Ewangelia wg
Swietej Marki

Jak zmieni¢ konsumentéw w ewangelizatoréw i budowac spotecznos¢

Spisana przez tukasza Malczewskiego
Maj 2009, Warszawa



Na poczatku byto stowo. Z ust do ust,

trafiato do kolejnych osdb, ktére tworzyty
opowiesci. Historie daty poczatek wspdlnocie,
ktérg taczyta jedna warto$¢ — marka. Powyziszy
wstep byé moze trgca ,biblig”, ale w rzeczywistosci
opisuje proces komunikacji wielu produktéw, ustug
lub rozwigzan, ktére pojawiajg sie obecnie na
rynku. Sita ich sukcesu nie zalezy od ogromnych
budzetéw reklamowych, ale umiejetnego
wtaczenia konsumentéw do dialogu i wspierania
rozwoju spotecznosci koncentrujacych sie wokot
wartosci wyrazanych przez marke.

Kilka lat temu grupy dyskusyjne i fora
internetowe obiegta informacja o
nadprzyrodzonych mozliwosciach  odtwarzacza
plikdbw muzycznych Shuffle dostarczanego przez
firme Apple. Uzytkownicy

sugerowali, ze popularna f

przegladarke internetowag Firefox, gtéwnego
konkurenta Internet Explorera dostarczanego przez
Microsoft. Do dzisiaj wpis doczekat sie 1473
komentarzy i zyskat 104 209 pozytywnych punktéw
w rankingu uzytkownikéw, ktérzy majg mozliwosé
gtosowania za lub przeciw temu pomystowi.
IdeaStorm stanowi forum stworzone przez firme
Dell, ktére pozwala uzytkownikom komputeréow
sugerowa¢ pomysty na poprawe serwisu,
produktéw i rozwigzan amerykanskiego
producenta sprzetu informatycznego. Decydujac
sie na powotanie IdeaStorm, Dell dat glos
spotecznosci uzytkownikéw z catego Swiata, ktorzy
catkowicie za darmo pomagajg poprawic¢ jakosc
serwisu, informujg o problemach, inspirujg nowe
pomysty promocyjne i podpowiadajg, co zrobig,
zeby uzytkownicy mieli wiekszg satysfakcje z

korzystania z produktéw
\ Della. To wiasnie platforma

,szufla”, ktora losowo . . .

- . ...konsumenci oczeku;j daje szansg wolnej wymiany
dobiera utwory, faktycznie ” o Ja opinii, sugestii | dialogu
posiada swoje indywidualne wiaczenia sig w proces miedzy  uzytkownikami a
preferencje muzyczne, powstawania produktu sama firma.

niezalezne od uzytkownika.

Pasjonaci ,nadgryzionego

jabtuszka” nie sg zwyktymi

konsumentami, ale stanowig \
oddang grupe fanow
tworzacg spotecznos¢ entuzjastdw. Przypominaja
ewangelistow, ktorzy gtoszg dobrag nowine o
produktach firmy Steva Jobsa i co istotne zarazajg
przekazem kolejne grupy pasjonatéw.

Czy szef Apple posiadt szczegdlny dar
ewangelizacji? Czy umiejetno$¢ przeksztatcania
konsumentdw w entuzjastéw marki to tajemna
wiedza, ktdrg posiadajg jedynie wybrani?

Robin J. Fisher ma wiadze

18 lutego 2007 r. Robin J. Fisher
zasugerowat na stronie internetowe;j
www.ldeaStorm.com, ze wszystkie ~modele

laptopéw Dell powinny zostaé wyposazone w
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i tworzenia oferty, ktora
wpisze sie w ich potrzeby.”

Czy Robin J. Fisher tworzy
armie ewangelistéw firmy
Dell? Trudno stwierdzié, czy

J tak witasnie sie czuje, ale z
pewnoscig aktywnie pomaga poprawi¢ jakos¢
oferty i sugeruje nowe rozwigzania, ktére by¢ moze
przyczynia sie do pozyskania nowych klientow.

