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Введение

Тема исследования была выбрана нами не случайно. Сейчас в Перми с каждым разом появляется все больше новых клубов (Пятница, клуб в New Star, TATTOO JEANS, 100 тонн, Spaсe Jam, Бинго, Music-Holl и др.). Даже обычные кафе начинают позиционировать себя как кафе-клубы, приглашая ди-джеев и устраивая тематические вечеринки. 
Конкуренция ужесточается, поэтому клубы начинают бороться за посетителей. Их мероприятия направлены скорее не на привлечение новых посетителей, а на удержании старых. Во-первых, удержать существующего посетителя дешевле, чем найти нового, а во-вторых, посетители, которые ходят в клуб повторно, со временем склонны приходить постоянно и рекомендовать его другим людям. Лояльные посетители выгоднее. Поэтому идет борьба за лояльного посетителя. 
Как удержать посетителя? Как сделать его лояльным к клубу? И что влияет на лояльность с точки зрения руководства клуба? На эти вопросы мы нашли ответы с помощью маркетингового исследования.
Итак, цели исследования:

1. определить ключевые элементы работы клуба, оказывающие влияние на построение лояльности путем интервью с руководством клуба.
2. Выявить степень использования каждого элемента лояльности клубом.
Задачи исследования:

1. Выяснить, что вызывает лояльность посетителей, по мнению менеджмента клуба.
2. Выяснить, какие характеристики клуба важны для посетителей.
3. Сравнительный анализ мнения менеджмента и посетителей по основным параметрам лояльности.

Объект исследования – посетители ночного клуба «Бионика».

Предмет – лояльность.

Дизайн – окончательный (описательный).

Метод – формализованное анкетирование (самозаполнение).

Гипотезы:
1. Для большинства посетителей клуба важнейшими характеристиками являются публика, репутация клуба и направление музыки.

Интерпретация понятий.

 Итак, что есть лояльность? В маркетинговой литературе огромное количество определений лояльности. К нашему же исследованию наиболее подходящим является следующее:

Поведенческая лояльность - это субъективные мнения и оценки посетителей о клубе, на основе которых строится дальнейшее отношение к клубу. 
Начальный этап исследования - глубинное интервью с руководством клуба «Бионика», в ходе которого нами был составлен список характеристик, которые, по мнению руководства, влияют на лояльность посетителей:

· Профессиональные и популярные резиденты клуба
· Модные направления музыки (R’n’B, House, Hip-Hop), качество музыки
· Комфортный и уютный интерьер

· Интересный дизайн клуба

· Приветливый и профессиональный персонал

· Статус клуба. Позиционирование  «Бионики» как клуба для красивых, модных, продвинутых. Также, цена билета за вход выше, чем в остальных клубах, таких как Space Jam, Black&White. Акцент на статус клуба «Бионика» и избранность аудитории.

Прошлое наше исследование было посвящено поведению посетителей ночного клуба «Милан», в ходе которого были выявлены факторы, по которым посетители выбирают клубы. Этими факторами мы продолжили список характеристик, которые влияют на лояльность:

· Репутация клуба
· Приятная публика

· Атмосфера в клубе

· Приглашенные ди-джеи

· Актуальность тематических вечеринок

Исследование должно определить: правильно ли руководство расставило акценты, на те ли характеристики оно делает упор, нужны ли они посетителям и в какой степени. Об этом речь пойдет в следующей главе.

Данные.

Методом исследования, проведенного 14 и 15 декабря 2007 года, для изучения лояльности посетителей ночного клуба «Бионика» было выбрано формализованное анкетирование (самозаполнение), позволяющее получить достаточно полную информацию о мнениях и оценках посетителей относительно клуба. В анкету входили как открытые, так и закрытые вопросы. Респондентами выступили 100 посетителей клуба «Бионика» (по 50 человек в пятницу и субботу).
Наши наблюдения за 2 года посещения клуба показали, что посетители клуба «Бионика» приблизительно одного возраста (студенты), численность молодых людей и девушек примерно одинакова. Поэтому респондентами выступили 50 девушек и 50 юношей.
Первый вопрос с использованием шкалы Лайкерта необходим для того, чтобы выяснить вероятность рекомендации клуба другим людям, вероятность повторного посещения, степень лояльности.  
 Второй вопрос ориентирован на работу клуба, точнее его характеристик. По шкале Стапеля измеряется насколько баллов работает или присутствует та или иная характеристика клуба, по мнению респондентов. Результаты ответов на этот вопрос важны для руководства, в полной ли мере оно использует характеристики.
Третий вопрос выяснит насколько хорошее качество музыки в клубе. Опять же вопрос важен для руководства - в полной ли степени используется данный пункт в списке менеджмента клуба. 
Четвертый вопрос дополняет третий: на какие вечеринки предпочитают ходить респонденты, по пятницам или по субботам.

