Сравнительная характеристика книжных магазинов города Сыктывкара.
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1. Анализ комплекса маркетинга книжных магазинов г. Сыктывкара

1.1 Классификация и характеристика ассортимента книжных товаров

Рынок книг очень специфичен, он отличается от любого другого тем, что здесь очень сложно проанализировать ассортимент, так как его широта очень велика. Как уже было сказано выше, в настоящее время суммарный тираж, изданных в России книг, превышает 700 млн. экземпляров. Также необходимо учитывать, что на российском рынке представлены книги не только отечественных издательств, но и издательств ближнего и дальнего зарубежья. 

Проблема классификации книг сейчас обсуждается с особым интересом, уже на протяжении нескольких лет идут дискуссии о том, как должно быть систематизировано все книжное многообразие. В настоящее время существует три международные системы классификации книг: ББК, УДК, ISBN. В нашей работе будет подробно рассмотрена актуальная на сегодняшний день классификация – книготорговая.

Книготорговая классификация.

В настоящее время книготорговая классификация находится в стадии разработки, однако уже есть первые раздел данной систематизации, который содержит в себе десять разделов:

100
  Художественная литература.

200
  Литература для детей и юношества.

300
   Литература для средней школы и абитуриентов. Педагогика.

400
   Дом. Быт. Досуг.

500
   Прикладные и естественные науки. Техника. Медицина.

600
   Общественные науки.

700
   Право. Юридические науки.

800
   Экономика. Управление. Бизнес.

900
   Гуманитарные науки. Религия. Искусство.

000
   Дополнительный раздел.

За основу анализа ассортимента книжных магазинов мы возьмем ассортиментную матрицу одного из них («Книга за книгой») и на ее основе будем изучать широту и полноту ассортимента других магазинов города Сыктывкара. 


