
УДК 339.13.017 DOI: 10.24151/2409-1073-2018-4-30-35

Исследование рынка потребительских услуг г. Москвы

О. М. Игрунова, А. Ю. Королёва

Национальный исследовательский университет «МИЭТ», Москва, Россия

 koroleva.a.yu@gmail.com

Приведены результаты маркетингового исследования, в ходе которого были выявлены основ-

ные тенденций развития рынка услуг города Москвы и установлены реализованный и неудовлетво-

ренный спрос населения Зеленоградского административного округа города Москвы на рынке по-

требительских услуг. Результаты исследования могут послужить основой для разработки программ 

развития отдельных предприятий, функционирующих на рынке потребительских услуг, а также 

программ развития сферы услуг в регионе.
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The authors have presented the results of a marketing study identifying the main tendencies of develop-

ment of the Moscow consumer services market and establishing satisfi ed and unsatisfi ed demand for consum-

er services in the Zelenograd autonomous district. The authors suppose the results of the study can be used 

as a foundation for programs to develop specifi c enterprises operating on the consumer services market and 

pro-grams to develop the services sector in the region.
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В условиях рыночных отношений ис-

пользование маркетинговых исследований 

в деятельности предприятий и фирм явля-

ется важнейшим фактором их успешного 

функционирования [1]. Органы местно-

го самоуправления, предприятия сферы 

услуг и  другие организации испытывают 

необходимость в научно-методическом 

обеспечении их деятельности, в частно-

сти, в разработке и коррекции программ 

развития сферы услуг на уровне региона, 

формировании системы знаний, направ-

ленных на инновационное решение воз-

никающих проблем становления рынка 

потребительских услуг [2]. Это и предопре-

делило актуальность и научно-практиче-

скую значимость проб лем, исследуемых в 

рамках данной работы. Ее целью являлось 

установление основных тенденций разви-

тия рынка услуг города Москвы, а  также 
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изучение реализованного спроса и  уста-

новление неудовлетворенного спроса на-

селения Зеленоградского администра-

тивного округа города Москвы на рынке 

потребительских услуг. Для достижения 

поставленной цели были сформулированы 

и решены следующие основные задачи:

1) исследование основных тенденций 

развития рынка потребительских услуг го-

рода Москвы;

2) установление степени удовлетворен-

ности потребителей оказываемыми услуга-

ми (по 24 группам услуг);

3) определение уровня информиро-

ванности клиентов о наличии предприятий 

определенной группы услуг (по 24 группам 

услуг);

4) установление объема реализованно-

го спроса населения региона по группам ус-

луг (по 24 группам услуг);

5) определение объема и структуры не-

удовлетворенного спроса населения регио-

на (по 24 группам услуг);

6) анализ потребительских предпочте-

ний по некоторым группам услуг (в соответ-

ствии с выявленным неудовлетворенным 

спросом населения региона).

Сбор и анализ вторичной информации 

о развитии рынка потребительских услуг го-

рода Москвы позволил выявить отмеченные 

далее основные особенности и тенденции 

его развития (по каждому виду исследуемых 

услуг).

1. В России отсутствует институт про-

фессиональных патронажных работников. 

«Профессия» сиделки считается непрестиж-

ной, из-за этого услуги по уходу в основном 

выполняют женщины, приезжающие на за-

работки, но не имеющие специальной под-

готовки. На 1 апреля 2016 г. очередь в рос-

сийские муниципальные дома престарелых 

составляла 65 человек на одно место. Дан-

ный вид услуги с каждым годом становится 

все более востребован. При этом уровень 

доверия к исполнителям, по данным экс-

пертов, очень низкий [3].

2. Объем рынка швейных услуг ста-

бильно растет, однако темпы роста ежегодно 

уменьшаются и в среднем составляют около 

10 % [4]. Наиболее прибыльными предприя-

тиями являются компании по пошиву одеж-

ды класса «люкс».

3. Рентабельность предприятий, предо-

ставляющих услуги бань, душевых и  саун, 

очень низкая, поэтому банные комплексы 

предлагают ряд дополнительных услуг (ре-

сторанные и гостиничные услуги, парик-

махерские, косметические услуги, там же 

работают буфеты-бары, бассейн). Престиж-

ные бани оснащены прачечно-гладильным 

оборудованием (там же можно заказать даже 

ремонт одежды) [5].

4. Подавляющая доля в структуре реги-

онального российского рынка ремонтных 

услуг принадлежит московскому рынку — 

36 %. Наибольшей популярностью поль-

зуется косметический ремонт — примерно 

90 % всех заказов. Многие люди предпочи-

тают нанимать неофициальные ремонтные 

бригады «со стороны» в силу их низкой сто-

имости [6].

