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Z najnowszego badania ARC Rynek i Opinia wynika, ze z przy-
najmniej jednego programu lojalno$ciowego korzysta $rednio
62% Polakdéw. O ile ten odsetek od kilku lat jest na zblizo-
nym poziomie, o tyle zmienia sie aktywno$¢ konsumentow
w ramach programdéw. To dla firm zaréwno szansa, jak i za-
grozenie - zeby w pemi wykorzysta¢ mozliwosci marketingu
lojalnosciowego, trzeba Swiadomie budowad nowe programy
i udoskonalac te juz istniejace.

Konieczno$¢ weryfikowania podejécia firm do partnerdw,
pracownikéw i konsumentéw to jednak nie wszystko. Rynek
programoéw lojalnosciowych ewoluuje réwniez pod katem
technologicznym - pojawiajg sie nowe narzedzia, zwtaszcza
za sprawg sztucznej inteligencji, ktéra moze pomdéc w budo-
waniu relacji z klientami.

Jak na to wszystko reagowac i tworzy¢ skuteczne rozwigza-
nia? Podpowiedzi znajdziesz w raporcie ,Programy lojalno-
Sciowe, motywacyjne i wsparcia sprzedazy 2023", ktéry - jako
redakcja czasopism ,Marketer+"i ,E-commerce w Praktyce” -
przygotowalismy wspdlnie z ekspertami.

Z raportu dowiesz sie m.in.:

jakie wyzwania stojg przed firmami, ktére chcg stworzyc
program lojalnosciowy w 2023 r.,

jak krok po kroku zbudowa¢ skuteczny program lojalno-
Sciowy B2B w Swiecie ciggtych zmian,

jak budowac relacje z klientami B2B,

jakie sg najskuteczniejsze sposoby lojalizowania klientéw,
jak prowadzi¢ efektywng komunikacje w marketingu
lojalnosciowym,

jak (g)rywalizacja sportowa moze budowac przywigzanie
do marki,

jakie sg popularne formy nagradzania w programach
lojalnosciowych ijakich nagrdd najbardziej oczekujg pol-
scy kliendi,

czym jest multipartnerskie podejscie do budowania lo-
jalnosci i jakie korzysci daje,

jak postep technologiczny wptywa na zmiany w progra-
mach lojalnosciowych,

jak wykorzystac¢ sztuczng inteligencje w budowaniu relagji
z klientami,

jak pod katem prawnym dostosowac program lojalno-
Sciowy do dyrektywy omnibus,

jak w 2022 r. zmieniata sie aktywnos$¢ uczestnikow pro-
gramow lojalnosciowych i co z tego wynika.

W publikacji wiedzg ekspercka podzielili sie: Mariusz Rylski
(lider zespotu ds. programéw lojalnosciowych w Sodexo),
Olga Pruszkowska (B2B communication manager w firmie
Katalog Marzen), Cezary Hurka i Przemystaw Wojciechowski
(whasciciele i cztonkowie zarzadu agencji Advertiva), Jolanta
Jedrysek (wicedyrektor PR w Benefit Systems), Piotr Bobryk
(dyrektor marketingu i rozwoju w Motivation Direct),
Alexander Kubicki (dyrektor marketingu w Sparta Loyalty),
Przemystaw Orfowski oraz Dominik Zacharewicz (managing
partners w Loyalty Point), Rafat Gredziszewski (business
growth director w PAYBACK Polska), Sylwia Miszczyk (se-
nior project manager w ARC Rynek i Opinia), Pawet Galinski
(partner w Kancelarii Radcow Prawnych Galinski & Kleina)
oraz Tomasz Makaruk (prezes zarzadu i360).

Przyktadami dziatan lojalnosciowych i motywacyjnych skie-
rowanych do klientéw oraz partneréw podzielili sie przed-
stawiciele marek: Deante, I.D.C. Polonia, Purina oraz 24hugs.

Zmieniajaca sie rzeczywisto$¢ spoteczna i technologiczna
sprawiaja, ze ewoluuje réwniez rynek programéw lojalno-
Sciowych. Tylko ciggte aktualizowanie wiedzy i wdrazanie
nowych rozwigzan pozwala zachowac przewage konkuren-
cyjna. Jestem przekonany, ze wskazéwki naszych ekspertéw
pomogg Ci prowadzi¢ skuteczny marketing lojalnosciowy
w2023r.

Zycze inspirujgce] lektury! |

Maciej Sekowski

Redaktor naczelny magazynéw ,Marketer+"
i ,E-commerce w Praktyce”.

% maciek@marketerplus.pl
in linkedin.com/in/macieksekowski
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Wizytowki firm
Rosnie aktywnos$¢ Polakéw w programach lojalnosciowych Sylwia Miszczyk
Lojalizowani, ale czy lojalni? Wyniki badania Instytutu Inbound Marketingu

Lojalnos¢ w stylu agile. Jak krok po kroku zbudowac skuteczny program
lojalnoSciowy B2B w Swiecie ciggtych zmian Mariusz Rylski

Postaw na dyscypline, czyli jak budowac relacje z klientami B2B (case study)
Olga Pruszkowska

Jak prowadzi¢ skuteczng komunikacje w programach lojalnosciowych
Cezary Hurka, Przemystaw Wojciechowski

Jak (g)rywalizacja sportowa moze budowac przywigzanie do marki (case
study) Jolanta Jedrysek

Czym premiowa¢, aby lepiej angazowac? Poznaj skuteczne sposoby
nagradzania w akcjach promocyjnych Piotr Bobryk

Jaka role w marketingu lojalnosciowym odgrywa sztuczna inteligencja
Alexander Kubicki

Sztuczna inteligencja - szansa czy zagrozenie? (R)ewolucja programoéw
lojalnosciowych Przemystaw Ortowski, Dominik Zacharewicz

Multipartnerskie podejscie do budowania lojalnosci - fakty, mity, korzysci
Rafat Gredziszewski

Dyrektywa omnibus a programy lojalnosciowe - o czym nalezy pamietac
Pawet Galinski, Tomasz Makaruk

Jak 24hugs® buduje marke dzieki odwrdconej lojalnosci (case study)
Agnieszka Oleszczuk-Kalkhoff, Marcin Kalkhoff

Jak marki tworza programy lojalnosciowe:
Deante (s. 64 ), I.D.C. Polonia (s.66), Purina (s. 68).
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Sodexo

Sodexo od 25 lat wyznacza w Polsce kierunek rozwoju narzedzi do budowania
motywacji, zaangazowania i lojalnosci kontrahentow, klientow i sit sprze-
dazy. Na najszerszy na rynku wachlarz rozwigzan sktadaja sie produkty i ustugi: od
nagrod cyfrowych (wirtualne karty przedptacone, platforma Open eVoucher
Sodexo, eVouchery), przez tradycyjne (karty przedptacone, katalog nagréd,
kupony), az po kompleksowa obstuge programéw lojalnosciowych i part-
nerskich. Za naszymi kompetencjami przemawiaja nie tylko liczba zrealizowanych
projektéw, globalne doswiadczenie, stosowane technologie, lecz takze dostep do
wiedzy na temat realnych potrzeb odbiorcéw programdéw. Sodexo w Polsce to:
60 programow obstugiwanych rocznie (m.in. dla firm AkzoNobel, McCain, Alior
Bank, Galmet, Moto-Profil), 50 tys. klientdw, 2 min aktywnych uzytkownikéw i 2 min
transakgji kartami miesiecznie.

SO dex’ck)

Sodexo Benefits and
Rewards Services Polska

ul. Wincentego Rzymowskiego 53
02-697 Warszawa
tel.: +48 22 346 75 60

e-mail: lojalnosc.biznes@sodexo.com

www.sodexo.pl

Katalog Marzen

Katalog Marzen to serwis internetowy oferujacy prezenty w formie przezyc,
m.in. lot balonem, skok ze spadochronem, zabiegi SPA, jazde lamborghini.
Gwarantujemy ponad 6,5 tys. atrakcji w catym kraju. Wierzymy, ze w biz-
nesie najwazniejsze sg relacje, a sitg prezentdéw w postaci przezyc jest to,
ze pozwalajg na spetnianie marzen i doswiadczanie pozytywnych emodji.
Dlatego vouchery tak rewelacyjnie sprawdzajg sie jako prezenty dla pracow-
nikdw i klientdéw oraz nagrody w konkursach i programach motywacyjnych.

.@’ katalog
44 morzen

KatalogMarzen.pl
Joanna Zubik-Borucka,
Tomasz Zubik s.c.

ul. Kijowska 5

03-738 Warszawa

tel.: +48 666 860 074

e-mail: biuro@katalogmarzen.pl
www.katalogmarzen.pl

Loyalty Point

Najczesciej nagradzana agencja marketingu zintegrowanego w Polsce. Tworzymy
dtugotrwate relacje marek z konsumentami oraz konsumentéw z produktami.
Skutecznos¢ wdrozen zawdzieczamy dogtebnej analizie danych. Stworzone przez
nas narzedzie CRM Loyalty Drive Enterprise, napedzane przez dane i sztuczna
inteligencje, jest efektem 20-letniego doswiadczenia w budowaniu lojalnosci. Funk-
Cje oprogramowania, w pofgczeniu z naszym know-how, umozliwiajg wdrozenie
programu zgodnego ze strategig i potrzebami biznesowymi konkretnej firmy.
Wspdlnie z Bluecloud Interactive, LVL UP MEDIA oraz Data Science Logic dziatamy
w grupie Data Science House, w ktérej poza marketingiem relacyjnym realizujemy
projekty z takich dziedzin jak: analityka danych, planowanie mediéw, e-commerce,
social media marketing, experience marketing oraz content marketing.

LOYALTY
POINT

Loyalty Point Sp. z o.0.
ul. Franciszka Klimczaka 1
02-797 Warszawa

tel.: +48 22 608 52 70

e-mail: kontakt@loyaltypoint.pl
www.loyaltypoint.pl



https://www.sodexo.pl/lojalnosc-dla-firm/?utm_source=PR&utm_medium=marketer&utm_campaign=22_SEP_PL_OT_IR_NAGRODY&utm_term=mql_ir_nagrody&utm_content=mql_ir_nagrody_wizytówka_marketer+
http://www.loyaltypoint.pl
http://www.katalogmarzen.pl
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Grzegrzétka Sp. z o.o.

Loterie i konkursy dla konsumentéw oraz zespotéw sprzedazy.
Ponad 20 lat doswiadczenia.
Ponad 2500 projektow.
E-zdrapki.
Loterie paragonowe.
Loterie w aplikacjach mobilnych.
Kompleksowa obstuga (koncepcje kreatywne, procedury formalne,
wdrozenia IT, logistyka, ksiegowos¢).
Elastyczne warunki wspotpracy.

GRZEGRZOLKA
LOTERIE

Grzegrzétka Sp. z o.0.

ul. Wrzesinska 12/37

03-713 Warszawa

tel.: +48 502 514 178

e-mail: biuro@grzegrzolka.com
www.grzegrzolka.com

Advertiva

Agencja od blisko 20 lat specjalizuje sie w programach lojalnosciowych
i motywacyjnych. Dysponuje rozlegtym doswiadczeniem w realizacji przed-
siewzie¢ promocyjnych dla wielu znaczacych marek, takich jak Zywiec,
Volkswagen, Grupa Azoty, Cersanit, DRE, Dekoral, Canon. Spdétka oferuje
kompleksowe ustugi takze przy dziataniach o charakterze miedzynarodo-
wym. Ponadto posiada kompetencje dotyczgce platform e-learningowych
i informatycznych. W strukturze agencji znajduje sie rowniez oddzielny
dziat oferujgcy rozwigzania z zakresu marketingu zintegrowanego.

rradvertiva

Advertiva

ul. Kaliowa 19

60-175 Poznan

e-mail: agencja@advertiva.pl
programylojalnosciowe.com.pl
advertiva.pl

Motivation Direct

Motivation Direct - lider na rynku polskim w zakresie kompleksowej orga-
nizacji programow lojalnosciowych, motywacyjnych, konkurséw, platform
grywalizacyjnych oraz loterii. Dostawca systemow lojalnosciowych B2C,
katalogdw nagréd, kart przedptaconych i paliwowych, czekéw BLIK oraz
voucherdw elektronicznych. Laureat rankingdw ,Financial Times”, Techno-
logy Fast 50 Deloitte i Diamentéw ,Forbesa”. MD jest czescig grupy Ideo -
jednej z czotowych firm na rynku internet software house.

MOTIVATION
‘ DIRECT

Motivation Direct Sp. z o.0.
ul. Czeczota 31

02-607 Warszawa

tel.: +48 22 201 24 56

e-mail: info@motivationdirect.pl
www.motivationdirect.pl



http://www.grzegrzolka.com
http://www.motivationdirect.pl
http://programylojalnosciowe.com.pl
http://advertiva.pl
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PAYBACK Polska

PAYBACK Polska, nalezgcy do grupy American Express, od ponad 14 lat wspiera
rozwdj polskiego biznesu przez Swiadczenie profesjonalnych ustug w zakresie
konsultingu biznesowego i zwiekszania sprzedazy za pomocg budowania lojal-
nosci konsumenckiej. Spétka zarzadza réowniez najwiekszym multipartnerskim
programem lojalnosciowym w Polsce dla sieci handlowych, firm ustugowych
i platform e-commerce. W 2022 r. liczba transakcji, w ktérych uczestnicy pro-
gramu zbierali i wykorzystywali punkty, siegneta 130 min, a obrét wich ramach
przekroczyt 20 mld zt.

Chcesz dotgczy¢ do programu?

Dowiedz sie wiecej na stronie business.payback.pl
lub napisz wiadomos¢ na adres rafal.gredziszewski@payback.net.

oPAYBACK oo

o0e

Loyalty Partner
Polska Sp. z o.0.

ul. Towarowa 28
00-839 Warszawa
business.payback.pl

i360

Spotka specjalizuje sie w opracowywaniu oraz kompleksowej realizacji
programéw wspierajgcych sprzedaz i budujgcych lojalno$¢ zaréwno kon-
sumentéw, jak i posrednikéw handlowych - tj. programéw motywacyjnych
B2B, lojalnosciowych B2C oraz programow typu reward & recognition
B2B2C, dostosowanych do potrzeb klientéw biznesowych. Zapraszamy
na nasz kanat na YouTubie ,O programach lojalnosciowych nocg” oraz na
bloga MarketingBusinessBlog.pl.

=507

SALES AND LOYALTY

i360 Sp. z o.0.

ul. Henryka Sienkiewicza 85/87, lok. 8
90-057 £6dz

BOK: ul. Elizy Orzeszkowej 17, lok. U5
15-084 Biatystok

tel. +48 22 331 09 97

e-mail: zapraszamy@i360.com.pl
www.i360.com.pl

Grupa Kapitatowa
Benefit Systems

Benefit Systems dziata na polskim rynku od ponad dwdch dekad i nale-
zy do lideréw w dostarczaniu benefitdw pozaptacowych, ktére wspierajg
dobrostan pracownikéw. Spétka jest twdrcg programu MultiSport, ktéry
umozliwia podejmowanie aktywnosci fizycznej w obiektach sportowych
w catym kraju. W ofercie Benefit Systems jest takze platforma kafeteryjna
MyBenefit z modutem grywalizacyjnym MyBenefit Active oraz program well-
beingowy MultiLife, ktéry odpowiada kompleksowo na potrzeby zwigzane
ze zdrowym i aktywnym stylem zycia.

BENEFIT

systems

Benefit Systems SA

pl. Europejski 2

00-844 Warszawa

tel.: +48 22 242 40 00

e-mail: sprzedaz@benefitsystems.pl
www.benefitsystems.pl



http://business.payback.pl
https://i360.com.pl/
https://www.benefitsystems.pl/
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Sparta Loyalty SPARTA

LOYALTY
Firma zatrudniajaca ekspertéw w dziedzinie lojalnosci, analiz danych i kom-
pleksowych wdrozen IT. Skontaktuj sie z nami, a pomozemy Ci wypracowac
mechanike programu dopasowang do Twojego biznesu i Twojej grupy do-

celowej. Przeprowadzimy wdrozenie systemu Sparta Loyalty, ktéry zapewni Spartavity Sp. z o.o.
narzedzia do promodji, kupondw, rabatéw, komunikacji marketingowej i analiz ul. Wadowicka 6

danych (wspomaganych przez sztuczng inteligencje, segmentacje oraz tar- 30-415 Krakdw

getowanie ofert), karty podarunkowe, aplikacje mobilne oraz raportowanie. tel.: +48 531 682 008

Zaufaty nam dziesigtki znanych marek. Napisz do nas, a podzielimy sig z Tobg e-mail: offer@spartaloyalty.com
wiedzg oraz doswiadczeniem i pomozemy Ciw realizacji Twoich pomystow. www.spartaloyalty.com

Prenumerata Extra Premium
z pakietem e-szkolen

MARKETER+

{ 'MARKETER+ /il {

» PAKIET E-SZKOLEN

MARTECH
1 ADTECH
‘W PRAKTYCE.
TECHNOLOCIE

0O 3

G@LOL €

Zyskaj dostep do rzetelnej wiedzy marketingowe;.

Korzystaj ze szkoleh wideo online, spotkan z ekspertami
na zywo oraz z artykutdw poradnikowych

Szczegobtowa oferta dostepna jest na sklep.marketerplus.pl


http://www.spartaloyalty.com
https://sklep.marketerplus.pl/prenumerata-extra-premium-marketera-plus-z-pakietem-e-szkolen

o Xk
NOWOSC sodeXxo

Open eVoucher Sodexo

Nagradzaj
wolhoscia wyboru

To wartosciowy kod do platformy,
ha ktorej obdarowani sami wybiorg
e\ouchery z ponad 40 sieci sklepow,
miejse rozrywki czy relaksu.

Pozadana
cyfrowa nagroda

............ s s

tatwa
dystrybucja on-line,
ktérg mozesz zleci¢é nam

POZNAJ OPEN EVOUCHER SODEXO >

Szybkie i proste
zamawianie
na sklep.sodexo.pl

PONAD 40 SIECI DO WYBORU DLA TWOICH NAGRODZONYCH, M.IN.:

allegro  mvemsc>  CINEMA  pzalando  ahebe

www.sodexo.pl e-mail: lojalnosc.biznes@sodexo.com tel.: 22 346 75 60 SODEXO. WYZSZY POZIOM MOTYWAC]I



https://sklep.sodexo.pl/katalog/open-evoucher-sodexo?utm_source=&utm_medium=&utm_campaign=&utm_content=mql_ir_nagrody_reklama_marketer+

E-zdrapka
zabawa,
ktora

' Potacz e-zdrapke
B z punktami w programie

vezaspracon | | zwiekszaj sprzedaz

GRZEGRZOIKA
LOTERIE



https://grzegrzolka.com/?utm_source=raport&utm_medium=banner&utm_campaign=2023&utm_id=marketer
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Autorka: Sylwia Miszczyk

Rosnie aktywnosc¢
Polakow w programach
lojalnosciowych

Programy lojalnosciowe na dobre rozgoscity sie na polskim rynku. Przez jednych
konsumentéw bardzo lubiane, przez drugich - zupetnie zapomniane. Warto
jednak zauwazy¢, ze o ile odsetek korzystajgcych z nich oséb od lat w zasadzie sie
nie zmienia, o tyle zmienia sie aktywnos¢ konsumentéw w ramach programow.
Ostatnio na plus. Tak wynika z Monitora Programow Lojalnosciowych 2022 ARC
Rynek i Opinia.

Z artykutu dowiesz sie m.in.:

ilu Polakdéw Srednio korzystato z programoéw lojalno-
Sciowych w 2022 r.,

ktére programy byty najpopularniejsze,
jak na korzystanie z programéw lojalnosciowych

wptywa inflacja. ( ' \

Uczestnictwo

Z przynajmniej jednego programu lojalnosciowego korzy-
sta Srednio 62% Polakéw, przy czym nieco czesciej s to
kobiety (64%) niz mezczyzni (59%).

62%

&

Zrédto: Monitor Programoéw Lojalnosciowych 2022,
ARC Rynek i Opinia, wrzesien 2022 \

A

Uczestnictwo w programach
|0ja|nO§Ciowych Wszyscy respondenci, N=802

Odsetek Polakéw, ktrzy sq uczestnikami co najmniej jednego
programu lojaino$ciowego




RAPORT

Programy lojalnosciowe, motywacyjne i wsparcia sprzedazy 2023

MARKETER+ 11

Za najwiekszga zalete programow uwazana jest mozliwos¢
uzyskania znizki na zakup produktéw czy ustug, a za najwiek-

szg wade - niska wartos¢ punktéw.

O
@ kobiety

Zréznicowanie ze wzgledu mezczy#ni
na ptec
UCZESTNICY PROGRAMOW LOJALNOSCIOWYCH 0GOtEM  [IIE s
Sklepy odziezowe 88%
Sklepy obuwnicze
Drogerie 86%
Hipermarkety, dyskonty IS
PAYBACK
Stacje paliw

Zrédto: Monitor Programéw Lojalnoéciowych 2022,
ARC Rynek i Opinia, wrzesier 2022

Najpopularniejsze programy
lojalnosciowe w 2022 roku
Najpopularniejszy jest program lojalnosciowy Biedronki,
najczesciej wskazywany réwniez jako ulubiony.

Biedronka [ 35%
Orlen (vitay) [N 18%
Lidl [ 15%
PAYBACK I 13%
Rossmann (Klub Rossmann) Bl 10%

Zrédto: Monitor Programéw Lojalnoéciowych 2022,
ARC Rynek i Opinia, wrzesier 2022

Wieksza aktywnos¢

Mimo ze w ciggu ostatniego roku nie zanotowano istot-
nego wzrostu ogdlnego wskaznika uczestnictwa w progra-
mach lojalnosciowych, to mozna powiedzie¢, ze zmienito
sie nastawienie do nich, czy tez forma zaangazowania.
Uczestnicy deklarujg bowiem wyzszg aktywnos$¢ wzgledem
poprzedniego pomiaru, co przejawia sie tym, ze wieksza
liczba klientéw zna na biezgco swdj status w programie
i stara sie korzystac z jego oferty, w tym ze znizek i nagréd.
Moze by¢ to zwigzane z wiekszg popularnoscia aplikacji
programoéw lojalnosciowych oferujgcych tatwy dostep do
benefitdw przy kasie w hipermarketach, dyskontach lub
mniejszych sklepach sieciowych.

