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Instrukcja dla prowadzacego zajecia

z wykorzystaniem case study opracowanego przez
questus learning solutions
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Marka zbudowana na emocjach
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1.Tlo i kontekst rynkowy studium przypadku

Historia czekolady Milka siega poczgtkdw XIX wieku (1825), kiedy to szwajcarski cukiernik
Philippe Suchard rozpoczat w Neuchatel sprzedaz recznie wytwarzanego deseru ,chocolat
fin de sa fabrigue” Nazwa brandu powstata na poczatku XX wieku z potgczenia
niemieckich stéw milch (mleko) oraz kakao. Obecnie Milka jest jedng z najlepigj
rozpoznawanych marek wyrobéw czekoladowych w Europie, a w swoim portfelu oferuje
kilkadziesigt rodzajow produktow. W Polsce Milka jest jednym z lideréw rynku wyrobow
czekoladowych, a na rynku tabliczek czekolady zajmuje pierwsze miejsce
z udziatem w rynku oscylujgcym w okolicach 17 %.

Tak silna pozycja tgczy sie jednak z okre$lonymi wyzwaniami rynkowymi. Z jednej strony
jest to stabilizujgcy sie wzrost spozycia, z drugiej zas rosngce oczekiwania konsumentow.
Wedtug badan KPMG rynek stodyczy w Polsce wart jest nieco ponad 13 mlid zt.
Potowe (blisko 6,5 mld zt) zajmuje segment czekolady, ktére odpowiadajg za 50 proc.
przychoddéw producentéw. Do 2018 roku spozycie tego produktu powinno rosngé w
tempie okoto 3 proc. rocznie. Konsumenci coraz czesciej poszukujg stodyczy zdrowych,
wybierajg tez drozsze produkty | bardziej wyszukane.
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1.Tlo i kontekst rynkowy studium przypadku

Dane dotyczgce rozwoju rynku i zachowan klientow wskazujg, ze mamy do czynienia
z dojrzatym rynkiem. W takiej fazie rozwoju ograniczony jest nie tylko potencjat rynkowy,
ale rosnie rowniez presja konkurencyjna. Proste sposoby budowania przewagi
konkurencyjnej sg niewystarczajgce | szybko kopiowane. W efekcie budowanie marki
w oparciu o aspekty racjonalne czy funkcjonalne ma ograniczone mozliwosci
zastosowania. Wazng strategig rynkowego funkcjonowania
staje sie branding emocjonalny.

Milka rozwija kapitat marki na fundamencie emocji i gtebszych relacji miedzy marka
a konsumentem. Studium przypadku koncentrowac sie bedzie wokot obszaréw brandingu
emocjonalnego (w powigzaniu z brandingiem sensorycznym), modelu warto$ci marki
opartej na konsumencie oraz tgczgcej formule archetypéw marki.
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2. Zestaw materiatow

Komplet materiatéw obejmuje:

« ,Milka — marka zbudowana na emocjach. Case study” (pdf) — tekst gtowny
studium przypadku

« ,Milka — marka zbudowana na emocjach. Case study” (film gtowny, ok. 12.
min.) — studium przypadku w wersji filmmowej

« ,Zmysty w budowaniu doswiadczenia klienta. Milka” (film typu Best Practice,
ok. 4 min.) — film prezentujgcy dobre praktyki organizacji w okreslonym
obszarze tematycznym

« Tutor manual — instrukcja dla prowadzgcego zajecia
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3. Odbiorcy oraz kierunki ksztatcenia i rozwoju

Odbiorcy:

« Studium przypadkéw opracowano z myslg zarowno o osobach posiadajgcych
podstawowg wiedze z zakresu zarzadzania (pytania proponowane w wersji
podstawowej), jak | osobach o wiekszej wiedzy | doswiadczeniu (poziom
zaawansowany).

« Studium moze by¢ stosowane na studiach dziennych i niestacjonarnych (licencjackie,
magisterskie), studiach podyplomowych oraz studiach typu MBA, a takze kursach,
szkoleniach i projektach rozwojowych realizowanych w organizacjach (szkolenia
zamkniete, projekty in-house, itp.)

Kierunki ksztatcenia i rozwoju:
« Studia typu MBA

« Studia podyplomowe z zakresu zarzgdzania, strategii firmy, marketingu, innowacji,
zarzadzania produktem | podobne

« Studia wyzsze (licencjackie i magisterskie) z zakresu zarzgdzania, biznesu, marketingu,
PR itp.

« Szkolenia i projekty rozwojowe dla firm
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4. Zakres tematyczny i cele studium przypadku

Marka zbudowana na emocjach

- 4 wymiary brandingu: percepcyjny, Marka zbudpwana
emocjonalny, spoteczny, kulturowy na emocjac
* budowanie marki poprzez marketing
sensoryczny Odniesienie do:
—

« aplikacja strategii marki na poziomie

marketingu mix M
« archetyp marki jako narzedzie brandingu M

« model wartosci oparty na konsumencie -
Kapitat marki —_—
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5. Wskazowki do przygotowania zajeé — 1/4

« Studium przypadku przygotowano dla celow dydaktycznych | rozwojowych
na dwoch poziomach (poziom podstawowy i zaawansowany) w zaleznosci
od stopnia wiedzy, doswiadczenia | przygotowania uczestnikow do dyskusji
na zadane problemy.

« W materiatach dla studentow (tekst, film gtowny, filmy typu Best Practice) nie
podano pytan. Znajdujg sie one w tej instrukcji dla prowadzgcego. Pytania |
odpowiedzi traktowac nalezy jedynie jako propozycje.

« Zawarte w dalszej czesci instrukeji dla prowadzgcego wskazowki, dotyczgce
strony teoretycznej, jak | rekomendowane odpowiedzi majg jedynie charakter
Inspiracyjny | sugerujg sposob podejscia do realizacji zaje¢ w oparciu o0 case
study.
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5. Wskazowki do przygotowania zajeé — 2/4

Realizacja zaje¢ z wykorzystaniem studium przypadku moze odbywaé sie w
wersji petnegj lub skréconey:

« Wersja petna oparta jest na tekscie gtdwnym oraz materiatach dodatkowych,
ktore mogg zostac udostepnione uczestnikom.

« Wersja skrécona moze by¢ oparta albo na filmie gtdwnym (12 minut) albo na
filmach typu Best Practice (4 minuty kazdy).

« Dla obu wersji przygotowano sugerowane pytania | rekomendowane
wstepne odpowiedzi.
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5. Wskazowki do przygotowania zajeé — 3/4

W wersji petnej sugeruje sie nastepujgcy sposob postepowania:
ETAP 1 Udostepnienie uczestnikom/studentom materiatu w wersji pdf (tekst).

ETAP 2 Przygotowanie krotkiej prezentacji wprowadzajgce] wraz z krotkimi pytaniami
sJozgrzewajgcymi” na bazie instrukcji dla prowadzacego (tutor manual),
materiatow dodatkowych oraz zasoboéw posiadanych przez prowadzgcego.