5. Рост рынка образовательных услуг 

составляет около 3 % в год, данная тенден-

ция, по мнению специалистов, сохранится 

как минимум до 2021 г. [7]. С каждым годом 

набирает популярность онлайн-образова-

ние. Самыми прибыльными сегментами он-

лайн-рынка являются дополнительное про-

фессиональное и  высшее образование [8]. 

В качестве дополнительного образования 

россияне чаще всего выбирают изучение 

иностранного языка [7].

6. Анализ рынка парикмахерских услуг 

и салонов красоты стабильно растет. Про-

гнозируется увеличение сегмента среднего 

и эконом-класса [9].

7. Начиная с 2018 г. прогнозируется 

рост натурального объема рынка медицин-

ских услуг на 0,8—1,8 % в год. Тенденции, 

способствующие росту показателя, следу-

ющие: увеличение спроса на платные услу-

ги; расширение ассортимента услуг плат-

ными клиниками; строительство новых 

поликлиник в непосредственной близости 

от жилых домов; развитие телемедицины 

(данный способ оказания услуг предпо-

лагает дистанционное общение пациента 

с врачом) [10].
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 8. Услуги по ремонту бытовой техники 

с каждым годом становятся все более востре-

бованными. Данная тенденция объясняется 

усложнением технологий и увеличением ко-

личества набора функций, которыми обла-

дают различные модели [11]. Российский ры-

нок ремонта портативной техники в первом 

полугодии 2016 г. сократился на 9,5 %. Подав-

ляющее большинство серьезных проблем 

у смартфонов возникает примерно через три 

года эксплуатации, к этому времени модели 

устаревают и их, как правило, заменяют на 

новые. Исключение — повреждения экранов 

дорогих смартфонов [12].

 9. На рынке услуг химической чистки 

более 90 % заказов приходит от физических 

лиц. В последнее время прослеживается тен-

денция прекращения страхования услуг хи-

мической чистки и прачечных из-за низкой 

рентабельности бизнеса (оплата страховки 

является почти нерешаемой проблемой) 

и необоснованных претензий к химчисткам 

(большинство претензий связаны с «по-

требительским рэкетом», а не с ошибками 

предприятий) [13].

10. Рынок фотомастерских недостаточ-

но оснащен оборудованием нового поколе-

ния. Имеется большой риск приобретения 

некачественной продукции [14]. Услуга пе-

чати фотографий на документы составляет 

примерно 70 % от всех заказов, печать циф-

ровых фото — до 25 % [15].

11. Рост объема рынка ремонта обуви 

напрямую зависит от роста продаж обуви. 

В 2018 г. продажи обуви в России, по мнению 

экспертов, снизятся по сравнению с  2017 г. 

В 2018—2022 гг. они возобновят рост темпа-

ми 1,4—3,0 % в год. В 2022 г. продажи обуви 

достигнут 679,8 млн пар [16]. Сегодня наибо-

лее востребованными услугами ремонта обу-

ви являются постановка набоек и подметок, 

а также замена молний. Чаще в ремонт сдают 

обувь представительницы женского пола, что 

обусловлено высокой долей продаж, прихо-

дящихся на женщин: 48 % (доля продаж муж-

ской обуви — 24 %, детской — 28 %) [17].

12. Рынок услуг по уходу за детьми в боль-

шинстве своем остается нелегальным  [18]. 

В Московском регионе наблюдается нехватка 

яслей. Причины недостатка ясельных групп 

в детских садах — большая плотность застро-

ек и закрытие таких групп в пользу групп для 

трехлетних детей и старше. Сдерживающими 

факторами роста интереса населения к поль-

зованию исследуемыми услугами являются: 

высокая стоимость частных дошкольных уч-

реждений и низкий уровень доверия к няням 

(непрозрачность рынка, слабый контроль 

качества услуг, небезопасность их использо-

вания) [19].

В ходе исследования было проведено 

маркетинговое исследование рынка потре-

бительских услуг города Зеленограда (опрос 

в период с апреля по май 2017 г.). Объем 

выборки составил 200 анкет. Целью опроса 

явилось изучение объема реализованного 

спроса и установление объема и структуры 

неудовлетворенного спроса населения Зеле-

ноградского АО на рынке потребительских 

услуг.

В ходе исследования были получены из-

лагаемые далее основные результаты.

1. Чем выше доход респондента, тем 

выше его активность пользования услугами.