Poziom aktywnosci - poréwnanie w czasie

Najwyzszy poziom aktywnosci w ramach wszystkich posiadanych programéw

Bardzo aktywni

2019, N=592 43%
2020, N=481

2021, N=524

2022, N=495 43%

Respondenci, ktrzy korzystajq z programéw lojalnosciowych

Zrédto: Monitor Programéw Lojalnoéciowych 2022,
ARC Rynek i Opinia, wrzesien 2022

Aplikacje mobilne

W pordwnaniu z rokiem 2021 wida¢, ze wzrasta odsetek 0séb
korzystajacych z aplikacji mobilnych - w ciggu ostatniego
roku byt to wzrost o 13 pkt proc. Moze to by¢ zastugg m.in.
pojawienia sie nowej aplikacji nalezgcej do sieci dyskontéw
Biedronka, ktéra przyciggneta kilka milionéw uzytkownikow
ze wszystkich grup wiekowych. W 2022 r. znaczgco wzrosta
liczba uczestnikdw korzystajacych z aplikacji mobilnych w ta-
kich programach jak: Lidl Plus, Zappka, Vitay, Monety Allegro
oraz Empik Premium.

87%

Korzystanie z aplikacji mobilnych
programoéw lojalnosciowych 2022

Uczestnicy programéw lojalnosciowych

Zrédto: Monitor Programoéw Lojalnosciowych 2022,
ARC Rynek i Opinia, wrzesien 2022

Korzystanie z programoéw

lojalnosciowych a inflacja

Obecna sytuacja zwigzana z duzym wzrostem cen w sto-
sunkowo krétkim czasie powoduje, ze Polacy coraz czesciej
szukajg oszczednosci. Dlatego teraz mozna sie spodziewad,
ze na popularnosci bedg zyskiwaty wszelkie sposoby, ktére
pozwolg konsumentom zaoszczedzi¢. Spoteczenstwo ©
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niechetnie rezygnuje ze swojego poziomu zycia, Co 0zna-
Cza, ze przy wyzszych cenach Polacy bedg szukali zaréwno
miejsc, gdzie dotychczas kupowane produkty i ustugi beda
mogli naby¢ taniej, jak i szczegdlnie atrakcyjnych okazji.

Z najnowszego badania Radar Konsumencki ARC Rynek
i Opinia wynika, ze Polacy majg poczucie, ze ich jakos¢ zycia
pogorszyta sie w poréwnaniu z analogicznym okresem rok
wczesniej, jednak wskaznik optymizmu konsumenckiego
systematycznie sie podnosi.

WskaZnik optymizmu konsumenckiego
100
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40

16 16 19
20 5 —

0 \//v
-20

-40

-60
-80
-100

pazdziernik  listopad grudzien styczen luty marzec

Zrédto: Radar Konsumencki, ARC Rynek i Opinia, marzec 2023

Réwniez wskaznik gotowosci do dokonywania wiekszych
zakupodw delikatnie idzie w gére, mimo ze obydwa wspot-
czynniki majg na razie wartosci ujemne.

Wskaznik ilosci zakupow
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pazdziernik  listopad grudzien styczen luty marzec

Zrédto: Radar Konsumencki, ARC Rynek i Opinia, marzec 2023

To dobry moment dla organizatoréw programéw lojalno-
Sciowych, zeby zaproponowac¢ konsumentom takg oferte, ktéra
naprawde zwiekszy ich lojalnos¢. m

Sylwia Miszczyk

Senior project manager w ARC Rynek
i Opinia. Ukonczyta Wydziat Cyber-
netyki w Wojskowej Akademii Tech-
nicznej w Warszawie. Z badaniami
rynku zwigzana od szesciu lat. Od
2019 r. realizuje badania ilosciowe
i jakosciowe. Prowadzi m.in. badania
syndykatowe Sponsoring Monitor,
Monitor Programéw Lojalnosciowych
oraz projekty z obszaréw badan zna-
jomosci, wizerunku, pozycjonowania
marki, zachowan konsumenckich czy
satysfakdji klientéw.

% sylwia.miszczyk@arc.com.pl
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Lojalizowani, ale czy lojalni?
Wyniki badania Instytutu
Inbound Marketingu

Jak wynika z badania Instytutu Inbound Marketingu, zrealizowanego w lutym
2023 r. przez SW Research, Polacy najwiekszg lojalnos¢ wykazujg wobec... stadji
benzynowych, a najmniejszg wobec marek odziezowych. Karty programow
lojalnosciowych ma prawie kazdy Polak, co wcale nie oznacza, ze z nich korzysta.
Co wiec moze w rzeczywisty sposob lojalizowac konsumentow? Wyniki badania
komentujg eksperci SW Research, H&M oraz LoveBrands Group.

Lojalni przy tankowaniu, nieko-
niecznie przy ubieraniu

Czy Polacy to lojalni klienci? Niekoniecznie. Stosunkowo wierni
jestesmy spozywczym sieciom handlowym (9% respondentéw
wskazuje na jedng, a 49% na maksymalnie trzy ulubione),
a takze markom AGD i elektroniki (7% z nas wybiera jedng,
a 44% wymienia dwie lub trzy preferowane).

Wierni bywamy serwisom streamingowym (11% wskazuje
zdecydowanie na jeden, a 40% na dwa do trzech wybieranych
chetniej nizinne), a az 25% Polakéw deklaruje, ze ma jedng
ulubiong sie¢ stacji paliw, do ktérej wraca bez wzgledu na
to, jak atrakcyjna jest oferta konkurencji.

Ten ostatni wynik to naprawde spore osiggniecie, zwlaszcza
w poréwnaniu z markami odziezowymi, bo w ich przypadku ©

Polacy i ich wiernosé¢ wobec marek z réznych kategorii:

Lojalnos¢ wobec:
spozywczych sieci handlowych
narek modowych
marek sportowyc
narek AGD | elektroniki
kosmetykow
S6W Streamingowyc
obec platform e-commerc

stacji paliw

N 1
5] R ¢

““_

@ e tylko jedna ulubiona marke
. Nie mam ulubionych marek w tej kategor|

. Mam 2-3 ulubione mark . Marm wigcej niz 3 ulubione marki
. Nie kupuje / nie korzystam z produktow z te] kategorii

Badanie zrealizowane technika CAWI w dniach 22-23.02.2023 na reprezentatywnej grupie 1122 Polakéw w wieku 16-75 lat.
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zbudowanie lojalnosci okazuje sie najtrudniejsze. Wiernos¢
jednej marce w tej kategorii deklaruje zaledwie 5% ankieto-
wanych, 20% twierdzi, ze nie ma ulubionej marki, a 37% - ze
ma ich wiecej niz trzy.

- Lojalnos¢ konsumentdw jest skorelowana nie tylko z ka-
tegorig produktowa, lecz takze z wiekiem i wyksztatceniem
- komentuje Piotr Zimolzak z SW Research. - Ci z pokolenia Z
(16-24 lat) czeSciej dywersyfikuja swojg lojalnos¢, wskazu-
jac na wiecej niz trzy ulubione brandy w danej kategorii.
Przedstawiciele silver generation z kolei sg najmniej sktonni
do wiernosci jakiej$ konkretnej marce. Na drugim biegunie
sg 0soby z najnizszym wyksztatceniem, ktérym najtatwiej
przychodzi wskazanie jednej marki jako tej preferowanej
w danym obszarze.

Czy tylko programy

lojalnosciowe lojalizuja?

Rodzi sie pokusa, aby wysoki poziom lojalnosci wobec stadji
benzynowych przypisywac programom lojalnosciowym, ©

Co wplywa

na lojalnos¢é konsumentéw:

I 23%
I 21%
I 20%
I 18%
I 4%
I 0%

e W 1%

Badanie zrealizowane technika CAWI w dniach 22-23.02.2023 na reprezentatywnej grupie 1122 Polakéw w wieku 16-75 lat.
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bo to marki z tej kategorii jako pierwsze wprowadzity je do
Polski na masowa skale. Potwierdzatyby to takze deklaracje
konsumentéw: 40% ankietowanych wymienia program lojal-
nosciowy jako element silnie lojalizujgcy. Jednak posiadanie
programu lojalnosciowego nie jest gwarancjg sukcesu.

- Raz zaprojektowany program lojalnosciowy, ktérego
nie bedziemy dostosowywa¢ do oczekiwan konsumentéw
i rynku, nie ma racji bytu. Musi ewoluowac. Takze znizki jako
narzedzie lojalizujgce mogg stac sie bronig obosieczng, bo
diugoterminowo ostabiajg site marki - podkresla Dominik
Olejko, szef dziatu badan i zaangazowania klientéw w Europie
Wschodniej z H&M.

Opinie te potwierdzaja takze inne wyniki wspomnianego
badania. Tylko 7% ankietowanych nie nalezy do zadnego
programu lojalnosciowego, co jednak nie oznacza, ze pozo-
stali aktywnie z nich korzystaja. Jedynie 40% respondentéw
deklaruje, ze aktywnie czerpie z oferty kilku programow.

Uczestnictwo Polakow

Reszta korzysta z nich wybidrczo (31%) lub wrecz tylko
z jednego (9%).

Lojalizujgca sita dobrej opinii

31% ankietowanych wskazato, ze na ich lojalnos¢ wobec
marek wptyw maja pozytywne opinie innych klientéw. - To
dlatego marki powinny nie tylko regularnie zachecac¢ swoich
klientéw do pozostawiania opinii na temat produktéw, lecz
takze stale monitorowa¢, co sie méwi na ich temat w sieci -
maéwi Zuzanna Bienko, ekspertka z LoveBrands Group spe-
cjalizujaca sie w budowaniu reputacji marek. - Negatywne
opinie moga spowodowac, ze wierny dotad klient zwrdci
sie do konkurencji. Pozytywne natomiast bedg utrwala¢
w konsumentach przekonanie, ze wybrali dobrze, i czynic¢
z nich ambasadoréw marki. A to najlepsze wsparcie w naszej
zdigitalizowanej rzeczywistosci, w ktérej opinie odgrywaja
role wiekszg niz kiedykolwiek. B

w programach lojalnosciowych:

5%

2%

sdnego programit

2%
6%

sanie sig

6%

9%

Badanie zrealizowane technika CAWI w dniach 22-23.02.2023 na reprezentatywnej grupie 1122 Polakéw w wieku 16-75 lat.
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Lojalnos¢ w stylu agile.
Jak krok po kroku zbudowac

skuteczny program lojalnosciowy
B2B w Swiecie ciagtych zmian

Programy lojalnosciowe — o czym myslisz, gdy styszysz to hasto? ,Rynkowy
standard dla tych, ktérzy chcg sie liczy¢ w grze” czy raczej ,przyjemny dodatek
dla tych, ktérzy majg nadwyzke budzetowg i ugruntowang pozycje na rynku'?
Na szczescie Swiadomos¢ wartosci dobrze zaprojektowanych i wdrozonych
programow lojalnosciowych rosnie. Ale to jeszcze nie wszystko - trzeba umiec
je zbudowac. Dowiedz sie, jak to zrobic.

|
Z artykutu dowiesz sie m.in.:

jakie wyzwania stojg przed firmami, ktére chca stwo-
rzy¢ program lojalnosciowy,

jak okresli¢ potrzeby i cele firmy na poczatku tworze-
nia programu,

jakie sg sposoby angazowania klientéw lub kontrahen-
téw w udziat w programie,

na jakie nagrody warto postawi¢ w marketingu lojal-
nosciowym,

+ na co zwrdci¢ uwage przy wyborze zewnetrznego \ \
partnera do tworzenia programu. )
\
P ierwszy, najwazniejszy krok jest juz wykonany - wiado-

mo, ze warto inwestowa¢ w programy lojalnosciowe.
Za tg Swiadomoscig pojawia sie jednak dtuga lista pytan, /
obiekdji i watpliwosci: ,No dobrze, tylko od czego zaczgc?
lle to bedzie kosztowato? Kto powinien sie tym zajac? lle
Czasu to potrwa?”.
W artykule opowiadam o tym, jak strategicznie podejs¢
do budowania programu lojalnosciowego i czy rzeczywiscie
musi sie to wigza¢ z duzym budzetem, dtugim, zmudnym

procesem oraz z niepewnymi wynikami.
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Ideat vs rzeczywistos¢
W idealnym Swiecie - stabilnym, przewidywalnym, zmie-
niajgcym sie liniowo i zgodnie z ogdlnymi trendami - reko-
mendowatbym przeprowadzenie szczegdtowego procesu
przygotowania takiego programu. Pierwszym krokiem bytby
kompleksowy audyt: dogtebne poznanie potrzeb i oczekiwan
organizatora oraz jego grupy docelowej. PéZniej zaprojek-
towanie programu, wigczenie funkgji, ktére wyrdznig jego
propozycje. Nastepny miesigc to prace nad strong wizualng,
a kolejne trzy - nad perfekcyjnym dopracowaniem programu
pod katem UX i prostoty obstugi.

Brzmi dobrze?

Brzmiatoby dobrze, gdybysmy zyli w idealnym Swiecie
i mieli nieograniczone budzety. Naszej rzeczywistosci daleko
jednak do ideatu. Jest za to zmienna. Dynamiczna, szybka,
trudna do przewidzenia - przymiotniki mozna mnozy¢. Co
z tego wynika? Raczej Cie nie zaskocze.

) Zapamietaj
Dzisiaj licza sie przede wszystkim elastycznos¢, szyb-
kos¢ dziafania, tatwos¢ korzystania, a przy tym wy-
soka jako$¢ produktu oraz atrakcyjna cena. Dotyczy
to takze programow lojalnosciowych.

Perfekcja vs elastycznos¢é

Podobnie rzecz ma sie z samym budowaniem programow
lojalnosciowych. Z rozméw z klientami i obserwacji rynku
wiem, ze dzisiaj nie potrzeba perfekcji, ale raczej agile'owego
mindsetu. O czym mowie? O zwinnosci w zmianach i dostar-
czanych rozwigzaniach, nastawieniu na ciggte doskonalenie,
eksperymentowaniu, badaniu zmiennych potrzeb odbiorcow,
testowaniu réznych rozwigzan.

() Wskazéwka

Aby w niestabilnej rzeczywistosci skutecznie pro-
wadzi¢ marketing lojalnosciowy, warto skorzystac
z gotowych narzedzi, dostepnych na rynku, ktére
w fatwy sposéb mozna dopasowac do swoich wy-
zwan i elastycznie modyfikowa¢ - w zaleznosci od
zmieniajacych sie trenddw, potrzeb czy zachowan
uczestnikéw. To pozwoli zaoszczedzi¢ czas i budzet.

Wyzwania dla firm

Od czego wiec zacza(, kiedy chcesz wystartowac z progra-
mem lojalnosciowym? Ponizej opisuje dziewie¢ wyzwan sto-
jacych przed firmami, ktére chcg wdrozy¢ skuteczny program
lojalnosSciowy, a nie majg przy tym duzych budzetéw na
poczatek (ramka 1). Potraktuj to jak checkliste przy wyborze
zewnetrznego partnera. Jezeli jego doswiadczenie i zasoby

pozwalajg sprosta¢ wszystkim wymienionym wyzwaniom,
wez go powaznie pod uwage.

RAMKA 1

Co w tworzeniu programu
lojalnosciowego powinien
oferowac zewnetrzny partner

1 Wsparcie doradcze.
Bezpieczenstwo w zakresie formalnopraw-

nych aspektéw programu.

2

3 Cyfrowo$¢ oferowanych rozwigzan (na po-
ziomie platformy, nagréd czy obstugi klienta).

4

Bardzo dobry UX i mobile-first (tatwy dostep
z poziomu telefonu, intuicyjnos¢ korzystania,
przyjaznosc¢ dla uzytkownika).

Skuteczne i elastyczne narzedzia stuzgce
angazowaniu w udziat w programie.
Rozwigzania podtrzymujgce zaangazowanie
uczestnikow.

Odpowiedni katalog nagréd oraz przejecie
logistyki.

Rewelacyjny customer service.

OO N O Un

Ustalenie i mierzenie wskaznikéw skutecz-
nosci programul.

1. Jasne okreslenie potrzeb i celéw
Dobrze zaprojektowany program lojalnosciowy musi by¢ po-
przedzony rozmowg o Twoich celach i potrzebach, wdrozo-
nych juz narzedziach oraz Twoich motywacjach do dziatania.
Nie musi by¢ to rozbudowany proces czy dogtebny audyt -
Czesto wystarczy godzina umiejetnie poprowadzonej roz-
mowy (ramka 2).


https://www.sodexo.pl/products/lojalnosc/rozwiazania-dla-firm/program-lojalnosciowo-motywacyjny/?utm_source=PR&&utm_medium=marketer&&utm_campaign=22_SEP_PL_OT_IR_NAGRODY&&utm_term=mql_ir_nagrody&&utm_content=mql_ir_nagrody_artykul_marketer+
https://www.sodexo.pl/products/lojalnosc/rozwiazania-dla-firm/program-lojalnosciowo-motywacyjny/?utm_source=PR&&utm_medium=marketer&&utm_campaign=22_SEP_PL_OT_IR_NAGRODY&&utm_term=mql_ir_nagrody&&utm_content=mql_ir_nagrody_artykul_marketer+
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RAMKA 2

Jak okresli¢ potrzeby i cele firmy na wstepnym
etapie tworzenia programu lojalnosciowego

1 Na poczatku warto odpowiedzie¢ na podstawowe pytania:

e (o chcesz osiggnac¢ za pomoca okreslonych dziatan? Czy chcesz zatrzymac okreslong grupe klientéw, ktéra

jest dla Ciebie najbardziej wartosciowa? Zwiekszy¢ czestotliwos¢ zakupdw? Powiekszy¢ koszyk zakupowy?

A moze program ma przycigga¢ nowych klientéw?

Jakie dziatania nalezy podja¢, aby osiagnac ten cel?

Czy wiesz, jakie s3 narzedzia na rynku i jak moga Ci poméc?

2 Nastepnie sprébuj okresli¢ swoja motywacje do wprowadzenia programu lojalnosciowego, czyli -
prosciej méwiac - odpowiedz na pytanie: ,Dlaczego wtasciwie chce mie¢ program lojalnosciowy?".
Najczesciej spotykam sie z dwiema odpowiedziami:

e ,Nie chce zosta¢ w tyle. Widziatam(-em), ze konkurencja ma juz program, i chce wprowadzi¢ podobny u mnie”.

Wskazéwka: \V tej sytuadji warto potraktowac program konkurendji jako benchmark i krytycznie mu sie przyjrze¢. Co
Ci sie w nim podoba, a co uwazasz za zbedne lub szkodliwe? Jakie rozwigzania sa godne nasladowania, a co wedtug
Ciebie zupetnie nie przystaje do specyfiki Twojej organizacji i srodowiska biznesowego? Rozwigzanie konkurencji
moze by¢ inspiracjg, ale trzeba poddac je krytycznej analizie, znalez¢ wyrdzniki, a nie kopiowac 1 : 1.

e ,Mam Swiadomos¢, ze cyfryzacja to dzisiaj koniecznos¢ - musze zaczac procesy digitalizacji, zeby i$¢ z du-
chem czasu”.

Wskazowka: W tym przypadku szczegdlnie wazne jest znalezienie partnera zewnetrznego, ktéry ma doswiadczenie,
dobre rozeznanie rynku, a jednocze$nie na tyle szerokg oferte, ze bedzie mdgt zaspokoi¢ potrzeby Twojej organizacji.

3 W kolejnym kroku dobrze jest zrobié¢ przeglad tego, co masz ,,na stanie”:
Czy do tej pory prowadzitas(-tes) jakies dziatania na rzecz budowania lojalnosci klientéw?

Wskazéwka: Tutaj liczg sie wszystkie, nawet nieistotne z pozoru aktywnosci. Na przyktad recznie prowadzone pro-
gramy w Excelu. W tym punkcie najczesciej rozpoznaje sie obszary, ktére fatwo mozna zautomatyzowac i usprawnic.

e Jakimi narzedziami juz dysponujesz? O jakich styszatad(-tes)?
e Kto z Twojej organizacji ma kompetencje, aby przeja¢ odpowiedzialnos¢ za ten obszar?

2. Wybér partnera do wspétpracy
Jaka firme wybra¢? Tutaj odpowied? bedzie krdtka - takg, kto-
ra kompleksowo realizuje wszystkie opisane wyzwania oraz ma

) zapamietaj

Moze sie okaza¢, ze w przypadku Twojej or-

doswiadczenie w prowadzeniu skutecznych programow lojal- ganizacjl | Twojego celu program lojainoécio-

nosciowych. Mozesz bez probleméw wydac¢ ogromny budzet na wy wcale nie bedzie najlepszym wyborem.
rewelacyjnie dziatajgcy i wygladajgcy program, ktéry... nie bedzie Doswiadczenie i szeroka oferta (ktdra nie
skuteczny. W efekcie ta inwestycja Ci sie nie zwrdéci. ogranicza si¢ jedynie do programow lojal-

nosciowych) to gwarancja tego, ze partner
pomoze Ci zrealizowac Twdj cel biznesowy,
nos$¢ budowanych programoéw. Nie ma co ukrywac, ze rok 2023 to a nie tylko dostarczy narzedzie.

czas szukania oszczednosci, dlatego wdrazany program musi sie

Dodatkowo coraz bardziej liczy sie szybkos¢, zwinnos¢ i elastycz-

tez miesci¢ w okre$lonym budzecie i przynies¢ zyski.
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3. Dobér odpowiednich mechani-
zmow i kwestie formalnoprawne
Czas na kolejny krok, czyli odpowiedz na pytania:

Ktéry mechanizm najskuteczniej pomoze Ci zrealizowac
cele (czy ma to by¢ konkurs, program innego typu, czy
moze sprzedaz premiowa)?

Jakie kwestie formalnoprawne zwigzane z jego organizacja
musisz rozwigzac?

Z moich obserwacji wynika, ze wiasnie zagadnienia formal-
noprawne stanowig dla klientéw duze wyzwanie. Regulaminy,
rozliczenia, PIT-y, zobowigzania po stronie organizatora - to
tylko poczatek listy tematdw, o ktdrych trzeba pomyslec.
Dlatego zawsze rekomenduje wspdtprace z partnerem, ktéry
te aspekty na biezaco konsultuje z zaufang kancelarig praw-
na. To przyktad z pierwszej reki, bo jednym z filaréw naszych
dziatan w Sodexo jest troska o maksymalne bezpieczenstwo
catego procesu i przejecie od Ciebie zmudnych (i co tu duzo
maoéwic - trudnych) spraw prawno-podatkowych.

4. skuteczne angazowanie klien-
tow lub kontrahentéw w udziat

w programie

Organizacja to jedno, ale nawet najlepiej zaprojektowany
i wdrozony program stanie sie co najwyzej ciekawym projek-
tem, jezeli nie bedzie miat wystarczajacej liczby uczestnikéw.
Na szczescie sg sposoby, aby ich pozyskac (ramka 3).

RAMKA 3

Co sprawdza sie w budo-
waniu Swiadomosci progra-
mu lojalnosciowego i pozyski-
waniu nowych uczestnikéow

° Pakiety startowe |lub dodatkowe punkty
za rejestracje.

¢ Dobrze targetowane i personalizowane
e-mailingi oraz SMS-y.

* Promocja programu przez wewnetrzne
Sity sprzedazy.

e Bardzo dobry UX: wygoda uzytkowania,
takze na telefonach komaoérkowych (co nie-
koniecznie musi sie wigzac¢ z duzymi kosz-
tami stworzenia odrebnej aplikacji - spore
mozliwosci daje np. PWA, czyli progressive
web application).

