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Формирование и продвижение инноваций 

позволяют организациям удерживать объемы 

продаж на ожидаемом уровне и активно и ре-

зультативно продвигать свою продукцию или 

услуги на рынке [2, 3]. В связи с ростом здоро-

вой рыночной конкуренции значительно воз-

растает роль и место подпроцесса управления 

исследованием потребителей. 

В современном мире рынок услуг очень 

обширен, значит должен быть и потребитель 

данной услуги. Ведь если есть предложение, 

будет и спрос, как в нашем случае – спрос на 

услугу. Исследование содержания атрибутов 

данного подпроцесса очень важно для любой 

организации: это выявление предпочтений по-

требителей и тот, что влияет на выбор, а затем 

и определение самой целевой аудитории, что, 

собственно, и требуется при изучении данного 

подпроцесса. 

Исследование потребителей – это формиро-

вание образа содержания и характера покупок 

потребителей, определяемого по их личност-

ным, культурным, социальным и психологи-

ческим факторам, изучение которых является 

важнейшей задачей маркетингового исследо-

вания [12, 13]. 

Рассмотрим подробнее по работам [5, 7, 11] 

содержание нормативного состояния подпро-

цесса управления исследованием потребите-

лей организации в том, что основные атрибуты 

деятельности подпроцесса, ресурсы для реали-

зации подпроцесса, параметры реализации 

данного подпроцесса управления. 

Содержание нормативного состояния ос-

новных атрибутов деятельности подпроцесса 

управления исследованием потребителей 

представлено в таблице 1. 

 

Таблица 1 - Содержание нормативного состояния атрибутов подпроцесса управления иссле-

дованием потребителей организации 

Наименование Характеристика 

1. Вход (назначение) Установка и поддержание контактов с потребителями. 

Комплексное оформление земли и недвижимости, земельные спо-

ры, защита прав собственности, землеустроительные и кадастровые 

работы, юридические консультации по недвижимости 

2. Основные этапы 

преобразования 

Налаживание связей с клиентами; 

принятие заявок; 

заключение договоров; 

предоставление юридической консультации в возникающих у кли-

ентов вопросах; 

выезды на участок и проведение работ (оценка качества грунта, за-



13 
 

мер участка); 

подготовка необходимых документов; 

сопровождение в суде; 

использование нормативных документов 

3. Выход (результаты) Удовлетворенность исследованием потребителей организации, ре-

зультаты исследования могут быть представлены в виде краткого 

общедоступного изложения существа проблемы либо полного на-

учного отчета 

4.1. Материальные ре-

сурсы 

Расходные материалы  

4.2. Информационные 

ресурсы 

Документация о потребителях и их потребностях, о предоставляе-

мых услугах, прайс-лист 

4.3. Методические ре-

сурсы 

Методика исследования потребителей, должностные инструкции, 

договоры о предоставлении услуг. 

Факторный анализ (позволяет оценивать потребительские предпоч-

тения). 

Дискриминантный анализ (на основании демографических призна-

ков, потребителей, которые приобретут продукцию компании с 

достаточно высокой вероятностью) 

4.4. Трудовые ресурсы Специалисты по исследованию спроса потребителей, менеджеры 

4.5. Технические ре-

сурсы 

Компьютер, принтер, сканер, телефон, факс 

4.6. Правовые ресурсы Закон «О защите прав потребителей», правила торговли и оказания 

услуг; книга жалоб и предложений, лицензия на осуществление 

деятельности; земельный кодекс РФ, ФЗ № 221 «О кадастровой 

деятельности» [1], устав организации  

5. Периодичность 

выполнения 

Раз в год  

6. Критерии качества  Достоверность информации, предоставляемой клиентам при полу-

чении услуги, официальный сайт, контакты организации  

7. Критерии эффек-

тивности 

Соответствие предоставляемых услуг тому, что написано на сайте 

организации (отзывы клиентов) 

 

В качестве базовой организации была вы-

брана ООО «ЗемЭксперт», которая успешно 

оказывает услуги в области земельных от-

ношений и недвижимости [14]. Основное 

направление деятельности ООО «ЗемЭкс-

перт» - комплексное сопровождение оформ-

ления земельных участков и недвижимого 

имущества. Основной принцип работы дан-

ной организации - это прозрачная схема со-

трудничества с клиентами. 

