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Sukces organizaciji zalezy od:

e Znajomosci poftrzeb odbiorcow

e wytwarzania i oferowania produktow i ustug najwyzszej
jakosci

¢ zapewnienia odbiorcom dogodnych miejsc i warunkow
korzystania z produktdw i ustug

Najwazniejszy aspekt:

ciggte komunikowanie sie z klientem-odbiorcg poprzez
systematyczng, ukierunkowang promocje, dostarczajgcg
infor-macji o walorach produktow i ustug oraz korzysci ich
naby-wania i korzystania.

ogolnopolska konferencja Nowy wizerunek biblioteki pedagogicznej: komputeryzacja— komunikacja - wspétpraca

Warszawa, 21-22 pazdziernika 2004
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Promocja

Instrument marketingu mix, za pomocqg ktérego dqgzy sie do
wzrostu znajomosci produktu i/lub firmy przez rynek (wybrany
segment rynku).

Struktura narzedziowa promocji obemuje: reklame, sprzedaz
osobistg, promocje dodatkowq i public relations.

Promocja jest czesto nazywana komunikowaniem sie
przedsiebiorstwa z rynkiem.

ALTKORN, Jerzy (red.), KRAMER, Teodor (red). Leksykon marketingu.
Warszawa : Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 1998, s. 197-198.
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Model komunikacji spotecznej

Komunikacja — proces, w ktorym ludzie podejmujg dziatania
w kierunku dzielenia sie znaczeniami za pPoOMoOCQy
symbolicznego przekazu.

nadawca odbiorca

kodowanie dekodowanie

kanat informacyjny

ogolnopolska konferencja Nowy wizerunek biblioteki pedagogicznej: komputeryzacja— komunikacja - wspétpraca
Warszawa, 21-22 pazdziernika 2004
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Model komunikacji spotecznej

Komunikacja skuteczna - komunikacja, w ktore] informacja
ofrzymana przez odbiorce ma mozliwie zblizone znaczenie do
zamierzonego przez nadawce.

Czynniki wptywajace na jakos¢ komunikacji

e rodzqj przekazywanej informacii
e stosunki pomiedzy nadawcg a odbiorcg

e poglagdy, wartoscii postawy osdb, uczestniczgcych
w komunikacii

® szumy
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Nadawca

e public relations

Instrument promociji, ktérego celem jest kreowanie, utrwa-
lanie i rozszerzanie spotecznego zaufania i pozytywnego
wizerunku organizacii, ksztattowanie przychylnych oraz
pozytywnych postaw spoteczenstwa.

¢ media relations / publicity

Komunikowanie sie z mediami / bezptatne

rozpowszechnianie informaciji w srodkach masowego
przekazu.
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Nadawca

¢ identyfikacja wizualna

Zbidr wzorcow i ustalen, ktérych stworzenie i wdrozenie
konsekwentnie tworzy pozytywne wyobrazenia o przedsie-
biorstwie oraz utrwala ich w opinii pracownikdw i klientow
na obszarze dziatalnosci organizacii.
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Kanat informacyjny

e promotion mix

/espot instrumentdw promocyjnych, ktdre znajdujg sie w
dyspozycji organizaciji.

W sktad promotion — mix wchodzg miedzy innymi
nastepujgce elementy:

o reklama
o sprzedaz osobista

o sales promotion — promocja sprzedazy

o opakowanie
o przekaz ,,z ust do ust”

ogolnopolska konferencja Nowy wizerunek biblioteki pedagogicznej: komputeryzacja— komunikacja - wspétpraca
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Kanat informacyjny

e promotion mix - reklama

Wszelka forma bezosobowego przedstawiania oferty
sprzedazy produktu przez okreslonego nadawce. Celem
reklamy jest kreowanie poftrzeb, ukazywanie i przypomina-
nie walorow okreslonego produktu oraz ksztattowanie
pozytywnego wyobrazenia o instytucji emitujgcej reklome.

Reklama jest efektywnym sposobem przekazywania
Informacji duzej grupie ludzi, przez co cechuje sie matg
mozliwoscig dopasowania do indywidualnych potrzeb.
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Kanat informacyjny

e promotion mix - reklama

Klasyfikacja reklam

ze wzgledu na cel: ze wzgledu na przedmiot:
o informacyjna o reklama produktu

o naktanigjgca o reklaoma marki

° przypominajgca o reklama sprzedazy

o edukacyjna ° instytucjonalna

o okolicznosciowa
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Kanat informacyjny

e promotion mix - sprzedaz osobista

Prezentacja oferty instytucji w toku bezposredniej rozmowy
sprzedawcy z potencjalnym nabywcqg w celu doprowa-
dzenia do nabycia produktu i/lub ustugi.

