The marketing mix is a blend of marketing variables that determine the level
of marketing efforts on the target market. 4P’s and 7P’s of the marketing mix
are — People, Product, Price, Promotion, Place, Process and Physical Evidence.
4C'’s — Customer, Cost, Convenience, Communication; fit marketing mix

perfectly.

»Marketing za pan brat” — ewolucja z 4P do 4C
Lub

»Marketing po ludzku” — ewolucja z 4P do 4C
Lub

»,Marketing przystepnie” — ewolucja z 4P do 4C

(lub zaproponujcie swdj tytut — jestescie w tym dobrzy ©)

W poprzednich trzech artykutach opisatem 3 zasadnicze kwestie sktadajgce sie na marketing: pozycjonowanie, marke oraz
fundament, tzw. marketing mix, klasyke tej dziedziny biznesu: 4P. Obiecatem, ze w kolejnym wyjasnie rozwéj 4P do 7P oraz
zmiane z 4P na 4C jako jeden z efektéw dynamicznych zmian rynkowych. Zapraszam wiec...

Gwoli przypomnienia — ujmujgc w prostych stowach - marketing mix to mieszanka kontrolowalnych obszaréw
marketingu, ktéra stuzy firmom do wptywania na i osiagania oczekiwanego poziomu sprzedazy na docelowym
rynku. Dzieki dziataniu na tych obszarach (4P — produkt, cena, dystrybucja, promocja), mozna $wiadomie wptywac
na to, co klient pozada, potrzebuje czy wymaga i w ten sposéb moéc aktywnie wpltywac na rynek docelowy i jego
popyt na produkty, ustugi i informacje.

Mineto juz 60 lat od czasu wprowadzenia na rynek wiedzy biznesowej ,zestawu" 4P. Swiat przez ten czas zmienit sie
tak bardzo, ze oczywistym sg takze zmiany w obszarze marketingu. Marketing 1.0 polegat na dostarczaniu
masowego produktu do wielu klientéw — przekaz marketingowy miat charakter uniwersalny, ,dywanowy” i
generalnie informowat o walorach konkretnego produktu. Lata osiemdziesiate i dziewiecdziesigte zesztego wieku
to ,krolowanie” zindywidualizowanego podejscia do klienta (Marketing 2:0) — tzw. one-on-one z klientem. Oznaczato
to budowanie zindywidualizowanego komunikatu i produktu/ustugi dla klienta i doprowadzanie do sytuacji, w ktorej
klient mégt doswiadczac produktu w procesie decydowania o zakupie. Ostatnie 15 lat to jeszcze ,inna bajka”. To
Marketing 3:0, jego jedng z charakterystyk jest sytuacja, w ktorej, dzieki internetowi i mediom spotecznym, wszyscy
klienci maja wptyw na kreowanie produktéw czy ustug. Moga mieé bezposredni wptyw (i czesto maja) na dobor
produktow oraz ich kreowanie, modyfikowanie, dostosowywanie — dlatego nazwani zostali prosumentami (a nie
tylko konsumentami). Dzieki technologii, juz nie intuicja i ,nos” przedsiebiorcy, ale wiedza pochodzaca ze zbieranych
danych, a wiasciwie z ich analizy moze dawac przewage rynkowa. Te zmiany doprowadzity do bardzo innego
traktowania klienta — od przejscia z tzw. pierwszego, neandertalskiego poziomu sprzedazy (fokus na produkt), przez
rozwigzywanie probleméw klienta (fokus na to, co klient definiuje jako wyzwanie, ktéremu trzeba zaradzi¢) po
sytuacje dzisiejsza, gdzie sprzedajacy nie skupia sie na swoim produkcie czy ustudze, ale na budowaniu z klientem
partnerstwa, ktére prowadzi do osiggania przez Klienta zasadniczych i najwazniejszych celow w i dla swojej
organizacji, czyli finalnej zyskownosci, bezpieczenstwa na przysztos¢ oraz rownowagi pomiedzy zyciem zawodowym
a osobistym. Ten —trzeci juz - poziom sprzedazy nazywa sie Sprzedaza Transformacyjna. Ta ,ewolucja” spowodowata
koniecznos¢ rozbudowania konceptu 4P o trzy réwnie wazne obszary: ludzie (people), procesy oraz swiadectwo
materialne (physical evidence). Tabela nr 1 wyjasnia i porzadkuje przynaleznos¢ réznych elementow dziatan,
oddziatywan i charakterystyk, ktére sktadaja sie na marketing.