ETAP 3 Prezentowanie kolejnych pytan i moderowanie dyskusji albo w oparciu o prace
zespotowg (kilkkuminutowa praca — dyskusja wewnetrzna uczestnikow
podzielonych na zespoty; uzytecznym jest tutaj przygotowanie kart odpowiedzi)
albo dyskusje grupowa.

ETAP 4 Podsumowanie zebranych punktow widzenia:
« W odniesieniu do strony teoretycznej (ocena i wskazowki na przysztosc)

« W odniesieniu do czesci praktycznej z zastrzezeniem, ze w tym przypadku
nie powinno by¢ klasyfikacji na dobre i zte odpowiedzi, a jedynie ocena
stopnia w jakim wpisujg sie one w omawiang metode czy problematyke,
Jakie majg plusy I minusy, korzysci i zagrozenia, itp.
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5. Wskazéwki do przygotowania zaje¢ — 4/4

W wersji skrdconej sugeruje sie nastepujgcy sposéb postepowania:

ETAP1 Przygotowanie i zaprezentowanie krotkiej prezentacji wprowadzajgcej przez
prowadzgcego.

ETAP2 Prezentacja filmu (filmu gtdwnego lub jednego z filmow typu Best Practice).

ETAP 3 Prezentowanie pytan i moderowanie dyskusji albo w oparciu o prace zespotowg
(kilkuminutowa praca - dyskusja wewnetrzna uczestnikow podzielonych na
zespoty; uzytecznym jest tutaj przygotowanie kart odpowiedzi) albo dyskusje
grupowa.

ETAP4 Podsumowanie zebranych punktow widzenia:
« W odniesieniu do strony teoretycznej (ocena i wskazoéwki na przysztosc)

« W odniesieniu do czesci praktycznej z zastrzezeniem, ze w tym przypadku
nie powinno byc¢ klasyfikacji na dobre | zte odpowiedzi, a jedynie ocena
stopnia w jakim wpisujg sie one w omawiang metode czy problematyke, jakie
majg plusy I minusy, korzysci i zagrozenia, itp.
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Case study — wersja petha

Pytania | mozliwe odpowiedzl
Poziom podstawowy
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Case study — wersja peina

Pytania i mozliwe odpowiedzi — poziom podstawowy:

1. Wskaz te sposrod realizowanych przez Milke dziatan, ktore budujg
marke w wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego,
spotecznego i kulturowego.

2. Opisz strategie marki Milka z wykorzystaniem narzedzi: Emotional
Selling Proposition oraz Moodboard.

3. W jaki sposob strategia marki Milka realizowana jest na poziomie taktyki
(marketing mix)?
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Pytanie 1

Wskaz te sposrdd realizowanych przez Milke
dziatan, kt6re budujg marke w wymiarach
brandingu percepcyjnego, emocjonalnego,

spotecznego | kulturowego.

Wersja peilna
Pytania | mozliwe odpowiedzi
Poziom podstawowy
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Pytanie 1

Wskaz te sposréd realizowanych przez Milke dziatan, ktdére budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego i kulturowego.

Podstawa teoretyczna — 1/5

Branding percepcyjny

Branding percepcyjny to sposéb tworzenia marki oparty na wyrazistym pozycjonowaniu
| komunikowaniu cech odrézniajgcych dany produkt od konkurencji. Istotne jest
powigzanie marki z konkretng kategorig produktow lub ustug, a nadrzednym celem —
przekonanie konsumenta, ze to nasza marka jest liderem w danej kategorii.

W brandingu percepcyjnym wtasciciel marki ma monopol na ksztattowanie
jej znaczenia i spycha konsumenta do pasywnej roli obserwatora.
Kluczowymi narzedziami w tym rodzaju brandingu sg: USP, Brand Positioning
Statement, Customer Insight, mapa percepcyjna, analiza cecha-przewaga-korzysc
oraz opis osobowosci marki.

Na podstawie: J. Pogorzelski: Marka na cztery sposoby, Wolters Kluwer SA, 2015
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Pytanie 1

Wskaz te sposréd realizowanych przez Milke dziatan, ktdére budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego i kulturowego.

Podstawa teoretyczna — 2/5

Branding emocjonalny

W brandingu emocjonalnym kluczowa jest ocena i wartosciowanie na podstawie odczuc,
antycypacja emocjonalnych konsekwencyi podejmowanych dziatari oraz dazenie
do emocjonalnego spetnienia. (...) Wzrasta rowniez rola osobistego doswiadczenia

| Zmnieisza sie rola komunikacyi marketingowey. Marka zas staje sie wyrazem emaocjonalnej
wiezi miedzy konsumentem a produktem lub dostawca wartosci,

Jacek Pogorzelski, 2015

W brandingu emocjonalnym mozna wykorzysta¢ m. in. Emotional Selling Proposition,
Moodboard, emocjonalny insight i marketing sensoryczny.

Na podstawie: J. Pogorzelski: Marka na cztery sposoby, Wolters Kluwer SA, 2015
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Pytanie 1

Wskaz te sposréd realizowanych przez Milke dziatan, ktdére budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego i kulturowego.

Podstawa teoretyczna — 3/5

Branding spoteczny

Ta metoda brandingu opiera sie na istnieniu wiezi spotecznej, ktéra zaréwno spaja samych
konsumentow, jak i konstytuuje ich relacje z marka. Najwazniejszym elementem brandingu
spotecznego jest warto$¢ spajajgca wspolnote.

W brandingu spotecznym nalezy rozroznic:
« gpoteczno$ci marki — zbiorowosci fanéw i pasjonatéw danego brandu,

« plemiona konsumentdw - spotecznosci znacznie bardziej rozproszone,
ktére nie powstajg wokot konkretne) marki, ale wokot pewnych wartosci,
co moze by¢ wykorzystane przez marke.

Na podstawie: J. Pogorzelski: Marka na cztery sposoby, Wolters Kluwer SA, 2015
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Pytanie 1

Wskaz te sposréd realizowanych przez Milke dziatan, ktdére budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego i kulturowego.

Podstawa teoretyczna — 4/5

Branding kulturowy

Marka w brandingu kulturowym jest ideg kulturowa lub zbitkiem idei kulturowych. (...)
Opowiada ona pewnag prawde o swiecie, ktora wykracza daleko poza aspekty funkcjonalne.
(..) Wmys/ definicji kultury — nadaje ona znaczenie Zyciu konsumenta.

Jacek Pogorzelski, 2015

Umiejetnie prowadzony branding kulturowy sprawia, ze marka staje sie Zywg opowiescig,
przekazywang jak dawne legendy. Konsument odnajduje siebie w roli bohatera historii,
traktujgc marke jako wyraziciela wtasnej tozsamosci.

Na podstawie: J. Pogorzelski: Marka na cztery sposoby, Wolters Kluwer SA, 2015
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Pytanie 1

Wskaz te sposréd realizowanych przez Milke dziatan, ktdére budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego i kulturowego.

