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Wstep

Programy lojalnosciowe cieszq sig niestabngcg
popularnosciq zardwno wsrdéd organizatorow,
jak i klientéw. Ich liczba na rynku stale

roénie. Program lojalno$ciowy to juz nie tylko
nice to have, ale must have — nawet 75%
konsumentdw twierdszi, ze zmienitoby firme na
takq z lepszym programem lojalnosciowym.
Poza tym, programy lojalno$ciowe stanowig
popularny element marketingu, majqcy na celu
budowanie diugotrwatych relaciji z klientami.

Programy lojalno$ciowe sq nie tylko wazne

w kontekscie samego budowania lojalnosci,
ale takze w celu rozumienia potrzeb

klientéw. Programy lojalnosciowe nie sq tylko
okazjonalnymi rabatami, ale ich rola ewoluuje
w kierunku centrum aktywizacji klienta.

Program lojalnosciowy jest efektywnym
rozwigzaniem gtéwnie z dwdch powodow.

Po pierwsze klient, ktory zarejestruje si¢ do
programu, jest o 60% bardziej skionny do
dokonania zakupu. Po drugie lojalni klienci
wydajqg zwykle nawet o 50% wigcej niz

nowi. Juz to powinno byé¢ wystarczajgcym
powodem dla marek, aby uruchomi¢ program
lojalnosciowy dla swoich klientow. Jednak
korzysci jest znacznie wigce;j.

W zwigzku z wycofywaniem third party cookies,
programy lojalno$ciowe stajq sie najbardziej
optacalng metodq pozyskiwania danych.

Dzieki temu firma ma dostgp do informaciji

na temat zachowan, preferencji i wzorcéw
zakupowych klientéw i na tej podstawie moze
targetowac oferty i kampanie. Im wiecej
kryteribw danych uwzglednimy w bazie, tym
tatwiej i trafniej bedzie mozna wybraé segment,
do ktérego skierujemy konkretne dziatanie
promocyjne. Dopasowane oferty sprawiajq, ze
klient dostrzega ich rzeczywistq wartos¢, a dla
firmy poniesiony koszt zmienia si¢ w inwestycje
w lojalnego klienta. Program lojalnoéciowy
pomaga takze w planowaniu budzetu, dajgc
mozliwos¢ personalizacji komunikacii — jej formy
i czestotliwosci. Dzigki temu nie “przepalamy”
budzetéw i komunikujemy tych konsumentow,
do ktérych oferta najbardziej pasuje.

Samo wdrozenie programu lojalnosciowego

nie gwarantuje natychmiastowego sukcesu:
istnieje kilka obszardw, ktére podczas
planowania strategii i uruchamiania projektu
nalezy wzig¢ pod uwage, aby zmaksymalizowaé
jego wartos¢. Poznaj praktyczne wskazdwki

i oczaruj konsumentdéw swietnym programem
lojalnosciowym!
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Strategia programu
wypracowana na podstawie
danych o klientach

Dane o klientach sq podstawq kazdego
programu lojalnosciowego. Bezich
odpowiedniej analizy, trudno stworzy¢
strategie, ktéra przekona wielu klientow

do rejestracji w programie lojalno§ciowym.

Opracowanie strategii programu
lojalnoSciowego powinno opierac sig na
podstawie dogtebnej analizy danych. Dotyczy
to przede wszystkim danych transakcyjnych
konsumentéw oraz danych odnosnie
dziatania samej organizacji. Zdarza sig, ze
firmy nie sq Swiadome, do jakiego arsenatu
danych majqg dostep.

Klient przyszedt do Loyalty Point z jego
zdaniem (prawie) gotowym pomystem na
program lojalnosciowy. Swojq strategie
przygotowat w oparciu o dane, ale jak

si¢ okazato, nie byt to odpowiedni zestaw
informacji. Klient nieSwiadomy, ze moze
zbudowagé petny obraz bazy swoich klientéw,
postugiwat si¢ wartosciami usrednionymi,
analizujgc wartosé oraz strukture kazdego
koszyka oddzielnie. Klient byt przekonany,
ze bez programu lojalnosciowego

nie ma sposobu na identyfikowanie
pojedynczych konsumentow.

manageréw uwaza,
ze dane i analityka
zmienity charakter
konkurencyjnosci
w ich branzach.

70%
"4 4

(Mckinsey Global Survey)

kadry kierowniczej
oczekuje, ze
anadlityka danych
przyniesie dodatkowe
korzysci dla biznesu.

