Uniwersytet Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe
Ekonomiczny Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach
a\p\é w Katowicach ISSN 2083-8611 Nr 337 -2017

Zarzadzanie 12

Joanna Wiechoczek

Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach
Wydziat Zarzadzania

Katedra Zarzadzania Marketingowego i Turystyki
joanna.wiechoczek@ue.katowice.pl

ZAANGAZOWANIE KONSUMENTA A INNOWACJE
MARKETINGOWE PRODUCENTOW DOBR
ZAAWANSOWANYCH TECHNICZNIE®

Streszczenie: Glownym celem artykutu jest rozpoznanie poziomu zaangazowania kon-
sumentéw w kreowanie innowacji marketingowych producentéw dobr high-tech, a takze
wskazanie aktywnosci oraz narzedzi shuzacych inicjowaniu i rozwijaniu tego zaangazo-
wania. Wyniki badan dowiodly, ze producenci dobr high-tech angazuja konsumentow
w kreowanie innowacji marketingowych w wysoce zréznicowanym stopniu. Zaangazo-
wanie to jest najwyzsze w przypadku innowacji ze sfery komunikacji i obstugi klienta,
a najmniejsze w przypadku produktéw bedacych §wiatowymi nowosciami i produktow
istotnie udoskonalonych technologicznie. Angazowaniu konsumentow stuzag gltéwnie
interakcyjne narzgdzia internetowe. W artykule wykorzystano wyniki badan oparte na
metodach: krytycznej analizy literatury, dokumentacyjnej, naukowych studiow przypad-
ku i obserwacji.

Stowa kluczowe: zaangazowanie konsumenta, innowacje marketingowe, dobra zaawan-
sowane technicznie (high-tech).

JEL Classification: M31, O31.

Wprowadzenie

Producenci dobr zaawansowanych technicznie, w obliczu dynamicznych
przemian w otoczeniu (m.in. przeobrazen zachowan konsumentéw w kierunku
prosumpcji, duzego tempa postepu technologicznego, nowych rozwigzan komu-

" Badania zrealizowano w ramach projektu nr 2014/13/B/HS4/01614 sfinansowanego przez
Narodowe Centrum Nauki.
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nikacyjnych i w dziedzinie projektowania dobr), coraz aktywniej poszukuja
nowatorskich rozwigzan w sferze marketingu, ktoére pozwola im skutecznie po-
zyska¢ nowych nabywcow i utrwalaé relacje z aktualnymi klientami, a w rezul-
tacie poprawi¢ wlasng pozycj¢ rynkowa. Wdrazane przez wytworcoOw innowacje
marketingowe powinny zwieksza¢ postrzegana przez nabywce wartos¢ oferty.
Firmy, by temu sprosta¢, angazuja konsumentéw w réznorodne przedsigwziecia.

Gtownymi celami artykutu jest: wyjasnienie zatozen koncepcji zaangazowa-
nia konsumentow, identyfikacja rodzaju innowacji marketingowych producentow
dobr high-tech ze wskazaniem poziomu zaangazowania w nie konsumentow oraz
rozpoznanie gtdéwnych aktywnosci i narzgdzi angazowania nabywcow w ksztatto-
wanie tych innowacji.

Podstawa zrodtowg sa wyniki badan wtornych oparte na krytycznej analizie
literatury przedmiotu oraz metodach: dokumentacyjnej, naukowych studiéw przy-
padku (case research), eksploracyjnych badan pierwotnych z wykorzystaniem
metody obserwacji.

1. Koncepcja zaangazowania konsumentow — teoretyczne ujecie
marketingowe

W marketingu badania nad kategorig zaangazowania konsumenta rozwinie-
to po 2001 r., kiedy to Instytut Gallupa opracowal nowe narzedzie badawcze pod
nazwg CE (customer engagement), rozumiejac pod tym pojgciem zwigzek emo-
cjonalny pomiedzy klientami a firma [www 1]. Stuzyto ono prognozowaniu
lojalnosci klientdw, a uwzglednialo m.in. zaufanie nabywcy do marki, jego
emocjonalny z nig zwiagzek itp. [www 2].

