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Klient

Z przysztosci

tekst: Julia Izmatkowa

Nie rozumiem, dlaczego prébujemy

sobie wyobrazi¢ internetowego

klienta przysztosci? Po co?

yobrazenie sobie

internetowego

Kklienta przyszto-
$ci jest réwnie abstrakcyjnym
zadaniem jak wyobrazenie
sobie, jak wygladaloby nasze
zycie, gdyby nie wynaleziono
kota. No bo jaki ma sens ta-
kie analizowanie ,,co by bylo,
gdyby?” zaréwno wtedy, gdy
myslimy o przysztosci, jak
i przesztosdci.
Kiedy przyszto$¢ nastanie,
wtedy bedzie klient. Po pro-
stu klient!

Owszem, tez mozna mo-
wi¢ o pewnych tendencjach
- ale... one w duzym stopniu
wynikajg z biezagcych obserwa-
cji, co dla czlowieka jest wazne,
co go najbardziej teraz dreczy,
0 czym marzy, czego si¢ boi,
do czego sie przyzwyczaja,
a od czego odzwyczaja. Przy-
gladajac sie temu, co si¢ dzieje,
analizujgc, w jakim kierunku
$wiat zmierza, mozemy opisac
pewne tendencje. Ale trudno
o nich méwié, zesg inter-
netowe, one sg ludzkie. Tyle

7e po prostu znajdujg swoje
ujscie w internecie.

Internet moim
powietrzem

Internet po prostu jest. Jak
go nie ma, w najlepszym wy-
padku czujemy dyskomfort.
Panike, stres i nietypowsg dla
nas agresj¢ — W najgorszym.
Internet daje nam poczucie
kontroli, kontaktu z rzeczywi-
stoscig. Jego utrata powoduje,
Ze czujemy, jak grunt pod no-
gami nam si¢ obsuwa.
Czekacie na lotnisku i samo-
lot si¢ spdZnia. Linie lotnicze
nie méwia, co si¢ dzieje. Ani
nawet, kiedy beda jakies$ infor-
magcje... Pamietacie frustra-
cj¢, bezradno$¢ i agresje, ktorag
wtedy czuliscie?

Skoro uwazacie, ze w takiej
sytuacji to naturalne i zrozu-
miate, to z jakiego powodu
krytykujecie emocje pojawia-
jace si¢ podczas utraty kontro-
li zwigzanej z byciem online?
Chodzi doktadnie o to samo
- tylko na duzo wickszg skale:
nie wiemy, o co chodzi, stra-
ciliémy kontakt z rzeczywi-
stoscig. I to nie zjedng (jak
w przypadku lotniska — gdzie
chodzi tylko o jeden rejs), ale
z kilkuset lub przynajmniej
kilkudziesiecioma, z ktérymi
jeste$my aktywnie powigza-
ni. Co to oznacza? Jakie ma
konsekwencje?

Nadmiar informacji

W Helsinkach powstala ka-
plica ciszy. Miejsce, gdzie
czlowiek moze doswiadczy¢
niezmaconej, pigknej ciszy.
Czego$, czego tak naprawde

na co dzieti nie mamy. Na zad-
nym poziomie naszego funk-
cjonowania. Taka kaplica ciszy
to guzik offline, ale zastosowa-
nie go oznaczaloby, ze tracimy
kontakt z rzeczywistoécig i po-
tem musimy jeszcze bardziej
nadrabiaé. Dlatego rzadko
korzystamy z tego przywileju
i zyjemy w nadmiarze hasta-
su, w szumie informacyjnym.
Jeste$my przyttoczeni liczbg
decyzji, ktére musimy podjaé.
Wyborami, ktérych musimy
dokonaé. Dlatego klient juz
teraz szuka (i ceni) tych, co
ulatwiajg mu podjecie decyzji.
Im bardziej patrze¢ w przy-
szloé¢, tym mniejsza bedzie
jego cierpliwo$¢. Rankingi juz
teraz rzadzg, a niedtugo sta-
ng si¢ najwazniejszym drogo-
wskazem. Zbedne jest mowie-
nie, ze musza by¢ obiektywne.
Obiektywne jest wszystko to,
co JA uwazam za dobre lub zle.
Cof sie po drodze stalo takie-
go, ze zmienila si¢ definicja
obiektywizmu. To cos, to nad-
miar marketingowych obiet-
nic bez pokrycia. Najbardziej
obiektywne beda subiektywne
opinie innych uzytkownikéw,
0s06b, do ktorych mamy zaufa-
nie, np. blogerow.

