E Wydzial Psychologii S mart N et

""!' UHIWEI‘S}’I«EI’H W&I‘S?BWSRIEgG Research & Solutions

Skuteczne sposoby
budowania lojalnosci
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O czym powiem?

Dlaczego warto interesowac sie
spotecznosciami internetowymi?

Jak funkcjonujg spotecznosci?
Jak wykorzystac je dla wiasnego programu?
Jak stymulowac zaangazowanie w sieci?

Skupie sie na mozliwosciach wykorzystania
spotecznosci online przez firmy sprzedajgce
przede wszystkim poza Internetem, na
rynkach detalicznych
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Spotecznosci w Internecie

Serwisy spotecznosciowe (SNS):
Nasza-Klasa, Facebook, itp. K
Kariera: Goldenline, Linked In  Linked (3.

Blogi

Mikroblogi (np. Twitter, Blip)

Fora i grupy dyskusyjne

*j}; Golden

Czaty
Komunikatory (np. Gadu-Gadu, Skype) _@_
Serwisy z multimediami You Il
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Zycie spoleczne w Internecie

Podtrzymywanie kontaktow i relacji
Zazwyczaj znajomi spoza Internetu
Dowiadujemy sie, co robig nasi znajomi
Podtrzymujemy relacje - takze z markg

Odnajdywanie starych znajomych

Nawigzywanie nowych znajomosci i randki

Zabijanie nudy, ciekawosc

Dyskusje, wyrazanie opinii
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Korzystanie z Internetu

Z Internetu korzysta ok. 529% dorostych
Polakdw - ok. 17 mln osdb (15-75 lat)

Czesciej osoby wyksztatcone, mtodsze i zamozne
W ostatnich latach wzrost o 5-7 pkt proc. rocznie

Szybszy przyrost: wsie i osoby w wieku 35-44 |at
— nadrabianie Zaleg+OéCi (Diagnoza Spoteczna, 2009)

Wcigz potencjat wzrostu:

W kilku krajach korzysta ok. 90% populacji; w
Kilkunastu ponad 70% (nternetworidstats, 2010)

37% internautow zamieszcza wiasne
tFEéCI W InterneCIe (DLink Technology Trend, 2009)
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Zasieg spotecznosci online

819% internautow odwiedzito serwisy
spotecznosciowe...

e W tym 510/0 regUIarnie (Diagnoza Spoteczna, 2009)

Jest to 3. najpopularniejsza aktywnosc w
Internecie, po przegladaniu stron i e-mailu

Dodatkowo inne formy komunikacji:
79% korzystato z komunikatorow
60% z czatow
53% z forow lub grup dyskusyjnych
22% czytato blogi
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Zasieg spotecznosci online (2)

Nasza-klasa: 11-13 miIn uzytkownikow mies.

(real users Megapanel PBI / Gemius oraz dane portalu)
19 serwisow i grup z kategorii spotecznosci
ma w Polsce ponad 1 miIn uzytkownikow

Mmies. (real users; Megapanel PBI / Gemius, styczen 2010)

Znajomosc marki Nasza-klasa:

(Dlink Technology Trends, 2009)
Spontaniczna: 71% internautow, 41% populacji

Wspomagana: 94% internautow, 62% populacji
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Social Networking

Global Phenomenon, Facebook Leading, Though Many Regional Strongholds

Global Social Networking Web Sites®

830MM Unique Users, +20% Y/Y; 188MM Total Minutes, +25% Y/7Y, 10/09

QQ (Alumni +
Mini) — Tencent

Vkontakte 68MM users

Facebook A
430MM users 23 I'IH users +138% Y/Y!
+137% Y/IY j‘ +22% Y/Y
- ; | : CyWorld
- Skyrock Baidu Space et
] __My'IS[IJEIC:E:.' - 21MM users  § 63MM users 2 ]r"'“"':.] A
110MM users +10% Y/Y 2 +33% Y/Y +4% YTY
-14% since 10/08 N 33% Y - —
. Kaixin001 . Mixi
Twitter 25MM users 14M P-.] LS 'Z:-‘:r S
28MM users, +3250%, Y/Y +4% Y/TY
+1238% Y/Y
Friendster

__Hi5 18MM users
47MM users -A7% Y/IY
-18% Y/Y

Orkut
54MM users

+20% Y/Y

Note: *Global social netwaorking websifes exclude appiication-based nefworks such as IM networks. T) QQ.com social
networks (Tencent properties) Y'Y growih since 1409, dats unavailable prior fo 109 for GG com Mirs. Usage stals are

Morgan Stanley nique visiors, per comScore global 309, may iffe; materally from company-disclosed registered accounts'stals.




