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Маркетинговое исследование рынка Интернет-провайдеров

г. Ярославля

Т.В. Ежова
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аспирант кафедры организации и экономики фармации,

Ярославская государственная медицинская академия

Широкому распространению Интернета на какой-либо территории способствует формирование рынка Интернет-провайдеров - фирм, оказывающих услуги по обеспечению доступа в Интернет. Для успешной работы в конкурентной среде провайдеры внедряют новые технологии, позволяющие повысить качество связи, снижают цены, расширяют сети доступа в Интернет. Для пользователя выбор провайдера – это главный этап при подключении к Интернету, т.к. от него зависит качество соединения с Интернетом, материальные затраты, общий уровень сервиса. В связи с этим выбор провайдера нужно проводить на основании изучения регионального рынка Интернет-услуг. После заключения договора с провайдером подобные исследования целесообразно периодически проводить для выявления изменений на рынке. 
Целью нашего исследования явилась разработка и проведение маркетингового исследования регионального рынка Интернет-провайдеров на примере г. Ярославля. 

Для достижения поставленной цели необходимо было решить следующие задачи:

1. Разработать этапы маркетингового исследования. 
2. Апробировать разработанную методику на примере г. Ярославля.

3. Провести сравнительный анализ источников информации об Интернет-провайдерах.

 Методика проведения исследования

При разработке плана исследования нами была взята за основу стандартная схема маркетингового исследования и адаптирована для решения стоящих перед нами задач [1, 2, 4]. Составленный нами план маркетингового исследования приведен в таблице 1.
Таблица 1

План маркетингового исследования рынка Интернет-провайдеров
	№ п/п
	Этап исследования
	Характеристика этапа

	1. 
	Определение проблемы и целей исследования
	

	1.1.
	Определение потребности в проведении маркетингового исследования
	Исследование необходимо проводить в следующих случаях:
1. Выбор провайдера при первичном подключении к Интернету;
2. Смена провайдера с целью оптимизации пользования Интернетом;
3. Периодическое изучение рынка провайдеров для выявления новых выгодных предложений.

	1.2.
	Формулирование цели маркетингового исследования
	Цель исследования – выбор провайдера, предлагающего оптимальные условия подключения и пользования Интернетом для фармацевтической организации

	2.
	Разработка плана исследования
	

	2.1.
	Выбор методов и объектов исследования
	· Анализ различных видов рекламы;

· анализ Интернет-сайтов; 
· интервьюирование менеджеров фирм-провайдеров; 
· сравнительный анализ

	2.2.
	Определение необходимых аспектов информации 
	Необходимые аспекты информации о каждом провайдере:
1. название фирмы;
2. контактная информация;
3. перечень услуг;
4. описание услуг;

5. цены на услуги;
6. скидки, специальные предложения;
7. способы подключения к Интернету и их описание; 

8. условия договора на получение услуг;
9. опыт работы фирмы на рынке

	2.3.
	Определение объема выборки
	Необходимо выявить всех провайдеров региона

	3.
	Реализация плана исследования
	

	3.1.
	Сбор данных
	1. Составление перечня провайдеров
2. Сбор контактной информации о провайдерах
3. Сбор информации о провайдерах по всем остальным необходимым аспектам (пункт 2.2)

	3.2.
	Анализ данных
	Сравнительный анализ качества и стоимости услуг разных провайдеров на основании всей собранной информации

	3.3.
	Интерпретация полученных данных (составление                                                                           заключительного отчета)


	Выбор провайдера, обоснование выбора


Из таблицы видно, что цель исследования направлена на выявление на региональном рынке оптимального предложения пользования Интернетом для фармацевтических организаций.  Оптимальность предложения было решено оценивать по соотношению цены и качества. Для сбора данных были выбраны бесплатные источники информации: реклама и Интернет-сайты провайдеров. Перед нами стояла задача оценить информативность этих источников и выбрать наиболее эффективные из них для получения сведений о провайдерах. 
Сбор информации о провайдерах проводился по 9 аспектам, которые были определены в процессе анализа сайтов и опроса менеджеров фирм-провайдеров (пункт 2.2). 

