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ZUZANNA ZIOLKOWSKA,
Panistwowa Akademia Nauk Stosowanych we Wtoctawku,
Spoko Cafe we Wtoctawku

Artykut przygotowany w oparciu o prace dyplomowq pt. Nowoczesna komuni-
kacja marketingowa jako sposob na utrzymanie relacji z klientami w trakcie
ograniczenia dziatalnosci branzy kawiarnianej w latach 2020-2022 na wybra-
nym przyktadzie, pod kierunkiem promotora dr. hab. Piotra Zaricznego oraz
promotora pomocniczego mgr. Patryka Ciechanowskiego.

Nowoczesna komunikacja marketingowa
jako sposdb na utrzymanie relacji

z Klientami kawiarni w trakcie pandemii
Covid-19

Modern marketing communication as a way
to maintain relationships with café customers
during the Covid-19 pandemic

Streszczenie. Gdy na poczatku marca 2020 roku pojawit sie koronawirus, $wiat ,sta-
nat na gltowie”, a zycie przeszto do formy zdalnej. ObudziliSmy sie w Swiecie zachwia-
nych relacji miedzyludzkich, ograniczonych przez zakazy wyjscia i dystans spoteczny.
Bardzo mocno ucierpiaty w tej sytuacji firmy, a zwtaszcza branza gastronomiczna. Oka-
zato sie, ze Swiat wirtualny pomégt przetrwac¢ wielu z nich najtrudniejsze chwile, co
na przyktadzie kawiarni Spoko Cafe z Wtoctawka zostato przedstawione w niniejszym
artykule.

Stowa kluczowe: Marketing Internetowy, budowanie relacji, marketing kawiarni, mar-
keting gastronomii, nowoczesny marketing

Abstract. When the coronavirus appeared at the beginning of March 2020, the world
,turned upside down” and life moved to a remote form. We woke up in a world of shaky
interpersonal relationships, limited by exit bans and social distance. Companies suf-
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fered a lot in this situation, especially catering industry It turned out that the virtual
world helped to survive many of their most difficult moments, which is presented in
this article on the example of Spoko Cafe in Wioctawek.

Keywords: Digital Marketing, Internet Marketing, building relationships, customer re-
lationship management, gastronomy marketing

Wstep

Komunikacja marketingowa w odbywajaca sie za pomocg nowocze-
snych narzedzi w dobie pandemii stala sie jeszcze wazniejsza niz byta
do tej pory. Czesto wymagata zmiany podejscia, dostosowania sie do
zaistniatej sytuacji, powodujac niemate wyzwanie dla firm. Ogromna
rola Internetu, medium, ktére przez ostatnie lata stato sie tak wazne,
okazato sie zbawienng forma komunikacji w tych ciezkich czasach.
Wystarczy zwykty smartfon, zeby mie¢ kontakt ze $wiatem, uczy¢ sie
i pracowac zdalnie, a takze by¢ na biezaco ze wszystkimi wiadomoscia-
mi. Taka forma online okazata sie jedyng droga do komunikacji na linii
marka-klient.

Niniejszy artykut zostal przygotowany na podstawie pracy licen-
cjackiej, ktorej celem byta odpowiedZ na pytanie: ,Jak budowanie re-
lacji w mediach spotecznosciowych wpltywa na przywigzanie do marki
i jej postrzeganie?” oraz zbadanie, czy budowanie relacji w mediach
spotecznos$ciowych pomaga wzbudzi¢ lojalno$¢ w klientach.

Kawa i kawiarnie w Polsce

Niektorzy przed pierwsza kawa z nikim nie rozmawiaja i tylko dzieki
niej potrafig zebra¢ rano mysli. Dla innych spotkanie przy kawie z przy-
jaciotmi to chwila relaksu i czas, Zeby odetchnaé¢. Ten czarny napar
w naszej filizance jest tak powszedni, ze mato kto zastanawia sie, jak
wyglada cata branza.
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1.1. Rynek kawiarni w Polsce

Po zmianach ustrojowych rynek kawy w Polsce zaczat sie dynamicznie
rozwijac. Kiedy czarny nap6j juz na dobre zagoscit w domach Polakow,
a picie kawy w miejscach publicznych stawato sie modne, globalne, sie-
ci kawiarni zaczety otwieraé swoje lokale rowniez w kraju nad Wista.
Tak oto w roku 2000 w Gdyni powstata pierwsza polska sie¢ kawiarni
- Coffeeheaven'. Kultura picia kawy nabierata tempa, a jej spozywa-
nie kojarzyto sie ze spedzaniem wspdlnego czasu z przyjaciéimi, z wy-
chodzeniem na miasto, debatowaniem, socjalizowaniem sie. Pojawito
sie rdwniez okreslenie ,druga fala kawowa”. Tak Ika Grabon w swojej
ksigzce pt. ,Kawa. Instrukcja obstugi najpopularniejszego napoju na
Swiecie opisuje ten okres: Druga Fala Kawy: kawa, ktéra ma dawac ra-
dos¢. [...] To kawa dostepna w sieciowych kawiarniach. Dobrze przygo-
towana, zgodnie z zasadami, ze spora ilo$ciag mleka, posypek i syropdéw,
to ciemne palenie, ktére ma sie przebic przez po6t litra mleka. To kawa,
ktéra ma cieszy¢. [...] To rado$¢ i poczatek zrozumienia pewnych proce-
séw: czym jest kawa, skad pochodzi i co mozna z nig zrobi¢”2 Kolejng,
trzecia fale Ika Grabon opisuje nastepujaco: ,kawa, ktérg mozna doce-
nic. [...] To transparentnos¢ i znajomos¢ pochodzenia produktu. To dba-
to$¢ o ziarno od plantacji az do parzenia. To powr6t do korzeni, czyli
naturalnych aromatéw zawartych w kawie. To docenianie kawy tak jak
dobrego wina czy craftowych piw. [..] Trzecia Fala to uswiadomienie
sobie, ze kawa jest owocem i jako taki powinna by¢ wyczuwalna w fili-
zance. [...]”%. To powrot do korzeni, do kaw rzemie$lniczych, parzonych
metodami alternatywnymi, w Chemxie, czy drippie. Zainteresowanie
Polakéw sposobem produkcji kawy, jej jakoscia, sposobem uprawy,
a takze wtasnie alternatywnymi metodami parzenia znacznie wzrosto.
Swiadczy o tym rosnaca do dzis$ liczba kawiarni serwujacych kawy naj-
wyzszej jakosci.

1 A. Bukowska, K. Rzyman, Coffee Spots, Warszawa 2018, s. 8-11.

21. Grabon, Kawa. Instrukcja obstugi najpopularniejszego napoju na Swiecie,
Krakéw 2017, s. 105.

3 Tamze, s. 105-106.
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Polacy chetnie odwiedzaja kawiarnie stad tez rodzajéw kawiarni na
rynku polskim, jest sporo i kazdy moze znaleZ¢ co$ dla siebie. Dzielg sie
one na*:

— kawiarnie specialty

— lokalne stacjonarne kawiarnie

— sieciowe kawiarnie

— cukiernie, w ktoérych serwuje sie kawe

— lodziarnie

— restauracje

— klubokawiarnie

Kawiarnie jakosci specialty to wtasnie te, ktdre taczg sie z wydarze-
niami zwigzanymi z Trzecig Fala. ,To korzystnie z dobrego surowca,
najczesciej z segmentu specialty coffee”. Co wtasciwie kryje sie pod
tym pojeciem? Autorzy ksigzki “Coffee Spots” podaje nam taka defini-
cje: ,Speciality Coffee to kawa, ktéra ma ponadprzecietny smak i aro-
mat. Formalnie taki tytut dostajg kawy, ktére podczas specjalistycznej
oceny otrzymaty od kontroleréw jakosci ziarna ponad 80 na 100 punk-
tow. Ziarna te, to tylko 5% Swiatowej produkcji kawy! W dobrych ka-
wiarniach kazda dostawa wypalonych ziaren jest doktadnie sprawdza-
na pod katem jakosci. Kontakt miedzy baristg, roasterem, importerem
ziarna zielonego oraz farmerem jest bardzo wazny dla jakosci i bardzo
charakterystyczny dla speciality coffee. Kolejna sktadowg najwyzszej
jakosci jest swiezo$¢ kawy. Na paczkach pochodzacych z palarni specia-
lity znajduje sie data wypalenia partii. Idealny czas na spozycie $wiezej
kawy to od 7 dni do 3 miesiecy po wypaleniu.”® Kawiarnia specialty to
precyzja i kontrola parametréw na kazdym kroku. Od Jakuba Swiatka,
Head Baristy w Stor cafe, trenera w HAYB Speciality Coffee dowiaduje-
my sie: ,Dziesie¢ lat temu wszystko robito sie na oko, a teraz wazymy,
mierzymy, liczymy, staramy sie zrozumie¢ kazda minimalng zmiane

* Pomyst na biznes: Jak otworzy¢ kawiarnie?, https://www.ifirma.pl/blog/
poradnik-przedsiebiorcy/jak-otworzyc-kawiarnie.html#10 (data dosetpu:
2.02.2022)

