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zapoznanie sie z podziatem klientéw

P> dziatania marketingowe skierowane
do réznych pokolen

»» budowanie zaufania

P> kreowanie wyjatkowych doswiadczen
klienta (ang. Customer Experience)

PP zabawa w marketing partyzancki

Rozdziat 1

Zrozumienie roli
klienta w dzisiejszym
swiecie i tego,

co jest w niej
najbardziej istotne

Kup ksigzke

eszcze nigdy czasy dla biznesu, zwlaszcza marketingu, nie byly tak ekscytujace.
Jesli masz dostep do wszystkich kanaléw komunikacji i technologii, mozesz
nauczy¢ sie komunikowa¢ faktycznie z kazdym klientem bezposrednio, pro-
wadzac marketing skierowany do milionéw. Mozesz z ufno$cig polega¢ na wiedzy
o tym, jak Klienci spedzaja swoj wolny czas, z jakich mediéw korzystaja i jak czesto
to robig, jakie sa ich zainteresowania, jaki jest ich stosunek do marki, jakie maja
zwyczaje zakupowe, preferencje, co lubig i czego nie lubig, a takze jaka jest doklad-
na wygenerowana przez nich catkowita wartos¢ zakupéw. Z cala ta wiedza mozesz
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ustali¢, kiedy i co sktonni sg kupowaé, jak duzo i jak czesto, a co za tym idzie,
jestes w stanie budowa¢ komunikaty spersonalizowane pod ich potrzeby oraz
poziom relacji, jaka nawigzaliscie.

Mozesz tez monitorowac ich postawy, preferencje polityczne i styl zycia za po-
$rednictwem mediéw spotecznosciowych oraz wyswietli¢ swoj przekaz na ich
profilach i stronach, jesli widzisz, Ze moze to na nich wptyna¢ lub ich zainspiro-
wac. Masz tez mozliwos$¢ analizowania wczesniejszych zachowan i na tej pod-
stawie, z uzyciem metod naukowych, przewidywa¢ ich przyszte zachowanie. Moz-
liwosci wcigz przybywa. Wraz z pojawieniem sie systemow sztucznej inteligencji,
takich jak Watson firmy IBM, zyskates mozliwos¢ programowania maszyn, aby
mogly rozmawia¢ z twoimi klientami, z milionami jednoczesnie i w relacji jeden
na jeden, uczac sie nawet szybciej od ciebie, dzieki czemu mozesz dostarczy¢
dokladnie to, czego klienci potrzebuja i chca, we wlasciwym czasie. Cala ta ko-
munikacja moze przebiega¢ w czasie rzeczywistym. Codziennie. O kazdej porze.
Czeka na ciebie nieskoniczonos¢ mozliwosci.

Z drugiej strony cata ta technologia dostarcza rowniez wiekszej ilosci informacji
i mozliwosci zakupowych samym klientom, a to zmienia znaczaco reguty gry.
Klienci nie muszg juz robi¢ zakupéw w sklepie za rogiem; wszystko moga zamo-
wi¢ online i otrzyma¢ w ciggu 2 dni, czesto bezplatnie. Chcg, aby$ traktowat
ich i obstugiwatl tak, jakby byli twoimi jedynymi klientami. Opuszcza cie bez
wahania, jesli nie sa im bliskie twoje wartosci lub jesli nie wspierasz tego, co dla
nich jest wazne. Ludzie maj3a obecnie tak wiele opcji do wyboru, ze lojalno$¢ staje
sie pojeciem archaicznym. Klienci maja tendencje do wybierania marek, ktore robig
co$ dobrego dla $wiata, lub ze wzgledu na cato$¢ oferowanych doswiadczen, a nie
jedynie produkt i jego cene.

W rezultacie marketerzy musza zmieni¢ swoje posuniecia. Musisz zmodyfikowac
sposdb, w jaki prowadzisz dystrybucje swoich produktéw i ustug, to, w jaki sposéb
docierasz do obecnych i potencjalnych klientéw i jak sie z nimi komunikujesz.
Zmieni¢ sposéb angazowania ich emocjonalnie i fizycznie. Zaoferowa¢ im co$
znacznie wiekszego niz $wietny produkt i odpowiednig warto$¢; oferta musi spehnic
oczekiwania klientéw, a przy tym zapewnic¢ im warto$¢ dodang, wnies¢ do ich
zycia uczucie szcze$cia lub podekscytowania.

Ta ksigzka jest wlasnie o tym, jak tego wszystkiego dokona¢ skutecznie, bez po-
noszenia duzych kosztéw, w kazdej firmie, bez wzgledu na to, czy jest to rynek
B2C czy B2B, lokalny czy regionalny, krajowy czy globalny. Ksigzke kierujemy réw-
niez do przedsiebiorcéw rozpoczynajacych swoja dzialalnosc i do oséb zarzadza-
jacych marketingiem, ktére chca mie¢ istotny wplyw na swoja prace i kariere.

Ksigzka wychodzi poza podstawy zwigzane z budowaniem planéw marketingowych,
strategii wzrostu, kanatéw dystrybucji, strategii cenowych i merchandisingowych®.

! Merchandising to wszelkie zabiegi zwigzane z oddzialywaniem na klientéw oraz prezentacja

i promocjg produktéw w tradycyjnym sklepie lub w jego otoczeniu majace skutkowac zwiekszeniem
sprzedazy. Merchandising moze by¢ realizowany dla catej oferty lub indywidualnie dla poszczegdlnych
marek i produktéw — przyp. tlum.
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Pokazuje ci, jak tworzy¢ doswiadczenia, ktore poruszaja emocje, jak rozwijaé
strony internetowe, jak opracowaé promocje online i offline oraz jak realizowaé
kampanie marketingowe. Poznasz takze sposoby zwiekszania sprzedazy dzieki
wplywaniu na warto$¢ zyciowa klienta i jego lojalno$¢ w swiecie, w ktérym na
jedno i na drugie trudno wptywac. W czesci VI dowiesz sig, jakie narzedzia pozwa-
laja mierzy¢ marketing w sposéb, ktory umozliwi ci gteboki wglad w to, jak roz-
wija¢ swojg marke. Jest ich znacznie wiecej niz tylko powszechnie stosowany
wskaznik zwrotu z inwestycji (ang. Return On Investment — ROI) i metody analiz
reakcji na przesylane komunikaty.

Zanim przejdziemy do praktyki i wskazéwek nawigzujacych do tego wszystkiego,
o czym mowiliSmy powyzej, warto, aby$ skupit sie na sposobie myslenia i za-
chowaniach klientéw obecnie oraz dostrzegt nowa ere konsumeryzmu. Powinie-
ne$ zrozumied, jakie elementy rozpraszajace uwage klienta musisz przezwyciezy¢,
jakie cechy pokoleniowe wplywaja na tworzenie lub zrywanie relacji z marka,
jaki jest poziom zaufania klientéw do firm podobnych do twojej, ale tez jaka jest
wartos$¢ oczekiwana od marki oraz jak klienci zachowuja sie na rynku. To i jeszcze
wiecej znajdziesz w tym rozdziale.

Poznanie stanu umystu klienta

Kup ksigzke

Sposdéb myslenia klienta obecnie mozna podsumowa¢ jednym stowem: rozproszo-
ny. Sytuacja staje sie coraz gorsza, gdyz ludzie spedzaja coraz wiecej czasu wpa-
trzeni w ekrany.

Raport przygotowany przez firmy eMarketer i Nielsen pokazuje, Ze ludzie spedzaja
okolo 10 godzin dziennie przed ekranem — komputera, telewizora, telefonu ko-
morkowego i innych urzadzen podiaczonych do sieci. Przez mniej wiecej 3 z tych
10 godzin korzystamy z telefonu komérkowego.

Znaczna wiekszo$¢ dorostych, 18-latkow i starszych, ma smartfon i zaglada do
niego $rednio 46 razy w ciggu dnia, lacznie 8 miliardéw razy dla calej populacji
USA, jak donosi raport Deloitte na temat uzywania smartfonéw. Jesli w ciggu
doby przez 16 godzin jeste$ aktywny (a przez 8 godzin $pisz), to oznacza, ze za-
gladasz do telefonu co mniej wiecej 3 minuty.