2. 6  % респондентов не удовлетворены 

стоимостью услуг по уходу за больными  / 

инвалидами. Цена и качество устраивает 

лишь 5 % респондентов. Структуру неудо-

влетворенного спроса составляют: 45 % 

респондентов — не осведомлены о суще-

ствовании организаций, предоставляю-

щих данные услуги, и (или) считают, что 

количество предприятий недостаточно; 

38 % — не  устраивает качество; 10 % — уз-

кий ассортимент услуг. Услугами по поши-

ву одежды чаще пользуются люди с доходом 

свыше 70 тыс. руб.; преобладает женская 

аудитория потребителей этих услуг. 16 % ре-

спондентов пользуются данной услугой раз 

в год или реже. Уровень удовлетворенного 

спроса составляет 14 %, 12 % респондентов 

не устраивает стоимость услуг. Структура 

неудовле творенного спроса представлена 

следующим образом: 46 % респондентов — 

считают, что предприятий исследуемой сфе-

ры нет или их мало, 18 % — не устраивает 

качество предоставляемых услуг. Стоимость 

услуг не устраивает 12 % респондентов.
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3. Услугами бань, душевых и саун поль-

зуются в основном мужчины, 15 % из  них 

пользуются услугами бань раз в месяц. Сред-

ний доход потребителей 20—50 тыс. руб. За-

интересованность в данной услуге сравни-

тельно низкая: 23 % удовлетворены ценой 

и качеством услуг; стоимость не устраивает 

5 % опрошенных. Структура неудовлетво-

ренного спроса: 41 % респондентов — счита-

ют, что на рынке представлено недостаточ-

ное количество предприятий по оказанию 

данных услуг; 28 % — не устраивает место-

положение компаний по оказанию услуг 

бань, душевых и саун, 14 % — не устраивает 

ассортимент.

4. Не удовлетворены стоимостью услуг 

по ремонту и строительству жилья и других 

сооружений 19 % опрошенных, лишь 15 % 

удовлетворены ценой и качеством. Структу-

ра неудовлетворенного спроса: 46 % респон-

дентов — не устраивает качество; 18 %  — 

не  устраивает время предоставления услуг; 

15 % — считают, что предприятий мало; 

13 % — не устраивает ассортимент услуг.

5. Удовлетворенный спрос на образо-

вательные услуги составляет 23 %. Высокая 

стоимость услуг не устраивает 20 % респон-

дентов. Наиболее активные пользователи 

образовательных услуг — люди с доходом 

свыше 70 тыс. руб. 11 % респондентов поль-

зуются данными услугами несколько раз 

в неделю. Основная составляющая неудов-

летворенного спроса (26 %) — это респон-

денты, которые считают, что предприятий, 

предоставляющих данные услуги, недо-

статочно; 24 % не устраивает ассортимент; 

20 % — качество предоставляемых услуг.

6. Услуги парикмахерских очень востре-

бованы, мужчины пользуются ими чаще, чем 

женщины. Наблюдается тенденция к увели-

чению частоты пользования услугой вместе 

с  увеличением среднего дохода. Удовлетво-

рены ценой и качеством 53 % респондентов, 

а стоимость не устраивает 4 % опрошен-

ных. Структура неудовлетворенного спро-

са: 53 %  — не устраивает качество, 22 %  — 

не  нравится ассортимент, 14 %  — считают, 

что предприятий, предоставляющих услуги 

парикмахерских, и салонов красоты мало.

7. Ценой и качеством медицинских 

услуг удовлетворены 22 % опрошенных. 

Стоимость не устраивает 29 % респонден-

тов. Структура неудовлетворенного спро-

са: 59 %  — не устраивает качество, 14 % — 

не  устраивает время предоставления услуг, 

10 % — считают, что предприятий недоста-

точно.

8. Услугами ремонта бытовой техни-

ки активнее пользуются мужчины. Доход 

наиболее активных потребителей — свы-

ше 70 тыс. руб. Лишь 15 % удовлетворе-

ны ценой и качеством. 13 % респондентов 

не устраивает стоимость услуг ремонта бы-

товой техники. Структура неудовлетворен-

ного спроса: 40 % — считают, что предпри-

ятий нет или их мало, 19 % — не устраивает 

место расположения предприятий, 18 % — 

не устраивает качество.

9. К услугам химчистки прибега-

ют в  равной степени мужчины и жен-

щины, в  большинстве своем с доходом 

выше 70 тыс. руб. на человека в семье. 

20 % удовлетворены ценой и  качеством, 

14 % не удовлетворены стоимостью услуг. 

Структура неудовлетворенного спроса: 

35 % респондентов  — считают, что пред-

приятий недостаточно, 33 % — не устра-

ивает качество, 17 % — не устраивает ме-

стоположение.

10. Более половины (51 %) респонден-

тов удовлетворены услугами фотоателье 

и  изготовлением фото, но 12 % не удовле-

творены стоимостью. Структура неудов-

летворенного спроса: 37 % респондентов — 

считают, что предприятий фотоателье 

и изготовления фото мало, 24 % — не удов-

летворены качеством услуг, 17 % — недо-

вольны местоположением предприятий, 

15 % — не устраивает ассортимент.

Таким образом, результаты данного 

исследования могут стать основой для со-

здания информационной базы в целях ана-

лиза и прогнозирования спроса населения 

региона на услуги, а также для разработки 

на этой основе рекомендаций предпри-

нимателям, органам власти и управления 

по созданию новых и совершенствованию 

действующих производств услуг [16].
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