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íèè êëèåíòîâ, íî è êëèåíòà âûñîêèì óðîâíåì âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé âî âñåõ
òî÷êàõ êîíòàêòà, ïðåäëàãàþò ìàðêåòîëîãó øèðîêèé íàáîð èíñòðóìåíòîâ àíàëèçà, ïðè-
âëå÷åíèÿ, óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ.
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Âëàäåëüöû êîôååí ñòàëêèâàþòñÿ ñî ìíîæåñòâîì ñëîæíûõ ïðîáëåì êîôåéíîãî
áèçíåñà. Îíè äîëæíû ïðåäëîæèòü óíèêàëüíûé ïðîäóêò è îáåñïå÷èòü óâëåêàþùèé è
íåïîâòîðèìûé ïîòðåáèòåëüñêèé îïûò. Ðûíîê êîôåéíûõ óñëóã â Ìèíñêå àêòèâíî ðàç-
âèâàåòñÿ. Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü îòêðûòî áîëåå 90 êîôååí è èõ ÷èñëî äèíàìè÷íî ïðî-
äîëæàåò ðàñòè. Êîôåéíè íàáèðàþò ñâîþ ïîïóëÿðíîñòü ñ êàæäûì äíåì, ñòàíîâÿòñÿ
ìåñòîì âñòðå÷ äåëîâûõ, òâîð÷åñêèõ ëþäåé. Êàæäàÿ êîôåéíÿ â æåñòêîé êîíêóðåíöèè
ïûòàåòñÿ íàéòè ñâîå ìåñòî, ïîçèöèîíèðóÿ ñåáÿ â êà÷åñòâå íåïîâòîðèìîé è åäèíñòâåí-
íîé êîôåéíè â ñâîåì ðîäå. Íî â ðåàëüíîñòè, ïîòðåáèòåëü íå çàìå÷àåò ðàçíèöû ìåæäó
êîôåéíÿìè, íå ìîæåò âûäåëèòü âàæíûå äëÿ ñåáÿ îñîáåííîñòè è îòäàòü ñâîå ïðåäïî÷òå-
íèå êàêîé-ëèáî èç íèõ. Ñëåäîâàòåëüíî, ãëàâíàÿ ïðîáëåìà êîôååí âèäèòñÿ â îòñóòñòâèè
äèôôåðåíöèàöèè. Îäíîòèïíûå àêöèè è âçàèìîäåéñòâèå â èíñòàãðàìå íå äåëàåò êîôåé-
íþ ëó÷øå ñðåäè îñòàëüíûõ.

Âñå áîëüøå êîôååí ñòàëêèâàþòñÿ ñ ïðîáëåìîé ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. Ïîÿâëÿåòñÿ
íåîáõîäèìîñòü â ïîèñêå è ñîçäàíèè íîâûõ èíñòðóìåíòîâ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ. «Ïîçèöè-
îíèðîâàíèå – ýòî äåéñòâèÿ ïî ðàçðàáîòêå ïðåäëîæåíèÿ êîìïàíèè è åå èìèäæà, íàïðàâ-
ëåííûå íà òî, ÷òîáû çàíÿòü îáîñîáëåííîå áëàãîïðèÿòíîå ïîëîæåíèå â ñîçíàíèè öåëå-
âîé ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé». Â ñèòóàöèè ñ êîôåéíûì áèçíåñîì ïîçèöèîíèðîâàíèå - ýòî
òî, ÷òî ïîñåòèòåëü äóìàåò/áóäåò äóìàòü î êîôåéíå. Ïåðåä ñîâðåìåííîé êîôåéíåé âñòà-
åò ðÿä íåòðèâèàëüíûõ çàäà÷: êàñòîìèçèðîâàòü ìàðêåòèíãîâûå àêöèè, ñîçäàòü ýôôåê-
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òèâíûå ñ òî÷êè çðåíèÿ âîâëå÷åíèÿ è óäåðæàíèÿ öåëåâîé àóäèòîðèè event-êîëëàáîðà-
öèè, äîíåñòè äî ïîñåòèòåëåé ýìîöèîíàëüíóþ ñîñòàâëÿþùóþ èìèäæà êîôåéíè, âñòðî-
èòü ïîçèöèîíèðîâàíèå êîôåéíè â ìàðêåòèíãîâóþ êîíöåïöèþ åå ìåñòîðàñïîëîæåíèÿ
(áóäü òî óëèöà èëè ðàéîí).