Dlaczego spotecznosci online?

Twoi Klienci juz tam sq (albo zaraz bedq)
Dyskusja o produktach i tak sie toczy

Nowe mechanizmy, zwtaszcza sieciowe
W tym rozpowszechnianie informacji

Przyciggniecie do strony WWW - dodatkowy
kontakt z marka, ekspozycja informacji

Wizerunek marki — nowoczesnosc, dialog
Premia wynikajaca z pierwszenstwa w sektorze

Lojalnosc¢ oparta na relacji dwustronnej
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Vivat Google! se(at)gmail (dot)com

Oto co dostajemy po wpisaniu w Google " a wyraz "polskapresse”:

GDL ) SIC polskapresse

@ Szukaj winternecia Szukap na stranach kategoni: jezyk pals

Sie¢ HHPgkaZ opcia. . Wihymita

Whiymiki obejmuja Twope notatks SearchWika dla wyszukiwama polskapresse, B Udgstepm

Ciekawe czy klod p-c'n::z; stral; na vr;l:m..nHu koncernu , bo wiadomo 2e B. padi ofiarg sw
przeszhysci oraz rozgnywki wewnagtrz F"nlﬂkaprﬁsse
pD-|'5kEI|.IIE‘S'S-L' bl s pot .Corm

[ Zakladka ]

Polskapresse \Watchdog blog: Kancelaria Prezydenta a Polskapresse &

20 Lis 2009 ... Skrzeinie poprawiane 53 1 usuwane niezbyt mite dia be gazety i koncamu fei e e
Polskaprosse wpisy. Przyznajenty, 2e przemawia ez nas ziogd ... ¥ 2010 (25)
polskapresse blogspot.com/ | /kancelana-prezydenta-polskapresse himd -

Polskapresse Sp 7 0.0 &
0d stycznia bezacego roky nastapda zmiana na stanowisky dyrekiora marketingu todzkie

oddziaty Polskapresse, wydawcy Palsk Uziennka Lodzkego™ 1 ..
Koniaki - Dzignnik regionalng II':II' mig - Beklama

wonw polskapresse plf - i

Polskapresse 5p z 0.0 - Biuro Zarzadu Polskapresse @ Co PT Czytelnik
Biura Zarzadu Polskapmsm ul. Domaniewska 41, budynek Satum 02- 672 Warsz P
|':'2] 201 44 00. Fax {22 201 44 1I:I s.el-:retarlatuﬁﬂ-palskapregge pl .. Siewiorku

w. polskaprasse pl/kat/TT him

sadzi o

:':'5' h I"‘I Was
B Pokad wiacen wynikdw = wenw polskapresse pl ’

FG'SI“EPFE?SE' Wikipedia, woina .‘j—‘-".‘—'i"?'!'—‘.?f-’ifllpi_& Refleks CcZy uktadzik

Aspekt uboczny: Aktywnosci spotecznosciowe
bywajg wysoko pozycjonowane w wyszukiwarkach
Przypadek: Krytyczny blog wyzej w Google niz

strona firmy Polskapresse
(http://polskapresse.blogspot.com/2010/01/vivat-google. htmI 28.01.2010)
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Mechanizmy spotecznosci

Oparte na sieciach spotecznych - wielki
potencjat rozprzestrzeniania informacji

Czeste relacje spoza Internetu - zaufanie

Autoprezentacja uzytkownikow - okreslanie
sie takze przez marki i produkty

Prywatnosc uzytkownikow:
Dostepne dane do targetowania
Ale to bardzo drazliwy temat...

