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Jak wynika z badania Economist Intelligence Unit (EIU), ponad 50 proc. mieszkancow chciatoby mie¢
wigkszy dostep do cyfrowych platform, za pomoca ktérych mogliby si¢ komunikowaé z samorzadem.
Ponadto, jedynie niewielka czgs$¢ populacji przekazuje informacje zwrotng do 0séb zarzadzajacych
miastem. Rynek technologii smart city rosnie dynamicznie, jednak waznym elementem cyfrowej strategii
powinny by¢ rozwigzania dedykowane do komunikacji 1 aktywizacji mieszkancow, takie jak np. miejskie
programy lojalnosciowe.

Jak wynika z raportu MarketsandMarkets, wartoS¢ rynku technologii smart city w 2025 r. wyniesie 820,7
miliarda dolar6w, w poréwnaniu do 410,8 miliardow w 2020.

- Wazne jest to, zeby w procesie cyfryzacji nie zapomniec o tym, Ze technologia ma stuzy¢ uzytkownikom,
czyli w tym przypadku mieszkaricom. Jednym z wazniejszych obszarow, w jakich technologia moze
wesprzec samorzqdy jest komunikacja i pozyskiwanie informacji zwrotnej. Wedtug badan, nawet 98 proc.
problemow zgtaszanych przez uzytkownikow nie dociera nigdy do osob decyzyjnych. Podobne zjawisko
mozemy obserwowacé w miastach. Pozyskiwanie feedbacku jest jednym z wazniejszych wyzwan w
zarzqdzaniu relacjami czy to z klientem czy mieszkaricem. Grupa docelowa czesto nie jest zmotywowana i
udziela go niechetnie. Rozwiqzaniem sq aplikacje mobilne, ktore nie tylko usprawniajq proces, ale tez
oferujq benefity w zamian za wziecie udziatu w badaniu, np. w postaci punktow lub znizek na lokalne
ustugi — mowi Krystian Dylewski, zalozyciel start-upu Consumer Intelligence.

Wedtug badania Digital Care opublikowanego na poczatku roku, ze smartfonéw korzysta obecnie 80
proc. Polakow, moga one wigc stanowi€ naturalny kanat komunikacji z mieszkancami. Co wigcej,
kwartalne raporty App Annie donosza o kolejnych wzrostach zaréwno, jesli chodzi o pobrania aplikacji,
jak 1 faczny czas ich uzywania. W III kw. 2020 r. pobrano az 33 miliardy aplikacji, a liczba godzin
spedzanych w aplikacjach mobilnych wzrosta o0 25% rok do roku.

Wdrozenia z zagranicy pokazuja tez, ze aplikacje moga by¢ sposobem na zaangazowanie szerszej grupy
mieszkancOw. Z analizy dzialania aplikacji do zgtaszania probleméw dedykowanej mieszkaiicom
Bostonu wynika, ze pozwolita ona pozyskaé feedback od 0s6b o nizszych dochodach i tych w wieku
studenckim duzo skuteczniej niz kontakt przez telefon czy strong www.

CRM i programy lojalnos$ciowe teraz takze dla samorzadow

Ostatnie lata to czas rozwoju rozwigzan dla miast wzorowanych na tych, jakie od lat wykorzystuje biznes
do kontaktu z konsumentem. Jednym z najpopularniejszych sa programy lojalnosciowe, jednak nie w
formie analogowych kart, a aplikacji mobilnych. Dzigki premiowaniu zakupéw systemem punktow,
miasto moze m.in. zachgca¢ mieszkancow do korzystania z ustug lokalnego biznesu. Jest to jednak tylko
jedna z funkcji jaka oferuja nowoczesne platformy tego typu. Aplikacje oparte na koncepcji programéw
lojalnosciowych oferuja inne korzysci takie jak mozliwo$¢ komunikacji za posrednictwem ankiet 1 dostgp
do danych na temat tego jak wyglada handel w miescie. Wzorem powszechnych w biznesie systemow
CRM (Customer Relationship Management) stuzacych do zarzadzania relacjami z klientami powstaja
wigc analogiczne rozwigzania dedykowane samorzadom.

