Walka o klienta

Ostatnio zostatem zapytany o kolejne krokig@ne z budowaniem marki okien i
drzwi. Niby nic prostszego. W kdej kshzce, traktujcej o temacie, mma znalec jasne
wskazowki. A jednak, biac pod uwag brarre, zadanie nie jest takie oczywiste. dREzas¢
ma ograniczonerodki, a produkt praktycznie identyczny. Nie tylkzas jaki spdzitem, jako
menader, w firmach okiennych, ale réwri@statnie lata, kiedy stalenedionsultantem
utwierdzity mnie w przekonaniug jest obszar krytyczny dla marki okna, ktéry, wrgrie
rzeczy, jest bardzo zaniedbany. Przede wszystkinamgtwie strategicznej. Bo operacyjnie
wszystko wyghda w miag w porzdku. Doktadnie w m§l przystowia,ze spoza drzew nie
widat lasu. Tym zagadnieniem jest merchandising. Diga2éAno dlategaze okna jako
produkty i marki przelatajprzezswiadomdaé konsumentdw jak btyskawice. Raz, readdwa
razy wzyciu budujemy dom. Trwa przetnie pottora roku. W tym czasie na zakup stolarki
paswiccamy dwa, trzy tygodnie. | koniec. Nie rozpatajemy tego faktu, chybage
napraw@ nieszczsliwie wybralismy dostawe. Trafimy na reklara badz nie. Nie jest fatwo
pocelowa. Ale punkt sprzedsay odwiedzé musimy! Moim zdaniem 60-70% decyzji zaje
od tej wi&nie wizyty. Tam odgrywa sirzeczywisty boj na umysty. . Jak najewiec
traktowa, czy te rozumie€ merchandising?

Zacznijmy od prostego przyktadu. Producenci art§lukpaywczych musz ptacic
za umieszczenie swoich wyrobow na odpowiednich gudtkw hipermarkecie. Dodatkowe
optaty wymagane ss za szerok& i glcbokas¢ ekspozycji, za umieszczenie na poice na
wysokasci wzroku, za liczh facingdéw, czyli twarzy” na poice, za miejsce nankach
regatdw, za miejsca paletowe, za miejsca przy kasgc Szacuje si ze tzw. dochody
marketingowe stanowi ok. 20% wszystkich dochodéw #dich sklepow. Spdéjrzmy na
problem od strony producenta. Dlaczego @taltidatkowe pieadze za miejsce ekspozycyjne
i czy to ma sens? Przekornie odpowiadaj jeli by nie miato, to nikt by nie ptacit.
Odpowiednia ekspozycja potrafi akszy¢ rotacg towaru nawet o kilkadziegi procent!
Firmy bardzo dbaj o odpowiedrny ekspozyagi. Kazdy szanujcy sk producent wyposa
swoich przedstawicieli w ,przewodnik merchandising®, a ci z kolei dbaj o odpowiednie
rozmieszczenie produktéw w punkcie sprzgddo od tego zalsy wysoka¢ ich zarobkow.

Jak to st ma do ekspozycji produktow w salonie sprzsdatolarki okiennej? Tu
logika ekspozycji jest troghinna. Zastandwmy sichwile, co znajduje si na ekspozycji w
typowym niewielkim salonie sprzezia(do ok. 40 i ekspozycji). Znajdziemy tam prawie na
pewno: kompletne wzorcowe okno, przekroje profilzorniki koloréw, okd, naranik, by¢

moze probniki szkia, dodatki (rolety, parapety). Nafzej klient kpdzie s¢ poruszat po



salonie po olkygu zgodnie lub przeciwnie do ruchu wskazéwek zedasdeznie od wielu
czynnikéw). Jednak okno pozostaje centralnym, imiggszym punktem ekspozycji. Czy to
jest merchandising? Tak, ale to tylko jeg@&sc¢z Definicji tego narzdzia jest co najmniej
kilka. Wickszas¢ skupia st na tej podstawowej - wdaiwa ekspozycja towaru na poice,
dbanie o odpowiedni poziom zapasow, dobdr matevidhDS i zapewnienie dodatkowej
ekspozycji. A gdyb§my powiedzieli, ze merchandising to zintegrowany system daiata
przedstbiorstwa w zakresie planowania i ksztalttowania gistobandlowej pod wzgbem
tresci, formy, miejsca, iléci, czasu, jakéci i ceny. Utasamiany jest on z marketingiem
handlowym Iub z marketingiem w punkcie sprzgdadetalicznej. Brzmi dziwnie i
odstraszajco. To mae tak: merchandising to optymalizacja sprzgd@oprzez lepsz
organizagt przestrzeni sprzedg, aby najlepiej odpowiedziezapotrzebowaniu konsumenta.
Jw lepiej. Aby pokaza ztozomg natue merchandisingu warto bytoby jednak pegyjze jest
to po prostu skuteczne sprzedawanie.