Analizujac pojmowanie koncepcji CE w teorii marketingu, mozna dostrzec,
ze jest ona rozpatrywana w ujeciu waskim i szerokim. Waskie ujecie traktuje CE
jako konstrukt jednowymiarowy, koncentruje si¢ bowiem wytacznie na zacho-
waniach konsumentéw'. W szerokim ujeciu, uwzgledniajacym dodatkowo wy-
miar poznawczy i emocjonalny zachowan konsumentow, koncepcja CE jest
uznawana za ztozony konstrukt wielowymiarowy (to podejscie przyjeto za pod-
stawe badan w niniejszym opracowaniu). CE w tym ujeciu jest utozsamiane z:

— poziomem ,,obecnosci” klienta w jego relacji z firmg — obecno$¢ ta dotyczy
aspektow fizycznych, emocjonalnych i poznawczych [Patterson i in., 2006],

— poziomem zaangazowania klienta wywotanym przez marke oraz jego nasta-
wieniem uksztaltowanym w wyniku kontaktow z nig [Hollebeek, 2011, s. 559],

! Reprezentantami tego podejécia sg m.in. J. Bowden, J. van Doorn, P. Verhoef.
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— uczestnictwem klientow w ksztattowaniu oferty i innych aktywno$ciach mar-
ketingowych oraz ich powigzaniem z nimi [Vivek i in., 2012, s. 128-131],

— stanem psychologicznym klienta o zmieniajacej si¢ intensywnos$ci (zaleznej
od specyficznego kontekstu), ujawniajacym si¢ pod wptywem jego doswiad-
czen z marka/produktem (zdobytych np. w efekcie interakcji, wspotkreowa-
nia warto$ci) [Brodie i in., 2013, s. 105].

Definicje te wskazuja na dynamizm i kompleksowos$¢ kategorii CE oraz jej
uzaleznienie od swoistego kontekstu. Podkreslaja koncentracje na interakcjach/
relacjach miedzy klientami a firma/marka. Stad wdrazanie koncepcji CE wyma-
ga przyjecia perspektywy konsumenta [Rupik, 2015, s. 341]. Podejscie to jest
rownowazone stosowaniem przez firmy klasycznego paradygmatu marketingu
opartego na tradycyjnej orientacji na klienta.

2. Rodzaje innowacji marketingowych producentéw dobr
zaawansowanych technicznie a angazowanie konsumentow
w proces ich kreowania

Autorka artykulu przyjeta tu szerokie ujecie innowacji marketingowych.
Zaliczyta do nich zaréwno klasycznie rozumiane innowacje marketingowe, jak
i innowacje produktowe’. Innowacje marketingowe, wedtug Podrecznika Oslo
[2008, s. 52], sa rozumiane jako ,,wdrozenie nowej metody marketingowej wig-
zacej si¢ ze znaczacymi zmianami w projekcie/konstrukcji produktu lub w opa-
kowaniu, dystrybucji, promocji lub strategii cenowej”. Innowacje te sg wdrazane
w efekcie przyjecia nowej lub istotnie zmodyfikowanej koncepcji albo strategii
marketingowej, a ich celem jest lepsze zaspokojenie potrzeb klientow, repozy-
cjonowanie produktu, wykreowanie nowych rynkow zbytu.

Innowacja produktowa obejmuje natomiast wprowadzenie na rynek dobra
nowego lub znaczgco zmodernizowanego pod wzgledem cech fizycznych i/lub
funkcjonalnych czy uzytkowych. Dotyczy ona udoskonalenia konstrukcji i pa-
rametrow technicznych produktu, stosowanych komponentow, instalowanego
oprogramowania [Podrecznik Oslo, 2008, s. 50]. Innowacje tego typu opieraja
si¢ na nowych (czasem pionierskich) technologiach, wiedzy i nowatorskich za-
stosowaniach lub kompilacji istniejgcej technologii i zasobow wiedzy. Poréwnujac
meritum kategorii innowacji marketingowej odnoszacej si¢ do produktu i inno-

2 Ujecie to nawigzuje do definicji innowacji J. Schumpetera [1983, p. XXXVII], dla ktérego jest
nig wprowadzenie do produkcji nowych produktéw lub udoskonalenie istniejacych, zastosowa-
nie nowego sposobu sprzedazy, otwarcie nowego rynku, zastosowanie nowych, tanszych su-
rowcow.
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wacji produktowej, trzeba podkresli¢, ze tylko te zmiany w produkcie mozna
uzna¢ za typowe innowacje produktowe, ktore wywolujg wyrazne przeobrazenia
jego cech funkcjonalnych i/lub sfery zastosowan. W pozostatych przypadkach
trzeba je traktowaé jako innowacje marketingowe, nawet jesli determinujg one
duze zmiany w konstrukcji dobra. Opierajac si¢ dodatkowo na filozofii marke-
tingu, do innowacji produktowych i innych marketingowych mozna zaliczy¢
tylko takie rozwiazania, ktore sa przez nabywcow postrzegane jako novum [Ko-
tler, 1994, s. 322].

