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"Klienci sg jak psiaki : najpierw kazdy
chce je miec, ale gdy sie juz pojawia, nikt
nie chce chodzic z nimi na spacer,,

Autor nieznany




Uniwersytet
AGlplelgllodl,

~W dobrych czasach dzieki programom
lojalnosciowym nagradzamy klientow i mozemy
odroznic sie od konkurencji. A w czasach

trudnych staja sie one srodkiem do utrzymania
przy sobie klientow”

Mark Sage
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Przedsiebiorstwa powinny troszczy¢ sie o
swoich najlepszych klientow, dazac do
zagwarantowania sobie ich lojalnosci. W tym celu
powinny konstruowaC dla wybranych Kklientow
specjalne programy lojalnosciowe (/loyalty
programs), ktorych gltownym zadaniem jest
wspieranie procesu ksztattowania lojalnego
klienta, a efektem ich stosowania pozostanie
klienta przy danej firmie.
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Uniwersytet
E KON O 1T Z 17/
Do gtéwnych przyczyn wyjasniajacych takie
dziatania zaliczy¢ mozna zachowania lojalnych
nabywcow, jak:
@ powtarzanie zakupow dotychczasowych
produktow i nabywanie produktow nowych
przedsiebiorstwa,

@ sklonnos¢ do zaplacenia wyzszej ceny jako
wyrazu uznania wysokiej wartosci oferty firmy,

@ rekomendowanie firmy innym potencjalnym
nabywcom,

@ tworzenie pozytywnej opinii o
przedsiebiorstwie.
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Uniwersytet
Ekﬂnnm|czn_

Z punktu widzenia przedsiebiorstwa
powtarzanie zakupow wymaga zazwyczaj nizszych
kosztow obstugi, nawigzania kontaktuy,
sprzedazy i marketingu.

Podkreslic nalezy rowniez dodatnia korelacje
wskaznika utrzymania klientow[1] ]
przychodow osigganych przez
przedsiebiorstwal 2].

[1] Wskaznik utrzymania klientdw (retention rate) stuzy do pomiaru skutecznosci dziatan
majacych doprowadzi¢ do powtérnych zakupow dokonywanych przez klientéw. Wskaznik ten
w ujeciu ilosciowym okresla jaka czes$¢ klientéw, ktorzy dokonali zakupu danej ustugi w
poprzednim okresie, ponowﬂa zakup. Wartos¢ wskaznlka utrzymania klientdw w ujeciu
|IOSC|owym moze wyn05|c od 0 do 100% Wskaznlk retencji Jest cennym narzedziem kontroli

' ' e ' VvV V ' C ' V ". V 'YV

[_] Red. K02|elsk| R Wskazn/k/ market/ngowe Krakéw: Oficyna Ekonomiczna 2004, s. 60-
62.
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Uniwersytet

Jehellledy,

A jesli dodac do tego fakt, iz pozyskanie
nowego klienta moze kosztowac nawet
pieciokrotnie wiece] niz utrzymanie juz
istniejgcego|3],

LOJALNOSC KLIENTOW UZNAC NALEZY ZA
JEDEN Z WAZNIEJSZYCH WSKAZNIKOW
OCENY DZIAtALNOSCI PRZEDSIEBIORSTW

[3] Ph. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong: Marketing. Podrecznik europejski.
Warszwa, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne PWE 2002, s. 530. (...) wyniki badan
wskazujg, ze tylko 10% Kklientéw firmy tracg dlatego, ze konkurencja proponuje oferty
obiektywnie bardziej atrakcyjne, zas ponad 70% opuszcza dotychczasowych dostawcéw
z powodu braku zainteresowania z ich strony.
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Wynika to z nastepujacych powodow: D

@ wielu klientow oczekuje blizszych relacji z marka,
ktorg kupuje,

@ istniejg klienci, ktorzy kupuja tylko jedng marke,

@ lojalni klienci s3 grupa nabywcdw przynoszacych
najwieksze zyski, poniewaz kupujg wiecej i czesciej,

@ z pomocg marketingowej bazy danych mozliwe jest
nawigzanie i podtrzymanie indywidualnych kontaktow z
klientami lojalnymi, a tym samym wpitywanie na
zwiekszenie ich lojalnosci.
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Uniwersytet
E KON O i CZ 1/
R A Tworzac program lojalnoSciowy przedsiebiorstwo
powinno:
I. Okreslic cele programu (np. zwiekszenie
czestotliwosci zakupu czy przywigzanie

dotychczasowych klientow),

II. Okreslic grupe docelowa, do ktorej beda
adresowane prowadzone dziatania,

II1I. Sprecyzowac zestaw swiadczen, ktore beda
mogli otrzymac klienci korzystajacy z programu, np.
obnizka ceny, prezent lub darmowa podroz,

IV. Opracowac strategie komunikowania
pozwalajaca na promowanie programu

- = -
ara Trarara a - alas ] a2V, ajfa -
\J "' A\ \J @ @ \J @ JVVC

dotychczasowymi i potencjalnymi odbiorcami,
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matiah V. okreslic sposob finansowania programu,
VI. opracowac strategie wdrazania:

v infrastrukture obstugujgcg program (karty, materiaty
promocyjne, formularze, katalogi, plakaty);

v wyposazenie centrum obstugi w system informatyczny do
zarzadzania baza danych, system monitoringu zakupow,
przyznawanych punktow oraz wydawanych nagrod,

v" szkolenie pracownikdéw obstugujacych program,

v" zakup i magazynowanie nagrod,

v' przygotowanie dystrybucji nagrod.

VII. prowadzic systematyczny pomiar efektow i

V 4 - ]
= L11CL r § L 0 DWW C = DIOUIC .
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Uniwersytet
Jehellledy,
' W projektowaniu programow
lojalnosciowych ich tworcy moga korzystac z wielu
narzedzi i taktyk szczegotowych, co sprawia, ze
programy lojalnosciowe sg obecnie jednym z
bardziej pojemnych i zarazem elastycznych
rozwigzan marketingowych.

Jednakze to wiasnie owa roznorodnosc i
mnogoSC rozwigzan oraz taktyk szczegdtowych
moze okazaC sie problematyczna, a dopiero
znajomos¢ istotnych rdéznic i specyfiki kazdego z
narzedzi jest w stanie zapewni¢ organizatorom
programow lojalnoSciowych sukces ich
implementacji.
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AGlplelgllodl,

PROGRAM LOJALNOSCIOWY
Diugoterminowe, obopolne korzysci oraz
trwate wiezi z wybranymi klientami

Karta stalego klienta Nieodptatne ustugi dodatkowe

Call/ Contact Center Gadzety zwigzane z
korzystanie z ustugi

Premie Czasopisma, magazyny oraz
biuletyny firmowe

dla klientow
Imprezy okolicznosciowe Listy firmowe do klientow

Klub statego klienta Konkursy i loterie

Rys. 1. Rodzaje i szczegdtowe taktyki programéw lojalnosciowych




U

Uniwersytet

Jehellledy,

Zasady
tworzenia
programow

lojalnosciowych

- KLUBY STALEGO KLIENTA - kluby

tworzg grupy osob wyodrebnionych z
inicjatywy firm do regularnych,
bezposrednich kontaktow.

Cztonkostwo w klubie moze zostac przyznane
automatycznie po dokonaniu pierwszego
zakupu, po ztozeniu obietnicy skorzystania z
ustugi lub w wyniku ptacenia sktadek.

Przykiad — Klub Saunowicza Aquapark
Fala w Lodzi




KLUB SRUNOWICZA
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Klub Saunowicza skierowany jest dla statych
klientow, zwlaszcza tych czesto korzystajacych z
zespotu saun. Aby otrzymacC Karte Klubu nalezy
wypetni¢ formularz zgtoszeniowy dostepny przy kasie
i optacic 30-dniowa skitadke cztonkowska Klubu
Saunowicza w wysokosci 100 zt. Za wydanie Karty
Klubu Saunowicza obiekt pobiera optate w wysokosci
2 zt. Karta klubowa pozwala obnizy¢ wydatki na
saune o potowe, a takze uprawnia do zbierania
punktow w programie dla statych klientow
Aquaparku.
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Aby klub cieszyt sie pozgdanym
zainteresowaniem, niezwykle wazna jest jego oferta,
ktora obejmowac powinna roznego rodzaju specjalne
korzysci niedostepne dla pozostalych kategorii
nabywcow. Moga to byc:

@ roznego rodzaju znizki,
@ porady,
@ mozliwosc zakupu specjalnych ustug dodatkowych,

@ oferty spedzenia wolnego czasu (tzw. podroze
kKlubowe),

@ seminaria, spotkania oraz czasopisma klubowe, itp.
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Gtownym celem stworzenia klubu jest:
@ utrzymanie dotychczasowych klientow,
@ silniejsza identyfikacja nabywcy z firmg, ktora ma
prowadzi¢ do powtornego zakupu,
@ pozyskanie nowych klientow (dzieki dodatkowym

korzysciom, jakie daje czionkostwo w klubie oraz
poczuciu ekskluzywnosci),

@ zbudowanie bazy danych o nabywcach (cztonkostwo

w klubie sprawia, ze nabywcy sg sktonni udostepniac
firmie wiele danych osobowych i psychograficznych).
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Konieczne jest ustalenie czy z oferty klubu
stali klienci bedg korzystac bezptatnie, czy tez za
dodatkowa optata.