Podstawa teoretyczna — 5/5

istota marka jako zbior marka jako relacja marka jako wartosc tgczenia marka jako idea
skojarzen emocjonalna ludzi kulturowa
Scisle powigzany z : kluczowa rola wartosci
: nadanie marce B . : .
kategoryzacjg | : . spajajgcej wspolnote, demonstracja wtasnej
: udzkiego wymiaru, « . ' . i : .
percepcyjna, indvwidualne reowanie spotecznosci marki tozsamosci,
oparty na wyrazistym A oraz plemion konsumentow, konsument jako
K| . : przezycia, kluczowa S : SO
uczowe pozycjonowaniu, ola doswiadezenia tworzenie wiezi spoteczne), bohater opowiesci
cechy dominujg atrybuty wiazaneao z mark charakter misyjny, budowanie nakreslonej przez
roduktu i korzysci dzaneg A& Jnaczenia marki w kontekscie marke, obecnosé
P y przezycla zamiast ST :
nabywcy, dedykowan o spotecznym, umozliwienie mitow, rytuatow,
ywey y y zaspokojenia P v . -
markom budowanym na . demonstracji wartosci i symboli,
: . praktycznej potrzeby, .
funkcjonalnosci pogladow
Unique Selling . . . . insight kulturowy,
Proposition Emotional Selling spoteczny marketing mix, kody kulturowe,
e | B SeIIiI:r)w Pro 'osition Proposition, spoteczny insight, Brand Act storytelling,
¢ Customerlgsi h? A a' Moodboard, Statement, model archetypy, molekuta
percepcgjné P emocjonalny insight, uspotecznionej marki marki, kulturowa

strategia marki,
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Pytanie 1

Wskaz te sposrdd realizowanych przez Milke dziatan, ktére budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego i kulturowego.

Mozliwa odpowiedz: Marka Milka w czterech wymiarach brandingu

Branding percepcyjny Branding emocjonalny
Milka pozycjonuije sie jako najdelikatniejsza Milka w swojej komunikacji nawotuje
czekolada dostepna na rynku. do wspdlnego przezywania i okazywania
Jest to podkreslane nie tylko w komunikacji, emocji — czutosci. Marka dziata rowniez
ale réwniez w samym produkcie (smak) na zmysty poprzez marketing sensoryczny —
| jego designie (kolor i tekstura opakowan). dzieki fioletowemu kolorowi (wzrok),
Milka mocno akcentuje rowniez sktadnik specyficznemu sposobowi rozpuszczania sie
w postaci alpejskiego mleka — niewgtpliwy (smak), charakterystycznej melodii ,Milka
POD (point of difference) na rynku wyrobéw Tune” (stuch) oraz zachecaniem
czekoladowych. do przytulania (dotyk).
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Pytanie 1

Wskaz te sposrdd realizowanych przez Milke dziatan, ktére budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego i kulturowego.

Mozliwa odpowiedz: Marka Milka w czterech wymiarach brandingu

Branding spoteczny Branding kulturowy
Marka Milka kieruje lwig czesc¢ swoje] Marka Millka jest w pewnym sensie
komunikacji do ,plemienia konsumentéw”, ~oderwana’ od swoich atrybutéw
grupujgcego sie w imie wartosci, jaka jest funkcjonalnych. Na poziomie swiadomej
czuto$¢ | wzajemne okazywanie sobie uczug. analizy konsument widzi smaczng, delikatng
Cztonkowie plemion aktywnie poszukujg czekolade. Narracja Milki, oparta w duzej
okazji do spotkan I manifestowania wartosci, mierze na postaci fioletowe krowy, Alpach i
a Milka umozliwia im to np. poprzez eventy, sielskiej krainie stanowi jednak dla niego
takie jak np. ,Najmilsze miasto w Polsce’, obietnice ucieczki do zupetnie innego Swiata.
zachecajgc w dodatku do zaangazowania Marce przyswieca rowniez niezwykle
spotecznosci. klarowna i spajajgca wszelkie dziatania idea —
'sprawiac, by Swiat stawat sie bardziej
delikatny”.
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Pytanie 2

Opisz strategie marki Milka z wykorzystaniem
narzedzi: Emotional Selling Proposition oraz
Moodboard.

Wersja peilna
Pytania | mozliwe odpowiedzi
Poziom podstawowy

Tutor Manual. Instrukcja dla prowadzacego zajecia | 21



http://www.questus.pl/
http://www.questus.pl/

Pytanie 2

Kluczowe narzedzia brandingu emocjonalnego — ESP
| Moodboard

Podstawa teoretyczna — (1/4)

Emotional Selling Proposition

ESP, czyli emocjonalna propozycja handlowa stara sie wzbudzi¢
negatywne lub pozytywne emocje motywujgce do zakupu. W odroznieniu
od USP (Unique Selling Proposition) nie podkresla ona aspektéw
funkcjonalnych, a w zamian definiuje dominujgcg emocje w kontakcie
konsumenta z marka.

Na podstawie: Ph. Kotler, K. L. Keller: Marketing Management, Prentice Hall, 2005
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Pytanie 2

Kluczowe narzedzia brandingu emocjonalnego — ESP
| Moodboard

Podstawa teoretyczna — (2/4)

Emotional Selling Proposition

ESP przyimuje nastepujgcg formute:
Klient (kto?) kupuje produkt (jaki?) z potrzeby emocjonainey (jakie/?), aby zyskac
doswiadczenie (jakie?)
W formutowaniu ESP pomocna bedzie odpowiedz na nastepujgce pytania.

» Jjakag jedng dominujgcg emocje ma odczuwac konsument podczas kontaktu z markg?
« Zjakim odczuciem ma mu sie kojarzyc marka?
« jak jeqgo emocjonalna reakcja na marke ma sie roznic od reakcy na marki
konkurencyjne?

Jacek Pogorzelski, 2015
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Pytanie 2

Kluczowe narzedzia brandingu emocjonalnego — ESP
| Moodboard

Podstawa teoretyczna — (3/4)

Emotional Selling Proposition

Unique Selling Proposition Emotional Selling Proposition
(branding percepcyjny) (branding emocjonalny)
satysfakcja klienta oparta na satysfakcja oparta na
materialnych cechach produktu doswiadczeniu, jakie zyskat klient
racjonalne korzysci potrzeba emocjonalna klienta
okreslenie dominujgcej korzysci okreslenie dominujgcej emocji

Na podstawie: Ph. Kotler, K. L. Keller: Marketing Managerment, Prentice Hall, 2005
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Pytanie 2

Kluczowe narzedzia brandingu emocjonalnego — ESP
| Moodboard

Mozliwa odpowiedz: ESP dla marki Milka

Emotional Selling Proposition dla Milki:

Klient (k70?) kupuje produkt (yak/?) z potrzeby emocjonalnej (yakie/?), aby zyskac
doswiadczenie (jakie?)

Brand persona kupuje tabliczke Milki, aby zaznac¢ przyjemnosci i delikatnego smaku
czekolady.
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Pytanie 2

Kluczowe narzedzia brandingu emocjonalnego — ESP
| Moodboard

Podstawa teoretyczna — (4/4)

Moodboard

Moodboard jest zazwyczaj kolaZzem stworzonym z rozmaitych obrazow,
tekstur i kolorow. Jego celem jest przekazanie mysii i emocyi w graficzne/
formie 1 odwzorowanie w ten sposob nastrojow, jakie budzi np. z dana marka,
produkt, czy zjawiski. W ten sposob moodboard staje sie psychologicznym
obrazem uczuc zwigzanych z opisywanym przedamiotem,

a nie ich stowna racjonalizacya.

