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ИССЛЕДОВАНИЕ ПОТРЕБИТЕЛЬСКИХ КРИТЕРИЕВ ВЫБОРА ХЛЕБА
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В статье затронута проблема удовлетворения ожиданий потребителей в продукте массового потре-
бления, выявлены критерии удовлетворенности потребителей хлеба с помощью методов измерения со-
гласно требованиям ГОСТ Р ИСО 10004-2020 «Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей. 
Руководящие указания по мониторингу и измерению». Определены основные места приобретения, часто-
та употребления, предпочтения к видам хлеба, в том числе к хлебу повышенной потребительской ценно-
сти, значимость информации о продукте, основные критерии выбора. На основании полученных данных 
сгруппированы целевые потребители, их ожидания, связанные с сенсорными характеристиками продукта  
и пользой для здоровья. Выявленные релевантные характеристики изделий для потребителя могут быть ис-
пользованы предприятием для разработки новых видов продукции с улучшенными свойствами, более полно 
удовлетворяющей потребительским ожиданиям.
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Производство хлеба совпадает с разви-
тием культуры каждого народа на Земле. Из-
вестно, что пять тысяч лет назад стали произ-
водить хлеб, похожий на современный. Хлебо-
пекарное мастерство продолжает развиваться 
и в настоящее время. Создаются разнообраз-
ные национальные виды и сорта хлеба, отли-
чающиеся и составом, и вкусоароматическими 
свойствами, и технологией производства, 
способные удовлетворить самые изысканные  
желания.

Хлеб для большинства населения – неотъ-
емлемая составная часть рациона. По оценке 
Российской гильдии пекарей, потребление 
хлеба и хлебобулочной продукции по итогам 
2021 года снизилось в среднем на 1 %, а в де-
нежном выражении рынок хлеба увеличился на 
1,3 % [1]. При этом отмечается, что в ряде реги-
онов Российской Федерации потребление хлеба 
и хлебобулочных изделий выше рекомендуемой 
нормы в среднем на 20 %. Среди субъектов РФ 
Псковская, Ярославская, Мурманская области, 

г. Севастополь, г. Санкт-Петербург характери-
зуются потреблением хлеба ниже уровня реко-
мендуемых норм (116 кг/год/чел) в среднем на 
19–23 %. Отмечено, что в результате изменения 
экономической ситуации происходит смена по-
купательских предпочтений: снижается доля 
продаж массовых сортов хлеба, растет спрос 
на хлебопродукты с повышенной добавочной 
стоимостью и улучшенными потребительскими 
свойствами. В 2022 году для рынка хлеба и хле-
бобулочных изделий будет характерна высо-
кая ценовая динамика и максимальный объем 
рынка по стоимости [1, 2].

В связи с изменениями, происходящими 
на потребительском рынке хлеба, перед произ-
водителями стоит задача выпуска видов хлеба, 
максимально удовлетворяющих покупатель-
ские ожидания, а перед покупателями – приоб-
рести продукцию, максимально соответствую-
щую их спросу. 

Вышеизложенное послужило определению 
цели и задач исследования.
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Цель работы – оценка потребительских 
критериев выбора хлеба для дальнейшего обо-
снования политики развития предприятия.

Задачи исследования: выявить критерии 
выбора хлеба, проанализировать данные удов-
летворенности потребителей, идентифициро-
вать индивидуальных потребителей, выявить 
потенциальных потребителей ржано-пшенич-
ных сортов хлеба с повышенной потребитель-
ской ценностью.

Объекты исследования: респонденты – 
потребители хлеба.

Методы исследований
В работе применяли маркетинговый метод 

анализа потребительских ожиданий путем про-
ведения опроса. Для проведения опроса разрабо-
тана анкета, размещенная на автоматизированной 
платформе Google. При проведении исследований 
руководствовались требованиями ГОСТ Р ИСО 
10004-2020 «Менеджмент качества. Удовлетво-
ренность потребителей. Руководящие указания по 
мониторингу и измерению» [3].

