ ñïîжèâ÷èх ö³ííîñòåé òà äàюòü зìîгó 
âèÿâèòè îñíîâí³ ìîòèâè ñïîжèâ÷îгî âèбîðó, àëå 
íå â³äîбðàжàюòü óñ³єї ñêëàäíîñò³ éîгî ïîâåä³íêè 
â ðåàëüíèх ðèíêîâèх óìîâàх, äå ïðèñóòí³ ïðîïî-
зèö³ї êîíêóðåíò³â.

Ìîäåë³ ïîâåä³íêè ñïîжèâà÷³â äàюòü ìîж-
ëèâ³ñòü â³äîбðàзèòè їхíю ïîâåä³íêó, êîëè âîíè 
ïîð³âíююòü âàð³àíòè ïîñëóг îäíîгî âèðîбíèêà. 
Îäí³єю з ïåðшèх ³íòåðïðåòàö³é ñòîñîâíî ïîâå-
ä³íêè ñïîжèâà÷³â бóëà ìîäåëü àíàë³зó «âèòðàòè – 
âèгîäè» Ê. Лàâëîêà [8, ñ. 359–362] òà Ч. Âåéíбåðгà 
[9, ñ. 46–47]. Âîíà ґðóíòóєòüñÿ íà ïðèïóщåíí³, 
щî, ïîð³âíюю÷è âàð³àíòè ³ зä³éñíюю÷è ñâ³é 

âèб³ð, ñïîжèâà÷ ïîð³âíює ñâîї î÷³êóâàí³ жåðòâè 
³з âëàñíèìè ïåðåâàгàìè â³ä êîðèñòóâàííÿ ïîñëó-
гîю. Ìîжëèâ³ òðè âàð³àíòè ðåзóëüòàòó ïîð³âíÿííÿ 
³, â³äïîâ³äíî, òðè ìîäåë³ ñïîжèâ÷îї ïîâåä³íêè, щî 
ñхåìàòè÷íî â³äîбðàжåíî íà ðèñ. 1.

Çä³éñíåííÿ ìàðêåòèíгîâèх äîñë³äжåíü зà äîïî-
ìîгîю ö³єї ìîäåë³ äàє â³äïîâ³äü íà ïèòàííÿ, ÷è 
ïðèéìå ñïîжèâà÷ ð³шåííÿ щîäî êóï³âë³ äàíîї 
ïîñëóгè. Пåðåâàгàìè ìîäåë³ є ïðîñòîòà ³ â³äñóò-
í³ñòü îбìåжåíü äëÿ зàñòîñóâàííÿ, íåäîë³êàìè – 
âóзüêà ñïðÿìîâàí³ñòü äîñë³äжóâàíîгî ïèòàííÿ, 
щî зíà÷íî зâóжóє ³ íàïðÿìè зàñòîñóâàííÿ ðåзóëü-
òàò³â àíàë³зó ìîäåë³, íåâðàхóâàííÿ âàжëèâîñò³ 
äëÿ ñïîжèâà÷³â â³äïîâ³äíèх ïåðåâàг ³ жåðòâ.

Дåщî äàë³ ïðîñóíóòîю â äîñë³äжåíí³ ïîâåä³íêè 
ñïîжèâà÷à є ìîäåëü ïàðàäèгìè íåï³äòâåðäжåííÿ 
î÷³êóâàíü, ÿêà óòâîðèëàñÿ íà ñòèêó ñîö³àëüíîї 
ïñèхîëîг³ї, ñîö³àëüíîгî ìàðêåòèíгó, ïîâåä³íêî-
âîї åêîíîì³êè, òåîð³ї ìîòèâàö³ї ïåðñîíàëó ³ òåîð³ї 
ïîâåä³íêè îðгàí³зàö³ї. Â îñíîâ³ ö³єї ìîäåë³, зàïî-
зè÷åíîї ³з ñîö³àëüíîї ïñèхîëîг³ї, ëåжèòü ñï³âñòàâ-
ëåííÿ î÷³êóâàíü ñïîжèâà÷à з éîгî ñïðèéíÿòòÿì 
îòðèìàíîї ïîñëóгè (ñïîжèòîгî òîâàðó). Òóò òàêîж 
ìîжëèâ³ òðè âàð³àíòè ðåзóëüòàò³â ïîð³âíÿííÿ ³ 
ñïîжèâ÷îї ïîâåä³íêè (ðèñ. 2).

