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Program
lojalnosciowy,
pomimo swojej
popularnosci,
nie ma
jednoznacznej
definicji

Bonus za wiernosc

MALGORZATA DYGAS

literaturze anglojezycznej takie programy okresla

sie jako loyalty program, loyalty scheme, frequent
shopper program (w zaleznosci od branzy). Probujac zdefi-
niowac to zjawisko w Polsce mozna pokusic sig o stwierdze-
nie, ze program lojalnosciowy to zespdt narzedzi stworzo-
nych w celu ksztaltowania pozytywnych i dlugotrwatych
relacji z odbiorca ushug, towaréw. W ramach programéw lo-

jalnosciowych klienci otrzymuja karty rabatowe, znizki, .
mozliwos¢ zakupienia lub otrzymania innych produktéw, ;

czlonkostwo w klubach itp.

Bogactwo form

Stworzenie tak zlozonego narzedzia marketingowego, jakim
jest program lojalnosciowy, czesto wymaga wspétpracy wie-
lu partneréw. Ze wzgledu na liczbg partneréw wyrdznia sie
programy monosponsorskie i multipartnerskie. Programy
lojalnosciowe réznia sie réwniez pod wzgledem organizacii.
W tym kryterium wyrdznia sie programy oferujace: karty
znizkowe, cztonkostwo w klubach, kolekcjonowanie pro-
duktow, zbieranie punktow i wymiane ich na produkty lub
ustugi. Pierwsze z wymienionych charakteryzuja sie nie-

Ryszard Grzelak

. prezes Zarzadu Europ Assistance Paléka 8p. 2 0.0.

- Programy lojainosciowe stanowia doskonale narzedzie budowania
diugotrwalych relacji z klientem. Chcac dopasowad narzedzia te
do potrzeb rynkowych nalezy najpierw dokfadnie zbada¢ oczekiwania
kifentow docelowych. Biorge pod uwage zmienne ekonomiczne klien-
tow w propozycjiach programowych powinny znalez¢ sie wartosci
i produkty uniwersaline, czyli takie, ktdre bez wzgledu na sytuacje eko-
nomiczng zawsze znajdg sie w sferze zainteresowania klientéw. Droga
dotarcia do tych produktéw moze by¢ analiza ostatnich lat i towarzy-
szgcych im zmian na rynku konsumenckim.

Kryzys podkresiil, jak wazne jest dla kifentow zdrowie i poczucie bez-
pieczenstwa. Odpowiedzig na te potrzebe Sa uslugi assistance. Firmy
pomagajgce swoim klientom w trudnych Zyciowych sytuacjach i dajg-
ce im poczucie bezpieczeristwa oraz pewnosé, ze ani w podrézy, ani
podczas wypadku, ani w sytuacji naglego zachorowania nie pozostaja
sami, zyskujq znacznie wigksze przywigzanie i zaufanie klientdw. Ten-
dencije te potwierdzily wyniki badania na temat swiadomosci usfug as-
sistance przeprowadzonego przez Europ Assistance Polska. Pra-
wie 60 proc. badanych zadeklarowalo, ze wykonane na ich rzecz ustu-
gi pomocowe wzmocnily ich wigz z firma, od ktéref je otrzymali.
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Dzisiaj trudno
wyobrazi¢ sobie
karte kredytowg
do programu. Programy kolek- czy u DSZ,D jeczenie
cjonerskie docierajg do waskiej samochodu bez
grupy odbiorcéw - hobbystow .

usfug assistance.

danej dziedziny. Programy lojal- )
nosciowe polegajgce na zbiera- Usf ugrp omoc;owe
staly sie dla

niu punktéw za zakupy i wy-

skomplikowang forma organi-
zacjl 1 minimalng aktywnogscig
klienta w celu przystapienia

' mianie ich na inne produkty to klientow
. najczeéciej programy multi- ,zaworem”
partnerskie. Skutecznos¢ pro-  pe 40) ieczernstwa
gramow lojalnosciowych kryje w trudnych
sie w dostosowaniu ich struktu- s yt Lac / ach
ry do potrzeb klientow.
|
- Ustugi assistance

Pomimo zréznicowania programéw lojalnosciowych nie zo-
stal jeszcze wyczerpany potencjal kreatywnosci przedsie-
biorstw zainteresowanych tg forma aktywnosci marketingo-
wej. To od grupy docelowej oraz mozliwosci firm zalezy jak
skuteczne powstanie narzedzie lojalnosciowe. Generalna idea
programéw lojalnosciowych opiera sie¢ na prostej zasadzie
wzajemnosci: jesli klient otrzyma to, czego bardzo potrzebuje,
bedzie w stanie da¢ co$ w zamian. To, czego dzi$ najbardziej
brakuje wiekszosci, to czas. Popularnoscia zatem ciesza sie te
produkty i ushugi, ktére pozwalaja im zaoszczedz€ i czas,
i 1 pienigdze. Zakupy online, prywatni asystenci, ustugi assi-
stance to obszary, w ktorych klienci widza realna pomoc
i mozliwos¢ zaoszczgdzenia czasy, a czesto takze pieniedzy.
Drzisiaj trudno wyobrazi¢ scbie karte kredytowa czy
ubezpieczenie samochodu bez ustug assistance. Ustugi po-
mocowe staly sie dla klientéw ,zaworem” bezpieczenstwa
w trudnych sytuacjach. Przyktadem wykorzystania ustug
pomocowych w ramach programu lojalnosciowego jest

umieszczenie ustug assistance domowego 1 medycznego
w kartach EUROrabat. Karty te dostepne sq dla 0sdb, kt6-
rych pracodawca jest jedna z firm biorgcych udzial w pro-
gramie. Korzyscig z posiadania kart EUROrabat s znizki
w sklepach i punktach ustugowych. Dodatkowo, pracowni-
¢y firm przystepujgcych do programu Imajg zapewniony pa-
kiet home assistance {organizacja interwencji cdpowiednie-
go specjalisty: lusarza, szklarza, hydraulika i in.) oraz me-
dical assistance zawierajgcego miedzy innymi dostawe le-
kéw lub sprzetu rehabilitacyjnego, a takze organizacje wi-
zyty domowej lekarza lub pielegniarki w sytuacji naglego
| zachorowania. e
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