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FOGYASZTOI ATTITUDOK "

Nem szeretnének ,masodrangu
tgyfelek” lenni, csak mert
kedvezmennyel vasarolnak
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A bonyolult rendszereket,
,jatekszabalyokat” sem idejuk,
sem kedvUk nincs megtanulni




KERESKEDOI ELVARASOK, TRENDEK CRANE

ELVARAS: Uj vasarlasokat
generaljon, €s ne azt jutalmazza,
ami ,amugy is” térténne
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ELVARAS: Ne az , akcidvadasz”
vasarlokat aktivizalja




LOYALTY TRENDEK A

J Az Bsszes nagy szereplének van kedvezmeényprogramja (vagy csatlakozott
egyhez): mar nem a megléte versenyel6ny, hanem a hianya versenyhatrany

Q

ﬁ\ Egy fogyaszto tobb programnak is tagja, dsszehasonlithatja az ajanlatokat,
kupon-aggregator oldalakon valogatnak

* A hlségprogram befolyasolja egy marka megitélését, multibrand program
esetén, mint onallo brand a tagoket
Qﬁ A pontgyljté programok kuponokat kuldenek, vagy matricagydijtd

,hidségpromocios” ajanlatokat dolgoznak ki, a Bonusz Brigadnal
hldségszinteket és jovairasokat vezettek be



ESZAK-AMERIKABAN EGY LOYALTY TAG 1
ATLAGOSAN '8 PROGRAMBAN VESZ RESZT! /‘Q
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,1he Loyalty Program
! Participant Profile” —
Forrester Research

2014.02.20”
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MEGVASAROLT TRANZAKCIOK
VAGY VALODI HUSEG?

NOVEKVO KOMPLEXITASBOL
EGYSZERUSITES

A HUSEGPROGRAMOK q\g
,MOBILIZALASA”
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MEGVASAROLT TRANZAKCIOK

VAGY DI HUSEG?




VALODI HUSEG VAGY MEGVASAROLT TRANZAKCIOK? [ahe NE'

A LOYALTY PROGRAMOK AZ UTOBBI IDOBEN LEGINKABB A
PONTGYUJTESRE, KUPONOZASRA, KEDVEZMENYEK KIPORCIOZASARA,
A FOGYASZTO! ELETCIKLUS “VASARLAS’ PONTJARA KONCENTRALTAK:
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) BEKASMEGYER| VASARCSARNOK

HUSEGET NEM CSAK HUSEG-
PROGRAMMAL LEHET ELERNI



A HUSEG SZELESEBB PERSPEKTIVABOL "

Ha csak a tranzakciok ismétlésére koncentrald programok kockazata, hogy
valaki mas , jobban lefizeti” a fogyasztot, érzelmi bevonddasra is sztkseg van.

o X

b weecove - A hliségprogramokkal gy(ijtott adatokat és insightokat a teljes fogyasztoi
éelmény (customer experience, CX) tervezési folyamatban hasznositani lehet.

®

A fogyasztasi életciklusnal ne csak az eladasi fazisra koncentraljunk
kommunikacioval, hanem valamennyire.



A FOGYASZTO! ELETCIKLUS A\

...ES LOYALTY PROGRAM LEHETSEGES SZEREPE

_)Q§‘§ megfontolas

kivalté ok
S S
E-DIALOGUS PROGRAMMAL A CONTENT MARKETING: AZ ALTALUNK
VASARLASI SZOKASOK ISMERETEBEN BIZTOSITOTT TARTALOMMAL
ERDEKLODEST GENERALHATUNK RAKERULHETUNK A LISTARA
& D@ KERHETJUK A FOGYASZTO \%4
L VISSZAJELZESET; REKLAMACIO Q keresés
tapasztalatok | kezelEsEHEZ ADATOK

PONTOK GYUJTESEVEL, EGYEDI A PONTOK, KUPONOK ES
ELBANASSAL A FOGYASZTO UGY KEDVEZMENYEK
ERZI KAP CSEREBE VALAMIT BEFOLYASOLO TENYEZOK
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Vo VASAr|AS - ————— valasztas




CRANE

Az évi, tobb mint 1000 program kdzdnsége rendkivil heterogén. A CRM-bdl
szarmazo adatokkal lehetséges a rendszeres hirlevél tartalmat érdeklédes
alapjan személyre szabni, ezaltal relevans ajanlatot eljuttatni az Ggyfelekhez

Az Elet-Erzés blogajanlé a legnépszer(ibb és leginkabb kattintott hirlevél-
tartalmak kozott van

Reklamacio esetén az Ugyfélszolgalatos latja az Ugyfél vasarlasi szokasait, és
olyan kompenzaciot tud felajanlani, amivel rogton “le tudja kenyerezni”
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NOVEKVO KOMPLEXITASBOL

EGYSZERUSITES




NOVEKVO KOMPLEXITAS CRANE

A HUSEGPROGRAMOK A VERSENY HATASARA EGYRE OSSZTETTEBBE
VALNAK, MEG TOBB, KULONFELE TIPUSU AJANLATOT KINALNAK...