93%
"4 4

(Forbes)
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W Loyalty Point spojrzelismy na profil na lotniskach, czy ocena czestotliwosci wizyt

konsumentdw nieco inaczej. Wykorzystujgc w galerii handlowej na podstawie tablic
fakt, ze wiele ptatnosci byto dokonywanych rejestracyjnych na parkingach podziemnych
przy pomocy kart ptatniczych, mozliwe byto moze pomoc w analizie przedwdrozeniowe;.
zbudowanie Single Customer View. Biorgc
pod uwagg, ile transakciji, w jakich sklepach, Wyobrazenie Klienta w zaden sposéb nie
w jakim odstepie czasowym byto dokonane, pokrywato sie z tym, co moéwity dane na
udato nam sig przygotowaé segmentacije, temat konsumentoéw sklepu. Strategia oparta
na podstawie ktérej mozna byto stworzy¢ o model Klienta bytaby nieatrakcyjna dla
realne zatozenia programu lojalno$ciowego. wiekszosci potencjalnych klubowiczow,
poniewaz zatozenia byty bardzo rozbiezne
Aby zidentyfikowa¢ zachowania z tym, jak rzeczywiScie powinny wyglgdac
konsumentoéw, trzeba analizowaé cechy progi w programie lojalnosciowym. Jesli
powtarzalne w czasie. Nieoczywiste sposoby program powstatby w oparciu o analizy
trackowania, takie jak identyfikacja na Klienta, wiekszo§€ konsumentdw nigdy

podstawie kart ptatniczych, kart poktadowych  nie otrzymataby nagrody.

PAMIETAJ!

Kazdq koncepcie zweryfikuj w oparciu o liczby i business case. Nie polegaj tylko na intuicji

i usrednionych danych. Stabe wykorzystanie danych jest jednym z gtéwnych powodoéw, przez
ktére program lojalno$ciowy nie spetnia oczekiwan klientéw. Brak odpowiedniego wykorzystania
danych skutkuje tworzeniem nieadekwatnych ofert w stosunku do oczekiwan klientow,

a niewtasciwa segmentacija grupy konsumentéw moze przyczynic sie do porazki programu.
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Koncentracja catej
organizacji wokét

programu

W Loyalty Point wierzymy, ze dziatania
lojalnosciowe muszq byé¢ istotq firmy, a nie
jednym z wielu projektéw realizowanych

w ramach promociji produktow.
Zaangazowanie catej organizaciji jest
jednym z elementéw sukcesu programu
lojalno$ciowego. Program w centrum oznacza,
ze klient jest w centrum — wiedza o kliencie
oraz relacje z klientem pozwalajq budowaé
biznes. Odzwierciedla to ideg, ze marka
powinna by¢ lojalna wobec konsumenta.

Wdrozenie programu lojalnosciowego
powinno opiera¢ sie na podejsciu
interdyscyplinarnym. Cata firma powinna
rozumiec ideg prowadzenia programu
lojalnoSciowego. Project managerowie,
konsultanci, developerzy, administratorzy,
ale takze sprzedawcy w sklepach
stacjonarnych powinni dgzy¢ do
wspblnego celu — aby oferowa¢ klientom
najwigkszg warto§¢ z korzystania z ofert
w programie lojalnosciowym.

Ewolucja roli programéw lojalnoSciowych w organizacji

Tradycyjny program lojalnosciowy

Dojrzaty program lojalno$ciowy

Program
lojalnosciowy

\

Program

lojalnosciowy
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Przygotowujqc strategie i dostarczajgc dziatania wptywajgce na pozyskiwanie

oferty, zesp6t odpowiedzialny za program nowych klubowiczéw maijg sens.
lojalno$ciowy nie moze konkurowaé Z naszej perspektywy oferty tylko dla

z zespotem sprzedazy, a niestety czesto, klubowiczéw sq driverem do przystgpienia
w ramach jednej marki, funkcjonujq oferty do programu. Specjalna oferta nie musi
skierowane do wszystkich klientdéw oraz oznaczaé zawsze obnizki ceny. Moze by¢
te dostepne tylko do klubowiczéw. Firma, to szybszy dostep do nowej kolekciji czy
ktéra ma program lojalnosciowy z jednej limitowana edycja dostgpna tylko dla
strony zacheca klientéw do rejestracii klubowiczéw. Dojrzaty program, w ktory

w programie w mys$l klubowicz ma zawsze organizacja wierzy, powinien zmierzaé
lepiej”, a z drugiej strony nie dotrzymuje w kierunku ofert tylko dla klubowiczéw.

tej obietnicy, poniewaz w obawie przed

brakiem zainteresowania, udostgpnia oferty

dla wszystkich konsumentdw, czesto nawet '

bardziej atrakcyjne niz oferty w programie
lojalnosciowym.