Jeli merchandising to filozofia dziatania map na celu zwrécenie uwagi klienta na
konkretny towar to dlaczego nie zaézego wczéniej niz ararrowanie stojakdéw okiennych?
Mozna zacz¢ juz od wyghdu punktu sprzedg i jego witryny (Visual merchandising). Ludzi
oceniamy ,na rzut oka”, liczy sipierwsze wraenie, tak samo jest w przypadku oceniania
przez ludzi witryny sklepowej: decydupierwsze 3 sekundy. Dlatego trzeba zéokszystko
by witryna zaintrygowata klienta, by zaglta do we§cia.. Jednak by przekaz byt skuteczny
trzeba zna charakterystyk grupy docelowej produktu czy marki. Komunikat wigsyy przez
witryne musi trafig& w oczekiwania i gusta klienta — inaczej organizoavi:dzie witryna
sklepu z mod miodziezowa, inny przekaz &dzie kierowany przez witryny sklepow
ukierunkowanych na odbiogdojrzatego. Parafrazag, inaczej powinien wygbaé salon
sprzeday ekonomicznej stolarki PVC, zupetnie inaczej niejsgdzie oferujemy
ekskluzywne okna drewniane. \Afree sklepu musi kontynuow&omunikat witryny. Shay
temu zastosowanie odpowiednich materiatow wigzeniowych, kolory, éwietlenie, detale
ararracyjne. Z luksusem kojarzyestiemne drewno, jasne z naturaloia i swoboa —
zastosowanie zatg od grupy docelowej, od charakterystyki klientaz#ly kolor ma swoj
komunikat: czerwony silnie pobudza, biel kojarzy zhiewinndcia i spokojem, a
pomaracz z energi, i ich zastosowanie nie me byt przypadkowe. Wane jest, by
konsument nie czut@przyttoczony ogromem przestrzeni, by nie czehginiej zagubiony.
Coraz cesciej w sklepach pojawiajsi¢ cyfrowe ndniki promocji (Digital Merchandising),
jak ekrany LCD czy bardziej zaawansowane technéciak plazmowe 41z holograficzne

ekrany z panelem dotykowym. Zastosowanie tychguizstuzy wzmocnieniu reklam



telewizyjnych i mae by kolejnym bodcem zachcajpcym Klienta do signiecia po
konkretny produkt. Czy na pewno nie ma by ich wykorzystaw naszej kategorii? deli
ktos nie ma pomystu to podpowiem — mocno zaaongany klient, z pewnieia, przyjrzy se¢
ciekawie pokazanemu procesowi produkcji lub mamta tadnym obiekcie.

Aby sprawdzt¢, jak materiaty merchandisingowe spetaiagwop role, nalery
kontrolowa oskgane wyniki ilgciowe oraz jakéciowe placowek sprzedg Jedn z
najwazniejszych metod kontroli merchandisingu jest badatypu ,mystery shopping”
(tajemniczy Klient). Badanie to polega na odwiedzgorzez audytoréw sklepu i zbadaniu
miedzy innymi poziomu jakéri obstugi klienta czy kompletdoi oferty. Metoda pozwala na
ocerg wygladu zewrtrznego i wewntrznego punktu sprzeég stuzy kontroli ekspozyciji
produktéw i materiatéw reklamowych itp. Samo bae@ania charakter obserwacji ukrytej,
kontrolowanej i standaryzowanej. Oznaczaz®,pracownik nie wieze jest kontrolowany,
natomiast ankieter dziata na podstawie womg przygotowanego scenariusza, a reakcje
badanego wpisuje do standaryzowanego kwestionariuZastosowanie tej techniki
badawczej pozwala na m.in. na rozpoznanie fachkowdojalnosci sprzedawcéw, pozwala
poprawt efektywnd¢ obstugi klienta i co najwaniejsze ma obiektywny charakter.
Jednoczénie badanie ,mystery shopping” stanowi dobry instemt wspierania sprzeda
pozwalajcy gromadzi informacje o ekspozycji towaréw, na przyktad cayosipowiednio
oswietlone, czy nie znajdajsic w katach, martwych, zacienionych strefach itp. Dostartez
wiedzy o produkcie i rodzaju przekazywanych infocjna przeprowadzone ostatnio wizyty
w punktach sprzeds w Warszawie na ul. Bartyckiej dobitnie pokaguje sprzedawcy maj
bardzo stah wiedz na temat zespaleszybowych, ich funkcji oraz roli jakpetna w oknie.
Nie biom pod uwag miejsca okna w domu, funkcji pomieszazes ktérych okna bda
montowane, wysokiti, stronswiata i otoczenia. Dodatkowo powismy uzyska informacg
na temat wygldu placowki i pracownikOow, dogtnasci personelu i zainteresowaniu,
zrozumieniu potrzeb klienta oraz spraétioobstugi, gdzie ten element wptywa w istotny
sposOb na postrzegafachowd¢ obstugi oraz jej jak&. Duzo tych informacji i pojawia si
pytanie jak to upordkowat. Warto wkc jeszcze raz wspomuiie strategicznym podajiu
do zagadnienia. Merchandising nie zady¢ oderwany od strategii marketingowej firmy, a
przede wszystkim strategii marki. K&y z jego elementéw, zaréwno tych widocznych, jak i
ukrytych jest tdmociagiem, dzgki ktdremu dostarczamy klientowi kluczowych wskazdwe
jaka firma i produktem ma do czynienia. Na tej podstawie jegowa zapetnia si
odpowiednia wizka skojarzé, a sid tylko krok do podjcia decyzji. Jak zwyklezycze

wszystkim chwili czasu na weryfikacyvtasnego stanu posiadanigiotr Lutek