51. Grabon, Kawa. Instrukcja obstugi najpopularniejszego napoju na Swiecie,
Krakéw 2017, s. 105.

¢ A. Bukowska, K. Rzyman, Coffee Spots, Warszawa 2018, s. 21-22.
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smaku i kontrolowac¢ kazdy ruch [...]"”. Dobra kawa to nie tylko wyso-
kiej jakosci surowiec to réwniez wysokiej jako$ci mtynek, odpowiednio
zmineralizowana woda, filtry, najwyzszej jako$ci sprzet do parzenia, ale
i pasja baristy, zwracanie uwagi na utrzymywanie jak najwyzszego po-
ziomu jakoSci. Polska palarnia kawy HAYB w jednym ze swoich wpiséw
na bloga podsumowata czemu ,Speciality to nie tylko surowiec”: ,Wraca-
my do miejsc, w ktérych dobrze sie czujemy. Nawet lekko niedoparzona
Etiopia bedzie duzo smaczniejsza i bardziej ,zrobi Two6j dzien”, gdy ba-
ristka lub barista, ktéry odbiera od Ciebie zamdwienie, spojrzy na Ciebie,
zapyta jak, leci, wystucha tego na co, masz ochote i sam cos zaproponuje.
Kawa przygotowana na zajawce ma wieksza wartos¢, lepszy smak i spe-
dza sie przy niej czas przyjemniej niz przy kawie od smutnej, wytatu-
owanej dziewczyny lub zmeczonego, wasatego baristy, ktory sprawia
wrazenie przychodzenia do pracy za kare i jedyne, o czym marzy, robigc
Twoja kawe, to sprawdzi¢ jak sie ma zasieg jego posta #polishboy na In-
stagramie”®.

Lokalne stacjonarne kawiarnie te kameralne i bardziej niszowe niz
sieciowki czesto przyciagaja klientow swojg unikatowoscia. Czesto w ta-
kich miejscach czekajg na klientéw jakie$s niespodzianki, np. we wto-
ctawskiej kawiarni Spoko Cafe s3 to: ,lody rzemie$lnicze, wtoctawskie
wafle, a do tego Swieze wypieki z lokalnych cukierni”? Jesli chodzi jed-
nak o sieciéwki raczej, wiemy, czego mozemy sie tam spodziewac. Menu
jest w kazdym lokalu podobne, tak samo, jak i wystréj czy dress code
baristéw.'? Jesli chodzi o pozostaty podziat kawiarni na polskim rynku:
cukiernie, w ktorych serwuje sie kawe, lodziarnie, restauracje, kluboka-
wiarnie to w przeciwienstwie do wyzej opisanych miejsc, gdzie kawa jest
na pierwszym miejscu tutaj ekspres do kawy ,najczesciej traktowany on
jest jako ,dodatek”, ktoremu nie poswieca sie zbyt wiele uwagi”*'.

7 Tamze, S. 22..

8 D. Zadara, Co to jest kawa speciality? - O jakosci w kawie, https:/ /haybcoffee.
pl/co-to-jest-kawa-speciality-o-jakosci-w-kawie/ (data dostepu 2.02.2022)

% Co jest spoko w kawiarni Spoko Cafe, https://spokocafe.pl/co-jest-spoko-
w-spoko/ (data dostepu: 4.02.2022).

10 https://www.starbucks.pl/ (odczyt 4.02.2022)

1 Adam, Kawa na tawe, https://jak-otworzyc-restauracje.pl/kawa-na-lawe/

(data dostepu: 4.02.2022).
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Piszac o rynku kawiarni nalezy zwrdci¢ uwage na jego rozwoj.
»Wedtug Millsa trend ten obejmuje ,rewolucje w obszarze kubkéw do
kawy na wynos, zmniejszenie ilo$ci odpadéw produkowanych przez
konsumentéw, podejmowanie decyzji o zakupie, bazujgc na kwestiach
Srodowiskowych, np. wybér mleka pochodzenia roslinnego oraz ma-
rek kawy, ktore nalezg do organizacji takich jak FairTrade i Rainforest
Alliance.”'? Coraz wiecej sektoréw z branzy HoReCa, w tym wtasnie
kawiarnie, zwraca uwage na kwestie ekologii, dotaczajac réwniez do
aplikacji TooGoodToGo, ktéra ograniczana marnowanie zywnosci.
Dzieki niej klienci moga tuz przed zamknieciem lokalu kupi¢ produkty
zywnos$ciowe w nizszej cenie. Obecnie aplikacja liczy 3378 partnerow.
Kasia Pijanowska, Brand Manager firmy Starbucks, siecidéwki kawiarni
majgca rowniez swoje oddziaty w Polsce o TGTG mdwi tak: ,JesteSmy
naprawde dumni, Ze mozemy by¢ cze$cig tak cudownej i potrzebnej ini-
cjatywy. Inicjatywy, ktéra - co najistotniejsze - przynosi efekty! W trak-
cie pierwszego roku wspotpracy, do pazdziernika 2020, wspdlnie ura-
towaliSmy ponad 45 tysiecy paczek, czyli ok. 150 tysiecy produktow
(m.in. naszych kanapek i deseréw), co przektada sie na ograniczenie
emisji CO2 do atmosfery o ponad 110 ton!"*?

1.2. Wplyw pandemii Covid-19 na branze kawiarniang

Rozwéj kawiarni spowolnita jednak pandemia Covid-19, ktéra z dnia
na dzien doprowadzita do ich zamkniecia lub ograniczenia dziatalno$ci.
Okres kwarantanny spowodowat u przedsiebiorcéw ogromng niepew-
nos$¢ zwiazana z kosztami utrzymania lokalu, niezdolno$ciami optacenia
czynszu, brakiem wynagrodzen dla pracownikéw czy catkowitg upadto-
$cig biznesu. ,W 2019 roku najwiecej kawy Polacy kupili... na stacjach
paliw i w matych sklepach spozywczych oferujacych gotowe napoje (np.
w Zabkach). Byto to 36% rynku, za$ kawiarnie stanowity 29% rynku.
W roku 2020 udziat stacji paliw i matych sklepéw wzrést o 11%, do 47%,

12 1, Renner, Kawiarniana $mietanka. Analiza rynku kawiarni, https://
ouichef.pl/artykuly/240998 kawiarniana-smietanka-analiza-rynku-kawiarni
(data dostepu: 1.02.22).

13 https:/ /toogoodtogo.pl/pl/business/restaurant (data dostepu: 5.02.2022).
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za$ rynek kawiarni skurczyt sie o 13% - z 29% do 16%. Skurczyt sie
rowniez rynek baréw i restauracji, ktory w roku 2020 wynosit 13%".1*
W tym czasie przedsiebiorcy poniesli réwniez ogromne straty m.in. pro-
duktéw potrzebnych do produkcji, w tym mleko, lody, wedliny, sery itp.
potrzebne do produkcji kanapek. Wtasciciele kawiarni zmuszeni byli do
redukgji iloci miejsc pracy, zaciggania kredytdw, pozyczek, czy w osta-
teczno$ci do zamkniecia dziatalnosci. Ten ciezki okres doprowadzit tak-
ze do zmniejszenia sie iloSci klientéw. Mimo poluzowania obostrzen,
opcji na wynos, tej z dowozem, czy otwartej sali z ograniczeniami sto-
likow strach przed kontaktem z drugim cztowiekiem byt na tyle duzy,
ze malejaca liczba klientéw byta dotkliwie odczuwalna. Powodem byt
roéwniez zanik ruchu turystycznego. Przedsiebiorcy mieli zwigzane rece
i chcac wznowic¢ dziatalno$¢, musieli dostosowac swoje lokale do aktu-
alnych wymogdéw sanitarnych, musieli m.in.ustawic¢ stoliki tak, aby za-
chowac dystans, zakupi¢ srodki do dezynfekcji dla klientéw i personelu,
przeszkoli¢ pracownikéw oraz zapewnic im bezpieczne miejsce pracy.'®

Mimo Ze pandemia i lockdown doprowadzity do komplikacji w $wie-
cie kawy, trzeba przyznaé, ze przyniosty tez pewne pozytywy i rzucity
nowe spojrzenie na ten Swiat. Pandemia zrewolucjonizowata styl zycia
i nawyki. Rynek kawy byt swiadkiem rozwoju nowych trendéw, Polacy
zostali home baristami, zaczeli interesowac sie réznymi metodami pa-
rzenia, ktore mogliby wykorzystywa¢ w swoich domach. Sprawito to, Ze
znaczaco wzrosta sprzedaz nie tylko ziaren jako$ci specialty, ale réwniez
akcesoriow do parzenia kawy.

»Roczny wzrost dochodu ze sprzedazy ekspreséw do kawy na tere-
nie Polski wynidst 50%. Warto nadmieni¢, Ze najwiecej sprzedanych
urzadzen to ekspresy automatyczne - w ich przypadku odnotowali$my
wzrost az 0 294%”"°.

1* Jak covid zmienit rynek kawy, https://kawowy.guru/jak-covid-zmienil-
rynek-kawy/ (data dostepu: 2.02.2022).

15 https://www.researchgate.net/publication/357478472_The_Effect_
0f_Covid-19_Pandemic_On_Cafe-Bar_Bistro_and_Night_Clubs (data dostepu:
5.02.2022)

16 All 4 Comms - informacja prasowa, Swiatowy rynek kawy w dobie Covid-19,
https://foodfakty.pl/swiatowy-rynek-kawy-w-dobie-covid-19 (data dostepu:
5.02.2022).
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,W 2020 roku odnotowali$my rekordowe wzrosty w sprzedazy ka-
wiarek (wzrost o ponad 180 proc. rok do roku) czy spieniaczy do mleka
(wzrost o blisko 600 proc.)”?".