Результаты исследования
Ожидания потребителей могут быть не из-

вестны производителю или даже самому потре-
бителю, пока продукция не будет предоставлена. 
При знакомстве с продукцией потребитель фор-
мирует свое мнение о ней, приобретая практиче-
ский опыт и сравнивая ее с аналогичной продук-
цией. Измерение удовлетворенности потреби-
теля определяется как промежуток между ожида-
ниями потребителя и восприятием потребителя 
продукции, реализуемой организацией, а также 
аспектов, связанных с самой организацией. Для 
удовлетворенности потребителей любое пред-

приятие должно понять ожидания потребителя, 
которые в конечном итоге формируют основные 
качественные критерии продукции. Так как име-
ются различия во мнении предприятия о каче-
стве предоставляемой продукции и восприятием 
потребителем продукции, предприятие должно 
измерять удовлетворенность потребителя на ре-
гулярной основе [3].

Потребность российского рынка в хлебе 
удовлетворяется практически полностью за 
счет внутреннего производства. Доля импорта 
на рынке минимальна. В последние годы рас-
тет популярность домашнего хлебопечения.  
В то же время набирает силу долгосрочный 
тренд на сокращение потребления хлебобулоч-
ных изделий, задаваемый ростом популярности 
здорового питания [4, 5]. Потребление продук-
тов с высоким содержанием легкоусваиваемых 
углеводов (к числу которых относятся и хлебо-
булочные изделия) постепенно сокращается, 
при этом доля в рационе россиян белковых про-
дуктов, а также овощей и фруктов растет. Од-
нако хлеб для большинства людей традиционно 
является неотъемлемой частью повседневного 
питания, он считается самым доступным ис-
точником углеводов. В условиях экономии по-
требители отказываются от приобретения более 
дорогих продуктов, но не хлеба [6].

Для формирования рационального ассор-
тимента и выпуска конкурентоспособной про-
дукции ИП «Хлебный дом» провели опрос 
потребителей. В опросе принимали участие  
538 респондентов, из них 57 % женщин и 43 % 
мужчин. Возрастная категория опрошенных 
представлена на рисунке 1.

По роду деятельности респонденты рас-
пределились следующим образом (рис. 2).
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Рис. 1. Распределение респондентов по возрасту
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Выявлено, что употребляют хлеб и хлебо-
булочные изделия 99 %. Предпочтения ржано-
пшеничным сортам отдают 62 % респондентов, 
из них о пользе хлеба знают 64 %, 36 % не за-
думывались об этом. Польза хлеба потреби-
телями определялась такими критериями, как 
«содержит витамины», «полезен для желудка», 
«содержит клетчатку», «обладает низкой ка-
лорийностью», «без ГМО». Критерии отлича-
лись в зависимости от возрастной группы, пола 
и уровня образования. Отмечено, что люди 
старше 35 лет отдают предпочтение именно 
ржано-пшеничным сортам хлеба, более моло-
дые – белому хлебу из пшеничной муки. Полу-
ченные результаты согласуются с исследовани-
ями, проведенными в Швеции [7].

Анализ частоты покупки хлеба и хлебо-
булочных установил, что ежедневно приоб-
ретают хлеб 49 % респондентов, раз в три дня 
30 %, реже раза в три дня 21 %. Местами при-

обретения хлебобулочной продукции респон-
денты отмечали как супермаркеты («Лента», 
«Пятерочка», «Магнит»), так и пекарни, неко-
торые приобретают продукцию и в магазинах, 
и в пекарнях. Выявили, что приобретают хлеб 
в супермаркетах и пекарнях 90 % респондентов,  
в магазинах у дома 2 %, остальные респонденты 
выпекают хлеб дома сами (8 %). Причем 50 % 
опрошенных в пекарнях приобретают более 
широкий ассортимент булочных изделий и на-
циональных сортов хлеба, которые отсутствуют 
в супермаркетах. Предпочтение пекарням 
также отдают в связи с тем, что они реализуют 
хлеб более приемлемой массы, т.к. булка хлеба 
массой 500–650 г для многих слишком велика. 
Данные согласуются с зарубежными исследова-
ниями [8, 9].

Выявили, что для 75 % потребителей ва-
жен состав хлеба, на информацию, вынесен-
ную на этикетку продукции, обращают вни-
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Рис. 2. Распределение респондентов по виду деятельности
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Рис. 3. Предпочтения респондентов к видам растительных добавок
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мание 79 % респондентов. Очевидно, что ре-
спондентов интересует не только состав, но 
и другие основополагающие характеристики 
продукта (дата изготовления, срок годности, 
масса изделия).

Бездрожжевым сортам отдают предпочте-
ние 39 % респондентов, хлебу на дрожжах – 
38 %, на заквасках 20 %, 3 % потребителей при-
обретают разные виды. 

