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Marketing doswiadczen — czym jest i jakie ma znaczenie dla marki?

Wspotczesnie konsumenci s3 bombardowani ogromng iloscig komunikatéw reklamowych,
a marki na rézne sposoby walczg o ich uwage. Firmom coraz trudniej jest budowac
przewage konkurencyjna jedynie poprzez rozwdéj produktow czy ustug. Jednoczes$nie
badania potwierdzaja, ze decyzje zakupowe w duzej mierze opierajg sie na sferze emoc;ji.
Dlatego w dziataniach marketingowych duzy nacisk ktadzie sie na strategie budowania
wiezi z klientami. Dzieki madremu zarzadzaniu do$wiadczeniami konsumentow,
przedsiebiorstwa moga zdoby¢ zaufanie i lojalnos¢ klientéow, zwiekszajgc swoje zyski.

Marketing doswiadczen to koncepcja, ktdra zaktada, ze gtéwnym obszarem konkurowania
firm sg doswiadczenia klientdw. Strategia ta, zwana réwniez marketingiem doznan, polega
na tworzeniu, utrzymywaniu i pogtebianiu wiezi przedsiebiorstwa z klientem poprzez
dostarczenie zapadajgcych w pamiec wrazen. Marketing doswiadczen opiera sie na rosngcej
roli przezy¢ towarzyszacych konsumentom na kazdym etapie kontaktu z dang marka. Zaktada
wykorzystywanie komunikatéw oddziatujgcych na emocje, ktére majg na celu wzbudzi¢
pozytywne wspomnienia i odczucia.

— Koncepcja marketingu doswiadczen zaktada budowanie i rozwijanie relacji pomiedzy
organizacja, a jej klientami, w oparciu o emocje wywotane znaczgcymi doswiadczeniami,
ktore pojawiajg sie w trakcie catego procesu zakupowego. Marketing doswiadczen
koncentruje sie na wrazeniach, przezyciach i doznaniach, wpisujac sie w nurt psychologii
ekonomicznej. Juz w 1998 roku B.J. Pine i J.H Gilmore przewidywali, ze konsumpcja w XXI
wieku bedzie oparta na ekonomii doswiadczen — podkresla dr Liwia Delinska, adiunkt w
Katedrze Marketingu Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu Gdanskiego.

— Na marketing doswiadczen mozemy spojrze¢ z dwdch perspektyw. Po pierwsze,
konsumenci odchodzg od postawy ,,mie¢” na rzecz ,by¢” i coraz czesciej kupujg przezycia,
np. biorgc udziat w festiwalu muzycznym, wyjezdzajac w celach turystycznych, czy startujgc
w imprezie biegowej. Uczestnicy nie ptaca za konkretny produkt, lecz za emocje i
doswiadczenia, ktdre ten produkt oferuje. Dostarczenie emocji staje sie kluczowym
czynnikiem sukcesu, gdy nabywcy kupujg przezycia i wspomnienia. Z drugiej strony,
marketing doswiadczen odnosi sie do wszystkich interakcji w trakcie catego procesu
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zakupowego i jest zwigzany z budowaniem relacji pomiedzy markg, a nabywcg. Konsumenci
nie zwracajg uwagi wytacznie na produkt, lecz na wszelkie wrazenia, ktére towarzyszg im od
momentu odczucia potrzeby, az do sformutowania oceny pozakupowej. W celu efektywnego
zarzadzania doswiadczeniami konsumentéw wykorzystuje sie mape podrdézy klienta
(customer journey map), ktéra pozwala zidentyfikowaé poszczegdlne punkt styku
(touchpoints) klienta z markg — dodaje.

