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Едва  ли,  основная  масса  горожан  может  похвастаться  излишком  свободного
времени.  Темп  современной  жизни  стремителен,  ежедневные  бытовые  хлопоты  и
заботы  отнимают  много  времени  и  сил.  Разрешение  этой  проблемы  возможно  с
появлением  на  рынке  Санкт-Петербурга,  относительно  новой  услуги,  по  доставке
продовольственных и других видов товаров на дом. В чем же новизна данной услуги?
До настоящего времени в городе доставку продуктов на дом осуществляли отдельные
рестораны,  универсамы  и  несколько  компаний-производителей.  Ряд  компаний
специализировался  на  доставке  цветов,  товаров  бытовой  химии,  книг,  косметики  и
парфюмерии и т.д. Принципиальное отличие вновь создаваемой услуги состоит в том,
что она объединит доставку всех перечисленных товарных групп. Такой опыт уже есть
в Москве это служба “77”, которая принимает заказы от населения и успешно работает
на столичном рынке уже три года. 

Насколько рынок Санкт-Петербурга готов к новой услуге и что думают о ней
петербуржцы  -  вот  вопросы,  на  которые  необходимо  получить  ответ  до  принятия
решения о создании новой услуги. Ответы на эти и другие вопросы были получены в
результате  исследования,  проведенного специалистами Управления маркетинга  ОАО
“ПО  “Ленстройматериалы”,  в  ходе  которого  анализировались  данные  рынка
физических лиц. Сбор информации проводился по репрезентативной общегородской
выборке. Выборка квотировалась по возрастам и районам проживания респондентов.
Размер выборки составил 2000 респондентов. Сбор информации проводился методом
личного интервью в период с 22.10.01. по 19.11.01.

Главной  целью  исследования  являлась оценка  экономической
привлекательности характеристик проекта по организации службы доставки продуктов
питания населению Санкт-Петербурга. 

Теперь немного интересных фактов, по результатам исследования…
38%  респондентов  выразили  готовность  воспользоваться  услугами  службы

заказа  и  доставки  продуктов  на  дом.  Однако  их  ответы  скорее  демонстрируют
принципиальную лояльность к новой услуге, а не реальный платежеспособный спрос.
Поэтому, из них была выделена группа “потенциальные клиенты”, сформированная по
критериям, согласно условиям, на которых начнет свою работу служба доставки “77” в
Санкт-Петербурге,  и  тем  характеристикам,  которым  должны  удовлетворять  ее
потребители (см. табл. ниже). 

Таблица 1. Критерии формирования групп потребителей и причины их использования.

Критерии формирования групп потребителей Причины использования критериев

1. Среднемесячный  доход  на  одного  члена
семьи превышает 3.5 тысячи рублей 

По экспертной оценке

2. Покупки производятся в 
продовольственных магазинах, 
универсамах, супермаркетах, дискаунтах

Для отбора респондентов, которые ориентируются на
торговые  точки,  в  которых  цены  и  ассортимент
максимально  соответствуют  ценам  и  ассортименту
службы доставки 

3. Указали свой телефон для связи Для отбора респондентов, которые подтвердили свою
реальную готовность воспользоваться новой услугой 

4. Удобное время доставки с 8 до 21 часа
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Данные условия позволяют выбрать тех респондентов,
которые  готовы  к  сотрудничеству  на  условиях,
соответствующих стартовым службы доставки в СПб

5. Согласны оплачивать доставку

Таким образом, группа “потенциальные клиенты” составляет 2% респондентов и
включает  потенциальных  потребителей,  среднемесячный  доход  которых  на  одного
члена  семьи  превышает  3500  рублей,  которые  совершают  покупки  в
продовольственных  магазинах,  универсамах,  супермаркетах,  дискаунтах  и  оставили
телефон для контакта.  При этом респонденты, вошедшие в данную группу согласны
оплачивать услуги по доставке товаров и полагают, что оптимальный режим работы
службы  “77”  с  8  до  21  часа,  что  соответствует  стартовым  условиям.  Вероятность
использования услуг по заказу и доставке товаров в данном сегменте максимальна. 

Среди  всех  опрошенных  10% респондентов  ранее  пользовались  услугами  по
заказу и доставке товаров на дом.1 Из них 62% респондентов отказались от услуг по
доставке  товаров  на  дом.  Основные  причины  отказа:  отсутствие  необходимости  в
подобных  услугах,  высокая  стоимость  услуг  и  нежелание  приобретать  товары  “в
слепую”, 1% опрошенных обеспокоены безопасностью собственного жилья.

