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CO WIEMY O PROGRAMACH LOJALNOŚCIOWYCH?
Jakie programy lojalnościowe znają Polacy ?

N=958
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83%

Program Vitay (Orlen)

Program Partner Club (BP)

Karta Skarbonka Auchan

Program SMART (Shell)

Geant - karta stałego klienta

Idea Profit

Program Premium Club (Statoil)

Auchan/ Accord/ Karta kredytowa Auchan

Rabaty dla stałych klientów

Karty kredytowe PKO BP

5 Plus

Program Club Nokia

Vision Express

Era Premia

Miasto Plusa

Tesco - karta Optimum

Leclerc (Karta Aura)

Żadnych nie znam

Zdecydowana większość 
Polaków nie potrafi wymienić 
spontanicznie żadnego programu 
lojalnościowego!

Do relatywnie najbardziej 
znanych należą programy stacji 
benzynowych, telefonii 
komórkowej oraz hipermarketów
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CO WIEMY O PROGRAMACH LOJALNOŚCIOWYCH W BANKACH?
Jakie programy lojalnościowe znają klienci banków?

N=658
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82%

 Karta kredytowa PKO VITAY

 Karta płatnicza Pekao Shell

 PKO BP Platinium

 BZ WBK Idea Profit

 Karta płatniczo-rabatowa Avanti-Eurobank

 Karta Citibank Era

 Motokarta Citibank (BP)

 Karta kredytowa Citibank Elle

 Karta kredytowa Pekao LOT

 Klub Aquarius Multibank

 Karta kredytowa Galeria Mokotów BPH

 PKO BP Aurum

 Żadne z powyższych

Klienci banków są nieco 
bardziej zaznajomieni z 
programami lojalnościowymi, 
kierowanymi do nich.

Program lojalnościowy = karta 
płatnicza / kredytowa
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UCZESTNICTWO POLAKÓW W PROGRAMACH LOJALNOŚCIOWYCH

Trudno 
powiedzieć

5%

Odmowa
1%

Tak
7%

Nie
86%

N=1029

Uczestnictwo Polaków w 
programach lojalnościowych jest 
bardzo niskie. 
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UCZESTNICTWO KLIENTÓW BANKÓW W PROGRAMACH LOJALNOŚCIOWYCH

Trudno 
powiedzieć

5%

odmowa
2%

Tak
10%

Nie
83%

N=658

Nieco lepiej jest w przypadku 
klientów banków



7

31%

26%

20%

11%

9%

6%

3%

3%

kredyt bez odsetek pod warunkiem spłaty w określonym
terminie

mogę płacić tą kartą za zakupy

zniżki podczas płacenia kartą kredytową

zbiera się punkty, które nastepnie wymienia sie na
nagrody

nisko oprocentowany kredyt

mogę skorzystać z kredytu

ubezpieczenie karty

możliwość otrzymania prezentu/ np.telefonu/ pod
warunkiem dokonania zakupów za określoną sumęN=65

Poziom wiedzy 
klientów jest bardzo 
niski 
Większość klientów 
myli cechy produktu 
bankowego (karty) z 
cechami programu 
lojalnościowego.  

PROGRAM LOJALNOŚCIOWY - NA CZYM TO POLEGA? 
Klienci banków
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87%
wskazań to typowe cechy produktów 

PROGRAM LOJALNOŚCIOWY - NA CZYM TO POLEGA? 
Klienci banków

38% 
wskazań to 

cechy programów
lojalnościowych

?



Usługa dodana - radość klienta, czy 
źródło dodatkowych przychodów

Korzystanie z usług dodanych, ich rola w potęgowaniu satysfakcji
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Jakie korzyści, Pana(i) zdaniem, czerpią ludzie z uczestnictwa w programach 
lojalnościowych?

N=611
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62%

rabaty/ zniżki na zakupione towary/ korzyści finansowe

uczestnictwo w loteriach/ można coś wygrać/ nagrody

zbieranie punktów, które można wymienić na prezenty

bonusy rzeczowe,darmowe gadżety, produkty, próbki

żadne, to ukryta forma pozyskiwania klientów

korzystanie z promocji

różnego rodzaju bonusy - ogólnie, bez wymienienia

korzystne oprocentowanie kredytu

aspekt psychologiczny, frajda, rozrywka

przywiązanie do firmy

możliwość transakcji bezgotówkowych

dodatkowe usługi za darmo

nie wiem/ trudno powiedzieć

Najważniejsze są: 

- korzyści ekonomiczne

- Szanse / nagrody / prezenty

PROGRAM LOJALNOŚCIOWY – CO NAM DAJE – KORZYŚCI ? 
Klienci banków
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Jakie są Pana(i) zdaniem ZALETY programów umożliwiających uzyskiwanie rabatów przy zakupach opłacanych kartą?