Исследование ООО «ЗемЭксперт» было 

проведено на уровне понимания основных 

атрибутов деятельности, ресурсов обеспече-

ния качественного оказания услуг организа-

цией на основе закона [1]. Содержание клю-

чевых атрибутов ООО «ЗемЭксперт» приво-

дится в таблице 2. 

 

Таблица 2 - Ключевые атрибуты ООО «ЗемЭксперт» 

 

Наименование Характеристика 

1.Продукт/услуга Услуги в области земельных отношений и недвижимости 

2. Цель Выполнение заявок потребителей, доход 

3. Миссия Опыт, компетентность и доступная цена предоставляемых ус-

луг. Комплексное сопровождение оформления земельных уча-

стков и недвижимого имущества 
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4. Вход (назначение) Потребность в комплексном сопровождении оформления зе-

мельных участков и недвижимого имущества 

5. Основные преобразо-

вания 

входа в выход 

Осуществление выезда на участок с измерительными прибо-

рами (производство расчетов размера участка); 

оформление документации (заявки, заключение договоров с 

клиентами); 

предоставление юридических консультаций (права клиента, 

защита в суде и т.д.) 

6. «Выход» (результаты) Удовлетворённый клиент, правильно оформленный земельный 

участок 

7.1. Материальные ре-

сурсы 

Измерительные приборы 

7.2. Информационные 

ресурсы 

Лицензия на осуществление деятельности, документация по 

сотрудникам, отзывы клиентов, (сведения на сайте организа-

ции), перечень услуг, оказываемых организацией, нормативы, 

договоры с клиентами, наличие сайта, прием заявок 

7.3. Трудовые ресурсы Юристы, специалисты по недвижимости, специалисты-

разработчики, менеджеры, сметчики 

7.4. Технические ресур-

сы 

Оборудование для геодезической съемки, транспорт для выез-

да к клиенту, лазерная рулетка, ноутбук 

7.5. Правовые ресурсы Федеральный закон от 13 июля 2015 г. № 218-ФЗ «О государ-

ственной регистрации недвижимости», Федеральный закон «О 

землеустройстве» от 18.06.2001 № 78-ФЗ  

8. Структура ресурсов Отдел по работе с клиентами. 

Отдел по оформлению документов. 

Производственно-технический отдел. 

Правовой отдел. 

Отдел по оценке недвижимости 

9. Технологии операций Прием заявок от заказчиков, определение объема предстоящей 

работы. 

Осмотр недвижимости. 

Заключение договора об оказании услуг, обсуждение с клиен-

том плана работ и последовательности всех действий, направ-

ленных на решение его вопроса и выполнение договорных 

обязательств. 

Подготовка документов. 

Юридическое сопровождение сделки. 

Проведение сделки.  

Расчет между клиентом и агентством 

 

В настоящее время существует разрыв, 

который разделяет применяемые сегодня 

подходы при решении проблем управления 

организациями от понимания того, какие 

подходы реально могут привести к повыше-

нию эффективности деятельности систем 

управления организациями [8]. Фрагмент 

проблем, выявленных в подпроцессе управ-

ления исследованием потребителями ООО 

«ЗемЭксперт», представлен в таблице 3. 

 

Таблица 3 - Проблемы, выявленные в подпроцессе управления исследованием запросов  

потребителей ООО «ЗемЭксперт» (фрагмент) 

 

Наименова-

ние элемента 

Наименование 

проблемы 

Причина возникновения Ожидаемые последствия 
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подпроцесса 

Продукт/ 

услуга 

Недостаточный 

уровень узна-

ваемости про-

дукции органи-

зации 

Недостаточное финанси-

рование рекламных про-

дуктов. 

Недостаточная квалифи-

кация специалистов по 

рекламе 

Снижение объёма продаж. 

Снижение оборотных 

средств 

Входящее на-

значение  

Неправильно 

определено на-

значение орга-

низации   

Отсутствие единого под-

хода к работе с клиента-

ми. 

Неправильное консуль-

тирование клиентов 

Некачественное предостав-

ление услуг организации  

Цель Неправильно 

определена цель 

организации 

Отсутствие учета опре-

деленных факторов 

Разрыв между направле-

ниями развития. 

Принимаемые решения не 

направлены на достижение 

организационных целей 

Миссия Неверно сфор-

мулирована 

стратегия орга-

низации 

Нечеткое определение 

направления бизнеса. 

