Wyktad:

Marketing transakcyjny

a marketing relacyjny



Marketing transakcyjny

Marketing transakcyjny - ma na celu maksymalizacje korzysci
firmy w krotkim okresie czasu.

Wiekszos¢ dziatan marketingowych nastawionych jest na
zmniejszenie wrazliwosci cenowej klientdw (po to m.in. stosuje
sie segmentacje) oraz sprzedaz maksymalnej ilosci produktow.
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Marketing transakcyjny

Dziatania marketingowe nastawione sg na pozyskanie jak

najwiekszej liczby klientow i sprzedaz mozliwie najwieksze;
ilosci produktow. Stuzby marketingowe koncentrujg sie na
dziatalnosci promocyjnej.
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Jednowymiarowe relacje vs. wielowymiarowe
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Marketing relacyjny

Marketing relacyjny (relationship marketing)— kompleks
dziatan marketingowych majacych na celu ustanowienie,
utrzymanie oraz wzmacnianie (z zatozenia dtugookresowych

| obustronnie korzystnych) relacji.
Szczepaniec 2004

Marketing relacyjny oznacza mobilizacje personelu,

majaca na celu uczynic¢ z nabywcy nie tylko wspottworce

wartosci - produktu, ale i zwigzac go na trwate z firma.
Rogozinski (2000)



Marketing relacyjny

Wykorzystanie szerokiego spektrum narzedzi z zakresu
marketingu, sprzedazy, komunikacji oraz obstugi klienta

w celu: zidentyfikowania pojedynczych klientow firmy,
wykreowania relacji pomiedzy firmg i jej klientami oraz
rozciggniecia ich na wiele transakcji, a takze na zarzadzanie

relacjami z korzyscig dla klientow i firmy.
Stone i Woodcock (1995)

Marketing relacyjny podkresla znaczenie utrzymania
dtugookresowych wiezi z dotychczasowymi klientami,
zdobycia coraz wiekszego udziatu w wydatkach
dotychczasowych klientow.

Ryals i Payne (2001)



Wielowymiarowe relacje

BANK

Rachunek biezgcy

Karta pfatnicza

Lokata terminowa

Kredyt w rachunku biezgcym

Kredyt hipoteczny

Internet banking

KLIENT




Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- rola marketingu w zarzadzaniu

Marketing Marketing
transakcyjny relacyjny
Rola pomocnicza; marketing Rola kluczowa; marketing

wykorzystywany do osiggniecia | wykorzystywany do osiggniecia
celow taktycznych i operacyjnych | celow strategicznych




Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- horyzont czasowy decyzji

Marketing Marketing
transakcyjny relacyjny

Cykl sprzedazowy Caty cykl zycia klienta




Oferta dostosowana do fazy cyklu zycia klienta

Client dedicated solutions

Life cycle advisory and services
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Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- grupa klientow, w ktora najwiecej sie inwestuje

Marketing Marketing
transakcyjny relacyjny

Nowi klienci Starzy klienci




Analizy ABN AMRO pokazujg, ze zdecydowana wiekszosc
wptywow generujg relacje z klientami, ktérzy korzystajq
z ustug banku ponad 9 lat.

Building on established customer

Length of relationship with AAB + Working Capital franchise has long-
standing client relationships. Two-thirds
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Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- segmentacja

Marketing Marketing
transakcyjny relacyjny

Stuzy do wyodrebnienia grup Stuzy do wyodrebnienia grup
klientow o rdznej zyskownosci (z | roznigcych sie potrzebami,
punktu widzenia firmy) oraz preferencjami oraz wzorcami
roznej wrazliwosci cenowej zachowan




Segmentacja wg posiadanych ptynnych aktywow

Customer Segment Opportunity

(Net Investible Assets)
Ultra-High Het Worth

S5MM plus
Population
4MM
Population -
24MM
(] Mass Affluent
E $TOM - $500M
o
Q ............................. Emerging Affluent .
= Population $50M - $TOM
E s1eMM Upper Middle
g $25M - 550M
E} Middile
§ .............. $10M - $25M
2 F'n::nr.:-l.llali.-:::r:i .
© '3 IT1IMM Emerging
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[ ]

Estimated
Revenue Pool

------------------------------

5240B

$68B

Sounca: Cligroup estimates - data shawn relaies only o countries In which Ciigroup has Consumer apsrations.

Total  5404B
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Segmentacja wg zrodel pochodzenia bogactwa

Leveraqging Citigroup’s Capabilities

Cliant Segment

crhgrous]

[T D

Banking amd Lending
—Banking

—Imvestmeant finance
—Margin & securities finances

Inwvestment Managememnt
—Puortfolio counsaling
—Global brokerage
—Alernative strategiss

Capital Markets

— Structured products
—Foreign exchangs
—Risk managsment

Trust and Estate
—Trust products
—Insurance

Services

—Art advisory

—Family advisory
—Fhilanthropic advisony

Products and Sarvices Citigroup Provider

—Corporate and Investrnent Bank
—Global Consumer Bank
—Citigroup Altematve Investmants

—Citigroup Asset Marnagement
—Smith Bamey
—Citigroup Altematve Investmants

—Citigroup Asset Maragement
—Corporate and Investment Bank
—Zitigroup Altemative Investments

— Cititrust
— Travelers Life & Annuity
— Glokal Wealth Structuring

— Citigroup Private Bank
— Refarmal network throug howt
Citigroup

13 ertgrougl



Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- zwiekszanie sprzedazy

Marketing Marketing
transakcyjny relacyjny
Marketing masowy; sprzedaz Sprzedaz produktow starym
produktow niezdefiniowanym klientom plus pozyskiwanie nowych
klientom klientow




Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- relacje z klientami

Marketing Marketing
transakcyjny relacyjny
Na bazie wybranych, Na bazie wielu produktéw

pojedynczych produktow (kompleksowa wspotpraca)




7 okazji do wprowadzenia nowych serii produktow
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Zrédto: investor.pandoragroup.com.



Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- produkty

Marketing
transakcyjny

Marketing
relacyjny

Produkty tgczone sg w pakiety,
aby stworzy¢ wrazenie innowacji
oraz zroznicowania (po to m.in.
nadaje im sie odrebne marki).
Prawdziwe innowacje nalezg do
rzadkosci (dominuje raczej
nasladownictwo). Sprzedaz
krzyzowa ma zwiekszyC zyski i
przywigzac klienta (podniesc
koszty ewentualnej rezygnacji)

Produkty przygotowywane sg ,na
miare”; nawet pakiety pozostawiajg
klientowi pole manewru.

Ciggle pojawiajg sie innowacje, bo
zmieniajg sie potrzeby klientdw, a
firma poszukuje mozliwosci
zwiekszenia uzytecznosci ustug.
Sprzedaz krzyzowa nastawiona jest
na tworzenie wiezi w dtugim
okresie (nawet w ciggu catego
cyklu zycia klienta)




PANDORA — innowacje produktowe

DISCOVER
PANDORA ROSE

Stop PANDORA Rose skfada sie gtdwnie z miedzi i srebra; ponadto bizuteria pokryta jest
warstwg 14-karatowego rézowego ztota.



Marketing relacyjny vs. transakcyjny - ceny

Marketing
transakcyjny

Marketing
relacyjny

Dzieki podziatowi na segmenty o
roznej wrazliwosci cenowej, firma
moze maksymalizowac ceny w
poszczegolnych grupach klientow.
System ksztattowania cen jest tak
niejasny, ze klient traci orientacje
(nie jest w stanie poréwnywac
ofert roznych przedsiebiorstw).
Firma stosuje ukryte optaty;
zdarza sie, ze wprowadza
niezapowiedziane i niczym
nieuzasadnione podwyzki.

Ceny odpowiadajqg rzeczywistej
wartosci produktow / ustug; sa
wyzsze tylko wtedy, gdy produkt /
ustuga daje klientowi dodatkowag
wartosc. System ksztattowania cen
jest elastyczny; klient moze wybierac
w taryfach i maksymalizowac swoje
korzysci (oraz ograniczac koszty).
System cenowy jest przejrzysty,
klient nie natrafia na ukryte opftaty.
Zmiany cenowe sg wprowadzane
wtedy, gdy zmieniajg sie parametry
rynkowe.




Promocje cenowe w sklepie internetowych SFD
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Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- dystrybucja

Marketing
transakcyjny

Marketing
relacyjny

Wystepuje wypychanie klientow
do tanszych kanatow dystrybucji.
Prowadzona jest oddzielna
sprzedaz internetowa. Liczba
kanatow dystrybucji jest
ograniczona.

Firma tworzy warianty dystrybucji
odpowiadajgce poszczegolnym
segmentom (to klient wybiera, jaki
model dystrybucji mu odpowiada).
System dystrybucji ma charakter
wielokanatowy.




System dystrybucji Chase Banku

Branch Interior Rebranding Merchandising

L s s el S R S BRCiHASE &

Branch Interior - Urban

JPMorganChase Q)

Pylon Sign



Marketing relacyjny vs. transakcyjny
- komunikacja i promocja

Marketing
transakcyjny

Marketing
relacyjny

Przekaz informacji wystepuje
tylko w jednym kierunku (firma -
klient). Promowane sg tylko
wybrane elementy oferty. Klienci
odczuwajg niedostatek
aktualnych i wiarygodnych
informacji. Programy
lojalnoSciowe wykorzystuje sie
po to, aby podniesc¢ koszty
rezygnacji z ustug.

Dziatania promocyjne sg tylko
czescig systemu komunikacyjnego,
nastawionego na wymiane
informacji. Materiaty reklamowe
zawierajg istotne z punktu widzenia
klienta informacje.

Programy lojalnosciowe podnosza
wartos¢ ustug (firma dzieli sie z
klientami korzysciami jakie uzyskuje
dzieki ich lojalnosci)




Kampanie wizerunkowe — Olimp Labs

2 YouTube ™
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OLIMP LABS - Najwyzsza jakos¢, w trosce o Twoje zdrowie
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Zrédto: https://www.youtube.com/watch?v=uZfagUSdsVE



Media spotecznosciowe — fora tematyczne
Znajdz w artykutach lub na forum... O\ m
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FORUM ARTYKULY KLUBY KUP DIETE/TRENING TRENINGI RANKINGI

NAJLEPSI W TYGODNIU

viecaj otrzymanych
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DZIALY TEMATYCZNE

Odzywki i Suplementy

Pytania, cykle i porady

Odzywianie i Odchudzanie

Coiile jesc, aby zdrowo wygladac
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Brak apetytu rano

Trening dla zaawansowanych

Dziat dla osdb z aktualnym, ciggtym 2 letnim stazem

Trening dla poczatkujacych

Odpowiedzi na pytania, artykuty i blogi treningowe dla oséb mniej doswiadczonych



Sponsoring w UBS

Sponsoring

World of Alinghi Golf Orchestral Music Contemporary
Art