»[-] wzrost sprzedazy kawy w Polsce w 2020 roku wynioést 7%, to
wzrost sprzedazy kawy mielonej wynosit 4%, a wzrost sprzedazy kawy
ziarnistej az 28%. Wzrost sprzedazy kapsutek wyniost 7% (co ciekawe
sam segment ekspreséw na kapsutki zmalat o0 15%), natomiast segment
kawy rozpuszczalnej (do ktérego wlicza sie takze kawy smakowe i sub-
stytuty kawy, takie jak kawa zbozowa lub z cykorii) zmalat o 0,2%"18.

Tak sytuacja domowych baristow przedstawia sie w Polsce, jed-
nak kawowe trendy widoczne byty rowniez w innych zakatkach swia-
ta. ,Badania przeprowadzone w USA wykazaty, ze 49% Amerykanéw
stato sie w trakcie pandemii ,quaristami” - , kwarantannowymi bari-
stami”. Osoby takie zakupily nowy sprzet do parzenia kawy i poswie-
city co najmniej 2 godziny na nauczenie sie jego obstugiwania. O ile
w Polsce jednak triumf $wiecity ekspresy automatyczne, to w USA 20%
badanych postawito na ekspresy przelewowe, a kolejne 20% na nieco
niszowg w Polsce, ale zyskujacg na popularnosci, metode cold-brew,
czyli zaparzania, a raczej macerowania kawy na zimno. Nowe urzadze-
nia i nowe umiejetnosci podniosty takze morale Amerykanéw - 42%
z nich uwaza sie teraz za baristéw i koneseréw kawy.

Wielka Brytania rowniez przezywa boom kawowy w zwigzKku z pan-
demig Covid-19. W 2020 roku wydano na Wyspach 2,15 mld funtéw
wiecej, niz w roku poprzednim, na ekspresy i kawe do domu. 42%
Brytyjczykéw pije tez wiecej kawy, niz przed pandemiy, z czego % pije
4 filizanki kawy dziennie. Co ciekawe, w czasie pandemii znaczaco
wzrosto zainteresowanie etycznoscig pochodzenia ziaren, poniewaz az
0 18% wzrosta che¢ kupowania kawy drozszej, ale majacej potwier-
dzenie tego, iz plantatorzy i rolnicy dostali godziwe wynagrodzenie za
owoce swojej pracy”’.

17 horecatrends.pl, W pandemii Polacy stali sie home baristami, horecatrends.
pl/kawiarnie_oraz_puby_coctail_bary/115/w_pandemii_polacy_stali_sie_
home_baristami,8106.html (odczyt 5.02.2022).

8 https://kawowy.guru/jak-covid-zmienil-rynek-kawy/ (data dostepu:
2.02.2022).

19 Tamze.
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Nawigzujac do nauki parzenia kawy w domowych warunkach, po-
wstato wiele filméw instruktazowych, artykutéw, ale najwieksza po-
pularno$¢ zdobyty transmisje live, w ktérych to m.in. Maciej Duszak,
Mistrz Polski Brewers Cup, parzyt kawe i opowiadat o calym procesie
na zywo. Ogladajacy mogli parzy¢ kawe w ten sam sposéb i w tym sa-
mym czasie. Dzieki temu wytworzyta sie kawowa spotecznos¢, ktéra
preznie dziata do dzisiaj na kawowej grupie wsparcia na Facebooku.
Mozna znalez¢ tam porady, odpowiedzi na nurtujace pytania, czy tez
wpisy doswiadczonych juz home baristow.?

Pandemia Covid-19 spopularyzowata takze model subskrypcji/
abonamentu na kawe. ,Zasada dziatania kawowych subskrypcji jest na
ogo6t taka sama - wybieramy w zaufanym sklepie internetowym nasze
ulubione ziarna, okreslamy czestotliwo$¢ wysytki i podpinamy karte
kredytowa w celu dokonywania automatycznych zakupéw. I gotowe -
dzieki temu mozesz by¢ pewien, ze Swieze opakowanie bedzie czekato
pod twoimi drzwiami zawsze, gdy go potrzebujesz”?!.

1.4. Czynniki wplywajace na wzrost cen

Czasy koronawirusa uderzyty jednak znaczaco po kieszeni. Doznat
tego rowniez rynek kawowy, ktéry tak jak inne produkty z branzy
spozywczej na czas pandemii zostaty produkowane w mniejszych ilo-
$ciach, co za tym idzie gotowych produktéw na sklepowych pétkach,
byto mniej. ,W zwigzku z tym znaczna cze$¢ oséb zdecydowata sie na
gromadzenie zapasow kawy. Jak podaje przywotany wczesniej Perfect
Daily Grinder, blisko 25% mieszkancéw USA zapobiegawczo kupowato
wieksze ilosci kawy dla unikniecia jej niespodziewanego braku”.?? Za-
kazy przemieszczania sie, lockodowny wprowadzone na catym Swie-
cie wptynety réwniez bardzo istotnie na caty fancuch dostaw surowca,
cze$¢ z nich byta bardzo ograniczona, a cze$¢ catkowicie zamknieta. Tak

20 A. Bukowska, Przysztos¢ kawy w e-commerce, https://ewp.pl/przyszl
osc-kawy-w-e-commerce/ (data dostepu: 5.02.2022)

2L A. Bukowska, Przysztos¢ kawy w e-commerce...

22 https://foodfakty.pl/swiatowy-rynek-kawy-w-dobie-covid-19 (data
dostepu: 5.02.2022)
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jak w przypadku Wietnamu, gdzie gtéwne centrum eksportowe zostato
zupelnie zamkniete. Taka sytuacja moze doprowadzi¢ do zatamania sie
ogblnoswiatowego rynku robusty. ,Ze wzgledu na wprowadzone ogra-
niczenia, eksporterzy kawy juz teraz borykaja sie ze sporym niedobo-
rem ziarna na rynku. Z tego powodu ceny gatunku robusta zdazyty juz
wzrosngc¢ o 50 procent w stosunku do cen z poprzedniego roku”?3. Sama
sytuacja w Wietnamie to jednak nie wszystko. Rynek kawowy musi
zmagac sie takze z czynnikami klimatycznymi, jakie niesie za sobg mat-
ka natura. Niekorzystny zbieg okolicznosci pandemii i ztych warunkéw
pogodowych w Brazylii, doprowadzity do probleméw z uprawami kawy,
szczeg6lnie odmiany-arabiki, przez co cena surowca osiggneta najwyz-
sz cene od 7 lat. Susze, chtodne noce, przymrozki zniszczyty uprawy na
tyle, Ze ,straty w uprawach kawy w Brazylii wynosza ok. 12 proc., czyli
od 2 do 6 milionéw torebek kawy mniej”?*.

W ostatnich miesigcach 2021 roku na sile przybierata inflacja.
»,Rosnace ceny m.in. surowcow, energii elektrycznej czy zZywnoSci,
wzrost kosztéw zwigzanych z prowadzeniem dziatalnos$ci, a takze
che¢ odrobienia strat po pandemii napedzajg wzrosty cen ustug [...]
gastronomicznych...”*> Przektada sie to na rosngce ceny kaw przygo-
towywanych w kawiarni, ale rowniez kaw paczkowanych. DrozZeje nie
tylko prad, czy gaz, a takze ceny materiatow niezbednych do produk-
cji opakowan. Wptyw na wahania cenowe majg réwniez niestabilne
kursy walutowe. ,Jednym z najwiekszych probleméw w Polsce dla
dystrybutoréw oraz producentéw kawy sg wahania kurséw waluto-
wych i brak stabilnosci polskiego ztotego. W ciggu ostatniego roku
kurs euro wahat sie od 4,43 PLN do 4,72 PLN (6,5% réznicy), nato-

2 K. Kowasz, Wkrétce moze zabrakng¢ kawy. Wszystko przez pandemie,
https://tech.wp.pl/rynek-kawy-ma-spore-problemy-powodem-ograniczenia-
pandemiczne-w-wietnamie,6678508174744416a (data dostepu: 6.02.2022).

24 polsatnews.pl, Swiatowy dzieri kawy. Wyzsze koszty upraw i pandemia
wplyngq na ceny, https://www.polsatnews.pl/wiadomosc/2021-09-29/cenna-
filizanka-kawy-wyzsze-koszty-upraw-i-pandemia-wplyna-na-ceny-kawy/
(data dostepu: 6.02.2022).

%5 PMR: HoReCa pod wptywem COVID-19 zmalata o 32% w 2020 r.,
https://retailmarketexperts.com/aktualnosci/horeca-covid-19/ (data dostepu:
5.02.2022).
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miast kurs dolara od 3,62 PLN do 4,18 PLN (15,5% roéznicy). Biorac
pod uwage dtugos¢ tancucha dostaw wahania kurséw walutowych,
odgrywaja ogromna role w miedzynarodowym handlu kawg”?.

