Marketing online
— jak budowac lojalnosc
dzieki Internetowie

Lojalnos¢ klienta wobec marki jest efektem zwigzanych z nig doswiadczen.

W jej budowaniu duzq role odgrywa blisko$¢ marki oraz jej dopasowanie do
osobowosci i stylu zycia konsumenta. W jaki sposéb wykorzystanie nowocze-
snych narzedzi internetowych moze poméc w budowaniu lojalnosci?

W réznych definicjach tego pojecia, pod-

kreslane sq zwykle dwa podstawowe aspekty
- lojalnosci:

* wiez emocjonalna konsumenta z markg
i jego przekonanie o jej wyjgtkowosci,

* wynikajgca z tego przekonania postawa
wobec marki, gwarantujqca, ze konsu-
ment bedzie jq nadal wybierat i polecat
innym.

Lojalnoé¢ klienta wobec marki jest efek-
tem zwigzanych z niq do$wiadczen. Poza
czynnikami funkcjonalnymi, takimi jak korzy-
$ci zwigzane z dang markg, w budowaniu lo-
jalnoéci duzg role odgrywa bliskos¢ marki
i pozostawanie w statym kontakcie z klienta-

| mi, a takze dopasowanie marki do osobowo-
éci i stylu zycia konsumenta. Wiasnie w bu-
dowaniu bliskoéci i dopasowania w znaczgey
sposéb moze pomdéc wykorzystanie nowocze-
snych narzedzi internetowych. Wdrazajgc je
nalezy pamieta¢ o kilku kluczowych zasa-

dach.

Udostepnianie wyjgtkowych korzysci

Wchodzenie w interakcje z markg powin-
no zapewnia¢ uzytkownikowi wyjgtkowe ko-
rzyéci. Wybér jest duzy. Mozemy zaoferowaé
np. dostep do unikalnych informaciji, bazy
wiedzy, skierowane specjalnie do naszej spo-
tecznosci promocije, konkursy, rabaty. Ide-

im, jako pierwszym, dostepu do nowosci |

wprowadzanych przez marke. Planujgc tego
typu dziatania warto pamigtaé o regule wza-
jemnosci. Jesli chcemy, by nasi klienci lubili
i traktowali wyjgtkowo naszqg marke, pokaz-
my im, ze my ich lubimy i réwniez traktujemy
ich wyjgtkowo.

Umozliwienie kontaktu z postaciami
reprezentujgcymi marke

Waznym elementem w budowaniu lojal-
nosci jest pozostawanie w statym kontakcie

z uzytkownikami marki. Dobrze, jesli kontakt |

ten nie jest anonimowy. Marke powinny re-
prezentowa¢ konkretne osoby, znane uzyt-

kownikom z imienia i nazwiska, kojarzone |
z markq i przede wszystkim dostepne. W role |

takich ambasadoréw marki najczesciej wcie-

| przypadku fluktuacja kadr czy wizerunkowe
| kryzysy celebrytéw. Postaci fikcyjnej mozna
| nada¢ dowolne cechy i dopasowywa¢ jg do

| zmieniajgcych sie potrzeb marki. Z pewno-

atem jest znalezienie takich korzysci, ktére | iciq jednak fakie rozwigzanie nie zastgpi

pomogq naszym uzytkownikom w budowaniv | aetni kontaktu z reclnymi ludsmi.

ich pozycji w grupie i wizerunku. Dobrym |

przyktadem jest np. nadawanie wybranym - Dotgczenie do grupy

uzytkownikom statuséw ekspertéw, udzielanie |

Jednym ze sposobéw na wzmocnienie lo-
jalnosci uzytkownikéw wobec marki jest two-
rzenie zwigzanych z nig spotecznosci. Warto
pamietad, ze dla naszych uzytkownikéw waz-
ne jest nie tyle nawigzanie kontaktu z markg,
co przynalezno$é¢ do okreslonej grupy. Zwig-
zek z markg moze by¢ wyrazem tej przynalez-
nosci lub wrecz jej warunkiem. Umozliwienie
uzytkownikom nie tylko dialogu z markg, ale
rébwniez ze sobq nawzajem, moze przyczyni¢
sie do wzrostu sympatii i lojalno$ci wobec na-
szej marki.

