Wyktad:

System komunikacji



Modele reakcji adresatow na przekaz komunikacyjny

FAZA MODEL MODEL MODEL MODEL
AIDA HIERARCHII ADAPTACII KOMUNIKOWANIA
EFEKTOW INNOWACII
kognitywna uwaga Swiadomos¢ Swiadomos¢ oddziatywanie, odbior,
wiedza reakcja kognitywna
afektywna zainteresowanie, pozytywny stosunek, | zainteresowanie, | zmiana stosunku, intencja
chec¢ posiadania preferencje, ocena
przekonanie
behawioralna dziatanie zakup proba adaptadcji reakcja

Zrédto: P. Kotler: Marketing Management

AIDA (Attention - Interest - Desire - Action)




Wspomagana znajomos¢ marki PANDORA [25 rynkow]
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Wspomagana znajomos¢ marek producentow bizuterii
[31 rynkow]

79%
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PANDORA’ TIFFANY & CO. Cartier SWAROVSKI



Wspomagana znajomos¢ marki PANDORA
i rozwazanie zakupow bizuterii tej marki]

Aided awareness! Consideration?

Market 2016 2015 2016 2015
Us 88% 87% 27% 26%
UK 92% 92% 41% 39%
Italy 88% 80% 42% 34%
France 65% 51% 19% 14%
Germany 79% 76% 29% 27%
Australia 96% 94% 48% 37%
China 53% 35% 33% 20%
Global 71% 65% 28% 23%

1) Do you know the jewellery brand PANDORA?

2)  Would you consider buying PANDORA jewellery?

Zrédto: investor.pandoragroup.com.



Zmiany wskaznikow marketingowych, 2016-2017

AIDED AWARENESS CONSIDERATION OWNERSHIP
——
80% 83% 31% 34% 20% 21%

PANDORA " ; : :
© 1 1 1

15% 15% 5% 5% 3% 4%
e — ) e R S — e —
—GH—
SWARQOVSKI 81% 80% 32% 30% 25% 25%
2016 2017 2016 2017 2016 2017

Source: PANDORA Global Brand Tracker 2016 & 2017 (Top-25 markets)

Zrédto: investor.pandoragroup.com.



Promocja a komunikacja

Kotler: ,promocja - obejmuje rozne rodzaje czynnosci, jakie podejmuje
przedsiebiorstwo, aby poinformowac o cechach merytorycznych
produktu i przekonac docelowych nabywcow, aby go kupili”.

Davies (1981): komunikacja jest pojeciem szerszym niz promocja
(bo ,,obejmuje przeptyw informacji w obu kierunkach®).

Ducoffe i Curlo (2000): ,,z samej definicji komunikacja jest procesem
dwukierunkowym?”,

Duncan i Moriarty (1998) definiujg komunikacje, jako ,ludzka
aktywnos¢, ktora faczy ludzi i kreuje relacje (wiezi)” i dodaja,
ze ,relacje nie mogg powstac bez komunikacji”.



Komunikacja relacyjna

Komunikacja relacyjna opiera sie na kilku zatozeniach: duzg role odgrywa
w niej komunikacja osobista (komunikacja masowa jest przydatna
tylko w okresie nawigzywania relacji oraz w przetomowych momentach),
informacje ptyna w obu kierunkach (klient ma mozliwos¢ wyrazania
swojej opinii, jego zdanie jest odnotowywane i co najwazniejsze
wykorzystywane w praktycznej dziatalnosci firmy), we wszystkich
kanatach komunikacji, nawet elektronicznych, wprowadza sie elementy
interaktywnosci, przekaz jak i inne elementy programow komunikacji
(media, formy i nosniki reklamy) dostosowane s3 do preferencji (oraz
poziomu percepcji) klienta.

Szczepaniec (2004)



Komunikacja relacyjna

W systemie komunikacji relacyjnej zmienia sie struktura wydatkdw
marketingowych.

