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Hoff – ритейл-группа, объединяющая 
мультиформатную сеть магазинов мебели 
и товаров для дома и специализированный 
маркетплейс.

Hoff развивает омниканальную бизнес-модель, 
которая позволяет потребителю совершать 
покупки в розничных магазинах, на сайте, 
в мобильном приложении и по телефону.

На рынке с 2009 года

61 магазин по всей России:
• 48 гипермаркетов Hoff
• 13 магазинов мини-формата 
Интернет-магазин hoff.ru
Мобильное приложение hoff

Итоги 2021 г.:

 Оборот (total) – 52 млрд руб.  

 Оборот (онлайн) – 13,7 млрд руб.

20 млн посетителей магазинов в год

120 млн посетителей сайта hoff.ru в год

Более 6 500 сотрудников

Более 650 поставщиков

Доставка
по всей России
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Всё, что необходимо каждому для 
обустройства своего дома! 
Более 70 000 товаров от ведущих 
производителей в широком ценовом 
диапазоне позволят воплотить любую идею 
без лишних затрат!

Мебель и товары для дома

• Гостиные

• Мягкая мебель

• Спальни

• Кровати и матрасы 

• Детские

• Шкафы

• Прихожие

• Домашний офис

• Кухни

• Столовые группы

• Малая мебель

• Свет

• Текстиль

• Шторы

• Ковры

• Посуда

• Декор

• Хозтовары

• Товары для хранения

• Садовая мебель

Больше товарных категорий на hoff.ru 3



Чтобы стать участником программы лояльности HOFF Бонус  необходимо получить 
бонусную карту:

Программа лояльности HOFF Бонус 
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Без заполненной анкеты невозможно начать использовать бонусы для списания 
(получение скидки).

В сторонних мобильных 
приложениях  (МП Халва с 
октября 2020г.)

В розничных магазинах На сайте или в 
мобильном приложении 
Hoff

При оформлении заказа в 
интернет-магазине Hoff на этапе 
подтверждения заказа 

9 млн карт 5 млн анкет

80% чеков 

по карте 

лояльности

90% 

выручки по 

карте 

лояльности



Тип бонусной карты: 

 До декабря 2020 физическая пластиковая карта
 С декабря 2020 электронная бонусная карта
 Октябрь 2021 – ввод второй смс при получении карты

Механики начисления:

 2% на мебель
 5% на товары для дома 
 10% на выделенный список товаров (меняется каждый квартал)
 300 приветственных бонусов за 1-ю покупку (срок действия 90 дней)
 CRM механики

Правила списания: 

o Для списания бонусов необходимо заполнить анкету
o Срок «созревания» бонусов – 5 дней
o Срок действия «базовых» бонусов – 180 дней
o Оплата бонусами до 50% стоимости покупки
o 1 Бонус = 1 рубль

Подробные условия программы всегда доступны на сайте в разделе Hoff Бонус 
https://hoff.ru/bonus/rules/

Условия программы лояльности

*Бонусы не начисляются за оплату услуг, за покупку подарочных карт, за товары, которые были оплачены юр. лицами.

https://hoff.ru/bonus/rules/


• Рост возврата клиентов

• Рост LTV
Рост продаж

• Увеличение выдачи и регистрации карт

• Наращивание активной базы

Развитие 

клиентской базы

Цели программы лояльности HOFF Бонус 
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Без анкеты: ниже 

возврат, ниже LTV С анкетой: выше 

возврат, выше LTV



 Дополнительная смс для регистрации в ПЛ после получения кода для 
выдачи карты.

 Напоминание о регистрации в ПЛ для списания бонусов.

Улучшение качества анкет
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Рост % собранных 

анкет

Рост возврата в 

первый месяц

Рост кумулятивного 

возврата

• До: 40%

• После: 60%

• До: 12%

• После: 18%

• До: 16% за 3 мес

• После: 27% за 3 

мес



Ключевые задачи: знакомство с компанией, вовлечение в процесс покупки, рост 
частоты покупок.