Pierwszg przeszkoda, jaka marketer ma do pokonania, jest fakt, ze bardzo duzo
klientéw jest w znacznym stopniu rozproszonych i nie zwraca uwagi na to, co
dzieje sie wokot nich.

A teraz dodaj do tego sktonno$¢ wielu ludzi do wykonywania innych czynnosci
w trakcie konsumpcji mediéw. Accenture opublikowal raport, z ktérego wynika, ze
87 procent klientéw uzywa wiecej niz jednego urzadzenia naraz — na przyktad
oglada telewizje i czatuje w sieci, wrzuca posty, przeglada strony, esemesuje albo
gra w gry na telefonie. Nie pozostawia to marketerom zbyt duzej przestrzeni do
nawigzania kontaktu i zaangazowania odbiorcy.
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Najlepsza bronia, jaka dysponujesz w walce o uwageg, jest dobry plan marketin-
gowy, wyznaczajacy kierunki dzialan i budzet oraz projektujacy doswiadczenia
klientéw we wszystkich kanatach, ktére przyciagaja uwage.

W tej ksigzce pokazujemy ci, jak stworzy¢ kreacje, ktora niesie ze soba odpowiedni
przekaz emocjonalny, dzieki ktéremu jeste$ w stanie przebi¢ sie przez szum
i zaangazowa¢ klientéw do tego, co was laczy, stworzy¢ kanaly dystrybucyjne,
ktdre wpisuja sie w ich styl zycia, uruchomié¢ programy marketingu bezposredniego
— z wykorzystaniem e-maila, druku, urzadzen przeno$nych i innych no$nikéw —
ktére pomoga by¢ zauwazonym, dotrzeé z przekazem i wygenerowaé sprzedaz.

Odnoszenie sie do réznic pokoleniowych

Ta ksigzka nie jest tym samym marketingowym podrecznikiem, jaki még} trzy-
mac w reku twdj ojciec, ani tez nie jest taka sama ksigzka jak wtedy, gdy zostata
wydana pod tym samym tytulem w 1999 roku. Czasy, technologie, kanaly i po-
trzeby zmienily sie, a wraz z nimi zmienit sie sposéb nawigzywania kontaktu,
angazowania Klientéw i sprzedazy. Przy wszystkich tych zmianach przepasé
miedzypokoleniowa wciaz sie zwieksza, tak jak zmieniajq sie postawy, postrze-
ganie, sposob zycia i robienia zakupow oraz zaangazowanie wobec marek, na co
ma wplyw technologia, media i trendy spoteczne.

Ta sekcja zapewnia pewien obraz réznych wartosci i postaw wplywajacych na
zachowania o0s6b zaliczanych do grup pokoleniowych, do ktérych dociera obecnie
wiekszo$¢ firm na rynku B2B i B2C.

Gléwne grupy pokoleniowe? dzieli sie z grubsza na:
M milenialsi— od 18 do 34 lat (urodzeni w latach 80. i 90. XX wieku);
P» pokolenie X — od 35 do 54 lat (urodzeni w latach 60. i 70. XX wieku);

P> baby boomers — od 55 do 70 lat (urodzeni po zakonczeniu drugiej wojny
Swiatowej, do okoto potowy lat 60.).

Mimo Ze na temat kazdej z grup pokoleniowych dostepnych jest juz catkiem sporo
informacji — od ksigzek poprzez raporty po filmy i inne formy — gltéwng rze-
cz3, jaka marketerzy powinni zrozumieé, jest to, jak kazda z tych grup pokole-
niowych postrzega marki, czego od nich oczekuje oraz jaki jest odzew na war-
tosci komunikowane przez marke i zachety, ktore marka do tej grupy kieruje.

? przedziaty wiekowe dla poszczegdlnych grup pokoleniowych sa definiowane nieco odmiennie
w réznych krajach i przez rézne instytucje badawcze. Na przykltad w Polsce pokolenie X zwyklo
sie nazywac ,,pokoleniem PRL” i okre$la si¢ nim ludzi urodzonych w latach 1961 — 1983 — przyp. tlum.
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Tabele od 1.1 do 1.3 przedstawiaja charakterystyke réznych pokolen, ktéra warun-
kuje ich ,,podatnos¢ marketingowa”, i to, co mozesz zrobi¢, aby do nich dotrzeé
i zaangazowac ich w istotnym stopniu. Wskazane cechy, sposob myslenia i po-
tencjalne dziatania powinny stanowi¢ punkt odniesienia podczas tworzenia pro-
filu klienta i emocjonalnej propozycji sprzedazy (ang. emotional selling proposi-

tions — ESP), o czym méwi rozdziat 2., a takze kreacji, co opisano w rozdziale 6.

TABELA 1.1. Marketing skierowany do pokolenia milenialséw

Wartos¢

Sugerowany spos6b nawigzania do wartosci

Chec wyrazania siebie

Zaangazowanie uzytkownika w tworzenie tresci

Na szacunek trzeba zastuzy¢

Zastosuj dane statystyczne, wiedze branzowg i doswiadczenie
do wypracowania swojego marketingowego przywoédztwa
i autorytetu

Kapitat zaufania jest niewielki, gdyz
wiele os6b uwaza, ze marki nie
zastuguja na zaufanie i nie dziatajg
na korzysc¢ innych

Staraj sie by¢ transparentny. Jesli nie masz najlepszego
produktu, nie mow, ze masz. Jesli kuleje obstuga klienta,
napraw to, zanim cos zadeklarujesz. Stuchaj i przyznaj sie,
ze postapites Zle, jesli popetniasz btedy

Pragnienie zmiany

Podtrzymuj pozytywne napiecie wokot swojej marki
i modyfikuj jej elementy, aby zwiekszy¢ zainteresowanie
i Swiezos¢

Reaguja na intensywne kolory,
Smiate pomysty, humor i interakcje

Uzywaj kanatéw, ktore zapewniajg interakcje, takich jak

gry (wiecej o tym w rozdziale 8.), stosuj zywe kolory,

ktére wpasowujg sie w poziom ich energii i angazuj ich

w przetomowe wydarzenia, na przyktad w ramach marketingu
partyzanckiego (o ktérym mowa w dalszej czesci tego
rozdziatu)

Szukajg odniesienia

Twoj produkt, a nie tylko marketing, musi wpasowywac sie
w ich styl zycia i stanowi¢ warto$¢ dodang. Marketing
powinien to pokazywac

Otwarte umysty, inteligentni,
odpowiedzialni

Zawsze komunikuj sie w klarowny sposéb i nigdy nie
umniejszaj ani nie zaklamuj wartosci oferty lub produktu.
Jesli stracisz zaufanie, nie dostaniesz drugiej szansy

Wymagania wobec marki

Angazuj ich do tworzenia tresci oraz projektowania
produktéw i udzielaj im natychmiastowej odpowiedzi

ROZDZIAE 1
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TABELA 1.2. Marketing skierowany do pokolenia X

Wartos¢

Sugerowany sposéb nawigzania

do wartosci

Chec poczucia, ze uczestniczg w czyms
wartosciowym

Zaangazuj sie w wolontariat i inicjatywy
z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
(ang. corporate social responsibility — CSR)

Lubiag wiedzie¢, ze kto$ zauwaza, co robig

Wysytaj e-maile z podziekowaniami, zapraszaj
do klubow dla VIP-éw i nagradzaj atrakcjami,
ciekawa trescig, rabatami lub produktami

Najlepiej funkcjonujg, gdy dziataja
autonomicznie, czujg sie wolni

Daj im wybér dotyczacy ceny, opakowania,
umow serwisowych i palety produktéw

Staraja sie zy¢ w sposéb zréwnowazony

Buduj warto$¢ swojej marki przez odnoszenie
sie do ich wartosci i zycia osobistego