Organizacja klubu statego klienta wymaga
takze okreSlenia sposobow komunikowania sie
firmy z jego czionkami.
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- KARTY STALEGO KLIENTA (loyalty
cards) — polegajace z reguty na udzielaniu statym
klientom swego rodzaju rekompensaty — po
przekroczeniu pewnej sumy wydatkowanej przy
zakupach — w postaci premii, znizki lub
rabatow.

Tego typu karty sg przede wszystkim
sposobem na lepsze poznanie klienta oraz
zbudowanie z nim dtugotrwatej relacji.

Przykiad — karta VIP hotelu Prezydent
Medical SPA & Wellness
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Karta VIP Hotelu Prezydent
Medical SPA & Wellhess
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MEDICAL SPA & WELLNESS




Karta VIP
Hotelu Prezydent Medical SPA & Wellnhess

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

§2

Zasady przyznawania Karty VIP
1. Dystrybucja Karty jest prowadzona bezptatnie w ramach programu lojalnosciowego.

2. Decyzje o przyznaniu Karty podejmuje Dyrektor Hotelu Prezydent **** Medical SPA &
Wellness w Krynicy-Zdroju z wiasnej inicjatywy lub na wniosek Dziatu Marketingu.

3. Karte mozna przyznac osobom, ktore w dfuzszym okresie czasu wielokrotnie korzystaty
z ustug oferowanych przez Hotel, dokonaty zamdwienia o znacznej wartosci badz dzieki
randze organizowanej imprezy, przyczynity sie istotnie do rozwoju Hotelu Prezydent ***
Medical SPA & Wellness w Krynicy-Zdroju.




Karta VIP
Hotelu Prezydent Medical SPA & Wellnhess

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

§3

Przywileje posiadacza Karty VIP

1. Karta VIP Hotelu Prezydent™** Medical SPA & Wellness w Krynicy-Zdroju upowainia
posiadacza do otrzymania 15% - wego rabatu na wszystkie ustugi hotelowe (w tym ustugi
gastronomiczne w Restauracji Magnolia, Klubie Muzycznym Jack’s Place, Lobby Barze oraz na

zabiegi w Ambasadzie Zdrowia i Urody SPA).
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> USLUGI DODATKOWE O OBNIZONEJ

OPLACIE LUB PRZY BRAKU OPLATY -
program ten ma na celu wynagrodzenie klientowi
jego lojalnosci i przywigzania do firmy.

Ustuga dodatkowa moze byCc oferowana
klientom po promocyjnej cenie, badz przy czasowym
lub bezterminowym zawieszenia opftaty.

Jego stosowanie utatwia rowniez

wprowadzenie na rynek nowych ustug - jest to
forma testowania (probnego uzytkowania).

lojalnosciowych
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

-~ PREMIE - nagrodg za lojalnos¢ jest premia
w postaci materialnej lub niematerialnej.

Sprzedaz premiowa sprowadza sie do idei, iz
PO spetnieniu przez adresatow programu pewnych
warunkow (np. w postaci okreslonych wydatkow,
zebrania podczas zakupow okreslonej liczby
punktow) przedsiebiorstwo przyznaje
nagrode. Takimi nagrodami moga byc: upominki,
gadzety, mozliwos¢ skorzystania z ustug innych
firm (np. darmowy weekend w hotelu, kolacja dla 2
osob w ekskluzywnej restauracii).

Przykiad - program premiowy dla statych
Gosci ,Malinowy Raj”




Program premiowy
~Malinowy Raj”

Uniwersytet
Ekonnm|czn_

@ Aby zosta¢ posiadaczem Karty Srebrnej, wartosc¢
zrealizowanych w Malinowych Hotelach transakcji na osobe
fizyczng musi wynieS¢ minimum 10 000 PLN.

@ Aby zostac posiadaczem Karty Ziotej, wartos¢ zrealizowanych
w Malinowych Hotelach transakcji na osobe fizyczng musi
wynieS¢ minimum 20 000 PLN.

Karta Srebrna Kar'ta Zlota
Hotele**** Medical SPA z Centrum Hotale**** Medleal SPA z CGntmm

Rehabllitacji, SPA & Wellness . Rehabilitacli, SPA & Wellness




Uniwersytet
AGlplelgllodl,

KORZYSCI PLYNACE Z TYTULU POSIADANIA
KARTY:

Uczestnicy Programu  otrzymujg rabaty
cenowe na nocleg, gastronomie oraz inne ustugi i
produkty sprzedawane i swiadczone w Malinowych
Hotelach oraz przy zakupie Balneokosmetykow.




KORZYSCI PLYNACE Z
TYTULU POSIADANIA
KARTY:

. Posiadacz karty Srebrnej
e ®s otrzymuje znizke na
' éwiadczone w  Malinowych
Hotelach ustugi w wysokosci
10% od cen
podstawowych.

Posiadacz karty Zlotej
otrzymuje znizke na ustugi
' Swiadczone przez Malinowe

alino ‘ Hotele w wysokosci 20% od
u—=_;u| nin programu cen pOdStaWOWYCh.




Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Posiadacze Kart majg mozliwosc skorzystania z:

@ pierwszenstwa przy dokonywaniu rezerwacji miejsc i
ustug w Malinowych Hotelach Medical SPA,

@ drinka powitalnego przy przyjezdzie do Hotelu,

@ butelki wina w pokoju na powitanie;

@ wstepu na imprezy zamkniete, zarezerwowane tylko
dla uczestnikow Programu Malinowy Raj,

@ rezerwacji pokoju trzymanej do godz. 12:00 dnia
nastepnego,

@ pozniejszego check-out, do godz. 16:00,

@ udziatu w losowaniu nagrod.
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Przyktadem PREMII - jest program
lojalnosciowy ,Amadeus Privilege” kierowany przez
firme Amadeus do pracownikow biur podrozy z nia
wspotpracujacych i dokonujacych rezerwacji
hotelowych poprzez globalny system
rezerwacyjny GDS.

Amadeus Privilege zostat stworzony z myslg, aby
doceni¢ wysitki agentow turystycznych, a jego
giownym celem jest zwiekszenie poziomu
rezerwacji dokonywanych przez agentow poprzez
system Amadeus, jak rowniez promocja systemu
Amadeus wsrod biur podrdozy oraz dostawcow
czgstkowych ustug turystycznych. 7




Zasady
tworzenia

programow
lojalnosciowych

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

W programie tym moze wzigC udziat kazdy agent
turystyczny dokonujgcy rezerwacji hotelowych i
sprzedazy biletow lotniczych w systemie Amadeus.
Udziat w programie jest bezptatny, wystarczy
zarejestrowaC sie na stronie internetowej programu
www.amadeusprivilege.com.

Kazdy uczestnik programu otrzymuje
indywidualny numer identyfikacyjny oraz osobiste
konto, na ktorym za kazdy zarezerwowany
segment hotelowy I samochodowy otrzymuje

punkty. 7



http://www.amadeusprivilege.com/
http://www.amadeusprivilege.com/
http://www.amadeusprivilege.com/
http://www.amadeusprivilege.com/
http://www.amadeusprivilege.com/
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Za kazdy zarezerwowany segment uczestnicy
programu gromadzg punkty, za ktére moga otrzymac
wiele roznych prezentow i nagrod. Kazdy segment
hotelowy = 10 punktow, kazdy segment samochodowy
= 30 punktow.

Punkty mozna wymieniaCc na nagrody
rzeczowe (tzw. twarde) -> m.in.: zegarek Ilub
skorzany portfel (meski badz damski) za 2500
pkt., kolacja w ekskluzywnej restauracji dla 2

osob za 5000 pkt.). 7
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> GADZETY ZWIAZANE Z

KORZYSTANIEM Z USLUGI - jest to
specyficzna forma premii. Z uwagi na istotng
role w procesie oceny jakosci ustug, a tym samym
W Sposob posredni wptywac na poziom zadowolenia
klientow. Gadzety zwigzane z dang ustugg naleza
do tzw. elementow (dowodow) materialnych ustug.
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Uniwersytet
AGlplelagllovdgl,

Przyktadem moze byc¢ program ,,PRZYJACIELE
JACKA"” prowadzony przez POLMOS S.A. promujacy
zakupy dokonywane przez statych klientow w
sieci sklepow firmowych.

W mysl zasady, ze gadzety i nagrody powinny
byC w swojej funkcjonalnosci zblizone do branzy, w
ktorej dziata firma organizujgca program lojalnosciowy,
w katalogu umieszczono szerokg game produktow
praktycznych i przydatnych dla amatorow napojow
alkoholowych, jak np. kieliszki lub szklanki czy butelka
luksusowego napoju wysokoprocentowego. V




100 punktow - prezent A lub B

! [
Wu ¥

Kieliszek Millennium Vodka

| e e

% Kieliszek Chopin Vodka

Gordon & Macphail Macphail’s 10-letnia Whisky Single
Malt 40% 700ml

Kosz Millennium - Wédka Millennium 2000 700ml, 470m|
Martini shaker, 2 szklanki o poj. 150ml, pluszowy mis Jacek

15cm, zegarek Millennium.
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- KONKURSY I LOTERIE - konkursy

polegajg na tym, ze klienci zainteresowani
uczestnictwem w nich przesylajg swoje
zgtoszenia (np. odpowiedzi na pytania), a na
podstawie oceny zgtoszonych odpowiedzi badz
losowania ich organizator przydziela nagrody.

