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Ñåãîäíÿ íà ðåñòîðàííîì ðûíêå Ìîñêâû àêòèâíî ðàçâèâàåòñÿ êîôåéíûé ñåãìåíò, ãäå
ïðåäñòàâëåíî îêîëî òðåõ ñîòåí íàèìåíîâàíèé êîôååí. Ëèäåðû � ñåòè. Ñàìûå êðóïíûå
èç íèõ:

¾Øîêîëàäíèöà¿ � 200 êîôååí ïî Ìîñêâå, 150 êîôååí â ðåãèîíàõ è ñòðàíàõ ÑÍÃ.
¾Êîôå-Õàóç¿ � 125 êîôååí â Ìîñêâå, îêîëî 100 òî÷åê â ðåãèîíàõ.
¾Starbucks¿ � 43 êîôåéíè â Ìîñêâå.
¾Êîôåèí¿ � 18 êîôååí Ìîñêâå; îòêðûâàþòñÿ òî÷êè â Ñ.-Ïåòåðáóðãå è â Ïîäìîñêî-

âüå.
¾Costa Co�ee¿ � 11 êîôååí â Ìîñêâå;
¾Êîôåìàíèÿ¿ � 6 êîôååí â Ìîñêâå;
¾Co�e Bean¿ � 6 êîôååí â Ìîñêâå, îêîëî 30 òî÷åê â ðåãèîíàõ.
Â ìíîãîîáðàçèè ïîõîæèõ çàâåäåíèé òðóäíî çàâîåâàòü êëèåíòà. Òðóäíî ñäåëàòü òàê,

÷òîáû îí íå ñåë â áëèæàéøóþ êîôåéíþ, à ïðèøåë èìåííî ê âàì. Ðàçîâûé � íå ñàìîå
áîëüøîå äîñòèæåíèå. Öåëü êîìïàíèè � ëîÿëüíûé êëèåíò, êîòîðûé ïðèäåò ê íàì åùå
ìíîãî ðàç, ïðèâåäåò äðóçåé, íàçíà÷èò çäåñü âñòðå÷ó.

Òàê íà ïîâåñòêå äíÿ ïîÿâëÿåòñÿ âîïðîñ îá àêòóàëüíîñòè ïåðåõîäà êîìïàíèè îò òî-
âàðîîðèåíòèðîâàííîé êîíöåïöèè (àêöåíò íà êà÷åñòâå âûïóñêàåìîãî òîâàðà è åãî óíè-
êàëüíîñòè, íà òåõíîëîãèè ñáûòà è ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæ) ê êëèåíòîîðèåíòèðîâàíèþ
(àêöåíò íà óäîâëåòâîðåíèè ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà ïðè ñîõðàíåíèè èíòåðåñîâ êîìïàíèè).
Êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä ðàñøèðÿåò ñáûòîâóþ êîíöåïöèþ, ïîäêëþ÷àÿ ê ¾ýô-
ôåêòèâíûì ïðîäàæàì¿ äî- è ïîñëåïðîäàæíûå îòíîøåíèÿ è âûñòðàèâàåò åäèíóþ ñõåìó
ðàáîòû ñ êëèåíòîì.

Â ýòîé ðàáîòå ðàññìàòðèâàþòñÿ ìåòîäû îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì, èñïîëüçóåìûå ðàçíûìè
êîôåéíûìè ñåòÿìè Ìîñêâû.

¾Øîêîëàäíèöà¿ è ¾Êîôå-Õàóç¿.
Ñàìûå êðóïíûå ñåòè êîôååí íå îòëè÷àþòñÿ ïðîâåäåíèåì îñîáîé ðàáîòû ñ ïîòðåáèòå-

ëåì. Íè íà ñàéòå, íè â ðåêëàìíûõ ñîîáùåíèÿõ êëèåíò êàê àäðåñàò ïîñëàíèÿ íå ôèãóðè-
ðóåò. Íå ïðîâîäèòñÿ òåìàòè÷åñêîé ñåãìåíòàöèè àóäèòîðèè. Ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò íå
íàçâàí, öåëåâàÿ àóäèòîðèÿ íå îïðåäåëåíà. Êàê ñòèìóëèðîâàíèå ê ïîêóïêå èñïîëüçóþò-
ñÿ êàðòû íà ñêèäêó, ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû. Ïîõîæàÿ ñèòóàöèÿ â ñåòè ¾Êîôå-Õàóç¿,
õîòÿ íà èõ ñàéòå ¾êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü¿ îòìå÷àåòñÿ êàê ãëàâíàÿ öåííîñòü

Â ñåòè ¾Co�eBean¿ ñóùåñòâóåò êëóá êîôåìàíîâ. Âñòóïèòü â íåãî ìîæíî, ïîëó÷èâ
íàêîïèòåëüíóþ áîíóñíóþ êàðòó. Ýòî äàåò äîñòóï ê ìåðîïðèÿòèÿì ñåòè è íîâîñòíîé
ðàññûëêå.

Êîôåéíè ¾Starbukcs¿ ïîäêóïàþò êëèåíòà èìåííî íåîáû÷íûì îáñëóæèâàíèåì. Êëè-
åíò äåëàåò çàêàç, ó íåãî ñïðàøèâàþò èìÿ, âàðÿò êîôå è íà ñòàêàíå ïèøóò èìÿ êëèåíòà
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è îçâó÷èâàþò ¾Êàðàìåëüíûé êàïó÷èíî äëÿ Ìàðèè ãîòîâ!¿. Â ýòîì îñîáåííîì ñòèëå
îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì � íîâàòîðñòâî êîíöåïöèè Starbucks.

