Programy lojalnosciowe
oparte nie tylko na kupowaniu

Dariusz Stefaniak
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Moda czy juz koniecznosc?

Kto mowi, ze programy lojalnosciowe sq potrzebne?

Rynek sie nasyca - liczba klientow we wszechéwiecie jest stata
o Klienci sg coraz bardziej wymagajacy, a konkurencja rosnie
e Najwazniejsi klienci s3... najwazniejsi!

e Lepiej nie miec klienta niz mie¢ klienta niezadowolonego
96% konsumentdw niezadowolonych z obstugi robi ztg reklame firmie,
1 niezadowolony powie 9-10 innym

e 509%o klientdow odchodzi po 1-szym roku, 20% kazdego nastepnego

e Zdobycie nowego klienta jest 5x drozsze niz utrzymanie posiadanego
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Obnizenie odptywu o 5% powoduje
wzrost zyskow od 30 do 80%
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Karty kredytowe Ubezpieczenia Oprogramowanie Serwis
komputerowe samochodowy

Quality comes to Services, Harvard Business Review
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Co to jest ta lojalnosc?
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Czy sa rozne lojalnosci?

i obiecuje Ci wiernosc¢... az mi sie znudzi

e Lojalnos¢ w warunkach monopolu

e Lojalnos¢ wynikajaca z inercji

e Lojalnos¢ wynikajaca z wygody

e Lojalnosc¢ cenowa

e Lojalnos¢ wynagradzana (przekupstwo)

e Lojalnos¢ emocjonalna
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Zmienna lojalnosc kosztuje

e przekupne programy ,lojalnosciowe” - bezosobowe
punkty, rabaty - dorazny efekt kosztem spadku zysku

e programy rabatowe sg tatwe do skopiowania
e mnogos$¢ kart w kieszeni - wielu nalezy do kilku programéw
e kosztowna gra dla najbogatszych firm

e klienci sg znudzeni gromadzeniem punktéw, noszeniem kart
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Program nielojalnosciowy

Kraj Nielojalni klienci Udziat w programach
Szwajcaria 7% 15%
Wielka Brytania 24% 83%

529%b brytyjskich klientédw uczestniczy w wiecej niz 2 programach
40%0 uwaza programy za bezwartosciowe

tylko 33%o klientéw czuje sie wyrdznione udziatem w programie
359% kupuje tak samo z jak i bez programu

879% deklaruje, ze nie zmienitoby sklepu, gdyby nie byli objeci
programem lojalnoSciowym

Food Marketing Institude, Lojalno$¢ wobec sklepow samoobstugowych

Marshall Marketing and Communications, Inc
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Poziomy lojalnosci

Obcy

Klient
Staty klient

Wierny klient

Adwokat i przyjaciel
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Prowadz dialog z klientem

Pozwdl klientowi, aby obdarzyt Cie sympatia i zaufaniem
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uczucia - emocje - uczucia - emocje - uczucia - emocje - uczucia - emocje

Klient firma

4

Program lojalnosciowy

,Lubie Cie! Kiedy znowu odwiedzisz mdj salon?”
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Program taklojalnosciowy

Klienci chcq by¢ traktowani indywidualnie

Bardziej pragna bliskiego kontaktu i indywidualnego
podejscia, niz zbierania punktow i rabatow
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Program taklojalnosciowy

Lojalnosc¢ to emocje

e klient pozytywnie moéwi o naszej firmie

e jest naszym sojusznikiem, poleca nas innym

e jest zaangazowany w marke, utozsamia sie z firma
e czuje sie wyrozniony

e lojalny klient jest tanszy w obstudze
e powtarza zakupy, tatwiej akceptuje podwyzki cen
e lojalnosc¢ naszych klientow ostabia konkurencje
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Analiza grupy docelowej

Najlepsze firmy koncentruja sie na najlepszych klientach

100%

e 19 klientow generuje 10% sprzedazy

e 10% najbardziej dochodowych
klientow generuje 30-50%

50 % e 40-50% przynosi dobre zyski i rokuje
szanse wzrostu

e 50% jest niskodochodowa

e 209% najlepszych klientow typowego
_/- banku generuje 140-150% jego
tgcznego dochodu

