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* Czym jest marketing?

W

* Co firmy oferuja klientom?

* Czy nalezy rozwijac relacje z klientami?
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Marketing-mix: 4P = 4C

E. Jerome McCarthy, 1960 Robert Lauterborn, 1990
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4P ===> 4C

4p , 4C

Produkt (Product) + Wspodittworzenie (Co-creation)

Cena (Price) * Waluta (Currency)

» Aktywizacja spotecznosci
(Communal activation)

Dystrybucja (Place)

* Promocja (Promotion)
* Rozmowa (Conversation)

Zrodto: Ph. Kotler, H. Kartajaya, |. Setiawan: Marketing 4.0. Era cyfrowa, MT Biznes, Warszawa 2017

Co firmy oferuja klientom?
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Customer relationship
management (CRM)
- zarzadzanie
relacjami/kontaktami/wspétpraca
z klientem

Customer experience
management (CEM /
CXM) - zarzadzanie
doswiadczeniem klienta
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Customer
engagement
management (CEM)
- zarzadzanie
Zaangazowaniem
klienta

9
v’ Czy nalezy rozwijaé relacje z klientami?
v W jaki sposdb to robié?
+» stuchac klienta
%+ szanowac czas klienta
«+ podchodzi¢ do kazdego klienta indywidualnie
+*» poznac potrzeby i oczekiwania klienta
+» wykazac sie wiedzg na dany temat
% oferowaé pomoc w rozwigzaniu problemu
< byc zyczliwym
% by¢ kompetentnym
*»  by¢ wiarygodnym
< mysle¢ dtugofalowo
% reagowac na informacje zwrotng od klienta
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Dysonans
pozakupowy

11

2022-12-02

Marketing
relacji

* Marketing relacji to budowanie
wzajemnie korzystnych,
dtugotrwatych wiezi z klientem
opartych na sprawnej komunikacji
i pozytywnych emocjach.

* Poprzez wtaczanie konsumentéw
w caty proces sprzedazowy
towardw/ustug firma na biezgco
utrzymuje kontakt z klientami.
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Warsztaty: Jak budowa¢ satysfakcje klientow?

Etapy przygotowania zadania:

JesteScie zespotem pracujgcym w agencji marketingowej. Dostaliscie zlecenie zorganizowania
prezentacji nowego modelu luksusowego samochodu sportowego. Aby prezentacja sie udata i
potencjalni klienci byli zadowoleni, musicie wykona¢ nastepujace etapy:

U Doktadnie omowic produkt, jego cechy i zalety.
U Przedstawié korzysci, jakie osiggnie klient dzieki nowemu produktowi.

U Co jeszcze mozecie zrobié, aby przyciggnaé uwage klientéw podczas prezentacji?
U W jaki sposéb zbudujecie z nimi relacje?
U Co mozecie zrobié, aby klienci nie tylko byli zadowoleni, ale wrecz zachwyceni?
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