Aktywnosc¢ 24/7, , spotecznosc nie spi”
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Sieci w spotecznosciach

Dostajemy informacje o tym, co robig nasi
znajomi w serwisie, w tym, ze:

Dotaczyli do fanow marki / firmy
Wypowiedzieli sie na jej temat,
Wzieli udziat w jej konkursie, itp..

Za posrednictwem naszych zwolennikow
docieramy takze do ich znajomych
Czesto ponad 100 kontaktow uzytkownika
Niektorzy — 500-1000 obserwujacych

Uzytkownicy stajg sie nosnikiem przekazu
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Wall Info Photos
Basic Information
G Male
Hometown: Warszawa, Poland
Relstionship Status: Marriad
Contact Information
Education and Work
College: univwersytet warszawski
Pages

Srymon Majewski Show

P & Edward Acki Onlajn
|u'.-_. | We Want iTunes Store in Poland

Momint: Video Production For New Media
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Ja chce na M
wakacjel!

Wipisujcie gdzie choielibyscie
teraz by, Wrzuczjcie
zdjecia. Pomdicie innym
znaleid najlepsze misjsce na
wakacje.

Michsd -Eafan.

E_l Become a Fan

gastronauci.pl X

Crozniamy Restauracje

i and Mich=/ NN
are fans. D

ﬂl Become a Fan

More Ads

Przyktady z serwisu Facebook

@SmartNet
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Efekty sieciowe (1)

Q/Q

Schematyczna siecC spoteczna
Kotka (wezty) - to ludzie
Strzatki - relacje miedzy nimi, np. znajomosc
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Efekty sieciowe (2)

‘/Q
@\QQ%ZQ
O 1 -0
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Mamy 3 fanow
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Mamy 2 fanow
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Efekty sieciowe (3)
@

Mamy 3 fanow, majacych Mamy 2 fanow, majacych

lacznie 5 znajomych lacznie 8 znajomych
Potencjalnie docieramy do Potencjalnie docieramy do
67% (8/12) catej sieci 83% (10/12) catej sieci

() petpeeesi (73 SmartNet
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Ciekawostka - serwis
spotecznosciowy wokot marek

MyBrandz login  signup  sharezcontest  all brandz

WEI.GUIVIE

THIS IS THE WEBSITE OF
PRADA Cim BHAN“Z I.“"EHS-

WHICH BRANDZ ARE YOU?

Draw Hlllll‘ name III |t' Ca
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Programy lojalnosciowe w
handlu internetowym

Szansa na konkurencje inng niz cenowa...
- ale zazwyczaj tylko system punktowy

tatwa dostepnosc¢ danych

Programy multipartnerskie dla wielu sklepow
| ustug, np. PayBack, WebMiles (GER), itd.

Problem prywatnosci i danych
Specjalne oferty dla statych klientow

Dziatania z wykorzystaniem danych

Np. sklep z soczewkami kontaktowymi -
przypomnienia mailem o terminie zmiany
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Lojalnosc¢ 2.0 dla firm spoza
sektora internetowego

Budowa wiasnego serwisu i wykorzystanie
infrastruktury istniejgcych spotecznosci

Komunikaty do klientow

Dodatkowe informacje o marce, konkursach,
promocjach, ambasadorach marki, itd.

Komunikaty od klientow:
Wpisywanie kodow
(program lojalnosciowy czy tylko punktowy?)

Czy cos wiecej — uwagi, rekomendacje,
informacja zwrotna, wymiana opinii?
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Jakie rozwiqzanie?

Wtasna witryna programu
Moze byc kosztowna, lecz daje petng kontrole
Obstuga: dedykowani pracownicy czy outsourcing?