Сила Ума
Книга за книгой
Дом книги
Букинист
Южная 7

Художественная литература FICTION






1.1.1
Интеллектуальный детектив и триллер
+
+
+
+
+

1.1.2
Массовый детектив и боевик
-
+
+
+
+

1.1.3
Любовный роман
-
+
+
-
+

1.1.4
Женская современная проза
+
+
+
+
+

1.1.5
Современная массовая проза
+
+
+
+
+

1.1.6
Современная интеллектуальная проза
+
+
+
-
-

1.1.7
Классика
+
+
+
+
+

1.1.8
Поэзия
+
-
+
+
+

1.1.9
Фантастика, фэнтази, мистика, ужасы
+
+
+
+
+

1.1.10
Исторический роман, приключения
+
+
+
+
+

1.1.11
Мемуары, биографии
+
+
+
+
+

1.1.12
Юмор
+
+
+
+
+

Специальная литература NON-FICTION






1.2.1
Родители и дети
+
+
+
+
+

1.2.2
Домоводство и рукоделие
+
+
-
+
+

1.2.3
Хобби
+
+
+
+
+

1.2.4
Красота. Имидж. Фитнес. Стиль
+
+
-
+
+

1.2.5
Кулинария
+
+
-
+
+

1.2.6
Сад. Огород. Загородный дом.
+
+
-
+
+

1.2.7
Строительство и ремонт
+
+
-
+
+

1.2.8
Развлечения. Праздники. Игры
+
+
+
+
+

1.2.9
Эротика и секс
+
+
-
+
-

1.2.10
Домашние животные
+
+
+
+
+

1.2.11
Автомобили
+
+
+
+
+

1.2.12
Фото. Видео
+
-
-
-
-

1.2.13
Религия
+
+
+
+
-

1.2.14
Эзотерика
+
+
-
+
-

1.2.15
Популярное право
-
-
+
+
+

1.2.16
Искусство. Дизайн
+
-
-
-
-

1.2.17
Популярная медицина
+
+
+
+
+

1.2.18
Популярная психология
+
+
+
+
+

1.2.19
Туризм. Путешествия
+
+
-
+
+

1.2.20
Спорт
+
+
+
+
+

Детская литература






1.3.1
Книги для самых маленьких (до 2 лет)
-
+
-
+
-

1.3.2
Книги для дошкольников (с 2 до 6 лет)
+
+
-
+
+

1.3.3
Детская и юношеская литература
+
+
+
+
+

1.3.4
Познавательная литература
+
+
+
+
+

1.3.5
Детский досуг и творчество
+
+
+
+
+

1.3.6
Раскраски, книги-наклейки
-
+
+
+
+

Общественные и гуманитарные науки






1.4.1
История
+
+
+
+
+

1.4.2
Политика, публицистика
-
+
-
-
-

1.4.3
Социология
-
-
+
+
-

1.4.4
Философия
-
-
+
+
-

1.4.5
Языкознание, литературоведение, филология
-
-
+
+
-

1.4.6
Психология для профессионалов
-
-
-
-
-

Учебная литература






1.5.1
Дошкольникам
-
+
+
+
+

1.5.2
Школьникам
-
+
+
+
+

1.5.3
Абитуриентам
-
+
+
+
+

1.5.4
Студентам ВУЗов
-
-
+
+
+

1.5.5
Для преподавателей
-
-
+
+
+

Иностранные языки






1.6.1
Английский язык
+
+
+
+
+

1.6.2
Немецкий язык
+
+
+
+
+

1.6.3
Французский язык
+
+
-
+
+

1.6.4
Испанский язык
+
+
-
+
+

1.6.5
Итальянский язык
+
-
-
+
-

1.6.6
Арабский язык
-
-
-
-
-

1.6.7
Японский язык
-
-
-
-
-

1.6.8
Китайский язык
-
-
-
-
-

1.6.9
Латинский язык
-
-
-
-
-

16.10
Финнский, венгерский языки
-
+
-
-
-

16.11
Коми язык
-
-
-
-
-

Компьютеры






1.6.1
Компьютер для начинающих
+
+
+
+
-

1.6.2
Железо (устройство компьютера)
+
+
+
+
-

1.6.3
Программирование, базы данных
+
+
+
+
-

1.6.4
Компьютерная графика, звук, видео
+
+
+
+
-

1.6.5
Веб-дизайн, Интернет, Сети
+
+
+
+
-

1.6.6
Офисные программы, другие программы
+
+
+
+
-

Бизнес-литература






1.7.1
Популярный бизнес
+
+
-
+
-

1.7.2
Бизнес идеи, концепции
+
+
-
+
-

1.7.3
HR. Персонал
+
+
-
+
-

1.7.4
Специальная бизнес-литература
+
+
-
-
-

1.7.5
Услуги и сервис
+
+
-
+
-

1.7.6
Маркетинг и реклама
+
+
+
+
-

1.7.7
PR. Связи с общественностью
+
+
+
+
-

1.7.8
Менеджмент
+
+
+
+
-

1.7.9
Финансы, банки и кредиты
+
+
+
+
-

1.7.10
Предпринимательство. Свой бизнес
+
+
+
+
-

1.7.11
Бухгалтерия и налоги
+
+
+
+
-

1.7.12
Инвестиции. Акции и FOREX
+
-
-
-
-

1.7.13
Кодексы и законы
+
+
+
+
-

1.7.14
Розничная торговля
+
+
+
+
-

1.2 Ценовая политика

После кризиса 1998 года цены на книги в долларовом выражении заметно снизились, так что норма прибыли в книгоиздании и книготорговле в последние годы была не слишком велика. Правда, постепенно цены на книги повышались и в 2004 году достигли предкризисного уровня — в среднем 2,8 доллара за экземпляр. Общий объем книжного рынка, учитывая рост цен и суммарных тиражей, за последние пять лет вырос вчетверо и оценивается сейчас в 2 млрд долларов. Однако если сравнить эти цифры с показателями европейских стран, где средняя цена книги составляет 15 долларов, оказывается, что прибыль в российском книгоиздании и книготорговле гораздо ниже. В Европе проданный экземпляр приносит розничной книготорговле в среднем 5,25 доллара, а у нас — 0,87, издательствам же — 4,65 и 0,56 доллара соответственно. Отрасль балансирует на грани окупаемости, поэтому ее инвестиционная привлекательность не очень высока.

В городе Сыктывкаре все книжные магазины имеют примерно одинаковый уровень цен, разница между ценой на один и тот же товар не превышает 10-15 рублей. Исключением может служить магазин «Сила ума», который позиционирует себя как селективный книжный магазин, магазин интеллектуальной книги, для людей, которые готовы заплатить за редкую книгу или переплатить за сервис, предоставляемый в магазине. Уровень цен в данном магазине на порядок выше, чем во всех остальных. Разница в ценах может доходить до 50-80 рублей.

В некоторых магазинах используются дополнительные способы ценообразования, такие как ценовые скидки по дисконтным картам. Рассмотрим систему дисконтов более подробно: 

Магазин «Сила ума» имеет три вида дисконтов:

5% - дисконтная карта выдается при покупке от 1000 рублей.

7% - VIP – карта, выдается по специальному заказу, который осуществляется через группу «Сила Ума» на социальном портале vkontakte.ru. Также данная карта могла быть получена в ходе специальной акции «Летние чтения». Суть акции состояла в том, что покупатель в течение летнего периода покупает книги в магазине «Сила Ума», при каждой покупке он получает нарастающую скидку и делает отметку в специальном бланке, после определенного количества покупок он получает дисконтную карту со скидкой 7% (данная акция проходила летом 2007 года).

15% - Данная карта выдавалась в ходе акции «Летние чтения» (данная акция проходила летом 2008 года).

Также скидка в 5% предоставляется студентам при предъявлении студенческого билета.

В настоящее время в магазине проводится акция на некоторые книги. При покупке 2 книг предоставляется скидка 15%, трех – 30%.

В "Силе Ума" можно будет приобрести подарочные сертификаты в новогоднем оформлении: 

· 500 руб.;

· 1000 руб.;

· 1500 руб.;

· 2500 руб.

Магазин «Книга за книгой» имеет в наличии 2 вида дисконтных карт:

5% - дисконтная карта выдается при покупке от 500 рублей.

7% - VIP-карта, подарочная. Действие карты распространяется только на работников сферы образования. Дисконтные карты раздавались по учреждениям города Сыктывкара работниками ООО «Бук-Трейд».

Также в магазине «Книга за книгой» предоставляются скидки на товар в зависимости от суммы покупки. Если была произведена покупка на сумму свыше 1000 рублей, то предоставляется разовая скидка  7%.

Магазин «Книги» не имеет постоянных дисконтных карт, однако в данном магазине имеются скидки для пенсионеров в размере 5%, а также проводятся акции для отдельных видов книг. Например, в настоящее время при покупке двух книг в мягкой обложке предоставляется скидка 10%.

Магазины «Букинист» и «Дом книги» не имеют собственных систем или карт скидок.

