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*Consumer Insights

* Spostrzezenia na temat konsumentow
* Wglad w konsumentow

Consumer InSightS »wglad w konsumenta” |
Definicja ,,customer insight”:

* ,Wejscie do umystu konsumenta i postrzeganie
rzeczywistosci z punktu widzenia konsumenta”

» ,Gtebsze i catosSciowe zrozumienie problemoéw,
z ktorymi konsumenci majg do czynienia”

» "Gteboka prawda” o konsumentach oparta naich
zachowaniach, doswiadczeniach, przekonaniach,
motywacjach, potrzebach lub pragnieniach, ktora jest
istotna w rozwigzywaniu zadan/ problemow zwigzanych
z oddziatywaniem na docelowych klientow.
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Consu mer I nSightS »wglad w konsumenta” Il

* Consumer Insights moze przeksztatcic¢ zatozenia i przeczucia
w sprawdzone zrozumienie zachowan klientéw.

Dzieki dobrej znajomosci klienta, menedzerowie produktu
i marketerzy mogg zrozumiec i wyrazaé problemy, potrzeby
i zachcianki klientéw, lepiej niz sami klienci.
* Consumer insights stanowi wiedze o konsumentach,
na podstawie ktérej moga by¢ stworzone pomysty na
odpowiednie dla danych konsumentéw koncepcje marki
oraz pomysty marketingowe.

Szersza i dogtebna wiedza na temat konsumentow
(ich potrzeb, motywacji i zachowan) moze stanowié
dla przedsiebiorstwa element przewagi konkurencyjne;.

ConSU mer |nSightS »wglad w konsumenta” - Il

* Charakterystyki konsumentow powstajg w oparciu
o badania konsumentow:
- wywiady pogtebione, obserwacje (badania
etnograficzne)iin.;
- analize ich zachowan rutynowych (realizowanych bez
zastanowienia, czesto majgcych charakter
nasladownictwa),
- obserwacje otoczenia, w ktdrym konsumenci
funkcjonujg (w tym zachowan innych oséb
z ich najblizszego otoczenia).

Por. Robert FURTAK http://marketing.umcs.lublin.pl/furtak
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Consumer InSightS ,wglad w konsumenta” - IV

Consumer insights sg bardzo waznym elementem strategii marki

Dysponenci marek powinni w miare doktadnie rozpozna¢
konsumentow z wybranego segmentu docelowego dla marki
(pozyskac wiedze o zachowaniach tych konsumentow, ich sposobie

myslenia, potrafi¢ wczuc sie w pofozenie tych konsumentow,
Szczegolnie istotne jest rozpoznanie:
* Odczuwanych przez konsumentéw potrzeb i sposobow ich
zaspokajania
* Podstawowych motywacje zachowan tych konsumentéw jako
nabywcow i uzytkownikow

* Korzysci oczekiwanych przez konsumentéw od marki (produktu)
* Rzeczywistego stosunku konsumentow do marki

COHSU mer InSightS »wglad w konsumenta” - V

e Badanie ,,Consumer Insights” dociera pod skdre
i do gtowy konsumenta, aby znalez¢ ,,przyczyny”
zakupdw, konsumpciji; zrozumie¢, co sie stato
i zaplanowaé, co moze sie wydarzy¢ w przysztosci.
* ,Wglad w konsumentédw” zapewnia zrozumienie,
ktdre moze doprowadzi¢ do podejmowania
dziatan marketingowych wobec konsumentéow
na bardziej bezposrednim i osobistym poziomie.
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1) Kim sg konsumenci?
2) Co konsumenci robig?
3) Dlaczego to robig?

3) ,kat”!l — nikt wczesniej nie zauwazyt tej kwestii,
ani tez nie mowit o tym problemie tak szczegétowo!

Analiza konsumentow

Cechy demograficzne (wiek, pteé, zawdd, wykonywana
praca, stan cywilny, stan zdrowia, budowa ciafa, ...)

Cechy psychograficzne (poglady, wyznanie, postawy,
aspiracje, cenione wartosci, przestrzegane normy, zasady)

Aktualne postawy i zachowania odnoszace sie produktu,
ustugi czy zastosowan produktu.

Determinanty tych aktualnych zachowan

Postrzegane funkcjonalne i emocjonalne korzysci oraz
ograniczenia zwigzane z ustugg, produktem
czy jego zastosowaniami

Zrédta informacji, media, z ktérych korzystaja konsumenci
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6 Ws of Choice -1

Who/ Komu mamy * Cechy demograficzne (wiek, pte¢, zawdd, wykonywana

zamiar zaoferowac praca, stan cywilny, stan zdrowia, budowa ciafta, ...)

produkt/ustuge? * Cechy psychograficzne (poglady, wyznanie, postawy,
aspiracje, cenione wartosci, przestrzegane normy,
zasady)

* Aktualne postawy i zachowania odnoszace sie
produktu, ustugi czy zastosowan produktu.

