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EnBa nu, ocHOBHas Macca TOpokaH MOXKET MOXBacTaThCsl M3JIMIIKOM CBOOOJIHOTO
BpeMeHHU. Temn COBPEMEHHOM KHM3HM CTPEMHTENIEH, €KEJIHEBHbIE OBITOBBIE XJIOMOTHI U
3a00Thl OTHHMMAIOT MHOTO BpeMEHHM U cuil. PaspemieHue 3Toi mpoOiieMbl BO3MOXHO C
nosiBieHueM Ha pbiHKe Cankr-llerepOypra, OTHOCHTENbHO HOBOW YCIYTH, IO JOCTaBKe
MIPOJIOBOJILCTBEHHBIX U JPYTUX BUJOB TOBapoOB Ha oM. B uem ke HOBU3HA JaHHON yciyru?
Jlo HacToAIIEr0 BpEMEHH B rOpoJie AOCTaBKY NPOAYKTOB Ha JIOM OCYILECTBIISUIN OT/EIbHbBIE
pecTopaHbl, YHMBEpCaMbl W HECKOJBKO KOMIAHUW-MpOW3BOAUTENEH. Psin kommaHuit
CHELMAIU3UPOBAJICS HA JOCTaBKE IIBETOB, TOBAPOB OBITOBOW XWMHH, KHUI, KOCMETHKH H
napdromepun u 1.1. [IpuHIMNMATEHOE OTINYME BHOBH CO3/1aBA€MOI YCIYT'H COCTOUT B TOM,
YTO OHA OOBEIMHUT JIOCTABKY BCEX MEPEUHCICHHBIX TOBAPHBIX Tpymi. Takoil ombIT yxe ecTbh
B Mockse 310 cityx0a “77”, KoTopasi IpUHUMAET 3aKa3bl OT HACEJIEHUS U YCHEIIHO padoTaer
Ha CTOJIMYHOM PBIHKE Y€ TPH roja.

Hackonbko peiHok Cankt-IleTepOypra roToB K HOBOM YCIyre M 4TO AYyMarOT O HEH
neTepOypXKIbl - BOT BOIPOCHI, Ha KOTOpPbIE HEOOXOIMMO IMOJIYyYUTh OTBET 1O MPHHSATHUS
pelIeHuss 0 co3JaHNuM HOBOM yciayru. OTBEThl Ha 3TH U IPYTrHe BOIMPOCHI ObLIN MOJY4YEHBI B
pe3yJIbTaTe MCCIEAOBAHUSA, MIPOBEJEHHOIO ClienuanucTaMu YmpasieHus mMapketuHra OAO
“IIO  “JleHcTpolimarepuansl”’, B XOAE KOTOPOTO aHAJU3UPOBAINCH JaHHBIE pBIHKA
¢uznueckux gun. COoop uHbOpMAIMK MPOBOIWICSA IO PEMpPE3eHTATHMBHON OOLIEropoICKOM
BbIOOpKE. BBIOOpKa KBOTHpOBasach MO BO3pacTaM M pailoHaM IMPOKMBAaHUS PECIOHJIEHTOB.
Pasmep Bo16Opku coctaBun 2000 pecrionaentoB. COop mHPOpMAIMK TPOBOAUIICS METOIOM
JUYHOTO MHTEPBbIO B repuon ¢ 22.10.01. mo 19.11.01.

I'maBHOI LENbIO WCCIIEIOBAHUS SBJIAJIACH OLIEHKa YKOHOMUYECKOU
MIPUBJIEKATEILHOCTH XapaKTEPUCTHK MPOEKTA MO OpPraHU3alUu CIy>KObI TOCTaBKH MPOIYKTOB
nutanus Hacenenuto Cankt-IlerepOypra.

Tenepb HEMHOTO UHTEPECHBIX (DAKTOB, IO pe3yJbTaTaM MCCIEI0BAHUS. . .

