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Аннотация: В данном исследовании рассматривается факторы, влияющие на бренд молока и мочных продутов. 
Воспринимаемое качество (общая оценка качества потребителями) является результатом как ожидаемого, так 
и переживаемого качества. Качество пищевых продуктов означает качество хороших пищевых и микробиологи-
ческих свойств. При этом качество пищевой продукции включает в себя механические, геометрические и физи-
ческие качества, которые можно воспринимать через тактильные, зрительные и слуховые рецепторы. Опреде-
ленное таким образом качество также можно считать эмоциональным.

Ключевые слова: бренд молока, молочные продукты, качество продукции, маркетинговые стратегии, конкурентная 
среда, исследование и анализ потребляемой продукции.
Annotatsiya: Ushbu tadqiqot sut va sut mahsulotlari brendiga ta’sir etuvchi omillarni o‘rganadi. Qabul qilingan sifat 
(iste’molchilar uchun mahsulotning sifatni umumiy baholashi) ham kutilgan, ham tajribali sifat natijasidir. Oziq-ovqat sifati 
yaxshi ozuqaviy va mikrobiologik xususiyatlar sifatini anglatadi. Shu bilan birga, oziq-ovqat mahsulotlarining sifati tegi-
nish, ko‘rish va eshitish retseptorlari orqali qabul qilinadigan mexanik, geometrik va jismoniy sifatlarni o‘z ichiga oladi. Shu 
tarzda belgilangan sifatni ham hissiy deb hisoblash mumkin.

Kalit so‘zlar: sut brendi, sut mahsulotlari, mahsulot sifati, marketing strategiyasi, raqobat muhiti, iste’mol qilinadigan mah-
sulotlarni o‘rganish va tahlil qilish.
Abstract: This study examines the factors influencing the brand of milk and dairy products. Perceived quality (consumers’ 
overall assessment of quality) is the result of both expected and experienced quality. Food quality refers to the quality 
of good nutritional and microbiological properties. At the same time, the quality of food products includes mechanical, 
geometric and physical qualities that can be perceived through tactile, visual and auditory receptors. A quality defined in 
this way can also be considered emotional.

Key words: brand of milk, dairy products, product quality, marketing strategies, competitive environment, research and 
analysis of consumed products.

1 .  В В Е Д Е Н И Е
Удовлетворенность потребителей брендом, лояльность к бренду, опыт использования продукта 

и качество продукта широко изучаются в системе бренд-маркетинга. Наиболее изученными взаи-
мосвязями являются факторы удовлетворенности потребителей брендом и склонности к бренду. [1] 
Эти факторы в последнее время широко изучаются в научных исследованиях. Однако большинство 
исследований сосредоточено на секторе услуг и некоторых отраслях обрабатывающей и строительной 
промышленности. Авторам не известны какие-либо исследования, проводимые в пищевой промыш-
ленности. Авторам также неизвестно о проведении подобных исследований в Республике Узбекистан. 
Таким образом, целью диссертационной работы является выявление основных факторов, которые сле-
дует учитывать при разработке стратегий местных брендов пищевых продуктов, особенно молока и 
соковой продукции.

2 .  Л И Т Е Р А Т У Р Н Ы Й  О Б З О Р
Еще одной отличительной особенностью исследований, проводимых в зарубежных странах, явля-

ется ориентация на повторную покупку продукта, причем доказано, что одним из основных требований 
исследования является базирование на личном опыте потребителя с продуктом, купленным несколько 
раз. В результате целесообразно рассчитывать взаимодействие перечисленных выше переменных 
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отдельно для каждого вида продукции. Поскольку формирование брендов пищевых продуктов имеет 
разные характеристики каждого продукта, принятие бренда потребителями и удовлетворенность им 
различны. 

Поэтому уместно в исследовании сосредоточить внимание на факторах потребительской удовлет-
воренности, склонности, потребительского опыта и конкурентоспособности пищевой промышленности с 
точки зрения потребителя. Целью данной статьи является анализ взаимосвязи между удовлетворенно-
стью клиентов, лояльностью клиентов, знанием продукта, конкурентоспособностью бизнеса и другими 
выбранными факторами, влияющими на удовлетворенность клиентов. Факторы, которые мы рассмо-
трели, были выбраны и затем определены на основе предыдущих исследований, обсуждавшихся в раз-
деле “Теоретические основы”.

