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Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ ïðîáëåìû ñòàòèñòè÷åñêîãî àíàëèçà ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé â ýëåêòðîííîé êîì-

ìåðöèè (íà ïðèìåðå ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè). Àâòîðîì ïðîâåäåí ìíîæåñòâåííûé ðåãðåññèîííûé àíàëèç äëÿ îöåíêè âëèÿíèÿ

ðàçëè÷íûõ ôàêòîðîâ íà ïîòðåáèòåëüñêèé âûáîð è èíòåðíåò-ïðîäàæè â äàííîé îòðàñëè. Ñ èñïîëüçîâàíèåì öåííîñòíî-îðè-

åíòèðîâàííîãî ìàðêåòèíãîâîãî ïîäõîäà â ñòàòüå ïðåäëîæåí ìåòîä ðàñ÷åòà èíäåêñà âîñïðèíèìàåìîé ïîòðåáèòåëüñêîé öåí-

íîñòè (êàðòû öåííîñòè) â ýëåêòðîííîé êîììåðöèè. Ìàññèâ èñïîëüçóåìûõ â ñòàòüå äëÿ ñòàòèñòè÷åñêîãî àíàëèçà äàííûõ

ñîñòàâëÿåò îêîëî 1,5 ìëí íàáëþäåíèé (îòçûâîâ ïîòðåáèòåëåé î êà÷åñòâå óñëóã îòåëåé â 13 ïîïóëÿðíûõ òóðèñòè÷åñêèõ

ãîðîäàõ ìèðà èç ðåéòèíãà àãåíòñòâà Euromonitor International).

Íàèáîëåå âàæíûì ðåçóëüòàòîì ñòàòèñòè÷åñêîãî èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé â ýëåêòðîííîé êîì-

ìåðöèè (íà ïðèìåðå ãîñòèíè÷íîãî ðûíêà) ïðåäñòàâëÿåòñÿ ïîäòâåðæäåíèå ãèïîòåçû î òîì, ÷òî äîñòóïíîñòü îöåíîê äðó-

ãèõ ïîêóïàòåëåé ñ ïîìîùüþ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì áîëåå òî÷íî ïðîãíîçèðîâàòü äëÿ ñåáÿ

öåííîñòü äàííûõ óñëóã, ÷åì îðèåíòèðóÿñü íà äðóãèå ñèãíàëû êà÷åñòâà, òàêèå, êàê êîëè÷åñòâî çâåçä è áðåíä (ïðèíàäëåæ-

íîñòü ê ñåòè). Òàêèì îáðàçîì, áðîíèðîâàíèå ãîñòèíèö ÷åðåç îíëàéí-ñèñòåìû áóäåò âåñòè ê áîëüøåìó óäîâëåòâîðåíèþ ïî-

òðåáèòåëÿ, ÷åì ñ èñïîëüçîâàíèåì äðóãèõ êàíàëîâ ñáûòà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ïîòðåáèòåëüñêèå ïðåäïî÷òåíèÿ, âîñïðèíèìàåìàÿ ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü, ìåòîäû èçìåðåíèÿ êà÷å-

ñòâà ïðîäóêòà, ñòàòèñòè÷åñêèé àíàëèç áîëüøèõ äàííûõ, ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ, îíëàéí-òóðèçì.

JEL: C35, D46, L83, M31.

Íèêèòèíà Îëüãà Âëàäèìèðîâíà (o.nikitina@rospravo.ru) - ðóêîâîäèòåëü íàïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãà ðîññèéñêîé þðèäè÷åñêîé

ôèðìû «Ìóðàíîâ, ×åðíÿêîâ è ïàðòíåðû», àñïèðàíò êàôåäðû ñòðàòåãè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà, Íàöèîíàëüíûé èññëåäîâàòåëüñêèé

óíèâåðñèòåò «Âûñøàÿ øêîëà ýêîíîìèêè».

* Íà ïðèìåðå ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè.

Ñòðåìèòåëüíîå ðàñïðîñòðàíåíèå èíôîð-

ìàöèîííûõ òåõíîëîãèé è ñóùåñòâåííûé ðîñò

êîëè÷åñòâà èíòåðíåò-ïîëüçîâàòåëåé çà ïîñ-

ëåäíåå äåñÿòèëåòèå ñòàëè ïðè÷èíîé òîãî, ÷òî

âñå áîëüøåå ÷èñëî ïîòðåáèòåëåé èñïîëüçó-

åò ýëåêòðîííóþ òîðãîâëþ äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ

òîâàðîâ è óñëóã. Ïî äàííûì [4], îáúåì ýëåê-

òðîííûõ ïðîäàæ â 2014 ã. íàñ÷èòûâàë 840 ìëí

äîëëàðîâ ÑØÀ, ÷òî îçíà÷àåò áîëåå ÷åì 20%-

íûé ðîñò ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðåäûäóùèì ãîäîì.

Â öåëîì ðÿäå îòðàñëåé èíòåðíåò-òîðãîâëÿ

ñòàíîâèòñÿ îäíèì èç îñíîâíûõ êàíàëîâ ïðî-

äàæ. Ñðåäè ëèäåðîâ â ýòîì íàïðàâëåíèè - ãî-

ñòèíè÷íàÿ èíäóñòðèÿ, ãäå îíëàéí-ïðîäàæè,

ïî îöåíêå èññëåäîâàòåëüñêîé êîìïàíèè

Phocus Wright, çàíèìàþò äîëþ â 13% (ïî äàí-

íûì çà 2013 ã.).

