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Базовым принципом маркетинга взаимодействия является индиви-

дуализация отношений с потребителем с целью наиболее полного удовле-
творения его потребностей. В рамках данной концепции управления мар-
кетингом проблема удовлетворённости потребителя (как её достижения, 
так и оценки) становится центральной. Всё большее количество предпри-
нимателей, в том числе и работающих в сфере услуг, прибегают к регуляр-
ным исследованиям в этой области. 

Однако пока далеко не все из них осознают важность проведения по-
добных исследований до момента своего выхода на рынок, теряя при этом 
возможность найти не только не занятую, но и наиболее оптимальную для 
себя нишу рынка. Открытие и развитие бизнеса зачастую строится пред-
принимателями, исходя из собственной интуиции и довольно поверхност-
ного знания рыночных тенденций и характеристик потенциальных потре-
бителей, что нередко приводит к скорому краху предприятия. 

Одно из таких исследований было проведено нами в г. Пенза в апре-
ле 2015 г. Его целью стало определение степени удовлетворённости насе-
ления микрорайона Арбеково развитием в нём сферы услуг, а также выяв-
ление неудовлетворённых потребностей его жителей и нахождение незаня-
тых потенциально прибыльных ниш в бизнесе. 

Главным критерием при составлении выборки стало место жительст-
ва, в неё вошли жители улиц: Кронштадтская, Одесская, Минская, Улья-
новская д.14-30, а также проспекта Победы д. 89-138. В ходе исследования 
было опрошено 300 человек в возрасте от 18 лет. 

Большинство респондентов (40 %) оценили состояние развития сфе-
ры услуг в микрорайоне как хорошее, 28 % считают его очень хорошим, 24 
% находят его удовлетворительным, и всего 8 % считают неудовлетвори-
тельным. 

При обработке ответов на вопрос: «Работой каких из имеющих в 
микрорайоне предприятий сферы услуг Вы не удовлетворены?» выясни-
лось следующее. 9 % респондентов указали, что их не устраивает работа 
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магазинов строительных и отделочных материалов, а главная причина это-
го состоит в уровне цен на представленные в них товары (50 % давших 
этот ответ). По 7 % набрали магазины продуктов питания (также неудовле-
творённость уровнем цен – 100 %), магазин одежды и обуви (неудовлетво-
рённость представленным ассортиментом – 56 %), магазин электротоваров 
(неудовлетворённость ассортиментом – 43 %). В данном микрорайоне нет 
больших торговых центров, поэтому его жителям приходится часто ездить 
за покупками промышленных товаров в центр города или другие микро-
районы, что особо отмечалось респондентами. Следующими в этом анти-
рейтинге оказались парикмахерские и салоны красоты, их отметили 5 % 
респондентов, указав в качестве основной проблемы предоставляемый им 
уровень обслуживания (62 %). Завершают список, набрав по 4 %, аптеки и 
оптика (неудовлетворённость уровнем цен – 87 %), а также магазин авто-
запчастей (также неудовлетворённость ценами – 58 %). 

Следующим важным моментом было выявление мнения жителей 
Арбекова относительно того, каких предприятий сферы услуг им не хвата-
ет в своём микрорайоне. Большинство (14 %) респондентов отметило не-
обходимость семейного кафе, меню и обслуживание в котором были бы 
ориентированы на посетителей разных возрастов и вкусов. Далее по убы-
ванию: 11 % опрошенных считают важным наличие в микрорайоне конди-
терской, ещё 10 % – клуба дошкольного развития, по 7 % набрали СПА-
салон и суши-бар. 

Проанализировав полученные результаты и сопоставив их с потен-
циалом компании, в интересах которой проводилось исследование, мы ос-
тановили свой выбор на семейном кафе и кондитерской. Эти ниши оказа-
лись для нас наиболее привлекательными не только в силу набранных ими 
при опросе потенциальных потребителей показателей, но и потому, что 
они как нельзя лучше подходят для инициировавшей проведение исследо-
вания компании, уже имеющей немалый опыт в сфере пищевого производ-
ства. 

Далее было проведёно дополнительное исследование, позволившее 
выявить характеристики целевой аудитории и проанализировать конку-
рентную среду на рынке услуг предприятий общественного питания. С 
учётом его результатов была разработана концепция семейного кафе для 
микрорайона Арбеково и сделано экономическое обоснование его откры-
тия. 

Таким образом, проведённое нами исследование, в ходе которого 
были выявлены уровень развития сферы услуг микрорайона Арбеково и 
степень удовлетворённости им населения этого микрорайона, позволило 
обозначить неудовлетворённые потребности жителей, найти незанятую 
потенциально прибыльную нишу в бизнесе и новое перспективное направ-
ление развития для одной из пензенских компаний. 
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