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Marketing online - jak budowac lojalnos¢ dzieki Internetowi?

Czym jest lojalno$¢ wobec marki? W réznych definicjach tego pojecia, podkreslane sg zwykle dwa

podstawowe aspekty lojalnosci:

— wiez emocjonalna konsumenta z markg i jego przekonanie o jej wyjgtkowosci,
— wynikajaca z tego przekonania postawa wobec marki, gwarantujgca, ze konsument bedzie j3

nadal wybierat i polecat innym.

Lojalnos¢ klienta wobec marki jest efektem zwigzanych z nig doswiadczen. Poza czynnikami
funkcjonalnymi, takimi jak korzysci zwigzane z dang marka, w budowaniu lojalnosci duzg role
odgrywa blisko$¢ marki i pozostawanie w statym kontakcie z klientami, a takze dopasowanie marki do
osobowosci i stylu zycia konsumenta. Wtfasnie w budowaniu bliskosci i dopasowania w znaczacy
sposéb moze pomdc wykorzystanie nowoczesnych narzedzi internetowych. Wdrazajgc je nalezy

pamietac o kilku kluczowych zasadach.
Udostepnianie wyjatkowych korzysci

Wchodzenie w interakcje z marka powinno zapewnia¢ uzytkownikowi wyjgtkowe korzysci. Wybér
jest duzy. Mozemy zaoferowaé np. dostep do unikalnych informacji, bazy wiedzy, skierowane
specjalnie do naszej spotecznosci promocje, konkursy, rabaty. |deatem jest znalezienie takich
korzysci, ktére pomogg naszym uzytkownikom w budowaniu ich pozycji w grupie i wizerunku.
Dobrym przyktadem jest np. nadawanie wybranym uzytkownikom statuséw ekspertéw, udzielanie
im, jako pierwszym, dostepu do nowosci wprowadzanych przez marke. Planujac tego typu dziatania
warto pamietac o regule wzajemnosci. Jesli chcemy, by nasi klienci lubili i traktowali wyjgtkowo nasza

marke, pokazmy im, ze my ich lubimy i rowniez traktujemy ich wyjatkowo.
Umozliwienie kontaktu z postaciami reprezentujacymi marke

Waznym elementem w budowaniu lojalnosci jest pozostawanie w statym kontakcie z uzytkownikami
marki. Dobrze, jesli kontakt ten nie jest anonimowy. Marke powinny reprezentowac konkretne
osoby, znane uzytkownikom z imienia i nazwiska, kojarzone z marka i przede wszystkim dostepne.
W role takich ambasadoréw marki najczesciej wcielajg sie pracownicy. Mogg to rowniez by¢ celebryci
(chociaz trudno wdweczas spetni¢ warunek dostepnosci). Coraz czesciej zdarza sie, ze dialog
z uzytkownikami prowadzg bohaterowie marki — np. maskotki, postacie znane z reklam. Rozwigzanie

takie jest o tyle bezpieczne, ze zagrozenia nie stanowi w tym przypadku fluktuacja kadr czy
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wizerunkowe kryzysy celebrytédw. Postaci fikcyjnej mozna nada¢ dowolne cechy i dopasowywaé jg do
zmieniajacych sie potrzeb marki. Z pewnoscia jednak takie rozwigzanie nie zastgpi w petni kontaktu

z realnymi ludzmi.
Dotaczenie do grupy

Jednym ze sposobéw na wzmocnienie lojalnosci uzytkownikdw wobec marki jest tworzenie
zwigzanych z nig spotecznosci. Warto pamieta¢, ze dla naszych uzytkownikdw wazne jest nie tyle
nawigzanie kontaktu z marka, co przynaleznos¢ do okreslonej grupy. Zwigzek z markg moze by¢
wyrazem tej przynaleznosci lub wrecz jej warunkiem. Umozliwienie uzytkownikom nie tylko dialogu
z marka, ale réwniez ze sobg nawzajem, moze przyczynic¢ sie do wzrostu sympatii i lojalnosci wobec

naszej marki.
Narzedzia pomagajgce w budowaniu lojalnosci

Jak juz wspomniatam, w budowaniu lojalnosci wobec marki moze w znaczacy sposéb pomodc
wykorzystanie narzedzi, jakie oferuje Internet. Ponizej oméwie kilka przyktadowych mechanizmoéw,

ktdre warto wykorzystywac.
Newslettery

Najprostszg, a jednoczesnie skuteczng, formg podtrzymywania kontaktu z uzytkownikami marki
i wzmacniania ich lojalnosci jest stosowanie newsletterow. Oczywiscie, zeby mogty one skutecznie
spetniaé¢ swoje funkcje, tresci w nich zawarte muszg byé wartosciowe dla odbiorcow. Najczesciej
stosowanymi zabiegami s3: zamieszczanie w newsletterze unikalnych informacji i tresci
niedostepnych dla innych odbiorcéw oraz organizowanie konkurséw i promocji skierowanych
wyltacznie do subskrybentéw. Newsletter nie powinien by¢ nachalny — nie mozna wysyta¢ go zbyt
czesto. Dobrg praktyka jest rdwniez stosowanie narzedzi pozwalajacych na rezygnacje z subskrypcji

w dowolnym momencie.
Sekcje po zalogowaniu
Innym sposobem na przyciggniecie wiernych uzytkownikéw jest wdrozenie w serwisie sekcji po

zalogowaniu. Najczesciej ma ona charakter wiedzowy. Uzytkownicy mogg znalezé tu analizy,

warsztaty, a czesto rdwniez materiaty archiwalne.
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Narzedzia i mechanizmy spofecznosciowe