Wszystkie wyzej wymienione czynniki sprawiajg, ze widzimy
widoczne wzrosty cen w branzy kawowej. Oprocz czynnikdw, ktore
dotykaja wszystkie strefy gospodarki takich jak og6lny wzrost kosz-
tow i inflacja, duzy wplyw na ceny kawy majg niestety niekorzystne
warunki pogodowe, ktére dodatkowo zmniejszajg podaz. W rezulta-
cie podnosi sie rzeczywista warto$¢ surowej kawy. Przy dystrybucji
ogromna role odgrywaja réwniez koszty transportu, a takze wahania
kursow walutowych.

2. Marketing relacji

Koncepcja marketingu relacji stwarza duze mozliwo$ci w budowa-
niu lojalnej grupy klientow. Pandemiczne czasy pokazaly firmom jak
niezwykle wazne, jest zatroszczenie sie o wtasciwg interakcje, w celu
utrzymania warto$ciowych klientéw. Marki jeszcze bardziej przekona-
ty sie w tych ciezkich czasach, jak budowane z klientami wiezi mogg
stanowic¢ site do dalszego dziatania.

2.1. Istota marketingu

Chcac zrozumie¢ marketing, musimy zastanowic sie, jaki jest wiasciwie
jego sens. Jak podaje nam UniqueSEO, jedna z agencji marketingowych
w Polsce, istota marketingu jest:

»proces spoteczny i zarzadczy, w ramach ktérego jednostki lub firmy
uzyskuja to, czego potrzebujg lub chca, poprzez tworzenie, oferowanie
i wymiane miedzy soba warto$ciowych produktéw [...]. Jest zagwaran-
towaniem zadowolenia kupujacym dzieki sprzedawaniu, oferowaniu
i wytwarzaniu produktow i ustug, ktore zaspokajaja najsilniej potrzeby
i wymagania nabywcow na rynku”.?’

26 Czemu kawa drozeje?, https://kawawbiurze.pl/czemu-kawa-drozeje/
(data dostepu: 6.02.2022).

27 Co to Istota marketingu (wazna koncepcja, filozofia i definicja), https://
uniqueseo.pl/istota-marketingu/ (data dostepu: 21.03.2022).
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Prosty piecioetapowy schemat modelu procesu marketingowego
przedstawiony ponizej krétko i tre$ciwie ilustruje istote marketingu.
Wynika z niego, Ze warto$¢ od klienta uzyskiwana jest, dzieki wytwo-
rzeniu wartos$ci dla nabywcy w procesie budowania wspolnej relacji.

Rys. 1.1. Prosty model procesu marketingowego

Tworzenie wartosci dla klientéw
oraz budowa relacji z klientami

W zamian

'zdobycle wartosci

i od klientéw
Skonstruowa- Budowanie | | [Pozyskanie
Projektowanie rowa- korzystnych i wartosci od
Zrozumienie celow i :‘i: f:m.:,g ramau relacji i 1| Khentow
rynku oraz strategii g9 prog kreowanie } w celu
ek wat] N marketingowe- | wypracowa-
_potrze marketingo go, zmierzajg- pozytywnych |/ nia zyskow
i pragnien wej zoriento- cego do doswiadczen | | | § kapitatu w
klientow wanej na wytworzenia klientéw, by | | |postaci bazy
klientéw wartoSci czuli zadowoled | | stalych
nie (zachwyt) | | klientdw
Zrédto: Gary Armstrong, Philip Kotler, Marketing. Wprowadzenie, Wydawnictwo

Nieoczywiste, 2016, s. 37

Zatem jak zdefiniowa¢ sam marketing? Literatura przedmiotu defi-
niuje go nastepujaco:

Dr Philip Kotler, Gary Armstrong: ,Proces, w ktérym firmy wytwa-
rzajg wartos¢ dla klienta i budujg silne relacje z klientami w celu uzy-
skania od nich w zamian okreslonych warto$ci”?.

Seth Godin: ,Marketing jest hojnym aktem pomocy innym, by mogli
sie sta¢ takimi, jakimi chcg by¢. To wigze sie z tworzeniem uczciwej
narracji - historii, ktére wywotujg reakcje i zyskujg rozgtos. Marke-
ting oferuje ludziom rozwigzania ich problemoéw, aby mogli uporac sie
z nimi i p6j$¢ naprzod”®.

28 G. Armstrong, P. Kotler, Marketing. Wprowadzenie, Wydawnictwo Nieo-
czywiste, 2016, s. 36.
29§, Godin, To jest marketing!, Warszawa 2019, s. 26.
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Lechostaw Garbarski: ,celowy sposéb postepowania na rynku,
oparty na zintegrowanym zbiorze instrumentéw i dziatan oraz orien-
tacji rynkowej”.3°

Z tego wzgledu, aby zachowac istote marketingu wg. Lechostawa Gar-
barskiego nalezy:3!

— zorientowac¢ dziatalno$¢ na nabywcéw-oni i ich potrzeby sa prio-

rytetem,

— skoncentrowa¢ mechanizmy oddziatywania, okresli¢ zbiory in-

strumentdéw i umiejetnie je wykorzystywac,

— dazy¢ do osiagniecia zatozonych celéw, maksymalizowac¢ sprze-

daz i zyski, zwieksza¢ udziaty w rynku.

Mimo tego, ze korzenie marketingu, w tym marketingu relacji siegaja
czasow poczatku handly, do lat 90 mieliSmy do czynienia z marketingiem
masowym, ktory nie byt skoncentrowany na kliencie indywidualnym,
a wykorzystywat ekonomike skali. Polegata ona na produkcji ogromne;j
ilosci jednakowych produktéw. Odbiorca byt anonimowy, zasieg szero-
ki, a zakres zadan niewielki. Kres marketingu skierowanego na mase
i przejscie na koncepcje, w ktérej punktem wyjscia staje sie klient, jego
indywidualne potrzeby i preferencje zmienia orientacje marketingowa
firm na catym Swiecie. Marketing relacji zaczat stawia¢ na dtugotermino-
wo$¢ dziatan, a nie na krétkoterminowe akcje. Najwazniejsze dla marek
staje sie budowanie unikalnych relacji z indywidualnymi klientami. Na-
stepuje skierowanie dziatan na jednostki, pojawiaja sie liczne kampanie
reklamowe, zasieg jest pojedynczy, bazujacy na szczegétowych zachowa-
niach klientow.

L. Berry w 1983 roku po raz pierwszy scharakteryzowat marketing
relacji w ujeciu catosci zjawiska jako koncept kierowania firmg ustu-
gowg, gdzie wyodrebnit pie¢ elementow strategicznych wykorzystania
marketingu relacji. Stanowig one do czaséw dzisiejszych podstawe tej
koncepcji:

— rozwijanie postawy ustugi

— dostosowanie oferty do oczekiwan indywidualnego klienta

30 L.Garbarski, I. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing. Punkt zwrotny
nowoczesnej firmy. PWE, Warszawa 2001, s. 29.

31 Opracowanie zbiorowe, Marketing. Koncepcja skutecznych dziatan, War-
szawa 2011, s. 27.
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— rozszerzenie podstawy ustugi o dodatkowe korzysci (warto$¢ dodang)

— cenowe intensyfikowanie przywigzania klientow

— podejmowanie intensywnych czynnosci marketingowych przez
wzglad na swoich wiasnych pracownikow??

2.2. Budowanie relacji marki z klientami

Pozyskanie, a nastepnie zatrzymanie klienta to nie lada wyzwanie dla
kazdego przedsiebiorstwa. Marketing relacji jest nieodigcznym ele-
mentem marketingu matych i duzych bizneséw. Po skutecznie przepro-
wadzonych trzech etapach procesu marketingowego dochodzimy do
czwartego, jednocze$nie najwazniejszego etapu, ktory tyczy sie budowa-
nia korzystnych i trwatych relacji z klientami. To podstawa budowania
lojalnosci. Wzajemne zaufanie to wazna cecha przewijajaca sie w réz-
nych sferach naszego zycia, dlatego tak kluczowa jest réwniez w bizne-
sie na linii klient-marka. Satysfakcja klienta, czyli ,stopien, w jakim uzy-
tecznos$¢ produktu w oczach nabywcy odpowiada jego oczekiwaniom”?
to najwazniejszy element przedsiebiorstwa i wyznacznik dobrej roboty
firmy. Zwiastuje dtugotrwate relacje i daje stabilnos¢ firmy, ale to nie je-
dyne korzysci. Taki klient moze sprowadzi¢ kolejnych klientéw, w rezul-
tacie liczba wspotprac sie powieksza.