Akceptujg autorytety, ale sg wobec nich
sceptyczni

Buduj swoja pozycje lidera i autorytet w sposob
obiektywny

Sceptyczni w stosunku do gospodarki,
obawiajacy sie utraty pracy i probleméw
finansowych, nieufni wobec duzych
przedsiebiorstw

Prowadzgc komunikacje, zapewniaj

0 bezpieczenstwie, wygodzie i spokoju, jaki niesie
ze sobg twoja marka. Badz transparentny

w kwestii cen i deklaracji dotyczacych produktu.
Buduj oferte w nawigzaniu do ich potrzeby
zwigzanej z poczuciem kontroli i zachowaniem
spokoju

Przedsiebiorczy

Zwroc sie w kierunku ich potrzeby zwigzanej
z inicjowaniem nowych projektéw, zgtaszaniem
pomystow i tworzeniem ruchéw spotecznych

IAPAMIETAJ
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Milenialsi nie ufajag markom i autorytetom w takim samym stopniu jak ich ro-
dzice. Maja bardzo wysokie oczekiwania co do tego, jak marki powinny zacho-
wywac sie wzgledem swoich klientéw i pracownikow. Uwazajg, ze powinny kie-
rowac sie wyzszym dobrem, co jest silnym trendem konsumenckim.

Kazde pokolenie ma swdj unikatowy sposéb patrzenia na te same marki i ma
wzgledem nich inne oczekiwania co do sposobu, w jaki chce by¢ obstugiwane.
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TABELA 1.3. Marketing skierowany do pokolenia baby boomers

Wartosci Sugerowany sposéb nawigzania do wartosci

Chca czug, ze ich wybory Dostarczaj informacji zwiekszajacych swiadomos¢, dawaj

i zycie sg pod kontrola wskazowki, asystuj w procesie decyzyjnym

Lubiag wiedzie¢, ze kto$ Dziekuj im za zakupy, zapraszaj do programow lojalnosciowych
zauwaza, co robig dla VIP-6w i czesto nagradzaj

Cenig sobie dobrobyt Poniewaz ciezko pracowali przez lata i chcg cieszyc sie nagroda

za udang kariere i skuteczne planowanie finansowe, nagradzaj ich,
rozpieszczaj i méw gtosno ,zastugujesz na to”

Poszukujg samorealizacji Dostosuj swoj przekaz i buduj doswiadczenia zgodnie z tym, co jest
najbardziej istotne, na przyktad pozostawieniem czegos$ po sobie,
wywieraniem wptywu, osigganiem celéw osobistych czy potrzebg
uznania

Wspotpracujacy Zapraszaj do udziatu w swoich inicjatywach skupiajgcych sie
na przyjetych celach charytatywnych, zwigzanych z ochrong
Srodowiska itp.

Optymisci Patrzg przychylnym okiem na ludzi i spotecznosci oraz zwykle
wierzg, ze ludzie sg tacy, jak sami sie przedstawiaja

Zorientowani na cel Lubig stawiac cele, mie¢ plan i okreslong intencje dziatania

Tworzenie kapitatu zaufania
wsrod obecnych klientéw

Klienci na calym $wiecie traca zaufanie do firm, mediéw i rzadow. W zaledwie
rok poziom zaufania spadt o trzy punkty i w 2017 roku osiggnat rekordowo niski
wynik, jak wynika z Edelman Trust Barometer z 2017 roku, corocznego raportu,
ktéry warto czytaé, aby lepiej zrozumieé stan umystu swoich klientéw i jak on
sie zmienia z roku na rok. OdwiedZ Edelman.com, aby zapoznaé si¢ z analizami
konsumenckimi na temat zaufania i innych kluczowych kwestii.

Najbardziej godnym zaufania Zrddtem biznesowych informacji sg dzisiaj rowie-
$nicy lub ,ludzie tacy jak ja”, podczas gdy prezesi i inne czotowe postaci z firm
wciaz traca grunt pod nogami. Zauwaz, ze branza, ktdra cieszy sie najwigkszym
zaufaniem, jest branza technologiczna, natomiast najmniejszym — branza ustug
finansowych, chemiczna i bankowa.
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Jak pokazuja badania, okoto 30 procent klientéw branzy ubezpieczeniowej jest
przekonanych, ze ich dostawcy dotrzymaja swoich zobowigzan. Jesli dzialasz
w branzy niskiego zaufania, sprébuj zmieni¢ to przekonanie w stosunku do swojej
marki; w tym celu prowadz przejrzysta komunikacje i dostarczaj obiektywnych
informacji pomagajacych w podjeciu decyzji przez twoich klientéw, wychodzac
ponad wlasny interes.

Co to wszystko oznacza? Jesli klienci nie ufajg firmom, a ty dziatasz w takiej, ktérej
klienci nie ufajg z reguly, musisz budowa¢ tresci, zapewnia¢ doswiadczenia i pro-
wadzi¢ komunikacje wokoét tego, co robisz, aby stac sie wiarygodnym. Doswiadcze-
nia twoich klientéw musza wskazywac, ze ty i twoi ludzie jestescie uczciwi, dbacie
o potrzeby klientéw, a nie wylgcznie o swoje, i ze robicie to, o czym mowisz.

Najlepsza przewaga konkurencyjna jest zaufanie klientéw do ciebie. Ma ono o wiele
wieksze znaczenie niZ cena.

W rozdziale 2. przeczytasz o wplywie emocji i czynnikéw psychologicznych na
decyzje zakupowe oraz o tym, jak trafia¢ w te emocje w sposoéb budujacy trwate
zaufanie wsrdd klientéw.

Definiowanie wspélnego celu

o
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W tradycyjnym przeswiadczeniu klienci domagaja sie uczciwych cen, wysokiej
jakosci i dobrej obstugi ze strony marek, by wroci¢ potem po wiecej. Dzisiaj
oczekiwania siegaja wyzej. Klienci chca wiedzieé, co zrobite$ dla swoich pracow-
nikow, spotecznosci, dla Ziemi, dla pokrzywdzonych i potrzebujacych, a nie tylko
o tym, czego dokonate$ dla inwestoréw, udzialowcéw i jak to wplyneto na uposaze-
nie kierownictwa. W rzeczywistoSci, tak jak piszemy w rozdziale 2., ponad 80
procent klientéw (wedtug badania Cone Communications na temat CSR) twier-
dzi, ze ich decyzje zakupowe i lojalno$¢ wobec marki oparte s na tym, co marka
zrobita i co robi, aby swiat stawat sie lepszy. Znaczaca wiekszo$¢, w przyblizeniu
90 procent konsumentéw na $wiecie, jest sklonna i gotowa zmieni¢ marke na
taka, ktéra ma swdj wktad w czynienie dobra na $wiecie, jesli cena i jako$¢ obu
marek jest poréwnywalna.

Ponad 80 procent klientéw twierdzi, ze dzialania marki oraz jej pozytywny wplyw
na $wiat wplywaja na to, co i gdzie kupuja, a takze jakie produkty polecaja in-
nym. Jak twierdza te osoby, najbardziej znaczacym Zrédtem dla ich decyzji zakupo-
wych s3 inni kupujacy, przyjaciele i réwiesnicy. Krytycznego znaczenia w coraz
szybszym tempie nabieraja dzialania realizowane przez marke z pobudek altru-
istycznych.

Dziewiecdziesigt procent konsumentéw twierdzi, ze jest bardziej sktonnych ufac¢
marce, ktora wspiera dziatania spoleczne i zwigzane z ochrong $rodowiska na-
turalnego, co oznacza, ze dzialania CSR staja sie coraz bardziej istotne dla marek,
ktore starajq sie czerpac korzysci z tego ksztaltowanego przez konsumentéw trendu.
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Co zatem oznacza to dla ciebie, marketerze? I jakie ma to znaczenie dla matych
oraz lokalnych firm lub duzych, globalnych przedsiebiorstw?

P» Powinienes$ za czyms sie opowiedzie¢

P» Powinienes$ przeznaczy¢ jakas cze$¢ swoich zasobdw, aby zrobi¢ co$ dobrego dla
Swiata, podobnie jak wydzielasz zasoby i pienigdze na dziatania reklamowe oraz
aktywnos¢ w mediach.