1.3 Коммуникационная политика

По коммуникациям с покупателями также стоит отметить лишь магазины сети «Книга за книгой» и «Сила Ума». Одним из способов продвижения данных магазинов является сайт www.sila-uma.ru, который рассказывает о создании данной сети и о том, какие шаги в ее развитии намечаются. Также стоит отметить, что на социальном портале vkontakte.ru существует специальная группа для постоянных клиентов данных магазинов, где они могут высказать мнение о тех книгах, которое уже прочитали, посоветовать, что и где купить, заказать определенные книжные новинки. Стоит отметить, что книги также можно заказать и самих магазинах сети «Бук-трейд».

Как уже было упомянуто выше магазин «Сила Ума» проводит ежегодную акцию «Летние чтения», в ходе которой покупатели имеют возможность получить дисконтную карту с VIP-скидкой.

Также стоит отметить, что магазин «Сила Ума» проводил такое мероприятие по продвижению как «Ночь пожирателей книг», в ходе которого посетители одного из ночных клубов города Сыктывкара имели возможность ознакомиться с главными литературными новинками.

Магазин «Дом книги» лишь применяет традиционный метод стимулирования продаж: нарисованный от руки плакат с надписью «книги по 60 р.», висящий над одной из витрин магазина.

1.4 Месторасположение магазинов

Анализ места ведения бизнеса представлен  в сводной таблице, включающей наиболее важные факторы расположения:

 
«Сила ума»
«Книга за книгой»
 «Книги» Южная,7
«Дом книги»
«Букинист»

Уровень обслуживания
Магазин самообслуживания
Магазин самообслуживания
Магазин самообслуживания, однако, имеет часть товаров в закрытом доступе
Магазин самообслуживания, имеет часть товаров в закрытом доступе
Магазин самообслуживания

Предлагаемый товарный ассортимент
Магазин интеллектуальной книги
Широкий ассортимент товаров, охватывающий все слои населения
Ассортимент достаточно широкий, особенно обширно представлена учебная литература
Широкий ассортимент товаров, особенно широко представлена художественная литература
Широкий ассортимент, особенно много литературы на иностранных языках

Относительное внимание к ценам
Высокий уровень цен по сравнению с другими магазинами
Уровень цен немного выше, чем в других книжных магазинах города (кроме «Силы ума»)
Средний уровень цен, некоторые товары относительно дешевле, чем в других магазинах
Средний уровень цен относительно других магазинов
Средний уровень цен

Принадлежность магазина
Единственный магазин, однако принадлежит к ООО «Бук-Трейд»
Сеть книжных магазинов республиканского уровня.
Единственный магазин
Единственный магазин
Единственный магазин

Местонахождение
ул. Первомайская, 62. ТЦ «Торговый двор»
Эжва, пр-т Бумажников, 37а;

Сыктывкар, ул.Карла Маркса, 182, Сысольское ш., 11а «Город Мастеров», ул.Огородная, 6 – Центральный офис и склад.
Южная, 7 район  «Металлиста»
Коммунистическая, 46
Советская, 16

Внешнее оформление
Имеет вывеску с узнаваемым логотипом «Сила Ума» и в узнаваемых цветах, имеет прозрачные витрины, чем показывает ассортимент магазина
Все магазины имеют крупные вывески в фирменных цветах и с узнаваемым логотипом. Магазины в Эжве и Городе Мастеров имеют прозрачные витрины для обзора ассортимента. 
Имеет вывеску с указанием названия магазина в той же цветовой гамме, что и рядом расположенный магазин «Мир мебели»
Вход в магазин и его название скрыто за новой пристройкой, на двери есть вывеска с часами работы.
Имеет вывеску с названием магазина, в окнах магазинах надписи типа «классическая литература» и др., сообщающие о том, какая литература представлена в магазине.

Фирменный знак и вывеска
[image: image1.png](rurkian cets Oyayuero
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 Вывеска выполнена в фирменных цветах магазина – синие буквы на желтом фоне
Фирменный знак отсутствует
Вывеска оформлена в фирменных цветах – оттенках красного и своеобразный старый шрифт

Вход
Вход в магазин совмещен с выходом, сразу по правую руку находится кассовая зона.
Во всех магазинах вход совмещен с выходом и имеет кассовую зону сразу после входа для контроля за покупателями в зале.
Вход совмещен с входом в магазин «Мир мебели», поэтому покупатель может быть озадачен, тем в тот ли магазин он попал
Вход в магазин скрыт за пристройкой
Вход совмещен с выходом, имеет кассовую зону сразу при входе.

Удобство расположения для покупателя
Магазин находится в крупном торговом центре «Торговый двор», однако расположение на 6 этаже недостаточно удобно. Перед ТЦ имеется парковка, а также автобусные остановки. ТЦ находится непосредственно в центре г.Сыктывкара. 
Так как «Книга за книгой» – сеть магазинов, то каждый покупатель имеет возможность выбрать тот магазин, который наиболее удобно расположен. Все магазины имеют в непосредственной близости места для парковки, а также автобусные остановки, что дает возможность беспрепятственно добраться до них. 
Магазин находится в относительной близости от центра, однако ввиду малого количества общественного транспорта поблизости и удобной парковки расположение можно считать не очень благоприятным.
Магазин находится на центральной улице города, однако в настоящее время о его существовании напоминает только старая надпись в стене здания, а самого магазина не видно из-за новой пристройки. Рядом есть автобусная остановка.
Магазин расположен в центре города в непосредственной близости от центральной площади, рядом есть автобусные остановки, однако припарковать машину будет проблемой – т.к. улица Советская достаточно узкая.