Ewangelista marki to osoba, ktéra spontanicznie i z
zaangazowaniem gtosi dobrg nowine na temat
produktu lub ustugi. Czy oczekuje za to profitéw
finansowych? W zadnym wypadku, robi to
catkowicie za darmo, czerpigc korzysci wynikajgce z
przynaleznosci i statusu. Czuje sie czescig wiekszej
spotecznosci, ktéra wyznaje podobne wartosci.
Ewangelista nie jest jedynie wptywowg jednostkg
w swoim kregu przyjaciot, 0sobg
rozprzestrzeniajgca ~ informacje, czy typem
,wszystko-wiedzgcego” eksperta. Cechuje go pasja
w przekazywaniu wiedzy o produkcie oraz
najwyzszy stopien lojalnosci.
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Zasada nr 1: Konsumenci majg wiadze

Podobnie jak Robert J. Fisher, konsumenci oczekujg wtaczenia sie w proces powstawania produktu i tworzenia

oferty, ktdra wpisze sie w ich potrzeby. Nie wazne, czy jest to nowy laptop, kubek z kawg, buty sportowe, czy

samochdd. Wspoétudziat zapewnia emocjonalng tgcznos¢ pomiedzy marka a uzytkownikiem produktu. Daje

konsumentowi poczucie, ze jest wspottwoércy produktu.

Robot i syrenka z Kopenhagi

W jednej z hal
gromadazi sie kilkusetosobowa grupa. Obok gwaru

pod Amsterdamem

rozméw, sale wypetnia szum poruszajacych sie
modeli robotéw i urzadzen ztozonych z tysiecy
klockéw. Setki dziewczyn i chtopakdéw z wypiekami
na twarzy podziwia konstrukcje bedace efektem
wielogodzinnej pracy inzynierow-amatorow. Kazde
z tych rozpalonych umystow tworzy
miedzynarodowg spotecznos¢ entuzjastow zabawy
wykorzystujgcej klocki Lego. Oprdécz dorocznych
spotkan, fani

uczestniczg w  codziennych

dyskusjach na platformie internetowej dla
spotecznosci uzytkownikéw. Wtasnie tam majg do
Digital

oprogramowanie, ktére daje szanse stac sie twoérca

dyspozycji Lego Designer -

indywidualnego modelu lub konstrukcji z klockow.

Opréocz tego, ze uzytkownik moze zamodwié

*

komplet dla siebie, istnieje mozliwos¢ podzielenia
sie projektem z innymi cztonkami spotecznosci.

Unikalna  spotecznos¢  uzytkownikéw

rowniez  wokot produktu
LEGO

wszystkim

powstata innego

dunskiego producenta klockéw.
MINDSTORMS NXT

uczestnikom stworzyé wtasnego robota i pracowac

umozliwia

nad jego rozwojem z grupg innych pasjonatéw

konstrukcji. Lego  udostepnia za  darmo

oprogramowanie i wszelkie elementy pozwalajgce
ozywi¢ zabawke. Oprécz

tego, e tworcy

umieszczajg na platformie filmy i modele
konstrukcji wykorzystujgcych mozliwosci robota,
swoistym rytuatem stato sie zabieranie modelu
NXT w podréze po catym sSwiecie. Na stronie
mozna znalez¢ zdjecia robota, ktéry odwiedzit kraj
kwitngcej wisni, czy widziat wieze Eiffle’a. Robot
zostat réwniez

sfotografowany z kopenhaska

syrenka, symbolem stolicy Danii.

Zasada nr 2: Inspiruj wolng wymiane doswiadczen

Firmy aktywnie kreujgce ewangelizatoréw marki tworza odpowiednie warunki do wolnej wymiany wiedzy,

informacji i doswiadczen zwigzanych z oferowanym produktem. Dajg do dyspozycji narzedzia pozwalajgce

kazdemu uzytkownikowi zwiekszy¢ poziom i jakos¢ interakcji z innymi. Tworzg platforme prezentacji efektéow

pracy z produktem, czy stosowaniem ustugi.