Сбор данных разделен на три этапа, на каждом из которых предполагалось изучение определенных источников информации. На 1 этапе необходимо составить перечень провайдеров, работающих в г. Ярославле. На 2 этапе нужно получить контактную информацию о фирмах. В качестве источников информации на первых двух этапах использовалась реклама, в т.ч. в Интернете. На 3 этапе должен происходить сбор подробной информации о ценах и качестве услуг провайдеров, для чего необходимо изучить Интернет-сайты компаний и провести опрос менеджеров по телефону.


Заключительным этапом является сравнительный анализ полученных данных и выбор самого выгодного предложения для фармацевтической организации.
Этап 1: составление перечня провайдеров
На данном этапе исследования перед нами стояли две задачи. Во-первых, необходимо было выявить как можно больше провайдеров, работающих в г. Ярославле. Во-вторых, для выработки методических подходов к проведению маркетингового исследования требовалось сравнить различные источники информации о провайдерах. Поэтому для сбора справочной информации о провайдерах использовались все доступные нам источники информации рекламного характера:

1. Ресурсы сети Интернет:

· поисковые системы «Яндекс» и «Google»,

· сайты информационно-поисковых систем по товарам и услугам г. Ярославля.

2. Бесплатные телефонные справочные службы  по товарам и услугам г. Ярославля. 
3. Реклама в СМИ:

· на телевидении;

· в региональной периодической печати.

4. Наружная реклама на улицах г. Ярославля.

5. POS-материалы в местах оплаты услуг связи (на почте, в терминалах моментальных платежей):

· печатные (например, стикеры),

· электронные (например, баннеры на экранах платежных терминалов).

6. Печатная реклама на региональных выставках по новым информационным технологиям (ИТ):

· каталоги выставок,

· буклеты и листовки фирм-участниц выставок.

При анализе всех перечисленных источников информации на 1 июля 2008 г. на рынке г. Ярославля было выявлено 15 Интернет-провайдеров. В Ярославском регионе представлены три типа провайдеров: 

· федеральные – имеют сеть на всей территории России;
· межрегиональные – имеют филиалы не менее, чем в двух регионах;
· региональные – работают только на территории Ярославской области.

Большинство выявленных провайдеров относятся к федеральным (9 из 15 или 60 %). Это такие крупные компании как:
1. Билайн,

2. Корбина Телеком, 

3. Мегафон,

4. МТС,
5. объединение провайдеров спутникового Интернета под брендом «Руслинк»,  

6. Простор-телеком, 

7. ТТК-Север (бывший «СеверТрансТелеком»), 

8. Центртелеком, 

9. Энфорта.
Кроме того, в г. Ярославле работают 4 региональных провайдера (Тензор Телеком, Нетис Телеком, Глобальные телесистемы, ТК Центр) и 2 межрегиональных (Ланк Телеком и МедиаКом). В среднем опыт работы компаний на рынке Интернет-услуг составляет 8 лет. 
Анализ информационной ценности источников проводился по критерию «Количество выявленных провайдеров» (таблица 2). 

Таблица 2
Анализ информативности источников справочной информации 

об Интернет-провайдерах

	№ п/п
	Источник
	Количество выявленных провайдеров

	
	
	Абс.
	%

	1. 
	Сайты информационно-поисковых систем по товарам и услугам г. Ярославля 
	11
	73,3

	2. 
	Бесплатные телефонные справочные службы  по товарам и услугам г. Ярославля
	11
	73,3

	3. 
	Баннеры на экранах платежных терминалов
	10
	66,7

	4. 
	Каталоги региональных выставок по новым ИТ
	9
	60

	5. 
	Буклеты и листовки фирм-участниц выставок по новым ИТ
	8
	53,3

	6. 
	Рекламные стикеры в местах оплаты услуг связи 
	8
	53,3

	7. 
	Поисковые системы Интернета (Яндекс и Google) 
	8
	53,3

	8. 
	Реклама в региональной периодической печати
	3
	20

	9. 
	Наружная реклама
	3
	20

	10. 
	Реклама на телевидении
	3
	20

	
	ВСЕГО
	15
	100


В результате было установлено, что нет источников, которые содержат информацию обо всех провайдерах региона. В то же время, наиболее информативными явились следующие источники: сайты информационно-поисковых систем по товарам и услугам г. Ярославля (выявлено 73,3% от общего числа фирм), бесплатные телефонные справочные службы  по товарам и услугам г. Ярославля (73,3%), баннеры на экранах платежных терминалов (66,7%) и каталоги региональных выставок по новым информационным технологиям (60%). 