°* Proste i jasne zasady uczestnictwa
w programie - z badan wynika, ze skom-
plikowane warunki to jedna z najczestszych
barier zniechecajacych do wziecia udziatu
w programie lojalno$ciowym.

Wskazéwka: Wazne jest to, aby uzyskac
synergie miedzy dziataniami wewnetrznymi
a kanatami dotarcia i rozwigzaniami firmy
zewnetrznej, z ktérg wspétpracujesz.
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5. Podtrzymywanie zaangazowa-
nia uczestnikow programu

Twoja firma zachecita uczestnikdw do przystgpienia do pro-
gramu. Swietnie, ale... to dopiero poczatek. Czas na praw-
dziwe wyzwanie, czyli faze podtrzymania. Przez caty okres
trwania programu musisz dbac o zaangazowanie uczestnikow
oraz znajdowac balans w czestotliwosci i formie komunikacji
(ramka 4).

Q Wskazéwka

Przy wyborze firmy, z ktérg stworzysz program, zwr6¢
uwage na to, czy dysponuje ona narzedziami do bu-
dowania motywadji i zaangazowania uczestnikow.

6. odpowiednie nagrody w progra-
mie i ich logistyka

Ponad 80% badanych wskazuje, ze to nagrody pieniezne sg
najwiekszg motywacjg do udziatu w programie lojalnoscio-
wym, konkursie, loterii czy promocji. Az 94% respondentéw
docenia je za wolno$¢ wyboru i tatwos¢ wykorzystania'.

Przyktad

Forma nagrody pienieznej jest karta przedptaco-
na, ktéra pozwala na dopasowanie sie do potrzeb
i oczekiwan klientéw lub kontrahentéw. Umozliwia
szybka realizacje, jest dostepna 24/7 i zawsze pod
reka, np. w smartfonie.

RAMKA 4

Cho¢ widac przewage nagréd pienieznych - czy to w posta-
ci kart przedpfaconych, czy eVoucheréw - nagrody rzeczo-
we takze cieszg sie duzym powodzeniem. Zainteresowanie
nimi wzrasta szczegdlnie w okresach okotoswigtecznych
(Boze Narodzenie, Dzien Kobiet, walentynki czy mikotajki).
Nic dziwnego, liczy sie tutaj duzo bardziej ,personal touch”.
Najlepszym rozwigzaniem jest wiec katalog dajacy wybor.

() Wskazéwka

Nagrody, na ktére warto postawi¢ w programach

lojalnosciowych:

- Karty przedptacone, ktére mozna zasila¢ zgro-
madzonymi punktami i przeznacza¢ na dowolne
cele.
eVouchery do znanych sieci handlowych, miejsc
rozrywki czy relaksu, ktére dostarczane sg bez-
posrednio do uczestnika na konto w programie.

Tradycyjne nagrody rzeczowe, ktére odpowia-
dajg trendom oraz sezonowosci.

7. Customer service na najwyz-
szym poziomie

To szalenie wazny element catego programu. Jako klient
i organizator firma powinna moc korzystac ze wsparcia pro-
gram managera, ktdry bedzie w stanie skutecznie i szybko
reagowac na ewentualne trudnosci, a takze doradza¢©

1. ,Nagrodomania, czyli promowanie przez nagradzanie - edycja
2022" - badanie Sodexo Benefits and Rewards Services Polska.

Co pomaga podtrzymywac zaangazowanie
uczestnikéw programu lojalnosciowego

e Dopasowana komunikacja, w tym okazjonalna (np. Dzier Kobiet, $wieta) oraz personalizowana (np. zwia-

zana z nowym zadaniem).

¢ Odpowiednia czestotliwos¢ nagradzania dobrze skalibrowang wartoscig punktéw. Brzmi skom-
plikowanie, ale w rzeczywistosci jest dos¢ proste. Chodzi o to, aby nagradza¢ wystarczajaco dobrze, zeby
uczestnikowi ,optacato sie” angazowac, i na tyle czesto, zeby miat on motywacje, aby zaglada¢ do programu.
Czesty kontakt i pozytywne emocje zwigzane z programem to podstawa zaangazowania uczestnika.

® Quizy, ankiety, baza wiedzy. Pamietaj jednak, ze zawarte w nich materiaty muszg odpowiada¢ na pro-
blemy i wyzwania, ktére dotykaja grupe docelowg. Stowem: musza by¢ dla odbiorcy ciekawe i wartosciowe.
Komunikacja typu push, czyli powiadomienia, przypomnienia bezposrednio w telefonie.
Rankingi i rywalizacja (jest mnostwo badan, ktére potwierdzaja, ze zdrowa rywalizacja dziata motywujgco).
Wygoda i intuicyjnos¢ korzystania z programu oraz proste i jasne zasady.


https://sklep.sodexo.pl/katalog/zblizeniowa-karta-premiowa?utm_source=PR&&utm_medium=marketer&&utm_campaign=22_SEP_PL_OT_IR_NAGRODY&&utm_term=mql_ir_nagrody&&utm_content=mql_ir_nagrody_artykul_marketer+
https://sklep.sodexo.pl/#evouchery?utm_source=PR&utm_medium=marketer&utm_campaign=22_SEP_PL_OT_IR_NAGRODY&utm_term=mql_ir_nagrody&utm_content=mql_ir_nagrody_artykul_marketer+
https://www.sodexo.pl/products/lojalnosc/rozwiazania-dla-firm/katalog-nagrod/?utm_source=PR&&utm_medium=marketer&&utm_campaign=22_SEP_PL_OT_IR_NAGRODY&&utm_term=mql_ir_nagrody&&utm_content=mql_ir_nagrody_artykul_marketer+
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w zakresie mozliwych rozwigzan czy usprawnien. Drugi aspekt
stanowi customer service z poziomu uczestnika programu
lojalnosciowego - sprawna infolinia, szybka obstuga zgto-
szen przez formularz kontaktowy. To podstawy budowania
pozytywnego doswiadczenia Twojego odbiorcy.

8. sprawdzanie efektywnosci
programu
Czyli - last but not least - wskazniki, ktére pokazuja, na ile
realizujesz postawione cele.
Jakie mogg by¢ KPI programéw lojalnosciowych? To zalezy,
ale najczesciej spotykam sie z takimi:
Poziom sprzedazy i liczba pozyskanych nowych klientéw.
Liczba nowych uczestnikdw.
Liczba zarejestrowanych i aktywnych uczestnikdéw.
Zdobyte i wydane punkty.
Ocena programu przez samych uczestnikdw (np. przez
ankiete satysfakgji lub wspdétczynnik NPS - net promoter
score).

Podsumowanie
Skuteczny program lojalnosciowy nie musi by¢ perfekcyjny.
Ma by¢ elastyczny, tatwy do modyfikacji (np. zaimplemen-

towania nowych funkcji czy wdrozenia nowych aktywnosci),
zaprojektowany pod katem uzytecznosci, dostepnosci i fa-
twosci obstugi.

Programy lojalnosciowe, motywacyjne i wsparcia sprzedazy 2023

() Zapamietaj

Digitalizacja to dzisiaj codziennos¢, wiec cyfryzacja
produktéw i proceséw w programie lojalnosciowym
stanowi must have.

Czy taka strategia sprawi, ze finalnie program lojalnosciowy
bedzie tanszy? Tak, chociaz w moim odczuciu jest to tylko
(badz az!) pozytywny skutek uboczny. Agile'owe podejscie jest
po prostu w obecnej sytuacji spoteczno-ekonomicznej ma-
drzejszym, lepiej dopasowanym do realiéw wyborem. Zanim
zdecydujesz sie na firme, z ktérg zbudujesz program, wez
wiec pod uwage, czy ma do$wiadczenie, narzedzia i zasoby,
zeby wesprze¢ Cie we wszystkich opisanych wyzwaniach.
Najwazniejsze jednak, aby dawata mozliwosc¢ elastycznego
dziatania, wprowadzania zmian i udoskonalania programu.
Reszta jest drugorzedna.

Powodzenia! B

Mariusz Rylski

Lider zespotu ds. programoéw lojalno-
Sciowych w Sodexo Benefits and Re-
wards Services Polska.

% mariusz.rylski@sodexo.com
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Postaw na dyscypline, czyli jak
budowacrelacje zklientami B2B

Budowanie pozytywnego doswiadczenia zakupowego, ktére sktania do kolejnych
transakcji, to dziatanie, w ktérym nalezy sie skupi¢ na cztowieku i jego potrzebach.
Niezbedny jest do tego stuchajgcy handlowiec, dgzgcy do zrozumienia klienta,
a takze dyscyplina w dziataniu. Dowiedz sie, jak takie podejscie sprawdza sie
w branzy prezentow na przyktadzie Katalogu Marzen.

nasz terminy ,user experience” lub ,human-centered

design™ Te dwa okreslenia sg od lat obecne w projekto-
waniu. Pozwalajg tworzy¢ Swietne produkty i ustugi z mysla
o uzytkowniku.

W przypadku branzy prezentéw w formie przezy¢ obydwie
te strategie bazujg na personach, czyli klientach idealnych,
ktére, w odréznieniu od person sprzedazowych, powstajg
nie z my$la o sprzedazy, ale w celu zagwarantowania wyso-
kiej jakosci doswiadczenia. Aby to osiggna¢, trzeba dobrze
pozna¢ osobe, dla ktérej tworzony jest prezent.

Jak poznac potrzeby klienta
biznesowego

Potrafisz spojrze¢ na swojg oferte oczami klienta? Mozesz
traktowac to jako banat, ale zastandw sie, czy faktycznie
odrobites$ lekcje dotyczaca zdobywania wiedzy o potrzebach
kupujacych.

Najczesciej popetnianym btedem w projektowaniu persony
jest tworzenie jej na podstawie wiasnego wyobrazenia klienta.
Tymczasem projektanci UX robig badania i ankiety, w ktérych
uczestniczg prawdziwi odbiorcy produktu czy ustugi. | choc wy-
niki takich eksperymentéw mogga by¢ frustrujgce (,Jak mozna
tego nie wiedzie¢?"), to dostarczajg bezcennych informacji.

() Wskazéwka

Zrezygnuj z tworzenia persony jedynie na papierze i poznaj perspektywe prawdziwych klientéw. Aby to zrobi¢, pytaj ich
regularnie o opinie i twdrz na tej podstawie case studies.
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Dlaczego klienci biznesowi
wracaja po przezycia

Klienci Katalogu Marzeri w swoich opiniach najczesciej
podkreslajg trzy aspekty, ktére przyciggajg ich do nas
ponownie:

ekspresowa reakcja na zapytanie,

mozliwos$¢ personalizacji produktu, ustugi i obstugi
procesu,

landing page szyty na miare.

Te najwyzej oceniane elementy ustugi to wypracowane
przez nas podstawowe zasady kontaktu z klientem bizne-
sowym. Wynikajg one z jasno zdefiniowanych standardéw
obstugi i dyscypliny w dziataniu.

1. Szybka reakcja na zapytania (ponizej godziny) i eks-
presowe odpowiedzi nie tylko sprawiajg, ze klientom
tatwiej jest podja¢ decyzje, lecz takze pozwalajg sprawnie
konsultowac jg z innymi decydentami.

Przyktad

. Ustuga personalizacji to z kolei odpowiedz na potrzebe

wreczania prezentow firmowych, a wiec oznaczonych
logo.

. Ustuga stworzenia landing page’a to dziatanie, w ra-

mach ktérego atrakcje wybrane przez klienta udostep-
niane sg na specjalnej stronie. Znajduje sie tam logo
firmy, a obdarowani pracownicy czy kontrahenci widza
jedynie te atrakcje, ktére mogg zrealizowa¢ w ramach
prezentu. W ten sposéb klient buduje $wiadomos¢ marki
oraz lojalnos$¢ swoich partnerdw i odbiorcow ustugi.

Q Wskazéwka

Popros klienta o feedback, dzieki ktéremu tatwo sie
zorientujesz, ktére elementy Twojej oferty sg najmoc-
niejsze. Pamietaj, Ze chot¢ cena jest czesto waznym
sktadnikiem oferty, rzadko staje sie czynnikiem de-
cydujacym o zakupie. Dlatego do jej negocjowania
warto podchodzi¢ indywidualnie.

Informacja zwrotna od klienta Katalogu Marzen z branzy systemow zabezpieczen:

,Wygoda od strony logistyki (brak potrzeby magazynowania, mate gabaryty voucherdéw). Elastycznos¢ wykorzystania voucherdw -
to obdarowany wybiera, jakg atrakcje chce zrealizowad. Elastycznos$¢ w zakresie warto$ci nominatéw - to voucher ustalam pod
promocje, a nie promocje pod voucher. Indywidualne podejscie, olbrzymia elastycznos¢, wyjatkowa szybkos$¢ reakcji na moje
oczekiwania - nie spodziewalismy sie az tak profesjonalnego podejscia. Bardzo mite zaskoczenie. Wspdtpraca z Katalogiem
Marzen daje mi tzw. Swiety spokdj w kwestiach zwigzanych z programem wsparcia sprzedazy, bo do tych celéw wykorzystuje

vouchery Katalogu Marzert w moje firmie”.
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klientow docenia szerokos¢ naszej
oferty

Ponadto nasi klienci szczegdlnie cenili sobie:

§2
Proaktywna postawe
i elastycznosc

&

Profesjonalizm, fachowe
doradztwo i zyczliwosé

Jaka role odgrywa sprzedawca w B2B
Klienci biznesowi bardzo czesto dziafajg w modelu ROPO (re-
search online, purchase offline), a to oznacza, ze w przypadku
Katalogu Marzen aktywne wsparcie sprzedawcy w procesie
zakupowym jest kluczowe dla zamkniecia transakgji.

Rozmowa naszego sprzedawcy z klientem polega na za-
wezaniu oferty i wskazywaniu rozwigzan dopasowanych
do potrzeb odbiorcy. W koncu nie chodzi o to, aby klient
zapoznat sie z tysigcami atrakcjami i sam wybrat te najlepsza
dla siebie.

) Zzapamietaj

Sprzedawca w B2B skraca czas researchu klienta -
pojawia sie w momencie, w ktérym nabywca widzi
skale mozliwosci i potrzebuje jedynie odpowiedzi na
pytanie: ,Ktdre rozwigzanie jest dla mnie?”. Umiejetnie
przeprowadzona rozmowa zamienia sprzedawce
w doradce. Staje sie on wsparciem, co przypomina
zatrudnienie wykwalifikowanego pracownika.

Rozmowa sprzedawcy z klientem B2B pozwala odkry¢
potrzeby drugiej strony i odpowiednio na nie zareagowac.

Olga Pruszkowska

wybrato nas ze wzgledu na jakos¢
obstugi na etapie ofertowania

Szybki kontakt

Przyktad

Kiedy wybuchta pandemia, wiele organizacji musiato
skorygowac swoje plany. Firma Unilink szukata za-
stepstwa dla nagréd w formie wyjazdow, ktére byty
woéwczas niemozliwe.

,Najlepsi agenci otrzymali Gift Vouchery, ktére kaz-
dy moze wykorzysta¢ wedtug wiasnych upodoban.
Dzieki voucherom mozemy by¢ spokojni, ze nawet
w trakcie pandemii obdarowani wykorzystaja swoje
nagrody - ze wzgledu na szeroko$¢ oferty, elastycz-
nos¢ terminu i miejsca realizacji” - podsumowuja
przedstawiciele firmy.

Cate case study firmy Unilink przeczytasz tutaj.

Podsumowanie

W budowaniu relacji w B2B nic nie zastgpi dobrego przy-
gotowania i dyscypliny w dziataniu. Nie tylko przektadajg sie
one na dobre opinie wsréd klientdéw i szanse na ponowne
zamowienie, lecz takze skutkujg marketingiem szeptanym.
Zadowolony klient biznesowy chetnie poleci Twojg firme
innym przedsiebiorcom, a to droga do kolejnych udanych
transakgji. @

B2B communication manager w firmie Katalog Marzen. Z marketingiem zwigzana od ponad 20 lat. Wciagz
poszukuje nowych rozwigzan, sposobéw komunikacji i odpowiedzi na potrzeby klientéw. Wierzy w personali-
zacje ustugi, ceni etyke w biznesie i bardzo lubi ludzi.
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Jak prowadzi¢ skuteczng
komunikacje w programach

lojalnosciowych

Komunikacja jest niezbedna w kazdym aspekcie ludzkiego zycia - od relacji
rodzinnych i przyjacielskich az po kontakty zawodowe. Jej odpowiednia intensywnosc
oraz wtasciwy dobor narzedzi to takze gtéwne czynniki decydujgce o sukcesie
programu lojalnosciowego. Rozwigzaniami w zakresie komunikacji mozna nawet
uzupetni¢ niedostatki w atrakcyjnosci nagrod czy mechanizmie promogji.

Z artykutu dowiesz sie m.in.:

jak rézne metody kontaktu z uczestnikami programu
lojalnosciowego wptywajg na obcigzenie pracg zespotu
odpowiedzialnego za komunikacje,

jakie sg najpopularniejsze kanaty komunikacji z benefi-
cjentami programaow lojalnosciowych,

czego dotyczg najczesciej zadawane pytania,

jak zacheci¢ odbiorcéw do odwiedzania strony WWW
programu lojalnos$ciowego,

jak podnies¢ jakos¢ komunikacji za pomoca badania
preferencji uczestnikow.

eszcze kilka lat temu samo zaproszenie do programu, w kté-
J rym mozna byto uzyskac nagrode, stanowito dla odbiorcy
motywacje do aktywnego udziatu. Dzi$ - w warunkach inten-
sywnej konkurencji, takze na rynku programéw - uczestnika
trzeba regularnie zachecac do aktywnosci. Nie wolno przy tym
zapomnie¢, ze program lojalnosciowy to nie tylko sposdb na
mechaniczne nagradzanie za zakupy lub sprzedaz. To takze,
a moze przede wszystkim, platforma komunikacji z klientami
i partnerami na réznych szczeblach dystrybucji.

) Zapamietaj (cd.)

Jednak najpowszechniejszg przyczyng porazki jest nie-
dostateczna bad? niewtasciwa komunikacja. Zatozenie,
ze wystarczy wdrozy¢ program lojalnosciowy, uru-
chomi¢ strone WWW i czekac na uczestnikdw, ktérzy
sami beda poszukiwac informadji, skazuje projekt na
pewng kleske. Konieczne jest intensywne wspieranie
komunikacji i aktywizowanie uzytkownikéw.

Jaka metode kontaktu wybraé

Gdy wdrazasz program lojalnosciowy, informacja o prefe-
rowanej metodzie kontaktu ma istotne znaczenie dla osza-
cowania obcigzenia pracg zespotu odpowiedzialnego za
komunikacje.

Wskazowka

Telefon wymaga natychmiastowej reakdji (trzeba go
odebrac i porozmawiac), e-mail pozwala na lepszg
organizacje pracy (np. mozna odpowiedzie¢ na catg
korespondencje na koniec dnia).

) Zzapamietaj

Niepowodzenie programu lojalnosciowego moze zaleze¢ od wielu elementdw, takich jak mato atrakcyjna oferta, intensywne
dziatania konkurencji w tym samym okresie, btedy popetnione juz na etapie projektowania programu.
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W wiekszosci programdéw liczba telefondw jest zblizo-
na do kontaktéw za posrednictwem poczty elektroniczne;j.
Oznacza to rozkiad 50/50. Sg jednak od tej reguty wyjatki -
np. program lojalnosciowy, ktérego uczestnikami sg osoby
zawodowo prowadzgce pojazdy, generuje trzykrotnie wiecej
telefondw niz e-maili (rozkfad 75/25). Przyczyna jest oczywi-
sta: taka forma kontaktu jest dla uzytkownika wygodniejsza
i bezpieczniejsza.

W jakich sprawach kontaktuja sie
uczestnicy programu
Trudno tu o zaskoczenie. Z perspektywy uczestnika program
lojalnosciowy to: rejestracja, zasady, nagrody. | tego tez naj-
czesciej dotyczg pytania (ramka 1). Program B2B generuje
dodatkowo pytania zwigzane z kartami zasilanymi srodkami
pienieznymi (jesli taka nagroda wystepuje).

Jakie masz mozliwosci w zakresie komunikacji? Nieogra-
niczone, ale pewna grupa narzedzi wydaje sie obowigzkowa.

1. strona internetowa

To najwazniejsze narzedzie w komunikacji z uczestnika-
mi programu lojalnosciowego. Jest ona czesto pierwszym
miejscem, w ktérym partnerzy biznesowi szukajg informa-
cji o prowadzonych aktywnosciach. Bezwzglednie warto
zachecac ich do regularnych odwiedzin witryny (ramka 2).

2. Aplikacja mobilna

Jest coraz czesciej stosowana w programach B2B. Choc jej
przygotowanie stanowi spory koszt i jest bardziej ztozone
niz stworzenie strony internetowej, warto rozwazy¢ wdro-
zenie aplikacji, zwtaszcza gdy wynika to z charakteru pracy
grupy docelowe;j.

) Zapamietaj

Aplikacje na smartfony i tablety bardzo dobrze
sprawdzajg sie w programach konsumenckich
oraz skierowanych do przedstawicieli handlowych,
dla ktorych telefon komdrkowy lub tablet jest pod-
stawowym narzedziem pracy. Istnieje takze spora
grupa uczestnikow programow, ktéra wykonuje
swoje zadania z dala od komputera - np. pracownicy
budowlani, instalatorzy, mechanicy. W ich przypadku
aplikacja bedzie stanowic istotne utatwienie w za-
kresie komunikacji z organizatorem.

RAMKA 1

Tematy najczesciej zada-
wanych pytan w programie
lojalnosSciowym

e Termin wydawania nagréd.

o Kwestie zwigzane z weryfikacjg konta przez
organizatora.

o Obstuga aplikacji mobilnej.

o Logowanie.

e Poprawa lub zmiana danych w systemie.

e Problemy z ptatnosciami.

o Obstuga kart lojalnosciowych.

e Zasady poszczegélnych akcji (programy B2B
sg bardziej skomplikowane).

RAMKA 2

O czym pamieta¢, aby zache-
ci¢ uczestnikéw programu
lojalnosciowego do odwie-
dzania strony WWW

e Spraw, zeby witryna ,zyta” - powinna by¢
regularnie aktualizowana, warto tez co jakis
czas zmieniac szate graficzng oraz prezen-
towane tresci. Najczesciej stosuje sie aktu-
alizacje strony w odstepach miesiecznych
lub kwartalnych.