Lot do Phoenix SWA 372

Zadania pracownika obstugi pokfadowej
linii lotniczych w trakcie podrézy nie nalezg do zbyt
pasjonujgcych. Jednym z jego obowigzkéw jest
przedstawienie pasazerom szczegétow dotyczacych
lotu.

zasad bezpieczeistwa, serwisu i samego

Problem polega na tym, ze nikt nie zwraca uwagi
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*

nudne i

ekipy
lotniczych Southwest Airlines

na instrukcje, traktujac je jako

standardowe. David Holmes, cztonek
poktadowej linii
postanowit to zmieni¢. Zamiast tradycyjnej
formuty, przygotowat swojg wypowiedz w postaci
rymow i poprosit uczestnikow lotu o wystukanie
rekami hip-hopowego rytmu. Poczatkowa reakcja

pasazerow byta ostrozna, ale koncéwka zostata
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przyjeta entuzjastycznie. Nagranie z rapowaniem
Davida w trakcie lotu Southwest do Phoenix trafito
do sieci i wywotato na tyle silny gwar w internecie,
ze juz wkrétce Holmes udzielit wywiadu m.in. dla
CNN i odwiedzit Jaya Leno w

trakcie jego talk-show. Czy to (
przypadek?

Southwest Airlines to jedyna
amerykanska linia lotnicza,
ktora nie odnotowata strat
po wydarzeniach z 11
wrzesnia 2001 r., kiedy cata
branza przezyta najwiekszy
kryzys od wielu lat. Firma

zawdziecza sukces

niestandardowym zasadom k
obstugi  klienta, ktére zamiast sztywnych
regulaminéw preferujg ,,luzny” styl serwisu i bliski
kontakt z pasazerem oparty na humorze i wspdlnej

,Dobre stowo rodzi sie na
bazie doswiadczen
uzytkownikow.
Najwazniejszym elementem

wywotanie dyskusji...”

zabawie. Linia lotnicza zbudowata silng grupe
entuzjastéw dajgc  im powdd do dyskus;ji.
Wykorzystata spotkanie na poktadzie samolotu do
interakcji z wuczestnikami lotu i przeksztatcita
podréz w wydarzenie, o

\ ktérym chce sie opowiadaé

najblizszym. By¢ moze
dlatego kabina samolotéw
Southwest jest czesto
pomalowana dzieciecymi
rysunkami, w trakcie lotu
dopuszcza sie zabawe

jest zatem umiejetne wezem z papieru

toaletowego, a prezes linii
lotniczych  Herb  Kelleher

) obstugiwat pasazeréw do Las

Vegas w stroju Elvisa. W

zapowiedzi swojego stawnego juz rymu, David

Holmes powiedziat ,,W Southwest robimy wszystko
inaczej”. Trudno sie nie zgodzi¢.

Zasada nr 3: Daj powoéd do dyskusji

Ewangelisci to osoby, ktdre przekazujg informacje o marce wykorzystujac nieformalne kanaty komunikacji. Stad

wynika sita ich oddziatywania. ,Dobre stowo” rodzi sie na bazie doswiadczen uzytkownikéw. Najwazniejszym

elementem jest zatem umiejetne wywotanie dyskusji, ktora opiera sie na interakcji z marka.

Joga wsrod ryku motoréw

Adam Dunn jest absolwentem Wydziatu
Inzynierii i Zarzadzania jednej z kanadyjskich
uczelni technicznych. Poza godzinami pracy przy
rozwoju technologii oczyszczania wody, uczestniczy
w zawodach triatlonu i aktywnie przygotowuje sie
do walki o tytut Ironmana. Kilka lat temu odkryt
joge i kazdg wolng chwile poswieca na praktyke
kolejnych asanow. Adam jest ambasadorem marki
lululemon athletics, producenta ubran dla oséb
aktywnie uprawiajacych sport. Pasja dla sportu i
aktywny styl zycia to wartosci, ktdre tacza kilkuset
osobowg spoteczno$¢ ambasadorow lululemon.
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Producent wychodzi z zatozenia, Zze jego
przedstawicielami mogg by¢ osoby, ktére swojg
postawa wyrazajg credo marki.