Ожидание потребителя (ожидаемое потребителем качество продукта) играет важную роль в оценке 
пищевого продукта потребителем. [2] Тот факт, что качество продуктов питания может соответство-
вать потребностям и ожиданиям потребителей, является основным фактором формирования бренда, 
согласно многочисленным исследованиям. Ожидания потребителей (ожидаемое качество) тесно свя-
заны с воспринимаемым качеством продукта.

3 .  Р Е З УЛ ЬТ А Т Ы  А Н А Л И З А
Потребители определяют качество (в отношении пищевых продуктов) с сенсорной точки зрения 

(связанной со вкусом, зрением, осязанием), с точки зрения здоровья (питательное и микробиологиче-
ское качество), с точки зрения удобства и с точки зрения процесса (экологическое, органическое, нату-
ральное производство, генетически модифицированные и) оценивает. Причем качество производитель 
старается максимально соответствовать международным и отечественным сертификатам качества 
пищевой продукции, а также гигиеническим и экологическим требованиям. [3]

Воспринимаемое качество относится к восприятию потребителем общего качества или превосход-
ства продукта или услуги с точки зрения их предполагаемого назначения над альтернативами. Воспри-
нимаемое качество (общая оценка качества потребителями) является результатом как ожидаемого, так 
и переживаемого качества. [5] Качество пищевых продуктов означает качество хороших питательных и 
микробиологических свойств. При этом качество пищевой продукции включает в себя механические, 
геометрические и физические качества, которые можно воспринимать через тактильные, зрительные 
и слуховые рецепторы. Определенное таким образом качество также можно считать эмоциональным.

Однако восприятие потребителями качества продукции не может ограничиваться эмоциональными 
атрибутами. Безопасность, полезность, стоимость и т. д. также следует принимать во внимание в каче-
стве ключевых факторов. [4]

Воспринимаемая потребителем ценность также определяется как результат личного сравнения 
общей полученной выгоды и суммы, уплаченной Потребителем, или затрат, понесенных при ее потре-
блении. Ценность, воспринимаемая потребителем, представляет собой общую эмоциональную оценку 
определенных товаров или услуг. Исследование показывает, что воспринимаемая ценность клиента 
может быть измерена как соотношение цены и качества, то есть определяется на основе баланса между 
качеством и ценой (определенный уровень качества может быть связан с определенной стоимостью). 
Кроме того, если Потребитель считает ценность продукта высокой, он с большей вероятностью дей-
ствительно купит этот продукт. 

Из-за недостатков одномерного подхода к воспринимаемой ценности при исследовании восприни-
маемой потребительской ценности следует выбирать многомерный подход. В таком случае конструкция 
отражает восприятие Потребителем функциональных, экономических, эмоциональных и социальных 
ценностей. Данное исследование сосредоточено на двух областях: (1) восприятие функциональной и 
экономической ценности: ценовая/денежная ценность – это выгода, получаемая от продукта в резуль-
тате снижения его краткосрочной и долгосрочной экономической ценности; и (2) производительность/
качество – воспринимаемое качество и ожидаемые характеристики продукта, полезность, вытекающая 
из его функциональной ценности. [6]

Удовлетворенность потребителя качеством и характеристиками пищевой продукции влияет на ее 
конкурентоспособность. Также необходимо изучить удовлетворение потребностей потребителей в кон-
тексте конкурентоспособности. Удовлетворенность клиентов продуктами или услугами компании часто 
рассматривается как ключ к успеху компании и долгосрочной конкурентоспособности. При определении 
переменных, которые могут измерить конкурентоспособность предприятия, можно начать с модели при-
нятия решения о покупке потребителем. Эта модель показывает, что удовлетворенность Потребителя 
зависит от того, действительно ли Потребитель покупает продукт, поскольку Потребитель покупает про-
дукт, сравнивая ценности различных (конкурирующих) продуктов.



515https://yashil-iqtisodiyot-taraqqiyot.uz

YA S H I L  I Q T I S O D I Y O T  VA  TA R A Q Q I Y O T2024-yil, may.  № 5-son.