Sposobéw na budowanie wiezi z klientami jest wiele. Przekroj siega
metod tradycyjnych, po te najnowoczesniejsze-internetowe. Wiekszos$¢
z nas pamieta programy lojalno$ciowe lub programy uczestnictwa, ktdre
honoruja swoich klientéw, ktérzy systematycznie i w duzych iloSciach
dokonuja zakupéw. Pierwsze programy banku ING, czy tez karta Orlen
pozwalajgca na zbieranie punktéw. Istniejg rowniez programy marketin-
gowe, ktdre charakteryzujg sie dotaczeniem do klubu, co réwniez daje
korzysci z jego uczestnictwa®%. Kolejnym sposobem jest mailing, ktory
stanowi gtéwng forme kontaktu w firmach. Kampanie mailingowe to
efektywny sposob promocji i pozyskiwania leadéw. Teraz takie dziata-
nia maja réwniez swoje miejsce w mediach spotecznos$ciowych, gdzie

32 M. Mitrega, Marketing relacji. Teoria i praktyka., Warszawa 2019, s. 7-15
3 G. Armstrong, P. Kotler, Marketing. Wprowadzenie..., s. 48.
3% Tamze, s. 51.
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prowadzenie profilu spotecznosciowego, chociazby na Facebooku daje
ogromne mozliwosci na pozyskanie klienta i zbudowanie z nim bliskiej
relacji. Umiejetne wykorzystanie mediéw spotecznosciowych pozwolito
na kontynuowanie i umacnianie relacji z klientami w czasie pandemii
koronawirusa, o czym przekonato sie wielu przedsiebiorcow®.

To zaledwie kilka mozliwosci budowania relacji marki z klientami,
ktorymi firmy musza zarzadzad. Istniejg specjalne systemy, ktére po-
magaja budowac i utrzymywac relacje z klientami. CRM-Customer Rela-
tionship Management, to ,,cato$ciowy proces budowania i utrzymywania
obustronnie korzystnych relacji z klientem poprzez dostarczanie mu
wyzszej niz inni wartoSci i satysfakcji”®. Jego celem jest zatrzymanie
klienta w czasie. Taki system pozwala na zebranie danych o klientach
w jednym miejscu. Pozwala na rejestracje kontaktow, planowanie, re-
lacjonowanie tworzac ,pamie¢ firmy”, ktéra skutkuje tworzeniem bar-
dziej trafnych strategii dopasowanych do naszych klientéw. CRM poma-
ga w poznawaniu zachowan, czy tez preferencji potencjalnych klientow,
a w mysl koncepcji marketingu relacji to trwate komunikowanie sie,
spetnianie jego potrzeb i indywidualne podejscie sktada sie na kluczowa
wartos¢, jaka jest klient. Dzieki wtasnie takim systemom udoskonalamy
produkty, zwiekszamy sprzedaz, tworzymy dtugotrwate, partnerskie re-
lacje z klientami, ktérzy czujg sie zaangazowani w rozwoj oferty, a takze
historie marki®”.

Reasumujac, gtéwne idee marketingu budowania relacji mozna pod-
sumowac w trzech punktach:*®

— relacje miedzy marka a klientami powinny by¢ trwate i partnerskie,

— firma powinna zagwarantowac wysokiej jako$ci ustugi i produkty,

— firma powinna tworzy¢ warto$¢ nie dla nabywcy, a wspdlnie z nim.

35 Budowanie relacji z klientem-wazne wskazéwki, https://dmsales.com/blog/
budowanie-relacji-z-klientem-wazne-wskazowki/ (data dostepu: 13.04.2022).

36 G. Armstrong, P. Kotler, Marketing. Wprowadzenie..., s. 47.

37 Budowanie relacji z klientami z wykorzystaniem systemu CRM, https://
synergiuscrm.pl/budowanie-relacji-z-klientem-czyli-o-co-chodzi-z-tym-crm/
(data dostepu 13.04.2022).

38 M. Bielak, Marketing relacji, czyli jak zbudowac trwaty zwiqzek z klientami,
https://www.corazlepszafirma.pl/blog/marketing-relacji (data dostepu:
13.04.2022).
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Marketing relacji to dobry fundament na powodzenie biznesu. Rze-
telno$¢, doradztwo, dotrzymywanie obietnic to sukces marki. Jacek Ko-
tarbinski w swojej ksigzce pt. ,Marka 5.0. Cztowiek i technologie: jak
tworzg nowe warto$ci?” skonstruowat wzér, ktéry pokazuje, Zze marka
to przywiazanie, ktérego nie tworzy sam, tworzy go wspoélnie z konsu-
mentem?®,

Marka 5.0 = (Emocje + Zaufanie + Pozycjonowanie) x
x Empatia Konsumencka

2.3. Lojalnos¢ klientéw, a marketing relacji

Méwi sie, Ze droga do sukcesu marki to nie tylko $wietny produkt,
a lojalni klienci tworzacy kapitat klientéw. Im bardziej lojalni klienci,
tym wyzszy kapitat klientéw, ktéry moze sta¢ sie miarg zyskownosci
przedsiebiorstwa. Tym samym moze by¢ istotniejszym wyznacznikiem
niz sama sprzedaz produktow*’. Zdefiniujmy zatem kim, sa ci najwaz-
niejsi-lojalni klienci. Pojecie lojalnosci odnosi sie najczesciej do osoby
lojalnej i rzetelnej, ktérej mozna zaufac¢*!. Lojalno$¢ definiuje sie jako
stosunek klienta do firmy, pewien rodzaj relacji miedzy nim a marka.
To taka osoba, ktéra dokonata zakupu, byta usatysfakcjonowana i chet-
nie wraca, bo wie, Ze jej potrzeby zostang zaspokojone. Nie potrzebuja
szuka¢ produktéw u konkurencji, mimo kuszacych ofert. Czesto z za-
chwytem polecajg ustuge/produkt swoim znajomym, a takze pozytyw-
nie wypowiadajg sie o marce, m.in. w mediach spotecznosciowych. Sa
na tyle zaangazowani, Ze pomagaja, np. opracowywac nowe produkty
lub przez dostarczanie cennych informacji zwrotnych ulepszaja juz ist-
niejace produkty.

Autorzy wielu ksiazek definiuja lojalnos¢, dzielac ja na behawioralng
i emocjonalna. Podejscie behawioralne odnosi sie do zachowan zaku-

39 Jacek Kotarbinski, Marka 5.0. Cztowiek i technologie: jak tworzq nowe
wartosci?, Wydawnictwo naukowe PWN, Warszawa 2021, s. 108.

0 Gary Armstrong, Philip Kotler, Marketing. Wprowadzenie, Wydawnictwo
Nieoczywiste, 2016, s. 59.

1 PWN, https://sjp.pwn.pl/slowniki/lojalno%C5%9B%C4%87.html (data
dostepu: 7.07.2022).
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powych klientéw i regularnosci ich wykonywania, ktére sg wynikiem
racjonalnego rozumowania, a nie odbywania sie pod wplywem emocji.
Taki klient zakupy/korzystanie z ustugi wykonuje systematycznie co
niezmiennie, za kazdym razem Kkonczy sie zadowoleniem. Natomiast
lojalno$¢ emocjonalna odnosi sie do podejscia, ktére jest wywotane
przez uczucia. Dzieje sie tak z powodu przywigzania do marki, produk-
tu czy miejsca zakupu. Lojalnos¢ emocjonalna inaczej nazywana afek-
tywna wiaze sie z postawg konsumenta wobec przedsiebiorstwa?*2,

Zadowolenie to poczatek drogi do lojalnosci, na ktdrej koricu jest
sukces przedsiebiorstwa. Nalezy pamietac, ze kij ma dwa konce i nie-
zwykle wazna jest takze lojalno$ci marki wobec wtasnych lojalnych pe-
tentow. Tak wtasnie tworzy sie marketing relacji, ktéry buduje dtugo-
trwate, oparte na zaufaniu relacje z klientami. Ten niematerialny zaséb
przedsiebiorstwa w postaci lojalnych klientow i wzajemnych relacji
stanowi bardzo istotny element catoSci marki.

Jak duza jest sita lojalnosci klienta? Dane z ksigzki Marty’ego Neu-
mayer’a przedstawiajg to nastepujgco:*

»,Najbardziej lojalne 50% klientéw bytoby w stanie zaptaci¢ 25%
wiecej niz kupowac produkt innej marki”

— ,Lojalni klienci wydadza 33% wiecej niz nowi klienci”

— ,Prawdopodobienstwo sprzedazy nowemu klientowi to tylko 5
do 20% podczas gdy prawdopodobienstwo sprzedazy staremu
klientowi to 60 do 70%”

— W wielu kategoriach najbardziej lojalne 10% klientéw generuje
50% wszystkich zyskow”

Powyzsze informacje utwierdzaja w tym, ze kluczem do sukcesu
przedsiebiorstwa jest rozwoj i utrzymywanie dtugoterminowych rela-
cji z klientami. Mozna to robié poprzez programy lojalno$ciowe, obstu-
ge na najwyzszym poziomie, spersonalizowane oferty, promocje i wie-
le innych metod, ktére doprowadzajg do zacie$nienia wiezi. Niesie to
za sobg zalety takie jak: rozwiniety marketing szeptany, nizsze koszty
obstugi takich klientéw, wzmocnienie pozycji rynkowej firmy, nizsze
koszty zwigzane z prowadzeniem dziatan marketingowych. Wierni

42 Encyklopedia zarzqdzania, https://mfiles.pl/pl/index.php/Lojalno%C5
%9B%C4%87 Kklienta (data dostepu: 7.07.2022).
* Marty Neumeier, “Odwrdécenie marki”, Wydawnictwo Studio EMKA 2017.
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klienci sg w stanie znie$¢ rdznice cen, a takze podwyzki. Reakcja na
akceptacje nowych cen przez klientéw stata sie moim przedmiotem ba-
dan, o ktérych mowa w rozdziale 3.2. Podsumowujgc: grupa lojalnych
klientdéw to najlepsza reklama**.

