
41 9 9 8 î ñ å í ü (24) ¹ 3

ÀÍÄÐÅ Ä È Ð Å Ê Ñ :

“ß ÍÅ ÂÅÐÞ
 Â ÃËÓÏÎÃÎ ÏÎÊÓÏÀÒÅËß!”

Â ÐÎÑÑÈÈ Ê ÒÎÐÃÎÂÛÌ ÌÀÐÊÀÌ ÎÒÍÎÑßÒÑß ÒÀÊ ÆÅ, ÊÀÊ Ê ÍËÎ: Î ÍÈÕ
ÌÍÎÃÎ ÐÀÇÃÎÂÀÐÈÂÀÞÒ, ÍÎ ÌÀËÎ ÊÒÎ ÈÌÅË Ñ ÍÈÌÈ ÄÅËÎ; ÍÅÊÎÒÎÐÛÅ
ÄÀÆÅ ÍÅ ÂÅÐßÒ Â ÈÕ ÑÓÙÅÑÒÂÎÂÀÍÈÅ.

ÈÌÅÍÍÎ ÏÎÝÒÎÌÓ ÎÑÎÁÅÍÍÛÉ ÈÍÒÅÐÅÑ ÏÐÅÄÑÒÀÂËßÞÒ ÑÎÁÎÉ “ÏÎÊÀ-
ÇÀÍÈß Î×ÅÂÈÄÖÅÂ”, ÈÌÅÞÙÈÕ ÁÎËÜØÎÉ ÎÏÛÒ ÐÀÁÎÒÛ ÏÎ ÔÎÐÌÈÐÎ-
ÂÀÍÈÞ È ÓÊÐÅÏËÅÍÈÞ ÒÎÐÃÎÂÎÉ ÌÀÐÊÈ. Â ÈÕ ×ÈÑËÅ — ÀÍÄÐÅ ÄÈÐÅÊÑ,
ÄÈÐÅÊÒÎÐ ÅÂÐÎÏÅÉÑÊÎÃÎ ÎÒÄÅËÀ ÏÐÎÄÀÆ ÔÈÐÌÛ “PENTAX”.

ß ÍÅ ÂÅÐÞ Â ÃËÓÏÎÃÎ ÏÎÊÓÏÀÒÅËß, ÊÎÒÎÐÎÌÓ ÌÎÆÍÎ
ïîäñóíóòü âñå ÷òî óãîäíî. Áåçóñëîâíî, ÷åëîâåê èñõîäèò
èç òîé èíôîðìàöèè î òîâàðå, êîòîðàÿ ó íåãî åñòü. Íî èíîã-
äà ýòîé èíôîðìàöèè áûâàåò ìàëî, íåêîòîðûõ äàííûõ ìî-
æåò íå áûòü ñîâñåì. Îäíàêî åñëè åñòü äâà èäåíòè÷íûõ òî-
âàðà è èçâåñòíà òîðãîâàÿ ìàðêà îäíîãî èõ íèõ, à î äðóãîì
èìååòñÿ òîëüêî ñóõàÿ èíôîðìàöèÿ, òî ñèòóàöèÿ îäíîçíà÷-
íî ñêëàäûâàåòñÿ â ïîëüçó ïåðâîãî ïðîäóêòà. Åñòåñòâåííî,
ýòî åùå íå ïîêóïêà, ýòî — áûòîâîé ìàðêåòèíã. Ïîêóïêà
îáû÷íî ñòàíîâèòñÿ 3—4-ì çâåíîì â öåïî÷êå, à ïîñëåäíèé
øàã — ýòî óäîâëåòâîðåíèå (èëè íåóäîâëåòâîðåíèå) îò ïî-
êóïêè. ×åëîâåê âñåãäà ïîäñîçíàòåëüíî ïîìíèò îá ýòîì
ïîñëåäíåì øàãå è ïîýòîìó äåëàåò ïåðâûé øàã — ðåàãè-
ðóåò íà òîðãîâóþ ìàðêó. Òî åñòü òîðãîâàÿ ìàðêà ñàìèì ñâî-
èì ñóùåñòâîâàíèåì ãîâîðèò: ”ß âàì ãàðàíòèðóþ, ÷òî çà òå
äåíüãè, êîòîðûå âû çàïëàòèëè, âû ïîëó÷èòå æåëàåìîå”.