Narzedzia pomagajqce
w budowaniu lojalnosci

Jak juz wspomniatam, w budowaniu lojal-
noéci wobec marki moze w znaczqcy sposéb
poméc wykorzystanie narzedzi, jakie oferuje
Internet. Ponizej oméwie kilka przyktadowych

| mechanizméw, ktére warto wykorzystywac.
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dla odbiorcéw. Najczesciej stosowanymi za-
biegami sq: zamieszczanie w newsletterze
unikalnych informacji i tresci niedostepnych
dla innych odbiorcéw oraz organizowanie
konkurséw i promocji skierowanych wytqgcz-
nie do subskrybentéw. Newsletter nie powi-
nien by¢ nachalny — nie mozna wysytaé¢ go
zbyt czesto. Dobrg prakiykg jest réwniez sto-
sowanie narzedzi pozwalajgcych na rezygna-
cie z subskrypcji w dowolnym momencie.

Sekcje po zalogowaniu

Innym sposobem na przyciggniecie wier-
nych uzytkownikéw jest wdrozenie w serwisie
sekcji po zalogowaniu. Najczeéciej ma ona
charakter wiedzowy. Uzytkownicy mogqg zna-
lez¢ tu analizy, warsztaty, a czesto réwniez
materiaty archiwalne.

Narzedzia i mechanizmy
spotecznosciowe

Przy tworzeniu projektéw internetowych fir-
my coraz czeéciej siegajg po mechanizmy
| spoteczno$ciowe. Mozna wdrazad je w serwi-
sach skierowanych do uzytkownikéw marki
| i w projektach komunikacji wewnetrznej (np.
. Intranetach).
| mozna odda¢ mechanizmy pozwalajgce na
| tworzenie profili i galerii zdje¢, publikowanie

Do dyspozycji uzytkownikéw

| statuséw, dodawanie komentarzy i ocen,
'~ kontaktowanie sie ze sobg nawzajem. Wdro-
. zenie tego typu rozwiqzan fqczy sie z koszta-
mi. Coraz czedciej wiec firmy siegajq po moz-
| liwosci oferowane przez popularne serwisy
| spotecznosciowe. Jesli jednak chcemy unie-
zalezni¢ sie od mody panujgcej na tym rynku
| i stworzy¢ trwatq spoteczno$¢, warto czasem
| rozwazy¢ wprowadzenie autorskiego rozwig-
| zania.

' Budowanie lojalnosci - case study
Przyktadem projektu, wykorzystujgcego In-

ternet do budowania lojalno$ci wobec marki |

| moze by¢ serwis internetfowy Radia ESKA:

Eska.pl. Jednym z jego gtéwnych celow jest |
wzmocnienie lojalnoéci uzytkownikéw, przez |

wprowadzenie rozwigzan spoteczno$ciowych.
Bardzo wazng czesciq serwisu jest Klub ESKI.
Od stworzenia byt on systematycznie rozwija-

ny. Obecnie kazdy zalogowany uzytkownik |

moze wchodzi¢ w interakcje z innymi klubo-
wiczami, nawigzywaé nowe znajomosci, edy-
towa¢ swéj profil, publikowa¢ statusy, doda-
wa¢ komentarze i oceny do wszystkich sekcji
serwisu. Profile najbardziej aktywnych uzyt-
kownikéw sq wyeksponowane w serwisie.
Mechanizmy spotecznoéciowe dajg réwniez
Eskowiczom mozliwoé¢ kontaktowania sie
z DJ'ami ESKI, ktérzy sq cztonkami spotecz-

wiczom udostepniono réwniez galerie uzyt-
kownikéw. Do wszystkich fotografii mozna
doda¢ tytuty. W galerii wprowadzono funkcje
oceniania zdje¢ przez innych klubowiczéw.
Ostatnio dodane i najwyzej oceniane sq wy-
$wietlane na stronie klubu oraz w zaktadce
galerie uzytkownikéw.

Mechanizmy spotecznosciowe sq silnie |
powigzane z gtéwnymi tredciami serwisu. |
Istotne dla stacji sekcje programy i konkursy, |

zawierajq wiele narzedzi pozwalajgcych Esko-

wiczom na aktywny udziat w zyciu stacji
i wptywanie na jej program. Uzytkownicy |

mogq dodawaé swoje opinie, gtosowaé na
toplisty i bra¢ udziat w wejéciach konkurso-
wych na antenie. Najciekawsze fragmenty
wybranych programéw sq udostepnione
w serwisie w formie podcastéw audio.