2.4. Wartosc¢ statego klienta

Lojalnos¢ klientéw wobec marki, a takze lojalno$¢ marki wobec klien-
tow doprowadzajg do posiadania statych klientow, ktorzy sg sitg nape-
dowa do dziatania i stanowig wysoki wyznacznik sukcesu przedsiebior-
stwa. Sg niezwykle istotng grupa, poniewaz generuja najwieksze zyski,
a ich utrzymanie jest o wiele tansze niz pozyskanie nowego klienta.*®
Autorzy wielu badan, raportéw sg zgodni w stwierdzeniu, Ze przeciet-
ne koszty wydawane na marketing marki kilkakrotnie przerastaja te
ponoszone w celu zatrzymania klienta na state. Mowi sie nawet, ze taki
zabieg jest od 5 do 7 razy drozszy. Nowy klient jest takze najmniej opta-
calny w trakcie pierwszego roku, czy tez dokonujac pierwszych zaku-
pow, co przektada sie na wniosek, ze relacja musi by¢ niezwykle diuga,
by naktad sie zwrdcit.*®

Gwarancja statego zysku generowana przez statych klientéw prze-
ktada sie na rentowno$¢ przedsiebiorstwa. Kim jest rentowny klient?
To taki, ktéry w danym czasie generuje wieksze zyski niz koszty jego
pozyskania i utrzymania. W celu rezygnacji z tych, ktoérzy nie zapew-
niaja profitéw, a Swiadczenie ustug jedynie tym, ktérzy sa najbardziej
rentowni, wiele firm stosuje analizy rentownosci klientéw. Taka syste-
matyczna eliminacja pozwala réwniez na zwiekszenie ogélnej efektyw-
nosci sprzedazy w przedsiebiorstwie. Jedng z metod mierzenia war-
tosci klienta w czasie jest Customer Lifetime Value (CLV) definiowany
jako: ,pomiar wartosci klienta, czyli suma przychoddéw, jakie moze wyge-

* Co mozemy zyskac, posiadajqc lojalnych Klientow?,

bttps://marketingrelacji.com/49-co-mozemy-zyskac-posiadajac-
lojalnych-klientow/ (data dostepu: 7.07.2022).

% Co to jest marketing relacji, https://www.nazwa.pl/blog/co-to-jest-
marketing-relacji (data dostepu: 7.07.2022).

6 P. Kenzelmann, Ksztattowanie dobrych relacji z klientami, Wydawnictwo
BC.edu, 2008, s. 14.
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nerowac dla firmy klient przez caty okres trwania wspétpracy’.
CLV mozna réwniez obliczy¢ przy pomocy wzoru:

CLV = roczny przychdd, jaki generuje klient x $rednia liczba lat
pozostawania klientem - koszty pozyskania klienta*’

Dzieki takiej metryce przedsiebiorstwo jest w stanie wyznaczy¢
doktadny cato$ciowy dochdd, jaki firma uzyskuje w czasie kooperacji
z klientem, a takze moze przewidzie¢ przychody pozyskiwane w przy-
sztym czasie. Pomaga okres$li¢ czy koszty pozyskania klienta nie s3
wyZsze niz generowane przez niego przychody. Taka ocena rentowno-
$ci pozwala réwniez dostosowywac ceny, oferowane ustugi, produk-
tywno$¢ zespotu®.

Marketing partnerski (relacyjny) nabrat szczegdlnej mocy w okre-
sie pandemii Covid-19, kiedy to staty klient stat sie niezwykle wazny
i bezcenny. Bez jego udziatu wiele przedsiebiorstw nie wznowitoby
ani nie kontynuowatoby dziatalnosci. To wtedy wartos$¢ statego klien-
ta byta najwyzsza stawka, kiedy stanowili oni podpore finansowa nie-
jednego przedsiebiorstwa. Okres pandemii pozbawit wiekszosci lub
cze$ci dochod6éw wiele 0séb, co przetozyto sie na ztg sytuacje finanso-
wa. Mimo tego stali klienci w duzej mierze nadal kupowali swoje ulu-
bione produkty lub korzystali z lubianych przez siebie ustug, co byto
na tamten moment nieoceniong wartoscia dla firm.** Z drugiej strony
Kryzys przyczynit sie do opdznien ptatnosci ze strony statych kontra-
hentéw. W celu podtrzymania statych relacji firmy wystawiaty faktury
z odroczonym terminem ptatnos$ci.>® Firmy i klienci, dostosowujgc sie

*7 marketingwsieci.pl, https://marketingwsieci.pl/slownik-e-marketingu/
clv-customer-lifetime-value/ (data dostepu: 8.07.2022).

8 Ola Rybacka, Ocena rentownosci klientéw - jak i dlaczego nalezy jq robié,

bttps://www.timecamp.com/pl/blog/ocena-rentownosci-klientow/ (data
dostepu: 8.07.2022).

Y Jak firmy majq zdobywaé klientéw w czasie pandemii?, https://firma.
rp.pl/marketing-sprzedaz/art17051901-jak-firmy-maja-zdobywac-klientow-
w-czasie-pandemii (data dostepu: 8.07.2022).

50 Stali klienci podporq finansowq firm? Ta analiza nie pozostawia ztudzen,
https://www.wnp.pl/finanse/stali-klienci-podpora-finansowa-firm-ta-
analiza-nie-pozostawia-zludzen,466879.html (data dostepu: 8.07.2022).
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do ,nowych” panujacych warunkéw utwierdzity sie w przekonaniu,
Ze wartos$¢ statego klienta i utrzymywanie dobrych relacji to droga do
wspoélnego, rentownego dobra.

3. Dzialalnos$¢ kawiarni w mediach spotecznosciowych
podczas pandemii Covid-19

3.1. Wykorzystanie nowoczesnych narzedzi
marketingowych w kawiarniach w Polsce

Nowoczesne narzedzia marketingowe to rozwigzania stosowane
w niemal wszystkich branzach, w celu promowania swoich produktéw,
towarow czy ustug. Dostepnos¢ réoznorodnych narzedzi pozwala na in-
dywidualny odpowiedni dobér tych niezbednych. W celu jak najlepszej
analizy i pomocy w zoptymalizowaniu dziatan wiekszo$¢ firm korzy-
sta rownolegle z kilku narzedzi, tych do analityki, reklam czy z social
mediéw. Sprawny marketing w branzy gastronomicznej to nieodtgczny
element lokali nie od dzis$. Lokale gastronomiczne muszg mie¢ umiejet-
no$c¢ przyciagania, a takze zatrzymywania klientéw, a moga ja zdoby¢
wiasnie dzieki sprawnemu marketingowi. >

Kawiarnie w czasie pandemii zresztg, jak i wszystkie inne branze
z dnia na dzien utracity mozliwo$¢ dziatan marketingowych w §wiecie
offline. Pozostato przenies$¢ relacje i reklame do sieci. Doprowadzito
to do tego, ze , Firmy dostosowujac sie do ,nowych” warunkdéw, czesto
»,nanowo” zaczynajg budowac relacje z klientami i oferowac im ,,nowa”
warto$¢”>? Przede wszystkim budowanie i podtrzymywanie relacji
z klientami byto niezwykle wazne, poniewaz tylko najbardziej lojalni
klienci po odmrozeniu gospodarki powrdcili i pomagali w podniesie-

51 Narzedzia marketingowe - 40 znakomitych rozwiqzan dla Twojej firmy,
https://pl.wix.com/blog/artykul /narzedzia-marketingowe (data dostepu
17.07.2022).

52 Jak firmy majq zdobywaé klientéw w czasie pandemii?, https://firma.
rp.pl/marketing-sprzedaz/art17051901-jak-firmy-maja-zdobywac-klientow-
w-czasie-pandemii (data dostepu: 17.07.2022).

- 54 -



Nowoczesna komunikacja marketingowa jako sposab...

niu sie po kryzysie. Uzytkownicy social mediow czesto zaczynali sta-
wac sie domowymi baristami. Dzieki prostym video lub relacjom live
odtwarzali smak ulubionej kawy z kawiarni we wtasnym zaciszu do-
mowym. Sytuacje poprzez tworzenie tresci dobrze wykorzystata m.in.
marka Coffeedesk, ktéra posiada swoje kawiarnie na terenie Polski,
a takze sklep internetowy. Takim dziataniem zrzeszata tysigce kaow-
szy, ktorzy podczas lockdownu mogli dowiedzie¢ sie wiecej nt. historii
zwiazanej z kawg, m.in. skad sie w ogdle wzieta, jak jest uprawiana, wy-
palana®. Poprzez takie formy przekazu, pracownicy Coffeedesk dzielili
sie swojg wiedza, budowali autentycznos¢ marki, zyskiwali lojalnos¢
klientéw, a takze podnosili sprzedaz kaw paczkowanych czy sprzetéow
potrzebnych do ich parzenia. Spowodowato to, ze dla wielu kawiarni
otwarcie sklepu internetowego z kawg, herbata, akcesoriami do jej pa-
rzenia stato sie kolejnym kanatem dotarcia do klientow. W przypadku
kawiarni Spoko Cafe w trakcie pandemii przychody ze sklepu interne-
towego w potaczeniu z asortymentem sklepowym, ktérego wczesniej
nie bylto, a zostat sprzedawany stacjonarnie w kawiarni, stanowity
znaczng czes¢ catych przychodoéw. Sklep internetowy to miejsce wir-
tualne, w ktéorym zakupy mozna realizowac niezaleznie od zamkniecia
punktoéw stacjonarnych. Petna swoboda dziatania pozwala na zakupy
o dowolnej porze, z dowolnego miejsca. Pozwalato to na generowanie
przychodow przez catg dobe. Jak dowiadujemy sie z artykutu na por-
talu horecatrends.pl: ,podczas lockdownu znaczaco wzrosta sprzedaz
nie tylko ziaren jako$ci speciality, ale rowniez akcesoriéw do parzenia
kawy. W 2020 roku odnotowali$my rekordowe wzrosty w sprzedazy
kawiarek (wzrost o ponad 180 proc. rok do roku) czy spieniaczy do
mleka (wzrost o blisko 600 proc.). Duza popularnoscia cieszyty sie tez
ekspresy oraz akcesoria do alternatywnych metod parzenia”.>* Marka
Spoko Cafe postanowita réwniez w czasie pandemii stworzy¢ i sprze-
dawac online oraz stacjonarnie, bluzy z hastem ,jeszcze bedzie spoko”,