Òîðãîâàÿ ìàðêà — áîëüøå, ÷åì ïðîäóêò, ïîýòîìó îíà äîë-
æíà áûòü ñôîðìèðîâàíà ðàíüøå ïðîäóêòà. Îíà ïîêàçûâà-
åò õàðàêòåð òîâàðà, îïðåäåëÿåò åãî ðåïóòàöèþ; ïðè÷åì ýòà
ðåïóòàöèÿ ñêëàäûâàåòñÿ íå âäðóã è çàâèñèò îò ìíîãèõ
îáñòîÿòåëüñòâ.
Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî ïîêóïêà ñîâåðøåíà, íî óäîâëåòâî-
ðåíèÿ çà ýòèì íå ïîñëåäîâàëî. Ïîêóïàòåëü ðàçî÷àðîâàí.
Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî îí íå ñòàíåò ðåêîìåíäîâàòü äàííûé ïðî-
äóêò ñâîèì çíàêîìûì, äà è ñàì ïî äîáðîé âîëå ê íåìó íå
âåðíåòñÿ. Ïðè÷èíà ðàçî÷àðîâàíèÿ — äèñòàíöèÿ ìåæäó
îáðàçîì òîâàðà è ñàìèì òîâàðîì. Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî
ãîâîðèòü î òîì, ÷òî òîðãîâàÿ ìàðêà ôîðìèðóåòñÿ ñ äâóõ
êîíöîâ: è ñî ñòîðîíû ïðîèçâîäèòåëÿ è ñî ñòîðîíû ïîòðå-
áèòåëÿ. Ðåïóòàöèÿ òîâàðà â ðàâíîé ìåðå âûñòðàèâàåòñÿ è
íà áàçå èíôîðìàöèè ÑÌÈ, è íà áàçå ñëóõîâ. Ðàçíèöà ëèøü
â òîì, ÷òî ÑÌÈ ïûòàþòñÿ ôîðìèðîâàòü îáðàç, à ñëóõè èëè
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óêðåïëÿþò åãî, èëè ðàçðóøàþò. Òåì, êòî íåäîîöåíèâàåò
ðîëü ñëóõîâ, ñëåäóåò âñïîìíèòü èñòîðèþ ñ øåñòèñîòûì
“Ìåðñåäåñîì”: âåäü äàííàÿ ìîäåëü â Ðîññèè ïî÷òè íå ðåê-
ëàìèðîâàëàñü, íî èçâåñòíà âñåì è êàæäîìó.