Mozna skorzystac ze strony w obrebie serwisu

Wykorzystanie istniejqcej infrastruktury i
kompetencji, ale brak petnej kontroli

Przy ograniczonych srodkach lub ,na probe”
,Cudze” serwisy mozna wykorzystywac do:

Zdobywania ruchu
Interakcji z uzytkownikami
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Pie¢ przypadkow

1. Program punktowy z aukcjami

2. Interakcje w serwisie spotecznosciowym

przy uzyciu strony marki (tzw. fanpage)
3. Dedykowana aplikacja konkursowa
4. Konkursy zwigzane z lojalnoscig

5. Interakcje w innych rodzajach

spotecznosci
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Zapunktowani: punkty online

: laczymy punkty s
zapunktowani.pl dzielimy nagrody i i sl
nozymy przyjemnosci
. —
Wpisz nowy kod 0 co chodzi?

Spraw pryjemnosc rodzinie | kup duig
Coca-Cole

P e 4B

Wpisuj kody spod nakretek nz tej stronie

Fle=crna Drva do

" ml:-aa produkity cnl:lgt_e IOQramen

0eQ

Dostajesz 1 lub 2 punkty (1L = 1pkt, 2L = 2pkt).
Zbieraj punkty i Wybieraj

Uwraga! Mizvrykoroystane punkty
wprowadzons 12 mroy temu i viczesnigj

ulegaja kasowaniu.. » wiacef mformach i m Zarejesiruj sie
—— seESS S e
m Partnerzy R §ii Nagrody za punkty - wybierz swojgq -ms=uma:

Juz za 5 punktow

moiesz doladowaé¢ konto za
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Facebook: fanpage

MHI"’FG}{'I{' %, Become a Fan.l

wall Info Photos Discussions Boxes Inwazjal »
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Facebook: konkurs-aplikacja

KONKURS @ wnoxi pe wycRANEs

Wzt zdjecle b projeid PRI ZrijoeTy 1 Dowygrank :-
},.s-wujr:-gu tatuary » 2 Zblera] qosy » il ” Q i
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Riunhes

C oy
=5
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it Pt (@) SmartNet

5/
&l
Beeaarch & Salutionne

X Kongres Programy Lojalnosciowe, Krakow 2010 Jan Zajac



X Kongres Programy Lojalnosciowe, Krakéw 2010

Profil mBanku na Blip.pl

mBank

IMIE | NAZWISKO mBank
LOKALFACIA todz, Polska
WA http:fiwww mBank.p

mBank rozpoczat dziatalnosc 26 listopada 2000 roku jako pierwszy internetowy
bank w Polsce. tel. 042 6300 200, 0801 300 200,

mBank

kokpit  rss

Sroda, 24 mareca 2010

14:37 W noecy z soboty 27 na niedziele 28 w godz. 1 (starego czasu) - 4
(nowego ezasu) nastapi przerwa w dostepie do #mBank'u, karty
beda dzialaly mbank.ple

-

12:23 Ulepsz serwis #mBanku! Wypelnij anldete! Ankieta dla
indvwidualnych Klientoéw: mbank.pli; Ankieta dla Klientow
biznesowych: mbank.ple

10:52 [blip] Zapraszam do zapoznania sie ze stanowiskiem #mBank'u w
te) sprawie: polecambank.pli Komumkat z 16 lutego 2010r.

a ] - wa - - . Ci

10:15 Wypelnij anldete online-ulepsz serwis mBanku! Ankieta dla
indywidualnych Klientow: mbank.pli Anlaeta dla Klientow

biznesowych: mbank ple

Jan Zajac
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2009

Maj
Czerwiec
Lipiec
Sierpien
Wrzesien
Pazdziernik
Listopad
Grudzien

2010
Styczen
Luty
Marzec
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Forum w serwisie mBanku

mBank g

maksimwm korzvael | wygoda

OFERTA INDYWIDUALMNA

mMRACHUNKI | mLOKATY

| MKARTY

OFERTA FIRMOWA

mKREDYTY | mINWESTYCIE

| MEMERYTURA. |

mUBEZPIECZENIA

PRZEWODNIK | FORUM | BLOG

mTELEFONIA

WITRYMNA

sk

mZAKUPY

mBank [ Forum

N Twj profil

ZALOGUJ

= zalid

N Kategorie )
Wezysthkie
Bankomat
Bezpieczenstwo
Biuletyny

ek ARTA

ek ONTO
eMAKLER.
eMAY

eMAX +

Forum

G5M

[ P B ¥ P

N Forum

WATKI | SZUKAJ | UZYTHKOWNICY

POMOC = ZASADY

Zanim zdecydujesz sie na wiasna publikace postaraj sie, by Twoj watek zadekawit innych uiytkownikaw Forum i

zapozna] sie 7 kilkoma praktycznymi wskazdwkami

ZALOZ NOWY WATEK

Kategoria Wszystkie

Mowy eMakler.

