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Polacy najwierniejsi lokalom gastronomicznym

Wyniki badania , Lojalnos¢ konsumencka 3.0”

Restauracje, bary, kawiarnie — to lokale, do ktérych Polacy deklarujg najwieksza lojalnos¢. Jednak
ponad % osob jest sktonnych eksperymentowac wtasnie w przypadku ustug gastronomicznych. Co
wptywa na wybor i polecenie ustugi? Jakie czynniki decydujg o przywigzaniu klienta i czy mobilne
programy lojalnosciowe maja wplyw na jego powracalnos¢? Przedstawiamy wyniki badania
przeprowadzonego przez Kekemeke o lojalnosci konsumenckiej w branzy ustugowe;.

Badanie zostato przeprowadzone metodg CAWI w okresie 17-24 lutego 2016 roku na prébie 2920
ankietowanych. Gtéwnym celem byto wskazanie typow ustug, ktérym Polacy sg najbardziej wierni
oraz okreslenie czynnikéw, ktére najmocniej wptywajg na przywigzanie. Wyniki wskazaty, ze na
pierwszym miejscu Polacy stawiajg jakos¢ produktdw i ustug. Odpowiedzi ankietowanych
potwierdzity tez, ze ustugi wspomagane programami lojalnosciowymi bardziej motywuja
konsumentéw do ponownych odwiedzin.

Jedzenie przywigzuje

Jak pokazujg wyniki badania, Polacy sg najbardziej lojalni ustugom z branzy gastronomicznej. Ponad
pofowa respondentéw wskazuje restauracje i bary (60,5%) oraz kawiarnie (9,6%) jako miejsca,
ktérym sg najbardziej lojalni. Ustugom fryzjerskim wiernych jest 24,8% badanych, a kosmetycznym
tylko 3,2%. Pozostate 2,0% osdb wskazuje m.in. ustugi samochodowe, takie jak stacje benzynowe czy
myjnie. Lojalno$¢ konsumentéw idzie w parze z polecaniem ulubionych ustug — prawie 90%
respondentéw wskazato ustugi branzy gastronomicznej, jako te najczesciej polecane znajomym.
Restauracje i bary najczesciej rekomenduje 80,9% osdéb, a kawiarnie 9,5%.

Ustugi jakich branz najczesciej polecasz swoim znajomym?
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Zrédto: Kekemeke, badanie ,,Lojalnos¢ konsumencka 3.0”, 2016

Jakos$¢ ustugi na pierwszym miejscu
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Co przede wszystkim decyduje o tym czy klient wraca i poleca dany lokal swoim
znajomym? Az 64,1% badanych wskazato jakos$¢ produktu lub ustugi jako najwazniejszy czynnik w
rekomendowaniu lokalu. Za istotny wskaznik uznano réwniez atmosfere miejsca (13,5%) oraz
profesjonalizm (10,7%). Analogiczne czynniki respondenci wskazali przy odradzaniu lokalu
ustugowego. Ponad potowa o0sdb (54,6%) twierdzi, ze niska jako$¢ produktéw lub ustugi jest sktonna
wptynaé na odradzanie danego miejsca.

Jak sie okazuje, ogromne znaczenie w branzy ustugowej ma réwniez obstuga klienta. Ten czynnik w
ustugach fryzjerskich wskazato az 61% ankietowanych, a w branzy gastronomicznej — 54%.

Lojalno$¢ wspomagana

Ustugodawcy chcagc zatrzymac klienta i, coraz czesciej decydujg sie na wykorzystanie programu
lojalnosciowego. Jak wynika z badania , Lojalno$¢ konsumencka 3.0”, 44,7% Polakow korzysta 1-2
programow lojalnosciowych, a 33,2% nawet z 3-4. Najwiecej programoéw lojalnosciowych posiadaja
klienci branzy gastronomicznej — 55,9% w restauracjach i barach. Respondenci wskazali tez inne
ustugi, np. stacje paliw (12,1%) oraz sklepy z odziezg (11,1%). Czynniki motywujgce konsumentéw do
korzystania z programow lojalnosciowych to przede wszystkim profity, ktére sg z nimi zwigzane.
Bonusowe produkty czy ustugi, promocje lub nagrody zachecajg klientow do wykorzystywania
programow lojalnosciowych w codziennej konsumpcji. Az 65,7% respondentéw uwaza, ze nagrody
rzeczowe (np. darmowe jedzenie, ustuga) przynosza im najwiecej radosci. Rabaty docenia 23,1%

0so6b.