1.5 Персонал книжных магазинов

Оценка персонала магазинов сведена нами в общую таблицу:

Характеристики
«Сила ума»
«Книга за книгой»
«Книги» Южная,7
«Дом книги»
«Букинист»

Внешний вид
Отсутствие единой формы, в том числе единого стиля одежды (например, белый верх - черный низ), отсутствие бейджев
Единая форма одежды, фирменная футболка в цветах магазина (желтый), отсутствие бейжев
Отсутствие единой формы, однако имеются бейджи
Отсутствие единой формы, нет бейджев
Отсутствие единой формы, отсутствие бейджев

Знание информации о товаре
Знание расположения товара в магазине, однако, нет осведомленности по конкретным книгам, по ценам, скидкам
Знание расположения товара в магазине, однако нет осведомленности по конкретным книгам
Знание расположения товара в магазине, нет осведомленности о наличии конкретных книг
Знание расположения товаров, наличия и отсутствия
Нет осведомленности о наличии тех или иных книг, отсутствие знания о конкретном расположении

Кол-во консультантов в торговом зале
2
2
2
2
2

Реакция на покупателя
Отсутствие реакции, разговаривали между собой
Отсутствие реакции
Полное отсутствие реакции
Полное отсутствие реакции
Полное отсутствие реакции

Коммуникабельность
Малая коммуникабельность даже после личного обращения, речь хорошо поставлена
Достаточно коммуникабельны
Малая коммуникабельность, растерянная речь
Малая коммуникабельность, уверенная, но как будто усталая речь
Малая коммуникабельность, растерянная речь

1.6 Оформление магазина

Оформление магазина играет немалую роль при формировании конкурентоспособности розничного предприятия. Это распространяется и на магазины книг. Здесь должна быть атмосфера, не отвлекающая покупателя, чтобы тот мог сосредоточиться на выборе книжных изданий.

Характеристики
«Сила ума»
«Книга за книгой» (Город мастеров)
«Книги» Южная,7
«Дом книги»
«Букинист»

Витрины, оформление витрин, в том числе наружных
Витрины оформлены в фирменном цвете магазина – красном. Все витрины имеют указатели разделов сделанных также в стиле основного логотипа.
Витрины оформлены в фирменном цвете магазина – желтом. Все витрины имеют указатели разделов сделанных также в стиле основного логотипа. Внутри магазина также имеются баннеры с фирменным логотипом.
Наружная часть магазина оформлена лишь вывеской в фирменных цветах, внутри магазина некоторые разделы оформлены в фирменном стиле, некоторые просто напечатаны на принтере
Оформление витрины отсутствует практически полностью.
Наружные витрины магазины оформлены надписями о том, какая литература представлена внутри. В самом зале имеется четкая рубрикация.

Размещение

Отделов
Передняя часть магазина имеет стоики с периодическими изданиями, а также стойки «Новинки», «Рекомендуем». По периметру магазина находятся разделы с нехудожественной литературой, центральная часть определена под художественную литературу.
По периметру магазина находятся разделы с нехудожественной литературой, центральная часть определена под художественную литературу. Некоторые экземпляры книг находятся очень высоко, что затрудняет как выбор, так и общий доступ к ним.
Два отдела: учебная литература – в передней части магазина, во второй части магазина расположены все остальные виды литературы. Неудобное расположение некоторых разделов, нет систематизации между собой – рядом могут идти два совершенно разных раздела.
Справа от входа находится отдел с художественной литературой и канцтоварами, слева и прямо – с остальной. Рубрикаций отделов нет, поэтому сложно разделить витрины на отделы.
Справа от входа размещен отдел с детской литературой, в глубине которого маленькое помещение с медицинской, по левую руку от входа – остальные отделы. Разделители отделов позволяют легко ориентироваться.

Освещение,

запахи,

музыкальный фон
Магазин имеет приятное, комфортное освещение. Запах в магазине приятный. Музыкальный фон – популярная музыка, однако она звучит в магазине очень громко, отвлекая потребителей.
Зал имеет немного тусклое освещение. Музыкальный фон – общий со всем торговым центром, приятный и ненавязчивый.
Магазин имеет немного тусклое освещение, что мешает при выборе книг, музыкальное сопровождение отсутствует
Освещение в магазине достаточно тусклое, запах затхлого, старого помещения советских времен. Музыки нет
Освещение в книжной части магазина тусловатое, а в отделе канц.товаров – яркое. Особенного запаха нет, музыкальное сопровождения нет.

2. Мерчандайзинг

Магазин «Сила ума» и «Книга за книгой».

В магазине «Сила ума» и «Книга за книгой» одинаково активно используются элементы мерчандайзинга. Так как это магазины одного ООО «Бук-Трейд», то в магазинах используются одинаковые элементы мерчандайзинга. Например, в данных магазинах есть прикассовая зона, которая активно используется для продажи товаров группы «С», а именно брошюр, календарей, открыток. Также прикассовая зона используется для продажи канцелярских товаров, то есть сопутствующих к книжным товаров. 

Также стоит отметить, что в магазинах существует четкое разделение на зоны: «Иностранная литература»,  «Проза», «Детская литература», «Хобби и рукоделие» и т.д. Для каждого раздела сделан отдельный стенд. Также используются указатели данных разделов, что также является элементом мерчандайзинга. Данные указатели выполнены в фирменных цветах магазинов. Также в качестве указателей в отдельным изданиям могут служить закладки «Хит продаж», «Рекомендуем» и т.д., который также ориентируют покупателей в многообразии ассортимента магазина. Выкладка в основном горизонтальная, зависит от тематики раздела.  Также есть выкладка по сериям, например, «Азбука» или «Иностранка», а также по издательствам. В магазине используются горячие и холодные зоны – в горячих зонах по правилам мерчандайзинга расположены товары группы «С» - периодика и комиксы, в холодных – товары постоянного спроса, такие как классическая литература, современная проза. Также активно используются торцевые зоны, где выставлены новинки и рекомендуемая к прочтению литература.