Lllepsz serwis mBanku. . D
WysokosE raty - mozliwose ..,

PIM offline and still no word about CZ and ...
Kredyt hipoteczny w Euro mBank vs Multi

Potrzebna funkcjonalnoss w serwisie ...

X Kongres Programy Lojalnosciowe, Krakéw 2010

-r, i1 l_C_nesset

Autor
Kategoria

[EMAKLER]

Ancyk_M

Pr = [mBank]

bledos

-r, 3 bojler

zdzichu500

o 2 | [mPLAN]

7 CZaro
P 0 fmeLan
Jan Zajac

[Kredyt gotd...]

Data utworzenia
Data ostatniego &

18-03-10 21:11
24-03-10 21:58

24-03-10 15:31
24-03-10 21:46

23-03-10 15:23
24-03-10 20:46

23-03-10 21:16
24-03-10 20:40

23-03-10 20:39
24-03-10 19:56

24-03-10 19:45
24-03-10 19:45
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Jo' Uniwersytetu Warszawskiego

N Logowanie

= Bezpieczenstwo = Demo

Ny Zostan Klientem

= 7obacz katalog produktdw

s Przeczytaj koniecznie
Jak uzyskac KRECHT

‘ samochadowy w mBanku?
Fundusze rynku pieniezneaon

‘ alternatywa dla

tradycyjnych lokat,

Czym jest PIM online a czym
PIM offline?

=
®) SmartNet
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Social media mix

Wtasna strona internetowa - petna kontrola
Serwisy spotecznosciowe (dalej)
Blog — dtuzsze komunikaty

Mikroblog - krotkie, szybkie komunikaty oraz
,Zajawianie” innych wydarzen

Multimedia, np. kanat w YouTube
Forum - konieczne moderowanie

Czat / komunikator — raczej kontakt ze
sprzedawcami i wsparciem technicznym
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Wsparcie z serwisow

Ustuga dla biznesu - specjalna strona
Duzy wptyw na wyglad i funkcjonowanie
Uzytkownicy demonstrujg znajomym
przynaleznosc¢
Serwis Facebook - duze mozliwosci:
Fanpage: bezptatne, ale w szablonie serwisu
Aplikacje: dajg szersze mozliwosci komunikacji i
designu; specjalne oprogramowanie

Mozna uzyc serwisu do informacii,
konkursow i promocji, przenoszac ruch na
wtasne strony

X Kongres Programy Lojalnosciowe, Krakéw 2010 Jan Zajac
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Crowdsourcing i ewangelisci

Ewangelisci marki i ,pretorianie” - blizsza
relacja, tansze R&D, pozyskanie ekspertow
Wersje Beta i beta-testerzy
Nie tylko firmy technologiczne...

Wykorzystanie madrosci zbiorowej
Swiadomi prosumenci, gotowi do wspottworzenia

Wazne zwiaszcza w przypadku produktow
skomplikowanych

Problem ,,szpiegdw” konkurencji
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Pie¢ wskazowek

1. Podstawg wtasna strona internetowa

2. Wykorzystaj popularnosc i infrastrukture
istniejacych serwisow

3. Swiadomie uzywaj réznych kanatéw
komunikacji online

4. Komunikacja dwustronna — duzy
potencjat, duze wymagania

5. Przemysl - po co wchodzisz do Internetu?
Co chcesz osiggnhac?
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Dziekuje za uwage!

Dr Jan Zajac

jzajac@snrs.pl
Zaktualizowana prezentacja jest dostepna na stronie

www.snrs.pl w sekcji Aktualnosci
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