Описание программы лояльности для магазина
Под программой повышения лояльности клиентов подразумевается набор действий, организованных таким образом, чтобы стимулировать клиентов и находиться в соответствии с их требованиями, а также, чтобы свести к минимуму потери, а именно, потери в количестве клиентов, и увеличить количество продаж. Такие программы широко используются во всех секторах, которые предлагают товары и услуги повседневного пользования по достаточно высокой цене за единицу.

Основополагающим мотивом программ лояльности является предоставление покупателям выгод. 
Лучший способ поощрить любого человека, дать ему какую-либо выгоду материальную, эмоциональную, психологическую.

В компании предлагается следующая программа лояльности.
Дисконтная программа 

Предоставление клиенту фиксированной скидки в моменты совершения им платных транзакций. 
Дисконтные и дисконтно-накопительные карты «Сфинкс». Типы карт представлены в Приложении 1.

Семейная карта «Сфинкс» - именная пластиковая карта, удостоверяющая право держателя карты на приобретение товаров и/или услуг со специальной скидкой в магазине «Сфинкс».

Компания предлагает выпускать дисконтные «семейные» карты номиналом в 5%, 10%, 15%, 20% и 30% . 
Переход скидки осуществляется по достижении определенной суммы. Схема обмена карт представлена в Приложении 2. 
Т.к. ценность компании в ее «семейности», то дополнительной мотивацией для клиентов служит достижение уровня «семейной» накопительной карты, которая дает право на приобретение товаров и/или услуг со специальной скидкой в магазине.

Как дополнительный бонус от компании.

Владелец именной Семейной карты имеет право оформить один Дубликат к своей действующей карте. 
Дубликат - это отдельная семейная карта с самостоятельным лицевым счетом. Дальнейшее изменение предлагаемой скидки по Основной семейной карте и по оформленному Дубликату будет происходить с учетом суммарного значения обоих лицевых счетов.

Значительным плюсом этой дисконтной системы, является заложенный в нее принцип предоставления клиенту льгот на постоянной основе, что также стимулирует покупателя пользоваться услугами только одной, определенной, компании.

При получении именной дисконтной карты, клиент заполняет анкету-заявление (образец представлен в Приложении 3), что дает компании социально-демографические данные клиентов для дальнейшей работы аналитических и клиентских служб. 
Также для аналитики и ведения клиентов у каждого продавца существует «клиентская книга». В ней содержится подробная информация о личных данных клиента (адрес, телефон), его внешних данных, о его личностных особенностях (каждый профессиональный продавец - хороший психолог, ему достаточно одного контакта с человеком, чтобы охарактеризовать его как покупателя). 
В «клиентской книге» отслеживаются все совершенные клиентом покупки и фиксируются его пожелания.
Вопросы, требующие решения, при внедрении программы лояльности:

1.Определить условия получения карты:

1 вариант – при совершении клиентом разовой покупки на сумму 2000 руб. клиент получает «Стандартную карту 2%» и начинает участвовать в накопительной программе.
2 вариант – накопив суммарно чеков на сумму 2000 руб. за 1 календарный месяц клиент получает «Стандартную карту 2%» и начинает участвовать в накопительной программе.

3 вариант - накопив суммарно чеков на сумму 3000 руб. за 1 календарный месяц клиент получает «Стандартную карту 3%» и начинает участвовать в накопительной программе.

4 вариант - накопив суммарно чеков на сумму 5000 руб. за 1 календарный месяц клиент получает «Стандартную карту 5%» и начинает участвовать в накопительной программе.

4 вариант - накопив суммарно чеков на сумму 10000 руб. за 1 календарный месяц клиент получает «Стандартную карту 10%» и начинает участвовать в накопительной программе.

2.Определить категории товаров, на которые не распространяются скидки.
3.Определить технические возможности учета накапливаемых сумм на карточках.

4.Определить, будут ли вводиться именные карты клиентов или останутся только цифровые.

Исходные данные для расчетов эффективности использования программы лояльности клиентов
Минимальный прожиточный минимум на 2013 год – 6131 руб. Из них 50%, т.е. 3000 руб., должно минимально тратиться на продукты 1 человеком.

Семья из 3-х человек в среднем тратит на продукты 9000 руб./мес.

Семья из 3-х человек в среднем тратит на продукты 108000 руб./год.

