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Wdrozenie Comarch Loyalty Management

Program Premium Club

Premium Club to wielopartnerski program lojalnosciowy
oferowany wspalnie przez siec stacji benzynowych Statoil,
Deutsche Bank, Link4, Adriatyk, Neostar.pl, Nordre.pl,
Hobby4Men.com, Super-AGD.pl.

Program Premium Club zostat stworzony dla osdb, ktdre
przy okazji codziennych zakupow chcg zdobywaé mnostwo
interesujgcych nagrod. Wystarczy dokonac transakcji przy

uzyciu karty Premium Club u jednego z Partneréw programu:
na stacjach Statoil, przy korzystaniu z karty Deutsche Bank
oraz ofert Link4. W chwili uruchomienia Partnerami programu
byty rowniez: American Restaurants - siec restauraciji Pizza
Hut i KFC, sie¢ salondw prasowych i multimedialnych Empik,
Empik Foto oraz w jeden z najwiekszych polskich bankow
- Bank BPH.

Wyzwania biznesowe

Gtownym celem Programu Premium Club byto utrzymanie lojalnosci
obecnych klientow poszczegolnych partnerow, pozyskanie
nowych, zmiane ich przyzwyczajen zakupowych, zwiekszenie
sprzedazy produktow u partnerow, a takze poszerzenie wiedzy
na temat klientow przystepujacych do programu. Program
lojalnosciowy motywuje klientow do czestszego korzystania
z ustug partnerow poprzez nagradzanie punktamilojalnosciowymi
wszystkich dziatan klienta objetych promocjami zdefiniowanymi
w programie. Jest on programem rodzinnym, ktory oferujgc
mozliwosc pozyskania kart lojalnosciowych przez wszystkich
cztonkow rodziny, pozwala szybciej zbiera¢ punkty (jedno
wspolne konto), a takze karzystac¢ z wybranych ustug przez
wszystkich jej cztonkow réwnoczesnie.

Dane dotyczace klientow i ich nawykow zakupowych, gromadzone
przez diuzszy okres, sg czynnikiem oceny ich lojalnosci oraz stanowig
0gromna pomoc w procesie segmentacji klientow. Pozwalajg rowniez
na tworzenie precyzyjnego obrazu zachowan klientow.

Jak to dziata

Przystgpienie do programu nastepuje poprzez wypetnienie formularza
dostepnego w punktach handlowo-ustugowych partneréw programul.
Do gromadzenia punktow lojalnosciowych przeznaczone sa: karta
gtownai karty dodatkowe Premium Club oraz karta kredytowa Deutsche
Bank Premium Club. Karta gtéwna jest uzywana do gromadzenia
punktow na koncie uczestnika i umozliwia wymiane punktéw na
nagrody. Karta dodatkowa jest uzywana jedynie do samodzielnego
gromadzenia punktow na wspolne konto i nie umozliwia wymiany
punktow na nagrody.
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Punkty w programie dzielg sie na punkty standardowe i punkty
bonusowe. Wystarczy dokonac transakcji przy uzyciu karty Premium Club
u jednego z Partnerdw programu: na stacjach Statoil, przy korzystaniu
z karty Deutsche Bank, ofert Link4 lub w jednym z partnerskich serwisow
internetowych: u touroperatora Adriatyk, w Neostar.pl, Nordre.pl,
Hobby4Men.com, Super-AGD.pli dzieki temu otrzymuje sie odpowiednig
ilos¢ punktow standardowych. Oprécz tego mozna otrzymac punkty
bonusowe za korzystanie z limitowanych, profilowanych promaocji.
Ptacac u Partnerow kartg kredytowa Deutsche Bank Premium Club
punkty naliczane sg dwa razy: uczestnik Programu otrzymuije je
zarowno z banku, jak i od Partnera. Karta kredytowa Deutsche Bank
Premium Club oferuje dodatkowe mozliwosci w zakresie pozyskiwania
punktow - za kazda transakcje bezgotowkowa dokonana kartg klient
za kazde 5zt otrzymuje 1 punkt Premium Club. Waznosc¢ punktow
Premium Club wynosi 3 lata od momentu ich wydania.

Sprawdzenie stanu konta punktowego uczestnikow jest mozliwe na
stronie www.premiumclub.pl, w Centrum Obstugi Klienta, na stacjach
Statoil oraz w Serwisie SMS Premium Club.

Komunikacja z uczestnikami programu gwarantowana jest poprzez
wszystkie wyzej wymienione kanaty. Dzieki tym metodom komunikacji
mozliwe jest rejestrowanie i procesowanie reklamacji, przyjmowanie
zamowien na nagrady, przekazywanie komunikatow marketingowych
i nawigzywanie innych kontaktow z klientami.