Jeden z naszych Klientéw postanowit oferty
promocyjne dedykowac tylko klubowiczom,
w sytuacji gdy 40% transakcji byto
rejestrowanych na kartach lojalnosciowych.
Klient ten nie bat si¢ podjqé ryzyka,
wynikajgcego z tego, ze 60% transakcji

byto udziatem klientow niebedgcych
uczestnikami programu lojalnosciowego.

Efekt: Program zaczqgt zdecydowanie szybciej

i bardziej jakosciowo rosng¢. Generowat wiele
dodatkowej sprzedazy, dzigki czemu rozwingta
sie baza i mozna byto tworzy¢ nowe segmenty
i nowe personalizowane promocje. Na
sprzedaz bezposrednio wptywa komunikacja
w programie lojalno$ciowym, dlatego

PAMIETAJ!

Klubowicz powinien mieé zawsze lepiej i/lub wigcej! Oferta w programie lojalno$ciowym
nie moze konkurowa¢ o uwage z innymi promocjami czy ofertami rabatowymi
dostepnymi dla wszystkich konsumentéw. Oferta to nie tylko promocije cenowe,

ale odpowiedni mix korzysci finansowych, racjonalnych i emocjonalnych. IKEA Family,
Empik Premium wigkszo§¢ promocji dedykujq tylko klubowiczom. W ten sposéb
pokazujq, ze program lojalno$ciowy jest dla nich sednem biznesu.
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Kazdy pracownik
jest ambasadorem

programu

W programach lojalnosciowych, szczegélnie
tych retailowych, bardzo wazna jest rola
personelu i analiza dziatan sprzedawcow,
poniewaz to oni majq bezposredni kontakt

z klientem. Pracownicy muszq byé¢
zorientowani w programie, rozumieé jego
zasady, lubi¢ go, dzigki czemu z wiasnej
inicjatywy i z czystym sumieniem bedg go
polecaé konsumentom.

W wigkszosci firm, sprzedawcy sg premiowani
za sprzedaz. Program lojalnoSciowy wptywa
na poprawe wartosci klienta w czasie (wiecej
wydaje, czesciej przychodzi), wiec dobrze, aby
pracownicy byli Swiadomi ile firma zarabia
na lojalnym kliencie oraz jak pozyskiwanie
klubowiczéw wptywa na realizowanie celéw
sprzedazowych.

Jednq z miar sukcesu programu
lojalnosciowego jest wiedza o kliencie
wynikajgca z pracy personelu, ktéry powinien
zachecac klientdéw do rejestraciji i okazywania
karty podczas zakupow.

@ "4 4

Przecigtny program
lojalnoSciowy:

20-30%

transakcji z kartg

O "4 4

Dojrzaty/Rozwiniety
program lojalnosciowy:

70-80%

transakcji z kartg
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Jeden z projektow, nad ktérym ostatnio
pracowaliSmy, z inicjatywy Klienta zaktadat
dwumiesigczne testy pracownicze. W rece
sprzedawcoéw trafit petnoprawny program
lojalnosciowy w postaci aplikacji z ofertami,
dostepem do rabatéw i mozliwosciqg
gromadzenia punktéw na indywidualnym
koncie.

Z jednej strony, pracownicy mieli dostep do
ofert w ramach programu przed oficjalnym
launchem projektu, dzigki czemu mogli
poznac i polubié projekt. Z drugiej strony
firma mogta na zywym organizmie

PAMIETAJ!

przetestowac dziatanie programu i aplikaciji,
dzieki czemu wszystkie ewentualne btedy
czy niezgodnosci zostaty zweryfikowane
przed wypuszczeniem programu na rynek.

Efekt? Dzigki zaangazowaniu pracownikdéw na
etapie tworzenia programu lojalnoSciowego

i pilotazu aplikaciji, a takze dzieki
przeprowadzeniu kompleksowych szkoleh,

stali sig oni ambasadorami programu!
Rekomenduijq, ttumaczq, polecajq,
przypominajq o pokazywaniu karty i nie pytajg
konsumentéw przy kasie ,po co Pan mi daje te
karte?”, a sama aplikacja dziatania bez zarzutu.

Za program nie sq odpowiedzialne dwie czy trzy osoby z dziatu marketingu.
Ambasadorami programu sq wszyscy pracownicy firmy.

