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d lat piramida Maslowa nie zmie-
nia si¢. Czlowiek nadal potrzebuje
tyle, ile potrzebowat sto, dwiescie
czy tysiac lat temu. Nie mamy nowych
potrzeb — mamy rozdmuchane te, co byly
zawsze, tyle ze przyjmuja one coraz nowsze
formy. Jako ze w naturze czlowieka lezy
che¢ posiadania coraz lepszych rzeczy,
ta nowsza forma oznacza, ze stara nie jest

uwierzyc

juz wystarczajaco dobra i Ze chcemy ja
»wymieni¢ na lepszy model”. Wszystkie po-
trzeby w krajach, gdzie kréluje marketing,
wszystkie, ktére mozna zaspokoi¢ (w kaz-
dym razie takie, za ktére mozna zaplaci¢
kartg kredytowa) — sg zaspokojone, zaczela
sie wiec od jakiego$ czasu era tworzenia
nowych form i odmian tych rzeczy, ktore
juz mamy. Jednak dla celéw marketingu
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Jak twierdzi wielu medrcow
marketingu i psychologii, im
wiecej zmystéw w cztowieku
uruchomimy, tym wieksza
szansa, ze konsument nie tyl-
ko kupi, ale tez bedzie bar-
dziej zwigzany z naszg mar-
ka. Chodzi nie tylko o nasze
zmysty podstawowe, ale tez
0 inne wazne drogowskazy

— 0 mySlenie i czucie.

angazowanie jakiego$ kolejnego zmystu
wecale nie jest takie oczywiste, tym bar-
dziej ze czesto nie korzystamy z dobro-
dziejstw nawet tych sensoréw, o ktérych
wiemy, ze mogliby$my je wykorzystac.

Wielozmystowos$¢ tam, gdzie
wczesdniej byt tylko mézg

Do czego stuzy dzis komputer? Do wszyst-
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kiego. Ale pierwotnie, méwigc w wielkim
uproszczeniu, miat stuzy¢ temu, zeby szyb-
ko wykonywa¢ bardzo skomplikowane
wyliczenia. Zakfadano, ze jest potrzebny
przede wszystkim duzym i powaznym fir-
mom. Dlatego tez komputery wygladaty
powaznie — byly czarne, ,,biurowe”

S.Jobs i S. Wozniak, twércy komputera
Apple, jako pierwsi stwierdzili, ze kompu-
tery maja by¢ osobiste. Wozniak miat stwo-
rzy¢ co$, co jest dobre w §rodku, a Jobs cos,
co ludzie beda lubi¢. Tak - lubi¢! To Jobs po
raz pierwszy w swojej branzy powiedzial,
ze zmystowe receptory, jak oczy, nos, uszy
czy nawet serce (traktowane jako symbol
kolejnego, bardzo waznego zmystu) maja
znaczenie nawet wtedy, kiedy kupuje sie
co$ tak racjonalnego jak komputer. Dlatego
nowe komputery zyskaly charakterystyczny
zapach (!), wydaja przyjazne uszom dzwieki
i maja mate $wiatetko, ktére miga w rytm
oddychania cztowieka (to dla zmystu ser-
ca, rzecz jasna). O zmyst racjonalny (czyli
mozg) zatroszczyl sie Wozniak. Obydwaj
za$ przyjeli, ze dopiero tak wszechstronnie
dobry produkt to podstawa.

Wzrok to najwazniejszy zmyst dla marki
Apple. Jobs uczeszczal niegdys na lekeje ka-
ligrafii. Niewielu student6w to robifo — nikt
nie widzial specjalnej potrzeby uczenia si¢
czego$ w gruncie rzeczy bezuzytecznego.
Jobs jednak uwazat, ze piekno nie jest bezu-
zyteczne. Wiedza i umiejetnosci pozyskane
na tych zajeciach - jak sam to potem po-
wiedzial - przyczynily sie w duzym stopniu
do tego, ze komputer Mac wygladat tak, jak
wygladal, a zastosowane w oprogramowa-
niu ikonki powodowaly, ze nie tylko fatwiej,
ale tez chetniej uzywato sie go do pracy.

Jeden przekaz na wiele sposobdow

Mark Constantine, zatozyciel firmy Lush
Cosmetics, zawsze powtarzal, Ze uwielbia
patrze¢ na produkty wytozone na warzyw-
nych straganach, bo uruchamia to wszyst-
kie jego zmysty. Wykorzystat swoja mitos¢
do natury, aby stworzy¢ wybitnie ekolo-

giczna marke kosmetykéw. Nawet design
jego sklepu zainspirowaly francuskie stra-
gany z serami i ryba oraz wegetarianskie
restauracje.

Jak opowiadac o ekologii i naturalnosci,
zeby nie bylo nudnie i banalnie?