38% pecrmoHIEHTOB BBIPA3WIM TOTOBHOCTh BOCIIOJNB30BATHCS YCIyTaMU CITYKOBI
3aKkaza M JOCTaBKU HOPOAYKTOB Ha JoM. OJHaKO HMX OTBEThl CKOpee JIEMOHCTPUPYIOT
NPUHIUIHAIBHYIO JIOSUIBHOCTh K HOBOH yCIIyTe, a HE peaJIbHbIH IUIaTeKeCHOCOOHBIN CIpoc.
[ToaTomy, U3 HUX ObLIa BbIEICHA TPYyMNIa “TOTEHIHMATIbHbIE KIUEHTHI, C(hOpMHUPOBAHHAS TIO
KPUTEPHSM, COTJIACHO YCJIOBHSM, Ha KOTOPBIX HAaYHET CBOIO paboTy ciyx0a gocTaBkH “77” B
Cankr-IletepOypre, M TeM XapaKTepUCTHKaM, KOTOPHIM JOJDKHBI YAOBIETBOPATH €€
notpeduTenu (cM. Tabi. HUXKe).

Taoauua 1. Kpurepuu popmupoBanusi rpynn norpeduresieid 1 NpUYMHbBI HX HCNOJIL30BAHUSI.

Kpurepun hopmupoBanus rpymnn norpedutenen IIpuunHBI MCIIONB30BAHMSI KDUTEPUEB

1. CpenaemecsuHBId 10X0I Ha omHOro wieHa | [lo SkcmepTHOH OIEHKE
CEMBH IPEBBIIIACT 3.5 THICSYH PyOIICH

2. Tlokymku MpOM3BOAATCS B Jis oThopa pecroOHICHTOB, KOTOPBIC OPHCHTUPYIOTCS Ha
MPOAOBOJIBCTBCHHBIX Mara3uHax, TOPTrOBbIE TOYKH, B KOTOPBIX IIEHBI MW ACCOPTUMCHT
YHHBEpCcaMax, CyrepMapKeTax, JUCKayHTaX MaKCUMaJIbHO COOTBETCTBYIOT IICHAM U aCCOPTHUMECHTY

CITYXOBI TOCTaBKH
3. VYkazamu cBOM TenedoH I CBA3H Jlnst orbopa pecoHIEHTOB, KOTOPHIE MOATBEPAMIN CBOIO

PCAIbHYIO TOTOBHOCTb BOCITIOJIB30BATHCA HOBOI1 ycnyrofx'l

4. VYmobHoe BpeMs mocTaBku ¢ 8 mo 21 daca




5. CoracHbI OIIaYNBATh JOCTABKY JlaHHBIC YCIIOBHS MO3BOJIIOT BBIOPATh TEX PECIOHJICHTOB,
KOTOpBIE TOTOBBl K COTPYAHHYECTBY Ha YCIOBHSX,
COOTBETCTBYIOIINX CTAPTOBBIM CIIyObI foctaBku B CI10

Takum oOpazom, Tpynna “noTeHIHAIBHBIC KIMEHTHI COCTABISIET 2% PECIIOHIEHTOB U
BKJIIOYAET MOTEHIMAJBbHBIX IMOTpeOuTeNell, cpeHeMEeCsIuHbI JJ0X0J KOTOPBIX Ha OJHOI0
yieHa ceMmbu mpeBbimiaer 3500  pyOusiel, KOTOpble  COBEpLIAIOT  IOKYIKH B
IIPO/IOBOJILCTBEHHBIX MarasMHax, yHHBepcamax, CylepMapKeTax, JUCKayHTaX M OCTaBHIU
TesneoH sl KOHTAaKTa. [Ipu 3TOM pECIOHIEHTHI, BOIICANINE B JaHHYIO TPYIILY COTJIACHBI
OIJIaYMBaTh YCIYT'M MO JIOCTaBKE TOBAPOB M IOJAraroT, YTO ONTUMAJbHBIA PEKUM pabOThI
ciyx0b1 “77” ¢ 8 nmo 21 wyaca, 4TO COOTBETCTBYET CTAapTOBBIM YCIOBHUSAM. BeposTHOCTH
UCIIOJIb30BaHUs YCIIYT IO 3aKa3y M JOCTaBKE TOBAPOB B IAHHOM CETMEHTE MaKCHMaJbHa.

