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Slowem wstepu

Gospodarka zostata wystawiona na ciezka probe.
Wszystkie jej sektory przechodzg przeobrazenia na
rozne sposoby. Czy obecnie istniejg zasady, ktérych
stosowanie zminimalizuje straty? Mierzymy sie z sytu-
acjg zupetnie nowa, a do tego nieprzewidywalng. Nie
ma wiec recepty, prostej instrukcji obstugi rzeczywi-

stosci, poniewaz ciggle zmienia jg koronawirus.

Niezaprzeczalne jest jednak to, ze kiedy nasze
kontakty spoteczne sg ograniczane, zycie przenosi
sie do sieci. Internet i media spotecznosciowe to
teraz miejsce, w ktoérym dbamy nie tylko o kontakty
towarzyskie i zawodowe, ale takze realizujemy swo-
je potrzeby - takze te mieszkaniowe. Jak w wyniku
pandemii zmienity sie preferencje poszukujacych ijak
te zmiany wptywaja na sposéb komunikacji marke-
tingowej? Jak dziata¢ w social media, by trafi¢ do
potencjalnych klientow? Jak takie dziatania prowadzi¢
zgodnie z prawem? Jak wzmocnié sprzedaz, opie-
rajac jg na marketingu rekomendacji? Jak reagowac
teraz na opinie klientow? | wreszcie, jak wzmacniaé

i tak poluzowane juz wiezy spoteczne?

Zycie

Na tamach tego numeru na te wszystkie pytania
starajg sie odpowiedzie¢ eksperci. Mam nadzieje,
ze odnajdziecie w ich tekstach inspiracje dla swo-

ich dziatan.

Udanej lektury!

Dominika Studniak

Redaktor naczelna
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‘ Agnieszka Szklarezyk

CEO agencji marketingowej |.AM, ekspert w dziedzinie optymalizacji oraz stosowania metody
Kaizen w marketingu. Od ponad 13 lat bada, analizuje i optymalizuje dziatania firm w obszarze
marketingu i sprzedazy. Na podstawie danych ukrytych w KPI-ach, lejkach sprzedazowych

i raportach dobiera najskuteczniejsze rozwigzania, ktére pozwalajg osiggac firmom cele

biznesowe. W zyciu i w biznesie kieruje sie filozofig Kaizen, ktora skupia sie wokot idei
’ ciggtego doskonalenia.

Kompleksowa
obsluga

marketingowa
inwestycji deweloperskiej

Rynek deweloperski, co niewatpliwie dodatkowo potwierdzil ezas pandemii,
poddawany jest nieustajacym rewolucjom, co mozna zauwazyé¢ w zmianach
wskaznikow opisujacych stopien rozwoju spoleezno-ekonomieznego. Istotne sa
wiee dzialania nie tylko w zakresie planowania samych inwestygji, ale przede
wszystkim - efektywnego gospodarowania budzetem marketingowym i opty-
malizagji strategii marketingowyeh ukierunkowanych zaréwno na przyszia
promogje, jak i w szezegolnosci na maksymalizacje przychodow. Odpowiednio
dobrane narzedzia, przemyslane rowniez pod katem wizerunkowym, to kluez

do sukecesu i zadowolenia klienta.
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uslug deweloperskich

Lokalizacja ma znaczenie. Wybor odpowiedniego
obszaru pod zabudowe w gtéwnym zatozeniu ma
by¢ nie tylko atrakcyjny cenowo, ale w szczegdlno-
$ci — marketingowo. Niezbedna w tym wypadku
jest analiza chtonnosci, ktéra pozwala zweryfikowac
oczekiwang cene za nieruchomosé, a takze okresli¢
faktyczne parametry ekonomiczne nowej inwesty-
cji. Cicha podmiejska okolica, idealnie nadaje sie

na kampanie dla rodzin marzacych o ucieczce od

miejskiego zgietku.

Planujgc dziatania marketingowe inwestycji, warto
przemysle¢ nie tylko media plan, czyli kanaty komu-
nikacji medialnej. Media plan powinien uwzgledniaé
tez m.in. to, czy reklama inwestycji ma sie ukazac
na billboardzie, w srodkach komunikacji miejskiej
lub na przystankach, a jesli tak, to gdzie konkretnie
i z jakg czestotliwoscig. Czy wykorzystane zostana
takie kanaty, jak: prasa, radio lub telewizja i w ja-

kiej czestotliwosci?

W szczegdlnosci wazne jest tez okreslenie gru-

py docelowej inwestycji, do ktorej kierowany ma
zostac przekaz. Przekaz zaspokajajacy potrzeby
klientow, informujacy o lokalizacji, metrazu, wypo-
sazeniu czy rozstawie pokoi. Nalezy przemysleé,
czy grupe te beda stanowic przedsiebiorcy, ro-
dziny z dzie¢mi czy mtodzi ludzie kupujacy swoje
pierwsze wymarzone mieszkanie. Nie mozna za-
pomnieé o wybraniu nazwy, docelowo umieszcza-

nej na wszelkich materiatach graficznych, cho¢by

Marketing.

logotypie, ktéra ma wywotywaé okreslone emocje
u odbiorcéw. Logo, katalogi czy wizualizacje osied-

la bedg dodatkowa zacheta.

Nie bez znaczenia sg wszelkiego rodzaju materiaty
marketingowo-sprzedazowe oraz wizualizacje, réw-
niez 3D czy wideo 360 (wirtualne spacery). Obecnie
to czesto wykorzystywane narzedzia promocyjne

nie tylko w dziedzinie marketingu deweloperskiego,
ale tez m.in. w turystyce. Standardem s3 tez zdjecia
z poszczegdlnych etapow budowy. Moga sie one
stac atutem, jesli dodatkowo z gotowych materiatéw
zostanie zmontowany film ukazujacy od poczatku do
konca inwestycje, przedstawiajgcy etapy jej budowy

krok po kroku.

Wraz z rozwojem technologii zmianom ulegty row-
niez sposoby prezentacji gotowych projektéw zagos-

podarowania terenu, choéby dzieki wykorzystaniu

h hieruchomosci-online.pl
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drondw i przedstawiania inwestycji z lotu ptaka.
Rabka tajemnicy uchyla nie tylko zdjecia z zewnatrz
budynku, ale szczegdlnie te z wewnatrz niego czy
plany 3D bedace istng zachetg dla nabywcy. Pozwola
one na poznanie standardu technicznego miesz-
kania, a takze zwizualizowanie sobie jego rozktadu.
Oczywiscie nie mozemy pomingé przedstawienia

karty mieszkania.

Reklama online ma jeszcze wieksze znaczenie niz

kiedys. W planowaniu strategii marketingowej dla

rynku deweloperskiego nie mozna pomingé wiec
dziatan skierowanych na digital marketing czy mar-
keting automation. Dobrze zoptymalizowana stro-
na pod katem SEO z wtasng domeng i stabilnym
serwerem jest wizytdwka inwestycji. Dodatkowo,
wybor jezykow pozwoli na zainteresowanie klientow
miedzynarodowych. Nieocenione bedzie rowniez
wykorzystanie takich narzedzi, jak Google Ads czy
wszelkiego rodzaju social media bedgce podstawa
strategii marketingowej — oczywiscie, przygotowa-
nej pod okreslong grupe docelowa. Dla osiggniecia
statej efektywnosci niezwykle istotne jest potacze-
nie wielu dziatah marketingowych w danym czasie,
ktére wspotgratyby ze sobg lub nastepowatyby

po sobie.

Marketing deweloperski to szeroki zakres cyklicz-
nych dziatan rozplanowanych w czasie. Liczy sie nie
tylko wykorzystanie wiedzy i doswiadczenia, prze-
prowadzanie analiz rynkowych czy marketingowych,
ale i planowanie skorelowanych dziatan. To wtasnie
strategia i wiedza pozwola sukcesywnie wprowadzié
inwestycje na rynek i efektywnie generowac leady
sprzedazowe oraz trafnie dobrac grupe docelo-

wa klientow.

Trzeba zwrdci¢ uwage, ze klienci staja sie coraz
bardziej Swiadomi, rynek rozwija sie bardzo prez-
nie. Wymagane sg wiec odpowiednie dziatania
wychodzace naprzeciw oczekiwaniom klientéw

i celujgce w ich potrzeby. Idace o krok dalej i bedace
prawdziwg innowacjg w zakresie promocji inwesty-

cji deweloperskich.
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,Badz tam, gdzie Twoi klienci” - pewnie styszates
to nie raz. Gdzie zatem ich szuka¢? Najsilniejsza

grupe odbiorcow inwestycji deweloperskich sta-
nowig millenialsi. Gdzie ich znalez¢ w internecie?
Jednym z kanatow jest Facebook, ktory w Polsce
ma obecnie 19 miliondéw uzytkownikow. Najwiek-

sz3 grupe stanowig kobiety i mezczyzni w wieku

fot. Dawid Sokotowski / unsplash.com

25-34 lat (27% wszystkich uzytkownikow). Kolej-
ng grupe stanowig kobiety i mezczyzni w wieku
34-55lat (21%, w tym 11,3% to kobiety). Na rowni
z nimi plasuja sie uzytkownicy w wieku 18-24 lata
(tez 21%), ktorzy za kilka lat beda podejmowacd
decyzje dotyczace zakupu mieszkania*. Analizujac
te grupe, mozna $miato stwierdzi¢, ze Facebook
w strategii marketingowe] inwestycji jest waznym

kanatem dotarcia do klientéw.

Daje on nie tylko mozliwosci okreslenia demografii
uzytkownikéw, ale takze sprecyzowania konkretnych
zainteresowah w procesie targetowania kampa-

nii reklamowe;j.

»  Szukasz klienta premium? Zastanow sie, co moze
lubi¢ - jakie marki premium (warto rozwazyé
na przyktad autosegment F), gdzie bywa, czy

czesto podrézuje.

» Zalezy Ci na rodzinach z dzieémi? Sprecyzu;j
grupe docelowa pod tych uzytkownikéw, ktorzy
posiadajg dzieci (nawet w konkretnym wieku).
Albo pod tych, ktérzy moga spodziewad sie no-
wego cztonka rodziny. To, co wyzej opisatam, to

tak zwane targetowanie behawioralne.

Nie zapominajmy o remarketingu! Tak jak Google,
Facebook daje nam mozliwos¢ tworzenia niestan-
dardowych grup odbiorcéw - na przyktad osdb,
ktore odwiedzity nasza strone www, byty aktywne

na naszym profilu na Facebooku czy Instagramie, czy
zobaczyty konkretny procent filmu reklamowego. Do

tych grup mozemy stworzy¢ grupy podobne.

h hieruchomosci-online.pl



Reklamy displayowe maja to do siebie, ze dziatajg
obrazem. Tutaj z pomoca przyjda Ci takie mate-
riaty, jak: wizualizacje, rzuty mieszkan czy zdjecia.
Wykorzystasz je do stworzenia grafik czy animagji
reklamowych. Co pokazac w kreacjach reklamowych?
Skup sie na atutach i dostosuj je do grupy docelowej

i etapu budowy:

» Lokalizacja: bliskos¢ punktéw ustugowych, placd-
wek edukacyjnych, modnego miejsca w miescie,
terendw rekreacyjnych, zielonych, dobre potacze-

nie komunikacyjne, dojazd do centrum.

»  Atuty mieszkania: liczba pokoi, uktad, widok,
obecnos¢ tarasu lub ogrédka (w czasach pande-
mii to szczegdlnie atrakcyjne), mozliwos¢ aranzacji
uktadu mieszkania, pozostate mieszkania (np.

,ostatnie mieszkania dwupokojowe”).

» Cena: jeslijest konkurencyjna, warto ja podkreslic.

fot. camilo jimenez / unsplash.com

Oprécz wizualizacji wykorzystaj zdjecia oséb - za-
dowolonej rodziny, urzadzajacej sie pary. Pomébz
wyobrazi¢ sobie odbiorcom, ze to moga by¢ onil
Sredni czas, jaki uzytkownik poéwieca na jeden
post w newsfeedzie waha sie od 1,8 sekundy do
2,5 sekundy**, dlatego pamietaj, aby podkresli¢ to,

CO najwazniejsze.

Reklama pozwala dotrzeé¢ do nowych odbiorcéw. Po-
stowanie na profilu w odpowiednich blokach tema-
tycznych pozwoli odbiorcom dowiedzie¢ sie wiecej

o Twojej marce i inwestycji, ktorg sprzedajesz.

