
Wykład:

System komunikacji

w marketingu relacyjnym



Davies (1981): komunikacja jest pojęciem szerszym niż promocja 
(bo „obejmuje przepływ informacji w obu kierunkach”).

Ducoffe i Curlo (2000): „z samej definicji komunikacja jest procesem 
dwukierunkowym”. 

Duncan i Moriarty (1998) definiują komunikację, jako „ludzką 
aktywność, która łączy ludzi i kreuje relacje (więzi)” i dodają, 
że „relacje nie mogą powstać bez komunikacji”. 

Promocja a komunikacja

Kotler: „promocja - obejmuje różne rodzaje czynności, jakie podejmuje 
przedsiębiorstwo, aby poinformować o cechach merytorycznych 
produktu i przekonać docelowych nabywców, aby go kupili”. 



Model AIDA

AIDA (Attention - Interest - Desire - Action) 

Źródło: P. Kotler: Marketing Management, 2017.



Pandora - lejek sprzedażowy, 2024



Kampania reklamowa PANDORY 
„The Unique Thank You”, 2016

Źródło: investor.pandoragroup.com.





Komunikacja relacyjna opiera się na kilku założeniach: dużą rolę odgrywa 
w niej komunikacja osobista (komunikacja masowa jest przydatna 
tylko w okresie nawiązywania relacji oraz w przełomowych momentach), 
informacje płyną w obu kierunkach (klient ma możliwość wyrażania 
swojej opinii, jego zdanie jest odnotowywane i co najważniejsze 
wykorzystywane w praktycznej działalności firmy), we wszystkich 
kanałach komunikacji, nawet elektronicznych, wprowadza się elementy 
interaktywności, przekaz jak i inne elementy programów komunikacji 
(media, formy i nośniki reklamy) dostosowane są do preferencji (oraz 
poziomu percepcji) klienta. 

Szczepaniec (2004)

Komunikacja relacyjna



W systemie komunikacji relacyjnej zmienia się  struktura wydatków 
marketingowych. 

Rośnie znaczenie wydatków przeznaczanych na polepszenie 
przepływu informacji pomiędzy firmą a „starymi” klientami 
(a zmniejsza się poziom wydatków przeznaczanych wyłącznie na 
pozyskanie nowych klientów). 

W komunikacji relacyjnej nie do przyjęcia jest wprowadzanie 
w błąd klienta, świadome stosowanie niezrozumiałego przekazu czy 
ukrywanie informacji istotnych z decyzyjnego punktu widzenia.

Szczepaniec (2004)

Komunikacja relacyjna



Marketing Internetowy - działania (5 C)

1.budowa wspólnoty (community), która jest znacznie łatwiejsza do 
stworzenia w świecie wirtualnym;

2.prezentacja treści informacyjnych (content), biorąc pod uwagę 
wielowymiarowość i obszerność tematów, które mogą podejmować treści 
internetowe;

3.sposób komunikacji (communication), pozwalający na sprawną 
komunikację elektroniczną w czasie rzeczywistym z nieograniczoną liczbą 
odbiorców;

4.koordynacja (coordination) procesów decyzyjnych w danym 
przedsiębiorstwie, gdyż podejmowane są one na podstawie informacji;

5.obrót handlowy (commerce), umożliwia poszerzenie rynków docelowych 
i obniżenie kosztów transakcji.



Podstawowe działania z zakresu 
marketingu internetowego  /e-marketingu/ 

Źródło: P. Szczepaniec (2023).

▪ SEO i SEM (Search Engine Optimization i Search Engine Marketing)
▪ Sieci reklamowe (Google Ads)
▪ Social Media Marketing
▪ Influencer Marketing
▪ Content Marketing
▪ Event Marketing
▪ Real Time Marketing
▪ Remarketing
▪ Video Marketing
▪ E-mail Marketing 
▪ Viral Marketing



Social Media Marketing - obejmuje wszelkie działania wykorzystujące 
media społecznościowe w celu generowania ruchu w witrynie. Wiele 
platform posiada własne sieci reklamowe oraz narzędzia analityczne 
służące do weryfikacji wyników kampanii. 

Źródło: P. Szczepaniec (2023).

Social Media Marketing



Realni użytkownicy (real users) w Polsce

Źródło: Raport SOCIAL MEDIA 2024.



Średni dzienny czas korzystania (ATS) w Polsce

Źródło: Raport SOCIAL MEDIA 2024.