При этом справочные службы по телефону и сайты справочных служб используют одну и ту же базу данных. В связи с этим для составления минимального перечня Интернет-провайдеров целесообразно обратиться к одному из этих источников.
Использование поисковых систем Яндекс и Google на первом этапе исследования оказалось трудоемким и неэффективным: поиск по ключевым словам «Интернет-провайдер Ярославля» позволил выявить только около половины провайдеров (53,3%).
Этап 2: сбор контактной информации о провайдерах
Вторым этапом исследования по разработанной нами методике явился сбор контактной информации, которая необходима для дальнейшего получения всех необходимых сведений о фирмах. Под контактной информацией подразумевались следующие данные:
· адреса офисов;

· номера телефонов;

· адреса Интернет-сайтов;

· адреса электронной почты (e-mail). 

Степень доступности этих сведений оказалась различной (таблица 3). Самой доступной информацией явились адреса Интернет-сайтов. Они были установлены для всех провайдеров и рекламировались в 100% изученных источников информации. На втором месте по доступности стоят номера телефонов, которые были выявлены для 100% компаний и встречались в 73,3% источников. Почтовые адреса и адреса электронной почты  были установлены для 40% и 20% фирм соответственно и рекламировались в 66,7% и 46,7% источников. 

Таблица 3
Анализ доступности различных видов контактной информации о провайдерах

	№ п/п
	Вид информации
	Доступность

	
	
	Доля фирм, для которых установлен данный вид информации 
	Доля источников, в которых указан данный вид информации

	1. 
	Адрес Интернет-сайта
	100%
	100%

	2. 
	Номер телефона
	100%
	73,3%

	3. 
	Адрес офиса
	40%
	66,7%

	4. 
	E-mail
	20%
	46,7%


Из этого можно сделать вывод, что фирмы-провайдеры активнее всего рекламируют адреса своих Интернет-сайтов и номера телефонов. Таким образом, большинство компаний рекомендуют клиентам обращаться на их сайты или по телефону для получения всех необходимых сведений. Мы апробировали оба способа и провели сравнительный анализ их эффективности.
Этап 3.1: сбор и анализ информации об услугах и ценах провайдеров 
методом анализа сайтов

Для того чтобы попасть на сайт провайдера не обязательно знать его точный Интернет-адрес. Достаточно воспользоваться любой поисковой системой Интернета, например, www.yandex.ru, www.google.ru. Чтобы получить ссылку на сайт провайдера, нужно ввести в строку поиска русское название фирмы. 
Основой принятия решения о выборе провайдера является сравнительный анализ стоимости и качества услуг. Вопросы качества доступа в Интернет подробно рассмотрены нами в статье «Скоростной доступ в интернет – новые возможности для фармацевтического бизнеса» (Новая аптека. – 2008. - № 11).  Основным показателем качества Интернет-соединения является скорость подключения. Также необходимо обратить внимание на следующие факторы, влияющие на качество услуг провайдера:

· надежность соединения,
· гарантированные сроки подключения, 
· гарантированные сроки устранения неисправностей, 
· наличие круглосуточной поддержки клиентов,
· удобные способы оплаты услуг, в т.ч. безналичный расчет,
· наличие лимита средств на лицевом счете абонента, возможность отключения при снижении лимита, штрафы при повторном подключении,
· наличие дополнительных услуг (ремонт компьютерной техники, установка и настройка программного обеспечения, информационная поддержка и др.).
Перед сбором информации был проведен анализ структуры сайтов. В результате были определены рубрики сайтов, которые позволяют получить информацию по всем вышеперечисленным аспектам. К ним относятся рубрики:
· «Услуги», 
· «Клиентам», 
· «Сеть», 
· «Описание сети», 
· «Технологии», 
· «Способы подключения», 
· «Договор»,
· «Способы оплаты»,

· «Помощь и поддержка».

