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4. CONTENT MARKETING I STORYTELLING
CZYLI EFEKTYWNA KOMUNIKACJA
W INTERNECIE

Streszczenie

Dynamicznie rozwijajace si¢ nowe technologie oraz postgpujaca cyfryzacja
sprawiaja, ze we wspolczesnym $wiecie coraz wigksze znaczenie majg rézne
dziatania zwiazane z efektywna komunikacja w Internecie. W ramach marke-
tingu, a takze psychologii, coraz wigkszego znaczenia nabiera content marke-
ting, czyli marketing treéci, oraz storytelling, polegajacy na budowaniu opo-
wiedci i angazowaniu uzytkownikéw Internetu. Celem opracowania jest préba
analizy i oceny roli content marketingu i storytellingu w zakresie efektywnej
komunikacji w Internecie.

Stowa kluczowe: content marketing, storytelling, komunikacja, Internet.

Wprowadzenie

W ostatnich latach content marketing stat si¢ jedna z najszybciej rozwijaja-
cych sie galezi nowoczesnego marketingu. Klasyczna forma oddzialywania na
klientéw i uzytkownikéw Internetu, zgodnie z ktérag odwotywano si¢ tylko do
reklamy i szeroko pojetej promocji, jest coraz mniej efektywna we wspélcze-
snych czasach. Duzo wigkszego znaczenia nabraly te formy komunikagji, ktére
umozliwiaja zwrécenie uwagi klientéw, zwickszenie wspétczynnika konwersji
na stronach internetowych, a takze zadbanie o to, aby uzytkownicy mogli prze-
czytaé dobre jakosciowo i wartosciowe teksty. Rosnie wigc takze znaczenie sto-
rytellingu, czyli tworzenia angazujacych opowiesci dla klientéw, dzigki keérym

! Uniwersytet Jagielloniski, Wydzial Zarzadzania i Komunikacji Spotecznej.
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uzytkownicy sieci Internet moga identyfikowa¢ si¢ z bohaterami reklam oraz
tresci blogowych. W biznesie coraz czgsciej zacierajg si¢ réznice migdzy takimi
pojeciami, jak reklama, Public Relations (PR), marketing, a storytelling oraz
content marketing to dziatania na styku nauk humanistycznych i spotecznych.
Kazdego dnia ludzie otrzymuja nieskoniczong ilo$¢ informacji pochodzacych
z telewizji, Internetu, ksiazek, aplikacji mobilnych oraz od 0séb im znajomych.
W efekcie pojawia si¢ zjawisko przetadowania trescig i trudno jest pozyskad
i utrzyma¢ uwage uzytkownikéw stron internetowych. Rozwiazaniem jest two-
rzenie takich opowiesci i artykutéw, ktére naprawde angazuja czytelnika i spra-
wiaja, ze jest on zainteresowany ich trescia.

Celem opracowania jest préba analizy i oceny roli content marketingu i sto-
rytellingu w zakresie efektywnej komunikacji w Internecie.

Pojecie content marketingu

Content marketing to termin anglojezyczny, ktéry w jezyku polskim thu-
maczony jest jako marketing tresci'. Termin ten odnosi si¢ do kreowania i pu-
blikowania tresci, ktérych celem jest pozyskanie klientdw, a takze utrzymanie
ich uwagi. Content marketing ma znaczenie zaréwno w dziatalnosci przedsie-
biorstw, jak i w przypadku indywidualnych jednostek (na przyktad blogeréw
lub influencer6w), ktére cheg zdoby¢ zainteresowanie wsréd oséb ich obserwu-
jacych. Jak wskazuje Skrobich, content marketing definiowany jest jako ,tech-
nika marketingowa polegajaca na tworzeniu oraz rozpowszechnianiu istotnych
i cennych tresci, dazaca do przyciagnigcia, pozyskania i zaangazowania jasno
zdefiniowanej grupy odbiorcéw docelowych — w celu zmotywowania klienta
do dziatai przynoszacych zysk”?.

W skfad aktywnosci zwigzanych z content marketingiem wchodzi przede
wszystkim publikacja artykuléw w Internecie i prasie drukowanej, prowadzenie
blogéw, redagowanie e-bookdéw, tworzenie grafik (w tym infografik — grafik

L. Swieczak, Wykorzystanie narzedzi strategii content marketingu w polskich instytutach ba-
dawczych, ,Marketing Instytucji Naukowych i Badawczych” 2016, nr 4, s. 103.

