
Кейс: «Твой Дом»
Тактики удержания, которые работают!





Механика начисления и списания 

бонусов

Как было

500
• 500 приветственных бонусов 

после регистрации

1% • Начисление 1% всем участникам

До 20%

• Списание:

• До 10% на продукты

• До 20% на другое

ВОПРОС: Вас притягивают такие привилегии?



Коммуникации с клиентами: раздел на 

сайте интернет-магазина





Коммуникации с клиентами: СМС

Как было

ВОПРОС: Это вы ко мне обращаетесь?

Это мне?Не интересно



Коммуникации с клиентами: Email

Как было

▪ Без категорий

▪ Предложение по скидкам, а не бонусам

▪ Без глубокой сегментации базы

▪ Без персональных предложений

▪ Без личных коммуникаций

▪ Полное копирование стиля из оффлайн
банеров



РЕЗЮМЕ
▪ Все сообщения обезличены

▪ Формат предложений «всё для всех»

▪ Без анализа истории покупок 

▪ Без персональных предложений

▪ Без информирования о сгорании бонусов

▪ Без поздравлений с днем рождения

скучно…

Резюме: программа – есть, лояльности 

- нет



КЛУБ ПРИВИЛЕГИЙ

«Твой Дом – Драгоценности»

Новая программа лояльности от 03.08.2017







Новый полноценный сайт программы 

лояльности с личным кабинетом
 САЙТ

clubtvoydom.ru

Раздел «бонусы»



МЫ ОБЩАЕМСЯ С КАЖДЫМ 

ДРАГОЦЕННЫМ КЛИЕНТОМ
Коммуникации с дорогими нам людьми





В торговом зале: буклеты и листовки в комплекте с картой

На сайте: в разделе новости и Бонусная программа

В мобильном приложении: личный кабинет и push

sms- уведомление: информация о транзакциях, новости, спец. предложения

Email-рассылка: персональные предложения и новости

Соц. Сети: информационные сообщения, общие акции, новости

Каналы коммуникаций

Общаемся там, где удобно нашим клиентам



Обмениваемся актуальными новостями в 

мобильном приложении 
В разделе 

«Бонусы»

В разделе 

«Предложения»

Отображение новостей с настройками на определенные сегменты с учетом 

многих критериев (покупки, дата, частота, сумма, интересы и др.)



Общаемся в Социальных сетях  



Используем личное обращение Email - письмах

Персональные рассылки, основанные на потребительском поведении



Ведем клиентов из SMS на промо-страницу



Удерживаем и стимулируем активность

Бонус за предыдущий период

увеличивается в 2 раза в

следующем месяце при покупках

на определенную для уровня карты

сумму в текущем месяце (таблица

Начисление бонусов).

Думаем о клиентах – стимулируем 

товарооборот.

13,5 % клиентов в среднем 

достигают удвоения за месяц



Спешим первыми поздравить с днем 

рождения!



Скучаем по тем, кто давно не 

приходил…

▪ Дарим бонусы

▪ Помогаем восстановить карту

▪ Оказываем поддержку

Для клиентов, которые не совершали 

покупки более 5 месяцев

Возвращаем в среднем 6% 

потерянных клиентов каждой 

рассылкой



Результаты внедрения новой программы 

лояльности «Твой Дом - Драгоценности»

основные показатели:

➢ 99% попадание в интересы клиента

➢ на 90% средний чек ПЛ выше 

➢ 90% при получении торта совершают доп. покупки

➢ 70% доля ТО ПЛ по сети 

➢ 25% конверсия рассылок [есть покупки за 5 мес]

➢ 13.5% возврат клиентов | повторная покупка

➢ 6 % конверсия рассылок [послед. покупка более 5 мес]

➢ Более 1.5 тыс просмотров постов в социальных сетях

Не останавливаемся на достигнутом! 

Что будет дальше – интересно …



Предугадывать потребности 

клиента
Сверхзадача для предстоящего периода



Применяем реактивационные письма 

Персональные 

акции

Наши клиенты любят держать все под контролем 

– мы помогаем им

➢ Динамическая 

подстановка актуальных 

акций 

Основано на потребительский 

предпочтениях.

СТРОГО ИНДИВИДУАЛЬНО!



Многие наши клиенты стали 
«Бриллиантами».

И мы стремимся достичь 

максимального блеска в наших 

коммуникациях…

Быть на уровне во всем!



Направления развития программы 

лояльности: к чему мы идем

Геймофикация
процессов

Триггеры по 
покупкам

offline

Событийный 
маркетинг

Комплексный подход



Благодарю за 

внимание

Елесина Елена

Руководитель отдела по развитию программы 

лояльности

Тел.: +7 (495) 727 26 93 (доб. 1790)

Моб.: +7 (985) 823 64 53

E-mail: paivina@crocus-city.ru

www.tvoydom.ru

www.crocusgroup.ru

mailto:paivina@crocus-city.ru
http://www.tvoydom.ru/

