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ПРОГРАММА LLAFF:

ИТ КАК ОСНОВА КАЧЕСТВЕННОГО ПОДХОДА К КЛИЕНТУ

Современные принципы работы с клиентами

Сегодня производительность и конкурентоспособность зависят, в первую очередь, от способности генерировать, обрабатывать и эффективно использовать информацию, основанную на знаниях о своих клиентах, их предпочтениях и вкусах. Поэтому основные виды экономической деятельности организуются сейчас в глобальном масштабе, с использованием разветвленной сети, связывающих всех участников в едином информационном поле.

Необходимо осознать, как будет развиваться бизнес в ближайшие годы и успеть заскочить на этот поезд, который, как всем известно, уже тронулся в результате информационной революции в конце XX века.  

Поэтому все активнее проявляется влияние покупателей на продавцов и производителей: покупатели имеют возможность легко и быстро получить разнообразную информацию о компании, конкурентах, тенденциях рынка. 

На сегодняшний день всеми признаются следующие принципы работы с клиентами (клиент - самая большая ценность для предприятия), поэтому  компании необходимо:

· знать потребности клиента;

· создавать клиенту комфортные условия для совершения покупок;

· предоставлять ему тот товар, который он желал бы купить;

· стимулировать его совершать именно эти покупки.

Индивидуальный, доверительный маркетинг

Уже давно в различных публикациях говорят не о маркетинге, как о исключительно продвижении, а о маркетинге личных отношений с клиентами, как залоге долгосрочной взаимовыгодной работы, или доверительном маркетинге (Голден Сет). Хотя не так важно название, суть такого маркетинга в следующем:

                      - Массовая реклама из всех телевизоров страны неэффективна, как стрельба из пушек по воробьям.

                      - Все большая роль в развитии бизнеса отводится управлению взаимоотношениями с клиентами. Необходима персональная работа с клиентом, формирование доверительных отношений, постепенный сбор информации о предпочтениях клиента и ее использование только в целях наилучшего удовлетворения клиента. 

                     - Главная задача маркетолога в современной эпохе - управление непрерывным процессом взаимоотношений  на основе взаимного влияния клиентов компании и самой компании для адаптации их требований для взаимного удовлетворения результатами этого взаимодействия.
Влияние информационных технологий

Все это возможно реализовать с использованием современных информационных технологий, которые являются не просто инструментом для применения, а, скорее, средством развития, в силу чего исчезают различия между покупателями и продавцами, и, главное, все участники, присоединившиеся к информационной системе, получают выгоды.

Можно возразить, что не могут все участники: покупатели, продавцы и производители - получать одновременно выгоды.  В том то и дело, что в наше время, во времена информационной эпохи, все участники, входящие в информационные сетевые структуры, получают свои выгоды, а те, кто не входит – теряют.

Компенсационная система LLAFF
Описание программы

Возможность развиваться, увеличивая продажи все большему количеству клиентов, предоставляет новая программа управления взаимоотношениями с клиентами, близкое понятие - программа лояльности - LLAFF, которая позволяет не только решать насущные проблемы, но и находить новые возможности. Программа LLAFF – это компенсационная система (см. схема 1), объединяющая всех участников в едином информационном поле за счет стимулирования покупателей совершать покупки у продавцов, которые входят в систему LLAFF.  
Программа LLAFF вобрала в себя все лучшее от древнего лавочника- психотерапевта до самых изощренных дисконтных и бонусных программ.

Спросите сейчас любого: «Хотел бы он иметь, например, бесплатную связь или бензин?» 99 из 100 ответят: «Да». Т.е. для них это является ценностью. Также спросите их: «А хотели бы Вы, чтобы в магазине встречали Вас, как бога?» И опять утвердительный ответ. Но если мы не можем предоставить бесплатную связь, а бензин постоянно дорожает, то, может, как-то по-другому удовлетворить желание клиента иметь бесплатную связь и бензин? В программе LLAFF можно удовлетворить желание клиента, но для этого нужно попросить его совершать покупки у участников, входящих в систему LLAFF.  По большей части Клиенты согласятся. 

А Вы? Вы согласитесь, чтобы эти клиенты приходили к Вам? 

Большинство компаний сейчас, чтобы заманить клиента, используют скидки, дисконты и прочее, усугубляя ценовую войну на рынке. Но дисконты обезличены, и с клиентами не устанавливается ни прямой, ни обратной связи. А мы уже говорили, что сейчас особенно важна  персональная работа с клиентом, формирование  с ним доверительных отношений. 

Для того, чтобы сформировать доверительные отношения программа LLAFF предусматривает, через информационные базы данных, возможность привязать дисконт к номиналу стоимости связи или бензина. То есть, его затраты на связь и бензин компенсируются дисконтом,  получаемом в определенном круге компаний-участников. 

Технология

Для эффективной работы программы и всех участников создан Единый консолидирующий центр «Восторг», который собирает и обобщает информацию (см. схема 2), предоставляет единое информационное поле и поддерживает маркетинговые отношения с клиентами. Основа  - пластиковая карта с магнитной полосой. Номер этой карты – создаёт связь с базой данных, в которую занесены данные на клиента. Каждая транзакция отслеживается ЕКЦ, формируется общая база по клиентам и их транзакциям у каждого участника. Информация обрабатывается, превращаясь в хороший дополнительный материал для принятия решений относительно предпочтений клиента, управления спросом и т.д.

Популярность программ лояльности со временем будет только возрастать — это обусловлено жесткой конкуренцией между предприятиями, особенно в борьбе за своего клиента и значимостью лояльного клиента по сравнению с нелояльными. Вместе с тем, необходимо учитывать, что без повышения культуры обслуживания клиентов, без применения современных технологий, без поддержки всего персонала и руководителей компании реализация программ лояльности ожидаемого эффекта не даст. 

Таким образом, компенсационная программа LLAFF учитывает все основные принципы информационной эпохи и позволяет эффективно привлекать и удерживать Клиентов, предоставляя выгоды всем участникам системы LLAFF.