Äëÿ ðåøåíèÿ ïîñòàâëåííûõ çàäà÷ íåîáõîäèìî òùàòåëüíàÿ ðàçðàáîòêà ìàðêåòèí-
ãîâûõ êîìïàíèé, òðåáóþùàÿ íå òîëüêî ïîäãîòîâêó òâîð÷åñêîãî ìàðêåòèíãîâîãî èíñò-
ðóìåíòàðèÿ, íî è îöåíêè êîíêóðåíòíîé ñðåäû, èññëåäîâàíèÿ ìíåíèÿ ïîñåòèòåëåé.

Â êà÷åñòâå îáúåêòà èññëåäîâàíèÿ âûáðàíà êîôåéíÿ DREVA, ðàñïîëîæåííàÿ íà
ïåøåõîäíîé òåìàòè÷åñêîé óëèöå Îêòÿáðüñêàÿ. Â öåëÿõ ïîäãîòîâêè ðåêîìåíäàöèé ïî
èñïîëüçîâàíèþ ìàðêåòèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ êîôåéíè áûëè èñ-
ïîëüçîâàíû:

• êîíêóðåíòíûé áåí÷ìàðêèíã. Èññëåäîâàíèå ðàáîòû îñíîâíûõ êîíêóðåíòîâ, ñðàâ-
íåíèå àêöèé, ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé óðîâíÿ ñåðâèñà è àòìîñôåðû êîíêóðèðóþ-
ùèõ êîôååí.

• îïðîñ ïîñåòèòåëåé êîôåéíè – ñáîð èíôîðìàöèè äëÿ âûäâèæåíèÿ îñíîâíûõ ãè-
ïîòåç. Ïðè ïðîâåäåíèè îïðîñà ïîñåòèòåëÿì êîôåéíè çàäàâàëèñü ñëåäóþùèå âîïðîñû:
«Êàêèå àññîöèàöèè ó Âàñ âûçûâàåò êîôåéíÿ DREVA?», «Êàê ÷àñòî Âû ïîñåùàåòå êî-
ôåéíè?», «×òî Âàñ çàèíòåðåñîâûâàåò/îòòàëêèâàåò â êîôåéíÿõ?».

• ãëóáèííîå èíòåðâüþ ñ ðàáîòíèêàìè êîôåéíè, êîòîðîå ïîçâîëèëî âûÿâèòü ñîîò-
âåòñòâèå ïðåäñòàâëåíèÿì ñîòðóäíèêîâ êîôåéíè âîñïðèÿòèþ èõ ðàáîòû è óðîâíÿ îêà-
çûâàåìîãî ñåðâèñà ïîñåòèòåëÿìè.

• ôîêóñ-ãðóïïà ñ ïîòåíöèàëüíûìè ïîñåòèòåëÿìè êîôåéíè.
Áëàãîäàðÿ áåí÷ìàðêèíãó îïðåäåëåíû ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû êîôåéíè DREVA,

ðàçðàáîòàíû íîâûå âîçìîæíîñòè êîôåéíè è ïóòè óñòðàíåíèÿ óãðîç. Âàæíåéøèì ýòà-
ïîì â ãëóáèííîì èíòåðâüþ ñ ãîñòåì êîôåéíè ñòàëî ïîñòðîåíèå êàðòû ïîòðåáèòåëüñêî-
ãî îïûòà (CJM), â êîòîðîé îòìå÷åíû ïðåèìóùåñòâàìè è íåäîñòàòêàìè êîôåéíè â êàæ-
äîé òî÷êå êîíòàêòà ñ ïîñåòèòåëåì. Ïðè èíòåðâüþèðîâàíèè ðàáîòíèêà êîôåéíè (ãëó-
áèííîå èíòåðâüþ ñ ýêñïåðòîì) ïðîàíàëèçèðîâàíà ðàáîòà êîôåéíè ñ ôóíêöèîíàëüíîé
ñòîðîíû.

Ïðè ïðîâåäåíèè ôîêóñ-ãðóïïû ñòàâèëèñü ñëåäóþùèå ãèïîòåçû, êîòîðûå â ðå-
çóëüòàòå èññëåäîâàíèÿ áûëè ïîäòâåðæäåíû:

1. Â êîôåéíþ èäóò çà ýìîöèÿìè, âïå÷àòëåíèÿìè è àòìîñôåðîé.
2. Ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû õîòÿò áûòü âîâëå÷åíû â æèçíü êîôåéíè.
3. Íåîáû÷íûå êîìïëèìåíòû îò êîôåéíè çàñòàâÿò ïîñåòèòåëÿ âåðíóòüñÿ.
Ñîãëàñíî ïðîâåäåííîé ôîêóñ-ãðóïïå, ïîòðåáèòåëü íà ñâîåì ïóòè ìîæåò èñïû-