Rosnie znaczenie wydatkow przeznaczanych na polepszenie
przeptywu informacji pomiedzy firma a ,,starymi” klientami
(a zmniejsza sie poziom wydatkdéw przeznaczanych wytacznie na
pozyskanie nowych klientow).

W komunikacji relacyjnej nie do przyjecia jest wprowadzanie
w biad klienta, Swiadome stosowanie niezrozumiatego przekazu czy
ukrywanie informacji istotnych z decyzyjnego punktu widzenia.

Szczepaniec (2004)



Reklama

Zgodnie z definicjg American Marketing Association reklamg jest kazda
ptatna forma nieosobistej prezentacji i promocji idei, dobra lub ustugi
przez okreSlonego nadawce.

Kotler (1999) pisze, ze reklama to: ,najpotezniejsze z narzedzi tworzgcych
i pielegnujgcych konsumencka Swiadomosc firmy, produktu, ustugi lub
idei. Trudno przebic reklame w skutecznosci, zwtaszcza biorac pod uwage
koszt w przeliczeniu na tysigc odbiorcow”.




Zauwazone reklamy bankow — MSP ogotem* (rys.)

PKO Bank Polski SA — 24,4%

ING Bank SlaskiSA [N 22,5%
Alior Bank SA [ 15,9%
BzwBK SA [ 15,8%

Bank Millennium SA _ 12,6%
mBank N 9,4%
eurobank - 8,8%

Crédit Agricole Bank Polska SA [ 8,7%

PekaoSA [ 6,6%

Getin Noble Bank SA F 5,2%

Banki podstawowe MSP

Ogodtem

Bank MSP
PKO Bank Polski SA 21,1%
ING Bank Slgski SA 13,2%
Pekao SA 11,2%
BZ WBK SA 10,5%
mBank SA 9,1%
Bank Millennium SA 7,5%
Alior Bank SA 4,4%
banki spétdzielcze 3,4%
Bank BPH SA 3,1%
Raiffeisen Bank Polska SA 3,0%
BGZ SA 2,8%
Crédit Agricole SA 2,6%
BNP Paribas Bank Polska SA 2,3%
citibank handlowy 1,7%
Idea Bank SA 1,1%

* wsrdd przedsiebiorcow, ktorzy zauwazyli jakakolwiek reklame (63,8%)

Zrédto: Qualifact, Finanse MSP 2015.




Spozycie alkoholu w Polsce

Zrédto: GUS, 2014.

absytnenci piig rzadziej niz 1 raz w pilg co najmniej 1 raz w pilg co najmniej 1 raz w
miesigcu miesigcu tygodniu

W ogdtem W kobiety ® meiczyini




Product placement (plasowanie produktu)

Product placement (plasowanie produktu) - oznacza subtelne
umieszczanie i prezentowanie na zasadach komercyjnych produktu
lub kategorii produktu, marki albo okreSlonego wzoru zachowan
we wszelkich nosnikach audiowizualnych oraz drukowanych w celu
prawidtowego komunikowania sie firmy z otoczeniem i budowy lub
poprawy wizerunku marki.




Sponsoring

Sponsoring zapewnia firmom szereg korzysci, w tym pokrycie mediow (media
coverage) - informacje o sponsorowanych wydarzeniach mogg pojawiac sie
w wielu mediach; poprawe relacji z klientami oraz ze spotecznoscig lokalng
(jezeli firma sponsoruje jakieS wydarzenia lub instytucje o zasiegu lokalnym);
budowe wizerunku instytucji zaangazowanej, dbajgcej o wazne sfery zycia;
zwiekszenie znajomosci marki oraz poprawe morale pracownikow.




Marketing bezposredni

Dotarcie do konsumenta z pominieciem posrednikow.

