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SEKRET POWRACAJACYCH KLIENTOW

Z mojego wieloletniego doswiadczenia wynika, ze branza optyczna jest wyjatkowa.
Klient, ktory wraca po kolejne okulary, nie szuka jedynie produktu - pragnie relacji,
zaufania i poczucia, ze wybiera najlepszy salon i najlepszych specjalistow. Naturalnym
narzedziem do budowania tych wiezi stajg sie programy lojalnosciowe.

Damian Misiak

Wspoétzatozyciel i pomystodawca
struktury EKSPERT OPTYK. Od 2000
roku rozwija europejski biznes
optyczny, wspierajac rozwdj lokalnych
salonéw optycznych. Doswiadczenie
zdobywat od lat 90. w branzach:
FMCG, telekomunikacyjnej i pali-
wowej. Specjalizuje sie w analizie
danych i zarzadzaniu operacyjnym,
co przektada sie na efektywnos¢
prowadzonych projektéw.

Badania Deloitte wskazuja, ze az 84%
konsumentoéw jest bardziej skfonnych do
zakupdw w firmach oferujacych programy
lojalnosciowe. Branza optyczna ma tutaj do
wykorzystania ogromny potencjat — szcze-
golnie w czasach, gdy konkurencja na rynku
optycznym nieustannie sie zwieksza.

Co sprawia, ze klienci wracaja?

Lojalnos¢ klienta to cos wiecej niz tylko

czeste wizyty w salonie. To emocjonalne

przywigzanie do marki, ktére przekfada

sie na wieksze zaufanie, rekomendacje

i pozytywne opinie. Klienci lojalni:

+ wydaja $rednio 67% wiecej niz nowi
klienci (wg badan Bain & Company),

+ 53 bardziej sktonni wybacza¢ btedy,

jesli maja poczucie, ze salon traktuje

ich wyjatkowo,

stanowig filar stabilnosci finansowej

salonu, poniewaz ich wizyty sg przewi-

dywalne.

Przyktadowo: brytyjska sie¢ optyczna
Specsavers wprowadzita program lojalno-
$ciowy polegajacy na zbieraniu punktéw,
ktory stanowi dla klientéw zachete do
regularnych badan wzroku i wymiany
okularéw. Efekt? Liczba wizyt kontrolnych
wzrosta 0 20% w ciggu dwdch lat.

Z mojej praktyki wynika, ze klienci, ktérzy
czujg sie docenieni, nie tylko wracaja,

ale tez staja sie ambasadorami marki.

W salonie optycznym to szczegdlnie
wazne, bo polecenie od zaufanej osoby
ma znacznie wiekszg wartos¢ niz najlepiej
zaprojektowana reklama.

Co zyskuje konkurencja, gdy nie
posiadasz programoéw lojalnosciowych?

Brak programu lojalnosciowego w salonie to
ryzyko utraty wielu potencjalnych korzysci.
Klient, ktéry nie otrzymuje wartosci dodanej
w relacji z marka, z fatwoscia przechodzi

do konkurendji, szczegdlnie jesliinny salon
oferuje atrakcyjne rabaty czy bonusy.

Co doktadnie tracisz?

-

. MoZliwos¢ budowania diugofalowych relacji
Relacje z klientami to nie sprint, a maraton.
Program lojalnosciowy jest jak state
zaproszenie do rozmowy, ktére przypomi-
na klientowi, ze zawsze o niego dbasz.

2. Rekomendacje i polecenia

Zadowolony klient to najlepszy sposéb

na zdobycie nowych odbiorcéw. Brak
programu polecen ogranicza ten naturalny
potencjat.

3. Bezptatny kanat marketingowy

Dzieki programowi lojalnosciowemu

masz staty kontakt z klientami i mozesz

wysytac im wiadomosci SMS czy e-maile,

np. zinformacjami o ofertach specjalnych.

Jak wdrozy¢ skuteczny
program lojalnosciowy?

Moj zespdt zawsze podkresla, ze kluczem
do sukcesu jest prostota i przejrzystosc.
Klient powinien doktadnie wiedzie¢, jakie
sg zasady programu i jakie korzysci moze
Z niego czerpac.

Jakie cechy powinien miec
idealny program lojalnosciowy?

+ Proste zasady - im prostsze i tatwiejsze do
zrozumienia zasady programu lojalno-
sciowego, tym wigksza motywacja do
dotaczenia do niego.

« Atrakcyjne nagrody - to, co oferujesz,
musi by¢ wartoéciowe w oczach klienta.
Moze to by¢ rabat, punkty na kolejne
zakupy czy ekskluzywne ustugi.

+ Personalizacja - klienci cenig indywidual-
ne podejscie. Mozesz oferowac specjalne
oferty z okazji urodzin lub przypominac
o zblizajacym sie terminie przegladu/
serwisu okularéw.

©

Technologia w stuzbie lojalnosci

Wspotczesne programy lojalnosciowe korzy-
staja zzaawansowanych narzedzi technolo-
gicznych, ktére umozliwiaja skuteczniejsze
zarzadzanie relacjami z klientami. Systemy
CRM (od ang. customer relationship mana-
gement) pozwalajg monitorowac historie
zakupow, preferencje klientéw i skutecznosé¢
programu. Dla salonu optycznego oznacza to:
+ lepsze dopasowanie oferty do potrzeb
klientow,
» mozliwo$¢ automatycznego wysytania
przypomnien o wizytach lub promocjach,
« analize wynikéw programu, co pozwala
stale go udoskonalac.

Dodatkowym narzedziem moze by¢ aplikacja
lojalnosciowa, ktéra pozwala klientom
$ledzi¢ zdobyte punkty, korzystac z kuponéw
rabatowych czy umawiac wizyty — wszystko
to odbywa sie prosto i szybko.

Nieoczywista inwestycja
z duzym zwrotem

Z mojego doswiadczenia wynika, ze dobrze
zaprojektowany program lojalnosciowy to
inwestycja, ktéra zwraca sie wielokrotnie:
przycigga nowych klientéw, poprawia
sprzedaz, a takze buduje wizerunek profesjo-
nalnego i przyjaznego salonu.

Specjalisci z Bain & Company podkreslaja,

ze nawet niewielkie inwestycje w lojalnos¢
klientéw przynosza srednio 4-krotnie wyzszy
zwrot w ciggu trzech lat. Co wiecej, w dtuzszej
perspektywie pozwalajg one zmniejszy¢
wydatki na inne formy promogji, poniewaz
klienci sami staja sie najlepszymi ambasado-
rami Twojej marki.

Twoja przewaga konkurencyjna

Programy lojalnosciowe to nie tylko narzedzie
do zwiekszenia sprzedazy, ale przede wszyst-
kim sposéb na budowanie trwatych relacji

z klientami. Z mojej praktyki wynika, ze salony,
ktére inwestuja w tego typu rozwiazania,

sg postrzegane jako bardziej profesjonalne,
nowoczesne i przyjazne. Jesli jeszcze nie
posiadasz takiego programu, warto rozwazy¢
jego wdrozenie. Korzysci z posiadania wiasne-
go programu lojalnosciowego dla klientéw
moga przerosna¢ Twoje oczekiwania.
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