Na jakich kategoriach zatem sie skupié, by przycia-
gna¢ uwage odbiorcéw? Z mojego doswiadczenia
wynika, ze jest 10 blokéw tematycznych, ktére buduja

zaangazowanie odbiorcow, ale przede wszystkim

h hieruchomosci-online.pl
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sprawiajg, ze odbiorca zaczyna ufa¢ Twojej marce. Za-
sada jest prosta - od ogdtu do szczegdtu. W pierw-

szych miesigcach posty powinny opierac sie o:

1. Opis inwestyc;ji - jaki jest to rodzaj inwestyciji, dla
kogo i jak bedzie sie tu mieszkato. Jakie elemen-
ty architektury zewnetrznej dostarczasz (jak np.
skwerki czy place zabaw). Odbiorca szybko musi

odnalez¢, ze to jest inwestycja wtasnie dla niego.

2. Opis lokalizacji - cykl postow pokazujgcych atuty
lokalizacji w kontekscie: bezpieczenstwa, komfortu
zycia oraz mozliwosci komunikacji z najwazniejszymi
punktami (jak dojazd do pracy, przedszkoli, szkot,
sklepdw, miejsc rozrywki) jest istotnym elementem.
Kreacje do postow mozesz tworzy¢ w formie gra-
ficznych mapek, realnych zdje¢, np. parkow, przy-
stankéw, metra, centrum handlowego czy nawet
filmow z drona wskazujacych jak dana okolica wygla-
da faktycznie. Najskuteczniejsze sg realne zdjecia.

Odbiorca ma pewnosé, ze te miejsca juz istnieja.

3. Budynki i rodzaje lokali - czy jest to inwestycja
wielorodzinna sktadajgca sie z kilku budynkéw czy
tez segmentowa, wazne, by w postach wskazac jej

atuty najwazniejsze z perspektywy klienta.

A. Opis produktéw - czyli rodzajéw mieszkan, ktore
sg dostepne w ofercie. Swietnie, jesli posiadasz
karty 3D, to idealny materiat, by wykorzystaé
do postow w tym bloku tematycznym. Szybko
zadziata¢ na wyobraznie klientéw. Kazde miesz-
kanie ma swoje atuty. Warto je wskaza¢. Kolejne
kreacje, jakie mozesz wykorzystac, to spacery
wirtualne po mieszkaniu. Takze wykorzystu;j je
w formie postow. Klient jeszcze szybciej moze

wyobrazi¢ sobie jego przyszte mieszkanie.

W kolejnym etapie cyklu postow warto dodacé taka

tematyke jak:

3. O sukcesach. To wazny blok tematyczny zwtaszcza

w czasach turbulencji - pandemii. Klient chce mie¢
pewnos¢, ze moze Ci zaufac. Osigganie sukcesow
to wazny element budowania zaufania. Warto
zatem tworzy¢ posty o tym, ze zdobytes nagrody,
brates udziat w konkursach, dotgczytes do wazne-

go zwigzku firm jak np. PZFD, ze sprzedajesz.

. O ofertach specjalnych. Jesli w Twojej strategii

wdrazasz rozne oferty specjalne niekoniecznie
zwigzane z obnizka cen, takze poinformuj o tym
odbiorcow. Wdrazasz nowy etap, masz atrakcyjna
na rynku cene lokali czy w ofercie pozostato juz
zaledwie kilka dostepnych mieszkan, np. o po-

wierzchni 50 mkw.

. O budowie. To takze wazny element strategii

postéw. Dla wiekszego grona odbiorcéw jest to
wazne. Ci, ktérzy juz zakupili u Ciebie mieszkanie,
dowiedz3 sie, ze prace budowlane idg naprzod.
Dla tych, ktérzy rozwazaja zakup, ale jeszcze sie
z Tobga nie kontaktowali, to takze potwierdzenie,

ze realizujesz projekt.

. O wydarzeniach. Jednym z waznych wydarzen sa

dni otwarte na inwestycji, ale nie tylko. Organizu-
jesz spotkania online, np. z doradca finansowym,
czy chcesz sie podzieli¢ innymi informacjami,
mozesz organizowac np. webinary. Gdy Twoja
inwestycja jest wieloetapowa i z poprzednich
etapdw masz spore grono mieszkancow, warto
bys organizowat rézne wydarzenia, ktére beda
okazjg do spotkan. Potencjalni nabywcy dowie-

dzg sie, jaka tworzy sie tu wspdlnota (sgsiedzi).

2 [NMAG
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Drzieki postom w formie wydarzeh wypromujesz

dane spotkania i przyciggniesz nowych potencjal- (% : t? | 0
nych klientow. : _
facebool ( p

9. O Tobie i Twojej marce. Warto takze pokazywad,

jaka jestescie firma i jaki zespot tworzycie. Cykl : : "
roznych postow pokazujacych jak wypowiada- e o o ( ,@Léooo
cie sie w prasie, jakich wywiadéw udzielacie, jak : : : : . (fﬂcﬂbook
pracujecie kazdego dnia, jakie sg Wasze plany e I
na przysztos¢. To wazne, by klienci, ci obecni : : : : : : : .
i przyszli, po prostu Ci ufali. : : : : : : : : : .
10. Opinie innych klientéw. Nic tak dobrze nie dziata : : : : : : : : : : : .
jak opinia innych klientéw. To potwierdzenie, S A L I I
ze warto Ci zaufaé. Poczatkowo mozesz zadbad oo
o recenzje czy pisemne referencje, ktére za zgoda
klienta bedziesz mégt opublikowaé na Face- metrazy? Sprawdz, czy nie lepiej podzieli¢ wigk-
booku w formie postéw. Ale najskuteczniejszym sze mieszkania na mniejsze. Czerp z tego, co pisza
materiatem jest nagrany film, wypowied? klienta, odbiorcy. Kiedy odpowiesz na ich potrzeby, beda
dlaczego zakupit u Ciebie mieszkanie. Ale jak miec poczucie, ze sg wystuchani i dobrze obstuzeni.
tego dokonac i jak zacheci¢ klientow do dzielenia W przysztosci to oni stang sie naturalnymi amba-
sie dobra opinig? sadorami Twojej marki. Beda o Tobie dobrze pisaé

w sieci. Bal Czesto beda Cie broni¢ w obliczu innych

Jah pozyskaé naluralnego negatywnych komentarzy.
ambasadora marki?
Prowadzenie dziatah w mediach spotecznoscio-

wych wiaze sie z tym, ze spotykamy sie z reakcja- KaZdy komentarz? na

mi. Zarbwno pozytywnymi, jak i negatywnymi.
Wielu deweloperéw boi sie spotkania z ,reakcjami
na zywo”. Czy nalezy sie ich ba¢? Nie! Kazdy komen- To wazna i
tarz czy wiadomosé, to informacje zwrotne o Twojej
marce. Odbiorcy narzekajg na dfugi czas odpowie-
dzi? Moze warto dopracowaé proces odpowiada-
nia na wiadomodsci i rozszerzy¢ dziat handlowy. Nie

podobajg im sie uktady mieszkan albo dostepnosé

13
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Jest kilka waznych krokéw, ktére pomoga Ciw pro-

wadzeniu moderacji komentarzy:

I. Nie pozostawiaj komentarzy bez odpowiedzi.
Czy jest to pozytywny komentarz czy negatyw-
ny. W przypadku pozytywnych budujesz relacje
z klientem. Podziekuj za opinie. Gdy jednak jest
to nieprzychylna opinia, tym bardziej wazna jest
odpowiedz. Nic bardziej nie frustruje klientow jak

cisza i brak reakcji na ich zapytania czy opinie.
2. Reaguj szybko i pamietaj o kulturze wypowiedszi.

3. Badz empatyczny i odpowiadaj bez emocji. Pa-
mietaj, inni to widza, a gdy wejdziesz w polemike,

na pewno dostrzega, ze ktdcisz sie z klientem.

A. Zawsze kieruj odpowiedz bezposrednio do auto-
ra komentarza i zaproponuj przejscie do rozmo-

wy, by wyjasni¢ wspdlnie sytuacje.

J. Nie kasuj negatywnych komentarzy. Klient, gdy
zauwazy, ze tak robisz, znajdzie inny sposéb, by

podzieli¢ sie zt3 opinig na Twoj temat. W pierw-

szej kolejnosci na forach, a co najgorsze - moze
zatozy¢ grupe na Facebooku, gdzie bedzie sukce-

sywnie informowat o swoich opiniach.

6. Gdy komentarzy negatywnych pojawi sie wiecej,
zastosuj zasade 5P Moniki Czaplickiej: przepros,

przygotuj sie, przeciwdziataj, popraw sie, powetu;.

Podsumowujac, jak prowadzi¢ skutecznie dziatania
na profilu facebookowym, aby pozyskaé naturalnych

ambasadoréw marki? Obserwuj na biezaco:

» co kontynuowaé, bo klienci sg z tego bardzo

zadowoleni,
» czego zaprzestad, bo nie spotyka sie z aprobata,

» co zaczaé robic, by klienci chetniej kupili mieszkanie.

Facebook pozwala obserwowac takie reakcje w czasie
rzeczywistym, co tez skraca proces badania satys-
fakgji klientéw. Widzimy tu i teraz, co im nie pasuje,
jaki produkt kupiliby chetniej. Widaé, o co pytaja.

W przeciwienstwie do reklamy offline - mozesz ana-
lizowac¢ te informacje na biezaco i zmienia¢ kreacje
reklamowe, doprecyzowywac grupe docelowg czy
tresci na profilu. Tak ze daje Ci to petng kontrole nad

opiniami na temat Twojej marki.

Pozyskanie ambasadorow marki to dtugofalowy cel.
Wymaga zaangazowania, a czasem zmian wewnatrz
zespotu. Ale co najwazniejsze - wptynie to bezpo-
$rednio na sprzedaz kolejnych etapéw inwestycji,

a takze tych nowych. A o to przeciez chodzi.

* Dane za NapoleonCat

** Zrodto: whysosocial.pl
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Z perspektywy prawnej wiele aktywnosci marketin-
gowych w mediach spotecznosciowych bedzie wigza-
to sie z przetwarzaniem danych osobowych. To rodzi
konieczno$é zwracania uwagi na przepisy RODO".
Trzeba takze zwrdci¢ uwage na regulacje zwigzane

z prawem autorskim?, bo w kampaniach w mediach
spotecznosciowych czesto bedziemy wykorzystywali
filmy, zdjecia oraz grafiki. Waznym elementem s3
takze przepisy dotyczace reklamy, a zwtaszcza obo-

wigzek jej odpowiedniego oznaczania.

Na co zwrocic zatem szczegdlng uwage przed
rozpoczeciem nowej kampanii reklamowej w me-

diach spotecznosciowych?

Ochrona danych osobowych to podstawowe zagad-
nienie, ktore musimy uwzglednié, dziatajac w mediach
spotecznosciowych. Danymi osobowymi sg wszelkie
informacje o zidentyfikowanej lub mozliwej do ziden-
tyfikowania osobie fizycznej (cztowieku). Mozliwa

do zidentyfikowania jest taka osoba, ktérg mozemy
choéby posrednio zidentyfikowaé na podstawie iden-
tyfikatorow, takich jak w szczegdlnosci: imie, nazwi-
sko, identyfikator internetowy, numer identyfikacyjny
czy dane o lokalizacji. Przetwarzanie za$ to kazda
operacja na danych osobowych, jak przyktadowo:

przechowywanie, wykorzystywanie czy zbieranie.

Juz samo uruchomienie profilu firmowego powoduje
koniecznos¢ uwzglednienia regulacji RODO. Przede
wszystkim, zaczynamy wchodzi¢ w interakcje z in-

nymi uzytkownikami portalu. Odpowiadamy na ich

Marketing.

wiadomosci, komentarze, oni za$ ,lajkujg” nasze tresci
i obserwujg nasz profil. W ramach tych dziatan do-
chodzi do przetwarzania przez administratora profilu
firmowego informacji o tych osobach. Powoduje to
koniecznos¢ realizacji obowigzkéw informacyjnych

z RODO, spetnienia jednego z warunkéw pozwala-
jacych na wykonywanie operacji na danych, ktéry
wynika z art. 6 ust. 1RODO, a takze realizacje innych
obowigzkéw okreslonych w RODO.