ÖÅÍÀ È ÊÀ×ÅÑÒÂÎ: ÑÈËÀ ÁÀËÀÍÑÀ
Êàê æå ïîÿâëÿåòñÿ äèñòàíöèÿ “îáðàç — òîâàð”? Èíîãäà
ïðè÷èíîé ýòîãî ñòàíîâèòñÿ çàâûøåííàÿ öåíà ïðîäóêòà.
Èíîãäà — íàäóìàííàÿ ïîäà÷à èíôîðìàöèè. Èíîãäà áû-
âàþò íåóäà÷íî ñôîðìóëèðîâàíû îòëè÷èÿ òîâàðà.
È åñëè íà ýòîì ôîíå ïîêóïàòåëü ñòîëêíåòñÿ ñ ñîîòâåòñòâó-
þùèì òîâàðîì äðóãîé ôèðìû, êîòîðûé ïðåäëîæåí áîëåå
âåæëèâî è óìåëî, òî äàëüíåéøèé õîä ñèòóàöèè íåñëîæíî
ïðåäóãàäàòü.
Ïîýòîìó, ôîðìèðóÿ òîðãîâóþ ìàðêó, ìû äîëæíû ïîìíèòü
î òîì, ÷òî íåîáõîäèìî ñîáëþäàòü äîëãîñðî÷íûé áàëàíñ
öåíû, êà÷åñòâà è ëîÿëüíîñòè.
Íà ýòó òåìó ñóùåñòâóåò èíòåðåñíûé ïðèìåð: “Ïàðêåð” è
“Äþïîí”.
Îáå ôèðìû òîðãîâàëè àâòîðó÷êàìè. Ó “Ïàðêåðà” ñîîòíî-
øåíèå öåíû è êà÷åñòâà áûëî õîðîøî ñáàëàíñèðîâàíî, íî
ïðîäàâàëñÿ òîâàð â ìåíåå ïàôîñíîé îáñòàíîâêå, ÷åì ó
“Äþïîí”. ×òî æå êàñàåòñÿ “Äþïîí”, òî ïðîäàæè ïðîèñõî-
äèëè â íåìûñëèìî äîðîãèõ è íàðÿäíûõ ìàãàçèíàõ, íàïðè-
ìåð, íà Âàíäîìñêîé ïëîùàäè â Ïàðèæå. Óïàêîâêà ïîðàæà-
ëà ñâîèì âåëèêîëåïèåì, ðåêëàìà — èçûñêàííîñòüþ, à äè-
çàéí àâòîðó÷åê áûë âûøå âñåõ ïîõâàë. Êðàñîòà íàãíåòà-
ëàñü, öåíà — òîæå, íî… Ïåðî â ýòèõ àâòîðó÷êàõ áûëî ñà-
ìîå îáû÷íîå, åñëè íå ñêàçàòü õóæå; à ñëîé ïîçîëîòû íà
êîðïóñå — òîíüøå, ÷åì ó “Ïàðêåðà”. Åñòåñòâåííî, îí è áû-
ñòðåå ñòèðàëñÿ. Â èòîãå “Äþïîí”  î÷åíü ñèëüíî ïðîèãðàë
ïî ïðîäàæàì è áûë âûíóæäåí ïðèâåñòè  öåíó íà ñâîé òî-
âàð â ñîîòâåòñòâèå ñ åãî êà÷åñòâîì.
Îäíàêî âîçìîæíà êðàòêîâðåìåííàÿ ñèòóàöèÿ, êîãäà òîò áà-
ëàíñ, î êîòîðîì øëà ðå÷ü, íàðóøàåòñÿ. Ñëó÷àåòñÿ, ÷òî êà-
êàÿ-ëèáî ôèðìà õî÷åò ðåçêî óâåëè÷èòü îáúåìû ïðîäàæ.
È âîò èñêóññòâåííî ñîçäàåòñÿ âîëíà ìîäû íà 3—4 ìåñÿöà,
èäóò ãðîìàäíûå âëîæåíèÿ â ðåêëàìó — â èòîãå òîâàð ïðî-
äàåòñÿ!
Íî âñêîðå ïîêóïàòåëü íà÷èíàåò ïîíèìàòü, ÷òî îí îñòàëñÿ ñ
ìîäíîé èãðóøêîé è ïîòðàòèë äåíüãè âïóñòóþ. Íàñòóïàåò
ðàçî÷àðîâàíèå, íà÷èíàåòñÿ ðàçðóøåíèå îáðàçà. À ýòîãî
äîïóñêàòü íåëüçÿ, âåäü ñëóõàì âåðÿò áîëüøå, ÷åì ðåêëàìå.
Äðóãèìè ñëîâàìè, ðàáîòàÿ íàä ôîðìèðîâàíèåì òîðãîâîé
ìàðêè, ìû äîëæíû ñîçäàâàòü ïðàâäèâûé îáðàç ïðîäóêòà.
Ìîæíî ñîçäàòü äóòûé èìèäæ, ìîæíî äîáèòüñÿ ñèþìèíóò-
íîãî ýôôåêòà. Íî äàëüøå ÷òî?..
Áûë ïîó÷èòåëüíûé ñëó÷àé â ôîòîìèðå: áûë ðàçðàáîòàí
íîâûé ñòàíäàðò APS äëÿ ôîòîêàìåð. Öåíà íà íèõ âçëåòå-
ëà, íî êà÷åñòâî ñíèìêîâ ïðè ýòîì ïðèíöèïèàëüíî íå èç-
ìåíèëîñü; êîå-êàêèå íîâîââåäåíèÿ áûëè ñäåëàíû, íî çà-
ìåòíûõ ïðåèìóùåñòâ  îíè íå äàâàëè.
Èäåÿ ïðîâàëèëàñü.