Przedsiebiorstwo moze zorganizowac¢ dla
swoich statych klientow np. konkurs, ktory polegac
bedzie na zaproponowaniu nowego hasta
reklamowego badz wyborze najlepszego zdjecia z
wakacji spedzonych z biurem podrdzy.
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Zasady
tworzenia

programow
lojalnosciowych

- LISTY FIRMOWE DO KLIENTOW
(newsletters) — bezposrednia korespondencja
przyczyniajqca sie do utrzymywania bliskiego
kontaktu z klientami. Listy te mogag byc
dystrybuowane w rozny sposob i przybierac wiele
form.

Najpopularniejsze sposoby dystrybucji listow
do klientow to: korzystanie z ustug tradycyjnej
poczty, poczta elektroniczha (e-mail),
bezposrednie wreczanie listow podczas
wizyty klienta.

Przykiad — Nesletter Malinowy Dwor
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Radosnych i spokojnych Swigt Bozego Narodzenia
oraz samych sukcesow w nadchodzgcym 2010 roku
Zyczy
Zarzgd i Pracownicy ADRIATYK

ewsletter z zyczeniami Swigtecznymi rozsytany do
klientow przez biuro podrozy




(] | H x "4 v | Proba o oddanie decydujacego glosu na Malinowe Hotele w konkursie Spa Prestige Awards
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Prosha o oddanie decydujgcego gtosu na Malinowe Hotele w konkursie Spa Prestige Awards
Nmsletterhﬂalmnw Dwor (info@ma -*c.._::..c-' pl] Dodaj kontakt

Doz info@malinowydwor.pl;

Witamy ponownie,

Szanowni Panstwo informowalismy Panstwa w zesztym tygodniu, iz Malinowe Hotele**** Medical SPA pretendujg
do tytutow Najlepszego Resortu SPA w Polsce oraz Najlepszego Hotelu Medical SPA w Polsce

w konkursie Spa Prestige Awards.

Dzis jest ostatni dzien glosowania ( do godziny 24.00 ) w zwigzku z tym uprzejmie prosimy ponownie
o Panstwa wsparcie i oddanie na nas raz jeszcze giosu.
Na Hotel; Zagtosuj na Malinowy Dwér!
- Malinowy Dwor w kategorii Najlepszy Resort SPA ( 2 kategoria)
- Malinowy Zdroj w kategorii Najlepsze Medyczne SPA | 4 kategoria) ,"m N i WR AN Y

2 SPA 4} SPA & WETENESS
%\\\\NXY\

e 2o

http://awards.spa-prestige.pl/elosowanie W

Ponizej przesytamy link do glosowania




Zagtosuj na Malinowy Dwér!

Vi EFEKT > SPA Prestige Awards
A SPA }1?»‘1';"&’,“. YAl 2011 oficjalne wyniki:

‘ .
2 roveis M""‘“ 4

Najlepszy Resort SPA -1. Malinowy Dwor
Hotel**** Medical SPA / Swieradow Zdroj (17.06%)
Najlepsze Destination SPA > 2. Malinowy Zdroj****
Hotel Medical SPA / Solec Zdr6j (17.89%)

Najlepsze Medyczne SPA > 1. Malinowy Zdroj****
Hotel Medical SPA / Solec Zdr6j (20.02%) oraz 3.
Malinowy Dwor Hotel**** Medical SPA / Swieradow
Zdréj (18.95%)

Najlepsze Holistyczne SPA -> 5. Malinowy Dwor
Hotel**** Medlcal SPA / Swieraddw ZdrOJ (10.12%)

Malinowv Zdrdix*** Hotel Medica DA olec

ZdrOJ (9 4%).
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- CZASOPISMA, MAGAZYNY I

BIULETYNY DLA KLIENTOW - w
magazynach przewaza treS¢ o charakterze
poradnikowym, informacyjnym I
edukacyjnym.

Dostarczajg one klientom informacji na
temat dziatalnosci przedsiebiorstwa, jego oferty
oraz nowosci w ofercie. Moga by¢ wydawane kilka,
a nawet kilkanascie razy w ciggu roku.

Przykiad > Sandra SPA Magazine
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Sarzptatryy magaryn Kampislau Sandra 598, awr 24070

Sandra Spa

Uniwersytet m a gazyn

Fkonomiczn
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Iwolnij
Odpoczni]

: Irelaksuj sie
a
Die Secle baumeln lassen,
erhelen
und relaxen

'
g o WS

Konferencja na medall
Super-Konferenz!

Dwa miejsca, dwa oblicza - jedna Sandral
Zwel Ferienorte, zwei verschiedene Landschafien - ¢ine Sandra!

Zimowa odnowa /Regencrntion lm Winter

Larezerwvu) latem - wykorxzysial jesieniql
(g) Gratis VOUCHER - 20z dzennie

-
i~  Buches St im Somrmer mot Redseantritt e Herbet® Grage YOUCHER. 20 PLN siglich




Jedyne takie migjsce nad Battykiem.
Kompleks Sandra Spa w  Pogorzelicy.
MNadmorski klimat i niezliccone  atrakgje

wwiw.sandraspa.eu
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Zasady
tworzenia

programow
lojalnosciowych

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

> IMPREZY OKOLICZNOSCIOWE dia
wybranych klientow, ktore mogg miec postac np.
@ uroczystego otwarcia nowej siedziby firmy,

@ pikniku z okazji jubileuszu firmy,

@ zorganizowania tzw. ,drzwi otwartych”.




Uniwersytet

Ekonnm|czn_
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Zasady
tworzenia

programow
lojalnosciowych

- INFOLINIA / CALL | CONTACT CENTER -
program, ktory zacheca klientow do dialogu z
firm, dzieki czemu moze ono poznac
problemy swoich klientow, poinformowac ich
o waznych sprawach oraz usprawnic proces
swiadczenia ustug.

Linia  powinna  umozliwiaC  klientom
dokonanie bezptatnego oraz mozliwego w ciggu
catej doby potaczenia oraz by¢ obstugiwana przez
wykwalifikowany  personel mogacy  udzielic
wszelkich informacji na temat przedsiebiorstwa,

= = = L B 7 = = = =
- ) - -
O akKiudll U ~ T10 Wi® 1abDy cl:



Zasady
tworzenia

programow
lojalnosciowych

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Zaprezentowane rodzaje programow
lojalnosciowych  stanowia bardzo obszerna
kategorie dzialan marketingowych, ktére z
latwoscia mozna dostosowaC do  specyfiki
poszczegolnych kampanii.

Wybierajgc poszczegdlne narzedzie, nie
nalezy zapominal, ze kazde z nich daje
odmienne mozliwosci oddzialywania, ale
rowniez wigze sie z roznymi obcigzeniami
prawnymi czy podatkowymi.




Zasady
tworzenia

programow
lojalnosciowych

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Wiasciwie zaprojektowane programy
lojalnoSciowe powinny zaowocowac
zbudowaniem trwatych wiezi

przedsiebiorstwa z wybranymi odbiorcami.

Program lojalnosciowy  powinien  by¢
zaprojektowany w taki sposdb, aby przyczyniat sie
do podniesienia wartosci (atrakcyjnosci)
oferowanych produktow, a schemat
nagradzania lojalnych odbiorcow powinien
maksymalizowa¢ motywacje do dokonania
kolejnego zakupu.




Wyniki
badan

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

SZANSE I TRUDNOSCI W BUDOWANIU
LOJALNOSCI POLSKICH KONSUMENTOW

Charakterystyke zwyczajow oraz tendencji w
zachowaniach konsumentow w obliczu dziatan
marketingowych z wykorzystaniem programow
lojalnosciowych prezentuje raport Instytutu ARC
Rynek i Opinia pt.,BTL Monitor. Promocje, konkursy
promocyjne i programy lojalnosciowe”.



http://www.marketing-news.pl/redirect.php?fs=t830&adv=&url=http://www.arc.com.pl/
http://www.marketing-news.pl/redirect.php?fs=t830&adv=&url=http://www.arc.com.pl/
http://www.marketing-news.pl/redirect.php?fs=t830&adv=&url=http://www.arc.com.pl/
http://www.marketing-news.pl/redirect.php?fs=t830&adv=&url=http://www.arc.com.pl/
http://www.marketing-news.pl/redirect.php?fs=t830&adv=&url=http://www.arc.com.pl/
http://www.marketing-news.pl/redirect.php?fs=t830&adv=&url=http://www.arc.com.pl/
http://www.marketing-news.pl/redirect.php?fs=t830&adv=&url=http://www.arc.com.pl/

Wyniki
badan

Uniwersytet
Ekﬂnﬂmiczpy—
Celem badania jest ukazanie tendencji i

kierunkow rozwoju programow lojalnosciowych na
polskim rynku. W raporcie z badania znalezC mozna
informacje dotyczace: znajomosci i udzialu w
programach lojalnosciowych, postrzeganych korzysci i
barier w uczestniczeniu w programach, a takze
deklarowanego wplywu programow na zachowania
zakupowe.

Z badania mozna réwniez uzyskacC informacje
dotyczace Swiadomosci | Znaczenia
"multipartnerskosci". Badanie jest realizowane
cyklicznie, raz w roku.