P» Dziatanie w szczytnym celu to nie tylko rzecz godna pochwaty; to zrodto przewagi
konkurencyjnej, ktéra czyni twojg marke wartg zakupu, polecenia i bycia wobec
niej lojalnym.

Tego typu dzialania, prowadzone przez dobre marki, staly sie tak widoczne, ze
de facto zapoczatkowaly ere antykonsumpcjonizmu. Czolowa grupa konsumenckich
aktywistow dziatajgca pod nazwa Adbusters znacznie rozrosta sie od pdznych lat
80. ubiegtego wieku i stara sie aktywnie zaangazowa¢ w co$, co nazywa ,,zaghu-
szaniem kultury” (ang. culture jamming). Aktywnos¢ grupy zwigzana jest z zaktéca-
niem przekazu majacego trafi¢ do klienta oraz ma prowadzi¢ do ujawniania niezbyt
pozytywnej prawdy na temat duzych korporacji w celu zablokowania ich zyskow
ze sprzedazy. Chce ona w ten sposob pokazad, jak nierealistyczne i wprowadzajgce
w blad s3 obietnice prezentowane w reklamach przez firmy zatrudniajace dzieci
do pracy lub stosujace inne nieetyczne praktyki. Organizuje wydarzenia majace
dotrze¢ z przekazem do korporacji. Ich najbardziej znang kampania byla akcja
,,Occupy Wall Street” (okupacja Wall Street), ktéra skutecznie zablokowata no-
wojorska Wall Street w 2011 roku i stata sie inspiracja do podobnych protestow
skierowanych przeciwko duzym bankom na calym $wiecie.

Marketerzy powinni pamieta¢, co Adbustersi powtarzajg jak mantre: ,,Walcz prze-
ciwko wrogiemu przejeciu naszej psychologicznej, fizycznej i kulturalnej prze-
strzeni przez sily komercyjne”.

Chociaz mozna te deklaracje uzna¢ za ekstremistyczne wezwanie radykalnej
grupy konsumenckiej, odzwierciedla ona poziom nieufnosci i niepokoju wzbu-
dzanych przez duze marki, ktore w wynikach badan prowadzonych przez firmy
Nielsen, Edelman i Cone Communications pojawialy sie¢ w zestawieniach doty-
czacych zaufania, konsumenckich mediow spotecznosciowych itd.

Skoro zaczate$ czytal te ksiazke i rozwijaé wlasng strategie pozycjonowania, ko-
munikacji i marketingowych projektow budujacych zaangazowanie, miej na uwadze
site transparentnos$ci, prawdy zawartej w kazdym komunikacie, spéjnosci twoich
czyn6w i sojuszy, a takze wartosci, na ktérych sie opierasz i ktére propagujesz.
Nie chcesz przeciez znaleZ¢ sie na stronie grupy Adbusters ani w ich szeroko
kolportowanym czasopismie.

ByliSmy juz swiadkami wielu akcji konsumenckich skierowanych przeciwko
markom ze wzgledu na ich zwigzek ze spotecznymi problemami. Pamietasz, co
stalo sie z wartos$cia akeji sieci sklepéw Target, kiedy oglosita, ze klienci moga
samodzielnie decydowac, do jakiej ptci przynaleza, wybierajac toalete, z ktoérej
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chcieliby skorzystaé? Albo wszystkie bojkoty sieci fastfoodéw Chick-fil-A, kiedy
jej prezes zadeklarowal swoj sprzeciw wobec matzenistw jednoptciowych?

Powiniene$ rozwazy¢, jaka postawe bedzie przyjmowac twoja firma i w jaki
sposéb bedziesz ja prezentowal, kiedy zajdzie taka potrzeba, poniewaz na rynku
ksztattowanym przez klientéw ich oczekiwania i wymagania wychodzg poza
produkt i cene oraz biorg pod uwage kwestie spoteczne. Powiniene$ zrozumiec,
w jaki sposéb twoje dziatania i stowa moga przebi¢ nawet najlepszy i najbardziej
precyzyjnie przygotowany plan marketingowy. Nie sugerujemy, aby$ zmieniat
swoje wartosci ze wzgledu na zysk, ale raczej zebys$ zastanowit sie, w jaki sposéb
je komunikujesz i jak reagujesz na problemy spoteczne. Jest duzy potencjal w po-
stawie pokazujacej, ze wstawiasz sie za wartosciami, ktdre cenisz i w ktdre wie-
rzysz. Z poziomu marki powiniene$ zaplanowaé zaréwno pozytywna, jak tez
negatywng informacje zwrotna.

Plan marketingowy nie jest jedynie mapa, wedtug ktérej bedziesz rozwijat pro-
dukty, budowal kanaly dystrybucji i zbieral zyski; twoj plan marketingowy musi
réwniez okresla¢ nastepujace rzeczy:

P> jakie postawy wspierasz,

P> jakie s twoje dziatania realizowane w zwigzku z odpowiedzialnoscig spoteczng
i za Srodowisko naturalne,

P> co sprawia, ze dajesz wsparcie, i jak zaangazujesz swoich klientéw do pomocy,
P> w jaki sposob zbudujesz relacje oparte na wspdlnych warto$ciach i motywacjach,

P> jak bedzie wygladata twoja przejrzysta komunikacja budujaca kapitat zaufania
dla marki.

Budowanie relacji z klientami

©

WSKAZOWKA

Twoja najwiekszg przewaga konkurencyjng nie sg zmyslne i zabawne publikacje
w mediach spotecznosciowych ani tradycyjne kampanie marketingowe i jak zo-
baczysz w dalszej czesci tej ksiazki, nie jest to réwniez cena. Jest nig twoja umiejet-
no$¢ budowania relacji z klientami opartej na zaufaniu, wartosciach i dostoso-
waniu oferty.

Klienci staraja sie znalez¢ taka marke, budowang na podstawie persony®, ktéra
bedzie podobna do nich samych. Twoja marka powinna by¢ pierwszym elemen-
tem w procesie analizowania tego, co liczy sie najbardziej dla ciebie i klientéw,

% persona jest fikcyjna postacia, budowana na potrzeby pozycjonowania oferty. Tworzy sie ja, aby
w bardziej obrazowy sposob przedstawic charakterystyke typowego klienta z wybranego segmentu
rynku jako osoby o $cisle okreslonych cechach. Taki spos6b prezentacji danych o potencjalnym
kliencie umozliwia lepsze jego zrozumienie, a nastepnie bardziej trafne dostosowanie oferty

dla danego segmentu — przyp. ttum.
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ktérym dostarczasz swoje produkty. Marka gromadzi wokét siebie réwniez po-
dobnie myslacych ludzi — kierownictwo twojej firmy, pracownikéw pierwszej
linii i obstugi klienta oraz samych klientow.

Twdj plan marketingowy nie pokazuje jedynie, jak budowaé zréwnowazony
wzrost i dochodowy biznes przy uzyciu odpowiednich kanatéw sprzedazy, dys-
trybutoréw, zaangazowania spotecznego i strategii reklamowych; pokazuje, jak
zbudowacé spotecznosc.

Marki, ktére robig to dobrze i do ktérych odnosimy sie w szczegélnych przypadkach
w tej ksiazce, to TOMS, Wildfang i Patagonia. Poszukaj informacji o nich online,
kiedy zapoznasz sie z tym, co piszemy o nich w kolejnych rozdziatach, i §ledz na
biezaco, co robig, aby zbudowaé silne emocjonalne wiezi z klientami, ktérzy
podzielaja ich wartosci i intencje.