Пятый вопрос - самый сложный вопрос. Необходимо распределить сто баллов. Используется метод постоянной суммы, который помогает провести сегментацию посетителей по важности для них определенных характеристик. Например, если большинству людей важен интерьер и дизайн клуба, а данный признак оценен как «скучный, некомфортный», то руководству следует задуматься и сделать соответствующие выводы. Иначе клуб может потерять своих посетителей.
Шестой вопрос - более точная оценка по полярным характеристикам признака клуба.

Седьмой вопрос интересен в плане ассоциаций с клубом и его посетителями.
Анализ данных.
1. Степень присутствия характеристик клуба «Бионика».

Ответ на первый вопрос выявляет очень интересную закономерность: девушки в большей степени гордятся тем, что посещают клуб «Бионика», причем дают твердый ответ «абсолютно согласен» (32%). Молодые люди несколько неуверенно отвечают «скорее согласен» (36%). Приблизительно в равной степени респонденты не уверены в том, гордятся они или нет посещением клуба: 40% - молодые люди, 34% - девушки (см. Таблицу 1).
Таблица 1. Степень согласия с утверждением: «Я с гордостью говорю, что я - посетитель клуба Бионика».
	Я с гордостью говорю, что я - посетитель клуба «Бионика»
	Варианты ответа
	пол
	

	
	
	Мужчина,%
	Женщина,%
	Итого, %

	
	Абсолютно согласен
	10
	32
	21

	
	Скорее согласен
	36
	26
	31

	
	Ни да, ни нет
	40
	34
	37

	
	Скорее не согласен
	10
	6
	8

	
	Абсолютно не согласен
	4
	2
	3

	
	Итого
	100
	100
	100


По таблице 2 видно, что людей, которые бы в любом случае пришли в «Бионику», несмотря на то, что ходят в другие клубы, меньшинство (всего 2% мужчин и 6% женщин). Большинство тех, кто в «Бионику» может вообще не прийти (38%). Это говорит о низкой степени привязанности, лояльности к клубу. 
Таблица 2. Степень согласия с утверждением: «Я посещаю другие клубы и в «Бионику» могу не прийти».
	Я посещаю другие клубы и в «Бионику» могу не прийти
	Варианты ответа
	пол
	

	
	
	Мужчина,%
	Женщина,%
	Итого, %

	
	Абсолютно согласен
	16
	18
	17

	
	Скорее согласен
	40
	36
	38

	
	Ни да, ни нет
	20
	20
	20

	
	Скорее не согласен
	22
	20
	21

	
	Абсолютно не согласен
	2
	6
	4

	
	Итого
	100
	100
	100


Следующее выражение: «Всегда советую друзьям посещать клуб «Бионика». Опять же девушки отвечают более уверенно. Большинство респондентов советуют друзьям посещать клуб, как девушки, так и молодые люди (см. Таблицу 3). Следовательно, важно напоминать посетителям о том, что они могут приводить с собой друзей и дополнительно их к этому стимулировать. Это уже лояльные посетители, поскольку они рекомендуют клуб другим людям. 
Таблица 3. Степень согласия с утверждением: «Всегда советую друзьям ходить в клуб «Бионика».
	Всегда советую друзьям ходить в клуб «Бионика»
	Варианты ответа
	пол
	

	
	
	Мужчина,%
	Женщина,%
	Итого, %

	
	Абсолютно согласен
	6
	24
	15

	
	Скорее согласен
	50
	32
	41

	
	Ни да, ни нет
	30
	24
	27

	
	Скорее не согласен
	10
	16
	13

	
	Абсолютно не согласен
	4
	4
	4

	
	Итого
	100
	100
	100


«Для меня клуб «Бионика» - лучшая альтернатива» - это следующее утверждение. Мнения разделились: девушки оставляют свой выбор за «Бионикой», тогда как юноши предпочитают «Бионике» другие клубы или кафе (см. Таблицу 4). Если рассматривать в совокупности, то 46% респондентов - это неопределившиеся в выборе своих предпочтений относительно клуба. На этот сегмент нужно направлять свои усилия руководству клуба, чтобы сделать этих людей более лояльными к клубу.