Tyt e BT Mol bor 001 0

- 100%

= 8%
Pionierzy

- 6y
Szukajacy - 40
promoc)

- 20
Chaotyezn

- 0%

Pozzial polakizh konsemeniZe wadlug ich seafawisnia do promaog w 2003 1.

hulgi-llm charakterystyka grup:

* Szukajacy promedji - czgsto bywajg w sklepach

i zdarza im sig kupi€ impulsywnie produkt oferowa-

ny w promoacji. Promocje trakou jako sposdb na

oszczednosa oraz okazig do wyprdbowania nowych

produktdw, Poszukujzcy promacii to ghiwnie kobiety
T wyksztatceniem srednim.

* Pionierzy - to najczescie] uczniowie | studenci; oso-

by bedce dia najomych frddiem informacji o nowin-
kach rynkowych i aktualnych rendach. Lhwazaja sie z2
eksperymentatordw | lubiy wyprobowywac najnow-
sze rzecty. 53 2dania, ze produkty objpte promeacy 53
nizsze) jakodci. Pionierami 3 najczedciej mezczydni,

* Stawlajacy na marke - uwazajg, ze markowy pro-

dukt jest zawsze lepszy od produkiu nieznanej marki.
Karzystaf 2 promocji niako przy okazjl ~wiedy ey
dotyczg one produkndw tych marek, do kudrych juz
53 przekonani. Mie lubig reklam i nie zhieraja kupo-
ndw konkursowych. Do gropy tej nalez najczedcie]
mezczyini, osoby wwieku 35-44 lat, 7 wyzszym wy-
kszrafceniem, mieszkafcy miast Sredniej wielkodd,

+ Chaotyczni - osoby bez sprecyzowanych postaw

i zachowar wobec dziatan promocyjnych.
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Kontakt polskich konsumentow z programami lojalnosciowymi
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Wyniki
badan

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

W 2009 roku wyniki badania pokazywaty, iz
jedynie 26% uczestnikow programow
lojalnoSciowych uzna¢ mozna byto za uczestnikow
aktywnych, a wiec takich, ktorych na biezaco
sledzg swoj udzial w programie, wiedzg ile
majg zgromadzonych punktow i jaki status w
programie posiadajg. Ponadto zawsze starajq
sie korzystac z oferty programu
lojalnosciowego.




Wyniki
badan

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Niewiele mniejsza (23%) grupe
stanowili bierni uczestnicy programow
lojinosciowych, ktorzy zbierali punkty, jesli
sprzedawca/doradca im o tym przypomnieli, ale nie
wiedzg ile posiadaja punktow i jaki majg status w
programie.




Wyniki
badan

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

WADY

Wymog systematycznosci, a raczej
,nieuzasadnione i hadmierne” wymagania w
tym zakresie to glowna wada programow
lojalnosciowych w opinii 38% respondentow.

Wbrew  pozorom  podstawowg  wadag
programow lojalnosciowych dostepnych na rynku w
opinii polskich konsumentow nie Y|
nieatrakcyjne nagrody, ale diuga 1
zniechecajqca procedura, jaka trzeba
przebyc, aby je zdobyc (30% wskazan).




Wyniki
badan

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Z pewnoscig z powodu ogolnej dostepnosci
oraz oferowania niezbednych do codziennego
funkcjonowania produktow, to programy
lojalnosSciowe prowadzone przez stacje
benzynowe oraz sieci hiper- I
supermarketow, stanowig najbardziej popularna
formg promocji sprzedazy wsrod  polskich
konsumentow.

56% badanych wskazuje na uczestnictwo w
programach stacji benzynowych, zas 35%
hiper- i supermarketow




Wyniki
badan

Uniwersytet
E KON O 1T Z 17/
W 2011 roku ponad polowa Polakow

przyznaje, ze bierze udzial przynajmniej w
jednym programie lojalnosciowym Ilub
posiada karte statego klienta.

Jednoczesnie tylko cztery z ponad 100
programow lojalnosciowych funkcjonujacych
na polskim rynku sg identyfikowane przez
wiecej niz 10% Polakow uczestniczacych w

programach.

Z programow lojalnosciowych
korzystaja znacznie czesciej] osoby o
wyksztalceniu wyzszym i sSrednim, a

najrzadziej — osoby starsze




Wyniki
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Uniwersytet
Jehellledy,
Najbardziej znane  wsrdd  uczestnikow
programow lojalnosciowych sg programy:
@ Tesco Clubcard (25% respondentow);
@ Vitay Orlen (25% respondentow);
¢ Payback (18%)
@ Carrefour Rodziynka (15%).
Pozostate  programy maja  znajomosc
spontaniczng nizszg niz 10%, np.:
@ Dbam o Zdrowie (6%),
@ Orsay Club (4%),
@ Sephora (4%).




Wyniki
badan

Uniwersytet
Jehellledy,

Uczestnicy = programow  lojalnosciowych
stosunkowo wysoko ocenili ogolng satysfakcje z
uczestniczenia w nich — przy 5-stopniowej skali
zadowolenie z udziatu w programie lojalnosciowym
wyniosto 3,98 punktow.

Najbardziej przemawiajgcym argumentem do
uczestnictwa w takim programie jest mozliwosc
uzyskania rabatu lub znizki na oferowane produkty
czy ustugi. Na drugim zas miejscu — mozliwose
wymiany zebranych punktow na nagrody.




Wyniki
badan

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

W 2011 roku blisko 4/5 uczestnikow jest
aktywna w ramach programow, do ktorych
przynalezg — zazwyczaj znajg swoj status, a takze
od czasu do czasu sprawdzajg oferte i nowosci
oferowane w ramach programul.

A najwiekszy odsetek osob aktywnych jest
wsrod uczestnikow programow Payback i Carrefour
Rodziynka. Na aktywnosc uczestnikow decydujacy
wplyw ma wartos¢ punktow przyznawanych
punktow.




U

Uniwersytet

Wyniki
badan

Jehellledy,

W 2011 roku nadal istnieje grupa
respondentow — 12%, ktora nie wie, jakie korzysci
maja ze swojego programu lojalnosciowego, jak
rowniez niewielka grupa — 3%, ktora twierdzi, ze
przynaleznos¢ do programu lojalnosciowego nie jest
zwigzana z zadnymi korzysciami.




Jaki wplyw ma przynaleznosc do programu
lojalnosciowego na czestotliwosc dokonywania
zakupow/ korzystania z ustug jej organizatora?

=7
0% 1 -7
0%
1%
X%
X%
2%
2%
10% oo
0%
Nie miat to w phyw u na Czescig nabyw amorodukty)  Zaczsfematsmnaoyw st tes Zaczakmetam naoyw 50
czes tofliw o5 ¢ moich zskupow  ustugi firmy, ktora prow sdzi  innerodzaje produktow fusfug  produkty/ us g firm, ktore
or ogr am Iojsings ciowy = firmy bicra udzistw jednym

partnars kim or ogramis
lzizhas ciow ym

_ Monitor Programow Lojalnosciowych, ARC Rynek i Opinia, sierpieri 2011



Uniwersytet
Ekonomiczn

W zachowaniach polskich konsumentow
generalnie wskaza¢ mozna na dwie tendencje:

I. KLIENCI OCZEKUJA KORZYSCI
RELACYIJNYCH (EMOCJONALNYCH)

Mechanizm punktowy jest bardzo dobrze
znany konsumentom, ale obecnie oczekujg czegos
wiece] - bardziej zindywidualizowanej,
dynamicznej komunikacji, a takze przywilejow i
specjalnego  traktowania, poniewaz samo
zbieranie punktow na karte ich juz nie
satysfakcjonuje.




Uniwersytet
Ekonomiczn

Dlatego tez mozliwoscia rozwoju programow
lojalnoSciowych na polskim rynku jest koniecznosc
zmiany charakteru programOw i przeniesienie
akcentow na wzmacnianie wiezi spotecznych i
emocjonalnych.

Obecnie podstawowag roznica pomiedzy
programami stosowanymi w Polsce i w krajach
Zachodniej Europy czy USA jest fakt, ze jest tam
duzo wiecej programow czysto relacyjnych, czyli
takich, ktore w mniejszym stopniu oparte s3 na
korzysciach ekonomicznych. Zamiast nagrod
uczestnik otrzymuje w nich informacje,

przywileje w obstudze, indywidualne
traktowanie.



Wyniki
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Uniwersytet
AGlplelgllodl,

2. KLIENCI - NAWET NIESWIADOMIE -

ZACHECAJA ORGANIZATOROW DO
TWORZENIA PROGRAMOW
MULTIPARTNERSKICH.

Przysztoscig dla programéw lojalnosciowych
wydajg sie byc, coraz bardziej popularne w Europie
Zachodniej, programy multipartnerskie. Ze
wzgledu na wysokie koszty wprowadzenia i
stosunkowo niewielkie korzysci, jakie moze
zaoferowaC  konsumentowi  pojedyncza firma,
przedsiebiorstwa zawierajg swego rodzaju
sojusze I prowadzg programy
wielopartnerskie.




Wyniki
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Najwazniejszym elementem programu
multipartnerskiego jest zatozenie, ze bedzie sie on
koncentrowal na budowaniu dlugofalowych
relacji z uczestnikami, co pozwoli na osiggniecie
wymiernych korzysci dla wszystkich partnerow
biznesowych, jak:

- pozyskanie nowych klientow dzieki efektowi
cross-usage karty lojalnosciowej,

- wzrost wartosci koszyka zakupow,

- Zhacznie skuteczniejsze zapobieganie

odejsciom,

- spersonalizowanie komunikacji bazujgcej na
ardzo szczegotowej] segmentacji.