Na podstawie: D. McDonagh-Philp, |. Storer: Mood Boards as a Design Catalyst and Resource, 2015
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Pytanie 2

Kluczowe narzedzia brandingu emocjonalnego — ESP
| Moodboard

Mozliwa odpowiedz: Moodboard marki Milka
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Pytanie 3

W jaki sposdb strategia marki Milka realizowana
jest na poziomie taktyki (marketing mix)?

Wersja peilna
Pytania | mozliwe odpowiedzi
Poziom podstawowy
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Pytanie 3

W jaki sposéb strategia marki Milka realizowana jest na
poziomie taktyki (marketing mix)?

Podstawa teoretyczna: marketing mix (1/2)

Marketing mix stanowi podstawe dziatarh zwigzanych z zarzgdzaniem i realizacja
strategii marketingowej. Sktada sie on z narzedzi zgrupowanych czterech
kategoriach elementow kontrolowaych przez firme.
Przedstawiamy je w akronimie 4P:

« produkt (product) — kombinacja dobr i ustug, ktére firma oferuje na rynku
docelowym. Dziatania w ramach produktu obejmujg rowniez
okreslenie jego jakosci, designu, cech funkcjonalnych, opakowania
| elementow odrozniajgeych od innych towardw.

Na podstawie: Ph. Kotler, G. Armstrong: Marketing.: Wprowadzenie, Wydawnictwo Nieoczywiste, 2015
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Pytanie 3

W jaki sposéb strategia marki Milka realizowana jest na
poziomie taktyki (marketing mix)?

Podstawa teoretyczna: marketing mix (2/2)

« dystrybucja (place) — dziatania firmy prowadzace do udostepnienia produktéow
odbiorcom, obejmujg kanaty, zasieg dziatan, asortyment,
lokalizacje, transport oraz logistyke.

« cena (price) — suma kosztéw (finansowych, czasowych, zwigzanych z ryzykiem),
Jakg konsument musi zaptacic za produkt,
a takze rozmaite rabaty, znizki | kredyty.

« promocja (promotion) — dziatania (reklama, PR, sprzedaz osobista, promocja
sprzedazy) majgce na celu zaprezentowanie produktu
| przekonanie klienta do kupna

Na podstawie: Ph. Kotler, G. Armstrong: Marketing.: Wprowadzenie, Wydawnictwo Nieoczywiste, 2015
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Pytanie 3

W jaki sposéb strategia marki Milka realizowana jest na
poziomie taktyki (marketing mix)?

Mozliwa odpowiedz: marketing mix marki Milka (1/2)

Od poczatku istnienia marki, Milka byta pozycjonowana jako delikatna,
kremowa, rozptywajaca sie w ustach czekolada, przygotowywana z alpejskiego
mleka. Milka cechuje sie rowniez wysokg jakoscig samego produktu, zarowno
w kontekscie sktadu czekolady | obecnosci w nim — unikalnego na rynku -
alpejskiego mleka, jak i wysokiej jakosci samego wyrobu, stodkiego smaku
| specyficznego sposobu rozpuszczania sie tabliczki.

Fioletowa czekolada niesie réwniez za sobg bardzo klarowng brand purpose —
sprawic¢, aby Swiat stat sie bardziej delikatnym, czutym miejscem, w czym
pomoc ma nie tylko specyfika samego produktu, ale takze rozmaite akcje

spoteczne.
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Pytanie 3
W jaki sposéb strategia marki Milka realizowana jest na
poziomie taktyki (marketing mix)?
Mozliwa odpowiedz: marketing mix marki Milka (2/2
Wspomniang na poprzednim slajdzie strategie te Milka realizuje w nastepujgcy sposob:

Miejsce:

Produkt: Dystrybucja masowa, ,marka wszystkich Polakdw".

Na poziomie funkcjonalnym:
alpejskie mleko, fioletowy kolor, Cena:
specyficznie rozptywajgca sie
czekolada, na poziomie
emocjonalnym: czutos¢,
delikatnos¢, na poziomie
symbolicznym: dzielenie sie Promocja:

czutoscig, budowanie relacji

Segment $redni +, wg indeksu cenowego: 110/110, czyli
marka mainstreamowa.

Brand Heroes marki: fioletowa krowa, swistak, akcje
promocyjne: Milka dla Tatr, Moje Miasto sie przytula.
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Case study — wersja petha

Pytania | mozliwe odpowiedzi
Poziom zaawansowany



http://www.questus.pl/
http://www.questus.pl/

Case study — wersja peina

Pytania i mozliwe odpowiedzi — poziom zaawansowany

4. Jak wykorzystac zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

5. Opisz marke Milka 1 je gtownych konkurentow z wykorzystaniem
archetypow Junga.

6. Przedstaw cztery kroki budowania kapitatu marki na na bazie modelu
opartego na konsumencie (CBBE).
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty
do budowania kapitatu marki Milka?

Wersja peilna
Pytania | mozliwe odpowiedzi
Poziom podstawowy
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (1/11)

Marketing sensoryczny opiera sie na zatozeniu, ze marka powinna dotrze¢ do pieciu
zmystow konsumenta (wzroku, stuchu, wechu, dotyku i smaku) na gtebszym poziomie niz
ma to miejsce w marketingu masowym i relacyjnym. Takie podejsScie wymaga zmiany
sposobu postepowania firmy z klientem | bazowanie na wzajemnych kontaktach z
jednostkg, dialogu, interaktywnosci | wielowymiarowej komunikacji.

Wielu konsumentow jest nieswiadomych dziatania marketingu sensorycznego i jako
czynnik decydujgcy o preferencji danej marki wskazujg gtownie cechy funkcjonalne. Jak
jednak wskazujg Morris B. Holbrook i Elizabeth C. Hirschman w artykule ,The Experiential
Aspects of Consumption”, pozytywne efekty konsumpcji bazujg zaréwno na zadowoleniu
z pozytywnego dziatania danego produktu, jak | samej przyjemnosci, jakg sprawia,.

Ponadto, wobec duzego podobienstwa miedzy poszczegdlnymi produktami to wtasnie
doswiadczenia zmystowe mogg stanowic¢ czynnik decydujgcy o wyborze konkretnej marki.