Ñ òî÷êè çðåíèÿ âîçìîæíîñòåé ïðîâåäåíèÿ

ñòàòèñòè÷åñêèõ èññëåäîâàíèé, âàæíîé îñî-

áåííîñòüþ ðàçâèòèÿ ýòîãî ðûíêà ñòàëî ïîÿâ-

ëåíèå â îòêðûòîì îíëàéí-äîñòóïå îãðîìíûõ

ìàññèâîâ äàííûõ, õàðàêòåðèçóþùèõ ïîòðåáè-

òåëüñêèé ñïðîñ è ïðåäïî÷òåíèÿ äëÿ ðàçëè÷-

íûõ òîâàðîâ è óñëóã. Â ìàðêåòèíãå àíàëèç ìíî-

ãèõ ïàðàìåòðîâ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóï-

êå, ðàíåå äîñòóïíûé äëÿ èññëåäîâàíèÿ òîëü-

êî â ðàìêàõ îïðîñîâ íåáîëüøèõ ãðóïï ïîòðå-

áèòåëåé (âûáîðîê), òåïåðü ñòàëî âîçìîæíûì

ïðîâîäèòü ñòàòèñòè÷åñêè íà îñíîâå äåéñòâè-

òåëüíî áîëüøèõ äàííûõ - î ìèëëèîíàõ èíòåð-

íåò-ïîëüçîâàòåëåé.

Áîëüøèìè äàííûìè ïðèíÿòî íàçûâàòü íàáî-

ðû äàííûõ, ðàçìåð êîòîðûõ ïðåâîñõîäèò âîç-

ìîæíîñòè òèïè÷íûõ áàç äàííûõ ïî çàíå-

ñåíèþ, õðàíåíèþ, óïðàâëåíèþ è àíàëèçó èí-

ôîðìàöèè. Ïîìèìî îãðîìíûõ îáúåìîâ, èõ

îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè - íåîáõîäèìîñòü â

áûñòðîé îáðàáîòêå è âûñîêàÿ ñêîðîñòü íà-

êîïëåíèÿ ýòèõ äàííûõ, à òàêæå èõ ðàçíîîáðà-

çèå. Ýòî ïîíÿòèå áûëî ââåäåíî  Êëèôôîðäîì

Ëèí÷åì â 2008 ã. â ñòàòüå «Êàê ìîãóò ïîâëè-

ÿòü íà áóäóùåå íàóêè òåõíîëîãèè, îòêðûâàþ-

ùèå âîçìîæíîñòè ðàáîòû ñ áîëüøèìè îáúå-

ìàìè äàííûõ?» [5].

Äîñòóïíîñòü òàêîãî ðîäà îáúåìîâ îòêðû-

òûõ äàííûõ, àêòèâíîå ðàçâèòèå ñòàòèñòè÷åñêèõ

ìåòîäîâ ðàáîòû ñ ïîëíûìè äàííûìè (â îòëè-

÷èå îò âûáîðîê), à òàêæå ñîâåðøåíñòâîâàíèå

êîìïüþòåðíîé òåõíèêè äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîì-

ïëåêñíûõ ñòàòèñòè÷åñêèõ ðàñ÷åòîâ ñ áîëüøè-

ìè íàáîðàìè äàííûõ ñòèìóëèðîâàëè ïîÿâëå-

íèå ðÿäà ñòàòèñòè÷åñêèõ èññëåäîâàíèé â ìàð-
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êåòèíãå, îñíîâàííûõ íà îòçûâàõ è ðåêîìåíäà-

öèÿõ ïîêóïàòåëåé â Èíòåðíåòå. Â ÷àñòíîñòè,

Ê. Ôîðìàí, Ý. Ãîç è Á. Âèçåíôåëüä [2] èçó÷èëè

âëèÿíèå îòçûâîâ è ðåéòèíãîâ ïîòðåáèòåëåé

íà ïðîäàæè êíèã. Â. Äüþàí, Á. Ãó è Ý. Âèíñòîí

[1] èññëåäîâàëè ýôôåêò îíëàéí-îòçûâîâ â

êèíîèíäóñòðèè. Èçó÷åíèþ âëèÿíèÿ îíëàéí-

ðåéòèíãîâ ïîòðåáèòåëåé íà ãîñòèíè÷íîì

ðûíêå ïîëîæèëè íà÷àëî Õ. Îãþò è Á. Òàñ [6].

Íåñìîòðÿ íà çíà÷èòåëüíîå êîëè÷åñòâî òà-

êèõ èññëåäîâàíèé, ãäå ïðåäëàãàþòñÿ ïîä-

õîäû ê èçìåðåíèþ ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåä-

ïî÷òåíèé íà ðûíêå ýëåêòðîííîé êîììåð-

öèè ñ ïîìîùüþ îòçûâîâ è ðåéòèíãîâ ïîò-

ðåáèòåëåé, â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ îíè

àäàïòèðîâàíû ê ñïåöèôèêå îòäåëüíûõ îò-

ðàñëåé è íå íåñóò â ñåáå åäèíîé ìåòîäîëî-

ãèè èçìåðåíèÿ.

