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Предпосылки ввода программы лояльности.  

Скидочные программы Кофе Хауз до 2014г.  

Дополнительно. Важно! 
1. Обучение и контроль персонала кофеен с 

т.з. предоставление услуги гостям. 
2. Контроль за эффективностью каждой 

программы(аналитика, отчеты, возврат) 
3. Работа с негативом гостей при 

завершении/отмене/изменении условий. 
Создание Приказов о скидках. 



Традиционные системы лояльности стали иметь все игроки на 
рынке. И они стали устаревать… 

Предпосылки ввода программы лояльности.  

Дополнительно. Важно! 
1. Это затратно 
2. Это провокация fraud 
3. Маленькая скидка не дает стимула 
4. Часто дается авансом и 

воспринимается изначально, как 
свидетельство завышенной цены 

5. Скидка фиксировано уменьшает 
выручку 
 



    
Предпосылки ввода программы лояльности.  

…
  
 

Давид Ян. Март 2013 
 



    

Лояльные гости 

Новые гости 

= X + Средний чек Выручка 

1 

2 3 

 Программа лояльности влияет на все три фактора  

Предпосылки ввода программы лояльности.  

Дополнительно. Важно! 
1. Отсутствие бумажных/пластиковых  и др. носителей, участие только через webсайт, 

мобильное приложение сокращает затраты. 
2. Сотрудник не участвует в процессе предоставления скидки, т.е. снижение  fraud 
3. Бонусы растут и видны, и их нужно заработать. Ты достигаешь определенного ранга, 

но можешь с него «слететь», как в игре 
4. Бонус ассоциируется с наградой за лояльность  
5. Бонус «дешевле» скидки 

 



Суть нашей программы, ее тест и результаты 2013г 

    



    
Суть нашей программы, ее тест и результаты 2013г 

Выдержки из Инструкции для персонала( 15 стр.) 

Вид в кассе 

4. Условия:  30% можно было оплатить бонусами, 70% 
наличными. 
5. С другими программами не суммируется 
6. Обучение персонала-инструкция 
 

1. Тест в 7 кофейнях 
2. Регистрация через 

weвсайт или Appstore/ 
3. Продвижение через 

печать на чеках и ТТ. 



Тип скидки  
(доля более 1%) 

Доля ТС Доля ТО 

Банки (5%, 10%, 15%) 5,87% 7,59% 

Студенческая карта  (15%) 1,23% 1,55% 

Пр-мма лояльности Iiko.net 2,18% 2,73% 

База расчёта: 7 кофеен. Период: май 2013 

    

31% 

69% 

Кофе Хауз* 

Мужчины Женщины 
*данные отчёта по оценке позиционирования «Кофе Хауз» 

45% 55% 

Программа лояльности 

Мужчины Женщины 

Социально-демографический программы лояльности 

мужчин на 14 п.п. стало больше, чем в целом по «Кофе 

Хауз». 

Первый месяц показал живой интерес к системе (%ТС 

– 2,18%). Но повторных пользований (2 и более 

заказов) было на уровне 32%.  Хотя, в ср. по 

ресторанам, подключенным к этой системе этот 

показатель отметки в 75% (по «Ресто Софтвер»).  

Суть нашей программы, ее тест и результаты 2013гг 



    
Количество зарегистрированных гостей на 20 декабря 2013г.:(полгода) 4 144 человека.  
Подключено 10 кофеен. Целью до конца 2013 года было получить 7% от товарооборота по 
транзакциям.  Результат составил 2,70%. Цель не была достигнута.  
Ряд причин, которые привели к этому: 
- Наличие широкой системы скидок в Кофе Хауз, которые «конкурируют» с Iiko.net 
- Отсутствие пластиковых карт для бонусной программы, как самого известного инструмента 
- Неиспользование Wi-Fi страницы ввиду ограниченности региона тестирования (как главный канал 

выхода гостей в онлайн), отсутствие приложения для андроид. 
 