Analizujac innowacje marketingowe producentow dobr high-tech, mozna
stwierdzi¢, ze wprowadzaja je w odniesieniu do wszystkich instrumentow mar-
ketingowych. Maja one przewaznie charakter hybrydowy, gdyz zmiany dotycza
jednoczesnie ich sfery marketingowej i technologicznej. Wskazuje to na ich
$ciste powigzanie.

Tempo wdrazania innowacji jest zréznicowane, podobnie jak ich charakter
i zakres. W tabeli 1 zawarto przyktady innowacji marketingowych wdrazanych
przez wytworcow badanych dobr.

Tabela 1. Wazniejsze innowacje marketingowe producentéw dobr high-tech

. Producent
Instrument Rodzaj . ..
. . . /sektor Istota innowacji
marketingowy innowacji dziatania/
1 2 3 4
Produkty — §wiatowe Toyota Model Mirai — pierwsze seryjne auto zasilane przyjaznym
nowosci /motoryzacja/ dla $rodowiska wodorowym ogniwem paliwowym
.. Zelmer Rozszerzanie asortymentu o zmywarki i piekarniki,
Nowe linie produktu /AGD/ a w efekcie wejscie na rynek duzego sprzgtu AGD
. Samsung Rozszerzanie linii telewizora Smart 3D LED z zakrzywionym
Produkty rozszerzajace . . . .
linic produktowe /elektronika ekranem o modele z roznymi przekatnymi ekranu,
P uzytkowa/ np. 327, 48", 65, 757
Facelifting modelu serii 1 drugiej generacji — zmiany
Produkt . X . .. .
BMW stylistyki auta, wzbogacenie wyposazenia, rozszerzenie
Produkty udoskonalone . A . . e . A
/motoryzacja/ | wersji silnikowych, zwigkszenie mozliwosci indywidualizacji
wnetrza
Produkty Miele Model pralki W 2585 WPS Medicwash z programem
repozycjonowane /AGD/ plukania adresowanym do alergikow
Sony Smartfon Xperia M2, o zredukowanych kosztach (i nizszej
Produkty budzetowe /elektronika cenie), cechujacy si¢ stabszymi parametrami technicznymi
uzytkowa/ i mniejsza liczba funkcji
,,Boschville”— gra promocyjno-edukacyjna udostgpniona
Gry marketingowe Bosch w serwisie Facebook w ramach kampanii pralek z unikalng
M g /AGD/ funkcja VarioPerfect — gracz kontrolowat pranie ubran
z wykorzystaniem inteligentnego systemu
I . Aplikacja ,,Virtual Volkswagen Golf Cabriolet” udostgpniona
- Aplikacje mobile . . ..
Komunikacja . Volkswagen przed wprowadzeniem na rynek modelu nowej generacji —
. oparte na rozszerzonej . S . i
marketingowa S /motoryzacja/ nabywcy mogli obejrze¢ auto w realistyczny sposob,
rzeczywistos$ci . X .
np. Zobaczyc wngtrze, otworzyf: dach, wybra¢ kolorystyke
Storytelling Microsoft Ka{npama smartfoqow Lumia pn.l,,#MakeltHappen
.. . . | polegajaca na zgtaszaniu poprzez social media oryginalnych
oparty na koncepcji /IT i elektroni- . PR A A
. i kreatywnych marzen, ktére mogtyby by¢ spetnione przy
User Generated Content | kauzytkowa/ L . . A
uzyciu ww. smartfona i okreslonej aplikacji
Cyfrowy cybersalon Pionierski cybersalon wystawienniczo-sprzedazowy —
. (oparty na wirtualnej Audi nabywcy moga m.in. podziwia¢ wirtualny §wiat Audi City,
Dystrybucja . . . . i . T
i/lub rozszerzonej /motoryzacja/ | spersonalizowa¢ wymarzony model i obejrze¢ go w natural-
rzeczywisto$ci) nych wymiarach, zleci¢ produkcj¢ wybranej wersji
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cd. tabeli 1