Sprzedaz osobista jest ukierunkowana na pojedynczego
klienta, przez co cechuje sie wiekszym potencjatem
perswazji.
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Kanat informacyjny

e promotion mix - sprzedaz osobista

Techniki sprzedazy osobistej:
o spotkanie
o rozmowa telefoniczna

° przyjecie potgczone ze sprzedazg — nieformalna atmosfera
zacheca do dokonania transakcji
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Kanat informacyjny

e promotion mix — promocja sprzedazy

System bodzcdw ekonomicznych, stuzgcy pobudzeniu
sprzedazy, skierowany do klienta.

Przyktadami takich dziatan sq:

° manipulowanie ceng

o dziatania zwigzane z produktem, zwiekszajgce stopien
afrakcyjnosci - np. gratisy
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Odbiorca

e segmentacja rynku odbiorcow

Podziat rynku na oddzielne grupy nabywcow, ktdrzy mogg
wymagac oddzielnych produktow i/lubb oddzielnych
instrumentdw marketingu-mix.

Pod kgtem segmentow sporzgdzane sg wtasnie plany
dziatan - uwzgledniajgce zaspokajanie potrzeb
poszczegodlnych grup nabywcow.

Zadaniem segmentacji rynku jest rozpoznanie grup
potencjalnych irealnych klientdw, na ktérych mozna
skupiC wysitki dziatan marketingowych.
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Odbiorca

¢ segmentacja rynku odbiorcow — wymagania

o Wymiernos¢
znajdowanie informaciji o szczegdlnych cechach klientdw, by
doktadnie ocenic rozmiary i potencjat segmentu

o Odpowiednio duzy rozmiar
segmenty muszqg przynosic wystarczajgco duze zyski - tak, by
mozna byto rozwazac ich dalszy rozwdj jako oddzielnych
rynkow dla produktow firmy oraz by zapewnic sprzedaz / zyski
na odpowiednim poziomie

o Mozliwos¢ rozréznienia
segmenty nie mogg byc¢ zbyt duze, by mozna byto jedno-
znacznie okreslic potrzeby klientow
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Odbiorca

¢ segmentacja rynku odbiorcow — wymagania

o Dostepnos¢
nalezy wybierac te segmenty, ktére sg dostepne dla danej
firmy (firma moze dotrze¢ do danego segmentu)

o Mozliwos¢ dziatania
segment musi by¢ "dopasowany" do firmy, by mogta
skutecznie go obstuzyc.
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Odbiorca

e segmentacja rynku odbiorcow - kryteria

o Kryteria geograficzne
zaktadajg rozne potrzeby i pragnienia ludzi, zmieniajgce sie
w zaleznosci od miejsca zamieszkania - efekt roznic kulturo-
wych, norm spotecznych, warunkow ekonomicznych itp.
Kryteria to: region, klimat, wielko$s¢ miasta, gestosc
zatrudnienia.

o Kryteria demograficzne
zaktadqjg, ze zmienne demograficzne charakteryzujg popu-
lacje w obiektywny sposob, kryteria te sg czesto uzywane
Z uwagi na tatwosc¢ ich rozpoznania i okreslenia. Typowe kry-
teria demograficzne to: wiek, ptec, stan cywilny, dochdd,
zawod, wyksztatcenie, wielkosc¢ rodziny, cykl zycia rodziny,
religia, rasa, narodowosc.
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Odbiorca

e segmentacja rynku odbiorcow - kryteria

o Kryteria psychograficzne
ROznice psychograficzne dotyczqg sposobu, w jaki widzg siebie
jednostki. Jest to frudniejsza klasyfikacja, ale nalezy stwierdzic,
ze czynniki osobowosciowe bardziej roznicujg potrzeby
klientow niz geograficzne czy demograficzne. Typowe kryteria
psychograficzne to: osobowose, styl zycia, klasa spoteczna.