Cpenu Bcex ompoiieHHbIX 10% pecrnoHIEHTOB paHee IO0JIb30BAJIUCH YCIyraMH IIO
3aKa3y M J0CTaBKe TOBapoB Ha JoM.' M3 HuX 62% peCHOHIEHTOB OTKA3aJIHUCh OT YCIYT IO
JlocTaBKke TOBapoB Ha JoM. OCHOBHBIE NPUYMHBI OTKa3a: OTCYTCTBUE HEOOXOIMMOCTHU B
NOJOOHBIX yCIyrax, BBICOKas CTOMMOCTb YCIYI W HeXelaHHe HpuoOperaTb TOBaphl “B
cienyr”, 1% onpoIeHHbIX 00ECITOKOEHBI 0€30MaCHOCTHI0 COOCTBEHHOTO JKUJIBSI.

Juarpamma 1. IIpu4nHbI 0TKa3a OT YCJIYT CJIY:KObI J0CTABKHU CpPeId PeClIOHIEHTOB.
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BoJIBIIMHCTBO PECIIOHJICHTOB B TpyIIe “MOTEHIHAIbHbIE KIMEHTHI I0JIaraioT, 4To
OCHOBHasl IpHYMHA BOCTPEOOBAHHOCTH YCIYI CHOYyXObl “77”° — SKOHOMMS BpPEMEHU U
y100CTBO, CBSI3aHHOE C OTCYTCTBHEM HEOOXOJUMOCTH XOJUTh IO Mara3uHaM.

Kro xe sBnserca morpebuTeneM yciayr MO 3aka3y M JOCTaBKE TOBapoOB Ha JA0M?
[TopTpeT NOTEHIMANBHBIX KIWEHTOB CHyXkObl 77”7 MOXeT OBITh OXapaKTepH30BaH
CIeyoUMM 00pa3oM:

1 OcHOBHas [0l PECIOHJEHTOB 3aKa3blBajia MPOAOBOJLCTBEHHBIE TOBAphbl, MEHEE 3HAUUTEIbHAS - I(BETHI,
KHUTH ¥ TOBapbl ObITOBOM XuMuH. [Ipu 3TOM B OOJBIIMHCTBE CIy4acB OHM HE CMOIJIM BCIIOMHUTH Ha3BaHMs
KOMIIaHUH, B KOTOPBIX OBUTH pa3MeIIeHbI 3aKa3bl.




= JloreHuManbHbIE MOJB30BATENId YCIYr MO 3aKa3y MU JOCTaBKE TOBApPOB Ha JIOM — 3TO
My>K4uuHbI B Bo3pacte oT 20 10 40 neT u xeHimuuabl B Bo3pacte oT 20 1o 30 jer.

* Bo Bcex Tpex rpymnmax yciayrd ciykObl “77” BoCTpeOOBaHBI KaK CEMEHHBIMHU, TaK U
XOJIOCTBIMH PECTIOHICHTAMHU.

* BONBIIMHCTBO PECHOHJCHTOB, MOTCHIMANBHBIX MMOTpeOuTeneir - paborator. Cpemu
paboTaronmx PECTIOH/ICHTOB Haubosee pacrnpocTpaHEHbI CIIelyIOIIHe
npodecCHOHANbHBIC  TPYMIBL:  CPEAHEE  YNPABICHUYECKOE 3BEHO,  CIICIIUAIHCTHI
rYMaHUTapUHU, PyKOBOJIUTENH BBICIIETO 3B€HAa U PAOOTHUKH Cepbl 00CITyKUBAHHUS.