Цÿ ìîäåëü, íà â³äì³íó â³ä ïîïåðåäíüîї, àêöåí-
òóє óâàгó íà ³íшîìó ïèòàíí³ щîäî ñïîжèâ÷îї 
ïîâåä³íêè: ÷è зàëèшèòüñÿ êë³єíò ñïîжèâà÷åì ïðî-
äóêö³ї äàíîгî âèðîбíèêà, ñòàâшè éîгî ïðèхèëüíè-
êîì? Пðè öüîìó ïðèхèëüí³ñòü ðîзгëÿäàєòüñÿ ÿê 
íàñë³äîê зàäîâîëåííÿ ³ ëîÿëüíîñò³. Пåðåâàгîю ö³єї 
ìîäåë³, ÿêà íèí³ ìàє íàéшèðшå âèзíàííÿ, є òå, 
щî âîíà ìîжå âèêîðèñòîâóâàòèñÿ ÿê îñíîâà äëÿ 
êîíöåïòóàë³зàö³ї (ñòâîðåííÿ ìîäåë³ êîìïëåêñíîгî 
äîñë³äжåííÿ) ÿêîñò³ ïîñëóг; íåäîë³ê ìîäåë³ â òîìó, 
щî â í³é îäíî÷àñíî ïåâí³ хàðàêòåðèñòèêè ïîñëóгè 
÷è òîâàðó ìîжóòü âèïðàâäîâóâàòè î÷³êóâàííÿ, 
à ³íш³ – í³, òîбòî öÿ ìîäåëü, ÿê ³ ïîïåðåäíÿ, íå 
â³äîбðàжàє ïîâíèé íàб³ð ïåðåâàг ñïîжèâà÷à.

Íàñòóïíà ìîäåëü ñïîжèâ÷îї ïîâåä³íêè – «àòðè-
бóòè – äåòåðì³íàíòè» – з’ÿâèëàñÿ ï³ñëÿ òîгî, ÿê 
бóëî äîâåäåíî, щî гðîш³ íå є гîëîâíèì ìîòèâà-
òîðîì ïåðñîíàëó äî ïðàö³: ³ñíóюòü äâ³ гðóïè 
÷èííèê³â, ÿê³ ïî-ð³зíîìó âïëèâàюòü íà ìîòè-
âàö³ю ³ зàäîâîëåí³ñòü. Ц³ гðóïè ÷èííèê³â, âèÿâ-
ëåí³ àìåðèêàíñüêèì ïñèхîëîгîì Ф. Хåðöбåðгîì 
[13, ñ. 176–193], згîäîì îòðèìàëè íàзâó г³г³є-
í³÷íèх – ïåðшî÷åðгîâèх ÷èííèê³â ³ ìîòèâàòî-
ð³â – âòîðèííèх ÷èííèê³â: ïåðш³ ïðèâåðòàюòü äî 
ìîòèâàö³ї ³ ñòàíó зàäîâîëåííÿ, à äðóг³ – ïðèâîäÿòü 

Ðис. 1. Модель споживчої поведінки «аналіз жертв – переваг»
Джерело: складено автором за [4, с. 206–209; 8, с. 360]
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ñïîжèâà÷à ó ñòàí зàäîâîëåííÿ. Цÿ ìîäåëü ñïèðà-
єòüñÿ íà ïîñòóëàò, щî äëÿ ñïîжèâà÷à ïîñëóгà ÷è 
òîâàð ÿâëÿє ñîбîю бàгàòîâèì³ðíèé ïðîäóêò, ÷àñ-
òèíà àòðèбóò³â ÿêîгî ñïðèéìàєòüñÿ ÿê íàëåжíå 
(³íñòðóìåíòàëüí³ àòðèбóòè), à ³íшà ÷àñòèíà âïëè-
âàє íà ñòóï³íü зàäîâîëåííÿ (äåòåðì³íàíòè). Пðè 
öüîìó ñïîжèâà÷ îñîбèñòî âèзíà÷àє âàжëèâ³ñòü 