* L. Skrobich, Content marketing jako jeden z kluczowych elementéw nowoczesnej strategii mar-
ketingowej, ,Zeszyty Naukowe Politechniki Czestochowskiej — Zarzadzanie” 2016, nr 22,
s. 86.
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informacyjnych), a takze prezentacji. Zgodnie z literaturg przedmiotu mozna

wyr6znié nastgpujace korzysci wynikajace ze stosowania content marketingu?®:

1. Zwigkszenie zainteresowania klientéw ustuga lub produktem.

2. Zbadanie postaw i potrzeb konsumentéw.

3. Optymalizowanie materiatu (bgdacego podstawa marketingu tresci) pod
katem wyszukiwania konkretnych stéw (fraz) kluczowych.

4. Zwigkszenie zaangazowania uzytkownikéw w Internecie.

5. Zadbanie o lepsze wyniki przedsi¢biorstwa, przede wszystkim w zakresie
kreatywnosci i innowacyjnosci.

6. Rozwijanie kultury opartej na informacjach oraz na wiedzy.

7. Edukowanie konsumentéw (szczegblnie dzigki tekstom poradnikowym,
specjalistycznym i e-bookom).

8. Zwigkszenie sprzedazy i podniesienie wynikéw finansowych firmy.

9. Wigksza rozpoznawalno$¢ marki.

10. Efektywne wykorzystanie mozliwosci przedsi¢biorstwa.

Doste¢pne wyniki badani wskazuja, ze jedna osoba, ktéra obserwuje lub sub-
skrybuje blog firmy (otrzymuje stosowne powiadomienia na swoja skrzynke
elektroniczng) jest duzo lepszym klientem niz sto losowo wybranych oséb*.
Dzieje si¢ tak dlatego, ze jedna osoba moze skuteczniej kreowad wizerunek
firmy, jedli zgadza si¢ z jej postulatami, warto$ciami i jest zaangazowana w dzia-
tania przedsi¢biorstwa.

Content marketing wymaga przede wszystkim regularnego generowania
tresci przy pomocy specjalistéw, ktérzy posiadaja wiedz¢ merytoryczng i prak-
tyczna na wybrane tematy. Ze wzgledéw organizacyjnych firmy najczesciej de-
cydujg si¢ na powierzenie takich obowiazkéw agencjom marketingowym, ktére
zatrudniajg wyspecjalizowanych copywriteréw. W ten sposéb firma jest w sta-
nie osiagna¢ wzrost sprzedazy, a takze zwigkszy¢ swiadomos¢ produktéw i ustug
wsrdd swoich klientéw. Sposoby promowania tresci za pomocy strategii con-
tent marketingu zaprezentowano w tabeli 1.

3 Ibidem, s. 86.
4 Ibidem, s. 86.
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Tabela 1. Sposoby promowania tresci za pomoca strategii content marketingowej

skierowanych do wszystkich
uzytkownikéw

Sposoby promowania tresci Charakterystyka Efekey
Promowanie artykutéw na | Tworzenie artykuléw — Zwigkszenie
stronach blogowych ciekawych, wysokiej jakoéci, | zainteresowania

i zaangazowania klientéw
firmy

Pozycjonowanie tresci

Wstawianie stéw
kluczowych zgodnych

z zasadami SEO

(ang. Search Engine
Optimization), czyli
pozycjonowaniem stron,
tresci prezentowanych
w sieci Internet

Latwo$¢ wyszukiwania
danych tresci w Internecie

Tworzenie interesujacych
postéw w mediach
spolecznosciowych oraz
dodawanie link6éw

Kreowanie atrakcyjnych
tre$ci na Facebooku,
Instagramie oraz w innych
mediach spotecznosciowych

Zwigkszenie liczby
obserwatoréw, a takze
liczby o0séb, ktdre wchodza
na strong firmy przez linki
w mediach
spoteczno$ciowych

Informowanie klientéw
o nowosciach w e-mailach

Tworzenie newsletteréw
i zachecanie klientéw do
korzystania z tej formy

komunikacji

Zwigkszenie
zainteresowania klientéw
nowymi produktami

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie L. Skrobich, Content marketing jako jeden z kluczo-
wych elementéw nowoczesnej strategii marketingowej, ,Zeszyty Naukowe Politechniki Czgsto-
chowskiej — Zarzadzanie” 2016, nr 22, s. 87.