òàòü ñëåäóþùèå «áîëè/ïðîáëåìû»:
• Âûáîð êîôååí ñëèøêîì áîëüøîé.
• Íå âñåãäà ìîæíî óñëûøàòü ñâîåãî ëèäåðà ìíåíèé, êîòîðûé ïîäñêàæåò õîðîøóþ

êîôåéíþ.
• Êîôåéíÿ íàõîäèòñÿ äàëåêî îò ìåòðî è â òðóäíîäîñòóïíîì ìåñòå, íåò íèêàêîé

íàâèãàöèè ê êîôåéíå.
• Ïåðñîíàë ãðóáèò è íå çàìå÷àåò ñâîåãî ïîñåòèòåëÿ. Îòâå÷àÿ íà âîïðîñû ïîñåòè-

òåëÿ ïûòàåòñÿ ïîêàçàòü ñâîå ïðåâîñõîäñòâî.
• Îòñóòñòâèå ñâÿçè ìåæäó íàçâàíèåì êîôåéíè è èíòåðüåðîì. Ïîñåòèòåëü íå ìî-

æåò ïðî÷óâñòâîâàòü âåñü äóõ è àòìîñôåðó êîôåéíè.
• Ãðîìêàÿ ìóçûêà ìåøàåò îáùàòüñÿ.
• Îòñóòñòâèå øèðîêîãî àññîðòèìåíòà íàïèòêîâ è êîôåéíîãî ñòàôôà. Êîôåéíûé
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ñòàôô – âñå, ÷òî ìîæåò êóïèòü ïîñåòèòåëü ê êîôå: áóëî÷êà, ïèðîæîê, êîíôåòû, äîïîë-
íèòåëüíûé ñèðîï ê êîôå.

• Ñêó÷íûå è îäíîòèïíûå àêöèè, î êîòîðûõ òÿæåëî óçíàòü. Ïîñåòèòåëü èùåò ýìî-
öèè è îùóùåíèÿ, êîòîðîå ìîæåò äàòü åìó ïîñåùåíèå êîôåéíè.

Áëàãîäàðÿ ïîëó÷åííûì ðåçóëüòàòàì áûë ñôîðìèðîâàí ðÿä ðåêîìåíäàöèé, ïî-
çâîëÿþùèõ óñèëèòü ïîçèöèîíèðîâàíèå êîôåéíè DREVA.

Ëîêàöèÿ. Äëÿ êîôåéíè î÷åíü âàæíî áûòü â íóæíîì ìåñòå. Ïðîâåäåííûé îïðîñ
«êàêèå ó Âàñ àññîöèàöèè ñ îïðåäåëåííîé óëèöåé» äîêàçûâàåò òî, ÷òî êîôåéíÿ äîëæíà
ãàðìîíèðîâàòü ñ îêðóæàþùèì ïðîñòðàíñòâîì è àóäèòîðèåé, êîòîðàÿ îáèòàåò â ýòîé
ìåñòíîñòè. Íàïðèìåð, â îòâåòàõ îòðàæåí âåñü äóõ óëèöû, ÿðêîé, ìîëîäåæíîé è æèâîé.
Ðåøåíèå äëÿ êîôåéíè – ýòî áðåíäèðîâàííûå íåîáû÷íûå, ÿðêèå è çàïîìèíàþùèåñÿ
ñòàêàí÷èêè ñ «àíèìàöèîííûì» èçîáðàæåíèåì óëèöû, èõ ìîæíî ñôîòîãðàôèðîâàòü íà
ôîíå ñàìîé óëèöû, ðàññêàçàòü î íèõ äðóçüÿì è îñòàâèòü â êà÷åñòâå ñóâåíèðà, îñîáåííî
ýòî áóäåò èíòåðåñíî äëÿ òóðèñòà.

Àòìîñôåðà. Àòìîñôåðà êîôåéíè äîëæíà ïåðåäàâàòüñÿ äàæå çàêðûòûìè ãëàçàìè.
Íå äîëæíî áûòü íè÷åãî ëèøíåãî, ãðîìêîãî è íåïðèÿòíîãî. Âàæíî ïîäîáðàòü õîðî-
øóþ ìóçûêó, êîòîðàÿ áóäåò ïðèåìëåìà äëÿ âñåõ è íå áóäåò âûçûâàòü ðàçäðàæåíèÿ.
Ãðîìêîñòü äîëæíà áûòü íà òàêîì óðîâíå, ÷òîáû ãîñòè êîôåéíè ìîãëè îáùàòüñÿ ìåæäó
ñîáîé.