Obserwujgc  réznorodne  spotfecznosci
entuzjastéw, czy fankluby trudno nie oprzec sie
wrazeniu, ze ich rozkwit opiera sie wfasnie na
odpowiednio wskazanym celom i wartosciom.
Sztandarowym przyktadem jest marka Harley
Davidson, ktérej zwolennicy sg w stanie rozpoznac
ukochane cacko po rynku silnika. Kazdy, kto
,dosiadt” Harleya nie mdéwi o jego osiggach, ale o
wolnodci, jaka daje sama podrdéz i poczuciu
wspolnoty z innymi  wspdtwyznawcami  kultu
Harleya.
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Zasada nr 4: Okresl wyzszy cel

Najdynamiczniejsze spotecznosci taczy cos wiecej, niz sam produkt. Odwotujg sie do wyzszych wartosci, ktére
zapewniajg im spdjnosé, wyrdzniajg z otoczenia i identyfikujg uczestnikdw. Spotecznosci te przybierajg wrecz
postac plemion, ktdre kierujg sie unikalnymi zasadami, wartosciami i przestrzegajg okreslonych rytuatéw.

* k ¥
Samotno$¢ diugodystansowca? kolejnej trasy. Co wazne, moze przytgczy¢ sie do
innych entuzjastéw i
Czy spotkaliscie  #~ N przeksztatcié samotny bieg
ostatnio osobe, ktéra we wspdlng zabawe.

samotnie lub w parze biegnie Dla pOWStania spoiecznoéci

po parku? Zatoze sie, e wazne sg dwa elementy: Nike powotat do  Zycia

codziennie kazdego z nas 51 . . spotecznosé, integrujac
miaja zadyszant sportowcy, wspolne zainteresowania erodowisko atortm
pedzac w sobie tylko znanym i komunikacja. biegania i zapewniajac im
kierunku. Gdyby policzyé platforme komunikacji.
entuzjastéw biegania na \ > Kazdy anonimowy biegacz
catym $wiecie, ich liczba przewyzszytaby populacje ma szanse dzielenia pasji z innymi i wigczenia sie
éredniego kraju europejskiego. Chuck Jonard z do wspolnego biegu. Mapa Google, do ktorej maja
Kalifornii nalezy do tego $wiata. Jest zapalonym dostep uczestnicy spotecznosci, zostata wypetniona
biegaczem i za poérednictwem programu ,Nike +” informacjg o trasach, ich dtugosci i liczbie
dzieli swoja pasje z tysigcami innych 0séb na catym aktywnych biegaczy. Wybierajac kod pocztowy,
$wiecie. Ma mozliwoé¢ rejestrowania odlegtoéci kazdy z nas ma szanse sprawdzi¢, czy w okolicy nie
biegu, liczenia przebytych kilometréw i ustalenia ma podobnych os6b i przytaczy¢ sie.

Zasada nr 5: Buduj spotecznos¢

Efektem procesu ewangelizacji jest spoteczno$é, ktéra czerpie site z ciggtego wzrostu. Kolejni wyznawcy daja
bowiem inspiracje dla nowych uczestnikow. By¢é moze powyisze stowa brzmig ,sekciarsko”, ale w
rzeczywistosci to wspdlne interakcje nadajg sens istnienia spotecznosci. Dyskusje, rozmowy, wymiana opinii,
dobrych praktyk, wspdlna praca nad rozwojem produktu stanowig przeciez narzedzia podtrzymujgce
wspolnote.

Swego czasu ustyszatem nastepujaca plotke na temat jednego z produktdédw Sony... Inzynierowie
japonskiego producenta elektroniki zaprezentowali prototyp najnowszej kamery, ktérg miat cechowad
najwyzszy poziom miniaturyzacji sposrod dostepnych urzadzen tego typu. Szef firmy przetestowat go,
wrzucajgc do wanny petnej wody. Gdy okazato sie, ze na wodzie pojawity sie bagbelki, uznat, ze jest jeszcze
przestrzen do dokonania niezbednych zmian w celu pomniejszenia produktu.

