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Programy lojalnosciowe
- fakty 1 akty.

Percepcja programéw lojalnosciowych, ustug dodanych
do produktéw / ustug bankowosci detalicznej.




CO WIEMY O PROGRAMACH LOJALNOSCIOWYCH?

Jakie programy lojalnosciowe znaja Polacy ?

Program Vitay (Orlen) 5%
Program Partner Club (BP) 3% Do relatywnie najbardziej
Karta Skarbonka Auchan [ll 2% znanych nalezq programy stacji
Program SMART (Shell) [ll 2% benzynowych, telefonii
Geant - karta stalego klienta [l 2% komorkowej oraz hipermarketow

Idea Profit [ 2%
Program Premium Club (Statoil) 2%
s Auchan/ Accord/ Karta kredytowa Auchan [ 2%

Rabaty dla statych klientow || 1%

Karty kredytowe PKO BP [ 1%
5Plus 1% Zdecydowana wiekszos¢
Polakéw nie potrafi wymienic
spontanicznie zadnego programu
lojalnosciowego!

Program Club Nokia § 1%

Vision Express || 1%

Era Premia § 1%

Miasto Plusa || 1%
Tesco - karta Optimum || 1%
Leclerc (Karta Aura) [ 1%

83%

Zadnych nie znam

N=958
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Karta kredytowa PKO VITAY

Karta ptatnicza Pekao Shell

PKO BP Platinium

BZ WBK Idea Profit
- Karta platniczo-rabatowa Avanti-Eurobank
Karta Citibank Era

~——— Motokarta Citibank (BP)
. Karta kredytowa Citibank Elle

Karta kredytowa Pekao LOT

L
()

Klub Aquarius Multibank

Karta kredytowa Galeria Mokotéw BPH
PKO BP Aurum

Zadne z powyzszych
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7%

5%

4%

4%

4%

3%

3%

2%

1%

1%

1%

N=658

CO WIEMY O PROGRAMACH LOJALNOSCIOWYCH W BANKACH?

Jakie programy lojalnosciowe znaja klienci bankow?

Klienci bankéw sa nieco
bardziej zaznajomieni z
programami lojalnosciowymi,
kierowanymi do nich.

Program lojalnosciowy = karta
platnicza / kredytowa

82%
&I Pentor



UCZESTNICTWO POLAKOW W PROGRAMACH LOJALNOSCIOWYCH

Trudno
powiedzie¢
5%

Odmowa
1%

Uczestnictwo Polakow w
programach lojalnoSciowych jest
bardzo niskie.
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>ZESTNICTWO KLIENTOW BANKOW W PROGRAMACH LOJALNOSCIOWYCH

Trudno
powiedzie¢
5%

odmowa
2%

Nieco lepiej jest w przypadku
klientéw bankow
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PROGRAM LOJALNOSCIOWY - NA CZYM TO POLEGA?

Klienci bankow

moge placic¢ tq kartg za zakupy

znizki podczas ptacenia kartag kredytowa

zbiera sie punkty, ktére nastepnie wymienia sie na
nagrody

mozliwos¢ otrzymania prezentu/ np.telefonu/ pod
N=65 warunkiem dokonania zakupéw za okreslong sume
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PROGRAM LOJALNOSCIOWY - NA CZYM TO POLEGA?

Klienci bankow

87%

wskazan to typowe cechy produktow

38%
wskazan to

cechy programow
lojalnosciowych
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Ustuga dodana - radosc¢ klienta, czy
zrodto dodatkowych przychodow

Korzystanie z ustug dodanych, ich rola w potegowaniu satysfakcji




PROGRAM LOJALNOSCIOWY — CO NAM DAJE - KORZYSCI ?

Klienci bankéw
Jakie korzysci, Pana(i) zdaniem, czerpia ludzie z uczestnictwa w programach

lojalnosciowych?

17%

Najwazniejsze sa:
bonusy rzeczowe,darmowe gadzety, produkty, préobki

- korzysci ekonomiczne

zadne, to ukryta forma pozyskiwania klientéw

- Szanse / nagrody / prezenty

korzystanie z promocji
réznego rodzaju bonusy - ogoélnie, bez wymienienia
korzystne oprocentowanie kredytu

aspekt psychologiczny, frajda, rozrywka

przywigzanie do firmy
mozliwos¢ transakcji bezgotéwkowych
dodatkowe ustugi za darmo

nie wiem/ trudno powiedzieé 62%
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PROGRAM LOJALNOSCIOWY - CO NAM DAJE - ZALETY

Klienci bankéw
Jakie sa Pana(i) zdaniem ZALETY programéw umozliwiajacych uzyskiwanie rabatéw przy zakupach optacanych karta?