* B OCHOBHOM, CpEeTHEMECSIYHBII JOXO0]] Ha OJJHOTO YICHA CEMbH KOJIEOIEeTCs B AMAra3oHax
ot 3500 10 7000 py6eii.

=  PecnoHaeHTHI MPEANOYUTAIOT COBEPIIATh MOKYIKU B MPOJOBOJBCTBEHHBIX Mara3mHax,
YHUBEpCaMax M TUCKayHTaXx.

Hapsiny ¢ uzydyeHuem mopTpera MOTEHLIMAIbHBIX MOTpeOuTeNel, He MeHee Ba)KHBIM
dakTopoM JUIS aHANM3a SBJSIFOTCS TPEOOBAHUS, MPEIBIBISIEMbIE K XapaKTePUCTUKAM yCITyT
CITy )OI “77”.

Htak, 98% pecrnoHAeHTOB B rpynne ‘“NOTEHIUAIbHbIE KIMEHTH  IJIAHUPYIOT
BOCITOJIB30BAThCS YCIyTraMu CITyKObI “77” miis 3aka3a ToBapoB Ha oM. Cpeau pecIioHIEHTOB
JaHHOM rpynmsl 2% coOuparoTcs 3aKa3blBaTh TOCTaBKY TOBApOB Ha Javy.

[ToTeHumanbHBIM MOTpEOUTENSIM Hanbojee yIoOHO y3HaBaTh O TOBapax B MEUYaTHOM
Karajore, Moclie 4ero pa3Meniath 3aka3 1o TeleOoHy M OIUIauMBaTh YCIYTH CIYXKObI “77”
HAJIMYHBIMU JICHbI'aMU TIPU MOJIyYSHUH 3aKa3a.

66% pECIOHICHTOB JaHHOW TPYIIBI MOJIATAI0T, YTO Hamboyiee yIoOHOE BpeMs IS
JioctaBku ToBapoB ¢ 18 10 21 yaca. [1o MueHuto 23% pecrnoHIeHTOB, C MOMEHTA pa3MELCHUS
3aKa3a TOBApbl JOJDKHBI JIOCTABIATHCA MO Mepe Heobxomumoctu. 20% mMpeArnovYnTaroT
MoJIy4yaTh 33aKa3 K OTOBOPEHHOMY 3apaHee BpeMmeHH, 18% - B Teuenue 2-3 yacoB u 16% - B
TeyeHue | yaca.

B ueneBoit rpynmne 70% pecnoHAEHTOB OPUEHTUPYIOTCS HAa (PUKCUPOBAHHYIO, HE
3aBHCSIIYI0 OT CyMMBI 3aKa3a, CTOMMOCTh JIOCTaBKH, YKa3bIBasl KaKk HauOoJee MpUeMIeMYIO
cymmy ormiaatel — 50 pyonei. 30% pecrnoHAEHTOB OPUEHTHPYIOTCS Ha TMOKYIO OIUIaTy B
MPOLIEHTAX, OT CTOUMOCTH 3aKa3a. B cpelHeM, OHM TOTOBBI OIJIaYMBaTh JIOCTABKY TOBapOB B
pazmepe 7% OT CTOMMOCTH 3aKasa.

Haubonee BocTpeOOBaHHBIMHM, IO MHEHHUIO “TIOTEHLIUATBHBIX KIUEHTOB”, SIBISIOTCS
MIPOJIOBOJILCTBEHHBIE TOBAPHI, AIKOTOJIbHAS MPOAYKIIUS U TOBAPbl OBITOBOI XUMUH.

