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Êàê ïèøåò â ñâîåé çàìå÷àòåëüíîé êíèãå «Ðåêëàìà: ïëàí-
êà äëÿ ïðîôè» ïðîôåññîð Èãîðü Ðîæêîâ, «ñóòü äèðåêò-
ìàðêåòèíãà çàêëþ÷àåòñÿ â óñòàíîâëåíèè äîëãîñðî÷-
íîãî âçàèìîâûãîäíîãî ðàçâèâàþùåãîñÿ ïàðòíåðñòâà
ìåæäó ïðîèçâîäèòåëÿìè è ïåðñîíàëüíî èçâåñòíûìè
ïîòðåáèòåëÿìè».
Ïî ñóùåñòâó ñèñòåìà äèðåêò-ìàðêåòèíãà âêëþ÷àåò â ñåáÿ
òðè ïîñòîÿííî äåéñòâóþùèõ ýòàïà.
1. Ñîçäàíèå ïåðñîíàëüíîãî áàíêà äàííûõ ïåðñïåêòèâíûõ
ïîêóïàòåëåé.
2. Ïîääåðæàíèå ñ ïîêóïàòåëÿìè èíäèâèäóàëèçèðîâàííûõ
êîììóíèêàöèé.
3. Óâåëè÷åíèå ïðèáûëè ïóòåì ïðîäàæè èì íîâûõ è óëó÷-
øåííûõ òîâàðîâ.
Ïîñìîòðèì, êàê îðãàíèçîâàíà êëóáíàÿ ñèñòåìà ïðîäàæ â
êíèæíîì áèçíåñå íà ïðèìåðå ñàíêò-ïåòåðáóðãñêîãî êíèæ-
íîãî êëóáà «Ñíàðê». Ïðè ïîäãîòîâêå ýòîãî ìàòåðèàëà ìû
îáúåäèíèëè ñâîè ñîáñòâåííûå ïîêóïàòåëüñêèå íàáëþäå-
íèÿ ñ òåì, ÷òî óçíàëè â áåñåäå ñ äèðåêòîðîì ïî ìàðêåòèí-
ãó êîìïàíèè «Ñíàðê» Åâãåíèåì Õàðþêîâûì.

×ÒÎ ÇÀ ÇÂÅÐÜ «ÑÍÀÐÊ»
Êëóá ñîçäàí áûë ñîâñåì íåäàâíî — â 1998 ãîäó, íî óæå íà-
áðàë ñåðüåçíûå îáîðîòû. Èäåÿ êëóáà ïðèíàäëåæèò åãî âëà-
äåëüöó — ÷åëîâåêó, êîòîðûé íà ñâîåì îïûòå çíàåò òîðãîâ-
ëþ êíèãàìè ñíèçó äîâåðõó. Åñòåñòâåííî, íå îáîøëîñü è áåç
íàáëþäåíèé çà òåì, êàê ó íèõ òàì, íà Çàïàäå, óñòðîåíî.
Íà÷àëîñü âñå ñ îäíîãî êíèæíîãî ìàãàçèíà íà Çàãîðîä-
íîì ïðîñïåêòå, à ê ìîìåíòó âûõîäà ýòîãî íîìåðà æóð-
íàëà, òî åñòü ê îêòÿáðþ 1999-ãî, «Ñíàðêîâ» áóäåò óæå
ïÿòü. Ïðè÷åì ïîÿâÿòñÿ îíè â î÷åíü íåïëîõèõ ìåñòàõ —
î÷åðåäíîé «Ñíàðê» îòêðîåòñÿ íà ìåñòå áûâøåãî ñóïåð-
ìàðêåòà ó Ìîñêîâñêîãî âîêçàëà è áóäåò ðàáîòàòü 24 ÷àñà
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— ØÀÃ Ê ÓÏÐÀÂËßÅÌÎÌÓ ÐÛÍÊÓ
ÍÅ ÑÅÊÐÅÒ, ×ÒÎ ÍÀÉÒÈ ÍÎÂÎÃÎ ÊËÈÅÍÒÀ ÃÎÐÀÇÄÎ ÒÐÓÄÍÅÅ, ×ÅÌ ÏÐÎÄÀÒÜ
ÒÎÂÀÐ ÑÒÀÐÎÌÓ. ÏÎÝÒÎÌÓ ÂÎ ÂÑÅÌ ÌÈÐÅ ÄËß ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ ÐÀÇÍÎÃÎ ÐÎÄÀ
ÒÎÂÀÐÎÂ ÑÎÇÄÀÞÒÑß «ÊËÓÁÛ ÏÎ ÈÍÒÅÐÅÑÀÌ», ÊÎÒÎÐÛÅ ÏÐÈÍÎÑßÒ ÈÕ
ÑÎÇÄÀÒÅËßÌ ÊÎËÎÑÑÀËÜÍÛÅ ÄÎÕÎÄÛ. ÒÀÊÈÌ ÎÁÐÀÇÎÌ, ÌÎÆÍÎ ÏÐÎÄÀÂÀÒÜ
ÀÓÄÈÎÊÀÑÑÅÒÛ È ÀÂÒÎÌÎÁÈËÈ, ÊÓÊËÛ È ÀÊÑÅÑÑÓÀÐÛ Ê ÍÈÌ, ÓÑËÓÃÈ
ÑÎÒÎÂÎÉ ÑÂßÇÈ, ÒÎÂÀÐÛ ÄËß ÑÀÄÎÂÎÄÎÂ È ÂÎÎÁÙÅ ÄËß ËÞÁÎÃÎ ÕÎÁÁÈ,
ÏÐÅÏÀÐÀÒÛ ÄËß ÎÇÄÎÐÎÂËÅÍÈß È ÌÍÎÃÎÅ-ÌÍÎÃÎÅ ÄÐÓÃÎÅ. ÄËß
ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ ÂÛÏÓÑÊÀÞÒÑß ÆÓÐÍÀËÛ BARBIE, DANONE È ÄÐÓÃÈÕ
ÒÎÐÃÎÂÛÕ ÌÀÐÎÊ.