To jednak nie wyczerpuje dziatah zwigzanych

z przetwarzaniem danych osobowych na portalu
spotecznosciowym. Jest tak za sprawa statystyk
tworzonych dla profili firmowych przez operatoréow
portali spotecznosciowych. Informacje te sg opraco-
wywane w oparciu o operacje na danych konkretnych
uzytkownikdw, w tym rejestracji ich wejs¢ na nasz

profil, zaangazowania wzgledem dodanych przez nas

fot. visuals / unsplash.com
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Facebook

fot. NordWood Themes / unsplash.com

tresci. Na tej podstawie dostarczane sg dane sta-
tystyczne o ptci naszych obserwujacych, ich wieku,
czasie kiedy sg na portalu, lokalizacji grup naszych
obserwujgcych czy wyswietlalnosci poszczegdlnych
postow. Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej
wyjasnit w wyroku z dnia 5 czerwca 2018 r. (w spra-
wie C-210/16, tzw. sprawa Wirtschaftsakademie),

ze z uwagi na koniecznos$¢ przetwarzania danych
poszczegdlnych uzytkownikow portalu w celu przy-
gotowania statystyk dla profilu firmowego, dochodzi
do operacji na danych osobowych, ktére podle-
gajag RODO. Administratorem danych osobowych
stuzgcych do stworzenia statystyk jest administrator
profilu firmowego, portal spotecznosciowy jest za$
jego podmiotem przetwarzajgcym. Administrator
decyduje bowiem o celu i srodkach przetwarza-

nia (sporzadzenie okreslonych statystyk), podmiot
przetwarzajgcy wykonuje za$ te dziatania na zlecenie
administratora. Nie ma tu znaczenia, ze administrator
nie zna danych konkretnych uzytkownikéw. Zgodnie
z RODO nie musi mie¢ bezposredniego wgladu do
tych informacji. Wystarczy, ze to z uwagi na jego
dziatania (zatozenie profilu firmowego) okreslona

forma przetwarzania jest realizowana.

h"\'t‘ e o o o o o

99

Uruchomienie pro

Trzeba takze pamietac o wykorzystaniu narzedzi
oferowanych przez portale spotecznosciowe w celu
wyswietlania reklam. Zwtaszcza tych, ktére sg oparte
na dopasowywaniu wyswietlanego komunikatu do za-
interesowan danego uzytkownika. W tym przypadku
trzeba koniecznie sprawdzi¢, czy spetniona jest jedna
z podstaw dla przetwarzania danych osobowych,
ktéra wynika z art. 6 ust. 1 RODO, np. zgoda czy
prawnie uzasadniony interes administratora. Bardzo

czesto bedziemy mogli oprzec sie wtasnie na prawnie
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uzasadnionym interesie administratora, takim jest
bowiem prowadzenie marketingu. Musimy jednak
pamietad, ze realizacja tych dziatan bedzie zwigzana
z ingerencjg w prawa uzytkownikdéw: do prywatno-
§ci i tzw. autonomii informacyjnej. W duzym skrocie
prawa te gwarantujg mozliwos¢ decydowania o tym,
kto i jakie dane przetwarza na temat danej osoby.

Z tego wzgledu przed realizacjg opisanych dziatanh
marketingowych bedziemy musieli wykona¢ tzw.

test rownowagi, by ocenic czy istotniejsze sg prawa
podmiotu danych (jezeli tak, to nie mozemy prze-
twarzac danych osobowych), czy tez wazniejszy jest
prawnie uzasadniony interes administratora lub jest
on réwnorzedny prawom podmiotéw danych (w tych
sytuacjach mozemy przetwarzaé dane osobowe).

W tescie rGwnowagi najwazniejszymi elementami sa:
mozliwosé przewidzenia przez podmiot danych, ze in-
formacje o nim bedga przetwarzane w danym celu
oraz prawa, ktére mu przystuguja w celu zatrzymania
przetwarzania jego danych. Dlatego musimy koniecz-
nie zadbac o to, by przekazywaé tym osobom infor-
macje o planowanym przetwarzaniu i o przystuguja-
cym im sprzeciwie. Powinnismy to robi¢ w polityce
prywatnosci dostepnej na naszej stronie internetowej
oraz na profilach w mediach spotecznosciowych (wie-
le udostepnia specjalne miejsce na wklejenie linku do
takiego dokumentu). W polityce musimy uwzglednié¢
elementy wynikajgce z art. 13114 RODO, w zalez-
nosci od tego czy dane zbieramy bezposrednio od
os6b, ktorych dane dotyczg, czy tez pozyskujemy je
z innych zrédet. Duzy nacisk trzeba potozy¢ na opis
celéw przetwarzania, ze wskazaniem opisu planowa-
nych dziatah marketingowych, np. remarketignu czy

skorzystania z narzedzi typu custom audience.

Marketing.

99

Administrator pro

Majac swiadomosé powyzszych kwestii, trzeba
przede wszystkim zadbac o ich odpowiednie opisanie
w polityce prywatnosci, do ktérej link musi by¢ w wi-
docznym miejscu naszego profilu firmowego. W niej

konieczne jest wskazanie poszczegdlnych proceséw

fot. visuals / unsplash.com
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przetwarzania zwigzanych z prowadzeniem profilu:
mozliwosé kontaktu, interakcja z postami, dziatania
statystyczne oraz dziatania marketingowe. Do kazdego
z tych proceséw bedziemy musieli przypisac takze jed-
na z przestanek przetwarzania opisanych w art. 6 ust.
1RODO, ktéra w danym przypadku jest podstawa dla

wykonywania przez nas operacji na danych osobowych.

o o o ")

Zgodnie z art. Tust. 1 p.a. utworem jest kazdy
przejaw dziatalnosci tworczej cztowieka o indy-
widualnym charakterze, ustalony w jakiejkolwiek
postaci. Mozna zatem powiedzie¢, ze wszystko co
jest udostepnione szerszej grupie oséb (ustalone)

i jest efektem tworczych dziatan cztowieka, bedzie
uznane za utwér. W efekcie na rzecz osoby, ktdra
stworzyta dany utwor powstajg prawa autorskie
majatkowe oraz osobiste. Te pierwsze chronig ma-
jatkowe interesy tworcy i obejmujg m.in. prawo do
korzystania z utworu, rozporzgdzania nim i uzyski-
wania z tego tytutu wynagrodzenia. Druga grupa
praw autorskich chroni tzw. zwigzek autora z utwo-
rem i obejmuje m.in. takie prawa jak do: autorstwa
utworu, oznaczenia go swoim nazwiskiem lub pseu-

donimem oraz integralnosci utworu.

Zdjecia, filmy i grafiki bedg w wiekszosci przypadkéow
przejawem dziatalnosci tworczej cztowieka i w efek-
cie bedg stanowity utwdr w powyzszym rozumieniu.
Dlatego chcac wykorzystac je w swoich postach,
musimy albo naby¢ prawa autorskie majatkowe od
autora, albo uzyskac od niego licencje. Jezeli tego

nie zrobimy, to naruszymy prawa autorskie i narazimy

sie m.in. na koniecznos¢ zaptaty odszkodowania,
przeproszenia i usuniecia tresci wykorzystujgcych
dany utwor. Niezaleznie od tego trzeba pamietac,
ze musimy oznaczy¢ zdjecie, grafike czy film nazwi-
skiem lub pseudonimem ich autora. Bez jego zgody
nie mozemy tez dokonywac zmian w tych utworach.
Przyktadowo nie mozemy doda¢ czegos do zdjecia.
Jezeli zrobimy to bez akceptacji ze strony twércy, to

naruszymy jego osobiste prawa autorskie.

99

Cheac wykorzyst

Na niektorych konferencjach poswieconych mar-
ketingowi w mediach spotecznosciowych mozna
ustyszed, ze jego skutecznosé zwieksza brak ozna-
czania okreslonych tresci jako reklamy. Przyktadowo
influencer zamieszcza recenzje okreslonego produktu
i nie wskazuje, ze to reklama, cho¢ otrzymat za to pie-
nigdze. Przez to uzytkownicy chetniej daja sie prze-
kona¢ do zakupu. Problem jednak w tym, ze zgodnie
z art. 16 ust. 1 pkt 4 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej

konkurencji* wypowiedz, ktéra zacheca do nabywania
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towardw lub ustug, ale sprawia wrazenie neutralnej
informacji jest czynem nieuczciwej konkurencji. To .
oznacza, ze kazdy nasz konkurent moze nas pozwac

z tego tytutu. Co wiecej, w niektorych przypad- .
kach, réwniez Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow bedzie mogt wszczaé przeciwko nam .
postepowanie o naruszenie zbiorowych intereséw .
konsumentéw. Dlatego trzeba pamietaé, by kazdy

post reklamowy byt odpowiednio oznaczony.

Prowadzac dziatania marketingowe w mediach spo-
tecznosciowych, trzeba pamietac o ochronie danych
osobowych, prawie autorskim oraz wtasciwym ozna-
czeniu reklam. Pozwoli to na prowadzenie nie tylko
skutecznych, ale i pozbawionych ryzyka prawnego
kampanii reklamowych. Moze ono by¢ w wielu przy-
padkach duzo wyzsze niz korzysci, ktdre moze przy-
nies¢ reklama. Kary mogg wynies¢ do 4% obrotu rocz-
nego (RODO), a w przypadku naruszenia zbiorowych

intereséw konsumentéw nawet do 10% tego obrotu.

Przypisy

1. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w
sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia

dyrektywy 95/46/WE, zwane dalej ,RODO”.

fot. NordWood Themes / unsplash.com

2. Ustawa z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach

pokrewnych (tekst jednolity: Dz.U. 2019.1231), zwana dalej ,p.a".

3. Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej

konkurencji (tekst jednolity: Dz.U. 2019.1010).
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Karolina Klujszo

Zarzadza zespotem managerdw i specjalistow w Nieruchomosci-online.pl, priorytetyzuje
i wspottworzy projekty zwigzane z rozwojem i marketingiem produktu.

Skupia sie na znajdowaniu rozwigzan, nie przeszkdd. Stawia na samodzielnosé, ktora
buduje zaangazowanie i odpowiedzialnos¢.

Kim jest
Twoj klient?

Jak pandemia zmienia
sposob komunikacji

Zarowno jako spoleczenstwo, jak i jednostka nie jestesmy stalym zbiorem
przekonan, nasze myslenie i Swiatopoglad ewoluuja na skutek pakietu

doswiadezen, jakie zdobywamy.

COVID-19 zmienil mocno nasze priorytety i potrzeby. Jak prowadzié¢ zatem

skuteczna komunikaeje w tak zmienionym srodowisku?
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Budowa precyzyjnej i skutecznej komunikacji roz-
poczyna sie od poznania osoby, z ktérg chcemy
porozmawiaé. Podstawa wyjscia jest wiedza, kto jest
naszym rozmébwca, jakie s3 jego intencje, dlaczego
interesuje sie on naszym produktem, jakie sg jego

potrzeby oraz mozliwosci zakupowe.

Wiedza ta musi by¢ jednak stale aktualizowana,
szczegdlnie w obecnym czasie. Jak ewoluuje zatem
zachowanie i myslenie poszukujgcych? Kto poszukuje
i kieruje poszukiwaniami nieruchomosci. lle ma lat?
Co powoduje osobg poszukujagca, jakie s3 jej intencje

i z czego wynikaja? Z kim rozmawiamy?

)

Koronawirus stat sie fundamentem budowy cyfro-
wego spoteczenstwa, a internet jego podstawowym
budulcem. Duza czes¢ naszego dotychczasowego
zycia przeniosta sie do internetu, jednoczesnie go

odczarowujgc. Wszystkie pokolenia, nie tylko te

Marketing.

mtodsze, doceniajg jego uzytecznosé w codziennym

funkcjonowaniu, a jak wynika z raportu DigitalPoland,

coraz mniej 0séb twierdzi, ze technologia tworzy

sztuczny Swiat.

Nie ogranicza nas przy tym jakosc¢ infrastruktury,

zgodnie z raportem Digital Quality of Life

Index 2020 Polska plasuje sie pod tym wzgledem
w pierwszej 10 panstw na Swiecie, utatwiajgc nam
przejscie przez kryzys i dajgc mozliwos¢ spraw-

nej komunikacji.

Przeniesienie relacji, pracy i nauki do internetu
wptyneto na nasze myslenie i zachowanie. Godzimy
sie na pewne niedogodnosci, by nie rezygnowac

z naszych dotychczasowych planéw. Czerpiemy jak
najwiecej z mozliwosci, jakie daje nam internet i znaj-
dujemy coraz wiecej pozytywnych jego zastosowan,

ktore wezesniej nie wydawaty sie tak oczywiste.

Przyktadem takiego rozwigzania w sprzedazy nieru-
chomosci sg miedzy innymi prezentacje online, wideo
czy wirtualne wizyty. Narzedzia te nie sg stworzone

do tego, tak jak wczesniej zaktadano, aby sprzedawac.
One oszczedzajg czas poszukujgcego i sprzedajgcego.
Pozwalajg na szybka weryfikacje, czy poszukujacy jest
zainteresowany nieruchomoscia czy nie. Bez koniecz-
nosci spotykania sie, ograniczajgc dojazdy czy rozmo-
wy sprzedazowe. Mozliwos¢ doktadnego poznania nie-
ruchomosci z kanapy sprowadza do sprzedawcy tych

poszukujgcych, ktorzy sg powazniej zainteresowani.

