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Лидер в сегменте развлечений для детей и семейных  
ресторанов

человек
количество сотрудников

3 000 700+
праздников проводится  

ежемесячно

200 000+ 20 55 000+
гостей в сети ежемесячно парков открыто в РФ, 2 строится кв.м. под управлением

СВОЯ
Фабрика Кухни

управление рестораном



праздники

собственная  
анимация

уникальные сценарии и
штатные аниматоры

фото и видео
фотосессии

и видеодневники

шоу, квесты и  
мастер-классы

для всей семьи

аквагрим
любой сложности,
включая групповой



семейное кафе

блюд в меню  
и специальное  
детское меню

формата:  
семейные рестораны и

семейные кафе

посадок  
в кафе
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фабрика кухня

кондитерский цех,  
производство уникальных  

тортов и десертов

тонн  
тортиков  

произведено

собственный  
кейтеринг

заготовки для кафе,  
ресторанов и  

парков развлечений



летние лагеря
для детей

онлайн  
программы

поздравления, онлайн няня,
мастер-классы

выездные  
праздники

декорации,
собственный кейтеринг,  

анимация и шоу

а еще...

специальные  
тарифы

для особых детей и для
многодетных семей

счастливые  
часы

бесплатные анимационные
программы в парках и онлайн

Доставка
домашней еды



МАМ-контроль
закрытый клуб гостей, проводящих

регулярные проверки парка

тренинг-центр
профессиональная

подготовка персонала

собственная  
IT-система

автоматизация большинства
процессов работы с гостями  

и управления парками

call-центр
работа с гостями, сбор
статистических данных,  

обработка отзывов

СЛУЖБА  
ЭКСПЛУАТАЦИИ

постоянный мониторинг
состояния безопасности парков  

и игрового оборудования

контроль качества



признанный лидер рынка

Совместный проект с  
Правительством города  

Москвы
«Здоровая Москва»

Проведение мероприятий для  
благотворительных  

организаций,
детских домов

Главная награда
в индустрии развлечений

«Золотой пони»
2017

2 премии
Золотой Медвежонок

«Лучший детский центр»  
2017, 2018



Что такое LTV
и как он связан с клиентским опытом

ØLTV – Long time value
ü Это сумма которую вам принесет клиент за всю «клиентскую жизнь»
ü Больше LTV➡ больше выручка ➡ меньше расходов на привлечение/рекламу➡

больше прибыль
ü Увеличить LTV можно через 1⃣ увеличение среднего чека и 2⃣ через количество 

чеков
ü Количество чеков более интересно в долгосрочной перспективе
ü Повторные покупки и сарафанное радио сделали Амазон лидером

ØКлиентский опыт
ü Хороший КО - увеличивает возвратность гостя + увеличивает % рекомендаций
ü Клиентский опыт – это не только покупка. Это взаимодействие на всех этапах. 

(customer  journey map)
ü Позиционирование бренда, узнаваемость на рынке;
ü Уровень сервиса, культура общения сотрудников;
ü Удобство взаимодействия, чистота и доступность точек продаж;
ü Ненавязчивость рекламной кампании, работа с ожиданиями клиентов, политика 

лояльности



Как повысить LTV через NPS
и вообще что такое NPS

ØЧтобы что то менять, надо что то 
измерять
ü NPS – Net promoter score, количество рекомендателей. Промоутеры – критики.

Нейтралы – мимо.
ü Зачем считать?
ü Как считать?
ü Где считать? Online vs offline
ü Отзовики, Uscan, соц. Сети
ü Обязательность в работе с обратной связью

ØФормула счастья
ü Высокий NPS -➡ больше рекомендателей➡ ниже расходы на привлечение ➡

выше LTV
ü 77% ТОП-менеджеров уверены, что позитивные впечатления потребителей лучше 

любой рекламы развивают бренд (ORACLE)
ü 65% участников рынка готовы платить больше, если имеют положительный 

customer experience Данные American Express показывают, что (American 
Express)

ü > 75% компаний уверены, что у них лучший клиентский опыт, тогда как с этим 
согласны только 8-10% клиентов (Bain & Company)



CRM
еще 3 буквы без которых не обойтись

ØCRM как процесс
ü Быть одержимым клиентом – одно из главных правил Амазон
ü Прислушиваться к клиентам – да, но важнее предугадывать их желания
ü Участники – все сотрудники компании