â ñóòêè. Âñå æåëåçíîäîðîæíûå ïàññàæèðû — åãî.
Ó êëóáà åñòü ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàííàÿ ìèññèÿ, êîòîðàÿ
ñîçäàåò èõ ïîëîæèòåëüíûé îáðàç â ãëàçàõ îáùåñòâåí-
íîñòè. Òàê, ëîçóíã êëóáà ãëàñèò: «Ìû çà ÷èòàþùåå ïî-
êîëåíèå». Â ïîëîæåíèè î êëóáå íàïèñàíî, ÷òî êîìïà-
íèÿ «ñ÷èòàåò ñåáÿ îòâåòñòâåííîé çà ñîõðàíåíèå êóëü-
òóðû ÷òåíèÿ è âîçðîæäåíèÿ êóëüòóðíûõ òðàäèöèé íà-
øåãî ãîðîäà». Ýòîãî ïîëîæåíèÿ êëóá ïðèäåðæèâàåòñÿ
â ñâîåé ðàáîòå.
Òåêóùàÿ çàäà÷à êíèæíîãî êëóáà «Ñíàðê» — îòîéòè îò
èìèäæà «êíèæíîãî ìàãàçèíà» â ñòîðîíó îáùåñòâåííîé
îðãàíèçàöèè. Ýòî äîñòàòî÷íî íåïðîñòàÿ çàäà÷à, ïîñêîëü-
êó ïîêóïàòåëü ïåðâîíà÷àëüíî ïîïàäàåò âñå-òàêè â ìàãà-
çèíû, õîòü è âåëèêîëåïíî îáîðóäîâàííûå.