Punkty mozna wymieni¢ na nagrody z katalogu nagrod w punktach
sprzedazy partnerow, sktadajgc zamaowienie poprzez dedykowany
portal lub dzwonigc do Centrum Obstugi Klienta. Nagrody, ktorych odbior
u partnera nie jest mozliwy natychmiast po ztozeniu zamowienia,
dostarczane sg uczestnikom w ciggu 14 dni pod wskazany adres.



Wdrozenie systemu

Comarch Loyalty Management zostat zaimplementowany w Premium
Club w 2004 roku. Proces wdrozenia trwat ok. 8 miesiecy i zostat
przeprowadzony przez dedykowany zespot pracownikow Comarch.
System wspomaga zarzgdzanie programem lojalnosciowym Premium
Club oraz umozliwia dowaolne definiowanie taryf lojalnosciowych.
Przyporzgdkowduje je do partnera oraz grupy uczestnikow, ktorych
dana taryfa ma objgc. Rownoczesnie dziata nawet kilkadziesigt
promocji dowolnie zdefiniowanych przez partnera programu.

Comarch wdrozyt Aplikacje Centralng', ktora odgrywa role silnika
systemu i jest gtownym modutem, gdzie uzytkownicy prowadza
interakcje z danymi lojalnosciowymi. Integracja zawierata rowniez
modut B2C?, ktdry zasila strone internetowa, gdzie klienci moga
aktualizowac swoje dane, sprawdzi¢ stan konta i dowiedzie¢ sie
0 personalizowanych ofertach. Modut Contact Center, jako czesc
Aplikacji Centralnej, zostat wigczony i zaprojektowany dla dziatu
wsparcia klienta, aby zarzgdzac interakcjg z klientem. Ponadto
zaimplementowano modut logistyczny umozliwiajacy integracje
z partnerami logistycznymi i zarzadzanie stanem nagrod.

System dziata w trybie on-line i off-line, w zaleznosci od infrastruktury
informatycznej danego partnera, na terminalu lub systemie kasowym.
Dzieki rejestrowaniu kazdej transakcji w odniesieniu do danych
atomowych oraz gromadzeniu szczegotowej bazy danych uczestnikow,
zapewnia on mozliwosc doskonatej segmentaciji uczestnikow.

Oprocz tego Comarch wdrozyt Hurtownie Danych wraz z narzedziem
analitycznym - Business Objects. Umozliwia ona wielowymiarowa
analize danych w obszarach takich jak preferencje zakupowe
klientow, segmenty klientow, identyfikacja fraudow czy badanie
skutecznosci promocji.

"' modut Business Administration obecnie
2modut Customer Web Application obecnie

Korzysci z wdrozenia

Komunikacja z uczestnikami wspomagana jest przez modut Call
Center, ktory umozliwia tatwe procesowanie kazdego kontaktu. Utatwia
dostep do danych teleadresowych, gwarantuje mozliwosc tworzenia
notatek w kontekscie kazdego klienta i definiowanie dynamicznych
atrybutow klientéw. Dostarcza informacji na temat historii transakciji
klientow oraz kazdego kontaktu. Gwarantuje dostep do katalogu
produktéw i nagréd, co znacznie utatwia proces rejestracji zamaowien.
Wspomaga ponadto zarzgdzanie zadaniami operatorow Call Center,
€0 znacznie zwieksza wydajnosc ich dziatania.

Nagrody rzeczowe oraz ustugi partnerow definiowane sg w systemie
w formie katalogu, ktory moze by¢ modyfikowany w kazdym momencie
dziatania programu.

Aplikacja Centralna umozliwia generowanie zaawansowanych
raportow i analiz. Pozwala rowniez na kreowanie indywidualnie
definiowanych zestawien.

Proces naliczania punktow na konta uczestnika, z rozroznieniem
na karty klientow, oparty jest o definicje promocji lojalnosciowych
i umozliwiaich zréznicowanie poprzez okreslenie rodzaju promocji,
grupy produktowej, listy produktow, czasu obowigzywania, listy
lokalizacji, terminali, na ktorych promocja bedzie obowigzywac,
segmentu klientéw, metody punktowania (liniowo, progresywnie)
oraz rodzaju kart.

Serwis www dla klienta koricowego pozwala na interakcje uczestnika
z systemem za posrednictwem przegladarkiinternetowej. Aplikacja ta
udostepnia obstuge logowania klienta do systemu, z wykorzystaniem
numeru karty lojalnosciowej (karty gtownej) oraz kodu PIN, aktualizacji
danych osobowych, sprawdzenia salda konta lojalnosciowego,
sprawdzania statusu zamowionych nagrod, przegladania katalogu
z nagrodami, prezentacji promaocji i akcji marketingowych, sktadania
zamowienia na nagrody oraz blokowania karty gtowne;j.
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