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Система лояльности

1. Цели и задачи

Основная задача проекта заключается в том, чтобы привлечь розничного покупателя сети АЗС к обслуживанию исключительно в сети эмитента. 
Перед проектом ставятся следующие цели, реализация которых должна стать его результатом :

- Упорядочение розничного рынка нефтепродуктов с ощутимым смещением процентной доли товарооборота в пределах Украины в сторону сети АЗС эмитента;
- Получение дополнительной прибыли Компании-эмитента за счет увеличения товарооборота, привлечения новых покупателей (в том числе приверженцев других брендов), «привязки» к своей сети  своих сторонников и «неопределившихся»;
- Создание позитивного имиджа Компании-эмитента на рынке Украины как Компании, заботящейся о каждом из своих, даже самых мелких, клиентов. 
В комплекс обслуживания входит заправка автомобиля топливом, приобретение сопутствующих товаров в пристанционном магазине, обслуживание в кафе, получение клиентом дополнительных услуг и сервисов.
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2. Функциональная схема системы лояльности
Как средство для достижения поставленных перед проектом задач предлагается внедрить в сети АЗС Компании-эмитента систему обслуживания клиентов по пластиковым карточкам, разработанную Компанией «Инпрайз». Суть данной программы заключается в следующем:
Каждый клиент сети, приехав на АЗС, получает и заполняет анкету установленного образца, после чего получает персонализированную пластиковую магнитную карту, которая открывает клиенту доступ к его персональной электронной учетной карточке. Учетная карточка клиента представляет собой информационную ячейку данных на сервере Компании-эмитента, которая хранит данные о владельце карты (Идентификатор, номер карты, pin-код, Фамилию, Имя, Отчество, почт. адрес, номер контактного телефона, марку и № автомобиля, E-mail, доп. информацию), а также суммарные данные по заправленным литрам (или израсходованным гривнам), личный счет накопленных бонусов. 
2.1 Схема лояльности бонусного типа
Каждый розничный клиент – владелец карты получает возможность при расчете наличными за топливо(товар) в сети АЗС  получить на свой личный  счет бонусные баллы  за каждый литр заправленного топлива (или за каждую потраченную гривну) согласно схем и правил, принятых в сети АЗС. 

Бонусы накапливаются на счете клиента, и в дальнейшем клиент получает возможность обменять накопленные бонусы на специальные бонусные товары или на топливо, согласно стоимости данных товаров(топлива) в бонусах, на любой из АЗС сети. Каталоги бонусных товаров с картой сети АЗС распространяются вместе с персональными бонусными картами.
Кроме получения бонусных товаров, клиенту сети предлагается принимать участие в регулярных розыгрышах ценных призов и денежных премий, что безусловно положительно повлияет на рекламу Компании-эмитента, особенно при осветлении данных событий в средствах массовой информации. 
Также, для увеличения заинтересованности клиента в обслуживании исключительно в сети Компании-эмитента и с целью психологически затруднить возможность его „схода” с программы лояльности, клиент помимо бонусной программы завлекается еще и в „накопительную” программу, которая организовывается по типу квеста, основана на неутолимой жажде народа к „шаре” и работает параллельно бонусной программе. Пример подобной программы описан ниже в главе „Модель системы лояльности”.
Для обеспечения открытости программы лояльности для клиента, ему предоставляется возможность контролировать свои накопленные баллы и планировать свои дальнейшие действия в программе при помощи информационного интернет-сайта, где будет размещена как открытая информация для посетителей, так и личная информация владельца карты, с доступом по номеру карты и pin-коду (или фамилии).
Информация о каждой проведенной клиентом транзакции поступает на сервер Компании-эмитента и в дальнейшем используется для ведения аналитики по отдельному клиенту и по всей сети в целом, оценки эффективности программы лояльности и поиска путей для ее улучшения, проведении дополнительных поощрительных акций,  розыгрышей призов и т.д.. Все перечисленные расчеты и вычисления, а также ведение и обслуживание электронных учетных карточек клиентов, начисление и списание бонусов, контроль и учет бонусных товаров на каждой АЗС,  прогнозирование расхода и поставок бонусных товаров, обновление ассортимента и т.д. производит специализированное программное обеспечение, управляемое администратором сети в центральном офисе Компании-эмитента или в региональных офисах.
Для расширения ареола обслуживания карт, а также для усиления рекламного эффекта, возможно подключение к системе лояльности Компании-эмитента сетевых систем лояльности других Компаний, не пересекающихся с эмитентом по сфере деятельности, например сеть ресторанов „Козырная карта”, сеть строительных или продуктовых супермаркетов. Детали подобных акций нужно продумывать и согласовывать дополнительно, техническая же возможность присутствует.
2.2 Система лояльности накопительного типа
Накопительная система скидок является исключительно эффективной за счет психологического „привязывания” клиента к обслуживанию только в сети АЗС Компании-эмитента, что неоднократно доказывается результатами работы данной системы на различных сетях в Украине. Потери Компании-владельца сети АЗС от предоставления скидок покупателям многократно перекрываются экономической прибылью от увеличения оборота сети и привлечения новых клиентов с других сетей-конкурентов.
Каждый розничный клиент – владелец карты при заправке топливом в сети АЗС Компании-эмитента, накапливает на своей электронной учетной карточке данные по совершенным операциям (заправленные литры, оплаченные деньги и т.д.), которые дают ему возможность в дальнейшем заправляться в данной сети по сниженным ценам (дисконт). 
Владелец сети задает правила предоставления накопительных скидок своим клиентам (в процентах или в копейках) на своем сервере в виде шкалы скидок. Например:

0-200л

 :
1коп.

201-500л
 :
3коп.

501-1500л
 :
5коп.

1501-5000л
 :
6коп.

5000-10000л
 :
7коп.

10000-999999
 :
10коп.

При превышении порогового значения заправленных литров, клиент автоматически получает скидку на топливо в размере, попадающем в его диапазон.
Шкала скидок гибко настраивается в зависимости от нужных параметров, предусмотрена возможность создания нескольких различных шкал скидок для разных клиентов.

Система лояльности накопительного типа также поддерживает весь комплекс дополнительных функций, присущих бонусной системе
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Все описанные выше карточные системы (бонусная, накопительная, комбинированная) построены по такому принципу, что исключают влияние человеческого фактора в лице оператора в махинациях с формами оплаты и величиной скидки. Оператор только задает дозу топлива и проводит карточкой через считыватель терминала.

3.Техническая реализация системы лояльности
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Система лояльности состоит из двух основных взаимосвязанных подсистем и целого ряда дополнительных:
1. Основные подсистемы:

· серверная 
· клиентская (терминальная) 
-
Серверная подсистема представляет собой сервер с программным обеспечением, построенный с помощью средств СУБД PostgresSQL, с доступом в Интернет или локальную сеть по протоколу TCP/IP. 
На сервере хранятся и накапливаются данные по клиентам, карточкам, транзакциям, бонусным товарам, задаются схемы и условия бонусов и акций, ведутся статистика и логи работы администраторов сети, производятся все расчеты и вычисления, формируются отчеты и аналитические данные.

Сервер защищен от внешнего воздействия системой паролей доступа, системой шифрования данных, техническими и программными средствами администрирования доступа.

С помощью средств программирования и баз данных, сервер в реальном времени дублирует свои данные на другой программный или физический сервер (т.н. «зеркалирование»), что позволяет предоставлять доступ к реальным данным на дублирующем сервере для клиентов сети, без риска угрозы целостности и сохранности данных основного сервера.
Рабочее администрирование сервера (добавление и изменение данных клиента, отчеты, аналитика, бонусные схемы и товары) ведется авторизированными сотрудниками Компании-эмитента с офисного компьютеризированного рабочего места, имеющего доступ к серверу посредством Интернет или локальной сети.

-
Терминальная подсистема состоит из терминалов приема пластиковых карт лояльности, установленных на каждой АЗС сети. Каждый терминал оснащен считывателем пластиковых карт с магнитной полосой и чипом, устройством для передачи данных (GPRS, Ethernet, dial-up), устройством печати чеков, дисплеем, клавиатурой, при необходимости устройством ввода pin-кода.


Функции терминала заключаются в том, чтобы: 

а). получить от сервера информацию о клиенте и количестве накопленных им бонусов, вывести ее на дисплей и на чек; 

в). при желании клиента произвести операцию по выдаче клиенту бонусного товара (топлива) согласно стоимости товара (топлива) в бонусах, отпечатать чек;
с). при заказе клиентом топлива(товара) с оплатой наличными произвести фиксацию проведенной транзакции и начислить клиенту на счет бонусные баллы согласно шкале.

Все операции с терминалом производятся оператором АЗС либо с клавиатуры терминала, либо с помощью системы управления АЗС, по протоколу обмена.