Таблица 4. Степень согласия с утверждением: «Для меня клуб «Бионика» - лучшая альтернатива».
	Для меня клуб «Бионика» - лучшая альтернатива

	Варианты ответа
	пол
	

	
	
	Мужчина,%
	Женщина,%
	Итого, %

	
	Абсолютно согласен
	2
	8
	5

	
	Скорее согласен
	16
	30
	23

	
	Ни да, ни нет
	58
	34
	46

	
	Скорее не согласен
	18
	10
	14

	
	Абсолютно не согласен
	6
	18
	12

	
	Итого
	100
	100
	100


Второй вопрос: Насколько Вы оцениваете присутствие данного признака в клубе. 
· Известный клуб - в 100% ответов этот параметр оценивают по положительной шкале. Среднее значение - 4,54 балла из 5.

· Популярный клуб - 99% респондентов оценивают по положительной шкале, 1% - по отрицательной. Средний балл - 4.

· Приятная публика - 96% - по положительной шкале, 4% - по отрицательной. Средний балл - 3,22 

· Профессиональный персонал - лишь 90% респондентов оценивает по положительной шкале. В сравнении с другими характеристиками разрыв 10 %, а ведь на этот признак делали ставку руководители клуба. Средний балл - 2,6

· Профессиональные резиденты - ситуация такая же, как и с персоналом. Необходимо задуматься над профессионализмом работников клуба. Средний балл - 2,74

· Востребованные приглашенные ди-джеи - лишь 3% оценивают этот признак по отрицательной шкале. Среднее значение - 3,63

По оценке этих характеристик респондентами можно сказать, что данные признаки используются клубом не на все 5 баллов. Наглядно средние значения баллов по характеристикам представлены на графике 1. 
График 1.  Средние баллы по характеристикам клуба в порядке убывания.
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· Дизайн клуба оценивался по двум противоположным полюсам: 68% респондентов считают, что дизайн оригинальный, 17% - скучный и 15% дают нейтральную оценку.  Средний балл оригинальности - 1,92, скучности - 0,47. До максимальной оценки оригинальности еще очень далеко (см. График 2).

График 2. Соотношение параметров дизайна: оригинальный - скучный*.
[image: image2.emf]оригинальный; 

68%

скучный; -17%

-30%

-20%

-10%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

количество респондентов


* Сумма не равна 100%, т. к. предполагался вариант нейтрального отношения к данной характеристике

· Интерьер клуба - 77% считают комфортным (1,99 балла), 19% - некомфортным (0,25 балла), 9% - нейтрально оценивают интерьер.
График 3.  Соотношение параметров интерьера: комфортный - некомфортный*.
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* Сумма не равна 100%, т. к. предполагался вариант нейтрального отношения к данной характеристике

· Атмосфера в клубе – 95% находят веселой (3,23 балла), скучной – 1% (0,04 балла), нейтрально оценивают – 4% (см. График 4).
График 4. Соотношение параметров атмосферы: весело - скучно*.
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* Сумма не равна 100%, т. к. предполагался вариант нейтрального отношения к данной характеристике

· Тематические вечеринки считают актуальными 88% респондентов (3,06 балла), 3% - неактуальными (0,03 балла), 9% - нейтральными. Если же рассматривать оценки с точки зрения баллов, то большинство респондентов дают высокую оценку.

График 5. Соотношение параметров тематических вечеринок: актуальные - неактуальные*.
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* Сумма не равна 100%, т. к. предполагался вариант нейтрального отношения к данной характеристике
График 6. Средние баллы по каждому критерию в убывающем порядке 
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По графику 6 видно, что интерьер и дизайн клуба, по мнению респондентов, не на высшем уровне. А ведь именно на эти характеристики руководство клуба делает акцент при завоевании лояльности посетителей. 
Атмосфера и тематические вечеринки - это критерии посетителей при выборе клуба. В «Бионике» эти характеристики набрали баллы выше среднего. А руководство не задумывалось о степени важности этих критериев. 
Подводя итог вышесказанному, можно сделать вывод, что руководству необходимо работать над критериями, которые, по их мнению, являются критериями лояльности посетителей, такими как дизайн, интерьер, уровень профессионализма персонала и резидентов. Поскольку именно эти характеристики клуба набрали меньше всего баллов по степени присутствия, работы их в клубе. 
При проведении маркетинговых мероприятий лучше направлять усилия на девушек, т. к. они более лояльны к клубу.

