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Целью исследования выступает аналитика и качественная проработка существен-
ных изменений поведения современного потребителя в рамках условий, спровоцированных 
распространением пандемии COVID-19, а также трансформация логистического и мар-
кетингового инструментария, задействованного в обеспечении систем товародвижения.

Методологическая база исследования. В основе методологического аппарата иссле-
дования содержатся элементы анализа и синтеза, экспертных оценок и методики класси-
ческого форсайта (метод Дельфи, мозговой штурм). В процессе исследовательского поис-
ка использованы статистические материалы и данные, представленные на официальных 
электронных и сетевых носителях в территориальном охвате мировой, внутристрановой 
и  региональной статистики. Учитывая характеристики зарубежных и  отечественных 
исследователей, проведен авторский анализ тенденций и факторов, порожденных распро-
странением коронавирусной инфекции и пандемией COVID-19.

Результаты исследования. Фундаментальность представленных результатов про-
диктована базисными характеристиками изменения внутренних и внешних условий функ-
ционирования логистических систем в период пандемии, доказательно свидетельствующей 
о долговременном характере стремительных перемен, о наличии и обоснованном научно-
методическом анализе инновационных решений, полученных в ходе изначально негативных 
перемен.

Перспективу исследования обеспечивает авторское мнение о  том, что преобразо-
вания, которые продиктовал кризис, порожденный коронавирусом, явились своего рода 
триггером трансформации социальной действительности, в  результате чего общество 
оказалось на новом витке развития, а логистика и маркетинг, как компоненты, имеющие 
первостепенную значимость для современного потребителя, получили неожиданно новые 
стимулы ускоренного развития.

Ключевые слова: логистика; маркетинг; поведение потребителя; изменения; панде-
мия COVID-19; цифровизация.
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The purpose of the study is to provide an analytical and qualitative insight into the significant 
changes in consumer behaviour under the conditions brought about by the COVID-19 pandemic 
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Введение. Логистическое пространство 
изменяется на  глазах, революционные пре-
образования продиктовал кризис, порож-
денный коронавирусом, который выстрелил, 
как триггер, и трансформировал социальную 
действительность, общество оказалось на но-
вом витке развития.

Для того чтобы человек существовал, 
он должен потреблять и удовлетворять свои 
нужды, ему необходимо предоставить эту ус-
лугу, и чем качественнее и быстрее случится 
этот процесс, тем комфортнее будет чувство-
вать себя личность, тем легче адаптируется 
к меняющимся обстоятельствам и не станет 
ощущать их как ущербность, недостаток, 
а сможет жить нормальной полноценной жиз-
нью и даже не замечать, что пандемия стала 
драйвером для будущего развития и  значи-
тельного роста логистической отрасли.

Чисто человеческие потребности оста-
ются прежними, нужды потребителей ста-
бильны, их цель  — обеспечивать жизнеде-
ятельность, но  разнообразие предложений 
на рынке совершенствует запросы потребите-
лей, они становятся дифференцированными, 
многогранными, многоуровневыми и  конс-
труируют новую жизнедеятельность — пот-
ребность в благах постоянна и не имеет на-

сыщения. Потребительская среда усложняет-
ся благодаря конкуренции, и ей необходимы 
новые источники информации для увели-
чения влияния на сознание людей при соот-
ветствующих ситуационных факторах, что 
может выдавать когнитивные искажения или 
отторгаться системой убеждений потребите-
ля. В  течение жизни индивид приобретает 
знания, включается в информационный про-
цесс, накапливает жизненный опыт и на ос-
нове этого может определить уровень веро-
ятного ущерба в ситуации неопределенности 
для принятия верного решения во время при-
обретения товара [5].

Сегодня в информационное пространство 
вторглась всемирная проблема COVID-19, 
агрессивно влияя на  формирование обще-
ственного мнения и  определяя обществен-
ное сознание по многим вопросам под углом 
угрозы ущерба здоровью, непосредственно 
затрагивая политические, государственные, 
правовые, нравственные и  другие пробле-
мы. Роль связей с  общественностью в  дан-
ной ситуации переоценить невозможно: зная 
структуру и особенности функционирования 
общественного мнения, можно спасти обще-
ство от паники, всевозможных недовольств, 
страхов и  угроз, предоставить правдивую 

and the transformation of the logistics and marketing tools involved in the supply chain systems.
The methodological base of the study. The methodological approach is based on the elements 
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информацию в  доступной форме для всех 
групп населения, избежать дезинформации 
и  манипулятивных технологий. Обществен-
ное мнение — это одна из ключевых катего-
рий не только для связей с общественностью, 
права, политики, но и социологии, психоло-
гии и других наук, которые помогают проник-
нуть в сознание людей и направлять формы 
их активности, подсказывая без навязывания, 
а только правдиво информируя оптимальный 
вариант поведения.