®  Wprowadzaj zmiany w katalogu, np. dodawaj
nagrody sezonowe.

e Zachecaj uczestnikéw do logowania sie na
konto, np. wprowad? koniecznos¢ tzw. pierw-
szego logowania w okreslonym czasie lub
premiuj regularne odwiedziny.

e Organizuj quizy sprawdzajace wiedze uczest-
nikow.

e Uzupetnij strone o modut do e-learningu. To
sposdb na to, aby dodatkowo premiowacd
partneréw - przyznawac im punkty w zamian
za zapoznawanie sie z asortymentem i po-
szerzanie wiedzy technicznej o produktach
objetych programem.
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W przypadku programéw o mniejszym budzecie kosz-
towna aplikacja moze by¢ zastgpiona przez responsywnga
strone WWW.

3. Komunikacja SMS-owa

SMS-y to tania, efektywna i skuteczna metoda komunikacji.
Ich bezsprzeczng zaletg jest pewnego rodzaju wymusza-
nie zaangazowania odbiorcy - trudno bowiem SMS-a nie
zauwazy(¢ czy nie przeczytac.

Ta forma komunikacji ma jednak takze wady. Najwieksze
to ograniczenie liczby znakéw oraz brak mozliwosci zata-
czenia grafiki. CzeSciowym rozwigzaniem problemu moga
by¢ MMS-y, ale sg one zdecydowanie drozsze i nie kazdy
odbiorca jest w stanie odczytac takg wiadomosc.

) zapamietaj

Funkcja SMS-6w w programie lojalnosciowym ograni-
cza sie przede wszystkim do przekazywania krétkich
informacji o liczbie zebranych punktéw, utracie ich
waznosci, potwierdzeniu transakcji, wydaniu nagrody,
czy tez do zachecania uzytkownika do zalogowania
sie na platforme w celu zapoznania sie ze zmianami
w programie.

4. Komunikacja e-mailowa

Uczestnik programu z natury woli te forme korespondencdji,

bo nie jest ona dla niego angazujgca - mozna odczytad

wiadomos¢ i odpowiedzie¢ na nig w dogodnym momencie.
E-mailing przewaznie wykorzystywany jest do przesytania

biezgcych informacji o programie czy raportéw z saldem

STEAS CLUB

Nitywmie sprzedaws]

punktéw uczestnika. Moze zawiera¢ zaproszenia na szko-
lenia, informacje o dostepnych nagrodach i dodatkowych
promocjach. Czesto tez tre$¢ korespondencji wymusza
odpowied?Z - np. akceptacje stanu rozliczer punktowych.
Bezsprzecznga zaletg e-mailingu jest jego niski koszt.

I} zapamietaj
Zaleta komunikacji e-mailowej stanowi zarazem jej
gtéwna wade. Uczestnik, przytfoczony ogromng iloscia
poczty elektronicznej, ma sktonnos$¢ do pomijania
wiadomosci o programie lojalno$ciowym i staje sie
coraz odpornejszy na otrzymywane tresci.

5. Direct mailing

Taka forma komunikacji wielu marketerom moze sie wyda-
wac dzi$ nieco archaiczna, ma jednak swoje zalety. Przede
wszystkim list znacznie trudniej zignorowac niz e-mail i nie
zostanie on potraktowany jako niechciany elektroniczny
spam. Nie trzeba tez prosi¢ odbiorcéw o zgode na wysytke
papierowg (cho¢ aktualne pozostang kwestie zwigzane
z ochrong danych osobowych).

Rzecz jasna jest to narzedzie drozsze niz kanaty elektro-
niczne, dlatego tez stosuje sie je przewaznie z mniejsza
czestotliwoscig, np. raz na kwartat lub jedynie w potowie
badz na sam koniec edycji programu.



RAPORT

Programy lojalnosciowe, motywacyjne i wsparcia sprzedazy 2023

MARKETER+ 29

List tradycyjny moze tez stuzy¢ do przekazania uczestni-
kowi okre$lonych materiatéw lub produktéw niezbednych
do przeprowadzenia programu lojalnosciowego - np. karty
prepaid, ktéra pozwala na odbiér korzysci.

() wskazéwka

Papierowy mailing moze przybrac forme tradycyjng
(list, koperta, materiat reklamowy) badZ selfmailera -
jednego arkusza papieru zadrukowanego w taki spo-
sob, aby po ztozeniu miat format koperty. Dzieki
wyspecjalizowanej agencji mozna uprosci¢ proces
naklejania znaczkdw (agencja powinna mie¢ umo-
we z poczty, umozliwiajgcg jedynie nadrukowanie
informacji o optacie pocztowej). Oczywiscie ma to
znaczenie przy wiekszej skali wysytki.

6. Welcome pack
Inauguracja programu lojalnosciowego lub poczatek ko-
lejnej edycji wigze sie czesto z przekazaniem uczestnikowi

MAPA ULOTKA

sradvertiva
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materiatéw informacyjnych w formie papierowe]. Welcome
pack zawiera najczesciej niezbedne formularze, regulamin
czy informacje o zasadach programu. Bywa, ze w pacz-
ce powitalnej znajduje sie takze drobny gadzet, ktéry ma
przypominac uczestnikowi o programie lojalnosciowym,
w ktérym bierze on udziat.

() Wskazéwka

Welcome pack moze przyja¢ bardzo oryginalny
ksztatt. Materiaty mozna umies$¢ w kartoniku lub
wykonac z nietypowego tworzywa (plastik, tektura
falista). Czestym zabiegiem jest wykorzystywanie cie-
kawego wykrojnika, co pozwala uzyskac nietypowg
forme, ciekawe zamkniecie czy ksztatt nawigzujacy
do tematyki programu.

7. Przedstawiciel handlowy
Nikt nie zacheci klienta do udziatu w promocji tak dobrze
jak przedstawiciel handlowy, ktéry ma z nim dtugotrwatg ©

PUDEt KO

DEKLARACJA | REGULAMIN
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relacje. Rola przedstawiciela jest takze nie do przecenienia
w trakcie trwania programu, gdy potrzeba biezgcej komu-
nikacji z uczestnikami.

() Wskazéwka

Warto uwzglednic¢ opinie i sugestie dziatu sprzedazy
juz na etapie przygotowywania mechanizmu przyszte-
go programu lojalnosciowego. Dobrym pomystem
jest pozostawienie przedstawicielom mozliwosci
osobistego wreczenia nagrody uczestnikowi. To al-
ternatywa dla wysytki nagréd kurierem i mita okazja
do budowania relacji z klientem.

8. Infolinia

Infolinia daje mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu z czto-
wiekiem. Taka forma komunikacji jest do$¢ pozadana przez
uczestnikow.

Cho¢ do najbardziej typowych zadan operatora infolinii
nalezy wyjasnianie zasad programu czy prowadzenie poste-
powan reklamacyjnych, to jego rola uwidacznia sie wtedy,
gdy pojawiaja sie niestandardowe problemy. Trudno bytoby
im zaradzi¢ bez interwencji cztowieka. Infolinia ,humanizuje”
promocje i czyni jg bardziej przyjazna.

Kontakt telefoniczny jest wybierany przez uczestnikow z po-
wodu szybszej reakgji niz w przypadku poczty elektronicznej.
Istotne znaczenie ma takze charakter pracy wykonywanej
przez uzytkownika (co tatwo zauwazy¢ w programach B2B).

£} zapamietaj

Z naszego doswiadczenia wynika, ze:

- przedstawiciele handlowi preferujg kontakt
telefoniczny (czesto sg oni uczestnikami pro-
gramu lojalnosciowego B2B) - przyczyna moze
leze¢ w charakterze pracy (czas spedzany
w samochodzie),
program, ktérego uczestnikami sg osoby zawo-
dowo prowadzace pojazdy, generuje trzykrotnie
wiecej telefonéw niz e-maili.

Warto zwrdécic¢ uwage, ze intensywna komunikacja z wyko-
rzystaniem poczty elektronicznej moze skutkowac potrzeba
pogtebienia informacji za posrednictwem infolinii. Takie
zjawisko jest przez nas czesto obserwowane, gdy wysyta-
my wiadomosci dotyczace zasad programu czy tez zmian

w samym programie czy nagrodach i obserwujemy wzrost
liczby potgczen telefonicznych.

9. Telemarketing wychodzacy
W niektdrych przypadkach to bardzo przydatne rozwigzanie.
Gdy np. z réznych powodéw nie mozna liczy¢ na wsparcie
przedstawicieli handlowych, wéwczas telemarketer przej-
muje ich zadania:
informuje o zasadach programu,
przypomina o kaniecznosci wystania formularza,
dokonuije telefonicznej rejestracji uczestnika.

I} Zapamietaj

Telemarketing wychodzacy zyskuje na znaczeniu
zwiaszcza wtedy, gdy aktywnos$¢ i zaangazowanie
uczestnikdw nie sg wystarczajgce. W ten sposéb
mozna aktywizowac¢ uzytkownikdéw, przypominac
im o korzysciach i zachecac ich do aktywniejsze-
go udziatu w programie. Niemal w kazdym przy-
padku taki wysitek sie optaca i przynosi wzrost
zaangazowania.

10. materiaty POS

Ta forma komunikacji ma sens, gdy w kanale dystrybudji istnie-
je ogniwo umozliwiajgce jej zastosowanie. To np. hurtownie
odwiedzane przez uczestnikdw programu. Wéwczas na ich
terenie mozna umiesci¢ materiaty takie jak plakaty, hangery,
woblery, dyspensery z ulotkami itp. Mozliwos¢ komunikadji
z uczestnikiem programu w miejscu, gdzie podejmuje on
decyzje zakupowe, uwazana jest za szczegdlnie wartosciowa.

Specyficzng formg materiatéw POS sg infopunkty. Tego
typu urzadzenia umieszczone w hurtowni lub sklepie deta-
licznym dziatajg jak centrum informacyjne. Najczescie] taczg
funkcje komputera i ekranu dotykowego, a niekiedy takze
czytnika kodow kreskowych i drukarki. Uczestnik moze sie
np. dowiedzie¢, ile zebrat punktéw, zamowi¢ nagrode, zapo-
znac sie z zasadami programu. W niektérych przypadkach
moze tez zarejestrowac swoje zakupy przez sczytanie kodu
kreskowego z paragonu lub faktury.

11. opakowanie
Aby zastosowanie tego narzedzia byto mozliwe, organizator
musi mie¢ techniczng mozliwo$¢ naniesienia informacji ©
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0 programie na opakowanie lub dodania jej do przesyiki. Badanie preferencji ma takze pewien walor psychologiczny.
Rozwigzanie to moze by¢ zbyt skomplikowane logistycznie Przyszli beneficjenci czuja sie wspofautorami programu, gdy
i kosztowne. widzg w katalogu nagrody, ktére sami wskazali jako pozgadane.
Maja tez powody, by sadzi¢, ze organizator traktuje ich powaz-
O Wskazowka nie i ich opinie majg dla niego znaczenie. Wszystko to sprzyja

Sposoby wykorzystania opakowania do celéw ko- tatwiejszemu zaangazowaniu uczestnikdéw w program. |

munikacyjnych sg bardzo zréznicowane. Mogg to

by¢ nadruk opakowania, naklejka lub booklet, folder Cezary Hurka
i formularz umieszczany wewnatrz itp. : i Przemystaw Wojciechowski

k q Wiasciciele i cztonkowie zarzadu agen-
i > cji Advertiva, ktéra od blisko 20 lat spe-

O czym jeszcze warto pamietac jcver .
e o i ] i ~ cjalizuje sie w programach lojalnoscio-

To tylko niektére z mozliwych narzedzi komunikacyjnych. Wt wych i motywacyjnych.

Cze$¢ zostata pominieta ze wzgledu na ich niewielkie zna-

czenie, niskyg czestotliwos¢ wykorzystywania lub duze podo-

bierstwo do form popularniejszych.

¥ czarek@advertiva.pl
% przemo@advertiva.pl

Q Wskazéwka

W przypadku opisanych kanatéw komunikadji, jesli tylko pozwalaja na to budzet i czas, warto przeprowadzi¢ badanie preferencji
uczestnikéw programu. Przyczynia sie ono do podniesienia jakosci kontaktu w zasadzie we wszystkich kanatach. Wéwczas
zaréwno komunikacja, jak i same nagrody mogg byc silniej spersonalizowane i atrakcyjniejsze dla odbiorcéw.




| Slubuje Ci
mitoS¢, wiernosc, lojalnosc...
| wykonanie targetu.
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Oferujemy kompleksowe - programy lojalnosciowe B2C
rozwigzania z zakresu
programow lojalnosciowych
i motywacyjnych, poczawszy » kluby konsumenckie

od stworzenia koncepgji i jej + platformy informacyjne i e-learningowe
wdrozenia, przez komunikacje

z uczestnikami, po obstuge
logistyczng i prawna. - wtasne oprogramowanie administracyjne

- programy motywacyjne B2B

- kompleksowe przygotowanie i obstuga

Sprawdz nasze kompetencje, skontaktuj sie z nami. Autorskie
oprogramowanie

. . . administracyjne
agencja@advertiva.pl ul. Kaliowa 19, 60-175 Poznan _
www.programylojalnosciowe.com.pl tel. 6188 66 850 @Advemva

: Loyalty
www.advertiva.pl fax 6186 77 630 Wizard
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Jak (g)rywalizacja
sportowa moze budowacé
przywiazanie do marki

W sporcie ceni sie m.in. wytrwatos¢, umiejetnosc pracy zespotowej oraz zdrowa
rywalizacje. Potgczenie tych elementow w nowoczesnej formule, wspierajacej
regularng aktywnosc fizyczng, daje liczne i wymierne korzysci. MultiSport wyko-
rzystuje w tym celu mechanizmy grywalizacyjne i lojalnosciowe w Letniej Grze
oraz w programie ,Zaprojektuj forme”. Poznaj kulisy tych akdji.

ry komputerowe sg jedng z najpopularniejszych form
G spedzania wolnego czasu. Z raportu , The game industry
of Poland” wynika, ze w Polsce jest ok. 20 min graczy'. Szacuje
sie, ze ich liczba na catym $wiecie mogta przekroczy¢ juz e
3 mld (w 2021 r. miato ich by¢ ok. 2,96 mld?).
Co ciekawe, rosngca popularnos¢ gier komputerowych,
a takze powolny, ale zauwazalny spadek zainteresowania
tradycyjnymi systemami motywacyjnymi w firmach, silnie
oddziatuje na tworzone obecnie rozwigzania, ktére maja
na celu budowanie zaangazowania zespotdéw, pracownikéw
czy klientéw marki.

Ciekawostka

z rapor‘tu Gamification at Work” TalentLMS wynika, Ze:
9 na 10 pracownikéw deklaruje, ze osiggneto-
by wiekszg produktywnos$¢ w pracy, gdyby ich
codzienne czynnosci zawodowe miaty elementy
grywalizacji,

88% respondentéw twierdzi, ze grywalizacja
sprawia, ze sg szczesliwsi w pracy,

elementy grywalizacji w pracy sprawiaja, ze 87%
pracownikéw czuje wiekszg wiez spoteczna.

1., The game industry of Poland - Report 2021", dostep online: https://www.parp.gov.pl/storage/publications/pdf/GlofP_2021_FINAL.pdf.
2. G. Suteniec, ,\W 2022 r. liczba graczy przekroczy 3 mid”, ,Puls Biznesu”, dostep online: https://www.pb.pl/w-2022-r-liczba-graczy-przekroczy-
3-mid-1121566.
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(G)rywalizacja w Letniej Grze

Od kilku lat w ramach programu MultiSport uzytkownicy kart
majg mozliwos¢ korzystania z wakacyjnej grywalizacji, ktéra
premiuje aktywnosci sportowe i poszerzanie wiedzy z zakresu
pozytywnego wptywu sportu na kondycje psychofizyczna.

Przez dziewie¢ tygodni (od czerwca do sierpnia) uczestnicy
grywalizacji zdobywajg punkty m.in. za systematycznos¢
w treningach, odkrywanie réznych dyscyplin, odwiedzanie
nowych obiektéw sportowo-rekreacyjnych czy edukacje w ra-
mach quizéw i eksperckich artykutéw o aktywnym stylu zycia.

Aby zacheci¢ odbiorcow do wielotygodniowego udziatu
w projekcie, utrzymac ich uwage, zaangazowanie i motywacje
do treningdw w obiektach sportowych latem (czyli w sezo-
nie, w ktérym popularniejsze sg aktywnosci na Swiezym
powietrzu), Benefit Systems potrzebowat nowoczesnego
rozwigzania wykorzystujgcego m.in. kluczowe mechanizmy
psychologiczne.

Gotowym wyjsciem stafa sie szyta na miare grywalizacja,
w ktérej tworzeniu niemal 13-letnie doswiadczenie ma fir-
ma YesIndeed (spdtka od 2021 r. jest czescig Grupy Benefit
Systems). Okazato sie bowiem, ze potrzebom uzytkownikéw
MultiSport, ich motywacji wewnetrznej i zewnetrznej moga

Ciekawostka

Letnia Gra z elementami grywalizacji od kilku lat
skuteczne angazuje tysigce MultiSportowcdw. Co
ciekawe, z roku na rok rosnie liczba nie tylko zaan-
gazowanych osdb, lecz takze wykonanych zadan.
W 2022 r. w ciggu dziewieciu tygodni promocji réz-
nych dyscyplin sportowych uczestnicy Letniej Gry
wykonali facznie 182 tys. treningdw, co daje ponad
6,2 tys. dni ¢wiczen z kartg MultiSport.

~Zaprojektuj forme"” na dtuzej

Benefit Systems dostrzega zaréwno efekty grywalizacji, jak
i rosnace potrzeby Polakéw w zakresie prowadzenia zdro-
wego i aktywnego stylu zycia, dlatego oprécz Letniej Gry
wprowadzit takze catoroczny program ,Zaprojektuj forme”,
oparty na sprawdzonych mechanizmach grywalizacyjnych
autorstwa firmy YesIndeed.

Dziatania lojalnosciowe wykorzystane w programie to
gotowy plan poprawy zdrowia i jakosci zycia skierowany
do blisko 1,2 miIn uzytkownikdw kart MultiSport (dane na
koniec IV kwartatu 2022 r.). W programie uwzgledniono m.in.
porady treneréw personalnych, dietetykéw oraz ekspertéw

odpowiadac poszczegdlne elementy mechaniki gier (ramka 1). wellbeingu.

RAMKA 1
Elementy mechaniki gier wykorzystywane w Letniej Grze

o Wspétzawodnictwo oraz osiggniecia i samodoskonalenie. Punkty w Letniej Grze otrzymywato sie
m.in. za systematycznos$¢ - w 2022 r. zdobyto je az 27% graczy, ktérzy wykonali min. 14 z 18 premiowanych
treningdw, dodatkowo 43% graczy zdobyto punkty za poéjscie do trzech réznych obiektdw, co stanowi wzrost
0 10% wzgledem edycji z 2021 r.

® Poczucie wspdlnoty i mozliwo$¢ kontaktu z innymi osobami.

e Altruizm. Mozna go realizowac np. przez wymiane wirtualnych przedmiotéw i punktéw na cel charytatywny.
W 2022 r. punkty na wsparcie akcji charytatywnych i pomoc Ukrainie przekazato 9% graczy. Stanowity one
réownowartos¢ 100 tys. zt, ktdére po zakoriczeniu Letniej Gry zostaty skierowane przez Benefit Systems na
pomoc Ukrainie.

* Niecheé do straty. Z teorii perspektywy Daniela Kahnemana i Amosa Tversky'ego wynika, ze kazda ocena
ma swoj punkt odniesienia, a strate odczuwamy mocniej niz zysk, dlatego w miare postepu i kolejnych osia-
gnie¢ przyzwyczajamy sie do swojego wyniku (wirtualnego dobra), z ktérego nie chcemy zrezygnowac. Aby
wiec zwiekszy¢ przewage i szanse na wygranie sprzetu sportowego w Letniej Grze, uzytkownicy decydowali
sie na dodatkowo premiowane dziatania - jednym z nich byfa rejestracja wizyt w obiektach za pomoca apli-
kacji mobilnej. Ostatecznie az 63% uczestnikdw skorzystato z dodatkowo punktowanych wejs¢ do klubdéw
(w edycji z 2021 r. byto ich 38%).
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- Program ,Zaprojektuj forme” powstat z myslg o dtugo-
falowym wsparciu uzytkownikéw kart MultiSport w zdro-
wym i aktywnym trybie zycia, a jednym z jego celdw jest
pomoc tym osobom w osiggnieciu wymarzonej kondycji
i poprawie samopoczucia. Grywalizacja i mechanizmy wspie-
rajgce lojalnos¢ wobec marki sg kluczowe w tym projek-
cie, poniewaz znacznie szybciej przyblizajg uczestnikow
programu MultiSport do zaktadanych celéw - komentuje
Dorota Szostek-Rejowska, head of marketing & e-commerce
w Benefit Systems.
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Postrzeganie aktywnosci fizycznej jako formy profilak-
tyki choréb zyskuje na znaczeniu, dlatego MultiSport
w ,Zaprojektuj forme” skupia sie m.in. na treningach proz-
drowotnych, efektywnej regeneracji czy wtasciwym oddy-
chaniu (ramka 2).

,Zaprojektuj forme” to idealne potgczenie misji spoiki,
lojalizacji uzytkownikdéw kart MultiSport oraz aktywnego
dziatania na rzecz obecnych potrzeb spotecznych w zakre-
sie profilaktyki zdrowotnej. - Od blisko dwdch dekad mi-
sjg Benefit Systems jest propagowanie zdrowego stylu

Na czym polega program ,,Zaprojektuj forme"”

o Wramach 19 profesjonalnych kurséw online, stanowigcych tgcznie 114 merytorycznych lekcji, uczestnicy
programu otrzymujg skuteczne porady motywacyjne i inspiracje do zmiany swoich nawykow.

e Przestrzen zaprojektowana jest w taki sposdb, aby zdobyta wiedze tatwo mozna byto wykorzystac z karta
MultiSport, pozwalajacg odkrywac blisko 40 réznych aktywnosci sportowych oferowanych przez ponad
4,7 tys. obiektéw sportowo-rekreacyjnych w catej Polsce.

e Program dzieki mechanizmom lojalno$ciowym nagradza uczestnikéw za staz oraz systematyczno$¢ w budo-
waniu zdrowych nawykdéw, zapewniajac im dostep do kolejnych poziomdw i kurséw, a takze do atrakcyjnych

nagréd rzeczowych.