 Магазин «Книги».

В магазине не наблюдается использование никаких инструментов мерчандайзинга. Выкладка отличается в каждом разделе – где-то горизонтальная, где-то – вертикальная. Разделы зачастую не взаимосвязаны между собой – рядом могут находиться разделы с популярными детективами и книги по экономике. Единственный относительно упорядоченный отдел – учебная литература, где она разделена по возрасту школьников: 1 класс, 2-3 класс и т.д. Единственным инструментом мерчандайзинга можно посчитать указатели разделов. Однако стоит отметить, что не все указатели имеют общий стиль – одни сделаны в фирменных цветах (синий на желтом), другие – распечатаны на принтере. Также к элементу мерчандайзинга можно отнести размещение книг серии «Азбука классика» на фирменной стоике издательства. Прикассовая зона не используется вообще.

Магазин «Дом книги».

Инструменты мерчендайзинга в магазине не используются, где-то книги лежат просто на столах, где-то на полках, расположенных на уровне колена человека, где-то – на настенных шкафах-витринах. Некоторые рубрики, расположенные рядом, не связаны между собой, например, классическая литература рядом с современной массовой прозой. Указатели отделов отсутствуют вообще, поэтому сложно ориентироваться в магазине и найти то, что необходимо.

Магазин «Букинист».

Прослеживается попытка применить инструменты мерчендайзинга, так как книги сложены достаточно аккуратно, однако опять же то вертикально, то горизонтально. Все книги расположены на специально выстроенных шкафах-витринах, а также в нижней их части – на уровне коленей потребителя, «лицом» обложки, поэтому рассмотреть представленные книги и выбрать достаточно легко. Непонятно, почему отдел с детскими книгами расположен по правую руку от входа, а медицинская литература убрана в маленькое помещение сразу за большим детским отделом. Остальная литература разных жанров находится в левой части магазина, причем рубрики расположены достаточно логично, например, деловая литература представлена рядом с учебной. В целом, наличие разделителей помогают ориентироваться в магазине. 

3. Методика «Тайный покупатель»

Легенда – покупка в подарок книги по маркетингу. Мы хотели получить совет, какая из книг пользуется наибольшей популярностью и станет интересной для человека, хорошо разбирающегося в данной области.

Магазин «Сила Ума».

29 ноября 2008г. 12.45-13.00

На приход в магазин новых посетителей ни одна из двух девушек-консультантов не прореагировала, они разговаривали между собой. После того как к ним подошли покупатели они нехотя оторвались от разговора. В первую очередь мы решили узнать об осведомленности консультантов о наличии скидок и дисконтных карт. На что одна девушка ответила непонимающим взглядом и переадресовала вопрос второму консультанту, которая достаточно подробно рассказала нам о системе выдачи дисконтных карт. После этого мы рассказали легенду о покупке книги по маркетингу в качестве подарка. Второй консультант проводила нас к стойке с книгами по маркетингу, чем показала знание расположения товара в магазине и сказала, что мы может поискать что-нибудь в данном разделе. Мы попросили посоветовать какие-либо книги, которые популярны среди покупателей, однако на это нам ответили, что не разбираются в данной сфере и не могут сказать, какие книги популярны, какие – нет. Вторым вопросом должен был стать вопрос о ценах, то есть мы хотели, чтобы нам посоветовали, что-либо на определенную сумму, однако мы не успели его задать, так как девушка уже ушла за кассу к первому консультанту и более не обращала на нас внимание. Таким образом, мы не получили никакой консультации и остались недовольны обслуживанием. При выходе из магазина ни один из консультантов не попрощался с нами, что также не было плюсом данного обслуживания.

Магазин «Книга за книгой» (Город Мастеров)

29 ноября 2008г. 12.00-12.20

Когда мы зашли в магазин, в зале находилось 2 консультанта, ни один из них не отреагировал на новых посетителей и занимался своими делами. Через некоторое время одна из девушек покинула магазин, а вторая осталась на рабочем месте. После обращения к консультанту с нашей легендой нас проводили к разделу с книгами по бизнес-литературе и указали некоторые книги, которые могут нас заинтересовать. После того, как был задан вопрос по конкретной тематике книг, то есть уже на глубокое знание товара, консультант сказал, что не так хорошо разбирается в специфике данного вопроса и посоветовала нам самим посмотреть товар, почитать аннотации, после чего прошла к кассам. При выходе из магазина консультанту был задан вопрос о системе скидок в магазине, она показала хорошее знание данного вопроса, рассказав как можно получить дисконт, после чего попрощалась и сказала «Приходите еще», хотя не было совершено покупки. Таким образом, обслуживание в данном магазине на порядок выше, чем в предыдущем.