Tego typu historie, przekazywane z ust do ust, zapadajag nam w pamie¢ zdecydowanie szybciej, niz reklamy
emitowane w ,,prime time” najwiekszych stacji telewizyjnych. Wyrazaja filozofie i budujg emocjonalny zwigzek
z marka. Dajg podstawe do dyskusji i w konsekwencji rodzg wiezi z innymi. Dajg poczatek spotecznosci.
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Postuchajcie niewinnej historii o Innocent...

Innocent Smoothies

W trakcie jednego z festiwali muzycznych w Wielkiej Brytanii, Richard Reed
wraz z dwoma kolegami sprzedawali napoje przygotowane na bazie owocdw i
naturalnych sokéw. W interes zainwestowali wspdlnie 500 funtéw, ktére w
ciggu 10 lat dziatania daty podstawe rozwoju jednego z najwiekszych
producentéw napojow Smoothies (naturalny mix owocow i soku). Firma
zatrudnia obecnie 275 oséb i notuje przychdéd roczny na poziomie 100
milionédw funtéw. Tygodniowa sprzedaz Smoothies siega 2 milionéw butelek
w ciggu tygodnia. W czym tkwi sekret marki Innocent, ktéra raptem w ciggu
kilku sezondw stata sie ulubionym napojem Brytyjczykow?

100% z natury, 10% dla swiata: Innocent adresuje swoje produkty do oséb,
ktore cenig zdrowe produkty tworzone na bazie naturalnych sktadnikéw.
Firma zwraca szczegdlng uwage na proces produkgji, ktory spetnia najwyzsze
standardy w zakresie Srodowiska naturalnego i spotecznego. Firma stawia
sobie szczegdlne wymagania etyczne zwigzane z tworzenie opakowan, ktére
powinny by¢ wykonane jedynie z przyjaznych naturze surowcéw. Co istotne,
10% swoich zyskéw przekazuje na fundacje, ktéra wspiera najbiedniejsze
regiony Swiata.

Wetniane czapeczki: W 2007 roku Innocent wyposazyt kazdg butelke soku w specjalne, wetniane czapeczki.
Akcja wywotata istny szat wsréd konsumentéw, ktdrzy nie dosé, ze kolekcjonowali ,,butelkowe nakrycia kapsli”
to sami witgczyli sie do ich tworzenia. Efekty pracy mozna ogladaé¢ na portalu spotecznosciowym Flickr. Firma
potfaczyta akcje z programem na rzecz starszych osoéb, ktére kazdego roku szczegdlnie cierpig z powodu zimna.
W efekcie akcji, w roku 2007 udato sie zebrac¢ 200 tys. funtow i przeznaczy¢ je wtasnie na pomoc osobom w
podesztym wieku.

Join The Family: Innocent stworzyt dedykowang platforme pod nazwg ,join the family — przytgcz sie do
rodziny”, ktéra skupia fanéw napoju i wszystkie osoby wyznajagce wartosci promowane przez firme. Oprécz
tego, ze jest to Swietna okazja do wirtualnego i realnego spotkania swoich entuzjastéw, platforma stuzy
réwniez do poznania opinii konsumentéw, generowania nowych pomystéw i sondowania decyzji
podejmowanych przez Innocent. To witasnie na stronie spotecznosci Innocent mozna zobaczy¢ zdjecia ze
stynnymi czapeczkami oraz przyjrzec¢ sie indywidualnym doswiadczeniom konsumentéw z produktem.
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INSPIRACIE

Co do zasad:
*  How to Create Evangelists, Jackie Huba & Ben McConnell
* |t Takes a Community to Raise a Brand, Sean Moffitt, President & Chief Evangelist, Agent Wildfire Inc.
e Tribes, Seth Godin
Co do idei:
e Made to Stick, Chip & Dan Heath
Co do regut:

e Wikinomics: How Mass Collaboration Changes Everything, Don Tapscott, Anthony D. Williams
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