Jakie nagrody w programie lojalnosciowym sprawiaja Ci
najwiecej radosci?
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Zrédto: Kekemeke, badanie ,,Lojalnos¢ konsumencka 3.0”, 2016

Az 70% lojalnos¢ konsumentow do lokali z branzy gastronomicznej moze
wynikac przede wszystkim z czynnikéw, na ktére w innych branZach jeszcze nie
ktadzie sie az tak duzego nacisku: obstugi klienta i atmosfery panujgcej w
lokalu. Jak wynika z naszych danych, cykl Zycia klienta w przypadku jednego
lokalu gastronomicznego trwa maksymalnie rok, a czestotliwos¢ odwiedzin to
okofo raz w tygodniu. Nic wiec dziwnego, Ze ustugodawcom tej braniy
szczegdlnie zalezy na budowaniu trwatych, przyjacielskich relacji z klientami, w
zwigzku z czym bacznie obserwujq i analizujq ich zachowania oraz panujgce trendy. Sg otwarci na
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wprowadzanie nowych rozwiqgzan oraz nowoczesnych technologii i najchetniej wdrazajg

mobilne programy lojalnosciowe, ktdére pomagajq im witasnie w tych analizach. Co wiecej, takie
programy sprawiajg tez, Ze klient nie tylko wraca do lokalu, ale wraca do niego z wiekszg
czestotliwosciq. Zauwazylismy, ze gdy nasi uzytkownicy sq w potowie drogi do nagrody, zbierajq je w
normalnym tempie, ale gdy juz te potowe przekroczq, to odwiedzajq dany lokal w coraz mniejszych
odstepach czasowych — ttumaczy Tomasz Bucholc, wspéttwérca i CEO aplikacji lojalnosciowej
Kekemeke.

Milion pieczatek — case study programu lojalnosciowego Kekemeke

Program lojalnosciowy Kekemeke to wsparcie dla ustugodawcow, ktérzy chcg wprowadzié w swoim
biznesie nowoczesny model budowania lojalnosci. Jak wskazuje przeprowadzone badanie, 86,9%
osbéb zadeklarowato, ze zbierajgc pieczatki/punkty w réznych lokalach uzywa jedynie Kekemeke, a
ponad potowa z nich (65,7%) jest sktonna czesciej korzysta¢ z ustug lokalu, w ktérym znajduje sie
program. Co wiecej, zadowoleni klienci polecajg aplikacje innym. Az 89,7% respondentéw polecato
Kekemeke swoim znajomym. Klienci zbierajacy pieczatki zamieniajg je w nagrody i tak, 44,5%
respondentdw przyznato, ze otrzymato nagrode dzieki Kekemeke. Jak wynika z danych wewnetrznych
firmy, lokale posiadajgce Kekemeke rozdaty juz 71 000 prezentéw o wartosci
ponad 1351 372 zt.

W branzy HoReCa czy FMCG nadal powszechne sq kartoniki do zbierania
pieczgtek czy naklejek. Jednak gdy korzystamy z tak wielu ustug réznych
branz, taki system sie nie sprawdza. Klienci szukajg wygodnej formy, ktora
znajdzie zastosowanie w wielu miejscach — komentuje Michat Rokosz, partner

inwestycyjny Inovo.vc., inwestor aplikacji Kekemeke — Fundusz inwestycyjny
Inovo.vc zdecydowat sie wesprze¢ Kekemeke, poniewaz to narzedzie posiada ogromny potencjat
rozwoju. W sierpniu ub. r. Kekemeke miato juz drugqg runde finansowania, a tgczna kwota inwestycji
w ten program siegneta 1,5 miliona ztotych. Niewiele jest tak efektywnych programdw, ktdre petniq
funkcje mobilnego sytemu marketingowego opartego na programie lojalnosciowym, pozwalajgc
ustugodawcom zbierac informacje o historii zakupdw, satysfakcji klientow czy analizowac dane, ktore
nastepnie przyciggng klientow.