F. Newell, Lojalnosc.com, 2000

klienci sprzedaz
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Segmentacja lojalnosci klientow

zyskownos¢

A

Motyle

Obcy

Rzepy

czas lojalnosci
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Zdobycie danych to potowa drogi

nietatwa, ale dopiero potowa...

e pytaj - dowiedz sie, co powoduje, ze Twoi klienci cenig sobie
kontakty z Twojq firmg

e nie trac czasu i pieniedzy na relacje z tymi klientami,
ktdrzy tego nie chcg

e nie licz tych, ktérych masz w bazie danych, docieraj do tych,
ktorzy sie licza

e gromadz tylko te informacje, ktdre klienci chcg Ci przekazac
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Jak budowac program lojalnosciowy?

Jezeli posiadamy baze danych klientow

e wizyty u klienta

o certyfikaty

o telemarketing

e karty statego klienta

e kluby konsumentow

e doradcze kluby klientow

e rabaty za lojalnos¢ wobec firmy

e marketing events

e szkolenia dla pracownikow klienta
e udziat w kosztach promocji klienta
e pomoc w rozwoju firmy klienta
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Jak budowac program lojalnosciowy?

Instrumenty skierowane do anonimowego klienta

e konkursy z nagrodami - czesto skutek tylko dorazny,
stosowac do pozyskania danych

e gazetki, biuletyny e-mailowe - personalizacja
e Internet - serwisy informacyjne, interakcja
e dialog, budowanie trwatych relacji

e inne
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Nagradzaj nie tylko za kupno

o karty z emocja
e dowiedz sie wiecej niz wie konkurencja
e publikuj informacje - lepiej, zeby wiedzieli od Ciebie

e dostarczaj wartosci w sposob, ktory jest wazny z punktu
widzenia klienta

e trudniejsze do powielenia korzysci majg osobista wartosc¢

e wazne jest to, czego oczekuje klient
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Dlaczego zostajqa?

e Klienci chca by¢ dumni z produktu, ktory kupili

e Chca wierzyc¢ - ze ich problemy beda szybko
rozwigzane

e Chca przyczyniac sie do rozwoju firmy

e Chca mie¢ wptyw na produkt
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Reklamacja - problem?

e 96% konsumentow niezadowolonych z obstugi robi zig
reklame firmie

o reklamacje - zrédto informacji i szansa na lojalnos¢

e reklamacja zle obstuzona - prosty sposéb na skuteczne
pozbycie sie klienta
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Klienci chca sie kontaktowac

Chce porozmawiac!

*60% internetowych stron firmowych nie ma opcji ,kontakt”
eostroznie z numerami 0800

eodpowiadaj - skrzynka pocztowa to czarna dziura?

serwis elementéw interaktywnych do budowy stron internetowych 4free.pl udziela
dziennie 150-200 odpowiedzi, notujac od 4 lat staty wzrost il. klientow

ew Internecie czas ptynie 7x szybciej

emozliwosc¢ szybkiego kontaktu - konsultant, czat, forum
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Klienci chca wspoltworzyc¢ produkt

e ankieta - zbieraj informacje o oczekiwaniach klientéw

e interakcja z klientem - mozliwos¢ samodzielnego
zaprojektowania produktu

— projektowania kuchni w IKEA
— projektowania wiasnego telefonu GSM - Siemens

2 ’ " SIEMENS zaplanuj
" - Mobile swoja kuchnie

Zamknij = Wivhierz produkt =] WWebierz wzor =] Wy Slij obrazek =] Projel
A

Valitse malli

®1r ®1r ®1

Your Design Beetlebums Wavetour
L.
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Unikalnosc¢
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e Troszcz sie o klienta w sposob,
ktory jest dla niego wazny

e Buduj trwate relacje z korzyscig dla klienta
i zyskiem dla firmy

e Zrozum klienta - Internet najefektywniejszym medium
interakcji (SONDA.pl - serwis sondazowy)

e Nie zabieraj mu czasu na sprawy, ktore go nie interesujg

e Klienci chcg byc¢ traktowani indywidualnie
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Permission marketing