ÏÐÈÂËÅ×ÅÍÈÅ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÅÉ
Äîñòóï ê êíèãàì â ìàãàçèíàõ — ñâîáîäíûé. Ñèñòåìà ìàã-
íèòíûõ äàò÷èêîâ êîíòðîëèðóåò òîëüêî âûõîäÿùèõ. Âíóò-
ðè ìàãàçèíà âàì ìîãóò ïðåäëîæèòü ïîìîùü â âûáîðå êíèã,
íî íàñòàèâàòü íå áóäóò — çäåñü ìîæíî ÷àñàìè áðîäèòü
ìåæäó ïîëêàìè, ïåðåëèñòûâàÿ òîìèêè. Íà êàññå âàì ïðè-
âåòëèâî óëûáíóòñÿ è ðàññêàæóò ïðî ñèñòåìó ôèðìåííûõ
çàêëàäîê, âðó÷àÿ îäíó èç íèõ (ïðèëàãàþòñÿ ê êàæäîé ïî-
êóïêå). Åñëè íàáðàòü 10 øòóê òàêèõ çàêëàäîê, âàì âðó÷àò
èìåííóþ «çîëîòóþ êàðòó» è âíåñóò âàøå èìÿ â êîìïüþ-
òåð. Íå õî÷åøü — íå ðåãèñòðèðóéñÿ, íî âëàäåëåö êàðòû
èìååò ïîñòîÿííóþ 10%-íóþ  ñêèäêó íà âñå ïîêóïêè â ìà-
ãàçèíå. À «çàñëóæåííûå» ÷ëåíû êëóáà èìåþò «ïëàòèíî-
âóþ êàðòó» è 15%-íóþ ñêèäêó.
Â «Ñíàðêå» äåéñòâóþò ðàçëè÷íûå âèäû ñêèäîê, íî âñå îíè
ïîä÷èíåíû îäíîìó ïðàâèëó. Ñèòóàòèâíûå ñêèäêè — íà
ðàñïðîäàæàõ, ïðè ïðîäâèæåíèè îòäåëüíûõ êíèã, ïðè
ïðåäúÿâëåíèè ðåêëàìíîãî ìîäóëÿ — íå äîëæíû ïðåâû-



9 01999 îñåíü  ( 2 8) ¹ 3

Ä È Ð Å Ê Ò - Ì À Ð Ê Å Ò È Í Ã

Âèòðèíà ìàãàçèíà — ïåðâîå, ÷òî ïðèâëåêàåò âíèìàíèå ïðîõîæåãî Êîíêóðñ äëÿ äåòåé, ïîñâÿùåííûé òâîð÷åñòâó Àíäåðñåíà

øàòü ðàçìåð ïîñòîÿííîé ñêèäêè äëÿ ÷ëåíîâ êëóáà. Êîëè-
÷åñòâî ñêèäîê íå îãðàíè÷åíî, íî äåéñòâèå èõ îãðàíè÷åíî
ïî âðåìåíè.
Ñîçäàíèå áàíêà äàííûõ â äèðåêò-ìàðêåòèíãå âñåãäà ñâÿ-
çàíî ñ çàòðàòàìè, íî îíè îêóïàþòñÿ. Â äàííîì ñëó÷àå ê
çàòðàòàì ìîæíî îòíåñòè ñêèäêè äëÿ îáëàäàòåëåé êëóáíûõ
êàðò. Ïðàâäà, ñòîèò îòêðûòü íåáîëüøîé ñåêðåò — öåíû â
ìàãàçèíå «Ñíàðê» íå ìàëåíüêèå, ïî êðàéíåé ìåðå, â ãîðî-
äå ìîæíî âñåãäà íàéòè èíòåðåñóþùèå âàñ êíèãè ïî áîëåå
äåøåâîé öåíå. È ðàçíèöà â öåíàõ ÷àñòî ïåðåêðûâàåò ñêèä-
êè. Íî âåäü ëþäÿì íå äåíüãè âàæíû, à âíèìàíèå!
Íà êàæäîé çàêëàäêå èíôîðìàöèÿ î ñêèäêàõ. Ñ 9 äî 12 óòðà,
à òàêæå ñ 20 äî 21 êíèãè îáîéäóòñÿ âàì íà 5% äåøåâëå.
Åñëè âû êóïèëè ñðàçó ÷åòûðå êíèãè, ÷åòâåðòàÿ áóäåò ñòî-
èòü äåøåâëå íà 5%. Íîâèíêè ïðîäàþòñÿ ÷ëåíàì êëóáà ñî
ñêèäêîé 7% — ïðèõîäèòå â ìàãàçèí ÷àùå!
Ïîêóïàòåëÿì íóæíî ðàññêàçûâàòü îá èõ âûãîäå. Ýòî äåëà-
åòñÿ ïðè ïîìîùè óæå óïîìÿíóòûõ çàêëàäîê, ðå÷åâîê êàñ-
ñèðîâ è ïðîäàâöîâ, ìàãàçèííûõ àóäèîðîëèêîâ è ñòåíäîâ,
ñòàòåé â ïðåññå, ôëàåðñîâ è êàëåíäàðåé.
Áàçó äàííûõ íàäî âðåìÿ îò âðåìåíè àêòóàëèçèðîâàòü, è
äëÿ ýòîãî ïðåäóñìîòðåíû ñïåöèàëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ. Íà-
ïðèìåð, ðàç â ãîä ïðîèñõîäèò ïåðåðåãèñòðàöèÿ ÷ëåíîâ
êëóáà — ïîä ïðåäëîãîì çàìåíû «çîëîòûõ êàðòî÷åê» íà
íîâûå.