Formy marketingu bezposredniego:
Internet |
telemarketing l
TV shop

telewizja interaktywna
sprzedaz wysytkowa
direct mail




Wielkosc¢ rynku lekow OTC i suplementow diety, 2017

Wartos¢ segmentu produktow bez recepty w aptekach i Internecie
w 2017 r. osiggneta 14,2 mld ztotych (liczone w cenach detalicznych
brutto).

Do sprzedazy tego segmentu zaliczamy: leki OTC, suplementy diety,
artykuty medyczne oraz kosmetyki apteczne.

Segment ten w 2017 roku miat okoto 44% udziatu wartoSciowego w
catym rynku farmaceutycznym w Polsce (wliczajgc leki, suplementy

diety, artykuty medyczne oraz kosmetyki apteczne). Z tego leki OTC
stanowig okoto 20,9%.

Zrodio: PASMI, RYNEK FARMACEUTYCZNY, 2017



Stosowanie w ciggu ostatnich 12 miesiecy
lekow dostepnych bez recepty (OTC), 2016

/0
Srodkow przeciwbdlowych | przeciwzapalnych ﬁﬁ%s
Ll g " ———
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52

witamin, mineratow, srodkow zwigkszajacych
odpornosé organizmu

srodkow lagodzacych dolegliwosct ukladu 23
pokarmowego = 27
lekow lagodzacych objawy alergii, uczulenia E 15
—
13

srodkow uspokajajacych i nasennych

lekdw nasercowych, poprawiajace krazenie ;l,] 114

srodkéw poprawiajacych pamiec i koncentracje 11{;
Zrédto: CBOS, 2016.
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Odczuwanie dziatania lekow

dostepnych bez recepty i suplementow diety

odzywek, np. dla sportowcdw, kulturystow* (N=39) 4 406 14 Y
* lekow na przeziebienie, bol gardia, rype (N=668) [N 8 Ji2] B |
* lekénw lagodzacych objavy alergi, uczulenia (N=141) | NNIID 2 | 2] = s
_____ érodkow wzmacniaiacych stawy i kosci (=161) | INNIINNGONNNNNNNN 6] 18
srodkow przeciwbélowych i przeciwzapainych (N=665) [N 2 | ] 21
""""" srodkow fagodzacych dolegliwosci ukiadu [EEEEEEEEETE T oL ]
_____________________ pokarmowego (N=208) -
lekow nasercowych, poprawiajace krazenie (N=104) 67 8| 22
srodkéw uspokajajacych i nasennych (N=127) 48 4 22 24 @
‘$rodkow poprawiajacych stan wiosow, paznokei, skory [ U YR R
o WWemhy T -
_______ T gt opanzmu (- 0r) | IONIe] 2 o
srodkéw poprawiajacych pamieé i koncentracje (N=95) 50 6|10 25 9
srodkdw poprawiajacych wzrok (N=82) 48 6] 11 26 9
srodkow wspomagajacych odchudzanie™ (N=46) 26 12 24 KN 7
 srodkow wspomagajacych rzucenie palonia® (N=22) [TINEEIIET B 3

[ Tak, tylko @ Tak, tylko |:| Tak, zardwno pozytywne, 1 Nie 1 Trudno
pozytywne negatywne jak i negatywne powiedziec

Zrédto: CBOS, 2016.



Spontaniczna znajomos¢ marek preparatow na kaszel
(proba losowa, n=531)

44%

Flegamina

pini | -

Tussipect |, -:
Guajazyl - | -

Bronchicur |, -
i syrop 120 ml
wick Formel 44 || NN 7>+ FLECAMINA

o0 smaku mietowym

brosetwx [ ¢
Mucosolvan _ 6%

Pectosol _ 6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Zrédto: BPS Consultants Poland, 1999.