Budowanie spotecznosci wokét swojej marki jest czyms$ wiecej niz oglaszaniem
akcji w ramach programéw CSR. To jest tez zachecanie ludzi do zaangazowania
w to, co robisz, do wspdlnego wolontariatu wspierajacego lokalne spotecznosci,
do poswiecania czasu i pieniedzy na wspoélne cele charytatywne, na przyktad na
PAH, PCK albo organizacje pomagajace dzieciom. Spolecznosci gromadza sie takze
w celu dzielenia si¢ informacjami, ktére moga poméc innym w podejmowaniu
rozsadnych i madrych decyzji inwestycyjnych, wskazania mozliwosci przylacze-
nia sie do stowarzyszenia, wsparcia jakiej$ sprawy, kampanii politycznej itp.

Spotecznosci musza widzie¢ sens w kupowaniu twoich produktéw. Jesli sprze-
dajesz odziez, dobrym poczatkiem moze by¢ wsparcie dzialan spotecznosci po-
magajacej osobom w trudnej sytuacji zyciowej polegajace na zapewnieniu ubran,
z ktdrych mozna skorzysta¢ podczas rozmowy kwalifikacyjnej i w pracy. Budo-
wanie spoleczno$ci wokét tematu emisji dwutlenku wegla lub zmian klimatycznych
— juz nie tak bardzo.

Ponizsze pytania beda pomocne w trakcie przygotowania dziatan, ktére maja na
celu ukazanie twoich warto$ci i umozliwienie budowania spotecznosci podobnie
myslacych osdb.

P» Co mozemy zrobi¢, zeby nasza marka nawigzywata do potrzeb klientéw,
a nie potrzeb naszej firmy

P> Jakie cele i ideaty dzielimy z nasza gtéwnga grupg docelowga?

P» Jak mozemy dostosowac marketing, projekty budowania relacji z klientami
i wartosci marki z tymi wspolnymi celami?

P> Jakie programy mozemy wdrozy¢, aby zgromadzi¢ swoich klientéw online i w realu
wokot naszych wspdlnych celow?

P> Jaka jest reputacja sprzedajacych nasze towary dystrybutoréw i detalistow oraz
jak ta reputacja, pozytywna lub negatywna, moze wptywac na nasze relacje
z klientami i spotecznosciami?
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Poprawianie doswiadczen klientow
dla zrownowazonego rozwoju

38
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Wraz ze zmiang, z pokolenia na pokolenie, oczekiwan klientéw zmienia sie na-
tura kampanii marketingowych. Zmiany, jakich byliémy $wiadkami w ostatnim
czasie, zwigzane s3 z przekierowaniem uwagi dzialéw marketingu na doswiad-
czenia klienta.

Niektére firmy zmienity nawet nazwe funkcji kierownika marketingu (ang. chief
marketing officer — CMO) na kierownika dziatu zarzadzania do$wiadczeniem klienta
(ang. chief experience officer — CXO) i zastepuja kampanie reklamowe inicjatywami
ksztattujacymi doswiadczenie klienta, zaréwno w $wiecie internetowym, jak i rze-
czywistym.

Jak dzisiaj definiuje sie doswiadczenie klienta? Doswiadczenie klienta obejmuje ca-
tos¢ interakcji miedzy marka a klientem, poczawszy od pierwszego zakupu, a na
konicowym etapie cyklu zakupowego skoriczywszy. Interakcje maja miejsce w kaz-
dej fazie procesu decyzyjnego, na ktdry sktadaja sie nastepujace elementy:

»» Identyfikacja problemu lub potrzeby: Klienci uswiadamiaja sobie, ze powinni
kupi¢ okreslony produkt, aby rozwigzac¢ problem lub zaspokoi¢ potrzebe.
Na przyktad potrzebujg dobrego komputera.

P> Poszukiwania: Klienci prowadzg badania i sprawdzajg dostepne opcje produktow,
ktére zaspokajajg ich potrzeby, i decydujg o funkcjach oraz cechach, jakich
potrzebuja. Na przyktad czy powinien to by¢ laptop, komputer stacjonarny
czy tablet.

P» Ocena: Kiedy juz klient znajdzie odpowiednie opcje produktu lub kategorie
produktow, ktére chce kupi¢, zaczyna ocenia¢ marki.

P> Wyprébowanie lub zakup: Po rozeznaniu sie i zapoznaniu z propozycjami
réznych marek, za posrednictwem Internetu lub w sklepie, klienci dokonujag
zakupu.

P> Upewnianie sie i szukanie potwierdzen: Klienci zbierajg informacje juz po
podjeciu decyzji zakupowej, aby upewnic sie, ze wybdr byt stuszny. Czytaja
recenzje innych klientéw, rozmawiajg z osobami, ktére wczesniej wybraty ten sam
produkt lub marke, wrzucajg posty w mediach spotecznosciowych z informacjag
o zakupie, jakiego dokonali, aby uzyska¢ wiecej potwierdzen, itd.

P> Przenoszenie lojalnosci: Doswiadczenie z marka nie konczy sie po dokonaniu
zakupu. Trwa nadal w czasie, kiedy klient uzywa produktu i korzysta z dostepnych
ustug, takich jak obstuga klienta i wsparcie techniczne.
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W swoim planie marketingowym i strategii dotyczacej doswiadczen klientéw
musisz uwzglednic¢ kazdy z krokéw, jakie klienci podejmuja w procesie decyzyjnym.
Nastepna sekcja podpowie ci, jak mozesz polaczyé wszystkie elementy w spojny
plan marketingowy.

Kierowanie procesem decyzyjnym
przez planowanie doswiadczenia klienta

Kup ksigzke

Charles Graves, mentor Jeanette McMurtry, autorki tej ksigzki, przekazatl taka
oto wspanialg marketingowa wskazowke: , Klienci nie chcg, aby im sprzedawac;
chca, aby im opowiadaé.” Innymi stowy, chcg sie dowiedzieé, co powinni wzigé¢
pod uwagg, aby podja¢ swiadoma decyzje. Kiedy marketerzy w wiekszym stopniu
edukuja, niz sprzedaja, stajg sie zaufanymi partnerami, a nie tylko dostawcami
czy producentami, co generuje wartos$¢ dla klienta i wplywa na jego lojalnos¢ (co
zostato oméwione w szczegétach w rozdziale 16.).

Marketing oparty na edukowaniu jest nie tylko skuteczng strategia w komunikacji
marketingowej, ale takze bardzo dobra strategia zapewniania klientowi doswiad-
czen. Gwarantujgc klientowi wsparcie na etapie decyzyjnym i dostarczajac in-
formacji w kazdej fazie wzdluz Sciezki doswiadczen, jakich doznaje klient w ze-
tknieciu z twoim produktem i marka, odgradzasz sie od konkurencji. Ponizej
znajdziesz kilka dzialan w zakresie projektowania doswiadczenia klienta, ktére
pozwola ci odnies¢ sukces na tym waznym polu.

»» Identyfikacja problemu lub potrzeby: Jesli sprzedajesz komputery, twoj plan
moze zawierac przygotowanie raportéw lub materiatéw edukacyjnych na potrzeby
content marketingu (marketingu tresci), ktéry realizujesz w dziataniach online, za
posrednictwem mediéw spotecznosciowych i innych kanatéw cyfrowych. Wiecej
na ten temat mozesz przeczyta¢ w rozdziatach 7. 8.

P> Poszukiwania: Jesli przeprowadzate$ badania wéréd swoich klientéw w sposéb,
ktory zostat pokazany w rozdziale 4., wiesz, co ma najwieksze znaczenie dla
klientéw kupujgcych obecnie komputery, i prawdopodobnie wiesz, jak wyglada
tu proces decyzyjny. Mozesz wykorzystac te faze procesu decyzyjnego na
przygotowanie poradnikéw, listy czynnosci, jakie klient powinien wykonac,
aby moc podja¢ madrg decyzje, a nastepnie umieszczenie odnosnikow do tych
opracowan w reklamach publikowanych w mediach spotecznosciowych (ten
temat omawiamy w rozdziale 8.) i przestanie ich za pomoca narzedzi marketingu
bezposredniego (wiecej w rozdziale 10.).