Интерес к  информации и  сводкам 
СМИ о  количестве больных и  умерших 
от COVID-19 у населения колеблется, люди, 
утомившись от избытка сведений, перестают 
напряженно следить за ситуацией, но в пери-
од всплеска заболевания повышается чувство 
страха, усиливаются тревоги за себя и близ-
ких, гнетущее состояние от  ограничений 
на  многих людей действует разрушительно. 
В PR-деятельности важную роль относитель-
но формирования позитивного общественно-
го мнения по поводу проблемы играет инфор-
мация о самом событии, ее распространении, 
движении и последствиях.

Общественное сознание населения как 
членов общества обладает определенной 
структурой и включает нравственный и обы-
денный уровень, имея тенденцию преобразо-
вываться в  общественное мнение, проявляя 
себя как побудительная сила для действия 
групп людей, зачастую в  заданном направ-
лении. Направленность и  содержание об-
щественного мнения формирует интересы 
различных групп людей, поскольку обще-
ственное сознание функционирует как сово-
купность сознаний каждого отдельного чело-
века и существует целостным явлением, об-
ладающим определенной структурой. Одной 
из  особенностей общественного мнения яв-
ляется тот факт, что его носителем выступает 
определенная группа людей, имея взаимосвя-
зи в конкретной социальности, их суждения 
проявляются как оценочные о происходящих 
событиях и фактах.

Материалы и методы. Что может при-
дать силы развитию данной сферы? На пер-
вый взгляд, кажется крахом, если слабым 
игрокам приходится уходить с  рынка ло-
гистических услуг, но  такие обстоятельства 
порождают не только банкротства, но и сли-

яния, а  также поглощения, они расширяют 
возможности и провоцируют укрупнение ло-
гистических систем.

Конкурентная борьба между мелкими 
грузоперевозчиками заставляет применять 
демпинговую политику, принуждая не  идти 
по накатанной дорожке, а искать новые пути 
объединения сервисов и привлекать клиентов 
комплексом предлагаемых услуг.

Изменение спроса на  услуги дает воз-
можность заменить заказы на небольшие пар-
тии продукции, присовокуплять и отправлять 
неоднородный товар, собирать полноценный 
по объему груз, но с разным наполнением.

Диджитализация давно маячила, но  ни-
как не могла прорасти, проблемы пандемии 
невольно обязали буквально все логистичес-
кие компании использовать IT-технологии, за-
ставили обмениваться тарифами, большинс-
тво логистических мероприятий проводится 
онлайн (вебинары, конференции, переговоры 
и др.), большой объем перевозок по праву от-
воевала мобильная сеть, ведь можно заказать 
перевозку в один клик.

Кроме пандемического кризиса, заявил 
о  себе кризис санкционных ограничений, 
что подтолкнуло российских производителей 
к  выпуску отечественных товаров, которые 
не надо вывозить из-за границы. А если ор-
ганизовано самостоятельное производство, 
значит, потребовались внутренние перевоз-
чики, которые ранее были задействованы 
на экспорте, силы пригодились дома, некото-
рые перевозчики даже усилили свои позиции 
и приобрели новый уровень качества.

Вирус COVID-19 изначально породил 
вирус массовой общественной паники, про-
тивостоять распространению которого воз-
можно с помощью положительно направлен-
ной, сформированной с определенной целью 
информации, транслируемой через связи 
с  общественностью, выступающие единс-
твенным механизмом влияния на обществен-
ное сознание.

Механизм формирования общественного 
мнения соответствует определенным крите-
риям. Это объекты, связанные с событиями, 
процессы, явления, факты, которые отвечают 
интересам общества, поэтому объектом мо-
гут стать лишь те данные, которые затраги-
вают личные интересы практически каждого 
человека, определенной социальной группы 
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или всего общества в  целом как мирового 
пространства.