Opinia konsumentow na temat przyzwolenia na reklame

90% twierdzi, ze marketerzy powinni pyta¢ o pozwolenie
929 pozytywnie ocenia firmy, ktére pytajq klientow o zgode

819%o przyznato, ze o wiele bardziej byliby sktonni odpowiedziec¢ na
oferte, jesli firmy stosowatyby zasade przyzwolenia

429 wyrazitoby zgode na czestszy kontakt z firma, jesli w zamian
otrzymywaliby wartosci cenne dla nich

87% chce mie¢ mozliwos¢ wyboru kanatu do kontaktow
999 nie chce nawigzywac kontaktu telefonicznego

569%0 ankietowanych preferuje kontakt poprzez poczte
elektroniczng

zrodlo: Ankieta Brann Worldwide XII 2001, za modernMarketing.pl
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Jak zdobyc¢ przyzwolenie klienta?

Skuteczne sq tradycyjne narzedzia

» darmowa probka

o ciekawy konkurs

o atrakcyjna oferta "na prébe”

* mozliwosci zwrotu "uzywanego" produktu
* bezptatna porada

* interesujgce informacje (np. regularna
gazetka z wiadomosciami, humorem)

* marketing , przeszkadzajqcy”
* kupienie pozwolenia

permission marketing to nie marketing bezposredni
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Biuletyn e-mailowy

Email marketing jest najskuteczniejszq formga marketingu
online. Wiele firm wykorzystuje juz email marketing jako
tanie i bardzo efektywne narzedzie dla:

* komunikacji ze swoimi klientami, pracownikami,
kontrahentami i inwestorami

* budowania trwatych relacji z obecnymi i przysztymi
klientami

Email marketing to doskonate narzedzie dla
permission marketing
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Biuletyn e-mailowy

Preferowane typy wiadomosci e-mail

nie wiem
5%

dowolny

36%
HTML

37%

tekst
229%

zrédlo: DobleClick 2001, Consumer Email Study
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Personalizacja biuletynu

Na przyktadzie systemu www.SUBskrypcja.pl

Pola dodatkowe
nazwa stowo kluczowe typ

Mazwisko @NAZWISKO@ pole edvoyine

el @WIEK®@ pole edvoyjne

dormvyslnie

uzy] jesli puste wiellkosé

w subskrypog akcja

20 Zmiany w serwisieé | Zmien |
Prasa

e @IMIE® pole edverine wart [ T

dostepne kody: @
skopiag te fody w tresd wiadomosd,
programy Zastapi je pravidtovep i
wartassiami (pamiatai o zrakach @)

@M ALY A
razwa Twojel subskryocii padane wedyos
parametriw ogiinpch

@OpPIS@
apis subskrypcii podany wedyor
parametriw ogolnpch

@EMAIL@

dres e-mail Twojego czyrelniks

@ADMIN_EMAIL@
Tundf adres e-mall podany przy rejestracyi
fonta $free

@ADMIN_WWWo
Fdres W Tuafe] strony

@DATA@
Jats Wy siands wizdonosol

poczytaj:

Komunikacja w e-biznesie
E-zine'y HTML

Spam

Tytul wiadomosci:
|Infnrmacja prasowa 34,2002

tprud wisdomaicl Jast tarnstany FOISpianegn malls

Tresc wiadomosci:
hitaj @EMAILE ! |

1 Infarmacia prasowa @RAZW 4@
vt Nurmer *** z dnig @DATA@

dfree PL - jeden z pierwszych i najwigkszych polskich serwisdw, ktary
oferuje interaktywne komponenty dla stran Wi do budowy
spofecznosc w Internecie, przekroczyt poziom 70 tys, zarejestrowanych
uZytkownikdw,

Z bezptatnych kormponentdw 4free PL karzystaja gltdwnie
administratorzy | webmasterzy, ktdrzy w kilka minut moga wzbogacic
firrmowe lub prywatne strony w ciekawe | preydatne narzedzia, werdd
komponentdw, ktdre oferuje serwis 4free.PL sa m.in.