korzysci finansowe/ znizki,
rabaty

prezenty/ gadzety/ nagrody

nie ma zadnych zalet
mozliwos¢ otrzymania nagrody
za zebrane punkty

nie trzeba nosi¢ przy sobie
gotowki

nieoprocentowany kredyt/
mniejsze oprocentowanie

przywiauja klienta do danego
banku, sieci, ustugodawcy

prostota w obstudze

wieksza dostepnos¢ kredytow

jest to korzystne dla klienta -
ogolnie

mozliwos¢ zakupu na kredyt/ z
odroczonag platnoscia
nie wiem/ nie mam zdania 63%
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PROGRAM LOJALNOSCIOWY - CO NAM DAJE - WADY

Klienci bankow

Jakie sg Pana(i) zdaniem WADY programéw umozliwiajacych uzyskiwanie rabatow przy zakupach optacanych kartg?

nie ma wad - 1%

jest sie zwigzanym z danym sklepem, stacja benzynowa3 itp. I 3%
optaty za posiadanie karty, prowizje I2%

mozna kupi¢ rzeczy, ktére wtasciwie sg niepotrzebne I2%
zbieranie punktoéw trwa bardzo diugo I 1%

maly rabat/ niewiele warte nagrody I 1%

dtugi czas transakcji/ czytniki na zapleczu/czeste awarie, o
1%
blokady

traci sie kontrole nad ilosciag wydawanych pieniedzy |1%

brak zaufania do bankowosci elektronicznej, mozliwos¢é I 1%
oszustw, skopiowania karty °

czasami cena towaru jest wyzsza w zamian za te nagrody I 1%

N=611 SIPentor
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PROGRAM LOJALNOSCIOWY A SATYSFAKCJA

Klienci bankow

Klienci korzystajacy z programu lojalnosciowego w banku sa bardziej
zadowoleni z banku oraz maja poczucie, ze bank lepiej interesuje sie ich
potrzebami

Jestem w petni usatysfakcjonowany(a) z ogolnej jakosci 3,8

mmm)  ustug swiadczonych przez swéj bank

W gruncie rzeczy wszystkie banki sa podobne, a réznice
miedzy nimi sg niewielkie

Korzystam z ustug mojego gtéwnego banku gtéwnie z
przyzwyczajenia

Mdj bank nie interesuje si¢ wystarczajaco moimi

potrzebami 2,9

m Korzystajacy z
programu
lojalnosciowego dla
klientéw bankéw
(N=202)

Unikam zmiany banku tylko z powodu trudnosci i
formalnosci, jakie z tym sie wigza

Z przyczyn czysto finansowych ciezko byloby mi zmieniaé

H Niekorzystajacy z
bank

programoéw
lojalnosciowych w
L. ; ; ; ogole (N=144)
Czesto mam ochote zmieni¢ bank, by sprébowa¢ czegos

nowego
SKALA:

Doswiadczam zbyt wielu trudnosci i niedogodnosci w 2 [4]=zdecydowanie sie zgadzam
korzystaniu z ustug mojego banku 2 [1]=zdecydowanie sie nie zgadzam
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Co klient otrzymuje za darmo,
za co pfaci, a czego oczekuje ?




W JAKI SPOSOB NAGRADZAC KLIENTA ?

W jaki sposoéb chciat(a)by Pan(i) by¢ nagradzana bedac uczestnikiem programu lojalnosciowego?

korzysci finansowe, rabaty, znizki 18%
nagrody - ogélnie Korzysci ekonomiczne
gotowka/ suma pieniedzy do wykorzystania Szanse
drobne upominki, gadzety 4%
Nagrody / prezent
cenne, atrakcyjne nagrody rzeczowe 3%
nizsze oprocentowanie w banku/ tansze kredyty 2%
nagrody w postaci wycieczek f| 1%
dodatkowe promocje | 1%
upusty, rabaty przy zakupie innych ustug 1%
gratisowe produkty | 1% ; . ,
Brak precyzyjnych oczekiwan
mie¢ wybor: nagrody lub rabaty 1%
by¢ mile obstuzonym, ustysze¢ dziekuje 1% -
agrody do wyboru z katalogu za zdobyte punkty f{ 1% duzy potencjal do
odpowiada mi obecna forma zagospodarowanla

bonusy - ogdlnie , bez sprecyzowania
dostac ztota karte

wcale

50%

N=611 nie wiem

$IPentor
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W JAKI SPOSOB NAGRADZAC KLIENTA ?

W jakiego typu punktach handlowo-ustugowych chciat(a)by mieé¢ Pan(i) znizki?