1 2 3 4
Nowe salony iSpot opieraja na niespotykanej dotad koncepcji
T Apple e . i . .
Modernizacja sieci Jelektronika ekspozycji i sprzedazy produktéw — nabywca moze m.in.
sprzedazy . pozna¢ potencjat w sferze wspotdziatania ze sobg roznych
uzytkowa/ . .
urzadzen marki
Tworzenie wspolnych Samsung Wspdlny sklep z firma telekomunikacyjna Orange — klienci
salonéw z innymi /elektronika moga pozna¢ i naby¢ nowe produkty marki wraz z ustugami
firmami uzytkowa/ telekomunikacyjnymi
Mozliwosé obserwacji Producenci Konfigurator produktu pozwalajacy monitorowac ceng
ceny samochodow ksztattowanej przez klienta wersji auta
C Kredyt ,,Easy Drive” — klient ptaci niskie raty i niewielka
ena . Lo . . i .
Rozszerzanie wariantow | Volkswagen wplate poczatkowa; sam wybiera sposob zakonczenia
finansowania zakupu /motoryzacja/ umowy — moze splaci¢ auto lub zmieni¢ na nowe
(decyzj¢ podejmuje przy finalizowaniu umowy)

Zrodto: Opracowanie na podstawie materiatow zrodtowych i serwisoéw internetowych producentow.

Badani producenci najwigcej innowacji (o réznym poziomie nowatorstwa)
wprowadzili w sferze produktu, a kolejno komunikacji marketingowej i dystry-
bucji. Wigkszos¢ tych innowacji byla determinowana motywami technologicz-
nymi. Planowanie i wdrazanie innowacji marketingowych umozliwia wytwdrcom
m.in. zdobycie cennej wiedzy od nabywcoéw oraz emocjonalne ich angazowanie
i w efekcie wzmacnianie lojalno$ci wobec marki/produktu. By osiagnac¢ te ko-
rzys$ci, coraz wigcej z nich stara si¢ wdraza¢ koncepcje CE. Efektem jest wig-
czanie nabywcOw w sposob zaplanowany w proces kreowania innowacji marke-
tingowych’.

Analizujac poziom zaangazowania konsumentéw w kreowanie innowacji
marketingowych badanych producentow, mozna stwierdzi¢, iz jest on wysoce
zroznicowany. Najwyzszy stopien obserwuje si¢ w odniesieniu do komunikacji,
a kolejno dystrybucji (zwlaszcza obstugi klienta). Firmy, dzigki zastosowaniu
interakcyjnych narzedzi, mogg emocjonalnie angazowaé nabywce (np. poprzez
storytelling opary na crowdsourcingu, gry marketingowe, uzyteczne aplikacje),
a w efekcie pozyskaé¢ informacje niezb¢dne do stworzenia innowacji. Angazowa-
nie tu konsumenta nie wymaga od niego specjalistycznej wiedzy czy umiejgtnosci.

Z kolei najmniejsze zaangazowanie wystepuje w przypadku dobr — swiato-
wych nowosci i istotnie udoskonalonych technologicznie. Wynika to z faktu, iz
wigkszos$¢ konsumentow nie dysponuje specjalistyczng wiedza i kompetencjami.
Nabywcy sa zatem wigczani gtownie w projektowanie nietechnicznych cech
produktow, takich jak np. wielko$¢, stylistyka, kolorystyka, nowe wersje wypo-
sazenia (np. komponuja zestaw sktadnikow wyposazenia z udostepnionych przez
producenta modutow = efekt stosowania koncepcji masowej kustomizacji).

? Podejécie takie jest zwykle powiazane z realizacja koncepcji otwartych innowacji.
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3. Aktywnosci i narzedzia angazowania konsumentow w kreowanie
innowacji marketingowych badanych producentéow

Skuteczne i efektywne angazowanie konsumentow w proces ksztalttowania
innowacji marketingowych wymaga od producentéw zastosowania odpowied-
nich form aktywnosci i narzedzi oddziatywania na nabywcow. Musza one umoz-
liwia¢ multikanatowe interakcje z aktualnymi i potencjalnymi klientami, a czg-
sto tez personalizowanie z nimi kontaktéw. Stad tez wiekszo$¢ z nich opiera si¢

na Internecie (tabela 2).

