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В статье рассматривается понятие удовлетворенности в современной экономике. 

Объясняется значение и перспективы управления удовлетворенностью потребите-

лей.  Исследуются методы расчета индекса удовлетворенности. Кроме того, приве-

ден пример оценки уровня удовлетворенности брендом организации молочной от-

расли с использованием количественных и качественных методов. Выполнен анализ 

вторичной информации по теме. Результаты исследования представляют собой 

практическую значимость для предприятия, поскольку показывают степень удовле-

творенности брендом и могут выступить прогнозным индикатором дальнейших про-

даж. Также в настоящей статье авторами даются рекомендации по повышению удов-

летворенности клиентов. 
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Маркетинг любого предприятия, как правило, направлен в первую 

очередь на повышение продаж, где репутация компании является гаран-

том качества, поэтому наибольшие усилия маркетологов направлены на 

популяризацию их торговых марок. Создавая условия для роста узна-

ваемости бренда, крайне важно регулярно отслеживать заинтересован-

ность в продукции со стороны покупателя и детально изучать их удовле-

творенность [1]. 

По нашему мнению, главный актив любого бизнеса – это клиенты, 

а удовлетворенные клиенты – актив вдвойне, так как каждый удовлетво-

ренный клиент может порекомендовать понравившуюся ему продукцию 

или услугу своим друзьям, знакомым, и, таким образом, актив компании 

увеличиться.  

Можно сказать, что удовлетворение потребностей покупателей - 

сердцевина маркетинга и рыночной экономики [2, с.132], и данное поня-

тие имеет решающее значение для успеха предприятия. Независимо от 

того, насколько узнаваем бренд или насколько конкурентоспособны це-

ны, если потребители в конечном итоге недовольны, то не будет спроса 

на продукцию. 

Следовательно, исследования уровня удовлетворенности клиентов 

необходимы для принятия решений о дальнейших шагах развития, как 

отдельных продуктов, так и компании в целом [3]. 
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Основным источником информации для определения уровня удовле-

творенности являются опросы потребителей. А для более глубокого по-

нимания клиентов и их ожиданий используются качественные методы, 

например, фокус-группа и глубинное интервью. 

Данные методы позволяют собрать информацию, которая может при-

вести к долгосрочным и позитивным изменениям в стратегии маркетин-

га и в компании в целом. Когда менеджеры или маркетологи предпри-

ятия знают, что чувствует их клиент, то могут принимать решения, ко-

торые приведут к увеличению доходов и удержанию клиентов, что даст 

возможность расти. 

Целью данного исследования является определение удовлетворенно-

сти клиентов брендом «Молочный Мир». Для этого было решено вос-

пользоваться количественным (опрос) и качественным (фокус–группа) 

методами исследования.  
Количественный метод: 

Был проведен опрос потенциальных клиентов компании с помощью 

анкеты. Респондентов опросили в Сети Интернет с помощью крупней-

шей онлайн-панели Google-форма (так как более двух третей реальных 

покупателей – активные пользователи сети Интернет). Всего было оп-

рошено 75 человек, из них 62,7% женщин и 37,3 % мужчин. Они и обра-

зовали выборку в этом исследовании. Большую долю составили респон-

денты возрастом 18–25 лет (81,3 %), а также до 17 лет (12 %) от количе-

ства всех опрашиваемых. Для оценки удволетворенности клиентов не-

обходимо было выявить уровень узнаваемости бренда. Узнаваемость 

бренда ОАО «Молочный мир» проводилась на двух уровнях. 

 Узнаваемость «без подсказки», или спонтанная известность. 

 Всего 17 упоминаний удостоился «Молочный мир», что составило 

23 % от всех ответов. 

 Наведенная известность, или узнаваемость с подсказкой. 

Была проведена оценка узнаваемости брендов по визуальному вос-

приятию (представлено не только название, но и логотип). Среди наибо-

лее популярных компаний «Молочный мир» занимает 4-ое место по уз-

наваемости логотипа, составив 54,7 %. Стоит отметить, что 33,3 % рес-

пондентов не проходили опрос полностью, так как не знакомы с брен-

дом (это было предусмотрено формулировкой и порядком вопросов за-

ранее). 

После оценки узнаваемости было выявлено отношение клиентов 

к бренду «Молочный мир». Большинство респондентов (62 %) ней-

трально относятся к бренду, положительно компанию оценило 28 % 

респондентов, «скорее отрицательно» выбрали 6 % опрашиваемых, с от-

ветом затруднились 4 % респондентов. 
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Качественный метод: 

Для более глубокого понимания клиентов и их ожиданий использу-

ются качественные методы – фокус-группы или глубинные интервью. 

В данном исследовании была проведена фокус-группа. 

Критерии отбора участников: парни и девушки в возрасте от 18 до 

24 лет, покупают продукцию «Молочный Мир». В фокус-группе приня-

ли участие 6 человек. Цель фокус-группы: оценить удовлетворенность 

клиентов компании «Молочный мир». Объект для выполнения оценки: 

продукция ОАО «Молочный мир». 

Для проведения фокус-группы был разработан сценарий и 5 блоков 

вопросов: «Обсуждение продукции» (рис.1), «Выбор товара», «Воспри-

ятие товара», «Цена, дистрибьюция», «Реклама». 

  

 
Рис. 1. Структурированная таблица ответов респондентов  

по первому блоку вопросов 

Для формирования вывода по результатам фокус-группы был рассчи-

тан индекс удовлетворенности (Customer Satisfaction Index – CSI), кото-

рый позволил выявить значение и соотношение цены, качества, доступ-

ности и других факторов, влияющих на удовлетворенность потребителя. 

Были отобраны следующие факторы, влияющие на удовлетворенность 

потребителя: цена, вкус, состав, срок хранения, доступность, полнота 

ассортимента, удобство упаковки (веса, размера, открыва-

ния/закрывания) и привлекательность дизайна. 

Каждый фактор имеет свой уровень (вес) удовлетворенности, кото-

рый затем оценивается покупателем по 10-балльной шкале. Для опроса 

были выбраны 6 потребителей продукции «Молочный Мир».  

Расчет по каждому вопросу производился по классической формуле 

среднего арифметического значения путем суммирования всех простав-
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ленных оценок и деления их на количество самих оценок. В приведен-

ной ниже таблице (рис.2) представлены результаты расчета CSI. Следует 

отметить, что в большинстве случаев веса совпадают, что свидетельст-

вует об их одинаковой значимости для опрошенных.  

 

 
Рис. 2. Результаты расчета индекса удовлетворенности потребителей 

Проведение фокус-группы помогло выявить ключевые характеристи-

ки продукции и оценить удовлетворенность потребителей с помощью 

CSI. Результат 8,046 (по десятибалльной шкале) говорит о среднеотрас-

левом уровне удовлетворенности и о средней вероятности повторной 

покупки. Чтобы увидеть, что необходимо улучшить, следует выделить 

пользователей, которые поставили низкую оценку качеству сервиса, 

и установить причину.  
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