2. Степень важности характеристик для посетителей клуба «Бионика».
График 7. Степень важности характеристик для посетителей клуба в порядке убывания (100-балльная шкала).
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Как видно из графика 7 направление музыки самая важная характеристика для посетителей. Следовательно, достойным должно быть качество музыки. 
График 8. Увеличение числа респондентов с увеличением количества баллов, отданных за качество R’n’B.
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График 8 показывает, что 41,1% посетителей оценивают качество R’n’B по максимуму, т. е. на 10 баллов. И эти же 41,1% респондентов предпочитают ходить на  R’n’B.
Практически то же самое наблюдается и с House музыкой: 36,7% предпочитают ходить по субботам на House вечеринки, качество данной музыки для посетителей на 9 баллов (см. График 9).
График 9. Увеличение числа респондентов с увеличением количества баллов, отданных за качество House.
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Атмосфера в клубе важна для респондентов, клуб в свою очередь обеспечивает посетителей весельем на 88%.
Публика на четвертом по степени важности для посетителя клуба характеристика. Клуб же обеспечивает приятной публикой на тройку (3,22 балла - оценка респондентов).

Имидж клуба не менее важен для посетителей. Присутствует данный признак почти на пять баллов, клуб очень известный и популярный.

Остальные характеристики: приглашенные ди-джеи, тематические вечеринки, резиденты, интерьер и персонал - важны для респондентов, но присутствуют эти характеристики не в полной мере. Над этим стоит задуматься руководству «Бионики».
Открытые вопросы, вопросы с продолжением фразы, нарисовали очень интересную картину. Например, ответами на фразу «Для меня клуб «Бионика» - это…»  можно выделить три группы посетителей: просто тусовщики, те, кто ищет приключений и лояльные посетители. Ответы на следующие фразы не менее интересны (см. Приложение 2).
Заключение.

Итак, мы нашли ответы на поставленные задачи: 
Таблица 5. Сравнение степени важности характеристик и наличия их в клубе.
	
	Среднее значение по 5-балльной шкале

	
	Степень важности для посетителя 
	Наличие в клубе данной характеристики

	Модные направления музыки

	3,5
	4

	Статус
	3,4
	4

	Атмосфера в клубе
	3,2
	3,23

	Приятная публика
	3
	3,22

	Имидж клуба
	2,9
	4,54

	Приглашенные DJ’s
	1,82
	3,63

	Актуальность тематических вечеринок
	1,67
	3,06

	Профессиональные резиденты
	1,61
	2,74

	Интересный дизайн клуба
	1,12
	1,92

	Комфортный интерьер
	1,12
	1,99

	Профессиональный персонал
	0,77
	2,6


По таблице видно, что все характеристики клуба «Бионика» работают, т. к. оценка их наличия выше, чем предъявляемые требования респондентов по степени важности.  Другое дело, что в целом баллы очень низкие и над этим надо работать руководству.
Для того, чтобы сделать посетителя более лояльным к клубу необходимо проработать комплекс мероприятий, направленных на повышение лояльности к клубу: учесть градацию важности характеристик и оценку наличия их в клубе.
Например, самая важная характеристика «направление музыки» работает на 4 балла, следовательно, ввести новые стили музыки. Атмосфера в клубе очень важна, а работает она всего на 3 балла, следовательно, создать более веселую, праздничную атмосферу в клубе.

Приложение 1. Анкета

Добрый день!

Вашему вниманию предлагается ряд вопросов относительно ночного клуба «Бионика». Ваши суждения помогут в улучшении и изменении клуба. Ответы на вопросы займут у Вас не более 10 минут.

1. В какой степени Вы согласны со следующими утверждениями.
	
	Абсолютно согласен
	Скорее согласен
	Ни да,

ни нет
	Скорее не согласен
	Абсолютно не согласен

	Я с гордостью говорю, что я - посетитель клуба «Бионика»
	
	
	
	
	

	Я посещаю другие клубы и в «Бионика» могу не прийти
	
	
	
	
	

	Всегда советую друзьям ходить в клуб «Бионика»
	
	
	
	
	

	Обычно я не распространяюсь, что посещаю клуб «Бионика»
	
	
	
	
	

	Я бы не стал рекомендовать клуб «Бионика» другим людям
	
	
	
	
	

	Для меня клуб «Бионика» - лучшая альтернатива
	
	
	
	
	


2. На сколько баллов Вы оцениваете присутствие данного признака в клубе.
	+5
	+5

	+4
	+4

	+3
	+3

	+2
	+2

	+1
	+1

	Известный клуб среди молодежи
	Популярный клуб 

	-1
	-1

	-2
	-2

	-3
	-3

	-4
	-4

	-5
	-5



	+5
	+5

	+4
	+4

	+3
	+3

	+2
	+2

	+1
	+1

	Приятная публика
	Профессиональный персонал 

	-1
	-1

	-2
	-2

	-3
	-3

	-4
	-4

	-5
	-5



	+5
	+5

	+4
	+4

	+3
	+3

	+2
	+2

	+1
	+1

	Профессиональные резиденты
	Востребованные приглашенные DJ’s 

	-1
	-1

	-2
	-2

	-3
	-3

	-4
	-4

	-5
	-5


3.  Оцените, пожалуйста, по 10 - бальной шкале качество стиля музыки 

(1 - наименьшее качество, 10 - наибольшее качество).