®  Benefit Systems promuje przedsiewziecie dziataniami m.in. na YouTubie, na profilach marki w mediach spo-
tecznosciowych (Facebook, Instagram), a takze za posrednictwem welcome packéw dla nowych uzytkownikéw.
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Zycia oraz zachecanie Polakéw do codziennej aktywnosci.
,Zaprojektuj forme” to catkowicie nowatorskie narzedzie
motywacji i inspiracji do aktywnosci, ktére w potgczeniu
z kartg MultiSport pozwala zbudowac solidne fundamenty
zdrowego stylu zycia. ,Zaprojektuj forme” jest kompletng
baza wiedzy o tym, jak prawidtowo ¢wiczy¢, jes¢, odpoczywad,
oddychac i spa¢, aby czuc sie lepiej kazdego dnia. To teraz
szczegdlnie wazne. Widzimy, jak duzy i negatywny wptyw na
zdrowie psychofizyczne miata pandemia. Jak wynika z naszych
badan, aktywnos¢ fizyczna ma ogromny wpltyw na samopo-
czucie - az 82% uczestnikdw programu MultiSport uwaza,
ze dzieki niej czuje sie lepiej. Podczas tworzenia ,Zaprojektu;
forme” uwzglednilismy wyniki corocznej grywalizacji w ramach
Letniej Gry i przeanalizowaliémy dokfadnie proces budo-
wania nawykoéw przez naszych odbiorcéw w konkretnym
okresie. Jestesmy przekonani, ze ta cenna wiedza po raz
kolejny wptynie na przywigzanie uzytkownikéw do marki,
ktdra zapewnia nowoczesne metody motywacji i budowania
zaangazowania, dopinguje do odkrywania nowych aktywnosci
i wspiera zdrowy styl zycia - méwi Dorota Szostek-Rejowska.

Grywalizacja nie tylko w sporcie
Rozwigzania grywalizacyjne firmy YesIndeed, zastosowane
m.in. w Letniej Grze MultiSport, wykorzystywane sg od kil-
kunastu lat w ramach aktywizacji i wsparcia dziatéw HR czy
sprzedazy.

() Wskazéwka

Wedtug YesIndeed grywalizacja doskonale sprawdza
sie np. w szkoleniach, w osigganiu celéw sprzeda-
zowych, podczas onboardingu czy w programach
wellbeingowych, poniewaz ma realny wptyw na bu-
dowanie zaangazowania pracownikéw, a nawet na
ksztattowanie postaw i nawykéw prozdrowotnych.

Istotng kompetencjg Yesindeed s3g audyty sit sprzeda-
zy i struktur wewnetrznych, ktadace nacisk na synergie
i umozliwiajace optymalne ksztattowanie struktury dziatow
w organizacji. @

Przyktad

Jolanta Jedrysek

Ekspertka z ponad 15-letnim do-
Swiadczeniem w PR korporacyjnym
i produktowym. Obecnie wicedyrek-
tor PR w Benefit Systems SA, gdzie
odpowiada za dziatania komunikacyj-
ne m.in. programu MultiSport. Wcze-
$niej pracowata w Agorze SA, w kté-
rej realizowata dziatania PR-owe dla
licznych marek internetowych spofki.
Prowadzi zajecia z PR online oraz wy-
stapien publicznych na Uniwersytecie
Ekonomicznym w Poznaniu.

W 2022 r. Benefit Systems w ramach synergii posiadanych rozwigzan produktowych i technologicznych wdrozyt modut
grywalizacyjny Active do oferty platformy kafeteryjnej MyBenefit. Zapewnito to pracodawcom skuteczne rozwigzanie do
budowania zaangazowania, osiggania celéw i nagradzania pracownikéw. Wiecej informacji o MyBenefit Active znajdziesz tutaj.


https://yesindeed.pl/
https://www.mybenefit.pl/dla-firmy/mybenefit-active/

<DMull.‘iSporl.‘ | Zapro/ektuj

FORME

LEPSZA FORMA
ROWNA SIE WIEKSZA
LOJALNOSG

Czy wiesz, ze trenujacy Pracownik
to bardziej zmotywowany Pracownik?

* Karta MultiSport
to dostep do ponad 4700 obiektéw sportowo

-rekreacyjnych w catej Polsce, 38 réznych
aktywnosci, a takze do unikatowych narzedzi

edukacyjno-motywacyjnych:

e Zaprojektuj Forme

19 darmowych, eksperckich
kurséw na temat treningu,
odzywiania i regeneracji

z instrukcjami. A dla wytrwatych
uzytkownikéw szansa zdobycia

atrakcyjnych bondéw!

e LetniaGra
sezonowa grywalizacja, w ktdrej uczestnicy
zdobywaja punkty za systematyczna aktywnosé.
To mobilizacja do ruchu w czasie cieptych miesigcy

i mozliwos$¢ zgarniecia atrakcyjnych nagréd.

Postaw na zdrowga grywalizacje!

Rozruszaj swdj Zesp o6t aktywnoscia z MultiSport
www.kartamultisport.pl


https://forma.kartamultisport.pl/
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Czym premiowag, aby lepiej
angazowac? Poznaj skuteczne
sposoby nagradzania

w akcjach promocyjnych

Nagroda ma olbrzymig i bezdyskusyjng site. Doskonale podsyca zainteresowanie
oraz zaangazowanie klientéw, buduje oraz wzmacnia ich lojalnos¢, a takze
poprawia sprzedaz produktow marki. Jednak skuteczna gratyfikacja to trudna
sztuka marketingowa, wymagajgca sporej wiedzy i doswiadczenia. Poznaj
najskuteczniejsze sposoby nagradzania, a tym samym motywowania klientéw,
dostepne na jednej platformie.

Z artykutu dowiesz sie m.in.:
jakie s3 popularne formy nagradzania w programach
lojalnosciowych, loteriach czy promocjach,

jakich nagrod - wedtug badan - najbardziej oczekujg
polscy klienci,

czym jest czek BLIK i dlaczego warto z niego korzystac
w akcjach promocyjnych,

jakie mozliwosci wyboru nagréd zapewnia markete-
rom platforma Motivation Direct.

rafnie wyselekcjonowana nagroda ma ogromng site
Tprzebicia, przez co nie da sie jej poréwnac z zadnym
innym narzedziem stosowanym w dzisiejszym biznesie. Wielu
marketerdw staje obecnie przed dylematem, jaki sposéb
premiowania wybra¢ w prowadzonych przez siebie akcjach
promocyjnych, aby byt on jak najbardziej efektywny.

Nagrody pieniezne kluczem do
skutecznej akcji promocyjnej
Réznorodnos¢ dziatan marketingowych daje wiele mozli-
wosci motywowania konsumentéw do zaangazowania sie

w przedsiewziecia o charakterze promocyjnym.
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Klienci oczekujg akcji marketingowych przyjmujacych
postac programoéw lojalnosciowych, loterii oraz promo-
cji z gratisami. W przypadku takich akcji priorytetem dla
uczestnikéw staje sie uniwersalnos¢ nagrody oraz mozliwos¢
jej szybkiego odbioru. Wtasnie te czynniki w najwiekszym
stopniu buduja zaufanie uzytkownika do konkretnej marki,
a takze sktaniajg go do zakupu produktu czy ustugi. Jednak
kluczowym impulsem zachecajgcym do zaangazowania sie
w akcje promocyjng jest zawsze i niezmiennie wizja zdobycia
atrakcyjnej nagrody.

) zapamietaj

Akcje promocyjne, bez wzgledu na ich forme, to
dtugoterminowa inwestycja, ktéra sie optaca. To wie-
loptaszczyznowe korzysci sprzedazowe, promocyjne
oraz wizerunkowe. Dziatania o charakterze promo-
cyjnym majg obecnie o wiele wieksze znaczenie niz
kiedykolwiek. Coraz wyzsza $wiadomos$¢, zmiana na-
wykow zakupowych oraz wzrost oczekiwan klientow
wobec marek sprawity, ze organizacja atrakcyjnych
konkursoéw, loterii i programéw lojalnosciowych stata
sie priorytetem w utrzymywaniu odbiorcéw oraz
zdobywaniu nowych, a tym samym - w zwiekszaniu
sprzedazy asortymentowej firm.

Nie mozna zapomina¢ réwniez o coraz czestszym po-
szukiwaniu przez kupujgcych okazji do zaoszczedzenia
pieniedzy. Do lamusa odchodzg powoli nagrody w stylu
papierowych kuponow, kolejnych koszulek z logo marki,
a nawet plastikowych kart przedptaconych. Na znaczeniu
zyskujg natomiast gratyfikacje pieniezne, ktére przyciagaja
coraz wieksze grono klientéw do uczestnictwa w akcjach
premiowanych w ten sposéb.

Ciekawostka

Wedtug badania ,Nagrodomania, czyli promowa-
nie przez nagradzanie”, przeprowadzonego przez
Centrum Badawczo-Rozwojowe Biostat w 2022 r.,
najbardziej motywujace dla klientéw sg obecnie
nagrody pieniezne (80,4%), dajace wolnos¢ wybo-
ru i mozliwo$¢ samodzielnego decydowania, na co
przeznaczy¢ te fundusze.

94% uczestnikéw badania docenia w nagrodach pie-
nieznych fakt, ze moze je przeznaczy¢ na dowolny
cel, w dowolnym momencie i w dowolny sposéb.
Co istotne, az 6 na 10 ankietowanych stwierdzito,
ze przysztos¢ nalezy do nagrod w formie cyfrowej.

Czek BLIK krélem nagréd
pienieznych
Nagroda w postaci dodatkowego zastrzyku gotowki to roz-
wigzanie bardzo uniwersalne, ktére zdaje egzamin w wielu
akcjach skierowanych do réznych grup docelowych (zaréwno
klientéw, jak i pracownikéw). Beneficjenci lubig mie¢ wybor,
a mozliwos$¢ przeznaczenia wygranych pieniedzy na dowolny
cel tym bardziej ich angazuje oraz motywuje.

Nagrody pieniezne doceniane sg m.in. za fatwos¢ uzycia.
Ich walorem jest réwniez to, ze mozna sie nimi podzieli¢,
a takze przekazac je drugiej osobie.

Przyktad

Przyktadami nagréd pienieznych sg bony zakupowe,
karty przedptacone oraz czeki BLIK, ktére stanowig
obecnie najbardziej lubiang i preferowang przez
Polakéw formg rozliczenia w e-commerce.

Wedtug badania SW Research, przeprowadzonego na
zlecenie Tpay, czeki BLIK wybiera az 719% ankietowanych.
Tym samym zdecydowanie wyprzedzajg one w rankingu
preferencji Polakdw szybkie przelewy (37%) oraz karty ©
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debetowe (36%). Potwierdza to réwniez badanie Santander
Consumer Banku ,Polakéw Portfel Wiasny: Bezpieczni na
e-zakupach 2022, ktére pokazuje, jak bardzo zakorzenione
w Swiadomosci rodakdéw staty sie ptatnosci mobilne BLIK.
Znaczenie czeku BLIK ro$nie we wszystkich kanatach.
Wspdtczesny biznes napedzajg ptatnosci zblizeniowe. BLIK
jest jedynym systemem, ktéry pod jedng markg dostarcza
ptatnosci w POS i e-commerce, a takze oferuje przelewy na
numer telefonu oraz mozliwos¢ wptaty i wyptaty gotéwki z ban-
komatdéw. Z BLIKA korzysta juz blisko 13 min uzytkownikow.
Dostepny jest on takze dla wszystkich klientdw bankowosci
mobilnej w Polsce (az 25,9 min aktywnych aplikacji mobilnych).

) zapamietaj

Czek BLIK to nowoczesne rozwigzanie, ktére tgczy
mozliwosci karty przedptaconej oraz e-voucheréw.
Sprawdza sie doskonale we wszystkich akcjach pro-
mocyjnych, szczegdlnie tych skierowanych do mtodych
ludzi. To przede wszystkim swoboda wykorzystania,
wygoda uzycia, a takze szerokie mozliwosci realizacji.
Podobnie jak kod BLIK, umozliwia on wyptaty ustalonej
z gory kwoty gotowki z bankomatéw w catej Polsce.

Czek mozna zrealizowa¢ w bankomacie, ale réwniez za-
ptaci¢ nim w sklepie. Co wazne, beneficjent czeku moze
go wykorzysta¢ w catosci lub w czesci. Kazdy nowoczesny

RAMKA

marketer, ktéry skorzysta z czeku BLIK w swojej akcji promo-
cyjnej, juz nigdy wiecej nie siegnie po inne rozwigzania, takie
jak kupony podarunkowe, gadzety czy wycieczki.

Przyktad

Czeki BLIK zostaty wykorzystane jako forma nagra-
dzania zwyciezcéw w jednej z najwiekszych loterii
promujacych ten mobilny system ptatnosci, czyli
w BLIKOMANII. Wspotorganizatorem catej akcji
jest Motivation Direct - lider na polskim rynku
w zakresie kompleksowej organizacji programéow
lojalnosciowych, motywacyjnych, konkurséw oraz
loterii. W ramach trwajacej niemal cztery mie-
sigce BLIKOMANII czekami BLIK nagrodzono az
16 065 0s6b.

Gotowe rozwigzanie

skrojone na miare

Dzisiejszym marketerom zalezy przede wszystkim na tym,
aby mie¢ dostep do szerokiego arsenatu nagréd, méc je
szybko dystrybuowac oraz wygodnie rozliczac¢. Jednak
umiejetnos¢ skutecznego nagradzania wymaga sporego
doswiadczenia, bez ktérego osiggniecie zadowalajgcych
efektow jest praktycznie niemozliwe. Aby unikngc¢ ryzyka
niepowodzenia catego przedsiewziecia, warto skorzystac
z pomocy specjalistéw (ramka).

Co oferuje platforma Motivation Direct

1 Katalog MD w formie e-sklepu to gotowy do integracji system (API), w ktérym marketerzy majg do dyspozycji
ponad 15 tys. nagréd rzeczowych, gadzety reklamowe, e-vouchery, karty przedptacone oraz czeki BLIK.
System zapewnia petng kontrole nad dystrybucjg nagréd, $ledzenie procesu ich dostawy oraz rozliczenia.

2 Platforma Motivation Direct ma gotowy modut z promocjami, nowosciami, bestsellerami oraz nagrodami
na zyczenie. To ponad 400 kategorii nagréd, przeszto 150 dostawcéw oraz 50 elektronicznych e-vouche-
réw najbardziej znanych marek w Polsce (m.in. Zalando, Douglas, Allegro, Empik, Carrefour, Wakacje.pl.
MediaMarkt, RTV Euro AGD, YES, Multikino, Helios, Decathlon, ANSWEAR, eBilet czy Smyk).

3 Coistotne, platforma MD to nie tylko nagrody gotowe do dystrybucji, lecz takze pefen system do ich wydawania.
Jest to idealne narzedzie dla dziatéw sprzedazy, marketingu i HR, dzieki ktéremu mozliwe jest zamawianie:
prezentéw i nagréd dla pracownikdw i kontrahentdw,

nagrod dla uczestnikéw akcji promocyjnych i programdéw lojalnosciowych,

gadzetdw na potrzeby wewnetrznych dziatarh marketingowych,

prezentéw dla klientéw firmy.

D e o 0 o

Kazdy rodzaj gratyfikacji pozostawia marketerowi petng swobode wyboru nie tylko czasu realizacji, lecz
takze rodzaju nagrody, ktéra bedzie najbardziej zgodna z jego oczekiwaniami.
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Nie pamigtam hasta

Wolnosé decydowania to Jak zatem premiowac, aby skutecznie angazowac i zwiek-
skutecznosé angaiowania sza¢ wartos$¢ sprzedazy? Nagradzac¢ czekiem BLIK, czyli ulu-
Z punktu widzenia marki najlepsza nagroda w programie pro- biong metodg ptatnosci milionéw Polakdw!

mocyjnym bedzie ta, ktéra zmotywuje klientéw do wziecia

w nim udziatu. Jednoczes$nie postrzeganie nagréd przez uczest- 9 Ciekawostka
nikéw akgji promocyjnych jest Sciéle zwigzane z ich sytuacja . . .
W catym 2022 r. uzytkownicy wykonali za pomoca
czeku BLIK 1,2 mld transakcji, a od poczatku jego
zakupowych. Prawidtowy dobdr nagréd w dziataniach promo- istnienia - blisko 2,8 mld. Czek BLIK najchetniej wy-
cyjnych wymaga wiec spojrzenia na nie oczami uzytkownikéw. korzystywany jest w e-commerce - w ubiegtym roku
zapfacono nim w tym kanale az 714,2 min razy. W cig-
gu ostatnich 12 miesiecy bardzo dynamicznie rosta
O Wskazowka liczba przelewdw BLIK na telefon i ptatnosci w POS -

- w 2022 r. zanotowano w tych kanatach wzrost od-
powiednio 0 110% i 162% rok do roku.

finansowa, a co za tym idzie - réwniez ze zmiang nawykdéw

Gdy znasz potrzeby i oczekiwania klienta, jeste$ w sta-
nie trafnie wyznaczy¢ kierunek catego przedsiewziecia
oraz whasciwy sposdéb gratyfikacji. Skorzystanie z go-
towej platformy lojalnosciowe; i katalogu nagrod to Warto postawi¢ na takie nagrody jak czek BLIK, ktére daja
dla kazdego marketera gwarancja trafionej nagrody,
a takze spora oszczedno$¢ czasu oraz budzetu.

uczestnikom wolno$¢ decydowania, kiedy i w jaki sposéb
zostang zrealizowane.®

Piotr Bobryk

Dyrektor marketingu i rozwoju w Motivation Direct. W branzy od ponad 23 lat. Doswiadczenie zdobywat
w firmach Decathlon Polska, T-Mobile czy Sodexo. Odpowiadat za wdrozenia wielu programéw lojalnoscio-
wych B2B i B2C, m.in. dla marek Pepsi, Shell, Decathlon, Wedel, BAT, J&J, Mercedes-Benz, Costa Coffee.

% piotr.bobryk@motivationdirect.pl
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Najlepszy wybor
dla Marketera

Nasza
Platforma
Nagréd to:

System

y

Katalog nagrod

Katalog nagréd

4

Ponad 15 000 nagréd rzeczowych

Magazynowanie,
konfekcjonowanie
i wysytka nagrod

N

150 sprawdzonych dostawcéow w tym AGD, RTV, Moto,
telefony, bilety do kina, gadzety itp.

¢~ Czeki Blik, e-vouchery, karty przedptacone i paliwowe,
dotadowania telefonéw

Whytacznie §wiatowe marki

A

¢ Egzotyczne wycieczki

Obstuga zwrotéw
i reklamacji

motivationdirect.pl
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Autor: Alexander Kubicki

Jaka role w marketingu
lojalnoSciowym odgrywa
sztuczna inteligencja

Sztuczna inteligencja (Al) nie schodzi dzi$ z czotéwek gazet. | choc jeszcze do
niedawna kojarzyta sie przede wszystkim z science fiction, dzis coraz Smielej
wkracza do codziennego zycia. Nie kazdy jednak zdaje sobie sprawe, ze mozna
ja wykorzystac takze w procesie budowania relacji z klientami. Potrzebny jest do
tego kompletny ekosystem lojalnosciowy w wersji omnichannelowej, zasilany

algorytmem Al.

Z artykutu dowiesz sie m.in.:
jak wykorzystac sztuczng inteligencje w budowaniu
relacji z klientami,

czym jest algorytm Next Best Offer i jakie mozliwosci
stwarza w marketingu lojalnosciowym,

jakie dane sg potrzebne do personalizowania oferty
za pomoca Al,

jak zbudowac ekosystem lojalnosciowy w wersji omni-
channelowej.

lienci maja dzi$ znacznie wiekszy wybor niz kiedykol-
vaiek. S3 stale bombardowani ofertami promocyjnymi
i reklamami. Aby sie wyrézni¢ i przyciggna¢ konsumentéw
do marki, firmy muszg oferowac co$ wiecej niz tylko wspa-
niate produkty i ustugi. Podstawg sukcesu jest stworzenie
i prawidtowe wdrozenie programu lojalnosciowego, ktory
zapewni uzytkownikom dodatkowg warto$¢, wzbudzi ich
zainteresowanie i sprawi, ze poczujg sie wyjatkowo.

- Koncepcja lojalnosci znalazta sie w ostatnich latach
w centrum uwagi wielu firm - méwi Tomasz Wawrzynow,
dyrektor zarzgdzajacy w firmie Sparta Loyalty. - Nasze ba-
dania, ktére opublikowaliSmy w raporcie ,Loyalty Report
2022", pokazujg, ze az 90% ankietowanych przedsiebiorstw
rozwaza zmiany i unowocze$nienia w swoich programach

lojalnosciowych, np. wprowadzenie nowych mechanizméw
i metod angazowania uczestnikéw.

Q Wskazéwka

Jednym ze sposobdw na lepsze zrozumienie po-
trzeb klientéw i tym samym podnoszenie efektyw-
nosci programu lojalnosciowego jest zastosowanie
sztucznej inteligencji. Dzieki niej mozna przetwarzac
informacje o wydatkach, ptci, wieku i decyzjach zaku-
powych, a takze zamienia¢ je w konkretne dziatania.
Al pozwala wiec na dostarczenie wiasciwe] oferty do
wiasciwej osoby we wiasciwym czasie. Efektem jest
wysoce spersonalizowane doswiadczenie klienta,
ktére zwieksza jego zaangazowanie i napedza wzrost
przychoddw.

Jak dziata sztuczna

inteligencja w lojalnosci

Marketing oparty na sztucznej inteligencji wystepuje w kilku

réznych odmianach. Zasadniczo jednak oprogramowanie

Altaczy ogromne ilosci danych i wykorzystuje algorytmy do

uczenia sie na podstawie analizowanych wzorcéw i cech.

Dzieki tym danym system jest w stanie samodzielnie po-

prawia¢ wydajnos¢ i stale pogtebiac swojg wiedze
,Lojalnos¢ klienta napedzana przez sztuczng inteligen-

cje” jest ogdlnym okresleniem catego szeregu dziatan ©
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i narzedzi zaprojektowanych po to, aby podnosi¢ poziom
lojalnosci klienta przez maksymalnie spersonalizowane
doswiadczenie (ramka 1).

Jak personalizowac oferte za po-
moca algorytmu Next Best Offer
Jednym z najczestszych sposobdw wykorzystania Al do po-
prawy lojalnosci klientéw jest personalizacja i dostosowanie
oferty, czyli algorytm Next Best Offer (NBO).

Q Wskazéwka

Dzieki zastosowaniu algorytmdéw uczenia maszyno-
wego NBO do analizy danych klientéw firmy moga
tworzy¢ spersonalizowane do$wiadczenia i oferty
dostosowane do indywidualnych preferencji i za-
chowan kazdego z nich. Moga to by¢ ukierunkowane
kampanie marketingowe, spersonalizowane rekomen-
dacje produktéw oraz niestandardowe ceny i rabaty
dopasowane do osigganych poziomdw i zdobywanych
punktow.

Pomysine wdrozenie spersonalizowanych dziatan i ofert
moze zwiekszy¢ przychody, wznies¢ marketing na wyzszy
poziom i zapewni¢ najlepsza mozliwg obstuge klienta.

Przyktad

- Nasza technologia NBO obstuguje ponad 200 parame-
tréow, ktére mogg obejmowac transakcje klientow, biezace
lub historyczne zakupy lub wykorzystane ustugi, informacje
demograficzne, zaangazowanie w program lojalnosciowy,
historie e-maili i inne dane wejSciowe - mowi Filip Zajdel,
business development manager w firmie Sparta Loyalty,
ktdra stworzyta innowacyjng platforme Sparta Loyalty
System. - Wszystkie te informacje sg przetwarzane w cza-
sie rzeczywistym, a system na biezgco proponuje produkty
i ustugi, ktére moga sie klientom spodobac lub przydac.