Twarzq programu sq tysigce oséb, szczegdlnie te na pierwszej linii frontu
- sprzedawcy oraz konsultanci w sklepach stacjonarnych — ktérzy majq
bezposredni kontakt z klientem.
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Jasno okreslone
kryteria sukcesu

llosciowe oraz jakosciowe wskazniki KPI
pomagajqg zrozumiegé, jak dziata i rozwija sie
program lojalnoSciowy w czasie.

Kluczem do sukcesu kazdego programu
lojalnoSciowego jest posiadanie mierzalnych
wskaznikoéw oraz ich cykliczna weryfikacja.
State i czgste mierzenie efektywnosci dziatah
umozliwia konstruktywng ocene postepow
w programie lojalno$ciowym i planowanie
kolejnych krokéw rozwoju.

Celem nie powinna by¢ np. tylko jak
najwigksza liczba oséb pozyskanych do
programu. Réwnie wazna jest tez jakosé
tworzonej bazy, np. adekwatne do naszych
zamierzen dane opisujgce klientdw

oraz pozyskanie zgdd na komunikacje

PAMIETAJ!

marketingowq. Wskazniki muszg by¢ spdjne
w obrebie wszystkich dziatan i muszq sie
miedzy sobg uzupetniact.

Ustalajgc KPl warto mie¢ na uwadze: Jak duza
jest baza? Jak aktywna jest baza? Jaka jest
wartos¢, ktérq program wnosi do organizac;ji?

6 KPI, ktore niezaleznie od branzy

i mechaniki, pozwalajg ogélnie
zrozumiec rozwoj projektu:

1. Pozyskiwanie cztonkdw programu
(ilos¢, ale i jakos¢e)

Okazywalno$¢ karty podczas zakupow
Wzrost wartosci klienta w czasie
Wskaznik redempcji nagréd

Redukcja churn

Inkrementalny wzrost marzy

SIS RENERIIN

W analizowaniu KPI konieczna jest mozliwo§¢ dziatania od

o0g6tu na poziomie organizacji, regionu do szczegdbtu na

poziomie sklepu czy nawet pojedynczego pracownika, jego
zaangazowania w pozyskiwanie nowych klubowiczéw,
czy % transakcji z kartq.
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P&L (Profit and Loss

Statement)

Po wprowadzeniu programu lojalnosciowego,
nalezy monitorowac, jak wptywa on na wyniki
finansowe firmy.

Programy lojalno$ciowe to inwestycja
dtugoterminowa, ktéra wymaga czasu

w kontekscie ROI. Marketerzy powinni w kazdej
chwili méc udowodni€, ze program zarabia

i przynosi zysk. Juz na samym poczgtku ustal
niepodwazalng metode raportowania.

Firma musi przygotowa¢ jasny plan finansowy
projektu, aby wiedzie¢ w ktérym momencie, przy
jakich warunkach program lojalnosciowy bedzie
zarabiat wiecej niz kosztowat. Rachunek zyskéw

i strat pomoze na biezgco monitorowac efekty
finansowe programu lojalnosciowego. Na etapie
przygotowania strategii trzeba opracowaé
business case, ktéry w réznych scenariuszach
wylicza poniesione koszty i wygenerowane
korzysci. Podczas realizacji programu bedqg
pojawiac sie nowe dane na podstawie, ktérych
mozna estymowac kolejne zatozenia.

Do zamodelowania przysztoSci i wyobrazenia

sobie, jak konkretne dziatania bedqg wptywaty na
zachowania klientdéw, mogqg postuzy¢ historyczne

PAMIETAJ!

Sprawdzaj okresowo, na ile
zatozona wizja jest realizowana.

Zmieniaj przyjete zatozenia
jesli zaplanowany ROI nie jest
zgodny z P&L.

dane transakcyjne, pochodzgce z e-commerce
lub weczesniejszego programu lojalnosciowego.

Opracowujgc strategie opartg o historyczne
dane z konkretnego sklepu czy organizaciji,
Mozna na poziomie pojedynczych
konsumentéw zasymulowa¢ wptyw nowej
mechaniki na zmiane ich zachowania. Dzieki
temu firma, sterujgc réznymi parametrami,
widzi, co i jak wptywa na program i
aktywnosci konsumentéw. W ten sposdb
mozna unikng¢ kosztownych dziatan, ktére
nie przyniostyby zamierzonego efektu.