Pandemia tylko na chwile wstrzymata zainteresowa-

nie poszukujgcych nieruchomosciami. Po wiosennej,

h hieruchomosci-online.pl
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miesiecznej pauzie w poszukiwaniach zainteresowanie
nieruchomosciami poszto w gére. Poszukujacy nadal
sg bardzo aktywni. Zaréwno ich liczba, jak i licz-

ba kontaktow, ktére inicjujg ze sprzedajacymi, jest
na statym, bardzo wysokim poziomie. Internet jest
idealnym miejscem do tego, aby moc ogladac wiele
réznych nieruchomosci, poznawac ich plusy i minusy,
weryfikowac zatozenia, a jak pokazat marcowy lock-
down - to wszystko moze sie odbywac bez wzgledu
na funkcjonowanie biur sprzedazy, powodujgc raczej
przesuniecie decyzji o zakupie nieruchomosci i wery-

fikacje potrzeb niz ich odwotanie.

Pandemia to jednak, niestety, nie tylko digitaliza-

cja wielu dziedzin zycia. S to réwniez obostrze-

nia rzgdowe, restrykcje w przyznawaniu kredytéw
hipotecznych, niestabilna sytuacja gospodarcza, a co
za tym idzie - niepewnos¢ finansowa wielu gospo-

darstw domowych.

Zwiekszone ryzyko, ktore wigze sie z niestabilng
sytuacja gospodarczg i niepewnoscia co do tego jak
rozwinie sie sytuacja, powoduje, iz konsumenci wnikli-
wiej analizujg finanse i ostrozniej podejmujag decyzje

o zakupie nieruchomosci.

Jestedmy zatem w momencie, w ktorym jeszcze bar-
dziej na znaczeniu zyskujg profesjonalne doradztwo
i obstuga klienta. Poszukujacy potrzebujg doradcow,
ktorzy Swietnie poruszajg sie nie tylko w temacie nie-
ruchomosci, ale réwniez, a moze przede wszystkim,

w tematach finansowych.

Struktura spoleczna

PLEG POSZUKUJAGYCH

& mezczyzni 8 kobiety

Woykres 1. Poszukujgcy na portalu Nieruchomosci-online.pl

w podziale na pte¢. Dane: Google Analytics

Na skutek pandemii nie zmienit sie udziat domi-
nujacych grup, jezeli chodzi o ptec i wiek oséb
poszukujgcych. Prawie 60% poszukujgcych

na Nieruchomosci-online.pl to kobiety. Fakt, iz to
one sg bardziej aktywne podczas poszukiwania
nieruchomosci, potwierdzaja nie tylko dane demog-
raficzne pochodzace z portalu, ale takze opinie biur
i deweloperdw. Kobiety angazujg sie nieco bardziej
niz mezczyzni w poszukiwania idealnej, dopasowanej
nieruchomosci, przez co sg réowniez ostatecznym

gtosem w podejmowaniu decyzji o jej zakupie.

Jezeli natomiast chodzi o wiek wéréd kobiet i mez-
czyzn, to dominujgcymi poszukiwaczami sg osoby
w wieku 25-44 lata, ktére stanowig 60% uzytkowni-
kow. W tej grupie znajdziemy zaréwno singli, pary
i mtode rodziny 2+1, ktore poszukujg z reguty pierw-

szego mieszkania.
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WIEK POSZUKUJACYCH

37,4%

21,7%

ek 102% 107%

8,4%

18-24 25-34  35-4%  45-54  55-64 65+

Wykres 2. Poszukujgcy na portalu Nieruchomosci-online.pl

w podziale na wiek. Dane: Google Analytics

Gorny przedziat wiekowy tej grupy to z reguty wiek-
sze i starsze stazem rodziny (2+2, 2+3), ktére duzo
czesciej niz single czy pary, czy nawet rodziny 2+1
poszukujg domdw. 34% uzytkownikdw, ktorzy wystali
zapytanie do ogtoszenia sprzedazy doméw na Nieru-

chomosci-online.pl poszukuje domu dla rodziny 2+2.

DLA KOGO
KUPUJESZ MIESZKANIE?

26,9% & singiel

98 o
i
- A p—
LT one

Wykres 3. Intencje zakupowe uzytkownikdw, ktorzy wystali
zapytanie dotyczace ogtoszenia sprzedazy mieszkania

na Nieruchomosci-online.pl. Dane wiasne portalu

Marketing.

DLA KOGO
SZUKASZ DOMU?

41% singiel

&
20,5% % para
LN

22,6% rodzina 2 + 1

4% .? &gg rodzina 2 + 2
12,0% (?&;.g duza rodzina
6,6% L_:ﬁ inne

Wykres 4. Intencje zakupowe uzytkownikdw, ktorzy wystali
zapytanie dotyczace ogtoszenia sprzedazy domu

na Nieruchomosci-online.pl. Dane wiasne portalu

Poza najliczniejszg grupa wiekowa, ktdra stanowig osoby
do 44 roku zycia, na uwage zastuguje réwniez grupa 45+,
ktéra ma juz nieco inne intencje zakupowe niz ludzie mto-
dzi. Grupa ta stanowi 30% oséb, ktore kontaktowaty sie
w sprawie ogtoszenia sprzedazy mieszkania na portalu,

a jej reprezentanci to miedzy innymi osoby, ktére poszu-
kuja nieruchomosci dla swoich usamodzielniajgcych sie
dzieci, wspierajac zakup finansowo i uczestniczac w po-
szukiwaniach. Obecna pandemiczna sytuacja wbrew
pozorom moze sprzyjac popytowi wsrdd tych osdb.
Znajac zagrozenie, z jakim wigze sie mieszkanie z kilkoma
osobami w dzielonej stancji, a takze biorgc pod uwage
ceny wynajmu catego mieszkania, rodzice moga by¢
bardziej sktonni do zakupu chociazby niewielkiej nieru-

chomosci, gwarantujgcej prywatnosé i bezpieczenstwo.
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Marketing.

Lntenci kuiacyel

O ile zakup domu w wigkszosci przypadkdw wynika

z checi zaspokajania potrzeb mieszkaniowych oséb
kupujacych i czesto nie jest to ich pierwsza nierucho-
mos¢, o tyle zakup mieszkania czesto stuzy rowniez
innym celom. Co wigze sie z zakupem mieszkania

i jakie s3 motywacje poszukujacych?

DLAGZEGQ CHCESZ KUPIC MIESZKANIE?

375%

IJ_I:I|

@ pierwsze mieszkanie

28,2%

9I

zmiana obecnej nieruchomosci

16,2%

?

2akup inwestycyjny

18,1%

=y

inne

Wykres 5. Intencje zakupowe uzytkownikéw, ktorzy wystali
zapytanie dotyczace ogtoszenia sprzedazy mieszkania

na Nieruchomosci-online.pl. Dane wtasne portalu

Sposréd wszystkich oséb poszukujgcych mieszkan

na portalu najliczniejszg jest grupa oséb, ktora po-
szukuje swojego pierwszego mieszkania. Sa to zatem
osoby mtode, pary, single oraz mtode rodziny. Dru-
ga pod wzgledem liczebnosci grupa sg osoby, ktore
zmieniajg obecng nieruchomosé na inng. Jest to zatem
ich druga lub kolejna inwestycja. Obie te grupy roznig
sie pod wzgledem demografii, ale réwniez pod wzgle-

dem finansowania zakupu nieruchomosci. W pierwszej

mamy mtodych ludzi, ktérzy finansuja zakup nieru-
chomosci z pomoca rodzicéw lub zaciggaja kredyt
hipoteczny na cato$¢ wartosci nieruchomosci. Osoby
w drugiej grupie sg w nieco innej sytuacji, posiadaja juz
kapitat, ktory pozwala im sfinansowaé zakup catej lub
czesci nowej nieruchomosci, a w przypadku oséb, ktére
positkowaty sie kredytem mamy sytuacje z przeniesie-

niem hipoteki i kredytowania nowej nieruchomosci.

Analizujac te grupe, warto mie¢ na uwadze wtasnie
temat kredytéw hipotecznych. Obostrzenia, jakie
wprowadzity banki na poczatku pandemii, nadal

w wielu z nich obowiazuja. Uzyskanie kredytu nie za-
wsze jest mozliwe, natomiast jezeli jest, to na decyz-
je kredytowa oczekuje sie obecnie znacznie dtuze;j.
Sytuacja na rynku kredytéw jest bardzo dynamiczna,
i tak jak do tej pory niemal kazdy z ekspertéw kredy-
towych byt w stanie po krétkiej rozmowie z potencjal-
nym kredytobiorcga stwierdzi¢, czy oraz na jaki kredyt
moze on liczyé. Tak teraz takiej mozliwosci nie ma ze
wzgledu na zmieniajace sie w btyskawicznym tempie
procedury oraz rygorystyczne warunki przyznawania

kredytow przez banki.

Inng interesujaca grupa uzytkownikow kontaktujg-
cych sie w sprawie ogtoszen sg osoby, ktére inwestujg
na rynku nieruchomosci. Poszukujacy ci stanowia

16% wszystkich osob wysytajacych zapytania w sprawie
mieszkan i stanowig one zarobwno pod katem oferty,
jak rowniez pod katem komunikacji zupetnie odmienny

zbiér potrzeb i motywadiji.

Rynek najmu do roku 2020 byt bardzo atrakcyjnym

miejscem dla inwestordw, co przektadato sie na rosnaca
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liczbe poszukujgcych nieruchomosci w celu zakupu
inwestycyjnego. W tym roku jednak pandemia wpro-

wadzita lekka korekte.

Ze wzgledu na zamkniete uczelnie wyzsze oraz na lock-
down gospodarki spora cze$¢ mieszkan na wynajem
stoi pusta. Najem przestat by¢ tak bardzo optacalny,
a liczba ogtoszen dotyczacych wynajmu mieszkania lub

pokoju na Nieruchomosci-onlne.pl mocno wzrosta.

Pomimo mniejszej rentownosci najmu, popyt na zakup
nieruchomosci w celach inwestycyjnych nie zmalat
drastycznie. Réznica pomiedzy liczba poszukujgcych,
ktorzy szukali mieszkania na wynajem w lutym oraz

w sierpniu 2020 . jest nieznaczna i wynosi zaledwie 1%.

Powodu niezmniejszajgcego sie popytu na nierucho-
mosci inwestycyjne mozna upatrywac w tym, iz Po-
lacy szukaja zabezpieczenia kapitatu przez rosnaca
inflacjg oraz przed rekordowo niskim oprocentowa-
niem. Potwierdzajg to rowniez dane na temat wzrostu
transakcji. 52,8% posrednikow w obrocie nierucho-
mosciami pytanych o liczbe transakcji gotdwkowych
stwierdzito, iz nastapit ich wzrost w stosunku do
okresu sprzed pandemii. Przy czym najwiecej trans-
akcji gotéwkowych odbywa sie wiasnie w segmencie

dziatek i mieszkan.

Nieruchomosci od zawsze stanowity bezpieczng lokate
kapitatu. Obecnie zas pomimo matej ptynnosci, jaka
daja takie inwestycje, Polacy wybierajg te forme za-
bezpieczenia finanséw, lokujac kapitat miedzy innymi

w mieszkania.

Marketing.

Rodsumowujac

Pandemia i jej skutki wptywajg znaczaco na kazda
marke oraz jej komunikacje. Wiele zmian juz zaszto, na-
lezy sie jednak spodziewaé, ze dtugofalowo COVID-19
sporo moze jeszcze zmienic. Jest to zatem idealny
czas, aby zaktualizowac to, co méwimy i w jaki sposéb
sie komunikujemy z klientami. Aby sie jednak madrze

komunikowa¢, dobrze jest mie¢ z tytu gtowy ponizsze:

»  Klienci zmieniaja sposdb pozyskiwania informacji,
skupiajac sie na bezpiecznej formie, jaka jest inter-
net. Dotychczasowe nawyki i przekonania, ze wiek-
szo5¢ spraw zatatwia sie offline, ustepujg nowym

technologiom i mozliwosciom, jakie one daja.

»  Sytuacja zwigzana z COVID-19 dynamicznie sie
zmienia i wptywa, niestety, rbwniez na gospodar-
ke, tym wazniejsze staje sie zatem rozumienie pot-
rzeb i mozliwosci poszczegdlnych grup klientow
oraz profesjonalne doradztwo w kwestii finanso-

wania nieruchomosci.