Задача программы лояльности – чтобы семьи из 3-х человек регулярно (ежемесячно) совершали покупки в магазине на минимальную сумму 9000 руб./мес. и более.

Принцип действия программы лояльности.
Потенциальный клиент, получив во время рекламной акции специальную скидочную карту «Специальная карта Сфинкс»  (которая будет действовать в течение 7 дней или до определенной даты, определенной магазином) постарается прийти в магазин и совершить покупку.

Перед началом покупки потенциальный покупатель увидит на входе в «горячей зоне» (на стенде) информацию об условиях получения накопительных карт.

Совершив покупку, покупатель направляется к кассе, где проводится напоминание – уточнение о возможности получения дисконтно-накопительной карты. Носителем информации могут быть: кассир, дополнительный продавец, яркий стенд у кассы.

Обязательным условием получения дисконтной карты является заполнение анкеты клиентом (после совершения покупки).

Требуемые ресурсы на внедрение программы лояльности:
1. Изготовление скидочной карты «Специальная карта Сфинкс». Тираж  - 1000 экз. Стоимость – 3130 руб. Тираж – 5000 экз. Стоимость – 4250 руб.
2. Изготовление дисконтной карты «Семейная карта Сфинкс». Тираж – 1000 экз. Стоимость – 10500 руб.

3. Изготовление цветной афиши (на входе и выходе) – 3 шт. Формат А3. Стоимость – 1000 руб.

4. Изготовление анкет. Формат А4. Тираж – 1000 экз. Стоимость – 2000 руб.

5. Инструктаж продавцов.

6. Канцтовары (ручки) – 10 шт. Стоимость – 200 руб.

Общая смета (минимальное) – 16830 руб.

Общая смета (максимальное) – 17950 руб.
Приложение 1
Типы карт

	Тип карты
	Номинал карты и скидки
	Условия предоставления

	Дисконтные карты

	Стандартная «1%»
	1%
	При совершении разовой покупки на сумму 1000 руб.

	Стандартная «2%»
	2%
	При совершении разовой покупки на сумму 2000 руб.

	Стандартная «3%»
	3%
	При совершении разовой покупки на сумму 3000 руб.

	Стандартная «4%»
	4%
	При совершении разовой покупки на сумму 4000 руб.

	Стандартная «5%»
	5%
	При совершении разовой покупки на сумму 5000 руб.

	Стандартная «10%»
	10%
	При совершении разовой покупки на сумму 10000 руб.

	Накопительно-дисконтные карты

	Семейная «1%»
	1%
	При накоплении покупок на сумму 20000 руб.

	Семейная «2%»
	2%
	При накоплении покупок на сумму 40000 руб.

	Семейная «3%»
	3%
	При накоплении покупок на сумму 60000 руб.

	Семейная «4%»
	4%
	При накоплении покупок на сумму 80000 руб.

	Семейная «5%»
	5%
	При накоплении покупок на сумму 100000 руб. (примерно за первый год).

	Семейная «6%»
	6%
	При накоплении покупок на сумму 150000 руб.

	Семейная «7%»
	7%
	При накоплении покупок на сумму 200000 руб. (примерно за второй год).

	Семейная «8%»
	8%
	При накоплении покупок на сумму 250000 руб.

	Серебряная «9%»
	9%
	При накоплении покупок на сумму 300000 руб. (примерно за третий год).

	Серебряная «10%»
	10%
	При накоплении покупок на сумму 350000 руб.

	Серебряная «11%»
	11%
	При накоплении покупок на сумму 400000 руб. (примерно за четвертый год).

	Серебряная «12%»
	12%
	При накоплении покупок на сумму 450000 руб.

	Золотая «13%»
	13%
	При накоплении покупок на сумму 500000 руб. (примерно за пятый год).

	Золотая «14%»
	14%
	При накоплении покупок на сумму 550000 руб.

	Золотая «15%»
	15%
	При накоплении покупок на сумму 600000 руб. (примерно за шестой год).

	Золотая «16%»
	16%
	При накоплении покупок на сумму 650000 руб.

	Золотая «17%»
	17%
	При накоплении покупок на сумму 700000 руб. (примерно за седьмой год).

	Золотая «18%»
	18%
	При накоплении покупок на сумму 800000 руб. (примерно за восьмой год).

	Золотая «19%»
	19%
	При накоплении покупок на сумму 900000 руб. (примерно за девятый год).