Inspiracja dla niego bylo (i nadal jest)
wszystko co naturalne i $wieze. Wyglad
nawigzuje do réznych pysznosci — owoce,
lody, stodycze - cos, co chcialoby sie zjes¢
i co musi by¢ $wieze.

Calkowita ekologicznos$¢ jego pro-
duktéw byla demonstrowana nie tylko
na ulotkach - akcentowal ja kazdy element
produkeji - poczynajac od sprawdzonych
dostawcow sktadnikéw, a konczac na in-
nowacyjnym braku opakowania i uzyciu
popcornu jako zamiennika styropianowych
kulek amortyzujacych delikatne produkty
podczas dostawy.

Bardzo to wszystko przyjazne i ekolo-
giczne w oczywisty sposob, bo przemawia
do wszystkich zmystéw, a poza tym jeszcze
do wyobrazni, emocji i intelektualnego
zaangazowania spolecznego.

Dodawanie zmystu, zeby
zwiekszy¢ skutecznosé

Jeste$my rozni. I nie chodzi o to, ze kaz-
dy z nas jest wyjatkowy. Chodzi o rzeczy
istotne statystycznie — prawie 7 proc. ludzi
to leworeczni, color blinded - prawie 4,
a 40 proc. ma problem z widzeniem. No
a jeszcze réznice wzrostu, wagi itd... Nie
oznacza to, Zze musimy zrezygnowac z ma-
sowe] produkgji, ale znajac nisze, mozemy
dodac¢ gdzie$ element atrakcyjny czy po-
mocny dla ,,nietypowych” zmystow. W jed-
nej z sieci supermarketéw w USA oprocz
oznaczania rzeczy przecenionych kolorami
wprowadzono dodatkowo wyréznik oparty
na ksztalcie. Nie jest to Zadna rewolucja,
ale posuniecie, ktore utatwia zycie tym,
ktorzy nie rozrézniaja koloréow.

Kiedys szczoteczki do zebow dla dzieci
wygladaty identycznie jak dla dorostych.
Firma IDEO jako pierwsza zaobserwowala,

ze dziecko trzyma szczoteczke inaczej niz
dorosty - cala raczka. W zwiazku z tym,
wbrew wczeéniejszej logice, zaprojektowali
grubszy trzon szczoteczki przeznaczonej
dla dzieci, zeby maluchowi byto wygodniej
ja trzymac. Potem nastapilo dodawanie
kolejnych elementdw, jak np. wizerunek
lub ksztatt ulubionej postaci z bajki czy
zwierzatka. Teraz wydaje si¢ to oczywi-
ste, ale wtedy wykorzystanie naturalnej
motoryki dziecka i stworzenie naturalnej
motywacji do zabawy w przypadku tak po-
wszechnego i funkcjonalnego produktu jak
szczoteczka do zebdw, bardziej niz prosby
rodzicéw przyczynilo si¢ do wydluzenia
czasu mycia zebow.

Ile kosztuje ignoracja

Ta ignorancja to niedocenianie roli zmy-
stow. Niestety, nigdy nie bedziemy wiedzie-
li, ile naprawde moze kupic¢ klient, jezeli nie
zapewnimy mu najbardziej komfortowych
warunkow zakupu.

Jaki$ czas temu prowadziliSmy badania
w sieci sklepow z ubraniami. Nie trzeba
byto geniusza, zeby zauwazy¢, ze w pew-
nych godzinach w jednym z tych sklepow
ruch znaczgco si¢ zmniejszal. Klienci, na-
wet jesli co$ przymierzali, to i tak robili
zakupy znacznie mniej chetnie niz o innej
porze. Sprzedawcy nie wiedzieli, co o tym
sadzi¢, tym bardziej ze efekt ten nie byt
obserwowalny w innych sklepach sieci.

Badacz postanowit zachowac sie tak jak
klient — wyszedt na jaki$ czas ze sklepu,
przeszedt sie po innych, sprawdzit, co sie
dzieje u konkurencji i wrdcit z powrotem.
Cos nieuswiadomionego zniechecalo go juz
przy drzwiach, ale twardo poszedt dalej.
Wybral kilka ubran, wszedt do przymierzal-
nii... wyszed! prawie od razu. Tam kryla si¢
odpowiedz - to byl zapach. Nie, nie perfum
Chanel nr 5, ale.... zapach smazonego oleju!
W sklepie z ekskluzywna odzieza!

Okazalo sie, ze dokfadnie nad przymie-
rzalnig byla restauracja fast food i przez
kratki wentylacyjne przechodzil zapach.