Маркетинговые активности
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Welcome-

серия

Цепочки 

коммуникаци

й после 

покупки

Циклическое 

потребление

Все клиенты 

Удержание активной 

базы – 87%

Отток – 13%

Клиенты с анкетой

Удержание активной 

базы – 92%

Отток – 8%



Маркетинговые активности
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Выбор 

логики

Тип покупки

Очередность 

покупки

Состав 

покупки

Советы по уходу

Созревание и 

сгорание бонусов

Кросс-пары

Промо



POS / Продвижение
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Розничные магазины

• POS-материалы 

(плакаты, наклейки на 

кассах и полу, вставки в 

ценники, листовки)

• Аудио-ролик

• Ролик на экранах

• Скрипты кассиров

Сайт и МП

• Баннер на главной странице

• Отдельный раздел 

https://hoff.ru/bonus/

• Баннер в Личном кабинете

• В карточке товара – количество 

бонусов

• Дополнительно 300 бонусов за 

первый заказ в МП.

Целевые коммуникации

• Sms, e-mail, push-уведомления

• В каждом e-mail – номер карты и 

актуальный баланс

• В «подвале» каждого e-mail иконка 

со ссылкой на страницу Hoff бонус

• Информационный блок в 

welcome-цепочке



50%

7%

36%

7%

База: 336 | 151
Q: «Оцените, насколько вы довольны бонусной программой Hoff?»
Q: «Что, на ваш взгляд, нужно улучшить в бонусной программе Hoff?»

КЛИЕНТЫ, У КОТОРЫХ ЕСТЬ БОНУСНАЯ КАРТА

46% клиентов полностью довольны программой лояльности; оставшиеся 54% не довольны программой частично или полностью. Основные 
комментарии от них по улучшению программы: увеличить процент/размер бонусов; сделать бонусы несгораемыми; увеличить срок жизни 
бонусов; дать возможность оплачивать 100% заказа бонусами.

46%

21%

21%

4%
8%

Совсем не доволен

Скорее не доволен

Отчасти доволен, отчасти 
нет

Скорее доволен

Полностью доволен

Удовлетворенность бонусной 
программой Hoff

Что нужно улучшить в бонусной программе Hoff?

11% Увеличить процент/размер бонусов

7% Сделать бонусы несгораемыми

7% Увеличить срок жизни бонусов

7% Возможность оплатить 100% заказа бонусами

6% Делать спец. акции/скидки для владельцев карт

6% В целом увеличить количество акций/скидок

5%
Информировать об условиях/непонятна бонусная 
программа

4% Корректно начислять бонусы

3% Быстрее начислять бонусы

2% Давать бонусы ко дню рождения

2% Упростить внесение/корректировку данных

1% Возможность списать бонусы сразу после начисления

1% Возможность менять бонусы на кешбэк

1% Напоминать о наличии бонусов

25% Затрудняюсь ответить

Комментарии клиентов:

Исследование удовлетворенности Hoff 
бонус
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Полностью доволен

Скорее доволен

Отчасти доволен, отчасти 
нет

Скорее не доволен

50%

7%

36%

7%

База: 296
Q: «Оцените, насколько вы довольны бонусной программой Hoff?»

КЛИЕНТЫ, У КОТОРЫХ ЕСТЬ БОНУСНАЯ КАРТА

Больше всего пользователи бонусной карты довольны условием «1 бонус = 1 рубль»; меньше всего их устраивает 
условие «Срок жизни бонусов 180 дней (6 месяцев)». 

«1 бонус = 1 рубль»

«300 приветственных бонусов за первую покупку»

«Оплата до 50% следующих покупок бонусами»

«Возвращаем до 10% от стоимости покупки на 
бонусную карту: 2% с покупки мебели, 5% - с 

покупки товаров для дома, 10% - с покупки 
выделенного ассортимента»

«Срок жизни бонусов 180 дней (6 месяцев)»

Оценка основных условий бонусной программы Hoff (%)

Из исследования удовлетворенности ПЛ



Екатерина Пронина
8-917-587-34-30 (WhatsApp, Telegram)

Ekaterina.Pronina@hoff.ru