Content marketing w swoich zatozeniach opiera si¢ przede wszystkim na
dziataniach perswazyjnych, ktére sa skierowane do konkretnej grupy klientéw.
Zgodnie z literaturg przedmiotu marketing tresci jest czasami okreslany jako
sztuka komunikacji z klientami. Porozumiewanie si¢ odbywa si¢ w tym przy-
padku za pomocg monologdw oraz dialogéw, a takie poprzez dostarczanie cie-
kawych tresci i inspirujacych rozwiazan®.

5 W. Swieczak, Content marketing jako istotny element strategii marketingowej instytucji nauko-
wych, ,Marketing i Rynek” 2013, nr 10, s. 17.
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Storytelling, czyli budowanie wiezi za pomoca opowiesci

Storytelling to termin, ktéry zostat sformutowany w 2003 r., a autorem tego
pojecia jest Henry Jenkins®. Storytelling odnosi si¢ do zupetnie nowego spo-
sobu i stylu opowiadania historii, ktérego gtéwnym elementem jest wykorzy-
stanie mediéw. Zgodnie z podejéciem K. Stopczyriskiej storytelling ,to na-
rzedzie, ktére w logiczny, spdjny sposéb przedstawia i porzadkuje nastepujace
po sobie fakty, jednoczesnie zmieniajac chaos w porzadek. Interakcje pomiedzy
bohaterami danej opowiesci buduja jej atrakcyjnos¢ w oczach odbiorcéw. Sama
opowie$¢ stanowi podstawowy sposéb przekazania otoczeniu whasnej perspek-
tywy i postrzeganych wartosci”’.

Storytelling moze by¢ wigc uznany za jedno ze skuteczniejszych narzedzi
komunikacji, dzigki ktéremu mozliwe jest dotarcie do klientéw i przekazanie
informacji dotyczacych przedsigbiorstwa w taki sposéb, aby firma mogta wy-
r6znic si¢ na tle konkurencji. Profesjonalna i odpowiednia konstrukcja opo-
wieéci sprawia, ze przekaz jest wzmocniony o warto$¢ emocjonalna, co powo-
duje, ze klienci sa nim bardziej zainteresowani. Ciekawa i intrygujaca historia
dodatkowo angazuje uzytkownikéw i to zaréwno tych, ktérzy s3 nastawieni na
przekaz racjonalny czy informacyjny, jak i tych ukierunkowanych na komuni-
kat emocjonalny czy uczuciowy?®.

W typowej historii, tworzonej w ramach storytellingu, mozna wykorzysta¢
nast¢pujace elementy”:

1. Bohater, z ktérym adresaci moga si¢ identyfikowad.

2. Katalizator, czyli ustuga lub produkt w ofercie firmy.

3. Konflikt, a wigc zauwazenie wyzwania lub trudnosci, z ktdra spotyka si¢
bohater w opowiesci.

4. Linia mety, czyli punkt, w ktérym bohater rozwiazuje trudnosc.

5. Wnioski, a wigc nauka lub moral, ktére bohater wyciaga z catej historii.

W przypadku storytellingu i efektywnej komunikacji duze znaczenie ma
wykorzystanie archetypéw, ktére pozwalajg na zachowanie spdjnosci marki,
a takze odwotanie si¢ do podstawowych wartoéci. Liczba archetypéw jest

¢ K. Stopczyriska, Wykorzystanie storytelling w kreowaniu wizerunku marki w social media,
,Handel Wewngtrzny” 2016, nr 3, s. 318.