() Wskazéwka

Wdrozenie NBO pozwala sklepom na rekomendowa-
nie konsumentom nowych produktdw, pasujgcych
do ich stylu zycia i komplementarnych do towaréw
wybieranych w danej chwili. Dzieki takim dziataniom
rosnie szansa, ze zwiekszg oni swoj koszyk o te wia-
$nie pozycje.

Algorytm NBO caty czas sie uczy. Zbiera dane, ktére non
stop poddaje analizie i przeksztatca w realne strategie
sprzedazowe i rabatowe. Te z kolei mogg by¢ wykorzysta-
ne do ustawienia i przeprowadzenia ukierunkowanych ©

Algorytm Next Best Offer (NBO) wykorzystuje dane o klientach i transakcjach z catej bazy danych przedsiebiorstwa. Wszystko
po to, aby zwiekszy¢ zadowolenie klienta - wyprzedzi¢ jego potrzeby i zaproponowa¢ mu buty, kosmetyk czy ustuge, na ktére

wiasnie przyszedt odpowiedni czas.

RAMKA 1

Co umozliwia sztuczna inteligencja w marketingu lojalnoSciowym

e Perfekcyjne przewidywanie zwyczajow i trendéw w zakresie dziatart zakupowych konsumentéw (np. churn

prediction, czyli wskaznik odejécia).

o Poprawa doswiadczenia klienta na kazdym etapie jego podrézy zakupowej - dzieki spersonalizowanej ko-
munikacji, oferujgcej produkty, ktérymi faktycznie jest on zainteresowany.

e Jeszcze wydajniejsza mechanika programu lojalnosciowego, oparta na dostosowaniu benefitéw do cyklu

zycia kazdego klienta z osobna.

o Liczenie wskaznikow oraz ich prezentacja w raportach dotyczacych kampanii marketingowej na podstawie

wzorcow, ktére marketer mogtby przeoczyc.

Zapamietaj: Jedli do tej pory sztuczna inteligencja byta wykorzystywana w lojalnosci raczej jako interesujgcy doda-
tek, to dzi$ - wraz z udoskonalaniem technologii i rosngcym ROI - przestaje byc¢ trendem, a staje sie koniecznoscia.
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kampanii marketingowych, maksymalnie skupionych na
personalizacji ofert (ramka 2).

Na co zwréci¢ uwage przy wyborze
oprogramowania Al

Wybor, wdrozenie i integracja z systemami sprzedazowy-
mi oprogramowania lojalnosciowego, ktére dziata na ba-
zie algorytmu Next Best Offer, muszg by¢ bardzo dobrze

przemyslane. Mozliwosci zastosowan Al w programie lojal-
nosciowym sg nieograniczone. Nalezy jednak postawi¢ na
pewne minimum, ktére bezposrednio przetozy sie na lepsze
wyniki sprzedazowe.

1. Poszerzenie wiedzy o kliencie
Na podstawie pozyskanych wczesniej danych klientéw i in-
formacji na temat tego, w jaki sposéb kupuja, sztuczna

RAMKA 2
Wykorzystanie danych za pomoca algorytmu Next Best Offer

1 Dane potrzebne do zasilenia algorytmu NBO w programie lojalnosciowym:

e dane personalne (pochodzace z formularzy rejestracyjnych),

e transakcje lojalnosciowe (ze wszystkimi detalami, takimi jak miejsce i data, produkty w koszyku, zasto-
sowane promocje i znizki),
dane z ankiet ogdlnych i badan satysfakcji, np. NPS (net promoter score),
wskazniki konwersji z komunikacji na temat promocji, ktéra dociera do uczestnikéw (open rate, click
rate, skorzystanie z promocji po otrzymaniu wiadomosci itd.),

¢ dane dodatkowe, zbierane poza programem, ktére stuzg do analizowania waznych wzorcéw zachowan,
np. dane dotyczace transakdji nielojalnosciowych, zachowan w sklepie internetowym czy nawet informacje
0 pogodzie lub wydarzeniach (walentynki, DzieA Babdi itp.).

7 Obszary, ktére sa badane przez algorytmy na bazie danych transakcyjnych:

e zwyczaje klientéw (czas, liczba, wartos¢ i miejsce transakcji, zachowania w sklepie internetowym),

o podobne zakupione produkty (produkty, ktére byty kupowane lub wspétkupowane przez podobna
grupe klientéw),

o wskazniki lifestyle’owe (odpowiedzi z ankiet, segmenty, do jakich naleza klienci, oceny satysfakcji).

D SPARTA
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Zapamietaj: Samouczace sie algorytmy pozwalajg na bardzo potrzebng w budowaniu dobrych doswiadczer lojalno-
Sciowych identyfikacje grup klientéw. Klasteryzacja, bo tak nazywa sie ten proces, pomaga organizowac¢ dane w rézne
grupy, w zaleznosci od ich cech. Dzieki niej wiadomo, jaki konkretny produkt powinien by¢ oferowany konkretnemu
uczestnikowi i z jakim prawdopodobieristwem zostanie zakupiony.
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inteligencja jest w stanie wskazac¢ kilkanascie pozycji, ktére

z najwiekszym prawdopodobiefstwem zostang zakupione.
Takie dziatanie poszerza wiedze na temat klienta i otwiera
wiele opcji jej wykorzystania.

2. Segmentacja

Segmentacja umozliwia podzielenie klientéw na tzw. warstwy,
ktére pézniej sg poddawane dziataniom cross- i upsellin-
gowym. Oddzielng warstwag moze by¢ grupa oséb, ktéra
czesciej niz cata reszta kupuje konkretny produkt lub regu-
larnie korzysta z jakiejs ustugi. Mozna to dookresli¢ jeszcze
doktadniej, np. wybra¢ osoby, w ktérych przypadku praw-
dopodobienstwo tego, ze zakupia produkt X, jest wieksze
niz 80%. To unikatowe mozliwosci Al, dajace zdecydowang
przewage konkurencyjna.

3. Komunikacja

Potezng sitg sprzedazowa w dziataniach lojalnosciowych jest
wykorzystanie NBO w komunikacji. | oczywiscie jej forma-
ty moga by¢ rézne (SMS, push, e-mail), ale w wiadomosci
e-mailowej dziatanie Al wida¢ bardzo doktadnie. W e-mailu
sg bowiem wyswietlane obrazy (np. .jpg) przedstawiajgce
produkty pasujace do konkretnego klienta, pochodzgce ze
zdefiniowanej specjalnie dla niego, dynamicznej listy top
produktéw z duzym prawdopodobienstwem zakupu.

4. Promocje lojalnosciowe

Al ma niebywatg moc podczas zakupow stacjonarnych.
Kasjer, ktéry otrzymuje i widzi na ekranie rekomendacje in-
dywidualnie dopasowane do klienta, proponuje mu w danej
chwili produkty, ktérych ten prawdopodobnie potrzebuije.
Wazng role odgrywajg tez promocje kuponowe - klient
zaraz po zakupie otrzymuje promocje na kolejny produkt
ze swojej listy top 10 Next Best Offer.

Podsumowanie

Nie da sie dzi$ oprze¢ dziatan sprzedazowych na prostym
programie lojalnosciowym, stuzgcym jedynie do rozda-
wania nagrod. Aby sie rozwijac i zdobywac przewage na
konkurencyjnym rynku, firmy muszg postawi¢ na kompletny
ekosystem lojalnosciowy w wersji omnichannelowej, ktéry
zasilany bedzie algorytmem Next Best Offer. Tylko takie
podejscie pozwoliim na obstuge dowolnego systemu pro-
gramu lojalnosciowego, w tym punktdw, rabatéw, kupondw,
grywalizacji i zwrotu gotéwki. Ta elastyczno$¢ umozliwi tez
dostosowanie programu do specyficznych potrzeb i celéw
kazdego przedsiebiorstwa - niezaleznie od tego, czy cho-
dzi o zwiekszenie zaangazowania kupujgcych, napedzanie
sprzedazy, czy poprawe poziomu utrzymania klientéw. B

Alexander Kubicki

Dyrektor marketingu w firmie Sparta
Loyalty. Dzieki wieloletniemu zainte-
resowaniu technologiami i zaanga-
zowaniu we wspottworzenie innowa-
cyjnych rozwigzan stat sie ekspertem
opracowywania strategii marketingo-
wych dla branzy IT. Wyspecjalizowat
sie zwlaszcza w obszarze programéw
lojalnosciowych i produktow cyfro-
wych. Wyksztatcony w Australii, ma
dwa dyplomy w zakresie nauk me-
dycznych, obecnie koriczy studia MBA
o specjalizacji digital marketing.

% alexander.kubicki@spartaloyalty.com

Warto doczytaé:

,Next Best Offer” - white paper, dostep online: https://marketing.spartaloyalty.com/NBO.

,Loyalty Report 2022" - raport, dostep online: https://marketing.spartaloyalty.com/sparta-loyalty-report-2022.
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Sztuczna inteligencja -
szansa czy zagrozenie?
(R)ewolucja programow

lojalnosciowych

Z danych firmy Semrush wynika, ze 75% marek obawia sie, ze w ciggu najblizszych
pieciu lat moze zakonczy¢ swojg dziatalnos¢, poniewaz obecnie nie korzysta
z rozwigzan sztucznej inteligencji, a tym samym nie nadgza za konkurencjg
| przestaje spetniac oczekiwania konsumentow'. Firmy, ktore chcg sie rozwijac
oraz byc¢ liderami rynku, niezaleznie od branzy, powinny na dobre zaprzyjaznic

sie z nowymi technologiami.

Z artykutu dowiesz sie m.in.:
jak postep technologiczny wptywa na zmiany w pro-
gramach lojalnosciowych,
jak mozna wykorzystywac w tych programach sztucz-
ng inteligencje,
jak Al zwieksza funkcjonalno$¢ platform lojalnoscio-
wych,
z jakich nowoczesnych narzedzi warto korzystac.

by pozostac konkurencyjnym, coraz czesciej niezbed-

ne jest wdrozenie rozwigzan opartych na sztucz-
nej inteligencji. Nie inaczej jest w przypadku programaéw
lojalnosciowych.

) Zapamietaj

Sztuczna inteligencja otwiera drzwi do nieuchwyt-
nych dotychczas innowacji i przy$piesza tempo
zmian w marketingu relacyjnym - od analizy danych
W Czasie rzeczywistym, przez wysoce spersonalizo-
wane rekomendacje (nawet dla matych segmentéw)
i predykcje zachowan klientéw, po optymalizacje
pracy menedzera.

Czas zmian w programach
lojalnosciowych

Programy lojalnosciowe ewoluujg wraz z postepem tech-
nologicznym i zmianami preferencji klientoéw. Dawniej fir-
my decydowaty sie gtéwnie na rozwigzania szyte na miare.
Oprogramowanie tworzone specjalnie dla nich bywato jednak
niskoskalowalne, a wszelkie unowoczesnienia wymagaty
kosztownych modyfikacji. Chociaz narzedzie miato stuzy¢
marketerowi, ostatecznie system i tak byt obstugiwany przez
zespotIT, a wszelkie testy, oferty i promocje musiaty zostac
zaprogramowane.

() Zapamietaj

Swiat programéw lojalnoéciowych sie zmienia,
a one same stajg sie coraz bardziej zréznicowane
i wymagajace. W dzisiejszych czasach program lo-
jalnosciowy musi by¢ zintegrowany wszedzie tam,
gdzie klienci angazujg sie w swoje ulubione marki,
dlatego pojawia sie zapotrzebowanie na coraz bar-
dziej uniwersalne i customizowalne rozwigzania.

1. G. Todorov, ,65 Artificial Intelligence Statistics for 2021 and
Beyond”, dostep online: https://www.semrush.com/blog/
artificial-intelligence-stats/.
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Firmy szukajg narzedzi elastycznych, skalowalnych, wyko-
rzystujacych najnowsze technologie, a jednocze$nie tatwo
dostepnych i prostych w obstudze. W odpowiedzi na te
wyzwania na rynku zaczely sie pojawia¢ platformy w modelu
low-code czy nawet no-code, ktére nie wymagajg od mene-
dzera umiejetnosci programowania. Dzieki takiemu podej-
$ciu marketer dostaje zwinne narzedzie, w ktérym szybko,
a przede wszystkim samodzielnie reaguje na to, co dzieje
sie na rynku - bez koniecznosci angazowania zespotow IT
i kodowania nowej reguty w programie lojalnosciowym.

W czym moze poméc sztuczna
inteligencja

Narzedzie do obstugi programu lojalnosciowego powinno
umozliwiac firmie przede wszystkim rozliczanie podejmowa-
nych dziatan. Przektada sie to na efektywniejsze zarzadzanie
promocjami i sterowanie ceng produktu. W programie lojal-
nosciowym mozliwe jest obnizenie ceny w sposéb policzalny,
tak aby maksymalne koszty realizacji promogji byty znane
jeszcze przed jej wystartowaniem. Dzieki temu firma jest
w stanie odpowiednio dystrybuowac oferty specjalne - po
to, zeby mogta z nich skorzysta¢ odpowiednio duza liczba
uczestnikéw programu. Narzedzia w modelu no-code pozwa-
laja na testowanie promocji i samodzielne zarzagdzanie nimi,
CO przenosi prace z ofertami w programie na wyzszy poziom.

ILUSTRACJA

() Wskazéwka

Nowe technologie umozliwiajg $mielsze dziatania wzgle-
dem mniejszych lub $cisle okreslonych grup konsu-
menckich, np. w nowo otwieranych lokalizacjach sklepu,
lub wzgledem klientéw, z ktérymi wigze sie wysokie
ryzyko odejscia do konkurencji. Firma moze sterowac
mechanika programu i dopasowywac jej wybrane
elementy. Dzieki temu marketer moze premiowac
konsumentow za dodatkowe wizyty w sklepach, okre-
$lone produkty w koszyku czy warto$¢ paragonu. Bez
odpowiednich narzedzi realizowanie wyselekcjonowa-
nych ofert jest kosztowne. W takim wypadku marki nie
decyduja sie np. na dziatania, ktére swoim zasiegiem
objelyby tylko niewielki procent catej bazy klientdw.

Dobrze zaprojektowana platforma lojalno$ciowa moze
usprawni¢ pozyskiwanie i utrzymywanie klientéw przez bu-
dowanie silnych relagji.

W Loyalty Point oferujemy rozwigzanie elastyczne i jednocze-
$nie fatwe do wdrozenia. Dzieki wykorzystaniu silnika Loyalty
Drive Enterprise program lojalnosciowy moze zosta¢ wdrozony
i dopasowany do istniejacych juz systemdw po stronie klienta,
a oferowang przewagg jest m.in. elastyczne API, ktére umozliwia
tgcznos¢ z wieloma systemami i bazami danych, obstugujac
w ramach jednego projektu nawet tysigc réwnoczesnych za-
pytan z czasem reakcji ponizej 0,05 s (ilustracja). ©

Loyalty Drive Enterprise, czyli sztuczna inteligencja

w programach lojalnosciowych

LOYALTY
DRIVE ENTERPRISE
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W dzisiejszych czasach, gdy pragnienia i potrzeby kon-
sumentéw zmieniajg sie niezwykle szybko, marki musza
dostosowywac oferty, komunikacje i jej kanaty w czasie rzeczy-
wistym. Przeszkodg przed stworzeniem kolejnej segmentacji
nie sg juz niewiedza czy brak danych, ale ograniczony czas
i wydajnos¢ uzytkownika biznesowego. Marketerzy zastana-
wiajg sie, w co zainwestowad, zeby uzyskac najwiekszy zwrot
z inwestycji. Manewrujg miedzy priorytetami. Jakie kampanie
prowadzi¢, aby osiggnac cele biznesowe? Do jakich segmen-
téw jakie oferty kierowac? Jakie wiadomosci i jakimi kanatami
dostarczac? Z jakim rabatem oferowac wybrane produkty?

Al, czyli automatyzacja, machine
learning i predykcja

Sztuczna inteligencja na dobre rozgoscita sie w marketingu
relacyjnym. Silniki napedzane przez Al analizujg w czasie
rzeczywistym ogromne ilosci danych zwigzanych z klientami,
ich zachowaniami zakupowymi, preferencjami czy historig in-
terakgji z firma. Na tak ogromng skale nie bytoby to osiggalne
nawet dla najlepszego zespotu menedzerdw i deweloperdw.

) zapamietaj
Dzieki zastosowaniu sztucznej inteligencji dane staja

sie jeszcze bardziej znaczace i mierzalne, a takze -
W najwyzszym stopniu uzyteczne.

W Loyalty Point rozwijamy projekt sztucznej inteligen-
¢ji — Ariadne Al. Jest to silnik pozwalajgcy na optymalizacje
pracy menedzera, efektywniejsze podejmowanie przez niego
decyzji biznesowych oraz automatyzacje obszaréw takich
jak mikrosegmentacja czy hipertargetowanie komunikacji.
Ariadne Al jest kolejnym krokiem milowym w obszarze za-
rzadzania ofertami w programie lojalnosciowym i poza nim.
Co to oznacza w praktyce?

Przyktad

Uzytkownik biznesowy samodzielnie okreéla cele
oraz ramy tego, co chce osiggnac (np. definiuje obrdt,
wskaZnik LTV, ilos¢ sprzedanego towaru), i zarzadza
repertuarem mozliwych do zrealizowania dziatan,
uwzgledniajac dostepne narzedzia, rodzaje i kanaty
komunikacji, oferty handlowe oraz lojalnosciowe.
Sztuczna inteligencja zestawia ze sobg odpowiednie
parametry i rekomenduje dziatania, ktére przyniosa
najwiekszy zwrot z inwestycji.
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Inteligentne algorytmy sg wykorzystywane przez mar-
keteréw do rozumienia danych. Zapewniajg analityke pre-
dykcyjna, ktéra umozliwia podejmowanie lepszych decyzji
dotyczacych innowacji.

Podsumowanie

Sztuczna inteligencja nie musi oznacza¢ nadinteligentnych
robotéw, ktére pozbawig tysigce oséb pracy. Al nie zastepuje
catkowicie menedzera, ale zmienia charakter jego pracyija
optymalizuje.

Do tej pory wiele organizacji postrzegato sztuczng inte-
ligencje jako odlegta przysztos¢. Przy rosngcym znaczeniu
i korzysciach z niej ptynacych jej wykorzystanie nie jest juz
tylko ,nice to have”, ale ,must have”. @

Przemystaw Ortowski
oraz Dominik Zacharewicz

Managing partners w Loyalty Point.
Kazdy z nich ma ponad 20 lat do-
Swiadczenia w branzy, a od 2014 r.
wspdlnie buduja Loyalty Point - juz
ponad 120-osobowy team spedjalizu-
jacy sie w rozwigzaniach CRM i data
science. Razem z zespofem stworzyli
od podstaw oraz wdrozyli najbardziej
rozpoznawalne i nagradzane projekty
CRM na polskim rynku - IKEA FAMILY,
Smyk, Decathlon, Vision Care by Vision
Express i wiele innych.

% przemyslaw.orlowski@loyaltypoint.pl
% dominik.zacharewicz@loyaltypoint.pl
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Multipartnerskie podejscie
do budowania lojalnosci -
fakty, mity, korzysci

Programy majgce zwiekszyC przywigzanie klientow do marki sg elementem marke-
tingu od dziesiecioleci. Przez lata przyjmowaty rézne formy, ale jeden podziat jest
szczegolnie istotny — na programy mono- i multipartnerskie. Jakie sg zalety i wady
poszczegolnych rozwigzan? W jakich sytuacjach warto sie zastanowi¢ nad dotgcze-
niem marki do programu multipartnerskiego i jakie korzysci moze to przyniesc?

Z artykutu dowiesz sie m.in.:
jakie sg gtéwne réznice miedzy mono- a multipartner-
skim programem lojalnosciowym,

jakim wyzwaniom musi sprosta¢ marka, gdy decyduje
sie na samodzielny program lojalnosciowy,

czego obawiajg sie firmy przed dotgczeniem do pro-
gramu multipartnerskiego,

jakie sg korzysci wynikajace z udziatu w programie
multipartnerskim.

hec przywigzania klientéw do marki jest czym$ natu-
Cralnym - klient lojalny to klient bardziej wartosciowy.
Ma koszyk o wiekszej wartosci, robi zakupy czesciej, a na
dodatek poleca marke innym osobom.

Aby ptynnie poruszac sie w $wiecie budowania lojalnosdi,
nalezy najpierw zdefiniowa¢ program lojalnosciowy. Jest
to element wizerunku marki i zarazem dtugofalowa forma
komunikacji z klientem. Ma przyciggna¢ uwage nowych na-
bywcow i zatrzymad na dtuzej osoby, ktére skorzystaly z oferty
danego ustugodawcy.

Co rézni programy mono-

od multipartnerskich

Program lojalnosciowy moze obejmowac dziatania dla poje-
dynczej marki, najczesciej wkasnej (program monopartnerski),

badz tez dla kilku jednoczesnie (program multipartnerski).
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Mimo ze oba rodzaje programéw partnerskich majg ten
sam cel, czyli zwiekszenie wartosci i zaangazowania klienta,
to nalezy pamietac o elementach, ktére je réznia.

) zapamietaj

- Programy multipartnerskie przewiduja bu-
dowanie lojalnosci jednocze$nie w ré6znych
miejscach - zaréwno online (w e-commerce),
jak i offline (w sklepach stacjonarnych). Uzywaja
do tego zréznicowanych narzedzi - promocji,
kupondw itd. Nie s3 natomiast agregatami zbie-
rajgcymi dane o kuponach rabatowych.
Programy monopartnerskie korzystaja
z danych jedynie o pozyskanych juz klien-
tach, co uniemozliwia rzetelng akwizycje.
Programy multipartnerskie jako zrédfo informa-
cji wykorzystujg bazy danych o nabywcach od
wszystkich koalicjantéw, co pozwala na obiek-
tywne i mierzalne pozyskiwanie klientdw spoza
bazy pojedynczego partnera.

Przyktadowe programy multipartnerskie to Nectar w Wielkiej
Brytanii, Flybus w Nowej Zelandii, Air Miles w Kanadzie czy tez
dziatajgcy na wielu europejskich rynkach PAYBACK.

Jak stworzyé samodzielny

program lojalnosciowy

Zwiekszenie Sredniej wartosci koszyka oraz czestotliwosci
zakupow kusi wiele marek, bo jest to sprawdzony przepis
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na wzrost przychoddéw. Warto mie¢ jednak $wiadomos¢, ze
stworzenie programu, ktéry skutecznie zwiekszy widocz-
nos$¢ i site marki, zapewni dostep do wiedzy o klientach,
a w konsekwencji przetozy sie na wieksze zarobki firmy,
musi poprzedzi¢ gruntowna analiza potrzeb, mozliwosci
i celéw do zrealizowania.