Przy tworzeniu projektéw internetowych firmy coraz czesciej siegajg po mechanizmy
spofecznosciowe. Mozna wdraza¢ je w serwisach skierowanych do uzytkownikdw marki
i w projektach komunikacji wewnetrznej (np. Intranetach). Do dyspozycji uzytkownikéw mozna
odda¢ mechanizmy pozwalajgce na tworzenie profili i galerii zdje¢, publikowanie statuséw,
dodawanie komentarzy i ocen, kontaktowanie sie ze sobg nawzajem. Wdrozenie tego typu rozwigzan
taczy sie z kosztami. Coraz czesciej wiec firmy siegajg po mozliwosci oferowane przez popularne
serwisy spotecznosciowe. Jesli jednak chcemy uniezalezni¢ sie od mody panujacej na tym rynku

i stworzy¢ trwatg spotecznos¢, warto czasem rozwazyé wprowadzenie autorskiego rozwigzania.
Budowanie lojalnosci — case study

Przyktadem projektu, wykorzystujgcego Internet do budowania lojalnosci wobec marki, moze by¢
serwis internetowy Radia ESKA: Eska.pl. Jednym z jego gtéwnych celéw jest wzmocnienie lojalnosci
uzytkownikow, przez wprowadzenie rozwigzan spoteczno$ciowych. Bardzo wazng czescig serwisu jest
Klub ESKI. Od stworzenia byt on systematycznie rozwijany. Obecnie kazdy zalogowany uzytkownik
moze wchodzi¢ w interakcje z innymi klubowiczami, nawigzywac¢ nowe znajomosci, edytowac swoéj
profil, publikowa¢ statusy, dodawaé komentarze i oceny do wszystkich sekcji serwisu. Profile
najbardziej aktywnych uzytkownikéw sg wyeksponowane w serwisie. Mechanizmy spotecznosciowe
dajg réwniez Eskowiczom mozliwos¢ kontaktowania sie z DJami ESKI, ktérzy sg cztonkami
spotecznosci i majg zatozone wiasne profile. Klubowiczom udostepniono réwniez galerie
uzytkownikéw. Do wszystkich fotografii mozna dodac¢ tytuty. W galerii wprowadzono funkcje
oceniania zdje¢ przez innych klubowiczéw. Ostatnio dodane i najwyzej oceniane sg wyswietlane na

stronie klubu oraz w zaktadce galerie uzytkownikow.

Mechanizmy spotecznosciowe sg silnie powigzane z gtéwnymi tresciami serwisu. Istotne dla stacji
sekcje programy i konkursy, zawierajg wiele narzedzi pozwalajacych Eskowiczom na aktywny udziat
w zyciu stacji i wptywanie na jej program. Uzytkownicy mogg dodawaé swoje opinie, gtosowaé na
toplisty i bra¢ udziat w wejsciach konkursowych na antenie. Najciekawsze fragmenty wybranych

programow sg udostepnione w serwisie w formie podcastéw audio.

Serwis Eska.pl to réowniez jeden z kanatéw komunikacji konkurséw. Zdecydowana wiekszos¢ z nich
skierowana jest do klubowiczéw. Informacje o konkursach i innych wydarzeniach polecanych przez

ESKE przekazywane sg m.in. za pomocg newslettera, ktéry otrzymujg osoby zarejestrowane w klubie.
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Na Eska.pl pojawiajg sie wcigz nowe rozwigzania i atrakcje. Ostatnim hitem jest gra flashowa ESKA
Music Game, dajaca uzytkownikom mozliwos¢ sprawdzenia swojej znajomosci muzyki granej przez
ESKE. Klubowicze dodatkowo majg mozliwos¢ zapisania swoich wynikéw i konkurowania ze

znajomymi.

Radio ESKA wykorzystuje réwniez mozliwosci, jakie dajg wspdtczesne serwisy spotecznosciowe. Profil
stacji jest najpopularniejszym polskim profilem mediowym i gromadzi ponad 300 000 fandéw. Jednak
w tym przypadku oba rozwigzania — wtasna spotecznosc i profil na serwisie spotecznosciowym istnieja

rownolegle i wzajemnie sie uzupetniaja.
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