ÏÎÄÄÅÐÆÀÍÈÅ ÊÎÌÌÓÍÈÊÀÖÈÉ
Óäåðæàòü ïîêóïàòåëÿ — âòîðàÿ âàæíàÿ çàäà÷à äèðåêò-ìàð-
êåòèíãîâîé ñèñòåìû ïðîäàæ.
Ó «Ñíàðêà» öåëàÿ ïðîãðàììà ïîääåðæàíèÿ ëîÿëüíîñòè ÷ëå-
íîâ êëóáà. Äëÿ íèõ îðãàíèçóþòñÿ ëîòåðåè è âèêòîðèíû,
âñòðå÷è ñ ïèñàòåëÿìè, ïîäàðêè íà Ðîæäåñòâî è äàæå äíè
ðîæäåíèÿ ÷ëåíîâ êëóáà.
Îòäåëüíîå íàïðàâëåíèå ðàáîòû — ñ äåòüìè. Â êëóáå ïî-
íèìàþò, ÷òî ýòî áóäóùèå áëàãîäàðíûå ïîêóïàòåëè. Âðå-
ìÿ îò âðåìåíè íà ñâîáîäíûõ ñòåíäàõ òîðãîâîãî çàëà ìîæ-
íî âèäåòü âûñòàâêè äåòñêèõ ðèñóíêîâ íà ðàçëè÷íûå òåìû:
«Íàðèñóé Ñíàðêà», «ß ðèñóþ òàíåö» è òàê äàëåå. Äåòè è
èõ ðîäèòåëè äîâîëüíû, îíè ïðèâîäÿò çíàêîìûõ, ÷òîáû
ïîêàçàòü âûñòàâëåííûé ðèñóíîê.
Âî âðåìÿ «Êîíêóðñà ñòèõîâ ê þáèëåþ Ïóøêèíà» ïîêóïà-
òåëè — è äåòè è âçðîñëûå — ÷èòàëè ñâîè ñòèõè â çàëå
ìàãàçèíà. Ñâîáîäíàÿ ïëîùàäêà íåáîëüøàÿ, íî «Ñíàðê» íå
ñîáèðàåòñÿ äàæå â ïåðñïåêòèâå óâîäèòü ïîêóïàòåëåé èç
òîðãîâîãî çàëà â áîëåå êîìôîðòíîå ïîìåùåíèå — ýòî íå
âõîäèò â òîðãîâóþ êîíöåïöèþ.

Îáðàùåíèå â ïèñüìàõ, êîòîðûå êëóá èíîãäà àäðåñóåò ñâî-
èì ÷ëåíàì, — ëè÷íîå, ïî èìåíè. Òàêîå ìåæëè÷íîñòíîå
îáùåíèå âûçûâàåò âñåãäà áîëüøåå äîâåðèå, ÷åì àíîíèì-
íîå ðåêëàìíîå. Êîãäà ê âàì îáðàùàþòñÿ ïî èìåíè è äàþò
«ïåðñîíàëüíóþ» ïðèâèëåãèþ, ê ôèðìå ïðîíèêàåøüñÿ òåï-
ëûì ÷óâñòâîì.
À ëîÿëüíûé ïîòðåáèòåëü — ýòî áåñïëàòíûé ðåêëàìíûé
àãåíò. Îí è ñàì êóïèò ó âàñ òîâàð, è âñåì ñâîèì çíàêîìûì
ðàññêàæåò î çàìå÷àòåëüíîì ìàãàçèíå.