Терминал выдает полученную от сервера информацию на дисплей и на чек, отслеживает проведение транзакций, хранит и сверяет с сервером текущие данные смены, печатает чеки для каждой транзакции, производит операции открытия/закрытия смены, печатает сменные отчеты.
2. Дополнительные подсистемы:
· Информационная система клиента (WEB-based)
· Система ввода данных с анкет
· Система администрирования (центральная и региональная)
· Система аналитики
· Система отпуска топлива
· Система кросс-обмена с другими системами лояльности
· Системы дополнительных услуг и сервисов

· Информационная система клиента представляет собой Интернет-сайт, на котором размещена как информация общего значения (о Компании-эмитенте, об условиях участия в бонусной программе, справочная информация), так и личная информация владельца бонусной карты. Доступ к личной информации разрешен клиенту только после ввода номера карты и пароля доступа, которым может являться или фамилия клиента, или pin-код. 

Личная карточка клиента дает ему полное представление о количестве накопленных бонусов, предоставляет реестр произведенных им заправок топлива, перечень полученных им призов, информация рекомендательного, познавательного и справочного характера, позволяя «корректировать» сознание клиента в сторону симпатии к бренду Компании-эмитента. На личной электронной карточке клиента можно также разместить ресурсы и средства для предоставления клиентам возможности создания своей личной страницы, с фотографиями, блогами, обменом сообщениями, тем самым создав единственное в Украине и мире Интернет-сообщество, подобное известным проектам Facebook, Одноклассники.ру, LiveJournal, но включающее в себя исключительно клиентов Компании-эмитента. 
· Система ввода данных с анкет представляет собой программный интерфейс сотрудника Компании-эмитента и нужна для составления и заполнения электронных карточек клиентов на основании данных, полученных из клиентских анкет. Существует 2 варианта заполнения электронных карточек: на каждой из АЗС сети или централизованно в главном (региональном) офисе Компании-эмитента. В любом случае необходим компьютер с доступом к серверу через канал Интернет или локальную сеть.


· Система администрирования (центральная и региональная) представляет собой программный интерфейс административного сотрудника Компании-эмитента, находящегося в центральном офисе или в офисе регионального представительства, который ведет и контролирует карточную бонусную программу по регионам или в целом по сети, авторизирует карточки, добавляет и изменяет бонусные схемы, контролирует ценовую политику сети, остатки товаров, распределяет поставки бонусных товаров и т.д.


· Система аналитики является программным вычислительным комплексом, позволяющим анализировать экономический и рекламный эффект от внедрения системы лояльности на предприятии, строить графики и тренды экономических показателей, планировать развитие лояльной программы, оценивать предпочтения клиентов в целом и по отдельности, прогнозировать изменение данных предпочтений и давай рекомендации как аналитикам Компании, так и клиентам сети.
· Система отпуска топлива представляет собой рабочее место оператора-кассира АЗС,  и логически неразрывно связана с бонусной программой. Система управления АЗС поставляет данные для системы лояльности, а в свою очередь вся система лояльности призвана увеличить товаро- и клиентооборот операторского поста, а с ним и АЗС в целом. 

Физически же система управления АЗС может быть интегрированной в лояльную систему посредством интерфейса связи с терминальным устройством, а может работать и автономно. В первом случае ускоряется процесс работы и исключается риск ошибок из-за человеческого фактора операторов, а во втором оператор вынужден повторять операции отпуска топлива (товаров) на терминале и на кассовой системе.
· Система кросс-обмена с другими системами лояльности предоставляет возможность заключения партнерских отношений с другими карточными системами, не пересекающимися с Компанией-эмитентом по сфере деятельности, например с сетью ресторанов „Козырная карта”, строительными и продуктовыми сетями супермаркетов, и т.д. для расширения зоны действия рекламы и привлечения дополнительных клиентов.
· В систему дополнительных услуг и сервисов входит поддержка техническими и программными средствами системы лояльности таких функций как:

· обслуживание банковских платежных карт (Visa, MasterCard, ...); 

· продажа электронных ваучеров мобильных и Интернет операторов;

· обслуживание клиентов на т.н. «холодных» заправках с помощью стоечных или встроенных систем самообслуживания;
· справочные посты для участников программы лояльности;
· другие дополнительные сервисы и услуги
4. Пример модели бонусной системы лояльности
Компания „Инпрайз” разработала и предлагает своим партнерам  вариант бонусной системы лояльности по следующей схеме:

За основу идеи берется звездно-космическая тематика, и исходя из этого формируем следующие правила и решения:

1. Бонус не является бонусом (заезженное и академическое название), а называется „звездой”. Дизайнеры одушевляют звезду и разрабатывают ей приятное и дружественное лицо. Клиенты сети АЗС становятся таким образом собирателями звезд, или например „star racers”(«звездные гонщики»).
2. Правило перевода литров (или гривен) в звезды задается по следующей прямой формуле:  1 литр (или 1 гривна) = Х звезд.
Например 1грн. = 3 звезды. (для клиентов)

При этом вычисляется реальная стоимость 1 звезды для Компании, исходя из чего в дальнейшем устанавливается стоимость бонусных „призов”.