- Sonda, ktdra daje mozliwosé tworzenia profesjonalnych,
interalktywnych sondazy internetowych.

pozdrawiam,
@ADMIN_EMAILD

[ |

Wiz tutaf tres s razsplane] wizdomoscl
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Lojalni w Internecie

Wiekszos¢ przedsiebiorstw nie chce podejmowac
sprzedazy przez Internet, aby nie popsuc swoich relacji
z dystrybutorami i detalistami

e Nestle - za pomocg Sieci zamierza budowac relacje zaufania z wybrang
grupa lojalnych konsumentow (gospodarstwa domowe, ktdre czesSciej i w
wiekszej ilosci kupujg produkty firmy)

e Procter & Gamble - uzywa Sieci do rozpoznania gustow
konsumenckich. Zebrane informacje nie tylko wptyng na ksztatt kampanii
reklamowej, ale by¢ moze na zmiane smaku i "odczucia" nowego produktu.

e Volvo - w 2000 roku firma zdecydowata sie ha wprowadzenie modelu S60
wylgcznie za posrednictwem Internetu. Kampania zakonczyta sie duzym
sukcesem. Ponad 500 000 osob zaprenumerowato biuletyn.
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Case study

Tygodnik e-mailowy w systemie SUBskrypcja.pl dla serwisu satyrycznego
wydawnictwa SuperPress - DobryHumor.pl

- - s = @, Majlepsze dowcipy na e-maila!
personalizacja tresci &n DobryHumar w Twojej skrzynee! BT

® W|ek (humor dla doros*ycr]) - F‘Iodaj Twa] adres e—lmail i wybierz_"lzapisz rr;nie" 4 Zt Addses
. dariusz@catalist.c |zapisz mnie - Przeslij
horoskop, biorytm seatalste Jeep ot ;
, . . - Mewsletter DobrpHumaor jest bezplatny! -
° pJ(eC, imie (fo rmy 0So bowe) S I ey et SR T SN Y DT T _
e zainteresowania (tresc reklam) Vsl
Y p referen Cj e ( uktad wiadomo éc| , Potwierdz chec dopisaria sic do subskrypcji "SUBskrypeia Dobrege Humoru'
program TV) " tht]jf:Jr“}iinwmvh.ﬂ:l;b.4free.pl|’activate.php?code=03d85b6e?8&code2=982035
- Potwierdzenie jest niezbedne, aby chronic Cie przed SPAN-em |
. . . Umarzona: 2000 Twoj adres e-mail zostal zgloszony 2002-08-02 14:29:05 z adresu IP%
permission marketing HrE A0
. fdreen 1382303 | g drpinistrator listy,
e double opt-in Y | . o of
e fatwa i automatyczna rezygnacja - -

wynik
e 20.000 zadowolonych czytelnikéw

qarfieldd@ap.pl
s @
dencip@hydeparic.pl
pogramds_ludzidwp.pl
karpie@alpha.net.pl

=

andinka l&@wppl
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Ankieta:
Programy lojalnosciowe operatorow
telefonii komorkowej w Polsce

Ankieta i dane sq przygotowywane na tegoroczne Krajowe Sympozjum
Telekomunikacji w Bydgoszczy (10-12 wrzesnia 2003r.).

Ale Panstwo zobacza je jako pierwsi !

Badanie przeprowadzone:
przy wspdipracy serwisu sondazowego SONDA.pl

Autorem badania jest:

Krzysztof Smiatacz
krzysztof.smiatacz@atr.bydgoszcz.pl
Akademia Techniczno-Rolnicza w Bydgoszczy

Dziekuje autorowi za ,,przedpremierowe” udostepnienie wynikow!
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Dziekuje za uwage

I zapraszam do dyskusji

Agencja interaktywna CATALIST
Dariusz Stefaniak
tel. 0601-511-854
dariusz@catalist.com.pl

www.catalist.com.pl
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