Магазин «Книги» (Южная,7)

29 ноября 2008 г. 11.20-11.30

Когда мы зашли в торговый зал, в нем находилось несколько покупателей и 2 консультанта. Ни один продавец не поздоровался и никаким образом не отреагировал на приход новых покупателей. Одна из продавщиц занималась выкладкой товара, вторая – сидела за кассой. Именно к ней мы и обратились с легендой о покупке товара. Выслушав нас, она, не отрываясь от кассы, указала в направлении раздела, где, возможно, можно будет найти книгу по интересующей нас тематике. На этом ее общение с нами закончилось, и она вернулась к своим занятиям. Таким образом, мы не получили никакой консультации и вынуждены были сами искать интересующую нас книгу, что в данном магазине достаточно затруднительно. При выходе из магазина ни один из продавцов не попрощался с нами, не уточнил, нашли ли мы, то что искали.

Магазин «Дом книги»

28 ноября 2008 г. 17.30-17.40

При входе в магазин мы сначала растерялись, в какую сторону идти, чтобы найти соответствующий раздел. Консультантов в торговом зале нет, есть только кассиры на кассах, поэтому приветствовать нас было некому. Несмотря на то, что это был вечер буднего дня, зал был почти что пуст за исключением нескольких вошедщих, которые самостоятельно осматривали товар. Наконец, приходим в самую левую часть магазина, где, судя по всему, расположена деловая и учебная литература. При входе в эту часть зала кассир не только не поприветствовал, но и не обратил внимания. Начинаем изучать ассортимент, показывая, что находимся в поиске, однако кассир, он же продавец, судя по всему, по-прежнему не смотрит в нашу сторону, пробивает книгу одному из молчаливых покупателей. Мы дождались, пока покупка завершится, встали перед кассой. Продавец кивнула в нашу сторону с не очень вежливым видом «что вам?», мы объяснили ситуацию и попросили предложить книгу. На это продавец еще раз кивнула, но уже в сторону стенда с книгами по маркетингу и менеджменту со словами «Вот там есть». Мы объяснили, что сами ничего не понимаем в маркетинге и попросили помочь. Тогда она неохотно подошла к стенду, показала на книги, сказала, что лучше всего берут Котлера, только тут его книга вместе с менеджментом, а специальной по маркетингу его же авторства нет, закончилась. Таким образом, продавец закончила беседу и пошла на кассу обратно. Мы пошли за ней, на ходу поблагодарив за помощь. Продавец ничего не ответила, на «до свидания» тоже.

Магазин «Букинист»

28 ноября 2008 г. 17.00 – 17.20.

В вечернее время после рабочего дня в торговом зале было очень людно, все покупатели брали книги с витрин, рассматривали их. Консультантов в зале было двое, а также один кассир. Причем одна из консультантов рассматривала книги в детском отделе вместе с покупателями, а вторая раскладывала товар в отделе с остальной литературой. Разумеется, никто нас поэтому не поприветствовал. По указателям мы нашли раздел с деловой литературой, встали около него, изучая ассортимент. Консультант в двух шагах от нас продолжала раскладывать новые книги. После просьбы помочь советом, она сразу же подошла и молча начала искать необходимую нам книгу. Просмотрев две из них на полках в такой же манере, как рассматривают книги неосведомленные покупатели, она встала так, что загородила собой весь стенд с деловой литературой, тем самым перекрыв нам обзор, и погрузилась в более детальные и совершенно молчаливые поиски. Она пересмотрена все книги, имеющие в своем названии слово «маркетинг» или связанные с ним слова. Не найдя ничего в отделе с деловой литературой, она также молча переместилась в отдел с учебной, находящийся рядом, и там начала такой же подробный поиск. Остановилась на книге Котлера «Основы маркетинга», прочитала аннотацию к нему и сказала, что эта книга должна подойти, она самая ходовая и «тут написано, что ее можно использовать как справочник». На этом ее поиск закончился и больше она предложить ничего не смогла. Мы отказались от книги, сославшись на плохое качество бумаги, поблагодарили за помощь и попрощались, что не вызвало у продавца никакой реакции.

По результатам проведенного наблюдения нами была составлена сравнительная таблица:

Характеристика
«Сила ума»
«Книга за книгой»
«Книги»
«Дом книги»
«Букинист»

Приветствие клиентов
0
0
0
0
0

Реакция персонала на вошедшего покупателя
0
0
0
0
0

Предложение помощи персоналом
5
7
3
0
1

Заинтересованность персонала в оказании реальной помощи
5
10
3
2
5

Знание расположения товара  в торг. зале
10
10
8
10
6

Знание цен на товары
0
0
0
8
8

Умение описать характеристики товара
5
10
0
5
7

Умение общаться  с клиентом
7
10
5
5
8

Реальная помощь при выборе товара персонала
5
7
3
3
3

Прощание с клиентом
0
10
0
0
0

По итогам наблюдения нами был построен многоугольник конкурентоспособности по методике «Тайный покупатель»:
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Из многоугольника отчетливо видно, что больше всех высоких баллов набрал магазин «Книга за книгой», именно там персонал умеет обращаться с клиентом, умеет описать характеристики товара, знает, где он расположен, заинтересован в оказании реальной помощи, а также прощается с клиентом. Также видно, что ни в одном магазине клиента не приветствуют на входе и никак на него не реагируют. 