ÕÎ×Ó “ÊÎÄÀÊ” Ñ ÁÎËÜØÈÌ ÏÅÍÒÀÊÑÎÌ!
Íàäî ïîíèìàòü, ÷òî, íåñìîòðÿ íè íà ÷òî, ðûíîê â Ðîññèè
ðàçâèâàåòñÿ â äåñÿòêè ðàç áûñòðåå, ÷åì â äðóãèõ ñòðàíàõ;
â òîì ÷èñëå è ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ðóññêèõ ïîêó-
ïàòåëåé ìîæíî îáìàíóòü îäèí ðàç, íî ñäåëàòü ýòî äâàæäû
óæå î÷åíü òðóäíî, ïîýòîìó ðóññêóþ ïîãîâîðêó “íå ïëþé â
êîëîäåö” äîëæíû õîðîøî ïîìíèòü âñå ëþáèòåëè áðýíäèí-
ãîâûõ àâàíòþð.
Ñêàæåì, “Pentax” î÷åíü òðåïåòíî îòíîñèòñÿ ê ñâîåé ðåïó-
òàöèè è ñòàðàåòñÿ âñåãäà ñîîòâåòñòâîâàòü èìèäæó ìàðêè.

Èíîãäà äàæå áûâàþò ïàðàäîêñàëüíûå ñèòóàöèè: ïðîäàâ-
öû ïðîñÿò òåõíîëîãîâ ïðèäóìàòü êàêîé-íèáóäü ýôôåêò-
íûé òåõíè÷åñêèé òðþê, êîòîðûì ìîæíî áûëî áû ïîõâàñ-
òàòüñÿ ïåðåä ïîêóïàòåëÿìè. Íî ôèðìà îòêàçûâàåòñÿ. Ôèð-
ìà ñòðåìèòñÿ ê òîìó, ÷òîáû âñå èçìåíåíèÿ áûëè “ïî äåëó,”
à íå íà ïóáëèêó. “Pentax” òðàäèöèîííî âêëàäûâàåò â òåõ-
íè÷åñêèå ðàçðàáîòêè áîëüøå ñðåäñòâ, ÷åì â ðàññêàçû î
íèõ, è áûòü ìîæåò, òàêàÿ áëàãîðîäíàÿ ñêðîìíîñòü íå âñå-
ãäà èäåò íà ïîëüçó ñáûòó. Êàê íè ñòðàííî, ãëàâíûå îøèá-
êè íåðàçäåëèìû ñ ãëàâíûìè äîñòèæåíèÿìè: çà ñ÷åò óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëÿ ôèðìå óäàâàëîñü çàíè-
ìàòü ïðåñòèæíóþ ïîçèöèþ áåç áîëüøèõ çàòðàò íà ðåêëà-
ìó; òåì íå ìåíåå, åñëè áû ïîääåðæêà ÑÌÈ áûëà ñèëüíåå,
ðåçóëüòàò áûë áû íàìíîãî ëó÷øå. Âåäü î÷åíü ìíîãèå îò-
êðûòèÿ â ôîòîìèðå áûëè ñäåëàíû èìåííî ñïåöèàëèñòàìè
ôèðìû “Pentax” — òîëüêî îá ýòîì ïî÷òè íèêòî íå çíàåò.
Ñêàæåì, èìåííî “Pentax” ïåðâûì íà÷àë âûïóñêàòü êàìå-
ðû ñ çóìîì; â ýòîé ñâÿçè ïðåäñòàâüòå, êàê âïå÷àòëÿþùå
ìîãëà áû çâó÷àòü ôðàçà èç ñåðèè: ”Äàéòå ìíå, ïîæàëóé-
ñòà, “Êîäàê” ñ áîëüøèì ïåíòàêñîì!”
À åñëè ñåðüåçíî, òî â Ðîññèè  íàçâàíèå òîðãîâîé ìàðêè
íåðåäêî ñòàíîâèòñÿ èìåíåì íàðèöàòåëüíûì è ñëóæèò äëÿ
îáîçíà÷åíèÿ âñåõ òîâàðîâ äàííîé ãðóïïû. Ñòðîãî ãîâîðÿ,
òàêîå ÿâëåíèå õàðàêòåðíî äëÿ íåðàçâèòîãî ðûíêà, õîòÿ
âñòðå÷àåòñÿ è íà Çàïàäå: ñêàæåì, â Åâðîïå “Bic” ïèøåò, à
“Gillett” áðååò. È âñå æå ÷àùå âñåãî íàçâàíèå ìàðêè ñòà-
íîâèòñÿ èìåíåì íàðèöàòåëüíûì â òðåõ ñëó÷àÿõ.
Âî ïåðâûõ, åñëè ðûíîê äàííûõ òîâàðîâ ðàíåå îòñóòñòâî-
âàë. Òàê ïîëó÷èëîñü, íàïðèìåð, ñî ñëîâîì “ïàìïåðñû”
(ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî P&G ïîçíàêîìèë Ðîññèþ ñ îäíîðàçî-
âûìè ïîäãóçíèêàìè).
Âî âòîðûõ, òàê ïîëó÷àåòñÿ, åñëè äîëãî íåò êîíêóðåíòà.
Êëàññè÷åñêèé ïðèìåð òîìó — êñåðîêñ. Òàê íàçûâàþò copy
machine òîëüêî â Ðîññèè.
È íàêîíåö, åùå îäíà ïðè÷èíà — îòñóòñòâèå â ÿçûêå êðàò-
êîãî è ïîíÿòíîãî ñëîâà äëÿ îáîçíà÷åíèÿ ïðåäìåòà. Ñêà-
æåì, ñëîâîñî÷åòàíèå “âàííà ñ ãèäðîìàññàæåì” çâó÷èò
äëèííî è íåðîìàíòè÷íî, äðóãîå äåëî — “äæàêóçè”!