С ростом популяризации здорового образа 
жизни растет важность в рационе полезной для 
здоровья продукции. Отдают предпочтение 
хлебу, обогащенному натуральными раститель-
ными добавками, 56 % респондентов. При этом 
потребители отметили разные виды предпочи-
таемых растительных добавок (рис. 3).

Витаминизированный хлеб готовы при-
обретать 58 % опрошенных. Небольшая часть 
респондентов (4,5 %) предпочитают, как они 
отметили, органический хлеб, под которым по-
нимают хлеб без пестицидов. Очевидно, они 
имели в виду методы производства зерна. 

Установлено, что многие потребители от-
дают предпочтение национальным видам хлеба 
и употребляют разнообразные их виды: лаваш 
армянский (51 %), лаваш грузинский (47 %), чи-
абатта (35 %), маца (34 %), тортилья (33 %), пита 
(24 %), токоч (0,5 %), гижда (0,5 %). При этом 

30 % опрошенных знают отличительные осо-
бенности приготовления национальных видов 
хлеба и хотели бы видеть их на прилавках. 

Выявлено отношение потребителей к виду 
упаковки хлеба. Для 32 % потребителей важно, 
чтобы упаковка была открыта в месте продажи, 
чтобы они могли почувствовать запах хлеба. 
Они предпочитают свежий хлеб (в отличие от 
упакованного в вакуумную упаковку). У многих 
респондентов возникает желание купить хлеб, 
когда они чувствуют его запах, особенно это 
желание проявляется в пекарне. Предпочтения 
к виду упаковки распределились следующим 
образом: 67 % – целлофановый пакет, 20 % – бу-
мажный пакет, 3 % – вакуумная упаковка, для 
10 % не имеет значения вид упаковки.

Отмечены основные сенсорные критерии 
выбора, при этом можно было перечислить не-
сколько критериев и расставлять их по степени 
важности. Показано, что для потребителей 
важны следующие критерии: вкус и запах – 
86 %, мягкая текстура – 76 %, общий внешний 
вид – 58 %, однородная пористая масса – 23 %, 
цвет корочки – 20 %, форма изделия – 4 %. 

На основании полученных данных сгруп-
пированы целевые потребители, их ожидания, 
связанные с сенсорными характеристиками 
продукта и пользой для здоровья (рис. 4).

 

 

• семьи с детьми, люди старше 35 лет, 
• потребители, нацеленные на приобретение 

продукции здорового питания
• потребители хлеба на заквасках 

целевые потребители 
ржано-пшеничного хлеба

• сенсорные характеристики: вкус, запах, 
текстура, однородная пористая масса

• состав, масса, упаковка, информационная 
составляющая

предпочтения

• обогащенный растительными 
натуральными добавками

• обогащенный  витаминами

связанные со здоровьем 
ожидания

Рис. 4. Ожидание потребителей хлеба
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Выводы
Таким образом, идентифицированы те-

кущие потребители и определены потенци-
альные. Группа потенциальных потребителей 
(56 %) ожидает видеть хлеб, обогащенный рас-
тительными добавками, витаминизированный, 
с хорошими сенсорными характеристиками,  
а также национальные виды. Ожидания потре-
бителей могут быть отражены в требованиях  
к продукции, в показателях ее качества. При 
производстве хлеба организации следует обра-
тить внимание на следующие параметры про-
дукции: внешние показатели качества (отра-
жают видение потребителя, их ожидания) – сен-
сорные характеристики продукта (внешний вид, 
форма, цвет, вкус и запах, состояние мякиша); 
вид упаковки, информационная насыщенность 
маркировки. Внутренние показатели качества 
(не могут быть оценены потребителем), ха-
рактеризующие содержание витаминов, пище-
вых волокон, биологически активных веществ 
(заложены в требованиях технических усло-
вий и отражающие направленность продукта  
с точки зрения пользы для потребителя).

Полученные данные можно использовать 
при разработке новых линеек продукции, но-
вых рецептур. Предприятие несет ответствен-
ность за понимание ожиданий потребителя  
и его преобразование в требования. Повышение 
удовлетворенности потребителей за счет вне-
сения улучшений в технологический процесс,  
в предоставляемую информацию о продукте по-
зволит предприятию удовлетворить ожидания 
потребителей, гарантировать результативность, 
эффективность своей работы и коммуникатив-
ных процессов.
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