o Kryteria wzoréw zachowan
Chodzi tu o rozréznianie klientdw pod wzgledem szczegdlnych
korzysci, ktdrych poszukujg w czasie dokonywania zakupow.
Kryteria te to: cel zakupu, czestotliwosc uzycia, postrzegane
korzysci, lojalnos¢ wobec marki, wiedza o produkcie,
nastawienie konsumenta do produktu itd.
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Odbiorca

e adresacireklamy

o Reklama skierowana do lojalnych uzytkownikéw produktu
Produkt znajduje sie w fazie dojrzatosci. Celem jest utrzymanie
pozycji marki na rynku oraz zachowanie dotychczasowych
klientow - prowadszi sie wiec dziatania, zachecajgce do

kupowania danych produktow.

o Reklama skierowana do lojalnych uzytkownikéw innych
produktow
Jest to rezultat agresywnej strategii, polegajgcej na odbie-
raniu czesci rynku konkurencji. Celem dziatan jest tu przesu-
niecie pozytywnych skojarzen, zwigzanych z innymi markami,
na dany produkt (marke).
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Odbiorca

e adresacireklamy

o Reklama skierowana vzytkownikéw nie przywigzanych do
zadnego produktu
Celem takich dziatan jest zachecenie konsumentow do
lojalnosci marce X. Stosowang tu metodg jest wyrdznianie
marki X sposrod innych marek.

o Reklama skierowana do ludzi nie vzywajgcych danego
produktu
Celem takich dziatan jest poszerzenie rynku - zachecenie ludzi,
by zaczeli kupowac dany produkt. Eksponuje sie tu przede
wszystkim zalety korzystania z produktu. Dziatanie takie
podejmuje czesto producent wiodgcej marki na rynku (moze
on osiggngc potencjalnie najwieksze korzysci z rozszerzania sie
rynku).
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Kodowanie / Dekodowanie

¢ model AIDA
Atftention (uwaga) - Interest (zainteresowanie) - Desire
(pragnienie) - Action (dziatanie)

Na pierwszych dwoch etapach — uwaga i zainteresowanie
— przejawia sie informacyjna rola reklamy — uswiadomienie
klientowi istnienie produktu (uwaga) i sprawienie, ze klient
zaczyna sie nim interesowac (zainteresowanie).

W dwadch kolejnych etapach wykorzystane jest wczesniej-
sze zainteresowanie produktem. Na etapie pragnienia
klient wyraza juz chec nabycia, a "dziatanie" to wtasciwe
nabycie.
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Kodowanie / Dekodowanie

¢ model DAGMAR
okreslenie celow reklamy, pomiar efektywnosci reklamy

Dwa etapy oddziatywania reklamy:

1. Informacyjna rola reklamy:
nieSwiadomosc - sSwiadomosc — zrozumienie
Poczgtkowo klient nic nie wie o produkcie (nieswiadomosc),
nastepnie dowiaduje sie o jego istnieniu (Swiadomosc)
| usSwiadamia sobie, czym jest dany produkt i jakie korzysci
daje jego nabycie (zrozumienie).

2. Perswazyjna rola reklamy:

przekonanie — dziatanie
Klient postanawia ,,dokonac zakupu” (przekonanie) i wreszcie
nabywa produkt (dziatanie).
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Marka

/espot cech produktu zwigzanych z przesSwiadczeniem klien-
tow o korzysciach wynikajgcych z jego uzytkowania (np. wy-
soka jakosc¢, wyrdznik pozycji spotecznej).

Podstawowe funkcje marki:

o identyfikujgca
stuzy odroznieniu ustugi, produktu iich wytworcy od innych
konkurencyjnych

o gwarancyjna
wyznacza jg nadawca — koniecznos¢ utrzymania statego,
okreSlonego poziomu ,,gwarantowanej” jakosci produktow
przez dtuzszy czas

¢ promocyjna
oznacza mozliwosc¢ stosowania jej we wszystkich formach
komunikowania sie z odbiorcami
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Biblioteki i bibliotekarze,
powinni dotrzymywac kroku dokonujgcym sie przemianom
i byC w stanie przystosowac sie do nieustannie zmieniajgcych
sie warunkow, poniewaz sq odpowiedzialni
za przechowywanie i udostepnianie informacji
niezaleznie od formy, jakg ona przybierze,
nawet jesli oznaczatoby to gromadzenie i udostepnianie
smakow, zapachow czy emocii.
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