» O potrzebach i problemach oséb poszukujacych
nieruchomosci wiele mozemy sie dowiedzied,
przygladajac sie ich intencjom zakupowym. Przed
kazda z tych grup pandemia postawita inne wyz-
wania. Marki musza zatem wzigé to pod uwage,
planujac, jak i gdzie bedg komunikowaty sie z oso-

bami planujgcymi zakup nieruchomosci
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Wojeiech Kmiecik

{ . Wspotwiasciciel agencji ADream. Formalnie Prezes Zarzadu, zadaniowo Dyrektor Kreatywny
'\( odpowiedzialny za finalng jakos¢ projektow realizowanych przez agencje. Na przestrzeni lat
pracowat jako ux designer, web designer i copywriter. Autor wielu koncepcji kreatywnych oraz
projektow nazw inwestycji deweloperskich (zarowno mieszkaniowych, jak i inwestycyjnych).

Entuzjasta strategii marketingowej jako podstawowego narzedzia do skutecznego realizowania
celéw biznesowych.

erwis

glowny specjalista ds. wsparcia
dzialu sprzedazy

Przystepujace do projektowania serwisu internetowego inwestycji
mieszkaniowej, powinnismy dysponowa¢ juz wszystkimi danymi i zalozeniami
opracowanymi na etapie strategicznym. Powinnismy wiedzie¢, jaki charakter
ma stworzona wlasnie marka oraz jak i do kogo mamy kierowaé¢ komunikacje.

Poslugiwanie si¢ danymi, a nie wyobrazeniami, pozwala zwi¢ksza¢
skutecznosé podejmowanych dzialan, rowniez w przypadku jednego
z kluezowyeh narzedzi wspierajacych sprzedaz, jakim niewatpliwie jest serwis

internetowy inwestycji. Od czego zatem zaczac¢?

il‘.‘ A hieruchomosci-online.pl



W przypadku serwisu internetowego marka komuni-
kuje sie z odbiorcami za pomoca wrazen i odczué (UX/
Ul), publikowanych tresci (copywriting) oraz estetyki
(design/wizualizacje/zdjecia). Uzytkownicy internetu
coraz czesciej zwracajg uwage rowniez na wydaj-

nosc¢ i bezpieczenstwo stron internetowych, dlatego
podczas projektowania serwisu online nalezy zwrdcic¢

uwage na wszystkie wyzej wymienione aspekty.

Co wazne, serwis inwestycji to co$ wiecej niz strona
internetowa. To zorientowane na realizacje celdw,
wspierajgce sprzedaz narzedzie online. Poza niezmier-
nie istotng warstwa estetyczna, ktérej zabezpieczenie
jest istotne z uwagi na konieczno$¢ realizowania celéw
wizerunkowych, powinnismy stawia¢ na wdrozenie
mechanizméw utatwiajgcych zapoznanie sie z inwes-
tycja (przeglad i lista lokali, karty informacyjne) oraz
na funkcjonalnosci, ktoérych zadaniem jest zwiekszenie
konwersji (formularze leadowe przy kazdym lokalu czy
opcjonalna integracja z systemem CRM biura sprze-

dazy, aby nie pomina¢ zadnego leada).
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Serwis inwestyeji
to wiecej niz strona
internetowa - to
narzedzie zorientowane

na sprzedaz online.

Budzet, ezyli porozmawiajmy
o pieniadzach

Pytanie o budzet przewidziany na realizacje przedsie-
wziecia czasem wywotuje podejrzliwos¢ i niechec do
jego ujawnienia. Agencja powinna go jednak poznad,
aby mogta dobrac¢ jak najbardziej adekwatne dla
danego przedsiewziecia rozwigzanie technologicz-
ne (cze$¢ programistyczna stanowi znaczng czesé
budzetu wdrozeniowego). Celem poznania budzetu
przez agencje nie powinna byc¢ jednak cheé jego
catkowitego wykorzystania, ale przeznaczenia go

na najbardziej efektywne dziatania, ktére dobierane
sg wtasnie do budzetu. Oczywiscie, zespoty doswiad-
czone w obstudze deweloperdw najczesciej maja

juz wypracowane procesy realizacyjne, co pozwala
przygotowac propozycje wspdtpracy, nawet gdy
budzet nie jest znany - wowczas najczesciej prezen-
towane sg przynajmniej dwa rozwigzania: budzetowe

oraz rekomendowane.
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Sprzedaz

Wyzsza szkola komunikacji

To, do kogo mamy mowié, zostato juz opracowane
podczas dziatah strategicznych - teraz nalezy zebra-

ng wczesdniej wiedze przeniesé na strone www.

Wazne jest, aby komunikowac sie z klientami, uzy-
wajac jezyka korzysci, dlatego istotnym elementem
prac projektowych jest odpowiednie przygotowanie
tresci. Powinnismy postawié na klarowne komuni-
kowanie twardych danych, takich jak: techniczne,
mocne strony inwestycji, atuty zwigzane z lokaliza-

Cjg czy tez np. mozliwosc¢ korzystania z dostepnych

terenéw zielonych, a same tresci musza byc¢ czytelne,

zrozumiate i koniecznie powinny mieé warto$¢ mery-
toryczna dla uzytkownika. Nie znaczy to oczywiscie,
ze maja to by¢ tylko suche, pozbawione wartosci
emocjonalnej dane. Dobrze przygotowane tresci

na strone inwestycji powinny zapewnia¢ wywazo-

ne proporcje pomiedzy dziatajgca na wyobraznie
opowiescig (wizja) a twardymi danymi, ktére beda
dodatkowo racjonalizowa¢ wywotane przez przemy-

Slane story wrazenia.

Pamietajmy, ze najczesciej komunikacja powinna by¢

minimum dwutorowa.

Najbardziej oczywista (i ogdlng zarazem) grupa do-
celowa sg osoby zainteresowane kupnem mieszkania
w celu zaspokojenia potrzeb mieszkaniowych i zwy-
czajowo cata komunikacja zogniskowana jest na niej.
Deweloperzy czy tez obstugujace ich agencje czesto
pomijajg grupe inwestoréw, ktéra dokonuje zakupu

z myslg o czerpaniu korzysci z wynajmu, poniewaz

wymaga to zaplanowania i opracowania drugiej, od-

rebnej sciezki komunikacji.

Przyktadem zadbania o potrzeby obu tych grup
docelowych jest komunikacja na stronie internetowej
inwestycji KW51 w Krakowie. Strona kierowana jest
do oséb poszukujgcych mieszkania do celdéw mieszka-
niowych, jednak dla tych, ktérzy zamierzajg zarabiaé
na wynajmie, przygotowano dedykowang podstrone,
na ktéra kierowany jest ruch z kampanii leadowe;j
skierowanej wtasnie do tej grupy docelowej. Przed-
stawiono tutaj duzo wartosciowych, konkretnych
danych dotyczacych lokalnego dla inwestycji rynku
nieruchomosci, trenddw i prognoz, ktérych zadaniem
jest przekonanie klienta do tego, ze warto zainwe-
stowaé w ten projekt. Catos$¢ uzupetniono o esencje
miekkich danych, dzieki czemu potencjalny inwestor
na tej jednej podstronie moze znalezé wszystkie
informacje niezbedne do podjecia decyzji o kontakcie

z biurem sprzedazy.
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Komunikacja na stronie
www powinna byé
minimum dwutorowa
skierowana zarowno
do 0séb poszukujacych
wlasnego M,

jak i inwestorow.
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https://kw51.pl/
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Mapa strony, czyli sprzedazowe
pozycje obowiazkowe

Ponizej lista zaktadek, ktére powinny znalezé
sie na stronie internetowej kazdej inwesty-

cji mieszkaniowej:

O inwestycji - od roztaczajgcego wizje domo-
wego ogniska storytellingu po twarde dane
dotyczace wysokiej jakosci uzytych do budowy

materiatow

Lokalizacja - atuty komunikacyjne i atrakcje,

przydatne miejsca w okolicy

O deweloperze - budowanie wiarygodnosci
inwestycji

Mieszkania - lista lokali oraz wyszukiwarka oparta
o wizualizacje

Galeria - wizualizacje, ktore rozbudza wyobraznie
kupujacych

Dziennik budowy - wazne, aby byt regularnie
aktualizowany, dzieki temu uzytkownicy widzg,

ze inwestycja jest sprawnie realizowana

Kontakt - dane kontaktowe do konkretnych osdb

z biura sprzedazy

Dla inwestora - atuty inwestycji z punktu wi-
dzenia oséb chcacych kupi¢ mieszkanie w celach
zarabiania na wynajmie (jesli zaktadamy prowa-

dzenie komunikacji do tej grupy kupujgcych)

Ergonomia, ezyli ezuj sie
jak u siebie

Uzytkownicy oczekujg komfortu. Aby zapewnié

im najlepsze doswiadczenia, musimy przygotowaé
serwis w taki sposdb, aby byt on intuicyjny i wygod-
ny w uzytkowaniu. Niezbedne jest wiec rozpocze-
cie prac od prototypowania. Dzieki temu etapowi
bedziemy mogli wypracowaé model funkcjonalny
serwisu, ktéry zapewni uzytkownikom komfortowe
poruszanie sie po stronie oraz tatwe odnalezienie
interesujacych ich informacji. Jest to niezwykle
istotne z uwagi na fakt, iz strona ma by¢ narzedziem
wspierajgcym sprzedaz poprzez zbieranie leadéw od
zainteresowanych kupnem lokali klientéw. Przemysla-
na struktura powinna zostac uzupetniona o klarowne

wezwania do dziatania, ktérych podjecia oczekujemy

h hieruchomosci-online.pl
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Sprzedaz

od uzytkownika (np. proste call to action, takie jak:
,Zobacz mieszkania”, ,Pobierz karte mieszkania” czy

,Oblicz rate kredytu”).

Przemyslana struktura strony oraz skuteczne za-
planowanie $ciezek, po ktorych bedg poruszac sie
uzytkownicy, maja realny wptyw na konwersje, tym
bardziej zaskakujace jest to, jak czesto ten etap prac

jest pomijany.
Funkcjonalnosei

Strona inwestycji ma realizowa¢ bardzo konkretne
cele, dlatego niezbedne jest wyposazenie jej w me-
chanizmy, ktére bedg ten proces wspieraty. Przedsta-
wione ponizej elementy nie zawsze wprowadzane s3
w komplecie na stronach inwestycji, ale z catg pewno-

$cig kazdy z nich warto uwzgledni¢ przy projektowa-

niu serwisu online inwestycji mieszkaniowe;.

fot. Mark Fletcher-Brown / unsplash.com

Wyszukiwarka graficzna

Pozwdlmy uzytkownikowi zorientowac sie w inwes-
tycji dzieki pokazaniu mu jej wizualizacji. Uzyt-
kownik powinien méc wybraé budynek, pietro

i dany lokal z poziomu efektownej, realistyczne;j
wizualizacji, aby jeszcze lepiej mogt wejsé w role
przysztego wtasciciela mieszkania, a jednoczesnie

zapoznac sie z danymi wybranego lokalu.

Lista mieszkan

Co wazne - z mozliwoscig sortowania. Najwaz-
niejsze dane do umieszczenia w tabeli z miesz-
kaniami to: poziom, metraz, liczba pokoi oraz
udogodnienia (balkon, taras, ogréd). Cene warto
pokazywac tam, gdzie jest ona korzystna lub gdy
zdecydowanie w sposéb oczywisty sie ona broni.
Pamietajac o grupie docelowej, jaka stanowia
inwestorzy szukajgcy mieszkania na wynajem,
warto dodac¢ na przyktad informacje, czy dany
lokal mozna podzieli¢. Przy kazdym lokalu powin-
na znalez¢ sie tez mozliwosé szybkiego kontaktu
w sprawie tego danego mieszkania - gdy ktos
jest zainteresowany konkretnym lokalem, nie
powinnismy zmusza¢ go do przechodzenia do
zaktadki kontakt i wysytania zapytania z zupetnie

innego miejsca.

Karty mieszkah
Temat wydaje sie by¢ oczywisty, ale warto prze-

mysle¢ dwie kwestie:

Po pierwsze, czy warto podpinac osobno przygo-
towane karty mieszkan (najczesciej PDF)?

Moim zdaniem, nie. Nieraz zachodzita koniecz-
nos¢ dokonywania w nich zmian, co wigzato sie

nie tylko z tym, ze trzeba byto modyfikowac
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mnostwo plikdw (otwarcie pliku, modyfikacja,
zapis pliku), ale dodatkowo podmieniac je jesz-
cze na stronie (logowanie do panelu lub serwera

i wgrywanie nowego pliku).