34%
31%
W centrum handlowym 28%

W super, hipermarketach

Na stacjach benzynowych

W sklepach odziezowych

W zadnym z powyzszych

U kosmetyczki/ Fryzjera

W ksiegarniach, sklepach z ptytami

W kinach

W klubach, kawiarniach, restauracjach

W szkotach jezykowych,na r6znego rodzaju kursy
W sklepach sportowych

W perfumeriach

W takséwkach

W Fitness club/ sitowni

Sklepy spozywcze

W wypozyczalnie filméow
Motoryzacja/ serwis
Sklepy RTV/ AGD

Apteki

Telefonia komoérkowa
N=611 Banki
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W JAKI SPOSOB INFORMOWAC KLIENTA ?

W jakiej formie chcial(a)by sie Pan(i) dowiadywa¢ o ofercie interesujacego Pana(ia) programu lojalnosciowego,
sprawdza¢ jego mozliwosci, nagrody itp.?

Od sprzedawcy, przy okazji

. 6,52
zakupow

Poczta wraz z wyciggiem z

banku 5,45

Przy okazji zatatwiania spraw

w banku 5,31

Poprzez otrzymanie ulotki w

. 4,83
skrzynce pocztowej

Poprzez reklame 4,75

Przez Internet 3,21

Na infolinii/ w centrum

telefonicznym 3,08
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Ustugi dodane standard w
teorii vs. praktyczna
perspektywa




POSTAWY WOBEC PROGRAMOW LOJALNOSCIOWYCH

Niektore Programy Lojalnosciowe oferowane sg tylko 3.1
prestizowym klientom

Wszystkie Programy Lolajnosciowe sa w gruncie rzeczy do 3,1
siebie podobne

Kazdy Program Lojalnosciowy jest optacalny przede 3
wszystkim dla firmy, nie dla klienta

Z Programow Lojalnosciowych trzeba korzysta¢ umiejetnie, 3
aby cos na nich zyskaé¢

Warto uczestniczy¢ w Programach Lojalnosciowych, bo mozna 29
cos zyskaé ’

Jesli jestem czionkiem jakiego$ Programu Lojalnosciowego, 29
albo mam karte statego klienta to staram sie wybiera¢ wtasnie ’
ten sklep, stacje czy punkt ustugowy

2,9

Oferowane w ramach programow lojalnosciowych nagrody sa
najczesciej byle jakie

2,8

Nie czuje sie wyrézniony uczestniczac w Programie
Lojalnosciowym

2,6

Staram sie wykorzysta¢ wszystkie korzysci, ktére mozna
uzyskac¢ z Programu Lojalnosciowego

Nigdy nie pamietam o zbieraniu punktéw, kuponoéw itp. 2,6

Uczestnictwo w Programach Lojalnosciowych wymaga zbyt
duzo zachodu 24
Nawet jesli zbieram punkty, kupony, to potem nigdy nie N=511
. . esm . P 2 4 -
pamietam, aby zamieni¢ je na nagrody czy inne korzysci )

W trakcie zakupu, po hamowie sprzedawcy, wypetniam SKALA:
deklaracje cztonka Programu Lojalnosciowego, ale potem i tak 24 )

o tym nie pamietam i z tego nie korzystam [4]=zdecydowanie tak

Bardzo lubie uczestniczyé w réznego rodzaju Programach 2,3 [1]=zdecydowanie nie

Lojalnosciowych

Nie wierze w Programy Lolajnosciowe, to oszukiwanie klientéw
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POSTAWY WOBEC PROGRAMOW LOJALNOSCIOWYCH

Trudno powiedzie¢ /
nie wiem
14%

[1] Zdecydowanie nie
zmienit(a)by banku
16%

20 RESEARCH INTERNATIONAL

zmienit(a)by banku

Jesli znany bank zaoferowaltby Panu(i) interesujacy program lojalnosciowy, w jakim stopniu byi(a)by Pan(i)
sklonny(a) zamkna¢ konto osobiste w obecnym banku i otworzy¢ takie konto w nowym banku, oferujagcym

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

[4] Zdecydowanie
zmienit(a)by bank
10%

[2] Raczej nie

36%

[3] Raczej zmienit(a)by
bank
24%

&I Pentor



POSTAWY WOBEC PROGRAMOW LOJALNOSCIOWYCH

Sam program lojalnosciowy nie wystarczy, aby przyciagna¢ nowych
klientow, ale pamietajmy, ze:

=» Klienci korzystajacy z programu lojalnosciowego w banku sg
bardziej zadowoleni z banku oraz maja poczucie, ze bank lepiej
interesuje sie ich potrzebami

=» Klienci nie sg w wiekszosci swiadomi, co moze im zaoferowaé
dobry, rozbudowany program lojalnosciowy
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