Content marketing

Content marketing - to wszystkie działania opierające się na wykorzystaniu 
wartościowych treści w celu przyciągnięcia uwagi wybranej grupy klientów 
oraz budowania ich lojalności i zaangażowania. 



Content marketing i video marketing 

Video marketing często przeplata się z marketingiem treści, różniąc się 
wykorzystaniem materiałów filmowych zamiast tekstowych. 



Influencer - osoba, która jest liderem opinii w mediach społecznościowych. 
Osoba ta kreatywnie działa w sieci, prowadząc bloga, nagrywając filmy, czy 
robiąc zdjęcia. 

Do grona influencerów zalicza się m.in. sportowców, aktorów, piosenkarzy 
lub modelki, a także inne osoby udzielające się w internecie, działające na 
stronach i platformach społecznościowych - takich, jak: Facebook, 
Instagram, YouTube, TikTok, Twitter, LinkedIn, Pinterest czy Snapchat. 

Dzięki swojej popularności influencer posiada wpływ na opinię publiczną, co 
najmniej w zakresie swoich obserwujących. 

Influencerzy umożliwiają firmom komunikację z konkretnym konsumentem 
zamiast z wielkim targetem; jako przedstawiciele i idole części danej 
społeczności mogą do niej wprowadzić marki.

Influencer

Źródło: Fabijańczyk J., Cupriak A., Influencer marketing – praktycznie, 2016.



1. Topowi influencerzy (liczba ich odbiorców przekracza 500 tys.);

2. Makroinfluencerzy (z liczbą odbiorców 100-500 tys.); 

3. Średniej wielkości influencerzy (od 20 tys. do 100 tys. odbiorców); 

4. Mikroinfluencerzy (liczba odbiorców nie przekracza 20 tys.); 

5. Nanoinfluencerzy (1-10 tys. obserwujących). 

Źródło: Fabijańczyk, Cupriak, 2016.

Podział influencerów za względu na zasięgi



Ranking 
influencerów 
2023

Źródło: influtool.com, 
Ranking influencerów 2023



Nowa marka napojów izotonicznych OSHEE

Założenie firmy (2008): OSHEE zostało założone przez Dariusza Gałęzewskiego 
i Dominika Dolińskiego, którzy dostrzegli rosnące zapotrzebowanie na napoje 
izotoniczne w Polsce. 



Influencer marketing a rekomendacje UOKiK

Źródło: 
UOKiK (2022).





SFD - forum



SFD - promocja



SFD - social media



Platforma sprzedaży Spółki przez Internet, znajdująca się pod adresem 
www.sfd.pl/sklep jest odwiedzana ponad 8 000 000 razy miesięcznie przez 
blisko 750 000 unikalnych użytkowników.

SFD - promocja



Marketing czasu rzeczywistego /RTM - Real Time Marketing/ - 
strategia i praktyka natychmiastowego reagowania w kanałach 
cyfrowych na zewnętrzne wydarzenia i bodźce. 

Marketing czasu rzeczywistego – to całkowicie spontaniczne, 
niezaplanowane działanie marketingowe, będące odpowiedzią 
na jakieś popularne aktualnie zdarzenie mediowe.

Marketing czasu rzeczywistego
/RTM – Real Time Marketing/

Źródło: Szymańska, Wykorzystanie Real Time Marketingu jako narzędzia budowania wizerunku firmy w social mediach, 2015.



Marketing wirusowy

Marketing wirusowy (ang. viral marketing) to strategia marketingowa, która 
polega na tworzeniu treści lub kampanii tak atrakcyjnych, że odbiorcy sami 
chętnie dzielą się nimi z innymi, prowadząc do ich szybkiego i szerokiego 
rozpowszechnienia – podobnie jak wirus.

Cechy marketingu wirusowego:
Szybka ekspansja – treść rozprzestrzenia się organicznie, często poprzez 
media społecznościowe, e-maile czy komunikatory.
Niski koszt – nie wymaga dużych nakładów na reklamę, ponieważ 
użytkownicy sami udostępniają content.
Duże zaangażowanie – musi wzbudzać emocje (śmiech, zaskoczenie, 
wzruszenie) lub oferować wartość (np. konkurs, darmowy ebook).
Autentyczność – ludzie chętniej dzielą się treściami, które wydają się 
naturalne, a nie nachalnie reklamowe.