Â ñâÿçè ñ ýòèì äàííûì èññëåäîâàíèåì ñäå-

ëàíà ïîïûòêà ñòàòèñòè÷åñêîãî èçó÷åíèÿ ïðåä-

ïî÷òåíèé ïîòðåáèòåëåé â ýëåêòðîííîé êîì-

ìåðöèè (íà ïðèìåðå ãîñòèíè÷íîãî ðûíêà) ñ

èñïîëüçîâàíèåì óíèâåðñàëüíîé îáùåïðèíÿ-

òîé ìàðêåòèíãîâîé ìîäåëè «êàðòû öåííîñ-

òè»: îöåíêè âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè ñî-

îòíîøåíèÿ ìåæäó âîñïðèíèìàåìîé öåíîé è

âîñïðèíèìàåìûì êà÷åñòâîì êîíêóðèðóþùèõ

ïðåäëîæåíèé è ìåòîäà ðåãðåññèîííîãî àíà-

ëèçà áîëüøîãî îáúåìà äàííûõ.

Òåîðåòè÷åñêàÿ áàçà èññëåäîâàíèÿ. Îäíèì èç îñ-

íîâíûõ íàïðàâëåíèé ðàçâèòèÿ ñîâðåìåííîé

òåîðèè ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ öåííîñòíî-îðè-

åíòèðîâàííûé ïîäõîä, êëþ÷åâàÿ èäåÿ êîòî-

ðîãî ñîñòîèò â òîì, ÷òî êîìïàíèè ïðîäàþò

ïîòðåáèòåëÿì íå òîâàðû èëè óñëóãè, à ñîâî-

êóïíîñòü ôèçè÷åñêèõ, ýìîöèîíàëüíûõ è äðó-

ãèõ õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêöèè, èìåþùóþ äëÿ

íèõ öåííîñòü.

Ïðè ýòîì öåííîñòè ÿâëÿþòñÿ ñóáúåêòèâ-

íûìè, ïîýòîìó êëþ÷åâîé êàòåãîðèåé íàçû-

âàåòñÿ «âîñïðèíèìàåìàÿ ïîòðåáèòåëåì öåí-

íîñòü». Ñóùåñòâóþùèå îïðåäåëåíèÿ ýòîãî

ïîíÿòèÿ ñâîäÿòñÿ ê ñëåäóþùåìó: «âîñïðè-

íèìàåìàÿ ïîòðåáèòåëåì öåííîñòü» - ýòî îò-

íîñèòåëüíîå, âîñïðèíèìàåìîå ïîòðåáèòå-

ëåì êà÷åñòâî òîâàðà èëè óñëóãè, êîòîðîå

ðàññìàòðèâàåòñÿ â êîíòåêñòå âîñïðèíèìàå-

ìîé öåíû â ñðàâíåíèè ñ êîíêóðèðóþùèìè

òîâàðàìè/óñëóãàìè.

Íàèáîëåå ÷àñòî âîñïðèíèìàåìóþ öåííîñòü

îïðåäåëÿþò ñ ïîìîùüþ îöåíîê ýêñïåðòîâ è

îïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé. Â êà÷åñòâå èçìåðè-

òåëüíîãî èíñòðóìåíòàðèÿ äàííàÿ êàòåãîðèÿ

ïðåäëàãàåò ìîäåëü «êàðòû öåííîñòè», êîòî-

ðàÿ âïåðâûå áûëà îïðåäåëåíà â îñíîâîïîëà-

ãàþùåé ðàáîòå Áðåäëè Ãýéëà «Óïðàâëåíèå ïî-

òðåáèòåëüñêîé öåííîñòüþ» [3]. Êàðòà öåííî-

ñòè ÿâëÿåòñÿ ãðàôè÷åñêèì îòîáðàæåíèåì

òîãî, êàê ïîòðåáèòåëè îöåíèâàþò ñîîòíîøå-

íèå ìåæäó âîñïðèíèìàåìîé öåíîé è âîñïðè-

íèìàåìûì êà÷åñòâîì êîíêóðèðóþùèõ ïðåä-

ëîæåíèé.

Äëÿ ïîñòðîåíèÿ êàðòû öåííîñòè íà îñè

àáñöèññ îòêëàäûâàåòñÿ èíäåêñ âîñïðèíèìà-

åìîãî êà÷åñòâà ïðîäóêòà, à íà îñè îðäèíàò -

èíäåêñ åãî âîñïðèíèìàåìîé öåíû. Íèæå

ïðåäñòàâëåíû ôîðìóëû ðàñ÷åòà äàííûõ ïîêà-

çàòåëåé:

Èíäåêñ âîñïðèíèìàåìîãî êà÷åñòâà = (âîñïðèíè-

ìàåìîå êà÷åñòâî / ñðåäíåå âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî

ïî ðûíêó) × 100;

Èíäåêñ âîñïðèíèìàåìîé öåíû = (âîñïðèíèìàåìàÿ

öåíà / ñðåäíÿÿ âîñïðèíèìàåìàÿ öåíà ïî ðûíêó) × 100;

Âîñïðèíèìàåìàÿ öåííîñòü = èíäåêñ âîñïðèíèìà-

åìîãî êà÷åñòâà - èíäåêñ âîñïðèíèìàåìîé öåíû.