ÏÐÎÄÀÆÈ È ÏÅÐÑÏÅÊÒÈÂÛ
Êëóáíàÿ ñèñòåìà èìååò ðÿä ïðåèìóùåñòâ. Ïåðâîå èç íèõ
— áåññïîðíûé ðîñò ïðîäàæ, êàê â òîâàðíûõ åäèíèöàõ, òàê
è â ðóáëÿõ. Êóïèâøèå â «Ñíàðêå» ñòðåìÿòñÿ ïðèéòè òóäà
ñíîâà — êòî-òî çà î÷åðåäíîé çàêëàäêîé, ñòðåìÿñü ñîáðàòü
èõ äåñÿòîê, à êòî-òî — ÷òîáû âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðèâèëå-
ãèåé ÷ëåíà êëóáà.
Êðîìå òîãî, êëóáíàÿ ñèñòåìà ïðîäàæ ïîçâîëÿåò âûäåëèòü
íà îáùåì ðûíêå ñâîé ìàëåíüêèé «îãîðîä», — çàíÿòàÿ òà-
êèì îáðàçîì íèøà â áîëüøîé ñòåïåíè çàùèùåíà îò êîí-
êóðåíòîâ.
Î÷åíü âàæíîå ïðåèìóùåñòâî — ìîæíî âûÿñíèòü, ÷åãî
èìåííî æåëàåò ïîòðåáèòåëü, è èìåííî ýòî åìó ïðåäëî-
æèòü. Òàê, ñäåëàåì îòñòóïëåíèå â ñòîðîíó, äåòñêèå ïèñü-
ìà â ðåäàêöèþ æóðíàëà Barbie ïîëíû öåííûõ ïðåäëîæå-
íèé äëÿ ïðîèçâîäèòåëåé, ÷òî ïîçâîëÿåò èì âûïóñêàòü âñå
íîâûå è íîâûå âèäû òîâàðîâ, êîòîðûå áóäóò ïðîäàíû âíå
âñÿêîãî ñîìíåíèÿ.
Â êîìïàíèè «Ñíàðê» ýòà ñòîðîíà äåÿòåëüíîñòè åùå â ñòà-
äèè ðàçâèòèÿ. Íà ñîáñòâåííîå èçäàíèå èëè äàæå ðàññûë-
êó êàòàëîãîâ-îïðîñíèêîâ íóæíû äåíüãè, êîòîðûå åùå íå
çàðàáîòàíû. Íî ýòî äåëî âðåìåíè.
Çàòî åñòü êîíêðåòíûå ðåçóëüòàòû. Ìîæåò áûòü, â äðóãèå
ìàãàçèíû, êîòîðûå «íà õîäó», ïðèõîäèò áîëüøå íàðîäó,
íî èç «Ñíàðêà» ðåæå óõîäÿò áåç ïîêóïêè. Áîëåå 500 ïîêó-
ïîê äåëàåòñÿ çà äåíü â îäíîì ìàãàçèíå íà Çàãîðîäíîì ïðî-
ñïåêòå.

Ðûíîê õóäîæåñòâåííîé ëèòåðàòóðû â íàøåé ñòðàíå, â îò-
ëè÷èå îò ðûíêà òåõíè÷åñêîé ëèòåðàòóðû, ïîêà äîñòàòî÷-
íî íåîðãàíèçîâàí. Äëÿ íåãî õàðàêòåðíû íèçêàÿ îáîðà÷è-
âàåìîñòü ñðåäñòâ, äîëãè ïðîäàâöîâ ïåðåä èçäàòåëÿìè. È ñ
ýòèì òðóäíî ÷òî-òî ïîäåëàòü â òðàäèöèîííîé ñèñòåìå òîð-
ãîâëè. Êëóáíàÿ ñèñòåìà ïðîäàæ, ââîäèìàÿ «Ñíàðêîì», óæå
ïîçâîëèëà ñäåëàòü øàã â ñòîðîíó ïðîãíîçèðóåìîãî ðûí-
êà, à çíà÷èò — óïðàâëÿåìîãî.