P> Ocena: Mozesz zwiekszy¢ wsparcie swojej marki i linii produktéw przez
zaangazowanie influenceréw (0séb ksztattujgcych opinie), tak aby inni mogli
poreczy¢ za twoje produkty i uwiarygodnic¢ twéj przekaz. W rozdziale 7.
doradzamy, w jaki sposéb przygotowac tresci, ktére mozesz proponowac
influencerom, takim jak blogerzy i redaktorzy. Mozesz tez zaangazowac sie
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w praktyke sprzedazy z wykorzystaniem emocji, aby potencjalni klienci poznali
emocjonalne i osobiste korzysci, ktére oferujesz, co, jak wiadomo, wspiera
sprzedaz zaréwno na rynku B2B, jak tez B2C. Taktyki budowania emocjonalnej
propozycji sprzedazy (ang. emotional selling propositions — ESP) opisane zostaty
w rozdziale 16.

P> Zakup: Mimo zrealizowanej sprzedazy twoja praca jeszcze sie nie skonczyta.
Powinienes nadal komunikowa¢ swoje emocjonalne i funkcjonalne wartosci
oraz zapraszac klientow do zaangazowania sie we wspaniatg podr6z wraz ze
spotecznosciami, ktére zbudowates, oraz wspierania wybranych przez ciebie
celéw. Czytates$ juz na ten temat w tym rozdziale i mozesz przeczytac jeszcze
wiecej w rozdziale 5., gdzie mowa jest o planach marketingowych, oraz rozdziale
12., w ktérym piszemy o budowaniu spotecznosci wokét marki i punktow
odniesienia dla klientow.

P> Upewnianie sig, szukanie potwierdzen i lojalnos¢: Takze tutaj tworzenie
punktéw odniesienia lub budowanie spotecznosci jest kluczowe. Przesytanie
klientom podziekowan, zapraszanie do przystapienia do programéw dla VIP-éw
w ramach wyrdznienia oraz udostepnianie gier na urzadzenia elektroniczne
stanowi dla nich nagrode, jak réwniez jest kluczowg taktykg budowania lojalnosci
i zwiekszania catkowitej wartosci zyciowej klienta. Wiecej rozwazan na ten temat
zawarliSmy w rozdziale 8.

Tworzenie silnych doswiadczen
poza procesem sprzedazy

Doswiadczenia klienta zaczynajg sie, rzecz jasna, wraz z procesem sprzedazo-
wym, jak juz wczesniej pokazaliSmy, jednak twéj plan marketingowy musi obej-
mowac réwniez dziatania, ktére nastepuja po zamknieciu sprzedazy, a ktore buduja
lojalnos¢, generuja referencje i oczywiscie maksymalizujg catkowita sprzedaz
w przysztosci. Jako cze$¢ swojej strategii budowania doswiadczen powinienes
przygotowac¢ mape podrézy klienta, od pierwszego zakupu poprzez kazdy nastepny.

Podsumowujac, podréz klienta obejmuje dzialania, jakie musisz podja¢ w kazdym
punkcie stycznosci z klientem. Na przyktad:

P> Jak dziekujesz lub jak dajesz wyraz swojej wdziecznosci za zakupy?
P> Jak rozwigzujesz konflikt, kiedy masz racje i kiedy jej nie masz?

P> Jak wspierasz decyzje klienta o kontynuowaniu zakupéw u ciebie?
P> Jak nagradzasz klientéw za lojalnos¢ i polecenia?

P> Jak zachecasz ich do aktywnosci w stusznej sprawie, ktéra ma dla ciebie znaczenie?
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Celem mapowania podrdzy klienta jest budowanie i podtrzymywanie emocjonal-
nych wiezi z twojg marka i naklanianie klientéw do polecania jej innym osobom.
Aby robi¢ to w sposob najbardziej efektywny dla marki, warto wyszukac te naj-
silniejsze odniesienia w ich zyciu, ktére nie s3g zwigzane z zakupami produktéw
lub ustug. Pomijajac to, na ile sg to sprawy niepoprawne politycznie czy kontro-
wersyjne, faktem jest, ze to wlasnie sympatie polityczne czy przynaleznos$¢ reli-
gijna moga sporo powiedzie¢. W wielu przypadkach ludzie nie wiedza, dlaczego
wierza w to, w co wierzg, lub dlaczego przyjmuja w jakiejs sprawie stanowisko
inne niz to, do ktérego kto$ kiedy$ ich przekonywal, przekazujac okreslone
poglady i wartosci. Czy to dobrze, czy Zle — nie ma to tutaj znaczenia.

Znaczenie ma to, ze ludzie nosza w sobie silne przekonania, ktdre ich prowadza
i sktaniaja do dokonywania istotnych dla zycia wyboréw i podejmowania bieza-
cych decyzji na podstawie tych przekonan i wspomnianych wartosci. Przywigzanie
ludzi do struktur, do ktérych zdecydowali sie przynalezed, jest tak silne, ze de-
cyduja sie ofiarowaé¢ swoj czas, a nawet pienigdze organizacjom, ktdre nie daja
W zamian niczego poza nienamacalnymi korzysciami, takimi jak nadzieja, wiara
i oczekiwanie przyszlej nagrody za pozostanie na wytyczonym kursie.

Doswiadczenia, ktére sprawiaja, ze ludzie pozostajg wierni systemom okreslonych
wierzen i systemom wartosci, pojawiaja sie we wszystkich religiach, a takze
wokot organizacji politycznych, bez wzgledu na to, jak sa rézne. Na przyklad te
same dogmaty obecne sg w chrzescijanistwie i we wszystkich innych strukturach
religijnych, takich jak buddyzm, judaizm, islam. Dogmaty funkcjonuja réwniez
w ramach organizacji politycznych. Pojawiaja sie symbole, zmystowe doznania,
obietnice, spolecznos$¢ i rytuaty.

Marki odnoszace sukcesy wykorzystuja te same dogmaty. Pomysl o swojej ulu-
bionej marce. Zauwaz, jak postuguje sie tymi dogmatami. Apple jest swietnym
przykltadem marki, ktdra stosuje te religijne kamienie wegielne do tworzenia odda-
nych wyznawcéw. Oto jak to robi:

P» Symbolizm: Prosta, rozpoznawalna przez wiekszo$¢ konsumentéw,
rozpowszechniona na catym Swiecie ikona, symbolizujgca kreatywnos$¢, innowacje,
umiejetnos¢ komunikacji, autoekspresje, tworzenie muzyki i innych form rozrywki.

P» Doznania zmystowe: Produkty Apple docierajg z tatwo$cig do zmystow, przez
muzyke i tresci wideo oraz dzieki zapewnieniu ludziom mozliwosci tworzenia
wiasnych utworéw i medialnych prezentacji, ktére poruszajg nawet jeszcze
wiekszg liczbe zmystéw.

P> Obietnice: Ludzie wierzg w obietnice, ktéra zwigzana jest z wysoka jakoscia,
innowacja i nowoczesnoscia, a nastepnie doswiadczaja jej, kiedy na rynek
wprowadzane sg kolejne urzgdzenia i nowe funkcje.

P> Spotecznosé: Marka Apple ma wiele spotecznosci, do ktérych mozna dotgczyé
online, takich jak ta zebrana wokét iTunes, i sama stata sie spotecznoscia dzieki
penetracji rynku. Wiele oséb, ktére znasz, posiada urzadzenia Apple i z tatwoscig
mozesz wymienic z nimi pomysty, rady i entuzjazm.
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P» Rytuak Kupowanie w Apple Store jest rytuatem sprawiajgcym rados$¢. Masz do
dyspozycji fajne ekspozycje, przy ktérych mozesz pozna¢ produkty; zostaje ci
przydzielony osobisty asystent, jak tylko przekroczysz prég; twoje transakcje sg
realizowane za pomocg recznego skanera, a nie przy sterylnej wydzielonej kasie,
dzieki czemu masz poczucie wigkszego zaangazowania w rozmowe z asystentem
oraz mozesz zarezerwowac spotkanie w Genius Bar, aby zosta¢ obstuzonym
w indywidualnej sprawie.