Информации о ценах на услуги провайдеров содержится в рубриках «Тарифы», «Цены», «Услуги».
В результате анализа сайтов провайдеров было установлено, что тариф на пользование Интернетом складывается из двух составляющих: 1) стоимость подключения; 2) ежемесячные платежи за пользование Интернетом. 
При расчете стоимости подключения нужно учитывать следующие платежи:

· собственно плата за подключение к сети провайдера,

· стоимость специального оборудования, линий связи и монтажных работ,
· стоимость специального программного обеспечения.
На основании анализа сайтов провайдеров нами были выявлены следующие факторы, влияющие на стоимость подключения к сети и дальнейшего использования Интернета:

1. Территориальное расположение абонента. 

2. Правовой статус абонента.

3. Скорость передачи данных.    

4. Интенсивность пользования Интернетом. 
Задача анализа влияния данных факторов была решена ранее [3]. Также было установлено, что для аптек г. Ярославля наибольший интерес в настоящее время представляют два способа скоростного подключения к Интернету: 

1. Через ADSL-модем. 
2. По выделенной линии. 
Другие технологии (Wi-Fi, WiMax, GPRS, спутниковый Интернет, радио-доступ) на данном этапе не получили широкого распространения в Ярославле, но могут быть развиты в других регионах.

В результате анализа сайтов провайдеров было выявлено, что подключение по технологии ADSL и по выделенным линиям предлагают 10 из 15 провайдеров (66,7%). Всего для подключения по выбранным технологиям было выявлено 50 тарифных планов, от 3 до 15 у одной фирмы. При этом 30 из 50 тарифных планов являются уникальными, характерными только для одной фирмы, что затрудняет их сравнительный анализ. Мы провели классификацию тарифов в зависимости от способа начисления платы за пользование Интернетом. При этом были выявлены следующие типы тарифных планов:
1. Безлимитные тарифы. Стоимость пользования Интернетом зависит только от скорости получения информации.

2. Тарифы с оплатой за количество полученной из сети информации (входящий трафик). Информация, переданная пользователем в сеть (исходящий трафик) не оплачивается. Эти тарифы делятся на две подгруппы:

· тарифы с абонентской платой, в которую включено определенной количество Мб информации (100, 200, 500, 1000 Мб и т.д.). При превышении лимита оплачивается каждый дополнительный Мб информации. 
· тарифы без абонентской платы. Оплачивается только полученная из сети информация. 

Для сравнения необходимо отобрать сопоставимые тарифные планы. Для этого предварительно следует определить, какой тариф нужен организации. В нашем исследовании был осуществлен сравнительный анализ тарифов, отвечающих следующим требованиям:

· тариф для юридических лиц;

· способ подключения: выделенная линия (предпочтительно) или ADSL-модем;

· скорость: не менее 512 кбит/с;

· входящий трафик: ≈200 Мб в месяц.

Мы рекомендуем аптекам ориентироваться на данные параметры при первичном подключении к Интернету, а также при переходе на скоростной Интернет. 

В результате анализа соответствия тарифных планов указанным требованиям было выявлено 6 провайдеров, предлагающих 12 тарифов, которые представлены в таблице 4. 

Таблица 4
Сравнительный анализ тарифов провайдеров г. Ярославля

	№ п/п
	Тариф
	Технология
	Скорость
	Стоимость

	
	
	
	
	подключения
	в  месяц
	в год, включая стои-мость подключения

	1. 
	П1-1
	Выдел. лин.
	10 Мбит/с
	1000
	280
	4360

	2. 
	П2-2
	Выдел. лин.
	10 Мбит/с
	1000
	395
	5740

	3. 
	П2-3
	ADSL
	512 кбит/с
	2000
	395
	6740

	4. 
	П3-4
	ADSL
	512 кбит/с
	500
	400
	5300

	5. 
	П4-5
	Выдел. лин.
	10 Мбит/с
	1200
	400
	6000

	6. 
	П5-6
	ADSL
	512 кбит/с
	500
	500
	6500

	7. 
	П5-7
	ADSL
	512 кбит/с
	2900
	500
	8900

	8. 
	П6-8
	Выдел. лин.
	10 Мбит/с
	2000
	511
	8132

	9. 
	П2-9
	Выдел. лин.
	10 Мбит/с
	2560
	572
	9424

	10. 
	П2-10
	ADSL
	512 кбит/с
	3000
	612
	10344

	11. 
	П5-11
	ADSL
	512 кбит/с
	2900
	630
	10460

	12. 
	П6-12
	ADSL
	512 кбит/с
	2200
	650
	10000


В графе «Тариф» указаны название фирмы и тарифного плана в зашифрованном виде. Буква «П» с цифрой обозначает номер провайдера, через дефис цифрой указан порядковый номер тарифа.   
В графе «Технология» указан способ подключения к Интернету, т.к. этот фактор влияет на надежность Интернет-соединения.
Графа «Скорость» заполнена на основании данных о скорости соединения, указанных на сайте провайдера для данного тарифного плана. 