U

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Wyniki
badan

Raport iReward24 - perspektywy
programow lojalnosciowych...

Badania realizowane byly w 2012 roku
wsrod uczestnikow  konferencji i warsztatow
zwigzanych z programami lojalnosciowymi, wsrod
konsultantow budujgcych koncepcje programow,
menedzerow zarzadzajacych programami oraz
wsrod konsumentow- uczestnikdbw  programow
lojalnosciowych.




U

Uniwersytet
Ekonomiczn

W przysztosci skuteczne programy
lojalnosciowe
stang sie programami multipartnerskimi

B Zdecydowanie
talk

m Raczejtak

W Raczej nie

m Zdecydowanie
nie




Uniwersytet
Fkonomiczn

Najlepszy program lojalnosciowy to
program multipartnerski

mZdecydowanie tak
m Raczejtak
W Raczej nie

m Zdecydowanie nie




Ktore aspekty zwigzane z rozwojem programow
lojalnosciowych wymagajg w najblizszej przysztosci

rozwiniecia

Poprawametod pomiarusatysfalkcgjii
poziomulojalnosciklientow

Wypracowanie wiedzy ibudowa

relacjipozwalajgcych nautrzymanie
klienta

Rozwoj metod efeltywnego
rozpoznania, dotarciai pozyskania
niszowych grup klientow

Budowaprogramow
multipartnerskich

Rozbudowatechnologii
obstugujgcych programy
lojalnosciowe

Rozwoj portalispotecznosciowych

Inne

nNes

02 1024 18522 20904 D502 20048
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Uczestnikom badan iReward24 zadano
pytanie o najlepsze dopasowanie partnerow
do celow przewidzianych w programie. Istotne
byto ustalenie:

- ktdérzy partnerzy uznawani sg za podnoszacy
prestiz programu,

- ktorzy najlepiej odpowiadaja oczekiwaniom
klientow,

- ktorzy przynosza najwieksze zyski,

- ktorzy  natomiast  stanowia najlepsza
wizytowke medialng programu lojalnosciowego.




Najbardziej prestizowy partner

Linie lotnicze
Hotele
SPA & Wellness
Fundacje charytatywne
Sklepy internetowe
Stacje paliwowe
Restauracje
Ksiegarnie
Rozrywka (np. multikina, aquaparki)

Sieci handlowe (FMCG)

0%

10%

20%

30%

40%



Najbardziej rentowny partner

Siecihandlowe (FMCG) 39%
Stacje paliwowe
Sklepy internetowe

Rozrywka (np. multiparki, aquaparki)
Restauracje
Fundacje charytatywne

Linie lotnicze

SPA & Wellness

0% 20% 40%




Partner najblizszy oczekiwaniom klientow
Sieci handlowe (FMCG) 35‘;/<>

Rozrywka (np. multiparki, aquaparki)
Stacje paliwowe

Linie lotnicze

Sklepy internetowe

Fundacje charytatywne

Restauracje

SPA & Wellness

Hotele

%4 104 D0°4 2094 A0°4



Partner bedacy najlepszg wizytowka medialnag

Fundacje charytatywne
Sklepyinternetowe

Siecihandlowe (FMCG)

Hotele

SPA & Wellness

Stacje paliwowe

Rozrywka (np. multiparki, aguaparki)
Restauracje

Linie litnicze

0% 20% 40%

60%
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~NAJLEPSZE WAKACJE -
NAJLEPSZY KLIENT"

=XV
T e



http://www.eximtours.pl/index.php

U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Przyktadem z praktyki KARTY STALEGO
KLIENTA moze byC¢ program lojalnosciowy biura
podrozy Exim Tours ,NAJLEPSZE WAKACIE -
NAJLEPSZY KLIENT” stworzony w celu
nagradzania osob, ktore zawierajg umowy o
udzial w imprezie/ach turystycznej/ych z
tym biurem.

B VI

o e



http://www.eximtours.pl/index.php

U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

UCZESTNICY PROGRAMU:

@ osoby petnoletnie, ktore zawarty z Exim Tours
umowy o przeprowadzenie imprezy turystycznej;
@ osoby, ktore wyrazity chec przystapienia do
programu, stajg sie uczestnikami w chwili
zaptacenia catosci ceny za impreze turystyczng;

@ za fakt przystgpienia do programu uznaje sie
pisemne wyrazenie zgody na uczestnictwo, z
ktorym wigze sie przyznanie karty.




U

Uniwersytet

Przyktady

Jehlelnllordel,

@ uczestnik programu
otrzymuje imienng
karte opatrzong
indywidualnym
numerem
identyfikacyjnym,

@z tytutlu zakupu : ih1prezy tilwsti/czne]
znajdujacej sie w ofercie biura podrozy Exim
Tours uczestnik programu otrzymuje punkty;

@ za kazde wydane 100 ztotych uczestnik programu
otrzymuje 1 punkt;




U Przyktady
Uniwersytet

E KON O 1T Z 17/
7B ZNIZKI DLA POSIADACZA KARTY:

Zjyednoczone Emiraty
Arabskie , Sharjah

@ prawo do otrzymania

wyznaczonych znizek
obowigzujacych w danym ===
sezonie w ramach  coraseacs
programu, . 2

@ prawo do skorzystania z rabatéow na
dowolng ilos¢ osob towarzyszacych ujetych w

rezerwacji,
@ prawo do skorzystania z rabatu ,znizki 2%

dodatkowo do obowiazujacych promociji”




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

NAGRODY RZECZOWE:

@ uczestnik decyduje, czy chce
wykorzystywaC zgromadzone punkty w danym
sezonie, czy tez woli gromadzic punkty, aby w
pozniejszym terminie wymieni¢c na nagrody
rzeczowe,;




czapka + smycz 45 pkt
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.KLUB KONESERA"

DELIKATESY



http://www.almamarket.pl/

U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

KLUB KONESERA to elitarny program
lojalnosciowy przygotowany przez Delikatesy
Alma, ktory powstat w 2007 roku, a zostat
stworzony dla oséb, ktore ceniag sobie dobry
smak, chca odkrywac nowe doznania i
czerpac radosc z udanych zakupow.

DELIKATESY



http://www.almamarket.pl/

U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Zeby zosta¢ uczestnikiem Klubu Konesera,
wystarczy zrobic zakupy za minimum 200 z} i
wypeitnic¢ formularz zgtoszeniowy.

Wypetnienie formularza z podstawowymi
danymi premiowane jest 25 punktami. Za
wypetnienie catej ankiety klienci otrzymujg az 50
punktow. W ciggu 10 dni od daty zgtoszenia do
klientow wysytany jest pakiet powitalny: Karte
Klubowgq i Katalog Konesera.




Uniwersytet

e | JEDZ NAWYSPY

Domczuoxwau KONESERA

ZIELONEGO PRZYLADKA

2t6b zakupy za 200 24 dotacz do Xlubi Konesers,

odpowiedz napytanie konkursowe i jed:
na niezapomniang wyprawe!

Konkurs obowlazu)e od 02.01.2013 do 31.01.2013 1,
Kupon konkursowy costepny wgazetce reklamowe) Alma
nr 112 oraz na stronde Internatowes wwivaimamarket,pl

KLUE RDNESE DA



Byc Koneserem to dla mnie?

Uniwersytet

Jehellledy,

Byc Koneserem o dia mnie
wybieranie rzeczy niezwyktych wsrod zwyczajnych

wytwomych wsrod pretensjonalnych | podejmowanie decyzj tak,
by nadawac Zyciu niebanalny smak."




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Za kazde wydane 10 2zt klienci
delikatesow otrzymuja 1 punkt, a produkty
oznaczone znakiem ,Promocja Klubu Konesera”
pozwalajg na zbieranie dodatkowych punktow.

Zebrane punkty Klubowicze mogga wymienic
na unikalne nagrody, ktére zostaty starannie
przygotowane specjalnie dla Klubu Konesera w
limitowanych edycjach i nie sg niedostepne

poza Klubem.




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Przygotowujgc nagrody, firma pamieta o
specyfice grupy, jakg sg uczestnicy programu. To
ludzie dobrze sytuowani, 0 wyzsze] niz
przecietha swiadomosci konsumenckiej,
ktorzy oczekujg propozycji produktow
bardzie] wykwintnych, niedostepnych poza
Klubem.

Uczestnicy programu mogg wymieniac
punkty na ekskluzywne wydarzenia i wyjazdy
(typu wyprawa szlakiem szkockich destylarni).




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Takg nagrodg jest np. zestaw herbat ze
Sri Lanki - w eleganckich, posrebrzanych,
grawerowanych puszkach. Tego rodzaju unikatowe
prezenty sg cenione przez klientow, ktorzy z reguty
przypisujg im wartosc wyzszg od nominalnej

Dla najlepszych Klientow przygotowano
dodatkowe atrakcje jak: degustacje dla
smakoszy, zamkniete bankiety 1 przyjecia,
promocje na wybrane towary, specjalne
upusty, dodatkowe nagrody 1 niespodzianki.