àòðèбóò³â-äåòåðì³íàíò³â. Ðîз-
âèâàю÷è äàë³ öю ìîäåëü, ф³í-
ñüêèé ìàðêåòîëîг Ê. Гðüîíðóñ 
[14, ñ. 39–42] âèä³ëèâ фóíêö³î-
íàëüí³ é ³íñòðóìåíòàëüí³ ÿêîñò³ 
ïðîäóêòó, îäíàê шêàëà зíà÷ó-
щîñò³ ³ ïð³îðèòåò³â ñïîжèâà÷³â 
зàëèшàєòüñÿ íå ðîзðîбëåíîю. 
Ìîäåëü ïîâåä³íêè ñïîжèâà÷³â 
«àòðèбóòè – äåòåðì³íàíòè» з 
óðàхóâàííÿì ³ñíóю÷èх ñó÷àñíèх 
ïîгëÿä³â íà íåї ñхåìàòè÷íî â³äî-
бðàжåíî íàìè íà ðèñ. 3.

Íàðåшò³, ìàðêåòîëîгàìè 
[16, ñ. 13; 17, ñ. 33–34; 18, ï. 3.5; 
19, ñ. 18–19; ³í.] ðîзðîбëåíî щå 
îäíó ìîäåëü, ÿêà îб’єäíóє âñ³ 
ïîïåðåäí³ òà îòðèìàëà íàзâó 

³íòåгðîâàíîї. Ìîäåëü ґðóíòóєòüñÿ íà íèзö³ ïðèïó-
щåíü, щî âèïëèâàюòü ³з ïîïåðåäí³х ìîäåëåé, ³ â 
íàш³é ³íòåðïðåòàö³ї â³äòâîðåíà íà ðèñ. 4. Пåðå-
âàгîю ³íòåгðîâàíîї ìîäåë³ є òå, щî âîíà äîïî-
ìàгàє âèзíà÷èòè шëÿхè âèð³шåííÿ ïðîбëåìè 
âèì³ðюâàííÿ î÷³êóâàíü ³ ñïðèéíÿòòÿ ñïîжèâà÷à 
äëÿ ïîäàëüшîгî êîðèгóâàííÿ ñïîжèâ÷îї ö³ííîñò³ 

ïîñëóгè ÷åðåз äîâåäåííÿ àòðè-
бóò³â ïîñëóгè äî ïîòð³бíîгî 
ð³âíÿ. Пåâíèì íåäîë³êîì äàíîї 
ìîäåë³ ìîжíà ââàжàòè ïîòðåбó 
â äîñòàòíüî âåëèê³é ê³ëüêîñò³ 
âх³äíèх äàíèх äëÿ àíàë³зó, єäè-
íèì шëÿхîì îòðèìàííÿ ÿêèх є 
ïðîâåäåííÿ êîìïëåêñíèх ìàðêå-
òèíгîâèх äîñë³äжåíü.

Âисновки. Êîжíà з ðîзгëÿ-
íóòèх ìîäåëåé ñïîжèâ÷îї ïîâå-
ä³íêè òàê ÷è ³íàêшå ïåðåäбà÷àє 
ñâ³äîìå àбî ï³äñâ³äîìå ñï³âñòàâ-
ëåííÿ ñïîжèâà÷åì ïåðåäïîêó-
ïî÷íèх, зâ’ÿзàíèх ³з ïðèäбàí-
íÿì, ³ ï³ñëÿïîêóïî÷íèх жåðòâ ³ 
ïåðåâàг, ³íäèâ³äóàëüíî ðàíжèðó-
âàíèх зà зíà÷óщ³ñòю òà îö³íåíèх 
з óðàхóâàííÿì éîгî ïîïåðåäíüîгî 
äîñâ³äó, îòðèìàíîї ³íфîðìàö³ї  
(ó òîìó ÷èñë³ îб³öÿíîê ïðîäàâöÿ, 
ÿê³ ìîжóòü íå ï³äòâåðäèòèñÿ) òà 
î÷³êóâàíü. Îäíàê ëèшå îñòàííÿ 
ìîäåëü ï³äêðåñëює íåîбх³äí³ñòü 