Oddziatywanie mediow

(zapamietane reklamy preparatow na kaszel)
(proba losowa, n=531)

Liczba 0séb, ktdre zauwazyly % 0s6b, ktore zauwazyly % 0gotu
Media jakakolwiek reklame preparatéw na jakagkolwiek reklame respondentéw

kaszel w danym medium (n=249) (n=531)
TV 180 72 34
Ulotki 90 36 17
Prasa 53 21 10
Radio 20 8 4
Inne 13 5 2

Zrédto: BPS Consultants Poland, 1999.




Wiarygodnosc¢ roznych zrodet informaciji
(proba losowa, n=531)

Zrédho informaciji

Wiarygodnos$¢ danego zrodta (w % odp)

o preparatach na kaszel bardzo | duza | Srednia | mafa | bardzo | Zadna
duza mata RAZEM
lekarz specjalista 76 18 5 1 0 0 100
lekarz ogdlny 58 32 9 2 0 0 100
farmaceuta 38 40 19 2 1 0 100
znajomi / rodzina 12 34 35 11 5 3 100
artykuty w prasie medycznej 8 31 34 14 7/ 5 100
programy TV o zdrowiu 8 31 35 15 6 5 100
ulotki reklamowe w aptekach 7/ 21 32 22 11 7/ 100
reklama TV 2 13 26 27 20 13 100
artykuty w prasie popularnej 2 10 29 27 18 13 100
ulotki przesytane poczta 1 10 24 29 16 20 100
reklama w prasie 1 10 26 28 19 16 100

Zrédto: BPS Consultants Poland, 1999.




Zrodta informacji o preparatach na kaszel,
z ktorych korzystajq lekarze i farmaceuci

LEKARZE

FARMACEUCI

» ulotki, broszury, materiaty informacyjne
dotgczane do lekdw - 24 wskazania;

* czasopisma medyczne, gazety lekarskie — 10
wskazan;

» konferencje lekarskie, zjazdy medyczne — 8
wskazan;

« vademecum lekéw, indeksy lekdéw — 6
wskazan;

» poradniki medyczne — 4 wskazania,
sprzedstawiciele firm farmaceutycznych — 4
wskazania;

» szkolenia, wyktady — 3 wskazania.

» ulotki, broszury, materiaty informacyjne — 26
wskazan;

« podreczny informator lekdw (ksigzka lekow)
— 14 wskazan;

« prasa fachowa — 11 wskazan;

» przedstawiciele firm farmaceutycznych — 5
wskazan;

* sSympozja, szkolenia, targi farmaceutyczne -
4 wskazania.

Zrédto: BPS Consultants Poland, 1999.




Reklamy lekow

Reklama leku zgodnie z ustawg Prawo
Farmaceutyczne, nie moze wykorzystywac do
prezentacji produktu leczniczego wizerunku
0sob znanych publicznie, naukowcow,
osOb posiadajacych wyksztalcenie
medyczne lub farmaceutyczne albo
sugerujacych posiadanie takiego
wyksztatcenia.

Artykut 63 Kodeksu Etyki Lekarskiej — lekarz nie powinien wyraza¢ zgody na uzywanie
swojego nazwiska i wizerunku dla celéw komercyjnych.



Wydatki per capita na produkty farmaceutyczne, 2015

B Prescribed medicines Over-the-counter medicines I Total (no breakdown)
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Zrodto: OECD Health Statistics 2017.



Najwieksi reklamodawcy, 2017

Top 10 reklamodawcow medidw tradycyjnych

{cennikowo, bezr autopromaocji, rabatow, dane Kantar Media)

WIRTUALNEMEDIA.PL

AFLOFARM FARMACIA POLSKA
KING SWIAT
LIDL
FERRERO POLSKA
TERG
POLKOMTEL
ORANGE POLSKA
VOLKSWAGEN GROUP POLSKA
USP ZDROWIE
NATUR PRODUKT ZDROVIT

Razem

Zrédto: www.wirtualnemedia.pl/artykul/wydatki-reklamowe-w-2017-roku-najwieksi-reklamodawcy v Aflofarm