Warsztaty Kulinarne z Klubem
Uniwersytet Konesera

Fkonomiczn | P

e WYL T A Y

Uczestnicy warsztatow nie
T tylko uczyli sie gotowania
b =@ cieckawych potraw ale takze

g &8 wielu kulinarnych sztuczek |
.= 1§ sposobow na  wyjatkowy
‘B#% Ysmak oraz przyjemne |

S9N B L latwe ich przyrzadzenie.

Powr




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Kiedys KLUB KONESERA byt dodatkiem do
komunikacji gtownej marki, obecnie jest
podstawowym narzedziem dziatan marketingowych
Alma Market S.A.

Od wrzesnia 2009 roku, w zwigzku z
wydaniem nowego katalogu Klubu, po raz pierwszy
obok samej sieci Delikatesy Alma promowano
brand programu lojalnosciowego > reklamy
ukazaty sie w magazynach ,Elle” czy ,Pani”, a takze
w tygodniku opinii ,,Newsweek”.




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Uniwersalng pomocg i przewodnikiem dla
uczestnikow programu jest KATALOG KLUBU, do
ktorego wspottworzenia zaproszono wiele znanych |
cenionych o0s6b, zwigzane ze Swiatem kultury,
kuchni, sztuki i muzyki, jak: Marcin Kydrynski,
Agata Passent, Marek Wlodarczyk czy Anna
Dymna. Kazda z tych osob napisata krotka
opowiesc-felieton, umieszczong nastepnie w
katalogu.




e . C—— -



http://www.marketing-news.pl/photos/upd/100222155837_okladkakatalogu_large.jpg

NOWY
KATALOG
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U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Alma Market zwraca tez uwage, aby
obrandowanie nagrod bylo bardzo dyskretne,
nawigzujgce do segmentu premium.

O stusznoSci  takiego  postepowania
utwierdzito firme m.in.: zdarzenie w Biurze Obstugi
Klienta - jedna z klientek dokfadnie ogladata
skorzang torebke firmy Batycki, jedna z
najpopularniejszych nagrod, wyprodukowang
specjalnie dla Klubu. Wazne dla ogladajgcej byto
to, ze logotyp Almy na torebce umiejscowiony byt
subtelnie.




e L LI
-

N R e
—a—l...a,...

t~~~‘~nt~¢
R A W e SEMV AT AL
- A, ety
J i u

u-c'--v‘w\o‘.\: ..
i A v - ~ ASA 4
P N AW BT WS N e t-“'- L ' "lov SMAAANT e

P




s )10 Nie) 013 Nieg0..na Walentynki..

Torba VISTULA

CZYTAJ WIECE] » W KLUB KONESERA
: Okres promocji: od 7.02.13 do 202,13




DIENI CLER

MILANOD

Uniwersytet
Ekonomiczn

Specialinie dia kobiet

wyjgtkowe prezenty w Klubie Konesera.
Polecamy elegancki restaw.

torebko i apaszika z imitowane) seri
Deni Cler Milano.




Najnowszy prezent w Klubie Konesera to stylowe
wazony z unikatowej serii przygotowanej wytacznie dla
Klubu Konesera przez Hanne Bakute i Fabryke Porcelany
Uniwersytet ,,Cmielow”
Jehellledy,
Seria wazonow z akwarelami artystki pt. Trzy
oblicza kobiety: Rozbawiona, Erotyczna, Rozmarzona.

U !

S~
Wazon z seril 820 n Wazon z serii 820 r.an Wazonzseril 820, 12
Trzy oblicza koblety koonas  Trzy oblicza kobiety xwpnaze  Trzy oblicza koblety KOD N340
- Rozbawiona -Erotyczna - Rozmarzona

Stylowy wazon z unikatowe) serli przygotowane)  Wspanialy wazon 2 nde pow tarzalny mi Unikatowa seria przygotowana wylcznie
wytacznie dia Klubu Konesera praez Hanne akwarelami Hanny Bakuly. Piekna i zarazem dia Klubu Konesera przez Hanng Bakule

Bakuly | Fabryke Porcelany ,Cielow”. funkgonalna azdoba katdego wngtrza i Fabrykg Porcelany Crielow”, Tworzy unikalng
Ideainy w 2estawie z dwoma pozostalymi Kolejny z serii Trzy oblicza kobiety”. kolekge z dwoma pozostatymi wazonami -
wazonami - wspanialy jako piekna ozdoba Kazdy z nich wyjatkowy i oryginalny. wspanialy jako piekna oxdoba domu

domu oraz doskonaly na prezent. Wysokod: 35 am, oraz doskonaly na prezent. Wysokodd: 35 am,
Wysokost: 35 cm.







» Karta Gold Edition
niwersytet
Ekﬂnﬂmiczpy_

Najaktywniejszych klientow Alma zamierza
uhonorowac prestizowa karta Gold, ktora pozwala na
szybsze zbieranie punktow (o 25%), a takze oferuje
im specjalne przywileje:

- znizki na zakupy w sklepach Partnerow,

DENICLER | WoL(ZANKR | VISTU LA | BATYCKI | WEKRUK

MILANO

RABAT 30% | RABAT 30% | RABAT 30% | RABAT 20% | RABAT 10%

- ekskluzywne bankiety, przyjecia i degustacje,
- specjale niespodzianki.




B E Z P‘L AT N A ::jf_’f'" n.
PRENUMERATA —
Uniwersytet DLA KLIENT?/W (iOLD' =

Ekonomiczny y -

———CTom,,

| Sbecjalnie dla Panstwa

przygotowalismy bezptatny dostep
do elektronicznej wersji na tablety magazynow:
RZECZPOSPOLITA, GG PARKIET, UWAZAM RZE, UWAZAM RZE HISTORIA, SUKCES, PRZEKROJ.

Aby otrzymadc LOGIN oraz HASLO, prosimy o przestanie e-maila na adres
gold@almamarket.pl, w temacie wpisujgc hasto PRENUMERATA

Promocja obowigzuje do 1.12.2013r.




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

~PAYBACK"

PAYBACK “oe
O0®
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U Przyktady
Uniwersytet

Jehellledy,

Od wrzesnia 2009 roku na polskim rynku
pojawit sie nowy program mulipartnerski o nazwie
~PAYBACK"”, obejmujacy nie jedng, ale wiele firm z
roznych sektorow prowadzacych sprzedaz detaliczna
oraz on-line. 7




U Przyktady

Uniwersytet
Ekonomiczn

1 punkt PAYBACK za kazde 3 zt wydane

allegro na Allegro. Nie dotyczy wybranych
kategorii (Motoryzacja, Nieruchomosci).
{:b:;' 3 punkty PAYBACK za kazde 2 litry
paliwa i wiele dodatkowych punktow.

Miniumum 1 punkt PAYBACK za 2 7z
wydane na wybrane produkty i ustugi

empik 1 punkt PAYBACK za kazde wydane 2 zi

real- 1 punkt PAYBACK za kazde wydane 2 zi.






U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Uczestnicy programu lojalnosciowego PAYBACK
moga szybko i wygodnie zebrac duzg liczbe punktow
uzywajac tylko jednej karty. Istnieje wiele sposobow
ich wymiany, w tym mozliwos¢ wyboru wielu
atrakcyjnych nagrod, a dodatkowo uczestnicy
programu mogg korzystaC ze specjalnych znizek,
kuponow, ofert specjalnych czy indywidualnych
informacji o produktach. Punkty moga byc rowniez
podarowane na cele charytatywne (Fundacja TVN
,Nie jestes sam”) lub wymienione na mile w
programie Miles & More, przeznaczonym dla osob
czesto podrozujacych samolotem. 7




TWOJA DROGA DO NAGROD

@&
@
©
©

Otrzymujesz bezptatng karte

PAYBACK Gdzie chcesz zbieraé¢ punkty?  zarejestrujkarte
@ wszedzie &) tylko u Partnerow PAYBACK
Rejestrujesz karte Karta MasterCard

PAYBACK Multi

= Do 1°P za kazde wydane 4 zi

Robisz zakupy i dostajesz z‘

nie punkty PAYBACK

DOWIEDZ SIE WIECEJ
Wymieniasz punkty
PAYBACK na nagrody

Gdzie chcesz zbierac punkty?  zarsjestrj karte
() wszedzie i@ tylko u Parinerow PAYBACK

‘ 5 U Korzystaj z promocji
: U i zbieraj punkty u wszystkich
= partnerow PAYBACK

DOWIEDZ SIE WIECE)



U Przyktady
Uniwersytet

Alalelagllordgl,

Dzieki dostepnym na stronie www PAYBACK
kuponom (tzw. Centrum Kuponow) uczestnicy
mogg korzystac z  ofert specjalnych
przygotowanych przez partnerow programu:

PRZEJDZ DO KUPONU WYDRUKUJ KUPON
" ‘ LUB WYKORZYSTAJ ‘

GO ONLINE 2

I ZBIERAJ PUNKTY




U

Uniwersytet
Ekonomiczn

Przyktady

bp

*

2 WIECEJ PUNKTOW
X PROMOCYINYCH

Zaz zskup 25 litrow paliwa BF Ultimats

Oferta waina: 01.032010r.-31.032010r.