Na podstawie: M. Gobe: Emotional Branding, Allworth Press, 2010
B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (2/11)

Wzrok (1/2)

Jak zaznaczajg B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk w ksigzce ,Marketing
sensoryczny”, wiekszos¢ podejmowanych na co dzien decyzji opiera sie na
wrazeniach wzrokowych. Marka moze wykorzystywac to zjawisko na trzech
poziomach:

1. Podstawowym sposobem kreowania doswiadczenia wzrokowego jest
oddziatywanie na odbiorcow poprzez design. Dzieki charakterystycznemu stylowi
projektowania produktow marka moze nie tylko tworzy¢ konkretng osobowosc, ale
rowniez odwotywac sie do specyficznych wartosci czy trendow. Przyktadem moze

by¢ np. desgin retro wywotujgcy wspomnienia u starszego pokolenia
konsumentow.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (3/11)

Wzrok (2/2)

2. Marka moze réwniez wykorzystywac kolor, aby czerpac ze skojarzen, jakie kreujg
poszczegolne barwy. Wiele firm stosuje rowniez specyficzne oswietlenie w punktach
sprzedazy. Marki nie tylko kreujg w ten sposob pozadang atmosfere, ale rowniez
wypetniajg zatozenia strategiczne. Odpowiednie oswietlenie moze bowiem zarowno
podkreslac¢ barwe produktu, np. czerwien pomidora, jak i jg ukrywac¢ — w sieci Whole Foods
ryby oswietlane sg mniejszym swiattem, aby wyeksponowac kolor innych produktow, w
szczegolnosci miesa.

3. Na tworzenie doswiadczen wizualnych w sklepach wptyw ma nie tylko oswietlenie, ale
rowniez pozostate elementy wystroju placowki. Stuzy temu tzw. branding przez wystrg)
(interior branding), ktéry zaktada projektowanie sklepow (potek, regatéw, kas, standow)

zgodnie z tozsamoscig wizualng marki.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (4/11)

Stuch (1/2)

Marka moze kreowac¢ doswiadczenie dzwiekowe na trzy sposoby:

1. Podstawowg aktywnoscig w ramach oddziatywania na odbiorce poprzez
dzwiek jest tworzenie skojarzen z konkretnym utworem muzycznym,
dzinglem reklamowym, badz tez ludzkim gtosem, np. lektora w reklamie.
Konsekwentne stosowanie powyzszych elementow wzmacnia tozsamosc¢
marki, znaczgco wptywajgc na jej przywotywanie w pamieci klientow.
Elementy takie jak ludzki gtos petnig rowniez istotng role w nadawaniu marce
0sSobowoscl.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2011,
http://www.znaktowarowy.info/rodzaje-i-funkcje-znakow/dzwieki-jako-znaki-towarowe/
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (5/11)

Stuch (2/2)

1. W ramach marketingu sensorycznego stosuje sie rowniez tzw. muzyke pierwszego
planu (zwracajgcg uwage odbiorcy) i drugiego planu (obecng w rozmaitych POS-ach
oraz w punktach ustugowych, np. w salonie fryzjerskim). Ma ona na celu budowanie

pozytywnej atmosfery, ktdra wptynie na lojalnos¢ klientow. Kluczowe jest tutaj
zapewnienie muzyki dopasowanej do konkretnej grupy odbiorcow, np. nastolatkdw.

2. Prawo wtasnosci przemystowe] zaktada rowniez mozliwosc¢ zarejestrowania tzw.
marki dZzwiekowej, czyli dzwieku zarezerwowanego dla konkretnej firmy,
niemozliwego do uzycia przez inne. Tego rodzaju dziatanie ma zbawienny wptyw na
rozpoznawalnos¢ marki, ktora nie musi by¢ wowczas ani widoczna, ani wyczuwalna
dla odbiorcy. Klientowi moze wystarczy¢ charakterystyczny dzwiek, jak np. dzingiel
firmy Intel, aby przywota¢ w myslach konkretng organizacje.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2011,
http://www.znaktowarowy.info/rodzaje-i-funkcje-znakow/dzwieki-jako-znaki-towarowe/

Tutor Manual. Instrukcja dla prowadzacego zajecia |



http://www.questus.pl/
http://www.questus.pl/

Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (6/11)

Dotyk (1/2)

W marketingu dotykowym wykorzystuje sie postrzeganie i doznania
dotykowe jednostki, aby wzmocni¢ fizyczng i psychologiczng
interakcje miedzy markg a odbiorcg. Jest to zmyst postrzegany za
trojwymiarowy — kreuje doswiadczenie zarowno na poziomie
samego wrazenia dotykowego (kontakt fizyczny ze skérg), jak i
uzupetnia zmyst wzroku w zakresie poznawania ksztattu i faktury
przedmiotu.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (7/11)

Dotyk (2/2)

Wptyw na rodzaj doswiadczenia dotykowego ma takze materiat,
z ktérego wykonany jest produkt. Materiaty naturalne, jak chocby
skora | drewno postrzegane sg za ciepte | miekkie, kojarzgc sie
z relaksem I harmonig z przyrodg. Materiaty sztuczne zas,

Jak chocby szkto i metal uznawane sg przez odbiorcow za twarde
| zimne. Na ,ciepto” i ,zimno" produktu i punktéw ustugowych
wptywa takze — co oczywiste — temperatura.

Marketing dotykowy bazuje rowniez na wadze towardw — te ciezsze
sg przez konsumentow odbierane jako lepsze jakosciowo.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (8/11)

Wech (1/2)

Ludzki nos jest w stanie zapamietac¢ okoto T0000 zapachow. Co wiecej, 80% mezczyzn
| 90% kobiet kojarzy poszczegdlne zapachy z konkretnymi wydarzeniami
| doswiadczeniami. To pokazuje, jak istotne jest oddziatywanie przez marke
na wech odbiorcow.

Istniejg trzy rodzaje wrazen zmystowych, ktére pozwalajg wykreowac
doswiadczenie zapachowe:

1. Podstawowym czynnikiem wptywajgcym na doswiadczenie zapachowe jest zgodnosé
zapachu z samym produktem. Dotyczy to zaréwno towarow, takich jak ubrania,
ktorym nadawany jest zapach Swiezego prania, jak i samych POS-6w.
Przyktadem moze byc¢ np. won drewna roztaczana w sklepach meblowych.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (9/11)

Wech (2/2)

2. Zapachy w POS-ach mogg réwniez petnic¢ role kreatora pozytywnej atmosfery.
Przyktadem tego jest aromat Swiezo upieczonego chleba w supermarketach.
Celem tego rodzaju dziatan jest uprzyjemnienie klientowi wizyty w sklepie, punkcie
obstugi czy tez restauracii.