ØCRM как ИТ система
ü Сначала процесс – потом автоматизация
ü Коробочные решения vs собственной разработки
ü CRM без интеграции не работает 
ü А еще Система Лояльности, чат боты, рассылки, кол центр, роботы

Я постоянно напоминаю своим сотрудникам, что они должны пребывать в страхе 
и каждое утро просыпаться в ужасе. Но не из-за конкурентов, а из-за клиентов. 
Именно клиенты сделали наш бизнес таким, какой он есть сейчас. С клиентами нас 
связывают тесные отношения, и мы обязаны им очень многим. Мы знаем, что они 
будут лояльны нам, пока кто-нибудь другой не предложит им лучший сервис»
Джефф Безос, письмо акционерам, 1998 г.



Как сделать из хейтера
евангелиста

Ø Если кто-то вас 
ругает, значит 
хочет вам 
помочь 

ü Критика  - это очень ценная 
обратная связь

ü ОС необходимо бережно 
собирать, работать с ней

Ø Мам контроль
ü Мамы самые лучшие критики



ДЕТИ МЕНЯЮТ НАШУ ЖИЗНЬ НАВСЕГДА!

zamania.ru

пАВЕЛ КОВШАРОВ
мы открытая компания - обо всем
можно подробно узнать от CEO

pkovsharov.ru
личный блог

Fb - pavel.kovsharov.zamania
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СJM и кросс-командная коммуникация

Кто наш клиент? 

Наш клиент 

Клиенты сгруппированы по признакам�
� потребность (визит, праздник)�
� пол и состав (мама + ребёнок, папа + ребёнок, 

родители + дети и тп�
� возраст детей�
� география

сложная конструкция из Родителей и их детей, интересы 
которых должны быть учтены и проанализированы 
при определении ЦЕЛЕЙ и ОЖИДАНИЙ



попадание в систему лояльности и 
стимулирование повторных визитов и/или 
переход в статус гостя в проводящего у нас свои 
Праздники

поиск информации и компании или спонтанное 
решение при нахождении в охватном радиусе

Стадии, которые проходит клиент 

визит в парк 

	Гость с билетом 
«День Счастья»



Стадии, которые проходит клиент 

поиск информации и компании

изучение продукта в сетях 

звонок в колл-центр и/или визит в парк

оформление заказа и процесс формирование 
его составляющих до праздника

проведение праздника 

попадание в систему лояльности и 
стимулирование повторных праздников или

 визитов в парк в качестве гостя Дня Счастья

Банкет



Точки контакта

Онлайн Оффлайн

� контекст seo таргет�
� сайт и социальные сети�
� карт�
� агрегатор�
� отзывы�
� рассылки смс чаты e-mail

� реклама в тч наружная, 
внутри ТЦ�

� колл-цент�
� сотрудники �
� инфраструктура парка�
� бизнес-процессы технологии



Барьеры

Cогласие бумажное стало электронным, 
электронное станет быстрее

Работа digital маркетолога



Барьеры

В стремлении 
удовлетворить клиента 

Праздником он стал 
громоздким и продажа 
с точки зрения клиента 

стала усложнённой

Долго грузились 
презентации — 
стали высылать 
лёгкие файлы

Работа с вовлечением всех отделов команды



Интервью и анализ обращений

NPS кафе — гости делятся своим мнением 
от посещения кафе в парках Zамании

QR-код 
на плейсмейте в кафе

*Автоматизированный онлайн дашборд по результам опросов гостей



Интервью и анализ обращений

Автоматический мониторинг отзывов Youscan — 
агрегатор обратной связи гостей, с нешаблонными ответами

Пример работы бота в телеграмм, 
с оперативной реакции ответственных лиц



Интервью и анализ обращений

Агрегация всех обращений гостя с типом жалоба 
и обработка согласно стандарту:

+ через ответственных 
лиц в течение 3 дней

генерация автопромокода в случае 
жалобы на скидку в наших парках



Обуваемся в туфли клиента

кейсы

ВЫПУСКНЫЕ 
фин. директор

ЛАГЕРЬ 
HR директор

ДНИ РОЖДЕНИЯ 
большинство 
сотрудников

ДЕНЬ СЧАСТЬЯ 
все сотрудники 
и их дети

Новые парки – 
исследуются командой 
с позиции и РОДИТЕЛЕЙ и РЕБЁНКА

Тестирование продуктов 
командой и партнерами, коллегами, 
друзьями  – явное и тайное


