Dlaczego klienci kupuja okna drewniane

Rynek coraz gorzej toleruggedniakow, trudniej jest egzystowaie wyr&niajac Sk
niczym - innowacyjnym pomystem, doskonada produktu ldz ustugi, skuteczriwia
komunikacji marketingowej czy chociay najnizsza cera. Poza tym specyfika obecnych
czasoOw i stosunek spotedstwa do sukcesu sprawige che¢ wybicia st jest coraz bardziej
powszechna. Nie bez znaczenia jest oczekiwaniad@nz aby wszelkie podejmowane
dziatania powikszaty wartéci firmy badz marki.

Czym wikc jest insight? Definicji pojawia swiele, tak jak wielu jest definiagych.
Najbardziej lakoniczna definicja to "zrozumieniensamenta”, jednak jest to definicja tak
pojemnagze wiasciwie nic nie wnoszca. Niedawno polscy badacze rynku ptigjrobe
zdefiniowania insightu, okéjac go jako wyprowadzone z obserwacji zachbwa
zrozumienie ludzkich potrzeb, ktore stanowi przeistado praktycznych, udanych dziataa
rynku. Insight nie dotyczy wytznie konsumenta, me to by rowniez prawda o produkcie,
kategorii ladz marce.

Wszystko wynika z faktuze powszechnie uwa sk, ze konsumenci podejmuj
decyzje w sposob racjonalny, czyligd przyktadowo jego zasoby finansowegrsniejsze,
bedzie kupowat produkty tsze. Z tego podgjia mazna wnioskowa rowniez, ze
obiektywnie lepsze produkty powinnysiprzedawalepiej. Nic bardziej kidnego.
Najwiecej dowodow ukazygych ztazonas¢ postaw oraz ich staby zgzek z zachowaniem
konsumentow dostarcza praktyka marketingowadganenader wie, jak trudno
przewidzi€ czy dany produkt po wprowadzeniu na rynekgsie sukces. Malto takich, co
dadz sobie uci¢ reke za sukces. Pagtacie Pastwo przypadek Sony? Walkman zostat
wprowadzony wbrew opinii potencjalnych konsumentktérzy wyraali brak
zainteresowania produktem. A taciate? Badani zdaegdie opowiedzieli giprzeciwko
czarnemu kolorowi (taty krowy) na opakowaniu. Kleasyym za przyktadem jest Nescafe.
Kawa ta pocztkowo sprzedawatagbardzozle. Zbyt tatwa do przyrdzania kawa
wzbudzata nieatt gospodyt i przekonanieze podajc taky kawe zle wypetniaj swop role.
Mimo ze, w testacBlepych nie potrafity wskazagorszego smaku.

A jak jest z drewnianymi oknami? Gdyby rzecz$eieé konsumenci podejmowali
decyzje w petngwiadomie, udziat w rynku tego produktu bytby maigimy. Jest
zdecydowanie dusze, bardziej podatne na uszkodzenia, wymagegpiatji pozakupowej,
ktora, w przypadku powtoki lakierniczej, daje jedyto,ze moment ponownego malowania
odwleczemy w czasie. Funkcjona#do podstawowe wspotczynniki? Niewyndiajace.

Zawsze mena chwyct sie ostatniej deski ratunku moxa o piknie tej stolarki. Ale, po



pierwsze to sprawa wytkowo subiektywna, po drugie, przy obecnym zaawamasiu
wizualnym oklein stosowanych w oknach PVC, bardmdrie do wychwycenia. Bo przezie
nikt chyba nie ma wtpliwosci, ze argument ekologiczny to zastona dymna.

A jednak bardzo dia grupa konsumentéw decyduje sa taki zakup $wiadomie
godzi s¢ na niedogodrixi zwiazane z uytkowaniem. Jeeli zapytamy klienta wprost
(positkujac sk na przyktad badaniem sormavym) jakie czynniki spowodowaty jego
decyzg, zacznie on opowiada konkretnych cechach produktu, ja&ip czy zgodnéci z
projektem. Marka, reklama czy opinie otoczenia palsk na kaicu tej listy. Co wecej, nasi
odbiorcy naprawgsa przekonanize postpuja wedtug tego schematu! Co zrélaiby
dowiedzi€ sig prawdy? | po co nam taka wiedza?

Zrozumienie motywaciji i postaw konsumenckich todxi@ niezbkdna aby mdrze
realizowa zaradzanie marketingiem i sprzedaw firmie. Oczywicie mazna zalogowéa
albo przyghdat sie dziataniom konkurencji. Po pierwsze, zawszdzemy z tylu, a jedna ze
ztotych regut marketingu méwi o tyme niewane kto jest najlepszy, bo wszyscy i tak
zapamgtuja tylko tych pierwszych, po drugie, i to jest dée sytuacja obecna w stolarce
budowlanej, konkurencjaddnie komunikuje s ha poziomie reklamowym ze swoimi
odbiorcami. O badaniach marketingowych pisatem, nie &de sie wiec powtarzat. To
jedyna drogazeby we§c¢ na wyzszy poziom zrozumienia, ¥ nie warto oszezlzat na tym
elemencie. Insight, czyli wiedo konsumencie, nima odkryg wstuchugac si w
bezpdrednie wypowiedzi konsumentowadr posrednio, obserwuag i analizugc postawy i
zachowania. Jednak nie wszystkie opinie konsumentduiki bada to insight. Coraz
czesciej pod insight podgga st na przyktad wyniki dyskusji grupowych. Badanie geajna
celu ocer produktu, opakowania czy reklamy nie ma nic wspgtnz wghdem, poniewa
nie spetnia wgkszasci powyzszych zataen - od gkbi zdobytej wiedzy, poprzez istotétopo
powszechngx.