Òàêèì îáðàçîì, èíäåêñ âîñïðèíèìàåìîé

öåííîñòè îïðåäåëÿåò ïîêóïàòåëüñêîå ïîâå-

äåíèå, îòðàæàÿ òî, íàñêîëüêî ÷óâñòâèòåëüíû-

ìè ÿâëÿþòñÿ âîñïðèÿòèå è ïðåäïî÷òåíèÿ ïî-

òðåáèòåëÿ ê èçìåíåíèÿì â ñâîéñòâàõ è öåíå

ïðîäóêòà.

Ïî äèàãîíàëè êàðòû öåííîñòè, ïîñòðîåí-

íîé íà îñíîâå ýòîãî èíäåêñà, ðàñïîëàãàåòñÿ

«ëèíèÿ ýêâèâàëåíòíîé öåííîñòè» (value

equivalence line, VEL), êàæäàÿ òî÷êà êîòîðîé

ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé áàëàíñ èíäåêñîâ âîñ-

ïðèíèìàåìîé öåíû è âîñïðèíèìàåìîãî êà-

÷åñòâà.

Ïîñòðîåíèå êàðòû öåííîñòè èìååò áîëü-

øîå ïðàêòè÷åñêîå çíà÷åíèå, òàê êàê âèçóàëè-

çàöèÿ ðàñïðåäåëåíèÿ ïîêóïàòåëåé è êîíêó-

ðåíòîâ íà êàðòå öåííîñòè ïîçâîëÿåò êîìïà-

íèÿì îöåíèòü ïîçèöèîíèðîâàíèå ñîáñòâåí-

íîãî ïðåäëîæåíèÿ.

Êàê ïðåäñòàâëÿåòñÿ, äàííàÿ òåîðåòè÷åñêàÿ

ìîäåëü íåñåò â ñåáå óíèâåðñàëüíûå âîçìîæ-

íîñòè äëÿ àíàëèçà ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷-

òåíèé ñ èñïîëüçîâàíèåì îòêðûòûõ ìàññèâîâ

äàííûõ îòçûâîâ è ðåêîìåíäàöèé ïîòðåáèòå-

ëåé íà ðûíêå ýëåêòðîííîé êîììåðöèè. Òåì

íå ìåíåå âàæíî îòìåòèòü íåîáõîäèìîñòü ÷à-
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ñòîãî ìîíèòîðèíãà è îáíîâëåíèÿ äàííûõ: êàð-

òà öåííîñòè ðûíêà ïðåòåðïåâàåò ïîñòîÿííûå

èçìåíåíèÿ, êîíêóðåíòû ìîãóò ïîâûøàòü è

ïîíèæàòü öåíû, èçìåíÿòü  õàðàêòåðèñòèêè ñâî-

èõ òîâàðîâ/óñëóã.

Èñõîäíûå äàííûå. Äëÿ ïðîâåäåíèÿ èññëå-

äîâàíèÿ ñ ïîìîùüþ àâòîìàòè÷åñêîãî ñêðèï-

òà, íàïèñàííîãî íà ÿçûêå ïðîãðàììèðîâàíèÿ,

áûë ñîáðàí ìàññèâ äàííûõ èç 1514150 îòçûâîâ

ïîòðåáèòåëåé ñ êðóïíåéøåãî ñàéòà îíëàéí-

áðîíèðîâàíèÿ Booking.com, íàñ÷èòûâàþùåãî

â öåëîì áîëåå 47 ìëí îòçûâîâ, è õàðàêòåðèñ-

òèê ïîòðåáèòåëüñêîãî ñïðîñà äëÿ êàæäîãî

îòçûâà. Ñîâîêóïíîñòü äàííûõ âêëþ÷àëà îöåí-

êè ïîòðåáèòåëåé, çàáðîíèðîâàâøèõ îòåëü ÷å-

ðåç äàííûé ñàéò â ïåðèîä ñ ÿíâàðÿ 2013 ã. ïî

ìàðò 2015 ã. â ñëåäóþùèõ 13 ãîðîäàõ: Àíòàëèÿ,

Áàíãêîê, Áàðñåëîíà, Ãîíêîíã, Ñòàìáóë, Ëîí-

äîí, Ìàêàî,  Ìîñêâà, Ïàðèæ, Ñàíêò-Ïåòåð-

áóðã, Ïõóêåò, Ïðàãà, Ñèíãàïóð. Òàêèì îáðàçîì,

â ñîñòàâå ïåðå÷íÿ ãîðîäîâ ïÿòü êðóïíåéøèõ

òóðèñòè÷åñêèõ ãîðîäîâ â 2014 ã. ïî äàííûì

àãåíòñòâà Euromonitor International (ìèðîâîãî

ëèäåðà â îáëàñòè ìåæäóíàðîäíûõ èññëåäîâà-

íèé ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêîâ), êðóïíåéøèå

ðîññèéñêèå ãîðîäà ïî âõîäÿùåìó òóðèñòè÷åñ-

êîìó è äåëîâîìó ïîòîêó, à òàêæå âûáîðî÷íî

ãîðîäà èç ïåðâûõ 50.