4. Методика «Важность-исполнение»

В процессе анализа по данной методике оценивались следующие факторы:

· Ассортимент

· Цены

· Месторасположение

· Режим работы

· Продвижение

· Выкладка

· Размещение отделов

· Оформление магазинов

· Персонал

· Организация процесса

Магазин «Сила ума»

Показатели
Важность
Исполнение

Ассортимент
10
9

Цены
7
5

Месторасположение
9
9

Режим работы
8
10

Продвижение
6
10

Выкладка
8
9

Размещение отделов
7
9

Оформление магазинов
8
10

Персонал
10
7

Организация процесса
9
7

Ср. значение «важности» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 6 + (10-6)/2 = 8

Ср. значение «исполнения» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 5 + (10-5)/2 = 7,5

Сосредоточиться на:

· Персонал;

· Организация процесса
Успешный результат:

· Режим работы;

· Оформление магазинов;

· Месторасположение; 

· Ассортимент

Низкий приоритет:

· Цены
Возможная переоценка:

· Продвижение;

· Размещение отделов



Таким образом, магазину «Сила Ума» необходимо сосредоточиться на персонале  и организации процесса обслуживания, продолжать свою политику  в области режима работы магазина и месторасположения, оформления пространства и ассортимента магазина. Низкий приоритет магазин отдает ценовой политики, однако это и понятно, так как он  позиционирует себя как магазин интеллектуально литературы, которая требует больше затрат.

Магазин «Книга за книгой»

Показатели
Важность
Исполнение

Ассортимент
10
10

Цены
7
8

Месторасположение
9
10

Режим работы
8
10

Продвижение
6
9

Выкладка
8
8

Размещение отделов
7
9

Оформление магазинов
8
10

Персонал
10
8

Организация процесса
9
9

Ср. значение «важности» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 6 + (10-6)/2 = 8

Ср. значение «исполнения» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 8 + (10-8)/2 = 9

Сосредоточиться на:

· Персонал;

· Выкладка
Успешный результат:

· Режим работы;

· Организация процесса;

· Оформление магазинов;

· Месторасположение; 

· Ассортимент

Низкий приоритет:

· Цены
Возможная переоценка:

· Продвижение;

· Размещение отделов



Таким образом, получается, что сеть магазинов «Книга за книгой» должна обратить внимание на выкладку товара и персонал, который должен быть более осведомлен о товаре и коммуникабелен. Половина параметров попала в группу «Успешный результат», что говорит о правильной политике магазина по данным параметрам. 

Магазин «Книги»

Показатели
Важность
Исполнение

Ассортимент
10
7

Цены
7
9

Месторасположение
9
4

Режим работы
8
5

Продвижение
6
0

Выкладка
8
2

Размещение отделов
7
3

Оформление магазинов
8
5

Персонал
10
2

Организация процесса
9
2

Ср. значение «важности» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 6 + (10-6)/2 = 8

Ср. значение «исполнения» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 0 + (9-0)/2 = 4,5

Сосредоточиться на:

· Персонал;

· Выкладка;

· Организация процесса;

· Местоположение
Успешный результат:

· Режим работы;

· Оформление магазинов;

· Ассортимент

Низкий приоритет:

· Продвижение;

· Размещение отделов
Возможная переоценка:

· Цены

Как видно из таблицы большинство параметров попали в квадранты с низкой оценкой исполнения. Магазину «Книги» стоит обратить внимание на персонал, выкладку в магазине, организацию процесса обслуживания, а также стоит задуматься о местоположении или организации процесса доступа к магазину (парковка, остановки общественного транспорта).

Магазин «Дом книги»

Показатели
Важность
Исполнение

Ассортимент
10
9

Цены
7
9

Месторасположение
9
7

Режим работы
8
5

Продвижение
6
2

Выкладка
8
3

Размещение отделов
7
0

Оформление магазинов
8
0

Персонал
10
1

Организация процесса
9
3

Ср. значение «важности» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 6 + (10-6)/2 = 8

Ср. значение «исполнения» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 0 + (9-0)/2 = 4,5

Сосредоточиться на:

· Персонал;

· Размещение отделов;

· Оформление магазинов;
Успешный результат:

· Ассортимент;

· Цены;

· Месторасположение;

Низкий приоритет:

· Продвижение;

· Организация процесса.
Возможная переоценка:

· Режим работы.

«Дом книги», в общем, получил низкие оценки, у этого магазина больше проблем, чем успешно исполненного. Таким образом, данному магазину следует сконцентрировать внимание на подготовке персонала, размещении отделов, оформлению магазинов, а также рассмотреть возможности продвижения и организации процесса.

Магазин «Букинист»

Показатели
Важность
Исполнение

Ассортимент
10
7

Цены
7
9

Месторасположение
9
9

Режим работы
8
6

Продвижение
6
5

Выкладка
8
6

Размещение отделов
7
2

Оформление магазинов
8
3

Персонал
10
4

Организация процесса
9
2

Ср. значение «важности» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 6 + (10-6)/2 = 8

Ср. значение «исполнения» высчитывается по формуле:

Min + (max-min)/2 = 2 + (9-0)/2 = 6,5

Сосредоточиться на:

· Организация процесса;

· Размещение отделов;

· Оформление магазинов.
Успешный результат:

· Цены;

· Месторасположение;

· Ассортимент.

Низкий приоритет:

· Персонал;

· Продвижение.
Возможная переоценка:

· Режим работы;

· Выкладка.

В целом, «Букинист» получил достаточно средние оценки, однако нельзя не отметить и успешные его стороны: цены, месторасположение и ассортимент. Магазину стоит обратить внимание на персонал и продвижение, именно эти параметры получили самые низкие баллы.

5. SWOT-анализ

Для более подробного рассмотрения книжного рынка нами была использована классическая методика SWOT-анализа.