Strone mozna wykonaé w taki sposdb, aby karty
mieszkah generowaty sie dynamicznie w mo-
mencie, gdy uzytkownik kliknie ,Pobierz karte
mieszkania”, a ewentualnych zmian nie musiat
dokonywac grafik. Szybka edycje kart mieszkan
mozna spokojnie realizowac z poziomu panelu

administracyjnego strony.

Druga kwestia, jakg warto rozwazy¢ (a najlepiej
testowac i obserwowacé zachowania uzytkowni-
kéw), jest udostepnianie kart mieszkan, ale do-
piero po pozostawieniu adresu mailowego przez
uzytkownika. Nie jestem zwolennikiem utrudnia-
nia zycia userom, ale tam, gdzie ma to uzasad-
nienie biznesowe, warto przynajmniej rozwazyé
uwarunkowanie tej kwestii od pozostawienia

danych kontaktowych.

Promocje cenowe

Jezeli w danej inwestycji pokazujemy ceny miesz-
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kan, warto wprowadzi¢ mechanizm promocji,
dzieki ktéremu uzytkownicy beda widzieli, jaka
cena obowigzywata wczesniej i ze aktualnie jest

ona nizsza.

Kalkulator rat kredytu

Najlepiej w sytuacji gdy jest wybrany konkretny

partner finansowy, ktéry obstuzy zainteresowane

osoby w zakresie finansowania zakupu mieszkania . L )
na stronach inwestycji. Dzieki niemu klient z ta-

w inwestycji.

v twoscig bedzie mogt przekonacd sie, ze wszystkie
Interaktywna mapa okolicy interesujgce go i potrzebne mu miejsca znajduja
Obecnie absolutnie obowigzkowy element sie w otoczeniu inwestycji. Najpopularniejsze
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Sprzedaz

punkty, jakie pokazujemy na takiej mapie, to
przedszkola, szkoty, centra handlowe i sklepy,
restauracje, koscioty, przystanki komunikacji miej-

skiej czy parki i ciezki rowerowe.

Nielubiane pop-upy

Nikt ich nie lubi, ale jezeli nasza strona nie jest
przetadowana dodatkami, takimi jak: okienka
akceptacji cookies, widzetami czatu, telefonii czy
tymi od social media, to warto rozwazy¢ wdro-
zenie nieinwazyjnych pop-updw, ale pod wa-
runkiem, ze faktycznie mamy istotny powdd,
aby w taki sposdb zwrdci¢ uwage uzytkownika.
Moze by¢ to np. promocja cenowa, pamietajmy
jednak, aby wdrozenie takiego rozwigzania byto
poprawne. Nie raz widziatem strony, na ktérych
pop-up, pomimo jego zamkniecia, wyskaki-

wat za kazdym razem, gdy przeszto sie na inng
podstrone tego samego serwisu, co jest oczywi-

Scie btedem.

Dodawanie mieszkan do ulubionych
Uzytkownicy czesto rozwazajg kilka opcji i chet-
nie ogladaja kilka réznych mieszkan w danej
inwestycji. Pozwélmy im zapisac kilka wybranych

lokali, aby mieli je pod reka.

Poréwnywanie mieszkan

To funkcja znana z systemdw e-commerce.
Skoro wiemy, ze klienci najczesciej poréwnuja
kilka mieszkan z danej inwestycji, to dlaczego nie
mielibysmy im tego utatwi¢? Co prawda, miesz-
kanie to nie telefon komorkowy, ale czy z uwagi
na emocje oraz duzo bardziej ztozony proces
decyzyjny nie powinnismy umozliwi¢ im podjecia

jak najlepszej decyzji?

Estetyka, ezyli
sztuka akuratnosci

Design powinien by¢ przede wszystkim... adekwatny.
Nie kazda strona internetowa musi przecierac szlaki
w zakresie designu - pamietajmy, ze cata komunikacje
kierujemy (a przynajmniej powinnismy) do okreslonej

grupy lub grup docelowych.

Strona musi by¢ czytelna i przejrzysta, ale powinna
rowniez oddawac charakter migjsca, ktérego dotyczy.
Nie ma tu oczywiscie pola na wodotryski, poniewaz
kluczowa jest tres¢. Jednak pracujac forma, barwg oraz
ciekawymi materiatami wtasnymi (wizualizacje, zdjecia,
wideo), mozemy zbudowaé spdjny wizerunek serwisu

z miejscem, w ktorym finalnie zamieszkaja klienci.
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Serwis internetowy
powinien byé spajny
wizualnie
z charakterem

inwestygji.

Charakter marki wypracowany na etapie strategicz-
nym powinien znalez¢ odzwierciedlenie w designie,
a catos¢ powinna zapewniac spdjnosé z tym, jak inwes-

tycja bedzie prezentowata sie po jej ukonczeniu.
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Technologia

Intuicyjng makiete i adekwatny design nalezy opro-
gramowac w sposdb, ktéry sprawi, ze strona bedzie
dziatata szybko (uzytkownicy nie lubig czekaé) nieza-
leznie od urzadzenia, na ktérym bedzie wyswietlana
(obecnie ponad 60% ruchu na stronach interne-
towych pochodzi z urzadzehn mobilnych). Serwis
powinien by¢ tez bezpieczny i zapewnia¢ szybkie
przywracanie ustug i danych, gdy padnie ofiarg ataku

hakerskiego badz zostanie zawirusowany.

Technologia wykonania serwisu internetowego jest
istotna z uwagi na kilka czynnikéw, jakie determinuja
jej wybér. Od sposobu wdrozenia strony internetowej

zalezne sg takie jej aspekty, jak:

szybkosc jej dziatania,
bezpieczehstwo i odpornosé na ataki,
koniecznos¢ wykonywania aktualizacji,
budzet potrzebny na wdrozenie,

dtugosé udzielonej gwarancji na strone.

Dostepnosé. Urzadzenia,
jezyki, ludzie

Komfortowe przegladanie strony internetowej

na urzadzeniach innych niz ekran komputera stacjo-
narnego juz od lat jest absolutnym standardem. Co
wazne, nie chodzi tylko o to, aby strona otworzyta sie
na telefonie, ale o to, aby mogta realizowac te same
cele co w wersji desktopowej: przegladanie lokali,

kart mieszkan czy mozliwos¢ kontaktu powinny byé

rownie przystepne jak w wersji strony przeznaczonej

na komputery stacjonarne czy laptopy.

To, ze zyjemy w zglobalizowanym $wiecie, uchodzi

za slogan, ale praktyka (dane z aktéw notarialnych)
pokazuje, ze zakup nieruchomosci przez obcokrajow-
cow jest faktem i to na dosc¢ szerokg skale. Jezeli na-
sza inwestycja spetnia kryteria pozwalajgce oferowac
ja jako produkt inwestycyjny, powinnismy rozwazy¢
wdrozenie przynajmniej wersji angielskiej. Dodatkowo
w miastach, takich jak: Warszawa, Krakéw czy Wroc-
taw, z uwagi na duzg liczbe mieszkancédw rosyjsko-
jezycznych (oraz statystyki sprzedazy), warto wzigé
pod uwage uwzglednienie jeszcze rosyjskiej wersji

jezykowej strony.

Grupa niemal catkowicie pomijang w zakresie za-
pewnienia dostepnosci do informacji o inwestycjach
sg osoby niewidome i stabowidzgce. W sytuacji,
gdy nowe inwestycje coraz czesciej posiadajg pod-
jazdy czy szerokie windy, warto pomysle¢ takze

o przystosowaniu strony inwestycji do potrzeb

os6b niepetnosprawnych.
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Bezpieczenstwo
przede wszystkim

Strony internetowe coraz czesciej padajg ofiarami
atakéw lub zostajg zawirusowane. O ile 15 i wiecej
lat temu wydawato sie, ze atakowane sg gtéwnie
strony wielkich korporacji, instytucji czy strony
rzgdowe, to obecnie narazone na to sg strony kaz-
dej wielkosci, niezaleznie od branzy. Umieszczenie
na stronie niechcianych reklam czy obscenicznych
tresci to oczywiscie ktopot wizerunkowy. Dla bizne-
su opartego na dziataniach online ktopotliwe jest
jednak przede wszystkim to, ze strona ma przerwy
w dziataniu i nie moze pracowaé - w przypadku
inwestycji zbiera¢ leadow. Na bezpieczehstwo
strony wptyw ma wiele aspektow: technologia jej
wykonania (popularny, dostepny za darmo system
do stawiania stron bedzie bardziej narazony na ata-
ki), dodatkowe jej zabezpieczenie przed urucho-
mieniem, aktualno$¢ wykorzystanych wtyczek czy

dobor odpowiedniego hostingu.
Wsparcie biura sprzedazy

Poza narzedziem do dynamicznego generowania kart
mieszkah warto pomysle¢ o automatyzacji i upo-
rzgdkowaniu obstugi leadéw. Podczas skutecznie
prowadzonych dziatah marketingowych przez strone
bedziemy pozyskiwali sporo leaddw, ktérymi powi-
nien zajg¢ sie dziat sprzedazy. Jeszcze do niedawna
dane sptywajace z formularzy na stronie najczesciej
byty recznie przepisywane do Excela i na takim doku-
mencie pracowali sprzedawcy, dzis ciezko wyobrazi¢

sobie jednak taki sposéb pracy, zwtaszcza ze leady
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pozyskujemy nie tylko przez strone internetowa, ale
rowniez bezposrednio (z pominieciem strony) z kana-

tow takich jak na przyktad Facebook.
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Skutleezna strona www
bedzie zrodlem leadow,
ktorymi powinien zajaé

sie dzial sprzedazy.

Wazne jest wiec, aby wybraé system CRM, ktéry
bedzie dostosowany do charakteru branzy deweloper-
skiej oraz bedzie umozliwiat agregowanie leadéw z réz-
nych zrédet (strona www, social media) oraz oznaczanie
(tagowanie) zrédet ich pozyskania, co jest istotne
z uwagi na koniecznos¢ analizy skutecznosci prowadzo-

nych dziatah w poszczegdlnych kanatach i kampaniach.

Wybrany CRM powinien wiec umozliwia¢ tatwa
integracje ze strong inwestycji, tak aby zaden lead nie
pozostat bez odpowiedzi, a biuro sprzedazy mogto

analizowac¢ pozyskiwane dane.
Administracja

To, na co warto zwréci¢ uwage podczas projekto-

wania strony internetowej, to réwniez oferowana

Sprzedaz

przez agencje obstuga posprzedazowa. Warto
zastanowic sie na przyktad, w jaki sposdb obstugi-
wane beda zmiany w cenach i statusach lokali. Czy
bedzie to realizowane z poziomu panelu zarzadza-
nia strong przez biuro sprzedazy, czy tez wykonana
zostanie integracja z systemem CRM, dzieki czemu
statusy na stronie beda zmieniaty sie samoczynnie
po dokonaniu zmiany w CRM-ie. Zmian tych moze
dokonywac réwniez agencja, odcigzajac tym samym

biuro sprzedazy.
Podsumowanie

Serwis internetowy, ktéry ma wspiera¢ dziata-

nia sprzedazowe, to zdecydowanie co$ wiecej niz
po prostu strona internetowa. Ma to by¢ przede
wszystkim skuteczne, realizujgce postawione przed
nim cele narzedzie, a nie tylko efektownie wyglada-

jgca strona www.

Doswiadczone agencje wiedzg, na co zwrdci¢ uwa-
ge, jakie mechanizmy sie sprawdzajg i moga wpty-
wac na konwersje. Wiedzg, jak wykona¢ efektowna,
ale jednoczesnie efektywna strone, ktora bedzie
przystepna dla uzytkownikéw, wygodna w uzytko-
waniu na réznych urzadzaniach oraz zabezpieczona
przed niepozgdanymi dziataniami. Madra, majaca
szerokie kompetencje agencja bedzie wiedziata
rébwniez, ze strona inwestycji jest przeznaczona
zaréwno dla potencjalnych nabywcéw mieszkan, ale
tez dla biura sprzedazy czy agencji odpowiadajacej
za generowanie leadéw i powinna ona zaspokajaé

potrzeby kazdej ze stron.

h hieruchomosci-online.pl

IMMAG 7



Rafal Mroz

Handlowiec, prowadzi szkolenia dla wybranych branz z zakresu umawiania spotkan,
sprzedazy i obstugi klienta. Wspottworca The Global Language System, autor bestsellera
Import pieniedzy, wspotautor Ecommerce w praktyce. Lekcje skutecznej e-sprzedazy

i 500+ wskazéwek publikowanych na wykorzystajto.pl

Polecenia

i rekomendacje

Jak pozyskiwac je
na rynku deweloperskim?