Im doktadniej,

tym pewniejsza decyzja

Juz teraz mamy tyle samo
cierpliwodci, ile czasu — czyli
nie mamy jej w ogdle. Im da-
lej wlas, tym bedzie gorzej.
Klient chce tego, czego chce,
doktadnie w takiej wersji,
w ktorej tego chee. Nie bedzie
chcial przeszukiwaé oceanu
mozliwosci. Bedzie oczekiwal,
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ze dostanie doktadnie ,, t¢ kro-
pl¢”, ktorg chee mied, ktéra mu
sie podoba. I to nawet wtedy,
gdy wlozy w to jak najmniejszy
wysitek. Im bardziej zaawan-
sowane, doktadne filtry, im
mniej czasu bedzie wymagato
uruchomienie - tym mniej-
sza szansa, ze zmieni nasze
produkty na lepsze modele,
na lepszy algorytm.

Kocham cie,
bo mnie kochasz

Kochamy tych, co nas kocha-
ja. Mito$¢ oznacza uwaznosé
i nastawienie na zaspokajanie
potrzeb. Jedyne, co rdézni mi-
toé¢ konsumencky od mito-
$ci romantycznej, to. .. jeszcze
wicksze wymagania.

Coraz mniej chcemy méwié
o tym, czego chcemy? Coraz
bardziej oczekujemy, ze kto$
bedzie wiedzial, czego chce-
my? Bo przeciez dokonujgc
wezesniejszych zakupdow, gdy
dajemy swoje lajki, dali$my juz
temu wyraz, prawda? Algo-
rytm, ktéry umozliwia zoba-
czenie, co klientowi sic moze
spodobaé na podstawie tego,
co juz mu sie wezesniej podo-
balo, bedzie budowat relacje,
lojalnos¢ i... zwickszatl zakupy.

Zadbaj o mnie tak,

jak o siebie nie zadbam
To, ze czlowiek czego$ chce,
nie znaczy, ze co$ naprawde
zrobi. To, ze w co$ wierzy, nie
Znaczy, ze to zastosuje. Na-
wet w przypadku rzeczy, kto-
re uznajemy za wartosciowe,
nie zawsze chcemy wklada¢
wysilek, zeby je zdoby¢. Dlate-
go, patrzac w przyszto$¢, ocze-

kujemy coraz bardziej, ze ten
wysitek zycia i poprawnego
dzialania bedzie za nas wy-
konywat kto$ inny. Juz teraz
w Finlandii K-Supermarket
stworzyl narzedzie Ravinto-
koodji, ktére analizuje odzyw-
cze sktadniki w produktach
przez nas kupowanych. To
odpowiedZ, na coraz czestsze
oczekiwanie konsumentow,
ze pod koniec zakupu bedg nie
tylko wiedzieli, co jest, a co nie
jest dobre dla ich zdrowia, ale
otrzymajg réwniez sugestie,
co majg jesé, a czego nie jesc.
I to ma pokaza¢ ich wlasnych
koszyk zakupowy, a nie pry-
watny dietetyk.