T
A

R
A

Q
Q

IY
O

T
П
Р
О
Г
Р
Е
С
С

P
R

O
G

R
E

S
SУдовлетворенность потребителей также должна основываться на знаниях потребителей, особенно 

на опыте потребителей. Должна быть определена информация от потребителей о продуктах, постав-
щиках и рынках, а также потребительских тенденциях, а также будущих потребностях и идеях для инно-
вационных продуктов. Для целей данного исследования оно было сведено к знанию продукта (знанию 
продукта), что означает, насколько хорошо респонденты знали продукт.

Удовлетворенность клиентов – один из лучших инструментов успешного бизнеса. Удовлетворен-
ность клиентов определяется как общая оценка, основанная на опыте покупки и потребления продукта 
или услуги с течением времени. [7] Определение удовлетворенности клиентов связано с маркетинговой 
практикой, а это означает, что она определяет ожидания потребителей относительно того, как товары и 
услуги поддерживаются компаниями. [8]

На первый взгляд, удовлетворенность клиентов является важным компонентом бизнес-стратегии, 
а также удержанием клиентов и повторными покупками продукции. Чтобы повысить удовлетворенность 
клиентов, предприятия должны продавать идеи и методы после оформления всех необходимых доку-
ментов. Удовлетворенность клиентов – это барометр, который предсказывает будущее поведение кли-
ентов. [9]

Лояльность потребителей определяется как повторная покупка товара или услуги потенциальным 
потребителем, несмотря на ситуационные влияния и маркетинговые усилия. Хотя удовлетворенность 
клиентов является важной частью бизнеса, сама по себе удовлетворенность не выводит бизнес на 
новый уровень. Удовлетворенность клиентов имеет положительный финансовый результат, особенно 
при регулярных покупках. Формирование и поддержание лояльности потребителей к брендам на кон-
курентном рынке становится все сложнее. Это связано с технологическим прогрессом и широким рас-
пространением Интернета. Создание ниши требует от компании сосредоточиться на ценности своих 
продуктов и услуг. Представляет заинтересованность в выполнении запросов Потребителей или уста-
новлении отношений с Потребителями.

В своих исследованиях Томас и Тобе утверждают, что “склонность приносит больше пользы”. При-
влечение нового клиента обходится дороже, чем удержание существующего клиента. [10] Склонность 
Потребители поощряют других покупать у вас и дважды подумают, прежде чем передумать покупать 
другие услуги. Потребительские предпочтения не достигаются случайно, они формируются решениями 
по выбору поставщиков и дизайну. Для формирования лояльности клиентов требуются клиентоориен-
тированные подходы, учитывающие предпочтения и интересы поставщика услуг. Лояльность клиентов 
формируется с течением времени в ходе многочисленных транзакций.

Существуют как количественные, так и качественные методы измерения удовлетворенности и 
лояльности потребителей к брендам продуктов питания. Однако во многих исследованиях использу-
ются качественные методы исследования. Поэтому в рамках нашего диссертационного исследования 
мы соберем данные о характеристиках каждого вида продукции в Приложениях 1-3, чтобы рассмотреть 
влияние удовлетворенности и лояльности потребителей на конкурентоспособность брендов молочной 
и соковой продукции.

В ходе исследования респондентам представлены Потребителям марки предприятий, выбранных 
в качестве объектов. Анкета содержит двадцать восемь вопросов-шкал, двадцать четыре из которых 
были использованы в исследовании. Конкретные вопросы, включая используемые переменные, пере-
числены в приложениях.

В анкетных опросах, основанных на качественных исследованиях, часто используются пяти- или 
семибалльные шкалы [11], но также используются и 10-балльные шкалы. [12] Исследования показали, 
что сила корреляции связана с шириной шкалы, а это означает, что более широкий масштаб усили-
вает обнаруженную корреляцию. [13] Таким образом, более широкая шкала позволяет выявить взаимос-
вязи между переменными, которые не охватываются более узкой шкалой, и поэтому более полезна 
для исследовательских целей. Однако, учитывая, что оценка по 10-балльной шкале причиняет неудоб-
ства потребителям, а также принимая во внимание большое количество переменных, целесообразно 
использовать 5-балльную шкалу.