5 YouTube, https://www.youtube.com/watch?v=e3txaql2zUU (data
dostepu: 17.07.2022).

5% horecatrends.pl, W pandemii Polacy stali sie home baristami, https://
www.horecatrends.pl/kawiarnie_oraz_puby_coctail_bary/115/w_pandemii_
polacy_stali_sie_home_baristami,8106.html (data dostepu: 7.08.2022).
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ktére jak sam wtasciciel méwi: ,z zatozenia byty ,cegietkami”, dzieki
ktérym pomagali$cie nam przetrwac najtrudniejsze chwile i w tym wy-
padku bedzie tak samo. Caty zysk z ich sprzedazy bedzie przeznaczony
na wsparcie funkcjonowania Spoko Cafe”>°. Takie rozwigzanie réwniez
pomogto przetrwac w kryzysie, a dodatkowy kanat sprzedazy w posta-
ci sklepu internetowego bardzo w tym pomadgt. Wtasnie dlatego branza
e-commerce daje nowe perspektywy, ktdre moga by¢ obiecujgce!

3.1.1. Facebook w dziatalnosci
marketingowej kawiarni

Jak dowiadujemy sie z raportu ,Digital 2022.” Facebook znajduje sie
wsrod czterech topowych platform i jest bezapelacyjnie najbardziej
uzytkowana platformg spotecznosciowa®®. W czasie pandemii, kiedy
to media staty sie ponownie spotecznosciowe i stuzyty do wirtualnych
spotkan towarzyskich, staly sie réwniez gtdwnym miejscem na spotka-
nia i komunikacje marek z klientami. Odbywato sie to m.in. na grupach
wsparcia, ktore stuza do rozmowy, wzajemnej pomocy, a w przypadku
marek staja sie narzedziem promocji swoich produktow, czy tez miej-
scem do budowania zaangazowanej spotecznos$ci wokdt marki. Na taka
grupe postawita réwniez kawiarnia Spoko Cafe, nazywajac ja: Spoko
Cafe-po godzinach. Wpisy umieszczane na grupie dot. biezacych spraw
kawiarni, typu: godziny otwarcia, aktualna oferta, informacje o promo-
cjach czy luzne posty grupowiczéw, np. polecenia filméw, co byto od-
skocznig od biezacych pandemicznych tematéw. W celu utrzymywania
relacji z klientami administrator grupy, w tym wypadku szef kawiar-
ni umieszczat posty angazujace, ktére pozwalaty ludziom decydowac,
m.in. post z pro$ba o pomoc w wyborze lodow rzemieslniczych, ktére
miaty niedtugo pojawic¢ sie w ofercie kawiarni. Takie poczucie wptywu,
chociazby w wyborze smakéw lodéw daje ludziom satysfakcje i poczu-

% Facebook, Spoko Cafe, https://www.facebook.com/spokocafe/
photos/a.396763297801845/706661776811994 (data dostepu: 7.08.2022).

5 Social media w Polsce i na swiecie. Raport Digital 2022, https://
grupainfomax.com/social-media/social-media-w-polsce-i-na-swiecie-raport-
digital-2022/ (data dostepu: 7.08.2022).
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cie, ze s3 wazni i mogg uczestniczy¢ we wspottworzeniu swojego ulu-
bionego miejsca®’.

Ten ciezki czas pandemii zmusit wszystkie biznesy do szukania két
ratunkowych. Jednym z nich byta sprzedaz voucheréw lub tzw. bonéw
jutra. Jedna z warszawskich kawiarni pod nazwa ,No i co” stworzyta
wpis na Facebooku informujacy o nowo powstatej platformie, na kté-
rej mozna zakupi¢ wirtualne cegietki za okreslong kwote, ktérg klienci
beda mogli wykorzysta¢ po lockdownie, gdy kawiarnia znéw zacznie
normalnie dziata¢®®. M.in. wtaénie do takiej komunikacji z klientami
idealnie w tamtym czasie sprawdzit sie Facebook.

3.1.2. Instagram w dziatalnosci
marketingowej kawiarni

Instagram to drugi serwis spotecznosciowy z najwiekszymi zasiegami
i najwiekszg liczba uzytkownikoéw zaraz po Facebooku. Zaangazowanie
na tej platformie w czasach zarazy wzrosto. Przed pandemig we wrze-
$niu 2018 roku liczba uzytkownikéw Instagrama w Polsce wynosita
6 407 000, w pazdzierniku 2019 roku byto to 6 957 000 uzytkowni-
kow®®, natomiast w kwietniu 2020 roku liczba wzrosta do 7 656 000
uzytkownikow®l. W odréznieniu od innych social mediow marki na
Instagramie prowadza swojg komunikacje w mniej formalny sposéb,
co wielu odbiorcom bardzo sie podoba i za to lubig ten serwis. Szcze-

57 Facebook, Spoko Cafe, https://www.facebook.com/groups/spokocafe
(data dostepu: 8.08.2022 r.).

58 Restauracja w czasie epidemii - 7 wskazéwek, jak dziata¢ w nowych
realiach, https://polskabezgotowkowa.pl/restauracja-w-czasie-epidemii-7-
wskazowek-jak-dzialac-w-nowych-realiach-old (data dostepu: 10.08.2022)

59 Zosia Gdrska, Polscy uzytkownicy social media na koniec 2018: Messenger
i Instagram rosty szybciej niz Facebook, https://napoleoncat.com/pl/blog/
polscy-uzytkownicy-social-media-na-koniec-2018-messenger-i-instagram-
rosna-szybciej-niz-facebook/ (data dostepu: 10.08.2022).

60 Uzytkownicy social media w Polsce i na $wiecie, https: / /www.whysosocial.pl/
uzytkownicy-social-media-w-polsce-i-na-swiecie/ (data dostepu: 10.08.2022).

1 NapoleonCat, https://napoleoncat.com/stats/instagram-users-in-polan
d/2020/04/ (data dostepu: 10.08.2022).
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gblnie w czasach pandemii, kiedy doszto do zamkniecia placéwek sta-
cjonarnych, ten luZniejszy kontakt sprawit, Ze jako kanat komunikacji
zyskat jeszcze bardziej na znaczeniu. Popularnos¢ zyskaty transmisje
na zywo, ktére sg Swietnym sposobem na budowanie relacji z poten-
cjalnymi klientami. Na state w komunikacji firmy zagoscity réwniez
hasztagi, ktére zachecaty do pracy zdalnej i zostawania w domu. Takim
sposobem marki wykorzystywaty swoja site przekazu, w celu porusze-
nia istotnych spotecznie kwestii. W celu dotarcia do jak najwiekszej
liczby zainteresowanych pod swoimi postami marki z branzy gastro-
nomicznej uzywaly hasztagéw typu: #WspierajLokalnie, #Dziatamy-
NieZnikamy, #DalejOtwarte, #WspieramGastro, #gastropomaga, #kar-
mimybohateréw, #pijelokalnie, #zostanwdomu, #stayhome®? Kontakt
z odbiorcami podtrzymywaty codzienne relacje na Instagramie-Insta-
Stories, ktorych zywotno$¢ wynosi 24h. Dotychczasowe relacje prosto
z kawiarni zamienity sie czesto w sesje Q&A (ang. questions and an-
swers) - pytania i odpowiedzi, a na profilach zaczety pojawiac¢ sie info-
grafiki, ktére doskonale wspieraty warto$ciowa wiedza. Format Stories
byt takze idealnym miejscem na dostosowanie komunikacji do panuja-
cych realiow i pokazywania m.in. jak nasza kawiarnia zastosowata sie
do obostrzen i dystansu spotecznego, czy tez jak dbamy o bezpieczen-
stwo naszych gosci.