Symulator biznesowego wptywu programu
lojalnoéciowego daje mozliwos¢ sprawdzenia,
co by byto w przypadku zwiekszenia wartosci
nagrody lub cashbacku. Czy klient wydatby
wigcej? Czy wyzsza nhagroda wygenerowataby
dodatkowe wizyty w sklepie? Czy moze wrecz
przeciwnie — zwigkszenie wartosci nagrody
spowoduje jedynie dodatkowe koszty po
stronie organizacji?

Symulator jest takze przydatnym narzedziem
do obliczania rezerw kosztowych niezbgednych
do zabezpieczenia.
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Strategia
wdrozenia

Sukces kazdego programu lojalnosciowego
zalezy od jego atrakcyjnosci dla klienta.
Dotyczy to zarébwno warstwy wizualnej,

jak i tatwosci korzystania z ofert w programie,
czy uzytecznoSsci aplikaciji. Strategia
wdrozenia powinna zaktada¢ scenariusze
awaryjne i testy na kazdym etapie. Biezgca
weryfikacja postepu pozwoli na dostarczenie
najlepszej wersji produktu kohcowego.

Pierwsze wrazenie robi sie tylko raz

Jesli na samym poczgtku dziatania programu,
pojawiq sig btedy, trudnos¢ w korzystaniu

z aplikaciji, klienci tatwo sie zrazq i porzucq
program. Zadbaj wigc o pierwsze wrazenie
konsumentow.

Wdrozenie jednego z programow
lojalnosciowych zaktadato:

* Masowy szeroki test aplikaciji
przed uruchomieniem,

+ Gazetka poswigcona programowi
lojalnoSciowemu, obszerne

PAMIETAJ!

Oox

wyjasnienie nawet prostych zasad
funkcjonowania programu,

« Reklamy ATL (tv) w najlepszych pasmach
reklamowych,

» Przygotowanie §wietnej oferty.

Efekt: 6 razy wyzsze niz zaktadane wskazniki
rekrutacyjne w pierwszym miesigcu od
wystartowania programu. Dobre materiaty,
dobra oferta, a na koficu strategiczne

i przemyslane wdrozenie spowodujg masowe
zainteresowanie programem lojalno$ciowym!

Zwrot w strone mobile

Obecnie Iwia czg$€ programodw opiera sie
jedynie o aplikacje mobilne. Konsumenci
swoje dodwiadczenia przenoszonq migdzy
branzami. Poniewaz wiele aplikacji (m.in.
Instagram, Netflix, Spotify) dziata bez zarzutéw
i s mocno dopracowane, to oczekiwania
konsumentéw wzgledem aplikacji programoéw
lojalnosciowych rosng. Dotyczy to zaréwno
strony wizualnej, uzytkowej, jak i procesu
komunikaciji i personalizacji ofert.

Nawet najlepsza strategia nie przekona klientow, jesli program bedzie nieatrakcyjny

wizualnie i trudny w uzytkowaniu podczas codziennych zakupow.
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7 Mechanika

Mechanika musi by¢ angazujgca, aby
pozytywnie wptywa¢ na zachowanie
konsumenta i zacheca¢ go do korzystania
z programu. Zrozumiaty, niezbyt
skomplikowany mechanizm oraz proste
zasady przyznawania nagrod to klucz do
zdobycia uznania klientéw. Jesli program
lojalnoSciowy ma by¢ driverem biznesu,
tylko proste rzeczy majq szanse dziataé.

Kazdy konsument powinien szybko zrozumie¢,
jaka aktywnos¢ jest od niego oczekiwana

i w jaki sposéb bedzie za nig premiowany.

Im mniej odstgpstw od gtéwnych zasad,

tym lepiej. Biorqgc pod uwage cechy firmy,
wystepujgce w niej ograniczenia, profil
konsumentéw, mozna wybraé najlepszy sposob
premiowania. Mechanika musi wpisywac sig

w naturalne zachowania klientow.

Najczesciej wykorzystywane mechaniki w programach lojalnosciowych:

Dol [

cashback mechanika statusowa punktowa
(poziomy cztonkostwa)

&

i =G

ofertowo-gratisowa grywalizacja hybrydowa
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Nie kazda mechanika lojalnosciowa bedzie
korzystna dla kazdej marki

Z jednej strony mechanika powinna
zapewnia¢ dobre doswiadczenia
uczestnikom programu, z drugiej strony
nie moze by¢ problematyczna w obstudze
dla pracownikdéw. Z perspektywy laika
wszystkie programy lojalno$ciowe sq do
siebie podobne. Z perspektywy marketera
nawet drobne szczegdty mogq sprawic,

ze doswiadczenia klubowiczéw bedq
zupetnie inne. Wiedza o tym, jaki typ
programu lojalnosciowego najbardziej
pasuje do konkretnej marki, daje przewage
w projektowaniu koncepciji

i zwieksza prawdopodobienstwo
dostarczenia klientom doswiadczeniq,

z ktérym bedq chcieli sig utozsamiac.