N=611

18%

5%
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3%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

63%

korzyści finansowe/ zniżki,
rabaty

prezenty/ gadżety/ nagrody

nie ma żadnych zalet

możliwość otrzymania nagrody
za zebrane punkty

nie trzeba nosić przy sobie
gotówki

nieoprocentowany kredyt/
mniejsze oprocentowanie

przywiąują klienta do danego
banku, sieci, usługodawcy

prostota w obsłudze

większa dostępność kredytów

jest to korzystne dla klienta -
ogólnie

możliwość zakupu na kredyt/ z
odroczoną płatnością

nie wiem/ nie mam zdania

PROGRAM LOJALNOŚCIOWY - CO NAM DAJE - ZALETY 
Klienci banków
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Jakie są Pana(i) zdaniem WADY programów umożliwiających uzyskiwanie rabatów przy zakupach opłacanych kartą?

N=611

11%

3%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

74%

nie ma wad

jest się związanym z danym sklepem, stacją benzynową itp.

opłaty za posiadanie karty, prowizje

można kupić rzeczy, które właściwie są niepotrzebne

zbieranie punktów trwa bardzo długo

mały rabat/ niewiele warte nagrody

długi czas transakcji/ czytniki na zapleczu/częste awarie,
blokady

traci się kontrolę nad ilością wydawanych pieniędzy

brak zaufania do bankowości elektronicznej, możliwość
oszustw, skopiowania karty

czasami cena towaru jest wyższa w zamian za te nagrody

nie wiem

PROGRAM LOJALNOŚCIOWY - CO NAM DAJE - WADY 
Klienci banków
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3,8

3,5

3,4

2,6
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2,2
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3,5

3,4

2,9

2,6

2,5

2,2

2

Jestem w pełni usatysfakcjonowany(a) z ogólnej jakości
usług świadczonych przez swój bank

W gruncie rzeczy wszystkie banki są podobne, a różnice
między nimi są niewielkie

Korzystam z usług mojego głównego banku głównie z
przyzwyczajenia

Mój bank nie interesuje się wystarczająco moimi
potrzebami

Unikam zmiany banku tylko z powodu trudności i
formalności, jakie z tym się wiążą

Z przyczyn czysto finansowych ciężko byłoby mi zmieniać
bank

Często mam ochotę zmienić bank, by spróbować czegoś
nowego

Doświadczam zbyt wielu trudności i niedogodności w
korzystaniu z usług mojego banku

Korzystający z
programu
lojalnościowego dla
klientów banków
(N=202)

Niekorzystający z
programów
lojalnościowych w
ogóle (N=144)

N=511

SKALA:

[4]=zdecydowanie się zgadzam 
[1]=zdecydowanie się nie zgadzam

Klienci korzystający z programu lojalnościowego w banku są bardziej 
zadowoleni z banku oraz mają poczucie, że bank lepiej interesuje się ich 
potrzebami

PROGRAM LOJALNOŚCIOWY A SATYSFAKCJA
Klienci banków



Co klient otrzymuje za darmo, 
za co płaci, a czego oczekuje ?
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W JAKI SPOSÓB NAGRADZAĆ KLIENTA ?
W jaki sposób chciał(a)by Pan(i) być nagradzana będąc uczestnikiem programu lojalnościowego?

N=611

18%

7%

7%

4%

3%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

7%
50%

korzyści finansowe, rabaty, znizki

nagrody - ogólnie

gotówka/ suma pieniędzy do wykorzystania

drobne upominki, gadżety

cenne, atrakcyjne nagrody rzeczowe

niższe oprocentowanie w banku/ tańsze kredyty

nagrody w postaci  wycieczek

dodatkowe promocje

upusty, rabaty przy zakupie innych usług

gratisowe produkty

mieć wybór: nagrody lub rabaty

być mile obsłużonym, usłyszeć dziękuję

nagrody do wyboru z katalogu za zdobyte punkty

odpowiada mi obecna forma

bonusy - ogólnie , bez sprecyzowania

dostać złotą kartę

wcale

nie wiem

Korzyści ekonomiczne

Szanse

Nagrody / prezent

Brak precyzyjnych oczekiwań 

= 

duży potencjał do 
zagospodarowania
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W JAKI SPOSÓB NAGRADZAĆ KLIENTA ?
W jakiego typu punktach handlowo-usługowych chciał(a)by mieć Pan(i) zniżki?

