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Neuromarketing van Loyaliteit

en Customer Relationship Management

Lunch-webinar

UNRAVEL
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Webinar Loyaliteit & CRM

Topics van vandaag

Loyaliteit als merk KPI Loyaliteitsprogramma'’s CRM Psychologie
Is het zinvol? Het probleem De psychologie van repeat Strategieén om churn te
van passievolle loyaliteit purchase boosters verlagen
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De #1 Misvatting over loyaliteit. De Love Brand

BRAND
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Love Brand
Loyaliteit komt van nature, zonder passie

> De Double Jeopardy Law (sharp, 2010)

> Van de Coca-Cola-kopers koopt 41% ook Pepsi. Van de
Pepsi-kopers koopt /2% ook Coca-Cola

> Exclusieve loyaliteit binnen categorie: slechts 1%




Purchase Frequency vs Penetration for Toothpaste Brands in China

mm Household Penetration (%) &= Avg Purchase Frequency per Buyer

Market Share (%) 19% 14% 12% 11% 6% 3% 3% 2% 2% 0.3%
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Love Brand
Loyaliteit komt van nature, zonder passie

Lichte gebruikers of Vernieuwing of
zware gebruikers? consistentie? . BF&HQ_E@VL@
» Brand-ambassadership
 CEPs

e Brand Assets
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Love Brand
Loyaliteit komt van nature, zonder passie

> En Apple en Harley Davidson dan?

_ HARLEY-DAVIDSON
De helft van Apple-kopers schaft erna Trouwste gebruikers vormen slechts 3,5%
een PC aan. Dell-gebruikers zijn trouwer. van de omzet.

(Snijders, 2015)



Our Econometric Research Confirms
Acquisition Drives Growth

“Business
Effects”

Market Share

Sales Volume

Profit Margin
Net Profit

Linked [}

1.8
1.6
1.4
1.2
1.0
0.8
0.6
0.4
0.2
0.0

0.0

Loyalty
Strategy

Acquisition
Strategy

All Category
Strategy

Source: IPA Databank, 1998-2018 B2B Cases
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Maar heeft investeren in
loyaliteit dan helemaal geen zin?
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Mensen hoeven niet van je merk
te houden om het vaker te kopen!



Commitment begint met een goede start

19% 347%

Spaarkaart A Spaarkaart B
L O O [ []

OO O O




L. OSS aversion
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Mobile Loyalty Programs

» De coupon is terug!

Papa Murplys, ES()
pla Pl 0
£ 375
Al 30 dagen geen G 95
pizza gegeten? - - 7
o 12,5
c
O

Voor Na

> Schatting: redemption rate gestegen van
1% regulier naar 10% op mobile (shankar, 2014)
(Jargon, 2013)



Trigger

Eerst functioneel,
daarna emotioneel
(Tyrvéainen & Karjaluoto,
2019)

* Rijen omzeilen
(Pantano and Priporas
2016)

* Aanbiedingen en
directe korting

* Target gebruikers
categorie en website

Bouw nieuwe triggers
fysiek > digitaal

Het Hooked Model: Creéer positieve feedback loops

Action

Acties richting aankoop
* Producten bekijken

e Informatie inwinnen

* Inspiratie opdoen

* Aanbiedingen checken
* Nieuwe producten

checken
* Winkeltrip plannen

Vraag een beetje moeite

* Open je
aanbiedingsoverzicht

* In-store: "diverse
speciaalbieren in de
aanbieding"

Investment

Dopamine door

wisselende en continue

beloning

e "Wat is er deze week in
de bonus?"

e In-store rewards

 Gamification
elementen

Variable
Reward



ail vodafone NL - ¥ R 79% ==
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t/m zondag v Alle categorieén v
% ﬁ Persoonlijke Bonus &7,
259 1.94

Alle Healthy People
30% korting

®

Alle AH Waterijs
Jis!  25% korting

~ 2 Persoonlijke Bonus
179 1.25

25% korting
Persoonlijke Bonus @
189 1.42

Potje deodorant
100% plantaardig

Alle Valess
25% korting
Persoonlijke Bonus @

298 2.24




Een eloquente techniek voor meer meters

Non-food Ander eten Bakkerij

T

(Hui et al., 2013)



S dollar
impulsaankopen

Een eloquente techniek voor meer meters

Non-food Ander eten Bakkerij

® Spreiding over vaste pac T

N
O

18,75

12,5

0,25

O

(Hui et al., 2013)



S dollar
impulsaankopen

Een eloquente techniek voor meer meters

N
O

18,75
12,5
0,25
O

]II

B Spreiding over hoofdpad
W Spreiding buiten hootdpaad

Non-food Ander eten Bakkerij

T

(Hui et al., 2013)
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Geen discounts!

e

offering a
discount at
unsubscribe
tells me I
didn’t matter

at all ,’




Maak cancelling niet te makkelijk en moeilijk

My Billing
YOUR PLAN

Professional

Unlimited active prototypes

Upgrade Plan Cancel Plan




Geef een alternatief

Thinking of changing your plan?

Hold up, there might be a better way!

YOU CURRENTLY HAVE 5 ACTIVE PROTOTYPES

@ Downgrade Plan

Choose a new plan and select which prototypes to keep (if required)

Starter (3 prototypes) $15/mo.

Cancel your InVision subscription $0/mo
Stop recurring payments effective immediately.




Het belang van de Cognitive L
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May We Suggest: Resta...

See more See all deals

Refresh your space

Deals in PCs
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Delight tot het eind

Hi ccFirst Names,

Thank you sp mueh for

D part of your ffe! T wanted +o
reach out and +hank You for your business
and for being such an awespme Customer

AS A foken of my appreciation, use +he apde

"“TOPVTP2020" for 459

ofHf  your substription for
The next 3 months

We  appreciate youl
ANan Radmard — pwner

our shop such a




Bias Bakkie

Winnaar

mMail tom@unravelresearch.com



Take-Aways: Neuromarketing van Loyaliteit & CRM

v Loyaliteit # Emotie. Loyaliteit bestaat zeker! Het wordt
echter primair gedreven door gemakszucht; niet emotie.

v Speel in op drivers van loyaliteit. Commitment, loss aversion en
positieve feedback loops maken de klant loyaler.

v Hoe vermijd je churn? Weest ijzersterk, consistent (dat houdt het

brein luil) en verblijd op de cruciale touch points om je klanten te
behouden.