) Zapamietaj

Zanim zdecydujesz sie na budowe monopartner-

skiego programu lojalnosciowego, pamietaj, ze

wigze sie to z koniecznoscig poniesienia kosztéw

zwigzanych m.in. z:
dziataniami przygotowawczymi: analizg biz-
nesowg i marketingowg w celu okreslenia zasad-
nosci wprowadzenia programu lojalnosciowego,
pozyskaniem wiedzy eksperckiej: wigcze-
niem w dziatania zespotu oséb, ktére majg wie-
dze i doswiadczenie w implementadji rozwigzan
lojalnosciowych,
potrzebg posiadania rozbudowanego za-
plecza: IT, CRM managerdw oraz zespotu ana-
litycznego, a ogromna konkurencja na rynku
znacznie utrudnia znalezienie specjalistéw na
poziomie mida lub seniora,
dtugim czasem projektowania i wdrazania
w petni funkcjonalnego systemu: im dtuzszy
jest ten czas, tym wieksze koszty ponosi firma,
chocby ze wzgledu na koniecznos¢ wynagra-
dzania specjalistéw za ich prace.
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Potencjalni partnerzy programdw koalicyjnych nierzadko
majg $wiadomos¢ wspomnianych wyzwan, ktore statyby
przed nimi, gdyby zdecydowali sie na wprowadzenie samo-
dzielnych rozwigzan. Przektadajg tez swoje obawy wprost
na programy multipartnerskie (ramka obok).

Co moze da¢ marce udziat

w programie multipartnerskim
Oprocz korzysci finansowych z wprowadzenia gotowych
rozwigzan potencjalni partnerzy moga liczy¢ na wiele innych
benefitdw przektadajgcych sie na zyski z biznesu.

1. Mozliwo$é zbudowania bardzo
doktadnego profilu konsumenta
Korzystanie z réznych zrédet informacji pozwala wychwyci¢
schematy dotyczace zachowan zakupowych, co skutkuje
bardzo doktadng segmentacjg klientow.

2. Mozliwo$é akwizycji nowych
klientéw spoza wtasnej bazy

Dostep do informacji o klientach innej marki partnerskiej
moze okazac sie przetomowy, zwfaszcza ze programy mul-
tipartnerskie dajg wglad nie tylko w dane o deklarowanym
miejscu zamieszkania, lecz takze w informacje o beha-
wioralnym centrum aktywnosci, co stwarza mozliwos¢
identyfikacji punktéw przeciecia marek. Co wiecej, firmy
korzystajgce z programdéw monopartnerskich nie moga
mie¢ pewnosci, czy osoby obecne w ich programie s3 re-
alnie nowymi klientami czy moze nabywcami, ktérzy od
lat korzystajg z ich ustug, a dopiero niedawno dotgczyli
do programu lojalnosciowego. Mozliwos¢ pozyskiwania
obiektywnych wynikéw daja jedynie rozwigzania agregujace
dane z wielu zrédet.

Przykiad

RAMKA

Popularne obawy
dotyczace programow
multipartnerskich

* Partycypacja w programie musi by¢
droga
Koszty analizy biznesowej, zatrudnienia spe-
cjalistow IT i analitykdw, utrzymania infra-
struktury itd. przekraczajg znaczaco wydatki,
ktére bylyby poniesione przy korzystaniu
z gotowych rozwigzan dostarczanych przez
podmiot specjalizujgcy sie w tego typu wdro-
zeniach. Co wiecej, naktady finansowe zwigza-
ne z uczestnictwem w programie rozkfadaja
sie na wielu partneréw.

¢ Implementacja musi by¢ trudna
Przedsiebiorstwa oferujgce programy multi-
partnerskie majg czesto wieloletnie doswiad-
czenie, dzieki czemu wypracowaty efektywne,
gotowe metody pozwalajgce im dostarczac
skuteczne rozwigzania.

* Wdrozenie takiego systemu trwa pewnie
bardzo dtugo
Na dobrg sprawe najdfuzszym etapem sg
ustalenia biznesowe. W przypadku programu
PAYBACK integracja opiera sie m.in. na wy-
korzystaniu API, a implementacja techniczna
zamyka sie w kilku miesigcach.

3. Mozliwos$é korzystania z wiedzy
doswiadczonych analitykéw

Bazujac na przekrojowych analizach, firma moze przygo-
towac lepiej dopasowane promocje, uwzgledniajgce hi-
perpersonalizacje - samodzielnie lub we wspdtpracy ©

Firma X dotgcza do programu multipartnerskiego. Od razu ma dostep do gotowe] bazy klientéw programu, sktadajacej sie
z kilku milionéw rekorddéw z przyporzadkowanymi juz najskuteczniejszymi kanatami dotarcia.

Na potrzeby nowego partnera analitycy programu lojalnosciowego wyselekcjonowali grupe oséb przejawiajacych zachowania
zakupowe w danym obszarze geograficznym, potencjalnie zainteresowanych dziatalnoscia firmy X. Nastepnie przygotowano
informacje zachecajaca do odwiedzenia jej placéwki i przedstawiono klientom promocyjng oferte.

Gdyby firma X zdecydowata sie na wiasny program lojalnosciowy, docierataby ze swoimi ofertami tylko do 0séb, ktére od-
wiedzajg jej sklep. Korzystataby jedynie z tych informacji, ktére juz posiada.
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z innymi partnerami. Podmiot odpowiadajgcy za program
multipartnerski staje sie ,insight house’em”.

4. Mozliwo$é wykorzystania dopa-
sowanych kanatéw komunikacji
,Odpowiedni przekaz dostarczony odpowiedniej osobie
w odpowiednim momencie” - oto motto marketeréw wpro-
wadzone w zycie w najlepszy mozliwy sposab.

5. Mierzalne efekty

W przypadku programu PAYBACK mierzony jest tzw. efekt
PAYBACK. To analiza inkrementalnego przychodu, bazujaca
na poréwnaniu grupy kontrolnej z badana.

Przyktad

Firma 'Y dofgcza do programu multipartnerskiego.
Wie, ze jej ACV (average cart value - $rednia warto$¢
koszyka) wynosi 500 zt w ujeciu rocznym.

Analitycy programu multipartnerskiego przeanali-
zowali zachowania zakupowe segmentu, w ktérym
znajdujg sie klienci firmy Y, i na tej podstawie przy-
gotowali propozycje kampanii, dzieki ktérej ACV
zwiekszyto sie do 550 zt po roku. Potwierdzaja to
raporty przedstawiajgce inkrementalny przychdd na
podstawie poréwnania danych grupy, ktéra widziata
kampanie, z grupg, ktéra jej nie widziata.

Czy program multipartnerski

jest dobry dla kazdej marki

Gdy weZmie sie pod uwage wszystkie za i przeciw, moz-
na dojs¢ do wniosku, ze nie nalezy sie obawiac rozwigzan

TABELA

multipartnerskich. Ich implementacja jest tafisza, a wdro-
zenie nierzadko trwa krécej niz w przypadku autorskiego
programu lojalnosciowego.

) Zapamietaj
Istotna zaleta rozwigzan multipartnerskich to ich
duza penetracja i szeroki zasieg, ktére znacznie
zwiekszajg mozliwosci dotarcia do obecnych i no-
wych klientéw. Korzystajac z programaéw koalicyjnych,
marki moga tatwiej i taniej dotrze¢ do nabywcow,
poniewaz maja dostep do juz istniejgcych baz.

Gdy firmie zalezy na rzetelnej akwizycji nowych klientéw,
zdobywaniu wiedzy o nich z wielu Zrédet danych, a takze na
optymalizacji kosztéw implementacji rozwigzania lojalnoscio-
wego - program multipartnerski jest doskonatym wyborem,
z ktérego mozna czerpac korzysci juz od pierwszego dnia
od wdrozenia. @

Rafat Gredziszewski

Business growth director w PAYBACK
Polska. Ma 17-letnie doswiadczenie
w zarzadzaniu sprzedazg oraz w roz-
woju linii biznesowych i firm na rynkach
polskim i miedzynarodowym. W PAY-
BACK odpowiada za tworzenie i imple-
mentacje strategii rozwoju programu
lojalnosciowego oraz state poszerzanie
portfolio marek partnerskich.

% rafal.gredziszewski@PAYBACK.net

Réznice miedzy programami lojalnoSciowymi

Program Program
monopartnerski multipartnerski
Koszt i ztozonos¢ wdrozenia (XX ®
Poziom wiedzy o klientach oo eoeo
Akwizycja nowych klientéw ¢] eeoe
Budowa penetracji programu [¢] o
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Dyrektywa omnibus
a programy lojalnosciowe -
0 czym nalezy pamietac

1 stycznia 2023 r. weszta w zycie ustawa implementujgca do polskiego porzgdku
prawnego regulacje wynikajgce z tzw. dyrektywy omnibus. Temat budzi
zainteresowanie nie tylko konsumentow, ale przede wszystkim profesjonalistow,
ktorzy muszg dostosowac swojg oferte do wprowadzonych wymogow. Dowiedz
sie, co z tego wynika dla marketingu lojalnosciowego.

Z artykutu dowiesz sie m.in.:
w jaki sposdb przedsiebiorcy powinni podawac swoje
dane kontaktowe,

jak informowac o odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za
zgodnos¢ Swiadczenia z umowa,

w jaki sposdb komunikowac ceny promocyjne produk-
tow i ustug,

kogo obejmuje zwolnienie z obowigzku podawania
najnizszej ceny z ostatnich 30 dni,

jak nowe przepisy wptywaja na obszar marketingu
lojalnosciowego.

owe obowigzki dotyczg nie tylko podmiotéw bezpo-
N $rednio sprzedajgcych produkty czy $wiadczacych
ustugi, lecz takze tych, ktére zajmujg sie programami lo-
jalnosciowymi i innymi formami szeroko rozumianego
marketingu czy tez prowadzg dziatalnos¢ gospodarcza
w branzy loyalty.

Wprowadzone regulacje okreslaja przede wszystkim
nowe obowigzki informacyjne wzgledem konsumentow.
Odnosi sie to do podmiotéw prowadzgcych sprzedaz za-
réwno stacjonarng, jak i internetowa.

I} Zzapamietaj
Od 1 stycznia 2023 r. wymagane jest wprowadzenie
w serwisie odpowiednich funkcji pozwalajgcych wy-
wigzac sie przede wszystkim z obowigzku wskazania
najnizszej ceny produktu lub ustugi - w okresie,
ktéry nie moze by¢ krétszy niz 30 dni przed zasto-
sowaniem obnizki.

Nowe przepisy doprecyzowujg zawieranie z konsumen-
tami umow dotyczacych tresci cyfrowych i wprowadzajg
obowiazki dla przedsiebiorcy udostepniajacego takie tresci.
Zastosowanie ustawy ogranicza sie jednak do tych umaéw,
ktore polegajg na dostarczaniu tresci cyfrowych w zamian
za uzyskanie danych osobowych (bez zobowigzan do innych
Swiadczen po stronie konsumenta). Innymi stowy: wszelkie
nieodpfatne newslettery czy inne formy subskrypcji informa-
¢ji o zmianach w ofercie i promocjach nie sg objete nowymi
obowigzkami. Jest to niewgtpliwie istotne odstepstwo na
korzy$¢ przedsiebiorcéw, ktdrzy korzystajg powszechnie
z tego kanatu pozyskiwania kontaktéw oraz informujg za
jego posrednictwem o zmianach w swojej ofercie produk-
towej lub ustugowe;.
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Dane kontaktowe przedsiebiorcy
i odpowiedzialnos¢ za zgodnos¢
Z Umowgqg
Zmienia sie zakres informadji, ktére konsument musi otrzy-
mac przed zawarciem umowy, jednak nowe dane czesto
juz widniejg w regulaminach i nie stanowig przetomowych
modyfikacji. Dla niektérych przedsiebiorcéw wigze sie to
jednak z koniecznoscig wprowadzenia stosownych zmian.
Od 1 stycznia 2023 r. konsument najpdzniej w momencie
wyrazenia woli zawarcia umowy (czyli np. podczas czytania
regulaminu udostepnianego przed ztozeniem zamdwienia)
musi poznac¢ adres przedsiebiorstwa, adres poczty elek-
tronicznej oraz numer telefonu, pod ktérymi ,moze szybko
i efektywnie kontaktowac sie z przedsiebiorcg”.

) Zapamietaj

Konieczne jest podanie numeru telefonu, pod kt6-
rym konsument moze uzyskac dalsze informacje.
Jezeli przedsiebiorca stosuje inng forme kontaktu
online niz poczta elektroniczna (np. formularz kon-
taktowy), musi ona spetniac¢ okreslone wymagania
(w skrécie: zapisywanie z datg i godzing, wymagania
jak dla trwatego nosnika, umozliwienie szybkiego
i efektywnego kontaktowania sie z przedsiebiorca).
Zdecydowana wiekszos¢ tego rodzaju form kontak-
tu spetia te wymogi, moga one jednak wymagac
od czesci przedsiebiorcow wprowadzenia zmian
technicznych.
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Od poczatku tego roku trzeba takze informowac¢ konsu-
menta o odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za zgodnos¢
Swiadczenia z umowa. Co to oznacza? Obowigzek ten istniat
juz w dotychczasowym rezimie prawnym i dotyczyt infor-
mowania o uprawnieniach z rekojmi. Tak wiec - w naszej
ocenie - ten nowy wymaog wprowadza koniecznos$¢ zawarcia
(z braku lepszego stowa) ,pouczenia” o tym, w jakim zakresie
i w jakiej formie przedsiebiorca odpowiada za zgodnos¢
swojego Swiadczenia z umowa.

() Zapamietaj

Wymdg informowania o odpowiedzialnosci przed-
siebiorcy za zgodno$¢ Swiadczenia z umowg rodzi
koniecznos¢ zweryfikowania tresci regulaminéw
programow lojalnosciowych i innych produktéw,
ktére czesto wskazuja, ze odpowiedzialnos¢ za
ewentualny brak zgodnosci $wiadczenia ponosi
organizator, a nie bezposrednio podmiot, ktérego
produktéw lub ustug dotyczy program (sponsor pro-
gramu). Obecnie konsument musi uzyska¢ konkretna
informacje nie tylko o tym, do kogo ma kierowac
ewentualne zgdania, lecz takze o tym, czego moga
one konkretnie dotyczyc¢.

Sposéb komunikowania cen
promocyjnych

Przepisy wchodzace w zycie oznaczajg przede wszystkim
obowigzek wskazywania najnizszej ceny z ostatnich 30 dni.
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Podmiot gospodarczy ogtaszajacy obnizke musi podac naj-
nizsza cene pobierang za dany towar w okresie co najmnie;
ostatnich 30 dni przed zastosowaniem tej obnizki. Obowigzek
nie daje przy tym mozliwosci przedstawienia ceny przed
ponowng i nastepng obnizka. Przedsiebiorca musi wskazac
cene, po ktérej - niezaleznie od liczby obnizek - towar lub
ustuga byty dostepne w ciggu ostatnich 30 dni.

) zapamietaj

Obowigzek wskazywania najnizszej ceny z ostatnich
30 dni wymaga wprowadzenia rozwigzan technicz-
nych pozwalajgcych na ukazywanie najnizszej ceny
juz na etykiecie, a w przypadku produktéw dostep-
nych online - w miejscu, w ktérym udostepniana
jest oferowana cena.

Co istotne, wedle nowych wymogdw konsument musi zo-
sta¢ poinformowany o indywidualnym dostosowaniu ceny na
podstawie zautomatyzowanego podejmowania decyzji, jezeli
przedsiebiorca takie stosuje. Ta kwestia budzi powazne wat-
pliwosci co do rozumienia sformutowan ,zautomatyzowane”
oraz ,indywidualne dostosowanie ceny”. Co wiecej, w przepi-
sach zaréwno krajowych, jak i unijnych brakuje wyjasnienia,
jak szeroka ma by¢ informacja udzielona konsumentowi.

RAMKA

Starajac sie odpowiedzie¢ na powyzsze pytania, uwazamy,
ze pojecie ,zautomatyzowany” nalezy rozumie¢ podob-
nie jak w innych aktach prawnych (np. RODO), na ktérych
gruncie oznacza ono ,niewymagajacy ingerencji cztowieka”.
A wiec jest to kazde dziatanie wykorzystujgce technologie
informatyczna.

Co do ,indywidualnego dostosowania ceny” - kwestia ta
budzi jeszcze wieksze watpliwosci. Obecnie istnieje mozli-
wos¢ wykorzystania danych zebranych w toku np. dotych-
czasowej historii zakupéw danego klienta pod katem auto-
matycznego obliczenia ceny dla tej konkretnej osoby. Taka
sytuacja z pewnoscia wymaga udzielenia konsumentowi
informacji o tym, ze cene zaproponowano mu na podstawie
zgromadzonych danych na jego temat.

Obowigzki informacyjne dotyczace komunikowania cen
promocyjnych mogga dotyczy¢ réwniez programow lojalno-
Sciowych (ramka).

Weryfikacja opinii o produktach
lub ustugach

Od poczatku 2023 r. przedsiebiorcy majg obowigzek przed-
stawi¢ informacje, czy i w jaki sposéb sprawdzaja, ze publi-
kowane opinie pochodzg od faktycznych klientdw.

Obowiazki informacyjne w przypadku programow lojalnosciowych

o Jesli przedsiebiorca oferuje korzysci w postaci obnizenia ceny w zwigzku z dziataniem konsumenta (zalogowa-
niem sie, wprowadzeniem kodu, wykorzystaniem vouchera itp.), konsument powinien otrzymac informacje,
ze cene ,dla niego” ustalono na podstawie takiej automatycznie podjetej decyzji. Zdaje sie nie mie¢ na to
wptywu sytuacja, w ktérej program lojalnosciowy jest prowadzony przez podmiot trzeci - przedsiebiorca
powinien udzieli¢ konsumentowi informacji, ze cena ,dla niego” zostata ustalona w powyzszy sposéb.

o Jesli cena produktu zalezy od uczestnictwa w programie lojalnosciowym, w ktérego ramach konsument
np. dokonat okreslonej liczby transakcji, a wysokos¢ znizki jest obliczana automatycznie, konsument musi
otrzymac taka informacje najpézniej w momencie zakupu.

Przyktad: Przedsiebiorca A prowadzi program lojalnosciowy dla przedsiebiorcy B. Przedsiebiorca B stosuje promocje
dla uczestnikéw programu polegajaca na przyznaniu im 10% rabatu na kazdy produkt, jesli dokonali oni w danym
roku zakupow powyzej kwoty 500 zt. Klient przedsiebiorcy B musi wprowadzi¢ kod z vouchera w sklepie internetowym
pochodzacy od przedsiebiorcy A, aby rabat zadziafat. Po wprowadzeniu kodu pojawia sie cena nizsza o 10%. Zdaje
sie, ze obecnie obok ceny powinna sie pojawi¢ informacja, ze jest ona indywidualnie dostosowana na podstawie
zautomatyzowanie podjetej decyzji z uwagi na uczestnictwo w programie lojalnosciowym.
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) Zapamietaj

Przedsiebiorca nie musi uniemozliwia¢ publikowania
opinii osobom, ktére nie sg jego klientami. Jednak
jesli udostepnia te opinie, powinien wskazac, czy
podjat w tym kierunku jakie$ dziatania. Traci réw-
niez mozliwo$¢ powotywania sie na opinie, jesli nie
zrobit nic, aby pochodzity one od autentycznych
uzytkownikow.

Efekty zmian w obszarze marke-
tingu lojalnosciowego

Wprowadzenie nowych przepiséw moze mie¢ wptyw na
zainteresowanie przedsiebiorcéw m.in. programami lojalno-
Sciowymi. Zmiany nie przewidujg obowigzku informowania
o wysokosci ceny, jakg konsument moze uzyskac np. w za-
mian za uczestnictwo w programie lojalnosciowym.

() Wskazéwka

Celem zmian jest umozliwienie konsumentom podje-
cia bardziej Swiadomej decyzji przez wprowadzenie
obowigzku informowania o cenach produktéw i ustug
sprzed promocji lub obnizki. Wydaje sie przy tym,
ze przedsiebiorca nie ma obowigzku informowania
o cenach indywidualnie dostosowanych, tj. wynikaja-
cych np. z uczestnictwa w programie lojalnosciowym.
Tym samym obowiagzki informacyjne moga zachecac
do korzystania z innych form promocji niz ogdine
obnizenie ceny, a skupiajgcych sie wiadnie na pro-
duktach z branzy loyalty.

Oczami praktykéow
Co powyzsze oznacza w praktyce dla organizatora progra-
mow lojalnosciowych? Poza dodatkowymi obowigzkami infor-
macyjnymi dyrektywa omnibus wydaje sie neutralna w swojej
tresci wobec programdéw lojalnosciowych. Definitywnie nie
obejmuje programdéw motywacyjnych B2B, ktdre skierowane
sg do przedsiebiorcow.

Zwolnienie z obowigzku podawania najnizszej ceny
z ostatnich 30 dni, o ile oferta byta ustalana indywidual-
nie lub kierowana do zamknietej grupy odbiorcéw, moze
wrecz zacheci¢ do uruchamiania nowych programaéw.
Korzystna promocja lub oferta specjalna dla zarejestro-
wanych uczestnikéw nie bedg bowiem obarczone ryzykiem

spadku wolumenu sprzedazy po ich zakonczeniu, zwlaszcza

w odniesieniu do nowych odbiorcéw, ktérzy - po zobaczeniu
znacznie nizszej ostatniej ceny - mogliby zaniechac zakupdéw
i oczekiwac na okazje.®

4 “ r. pr. Pawet Galinski
/ Liﬂ’ A
\*,”? Radca prawny, partner w Kancelarii
; Radcow Prawnych Galinski & Kleina
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CASE STUDY

Jak 24hugs® buduje marke
dzieki odwréconej lojalnosci

Odwrdcona lojalnosc robi dzis catkiem nieztg kariere. Chodzi o to, ze marka nie
oczekuje lojalnosci od swoich klientéw, za to wykazuje sie lojalnoscig w stosunku
do nich. W 24hugs® zachowywalismy sie tak, zanim ktokolwiek to nazwat. Ale

moze po kolei.

irmy czesto powstajg z bardzo prywatnych pobudek -
an. jako rozwigzanie problemu, z ktérym wiasciciel
borykat sie osobiscie, albo jako wypetnienie luki rynkowej
dostrzezonej w najblizszym otoczeniu. Podobnie byto w przy-
padku 24hugs®.

Poczatki brandu

W listopadzie 2016 r. nasz szkrab konczyt dziewie¢ miesiecy
i juz wiedzieliSmy, ze jest dzieckiem, ktére uwielbia by¢ przy-
tulane i noszone na rekach. Kilka miesiecy wczesniej, aby
sprostac jego potrzebom, kupilismy chuste, ktéra szybko nie
tylko statfa sie najskuteczniejszym narzedziem do uspokajania

ILUSTRACJA 1

i usypiania urwisa, lecz takze byta jedyng szansg na posia-
danie dwdch wolnych rak.