· Графа «Стоимость подключения» включает сумму всех платежей, которые нужно внести единовременно при подключении. 

Сумма в графе «Стоимость в месяц» рассчитывалась с учетом 200 МБ входящего трафика. В зависимости от типа тарифного плана ежемесячные платежи были рассчитаны тремя способами:

· размер абонентской платы с включенным в нее входящим трафиком не менее 200 Мб; 

· размер абонентской платы за 100-150 Мб плюс плата за информацию, полученную сверх лимита по тарифу 1-2 руб./Мб;

· плата только по количеству полученной информации по тарифу 2-4 руб./Мб. 

Чтобы упростить анализ тарифов по ценовому фактору была добавлена графа «Стоимость в год». Для ее заполнения проведен расчет затрат в течение первого года после подключения путем суммирования стоимости подключения и платежей за 12 месяцев.
Выбор провайдера и тарифного плана проводился в три этапа. 
I. Анализ по ценовому критерию. На первом этапе были отобраны тарифы с наименьшими материальными затратами (по графе «Стоимость в год»).

В результате были выбраны 6 тарифов, на которых стоимость в год варьировалась от 4360 руб. до 6740 руб., что значительно ниже, чем на остальных тарифах (от 8132 до 10460 руб.). Это тарифы с порядковыми номерами 1 - 6 в таблице 4.
II. Анализ по территориальному критерию. На втором этапе был проведен анализ доступности данных тарифов в месте расположения аптеки, заданном по условию исследования. По данному критерию были исключены 4 тарифа. Осталось два тарифных плана П1-1 и П3-4. Как видно из зашифрованных названий, тарифы принадлежат разным провайдерам; один из них относится к федеральным, другой – к региональным провайдерам.
III. Анализ по соотношению цены и качества. На третьем этапе был проведен сравнительный анализ выбранных тарифных планов по качеству Интернет-соединения и сопутствующих услуг провайдеров. В результате были выявлены их достоинства и недостатки (таблица 5).
Таблица 5

Сравнительный анализ тарифов П1-1 и П3-4 по соотношению цены и качества

	№ п/п
	Критерий
	Тариф П1-1 
	Тариф П3-4

	
	
	Характеристика
	Достоинства
	Характеристика
	Достоинства

	1. 
	Скорость подключения
	10 Мбит/с
	В 20 раз выше
	512 кбит/с
	____

	2. 
	Технология подключения
	Выделенная линия
	Более надежная 
	ADSL-модем
	____

	3. 
	Сроки подключения
	Нет данных на сайте
	____
	3 дня
	Гарантировано подключение в короткий срок

	4. 
	Дополнительный сервис
	Нет данных на сайте
	____
	Круглосуточная поддержка, устра-нение неисправ-ностей в течение 12 ч. и др. сервис
	Широкий спектр дополнительных услуг

	5. 
	Опыт работы фирмы
	6 лет
	____
	17 лет
	Большой опыт работы на феде-ральном и регио-нальном рынке

	6. 
	Стоимость
	4360 руб./год 
	Меньше на 940 руб. в год 
	5300 руб./год 
	____


Таким образом, тарифный план П1-1 предлагает более качественный Интернет по более низкой цене, но для окончательного выбора необходимы дополнительные сведения, которых нет на сайте. 

Отсутствие на сайте всей необходимой информации явилось существенным недостатком методики выбора провайдера с помощью Интернета. Кроме того, анализ сайтов требует знаний и навыков в области компьютерных технологий. Мы считаем, что данная методика является сложной для специалистов с фармацевтическим образованием.  В связи с этим нами была апробирована другая методика, основанная опросе менеджеров фирм-провайдеров по телефону. Номера телефонов всех 15 провайдеров были выявлены на этапе сбора контактной информации.