Tabela 2. Glowne aktywnosci i stosowane przez producentow dobr high-tech narz¢dzia
internetowe stuzace angazowaniu klientow w kreowanie innowacji

marketingowych
Obszar CE
/i og6lny cel Glowne aktywnosci Narzedzie Przyktady zastosowania
aktywnosci/
)i 2 3 4
— przedstawienie oferty
— udostepnianie porownywarki
produktow, porad, inspiracji, aplikacji,
relacji na zywo itp. — www.zelmer.pl )
wsparcie jako centrum serwisowe - My .Samsung, M_ma
. .. . Amica, My Audi
prezentacja pomystow uzytkownikow ) (indywidualny profil
dobr Firmowa strona Klienta)
Ksztattowanie mozliwo$¢ zgtoszenia reklamacji, WwWw — Whirlpool Australian
pozytywnych opinii, propozycji udoskonalenia itp. discussion forums
doswiadczen zachecanie klientow do stworzenia — Toyota Live Chat
klienta poprzez wilasnego profilu zapewniajacego
bezpos'rednie rozne korzys’ci
i posrednie $ledzenie przez klientow realizacji
interakcje zamowien

z firma/marka

prowadzenie badan sondazowych
zachgcanie nabywcow do okreslonej

— Samsung: Facebook,
Instagram, You Tube,

angazowanie konsumentéw w konkursy,
akcje specjalne itp.

monitorowanie informacji i trendow
zarzadzanie sytuacjami kryzysowymi

/pobudzanie g . , Google+, Flickr
kl;iento'w do aktywnosci, np. zgtaszania pomystow, B Ami%a' Fac;book
. . odpowiedzi na pytania, udziatu ) >
zc'zangazovﬂvama_ w dyskusi, konkursach, eventach itp. Fanpa.ge Iqstagram, You Tube,
sig oraz kreowa L. , Kt w social Pinterest
nie $wiadomosci udostqpr}lame testow proglu tow, . mediach — Mercedes-Benz:
firmy/marki i jej pora?d, C}ekaWOStelf zzyca ﬁrmy 1tp. Facebook, Instagram,
pozytywnego realizacja kampanii komunikacyjnych You Tube, Twitter,
wizerunku, wyrazanie uznania za wsparcie ze Google+, Foursquare,
a takze strony klientow Tumblr
'budowam.e ) wymiana opinii i czerpanie pomystow
i wzmacnianie fanté
wiczi/ od klientow — samsungvillage.com/
ezl . .. .
ksztattowanie relacji z nabywcami blog
poprzez linki i rekomendacje — Direct2Dell
udostepnianie porad, instrukcji, Blog — blog.daimler.de
ciekawych informacji Microblog — Amica: brak wlasnego

bloga, ale wspotpraca
z blogerami
kulinarnymi
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cd. tabeli 2
1 2 3 4
— zachgcanie do wirtualnego testowania Samsung Galaxy
produktu Gifts, Theme Service,
- dostarcza'nié wiedzy, rozrywki itp.' Aplikacje Smgrt Switc_h itd.
— udostepnienie zdalnego zarzadzania mobilne Amica MObI'IC
produktami Miele@mobile
— przekazywanie ciekawych informacji BMW Connected
W rzeczywistym miejscu i czasie Classic
Samsung: Digital
— angazowanie konsumentow przez Gry Kitchen, Puzzle,
rozrywke, edukacjg itp. marketingowe Samsung Wooble
— realizacja kampanii komunikacyjnych | tworzone Mercedes: Escape
— umacnianie wi¢zi z marka dla marki The Map Game,
Mobile Family
— identyfikowanie potrzeb nabywcoéw Samsung: Marblar
i rozpoznawanie przysztych trendow Apple Support
— wlaczanie konsumentéw w rozwdj Platforma Communities forum
narze¢dzi marketingowych crowdsourcingowa | — Mercedes: Daimler
— poszukiwanie warto§ciowego contentu Open Innovation
i nowych rozwigzan réznych problemow Network
— Dell, Miele, Skoda —
Wspotkreowanie | — udostgpnienie personalizacji produktu Konfigurator nabywcy moga wedlug
innowacji przez na etapie sprzedazy — tzw. sale /Specyfikator potrzeb skomponowac
firme i klienta configuration produktu produkt z gotowych
modutow
— Dell, Aston Martin —
klient moze samodziel-
— wprowadzenie personalizacji produktu nie zaprojektowac
na wybranych etapach procesu Kreator produktu niektore elementy
produkecji produktu (np. barwe
nadwozia auta,
wybrane akcesoria)

Zrédto: Opracowanie na podstawie materiatow zrodtowych i serwisow internetowych producentow.