Branza deweloperska nie potrzebuje zadnych reklam i promocji,
jesli popyt kilkukrotnie przerasta podaz. Takie sytuacje si¢ zdarzaly
i beda zdarzaé, zwlaszeza ze zyjemy w czasach naznaczonych
pandemia i niskimi stopami procentowymi, ktore zachecaja do
inwestowania srodkow zgromadzonyeh na lokatach. Ale gdy rynek
staje si¢ zréwnowazony i doskonale konkureneyjny, jakos te metry
trzeba sprzedaé. Wtedy marketing i reklama staja si¢ obligatoryjnym

nakladem kazdego dewelopera.
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Bariery konwenc¢jonalnych
kampanii reklamowych

Kazda kampania reklamowa wigze sie z naktadami. Te
naktady to nie tylko pienigdze - to takze czas i ludzie.
Pozyskiwanie klientéw za pomoca konwencjonalnych
strategii reklamowych stato sie duzo trudniejsze

i przez to drozsze niz jeszcze na poczatku mijajacej

dekady. Oto dlaczego"

94% klientéw pomija reklamy pre-roll na YouTubie,

86% przetacza kanaty, gdy w TV pojawia sie

blok reklamowy,
91% wypisuje sie z list mailingowych,

44% przesytek pocztowych direct mail jest wy-

rzucanych bez czytania.

Mimo tych statystyk, konwencjonalne kampanie
przynoszg leady. Sek w tym, ze coraz trudniej jest
tych zainteresowanych zamieniaé¢ na klientéw (pod-
pisywaé umowy). Nawet, jesli naktady pieniezne nie
sg problemem, to pozostate dwa - tj. ludzie (pracow-
nicy) i czas (ktory tracisz) - moga skutecznie zatrzy-

macé sprzedaz w miejscu.

Przyczyna jest prosta — nasz Kowalski jest jednoczes-
nie leadem w kilku konkurencyjnych firmach dewe-
loperskich, ktore zabiegajg o to, aby wybrat wtasnie
je. Zabiegi te mozna sprowadzi¢ do jednej rzeczy:

obnizania ceny lub doktadania benefitow.

To czynniki, ktére stosunkowo tatwo poréwnac (np.

cena za metr, wielko$¢ miejsca parkingowego, rodzaj

Sprzedaz

wykonczenia itp.). A jak cos tatwo poréwnac - to tat-
wo zdecydowad, gdzie relacja wartosci do ceny jest
korzystniejsza - i na tym konkursie pieknosci na pew-

no najwiecej zyska klient.

Wzrost sprzedazy o 86%
dzieki rekomendacjom

Najtanszym i najskuteczniejszym medium, ktére
wykorzystuje naktady optymalnie i daje najlepsze
rezultaty w stosunku do zaangazowania zasobéw, s3g
rekomendacje i polecenia zadowolonych klientow

(marketing rekomendacji).
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Rekomendacje
i polecenia zadowelonyeh
klientow sa najtanszym

paliwem sprzedazy.

Marketing rekomendacji i polecen dziata inaczej niz
klasyczne kampanie reklamowe i przez to daje lepsze
efekty. O ile lepsze? Marka Dettol (mydto i ptyny
dezynfekujace) zwiekszyta dzieki temu sprzedaz

0 86%* i to wcale nie w czasach pandemii. To stosun-
kowo proste - wystano matkom bezptatne prébki,
one sprawdzity mydto i polecaty je swoim znajo-

mym matkom.
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Trudno wyobrazi¢ sobie jednak sytuacje, w ktorej

deweloper daje mieszkanie parze mtodych lu-
dzi w nadziei, ze to dziatanie wprost przetozy sie
na zwiekszenie sprzedazy. Ale po kolei - za chwile

przejde do tej czesci.

Dlaczego marketing
rekomendacji dziala lepiej?

W ludzkim umysle funkcjonuje zjawisko filtrowania
otaczajacej rzeczywistosci: np. jesli chcesz kupié
Mazde CX7, bo chcesz mie¢ unikalne auto, to po kilku

dniach zaczynasz watpi¢ w jego wyjatkowosé, gdyz

10 [NMAG

na ulicach zauwazasz w zasadzie tylko ten model
auta. Mechanizm filtrowania percepcyjnego ma kilka
celdw, a jednym z nich jest utatwienie znalezienia

0s0b, ktore realizujg te same wzorce.

Poniewaz jesteSmy istotami spotecznymi, to wazne
jest dla nas funkcjonowanie w spotecznosciach, ktore
wyznaja te same zasady co pozostali. To wzmacnia
poczucie bezpieczenstwa i utatwia osiggniecie sukce-
su w rozumieniu ewolucyjnym. Bo swoich ,wspdtbra-
ci” bedziemy informowac o zagrozeniach i wskazywaé
im lepsze rozwigzania. W ten sposéb jako jednostka -

i jako grupa - przetrwamy.
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Marketing rekomendacji
i polecen uzywa
zaufania i relacji miedzy
dwiema osobami jako
nosnika przekazu

z rekomendacja.

Marketing rekomendacji i polecen wykorzystuje to
zjawisko w ten sposdb, ze uzywa zaufania i relacji mie-
dzy dwiema osobami jako nosnika przekazu z reko-
mendacja. A méwiac po ludzku: wykorzystuje dobra
znajomosé Adama i Krzyska do tego, zeby Krzysiek
kupit wiertarke tej samej firmy co Adam. Zeby do

tego doszto, trzeba spetnic kilka kryteriow.
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Marketing rekomendacji dziata lepiej, poniewaz:

opinie znajomych maja dla nas znaczenie w sytu-
acji, gdy rozmawiamy na ten sam temat. Po pros-
tu chcemy uchroni¢ sie przed ich btedami albo

skorzystac z ich doswiadczenia;

nie marnuje naktadow: pieniedzy, czasu i ludzi.
Koszt wdrozenia jest minimalny w poréwnaniu

z kampaniami reklamowymi. Zainteresowani
pozyskani z rekomendacji sa juz wstepnie przy-
gotowani przez polecajgcego klienta, beda wiec
ocenia¢ Twojg oferte wyzej niz konkurencji. W ten

sposob oszczedzasz czas i handlowcow;

eliminuje obawy, poniewaz wiez pomiedzy poten-
cjalnym klientem a polecajacym bazuje na wza-
jemnym zaufaniu (jeden drugiego nie wepchnie

na mine).

Dlaczego deweloperzy nie stosuja
marketingu rekomendacji?

Ukuto sie powiedzenie, ze: najlepsza reklama sa
zadowoleni klienci. Jego twérca wychodzit z mylne-
go przekonania, ze zadowolony klient sam z siebie
chodzi po ulicy i zachwala innym, jaki dobry interes

zrobit. To tak nie dziata.

Sprzedawcy mieszkah wychodzg z zatozenia, ze po-
lecenia to raczej narzedzie dla MLM, a nie dla nich.
Z anonimowych ankiet wiem, ze najczesciej nie stosu-

ja oni marketingu rekomendacji i polecen, poniewaz:

boja sie, ze zostang odebrani jak zebracy, ktorzy

btagaja o klientow,

Sprzedaz

boja sie, ze rozmdwca poczuje sie urazony lub

obrazony ich prosba,

zaktadaja, ze rozmdwca nie bedzie mégt nikomu

ich polecié,

boja sie pokaza¢ jako stabsi, ktérzy musza kogos

0 cos prosic.

Jesli widzisz sie w ktoryms z tych 4 punktéw, to zadaj

sobie pytanie: Co najgorszego moze sie stac, gdy

poprosze o rekomendacje?

Co musisz zrobi¢, zeby
swiadomie zdobywaé
rekomendacje klientow?

Chcesz wiedzieé, jak uzyskac polecenia i rekomen-
dacje? Najpierw zrozum, o co prosisz kogos, gdy

mowisz: Kto z Pana znajomych takze jest teraz

h hieruchomosci-online.pl

41


https://wykorzystajto.pl/poradniki-pdf-ebooki/jak-zdobywac-polecenia-i-rekomendacje
https://wykorzystajto.pl/poradniki-pdf-ebooki/jak-zdobywac-polecenia-i-rekomendacje

Sprzedaz

na etapie szukania mieszkania na wtasnosé? To
pytanie o zaufanie. Jesli klient Ci nie ufa, nie byt
zadowolony z obstugi, sprzedazy, posprzedazy - to
odpowie, ze nikt, albo - przycisniety - da 1-2 telefo-

ny, ktérych nie odbiorg zainteresowani.

Zauwaz, gdyby klient dat Ci namiar na kogos znajo-
mego, z kim taczg go wiezy zaufania - to przy zato-
zeniu, ze co$ podjdzie nie tak - mdgtby straci¢ tego
znajomego. Po prostu ten tez miatby negatywne
doswiadczenia i potem zyt pretensjami do polecaja-

cego. Tego nikt nie chce.

Upewnij sie, jak Cie widza

Zeby utatwi¢ sobie ocene tego, jak postrzegaja
Cie klienci, zanim poprosisz ich o polecenie - za-
daj im pytanie: Co sie Panstwu podobato w moim
podejsciu i sposobie zatatwienia spraw zwigza-
nych z zakupem mieszkania?, a nastepnie: A co
powinienem poprawi¢? oraz gdy wymienig tylko

jedna rzecz, dopytaj: A co jeszcze oprocz tego?

W ten sposdb uzyskasz informacje zwrotng - jesli
w drugiej odpowiedzi wskazg na wieksze grzechy,

to odpus¢ sobie pytanie o polecenie.

Popros o pomoc

Nastepnie zapytaj: Ciesze sie, ze wysoko oce-
niacie Panstwo moje podejscie i profesjonalizm.
Potrzebuje Panstwa pomocy w jednej sprawie.
Oczywiscie tylko, jesli to jest dla Was OK. Czy

mozecie mi Panstwo pomoc?

Wiekszos¢ ludzi na tak postawione pytanie
odpowie :,Tak” albo ,Nie wiem, czy bede po-

trafit/a”. Wynika to z tego, co opisatem wyzej -

ludzie chcg pomagad osobom, wobec ktorych

czujg sympatie.

Ujawnij intencje

Wtedy zacznij: Szukam klientéw na 2 inne miesz-
kania i ciekaw jestem, ile oséb z tych, ktore Pan-
stwo znacie bytoby zainteresowanych zakupem
mieszkania w tej dzielnicy z infrastrukturg dla

dzieci [tego szukali rozméwey].

Jesli ustyszysz, ze nikt - to byé moze ich weczes-
niejsza ocena Twojej pracy byta nieszczera. Moze
sie tez faktycznie okaza¢, ze nikt ze znajomych nie

chce teraz kupowa¢ mieszkania.

Gdy ustyszysz wahanie, np.: No nie wiem, trudno
powiedziec, nie zastanawiatem sie nad tym, zmienh
forme pytania na: A kto wsréd Panstwa znajomych
byt ostatnio w takiej sytuacji, Zze szukat mieszkania

z duzym placem zabaw dla mtodszych dzieci?

Popros o polecenie

Jesli klienci zareaguja pozytywnie, tj. przypomna
sobie 1-2 osoby, popros o kontakt w niebezpo-
Sredni sposéb: Na ile to bytoby dla Panstwa OK,
Zebyscie teraz zadzwonili do tej osoby i zapytali,
czy mégtbym sie z nig spotkad, zeby o tym poroz-
mawiaé? Nie pytasz o telefon, bo to jest zbyt ob-
cesowe. Ale wskazujesz jasno, czego oczekujesz,
ze zadzwonig teraz do tego potencjalnie zaintere-
sowanego leada. Sita rzeczy, jesli znajomy wyrazi

che¢, otrzymasz jego numer telefonu.

Podzigkuj
Na koniec podziekuj: Dziekuje Panstwu za po-
moc i za to, ze polecili mnie Panstwo swoim

znajomym. To dla mnie ogromne wsparcie.
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Ten schemat umieszczony w kazdym planie kontaktu
posprzedazowego sprawi, ze Swiadomie zbudu-
jesz kanat dotarcia do klientéw, ktérzy wymykaja

sie konwencjonalnym kampaniom reklamowym.

Oto dlaczego:

Rekomendagje eliminuja
slepote reklamowa

Praktyczne stosowanie marketingu rekomendacji eli-
minuje jeszcze jedng rzecz: zjawisko Slepoty reklamo-
wej (banner blindness), a jest ono coraz powszech-
niejsze — nikt z nas nie pamieta billboardéw, ktore
mijat w drodze do pracy, przetgczamy kanaty, gdy
pojawia sie przerwa reklamowa, a nasze przegladarki

obowigzkowo wyposazamy w adblokery.