- Dlaczego aplikacje oparte na programach lojalnosciowych? Bo to rynek, ktory wciqz dynamicznie
rosnie, a to oznacza jedno. Programy lojalnosciowe sq atrakcyjnym produktem dla uZytkownika
koricowego, czyli klienta, a w tym przypadku takze mieszkarica. Wedtug ARC Rynek i Opinia, 59 proc.
Polakow korzysta z programow lojalnosciowych. Przy czym stale rosnie odsetek uZytkownikow, ktorzy
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robiq to za posrednictwem aplikacji mobilnych — obecnie wynosi on 74 proc. Jak 7z kolei pokazujq dane
globalne zebrane przez KPMG, 90 proc. millenialsow naleZy do co najmniej jednego programu
lojalnosciowego. — wyjasnia Krystian Dylewski, Customer Intelligence.

Programy lojalnosciowe dla miast — jak wspieraé lokalny biznes

Analiza KPMG pokazuje rowniez, ze programy lojalnosciowe sg skutecznym narze¢dziem przyciggania
klientow do konkretnych sklepow czy punktow ustugowych. Prawie 3/4 (74 proc.) konsumentow stara si¢
wybierac te sklepy, ktore nagradzaja za zakupy punktami. Dzigki przetozeniu mechanizméw stosowanych
w biznesie, miasta moga wspierac¢ lokalny handel, a takze stymulowac rozwdj wybranych obszaréw,
takich jak ulice handlowe, nagradzajac mieszkanicéw za skorzystanie z oferty konkretnych punktow.

Dane na wage zlota

Jak komentuje Michat Dylewski, szef program6w lojalnoSciowych w 2take.it to jednak tylko jeden z
poziomOw na jakim tego typu platformy pomagaja miastom w zarzadzaniu przestrzeniami handlowymi.
Potaczenie aplikacji z modulem analitycznym opartym na algorytmach sztucznej inteligencji (Al)
pozwala samorzadom bardziej Swiadomie podejmowac kluczowe decyzje.

- Dane z paragonow zeskanowanych za posrednictwem aplikacji to kopalnia informacji dla oséb
zarzqdzajqcych miastem. Samorzqdy zyskujq wglad m.in. w to, gdzie dokonywane sq zakupy, a gdzie ruch
jest niewielki, jaka jest Srednia wartos¢ koszyka i jakie kategorie produktow najczesciej w nim lqdujq.
Dzieki temu mogq zarzqdzaé przestrzeniami handlowymi w miescie w podobny sposob jak dzieje sie to
chociazby w galeriach handlowych i podejmowac¢ decyzje oparte nie na szacunkach, a konkretnych
liczbach.

Consumer Inteligence to martechowy startup dostarczajacy nowoczesne rozwiazania, ktore pomagaja
efektywniej komunikowac si¢ z klientami, a takze budowac lojalnos¢ 1 przywigzanie do marek m.in. w
oparciu o dane zbierane z zarejestrowanych paragonéw sklepowych. Do tej pory zeskanowanych zostato
137 mln paragondw, dzigki ktérym pozyskiwane sg autentyczne dane o zakupach. Consumer Intelligence
dziata w oparciu o autorskie algorytmy Al, pozwalajace w efektywny sposob zbierac i analizowaé
informacje zwrotne. W portfolio start-upu znajduja si¢ platforma consumer engagement 2take.it oraz
Blovly. Dzigki Blovly, zaraz po zeskanowaniu paragonu przy pomocy aplikacji uzytkownik otrzymuje
nagrody. Marki 1 samorzady zyskuja zas wglad w cenne dane na temat zachowan i preferencji
uzytkownikow.
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