Najwięcej na YouTube zarobił film o Caroline Derpienski, opublikowany w lutym – prawie 138 tys. zł 
[34,5 zł / per 1000]. Druga część (dogrywka) przyniosła prawie 94 tys. zł.

Kanał ZERO - YouTube



Kanał ZERO - YouTube



Kanał Zero w 2024 roku miał 26,75 mln zł całkowitych przychodów. 

W lutym 2024 r. Kanał Zero miał już dziewięciu sponsorów, a w grudniu – 18. 
Łączne przychody sponsorskie wyniosły 20,35 mln zł. Najwięcej Kanał 
Zero dostał od sponsorów we wrześniu (ponad 2,8 mln zł).

Wpływy z reklam wyświetlanych przez YouTube przy materiałach Kanału 
Zero wyniosły prawie 6,4 mln zł. Największe przychody z tego tytułu były w 
lutym (ok. 770 tys. zł), a najmniejsze w lipcu – (ponad 400 tys. zł). 

Stanowski w nagraniu tłumaczy, że uniknął większych wydatków ze swoich 
pieniędzy dzięki sponsorom, którzy zgodzili się wypłacić łącznie ponad 3 mln 
zł z góry na start kanału. Firma RocetJobs.pl wpłaciła 1,66 mln zł, a dwaj inni 
sponsorzy, których nazw Stanowski nie wymienił – 1,72 mln zł. Głównym 
sponsorem był Rocketjobs.pl, wśród partnerów strategicznych są m.in. SFD, 
XTB, STSA, KFC, X-com. Wśród pozostałych m.in. Aflofarm. 

W 2024 r. materiały Kanału Zero zostały wyświetlone 430 mln razy.

https://www.press.pl/tresc/85316,krzysztof-stanowski-ujawnia-wyniki-finansowe-kanalu-zero_-5_72-mln-zl-zysku-ebitda-w-2024-roku

Kanał ZERO - wyniki finansowe 2024



Źródło: https://intothegloss.com/

Emily Weiss

Net Worth: Estimated $100 million (as of 2022)



Glossier - marka zbudowana przez społeczność

Marka kosmetyczna założona przez blogerkę Emily Weiss (Into The Gloss).

Start w 2014 roku jako start-up D2C (direct-to-consumer).

Działania promocyjne:
▪ Silne oparcie o społeczność i UGC (user-generated content).
▪ Zachęcanie klientek do publikowania zdjęć z produktami – repostowanie 

ich przez markę.
▪ Wykorzystanie mikroinfluencerek – autentyczność ponad zasięgi.
▪ Program ambasadorski z kodami rabatowymi.

Dane:
▪ Ponad 80% sprzedaży pochodziło z kanałów organicznych i rekomendacji.
▪ W 2020 roku Glossier osiągnął wycenę: 1,2 mld USD.
▪ Na Instagramie marka osiągnęła ponad 2 mln obserwujących w kilka lat.

Wnioski:
▪ Społeczność może być największym ambasadorem marki.
▪ Autentyczność i dialog z odbiorcą wygrywają z tradycyjną reklamą.



Źródło: 
https://intothegloss.com/

Into the Gloss - blog

Na początku 2012 roku strona miała ponad 200 000 unikalnych użytkowników 
miesięcznie. Do maja 2016 roku liczba odwiedzających wyniosła 1,3 miliona. Po 
osiągnięciu przez Weiss 10 milionów odsłon miesięcznie oraz nawiązaniu 
współpracy z partnerami korporacyjnymi i zatrudnieniu niewielkiego zespołu, 
zrezygnowała z pracy w Vogue, aby skupić się na własnym biznesie.

Miniwywiady na temat 
kosmetyków, produktów 
do makijażu i pielęgnacji 
ze stylistkami, modelkami, 
makijażystami etc.



Źródło: https://shopaholicdolls.com/

Glossier - kosmetyki



Skin Quality Clinic - rolki na Instagramie



Skin Quality Clinic - rezerwacje na booksy



Zgodnie z definicją American Marketing Association reklamą jest każda 
płatna forma nieosobistej prezentacji i promocji idei, dobra lub usługi 
przez określonego nadawcę. 

Kotler (1999) pisze, że reklama to: „najpotężniejsze z narzędzi tworzących 
i pielęgnujących konsumencką świadomość firmy, produktu, usługi lub 
idei. Trudno przebić reklamę w skuteczności, zwłaszcza biorąc pod uwagę 
koszt w przeliczeniu na tysiąc odbiorców”. 

