
Vodič za 
uspješni 
program 
vjernosti 
Jeste li znali da se preko 50% 

prolaznih kupaca nakon prve 

posjete više ne vraća? 

Kako targetirati izgubljene 

kupce i ponovno ih osvojiti 

donosimo u našem 

besplatnom Guide-u! 



Sadržaj 
Hatch! platforma i alati 

Ciljevi programa vjernosti  

Kako započeti: Najava putem web-a, Socijalnih

mreža, NL / SMS i komunikacije u trgovinama 

Promotivno razdoblje za registraciju 

Redovita komunikacija: Objave i Kampanje 

CRM i targeting 

Marketinške kampanje i kuponi 

Analitički CRM 

Support 



Isprobajte 

našu 

Loyalty 

platformu 

Što 

dobivate? 

Loyalty alati 

Hatch! mobilna i web aplikacija 

Nagradni bodovi za prag potrošnje 

Digitalni kuponi 

Mogućnost brendiranih kartica 

Analitički CRM 

www.hatch.hr 

Demografski podatci i RFM analiza 

Mjerenje učinka kampanja 

Detaljna analiza prodaje po kupcu 

Targetiranje kupaca 

Marketing 

Hatch! mobile App Objave 

Push notifikacije 

Marketinške kampanje 

Akvizicija i retencija kupaca



ciljevi

Povećanje broja
novih kupaca 

S mobilnom aplikacijom i

digitalnim marketingom

privucite nove kupce u

Vaše poslovnice! 

Retencija lojalnih
kupaca 

Nagradni bodovi i digitalni

kuponi podsjećaju i potiču

kupce na redovnu posjetu. 

Rast novih i stalnih kupaca , viši prihodi 

uz kontrolirane troškove promocije i 

nagrađivanja. 



Analitičari tvrde 
da se preko 50% 
Vaših kupaca 

nakon prve posjete 
više ne vraća! 

Saznajte tko su kupci koji su Vas zaboravili, 
obratite im se ciljano i ponovno ih osvojite! 

Iskoristite sve prednosti mobilnog marketinga koje Vam 
nudi platforma Hatch! 



Kako započeti?
Barem početak kod nas nije težak! :) 

Informiranje kupaca o uvođenju programa 

Uređenje prostora i komunikacija na blagajni 

Nagrađivanje kupaca za registraciju u program

Redovite objave putem Hatch! aplikacije

Marketinške kampanje i digitalni kuponi 



1) 

Bok ljudi, 

imamo 

program 

vjernosti! 

Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

Minimalno jedna stranica na Vašem web-u 

trebala bi biti posvećena upravo programu 

nagrađivanja vjernosti kupaca gdje ćete: 

kupce obavijestiti  da ste postali dio Hatch! 

ekipe gdje ih, koristeći Hatch! mobilnu 

aplikaciju ili karticu nagrađjujete s brojnim 

pogodnostima

dodati link www.hatch.hr kako bi kupci saznali 

više o platformi i povezali sustav s Vašim 

prodajnim mjestima

pojasniti uvjete nagradjivanja kroz bodovni 

sustav  tj. koliko svaki kupac mora minimalno 

potrošiti u N- dana kako bi osvojio N- Eggova. 

Pojasniti koliko vrijedi 1 Egg kada se koristi za 

popust. 1 Egg = 1 kn

Webstranica 



Vaša 

webstranica 

prvo je mjesto 

informacija! 

Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

najaviti sve pogodnosti tijekom godine putem 

digitalnih kupona 

pozvati kupce da se odmah priključe 

programu  stavljanjem linka za download

aplikacije http://www.hatch.hr/, te istaknuti 

sve prednosti Hatch! mobilne aplikacije

objaviti najnovije novosti i kampanje u tijeku 

koje ste kreirali putem Loyalty sustava

postaviti link kupcima za provjeru stanja 

bodova i raspoloživih kupona 

Preporučamo periodično pokretanje Google 

Adwords kampanje promovirajući Loyalty

program u Vašim poslovnicama!

Webstranica 

Ne zaboravite... 



Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

Za Retail sektor i ciljano targetiranje kupaca van kanala 

mobilne komunikacije koja Vam s Hatch!-om stoji na 

raspolaganju, preporuka je napraviti posebnu stranicu 

minimalno na Facebook-u, namijenjenu Vašem brendu ili 

isključivo Loyalty programu kojeg ste pokrenuli pod 

vlastitim brendom. 

Putem tog kanala možete dijeliti (share) sve nove 

sadržaje sa stranice ili kreirati poseban sadržaj, obavezno 

s linkom na web. 

Preporuka je boostati objavu na FB (plaćeni oglas) uz 

targetiranje interesnih skupina na području gdje se 

poslovnice nalaze. 

U objavu uvijek uključiti link za download mobilne 

aplikacije jer Vam ona smanjuje ručni rad popunjavanja 

osnovnih podataka kupca, usmenu komunikaciju u 

trgovinama, troškove izrade kartice i izravnu 

komunikaciju promocijom svih novosti kupcima! 

Socijalne mreže 

Za prvo 

privlačenje 

kupaca 

koristite sve 

kanale 

promocije! 



Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

Ukoliko raspolažete bazom podataka kupaca koju ste 

ranije koristili za slanje newsletter-a i/ili SMS-a, istu je 

preporučljivo iskoristiti za poziv priključivanju novom 

programu vjernosti. 

Newsletter, izrađen primjerice u Mailchimp-u, neka 

obuhvaća 

- sve važne prednosti Vašeg Loyalty programa 

- link na stranicu Vašeg Web-a za Loyalty program 

- link za download aplikacije 

SMS bi trebao biti kratak i sažet te sadržavati isključivo 

jedan link -> ponovno link na Vašoj web stranici koja 

opisuje Loyalty program i upućuje kupca na download 

aplikacije 

VAŽNO: Ukoliko download aplikacije i prijavu kupca u 

Hatch! želite povezati s ranije dostupnim podatcima 

(mail, mobilni broj, adresu, spol, ime i prezime) kako biste 

iste povezali s novim profilom, u mogućnosti smo Vam 

pružiti podršku tijekom uvođenja.

Newsletter/SMS 
Nikako ne 

izostavite kupce 

iz ranijih 

razdoblja i 

pozovite ih da se 

pridruže novom 

programu 

nagrađivanja! 



Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

U poslovnicama i na blagajnama postavite 

totem ili pamflet s informacijama o 

uvjetima nagrađivanja kupaca u Vašim 

poslovnicama. 

Kupce obavijestite da će članstvom u programu: 

 1) biti nagrađeni kroz bodovni sustav i digitalne kupone 

 2) sudjelovati u posebnim promotivnim akcijama 

Ukoliko posjedujete bazu podataka kupaca s e-mail 

adresama pokrenite newsletter kampanju i pozovite kupce 

da se registriraju putem Hatch! mobilne aplikacije koju 

mogu koristiti u Vašim poslovnicama i ostvariti prve 

pogodnosti! 

Prodajno osoblje treba punu podršku i 

razumijevanje u počecima promocije i  

korištenja programa! 

Komunikacija u 
trgovini 

Trgovine i 

Webshop su 

Vaša mjesta 

direktne 

promocije! 



Kupac mora 

prepoznati 

lakoću 

korištenja i 

prednosti koje 

dobiva! 

Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

.... u početku iznimno je važna i tu vrijedi - 

početni trud se isplati - znači promovirati 

program pravilno kako bi on u budućnosti 

promovirao samog sebe. 

Komunikacija u 
trgovini 

Kupcima valja preporučiti korištenje Loyalty 

mobilne aplikacije namjesto Loyalty kartice. 

Pomoći kupcima prilikom prvog korištenja! 

Zašto aplikacija? 

To je direktni kanal komunikacije, kupcu uvijek na 

dohvat ruke, gdje prati sve novosti, stanje bodova, 

raspoložive kupone i uvjete osvajanja novih 

pogodnosti. 

Trgovci u poslovnicama ne moraju raditi usmenu 

promociju pogodnosti ukoliko kupci većinom 

koriste Hatch! mobilnu aplikaciju! 

Aplikacija je besplatna - izrada kartice košta!