Jak mozesz zapewnia¢ doswiadczenia podobne do tych religijnych i w ten sposdb
budowac lojalno$¢ wobec marki? Ta ksigzka zawiera wiele pomystéw na to, w jaki
sposob do tego podejs¢. Przejrzyj rozdziat 8., gdzie znajdziesz taktyki dziatan w swie-
cie cyfrowym, rozdziat 16., ktéry méwi o sprzedazy z wykorzystaniem emocji,
i rozdziat 2., w ktérym piszemy o tym, jak zaangazowac nieSwiadomy umyst, aby
ROI wzrosto do poziomu nie do pomyslenia.

Przesuwanie granic
przy uzyciu marketingu partyzanckiego

Poza przejSciem na bardziej wyznaniowa forme prowadzenia brandingu i pro-
jektow marketingowych powiniene$ przesung¢ granice tradycyjnego marketingu.
Marketing partyzancki jest jednym ze sposobdw, ktdre moga ci w tym pomoc.

Marketing partyzancki (ang. guerilla marketing lub ambush marketing) dotyczy
wszystkich praktyk wykraczajacych poza tradycyjny obszar dziatan marketingo-
wych i bedacych zaskoczeniem dla konkurentéw i klientéw — dla konkurentow,
poniewaz zrobites cos, dzieki czemu przejmujesz uwage lub udziat w rynku, a dla
klientéw, bo robisz co$ zabawnego i angazujacego, co wykracza poza rutynowe
oczekiwania lub doswiadczenia zapewniane przez konkurencyjne marki.

Ponizej krotka definicja marketingu partyzanckiego:
Dziatania, komunikacja, kreacje, doswiadczenia i wydarzenia, ktére przekraczajg
granice tradycyjnego marketingu, skupiajgcego sie na produktach, ustugach,
cenie i pozostatym tradycyjnym przekazie.

Obok przyciggniecia uwagi jednym z gléwnych celéw marketingu partyzanckiego
jest che¢ spowodowania zmiany zachowania na lepsze, albo przynajmniej takiej
zmiany zachowania, jaka przyczyni sie do zwiekszenia sprzedazy i podniesienia
poziomu lojalnosci.
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The Fun Theory
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Jednym z naszych ulubionych przyktadéw zmiany funkcjonowania przez zmiane
rutynowych zachowan jest projekt Volkswagena, ktéry stworzyt kampanie ,, The
Fun Theory” (teoria zabawy). Ten projekt zostat oparty na zalozeniu, ze zabawa
moze wptyngé na zmiane zachowan, co nawigzuje do tematu, ktéry omawiamy
w rozdziale 8., dotyczacym wplywu gamifikacji na budowanie zaangaZzowania
klientow.

W ramach projektu ,,The Fun Theory” Volkswagen poprosit ludzi, aby podzielili
sie swoimi pomystami, w jaki spos6b mozna zmieni¢ wybrane nawyki na lepsze.
Potem przetestowano pomysty i te najlepsze wdrozono, aby sprawdzié, czy rze-
czywiscie zadzialaja.

Ponizej kilka przyciagajacych uwage pomystéw, ktére faktycznie zmienity ruty-
nowe zachowania dzieki udostepnieniu czego$ nowego i zabawnego. Podczas
analizowania tych pomystow zastanéw sie, jak mozesz sie nimi zainspirowac, aby
stworzy¢ ,,zabawne” doswiadczenia klienta na kazdym etapie jego podrézy —
od identyfikacji potrzeby do potwierdzenia zakupu.

P> Czy zabawa moze zmniejszy¢ liczbe przypadkéw przekraczania dozwolonej
predkosci w miastach? Ten projekt polegat na ustawieniu w catym Sztokholmie
znakoéw pokazujgcych kierowcom, z jakg predkoscig jada. Nie ma w tym nic
nowego, gdyz podobne liczniki predkosci umieszczone sg obecnie w wielu
miejscach, jednak ten projekt spowodowat, ze wigcej radosci sprawiato
dostosowanie sie do ograniczenia predkosci. Fotoradar sprawdzat predkos¢
i wyswietlat odpowiedni komunikat w zaleznosci od tego, czy zmierzona predkos¢
byta powyzej czy ponizej dozwolonej. Jezeli predkos$¢ byta wyzsza od dozwolonej,
kierowca otrzymywat mandat. Jesli predkos$¢ miescita sie w dozwolonym przedziale,
kierowca brat udziat w loterii, w ktérej mogt wygra¢ nagrode pieniezng, finansowang
z pieniedzy wptaconych przez piratéw drogowych. System dziatat wysmienicie.

W ciggu 3 dni fotoradary zmierzyly predkos¢ okoto 25 tysiecy samochodéw
i okazato sieg, ze przecietna predkos¢ spadta z 32 kilometréw na godzine
do 25 kilometréw, co stanowi 22-procentowy spadek predkosci.

P> Czy zabawa mozna zacheci¢ ludzi do korzystania z tradycyjnych schodéw
zamiast ruchomych? Inny eksperyment z ,,zabawg” powstat, aby naktonic¢ ludzi
do dokonywania wyboréw bardziej korzystnych dla ich zdrowia. Polegat na zamianie
klasycznych schodoéw, znajdujgcych sie obok tych ruchomych, w klawiature
fortepianu. Sprawdzano, czy przechodnie, jesli beda mogli gra¢ muzyke za
pomoca stop, stawianych na kolejnych stopniach podczas przemieszczania
sie w gére i w dot, wybiorg zdrowszg opcje, w postaci tradycyjnych schodow?
Okazato sie, ze tak, gdyz o 66 procent wiecej oséb niz zwykle wybrato wtasnie
to rozwigzanie.
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P> Czy zabawa przekona ludzi do czestszego korzystania z pojemnikéw
do recyklingu zamiast zwyktych koszy na $mieci? W ramach eksperymentu
»The Fun Theory” pojemnik do zbierania butelek zamieniono w automat do gier.
Za kazdym razem, kiedy butelka wpadata do pojemnika, zapalaty sie lampki
i stychac byto dzwiek podobny do tego, jaki wydajg automaty do gier. Maszyna
naliczata nawet punkty za kazdg butelke, jakg dana osoba wrzucata. Ludzie
gromadzili sie wokot automatu, zeby zobaczy¢, jak duzo punktéw mozna zebrac,
mimo ze nie byto mozliwosci wymiany punktéw na jakakolwiek rzeczywistg
nagrode. Tylko w ciggu jednego wieczoru niemal 100 os6b skorzystato z automatu,
podczas gdy tylko dwie uzyly pojemnika pozbawionego ,zabawnej” funkgiji.

Filmy, na ktérych uwieczniono realizacje eksperymentéw, mozna wyszukaé za
pomoca wyszukiwarki lub w serwisie YouTube przez wpisanie hasta ,the fun
theory”.

Inne przyktady marketingu partyzanckiego
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No wiec tak, zabawa i gry motywuja do okreslonych zachowan, a uzycie ich do
budowania wizerunku marki i zwiekszenia sprzedazy produktow moze by¢ wy-
soce efektywng forma marketingu partyzanckiego. Jesli zastosujesz odpowiednia
dawke zabawy, mozesz zgromadzi¢ zaangazowang grupe ludzi albo tak szalong
spoteczno$¢ jak ta zebrana wokot Pokémon Go, gry uzywajacej rzeczywistosci
rozszerzonej (ang. augmented reality) do pokazania na ekranie smartfona boha-
ter6w Pokémona wstawionych w rzeczywiste tlo, tak aby twoj awatar mégt zla-
pa¢ odkryte pokémony i trenowac je do pomocy w walce przeciwko innym gra-
czom, ktorzy robig przy uzyciu swoich telefonéw to samo, co ty.

Oto niektére z mozliwosci, jakie mozesz wykorzysta¢c w ramach marketingu
partyzanckiego.