Ñîáðàííûå äàííûå îòçûâîâ áûëè àãðåãè-

ðîâàíû ïî îòåëÿì è îñòàâëåíû òîëüêî òå îòå-

ëè, êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿëè èíôîðìàöèþ î

öåíå íîìåðà (2124 îòåëÿ). Äëÿ êàæäîãî èç íèõ

áûëà îòîáðàíà ñëåäóþùàÿ èíôîðìàöèÿ: ñðåä-

íèé ðåéòèíã êëèåíòîâ, îáùåå ÷èñëî îòçûâîâ,

êîëè÷åñòâî çâåçä, ñòîèìîñòü îäíîìåñòíîãî

ðàçìåùåíèÿ (ïåðåâåäåííàÿ â ðóáëè ïî ñðåä-

íåìó êóðñó çà ðàññìàòðèâàåìûé âðåìåííîé

ïåðèîä)  è äðóãèå ïîêàçàòåëè.

Êëþ÷åâûå îïèñàòåëüíûå ñòàòèñòèêè äëÿ

ïîíèìàíèÿ õàðàêòåðà ïîëó÷èâøåéñÿ ñîâî-

êóïíîñòè äàííûõ ïðåäñòàâëåíû â òàáëèöå 1.

Èíäåêñ âîñïðèíèìàåìîé ïîòðåáèòåëüñêîé öåííî-

ñòè. Íà îñíîâå ïîêàçàòåëÿ ðåéòèíãà (ñðåäíå-

ãî àðèôìåòè÷åñêîãî îöåíîê ïîòðåáèòåëåé)

äëÿ êàæäîãî îòåëÿ â äàííîé ñîâîêóïíîñòè

áûëà ðàññ÷èòàíà ïåðåìåííàÿ èíäåêñà âîñïðè-

íèìàåìîãî êà÷åñòâà, à íà îñíîâå öåíû îäíî-

ìåñòíîãî ðàçìåùåíèÿ â ñóòêè - èíäåêñ âîñ-

ïðèíèìàåìîé öåíû îòíîñèòåëüíî êîíêóðåí-

òîâ â êàæäîì êîíêðåòíîì ãîðîäå. Ïîëó÷åí-

íàÿ ìîäåëü êàðòû öåííîñòè (ñîîòíîøåíèÿ

ìåæäó âîñïðèíèìàåìîé öåíîé è âîñïðèíè-

ìàåìûì êà÷åñòâîì, ñì. ðèñ. 1) ïîçâîëÿåò ãî-

âîðèòü î ãðóïïèðîâêå çíà÷åíèé âîñïðèíèìà-

åìîé öåííîñòè ïðåèìóùåñòâåííî â ðàìêàõ

îäíîãî áîëüøîãî êëàñòåðà îòåëåé. Ýòî ñâè-

äåòåëüñòâóåò îá îãðàíè÷åííîì ïðåäñòàâëåíèè

áîëüøèíñòâà ïîòðåáèòåëåé î ïðåèìóùåñòâàõ

ãîñòèíè÷íûõ óñëóã èëè îá îòêàçå îò èõ ïðè-

îáðåòåíèÿ ïî îïðåäåëåííîé öåíå.

Äëÿ êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ìîäåëè áûë ïîñòðî-

åí ãðàôèê ðàñïðåäåëåíèÿ çíà÷åíèé âîñïðèíè-

ìàåìîé öåííîñòè â ðàìêàõ óêàçàííîãî íàáîðà

äàííûõ (ïîêàçûâàåò ÷àñòîòó âñòðå÷àåìîñòè

êàæäîãî çíà÷åíèÿ). Ãèïîòåçà î íîðìàëüíîñòè

ðàñïðåäåëåíèÿ áûëà ïðîâåðåíà ñ èñïîëüçîâà-

íèåì êðèòåðèÿ Êîëìîãîðîâà-Ñìèðíîâà. Òà-

 Îïèñàòåëüíûå ñòàòèñòèêè èññëåäóåìîãî íàáîðà äàííûõ
Òàáëèöà 1

  Количество наблю-
дений (отелей) 

Минимальное 
значение 

Максимальное 
значение 

Среднее 
значение 

Стандартное 
отклонение 

Количество отзывов об отеле 2124 5,00 6070,00 473,56 513,39 
Рейтинг отеля  (среднее ариф-
метическое значение оценок 
потребителей ) 2124 4,34 9,76 8,11 0,69 

Количество звезд 1527 1,00 5,00 3,48 0,90 
Цена одноместного номера в сутки, 
в рублях 2124 1050,00 82795,00 9871,99 7705,60 

Количество номеров в отеле 2068 1,00 3896,00 93,43 173,93 
Количество отзывов в расчете на 
один номер 2068 0,06 193,50 11,61 13,63 
Количество валидных наблюдений 
(в которых заполнены все  показа-
тели и отсутствуют пропущенные 
значения)  1509 
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êèì îáðàçîì, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ïîëó÷åííûé

â óêàçàííîì íàáîðå äàííûõ èíäåêñ âîñïðèíè-

ìàåìîé öåííîñòè ÿâëÿåòñÿ ñóììîé ìíîãèõ

ñëó÷àéíûõ ñëàáî âçàèìîçàâèñèìûõ âåëè÷èí.