Wyzwanie

Realizacja
zadania

W ostatnim czasie na popularnosci zyskuje
grywalizacja, dzigki ktérej mozna urozmaicac
podstawowe mechaniki w programie
lojalnosciowym (punkty, cashback,

poziomy cztonkostwa) i angazowaé klientow
poza cyklem zakupowym. Realizowanie
wyznaczonych zadah daje klubowiczom
poczucie satysfakcji i zwigksza motywacje
do zakupdw, a marce utatwia osigganie
celéw biznesowych.

Korzysci, jakie osigga firma to przede

wszystkim:

» Motywacja konsumentéw do cyklicznych
dziatan i aktywnosci

e Zaangazowanie wykraczajgce poza
transakcje

» Budowanie pozytywnych doswiadczen

 Zachecanie klientow do identyfikacji

0'4
Odbior
nagrody/benefitu

Korzysci z wykorzystania pozostatych mechanik mozna przeczyta¢ na stronie

https://www.loyaltypoint.pl/Ide-mechaniki/

PAMIETAJ!

Decydujqc sie na konkretne rozwigzanie, dobrze przeanalizuj mozliwosci

techniczne i operacyjne po swojej stronie.
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Odpowiednia relacja
miedzy zaangazowaniem
uczestnika a benefitem

Skutecznos$¢ programu moze zaleze¢ od
rodzaju i wartoéci dostepnych korzysci.
Nagroda powinna przede wszystkim
spetnia¢ oczekiwania uczestnika programu,
przy czym wazne, aby byta adekwatna do
stopnia jego zaangazowania. Nalezy unika¢
bteddw polegajgcych z jednej strony na
niewtasciwym doborze nagrod do potrzeb

i oczekiwanh grupy docelowej programu,

z drugiej za§ majgcym niekorzystny przelicznik
- czyli warto$€ w odniesieniu do czasu

i wydatkdw, ktore musi ponies¢ przecigtny
klient, aby uzyska€ nagrode.

Kazdy z nas zna programy, w ktérych
otrzymanie nagrody jest bardzo odlegte

w czasie lub jej wartos¢ jest zupetnie
nieadekwatna do wysitku i kosztow, jakie
trzeba ponies¢, aby jg otrzymaé. Zbyt wysokie
wymagania w kontekscie otrzymania
matowartosciowej nagrody zniechecajq do
udziatu w programie. Z drugiej strony bardzo
wartosciowe nagrody w postaci drogiego
sprzetu elektronicznego, ktérych przecietny
klient nie jest w stanie w wymiernym

czasie osiggnqg, robwniez mogq dziataé
demotywujqco na uczestnikédw programu.
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Jedne z pierwszych programoéw
lojalnoSciowych na polskim rynku
wykorzystywaty mechanizm punktowy,
gdzie niestety wartos¢ jednego punktu byta
nieadekwatna do poniesionych wydatkéw
klubowicza. Ludzie po pewnym czasie zaczgli
dostrzega¢ irracjonalnos¢ przelicznika,
przez co programy punktowe na diugi czas
przestaty by€ w ich oczach atrakcyjne.

Mechanika punktowa ma jednak swoje zalety:

jest przejrzysta, transparentna i zrozumiata,
dlatego nadal wiele dobrze prosperujgcych
programéw lojalnosciowych jqg wykorzystuje.
Dla organizatora waluta w postaci punktow
daje duze mozliwosci elastycznego podejscia
do kosztéw zwigzanych z nagradzaniem.

PAMIETAJ!

[f.'l

Dzigki temu firmy mogq oferowa¢ produkty
z wtasnego asortymentu i dobierac je
wzgledem wtasnych celéw biznesowych.

Idealny katalog nagréd materialnych

i benefitdw z cztonkostwa w programie
powinien by¢ ztotym srodkiem miedzy
wartosciq wydatkdw klienta, ekskluzywnoscig
benefitu oraz dostepnosciq w kontekscie
mozliwosci logistycznych firmy.