Na drugie z postawionych pyi@dpowied jest oczywdcie rownie banalna — aby
lepiej komunikowa si¢ z otoczeniem, wydawaacjonalnie pienidze na reklay w
odpowiednim kierunku szkdlistuzby handlowe i dziki temu poweksz& przewag
konkurencyja. Wykorzystanie insight'u w komunikacji me przynié¢ wiele korzci.
Przede wszystkim konsument identyfikuje sidan, sytuacy, uznajc ja za blisk sobie,
rozpoznaje w niej siebie, co w znacznym stopniuanygodnia przekaz i buduje emocjonalny
zwiazek z reklamowanym produktem/markstotne jest jednak wdaiwe wykorzystanie
insightu - dmieszenie wartai cenionych przez grepdocelovs, zta egzekucja pomystu

mog spowodowa odwrotny efekt. Przekaz oparty na insight'cie fésiniez atrakcyjny dla



konsumenta, poniewgotwierdza lub wskazuje elementy autoreflekspré&ts dla odbiorcy
bardzo cenne. Istotna dla konsumenta jest relew&nprizekazu - zawiera on elementy,
ktorym odbiorca automatycznie przypisuje wys@kaznosé. Insight utatwia zrozumienie
komunikacji, wzmaga jej perswazygio poniewa tok myslenia jest konsumentowi znany,
opiera s¢ na sprawdzonych jumechanizmach.

Zrozumienie konsumenta, jego potrzeb, wantazachowa, aspiracji nie jest
jednoznacznym i prostym zabiegiem. Proste szufladkie demograficznych targetéw (np.
miody, miejski, zamgny) niewiele wyjdnia. Inna bowiem jest jego strategia decyzyjna, gdy
chce c@ zjes¢ w przerwie pracy, inna gdy sprawgobie jedzeniem przyjeméq inna gdy
zaimponowad znajomym. Nie ma uniwersalnego zrozumienia konsuayeawsze jest jakin
wycinkiem, ze wzgidu na okrélony cel poznania.

Co to oznacza dla producentow stolarki drewniadef? bardzo wiele obszaréw, ktore
maozemy poprawd dzigki wiekszej wiedzy o tym, kim jest cztowiek, ktory kupujasze okna.

Po pierwsze, nie musimy, agez nie powinndimy, konstruujc przekaz reklamowy,
skupi& si¢ na prezentacji samego produktu czy jego f@ka. Nie ma tazadnego wptywu
na decyz klienta. Co wgcej mazna w ogole nie pokazgroduktu i osigna¢ swietne
rezultaty. Kluczemsaspiracje i emocje. A efektem inspiracja i wywaéapotrzeby na
innym poziomie ni che¢ zapetnienia otworu w budynku.zé miatbym wskazamarl,
ktora (jako jedyna!) idzie to drago bytby to, z pewniia, Velux. Warto przyjrzé sie
firmie, ktéra od lat lideruje swojej kategorii.

Po drugie, przekonanie o tyde ztazona natura konsumenta ma istotny wptyw na
proces zakupu, wskazuje kierunek doskonalenigbgtandlowych i ksztattowania strategii
sprzeday. Rola doradcy klienta w tej kategorii, w pierwstazie kontaktu, powinna
cechowa si¢ stuchaniem, a nie mowieniem. Na prezenrtabgrty zawsze przyjdzie czas. W
pierwszej kolejnéci warto dowiedzié si¢ kim jest klient (zawdd, wyksztalcenie, rodzina |
podchodzi do inwestycji budowlanej, co spowodowagodo nas trafit. Kolokwialnie rzecz
ujmujac, trzeba zdohyinformacg co go tak naprawed,kreci” w tej sytuacii.

Oczywiicie zastosowajest znacznie wtej: rozwoj produktu, Sposob jego prezentacji
w punkcie sprzedsy, polityka cen detalicznych, mechanika promocjzsplay i wiele
innych. Na koniec warto przytoczKklasyka biznesu. Peter Drucker mawiat — ,To cazlad
biznesu m¥la, ze wiedz o kliencie i rynku to najegciej nieprawda.... Klienci bardzo
rzadko kupuy to co biznes mili, ze im sprzedaje.” Warto patéc, ze nie produkujemy dla
siebie samych ale dla ludzi i ich potrzeb. Potrzekiorych nie zawsze mogvotwarcie.
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