3.4. Wyniki badania do pracy
dyplomowej i wnioski

Przeprowadzone w ramach pracy licencjackiej badanie, dostarczy-
to bardzo duzo cennych informacji w temacie nowoczesnej komuni-
kacji marketingowej jako sposobu na utrzymanie relacji z klientami.
Z uzyskanych wynikéw mozna takze wywnioskowaé, na jakie aspekty
wptywa dobrze prowadzona komunikacja z klientami. Wykorzystana
metoda badawcza w postaci analizy iloSciowej pozwolita na poznanie
opinii ankietowanych w zakresie tematu komunikacji marketingowej

2 Social Media #wczasachzarazy, http://covid.iab.org.pl/wp-content/
uploads/2020/04 /Social-Media-wczasachzarazy_20.04.2020.pdf (data dostepu:
11.08.2022).
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w mediach spotecznos$ciowych podczas pandemii Covid-19 w latach
2020-2022.

Uzyskane wyniki wskazujg jasno, Ze budowanie relacji w mediach
spotecznosciowych pomaga wzbudzi¢ lojalnos¢ w klientach. Wobec
tego potwierdzita sie hipotez przeprowadzonego badania. Skumulo-
wana Srednia wszystkich opinii dla grupy eksperymentalnej, czyli tej,
ktéra przed wypetieniem ankiety zapoznata sie ze wpisem na Face-
booku, wynosita 4,45 (w 5-stopniowej skali Likerta, gdzie 1 oznacza-
to ,zdecydowanie nie”, a 5 ,zdecydowanie tak”). W grupie kontrolnej
wynik wynosit 4,14. Grupa eksperymentalna uzyskata koncowy wynik
wyzszy o 7,5%. Zagregowane Srednie wyniki badania przedstawia po-
nizszy wykres.

Kwestionariusz obu ankiet zostal rozestany drogag elektroniczna
i zostat uzupetniony przez 52 respondentéw w przedziale wiekowym
od 15 do 65+ lat.

Wyk. 3.1. Skumulowane $rednie wyniki wszystkich stwierdzen kwestionariusza

Ogélna srednia ocena

4,14

Kantralna Eksparyrméntalng

Zrédto: opracowanie na podstawie wynikéw badania pt. Badanie opinii na temat
budowania relacji z klientami przez Spoko Cafe

W wyniku przeprowadzonego badania uzyskano jasng informacje,
ze marka prowadzaca dobrg komunikacje marketingowa na swoich
mediach spotecznosciowych uznawana jest za bardziej lojalng, niz
marka, ktéra takiej strategii nie prowadzi. Uzyskane wyniki wskazu-
ja, ze osoby z grupy eksperymentalnej bardziej lubig i kibicujg mar-
ce Spoko Cafe. Respondenci, ktérzy przed przystapieniem do wypet-
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nienia kwestionariusza badawczego otrzymali do przeczytania jeden
z postow opublikowany przez Spoko Cafe na swoim profilu juz przy
pierwszym pytaniu ocenili wyzej swoja sympatie do marki. Grupa
eksperymentalna na 4,76 (w 5-stopniowej skali Likerta), natomiast
respondenci, ktérzy przed przystapieniem do wypetnienia kwestiona-
riusza badawczego nie otrzymali wpisu do przeczytania, przecietnie
okreslili jak bardzo, lubig Spoko na 4,59. Bardziej szczeg6towa analiza
pozwala sprawdzi¢ m.in. jak nowoczesna komunikacja marketingowa,
wigze sie z checig dokonania zakupu. Uzyskane wyniki wskazujg, Ze
ankietowani z grupy eksperymentalnej chetnie kupiliby kawe ze Spoko
Cafe zar6wno sobie (4,64), jak i zabraliby do Spoko przyjaciela (4,7),
w przeciwienstwie do grupy kontrolnej (4,29;4,3). Warty spostrzeze-
nia jest fakt, iZ w momencie zapytania o zakup cafe latte, gdyby kosz-
towato 20 zt, w obu grupach oceny spadty, ale mimo wszystko, grupa,
ktéra wczesniej zapoznata sie z postem, byta bardziej skora do zaku-
pow mimo takiej podwyzki (9 zt). Rdbwniez w przypadku stwierdzenia
»,Nadal bytbym klientem Spoko Cafe, gdyby ceny wzrosty o 20%” grupa
eksperymentalna przewyzszata ocenami grupe kontrolng (4,04;3,7).

A jakie réznice pomiedzy grupami wystapity w temacie polecenia
marki? Zdecydowanie grupa eksperymentalna, ktéra zapoznata sie
z wpisem na Facebooku chetniej, polecitaby swoim znajomym marke
Spoko Cafe. Punkt widzenia w sprawie polecenia brandu, okreslenia
catej marki czyms luksusowym, czy tez odniesienie do oferowania pro-
duktéw wysokiej jakosci byt niemal identyczny. W tych stwierdzeniach
badani grupy eksperymentalnej najczesciej zaznaczali ocene “zdecy-
dowanie sie zgadzam”. Prawdopodobnie wynika to z checi polecania
bliskim ustug, czy produktow, ktore spetniajg nasze oczekiwania.

Respondenci zostali takze przebadani pod katem oceny smaku sa-
mej kawy. Ciekawym jest fakt, jak sama komunikacja marketingowa
wptyneta na opinie dot. smaku. Grupa badanych, ktéra zapoznata sie
z wpisem, ocenita go wyzej niz grupa, ktéra wypetniata kwestionariusz
bez zapoznania sie z postem. Zadziato sie tak bez wykorzystania mar-
ketingu sensorycznego, czyli bez wykorzystania zmystéw, jak wzrok
czy stuch, a jedynie za sprawa wpisu dot. podwyzki cen produktow.
Intrygujace spostrzezenie wptywu przekazywania informacji, miedzy
firma, a klientem w dzisiejszej nowoczesnej strategii.
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Bardzo fascynujace okazaty sie wyniki z opinii, ktére mozna podzie-
li¢ na dwie grupy-racjonalne i emocjonalne. Racjonalne dotyczyty m.in.
takich zagadnien, jak: jako$¢ produktéw i Swiadczonych ustug, czy kwe-
stia cen. Emocjonalne obejmowaty sympatie, zaciekawienie marka, czy
tez odniesienie do luksusu. Reasumujac, przestanki ankietowanych
dot. marki w potaczeniu z dobrg komunikacjg marketingowa z klienta-
mi sprzyjaja budowaniu wiezi i lojalnosci. Ksztaltowanie wzajemnego
zrozumienia oraz budowanie dtugotrwatych, obustronnych zwigzkéw
pomiedzy przedsiebiorstwem a jego klientami pozwala na osigganie
wielu korzysci, osigganych gtéwnie w wyniku obustronnej wymiany
informacji dazac do wzajemnego dobra w postaci: lepszej komunikacji,
lepszej organizacji procesow obstugi, szybszego dostosowania oferty
do potrzeb klienta, a takze zwiekszenie sprzedazy.

Podsumowanie

Niniejsza praca pomogta zaglebi¢ marketingowy aspekt wzbudzania
lojalnosci wobec Kklientow, dzieki budowaniu relacji w mediach spo-
tecznosciowych. Praca zostala rozpoczeta przegladem historii kawy
i catej branzy kawiarnianej, a takze wptywu pandemii na te gataz ga-
stronomicznej gospodarki. Nastepnie dogtebnie przeanalizowano te-
mat marketingu relacji, a takze przybliZono pojecia z nim zwigzane,
stawiajac w gtéwnej mierze na aspekt wartos$ci statego klienta, a takze
wzbudzaniu w nim lojalno$ci. W trzecim, ostatnim juz rozdziale przy-
blizono aktywno$¢ kawiarni Spoko Cafe w social mediach w trakcie
pandemii COVID-19 w latach 2020-2022. Kolejno przeprowadzono ba-
danie, ktére wykazato, iz marka prowadzaca odpowiednig komunika-
cje marketingowa odbierana jest przez odbiorcéw jako bardziej lojalna
i atrakcyjna. Uzyskane wyniki dajg podstawy ku temu, by twierdzi¢, ze
ludzie preferujg marki, ktore sg fair w sieci. By¢ moze tak naprawde
lojalno$¢ to wlasciwy klucz do sukcesu marki? Wszak ta cecha na wage
ztota jest podstawa budowania kazdej zyciowej relacji, zaczynajac od
bliskich oséb, partneréw zyciowych, biznesowych, pracodawcy, az po
tych najwazniejszych w mojej catej pracy-klientow.

Zastosowanie przyjetych metod i narzedzie badan, jakim byt kwe-
stionariusz ankiety, na podstawie ktérego przeprowadzono analize
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wypowiedzi ankietowanych, potwierdzito przyjeta na poczatku hipo-
teze, co w rezultacie daje pozytywna rekomendacje dla branzy kawiar-
nianej. Znajduje w tym réwniez swoje odzwierciedlenie w moich oso-
bistych obserwacjach z pozycji koordynatora kawiarni, ktéra stanowita
obrany teren badan. Badanie pokazato, Ze mimo trudnych czaséw dla
branzy kawiarnianej, utrzymywanie dobrych relacji z klientami bedzie
skutkowato sympatig i lojalnoscia. Tyczy sie to komunikacji prowadzo-
nej, dzieki nowoczesnym narzedziom, jak i kontaktu face to face. Ka-
wiarnia to uniwersalne miejsce dla kazdego, a jej sitg jest kontakt z go-
$ciem. Czasy restrykcji i pandemii COVID-19, przeniosty bezposrednie
relacje do mediéw spotecznosciowych, ale to dzieki nim po zniesieniu
obostrzen do kawiarni wrdcili spragnieni odwiedzin goscie.
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