Нечеткое определение 

профиля деятельности 

организации. 

Нечеткое определение 

конкурентных преиму-

ществ 

Несбалансированность ин-

тересов отдельных групп, 

стратегии и политики орга-

низации 

Структура Неполнота свя-

зей цели и задач 

организации 

Отсутствует оператив-

ность принятия управ-

ленческих решений. 

Недостаточно четкое 

взаимодействие между 

отдельными подразделе-

ниями 

Неустойчивая структура 

управления в организации  

Технологии 

операций 

Некачественное 

оформление до-

кументов 

Низкая квалификация 

сотрудников. 

Невысокий уровень 

коммуникаций с клиен-

тами 

Снижение качества и объ-

ема предоставляемых услуг   

Технические 

ресурсы  

Устаревшее 

оборудование 

Недостаточное финанси-

рование некоторых про-

ектов 

Снижение качества предос-

тавления услуг клиентам. 

Некачественная работа со-

трудников 

Методологи-

ческие ресур-

сы 

Неправильно 

выбран метод 

исследования 

потребителей 

Низкая квалификация 

специалистов по иссле-

дованию потребителей 

Несвоевременность сбора и 

обработки информации 

 

В данном разделе выявили проблемы реа-

лизации подпроцесса управления исследова-

нием потребителей ООО «ЗемЭксперт». По 

итогам раздела было выявлено несколько 

проблем и причины их возникновения. 

Проблемы в организации возникают прак-

тически постоянно, и их формулирование - 

это сложный управленческий процесс [15, 

17]. В отличие от решений проблемы имеют 

субъективную природу. Если решения даны 

и ждут своего применения, то проблемы 
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должны быть определены руководителем, то 

есть включается человеческий фактор в каж-

дом конкретном случае. В менеджменте про-

блема – это когда в организации кто-то чего-

то хочет, но не может этого сделать, поэтому 

проблемы в организации всегда лежат в лю-

дях, и чаще всего – в менеджменте организа-

ции [16]. Если руководитель организация и 

хотел получить в конце года прибыль в раз-

мере 15%, а получил ее только в размере 

10%, то это и есть проблема, и носителем ее 

является сам руководитель. Его попытки пе-

реложить вину за снижение размера прибы-

ли на своих подчиненных легко могут быть 

опровергнуты вопросом, а кто брал этих 

подчиненных на работу, кто ими руководил 

в течение года. 

Фрагмент разработанных предложений по 

развитию подпроцесса «управление исследо-

ванием потребителями ООО «ЗемЭксперт» 

представлен в таблице 4. 

 

Таблица 4 - Предложения по развитию подпроцесса «управление исследованием потребите-

лями ООО «ЗемЭксперт» (фрагмент) 

 

Наименова-

ние атрибута 

подпроцесса 

Наименование 

предложения 

Средства реализации Ожидаемые результаты 

Продукция Продвижение 

организации в 

своём регионе и 

за его предела-

ми 

Рекламный бюджет. 

Контекстная реклама в 

поисковиках 

Реклама в социальных се-

тях 

Повышение узнаваемо-

сти бренда. 

Повышение репутации в 

глазах клиентов. 

Увеличение дохода 

Входящее 

назначение  

Правильно оп-

ределено назна-

чение организа-

ции 

Разработка единого под-

хода к работе с клиента-

ми. 

Качественное консульти-

рование клиентов 

Повышение уровня ка-

чества предоставления 

услуг 

Цель Координация 

общих целей 

организации и 

локальных це-

лей служб 

Все факторы для опреде-

ления цели были учтены  

Четкое понимание цели 

между направлениями 

развития и принимае-

мыми решениями, кото-

рые направлены на дос-

тижение целей 

Миссия Четко сформу-

лирована мис-

сия организа-

ции 

Определение профиля ор-

ганизации. 

Определение масштабов 

деятельности организа-

ции. 

Определение конкурент-

ных преимуществ 

Сбалансированность. 

Определены единые це-

ли внутри организации, 

интересы различных 

групп находятся во 

взаимодействии 

Структура Структура пол-

ностью отража-

ет цели и задачи 

организации 

Оперативное решение 

проблем. 