Nagroda nie zawsze musi mie¢ forme
materialng. Obecnie Swietnie sprawdzajg
sie wszelkiego rodzaju przywileje, lepsze
traktowanie, czy nagrody wyjgtkowe

i personalizowane, ktérych wartos¢ jest
trudna do oszacowania.

Niedocenianie lojalnych klientéw sprawi, ze program lojalnosciowy moze spotkaé
sie z niepowodzeniem. Klubowicz zastuguje na wiecej, np. wydtuzony czas zwrotu,

dozywotniq gwarancje, szybsze identyfikowanie w procesie reklamagcji, zapamigtany
adres do wysyiki. Program lojalnosciowy moze by¢ skutecznym narzedziem do
polepszania customer experience.
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Odpowiedni mix
korzysci racjonalnych
i emocjonalnych

Rabaty nie przywiqzujg wystarczajqco

klientéw do marki. r.lcl.grudz.anie Z(.l . programéw
dokonane transakcje jedynie kolejnymi lojalnosciowych
punktami na koncie moze nie wystarczyé. opiera sie jedynie
Jak zatem zbudowaé zaangazowanq na nagrodach

2z )
spotecznose: transakcyjnych
Klienci, ktorzy kupujg czesciej i wydajq wigcej, (Capgemini ,Reinventing

Lo P . . . . L. Loyalty Programs for the
powinni by¢ premiowani za swojq lojalnos¢. ” Digital Age”)

Rabaty cenowe nie sq w stanie wygenerowaé
diugoterminowego zaangazowania, dlatego
caty proces obstugi klubowicza powinien
oferowa¢ dodatkowe wartosci, poczgwszy

) ) i o programow lojalnoscio-
od nagréd materialnych, przez benefity ’ ’ /o wych opartych jedynie

racjonalne w post'Cfm wydfuonego czasu e N e e

zwrotu, czy lepszej '|‘den’tyﬁkoc1| podczgs cyjnych nie przetrwa

procesu reklamacji, konczgce na benefitach diuzej niz 2 lata

emocjonalnych zwigzanych np. ze wsparciem

lokalnych inicjatyw charytatywnych. Warto (Capgemini Reinventing
Lo B B Loyalty Programs for the

nagradzac klientdw poza cyklem zakupow, ” Digital Age”)

np. premiujgc wystawienie recenzji produktu,

czy polecanie programu znajomym.

PAMIETAJ!

Oferowanie czego$ wiecej niz tylko rabatow cenowych pomoze wyrdzni€ Twoj
biznes na tle konkurenciji i wptynqa¢ na emocjonalne przywigzanie do marki. Z pozoru

proste, niewiele kosztujgce benefity mogg znaczqco poprawi¢ jokos¢ doswiadczen.
Inspiracyjny newsletter, kontekstowo dopasowany do potrzeb konsumenta lub
zaangazowanie marki w lokalne spotecznosci, wsparcie szkét, domow dziecka

czy schronisk w okolicy konsumenta powodujqg, ze chcqg oni by¢€ identyfikowani,
chetnie korzystajq z oferty i co najwazniejsze pozostajqg lojalni na dtugo.
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Zrozumienie faz
i rozwoéj programu
W czasie

llos¢é obszaréw i rzeczy, ktére mozna

i chciatoby sie zabezpieczy¢ podczas
wdrazania programu lojalnosSciowego
czasem przewyzsza mozliwosci czasowe
i budzetowe.

Istotne jest zrozumienie faz rozwoju
programu, hierarchizowanie dziatan
i alokowanie budzetu w odpowiednich

obszarach zgodnych z fazq rozwoju projektu.

Program lojalnosciowy to diugoterminowy
proces, ktérego rozwdj nastepuje w czasie
w zaleznosci od wielu czynnikdw. Istotne
jest zatem obserwowanie i rozumienie

nastepujqcych po sobie faz rozwoju, tak

aby dopasowywac dziatania prowadzone

w obrebie programu do jego mozliwosci.
Wiedzqgc, ze sq ograniczone zasoby czasu,
ludzi i pieniedzy trzeba odpowiednio
dobiera¢ dziatania do etapu projektu. Na
poczqtku, przede wszystkim trzeba skupic
sie na budowaniu jakosciowej bazy klientow.
Dopiero, kiedy baza bedzie wystarczajgco
duza, wypetniona jakoSciowymi danymi oraz
zgodami na komunikacjeg, mozliwe bedzie
wprowadzenie zaawansowanej analityki
oraz dostarczanie personalizowanych

ofert na coraz wiekszq skale.
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Program lojalnos$ciowy moze mie¢ wiele
faz w zaleznosci, jak bardzo jest ztozony.