Для правильного формирования обще-
ственного мнения о COVID-19 полезно знать, 
что около 40 % заболевших переносят это за-
болевание сравнительно легко, но они ходят 
и  заражают других людей, поэтому стало 
ясно, что удержать заболевание методами ка-
рантина не удастся. Особенностью коронави-
руса является зависимость заражения от мас-
штаба: сто вирусов — болезнь с легкими сим-
птомами или бессимптомно, тысяча — серь-
езное недомогание, десять тысяч  — очень 
тяжелое, угрожающее протекание. Изоляция, 
масочный режим, социальное дистанциро-
вание не  дают гарантированной защиты, 
но  обеспечивают резкое снижение последс-
твий заражения, существенно повышая шан-
сы на выживание, и если люди правильно ин-
формированы и через общественное мнение 
у них сложилось свое собственное, они будут 
результативно исполнять предписания.

Человек обитает не  изолированно, 
а  в  социуме, поэтому потребление  — это 
не  акт индивидуального поведения, а  пол-
ноправный социальный процесс, совершаю-
щийся по правилам своей социальной при-
надлежности в  соответствии с  ее стандар-
тами. Потребительское поведение каждого 
человека зависит от  воздействия культуры, 
семьи, религии, образования, традиций, 
ценностей, социального окружения, рассу-
дительности, инициатив, характера и опыта 
личности. Приобретая товар, люди сомне-
ваются, в процесс вступают риски, которые 
распространяются на  всю массу решений, 
предшествующих совершению покупок, 
когда человек взвешивает свои действия, 
соизмеряет возможности, рассчитывает пос-
ледствия, оценивает возможный результат, 
ведь потребитель может попасть в неблаго-
приятные обстоятельства, потерять денеж-
ные средства, нанести вред здоровью, пере-
жить психологические проблемы. Для по-
ведения потребителей характерны понятия, 
сопутствующие рисковым действиям: не-
определенность, вероятность, возможность, 
опасность, ущерб, отклонение от  результа-
тов и  др. Риски всегда подразумевают на-
несение какого-либо ущерба: угроза потери 
денег, здоровью, душевному благополучию 
приводит к  личной травме и  негативному 

отношению к определенному товару — та-
кое поведение можно считать рискованным, 
так как оно ведет к всевозможным потерям. 
Поскольку риск возникает в условиях неоп-
ределенности, порожденной неполным зна-
нием ситуации для принятия оптимального 
решения, невозможностью учета всей до-
ступной информации, наличием факторов, 
которые невозможно предусмотреть и спро-
гнозировать, возникновение субъективных 
проблем зависит от уровня потребительской 
культуры личности. Риск — это потенциаль-
ная возможность неблагоприятных ситуаций 
в виде потерь, ущерба, убытков, ошибки, он 
определяется через количество упущенной 
выгоды, моральной, материальной, психо-
логической коммуникационной, то есть, об-
ладая неким объемом информации, человек 
осмысливает стремление к снижению своих 
затрат, но  подразумевает и  желает высокое 
качество товара, при этом все чаще прини-
мает ситуационные решения, транслируе-
мые как саморегуляция и самозащита, ком-
пенсирующая возможные риски [5].

Обсуждение. Многозначное и  неод-
нозначное толкование проблемы не способс-
твует формированию общественного мнения, 
в соответствии с этим отстаиваются объекты, 
которые нуждаются в дополнительном толко-
вании и должны быть доступны осмыслению 
людей, составляющих субъект общественно-
го мнения.

Общественное мнение обладает множес-
твом функций, но базовой является оценоч-
ная (кроме нее, существуют: регулятивная, 
воспитательная, нормативно-аналитическая, 
консультативно-экспрессивная, директивная 
и другие), которая связана с формой проявле-
ния суждения в вербальном и невербальном 
выражении.

Выделяют три компонента в  структуре 
общественного мнения: рациональный, эмо-
циональный и  волевой. Основу рациональ-
ного компонента составляют знания об объ-
екте, где полнота, достоверность и точность 
преобладают. Например, без информации об-
щественность не предполагала бы, что пов-
торное заражение коронавирусом возможно, 
по наблюдениям, примерно через полгода это 
может произойти, антитела формируются, 
но уходят в течение 3–4 месяцев.
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Эмоциональные переживания порожда-
ют групповые настроения, длительное состо-
яние имеет либо положительную, либо от-
рицательную направленность и  проявляется 
в оценочных суждениях.