2016

1 834 436 564 =

695 311 444 =
689 611 344 =
438 476 210 =
385 302 298 z
325 066 927 =
523 212 296 z
386 655 821 =
381 429 058 =

204 643 125 =

31 446 384 606 =zt

2017

2013 692 839 z

884 985 000 =

650 454 430 =

204 481 986 2

456 517 743 =

433 214775 2

429 545 453 o

421 926 248 2

419 350 364 2

405 5378 204 =

32714913 215 z

Zmiana proc.
9,8
27,3
-5,7
15,1
18,5
33,3
-17,9
9,1
9,9

37,6



Udzialy korporacji w rynku lekow OTC, 2017

(sprzedaz w kanale aptecznym w cenach dla pacjenta)

B AFLOFARM
® POLPHARMA GROUP
= USP ZDROWIE
m GSK CONSUMER H/C
m TEVA GROUP
= SANOFI
HASCO LEK
BAYER
mVALEANT
BERLIN-CH/MENARINI
m OTHERS

Zrédio: PASMI, RYNEK FARMACEUTYCZNY, 2017



Kara UOKIK za reklame RenoPuren Zatoki

oczyszcza
zatoki

podnosi

\ / PO odpornosé

Reklamy suplementow diety
RenoPuren Zatoki Hot i RenoPuren
Zatoki Junior sugerowaty, ze te srodki
spozywcze posiadajg wtasciwosci
lecznicze.

Tak uznat UOKIiK po pottorarocznym
dochodzeniu i natozyt na polskg firme
Aflofarm kare w wysokosci 26 min zt.



24.Aflofarm

Wartos¢ firmy: 1 926 min zt VAflofarm

Przychody: 770 min zt
Wiodacy udziatowiec/akcjonariusz: Jacek Furman

Najwiekszy producent suplementow diety w Polsce. Moze sama nazwa
Aflofarm nie jest bardzo dobrze znana, ale konsumenci na pewno
kojarzg takie marki jak Diohespan, NeoMag, Herbapect, Preventic.
Muszg je znac, bo reklamy produktow Aflofarmu sg wszechobecne w
telewizji. Polska firma jest najwiekszym reklamodawcg. Bije takie
koncerny jak Unilever, Nestleé, Orange. Dominacja jest przygniatajaca:
wedtug cennikow (nie liczac rabatow) Aflofarm wydat w zesztym roku
na reklame 1,83 mld zt, czyli 0 9,1 proc. wiecej niz rok wczesniej.



Srodki na grype — opinie internautéw

RUTINOSCORBIN

Srodek polecany zawsze i na wszystko. Przeziebienie, grypa, krwotoki z nosa, pekajgce naczynka, szeroko rozumiana
profilaktyka — rutinoscorbin jest zawsze jedng z pierwszych sugestii. Jesli pojawiajq sie wgtpliwosci — to tylko w
dopuszczalnej ilosci leku. W leczeniu grypy czy wyjgtkowo ucigzliwego przeziebienia jednak nie jest uznawany za
mocnego zawodnika — stawiany jest w jednym rzedzie z herbatg z miodem lub cytryng i wapnem.

GRIPEX

Tak, jak rutinoscorbin jest pierwszq sugestiq w przypadku dyskusji o lekkich przeziebieniach, stanach podgorqgczkowych
czy tamaniu w kosciach, tak Gripex pojawia sie, gdy sprawa robi sie powazna. ,,W sobote moj slub, a tu grypa”, ,,Nie
moge teraz chorowac, co robi¢” — Gripex nalezy do czotowki porad forowiczow. Z opinii internautow wynika, ze lek
uderza gwattownie i skutecznie. Doniesien na brak rezultatow czy skutki uboczne — brak.