7 Ibidem, s. 318.

8 Ibidem, s. 319.

? C. Augustynowicz, Uwagi o storytellingu jako strategicznej koncepcji brandingu i operacyjnego
narzedzia komunikacji, ,Zblizenia Cywilizacyjne” 2016, nr 1, s. 170.
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w pewnym sensie nieskoriczona, jednak przedsi¢biorstwa korzystaja najczeséciej

z takich archetypdéw, jak: zwykly cztowiek (Nescafe, Visa), opiekun (Johnson

& Johnson, Volvo), przywddca (Mercedes), bohater (Nike) czy tez buntownik

(Harley Davidson)'. Archetypy, a takie mity zatozycieli lub innowatoréw

konkretnych przedsi¢biorstw, s3 tymi elementami, ktére zwigkszaja zaintereso-

wanie dang marka i jej produktami. M. Hajdas wskazuje, ze dotychczasowe

badania dotyczace storytellingu pozwalaja na wyciagnigcie nast¢pujacych wnio-

skow!!:

1. Klasyczne koncepcje marketingowe tracg na wartosci.

2. Zdecydowana wigkszo$¢ uzytkownikéw szuka nowych metod budowania
marki.

3. Sukces firmy zalezy w duzym stopniu od angazujacej narracji, metafor oraz
archetypéw.

4. Storytelling w przysztoéci stanie si¢ kluczowym zjawiskiem w zakresie pro-
wadzenia biznesu.

Dobra historia, przedstawiona w reklamie internetowej, wideo na YouTube,
artykule lub we wpisie blogowym, pozwala na zamiang biernego obserwatora
lub stuchacza w aktywnego, zaangazowanego uczestnika, ktérego interesuje
tre$¢ przekazu. W niektérych przypadkach storytelling moze by¢ ,skrojony na
miar¢” dla pewnej grupy odbiorcéw, a wtedy adresaci mogg poczud si¢ jak bo-
haterowie danej opowiesci. Kluczowe w tym kontekscie jest odwolywanie si¢
do tych doswiadczen, ktére sa typowe dla danej grupy spotecznej. Przykla-
dowo, w przypadku biznesmenéw mozna pokazywaé w filmach lub scharakte-
ryzowaé w tekstach blogowych spotkania w firmach i doktadnie odzwierciedli¢
odczucia ich uczestnikéw, natomiast w odniesieniu do studentéw dobrze opi-
sa¢ na blogu lub w mediach spotecznosciowych stres zwigzany z egzaminem
lub pisaniem pracy promocyjnej. Na bazie takiej opowiesci mozliwe jest pro-
mowanie produktéw lub ustug danej firmy. Opowies¢ harmonizuje fakty i je
porzadkuje, a dodatkowo pelni funkcje komunikacyjne. Dobra historia po-
winna by¢ przede wszystkim ciekawa, ale i prosta, zrozumiata dla wszystkich,
a jednoczesnie musi mie¢ unikalny charakeer, taki, ktéry kojarzy si¢ tylko
z dang marka. Niektére historie sg przekazywane ,,z ust do ust”, a dopiero p6z-
niej pojawiaja si¢ w mediach spoteczno$ciowych i na stronach internetowych.

1" M. Hajdas, Storytelling — nowa koncepcja budowania wizerunku marki w epoce kreatywnej,
»Wspdlczesne Zarzadzanie” 2011, nr 1, s. 119.
W Ibidem, s. 120.
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Przyktadem moze by¢ stworzenie pierwszego komputera w garazu przez Steve’a
Jobsa lub tez przedstawienie historii firmy Wedel w formie opowiesci'?. Story-
telling umozliwia dodatkowo zbudowanie pozytywnego wizerunku marki i do-
tarcie do konkretnych grup klientéw (np. sienioréw, oséb z pokolenia Z, ko-
biet ci¢zarnych itd.).

Rola content marketingu i storytellingu w efektywnej komunikacji
w Internecie

Komunikacja to termin, ktéry mozna zdefiniowa¢ jako ,,dwustronny proces
przekazywania informacji w formie symbolicznej przez odpowiednie kanaty
miedzy nadawcy a odbiorca, dzigki czemu moga oni nawiazywa¢ kontake ze
soba”"?. Content marketing oraz storytelling sa aktualnie jednymi z wazniej-
szych narzedzi komunikacji w Internecie. Gl6wng cechg tych metod komuni-
kacji jest oddzialywanie na wyobrazni¢ za pomoca stowa pisanego lub méwio-
nego. Ludzie, stuchajac opowiesci, moga je sobie wyobraza¢, a dzigki temu
takze je zapamigtywad i czué z nimi silny zwiazek emocjonalny.