Reklama



Funkcje reklamy

1. informacyjna - informuje o cechach, korzyściach oraz przeznaczeniu 
produktu;

2. nakłaniająca - dany produkt najskuteczniej zaspokaja potrzeby, 
najlepiej działa itp.;

3. wyróżniająca - dany towar jest wyróżniony spośród konkurencyjnych, 
identyfikowany z  producentem;

4. utrwalająca - przypomina o produkcie, jego opinię.



Ocena reklamy: Dove „Real Beauty”

Źródło: Szyca (2025).

„Komfort i pozytywne emocje” ze względu na przedstawienie kobiet o różnych 
sylwetkach i kolorach skóry; 
„To pokazuje, że każda kobieta jest piękna na swój sposób” ; 
„To kampania, która mówi, że piękno nie ma jednego standardu, a to bardzo 
ważne w dzisiejszych czasach”. 



Herbapol „We współpracy z naturą” 



Opinie nabywców na temat syropów Herbapol

ROZCIĘTA RĘKA DZIĘKI SYROPOWI HERBAPOL :-/ Abstrahując od 
kiepskiego składu tych syropów, bo jaki koń jest, każdy widzi i łatwo ze 
składu wywnioskować, że maliny stanowią mniej niż 1% produktu, 
chciałabym pogratulować firmie "świetnych" nakrętek na butelkach - dzięki 
jednej z nich, mam rozciętą skórę nad mięśniem zginaczem dłoni - a nigdy 
nie mam problemu z rozpakowywaniem nakrętek.

Syrop zawiera około 1 promila soku. To jest oszustwo. Firma traci 
całkowicie moje zaufanie. 65% odnosi się nie do całej objętości, tylko 0,19 
procenta. Za to zawartość cukru w cukrze bardzo wysoka. To najdroższy 
cukier na rynku.

Przecież ten sok to sam niezdrowy cukier z syntetycznie barwioną wodą. 
Spożywając to coś narażamy na szwank swoje zdrowie. Czasy, gdy marka 
Herbapol oznaczała zdrowie oraz wysoką jakość bezpowrotnie minęły. Fuj-
tfu!



Syrop malinowy od Polskiej Róży zdobył serca wielu 
użytkowników dzięki doskonałemu smakowi i wysokiej 
zawartości soku z malin. Klienci cenią naturalność produktu, 
który przypomina domowe wyroby. Mimo że niektórzy wskazują 
na drobne problemy z dokręceniem butelek, ogólne wrażenia są 
bardzo pozytywne, a produkt uznawany jest za najlepszy w 
swojej kategorii na rynku.

Pyszny sok, przypomina smakiem wyroby domowe, nie trafiłam 
na lepszy, dobry skład 

Najlepszy syrop malinowy na rynku. Konkurencja ze swoimi 
0,5% zawartości soku z malin się nie umywa.

Z dostępnych soków malinowych ten moim zdaniem jest 
najlepszy (32% maliny)

Skład: cukier, sok z malin (37 %), kwas cytrynowy (jako regulator kwasowości).

Opinie nabywców na temat syropów Polska Róża



Źródło: Qualifact, Finanse MSP 2015.
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Getin Noble Bank SA
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Bank Millennium SA

BZ WBK SA

Alior Bank SA

ING Bank Śląski SA

PKO Bank Polski SA

Zauważone reklamy banków – MSP ogółem* (rys.)

* wśród przedsiębiorców, którzy zauważyli jakąkolwiek reklamę (63,8%)

Bank
Ogółem

MSP
PKO Bank Polski SA 21,1%
ING Bank Śląski 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 spółdzielcze 3,4%
Bank BPH SA 3,1%
Raiffeisen Bank Polska SA 3,0%
BGŻ SA 2,8%
Crédit Agricole SA 2,6%
BNP Paribas Bank Polska SA 2,3%
citibank handlowy 1,7%
Idea Bank SA 1,1%

Banki podstawowe MSP



Źródło: 
wirtualnemedia.pl

Najwięksi reklamodawcy w 2022 i 2023 r.



Reklama leku zgodnie z ustawą Prawo 
Farmaceutyczne, nie może wykorzystywać do 
prezentacji produktu leczniczego wizerunku 
osób znanych publicznie, naukowców, 
osób posiadających wykształcenie 
medyczne lub farmaceutyczne albo 
sugerujących posiadanie takiego 
wykształcenia.