В целом, бонусная программа, как средство дополнительного дохода, не оправдала себя. 
Наибольший интерес программа лояльности представляет с точки зрения маркетинга: детальная 
статистика по каждому гостю с сегментацией клиентов, анализ эффекта от рекламы и оптимизации 
бюджета на маркетинговые мероприятия, инструмент немедленной оценки реакции гостей на любые 
изменения во всех кофейнях и в каждой кофейне за счет отзывов. 

Тем не менее, весь 2014г к программе лояльности подключали все 
кофейни Мск и Спб. Предпосылками стали новые условия на рынке 
HoReCa (запрет курения, кризис, парковки).  
Надо было максимально удерживать гостей! 
 
Запустили с учетом оптимизации всех корпоративных программ, оставили 
только флаер и карту студента.  

Суть нашей программы, ее тест и результаты 2013-14гг 



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. январь 2015  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 

2015.  Фокус на Программу лояльности.   

План ТО 5% от общего ТО 

 

1. Мы подключили всех управляющих к системе 

контроля программы непосредственно на точке. 

2. Мы поставили на контроль работу  call-центра для 

гостей и дали телефон техподдержки 24 часа 

 3. Мы изменили названия рангов и сроки их жизни. 

 4. Мы дали возможность оплачивать до 100% счета 

бонусами с ограничением кол-ва операций в сутки. 

5. Провели соревнования среди официантов, 

направленные на повышение конверсии проекта. 

6. Мы стали рассылать отзывы гостей управляющим. 

7. Мы изменили все рекламные материалы и сделали 

максимальный акцент на внутренних рекламных 

носителях  

8. Создали новые отчеты 

9. Весь год проверяли механики разных маркетинговых 

инструментов. 

10. Появилось приложение в Android 

11. С июня 2015 мы начали тестировать мобильный 

платеж. 

 

 

 https://www.facebook.com/plazius.ru/videos/1045752
76552522/ 



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. 2015г.  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. январь 2015  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 

Дербишалиева Аида 
Страстной б-р 

Абыкулова Айдана 
Мира 42 

Атабаев Рустам 
Шереметьевская 



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. 2015г.  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 

    



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. 2015г.  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 

За первые 6 месяцев 2015 года с 

помощью мы получили 27 347 отзывов. 

Из них 1741 был негативным.  

Такого объема обратной связи не 

обеспечивает ни один из имеющихся  

на «вооружении» оперейшнз и 

маркетинга инструментов.  

 

Количества отзывов вполне достаточно 

для оперативного отслеживания 

качества сервиса,  корректировки 

маркетинговых программ и принятия 

бизнес решений. 

На текущий момент с помощью 

данного инструмента оперейшнз и 

маркетинг имеет возможность влиять 

на текущую ситуацию в кофейнях в 

режиме «он-лайн». 

 



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. 2015г.  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. 2015г.  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 



    
 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. 2015г.  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 

С помощью когортного анализа базы гостей можно понять, как со временем 
изменяется частота и сумма заказов,  а так же влияние потраченных бонусов на 
размер ежемесячного ТО  от каждого отдельного гостя. 



В среднем, за первый месяц участия «отваливаются» 

около 70% - 75% гостей вместе с накопленными 

бонусами. 

 

Средняя посещаемость гостей, оставшихся на второй 

и последующие месяцы составляет более 3-х раз в 

месяц. Можно оценить месячный ТО 30% оставшихся 

гостей и он будет «отвалившихся» в 2-2,5 раза.  

 

Также когортный анализ дает понимание о ср. 

сроке жизни гостя, участвующего в программе.  

И можно оценить пожизненную ценность активного 

гостя (LTV). Для нас получилось, экспертно, гость 

живет до 2 лет.  