Rzadzi

rodzinna bliskos¢
Kiedy$, w malych miejsco-
woéciach, bardzo ufalo si¢
sgsiadom - byli prawie jak
rodzina. Przeprowadziliémy
si¢ do miast inagle daleko
od nas okazal si¢ ten, kto
zyt blisko. I wydawalo sig,
ze czlowiek czlowiekowi wil-
kiem, ze nikomu nie mozna
ufa¢ czy wierzy¢, az... poja-
wily si¢ media spoteczno$c-
kiowe. I nagle ci, co mieszkajg
tuz obok nas, zaczeli miesz-
ka¢... w oddaleniu milionéw
emocjonalnych kilometréw,
za to ci, ktérzy mieszkajg rze-
czywiscie tysigce kilometréw
od nas, za oceanem - dotykajg
naszego serca i moézgu kilka
razy dziennie. Nikomu nie
ufamy bardziej niz wlasnej
rodzinie, zwlaszcza takiej,
ktéra lubimy i dlatego coraz
wigksza bedzie rola firm opar-
tych na zalozeniu per to per.

Skoro nie ufamy sgsiadowi
mieszkajgcemu obok, to czy
rozsadne by byto zaufanie pani
z telewizora? Czy panu z re-
klamy radiowej? Rola rankin-
gow zaréwno formalnych, jak
i nieformalnych bedzie wigc
si¢ zwickszala ito wkazdej
kategorii.

Partnerstwo
nadawcy i odbiorcy

Wszystkim bardzo zalezy
na braku cenzury, ale réw-
nocze$nie lek przed byciem
permanentnie ocenianym
i krytykowanym zaczyna si¢-
gac zenitu - i dlatego online
pod tym wzgledem zacznie
troche przypominaé offli-
ne. Moze nie zawsze, moze
nie wszedzie, ale bedzie sie
zwickszata rola §wiadomego
i nieanonimowego oceniania
oraz oceniania w obie strony:
nie tylko odbiorca ocenia od-
stawce, ale dostawca bedzie
mogl ocenia¢ odbiorce. Bo
prawdziwe partnerstwo polega
na symetrii - kazdy ma pra-
wo zrobi¢ doktadnie to samo,
co parter po drugiej stronie
ekranu.

Online tak jak offline

Ile razy robicie zdjecia pod-
czas podrézy? A pomysleliscie,
ze fajnie byloby zachowac za-
pach odwiedzanych miejsc?
Juz teraz sg opracowywane
technologie, ktére pozwola,
by internet za jaki$ czas byt
pachnacy, a czucie (dostow-
ne, nie emocjonalne) bedzie
czedcig procesu interakcji.
Z czasem internet bedzie jak
najbardziej... uczlowieczony
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— tak, zeby mozna bylo zrobi¢
doktadnie to, co mozna zrobié¢
offline , tak zeby doswiadcze-
nie obcowania z komputerem
niczym si¢ nie réznito od na-
szego czasu spedzanego bez
niego.

Swiat jest jeden

— a nie off- albo online
To, ze raz ubieramy garsonke,
raz suknie wieczorowy, a in-
nym razem dres — nie znaczy,
ze wchodzimy w rézne §wia-
ty czy zmieniamy sie w rdzne
osoby.

Swiat jest jeden. Jeden jedyny.
Sa tylko rézne formy. A my
wcigz jesteSmy tacy sami,
niezaleznie od tego, jak do-
$wiadczamy $wiata. Online
jest wykorzystywany do kon-
taktu z tymi offline, kiedy nie
mozna ich zobaczy¢, poznad
osobiécie. Lub kiedy mozemy
to zrobi¢, ale jest to dla nas
trudne, krepujace, skompli-
kowane. Poza tym umozliwia
nam utrzymanie wielu kon-
taktow naraz.

Mozesz p6jé¢ na kawe z jedng
osobg lub kilkoma, jezeli si¢
znajg. Jezeli sie nie znaja lub si¢
nie lubig, bedzie to skompli-
kowane. W offline nic nie jest
skomplikowane - kilka okien
do czatowania i juz ogarnicte
— jest nas dwoje, troje, kilku-
dziesigcioro....

Julia Izmatkowa, zatozycielka
Izmatkowa Consulting, pierwszej
w Polsce firmy specjalizujacej

sie w badaniach etnograficznych
dla marketingu i biznesu.

julia@izmalkowa.com
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