When/ Kiedy * Czy zakupy produktu/ustugi sg planowanie czy
konsumenci odczuwajg spontaniczne? Dlaczego?
potrzeby/planuja * Czy konsumenci korzystajg z produktu/ustugi
zakup/kupuja i uzywajg krétkoterminowo czy dtugoterminowo? Dlaczego?
produktu/korzystajg * Jakie sg specyficzne okazje kiedy konsumenci
z ustugi? korzystajg
z ustugi/produktu?

Where / Gdzie * Gdzie konsumenci kupuja produkt/ustuge? Dlaczego?
konsumenci korzystajg * Gdzie konsumenci konsumujg, uzywaja produktu/
z produktow/ustugi? doswiadczajq ustugi? Dlaczego?
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6 Ws of Choice - 2

* Co konsument mysli o innych opcjonalnych

produktach/ustugach?

Co konsument mysli o korzysciach z tych innych

opcji/substytutow?

* Jakie s3 wymagane przez konsumentow funkcjonalne
cechy produktu/ustugi?

* Jakie sg wymagania konsumentéw dotyczace
fizycznych wiasciwosci produktu/ustugi?

* Jakie s3 emocjonalne potrzeby konsumentéw,

ktérym musi sprosta¢ oferowany produkt/ustuga?

Jakie istotne dla konsumentéw cechy funkcjonalne

produktu/ustugi, nie wystepuja w obecnie

oferowanych im produktach/ustugach?

Why Not? Dlaczego konsumenci nie  * Jakich istotnych fizycznych potrzeb konsumenci nie

chca kupowac i konsumowacé sg w stanie (w petni) zaspokoi¢ obecnie oferowanymi

oferowanych produktéw/ustug? im produktami/ustugami?

Jakie sg istotne potrzeby emocjonalne, ktorych

konsumenci nie sg w stanie zaspokoi¢ obecnie

oferowanymi im produktami/ustugami?

What / Jakie s3 inne opcje, substytuty
produktu, ustugi? Jakie sg inne
produkty/ustugi z tej kategorii?

Why/ Z jakich powoddéw konsumenci
korzystaja z produktéw/ ustug, ktére
dotychczas kupowali?
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Zrozumienie zachowan konsumentow

* Kto kupuje towar lub ustuge?
* Kto podejmuje decyzje o zakupie produktu?
* Kto ma wptyw na decyzje o zakupie produktu?
* Jak podejmuje sie decyzje o zakupie produktu?
Kto jakga role na siebie przyjmuje?
* Co kupuje klient? Jakie potrzeby trzeba zaspokoic¢?
* Dlaczego klienci kupujg konkretne marki?
* Gdzie sie udajg i gdzie szukajg, by kupic towar lub ustuge?
* Kiedy robig zakupy? Czy pora roku ma na to wptyw?
* Jaki stosunek majg klienci do naszego zakupu?
* Jakie czynniki spoteczne mogg mie¢ wptyw na decyzje o zakupie?
e (Czy styl zycia klienta wptywa na jego decyzje?
* Jak klienci postrzegajg nasz produkt?
* W jaki sposéb czynniki demograficzne wptywajg na decyzje zakupowe?
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Piec zasad definiujacych ,wglad” w konsumenta
* The Five Principles of Insight Definition

1. Ustalenie kontekstu
2. Wskazanie problemu
3. Wyjasnienie ,,dlaczego?”
4. Uchwycenie motywacji

5. Wyobrazenie o ideale

12



Pieciu podstawowych etapow realizacji ,,Consumer Insights”

1. Ustalenie kontekstu (Set the context)
* Ustalenie kontekstu dla danego ,wgladu
w konsumenta” poprzez proste
i jasne wyjasnienie specyficznej sytuacji.

* Prosta obserwacja:

— jak ludzie zachowuijg sie w danej sytuac;ji?

— co myslg?

— €O czujq?

— i co najwazniejsze - wyjasnienie: co robig

i co probujg osiggnac?
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Pieciu podstawowych etapow realizacji ,Consumer Insights”

2. Wskazanie problemu (Communicate the Dilemma)

* Kluczowe z zdefiniowaniu wglqdu jest zrozumienie barier,
ktore powstrzymujg konsumentdow przed osiggnieciem tego,
co chcieliby uzyskaé z uzyciem danego produktu lub ustugi.

* Pojawiajgce sie dylematy dotyczg: wartosci, zachowan, potrzeb

i pragnien. Nalezy dociec w jakich okolicznosciach pojawiajg sie

silne emocje i kiedy konsumenci majg poczucie konfliktu,
napiecia lub dyskomfortu.