Ðàññ÷èòàâ óíèâåðñàëüíûå ïîêàçàòåëè èí-

äåêñîâ âîñïðèíèìàåìîé öåíû è âîñïðèíè-

ìàåìîãî êà÷åñòâà äëÿ êàæäîãî îòåëÿ, à òàêæå

ïðîâåðèâ æèçíåñïîñîáíîñòü ìàðêåòèíãîâîé

ìîäåëè êàðòû öåííîñòè íà ýòîì íàáîðå äàí-

íûõ, ìû ïîëó÷èëè âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâà-

íèÿ ýòèõ ôàêòîðîâ â ðåãðåññèîííîì àíàëèçå

ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé.

Ðèñ. 1. Êàðòà öåííîñòè

Ðèñ. 2. Ãðàôèê ðàñïðåäåëåíèÿ çíà÷åíèé âîñïðèíèìàåìîé öåííîñòè
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Â ðàìêàõ ñòàòèñòè÷åñêîãî èññëåäîâàíèÿ

ïðåäïî÷òåíèé ïîòðåáèòåëåé áûëà ïðîâåðåíà

ãèïîòåçà î âëèÿíèè íà ïðîäàæè ãîñòèíè÷íûõ

óñëóã ÷åðåç ñèñòåìû îíëàéí-áðîíèðîâàíèÿ

ñëåäóþùèõ íåçàâèñèìûõ ïåðåìåííûõ: êîëè÷å-

ñòâî çâåçä, áðåíä èëè ïðèíàäëåæíîñòü îòåëÿ ê

ñåòè (ïðèíèìàåò çíà÷åíèå 1 â ñëó÷àå ñåòåâîãî

îòåëÿ, â îñòàëüíûõ ñëó÷àÿõ ïîêàçàòåëü ðàâåí 0),

èíäåêñ âîñïðèíèìàåìîé öåíû, èíäåêñ âîñ-

ïðèíèìàåìîãî êà÷åñòâà. Äëÿ öåëåé èññëåäî-

âàíèÿ êîñâåííûì ïîêàçàòåëåì ïðîäàæ ãîñòè-

íè÷íûõ óñëóã ÷åðåç äàííóþ ñèñòåìó îíëàéí-

áðîíèðîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ðàññ÷èòàííîå íàìè

îòíîøåíèå êîëè÷åñòâà îòçûâîâ îá îòåëå ê êî-

ëè÷åñòâó íîìåðîâ â íåì.

Äëÿ ïðîâåäåíèÿ ìíîæåñòâåííîé ðåãðåññèè

áûë èñïîëüçîâàí ïîøàãîâûé ìåòîä îòáîðà

ïåðåìåííûõ (ïîøàãîâîå èñêëþ÷åíèå èç ìî-

äåëè ñòàòèñòè÷åñêè íåçíà÷èìûõ ïåðåìåííûõ).

Ïðåäâàðèòåëüíî áûëà îñóùåñòâëåíà äèàãíî-

ñòèêà êîëëèíåàðíîñòè ñ ïðîâåðêîé ôàêòîðà

èíôëÿöèè äèñïåðñèè VIF (Variance Inflation

Factor). Ïîëó÷åííûå çíà÷åíèÿ ýòîãî ôàêòîðà

ïîçâîëÿþò óòâåðæäàòü, ÷òî â ìîäåëè îòñóò-

ñòâóåò ìóëüòèêîëëèíåàðíîñòü (çíà÷åíèÿ VIF

ìåíüøå 10). Äëÿ êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ïîëó÷èâ-

øåéñÿ ìîäåëè áûëà ïîäòâåðæäåíà ãèïîòåçà î

íîðìàëüíîì ðàñïðåäåëåíèè îñòàòêîâ, òåñò

Äàðáèíà-Âàòñîíà äàë óäîâëåòâîðèòåëüíîå çíà-

÷åíèå êîýôôèöèåíòà, ðàâíîå 1,940. Âñå ýòî

ïîäòâåðæäàåò, ÷òî âûáðàííàÿ ðåãðåññèîííàÿ

ìîäåëü õîðîøî îïèñûâàåò èñòèííóþ çàâèñè-

ìîñòü. Ïîëó÷åííîå óðàâíåíèå ðåãðåññèè äëÿ

ïðîãíîçèðîâàíèÿ ïðîäàæ íà îñíîâå âëèÿíèÿ

ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé âûãëÿäèò

ñëåäóþùèì îáðàçîì:

Ïðîäàæè =  14,03 - 4,62 × (êîë-âî çâåçä)  - 2,60 ×
(ïðèíàäëåæíîñòü ê ñåòè)  + 0,15 × (èíäåêñ âîñïðè-

íèìàåìîãî êà÷åñòâà)  - 0,01 × (èíäåêñ âîñïðèíèìàå-

ìîé öåíû).