9 "911364"103256

JAK WYKORZYSTAC KUPON
| OTRZYMAC PUNKTY:

OKkaz kupon razem Z ka3 PAYSACK na s%ac)i B2
pr2ed cokonaniem piatnoscl w ksske. Z promoc)l

mMOZe SkOrZystad Jeonokrotnie UCZesink aido j20en
Ze Wapdhuczestkiw Programy Sonusowego
PAYSACK SV ramach jeang] transakc)l mo2ns
Zrealizowad tyiko J2020 Kupon promocyiny dia aans)

¢ -
- - — - - - - ~ - -
I Oferawanzod 1 marca 2010 r. 00 31

SEg0

marca 2010 r. N3 oowolne] s%ac)i 52 w Polsce
Sromocz obeimuje transakcle Zaupd paiva 52
URimzte. Promocis nie 302y sk Z nymil
promocjami. Kupony promocying dla rdznyeh
(20 2 CaraEn
¥ ealzowal

( “PAYBACK “& 2



U

Przyktady

Uniwersytet
Ekr::-nn micz 17—
| Kupony PAYBACK
10 lutego 2011 09:42
imi@ae jgora.pl

Promocyjne punkty od wielu partnerdw!

Jesli masz problem z wyswietlieniem tego nevwslettera, kliknij tuta].

PAYBACK “

NA KAZDYM KROKU

PUN KTY Szanowna Pani Izabelo!

Daj sie skusi¢ na walentynkowe zakupy,
Partnerzy PAYBACK przyagotowali dla Ciebie
wiele wyjatkowych ofert,

Poza tym specjalnie na swieto zakochanych
uruchormiliémy pasaz walentynkowy,

Obejrzy) propozycje sklepdw internetowych,

od ktérych serce zabije Ci mocniej.

Zapraszamy do zapoznania sie z wyjatkowa oferty,
- bez wychodzenia z domu!

STAN TWOJEGO KONTA
NA DZIEN 08.022011 1.

2126 P




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Nagrody w programie podzielone zostatly
na kilka gtownych kategorii:
Nagrody na Dzien Kobiet (kurs doskonalenia
jazdy, masaz relaksacyjny)
Sprzet elektroniczny (cyfrowe ramki, iPod'y)
Swiat kuchni (sprzet AGD)
Sport i czas wolny (plecak, rower, bilety na
musical w Teatrze Roma)
Dla dzieci (zabawki)
Podroze i akcesoria (zestaw walizek)
Zdrowie i uroda (pobyt w grocie solnej)
Dom i ogrod (kosiarka, myjka cisnieniowa)
Przezycia (przejazdzka Lamborghini)
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* Odbieraj nagrody = Nagrody wedlug kategorii 'E:" MNagréd w koszyku: (

NAGRODY WEDLUG KATEGORII
Wybierz nagrode idealng dla Ciebie!

Uniwersytet
Ekonomiczn

Magrody wg kategorii Nagrody wog zakresu punktow

™Y

> Sprzet elekitroniczny ‘ﬂ* » Swiat kuchni
............................................................. :

> Sport i czas wolny ﬁ > Sprzet AGD

* Dla dzieci ﬂ * Podroze i akcesoria

> Zdrowie i uroda - * Nowe nagrody

* Dom i ogrod




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

W pierwszym okresie funkcjonowania programu
Payback jego strategia uwzgledniata gtdwnie nagrody
rzeczowe, racjonalne, aczkolwiek obecnie i w
najblizszej przysziosci portfolio nagrod zacznie
rozszerzac sie bedzie o pule nagrod emocjonalnych,
np.:

@ statystowanie w filmie,

@ nauka wybranej dyscypliny sportu ze znanym
sportowcem,

@ bilety wstepu na wazne wydarzenia z mozliwoscia
wejscia za kulisy.




Uniwersytet

Ekonomiczny |-

= Lot Balonem z Panorama Warszawy

= Powieksz

Cena: 4 000 op

> Odbiera) nagrody = Jazda Ferrari

Lot Balonem =z

Panorama 'l:-g:_gﬂ - E
Warszawy o WhiatkowyPreoet. pl

Kto 7z mas nie lubi bujac w oblokach? Dzieki nam mozesz
whasnie z perspektywy 120 metrow zobaczyS cudowng,
panorams Warszawy. Speltni] swoje marzenia | wznies sig
na wysokosc najwyzszych drapaczy chmur. Zobacz
pickno stolicy. Wybierz ten wyjgtkowy prezent dla swoich
najblizszych | pozwdl im sie cieszyc widolcami, ktdre na
zawsze pozostang w ich pamisci.

DO | £ wiecei

-~ DO ROSZIYHA

—E Magrdd w koszykwu: O

= Powicksz

Cena: 23 Q@00 op

Jazda Ferrari

Zasigdz za kierownicg, zapnij pasy | sam poprowadzZ ten
samochad marzen. Krwistoczerwony kolor i
niepowtarzalny ryvk silnika, to elementy, ktdére od lat
tworzg te prawdziwg legende motoryzacji. Marka Ferran
ma w s=obie te magiczna moc, ktdra wywotuje dreszcz
emoc)t me tylko wsrod fandw motoryzacy. Poczul na
whasnej skarze site prevspieszenia w tym wyjgtkoows
aucie. Mie wierzysz? Uwierz - teraz mozesz rozwingdc
predikosc ponad 200 km/h ma idealne) prostej!

B3O ¥ | £ wiecei

~ DO ROSZYHKA




NAGRODA JEDYNA W SWOIM RODZAJU
"AKCJA RENOWACJA"

Akcja Renowacja - Mieszkanie jak nowe! Generalny remont
mieszkania i pomoc profesjonalnych stylistow w urzadzeniu
wnetrza to marzenie wielu 0sob. Dzieki Programowi Bonusowemu
PAYBACK mogta je spetni¢ pani Agata z Tomaszowa
Mazowieckiego, kidra wygrata ,Akcje Renowacja’ - Nagrode
Jedyna w Swoim Rodzaju.

Uniwersytet
Fkonomiczny

NAGRODA JEDYNA W SWOIM RODZAJU
"METAMORFOZA"

17 lipca czterej zwyciezcy wzieli udziat w METAMORFOZIE pod
okiem specjalistéw ze Swiata mody oraz profesjonainej sesji
zdjeciowej w Star Dust studio na modnej wsrod artystow
warszawskiej Pradze.

Nad catoscia czuwata supermodelka Agnieszka Maciag.



Uniwersytet
Fkonomiczny

NAGRODA JEDYNA W SWOIM RODZAJU

"WIZYTA U SWIETEGO
MIKOLAJA™

Zwyciezcy Nagrody Jedynej w Swoim Rodzaju PAYBACK z wizytg
u Swietego Mikotajal Uczestnicy Programu Bonusowego PAYBACK
mieli okazje spetni¢ swoje marzenia z dziecinstwa dzieki Nagrodzie
Jedynej w Swoim Rodzaju. W grudniu, w ramach wyjatkowego
prezentu Swigtecznego, cata rodzina odwiedzita prawdziwego Sw.
Mikotaja w Laponii.

NAGRODA JEDYNA W SWOIM RODZAJU

"DZIEN NA TORZE
WYSCIGOWYM"

Opuszczone lotnisko, szybkie samochody, towarzystwo
Rajdowego Mistrza Polski i super pogoda. To recepta
na duzg dawke adrenaliny. Wystarczyto wymienic
punkty PAYBACK i przestac nam odpowiedZ na pytanie
konkursowe _Jak nazwatbys samochdd napedzany
punktami PAYBACK?".



U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Skutecznos¢ i popularnos¢  Programu
Bonusowego PAYBACK potwierdza przyktad z rynku
niemieckiego, na ktorym program wystartowat w
2000 roku, a obecnie 60% wszystkich
gospodarstw domowych posiada karte
PAYBACK, a 83% Niemcow zna marke
PAYBACK.

W 2008 roku konsumenci z Niemiec
zgromadzili punkty o wartosci 150 milionow €URO
i  wymienili ponad 90% zgromadzonych
punktow na nagrody, a catkowita wartosc
transakcji dokonanych przy uzyciu kart PAYBACK
wyniosta 16 miliardow €URO. 7




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

PAYBACK to wymierne korzysci nie tylko dla
uczestnikow, ale takze dla partnerow programu,
ktorym oferuje nowe narzedzia z zakresu
marketingu bezposredniego umozliwiajgce im:

@ rozszerzenie bazy danych o klientach,
@ dokladne poznanie ich potrzeb,

@ przygotowywanie spersonalizowanych
ofert.




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

~1TOYOTA MORE"

mdre

LCEJ TOYOTA




Uniwersytet

Przyktady

Fkonomicznys

Kolejnym przyktadem multipartnerskiego
programu lojalnosciowego jest ,TOYOTA MORE”,
ktorego gtownym zatozeniem bylo wykorzystanie
efektu synergii miedzy marka gtowng -
koncernem Toyota I submarka dziatajaca na
rynku finansowym - Toyota Bank. Program zostat
przygotowany i wdrozony zostat agencje reklamowa
Oskara Wegnera.

Jako, ze organizator programu posiada silng i
wyrazistg marke oraz specyficzng grupe docelowag
(klienci sktonni zaptacic wiecej za produkty wyzszej
jakosci), dobrat ponadto kilku prestizowych
partnerow oferujacych dobra komplementarne.




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

CEL PROWADZIENIA PROGRAMU
LOJALNOSCIOWEGO:

@ zachowanie trwatych kontaktow pogwarancyjnych
z klientem;

@ zwiekszenie lojalnosci przy zakupie samochoduy,
czyli powtorny zakup auta;

@ zwiekszenie wartosci zakupow w serwisie.