...DE A BONYOLODO ,, JATEKSZABALYOKAT” A
FOGYASZTOKNAK EGYRE NEHEZEBB KOVETNI.

Ha vasarolok; akkorkapok valamennyi pontot.:

voamitaasszems most marn berkellene valtanom;mert maltkoris/lejartak.

Regisztralnom kellene errelacsaladickedvezményre; desmindigépp rohanasban vagyok,/ ha
latoma plakatotiaz Uzletben.c.:

Rémlik, hogy lattamegyce:mailben, hogy markupoenokra isde lehetvaltani a-pontokat, de
végulisinemmyitottanvmeg....

Hmm... ide bel kelljelentkeznempdenem emlekszem<a jelszavamra.
Majd legkozelebb utananezek...




KOMPLEXITASBOL EGYSZERUSEG CRANE

o> MIT TEHETUNK, HA A FOGYASZTOKNAK EGYRE KEVESEBB
ag IDEJUK ES KEDVUK VAN MEGISMERNI LOYALTY PROGRAMUNK
AJANLATAIT, MECHANIZMUSAIT?

A PROGRAM MARADHAT KOMPLEX, DE AZ ‘ERINTKEZESI
PONTOKON’ NEKUNK KELL MEGTENNI A LEHETOSEGEK ES
AJANLATOK ELOSZURESET, ELOVALOGATASAT.

0O <) (i



ADAT ES ADATELEMZES A
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Ismerjik meg a fogyasztokat lifestyle kerdbivek, rendszeres
megkérdezesek segitsegevel!

Integraljunk be minden lehetséges adatot egy adattarhazba (vasarlasi,
Ugyfélszolgalati informaciok, kuponletoltés és —bevaltas, weboldali
latogatasok Utvonala, stb.)

A gy(jtott adatot elemezni kell, és insightokka feldolgozni.
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Az insightokat a kommunikacioban és az Ugyfélkiszolgalasban, az ‘érintési
pontokon’ kell CRM logikak segitségével felhasznalni és elérhetéve tenni.
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[elie NoRoNe]

seo | Magyarorszagon 6k haladtak elére leginkabb a testre szabott ajanlatok
kialakitasaban, sajat adatbazisuk elemzésével. Az ajanlatokat perszonalizalt
eDM és DM kuldemenyekben juttatjak el a fogyasztokhoz, és az atlagot
messze meghalado bevaltasi aranyokat realizalnak.
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@ Az ATM-ek képernydjén az azonositas utan a két leggyakrabban hasznalt
funkcio jelenik meg, a tobbi opcio pedig a hasznalati gyakorisag sorrendjében

)

C____ > Milenne, ha a kartyat a vasarlas el6tt és nem a fizetés elbtt kérnenk el?
= A kiszolgalo tehetne ajanlatot a vasarlo korabbi vasarlasai alapjan.






A MOBIL HELYZET CRANE

= A MAGYARORSZAGI PROGRAMOK NAGY RESZE
()| RENDELKEZIK RESZPONZIV WEBOLDALLAL, DE VALODI
MOBIL ALAPU FUNKCIOK CSAK ELENYESZOK

= AZ OKOSTELEFON PENETRACIO MOST KB. 40%-0S, DE
@ NINCS MESSZE, HOGY A MOBILOS FIZETES ELTERJEDJEN

E% KUPONBEVALTAS: SZINTLEPES VARHATO A KEPERNYON
mis  VALO KODLEOLVASASBAN



A HUSEGPROGRAMOK MOBILIZACIOJA CRANE

AZ INFORMACIO MOBILON MEGJELENITESE JO IRANY,
DE MEG CSAK A 0.1-ES FAZIS

A HUSEGPROGRAM FUNKCIOIT A FOGYASZTO KEZE
L UGYEBE KELL TENN]

% VALODI MOBIL ALAPU, VALOBAN HASZNOS
" FUNKCIOKRA VAN SZUKSEG

@WTERAKTN HELY ES SZEMELYFUGGO FUNKCIOK
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