Kekemeke to skuteczny program lojalnosciowy, ktéry zostat stworzony w 2013 roku przez Tomasza
Bucholca i Adama Zajdzika. Program znang zasade zbierania pieczatek na kartonikach przenidst na
smartfony. Dziata rowniez jako narzedzie do dwustronnej, kontekstowej i spersonalizowanej
komunikacji marketingowej z konsumentami poprzez notyfikacje push, ankiety, opinie
i oceniarki. Aplikacja jest bezptatna dla konsumentéw idziata takie bez Internetu. Obecnie z
Kekemeke korzysta 80 000 osdb, ktére zbierajg pieczatki w ponad 429 miejscach w catej Polsce — sg
to przede wszystkim lokale gastronomiczne. Partnerzy Kekemeke rozdali juz w sumie milion pieczatek
o wartosci 1 351 372 zt, a uzytkownicy wydali 18 240 127 zt.
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Wyniki badania

Lojalnos¢ konsumencka 3.0

Liczba respondentéw: 2920

Badanie przeprowadzone w okresie 17-24 lutego 2016 roku
za pomoca ankiety internetowej na platformie
WWW.surveygizmo.com

Warszawa, kwiecien 2016
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1. W przypadku jakich ustug jestes
najbardziej lojalny danemu lokalowi?

‘\ B Restauracje i bary

B Kawiarnie
m Ustugi fryzjerskie
Ustugi kosmetyczne

M Inne

Value Percent Count
Restauracje i bary 60.5% 1,767
Kawiarnie 9.6% 279
Ustugi fryzjerskie 24.8% 723
Ustugi kosmetyczne 3.2% 94
Inne 2.0% 57
Total 2,920
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2. W przypadku jakich ustug lubisz
najbardziej eksperymentowac?

B Restauracje i bary

m Kawiarnie

m Ustugi fryzjerskie
Ustugi kosmetyczne

M Inne

Value Percent Count
Restauracje i bary 75.2% 2,196
Kawiarnie 17.5% 510
Ustugi fryzjerskie 4.4% 127
Ustugi kosmetyczne 2.1% 60
Inne 0.9% 27
Total 2,920
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3. Jak duze znaczenie ma dla Ciebie obstuga klienta

W:
nie ma zadnego | ma niewielkie ma duze ma bardzo duze Responses
znaczenia znaczenie znaczenie znaczenie
Restauracjachi | 19 0.7% 123 4.2 % 1,201 41.1% | 1,577 54.0% | 2,920
barach
Kawiarniach 26 0.9% 297 10.2% | 1,356 46.4% | 1,241 425% | 2,920
Ustugach 58 2.0% 187 6.4 % 895 30.7% | 1,780 61.0% | 2,920
fryzjerskich
Ustugach 289 9.9% 311 10.7% | 830 284% | 1,490 51.0% | 2,920
kosmetycznych
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4. Ustugi jakich branz najczesciej polecasz
swoim znajomym?

B Restauracje i bary
B Kawiarnie
m Ustugi fryzjerskie

Ustugi kosmetyczne

Value Percent Count
Restauracje i bary 80.9% 2,361
Kawiarnie 9.5% 277
Ustugi fryzjerskie 6.0% 176
Ustugi kosmetyczne 3.6% 106

Total

2,920
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5. Jaki jest gtdwny czynnik, ktéry wptywa na

rekomendacje lokalu ustugowego?

Profesjonalizm
produktéw/ustug
obstugi

Cena

Lokalizacja

Atmosfera miejsca

Inne

Value Percent Count
Profesjonalizm 10.7% 313
Jako$¢ produktow/ustug | 64.1% 1,871
Jakos¢ obstugi 6.5% 191
Cena 4.0% 118
Lokalizacja 0.5% 14
Atmosfera miejsca 13.5% 395
Inne 0.6% 18
Total 2,920
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6. Jaki jest gtdwny czynnik, ktory wptywa na
odradzenie lokalu ustugowego?