Content marketing i storytelling nie s3 wbrew pozorom wykorzystywane
tylko w komunikacji zewne¢trznej, ale takie maja zastosowanie w komunikacji
wewngetrznej, a wigc w przypadku kontaktéw z pracownikami danego przed-
sigbiorstwa. Przyktadowo, niektére zagraniczne korporagje, takie jak Capge-
mini lub Aon, wykorzystuja storytelling do tworzenia opowiesci wzmacniaja-
cych wigz pracownikéw z firma i jej misja. Twércy takich historii moga odwo-
tywa¢ si¢ do kolektywnych doswiadczen, integrujac w ten sposéb pracowni-
kéw. W przypadku komunikacji zewngtrznej kluczem do efektywnego poro-
zumiewania si¢ jest tworzenie angazujacych opiséw, artykutéw i opowiesci. Za-
miast streszcza¢ fakty w ,,suchy” i nudny sposéb, mozna stworzy¢ opowies¢ na
temat historii marki w formie ciekawej biografii'.

Zgodnie z literaturg przedmiotu mozna wyrdzni¢ nastgpujace rodzaje pro-
dukeéw, ktdre mogg stanowi¢ baze i inspiracje content marketingu i storytel-
lingu®:

12 C. Augustynowicz, op. cit., s. 172.

13 J. Ober, Funkcja i rola efektywnej komunikacji w zarzqdzaniu, ,,Zeszyty Naukowe. Organi-
zacja i Zarzadzanie” 2013, nr 65, s. 257.

4 M, Hajdas, op. cit., s. 118.

5 Ibidem, s. 120.
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1. Produkty o dlugiej tradycji, ktére sg znane nawet kilku pokoleniom (na
przykiad Coca-Cola).

2. Produkty wytwarzane w sposéb naturalny i ekologiczny, co jest zgodne ze
wspolczesnymi trendami.

3. Produkty i ustugi, ktére moga zmieni¢ ludzi w sposéb fizyczny lub psycho-
logiczny, na przyklad zajecia w osrodkach fitness, zabiegi w SPA (fac. sansum
per aquam, zdrowie przez wodg), zywnos¢ ekologiczna.

4. Produkty technologiczne i artystyczne, ktére pozwalaja jednostce na wyra-
zenie siebie, wlasnych emocdji i odczué.

W Internecie komunikacja czesto jest dwustronna i odbywa si¢ w formie
dialogu, dzigki czemu uzytkownicy moga udziela¢ informacji zwrotnej. W tym
kontekscie content marketing i storytelling sa idealnymi narzedziami marke-
tingowymi, poniewaz pozwalaja klientom i konsumentom tworzy¢ wiasne hi-
storie oraz opisy, komentowa¢ dostgpne tresci (np. artykuly na temat danych
produktéw), a takze prowadzi¢ rozmowy z przedstawicielami firmy.

Content marketing oraz storytelling sa czgsto wykorzystywane w mediach
spolecznosciowych, poniewaz wlasnie tam mozliwa jest najefektywniejsza,
dwustronna i ztozona komunikacja. Zgodnie z literatura tematu mozna wyréz-
ni¢ nastgpujace cele content marketingu i storytellingu w ramach komunikacji
z adresatami'®:

1. Ugruntowanie warto$ci marki.

Zwigkszenie zaangazowania uzytkownikéw sieci Internet.

Budowanie spéjnosci w zakresie historii, ustug oraz produktéw firmy.

Wzmocnienie relagji z klientami i konsumentami.

Umocnienie wizji i misji przedsi¢biorstwa.

NV

Poprawa wizerunku marki.

W zakresie komunikacji w ramach content marketingu i storytellingu moz-
liwe jest — na co juz zwrécono uwagge — prezentowanie adresatom réznych hi-
storii. Przede wszystkim firma moze przedstawia¢ studia przypadkéw oraz bio-
grafie zawodowe pracownikéw, ich dzialan oraz osiagni¢é. Spore znaczenie
majg takze artykuly poradnikowe, informacyjne i specjalistyczne, ktére spra-
wiaja, ze uzytkownicy moga zdoby¢ wiedzg oraz cenne informacje na interesu-
jace ich tematy. Niektére opowiesci moga wigc petni¢ funkcje informacyjna,

16 Thidem, s. 121.
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inne edukacyjna, a jeszcze inne emocjonalng (jej celem jest wzbudzenie pew-
nych emodji i odczué u uzytkownikéw sieci Internet).