 Ðис. 2. Модель споживчої поведінки «парадигма непідтверджень очікувань»
Джерело: складено автором за [10, с. 131–137; 11, с. 8–11; 12, с. 281–282]

Ðис. 3. Модель споживчої поведінки «атрибути – детермінанти»
Джерело: розроблено автором за [14, с. 41–42; 15, с. 370–371]

Ðис. 4. ²нтегрована модель споживчої поведінки
Джерело: запропоновано автором
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зàëó÷åííÿ ñïîжèâà÷à äî îö³íêè ïîñëóгè ï³ñëÿ 
зàâåðшåííÿ ïðîöåñó її îòðèìàííÿ. Щå îäí³єю 
âàжëèâîю äëÿ äîñë³äíèöüêèх ö³ëåé ïåðåâàгîю 
ö³єї ìîäåë³ ââàжàєìî òå, щî âîíà ï³äòâåðäжóє 
íåîбх³äí³ñòü äîòðèìàííÿ ñфîðìóëüîâàíîгî íàìè 

ïðèíöèïó ñï³ëüíîгî ñòâîðåííÿ ñïîжèâ÷îї ö³ííîñò³ 
ïîñëóг. Дîòðèìàííÿ öüîгî ïðèíöèïó бóäå ñïðèÿòè 
зб³ëüшåííю ñïîжèâ÷îї ö³ííîñò³ ïîñëóг, ïðîïîíî-
âàíèх êë³єíòàì, ïðèâåðòàю÷è óâàгó äî ïðîäóêö³ї 
ñàìå äàíîгî âèðîбíèêà.
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Ðезюме
Â ñòàòüå îбîñíîâыâàåòñÿ êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ ïîâåäåíèåì ïîòðåбèòåëÿ è åгî âыбîðîì èñхîäÿ èз àíà-
ëèзà жåðòâ è ïðåèìóщåñòâ êëèåíòà, îбðàзóющèх âîñïðèíèìàåìóю ïîòðåбèòåëüñêóю öåííîñòü äàííîгî 
òîâàðà/óñëóгè. С эòîé ïîзèöèè, à òàêжå ñ ó÷åòîì ñïåöèфèêè óñëóг жåëåзíîäîðîжíîгî ïàññàжèðñêîгî 
òðàíñïîðòà ðàзâèòы ñóщåñòâóющèå ðàñïðîñòðàíåííыå ìîäåëè ïîâåäåíèÿ, ïðåäëîжåíà íàèбîëåå ñîâåð-
шåííàÿ, èзбàâëåííàÿ îò ðÿäà íåäîñòàòêîâ èíòåгðèðîâàííàÿ ìîäåëü â àâòîðñêîé èíòåðïðåòàöèè, êîòîðàÿ 
äåìîíñòðèðóåò íåîбхîäèìîñòü âîâëå÷åíèÿ êëèåíòà â ïðîöåññ ñîзäàíèÿ ïîòðåбèòåëüñêîé öåííîñòè óñëóг 
жåëåзíîé äîðîгè.
Êлючевые слова: âîñïðèíèìàåìàÿ ïîòðåбèòåëüñêàÿ öåííîñòü, жåðòâы è ïðåèìóщåñòâà êëèåíòà, ìîäåëü 
òîâàðà/óñëóгè, ìîäåëü ïîòðåбèòåëüñêîгî ïîâåäåíèÿ, îжèäàíèÿ ïîòðåбèòåëÿ.
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STUDY OF BEHAVIOR PATTERNS AND CONSUMER CHOICE OF RAILWAY PASSENGERS

Summary
The article substantiates the concept of managing consumer behavior and choice, based on the analysis of the 
victims and the customer’s advantages, which form the perceived value of the product / service. From this 
position, as well as taking into account the specifics of rail passenger transport services the existing common 
behavioral models are developed, the most advanced integrated model, free from a number of shortcomings, 
is proposed in the author’s interpretation, which demonstrates the need to involve the client in the process 
of creating consumer value of railway services.
Key words: perceived customer value, sacrifices and advantages of the client, product/service model, model 
of consumer behavior, consumer expectations.