2) 

Registriraj 

se i 

osvoji 

nagradu 

Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

Poznate i nepoznate kupce koje želite 

uključiti u program vjernosti trebate, osim 

kroz objave, dodatno motivirati kroz 

pogodnosti: 

Primjer : Registracija u program vjernosti kupcu 

donosi prve pogodnosti - bez kupovine! 

Uvjet dobivanja pogodnosti prilikom registracije 

možete dodatno ograničiti samo za registraciju u 

program korištenjem mobilne aplikacije i 

skeniranjem QR koda u poslovnici! 

Kupce nagradite nagradnim bodovima ili 

digitalnim kuponom! 

Digitalni kuponi mogu sadržavati besplatnu 

uslugu, proizvod, popust ili drugi oblik 

pogodnosti. 

Promotivno 
razdoblje 



Promovirajte 

trajnu 

kvalitetu i 

najbolju 

ponudu za     

vjernost! 

Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

Analitički CRM omogućit će Vam praćenje navika 

kupaca, te kroz integraciju s Vašim poslovnim 

programskim rješenjem, detaljnu analizu o 

sadržaju njihove kupovine i interesima. 

Što objaviti? 

Sve novosti i informacija iz Vašeg poslovanja: 

- Linkove na Vaš web, katalog, 

- Otvorenje nove poslovnice, 

- Novi asortiman, posebna  ponuda, pogodnosti 

- Obavijest o digitalnom kuponu 

- Čestitati blagdane i praznike. 

Hatch! backoffice wizard za kreiranje 

komunikacije prema kupcima sadržava 

modul za kreiranje Marketinških Kampanja i 

Objava. Objave su Post-ovi koje kupci prate 

putem mobilne aplikacije. 

Redovite objave 



Obratite se 

Vašim 

kupcima 

redovito, 

osobno, 

kratko 

i jasno. 

Izgled objava je važan za klik :) 

Objave kreirajte s korištenjem slike, preview i 

punog teksta uz mogućnost dodavanja linka. 

Neka preview tekst bude jasan i kratak, navodeći 

kupca da klikne na ikonu i otvori cijeli tekst sa 

slikom i eventualno linkom na vanjsku stranicu -  

ukoliko poželjno i prikladno sadržaju.  

Značajni broj kupaca svoju odluku o otvaranju 

linka donosi temeljem preview teksta - potrudite 

se da bude dobar :) 

Redovite objave 

Koliko često raditi objave? 

Optimalno 2 objave tjedno! 

Jedna objava traje maksimalno 30 dana! 



4)  

Ciljano 

targetiranje, 

nagrađivanje i 

vraćanje 

izgubljenih 

kupaca 

Uvođenje Loyalty programa u poslovanje 

odlična je prilika za dodatnom i ciljanom 

promocijom Vašeg brenda i prodajnih mjesta 

Kupce možete targetirati prema 

- demografskim podatcima (spol, dob i lokaciji) 

- potrošačkim navikama 

- detaljnoj RFM analizi 

Tipovi kupaca: 

- Nepoznati kupci 

- Kupci Zvijezde 

- Potencijalni Kupci Zvijezde 

- Izgubljeni Kupci Zvijezde 

- Izgubljeni kupci 

Pomoću grafičkog prikaza RFM analize koja prati 

kupce  prema: učestalosti dolaska, vrijednosti 

kupovina i zadnjoj posjećenosti jednostavno je 

targetirati kupce pridružene u skupine sličnih ili istih 

karakteristika. 

CRM i targeting 



Potaknite Vaše kupce na promjene 

Kome uputiti marketinšku kampanju s digitalnim 

kuponom pogodnosti? 

Nepoznatim kupcima Hatch! Portala 

Svim Vašim vjernim kupcima 

a tu su još i kampanje... 

Potencijalnim Kupcima Zvijezdama 

Izgubljeni Kupci / Kupci Zvijezde 

Unutar Hatch! sustava moguće je uputiti kampanju 

PRVI DOLAZAK i potaknuti kupce koji se nisu 

registrirali u Vaš program vjernosti da Vas posjete, 

naprave kupovinu i ostvare pogodnost 

Uputite kampanju RODJENDAN / OBLJETNICA 

povodom 

- rođendana kupca 

- obljetnice kupčeve lojalnosti 

- referentnog datum, npr. 