W czasie godzin lunchowych gwattownie
zwiekszal sie ruch w restauracji i intensyfi-
kowal sie zapach... w sklepie nizej. Sprze-
dawcom trudno bylo wykry¢ to zjawisko,
bo zapach przesaczal sie powoli i mieli czas,
zeby sie przyzwyczai¢. Nowy klient — nie

miati... nie chcial.

Akceptowanie naturalnych
tendencji

Oczywiécie mozemy uczy¢ klienta, jak ma
sie zachowywac i kupowa, ale czy aby nie
jest pro$ciej nam sie do niego dostoso-
wac? Tym bardziej ze sa takie rzeczy, ktore
na temat réznych grup klientéw wiemy
na pewno.

Na przyktad, nie od dzi§ wiadomo,
ze mezczyzni nie lubig prosi¢ o pomoc,
pyta¢ o zdanie czy korzystac z doradcy-eks-
perta w banalnych sprawach. Obserwacje
jednej z firm badawczych w sklepie z do-
mowymi akcesoriami pokazaly réznice
zachowan kobiet i mezczyzn przy pétkach
z kieliszkami do win. Majac do wyboru
kilkanascie rodzajow kieliszkow, kobiety
nie mialy problemu, zeby zapytaé sprze-
dawcy, ktory jest do czego, czym si¢ réznia
i jaki rodzaj jest polecany. Po sesji dorad-
czej bardzo czesto wychodzily ze sklepu
zkompletem. Mezczyzni albo przychodzili
po konkretne kieliszki, albo. .. wychodzili

nie dokonujgc zakupu. Mozna tez bylto
zauwazy¢, ze chetnie przystuchiwali sie
rozmowom sprzedawcy z kobietami, cho¢
sami w nich raczej nie uczestniczyli. Reko-
mendacja badaczy bylo lepsze dopasowanie
sklepu do modalno$ci mezczyzn, ktorzy
preferuja zdobywanie informacji poprzez
czytanie, a nie pytanie. Rozwigzaniem bylo
powieszenie tabel wyjasniajacych, co do
czego stuzy.

Zanurzy¢ sie w strumien doznan

Jest wiele strategii i sposobow poszukiwa-
nia, czesto jednak zwodzi nas skupienie
na celu, przez co nie widzimy, co si¢ dzieje
po drodze.

Truizmem jest przypomnienie, Ze wiele
najwazniejszych rzeczy zostalo wymyslone
przez przypadek. Przypadki przytrafiaja
sie wielu z nas, niewielu jednak ma na tyle
otwarty umysl, zeby zauwazy¢ co$, czego
sie nie szukalo przez to, ze bylo sie zbyt
skoncentrowanym na celu. Dlatego dosy¢
istotne jest, zeby zanurzy¢ sie w doznania
wszystkich zmystéw i mie¢ otwarte nie
tylko oczy.

W 1879 roku Constantin Fahlberg zrobit
sobie przerwe na lunch w swojej chemicz-
nej pracowni w Johns Hopkins University.
Zapomnial przed jedzeniem umy¢ rece.
Zazwyczaj taki brak higieny nie prowadzi
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do dobrych skutkéw, a na pewno moze
by¢ niebezpieczny w przypadku chemi-
ka aktywnie pracujacego w laboratorium.
Fahlberg nie umart od tego, ale zauwazyt,
ze jego kanapka stodko smakuje. Bedac
cztowiekiem dociekliwym, postanowit
sprawdzi¢, skad sie mogt wzigé nietypowy
posmak. Ryzykujac tym razem rzeczywiscie
zyciem, zaczal prébowac réznych substan-
¢ji w laboratorium. Znalazi!! Od tej pory
mozemy zamiast cukru uzywaé do kawy
stodzika.

Musimy patrze¢, widzie¢, zobaczy¢
i wierzy¢. Oznacza to tak naprawde spel-
nienie kilku warunkéw naraz: musimy by¢
czujni, zeby spostrzec, otwarci, zeby zo-
baczy¢, dociekliwi, Zeby zrozumie¢ i mie¢
zaufanie, ze rzeczy si¢ zmieniajg, a ludzie
sg rozni. Do tego cztowiek jest istota holi-
styczna, a wiec wielozmystowa. A potem
musimy by¢ na tyle rozsadni, odwazniiin-
nowacyjni, zeby wyj$¢ poza rozwigzania
(i zmysty), do ktorych wczesniej bylismy
przyzwyczajeni.

Julia Izmatkowa, zalozycielka Izmatkowa
Consulting - pierwszej w Polsce firmy
specjalizujacej sie w badaniach etnograficznych dla
marketingu i biznesu.

julia@izmalkowa.com
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Strone tworzysz nie dla siebie, a dla swoich klientéw. A oni bywajg niecierpliwi
i leniwi. Szukajg twardych konkretéw. Dowiedz sig, jak powinna wyglgdaé strona,
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