Все вопросы были сформулированы в виде шкаловых переменных, измеряемых по 5-балльной 
шкале, где значение 1 указывает на низкую оценку респондента, т.е. низкую удовлетворенность, а 
значение 5 указывает на высокую оценку респондента, т.е. очень удовлетворен. . Таким образом, для 
каждой переменной мера удовлетворенности увеличивается по мере увеличения целочисленного зна-
чения от одного до пяти. Поскольку все вопросы структурированы в одном направлении (поэтому более 
высокое значение всегда означает лучший рейтинг бренда), результаты статистического анализа легко 
интерпретировать.
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Анкетирование проводится в торговых точках, где имеется продукция выбранного бренда. Распре-
деление продуктов, которые должны были оцениваться отдельными респондентами, было рандомизи-
рованным, так что каждый продукт оценивали 200 респондентов, и респонденты были стимулированы 
этими типами продуктов без предварительного уведомления, если они участвовали.

Сначала респонденту показали двадцать случайно сгенерированных товаров. Это случайное поко-
ление было взвешено по количеству предыдущих респондентов, которые оценили продукт, и количеству 
предыдущих респондентов, которые были знакомы с продуктом.

Респондентам была представлена   продукция вместе с ее фотографиями и логотипом производи-
теля. Все используемые веса динамически обновляются с течением времени. Также учитываются воз-
раст и пол респондентов. Это связано с тем, что эта оценка важна для определения характеристик 
потребительского сегмента и для стратегии позиционирования продукта, основанной на соответству-
ющих маркетинговых стратегиях. 

Ответы респондентов, оценивших один и тот же продукт, были усреднены, и эта средняя оценка 
продукта представляла собой продукты для соответствующих предприятий по всем вопросам анкеты.

Наряду с анкетой для потребителей исследуемых предприятий были сформированы конструкты, 
представляющие шесть ненаблюдаемых факторов удовлетворенности, описанных во введении. К этим 
скрытым факторам (конструктам) была добавлена   переменная знания о продукте, которую можно было 
непосредственно наблюдать по данным анкеты. Скрытые факторы удовлетворенности клиентов оцени-
ваются с использованием переменных, полученных из вопросов анкеты.

Для моделирования взаимосвязей между исследуемыми факторами использовалась модель струк-
турных уравнений (SEM). Во-первых, факторный анализ (CFA-подтверждающий факторный анализ) 
используется для оценки факторной нагрузки отдельных переменных (вопросов анкеты), связанных с 
удовлетворенностью потребителей, склонностями и конкурентоспособностью. Другими словами, этот 
шаг (измерительная часть) дает возможность определить, насколько адекватны скрытые факторы удов-
летворенности анкеты. Следующий шаг (структурная часть) – проверка соответствия связей между фак-
торами данным анкеты или нет через “Построение модели”. 

Из-за сложного характера моделей системных уравнений проводится общий тест, который четко 
подтверждает или отвергает правильность модели (например, базис p-значений). Кроме того, резуль-
таты модели проверяются на основе индекса сравнительного соответствия (CFI) или индекса Таке-
ра-Льюиса. Оба индекса принимают значения из интервала (0, 1), где большее значение указывает на 
то, что модель является прилагательной. Рекомендуемый порог для обоих индексов составляет 0,65. 
Поэтому модели с индексами более 0,65 можно считать эмпирически подтвержденными.

Исследование проводилось весной 2022 года с участием 1200 потребителей предприятий по про-
изводству молока и соков из Республики Узбекистан. В частности, это предприятия, производящие 
продукты питания и напитки для ежедневного потребления (и хорошо известные среди потребителей). 
Каждая компания представлена   одним брендом.

Что касается связи между факторами, было решено применить несколько иной подход, чем обычно. 
При создании модели или индекса удовлетворенности клиентов исследователи обычно сосредотачива-
ются на определении факторов, которые влияют на уровень удовлетворенности клиентов и, как след-
ствие, на склонность [14] и конкурентоспособность. На основании введения определений мы разделим 
факторы на две группы: причинные факторы и следствия. [15]

В качестве причинных факторов мы принимаем следующие:

Воспринимаемое качество (воспринимаемое качество – PQ)

Ценность, которую потребитель придает продукту (воспринимаемая ценность-PV)

Удовлетворенность клиентов брендом (удовлетворенность клиентов-CS)