	R’n’B
	

	House
	


4. Я предпочитаю посещать клуб «Бионика», когда в программе (в процентном соотношении)
	R’n’B
	

	House
	


5. Представьте, что у Вас есть 100 баллов. Эти баллы Вы можете распределить среди представленных характеристик клуба по степени их важности для Вас.
	Репутация клуба «Бионика»
	

	Статус клуба «Бионика»
	

	Интерьер, дизайн
	

	Публика
	

	Персонал, сервис
	

	Атмосфера в клубе
	

	Резиденты клуба «Бионика»
	

	Приглашенные DJ’s
	

	Направления музыки
	

	Тематические вечеринки
	


	6.  К какому полюсу ближе находится клуб «Бионика» по следующим характеристикам?
Дизайн клуба

	скучный
	-3
	-2
	-1
	0
	+1
	+2
	+3
	оригинальный


	Интерьер клуба

	некомфортный
	-3
	-2
	-1
	0
	+1
	+2
	+3
	комфортный


	Атмосфера в клубе

	скучно
	-3
	-2
	-1
	0
	+1
	+2
	+3
	весело


	Тематические вечеринки

	неактуальные
	-3
	-2
	-1
	0
	+1
	+2
	+3
	актуальные


7.  Закончите, пожалуйста, фразы.

Для меня клуб «Бионика» - это                                                                                                                                   .

Я люблю в клубе «Бионика»                                                                                                                                        . 

Посетитель клуба «Бионика»  - это                                                                                                                            .

Кроме клуба «Бионика» я также посещаю                                                                                                               .

9.  Время пребывания в клубе (закрасьте период)

	23.00
	00.00
	1.00
	2.00
	3.00
	4.00
	5.00
	6.00


10. Ваш возраст__________
11.   Пол_________

12.   Род деятельности:

а. Студент
b. Рабочий

с.  Служащий

d. Специалист

e. Предприниматель

f. Руководитель
13.   К какой группе по доходу можно отнести Вас?

а. Я едва свожу концы с концами. 

b. Денег хватает только на самое необходимое.
c. Иногда могу позволить крупную покупку.
d. Ни в чем себе не отказываю.

Благодарим Вас за проделанную работу

Приложение 2. Ответы на открытые вопросы.

	Для меня клуб «Бионика» - это

	Место, где можно
	Оригинальные
	Лояльные

	· Отдохнуть

· Повеселиться

· Встретиться с друзьями

· Потанцевать

· Приятно находиться
	· Зло

· Кладбище супер - эго

· Легкие знакомства

· Наблюдение

· Способ самовыражения

· Этап взросления


	· Любимое место встречи

· Почти как дом

· Стиль жизни

· Большая дружная семья

· Любимый клуб

· Поколения клабберов




	Я люблю в клубе «Бионика» 

	· Музыку

· Красивых девочек

· Танцовщиц

· Светлану Сергеевну
· Тематические вечеринки

· Атмосферу (веселую, пьяную, непринужденную, праздника)

· Челаут

· Бар

· Второй этаж

· VIP
· Все

· DJ Yousher



	Посетитель клуба «Бионика» - это

	
	Оригинальные
	Качества

	· Малолетки

· Молодежь

· Студенты

· Все, кто угодно
· Дети до 18 лет
	· Точно не ботаник

· Постоянно одни и те же

· Потенциально новые друзья

· Студенты ПГТУ и ПГУ - лучшие люди Перми

· Прошедшие face-control
· Человек при деньгах

· я
	· Тусовщик

· Мажор

· Модный современный

· Веселые и общительные
· Ценители модной музыки

· Продвинутые
· Яркие личности

· Лучшие люди города


	Кроме клуба «Бионика» я также посещаю

	· Мама

· Меню

·  Хочу

· ПГТУ

· Тоннель

· Хромая лошадь

· Space Jam
· Шоу Тайм
· 100 тонн
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