     - rođendana Vaše tvrtke 

     - Sv. Nikola, Božić, Nova godina 

     - Valentinovo 

     - Uskrs 

     - Dan Žena / Majčin dan / Očev dan 

     - Proljeće / Ljeto / Jesen / Zima 

     - Početak škole 

     - Noć vještica 

     - Državni praznici etc. 

Kupce koje ste prepoznali kao redovne posjetitelje, a 

koji pokazuju odstupanja u dolascima možete 

dodatno vezati uz svoje trgovine slanjem kampanje 

UČESTALOST DOLASKA 

Nagradni sat - kod oscilacija prometa, popunite 

prazne dane, sate i mjesece i rasteretite gužve u 

udarnim terminima

Dovedi prijatelja - nagradite Vaše kupce za 

preporuku i povećajte broj novih kupaca 

Nagradi najbrže - Organizirajte utrku do svojih 

poslovnica i nagradite one najbrže 

Sretni dobitnik - Nasumično nagrađivanje kupaca 

po redoslijedu kupovine 

Kupce koji su jednom ostvarili kupovinu i nikad se 

više nisu vratili ili kupci koji su Vam u proteklim 

razdobljima bili iznimno lojalni, međutim prestali su 

dolaziti, ponovno osvojite lansiranjem kampanje 

PONOVNI DOLAZAK 

Kampanje i 
kuponi 



Potaknite Vaše kupce na promjene 

Redovito pratite kretanje Vaših kupaca u 

programu vjernosti! 

Gotovo svi kupci pozitivno reagiraju na 

preporuku koju im je dala bliska osoba: 

član obitelji, prijatelj, radni kolega. 

Iskoristite tu moć i redovito lansirajte 

kampanju "Dovedi prijatelja" 

Važno: funkcionira samo s Hatch! 

mobilnom aplikacijom 

Share i Like na FB su alat davanja

preporuke - iskoristite njegovu moć!

Iskoristite prve dobre rezultate i 

pohvalite sa na socijalnim mrežama s 

preko n- članova u programu vjernosti

n- izdanih nagradnih bodova

pogodnostima i najavama

i naravno modernim i praktičnim 

programom uz Hatch! mobilnu aplikaciju 

Moć preporuke 



Potaknite Vaše kupce na promjene 

Važno je održati : 

- stabilan rast broja registracije novih kupaca 

- aktivnost registriranih kupaca kroz jednak ili 

povećan broj kupovina 

- rast godina lojalnosti 

U slučaju pada dinamike potrebno je ispitati stanje u 

trgovinama, kako kupci reagiraju na program 

vjernosti, je li potrebno napraviti dodatnu edukaciju 

u trgovinama! 

Uvijek je dobro pokenuti nove objave, promocije i to 

kroz marketinške kampanje poticanjem kupaca da 

Vas posjete, ostvare veću potrošnju u zadanom 

periodu.

Preporučljivo je redovito slati nove objave, promocije 

i to kroz marketinške kampanje poticanjem kupaca 

da Vas posjete i tako kroz povećanu košaricu ili češći 

broj kupovina ostvare veću potrošnju u zadanom 

periodu. 

Svaku marketinšku kampanju moguće je zasebno 

pratiti i ocijeniti njegovu uspješnost kroz: 

- udio iskorištenih kupona 

- broj kupovina u tom periodu 

- visinu potrošnje u periodu kampanje 

Redovito pratite kretanje Vaših kupaca u programu 

vjernosti i reagirajte odmah na promjene! 

Kod pada prometa ili dinamike kretanja kupaca 

ponovite uspješne kampanje i korigirajte one manje 

uspješne.  

Provodite ad-hoc ankete zadovoljstva kupaca! 

Pitajte i Vaše prodajno osoblje! 

Analitički CRM 



Potaknite Vaše kupce na promjene 

Ne stižete analizirati podatke, te kreirati 

objave  i kampanje? 

Nazovite nas i zatražite 

konzultacije i podršku! 

LogIN d.o.o. 

www.hatch.hr 

info(a)hatch.hr 

051 581 135 

099 784 22 36 

Analiziramo Vaše podatke 

Savjetujemo 

Predlažemo kampanje i objave 

Kreiramo, lansiramo i pratimo realizaciju 

kampanja i objava 

Support 