ÇÀ×ÅÌ ÍÓÆÍÀ ÒÎÐÃÎÂÀß ÌÀÐÊÀ
 Èòàê, çà÷åì æå âñå-òàêè íóæíî äåëàòü òîðãîâóþ ìàðêó?
Çàòåì, ÷òîáû ëþäè ñìîãëè âàø òîâàð óçíàòü è âûáðàòü. Âåäü
åñëè ÿ, íàïðèìåð, çàõî÷ó òîðãîâàòü ìîëîêîì è íå íà÷íó ñ
ôîðìèðîâàíèÿ ñîáñòâåííîé òîðãîâîé ìàðêè, òî ìîå ìîëî-
êî óòîíåò â ìîëîêå êîíêóðåíòîâ.
Ôîðìèðóÿ òîðãîâóþ ìàðêó, ìû — èíîãäà! — äàåì ëþäÿì
èíôîðìàöèþ î ñåáå; èíîãäà — ïîêàçûâàåì ñâîå îòëè÷èå
îò âñåõ ïðî÷èõ; à èíîãäà íå äàåì âîîáùå íèêàêîé èíôîð-
ìàöèè, òîëüêî îáðàç. È ýòîãî îáðàçà áûâàåò äîñòàòî÷íî,
÷òîáû òîðãîâàÿ ìàðêà ðîäèëàñü è æèëà äîëãî è ñ÷àñòëèâî.
Ïîòîìó ÷òî ñóõàÿ èíôîðìàöèÿ — ýòî íå áîëåå ÷åì ôóíäà-
ìåíò; ïîëíîöåííûé áðýíäèíã íåâîçìîæåí áåç êîíòàêòà è
ýìîöèé, òî åñòü áåç îáðàçà. À êîíòàêò âñåãäà èíäèâèäóàëåí.
Ýòî ïîíèìàþò íå âñå. “Sony”, íàïðèìåð, íå ïîíèìàåò. Ãî-
ëîâíîé îôèñ ñàì ðåøàåò, ÷òî èíòåðåñíî ðîññèéñêîìó ïî-
òðåáèòåëþ, à ÷òî íåò; â èòîãå ó ôèðìû íå ñëèøêîì áëåñ-
òÿùåå ïîëîæåíèå íà ðîññèéñêîì ðûíêå. ×àñòî íåäîîöå-
íèâàþò ðîëü èìèäæà è ðóññêèå ïðîèçâîäèòåëè; âåäü â Ðîñ-
ñèè åñòü õîðîøèå ôèðìû, íî îíè ìàëî ïðîäàþò. È ðå÷ü â
äàííîì ñëó÷àå èäåò íå î ðåêëàìå, à î ðåïóòàöèè. Î òîé
ðåïóòàöèè, êîòîðàÿ ñïðÿòàëàñü âíóòðè åìêîãî ïîíÿòèÿ
“òîðãîâàÿ ìàðêà”.
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