[Tpu pa3memieHny 3aka3a Ha JOCTaBKY MPOJOBOJIBCTBCHHBIX TOBAPOB HAMOOIBITUM
crpocoM OyayT MOJIB30BaTHCS MOJIOYHBIE TPOAYKTHI, GPYKTHI, OBOIIH, MyKa, KpPYIIbl, caxap u
MakapoHbl. [laHHBIA (akT OOBSCHSIETCS TEM, YTO IEPEUYUCICHHBIE MPOMYKTHI SIBIISIOTCS
“TSHKeNBIMM, WX JIOCTaBKa TpeOyeT (U3MYecKux 3arpaT, KOTOpble MOXHO H30exaTh,
0o0paTHUBIIUCH B CIIy KOy “77”.



JAuarpamma 2. IlpeanoureHusi pecnoHAeHTOB IPYNNbI “NOTeHUHATbHbIE KJIMEHThI” M0 MPOAYKTaM
NMHUTAHUS.
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B pelitunre nHauboniee MOMYJSPHBIX MPOU3BOAUTEICH MOJOYHBIX MPOTYKTOB
muaupyromue no3unuu npuHamiexkar OAO “Iletmon”. PecnioHIEHTHI, IIAHUPYIOIIHE
npuodperaTh MyKy M MaKapOHbI, OTAAIH MPEANOYTEHUE OTEUECTBEHHBIM IMPOU3BOIUTEINISAM
(6e3 yrounenusi HaszBaHus), a Tak ke npoaykuun OAO “TlerepOyprckuil MeITbHUYHBIN
koMmOuHat” 1 OAO “IlepBas nmetepOyprckas MmakapoHHas ¢adpuka’. AHAJIOTHIHO, CIIPOCOM
OyayT MOJIb30BaThCA OTEYECTBEHHBIE OBOIIHU M (DPYKTHL.



Juarpamma 3. IlpeanouTeHusi peclOHAEHTOB IPyNIbl “NOTeHIHATbHbIE KJIHEHThI” 10 MapKaM 1
NPOM3BOIUTEJSIM MOJIOYHBIX IPOAYKTOB.
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Juarpamma 4. IlpeanouTeHusi pecioOHAEHTOB IPyNIbl “NOTeHIHATbHbIE KJIHEHTbI” 10 MapKaM 1
NMPOU3BOAMTENAM MYKH, KPYIIbI, CAXapa, MAKAPOHHBIX H3/1e/INil.
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3HaunTEILHAS A0JIA 3aKa30B IO JOCTABKC aJIKOI'OJIbHBIX HAITMTKOB IIPUACTCS HA BOAKY

1 BHHO.

JAuarpamma 5. IlpeanouTeHusi pecOHAeHTOB I'PYNNbI “NOTeHIHATbHbIE KJIMEHThI” 0 MapKaM U

NMPOM3BOAMUTECIAM BOAKHA.
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HeoOxoaumo oTMeTUTh, YTO HAMOOJBIIUM CIIPOCOM CpPEAH PECIOHACHTOB TPYIIIIbI
“NOTEeHIMaNIbHbBIE KIMEHTHI MOJb3YHTCs Monnasckue u ['py3suHCcKue BUHa.

B rpymmne toBapoB ObITOBOM XuUMHHM 0ojee BOCTpeOOBAaHBI CTHpAIbHBIE MOPOLIKH,
JIAaHHBI TOBap IUIAHUPYIOT 3aka3eiBaTh 27% pecnoHaeHTOB. [lanee wuayT Moromme u
yucTAmue cpenctBa — 24% pecnonneHToB. MeHee BocTpeOoBaHbBl ocBexurenu (3%) u
Cpe/ICcTBa OT HaCEKOMBIX (2%).

I[narpaMMa 6. Hpez[nhoemm PECIOHACHTOB I'PYyNIIbI “l'[OTe]-[]Il/IaJ'[l)Hl)Ie KJIMEHTBI” 0 MapKaM u
MPOU3BOAUTEIAM CTUPAJIBHBIX ITOPOIIKOB.
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JAuarpamma 7. IlpeanoureHusi pecOHAeHTOB I'PYNNbI “NOTeHUHATbHbIE KJIMEHThI” 0 MapKaM U
NMPOMU3BOIUTEISM MOIOIIMX M YHCTSILIUX CPECTB.
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PecrionnienThl Tak jxe Ha3bIBaM Mapku Morwomux cpencts: “Kanmenbka”, “Mykcyrn”,
“YMka”, ocBexxurenei — “Tnein”.