4




Punkty moga zostac WARTOSC RABATU
wymienione na rabat 3000 - 4000 Zt
przy zakupie nowego

samochodu lub
na ustugi serwisowe.

TOYOTA
BANK

834842001
LTGRUNT
XYCZYSKH




Uniwersyte

Ekcmumicz_r Punkty moga zostac wymienione na rabat przy zakupie
‘ nowego samochadu lub na ustugi serwisowe,
Wartosc rabatu 3000 2t - 4000 zt

-3

ma

Allianz (i)

A iEsTiA

Toyota
Bank

it o Toods Notor Po e

Shell



U

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Przyktady

50 pkt. za kazde 100 zf wydane
na polisg ubezpieczeniowy

Alkanz 50
Obecnie partnerami Mlim@""“
programu s3: Hestia, Allianz,
Shell i Apteki Swiat Zdrowia. | Zrezssolin
Podstawowym kryterium| ™" pkt
ich doboru byt odpowiedni D fiksTin
wizerunek marki partnera,
ktdry nie wptywatby negatywnie 13;55:&“ 190
na postrzeganie Toyoty. 7 shell smar @
v sy 1090

Swiat Zdrowia

e




U Przyktady
Uniwersytet

Jehelnlledy,

RODZAJE KART: Nﬁ o
Tradycyjna karta lojalnosciowa s
Toyota Bank mﬁ'e

Debetowo- lojalnosciowa

Kredytowo- lojalnoSciowa




25pkt

100 21 wydane na zakup samochodu Toyota

400pkt

100 = wydane na robociang w serunsie foyota

485pkt

100 i wydane na oryginaine czesc j akcesoria Toyota

25pkt

100 zi pfatnosc) karta oredytowa / debetows Toyota Bank

50pkt

100 ziwydane na polise ubezpieczeniowa Hestia / Alhanz



Przyktady

Uniwersytet
Fkonomiczny
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Przyktady

Uniwersytet
Fkonomiczny

Wyobraz sobie 3 lata, 2 samochody, 2 karty Toyota Bank
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U Przyktady

Uniwersytet

Jehellledy,

Program oferuje tez dodatkowe nagrody
eventowe jak:

@ ,weekend z Toyotg”, sobota 4x4 z Toyotg,
@ kursy w szkole bezpiecznej jazdy,
@ Kurs eco-drivingu,

@ wyjazd na wyscig Formuty 1. I




U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Kilka razy w roku uczestnicy programu
Toyota More otrzymujg:
@ czasopismo firmowe na temat koncernu oraz
jego oferty
@ kartki Sswigteczne
@ listy informujgce o aktualnych akcjach,
wydarzeniach i wyjazdach 7




U Przyktady
Uniwersytet

Jehellledy,

Komunikacja z cztonkami Klubu odbywa sie
za posrednictwem:

@ strony internetowej www.toyotamore.pl;

@ konta uzytkownika;

@ e-maili z biezacymi informacjami (np. premie);

@ infolinii;

@ sms'ow (quizy, akcje specjalne, dodatkowe
wygrane);

@ centrum obstugi.



http://www.toyotamore.pl/
http://www.toyotamore.pl/
http://www.toyotamore.pl/
http://www.toyotamore.pl/
http://www.toyotamore.pl/

U Przyktady

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Ciekawym przyktadem programu
multiparterskiego z rynku niemieckiego jest
regionalny program lojalnosciowy, zorganizowany
przez regionalnego dostawce energii elektrycznej
NBB. Nalezy do niego okoto 2500 sklepow i placowek
ustugowych, od matych rodzinnych piekarni az po
sieci restauracji McDonald oraz stacji benzynowych

Agip.

Nagrody wydawane sg w postaci rabatow
na fakturze za energie elektryczng. Punkty
mozna zbieraC u partnerow programu, ktorzy ptaca
za przynaleznosc do projektu. 7




U

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Projektujgc programy lojalnosciowe nalezy
pamietac o kilku fundamentalnych zasadach:

@ nie wszyscy klienci sg jednakowi;

@ zachowanie klienta powinno wplywac¢ na
wzrost zysku;

@ kluczowa jest diugoterminowa perspektywa
funkcjonowania programu;

@ oferty musza byc skierowane do atrakcyjnych
dla firmy klientow.




U

Uniwersytet
Jehellledy,
Aby program tworzenia i wzmacniania
lojalnosci stat sie dla firmy zrodtem przychodow, a
nie jedynie kosztéw, zachety w nim stosowane
powinny byC nierozerwalnie zwigzane z
pozadanymi zachowaniami klientow.

Gtowny cel dziatan zwigzanych z
nagradzaniem wybranych klientow moze byc
osiggniety jedynie wtedy, kiedy w__sposob

znaczacy i pozadany zmieniaja oni swoje
zachowania.




Whnioski

Uniwersytet
Ekonﬂmiczn_ o i
ve Wroctawi Azeby program lojalosciowy osiggnat sukces

muszg byc spetnione nastepujgce warunki:

1. zaangazowanie emocjonalne — optymalnie, gdy
oferowane przywileje niosg za sobg tadunek
emocjonalny, np. egzotyczna podroz, skok na bundge
czy ze spadochronem;

2. mozliwos¢ szybkiego uzyskania nagrod -
nawet najbardziej atrakcyjna nagroda oddalona w
czasie traci na sile przyciggania;

3. proste mechanizmy komunikacji — mozliwie

najprostsza procedura rejestracji uczestnika, tatwosc
0dbIC naarod, wvaodny dostep do informacii o

stanie zgromadzonych punktow;




U

Uniwersytet
Ekﬂnﬂmiczpy—
4. wielofunkcyjna karta — w dobie rosngcego

nattoku wszelkiego rodzaju kart bankomatowych,
kredytowych, lojalnosciowych, klubowych,
idealnym rozwigzaniem jest karta bankowa
(pfatnicza badz kredytowa), ktora umozliwia
rejestrowanie transakcji, informacji o ilosci
punktow i mozliwosci ich wykorzystania. Dlatego
tez banki coraz czesciej stajg sie parterem
programow lojalnosciowych, same realizujac z tego
tytutu prowizje za transakcje oraz przyzwyczajenie
klienta do korzystania z tej, a nie innej karty
bankowej.




U

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Najczesciej popetniane btedy:

@ niewlasciwy dobor nagrod (nagrody
matowartosciowe,  nieatrakcyjne dla  grupy
docelowej, badz mniej atrakcyjne niz oferowane
przez konkurencje, zbyt mata ilosc, brak mozliwosci
wyboru)

@ niejasny system zdobywania nagrod
(niepewnos¢ uczestnikdw czy, co i kiedy dostang)

@ zbyt skomplikowane zasady uczestnictwa
(koniecznosc¢ zbierania znaczkdéw, dowodow zakupu,
etc., sposoby przeliczania punktow, wymiana
punktow)




U

Uniwersytet

Jehellledy,

@ problemy 2z odbiorem nagrod (niejasny
system weryfikacji uprawnien do odbioru nagrdd,
korekty listy nagrdéd, brak mozliwosci wyboru
szczegolnych cech nagrody)

@ niewlasciwy termin rozpoczecia i
zakonczenia programu (nhiedostosowanie czasu
trwania programu do czestotliwosci zakupu,
konczenie programu przez szczytem zakupow)

@ niewlasciwa promocja programu (brak
informacji o rozpoczeciu, nagrodach, zasadach
uczestnictwa, terminie zakonczenia).




U

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Utrzymanie przy sobie klienta wymaga
ciaglych zabiegow i dbania o to, by wciaz go
czyms zaskakiwac. Poniewaz nuda to najwiekszy
wrog programow lojalnosciowych.




U

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Finnair oferuje lojalnym klientom...
darmowe operacje plastyczne w
Helsinkach;-)

Darmowe operacje plastyczne to nowy,
ekscentryczny pomyst na nagrody w programie
lojalnosciowym linii lotniczych Finnair.

Finski  narodowy  przewoznik  chcac
przyciagng¢ klientow oferuje m.in. darmowy
przeszczep Wwitosow, powiekszenie piersi, czy
usuniecie zmarszczek. Zabiegi wykonywane sg w
Nordstroem Hospital w Helsinkach.




U

Uniwersytet
AGlplelgllodl,

Oferta jest dostepna dla klientow czesto
korzystajgcych z ustug Finnair. Aby uzyskac prawo
do darmowego zabiegu powiekszenia piersi trzeba
uzbierac 3,18 min pkt. w  programie
lojalnoSciowym. W tym celu trzeba w okresie 5 lat
zrealizowaC co najmniej 120 lotow w tg i z
powrotem na trasie Helsinki-Nowy Jork - w biznes
klasie.




Uniwersytet

Jehellledy,

Dziekuje za uwage




Cwiczenie:
Uniwersytet Prosze odpowiedzieC ha ponizsze pytania.

E KON O 1T Z 17/
1.Jakiego programu lojalnosciowego

jestes uczestnikiem?
2. Czy jestes uczestnikiem aktywnym?

3. Czy znasz regulamin programu?

4, Czy skorzystateS 1z jakichkolwiek
przywilejow badz odebrates nagrody w
programie? Jakie?

5. Wskaz podstawowe zalety i wady tego
programu?