«Сила Ума»
«Книга за книгой»
«Книги»
«Дом книги»
«Букинист»

Сильные стороны
- хорошая осведомленность населения о магазине

- активное продвижение магазина

- система скидок для постоянных покупателей

- фирменный стиль магазина
- широкая сеть магазинов, что подразумевает большой охват покупателей

- система скидок и бонусов

- узнаваемый стиль, несмотря на недолгое время работы 
- ориентация на учебную литературу (широкий ассортимент)

- многолетний опыт работы

- уровень цен, удовлетворяющий всех покупателей
- многолетний опыт работы

- высокая осведомленность о магазине среди населения
- многолетний опыт работы

- высокая осведомленность о магазине среди населения

- осознание необходимости перемен

Слабые стороны
- высокий уровень цен

- неквалифицированный персонал, который требует обучения


- только массовая литература, нет специфической литературы
- имидж «совкового магазина»
- неудобное расположение магазина


- отсутствие развития магазина

- отсутствие маркетинга на предприятии в целом
- недостаточный уровень маркетинга на предприятии

- отсутствие элементов комплекса маркетинга

Возможности
- магазины «Букинист», «Книги» и «Дом книги» уже на протяжении многих лет не развиваются, чего нельзя сказать о новых сетях ООО «Буктрейд» - «Силе ума» и «Книга за книгой», которые активно расширяются и открывают магазины в других городах и регионах страны.

- повышение интереса к литературе на иностранных языках

- аудиокниги как новый формат чтения.

Угрозы
- возможность прихода национальных книжных сетей

- снижение интереса к книжной продукции в связи с появлением интернета как источника информации

- снижение культурного уровня населения.

6. Оценка конкурентной позиции книжных магазинов

Нами была проведена оценка конкурентной позиции книжных магазинов на рынке г. Сыктывкара. Результаты оценки сведены в нижеследующую таблицу:

Показатели
«Сила Ума»
«Книга за книгой»
«Книги»
«Дом книги»
«Букинист»

Ассортимент
9
10
7
9
7

Визуальное представление товара
10
9
5
2
5

Доступность товара (физическая)
10
8
8
5
8

Коммуникабельность персонала
6
8
3
1
2

Знание характеристик товара персоналом
7
8
2
1
4

Развитость системы стимулирования сбыта
10
10
6
6
3

Внешнее оформление магазина
10
10
4
2
7

Внутреннее оформление магазина
10
10
2
2
8

Удобство расположения магазина
9
10
4
7
9

Активность рекламной кампании
10
9
0
0
5

Цены
5
8
9
9
9

По итогам нами был составлен многоугольник конкурентоспособности книжных магазинов:
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7. Рекомендации

В целом, рынок книжных магазинов в городе Сыктывкаре представлен всего несколькими магазинами, которые достаточно существенно отличаются друг от друга по всем параметрам. По результатам проведенного анализа лидером среди магазинов можно назвать «Книгу за книгой» - сеть магазинов ООО «Буктрейд», успешно функционирующую на рынке города Сыктывкара, Республики Коми и также активно расширяющуюся на национальном рынке. Однако необходимо отметить, что даже «Книга за книгой» далека от представляемого идеала книжного магазина, поэтому необходимо дать рекомендации по улучшению и этому лидеру.

Магазин «Сила Ума»:

· Единственной рекомендацией данному магазину может стать обучение персонала знанию ассортимента магазина. Также стоит провести тренинги по поводу коммуникабельности персонала, стоит обучить персонал общению с покупателями, мастерству представления товара, описания его сильных сторон для того, чтобы заинтересовать покупателя;

· Возможно изменение ценовой политики, однако это станет изменением и имиджа самого магазина;

· Введение общей формы для персонала и бейджев для облегчения общения с покупателями.

Магазины «Книга за книгой»:

· Стоит пересмотреть выкладку товара, так как некоторые экземпляры недоступны для просмотра;

· Обучение персонала мастерству продаж и общению с клиентами;

· Изменение процесса обслуживания покупателя, введение стандартов обслуживания – приветствие покупателей, прощание с покупателями, процесс продажи продукта.

Магазин «Книги»:

· Изменение размещения товаров в торговом зале – разделы должны взаимодополнять друг друга, быть тематически близки друг к другу;

· Обучение персонала процессу продаж и общению с покупателями;

· Изменение процесса обслуживания покупателя, введение стандартов обслуживания – приветствие покупателей, прощание с покупателями, процесс продажи продукта;

· Введение фирменного стиля во все оформление магазина;

· Изменение отношения к продвижению магазина – необходимо заняться  рекламой магазина, так как данный элемент комплекса маркетинга находится на нулевом уровне;

· Организация местоположения магазина – необходимо сделать магазин более доступным для потребителя (близость общественного транспорта, парковка для автомобилей).

Магазин «Дом книги»:

· Ввести разделение зала по рубрикам, при этом использовать принципы мерчендайзинга: разделы должны быть логично выстроены друг за другом;

· Разработать комплекс маркетинга на предприятии: пересмотреть ассортимент, ценовую политику, коммуникации, месторасположение.

· Разработать программу продвижения в рамках организации маркетинга на предприятии;

· Обратить внимание на подготовку персонала;

· Пересмотреть организационный процесс: то есть весь процесс покупки и взаимодействия с покупателем.

Магазин «Букинист»:

· Разработать систему скидок и ценового стимулирования сбыта;

· Акцентировать внимание на наличии широкого ассортимента, в особенности, литературы по иностранным языкам и на иностранных языках, так как ассортимент этого магазина является самым широким в городе;

· Продумать программу продвижения;

· Пересмотреть процесс контакта с покупателями;

· Осуществлять подготовку и работу с персоналом.