Òàáëèöà 2

 Êîýôôèöèåíòû ìîäåëè, ðàññ÷èòàííûå â ðåçóëüòàòå âûïîëíåíèÿ ðåãðåññèîííîãî àíàëèçà1

Модель Нестандартизованные 

коэффициенты 

Стандартизованные 

коэффициенты 

t-стати-

стика4 

Значи-

мость5 

Статистика коллинеарности 

B (коэффициент 

регрессии2) 

стандартная 

ошибка 

бета-коэффициент3 толерантность 

(допуск)6 

VIF (фактор инфляции 

дисперсии) 

1 (Константа) 28,74 1,12 25,70 0,00 

Количество звезд -5,22 0,31 -0,40 -16,81 0,00 1,00 1,00 

2 (Константа) 27,71 1,14 24,27 0,00 

Количество звезд -4,70 0,34 -0,36 -14,00 0,00 0,85 1,18 

Принадлежность к сети -2,65 0,66 -0,10 -4,05 0,00 0,85 1,18 

3 (Константа) 16,68 3,60 
 

4,63 0,00 
  

Количество звезд -5,06 0,35 -0,39 -14,34 0,00 0,76 1,31 

Принадлежность к сети -2,60 0,65 -0,10 -3,97 0,00 0,85 1,18 

Индекс воспринимае-

мого качества 0,12 0,04 0,08 3,22 0,00 0,89 1,13 

4 (Константа) 14,03 3,66 
 

3,83 0,00 
  

Количество звезд -4,62 0,37 -0,35 -12,46 0,00 0,68 1,46 

Принадлежность к сети -2,60 0,65 -0,10 -4,00 0,00 0,85 1,18 

Индекс воспринимае-

мого качества 0,15 0,04 0,10 3,90 0,00 0,85 1,17 

Индекс воспринимае-

мой цены -0,01 0,00 -0,10 -3,67 0,00 0,80 1,25 

1 Çàâèñèìàÿ ïåðåìåííàÿ: êîëè÷åñòâî ïðîäàæ (îòíîøåíèå êîëè÷åñòâà îòçûâîâ ê êîëè÷åñòâó íîìåðîâ).
2 Êîýôôèöèåíò óðàâíåíèÿ ðåãðåññèè ïîêàçûâàåò, íà ñêîëüêî åäèíèö èçìåíèòñÿ ðåçóëüòàò ïðè èçìåíåíèè ôàêòîðà íà îäíó åäèíèöó.
3 Áåòà-êîýôôèöèåíò ïîêàçûâàåò, íà êàêóþ ÷àñòü âåëè÷èíû ñâîåãî ñðåäíåãî êâàäðàòè÷íîãî îòêëîíåíèÿ èçìåíèòñÿ â ñðåäíåì çíà÷åíèå ðåçóëü-

òàòèâíîãî ïðèçíàêà ïðè èçìåíåíèè ôàêòîðíîãî ïðèçíàêà íà âåëè÷èíó åãî ñðåäíåêâàäðàòè÷åñêîãî îòêëîíåíèÿ ïðè ôèêñèðîâàííîì íà ïîñòîÿííîì

óðîâíå çíà÷åíèè îñòàëüíûõ íåçàâèñèìûõ ïåðåìåííûõ.
4 Ïðîâåðêà ñóùåñòâîâàíèÿ ñòàòèñòè÷åñêîé çíà÷èìîñòè ìåæäó ïåðåìåííûìè.
5 Íàáëþäàåìàÿ çíà÷èìîñòü ñòàòèñòèê ðàâíà íóëþ, ïîýòîìó ãèïîòåçà î ðàâåíñòâå êîýôôèöèåíòîâ íóëþ îòâåðãàåòñÿ äëÿ êàæäîãî êîýôôèöèåíòà.
6 Ìíîæåñòâåííûé êîýôôèöèåíò êîððåëÿöèè.
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Ðåçóëüòàòû è âûâîäû. Â ðàìêàõ ýòîãî èñ-

ñëåäîâàíèÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì áîëüøèõ äàí-

íûõ ïîëó÷åíî ñòàòèñòè÷åñêîå ïîäòâåðæäåíèå

òîãî, ÷òî ïîòðåáèòåëè ïðåäïî÷èòàþò îòåëè ñ

áîëåå âûñîêèìè îòçûâàìè â ñèñòåìàõ îíëàéí-

áðîíèðîâàíèÿ. Ðåçóëüòàòû ðåãðåññèîííîãî

àíàëèçà ïîêàçûâàþò, ÷òî âëèÿíèå èíäåêñà âîñ-

ïðèíèìàåìîé öåíû, êîëè÷åñòâà çâåçä è ïðè-

íàäëåæíîñòè îòåëÿ ê ñåòè ÿâëÿåòñÿ ñòàòèñòè-

÷åñêè çíà÷èìûì è èìååò îòðèöàòåëüíóþ ñâÿçü

ñ èíòåðíåò-ïðîäàæàìè, à èíäåêñ âîñïðèíèìà-

åìîãî êà÷åñòâà (ïîñòðîåííûé íà îñíîâå ðåé-

òèíãà ïîòðåáèòåëåé) - ïîëîæèòåëüíóþ ñâÿçü.

Íåîáõîäèìî åùå ðàç óïîìÿíóòü î âàæíîì îã-

ðàíè÷åíèè: â îòñóòñòâèå îòêðûòûõ äàííûõ î

ïðîäàæàõ â êà÷åñòâå êîñâåííîãî ïîêàçàòåëÿ

îíëàéí-ïðîäàæ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã íàìè áûëî

âçÿòî îòíîøåíèå êîëè÷åñòâà îòçûâîâ îá îòå-

ëå ê êîëè÷åñòâó íîìåðîâ â íåì.