	Платиновая «20%»
	20%
	При накоплении покупок на сумму 1000000 руб. (примерно за десятый год).


Приложение 2

Схема обмена карт
Дисконтная карта «Стандартная» дает скидку до достижения минимального порога сумм покупок, при этом максимальный срок ее действия только 2 месяца.
Клиент должен за 2 месяца набрать продукции минимум на сумму 20000 руб., чтобы получить «Семейная карта «Сфинкс».

По истечении второго месяца дисконтная карта «Стандартная» аннулируется и изымается у клиента (желательно). У покупателя есть возможность выбора: или осуществить замену карты «Стандартная карта «Сфинкс» на Семейную карту «Сфинкс» (при накоплении минимальной суммы 20000 руб.) или снова совершить разовую покупку на крупную сумму.

При достижении пороговой суммы по Стандартной карте «Сфинкс» новое значение скидки появляется на кассах на следующий день после покупки.
Накопив на лицевом счете 20000 рублей, вы можете выгодно обменять Стандартную карту «Сфинкс»  на Семейную  карту «Сфинкс».

При достижении пороговой суммы для получения Семейной карты «Сфинкс», новое значение скидки появляется на кассах только после обмена карты.

Накопив на лицевом счете 300000 рублей, вы можете выгодно обменять Семейную карту «Сфинкс»  на Серебряную  карту «Сфинкс».

При достижении пороговой суммы для получения Серебряной карты «Сфинкс», новое значение скидки появляется на кассах только после обмена карты.

Накопив на лицевом счете 500000 рублей, вы можете выгодно обменять Серебряную карту «Сфинкс»  на Золотую  карту «Сфинкс».

При достижении пороговой суммы для получения Золотой карты «Сфинкс»,  новое значение скидки появляется на кассах только после обмена карты.
Накопив на лицевом счете 1000000 рублей, вы можете выгодно обменять Золотую карту «Сфинкс»  на Платиновую  карту «Сфинкс».

При достижении пороговой суммы для получения Платиновой карты «Сфинкс», новое значение скидки появляется на кассах только после обмена карты.
Приложение 3
Заявление-анкета

Настоящим подтверждаю свою заинтересованность в получении клиентской карты магазина «Сфинкс»

Внимание! Все поля Заявления-анкеты обязательны к заполнению

	Фамилия ___________
____________________
	Предпочтительные способы связи

	Имя ________________
	
	Телефон
	
	Почта
	
	E-mail
	
	SMS

	Отчество____________
	

	Дата рождения______
	Моя оценка работы магазина

	Семейное положение

__________________
	Оформление и дизайн магазина
	1
	2
	3
	4
	5

	ФИО супруга/супруги
	Ассортимент товаров
	1
	2
	3
	4
	5

	_____________________
_____________________
	Качество товаров
	1
	2
	3
	4
	5

	Дети (имя/возраст)
	Соотношение цена/качество
	1
	2
	3
	4
	5

	_____________________
	Внешний вид продавцов
	1
	2
	3
	4
	5

	_____________________
	Обслуживание в магазине
	1
	2
	3
	4
	5

	Адрес для корреспонденции
	Как я узнал о магазине

	Индекс ______________
	
	Витрины
	
	Телевидение
	
	Газеты

	Город _______________
	
	Друзья
	
	Интернет
	
	Радио

	Улица _______________
	

	Дом ________________
	Мои любимые СМИ

	Корпус ______________
	Телевизионный канал

	Квартира ____________
	Радиостанция

	Контактный телефон

_____________________
	Газета

	Контактный e-mail
	Я являюсь:

	____________________
	
	Руководитель
	
	Домохозяйка

	Настоящим выражаю свое согласие на использование моих персональных данных, содержащихся в анкете, исключительно с целью информирования меня указанными в анкете способами информации в отношении работы магазина, а также проводимых рекламных и иных маркетинговых акций. Согласие на использование моих персональных данных действительно до его отмены
	
	Служащий
	
	Студент

	
	
	Предприниматель
	
	Учащийся 

	
	
	Рабочий
	
	Работник бюджетной сферы

	
	
	ИТР
	
	Не работающий

	
	
	Пенсионер
	
	Другое

	
	

	
	

	Заполняется сотрудником магазина
	

	№ выданной карты
	Дата_____________________
	Подпись__________________

	№ клиентской карты (прежней)
	Приведенные данные заполнены мною лично и соответствуют действительности