3. Oddziatywanie na zmyst wechu daje firmom szanse na wyrazenie swojej 0SObowOSCl
| wzmocnienie wizerunku. Stuzy temu zarezerwowany przez organizacje zapach
rozpoznawczy, ktory pozwala wykreowac tzw. marke zapachowa. Firmy, ktore korzystaja
z tego sposobu budowania wizerunku nie potrzebujg wizualnego logo, symbolem firmy
staje sie bowiem jej charakterystyczny zapach. To potezne narzedzie, ktére daje klientom
dodatkowg mozliwos¢ budowania skojarzen.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (10/11)

Smak (1/2)

W opinii B. Hultena, N. Brouwersa | M. van Dijka smak mozna uznac¢ za najwyzsze
doswiadczenie zmystowe jednostki. Wynika to przede wszystkim z faktu, ze zmyst smaku jest
w petni indywidualny i zalezy od sktadu sliny kazdego cztowieka. Wykreowanie doswiadczenia

zmystoweqo jest wiec skomplikowanym zadaniem, wymagajgcym niezwykle precyzyjnego
targetowania. Tego rodzaju dziatanie jest mozliwe w trzech wymiarach:

1. Na poziomie podstawowym wrazenie smakowe opiera sie na samym doswiadczenu
zwigzanym z wtozeniem produktu do ust. Warto jednak zauwazyc, ze nie ogranicza sie ono
wytgcznie do samego smaku. Wptyw na atrakcyjnos¢ doswiadczenia ma rowniez zapach,
wyglad i faktura produktu.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071

Tutor Manual. Instrukcja dla prowadzacego zajecia |



http://www.questus.pl/
http://www.questus.pl/

Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna — (11/11)

Smak (2/2)

2. Na doswiadczenie zmystowe wptywa rowniez nazwa, sposdb podania oraz
otoczenie podczas konsumpcji. Oczywistym przyktadem sg karty dan w restauracji, a
takze stosowany w lokalach kulinarnych food design, czyli projektowanie kulinariow.

3. Konkretne doswiadczenie smakowe moze rowniez stanowi¢ wyraz preferowanego
stylu zycia, a takze stanowic dla klientéw na tyle istotng wartosc, ze sg oni sktonni
stangC w jej obronie. Tak silng relacje wytworzyta np. Coca-Cola. Wprowadzenie
przez amerykanskg marke w latach osiemdzisigtych produktu New Coke spotkato sie
z falg protestow m .in. wiasnie z powodu zmienionego smaku.

Na podstawie: B. Hulten, N. Brouwers, M. van Dijk: Marketing sensoryczny, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, 2071
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Mozliwa odpowiedz:

Wzrok

Marka Milka niejako zawtaszczyta fioletowy kolor na rynku stodyczy. Barwa ta
pojawita sie juz na pierwszym opakowaniu marki Milka w 1901 r, a jako oficjalny
kolor marki zostata zarejetrowana w 1964 r. Biorgc pod uwage, ze az 92,6%
konsumentow przyktada najwiekszg wage do barwy | ksztattu produktu, a
stosowanie koloru zwieksza zauwazalnosé towaru az o 80% (Jacek Pogorzelski,
2015) — jest to niezwykle potezny orez w arsenale komunikacyjnym firmy.

Ponadto, barwy sprzyjajg wrazeniu konsumenta o realizacji swojego celu (Jacek
Pogorzelski, 2015). Fioletowy kolor Milki buduje tajemniczg, intymng atmosfere,
trafnie zapowiadajgc doswiadczenia klienta podczas kontaktu z markg. Uwage
odbiorcy skupia rowniez recznie pisana nazwa ,Milka" budzgca skojarzenia z
dzieciecoscig, a co za tym idzie — prostolinijnoscig | odwagg w wyrazaniu
emoc]l.
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Pytanie 4

Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Mozliwa odpowiedz:

Smak Dotyk
Marka Milka w swoim przekazie
odwotuje sie do delikatnosci
wyrazanej m. in. przez przytulanie.
Od czasu kampanii ,Smiato, badzmy
delikatni” w 2012 roku, a takze
lokalnej akeji ,Moje miasto sie
przytula” gest ten nieodzownie
kojarzy sie z Milka.

Doswiadczenie smakowe czekolady Milka
bazuje na czterech etapach. W pierwszym
uwage konsumenta zwracajg uptywowe
muldy tabliczki czekolady I krucho$¢ samego
wyrobu. Nastepnie rozpoczyna sie proces
natychmiastowego rozpuszczania czekolady,
ktory z czasem ulega spowolnieniu. W
kolejnym etapie do kubkéw smakowych
konsumenta dociera stodkie kakao |
charakterystyczne alpejskie mleko, a
odczuwany smak staje sie delikatny |
kremowy. W koncowej fazie czekolada powoli
sptywa w dot przetyku wydtuzajgc
doswiadczenie smakowe.

Stuch

Marka Milka posiada zarejestrowang
melodie ,Milka tune”, ktdra pojawia
sie pod koniec kazdej reklamy
telewizyjnej.
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Pytanie 5

Prosze opisaé¢ marke Milka 1 jej gtéwnych
konkurentéw z wykorzystaniem archetypéw Junga.

Wersja peilna
Pytania | mozliwe odpowiedzi
Poziom zaawansowany
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtdwnych konkurentéow z
wykorzystaniem archetypéw Junga.

Podstawa teoretyczna — (1/6)

Archetyp to formuta symboliczna, ktora zaczyna funkcjonowac wszedzie tam,
gazie albo nie wystepujg zadne pojecia swiadome, albo w ogole nie moga one zaistniec
ze wzgledu na powody natury wewnetrznej lub zewnetrzney. Trescr nieswiadomaoscs
zbiorowej reprezentowane sg w swiadomosci przez wyraziste Skfonnosci czy ujecia.

Carl Gustav Jung, 1958

Odbior archetypu odbywa sie na podstawie wskazowek ukrytych w opowiesciach,
symbolice oraz roll, jakg marka zechce petfnic w Zyciu konsumentow. (...)
zZamiast intuicyjnego wskazywania barazie/ wartosciowa jest gteboka eksploracja
archetypow prowadzgca do takiego wyboru, ktory jest dopasowany do marki
na poziomie najgtebszych znaczer..

Jacek Pogorzelski, 2015
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtdwnych konkurentéw
z wykorzystaniem archetypdéw Junga.

Podstawa teoretyczna — (2/6)

Poszczegdlne archetypy realizujg pewne cele, ktére mozemy podzieli¢ na cztery grupy:

opieka na komunikacja z ucieczka do pozostawianie
Swiatem iInnymi raju po sobie Sladu

« Twoérca » Bfazen * Niewinny * Bohater
* Opiekun « Zwykty gosé + Odkrywca - Rebeliant
+ Wtadca » Kochanek + Medrzec + Magik

Na podstawie: http://www.soulcraft.co/essays/the_12_common_archetypes.html
https://www.culturetalk.com/12-archetypes/
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtdwnych konkurentéw
z wykorzystaniem archetypdw Junga.

Podstawa teoretyczna — (3/6)

opieka na
Swiatem

kreatywnos¢, wyobraznia, mozliwosc¢
tworczosce, innowacyjnose, podejmowania ztych
dusza artysty wyborow,
dbanie o innych, opiekunczosg,
Opiekun ochraniac i poagac dobrodusznosg,
(caregiver) innym ludziom bezpieczeristwo, altruizm,
spokg), serdecznosc¢

Tworca tworzenie, realizowanie
(creator) wtasnych wizji

nadmierne skupienie na
innych, podatnos¢ na
bycie wykorzystanym

przywodztwo,
kontrola, dominacja odpowiedzialnos¢, kontrola,
dgzenie do dominagji

autorytaryzm, brak
sktonnosci do ustepstw

Na podstawie: http://www.soulcraft.co/essays/the_12_common_archetypes.html
https://www.culturetalk.com/12-archetypes/
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtdwnych konkurentéw
z wykorzystaniem archetypdw Junga.