Reklamy leków

Artykuł 63 Kodeksu Etyki Lekarskiej – lekarz nie powinien wyrażać zgody na używanie 
swojego nazwiska i wizerunku dla celów komercyjnych.



Kara UOKiK za reklamę RenoPuren Zatoki 

Reklamy suplementów diety RenoPuren Zatoki Hot 
i RenoPuren Zatoki Junior sugerowały, że te środki 
spożywcze posiadają właściwości lecznicze. 

Tak uznał UOKiK po półtorarocznym dochodzeniu 
i nałożył na polską firmę Aflofarm karę w 
wysokości 26 mln zł. Sąd Ochrony Konkurencji i 
Konsumentów częściowo uchylił tę decyzję, 
zmniejszając karę do 12,9 mln zł. Aflofarm był 
zobowiązany do emisji oświadczeń korekcyjnych 
na własny koszt w Polsacie, TVP1 i na YouTubie.



Źródło: Barczewska (2024).

Zdjęcia wykorzystane w 
badaniach



Kanały komunikacji i ich zalety

OOH - out of home



Wartość rynku reklamowego netto, 2013-2023 (mln PLN)

Źródło: IGRZ, Raport Ooh 2023.



Zmiany wartości reklamy w klasach mediów (mln PLN)

Źródło: IGRZ, Raport Ooh 2023.



Liczba programów TV z widownią powyżej 5 mln

Źródło: Nielsen Audience Measurement, 01-2023



Źródło:.wirtualnemedia.pl

20 najchętniej oglądanych programów
w tygodniu – od 6 do 12 maja 2024

AMR (average minute rating) - średnia oglądalność 
minutowa

SHR% (share) - udział w widowni - odsetek widzów, 
którzy oglądali audycję bądź program w stosunku do 
wszystkich widzów oglądających w tym czasie telewizję 



Źródło: wirtualnemedia.pl

Oglądalność stacji telewizyjnych, 2023-2024
/wszyscy 4+/

AMR (average minute rating) 



Czytelnictwo Dzienników Ogólnopolskich
styczeń 2024 – grudzień 2024

Wskaźnik CPW oznacza średni 
procent respondentów, którzy 
zetknęli się z przeciętnym 
wydaniem pisma (czytali je, 
bądź przeglądali).

Źródło: 
www.pbc.pl/czytelnictwo/



Nośniki reklamy OOH 2023

Źródło: IGRZ, Raport Ooh 2023



Ambient media

Ambient marketing to wszelkie formy marketingu niestandardowego, 
prezentowane w otaczającej nas rzeczywistości. 



Product placement (plasowanie produktu)

Product placement (plasowanie produktu) - oznacza subtelne 
umieszczanie i prezentowanie na zasadach komercyjnych produktu 
lub kategorii produktu, marki albo określonego wzoru zachowań 
we wszelkich nośnikach audiowizualnych oraz drukowanych w celu 
prawidłowego komunikowania się firmy z otoczeniem i budowy lub 
poprawy wizerunku marki. 



PR - akcje 

• informacje o firmie dla dziennikarzy, 

• wystawy dorobku firmy, 

• "dni otwarte„, 

• wydawnictwa o firmie, 

• przypominanie o firmie z różnych okazji (życzenia świąteczne, obchody 
x - lecia itp.), 

• akcje charytatywne, 

• wręczanie upominków firmowych.

Źródło: T. Czuba, 2017.



Sponsoring zapewnia firmom szereg korzyści, w tym pokrycie mediów (media 
coverage)  - informacje o sponsorowanych wydarzeniach mogą pojawiać się 
w wielu mediach; poprawę relacji z klientami oraz ze społecznością lokalną 
(jeżeli firma sponsoruje jakieś wydarzenia lub instytucje o zasięgu lokalnym); 
budowę wizerunku instytucji zaangażowanej, dbającej o ważne sfery życia; 
zwiększenie znajomości marki oraz poprawę morale pracowników.

Sponsoring



Osobiste polecanie i sprzedaż towarów przez przedstawiciela firmy. 

Osobisty kontakt z potencjalnym nabywcą, w celu przekonania go do 
zakupu, wynegocjowania warunków i zawarcia umowy.  

Akwizycja jest podstawowym rodzajem promocji na rynku dóbr 
inwestycyjnych i niektórych usług (np. ubezpieczeniowych)

Akwizycja
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