Уровень знаний о продукте (знания о продукте-ПК)

В качестве факторов последствий мы принимаем следующее:

Опыт работы с клиентами (ожидания клиентов – CE)

Лояльность клиентов (CL)

Конкурентоспособность (конкурентоспособность-С)

Таким образом, можно выразить три основных уравнения, представляющих три гипотезы, в мате-
матическом виде. Они одновременно дают возможность сформировать модель взаимосвязей между 
переменными, связанными с удовлетворенностью потребителей:
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SCE = f(PQ,PV,CS,PK); (1)

CL = f(PQ,PV,CS,PK); (2)

C = f(PQ,PV,CS,PK); (3)

В первом уравнении ожидания потребителей (CE) влияют на четыре фактора: PQ,PV,CS,PK. Второй 
и четвертый вопросы опроса потребительских ожиданий (Т2 и Т4) показывают, что на основе повторных 
покупок у Потребителя создается возможность сформировать гипотезу, которую можно сравнить с 
реальностью при совершении следующей покупки. Таким образом, можно предположить, что значения 
воспринимаемого качества (CE) и удовлетворенности потребителей (CS) должны влиять на ожидания 
Потребителей от последующих (повторных) покупок.

Во втором из системных уравнений на лояльность клиентов (CL) влияют те же четыре фактора: PQ, 
PV, CS, PK. Согласно зависимости, подтвержденной рядом исследований, лояльность клиента зависит 
от его удовлетворенности (УО), которая, в свою очередь, зависит от многих факторов. В данном случае 
другими факторами являются воспринимаемое качество (PQ), цена (PV) и знание продукта (PK). В 
отличие от других исследований было решено проверить, влияют ли эти переменные непосредственно 
на склонность, тогда как удовлетворенность потребителей является лишь одной из переменных, вли-
яющих на склонность (наряду с упомянутыми выше переменными). В рамках определения потреби-
тельской лояльности, упомянутого в теоретической основе, можно предположить, что потребительская 
лояльность зависит от воспринимаемого качества и цены продукта (что напрямую связано с вопросами 
CL 3 и 4 анкеты). В нескольких исследованиях было эмпирически показано, что лояльность потреби-
телей (особенно поведенческие намерения) напрямую связана с обеими переменными. Вопросы CL 
2 и 5 опроса имеют косвенное отношение к этим переменным, поскольку отражают причины выбора 
приоритетного (неприоритетного) или рекомендуемого (нерекомендуемого) продукта. Уравнение также 
основано на гипотезе о том, что знание продукта и его изменение влияют на лояльность клиентов в 
отношении повторных покупок, как это подразумевается концептуальной моделью управления знаниями 
клиентов. Это не только готовность купить товар снова (вопрос CL 3 анкеты), но и побудить кого-то 
купить его (вопрос CL 5 анкеты) или отреагировать на изменение цены товара ( в лучшую или худшую 
сторону) (вопрос CL 4 анкеты).

Третье уравнение основано на гипотезе о том, что на конкурентоспособность (C) влияет удовлет-
воренность клиентов (CS), которая основана на выводе о том, что в долгосрочной перспективе удов-
летворенность клиентов может иметь важное значение для конкурентоспособности бизнеса. Сильное 
влияние удовлетворенности клиентов на конкурентоспособность бизнеса, включая качество продукции 
и, в меньшей степени, цену продукции, было продемонстрировано в ряде исследований, проведенных 
в различных отраслях.

Поэтому конкурентоспособность снова моделируется с использованием факторов PQ, PV, CS. 
Более того, при повторных покупках знания о продукте (ПК) имеют эффект, аналогичный ожиданиям 
покупателя о конкурентоспособности продукта, а это означает, что можно предположить, что знания 
покупателя о продукте изменяются (увеличиваются или уменьшаются) по мере повышения конкурен-
тоспособности продукта. Эта гипотеза основана на исследовании Агаминяна, которое показало, что 
знание продукта является частью конкурентного преимущества компании. Входная модель, состоящая 
из трех одновременных уравнений регрессии, моделирующих факторы CL и C, была составлена   с пред-
положением, что как причинные факторы (PQ, PV, CS), так и факторы эффекта (CE, CL, C) могут быть 
коррелированы. [15]
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