Brak profesjonalizmu

Niska jakos$¢ produktéw/ustugi

= Niska jakos¢ obstugi
m Cena
m Ztfa lokalizacja
= Nieprzyjemna atmosfera miejsca
H Inne
Value Percent Count
Brak profesjonalizmu 12.4% 362
Niska jakos¢ 54.6% 1,594
produktéw/ustugi
Niska jakos¢ obstugi 12.3% 360
Cena 4.0% 116
Zta lokalizacja 0.5% 13
Nieprzyjemna atmosfera | 16.0% 466
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miejsca

Inne

0.3%

9

Total

2,920

7. Czy zdarza Ci sie rozmawiac€ z pracownikami
Twojego ulubionego lokalu gastronomicznego na

tematy osobiste i niezwigzane z obstuga?

H Tak

® Nie

Value Percent Count
Tak 54.8% 1,601
Nie 45.2% 1,319
Total 2,920
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8. Z ilu programow lojalnosciowych
korzystasz (aplikacje, karty z pieczatkami, karty z
punktami, itd.)?

@

-—r

A

mO
m 12
= 34
" 5-6
= 7-8

W 9iwiecej

Value Percent Count
0 2.2% 64
1-2 44.7% 1,306
3-4 33.2% 968
5-6 11.6% 339
7-8 2.7% 79

9i wiecej 5.6% 164
Total 2,920
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9. W przypadku jakich ustug posiadasz
najwiecej programow lojalnosciowych?

Restauracje i bary

Kawiarnie

Ustugi fryzjerskie
Ustugi kosmetyczne

Sklepy spozywcze

|
= Sklepy z odzieza
B Stacje paliw

|

Inne

Value Percent Count
Restauracje i bary 55.9% 1,596
Kawiarnie 10.3% 295
Ustugi fryzjerskie 0.6% 18
Ustugi kosmetyczne 1.3% 37
Sklepy spozywcze 6.5% 185
Sklepy z odziezg 11.1% 318
Stacje paliw 12.1% 346
Inne 2.1% 60
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Total 2,855

10. Jakie nagrody w programie lojalnoSciowym
sprawiajg najwiecej radosci?

N

B Nagrody rzeczowe (np.
darmowe jedzenie, ustuga)

B Rabaty

= Punkty wymieniane na

przedmioty
Inne
Value Percent Count
Nagrody rzeczowe (np. 65.7% 1,875
darmowe jedzenie,
ustuga)
Rabaty 23.1% 658
Punkty wymieniane na 10.7% 305
przedmioty
Inne 0.6% 17
Total 2,855
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11. Jak czesto korzystasz z aplikacji do
zbierania pieczagtek Kekemeke?

B Co najmniej raz w tygodniu
B Co najmniej raz w miesigcu
1 Rzadziej niz raz w miesigcu

= W ogodle nie korzystam

Value Percent Count
Co najmniej raz w 24.1% 687
tygodniu

Co najmniej razw 47.7% 1,363
miesigcu

Rzadziej niz raz w 23.3% 664
miesigcu

W ogdle nie korzystam 4.9% 141
Total 2,855
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12. Czy odkad korzystasz z Kekemeke
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czesciej odwiedzasz miejsca, w ktdrych mozesz
zbierac pieczatki?

B Tak
m Nie

= Trudno powiedzie¢

Value Percent Count
Tak 65.7% 1,783
Nie 9.5% 258
Trudno powiedziec¢ 24.8% 673
Total 2,714
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13.

Czy udato Ci sie otrzymac nagrode

dzieki Kekemeke?

(@)
kekemek®

B Tak

® Nie

Value Percent Count
Tak 44.5% 1,207
Nie 55.5% 1,507
Total 2,714
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14. Czy zdarzyto Ci sie poleci¢ Kekemeke
znajomym?
B Tak
B Nie
Value Percent Count
Tak 89.7% 2,434
Nie 10.3% 280
Total 2,714
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15. Czy korzystasz z innej aplikacji do zbierania

pieczatek (punktow)?

m Tak

H Nie

Value Percent Count
Tak 13.1% 356

Nie 86.9% 2,358
Total 2,714




Warszawa, 6 kwietnia 2016

16. Pteé

B Kobieta

B Mezczyzna

Value Percent Count
Kobieta 42.5% 1,240
Mezczyzna 57.5% 1,680
Total 2,920
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17. Wiek

| 15-24
m 25-34
m 35-44
W 45-54
W 55 wiecej

Value Percent Count

15-24 34.4% 1,003

25-34 45.2% 1,321

35-44 17.2% 501

45-54 2.8% 81

55 i wiecej 0.5% 14

Total 2,920