Badani producenci, inicjujgc dziatlania majace zaangazowaé nabywcow,
stosuja wiele zintegrowanych ze soba narzedzi internetowych. Opieraja si¢ one
na trzech filarach nowoczesnej komunikacji marketingowe;j, tj. #video, #social,
#mobile. W efekcie firmy uzyskuja wielokanatowy, bezposredni dostep do cen-
nej wiedzy konsumentow, ktorg moga wykorzystac przy projektowaniu innowacji.

Warto doda¢, ze producenci prowadza tez staly monitoring Internetu, np.
niezaleznych blogow, foréw dyskusyjnych, social mediow. Dzieki temu poznaja
oczekiwania konsumentéw. W efekcie moga ich bezposrednio angazowaé w atrak-
cyjne przedsigwziecia, co sprzyja budowaniu wiezi. Jednym z nich jest wytworca
sprzgtu AGD marki Zelmer. W 2016 r., monitorujac swoja nazwe, znalazt na
blogu Brand 24 interesujacy wpis mamy 4-letniego wielbiciela odkurzaczy. Fir-
ma zaprosita rodzing do fabryki w Rzeszowie, gdzie zapoznala ja z produkcja
sprzgtu. Film z tego wydarzenia, zamieszczony przez producenta w serwisie
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Facebook, spotkal si¢ z przychylnym odbiorem internautow [www 3]. Firma
dzieki monitoringowi Internetu zaangazowata w przedsiewzigcia takze innych
uzytkownikow jej urzadzen. Stato si¢ to tez inspiracja do organizacji konkursu
,»,MO0j Zelmer”, w ktorym konsumenci dzielili si¢ doswiadczeniami ze sprzgtem
tej marki [www 4].

Monitoring Internetu pozwala firmom na wiaczanie si¢ do dyskusji z klien-
tami, odpowiadanie na ich pytania i watpliwosci, dotarcie do sympatykéw marki
itp. Dzigki tej aktywnos$ci moga oni generowa¢ pomysty na nowe rozwigzania
marketingowe, co powinno si¢ przetozy¢ na spetnienie marzen ich klientow.

Podsumowanie

Badani producenci nieustannie wdrazaja innowacje marketingowe. Pozwalaja
one eksponowac nowatorstwo oferty, kreowac kulturg uzytkowania dobr, otwiera¢
nowe rynki, ale — co wazniejsze — zdobywa¢ wiedzg od nabywcow 1 w efekcie
proponowac dobra lepiej zaspokajajace ich potrzeby. Dlatego w coraz wickszym
stopniu angazujg nabywcow w kreowanie tych innowacji, co dodatkowo sprzyja
budowaniu emocjonalnej wiezi z firma/marka. Poziom tego zaangazowania jest
mocno zroznicowany. Najwickszy wystepuje w przypadku innowacji ze sfery
komunikacji i obstugi klienta, a najmniejszy — produktow, w ktérych dominuja
nowatorskie technologie (ze wzgledu na brak specjalistycznej wiedzy nabywcy
zwykle uczestniczg w projektowaniu nietechnicznych cech dobr).

Producenci, angazujac nabywcoéw w kreowanie innowacji, stosuja wiele zin-
tegrowanych ze sobg interakcyjnych narzedzi internetowych (np. strong WWW,
fanpage, blogi, aplikacje, platformy crowdsourcingowe). Stale tez prowadza moni-
toring Internetu. Dzigki temu uzyskuja wielokanatowy, bezposredni dostgp do
wiedzy konsumentow. To pozwala im lepiej dopasowaé oferte do oczekiwan od-
biorcy, szczegdlnie gdy wypracowali z nim wspdlnie dane rozwigzywanie.
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CUSTOMER ENGAGEMENT AND MARKETING INNOVATIONS
OF HIGH-TECHNOLOGY GOODS MANUFACTURERS

Summary: The main goal of the paper is to identify the degree of customer engagement
in creation of marketing innovations implemented by manufacturers of high-tech goods,
as well as to determine the activities and tools used to initiate and develop this engage-
ment. Research studies have shown that manufacturers of high-technology products are
engaging consumers in the creation of marketing innovations to varying degree. The
highest engagement occurs in the case of marketing communications and customer ser-
vice innovations, and the smallest — products — global news and significantly improved
technology goods. Internet based tools are mainly used to engage consumers. The meth-
od of critical analysis of the literature, documentary method, qualitative studies based on
analysis of case research and observation method are applied in the paper.

Keywords: customer engagement, marketing innovations, high technology products.



