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Концептуальные 
подходы к 
удовлетворению 
индивидуализированных 
потребностей

Кастомизация

Индивидуализаци
яАутентичность

Персонификация 

Персонализация



Кастомизаци
я

• изготовление массовой продукции под 
конкретный заказ потребителя путем ее 
комплектации дополнительными 
элементами или принадлежностями. 

• Словарь бизнес-терминов. 2000



Примеры кастомизации

Туризм 

Конкретизаци
я рейса

Выбор 
формата 
питания

Доставка 
документов 

на тур
И многое 
другое…

Гостиничный бизнес

Заказ 
букета/корзин
ы фруктов в 

номер

Выбор 
формата 
питания

Ранний 
заезд/поздний 

выезд
И многое 
другое



Кастомизация

Заказчики кастомизированного продукта Доля кастомизированного продукта в спросе



Кастомизация и индивидуализация

кастомизация

придание индивидуальности массовому 
продукту за счет дополнительных элементов

предполагает участие потребителя

использует разнообразный инструментарий

индивидуализация

придание продукту характеристик и качеств, отличающих его от 
аналогичной продукции других фирм с целью повышения 
конкурентоспособности. 

осуществляется за счет предположений и маркетинговых усилий 
производителя. 

в большей степени опирается на инструментарий  
бенчмаркетинга. 

не предполагает участия потребителя в процессе формирования 
объекта покупки, может быть результатом не связанным с 
потребителем. 



Примеры 
индивидуализации

Брендирование 

Программы поддержки, 
лояльности и пр.

Особые правила

И многое другое…



Аутентчнос
ть 

В клинической психологии К.Роджерс определил аутентичность, 
как способность человека в общении отказаться от различных 
социальных ролей, позволяя проявляться подлинным, 
свойственным только данной личности мыслям, эмоциям и 
поведению. 

Этимологическое значение слова «аутентичность» -  
достоверность, подлинность; действительность, равнозначность, 
доподлинность.

С точки зрения маркетинга, под аутентичностью можно понимать: 
наличие длительной истории или наследия; связь с местными 
региональными или национальными традициями; более 
естественный, человечный и в меньшей степени технологический 
характер; нечто единственное в своем роде - как «Мона Лиза»; 
свойство широко распространенных вещей, таких как продукция 
компании Coca-Cola.
Гилмор Д. и Пайн Д. формируют концепцию аутентичности, которая 
добавляет к известным факторам покупки как на рынках В2С, так и 
В2В (наличие продукта, цена, качество) новое условие — 
аутентичность, определяемую как «покупки на основе соответствия 
образу самого себя». 



Примеры 
аутентичност

и

• Отели-замки, отели в монастырях, 
сельские отели и т.д.

• Гастрономические туры, тематические 
туры, активный и экстремальный 
туризм…..



Персонализация

персонализацией 
понимается доработка 
(модернизация или 
изменение) стандартного 
продукта под требования 
отдельного клиента. 

создание продукта под 
индивидуальные 
потребности заказчика. 

•Таким образом, если 
кастомизация считается 
тенденцией или 
результатом деятельности 
компании по производству 
продукта, под 
индивидуальные 
требования клиента, то под 
персонализацией понимают 
процесс реализации этой 
тенденции или обеспечения 
данного результата. 



Виды персонализации продукта

Потенциальный 
продукт

Расширенный продукт 
(товар с 

подкреплением)

Дополнительный 
продукт (товар в 

реальном исполнении)

Ядро продукта (товар по 
замыслу)

Модульная 
персонализация

Экспертная 
персонализация

Персонализация на 
уровне внешнего вида

Персонализация на 
уровне обслуживания

Персонализация на 
уровне сопровождения



Пример персонализации турпродукта

Потенциальный 
продукт

Расширенный продукт 
(товар с 

подкреплением)

Дополнительный 
продукт (товар в 

реальном исполнении)

Ядро продукта (товар по 
замыслу)

Модульная: выбор отеля, рейса,  формата питания, 
экскурсий  и пр……

Разработка тура под индивидуальный запрос

Выбор формата и условий покупки тура, 
использование доп.услуг на месте отдыха

Визовое сопровождение, услуги по регистрации на 
рейсы……..

Программы лояльности, индивидуальные рассылки



Ключевые характеристики 
персонализации

персонализация 
осуществляется за счет 
изменения отдельных 
материальных и 
нематериальных 
компонентов продукта, но 
не предполагает изменения 
базового продукта или его 
идеи;

01
адаптированные 
характеристики 
формируются только с 
участием потребителя или 
на основе изучения его 
потребностей;

02
персонализация может 
осуществляться только за 
счет сервиса.

03



Холдинг «Русский Экспресс»

Отсутствует единая 
платформа, которая 
собирает и пакетирует 

предложения глобальных и 
локальных 

дистрибьютивных систем, а 
также принимающих 

компаний и туроператоров. 

Клиент: я здесь нашел отель, 
здесь авиабилет. Нужен еще 
и трансфер и экскурсии, 
нужна страховка, виза. 

Online Express



Холдинг «Русский Экспресс»

турист хочет знать, к 
кому обратиться, 

случись что на отдыхе, 
где получить помощь

агрегатор Online Express 
совмещает 

достоинства онлайн 
бронирования 

туристических услуг и 
сервис, 

предоставляемый 
операторской 
компанией



Холдинг «Русский Экспресс»

Онлайн 
туристские 
агентства 

Системы поиска 
и онлайн 

бронирования 
туров

Системы, 
которые 

агрегируют 
отдельные 
услуги мега-
поисковиков.

GDS Туроператоры