7P w marketingu.
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Wynagrodzenia

Tabela pokazujaca strukture 7P jest w jakims sensie ,sucha”. Jednoczesnie — jezeli zarzad firmy chciatby
przeanalizowac marketing swojej firmy i jego jako$¢ - wtasnie ta tabela staje sie jednym z kluczowych narzedzi
pozwalajacych na analize chocby pod katem odpowiedzi na pytanie: ,Czy czego$ nie zapomnieliSmy?”. W pracy z
wieloma firmami ta ,lista” byta praktycznym ,weryfikatorem” dziatarh marketingowych. Kiedy do kazdego z
elementoéw z tej tabeli, oprdcz pytania ,Czy to mamy?” dodamy ,Czy mamy to Swiadomie?” oraz ,jaka jest jego
jakos¢?” — tworzy sie prosty sposdb na wzmocnienie naszej skutecznosci marketingowe;.

Z czego wynika fakt poszerzenia 4P o jeszcze trzy kategorie? Ludzie i Swiadectwo materialne — te dwie sa
wynikiem coraz silniejszego personalizowania kontaktu z klientem, a w wyniku tegoz, analizowania ,catoéciowego
doswiadczenia klienta". (total customer experience). Zdano sobie sprawe, ze czynnik ludzki oraz elementy
otaczajace klienta w sposéb fizyczny musza by¢ definiowane pod katem jakosci, gdyz maja zasadniczy wptyw na
pozycjonowanie obrazu firmy w gtowie klienta. Analiza samych ,punktéw styku” klienta z nasza firmg wnosi
zazwyczaj duza wartos$¢ do jej dziatan. Trzecia kategoria — procesy — to juz uswiadomienie sobie, ze wszystko, co
robimy stanowi cze$¢ procesu wptywajacego na koncowy wynik dziatan, a ten znowu sktada sie z innych ,ciagow
dziatan”, ktére takze trzeba analizowac pod katem jakosci. Zdefiniowanie proceséw to stworzenie dynamicznego
obrazu tego, co ,prowadzi do celdw czastkowych”, a w efekcie koncowym do tego gtéwnego. Takie spojrzenie to
uswiadomienie sobie ,ciggu dziatan przyczynowo-skutkowych”, ktére sktadaja sie na operagj firmy.

Tabela nr 2
4Ps to 4Cs
A
Product Customer Value
Price “Cost
Place Eonvenience
A
Promotion Communication

To w koricu o co chodzi z tym ,,nowym” 4C?

Ewolucja mysli marketingowej doprowadzita do rozumienia, ze kluczem skutecznosci wszystkich dziatan organizacji
biznesowej jest uswiadomienie sobie, ze to klient ,ptaci za produkt, ustuge i informacje (PSI/ — product, service, information).
Pojawito sie tzw. podejscie kliento-centryczne do wszelkich dziatan (customer-centric lub client-centric approach ). Zdano
sobie sprawe, ze 4P wymaga ,,przekierowania uwagi” na klienta. Dlatego tez:

Stowo PRODUKT zamieniono na WARTOSC DLA KLIENTA, ktérg ten produkt wnosi (customer value).

Stowo CENA zamieniono na KOSZT (cost), przekierowujac uwage na fakt, ze klient zawsze bedzie analizowat ten obszar i
bedzie on miat zawsze wptyw na decyzje klienta o zakupie czy wspotpracy.

Hasto DYSTRYBUCJA zmieniono na KOMFORT — WYGODA (convenience) — gdyz dla klienta — szczegdlnie w dzisiejszych
czasach, gdy ilo$¢ propozycji docierajacych do klienta jest ogromna - stynne powiedzenie ,, make it easy to buy”, (utatw
proces kupowania jak sie tylko da) stato sie kluczowe. Klienci nie maja dzisiaj czasu i cierpliwosci ,,na zakupy” — chca ,tu i
teraz”.

Wreszcie uzmystowiono sobie, ze PROMOCIJA budzi w cztowieku poczucie manipulowania, jej poczatek jest w ,,sprzedawcy”,
kiedy to KOMUNIKACJA (communication) jest dwukierunkowa i bardzo pomaga w analizowaniu jak i ktérymi kanatami
przeptyw informacji pomiedzy dostawca a klientem moze i powinien wygladad.

Tak oto 4C weszto na ,salony marketingu”. Ponownie — mimo bardzo strukturalnego charakteru takiej analizy marketingu —
4C staje sie punktem startu do ,myslenia marketingowego”, co nie tylko stoi na strazy ,,aby nie zapomnie¢ o niczym
waznym”, ale takze indukuje dziatania, ktére w swojej naturze nie sg ,,suche”, strukturalne — dziatania poszukujgce tego, co
nas wyréznia na rynku i odréznia od konkurencji. A czy nie oto chodzi w MARKETINGU?