Serwis Eska.pl to réwniez jeden z kanatéw
komunikacji konkurséw. Zdecydowana wigk-
sz0$¢ z nich skierowana jest do klubowiczéw.
Informacje o konkursach i innych wydarze-
niach polecanych przez ESKE przekazywane
sq m.in. za pomocq newslettera, ktéry otrzy-
mujq osoby zarejestrowane w klubie.

Na Eska.pl pojawiajq sie wcigz nowe roz-
wigzania i atrakcje. Ostatnim hitem jest gra
flashowa ESKA Music Game, dajgca uzyt-
kownikom mozliwo$¢ sprawdzenia swojej
znajomosci muzyki granej przez ESKE. Klubo-
wicze dodatkowo majg mozliwo$¢ zapisania
swoich wynikéw i konkurowania ze znajomy-
mi.

Radio ESKA wykorzystuje réwniez mozli-

| wodci, jakie dajg wspodtczesne serwisy spo-

tecznosciowe. Profil stacji jest najpopularniej-
szym polskim profilem mediowym i gromadzi

ponad 300 000 fanéw. Jednak w tym przy- |
padku oba rozwigzania - wiasna spotecz- |
| nos¢ i profil na serwisie spoteczno$ciowym |
istniejq réwnolegle i wzajemnie sie uzupet- |

niajq.
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Galeria Malta wybrata
TEQUILA/Polska

Agencja marketingu zintegrowanego TE-
QUILA/Polska wygrata przetarg na wspét-
prace z Galerig Malta, najwiekszym centrum
handlowo-rozrywkowym w zachodniej Pol-
sce. Przez najblizszy rok agencja zajmie sie
kompleksowq obstugg marketingowg Gale-
rii. ,Bardzo sie cieszymy z nawigzania wspét-
pracy. Galeria Malta to wyjgtkowe miejsce
zaréwno pod wzgledem sposobu komunika-
cji, jok i aktywnosci, promujgcych réwnowa-
ge miedzy réznymi aspektami zycia. Jeste$my
przekonani, ze praca przy tym projekcie be-
dzie wartosciowa i rozwijajgca dla obu stron.
Jest to projekt, przy ktérym bedziemy mogli
w petni wykorzysta¢ nasze kompetencje w za-
kresie marketingu zintegrowanego.” — méwi
Alena Suszycka, Dyrektor Zarzqdzajgcy TE-
QUILA/Polska. Przetarg ogtoszony przez Ga-
lerie Malta dotyczyt zaprojektowania, orga-
nizacji oraz realizacji caforocznych dziatan
promujqcych Galerie. Agencija zostata wyto-
niona w drodze dwuetapowego przetargu,
ktéry odbyt sie pod koniec zesztego roku.
W rywalizacji o projekt TEQUILA/Polska po-
konata cztery inne agencie. W ramach
wspdtpracy zajmie sie petng realizacjq za-
projektowanej przez siebie strategii. Do za-
dar agenciji naleze¢ bedq réwniez dziatania
kreatywne na potrzeby kampanii, przygoto-
wanie komunikacji wizualnej i materiatéw
promocyjno-reklamowych, realizacja dziatan
eventowych oraz planowanie mediéw. Ob-
stugg w zakresie dziatah PR zajmuje sie
agencja Q&A Consulting, ktéra wspdtpracu-
ie z Galerig Malta od 2 lat.

(za Q&A Consulting)

Tesco uruchomi polski sklep
internetowy na poczqgtku 2012 r.

Tesco Polska pod koniec roku finansowe-
go 2011/12 (koriczqcy sie w lutym) moze
otworzy¢ sklep infernefowy, poinformowali
przedstawiciele spotki. ,Ustuga poczgtkowo
obejmie najwieksze polskie miasta i bedzie
rozszerzana w kolejnych latach. Sitq sklepu
ma by¢ szeroko$¢ asortymentu — dostawy
bedq realizowane z hipermarketéw — oraz
niskie ceny” — informuje Tesco. Spétka wy-
korzysta wtasne rozwigzania informatyczne i
logistyczne. Obroty Tesco Polska w roku fi-
nansowym?2010/11(1.03.2010-28.02.2011)
wzrosty 0 9,1% do 11,5 mld zt. W tym okresie
spétka otworzyta 42 nowe sklepy.

(za wirtualnemedia.pl)

www.smb.pl