Этап 3.2: выбор провайдера по телефону

Методика маркетингового исследования с помощью опросного метода предполагала обращение к сотруднику фирмы-провайдера по телефону с просьбой подобрать тариф на доступ в Интернет. Нами был разработан перечень аспектов, которые фармацевтическая организация должна сообщить провайдеру (таблица 6).
Таблица 6

Сведения об аптеке, необходимые менеджеру фирмы-провайдера для подбора тарифного плана на доступ в Интернет
	№ п/п
	Аспект информации
	Предполагаемый ответ

	1. 
	Требуемая услуга
	Доступ в Интернет

	2. 
	Правовой статус абонента
	Юридическое лицо

	3. 
	Территориальное расположение абонента
	Точный адрес аптеки или аптек сети

	4. 
	Скорость передачи информации
	Предпочтительно от 10 Мбит/с, но не менее 512 кбит/с

	5. 
	Количество ПК, подключаемых к Интернету 
	1-4 компьютера

	6. 
	Предполагаемый входящий трафик
	≈ 200 Мб на одну аптеку

	7. 
	Предполагаемые материальные затраты на Интернет
	Не более 500 руб. в месяц и не более 2000 руб. за подключение 


Далее следует предложенные менеджерами способы подключения и тарифы внести в таблицу по форме таблицы 4, дополнив ее графой «Уровень сервиса». В эту графу нужно занести достоинства и недостатки каждого тарифного плана, выявленные при опросе менеджера.
Для проведения сравнительного анализа тарифов достаточно двух этапов: 
I. Анализ по ценовому критерию.

II. Анализ по соотношению цены и качества. 


В нашем исследовании менеджерами фирм-провайдеров было предложено 5 тарифных планов (совпадают с номерами 1 – 5 в таблице 4). Остальные 7 тарифов из таблицы 4 изначально были исключены менеджерами по территориальному и ценовому критериям, что значительно облегчило дальнейший анализ.
Анализ по ценовому критерию выявил 3 тарифа с годовыми расходами на Интернет не более 5740 руб., которые были проанализированы по качеству (таблица 7).

Таблица 7 
Сравнительный анализ тарифов П1-1,  П2-2 и П3-4 по соотношению цены и качества

	№ п/п
	Критерий
	Тариф П1-1
	Тариф П2-2
	Тариф П3-4

	
	
	Характеристика
	Д*
	Характеристика
	Д
	Характеристика
	Д

	1. 
	Скорость подключения
	10 Мбит/с
	+
	10 Мбит/с
	+
	512 кбит/с 
	-

	2. 
	Технология подключения
	Выделенная линия
	+
	Выделенная линия
	+
	ADSL-модем
	-

	3. 
	Сроки подключения
	1-6 мес.
	-
	7 дней
	+
	3 дня
	+

	4. 
	Дополнительный сервис
	Нет
	-
	Широкий спектр услуг
	+
	Широкий спектр услуг
	+

	5. 
	Опыт работы фирмы
	6 лет на региональном рынке
	-
	8 лет на региональном рынке
	-
	17 лет на федераль-ном и региональ-ном рынке
	+

	6. 
	Стоимость
	4360 руб./год 
	+
	5740 руб./год
	-
	5300 руб./год
	-


* - достоинства тарифа (обозначены в таблице знаком «+»)
В результате анализа таблицы 7 нами был выбран тариф П2-2, так как он предполагает одновременно высокое качество доступа в Интернет и высокое качество дополнительных услуг провайдера. При этом относительно высокая стоимость данного тарифа (5740 руб. в год) была признана несущественным недостатком.

Таким образом, по результатам исследования было установлено, что выбор провайдера рекомендуется проводить на основе интервьюирования менеджеров компаний. Этот метод позволяет получить исчерпывающую информацию за короткий срок и является более простым и доступным. 
Выводы:

1. Разработана методика проведения маркетингового исследования рынка Интернет-провайдеров.

2. Проведен анализ рынка провайдеров г. Ярославля.

3. Выявлено, что наилучшими источниками информации о провайдерах являются базы данных региональных справочных служб, которыми можно воспользоваться по телефону и через Интернет. 

4. В результате сравнительного анализа методов сбора данных о провайдерах установлено, что наиболее доступным является метод опроса по телефону менеджеров фирм-провайдеров.
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