.

Programi zvestobe:

Vsebinski in metodoloski vidik
ter izbrani prakticni primeri

mag. Irena Ograjensek

Ekonomska fakulteta
Univerze v L jubljani
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Pregled vsebine

* Kaj je program zvestobe?

» Vsebinski vidik obravnave.

* Metodoloski vidik obravnave.
* Primeri iz poslovne prakse.

* Namesto zakljucka ...




Kaj je program zvestobe?
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Nekaj osnovnih podatkov :

* Programi zvestobe v sedanji obliki
obstajajo sele dobrih dvajset let.

* Ledino je leta 1981 zaorala ameriska
etalska druzba American Airlines s
programom AAdvantage.

* Mnozica poimenovanj: frequency
programs, frequent-flyer programs,
loyalty programs, loyalty schemes ...

//




.
Poljudna opredelitev :

* Program, ki vkljucuje veliko stevilo
potrosnikov (¢lanov) in jih na
razlicne nacine vzpodbuja k rednemu
ali vsaj pogoste(jse)mu nakupu
(enakih) dobrin in storitev.

* Odkar poudarjana hujnost tesne
povezave med podjetjem in
potrosnikom (¢lanom programa),
najpogosteje uporabljan termin
loyalty program - program zvestobe.

e



Kriteriji oblikovanja in
razvrscanja programov

» Oblikovalec programa zvestobe.

* Raznolikost vkljucenih panog/podjetij
oziroma poslovnih sistemov.

» Obstoj diskriminacije pri vpisovanju
¢lanov.

» Obstoj diskriminacije ¢lanov.

* Vrste nagrad.

» Ponudniki nagrad.

» DosezZena razvojna stopnja.



Neznosna lahkost

kombiniranja

Kriterij razvrscanja MoZnosti

Oblikovalec podjetje samo zunanji ponudnik
Panoga ena vel
Diskriminacija pri vpisu brez Z
Diskriminacija v programu brez y4

Vrste nagrad materialne nematerialne
Ponudniki nagrad eden vel

Razvojna stopnja reaktivno delovanje | proaktivno delovanje |

//



Prakticna uporabnost
programov zvestobe

vidika obravnave
|
| |

vsebinski metodoloski

Smiselna povezava je mogoca v
okviru Fornellove (1992) razvrstitve

poslovnih strategij.
e



Fornellova razvrstitev
poslovnih strategij

Poslovna strategija

Napadalna Obrambna
(ofenzivna) (defenzivna)
| |
| | | |
Novi trgi Novi segmenti Zgraditev ovir IzboljSanje zadovoljstva
20 izstop potroshikov

//



Vsebinski vidik obravnave



.
Osnovni vsebinski cilj ...
.. je izgraditev ovir za izstop (angl.

exit barriers) kot del obrambne
poslovne strategije podjetja.

* Reichheld & Sasser (1991).
dobickonosnost kupcev v ¢asu narasca

* Irons (1997): zakaj naj bi se kupci v
t.i. "exit society"” sploh se vracali k
iIstemu ponudniku?

//



Metodoloski vidik obravnave



-
Osnovni metodoloski cilj ... 5

.. je zbiranje podatkov za oblikovanje
tako obrambne kot tudi napadalne
poslovne strategije podjetja.

» Temeljno orodje za zbiranje podatkov
o Clanih je elektronska kartica
zvestobe (angl. loyalty card).

- Ostale moznosti: osebni, telefonski,
pisni, spletni ... stiki s ¢lani.
//




e —
Klasifikacija podatkov

PODATKI ‘
|
| |
"Trdi" "Mehki"
Objektivni Subjektivni
DEJSTVA MNENJA
(informacija/information) (vpogled/insight)




e
Nabor analiticnih metod

Teorija: omejitev nil

Praksa: omejitve seveda sol

Nekaj primerov:

» nezadosten raziskovalni proracun;

+ tezave pri graditvi podatkovnega skladisca;

- tezave pri uporabi podatkovnega rudarjenja;
- itd.

V okviru podatkovnega skladis¢a mogoca vzporedna
ali zaporedna analiza zbranih podatkov. //




—_—
Vzporedna analiza

Vzporedno ‘
zbiranje

trdih podatkov | /mehkih podatkov

Identifikacija Identifikacija
skupin skupin

<

Iskanje podobnosti in razlik



—_—
Zaporedna analiza (1)

Analiza
trdih podatkov

Identifikacija
skupin

Zbiranje
mehkih podatkov

Iskanje podobnosti
in razlik



—_—
Zaporedna analiza (2)

Zbiranje
mehkih podatkov

Identifikacija
skupin

Analiza
trdih podatkov

Iskanje podobnosti
in razlik



Primeri iz poslovne prakse



NESPRESSO

4 NTER THE WORLD OF NESPRESSO
THE ESPRESSO OF CONNOISSEURS

Site Map -
(Ahfkllry - o Wy

>

Machine orders

—— e —————

Nestie

http://www.nespresso.com




LOYALTY '\( PARTNER

http://www.loyaltypartner.com




==Lz relse

http://www.erewards.com




Namesto zakljucka ...




Veliki brat” in :

poslovna etika

Nereseni problemi:

» kakrsnokoli diskriminiranje
potrosnikov (¢lanov in nec¢lanov)

* medpanozno kopicenje podatkov
(angl. data pooling)

//



—_— ¥
Popotnica :

S pospeseno informatizacijo v podjetjih
programi zvestobe prerascajo vlogo
preprecevalca mnozic¢nega eksodusa kupcev.
V ospredje vedno bolj prihaja njihov
metodoloski vidik, saj postajajo elektronske
kartice zvestobe vedno pomembnejse orodje
za zbiranje podatkov o kupcih, sistematic¢na
analiza teh podatkov pa je bistvena za
oblikovanje tako obrambne kot tudi
napadalne poslovne strategije podjetja.

//



Poslovna strategija

Napadalna Obrambna
(ofenzivna) (defenzivna)
| |
I | I |
Novi trgi Novi segmenti ZGRADITEV OVIR IzboljSanje zadovoljstva
ZA 1ZSTOP potrosnikov
\ / Programi T
zvestobe
Izdelava profilov, Izboljsanje ponudbe,
napoved obnasanja odprava napak
ZBIRANJE IN
\ ANALIZA PODATKOV /