Например 1 звезда = 0,01 грн. (для Компании)

3. Для стимулирования увеличения объема заправляемого клиента топлива,  вводим дополнительное правило в виде таблицы, которое приплюсовывает клиенту дополнительные звезды при заправке более чем определенного кол-ва литров топлива.

Например:
Правило
0-20л

-
+0 звезд






20-40л

-
+1 звезда






40-80л

-
+3 звезды






80-200л
-
+8 звезд






200-500л
-
+20 звезд






500-10000л
-
+50 звезд

То есть, заправляя, к примеру 30л топлива, клиент получает 

30х3=90 + 3 = 93 звезды.

Таким образом, клиент, заправляя свой автомобиль, будет стремиться „дотянуть” литраж до следуюего порогового значения, чтобы получить дополнительные звезды

4. В системе лояльности заводится список бонусных товаров, желательно с фирменной символикой Компании, с указанием их цены в звездах. Кроме того, для топлива также устанавливается альтернативная цена в звездах, давая возможность клиенту выбирать, на что потратить свои кровно заработанные звезды, а Компании увеличить реализацию своего основного товара – топлива. Причем цену на топливо в звездах желательно слегка завысить, склоняя клиента к обмену звезд на бонусные товары или на топливо, но по „завышенной” цене.

5. При простой системе начисления бонусов существует вероятность того, что клиент выберет накопленные им бонусы товаром или топливом, сойдет с программы лояльности и перейдет на другой бренд с другими условиями. Для того, чтобы минимизировать такую возможность, в бонусную систему лояльности добавляется азартная составляющая накопительной системы, организованная в виде завлекающей игры(квеста). 

Суть квеста заключается в следующих правилах:

· каждая АЗС сети становится планетой „Галактики” и соответственно обозначается на карте Украины на WEB-сайте программы и в памятке участника.

· посещение клиентом каждой из заправок сети фиксируется системой лояльности в его личной учетной карточке

· для клиентов, посетивших все АЗС региона (области) вводится специальный приз в виде ценного подарка или существенной скидки на топливо

· клиент, посетивший ВСЕ АЗС сети, становится обладателем суперприза, возможно с освещением такого события в СМИ и вручением почетной грамоты обладателя „Галактики” или „Кубка Галактики”

· Соответственно данной идее выбирается и главный слоган программы лояльности, например:
 Открой свою Галактику!
 
таким образом каждый участник программы лояльности становится современным Колумбом, открывающим новые горизонты в масштабах Вселенной.
6. Вводятся другие накопительные правила программы-квеста, например „Наполни Зодиак энергией”. Суть состоит в том, чтобы заправить свой автомобиль в каждом из месяцев, соответствующих определенному знаку зодиака, например суммарно по 1000 литров в каждом. Тогда клиент будет стремиться заправляться во первых, круглогодично, во вторых, в те месяцы когда реализация на АЗС традиционно идет на спад.

7. Все собранные клиентом бонусы (звезды), а также посещенные АЗС (планеты) и наполненные энергией (топливом) знаки Зодиака фиксируются сервером программы лояльности и предоставляются клиенту в графическом виде на его личной WEB-странице в Интернет
8. Тематику системы лояльности гармонично дополняют мелочи вроде печати гороскопа в чеке терминала, прогноза синоптиков или загадок с ответами на смс.
Данный вариант бонусной системы лояльности является лишь одним из примеров разнообразных схем лояльности предприятия, реализованных в карточной системе «Инпрайз.Кард». Система «Инпрайз.Кард» может быть сконфигурирована абсолютно под любую модель лояльности Компании, позволяя свободно создавать множество новых схем и комбинировать существующие.
Данное описание системы есть отражение ее основных функций - более подробное описание функционала и концепции дальнейшего развития мы готовы представить Вам на расширенной презентации в Вашем офисе.
Терминалы для приема карточек





Пользовательский интерфейс системы лояльности





Интерфейс регистрации учетных записей (карточек) клиента





Интерфейс авторизации карточек и назначения им схем лояльности





Интерфейс настройки шкалы накопительных скидок





Рабочий интерфейс заправочной системы








