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O programach lojalnoSciowych méwi Anna Papka, rzecznik
prasowy Shell Polska Sp. z o.0.

Jaka pozycje w Waszej strategii zajmuja programy lojalnoSciowe?

Staramy sie spetni¢ wymagania réznych grup Klientow, w zwiqzku z tym oferujemy szeroki zakres mozliwosci
wymiany punktow. Stata oferta ,Rabat za punkty” jest skierowana do tych, ktory przede wszystkim chcq
zaoszczedzic na tankowaniu. Ta grupa rowniez chetnie korzysta z wymiany punktow na kawe lub przekqski
deli2go. Sq rowniez Klienci, sq w stanie dtuzej poczekac na nagrode, ale oczekujq produktu wysokiej jakosci,
przydatnego w codziennym Zyciu. Dla nich proponujemy nagrody rzeczowe, dostepne na zamoéwienie, 7
dostawq do 14 dni. Dla Klientow, ktorzy sami chcq zrobic sobie prezent w ramach nagrod Shell ClubSmart
oferujemy rowniez bony wartosciowe, ktore mozna zrealizowac u naszych partneréw. Obecnie
wspotpracujemy z markami Douglas, W.Kruk, Vistula oraz Wolczanka.

Jak powinien wygladac¢ dobrze skonstruowany program lojalnoSciowy?

Najprosciej mowiqc, powinien utrzymywac klientow i zwiekszac ich przywiqzanie do marki. To nadrzedny
cel takiego programu. Jednak spetnienie tego celu nie jest juz takie proste. Nie wystarczq promocje czy
atrakcyjne gadzety. W pierwszej kolejnosci nalezy dobrze poznac swoich klientow i zaproponowac im realne,
odpowiadajqce ich potrzebom, korzysci. Wazne jest nieustanne obserwowanie zachowar konsumenckich i
dopasowywanie oferty do ich wymagar. Dobry program to taki, ktory caty czas podsuwa Klientowi nowe
opcje, rozwiqzania i promocje. Dobrze zna konsumenta i wie, co mu zaproponowac, zeby miat powéd, by
wroci¢ na stacje. Istotnqg cechq dobrego programu lojalnosciowego sq takze proste i przejrzyste zasady.
Transparentny program przyciqgnie Klientow i sprawi, Ze bedq oni korzystac z niego za kazdym razem, gdy
odwiedzajq stacje. Wtasnie tymi zasadami kierujemy sie przy pracy nad Shell ClubSmart.



Jak w ostatnich latach zmienila si¢ technologia konstrukcji programoéw lojalnosciowych?

Obecnie mamy wieksze mozliwosci obserwowania na biezqco zachowan naszych Klientow i zbierania
danych, ktore umozliwiajq rozwdj oferty. Poza tym wiele programow lojalnosciowych jest opartych na
aplikacjach mobilnych, dzieki ktorym Klient w wygodny sposéb moze sledzi¢ m.in. aktualny katalog nagréd.
W Shell takq mozliwosé daje aplikacja Shell, za pomocq ktorej kierowcy mogq sprawdzac¢ promocje, liczbe
zebranych punktow, ostatnie transakcje czy oferowane produkty. Od lutego nasi Klienci mogq rowniez
zamawiac nagrody poprzez aplikacje. To bardzo przydatne narzedzie.

Czy warto korzystac¢ z systemow open source czy lepiej dedykowanych?

W Shell stosujemy dedykowany program lojalnosciowy, poniewaz bardzo duzq wage przyktadamy do dbania
o0 bezpieczeristwo danych naszych Klientow i dopasowanie warunkow programu do ich potrzeb. Dzieki
zebranym danym jestesmy w stanie lepiej poznac Klientow odwiedzajqcych nasze stacje i przygotowac oferte
odpowiadajqcq ich potrzebom.

Jaka role ma technologia platnicza?

Przede wszystkim utatwiajq Klientom udziat 7 programie lojalnosciowym. Korzystanie 7 jednej karty jest
oszczednosciq czasu dla konsumenta, dlatego z pewnosciq mozna powiedziec, ze technologia ptamicza utatwia
korzystanie 7 kart punktowych.

Jak zapewniane jest w Waszym przypadku bezpieczenstwo danych klientow?

Na co dzien wspotpracujemy z wysoko wyspecjalizowanymi partnerami w zakresie ochrony danych
osobowych w ramach catej grupy Shell. Korzystamy z ich wiedzy i doswiadczenia, majqc pewnosc, ze dane
naszych Klientow sq odpowiednio chronione. Jednoczesnie dostosowujemy globalne zasady Shell do
przepisow lokalnych, tak by spetniaty wymagania polskiego prawa.

Dzi¢kujemy za rozmowe

Rozmawiat: Zdzistaw Pisiniski, Redaktor Naczelny miesiecznika ,,Paliwa Plynne'', oficjalnego organu
Polskiej Izby Paliw Ptynnych

WIECEJ czytaj w kwietniowym wydaniu miesiecznika ''Paliwa Ptynne'’; Z petnq of ertq Shell Polska
tradycyjnie mozna zapoznaé sie podczas Miedzynarodowych Targéw STACJA PALIW, ktérych Polska

Izba Paliw Ptynnych jest wytacznym organizatorem - ich najblizsza edycja to 17-19 maja 2017 r., EXPO
XXI, Warszawa, ul. Pradzyniskiego 12/14
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