P> Rozszerzona rzeczywistos¢ (ang. augmented reality — AR): Mozesz uzywac gier
i aplikacji wykorzystujacych rozszerzong rzeczywistos$¢, sprawiajac, ze produkty
beda pojawiaty sie tam spontanicznie, sugerujgc potrzebe zakupu. Jest to dobre
rozwigzanie dla marek zywnosci i napojéw. W dalszej czesci ksigzki mozesz
sprawdzi¢, jak Valpak uzywa AR w bardzo przemyslany sposéb.

P Flash mob: Wyobraz sobie, ze wszyscy przechodnie na Times Square zostaja
zaskoczeni spontanicznym wystepem tanczacych i Spiewajacych ludzi ubranych
w firmowe stroje, wreczajgcych kupony na bezptatne napoje, kosmetyki lub inne
produkty dostepne w twoim sklepie za rogiem?

P» Zachwycajgce pokazy: A co, jesli na jakis wiezowiec w twoim miescie przez catg
noc rzucane bytyby obrazy twoich produktéw z widocznym logo i migajacym
kodem kuponu oraz informacjg o ofercie z rabatem, obok ktérej nie mozna
przej$¢ obojetnie, dostepnej tylko dla tych, ktérzy sa na tyle sprytni, aby ja
dostrzec?
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Tego typu dzialania zwracajq uwage i wyciagaja ludzi z codziennej rutyny.

Inne formy marketingu partyzanckiego moga sie opiera¢ na prostej zasadzie bycia
najlepszym w swojej branzy:

P Mozliwos¢ wycofania sie zumowy: Badz lepszy od Nordstrom?, jedli potrafisz,
i odsun obawy zwigzane z zakupem wysokiej klasy produktow lub ustug
realizowanych na zasadzie subskrypcji.

P> Bezptatne testowanie produktu: Pozwoél ludziom wyprébowac produkt
za darmo i udostepnij przy tym tatwg procedure zwrotu, na wypadek gdyby
nie byli z niego zadowoleni. Kiedy produkt znajdzie sie juz w domu, istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze klient go nie zwréci, bez wzgledu na to, co mysli.

»» Freemium: Oferuj za darmo to, za co inni kazg sobie ptaci¢, a pienigdze pozyskuj
od sponsorow, z reklam na swojej stronie internetowej albo ze sprzedazy
dodatkéw do podstawowej wersji twojej ustugi.

Laczenie marketingu partyzanckiego z CSR rowniez moze przynie$¢ naprawde
imponujace rezultaty.

Marketing partyzancki a budowanie spotecznosci

Najlepsze dzialania z zakresu marketingu partyzanckiego to takie, ktore sg dobra
zabawg dla ciebie w trakcie wdrazania i dla klienta, ktory doswiadcza efektéw ich
wdrozenia.

Weczesniej w tym rozdziale wspominaliSmy o spotecznosci budowanej wokoét sklepu
odziezowego dla kobiet, pomagajacego rozprowadzac¢ odziez do kobiet, ktdre
znalazly sie w trudnej sytuacji i poszukiwaly pracy. Jest to przyktad marketingu
partyzanckiego, ktory 1aczy zaangazowanie spoteczne z mysleniem wykraczaja-
cym poza granice tradycyjnych dziatan.

Co, jesli poprositby$ swoich klientéw o dotaczenie do idei pomagania wykorzy-
stanym lub bezdomnym kobietom w wyj$ciu ze schroniska, w poszukiwaniu pracy?
Moglbys odwotaé sie do emocji, ktére wywoluje wspomnienie o tym, jak wygla-
dala ich droga do sukcesu, i przygotowac¢ kampanie o tematyce ,,Czy pamietasz,
kiedy...”, na przyktad ,,Czy pamietasz moment, kiedy zaczynatas, a ludzie mé-
wili ci, ze nie mozesz, nie dasz rady, nie powinnas, a jednak ty udowodnitas im,
ze sie mylili, gdyz statas sie odnoszacg sukcesy kobietg biznesu?”.

Twoja kampania moglaby zacheca¢ do ,,adopcji” innej kobiety, ktéra dopiero
zaczyna i$¢ swoja wlasng $ciezka w kierunku sukcesu, podobnie jak ty kiedys.
UNICEF zacheca ludzi do adoptowania dzieci i przekazywania comiesigecznych

4 Autorzy nawigzujg do zasad zwrotéw firmy Nordstrom (sieci sklepéw z towarami luksusowymi
i sklepu internetowego nordstrom.com), ktére s3 bardzo liberalne wobec klientéw — przyp. ttum.
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wplat na ich edukacje, jedzenie i schronienie. Mozesz poprosi¢ swoich klientéw
o przelewanie niewielkich kwot kazdego miesigca na ubrania, ktére przekazesz
,adoptowanej” kobiecie (anonimowo, prywatno$¢ oczywiscie chronimy) lub
kobietom znajdujacym sie w osrodku pomocy gdzies w ich poblizu. Jezeli robia
zakupy dla siebie, mozesz wysta¢ do nich e-mail lub doda¢ ulotke do rachun-
ku z prosba o przekazanie zakupionych ubran do o$rodka dla kobiet, kiedy przesta-
ng juz z nich korzysta¢. Mozesz nawet organizowa¢ dni zbiérki — zachecac
klientéow do przyniesienia starych rzeczy do punktéw detalicznych, gdzie w za-
mian moga otrzymac 20 procent znizki na zakup nowych ubran. Mégtbys$ zbu-
dowac spotecznosc ,ludzi takich jak my”, pomagajac im czerpac radosc¢ z czynienia
dobra — to skuteczny sposob budowania wiezi z klientami i ze spotecznosciami.

Taka kampania pokazuje to, co najlepsze w marketingu partyzanckim, poniewaz
nie tylko angazuje klientéw i zaskakuje nowymi pomyslami, ale takze odcigga
ich od zastanawiania sie nad konkurencjq, a to dlatego, Ze dajesz im silny emo-
cjonalny powdd do bycia lojalnym wiasnie wobec ciebie. Ludzie kupujg buty
TOMS, wiedzac, ze dzieki ich zakupowi druga pare dostanie tez potrzebujace
dziecko. Marketing partyzancki w branzy odziezowej postuguje sie tym samym
przekazem. Po zakupie swetra lub plaszcza zimowego w sklepie klientkom jest cie-
plo, wiedza, Ze s3 modnie ubrane, a dodatkowo majg dobre samopoczucie zwigzane
z tym, ze kto$ inny dostat cos, czego potrzebuje, dzieki temu, Ze one wybraly taka,
a nie inng marke.

Twdj plan marketingowy nie jest jedynie instrukcjg pokazujaca, jak sprawié, aby
$wiat ujrzat twéj produkt, na ktérym ty zarobisz pienigdze. Plan marketingowy
pokazuje, jak tworzy¢ doswiadczenia, pewnego rodzaju wydarzenia oraz cos$, co
w efekcie czyni ludzkie zycie lepszym albo bardziej radosnym i gromadzi ludzi
wokoét dzialania na rzecz dobra. Kiedy dzieki tobie dochodzi do pojawienia sie uczu-
cia spetnienia i powstaje spoteczno$¢ zbudowana wokdt wartosci, ktére promu-
jesz, nie moze sie nie udac.
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Niezaleznie od tego, czy prowadzisz firme rodzinng, organizacje non profit

z rygorystycznie rozliczanym budzetem, globalng marke, czy Sredniej
wielkosSci przedsiebiorstwo, ktére chce sie rozwija¢ — ta ksigzka jest dla
Ciebie! Praktyczne, pozyteczne porady i techniki pomogga Ci znaleZ¢ klientow,
dotrzec do nich i zaangazowac ich w sposob, ktéry przyczyni sie do zwiek-
szenia sprzedazy i Twojego sukcesu.

Jeanette Maw
McMurtry, MBA,

jest globalnym autorytetem,
autorka artykutéw i méwczynia.

Z jej ustug korzystato wiele firm,
od matych start-upéw po marki

z listy Fortune 100. Jedna z czoto-
wych twérczyh nowoczesnej mysli
marketingowej, wspotpracuje

z ,Forbesem”, CNBC, Data

& Marketing Association, DM News
i magazynem ,Target Marketing”.
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