 

Для примера, компания Starbucks оценивает срок 

жизни своего гостя в 20 лет и LTV в 14.000 $ 

 

Когортный анализ.  Когорта №1 = регистрация гостя – январь 2015  
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 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. 2015г.  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 



 

 

 

 

За первые 6 месяцев база гостей выросла 

на 57%, при этом скорость роста 

увеличивается от месяца к месяцу.  
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 Программа лояльности в Кофе Хауз, версия 2.0. январь 2015  

Обучение. Соревнования персонала. Fraud. 
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За первые 6 месяцев показатели ТО и ТС 

увеличились в разы. Если не брать в 

расчет январь, который прошел под 

эгидой борьбы с фродом, то показатель 

ТС  вырос на 116%,ТО на 142%, при этом 

скорость роста увеличивается от месяца к 

месяцу.  

 

Показатели эффективности за весь 2015 

БАЗА 40.000  130.000 гостей (+225%)  

% ТС  1.5%  9,5% (+535%)  

% ТО 2%  11,2% (+450%)  

Получили 105.000 отзывов, негатив 5% 

5250. Возврат бонусов находится на 

уровне 38%. AVC выше на 16,9% , чем у 

остальных гостей. Затраты бонусами 

эквивалентны затратам на 

предоставленные скидки в размере 6,9% 
 
 



    
Инновации 2016-17. 

    

1. Обновили ранги и суммы чеков 
2. Оставили только 1 акцию на ДР 
3. Ввели мобильный платеж во 

всех кофейнях Мск и СПб. 
4. На всех РМ разместили 

пиктограмму «Плати бонусами» 
5. Активно подключили к 

продвижению smm и e-mail 
рассылки 



    

BOX TO GO (Кофе/чай + Круасан 

РЕГ Позитив 
Всего 

отзывов Рейтинг 

ФИО1 1009 1031 97,87% 

ФИО2 898 921 97,50% 

ФИО3 856 881 97,16% 

ФИО4 748 776 96,39% 

ФИО5 580 603 96,19% 

ФИО6 914 957 95,51% 

ФИО7 859 902 95,23% 

В июне 2016 стартовала тестовая акция 

Quickly specials, по которой можно было 

приобрести вне Кофе Хауз, оплатив его через 

мобильный платеж. Но механика была 

сложная, проект на доработке. 

С 2016 в карте KPI управляющих привязан к 

рейтингу отзывов из программы лояльности.  

Скорость реакции на негативный отзыв гостю 

теперь 10-15 мин. 

Инновации 2016-17. 

99р. 



    
Инновации 2016-17. 

Возможность мгновенной реакции на 

события позволило проверить интерес 

гостей Кофе Хауз к вирусной акции с 

Покемонами. 
 

    



    
Инновации 2016-17. 

Все кофейни Мск   в декабре 2016 

подключены к сервису «Электронных 

чаевых».  Спб- 6 февраля 2017г. 

 

Старт успешный.  

Эффект положительный. 

 

    



 

 

 

 

Вместо выводов 

1. Ежедневно регистрируется 250-300 новых участников 
2. 25-30000 отзывов ежемесячно 
3. Средний чек в программе на 25% выше 
4. Программа имеет игровой форм мотивации (ранги) Мотивация гостей – ранги имеют «срок 

жизни».  
5. Отложенные обязательства вместо скидки с процентом возврата около 50%.  
6. Инновации (мобильный платеж, электронные чаевые, возможность интегрирования других 

партнеров в plazius и получать % от их продаж по типу App Store).  
7. Маркетинговые исследования и аналитика. Оптимизация бюджета на таргетированные 

рекламные и маркетинговые активности с гостем за счет сегментации гостей. 
8. Возможность мгновенной реакции на события. Возможность дорабатывать функционал 

программы «под себя».  
9. Возможность контролировать злоупотребления персоналом. Иметь рейтинги сотрудников. 
 
5 параметров, на которые нужно ориентироваться при вводе программы лояльности   
1. Техническая готовность.  
2. Приложение White Label  
3. Project manager 24 часа 
4. Бюджет на продвижение. Инновации. 
5. Двусторонний контроль служба безопасности. 
   Спасибо, в.в. 

    