Четкие взаимосвязи меж-

ду отдельными подразде-

лениями 

Устойчивая структура 

управления в организа-

ции  

Технологии 

операций 

Качественное 

оформление до-

кументов 

Высокая квалификация 

сотрудников 

Повышение качества и 

объема предоставляе-

мых услуг 

Технические 

ресурсы  

Закупка нового 

оборудования 

Привлечение финансовых 

ресурсов со стороны 

Более качественная ра-

бота сотрудников 

Методологи- Выбор новых Повышение квалификации Проведено исследова-
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ческие ре-

сурсы 

методов иссле-

дования потре-

бителей 

специалистов по исследо-

ванию потребителей 
ние потребителей орга-

низации в полном объе-

ме  

 

Предложенные меры по решению про-

блем необходимы для развития подпроцесса 

управления исследованием потребителей ор-

ганизации ООО «ЗемЭксперт» на основе оп-

ределения ожидаемых результатов от вне-

дрения инновационных предложений [4, 9]. 

Технологии развития подпроцесса управ-

ления исследованием потребителей продук-

ции ООО «ЗемЭксперт» выполняются по ра-

ботам [6, 10] в виде четырехэтапной дея-

тельности: подготовка, проведение, заклю-

чение, мониторинг, ее фрагмент приведен на 

рисунке 1. 

 

1.Подготовка 

1.  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.Проведение 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.4. Определение состоя-

ния исследования потре-

бителей продукции в ор-

ганизации 

1.5. Выявление потен-

циальных опасностей и 

угроз деятельности ор-

ганизации 

1.6. Определение причин 

опасностей и угроз деятель-

ности  

организации 

1.7. Регистрация проблем в 

рамках исследования по-

требителей продукции 

1.11. Выбор концепции 

построения исследования 

потребителей продукции 

1.1. Принятие решения об 

улучшении исследования 

потребителей продукции 

1.2. Определение по-

следствий невнимания к 

исследованию потреби-

телей продукции 

 

1.3. Формирование группы 

специалистов для исследо-

вания потребителей про-

дукции 

1.8. Составление страте-

гии по исследованию по-

требителей продукции 

1.9. Определение про-

граммы исследования по-

требителей продукции 

1.10. Определение под-

ходов построения иссле-

дования потребителей 

продукции 

2.1. Формирование пред-

ложений по улучшению 

исследования потребителей 

продукции 

2.2. Разработка механиз-

ма деятельности по ис-

следованию потребителей 

продукции 

2.3. Формирование 

структуры исследования 

потребителей продукции 

2.4. Определение содер-

жания исследования по-

требителей продукции 

2.5. Определение задач 

построения исследования 

потребителей продукции 

2.6. Разработка информа-

ционного обеспечения 

исследования потребите-

лей продукции 

2.7. Установка программ-

ного обеспечения иссле-

дованию потребителей 

продукции 

2.8. Подготовка специа-

листов для исследования 

потребителей продукции 

2.9. Проверка атрибутов 

механизма деятельности 

исследования потребителей 

продукции 

1.12. Формирование инст-

рументов исследования по-

требителей продукции 
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Рисунок 1 - Технология развития процесса управления исследованием потребителей продук-

ции организации (фрагмент) 

 

 

В данной работе была выявлена общая ха-

рактеристика подпроцесса управления ис-

следованием потребителей организации, бы-

ло дано определение этого подпроцесса,  

основные атрибуты, параметры и ресурсы, 

необходимые для реализации подпроцесса. 

Исследование ООО «ЗемЭксперт» позво-

лило выявить миссию и цель организации, а 

также ее атрибуты деятельности и ресурсы, 

необходимые для осуществления качествен-

ного предоставления услуг организацией. 

Выявление проблем реализации подпро-

цесса управления исследованием потребите-

лей организации ООО «ЗемЭксперт» позво-

лило определить причины их возникновения 

и ожидаемые последствия их сохранения. 

Были предложены меры по решению про-

блем развития подпроцесса управления ис-

следованием потребителей ООО «ЗемЭкс-

перт», а также определены ожидаемые ре-

зультаты внедрения предложений. 

Технология улучшения подпроцесса 

управления исследованием потребителей 

ООО «ЗемЭксперт» позволяет выполнить 

все необходимые действия по реформирова-

нию подпроцесса управления исследованием 

потребителей продукции для повышения ка-

чества и эффективности маркетинговой дея-

тельности выбранной организации. 
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