Z raportu ,,From disparate signals to transformative action”, opracowanego w 2021 r. przez
Deloitte Digital i Medallia, wynika, ze az 80% konsumentéw podejmuje decyzje o zakupie
danego produktu w oparciu o emocjonalng wiez z marka. Ponadto firmy dbajace o jak
najlepszg jakos¢ obstugi klienta, odnotowujg pieciokrotnie wiekszy wzrost przychodéw w
porownaniu do firm, ktére tego nie robig. Warto podkreslié, ze juz w 1955 r. ekonomista
Lawrence Abbott stwierdzit, ze konsumenci tak naprawde nie pozadajg produktu, a
satysfakcjonujgcych doswiadczen, ktdre sg z nim zwigzane. Z kolei wedtug profesora Geralda
Zaltmana z Harvard Business School, az 95% proceséw myslowych cztowieka przebiega w
sferze nieSwiadomosci, ktdra jest wypetniona m.in. wspomnieniami, emocjami, myslami i
innymi procesami poznawczymi, ktérych ludzie nie sg Swiadomi albo nie potrafig ich wyrazic.
Oznacza to, ze wiekszo$¢ decyzji zakupowych jest podejmowanych podswiadomie. Profesor
podkresla, ze konsumenci majg znacznie mniejszy dostep do swojej Swiadomosci, niz
uwazajg marketerzy. Proces podejmowania decyzji jest w duzym stopniu automatyczny, a
emocje majg w nim zasadnicze znaczenie.

Raport ,,[Cyfrowy] klient nasz pan. Jak marki na polskim rynku zarzgdzajg doswiadczeniami
klientéw?” opublikowany w 2019 r. przez KPMG pokazuje, ze marki coraz bardziej dbajg o
budowanie pozytywnych doswiadczen wsrdd swoich klientdw. Polscy konsumenci majg
coraz wieksze wymagania jesli chodzi o oferowane im doswiadczania — przenoszg swoje
oczekiwania miedzy markami i branzami i oczekujg, ze wszystkie marki bedg tak samo o nich
dbaty, jak te, ktdre robig to najlepiej. Z raportu wynika, ze marki, ktdre oferujg w Polsce
najlepsze doswiadczenia swoim klientom, osiggajg wyzsze wzrosty przychoddéw niz ich
konkurenci.

— W czasach duzej konkurencji na rynku, coraz wiekszych wymagan nabywcow oraz wzrostu
Swiadomosci konsumenckiej, marki powinny zadba¢ o dostarczanie jak najbardziej
satysfakcjonujgcych doswiadczen. Warto identyfikowac i $wiadomie zarzagdza¢ momentami
doswiadczen, poniewaz odpowiadajg one za emocje. Badania pokazuja, iz w 90-95% na
decyzje konsumenckie ma wptyw podswiadomos¢ ksztattowana przez stany emocjonalne.
Przemyslane dziatania oparte na doswiadczeniach pozwalajg na budowanie wizerunku marki,
przewagi konkurencyjnej oraz satysfakcji odbiorcow — zaznacza dr Liwia Deliniska z
Uniwersytetu Gdanskiego.

Firmy, ktére chcy przyjgé orientacje na doswiadczenia klienta, muszg wyjs¢ poza
funkcjonalne cechy produktow i dostarcza¢ swoim klientom pozytywne odczucia i
wspomnienia. Profesor Bernd Schmitt wyrdznit nastepujgce 5 modutéw doswiadczen:



e Sensoryczny — dostarczajacy doznan poprzez zmysty takie jak wzrok, stuch, wech,
dotyk i smak;

e Emocjonalny — odwotujacy sie do emocji i odczug;

e Intelektualny — odwotujacy sie do intelektu, koncentrujgcy sie na procesach
myslowych i stymulujacy je;

e Behawioralny — skupiajgcy sie na fizycznych doznaniach, dzieki ktérym dane
produkty lub ustugi stajg sie czescig codziennej rutyny i stylu zycia;

e Relacyjny — odnoszacy sie do wiezi i relacji.