Podstawa teoretyczna — (4/6)

komunikacja z
innymi

poczucie humoru, sktonnosc¢ marnowanie czasu,
do zabawy, zartu, lekkomysInosc¢, brak
towarzyskosé, frywolnosc¢ powagi

Btazen czerpanie z zycia
(jester) petnymi garsciami

normalnosg¢, realizm, empatia, mozliwosc utraty
prostolinijnos¢, pracowitosg, osobowosci w imie
dobry sgsiad, strach przed dostosowania sie do
odrzuceniem, otoczenia

Zwykty gosé

(reqular guy) kontakt z innymi

nawigzywanie pasja, iIntymnosc, przesadna
angazujgcych relacji tajemniczosc, namietnosc, emocjonalnos¢, tatwosc
Z innymi zmystowosc zranienia

Kochanek
(lover)

Na podstawie: http://www.soulcraft.co/essays/the_12_common_archetypes.html
https://www.culturetalk.com/12-archetypes/
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtéwnych konkurentéw
z wykorzystaniem archetypdw Junga.

Podstawa teoretyczna — (5/6)

ucieczka do
raju

udowodni¢ swojg odwaga, walecznosg, sita,
wartos¢ w wysokie kompetencje, dgzenie
spektakularny sposoéb do perfekgji,

sktonnosc do destrukceji,
Rebeliant rewolucja, zmienianie szokowanie, tamanie zasad,
(outlaw) SWEIE! burzenie utartego porzadkuy,
niezaleznosc

arogancja, pieniactwo,
konfliktowos¢

Bohater
(hero)

przekraczanie granic,
balansowanie na
krawedzi

wizjonerskosc, kreatywnosc, proponowanie
spetnianie marzen charyzma, przenoszenie w niemozliwych
J4nny Swiat’, rozwigzan,

Magik
(magician)

Na podstawie: http://www.soulcraft.co/essays/the_12_common_archetypes.html
https://www.culturetalk.com/12-archetypes/
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtéwnych konkurentéw
z wykorzystaniem archetypdw Junga.

Podstawa teoretyczna — (6/6)

pozostawianie
po sobie sladu

marzyciel, tradycjonalista,
by¢ szczesliwym starannosc, obawa przed nalwnos¢, nuda
negatywng oceng, optymizm

Niewinny
(innocent)

autonomia, ambicja, chec sktonnos¢ do btgdzenia,
przygody, poszukiwanie ,porywanie sie,z motykg
nowych emocji i wyzwan, na stonce”

Odkrywca ekscytujgce, ciekawe,
(explorer) petne wyzwan zycie

odkrywanie prawdy, madros¢, rozwaga, nadmierne skupienie na
Medrzec uzywanie madrosci | inteligencja, eksperckosc, detalach,
(sage) inteligencji do poszukiwanie informacji, przemadrzatosg,
zrozumienia swiata analiza krytykanctwo

Na podstawie: http://www.soulcraft.co/essays/the_12_common_archetypes.html
https://www.culturetalk.com/12-archetypes/
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtdwnych konkurentéow z
wykorzystaniem archetypéw Junga.

Mozliwa odpowiedz: Marka Milka

Milka

Niewinny - Innocent

Marka Milka przez 115 lat swojego istnienia zawsze odnosita sie do czystosci |
dobroci, wierzac w ludzkag uczciwosce | szlachetnosc.

W wizji marki zawarta jest rowniez autentycznosc¢, szczerosc i empatia, w
komunikacji zas obecne sg emocje takie jak czutosc i zyczliwosc. W sercu cate
opowiescl jest produkt, ktory ma za zadanie uwalniac delikatnosg, ktora zdaniem
Milki drzemie w kazdym z nas.
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Pytanie 5

Opisz marke Milka i jej gtdwnych konkurentow z
wykorzystaniem archetypdéw Junga.

Mozliwa odpowiedz: Konkurenci Milki

Wedel Alpen Gold Wawel
Medrzec (sage) Btazen (jester) Wtadca (ruler)
Wedel jest markg czekolady, ktéra  Jak wynika z benefit ladder marki Komunikacja marki Wawel
bardzo mocno kojarzy sie z Polskg  Alpen Gold, na poziomie korzysci ewoluowata na przestrzeni
| tradycja. Jej wizerunek jest dla konsumenta, niesie ona ostatnich lat. Obecnie firma ktadzie
mocno konserwatywny, powazny codzienne chwile przyjemnosci nacisk przede wszystkim
| elegancki. Wedel symbolizuje dla kazdego i przy kazdej na ,dobre sktadniki’, z jakich powstaje
rowniez stabilnosg, mozliwej okazji. Na szczeblu czekolada. Zwraca rowniez uwage na
bezpieczenstwo, bedgc korzysci emocjonalnej zas fakt, iz pozytywne samopoczucie po
jednoczesnie markg, spozywanie Alpen Gold przynosi  zjedzeniu tabliczki Wawel sktania nas
ktore) brakuje nowoczesnego - dobry humor do pomagania innym | czynienia
blizszego gtéwnie mtodszym | uSmiech na twarzy kazdego dobra. Marka angazuje sie takze
konsumentom - charakteru. konsumenta. w akcje charytatywne.
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Pytanie 6

Przedstaw cztery kroki budowania kapitatu marki
na na bazie modelu opartego na konsumencie
(CBBE).

Wersja peilna
Pytania | mozliwe odpowiedzi
Poziom zaawansowany
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Pytanie 6

Model CBBE — Kapitat marki bazujgcy na konsumencie

Podstawa teoretyczna — 1/3

Model kapitatu marki bazujgcego na konsumencie (CBBE) stawia klienta w centralnej roli |
uzaleznia site dane] marki od tego, co tkwi w jego umysle. Kapitat ten pojawia sie bowiem
wowczas, gdy konsument ma wysoki poziom swiadomosci i znajomosci danego brandu, a w
jego pamieci znajdujg sie silne, pozytywne | unikalne skojarzenia z nim zwigzane.

Model CBBE jest rowniez definiowany jako ,roznicuigcy wptyw, jaki wiedza o marce wywiera
na reakcje konsumenta na marketing te/ mark/'. Kapitat marki powstaje zatem w wyniku:

« bardzie] pozytywnej reakcji na produkt markowy, anizeli produkt o nieokreslone] marce

« tego, co konsument dowiedziat sie 0 danej marce i jego wtasnych doswiadczeniach z nig
zwigzanych

reakcji na marketing marki, z uwzglednieniem w szczegolnosci zapamietywania nazwy

produktu, tesktéw reklam, odpowiedzi na akcji promocyjne, czy finalnie — wyborze danej
marki
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Pytanie 6

Model CBBE — Kapitat marki bazujgcy na konsumencie

Podstawa teoretyczna — 2/3

Model kapitatu marki bazujgcego na konsumencie mozemy rowniez przedstawic jako
sekwencje czerech krokow, ,z ktorych kazdy zalezy od zakoriczonego powodzeniem
osiggniecia celow poprzedniego krokd'. Kroki te stanowig zbidr pytan, jakie konsumenci
zadajg na temat marki. S3 to:

1. Kim jestes? (czyli tozsamos$é marki, cel: jak najwieksza swiadomos¢é marki)

2. Czym jestes? (znaczenie marki, cel: silny wizerunek oparty na pozytywnych i unikalnych
skojarzeniach)

3. Co sgdze na twdj temat? (reakcje na marke, cel: pozytywne reakcje)

4. Jakiego rodzaju skojarzenia i zwigzki chciatbym miec¢ z tobg? (zwigzki marki, cel:
intensywna i aktywna lojalnosc)

Na podstawie: K. L. Keller: Strategiczne Zarzadzanie Markg, Wolters Kluwer Polska, 2015
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Pytanie 6

Model CBBE — Kapitat marki bazujgcy na konsumencie

Podstawa teoretyczna — 3/3

Model CBBE przedstawiany jest w formie charakterystycznego trojkata:

ODBICIE

4. Zwigzki marki

np. lojalnosg,
zaangazowanie,
tworzenie
spotecznosci

OPINIE
np. jakosg,
wiarygodnos¢

DZIALANIE
np. trwatosg,
sprawnosc,
design

WYMIENIANIE MARKI NA 1. MIEJSCU

UCZUCIA

np. ciepto,
zabawa,
ekscytacja

3. Reakcje na marke

WYOBRAZENIA
np. profile uzytkownikow,

sytuacje uzycia,
osobowos$¢ i wartosci

2. Znaczenie marki

1. Tozsamos$¢ marki

np. kategoria produktu, zaspokajane potrzeby

Na podstawie: K. L. Keller: Strategiczne Zarzadzanie Marka, Wolters Kluwer Polska, 2015
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Pytanie 6

Model CBBE — Kapitat marki bazujgcy na konsumencie

Przyktad: Model CBBE w odniesieniu do marki Pepsi

ODBICIE

lojalnosc¢,
Zaangazowana
spotecznosé

OPINIE UCZUCIA
wysoka jakosg, przygoda,

SEWRIELCE! ekscytacja,
kosnumentéw zabawa

DZIAtANIE WYOBRAZENIA

stodszy smak, odswiezenie mtodosé, miasto,

marka preferowana w ,S$lepych styl, trendy
testach”

WYMIENIANIE MARKI NA 1. MIEJSCU

duza swiadomos¢ marki, odswiezajgcy napgj

Na podstawie: K. L. Keller: Strategiczne Zarzadzanie Marka, Wolters Kluwer Polska, 2015
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Pytanie 6

Model CBBE — Kapitat marki bazujgcy na konsumencie
Przyktad: Model CBBE w odniesieniu do marki Milka (1/3)

ODBICIE
lojalnosc, akcje
spoteczne,
przywigzanie mtodszych
konsumentow

OPINIE UCZUCIA
nr 1 w kategorii delikatnosc¢,

tabliczek czekolady okazywanie
w Polsce uczuc

DZIAtANIE WYOBRAZENIA

stodki smak, bliskos¢, czutosce,
specyficzny sposob dzielenie sie z bliskimi
rozptywania

WYMIENIANIE MARKI NA 1. MIEJSCU

alpejskie mleko, delikatnos¢/czutosé, fioletowy kolor

Na podstawie: K. L. Keller: Strategiczne Zarzadzanie Marka, Wolters Kluwer Polska, 2015
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Pytanie 6

Model CBBE — Kapitat marki bazujgcy na konsumencie

Mozliwa odpowiedZ: Model CBBE w odniesieniu do marki Milka (2/3)

1. Tozsamo$é marki (wymienianie marki na 1. miejscu):

Alpejskie mleko, delikatnosc¢/czutose, fioletowy kolor.

2. Znaczenie marki (dziatanie i wyobrazenia):

Stodki smak, specyficzny sposdb rozptywania sie czekolady, czutos¢, wyrazanie uczuc,
bliskos¢ (w relacji do Swiata, w ktérym ludzie odczuwajg brak czutosci, delikatnosci, nie maja
czasu dla bliskich), dzielenie sie z bliskimi.
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Pytanie 6

Model CBBE — Kapitat marki bazujgcy na konsumencie

Mozliwa odpowiedZ: Model CBBE w odniesieniu do marki Milka (3/3)

3. Reakcje na marke (opinie i odczucia):

Milka jest obecnie markg numer 1 na rynku tabliczek czekolady z udziatem wartosciowym
27,8% oraz numerem 2 w catej kategorii czekolady z udziatem wartosciowym 13,2%. Marka
zajeta ponadto 12. pozycje w rankingu 50 najlsilniejszych marek w Polsce w badaniu Brand

Asset Valuator (20131 2016r.).

4. Zwigzki marki (przywigzanie klientéw do marki):

Milka w trakcie 24 lat obecnosci na polskim rynku przyciggneta gtownie mtodszych
konsumentow. W 2007 roku blisko 58% regularnych uzytkownikéw Milki (heavy users)
przynalezata do przedziatu wiekowego 15-34. Fakt ten zwigzany jest aspiracyjnym |
nowoczesnym wizerunkiem marki (szczegolnie w poczgtkowych etapach jej dziatalnosci w
naszym kraju), przez co stata sie atrakcyjna dla mtodszej, zwtaszcza wielkomiejskie)
populacii.

Tutor Manual. Instrukcja dla prowadzacego zajecia |



http://www.questus.pl/
http://www.questus.pl/

Case study — wersja skrocona

Film gtowny ,Milka — marka zbudowana na
emocjach. Case study™
Pytania | mozliwe odpowiedzi
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Case study — wersja skrocona

Pytania i mozliwe odpowiedzi

1. Wskaz te sposrod realizowanych przez Milke dziatan, ktore budujg marke w

wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego |
kulturowego.

2. Opisz strategie marki Milka z wykorzystaniem narzedzi: Emotional Selling
Proposition oraz Moodboard.
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Case study — wersja skrocona

Pytania | mozliwe odpowiedzi

Wskaz te sposrod realizowanych przez Milke dziatan, ktore budujg marke w
wymiarach brandingu percepcyjnego, emocjonalnego, spotecznego |
kulturoweqgo.

Podstawa teoretyczna i mozliwe odpowiedzi jak w pytaniu 1. w wersji petne|
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Case study — wersja skrocona

Pytania | mozliwe odpowiedzi

Opisz strategie marki Milka z wykorzystaniem narzedzi: Emotional Selling
Proposition oraz Moodboard.

Podstawa teoretyczna | mozliwe odpowiedzi jak w pytaniu 2. w wersji petne]
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Case study — wersja skrocona

Film Best Practice ,Zmysty w budowaniu
doswiadczenia klienta. Milka"
Pytania | mozliwe odpowiedzi
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Case study — wersja skrocona

Pytania i mozliwe odpowiedzi

1. Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?
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Case study — wersja skrocona

Pytania | mozliwe odpowiedzi
Jak wykorzysta¢ zmysty do budowania kapitatu marki Milka?

Podstawa teoretyczna | mozliwe odpowiedzi jak w pytaniu 4. w wersji petne|
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