Диаграмма 1. Причины отказа от услуг службы доставки среди респондентов.
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Большинство респондентов в группе “потенциальные клиенты” полагают,  что
основная  причина  востребованности  услуг  службы  “77”  –  экономия  времени  и
удобство, связанное с отсутствием необходимости ходить по магазинам.

Кто  же  является  потребителем  услуг  по  заказу  и  доставке  товаров  на  дом?
Портрет  потенциальных  клиентов  службы  “77”  может  быть  охарактеризован
следующим образом:

1 Основная  доля  респондентов  заказывала  продовольственные  товары,  менее  значительная  -  цветы,
книги и товары бытовой химии. При этом в большинстве случаев они не смогли вспомнить названия
компаний, в которых были размещены заказы.
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 Потенциальные  пользователи  услуг  по  заказу  и  доставке  товаров  на  дом  –  это
мужчины в возрасте от 20 до 40 лет и женщины в  возрасте от 20 до 30 лет.

 Во всех  трех группах  услуги  службы  “77”  востребованы  как  семейными,  так  и
холостыми респондентами.

 Большинство  респондентов,  потенциальных  потребителей  -  работают.  Среди
работающих  респондентов  наиболее  распространены  следующие
профессиональные  группы:  среднее  управленческое  звено,  специалисты
гуманитарии, руководители высшего звена и работники сферы обслуживания.

 В основном, среднемесячный доход на одного члена семьи колеблется в диапазонах
от 3500 до 7000 рублей.

  Респонденты предпочитают совершать покупки в продовольственных магазинах,
универсамах и дискаунтах.

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”.
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Диаграмма 2. Предпочтения респондентов группы “потенциальные клиенты” по продуктам
питания.
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В  рейтинге  наиболее  популярных  производителей  молочных  продуктов
лидирующие  позиции  принадлежат  ОАО  “Петмол”.  Респонденты,  планирующие
приобретать муку и макароны, отдали предпочтение отечественным производителям
(без  уточнения  названия),  а  так  же  продукции  ОАО  “Петербургский  мельничный
комбинат” и ОАО “Первая петербургская макаронная фабрика”. Аналогично, спросом
будут пользоваться отечественные овощи и фрукты.
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Диаграмма 3. Предпочтения респондентов группы “потенциальные клиенты” по маркам и
производителям молочных продуктов.
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Диаграмма 4. Предпочтения респондентов группы “потенциальные клиенты” по маркам и
производителям муки, крупы, сахара, макаронных изделий. 
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Значительная доля заказов по доставке алкогольных напитков придется на водку
и вино.

Диаграмма 5. Предпочтения респондентов группы “потенциальные клиенты” по маркам и
производителям водки.
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Необходимо  отметить,  что  наибольшим  спросом  среди  респондентов  группы
“потенциальные клиенты” пользуются Молдавские и Грузинские вина.

В  группе  товаров  бытовой  химии  более  востребованы  стиральные  порошки,
данный  товар  планируют  заказывать  27%  респондентов.  Далее  идут  моющие  и
чистящие  средства  –  24%  респондентов.  Менее  востребованы  освежители  (3%)  и
средства от насекомых (2%).

Диаграмма 6. Предпочтения респондентов группы “потенциальные клиенты” по маркам и
производителям стиральных порошков.
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Диаграмма 7. Предпочтения респондентов группы “потенциальные клиенты” по маркам и
производителям моющих и чистящих средств.
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Респонденты  так  же  называли  марки  моющих  средств:  “Капелька”,  “Муксул”,
“Умка”, освежителей – “Глейд”.
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Диаграмма 8. Предпочтения респондентов группы “потенциальные клиенты” по маркам и
производителям средств от насекомых.
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Подводя итоги, следует отметить, что предпосылки для создания службы “77” в
Санкт-Петербурге  есть – платежеспособным спросом в городе обладает порядка 2%
семей.  Проект  по  организации  службы  доставки  планирует  реализовать  одна  из
компаний  входящих  в  пищевую  часть  объединения  “Ленстройматериалы”,
представленного  известными  в  Санкт-Петербурге  производителями:  ОАО
“Петербургский  мельничный  комбинат”,ОАО  “Первая  Петербургская  макаронная
фабрика”,  агрокомплекс  “Скворицы”,  птицефабрика  “Синявинская”.  Продукция этих
предприятий  уже  пользуется  спросом  и  является  наиболее  популярной  среди
потенциальных потребителей исследуемых услуг.
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