LINEA DIRECTA COMMUNICATIONS. THE DIRECT LINE TO SUCCESS IN CENTRAL AND EASTERN EUROPE

POVESTEA UNUI CLIENT FIDEL

CUM SA VAND PRIN FIDELIZARE?

Strategii Anti — Criza in Retalil
26 Mai 2009

Hotel Intercontinental
Bucuresti

Radu Schmitzer




In loc de introducere...

WHAT MAKES

PROFIT....?

Activitatile de
marketing....?

vanzarile...?
poate
amandoua...?




YOUR CUSTOMERS !!

“the main goal of the business is not simply making money
but creating clients...” (P.Drucker)

“business’ aim must be creating and retaining the clients”
(T. Levitt, Harvard Business School)



O (re)cunoasteti?




O (re)cunoasteti?

Numele ei este Ana Maria Nitu.

Are 29 ani, este divortata si locuiegte in Bucuresti.

Este clienta Dumneavoastra.

Este manager. Are un copil. Salariul ei este curpins intre 2000-
3000 RON lunar. in concediul urmator vrea sa viziteze
America Centrala. Va alege oferta cea mai buna direct din
agentie. Va plati pentru aceasta vacanta luand un imprumut.
Ar dori sa primeasca oferte pentru contractarea unui credit.
Conduce un © din 2003 si vrea sa-si cumpere 0 masina noua
in 12 luni. Deobicei citeste carti romantice. Avand in vedere ca
pentru urmatoarea vacanta isi doreste o camera digitala, este
interesata sa-si cumpere una.
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= informatii relevante,
= 0 experienta placuta in magazin,
= modalitati facile de achizitionare
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Stiati ca ...

= 68% dintre clientii Dumneavoastra sunt “brand
switchers” ?

= Doar 5% sunt loiali unui anume brand?

= 73% dintre ei folosesc minim 5 canale diferite
inainte de a achizitiona un anume produs?

= Doar 26% sunt loiali unui anume retailer?



Cine sunt “Retalil-erii”?

= Retail = Magazin
— adica: magazin universal, sit web, catalog, chiosc,

shopping mall, etc.

= Targetul Retail = Shopperii / Clientii
— adica: ,consumatori setati pe cumparaturi -
consumers in shopping-mode”.

De exemplu: Ana Maria.



Shopper Marketing ... Despre ce este vorba?

= |nmare ... capacitarea mintii, a inimii dar gi a
portofelului clientului
= QObiectivul in Shopper Marketing
— Cresterea experientei de shopping
— Transformarea cumparatorului in client (fidel).
= Trebuie sa nu uitam ca
— 70 % dintre deciziile de achizitionare sunt luate in

magazin (la fata locului, la raft)
— 68 % dintre acestea sunt facute din impuls



= Majoritatea programelor includ activitati “in-store”
— selectarea si pozitionarea produselor
— ambianta din magazin
— conversatii (sfaturi) intre angajat si cumparator

Dar sa nu uitam ca toate acestea trebuiesc
insotite si de “campanii pentru acasa”
— loyalty marketing (promotii back-end, cluburi de
fidelitate)

— parteneriate
- Megamarket (hypermarket)+ Banca




Provocarile in retail...

= Cautati, captati si dezvoltati cei mai buni clienti

1. Descoperiti clientii potriviti
= Cumparatorii potriviti sunt aceia care se comporta precum cei mai profitabili clienti

2.  Construiti o baza de date completa cu acestia si mentineti-i calitatea
= Aflati tot ce se poate despre clientii Dumneavoastra: nume, prenume, adresa, varsta, venituri, obiceiuri de
cumparare, nevoi, asteptari, canale de cumparare

3. Dezvoltati-le valoarea
—  Fa&ceti-i sa cheltuie mai mult, mai des
Cresterea traficului / vizitelor
Cresterea sumei alocate pentru cumparaturi (cross/up selling)
Cresterea loialitatii celor mai buni clienti

Totul se rezuma la a descoperi cine sunt, ce doresc, cum doresc
acestia si a actiona in consecinta!



... sunt provocari ale bazelor de date

= mesaje de marketing corecte

* transmise catre persoanele corespunzatoare
= |a momentul oportun

= in locul potrivit

= Cu un impact ce va genera vanzari si loialitate.

De aceea o cunoastem pe Ana Maria!



measure
post-sales
satisfaction

Increase
brand/product
awareness

offer
perfect
customer acquire
experience right
customers

Cresteti valoarea
clientilor

optimize
your
selling

processes

analyse
their buying
habits

creat
efficient
selling

strategy

understand their
full potential
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De ce Linea ...

Misiune:

...................................................................................................................................

intim sa crestem valoarea clientior
. Dumneavoatra prin comunicare directa”

...................................................................................................................................




Cu ce ne ocupam

CE ESTE MARKETING-UL DIRECT?
Sau
CE FILM REPREZINTA CEL MAI BINE
MARKETING-UL DIRECT?




Nasul / The Godfather
(Francis Ford Coppola, 1972)

... 0 metoda de vanzare cu cea mai rapida
dezvoltare si eficienta din punctul de vedere al
costurilor

... 0 metoda de marketing masurabila si testata

... metoda ce ne ajuta sa cunoastem clientii dupa
nume

... metoda ce ne ajuta sa construim relatii de
lunga durata cu fiecare client in parte si sa
dezvoltam la maxim valoarea lui

... metoda ce face oamenii sa actioneze ...



Ce ne recomanda

STUDIO
MODERNA

- Preluarea comenzilor telefonice si a celor on-line — Rata de conversie > 80%

- Cross selling si upselling — posibilitatea de a indeplini agteptarile clientilor si
de a oferi pachete de produse din domenii conexe

- First Call Resolution — cresterea satisfactiei clientilor si a nivelului serviciului
- Campanii Outbound — apelarea de pana la 3 ori pe an a tuturor clientilor

- Comunicare continua cu toti clientii pentru a-i face sa cumpere din nou (Si
numai de la noi)

- Segmentarea bazei de date in functie de produsele cumparate in trecut

- Crearea de scripturi telefonice si oferte personalizate pentru fiecare client in
parte

- Cadouri si premii surpriza pentru comenzi mai mari decat o anumita suma —
cresterea vanzarilor, a satisfactiei si a loialitatii clientilor
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