N=611

34%
31%

28%
26%

22%
15%

13%
12%

9%
8%
8%
7%

6%
6%

2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%

W super, hipermarketach

Na stacjach benzynowych

W centrum handlowym

W sklepach odzieżowych

W żadnym z powyższych

U kosmetyczki/ Fryzjera

W księgarniach, sklepach z płytami

W kinach

W klubach, kawiarniach, restauracjach

W szkołach językowych,na różnego rodzaju kursy

W sklepach sportowych

W perfumeriach

W taksówkach

W Fitness club/ siłowni

Sklepy spożywcze

W wypożyczalnie filmów

Motoryzacja/ serwis

Sklepy RTV/ AGD

Apteki

Telefonia komórkowa

Banki
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6,52

5,45

5,31

4,83

4,75

3,21

3,08

 Od sprzedawcy, przy okazji
zakupów

 Pocztą wraz z wyciągiem z
banku

 Przy okazji załatwiania spraw
w banku

 Poprzez otrzymanie ulotki w
skrzynce pocztowej

 Poprzez reklamę

 Przez Internet

 Na infolinii/ w centrum
telefonicznym

W JAKI SPOSÓB INFORMOWAĆ KLIENTA ?
W jakiej formie chciał(a)by się Pan(i) dowiadywać o ofercie interesującego Pana(ią) programu lojalnościowego, 

sprawdzać jego możliwości, nagrody itp.?



Usługi dodane standard w 
teorii vs. praktyczna 

perspektywa 
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N=511

POSTAWY WOBEC PROGRAMÓW LOJALNOŚCIOWYCH

SKALA:

[4]=zdecydowanie tak 
[1]=zdecydowanie nie

3,1

3,1

3

3

2,9

2,9

2,9

2,8

2,6

2,6

2,4

2,4

2,4

2,3

2,3

 Niektóre Programy Lojalnościowe oferowane są tylko prestiżowym
klientom

 Każdy Program Lojalnościowy jest opłacalny przede wszystkim dla firmy,
nie dla klienta

 Warto uczestniczyć w  Programach Lojalnościowych, bo można coś zyskać

 Oferowane w ramach programów lojalnościowych nagrody są najczęściej
byle jakie

 Staram się wykorzystać wszystkie korzyści, które można uzyskać z
Programu Lojalnościowego

 Uczestnictwo w  Programach Lojalnościowych wymaga zbyt dużo zachodu

 W trakcie zakupu, po namowie sprzedawcy, wypełniam deklarację członka
Programu Lojalnościowego, ale potem i tak o tym nie pamiętam i z tego nie

korzystam

 Nie w ierzę w  Programy Lolajnościowe, to oszukiwanie klientów

Niektóre Programy Lojalnościowe oferowane są tylko 
prestiżowym klientom

Wszystkie Programy Lolajnościowe są w gruncie rzeczy do 
siebie podobne

Każdy Program Lojalnościowy jest opłacalny przede 
wszystkim dla firmy, nie dla klienta

Z Programów Lojalnościowych trzeba korzystać umiejętnie, 
aby coś na nich zyskać

Warto uczestniczyć w Programach Lojalnościowych, bo można 
coś zyskać

Jeśli jestem członkiem jakiegoś Programu Lojalnościowego, 
albo mam kartę stałego klienta to staram się wybierać właśnie 

ten sklep, stację czy punkt usługowy

Oferowane w ramach programów lojalnościowych nagrody są 
najczęściej byle jakie

Nie czuję się wyróżniony uczestnicząc w Programie 
Lojalnościowym

Staram się wykorzystać wszystkie korzyści, które można 
uzyskać z Programu Lojalnościowego

Nigdy nie pamiętam o zbieraniu punktów, kuponów itp.

Uczestnictwo w Programach Lojalnościowych wymaga zbyt 
dużo zachodu

Nawet jeśli zbieram punkty, kupony, to potem nigdy nie 
pamiętam, aby zamienić je na nagrody czy inne korzyści

W trakcie zakupu, po namowie sprzedawcy, wypełniam 
deklarację członka Programu Lojalnościowego, ale potem i tak 

o tym nie pamiętam i z tego nie korzystam

Bardzo lubię uczestniczyć w różnego rodzaju Programach 
Lojalnościowych

Nie wierzę w Programy Lolajnościowe, to oszukiwanie klientów
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Jeśli znany bank zaoferowałby Panu(i) interesujący program lojalnościowy, w jakim stopniu był(a)by Pan(i) 
skłonny(a) zamknąć konto osobiste w obecnym banku i otworzyć takie konto w nowym banku, oferującym 

atrakcyjny program lojalnościowy? Czy Pan(i) ...

[1] Zdecydowanie nie 
zmienił(a)by banku

16%

[2] Raczej nie 
zmienił(a)by banku

36%

[3] Raczej zmienił(a)by 
bank
24%

[4] Zdecydowanie 
zmienił(a)by bank

10%

Trudno powiedzieć / 
nie wiem

14%

ŚREDNIA
2.3

POSTAWY WOBEC PROGRAMÓW LOJALNOŚCIOWYCH
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Sam program lojalnościowy nie wystarczy, aby przyciągnąć nowych 
klientów, ale pamiętajmy, że: 

Klienci korzystający z programu lojalnościowego w banku są 
bardziej zadowoleni z banku oraz mają poczucie, że bank lepiej 
interesuje się ich potrzebami

Klienci nie są w większości świadomi, co może im zaoferować 
dobry, rozbudowany program lojalnościowy 

POSTAWY WOBEC PROGRAMÓW LOJALNOŚCIOWYCH