Волевой компонент существует как эле-
мент психики человека, способствует выбору 
цели, затрачивает внутренние усилия, поэто-
му связан с  рациональными и  эмоциональ-
ными компонентами, мнением о  COVID-19 
(которое должно располагать, например, та-
кой информацией: на сегодняшний день мик-
робиологи выявили менее 0,001 % существу-
ющих на Земле вирусов, и вообще о наличии 
вирусов узнали только в конце XIX века. По-
падая в  живое существо, вирусы вырабаты-
вают ответную реакцию организма — имму-
нитет, который перестраивает жизнь, творя 
новые архетипы: приобретая антитела, им-
мунная система защищает организм).

Структура общественного мнения в пол-
ной мере дает представление о массовых ак-
циях, имеющих поддержку действий, собы-
тиях, явлениях осуществления связей с  об-
щественностью как обуславливающих слож-
ный процесс, который имеет свою динамику 
и характеризуется определенными стадиями, 
проходит условные этапы и имеет механизмы 
формирования, то есть жизненный цикл.

Стадия возникновения и  формирования 
начинается с  кристаллизации общей точки 
зрения, объективно проявляется широкий 
интерес к социальному субъекту, происходит 
формирование индивидуальных заинтересо-
ванных оценочных суждений, возникает пот-
ребность выразить свою оценку, обменяться 
мнением с другими индивидами: присутству-
ет активное обсуждение, происходит столк-
новение мнений в форме дискуссий и споров, 
происходит интеграция всех или большинс-
тва мнений вокруг единой точки зрения, ко-
торая сформировалась в  процессе обсужде-
ния проблемы, на основе совпадающих оце-
ночных мнений. Примером может служить 
парадокс: болеть — полезно, хотя от болезни 
иногда умирают, но убивает она отдельного 
человека, а  иммунитет приобретает челове-
чество, что делает популяцию в целом более 
жизнеспособной и  сильной; переболевший 
укрепляет свой собственный иммунитет, 
в  его организме вирус меняется (мутирует), 
а исходный вирус становится более слабым, 

менее вирулентным. Именно благодаря мута-
ции вируса и большому количеству перебо-
левших, невосприимчивых к нему повторно, 
эпидемии и пандемии затухают.

Механизм формирования общественного 
мнения включает внушение, убеждение, зара-
жение, подражание и другие составляющие. 
Включенная активность масс происходит 
в  момент сформировавшегося обществен-
ного мнения от  отражательного состояния 
к преобразующим, у людей включается блок 
готовности, который характеризуется выра-
боткой социальной оценки, в  актах поведе-
ния наблюдаются массовые действия в под-
держку суждений и социальных действий.

Спад или отмирание общественного мне-
ния происходит как снижение интереса к объ-
екту у  большинства людей, что вызывается 
различными факторами, в  нашем случае  — 
выработкой коллективного иммунитета: до-
статочно, чтобы примерно 60 % населения 
проиммунизировалось (популяция подверг-
лась заражению или получила вакцину), что-
бы эпидемия пошла на  убыль, выработался 
коллективный иммунитет. «Если суждение 
(мнение) теряет качество общественного, оно 
превращается в конгломерат оценочных суж-
дений разрозненных индивидов и отдельных 
групп, объект общественного мнения пере-
стает представлять интерес, качественные 
характеристики, где учитывается не  только 
динамика, но и характеристика, отражающая 
определенность проблемы» [3].

Результаты. Появился ранее не сущест-
вовавший в России спрос — спрос на достав-
ку товаров по всей стране, а не только в ме-
гаполисах. Сегодня особой популярностью 
пользуется курьерская доставка до конечного 
потребителя, такая тенденция бесконтактной 
доставки не  исчезнет вместе с  окончанием 
пандемии в  социальности, которая нужда-
ется в ней. Спрос прижился, люди оценили 
предложенный условиями сервис, организо-
вались новые логистические компании, кото-
рые уже завоевали свое место на рынке.

Компании, работающие в  системе до-
ставка «последней мили», имеют шанс на-
растить свои мощности, а  вот популярная 
доставка в Китае и на Востоке товаров дро-
нами в  России не  прижилась. В  настоящее 
время более интенсивно стал использоваться 
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железнодорожный транспорт, он оказался бо-
лее доступным, ведь можно пустить просто 
грузовой состав, который раньше в основном 
возил только песок и стройматериалы.

Социальная поддержка общественного 
мнения служит мерилом управления. Ком-
петентность в технологиях, изучение ориен-
тации индивидов в  ценностях, мониторинг 
устойчивости представлений об  объекте 
и  сформированной предрасположенности 
на  основе жизненного опыта обеспечивают 
устойчивое взаимодействие с сознанием.
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