* W tym miejscu mozna znalez¢ potezne spostrzezenia, ktére

dadzg mozliwos¢ emocjonalnego wczucia sie w konsumentow.

* Wskazanie dobrze scharakteryzowanego dylematu
konsumenckiego jest niezbedne dla sformutowania consumer
insights, bo bez niego nie istnieje problem do rozwigzania
i zadne ukryte potrzeby konsumentdw nie wymagajg rozwigzan.
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Pieciu podstawowych etapow realizacji ,,Consumer Insights”

3. Wyjasnienie dlaczego (Articulate why?)

Deklaracja wglgdu jest odkryciem mechanizmu motywowania
zachowan konsumenta, ktdry ma wyjasniac, dlaczego cos sie
dzieje w taki a nie innych sposéb.

Insight statement powinien by¢ zwieztg synteza
obserwowanych zachowan, spojrzeniem na podejmowane
przez konsumenta dziatania i na to, co je napedza. Nalezy
rozpoznac powody, dla ktérych konsument zachowuje sie
w okres$lony sposdb i dlaczego tak sie dzieje.

Jest to niezbedne by méc opracowac odpowiedni produkt lub
ustuge, ktore bytyby w stanie wzmocni¢ zachowanie
konsumenta lub zmieni¢ je.

Stanowi to bardzo wazny krok w ustaleniu, w jaki sposéb mozna
pomac konsumentom w osigganiu ich celow.

15

Pieciu podstawowych etapow realizacji ,Consumer Insights”

4. Uchwycenie motywacji (Capture the Motivation)

Odkrywanie podstawowych motywacji, ktore kierujg dziataniami
ludzi, ma fundamentalne znaczenie dla zdefiniowania wgladu.

Koncowi uzytkownicy produktu lub ustugi sg zmotywowani do
okreslonych zachowan pod wptywem odczuwania napiec
psychicznych. Przejawiajg sie one jako niespetnione potrzeby,
ktore muszg spetnic, aby napiecie znikto.

Nalezy szukac¢ tych napie¢ w czterech kluczowych obszarach:

- fizjologicznym, - emocjonalnym, - poznawczym

- isrodowiskowym, aby opracowac hipotezy dotyczacych
wgladu w konsumenta.

Nalezy wskazaé frustracje, ktore otacza dowolne doswiadczenie
konsumenckie, co pomoze znalez¢ kluczowe czynniki
motywujgce zachowania konsumentéw.
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Pieciu podstawowych etapow realizacji ,,Consumer Insights”
5. Wyobrazenie o ideale (Envision the Ideal)
Wazne jest, aby opisa¢ pozgdany stan koncowy lub
sytuacje, ktorej poszukuje konsument. Kluczem tutaj nie

jest zdefiniowanie odpowiedniego rozwigzania, ale jasne
przedstawienie:

- w jaki sposob konsument chciatby wygladac i odczuwac
Swiat?

- jakie powinno by¢ jego idealne doswiadczenie?
Doskonatym sposobem na wyrazenie tego jest rozpoczecie
od stwierdzenia "Chciatbym, zeby byto" i wyobrazenie

sobie idealnej sytuacji dla konsumenta z tej perspektywy.
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Consumer Insight - zadanie

* W grupie 3-4 0séb, prosze wybrac jedng z propozycji
tematu zadania dotyczgcego Consumer Insight (verte).
* W oparciu o formute ,6W of Choice” prosze
przygotowac uporzagdkowany wykaz pytan/zagadnien,
na ktore nalezatoby znalez¢ odpowiedzi/rozpoznac,
w celu stworzenia WGLADU W BADANYCH
KONSUMENTOW.

« I1IPROSZE NIE UDZIELAC ODPPOWIEDZI,
a TYLKO opracowac zestaw pytan/zagadnien
do rozpracowania!!!

18
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Propozycje tematéw: zadanie — Consumer Insight

* Weglad w konsumentéw dokonujgcych zakupu zestawow kina
domowego.

* Wglad w zachowania mezczyzn golacych zarost twarzy.

* Weglad w zachowania oséb korzystajgcych z internetowego
portalu spotecznosciowego (np. Instagram, czy Twitter).

* Wglad w zachowania uzytkownikow generatorow tekstow
online, wykorzystujgcych Al (Artificial Intelligence).

* Weglad w potencjalnych uzytkownikéw programoéw graficznych,
wykorzystujgcych Al (Artificial Intelligence).

* Wglad w zachowania uzytkownikéow odkurzaczy.

* Weglad w zachowania klientdw korzystajgcych z ustug bankéw
internetowych.

* Wglad w zachowania 0sdéb korzystajgcych z portali aukcyjnych
(np. Allegro, Ebay) jako nieprofesjonalni* sprzedawcy.

*) —tzn. nie prowadzacy oficjalnej dziatalnosci gospodarczej
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