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In loc de introducere...

WHAT MAKES
PROFIT....7?

Activit ile de
marketing....?

vanz rile...?
poate
amandou ...?




—

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)



QO _(re)cunoa te 1?




O _(re)cunoa te i?

Numele ei este Ana Maria Ni_u.

Este clienta Dumneavoastr

Este manager. Are un copil. Salariul ei este curpins intre 2000-
3000 RON lunar. In concediul urm tor vrea s viziteze
America Central . Va alege oferta cea mai bun direct din
agen ie. Va pl ti pentru aceast vacan luand un imprumut.
Ar doris primeasc oferte pentru contractarea unui credit.
Conduce un din 2003 ivreas - icumpere o ma in nou
in 12 luni. Deobicei cite te ¢ riromantice. Avand in vedere ¢
pentru urm toarea vacan 1 idore te o camer digital , este
interesat s - i cumpere una.
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Informa ii relevante,
0 experien pl cut Tn magazin,
modalit 1 facile de achizi ionare
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68% dintre clien it Dumneavoastr sunt “brand
switchers” ?

Doar 5% sunt loiali unui anume brand?

73% dintre el folosesc minim 5 canale diferite
Tnainte de a achizi iona un anume produs?

Doar 26% sunt loiali unui anume retailer?
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Cine sunt “Retall-eri”?

Retail = Magazin
adic : magazin universal, sit web, catalog, chio c,
shopping mall, etc.

Targetul Retail = Shopperii / Clien ii
adic :,consumatori seta i pe cump r turi -

consumers in shopping-mode”.

De exemplu: Ana Maria.




Shopper Marketing ... Despre ce este vorba?

In mare ... capacitarea min ii, a inimii dar ia
portofelului clientului

Obiectivul in Shopper Marketing
Cre terea experien ei de shopping
Transformarea cump r torului in client (fidel).
Trebuie s nu uitam ¢
70 % dintre deciziile de achizi ionare sunt luate Tn

magazin (la fa a locului, )
68 % dintre acestea sunt f cute din impuls




I e .

Majoritatea programelor includ activit i “in-store”
selectarea i poziionarea produselor
ambian a din magazin
conversa ii (sfaturi) intre angajat i cump r tor

Dars nuuit mc toate acestea trebuiesc
nso ite i de “campanii pentru acas ”
loyalty marketing (promo ii back-end, cluburi de
fidelitate)

parteneriate
- Megamarket (hypermarket)+ Banc




Provoc

rile Tn retall...

C utai, captai si dezvolta i cei mai buni clien i

1. Descoperiti clien ii potriviti
Cump r torii potrivi i sunt aceia care se comport precum cei mai profitabili clien i

2. Construiiobaz de date complet cu ace tia i men ine i-i calitatea
Afla i tot ce se poate despre clien ii Dumneavoastr : nume, prenume, adres , varst , venituri, obiceiuri de
cump rare, nevoi, a tept ri, canale de cump rare

3. Dezvolta i-le valoarea

F cei-is cheltuie mai mult, mai des
Cre terea traficului / vizitelor
Cre terea sumei alocate pentru cump r turi (cross/up selling)
Cre terea loialit ii celor mai buni clien i

Totul se rezum la a descoperi cine sunt, ce doresc, cum doresc
ace tia iaac ionainconsecin !




... sunt provoc ri ale bazelor de date

mesaje de marketing corecte

transmise c tre persoanele corespunz toare
la momentul oportun

In locul potrivit

Cu un impact ce va genera vanz ri i loialitate.

De aceea o0 cunoa tem pe Ana Maria!




measure
post-sales
satisfactio

brand/produc
awareness

offer

perfect
customer acquire
experienge right

customers

Cre te | valoarea
clien ilor

analyse
their buying
habits

efficient
selling

strategy

understand their
full potential




De ce Linea ...

Misiune;

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

INntim s cre tem valoarea clien ior

Dumneavoatr prin comunicare direct * "

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




Cu ceneocup m

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




Na ul/ The Godfather
(Francis Ford Coppola, 1972)

... 0 metod de vanzare cu cea mai rapid
dezvoltare i eficien din punctul de vedere al
costurilor

... 0 metod de marketing m surabil i testat

... metoda ce ne ajut s cunoa tem clien ii dup
nume

... metoda ce ne ajut s construim rela ii de
lung durat cu fiecare clientin parte is
dezvolt m la maxim valoarea lui

... metoda ce face oamenii s ac ioneze ...



Exemple

SUN ACUM




Ce ne recomand

- Preluarea comenzilor telefonice i a celor on-line — Rat de conversie > 80%

- Cross selling i upselling — posibilitatea de a indeplini a tept rile clien ilor |
de a oferi pachete de produse din domenii conexe

- First Call Resolution — cre terea satisfac iei clien ilor i a nivelului serviciului
- Campanii Outbound — apelarea de pan la 3 ori pe an a tuturor clien ilor

- Comunicare continu cuto i clien ii pentru a-i face s cumpere din nou ( |
numai de la noi)

- Segmentarea bazei de date n func ie de produsele cump rate in trecut

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

- Cadouri i premii surpriz pentru comenzi mai mari decat o anumit sum -
cre terea vanz rilor, a satisfac iei i a loialit i clien ilor




INTREB RI?




Successful Shopping with Linea Directa