Do podstawowych etapéw nalezq:

1.
2.

Budowa bazy danych

Budowa wiedzy (kolekcjonowanie
informacji z wszystkich touchpointéw,
nie tylko w kontekscie danych
transakcyjnych)

Komunikacja i wykorzystanie wiedzy
do podniesienia efektywnosci catej
organizaciji

Poza samq rekrutacjg do programu liczy sie
takze okazywalno$¢ karty podczas zakupdw,
dzieki czemu marka zyskuje wiedze

o kliencie, o tym co i jak czesto kupuje.

W gestii organizatora jest zaznajomienie

PAMIETAJ!

2O

i zainteresowanie projektem wszystkich
interesariuszy: dziatu sprzedazy, ktoéry
przygotowuje oferty, dziatu marketingu,
ktéry dba o widoczno§¢ programu,
personelu operacyjnego, pracownikow

w punktach sprzedazy odpowiedzialnych
za kontakt z klientami.

Dobra implementacija pierwszej fazy

powoduje, ze organizator programu ma skale

danych, odpowiednig wiedzg o klientach

i ich zachowaniu, dzigki czemu ma dowody, ze
program zarabia pienigdze. Kazdy pracownik
chetnie zaangazuje sie w program, jesli firma
bedzie w stanie pokazag, ile program zarabia,

ile generuje dodatkowych przychodow
i co zyskujg poszczegdIni pracownicy na
efektywnym funkcjonowaniu programu.

Naliczenie scoringu na nieduzej bazie bedzie tak samo kosztowne, jak wykonanie

go na kilkudziesigciokrotnie wigkszej. Z tq réznicq, ze dopiero na duzej grupie

klubowiczoéw oferta przyniesie zysk, a nie bedzie generatorem niepotrzebnych kosztow.
Na niszowe, wyselekcjonowane oferty i promocje mozna sobie pozwoli€ dopiero, gdy

baza osiggnie odpowiedni poziom licznosci.
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LOYALTY

DRIVE ENTERPRISE

Wybierz elastyczne i skalowalne
narzedzie, ktére umozliwi
rozwijanie programu w czasie

Dawniej programy lojalnosciowe byty
tworzone w “zamkniety sposéb”. Mechanika
i benefity byty zaplanowane na state

i trudno byto cokolwiek modyfikowaé.
Obecna dynamika wydarzen wymusza na
organizatorach wprowadzanie czestszych
zmian i wigkszej personalizaciji ofert.
Klasyczne rozwigzania nie zapewniajq

odpowiedniego réznicowania i personalizacji.

Istotne jest zadbanie o mozliwos¢ rozwoju
programu w czasie. Programy lojalnoSciowe
powinny sie zmienia¢, aby przyciggac
uwage na zasadzie efektu Swiezosci. Biznes
musi mieé narzedzie do réznicowania ofert
w $wiecie z rosnqgcymi oczekiwaniami
klientow.

Loyalty Drive Enterprise to narzedzie CRM

w modelu no-code, ktbre zostato stworzone
z myslg o uzytkownikach biznesowych, aby
bez potrzeby angazowania programistow,
mogli mie¢ realny wptyw na funkcjonowanie
programu. Marketer otrzymuje gotowe
oprogramowanie, gdzie w szerokim zakresie
moze samodzielnie testowacé i wprowadzaé
zmiany w ofercie programu lub w obrebie
mechaniki, a takze rozwija¢ program

wraz ze wzrostem liczno§ci bazy. Szeroki
zakres funkcjonalny i modularna budowa
platformy umozliwiajg wybér najbardziej
odpowiedniego modelu programu
lojalnosciowego, w zaleznoéci od rodzaju

i wielkoSci projektu, jego struktury oraz liczby
uzytkownikow.
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Loyalty Point to najczesciej nagradza agencja
marketingu zintegrowanego. Tworzymy dtugotrwate
relacje marek z konsumentami i konsumentow

z produktami. Posiadamy blisko 20 lat osobistego
doswiadczenia w budowaniu i zarzgdzaniu

lojalnosciq. Jesli w trakcie lektury poradnika, pojawity
sie dodatkowe pytania zapraszamy do kontaktu.

Jezeli zastanawiasz sie nad wdrozeniem programu
lojalno$ciowego w swojej firmie lub chcesz zwalidowaé
dotychczas prowadzone dziatania lojalnoSciowe,

napisz do nas na kontakt@loyaltypoint.pl
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