Ñòèêåðû. Ïî ðåçóëüòàòàì ôîêóñ ãðóïïû ïîñåòèòåëÿì êîôåéíè õî÷åòñÿ ÷òî-òî
óíåñòè ñ ñîáîé íà ïàìÿòü. Íà âîïðîñ «êàêèì âû âèäèòå êîôåéíþ DREVA» áûëè íàðè-
ñîâàíû ðèñóíêè, êîòîðûå è ëåãëè â îñíîâó ñîáñòâåííîé ðàçðàáîòêè ñòèêåðîâ. Ïðè
âèäå ñòèêåðîâ ñðàçó âñïëûâóò âîñïîìèíàíèÿ ïðèÿòíîé àòìîñôåðû è âêóñíîãî êîôå.
Îíè âíåñóò ñâåæåñòü â èìèäæ êîôåéíè è ñîçäàäóò àññîöèàöèè ñ DREVA.

Event êîëëàáîðàöèè. Íå ñòîèò ïðåíåáðåãàòü èíñòàãðàì-àêêàóíòîì êîôåéíè. Ýòî
ñàìûé ïîïóëÿðíûé ñïîñîá áûòü ñ ïîñåòèòåëåì íà îäíîé âîëíå è îáùàòüñÿ 24/7. Èí-
ñòàãðàìì êîôååí ÷àùå âñåãî ïåðåïîëíåí åæåäíåâíûìè êðàñèâûìè ôîòî. Îäíàêî,
èçó÷àÿ åãî, ïîñåòèòåëü âûáèðàåò, â êàêóþ êîôåéíþ ñõîäèòü. Ïîñåòèòåëü èäåò çà
îùóùåíèÿìè è íåîáû÷íûìè àêöèÿìè, îí èäåò òóäà, ãäå åãî æäóò.  Èññëåäîâàíèå
èíñòàãðàììà DREVA äàëè ñëåäóþùèå ðåçóëüòàòû: ïîñåòèòåëè õîòÿò ïðîâåñòè âðåìÿ
â ïðèÿòíîé àòìîñôåðå è íàéòè ëþäåé ñ îáùèìè èíòåðåñàìè; èì íðàâèòñÿ áûòü âîâëå-
÷åííûìè; DREVA íå äàåò ÷åòêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ îá àêöèÿõ â ïðàçäíè÷íûé äåíü.
Öåëü – îðãàíèçîâûâàòü äíè âñòðå÷ ëþäåé ñ îáùèìè èíòåðåñàìè è ïðåäëàãàòü òåìàòè-
÷åñêèå àêöèè. «Äåíü èñòîðèè DREVA», «Äåíü áàéêåðîâ», «Äåíü ñòóäåíòà» è ò.ä.  Êî-
ôåéíå íåîáõîäèìî ðàçðàáàòûâàòü óíèêàëüíûå àêöèè â êà÷åñòâå ýëåìåíòà äîïîëíè-
òåëüíîé äèôôåðåíöèàöèè.

Ðåêîìåíäîâàííûå ìàðêåòèíãîâûå èíñòðóìåíòû áóäóò ñïîñîáñòâîâàòü: ïîâû-
øåíèþ óçíàâàåìîñòè êîôåéíè. Áëàãîäàðÿ íåîáû÷íûì áðåíäîâûì ñòàêàí÷èêàì è çà-
ïîìèíàþùèìñÿ ñòèêåðàì, áîëüøå ëþäåé óçíàåò î êîôåéíå; ïîâûøåíèþ èíäåêñà NPS.
Èíäåêñ ëîÿëüíîñòè íåîáõîäèìî ðàññ÷èòûâàòü êàæäûé ìåñÿö è ïðè åãî ïîíèæåíèè
ñðî÷íî ðàçðàáàòûâàòü óëó÷øåííûå ìàðêåòèíãîâûå ìåðîïðèÿòèÿ. Íå ñòîèò óïóñ-
êàòü è òîò ôàêò, ÷òî ìíîãèå ïîñåòèòåëè îñòàâëÿþò ñâîè îòçûâû ïî óëó÷øåíèþ ðàáî-
òû êîôåéíè; óâåëè÷åíèþ ñóììû ñðåäíåãî ÷åêà; ïîâûøåíèþ ER-âîâëå÷åííîñòè â
Èíñòàãðàìì. Îáùåíèå ñ ïîñåòèòåëåì 24/7 óêàçûâàåò íà òî, ÷òî îí âàæåí, íóæåí è
äîðîã êîôåéíè.