Â áîëüøåé ñòåïåíè íàïðàâëåíà íà ðàáîòó ñ êëèåíòîì êîíöåïöèÿ ñåòè ¾Êîôåèí¿. Äó-
ìàåòñÿ, ÷òî èìåííî îíà ïîìîãëà ñåòè çàâîåâàòü áîëüøîé ïðîöåíò ìîñêîâñêèõ êîôåìàíîâ
çà äâà ãîäà. Êîãäà â 2006 ãîäó ¾Êîôåèí¿ âûõîäèë íà ðûíîê, áûë ñîçäàí ¾Ìàíèôåñò
¾Êîôåèíà¿, ãäå áûëî îïèñàíî îñîáîå îòíîøåíèå ê êëèåíòó.

1. Ïîðòðåò ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà (çà èñêëþ÷åíèåì ñîöèîäåìîãðàôè÷åñêèõ õàðàê-
òåðèñòèê, ò.ê. íåëüçÿ îïðåäåëèòü âîçðàñò êëèåíòà ¾Êîôåèíà¿ - îò 15 äî 55+):
¾Íàø èäåàëüíûé ãîñòü � îáðàçîâàííûé, ñîâðåìåííî ìûñëÿùèé ÷åëîâåê, êîòîðûé
çíàåò, êòî òàêîé Ýíäè Óîðõîë, ÷åì çíàìåíèò Ðåíóàð¿

2. ¾Êàæäûé ãîñòü çàñëóæèâàåò ïåðñîíàëüíîãî âíèìàíèÿ¿.

3. Êîôåèí ñ êëèåíòîì íà ¾Âû¿. Â êîôåéíÿõ ìîæíî íàéòè êíèãè, íàñòîëüíûå èãðû,
ïîñêîëüêó îí � èíòåëëåêòóàë, îáðàçîâàííûé ÷åëîâåê.

Îñîáåííûé àñïåêò âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì - äèðåêò-ìàðêåòèíã. Êàæäóþ íåäå-
ëþ âëàäåëüöû êàðò ëîÿëüíîñòè (ñåé÷àñ èõ 40 òûñÿ÷) ïîëó÷àþò äðóæåñêèå ïîñëàíèÿ îò
äèðåêòîðà ïî ìàðêåòèíãó Íèêèòû Æèòëîâà. Ýòî íå ïðîñòî ïðåçåíòàöèÿ íîâûõ ïðåä-
ëîæåíèé êîôååí è ðåêëàìà, ýòî äðóæåñêèå ïîñëàíèÿ ñ ðåêîìåíäàöèåé, êóäà ïîéòè íà
âûõîäíûõ, èñòîðèè èç æèçíè. Íèêèòà Æèòëîâ îòìå÷àåò, ÷òî ïîäîáíîãî ðîäà ïèñüìà
ñòàëè âèçèòíîé êàðòî÷êîé êîôååí.

¾Êîôåèí¿ ñòðåìèòñÿ ê òîìó, ÷òîáû ñòàòü ÷àñòüþ æèçíè êëèåíòà - ãîðîäñêîãî èíòåë-
ëåêòóàëà. Ñåòü óñòðàèâàåò åæåíåäåëüíûå êîíöåðòû äæàçîâîé ìóçûêè; êóðñû áàðèñòà,
Ìàñòåð-êëàññû ïî ïðèãîòîâëåíèþ êîôå.

Ïîìèìî ýôôåêòèâíîé êîììóíèêàöèè ñ ïîòðåáèòåëåì, ¾Êîôåèí¿ îòëè÷àåò âûñîêèé
óðîâåíü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå ïîêàçàëî, ÷òî â ñðåäíåöåíîâîì ñåãìåíòå êîôåéíîãî ðûíêà
(âî âíèìàíèå íå áåðåòñÿ ¾Êîôåìàíèÿ¿, ãäå ñ÷åò 20-25)ïðÿìàÿðàáîòàñêëèåíòîìâåäåòñÿïàññèâíî.Èçàíàëèçèðóåìûõêîíöåïöèéÿðêîâûðàæåííûéêëèåíòîîðèåíòèðîâàííûéïîäõîäîòìå÷åíòîëüêîâñåòè <<
Êîôåèí >> .

Â îñíîâíîì æå, ñ öåëüþ ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðîäàæ è ïîáóæäåíèÿ êëèåíòà ê ïîêóïêå
êîôåéíè èñïîëüçóþò:

-àêöèè;
-îôîðìëåíèå êàðò ëîÿëüíîñòè;
-ñïåö.ïðåäëîæåíèÿ äëÿ âëàäåëüöåâ êàðò ëîÿëüíîñòè (ñïåöèàëüíîå ìåíþ, íîâîñòíàÿ

ðàññûëêà);
- ÓÒÏ .
Ïî ïðîãíîçàì ìàðêåòîëîãîâ, êîôåéíûé ðûíîê Ìîñêâû áóäåò íàñûùåí íà 70% ê 2012

ãîäó. Òåì âûøå áóäåò êîíêóðåíöèÿ. Òåì ñëîæíåå áóäåò ïðèâëåêàòü êëèåíòà. Ïîýòîìó
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü â ýòîì ñåãìåíòå íåîáõîäèìà. È óæå ñåé÷àñ ñåòåâûì êîôåé-
íÿì ñòîèò çàäóìàòüñÿ íàä îïòèìèçàöèåé ðàáîòû ñ êëèåíòîì.
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