VICKS

Vicks jest produktem mato popularnym w mediach spotecznosciowych — w ciggu 5 miesiecy odnotowano mniej niz 300
publikacji na temat tego srodka. Zdania sg podzielone — od bardzo zfych, po catkiem pozytywne. Interesujgcy wgtek

pojawit sie na forum.fajna.mama.pl - rozgrzewajgca masc z serii Vicks polecana jest jako srodek na rozstepy, cho¢ wg
producenta pomaga raczej w walce z katarem i kaszlem.

Nina Olszewska — Instytut Monitorowania Mediow, Kompas Social Media

Zrédto: Admonit / IMM, 1.09.2012-31.01.2013.



Reklamy a pozycja rynkowa olejow silnikowych, 2011

Zapamietane reklamy olejow silnikowych

C . Liczba % odpowiedzi % proby

Marka oleju silnikowego odpowiedzi (n=401) (n=1002)
Mobil 248 61,8% 24,8%
Castrol 181 45,1% 18,1%
Lotos 140 34,9% 14,0%
Orlen 58 14,5% 5,8%
Shell 50 12,5% 5,0%
Platinum 35 8,7% 3,5%
Elf 30 7,5% 3,0%
Total 12 3,0% 1,2%

Pozycja rynkowa producentow olejow silnikowych

o . Liczba osob, ktore kupity olej Pozycja rynkowa
Producent olejow silnikowych danego producenta (n=754)
Mobil 208 27,6%
Grupa Lotos 188 24,9%
Castrol 180 23,9%
Elf 55 7,3%
Shell 36 4,8%
Orlen 36 4,8%
FIAT 15 2,0%
Total 8 1,1%

Zrédto: QUALIFACT, Moto Scan, 2011



Czy styszat/a Pan/i, ze Grupa LOTOS sponsoruje
rozne imprezy / kluby / zespoty sportowe?”

Moto Scan 2015
(n=1000)

Moto Scan 2014
(n=1000)

W tak M nie

Zrédto: QUALIFACT, Moto Scan, 2015.



Znajomosc sponsoringu Grupy Lotos
(znajomos¢ wspomagana)

. Liczba % znajacych % prob
Rodzaj zakupu odpowiedzi (n=706) (n=1000)

Oficjalny Partner Roberta Kubicy [rajdy 483 68,4% 48,3%
samochodowe]
G_’rc')wny Spo_nsor Reprezentacji Polski w 368 52,1% 36,8%
pitce noznej
Polski Zwigzek Narciarski 269 38,1% 26,9%
LOTOS Trefl Gdansk [siatkowka] 152 21,5% 15,2%
Lechia Gdansk [pitka nozna] 119 16,9% 11,9%
LOTOS Rally Team / Kajetanowicz i Baran 89 12,6% 8,9%
Trefl Sopot [koszykowka] 83 11,8% 8,3%
inny 28 4,0% 2,8%
KIA LOTOS RACE 17 2,4% 1,7%

O 48
< 5 3 1010S

POLSKA

Zrdto: QUALIFACT, Moto Scan, 2015.




Polisolokaty Getin Noble Bank

Prezes UOKIK uznata, ze Getin Noble Bank bezprawnie wprowadzat
w btad swoich klientow zawierajgcych umowy o dtugoletni produkt
inwestycyjno-oszczednosciowy. Zabrakto najwazniejszej informacji —
o ryzyku utraty nawet wszystkich oszczednosci oraz o wysokich
kosztach rozwigzania umowy. Suma kar natozonych na spotke
wyniosta ponad 6,7 min zt.

Konsumenci najczesciej skarzg sie, ze tego typu produkty sg im
przedstawiane jako standardowa lokata, czy krotkoterminowe
ubezpieczenie. Wiele oséb, zawierajac kontrakt, nie ma Sswiadomosci,
Ze jego wczesniejsze zerwanie moze oznaczac utrate oszczednosci.
Ponadto zysk uzalezniony jest od ponoszonego ryzyka inwestycji.

Lokata na 3 miesiace

1562"
’
inwestycyloy -

PAKIET INWESTYCY]NY OD 250 000 ZL .