Â öåëîì äëÿ êëèåíòîâ, áðîíèðóþùèõ îòåëü

÷åðåç îíëàéí-àãðåãàòîð, ïðåäîñòàâëÿþùèé

âûáîð èç áîëüøîãî êîëè÷åñòâà îòåëåé è äå-

ìîíñòðèðóþùèé îòçûâû äðóãèõ ïóòåøåñòâåí-

íèêîâ, ðåéòèíã äðóãèõ ïîëüçîâàòåëåé ñëóæèò

áîëåå âàæíûì ñèãíàëîì öåííîñòè (êà÷åñòâà

óñëóã), ÷åì êîëè÷åñòâî çâåçä, áðåíä îòåëÿ èëè

öåíà íîìåðà. Â èññëåäóåìîì íàáîðå äàííûõ

ñåòåâûå îòåëè â öåëîì ïðåäîñòàâëÿþò êëè-

åíòàì ìåíüøóþ âîñïðèíèìàåìóþ öåííîñòü,

íåæåëè íåñåòåâûå îòåëè. Ïðè ýòîì ãðóïïà

ñåòåâûõ îòåëåé â ñðåäíåì äåìîíñòðèðóåò áî-

ëåå âûñîêèé ñðåäíèé ðåéòèíã ïîòðåáèòåëåé,

íåæåëè íåñåòåâûå. Îäíàêî áîëåå âûñîêèé

ðåéòèíã íå îïðàâäûâàåòñÿ ñóùåñòâåííî áî-

ëåå âûñîêîé öåíîé.

Âûÿâëåíî ïðåèìóùåñòâåííîå ãðóïïèðîâà-

íèå îòåëåé íà êàðòå öåííîñòè â ðàìêàõ îä-

íîãî êëàñòåðà, ÷òî ãîâîðèò îá îãðàíè÷åííîì

ïðåäñòàâëåíèè áîëüøèíñòâà ïîòðåáèòåëåé î

ïðåèìóùåñòâàõ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã èëè îá îò-

êàçå îò èõ ïðèîáðåòåíèÿ ïî îïðåäåëåííîé

öåíå.

Íàèáîëåå âàæíûì ðåçóëüòàòîì ñòàòèñ-

òè÷åñêîãî èññëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ

ïðåäïî÷òåíèé â ýëåêòðîííîé êîììåðöèè (íà

ïðèìåðå ãîñòèíè÷íîãî ðûíêà) ïðåäñòàâëÿåò-

ñÿ ñòàòèñòè÷åñêîå ïîäòâåðæäåíèå ãèïîòåçû

î òîì, ÷òî äîñòóïíîñòü îöåíîê äðóãèõ ïîêó-

ïàòåëåé ñ ïîìîùüþ èíôîðìàöèîííûõ òåõíî-

ëîãèé ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì áîëåå òî÷íî

îöåíèòü è ïðîãíîçèðîâàòü äëÿ ñåáÿ öåííîñòü

äàííîãî ïðîäóêòà, ÷åì îðèåíòèðóÿñü íà äðó-

ãèå ñèãíàëû êà÷åñòâà, òàêèå, êàê öåíà è áðåíä.

Ñëåäîâàòåëüíî, áðîíèðîâàíèå ãîñòèíèö ÷åðåç

îíëàéí-àãðåãàòîðû áóäåò âåñòè ê áîëüøåìó

óäîâëåòâîðåíèþ ïîòðåáèòåëÿ, ÷åì áðîíèðî-

âàíèå ïî äðóãèì êàíàëàì ñáûòà ãîñòèíè÷íûõ

óñëóã.

Èññëåäîâàíèå èìååò ïðàêòè÷åñêîå çíà÷å-

íèå äëÿ ìàðêåòèíãà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã. Òàê-

æå ìû ïðåäïîëàãàåì, ÷òî ïðåäëîæåííûå â

äàííîé ìîäåëè óíèâåðñàëüíûå ïîêàçàòåëè

èíäåêñà âîñïðèíèìàåìîãî êà÷åñòâà è èíäåê-

ñà âîñïðèíèìàåìîé öåíû ìîãóò áûòü èñïîëü-

çîâàíû â ðåãðåññèîííûõ ìîäåëÿõ îöåíêè âëè-

ÿíèÿ îòçûâîâ íà ïîòðåáèòåëüñêèé âûáîð â

ýëåêòðîííîé êîììåðöèè  äëÿ ðàçëè÷íûõ îò-

ðàñëåé.
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This article addresses the issues concerning statistical analysis of consumer preferences in e-commerce (on the example of the

hotel industry). The author conducted multiple regression analysis to assess the impact of various factors on consumer choice and the

internet-sales in the industry. Using value-based marketing approach the article proposes the method for calculating the index of

perceived customer value (value maps) in e-commerce. The data array used in an article for the statistical analysis composes of

about 1.5 million observations (customer feedback on the quality of hotel services in 13 most popular cities for tourism by Euromonitor

International ranking).

The most crucial result of studying consumer preferences in e-commerce (on the example of hotel market) appears to confirm

the hypothesis that the availability of other customers' evaluations using information technology allows users to more accurately predict

the value of these services for themselves rather than by focusing on the other quality signals, such as hotel's star rating and brand

(being part of a hotel chain). Therefore, making hotel reservations through the online system will lead to greater customer satisfaction

compared with other channels for selling hotel services.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: consumer preferences, perceived customer value, methods of product quality measurement, statistical analysis

of large data arrays, electronic commerce (e-commerce), online tourism.
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