JAuarpamma 8. IlpeanoureHusi pecnoOHAeHTOB I'PYNNbI “NOTeHIHAIbHbIE KJIMEHThI” 0 MapKaM U
MPOM3BOJUTEJISAM CPEICTB OT HACEKOMBIX.

OTeyecTBEHHbIE 20%

Mortain 20%
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[TogBoast uToru, cieayeT OTMETUTh, YTO TIPEANIOCHUIKH ISl CO3JIaHUs CITY>KOBI “77” B
Cankr-IlerepOypre ectb — IIaTeXecrnocoOHBIM CHPOCOM B ropoje obiamaer mopsiaka 2%
cemeil. Ilpoexkt mo opraHuzanuu Cciay>kObl JOCTaBKM IUIAHMPYET pealu30BaTh OJIHA U3
KOMITAaHMH  BXOJAIIMX B THIIEBYIO 4acTb oObeauHeHus  “JleHcTpolimMaTepHaibl’,
npejacTaBieHHoro  u3BecTHbiMM B Cankrt-llerepOypre  mpousBogutensmu:  OAO
“IlerepOyprckuii  MenpHHUHBIA kKoMOuHAT’,OAO “IlepBas IlerepOyprckas MaxapoHHas
¢dabpuka”, arpokomiuiekc “CkBopuubl”’, nruuedadpuka “CunsBunckas’. [Ipomykuus 3THX
OPEANpUATHIA YK€ TOJIb3yeTcs CIPOCOM M sIBIIsIeTCSl Haubojee MOMyJIsIpHOW cpeau
MOTEHITHATBHBIX TTOTPEOUTENCH UCCIIETyEMBIX YCITYT.



	“Служба 77”
	Управление маркетинга

	Таблица 1. Критерии формирования групп потребителей и причины их использования.
	Наряду с изучением портрета потенциальных потребителей, не менее важным фактором для анализа являются требования, предъявляемые к характеристикам услуг службы “77”.
	Итак, 98% респондентов в группе “потенциальные клиенты” планируют воспользоваться услугами службы “77” для заказа товаров на дом. Среди респондентов данной группы 2% собираются заказывать доставку товаров на дачу.
	Потенциальным потребителям наиболее удобно узнавать о товарах в печатном каталоге, после чего размещать заказ по телефону и оплачивать услуги службы “77” наличными деньгами при получении заказа.
	66% респондентов данной группы полагают, что наиболее удобное время для доставки товаров с 18 до 21 часа. По мнению 23% респондентов, с момента размещения заказа товары должны доставляться по мере необходимости. 20% предпочитают получать заказ к оговоренному заранее времени, 18% - в течение 2-3 часов и 16% - в течение 1 часа.
	В целевой группе 70% респондентов ориентируются на фиксированную, не зависящую от суммы заказа, стоимость доставки, указывая как наиболее приемлемую сумму оплаты – 50 рублей. 30% респондентов ориентируются на гибкую оплату в процентах, от стоимости заказа. В среднем, они готовы оплачивать доставку товаров в размере 7% от стоимости заказа.
	Наиболее востребованными, по мнению “потенциальных клиентов”, являются продовольственные товары, алкогольная продукция и товары бытовой химии.
	При размещении заказа на доставку продовольственных товаров наибольшим спросом будут пользоваться молочные продукты, фрукты, овощи, мука, крупы, сахар и макароны. Данный факт объясняется тем, что перечисленные продукты являются “тяжелыми”, их доставка требует физических затрат, которые можно избежать, обратившись в службу “77”.