— Swietnym przyktadem budowania do$wiadczen sa takie marki, jak Disney, Qatar Airways,
IKEA, Starbucks, czy Runmageddon. Jednak warto zwrdéci¢ uwage na te mniej oczywiste
podmioty, chociazby oferujgce prywatne ustugi medyczne. Zauwazmy, ze zarzadzanie
doswiadczeniami uzytkownikéw nie sprowadza sie wytgcznie do wizyty u lekarza. Tych
momentow, ktore wptywajg na emocje, jest znacznie wiecej. Pacjent doswiadcza ustugi w
trakcie korzystania z aplikacji mobilnej, wyboru terminu oraz wizyty w placéwce. Wptywa
tam na niego cate otoczenie realizacji ustugi, np. dostepnos$¢ miejsc parkingowych,
kolorystyka i meble w pomieszczeniu, dostep do wody, czy chociazby takie detale jak
mozliwos¢ pozostawienia ptaszcza i parasola — podkresla dr Liwia Delirniska. — W kreowaniu
doswiadczen konsumentdéw znaczaca role odgrywajg dzi$ takze rozwigzania technologiczne.
Liczba miejsc, gdzie powstajg doswiadczenia w wyniku digitalizacji, stale ro$nie. Zatem wazne
jest, aby marki Swiadomie zarzadzaty przezyciami i doznaniami swoich klientéw — one i tak
powstang.

PARP oferuje bezptatne kursy z obszaru marketingu

O budowanie i utrzymanie swoich relacji z klientami warto dbaé i doksztatcac sie w tym
zakresie, aby robié to jak najlepiej. Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci, w ramach
Akademii PARP oferuje dostep do bezptatnych kurséw online m.in. z obszaru marketingu. W
ofercie Akademii znajduje sie kilkadziesigt kursdw, a wsrdd nich sg takie jak: Marketing
internetowy, E-commerce i marketing internetowy w MSP oraz wtaénie Budowanie i
utrzymywanie relacji z klientem czy Zarzadzanie sprzedazg i relacjami z klientami. Oprécz
marketingu, kursy dostepne na portalu obejmujg takze takie kategorie jak finanse, prawo,
zarzadzanie oraz kompetencje osobiste.

— Dotychczas do platformy zapisato sie ponad 140 tysiecy uzytkownikéw, a certyfikat
ukonczenia kursu uzyskato juz ponad 120 tysiecy osdb, z czego az 40% —w 2022 r.
Skutecznosé kurséw PARP potwierdzajg ankiety, licznie wypetniane przez osoby, ktore
ukonczyty kursy — sg oni zadowoleni z pozyskanej wiedzy. W ubiegtym roku ocena kursow
Akademii PARP oscylowata miedzy 4,7 a 4,8 (na maksymalnie 5,0). Niewatpliwg zaletg
kurséw online, oferowanych przez Akademie PARP, jest mozliwos¢ ich rozpoczecia i
zakoniczenia w dowolnym momencie — uzytkownicy sami decyduja kiedy je realizujg—
podkresla Stawomir Biedermann z Departamentu Wsparcia Przedsiebiorczosci PARP.



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci jest rowniez Administratorem Bazy Ustug
Rozwojowych (BUR), ktéra od 7 lat tgczy firmy szkoleniowe z osobami chcagcymi rozwijac
kompetencje i kwalifikacje, w tym w obszarze marketingu. Pozwala ona w prosty i szybki
sposéb znalez¢ ustugi rozwojowe, odpowiadajgce na potrzeby uzytkownikéw. Na szkolenia
oferowane w BUR, przedsiebiorcy i pracownicy MSP oraz osoby prywatne w wybranych
wojewddztwach, mogg otrzymaé nawet 80% dofinansowania ze Srodkéw europejskich.
Korzystajac z Bazy Ustug Rozwojowych mozna podnies¢ kompetencje, zmieni¢ prace lub
zawadd, a pasje uczyni¢ zrédtem dochodéw. Dzieki rozbudowanej wyszukiwarce z szerokim
wyborem filtréw, kazdy uzytkownik ma mozliwo$¢ porédwnania interesujacych go ofert. BUR
to takze mozliwo$é zamodwienia ,ustugi szytej na miare”, czyli takiej, ktéra odpowiada w
sposéb bezposredni na potrzeby uzytkownikéw. Baza Ustug Rozwojowych to: 941 tys.
zapisOw na ustugi, 763 tys. ofert ustug szkoleniowych i doradczych oraz 610 tys.
uzytkownikdéw. Tylko w 2022 r. zawarto 40 tys. umdw na realizacje szkolen na taczng kwote
niemal 416 min zt.
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