Obecnie przedsi¢biorstwa moga budowa¢ wigz z klientami dzigki zintegro-
wanej komunikacji marketingowej, w sklad ktérej wchodzg rézne narzedzia,
takie jak omawiane tu content marketing, storytelling, ale tez promocja w In-
ternecie oraz social media marketing'”. Konieczna jest integracja wskazanych
narze¢dzi marketingowych i dbalo$¢ o to, aby pelnily one efektywna role komu-
nikacyjna. W tym celu wazne jest zbadanie potrzeb klientéw, sprawdzenie ich
oczekiwan, a takze korzystanie z dobrych praktyk i przyktadéw innych przed-
sigbiorstw, ktére osiagnely sukces. Znaczenie ma takze przyjecie dlugiej per-
spektywy czasowej w dziataniach marketingowych, aby mozliwe byto zweryfi-
kowanie zmian i analizowanie efektéw dziatari content marketingu i storytel-
lingu. Cheac zyska¢ zupelnie nowych klientéw, nalezy takze postawi¢ na réz-
norodno$¢ i badanie oraz diagnozowanie probleméw. W ten sposéb mozliwe
jest wypracowanie odpowiednich modeli komunikacji, ktére beda przynosity
pozytywne efekty, w tym poprawialy wizerunek marki, zwigkszaly jej swiado-
mo$¢ wsrdd akeualnych i potencjalnych klientéw czy umozliwiaty przedsigbior-
stwu osigganie satysfakcjonujacych wynikéw finansowych.

Podsumowanie

Rosnace znaczenie komunikacji z klientami we wspétczesnym $wiecie spra-
wia, ze coraz wigcej przedsi¢biorstw decyduje si¢ na wdrozenia narzedzi, takich
jak content marketing i storytelling. W ten sposéb mozliwe jest zwigkszenie
zaangazowania i lojalno$ci uzytkownikéw sieci Internet wobec danej marki,
a takze zaprezentowanie im najistotniejszych informacji na temat nowych pro-
duktéw oraz ustug. Tworzac angazujace i unikalne artykuly, a takze budujac
ciekawe historie, marka moze zdoby¢ nowych klientéw. Opowiesci i artykuly
powinny wigc budzi¢ ciekawo$¢ u adresatéw, jak réwniez sprawiaé, ze beda oni
chetnie dzielili si¢ tymi tre$ciami z innymi ludZmi.

P. Tkaczyk w swojej ksiazce pt. Narratologia'® pisze o tym, jak wazne jest
wzbudzanie emocji poprzez dobre opowiesci, ktdre zaczynaja si¢ od znanych
wszystkim stwierdzen, takich jak: ,Dawno temu w odleglej galakeyce...” lub

7 M. Pluta-Olearnik, Zintegrowana komunikacja marketingowa — koncepcje, praktyka, nowe wy-
zwania, ,Marketing Instytucji Naukowych i Badawczych” 2018, nr 2, s. 127-128.
18 P. Tkaczyk, Narratologia, PWN, Warszawa 2019.
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4. Content marketing i storytelling, czyli efektywna komunikacja w Internecie

,Za gbrami, za lasami...”. Takie tresci przenosza uzytkownika sieci Internet
w czasy dzieciristwa, a to wiasnie wtedy wszystko wydawalo si¢ by¢ bajkowe,
nowe i intrygujace. Odwolania do prostych emocji w historiach opowiadanych
przez marki moze by¢ przystowiowym strzatem w dziesiatke i budzi¢ u ludzi
wiele pozytywnych konotacji. Konieczne jest dodatkowo tworzenie wigzi mig-
dzy firma i klientami, a mozna tego dokona¢ poprzez efektywng komunikagje,
a wigc stosowanie content marketingu i storytellingu w umiejetny sposéb.
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Karolina Seczkowska

CONTENT MARKETING AND STORYTELLING - EFFECTIVE
COMMUNICATION ON THE INTERNET

Summary

Dynamic development of new technologies and progressive digitization mean
that in the modern world various activities related to the effective communica-
tion on the Internet are increasingly important. As part of marketing, as well
as psychology, content marketing and storytelling has an important role. The
purpose of this article is to characterize two terms: content marketing and sto-
rytelling, as well as, to present their role in terms of effective communication
on the Internet.
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