Szes¢ lat temu rynek chustowo-nosidtowy dopiero sie
w Polsce rozwijat. Postanowilismy zostac jego czescia.
W ciggu trzech dni od pomystu uruchomilismy sklep inter-
netowy (z pfatno$ciami, towarem, dostawami kurierem).
Pierwsze zamdwienia pojawity sie w pierwszym miesigcu
naszej dziatalnosci.

Problemy z nazwa
Na poczatku jeszcze nie funkcjonowalismy jako 24hugs® - ta
nazwa powstata trzy lata pézniej, w maju 2019 r. Pojawita

Chusty i nosidta dla dzieci marki 24hugs®

Zrédto: materiaty wlasne autoréw



RAPORT

Programy lojalnosciowe, motywacyjne i wsparcia sprzedazy 2023

MARKETER+ 61

ILUSTRACJA 2

Strona gtéwna e-sklepu 24hugs.pl

O NAS SKLEP
BLOG MARKI
KONTAKT WYPOZYCZ

PRAWNE KONTO

G
Przytulasz sercem
masg wolne rece

REZERWUJ CZAS NA TWOJA KONSULTACJE! t

-

_ I,

Zrédto: www.24hugs.pl

REZERWUJ TERAZ!

sie w naszych gtowach z dwdéch powoddw - checi umiedzy-
narodowienia marki oraz... z przymusu, tzn. koniecznosci
wynikajacej z prawa patentowego.

Inny sklep (zatozony pézniej niz nasz, co i dzi$ mozna
zweryfikowac) o bardzo podobnej nazwie (do naszej starej)
zarejestrowat znak i wezwat nas do zmiany, przy czym bez-
czelnie zagrozit sgdem, karami itp. Kosztowato nas to sporo
stresu i pieniedzy, skonczyto sie ugoda i przemianowaniem
na 24hugs®. Niestety, straciliSmy tez cze$¢ budowanej przez
trzy lata pozycji. Ale cho¢ poobijani, wyszlisSmy z tego odpor-
niejsi i madrzejsi.

Otoczenie, wyrozniki i wyzwania
24hugs® konkuruje w dos¢ specyficznym, hermetycznym
i zawistnym Swiecie chust i nosidet dla dzieci. Nasza oferta
nie jest tylko handlowa (cho¢ od tego zaczynalismy), ale ma
bardzo silny komponent doradczy. Kompetencje, wiedza,
umiejetnosci szkoleniowe Agnieszki sg wizerunkowg tram-
poling marki.

Z zatozenia mamy dos¢ ograniczong (i malejgca) liczbe
klientéw, co wynika z problemdéw demograficznych i do-
rastania dzieci. Rodzice i opiekunowie maluchéw powyzej
trzeciego roku zycia juz raczej naszymi klientami nie zostang,
a dzis jeszcze nie mamy dla nich oferty.

/

Rozmawiaj na czacie ze strong...
Czeé¢, tu Agal Jak moge Ci poméc? :)

Rozpocznij czat

@ Technologia Messengera l 1

Pochodzenie i znaczenie nazwy
24hugs® to 24 przytulenia. Ani samo ,przytulanie”, aniliczba
24 nie sg przypadkowe. Ta druga w wiekszosci przypad-
kéw kojarzy sie czyms catodobowym, jest czesto uzywana
dla podkreslenia dostepnosci. Tak, jestesmy dostepni non
stop, internetu i e-commerce nie wytgczamy ani na nog, ani
w weekendy. JesteSmy tez w stanie zaspokoi¢ nagltg potrzebe
(lub zachcianke) w postaci nosidetka lub chusty.

24 to réwniez liczba przytulen rekomendowana przez
stynng psycholog dzieciecg Virginie Satir. Otéz jej zdaniem
dzieci potrzebujg czterech przytulen dziennie, zeby prze-
trwac, osmiu, by zachowac zdrowie, i 12, aby sie prawidtowo
rozwijac.

Strategia marki

Fundamentami marki 24hugs® sg wiec:
osobiste doswiadczenie, a dzi$ juz ogromna wiedza
(setki rodzicow, ktére dzieki nam umiejg zamota¢ ma-
luszka w chuste, prawidtowo nosi¢ w nosidetku, zostaty
wyposazone w duzg dawke wiedzy o rozwoju swojego
dziecka),
niebanalna nazwa, majgca uzasadnienie i znaczenie,
serwis offline, w tym sklep w Warszawie na Saskiej Kepie,
tuz obok parku Skaryszewskiego.
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Staramy sie, aby miejsca, w ktérych sie pojawiamy, byty jak Jestesmy lojalni w stosunku do naszych klientéw - powra-
najscislej zwigzane z rodzicielstwem - i to juz przed przyj- cajacy spotykajg sie z namijak ze starymi znajomymi, czesto
Sciem maluszka na swiat. sie radzg, ale moga tez liczy¢ na dodatkowe rabaty przy po-

Kazda nasza aktywnos¢ - PR-owa, mediowa czy jakakol- nownych zakupach (cho¢ wprost tego nie komunikujemy).

wiek inna - jest merytoryczna. Nie stawiamy na rozpozna-
walnos¢ i znajomos¢ marki, stawiamy na jej kompetencje

Agnieszka i Marcin
i fachowos¢.

Kalkhoffowie
Dysponujemy duzg wiedzg wynikajaca z lat doswiadczen,

ktérg chetnie sie dzielimy. Wspdtpracujemy tez z innymi
,fachowcami od dzieci” - potoznymi, fizjoterapeutami, leka-

Wiasciciele 24hugs®.

rzami itd. Naszym zdaniem system realnych, rzeczywistych

i prowadzonych na zywo rekomendacji jest znacznie bardziej Eﬁnﬂfmﬁf :: Artykut pochodzi
& = ”
,markotwdrczy” i wiarygodny niz cokolwiek innego. Rzecz s mineemes 2, EWP" 2023, nr 1 (20)

jasna, nie stronimy od opinii internetowych, o takie réwniez
prosimy naszych klientéw (i niektdrzy je piszg), ale w dobie
setek astroturfingowych ofert szalejgcych w sieci ich wiary-
godnos$¢ dramatycznie spada.

ILUSTRACJA 3
Zatozyciele marki 24hugs® w studiu ,,Pytania na Sniadanie” w TVP 2

—— 1 - : = ,'.‘-‘—. a4 R .;.

— \

= 08:37 22 I CHUSTAWYGODADLARO0ZICA
:ﬁ... '%’:' ' l ,)

Zrédto: www.vod.tvp.pl
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w firmie Purina.
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Jacek Rydzynski

Trade marketing manager
w Deante.

Dlaczego zdecydowali sie
Panstwo uruchomié program
lojalnosciowy?

W Deante na pierwszym miejscu zawsze stawiamy
dbatos¢ o klientéw i pracownikéw. Postrzegamy jg jako
gtéwne zrédto rozwoju naszej firmy. Program lojalno-
Sciowy nie tylko jest formg prostego, jasnego i przej-
rzystego podziekowania naszym wspotpracownikom
za ich wysitek, lecz takze daje mozliwos¢ konsolidadji
niektérych dziatart marketingowo-sprzedazowych w ob-
rebie jednego narzedzia dostepnego online. W moim
przekonaniu w dobie oczekiwan skracania dystansu
miedzy producentem a odbiorcg towaru czy ustugi taki
program to solidny i niezbedny fundament wiasciwych,
diugofalowych i uczciwych relacji.

Na czym polega Panstwa
program?

Nasz program - Casa Deante - jest w duzej mierze
oparty na mechanizmach finansowego wsparcia sprze-
dazy wyposazenia tazienek i kuchni. Nasi beneficjenci

MARKETER+

99 Program lojalnosciowy nie
tylko jest formq prostego,
jasnego i przejrzystego po-
dziekowania naszym wspot-
pracownikom za ich wysitek,
lecz takze daje mozliwosc
konsolidacji niektorych
dziatan marketingowo-
-sprzedazowych w obrebie
jednego narzedzia dostep-
nego online

otrzymujg specjalne karty, na ktérych moga groma-
dzi¢ srodki wymienione wczesniej za punkty zdobyte
w ramach aktywnego funkcjonowania w programie
i wykonywania stawianych przez nas zadan. Poniewaz
catos¢ zbudowana i obstugiwana jest przez Sodexo,
czotowego organizatora programow lojalnosciowych,
WSZzyscy uczestnicy majg tez oczywiscie mozliwos¢
wymiany punktéw na nagrody dostepne w ramach
obszernego katalogu nagréd.

Jakie cele chcag Panstwo osia-
gnac dzieki uruchomieniu pro-
gramu lojalnosciowego?

Casa Deante dziata juz przeszto dwa lata. Tak jak wspo-
mniatem, najwazniejszg dla nas wartoscig ptynaca
Z jego wdrozenia jest utrzymanie istniejgcych i kon-
sekwentne nawigzywanie nowych, dobrych relacji,
opartych na klarownym systemie wspotpracy z naszymi
partnerami w ramach realizowanego programu. Nie
bez znaczenia jest tez oczywiscie aspekt budowania
Swiadomosci naszej marki jako nowoczesnie zarza-
dzanej organizacji.

64
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Na jakie wyzwania natkneli sie
Panstwo przy przygotowywaniu
programu?

W naszym przypadku caty proces przygotowania
i wdrozenia programu przebiegt dos¢ sprawnie i bezbo-
lesnie. Kluczowe byto jasne sprecyzowanie oczekiwan
dziatéw zaangazowanych w projekt juz na etapie kon-
cepcyjnym, a takze proba zarysowania efektow dziata-
nia programu osadzonych w nieco szerszej perspekty-
wie niz tylko sprzedazowa. Jednym z wyzwan, jeszcze
przed launchem programu, okazato sie opracowanie
specyficznej komunikacji, skierowanej do ostatecznych
odbiorcéw, jak réwniez stworzenie niezbednych narze-
dzi i materiatéw dla sieci przedstawicieli, ktdrzy petnia
funkcje ambasadorek i ambasadoréw Casa Deante.

Dlaczego zdecydowali sie
Panstwo powierzy¢ realizacje
programu zewnetrznej firmie?
Gotowa, ,sprawdzona w bojach” platforma, mozliwos$¢
szybkiego wdrozenia, rozbudowany dziat wsparcia
technicznego, wykwalifikowane biuro obstugi klienta
programu, od samego poczatku projektu Swietna ko-
munikacja i rozumienie naszych potrzeb przez Sodexo -
to gtéwne czynniki, ktére bralismy pod uwage, gdy
decydowalismy sie na outsourcing.

W jaki sposob skutecznie
motywowac klientéw do
wziecia udziatu w programie
lojalnosciowym?

Przede wszystkim nalezy rozmawiac ze swoimi partne-
rami, stara¢ sie odpowiada¢ mozliwie precyzyjnie na
pojawiajace sie potrzeby. Bardzo dobrze sprawdza sie
praca z insightami, a juz w trakcie trwania programu
nalezy bezwzglednie obserwowac trendy i zachowania,
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korzystac z dostepnych statystyk monitorujgcych sprze-
daz, przeptyw punktow, a takze ewentualna fluktuacje

uczestnikéw i jej przyczyny. Pomocna jest réwniez seg-
mentacja uzytkownikdw i akwizycja pozadanych grup
docelowych.

Po jakie nagrody warto siegac
w programie lojalnoSciowym?
My zdecydowalismy sie na skorzystanie z gotowego
katalogu nagréd, w petni obstugiwanego przez dostaw-
ce platformy Casa Deante. Katalog ten jest napraw-
de bardzo rozlegty i daje wybdr z ponad 20 réznych
kategorii — w tym m.in. mozliwo$¢ wsparcia akcji chary-
tatywnych, do czego zachecam. Od poczatku wiedzie-
lismy, ze nie chcemy ogranicza¢ naszych partneréw
w kwestii dystrybugji ich punktéw. Kazdy moze znalez¢
co$ dla siebie. ™
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Paulina Szczurek

Trade marketing managerka
w |.D.C. Polonia.

. Dlaczego zdecydowali sie
Panstwo uruchomié program
lojalnosciowy?

Zdecydowalismy sie uruchomi¢ program lojalnosciowy
Gora Nagrdd, poniewaz chcemy sie skupic¢ na wysokim
poziomie wspdtpracy z naszymi partnerami. Wiemy,
ze droga do budowania przewagi konkurencyjnej
jest m.in. podnoszenie jakosci ekspozycji produktow.
Osiggniemy to przez dziatania majgce na celu edukacje,
zaangazowanie i lojalizacje kontrahentéw sprzedajgcych
produkty firmy.

Z. Na czym polega Pafistwa
program?

Zajmujemy sie produkcja i dystrybucjg artykutéw spo-
zywczych. W programie Géra Nagréd dajemy naszym
sprzedawcom mozliwos¢ zbierania punktéw za rézne
parametry. Edukujemy na temat naszych produktéw, jak
réwniez mechanizmaéw ekspozycyjnych zwiekszajgcych
sprzedaz. Nagradzamy wysokg jakos$¢ ekspozycji w sta-
tym miejscu sprzedazy, ktérym jest potka. Premiujemy

MARKETER+

99 Najlepsze nagrody to te, kto-
re dostarczajg pozytywnych
emodji i spetniajg oczekiwa-
nia grupy docelowej. Kazdy
pragnie poczucia wolnosci
i samodzielnego decydo-
wania o swoich potrzebach.
Dlatego od samego poczgtku
chcielismy, zeby nasi partne-
rzy mieli roznorodnosc na-
grod do wyboru

umieszczanie - dopasowanych do kampanii marketin-
gowych - dodatkowych materiatéw POS, a takze dajemy
mozliwos¢ zbierania punktéw za zakup konkretnych
pakietéw. Nasi partnerzy maja staty dostep do wytycz-
nych, wedtug ktérych akceptowane sg zadania, a raport
z realizacji robi nasz zespot handlowy.

2. Jakie cele chca Pafistwo osia-
gnac dzieki uruchomieniu pro-
gramu lojalnosciowego?

Zalezy nam na tym, aby zwiekszy¢ mozliwosci dotarcia
z naszg ofertg do konsumentdw, co pozwoli nam na
zwiekszenie sprzedazy. Wiemy, ze schludna i przejrzysta
ekspozycja zawierajgca materiaty promocyjne sprawia,
ze klient chetniej podejmuje decyzje o zakupie, a to
wspolny cel nasz i naszych partneréw.

4. Na jakie wyzwania natkneli
sie Panstwo przy przygotowy-
waniu programu?

Beneficjentami naszego programu sg wiasciciele
sklepéw i ich pracownicy. To sprawito, ze na etapie
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tworzenia mechanizmdéw promocyjnych i regulaminéw
musieliSmy tak planowac zadania, aby da¢ mozliwos¢
zbierania punktéw zaréwno firmom, jak i osobom
prywatnym.

5. Dlaczego zdecydowali sie
Panstwo powierzy¢ realizacje
programu zewnetrznej firmie?
Wierzymy, ze powierzenie takiego zadania profesjo-
nalistom jest najlepszym rozwigzaniem. Sodexo ma
ogromne doswiadczenie w prowadzeniu programow
lojalnosciowych, co pozwolito nam skorzystac z jego
wiedzy na etapie tworzenia narzedzia, regulaminéw
oraz strony internetowej. Ponadto doswiadczenie
naszego partnera daje poczucie bezpieczenstwa na
etapie zaréwno obstugi sytemu, jak i logistyki nagréd.
Najwazniejsza jest tu kompleksowa obstuga, w tym
elastyczne i indywidualne podejscie oraz doradztwo
w kazdym momencie trwania akdji.

6. W jaki sposéb skutecznie moty-
wowac klientéw do wziecia udzia-
tu w programie lojalnosciowym?
Nasi partnerzy w sklepach chcg skutecznie i bez niepo-
trzebnego zaangazowania sprzeda¢ produkt i osiggnac

GORA

NAGROD
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zysk. Program skonstruowany jest w taki sposéb, ze to
po stronie naszego zespotu handlowego lezy zadbanie
0 to, aby dzieki pakietom klient zamowit produkty, kté-
re zapewnig mu najlepsze zyski i dodatkowe punkty.
Zespot dba o ekspozycje produktéw w takich miejscach
i w taki sposdéb, zeby ich rotacja byfa wieksza. To kom-
pleksowe podejscie sprawia, ze klient moze sie czu¢
otoczony opieka i nagrodzony za wspoétprace.

/. Po jakie nagrody war-

to siega¢ w programie
lojalnosciowym?

Najlepsze nagrody to te, ktére dostarczajg pozytywnych
emodji i spetniajg oczekiwania grupy docelowej. Kazdy
pragnie poczucia wolnosci i samodzielnego decydowa-
nia o swoich potrzebach. Dlatego od samego poczatku
chcieliSmy, zeby nasi partnerzy mieli réznorodnos¢
nagrdod do wyboru.

Zdecydowalismy, ze w katalogu nagréd bedga za-
rowno nagrody rzeczowe (ponad 3 tys. produktéw
z 20 roznych kategorii), jak i coraz popularniejsze
eVouchery do sklepdw internetowych. Partnerzy beda
mogli réwniez wymieni¢ punkty na gotéwke w postaci
kuponu premiowego czy dofadowania specjalnej karty
premiowej. @
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Magdalena Ogorzatek

Kierownik ds. rozwoju kategorii karm
dla zwierzat w firmie Purina.

Dlaczego zdecydowali sie
Panstwo uruchomié program
lojalnosciowy?

Rynek zoologiczny w Polsce jest bardzo rozdrobniony,
sktada sie z wielu pojedynczych, niezrzeszonych skle-
poéw specjalistycznych. Zalezato nam na wprowadzeniu
narzedzia, ktére pomoze dotrze¢ do wiekszej liczby
wiascicieli sklepdw i zacheci ich do statej wspotpracy -
regularnego zakupu naszych produktéw w dtugoter-
minowej perspektywie, z wykorzystaniem platformy
internetowe;.

Na czym polega Panstwa
program?

Wynagradzamy wiascicieli sklepow, ktérzy biorg udziat
w programie, za realizowanie zadan targetowych i jako-
Sciowych w ujeciu kwartalnym. Zadania sg dobierane
indywidualnie do potencjatu biznesowego uczestnikéw,
oczywiscie z uwzglednieniem naszych priorytetéw stra-
tegicznych w zakresie sprzedazy produktéw, budowania
ich widocznosci w sklepie, a takze rozszerzania ich dys-
trybucji. Program wykorzystuje nowoczesne narzedzie
w postaci platformy internetowej z fatwym dostepem
do wyznaczanych zadan, targetéw, osigganych wynikéw
i otrzymywanych nagréd.
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99 Oprocz realizowania strategii
biznesowej oraz osiggania
odpowiednich celow targe-
towych i dystrybucyjnych
program pomaga nam w bu-
dowaniu relacji z najlepszy-
mi klientami. Jest to model
win-win, w ktorym kazda ze
stron uzyskuje korzysci

Jakie cele chcag Panstwo osia-
gnac dzieki uruchomieniu pro-
gramu lojalnosciowego?

Oprocz realizowania strategii biznesowej oraz osiggania
odpowiednich celéw targetowych i dystrybucyjnych pro-
gram pomaga nam w budowaniu relacji z najlepszymi
klientami. Jest to model win-win, w ktérym kazda ze
stron uzyskuje korzysci i decyduje sie na dtugotermino-
wa, lojalng wspétprace z wykorzystaniem nowoczesnej
platformy.

Na jakie wyzwania natkneli sie
Panstwo przy przygotowywaniu
programu?

Kilka lat temu, na poczatku wprowadzania programu,
najwieksza przeszkodga byfa rejestracja uczestnikéw
na stronie internetowej. Mimo ze jest to nowoczesne
i wygodne rozwigzanie, pojawiat sie pewien opor -
zwlaszcza wsréd starszych oséb - przed rejestracja,
podawaniem swoich danych.

Duza czes¢ uczestnikéw byta od poczatku zaintere-
sowana programem i mozliwoscig zdobycia nagrdd,
ale oczywiscie niektére osoby podchodzity do tego
narzedzia sceptycznie. Wéwczas zadaniem naszych
przedstawicieli handlowych byto zainteresowanie po-
tencjalnych uczestnikéw tematem, wskazanie moz-
liwosci zdobycia nagréd i nierzadko pokazanie, jak
platforma dziata w praktyce.
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Kolejnym waznym elementem byto odpowiednie
ustawienie celdw i targetéw w programie, tak aby byty
one ambitne, ale réwnoczesnie realne. Chcielismy, zeby
uczestnicy mieli motywacje do ich osiggania. Cele te
réwniez ewoluowaty w trakcie trwania programu, aby
dziatat on jak najbardziej efektywnie.

Dlaczego zdecydowali sie
Panstwo powierzy¢ realizacje
programu zewnetrznej firmie?
Firma Sodexo zaoferowata nam rozwigzanie z mozli-
woscig korzystania ze sprawdzonej platformy. Z jed-
nej strony zapewnia ona fatwy, intuicyjny dostep do
tworzonych zadan i przypisanych targetéw, Sledzenia
realizacji celéw, a z drugiej - oferuje peten zestaw na-
grod rzeczowych, ponad tysigc pozydji, z ktérych moga
korzystac uczestnicy programu.

Dzieki korzystaniu z ustug firmy zewnetrznej mamy
wykwalifikowanego, statego operatora, ktéry bardzo
sprawnie obstuguje zadania przypisane do uczestni-
kow, ich realizacje, a takze zajmuje sie komunikacja
z uzytkownikami. Wspétpraca z Sodexo jest bardzo
elastyczna. Nasz operator bardzo szybko dostosowuje
sie do pojawiajacych sie nowych warunkéw i potrzeb
w zakresie prowadzonego programu.

W jaki sposob skutecznie
motywowac klientéw do
wziecia udziatu w programie
lojalnosciowym?

Bezposrednim kontaktem z klientami zajmujg sie nasi
przedstawiciele handlowi i to oni czesto s3 najlepszym
zrodfem informacji o programie, ustawionych zadaniach,
ich realizadji i przyznawanym poziomie nagréd. Zdarzaja
sie klienci, ktérzy w peti polegajg na komunikacji z na-
szymi sitami sprzedazy. Czesto to przedstawiciel jako
opiekun klienta przypomina o tym, co i kiedy nalezy
wykonac czy zakupi¢, zeby otrzymac nagrode w danym
okresie.

Po jakie nagrody warto siegac
w programie lojalnoSciowym?
Najlepsze sg nagrody uniwersalne, dlatego w przypadku
uzywanej przez nas platformy firmy Sodexo stosujemy
wachlarz nagréd rzeczowych, bardzo szeroki wybér
kategorii i produktéw. Jednoczes$nie bardzo duzym
zainteresowaniem cieszy sie mozliwos¢ wykorzystania
srodkéw w postaci kart przedptaconych, ktére wcigz
sg najbardziej uniwersalng forma wynagrodzenia dla
naszych klientow. @
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