Znajomego, z ktorym utrzymujesz dobre relacje,

nie chcesz pomijac, blokowaé czy wytaczyé. Wrecz
przeciwnie - nie mozesz sie doczekaé rozmow z nim,

bo sg one dla Ciebie wartosciowe.

Zrédta:

1. https://www.referralcandy.com/blog/
word-of-mouth-marketing-strategy/

2. https://www.cision.com/
us/2015/03/9-word-of-mouth-campaigns-that-rocked/
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Mie zostaniesz zauwatony, depoki
nile nauczyse slg widzlet

Seth Godin
To jest Marketing!

Dziatania marketingowe poréwnac mozna do tanca. Jesli nie znasz pod-
staw, to bez wzgledu na to, ile wymyslnych figur zaprezentujesz, efekt

nie bedzie dobry. Podobnie w marketingu - nie da sie dziata¢ skutecznie

(i pozytecznie) bez gtebokiego rozumienia, czym marketing w ogéle jest.

Przez ostatnie dwadziescia kilka lat Seth Godin nauczat i inspirowat
miliony przedsigbiorcéw, marketingowcow, lideréw i fanéw ze wszyst-
kich srodowisk poprzez swoj blog, kursy online, wyktady i ksigzki. Jest

autorem niezliczonych pomystow, ktére znalazty sie w gtéwnym nurcie

jezyka marketingowego, w tym koncepcji marketingu za przyzwoleniem.

Teraz oferuje catg swojg wiedze i doswiadczenia w jednym, kompak-
towym i ponadczasowym pakiecie - w ksigzce To jest marketing! Godin
w bardzo spéjny sposob ttumaczy wspdtczesne potrzeby w zakresie
budowania marek i to, czym jest marketing dzisiaj. A jest on o tym, aby
lepiej stysze¢ naszego klienta, a nie gtosniej krzyczeé. Jest o zmianie,
jakiej doswiadczy Twoj klient, gdy skorzysta z Twojego produktu lub
ustugi. Ani wielkie zasiegi, ani duze liczby nie powinny by¢ celem
wspodiczesnego marketera. Ma on pokazywac rozwigzania konkretnych

problemoéw dla konkretnych grup odbiorcéw.

Ksigzka ta jest nie tyle zbiorem przemyslen i porad, ale manife-

stem, ktorego potrzebuje branza. Pomoze zbudowa¢ $wiatopoglad
nowym osobom w branzy, a tym, ktérzy w niej pracuja juz od kilku lat,
przypomni, jaka mamy misje oraz jak efektywnie jg realizowa¢. Bedzie

Swietnym uzupetnieniem dla bardziej narzedziowych ksigzek.

Lektury obowiazkowe

poleca Dominika Mikulska

Zawodowo - marketingowiec, w gtowie - analityk, w sercu - wieczny poszukiwacz metod skutecznej
komunikacji. Od 2013 roku menedzer projektéw w Nieruchomosci-online.pl, gdzie odpowiada za
sfere komunikacji i realizuje projekty zwigzane z rozwojem portalu.

FACT =
FUL "2
NESS =

Hans Rosling %%k somine

Madin Redzing

Hans Rosling

Factfulness

Na wiekszos¢ pytan mamy gotowa intuicyjng odpowiedz, ktorg formu-
tujemy bez wahania. A to biad, bo jak méwit Hans Rosling: , Intuition
sucks. Statistics prove”. Ta ksigzka uczy dystansu do ocen niezawierajg-

cych poparcia w badaniach i w danych.

Chociaz Factfulness nie jest typowa narzedziowa ksigzka o marketingu,
to jest bez watpienia ksigzkg wartg przeczytania. W marketingu i sprze-
dazy intuicja dotyczgca naszej grupy docelowej, segmentdw czy ciggdw

przyczynowo-skutkowych moze nas przeciez stono kosztowac.

Warto o tym pamietac i uczy¢ sie podejrzliwoéci wobec wiasnych szyb-
kich osagddw i intuicyjnych wnioskow, gdyz jako ludzie bezwiednie czer-
piemy z gtebokich poktadéw pamieci lub z lokalnych przyktadow. Ros-
ling pokazuje, ze nasze myslenie o $wiecie jest skrzywione. Po pierwsze
dlatego, ze bardzo czesto jestesmy przekonani o tym, iz grupa, w ktorej
funkcjonujemy, jest reprezentatywna. Po drugie, ze niezwykle tatwo
ulegamy ztudzeniom poznawczym, tak samo tatwo popadamy w ztudng

pewnosé, ze wiemy wszystko o Swiecie czy rynku, na ktérym dziatamy.

Factfulness bezlitosnie zwraca nasza uwage na to, jak czesto nieswiadomie
postugujemy sie ukrytymi w nas fatszywymi przekonaniami. Kazdego mar-
ketera nauczy patrze¢ z odpowiednim dystansem na dane oraz odrézniaé
fakty od fake newséw. Pomoze zrozumiec rzeczywisto$¢ i podejmowac
decyzje w oparciu o rzetelne dane. Niezwykle inspirujaca ksigzka oparta

na ogromnej ilosci danych, a mimo to napisana lekko, z humorem i dystan-

sem uczy nas, jak myslec.

1. [NMAG
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Tomasz Targosz

Od 15 lat zwigzany ze sprzedazg, od 8 lat aktywnie szkoli i wcigz sprzedaje, autor Sprzedaz
Jjest sexii Martwa sprzedaz, laureat konkurséw sprzedazowych i wsparcia sprzedazy (Diament
Sprzedazy za wzrost efektywnosci detalicznej), badacz i pasjonat rozwoju, wspotpracowat

z liderami swoich branz m.in. z Decathlon, PZU, Philip Morris czy Velux. Wystepowat na

- P konferencjach Asy Sprzedazy, Forum Szeféw Sprzedazy, Morfologia Sprzedazy czy Trendy

\a_‘, Sprzedazy Pulsu Biznesu.

Marketing
sensoryezny

w sprzedazy nieruchomosci

Zalew informagji, dziesiatki tysiecy slow, kakofonia, pomieszanie barw, brak
spojnosci tresei. Zyjemy w czasach, w ktérych umiejetnosé przykucia uwagi
klientow jest na wage zlota. Czesto jednak o atencje zabiegamy w sposob
chaotyezny, zlepiamy kilka technik komunikaeji w jedna i nie kontrolujemy
wynikow swojej pracy. Jak uporzadkowac¢ dzialania, aby klient magl lepiej

nas zapamieta¢ i poczué¢ doslownie ealym soba nasza prezentacje?

h hieruchomosci-online.pl il‘n‘



Sciezka klienta
ijego doswiadezenia

W drzisiejszych czasach zwraca sie uwage, ze klienci
(zwhaszcza ci z mtodszych pokolen) nie kolekcjonuja
produktow, marek czy korzysci wynikajacych z zakupdw.
Klienci coraz czesciej kolekcjonujg doswiadczenia. W lite-
raturze pojawia sie okreslenie generacji Consumer Expe-
rience, ktéra z jednej strony lubi wyrazac swoje zdanie

o firmach, produktach i obstudze (internet utatwia to
dzisiaj na niewyobrazalng skale), z drugiej jest bardzo
czuta na sposdb traktowania i jakos¢ obstugi. Raporty
wskazuja, ze 75 proc. konsumentow jest w stanie zmie-
ni¢ ustugodawce lub producenta danego rozwigzania,
jesli jego konkurencja oferuje lepsze doznania lub gdy
zbyt dtugo oczekuje na odpowiedz firmy (np. w sprawie

reklamacji lub zapytania, jakie ztozyto w sprawie kupna)'.

Kupujac cos, chcemy mieé przezycia na najwyzszym

poziomie i jesteSmy w stanie nawet przeptacic, aby

tylko przyjemniej nam sie kupowato lub aby finalne
rozwigzanie dawato nam satysfakcje. Firmy i sprze-
dawcy, ktorzy tego nie zauwazajg, moga niedtugo
bardzo bolesnie odkryé brak nowych zlecen i staba
opinie na rynku. Jak pisat Spencer Johnson: ,ob-
wachuj swoj ser”, abys wiedziat, czy go za chwile nie
zabraknie?. Jednym z narzedzi, ktére powinno nam
pombe w budowaniu odpowiednich doswiadczen
klienta, jest marketing sensoryczny, ktory trzeba

umie¢ odpowiednio skalibrowa¢ dla swojego biznesu.

99

Marketing sensoryezny
to narzedzie pomocne
w budowaniu pozytywnyeh
doswiadezen

klienta z marka.

W kilku stowach mozna wyjasnic, ze marketing sen-
soryczny to zespdt przemyslanych i dopracowanych
dziatan angazujacych jak najwieksza liczbe zmystow
klienta w celu wywotania odpowiednich skojarzen

przed podjeciem decyzji zakupowe;j.

Proste, prawda? Zwracam jednak uwage na niezwyk-
le istotng kwestie, jaka sg okreslenia: ,przemyslane”

i ,dopracowane” dziatania. Aby zabra¢ sie do angazo-
wania odpowiednich zmystow klientéw w celu kolek-

cjonowania przez nich pozytywnych doswiadczen,

A hieruchomosci-online.pl



nalezy zapoznac sie z jeszcze jednym narzedziem,

nazwijmy je ,planistycznym”.
Consumer journey

Klienci, aby co$ kupié, biorg udziat w podrozy kon-
sumenckiej. Najprosciej mowiac, jest to sciezka,

na ktérej wystepuja punkty styku klientéw z marka,
produktem czy ustuga. Punktem styku moze by¢ re-
klama, opinia innych klientéw, fizyczny produkt albo

polecenie kogos bliskiego.

Z czego sktada sie $ciezka nowoczes-

nych konsumentow?

ZWROCENIE  yonsuLTACJE ~ PROBA,LUB
UWAGI ZAKUP

SERWIS LOJALNOSC

Rys. Fazy Sciezki zakupowej klienta®

Faza zwracania uwagi klientow

Kiedy zalezy nam na sprzedazy nieruchomosci,
naturalnym jest cel, by na nasze komunikaty
zwrécito uwage jak najwiecej oséb. Aby do tego
doszto, warto pamietac o angazowaniu kilku
zmystéw, a standardem jest, ze wiekszos¢ z nas
tworzy ogtoszenia i oferty atrakcyjne jedynie dla
zmystu wzroku. Czesto robimy to jeszcze w dosé
nieporadny sposob, uzywajac niekorzystnych
zdjec lub nie zastanawiajac sie, do jakiej grupy
docelowej chcemy dotrzeé. Nowe technologie
daja tatwos¢ w tworzeniu wirtualnych spacerow,
ktore nie tylko przykuwajg wzrok, ale réwniez wy-
magajg pewnej aktywnosci ze strony obserwato-

ra, a jednak zbyt czesto rezygnujemy z tego typu

a
o
o
o
o
=
o
o
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narzedzi. A moze warto nagrac film, zgrabnie

go obrobi¢ i dodac subtelny podktad muzyczny?
Ostatecznie uczmy sie sprawnie pisa¢ oferty oraz
opisy nieruchomosci, ktére pobudza wyobraznie.
Czy Wasze dziatania przykuwajg uwage i wywotu-

ja pozytywne doswiadczenia?

Faza konsultacji

Kiedy klienci zwrdca juz uwage na ogtoszenie, to

obecnie - zanim skontaktuja sie z nami - chca ze-
bra¢ jak najwiecej informacji o nieruchomosci, jej

okolicy, doradcy czy firmie wystawiajacej oferte.

W jaki sposéb robig to najczesciej?

Oczywiscie, przez internet. | teraz pytanie: Czy
wiemy, co inni o nas pisza? Sledzenie mediéw
spotecznosciowych i foréw internetowych jest
dzisiaj norma. Pomaga w tworzeniu ofert (mo-
zemy przygotowac sie na ewentualne obiekcje)
oraz przeksztatcaniu negatywnych doswiadczen
w pozytywne odczucia. Przyktady ptyna dzi-
siaj od najwiekszych firm, np. sie¢ McDonalds,
stuchajac konsumentéw, zrezygnowata z plasti-
kowych stomek. Roéwniez mniejsze organizacje

daja pozytywny przyktad: jesli klient skarzy sie,

h hieruchomosci-online.pl
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Sprzedaz

ze dzieh po zakupie pojawita sie znizka na ten sam
produkt, to w komentarzu otrzymuje informacje
o indywidualnym kodzie rabatowym na nastepne
zakupy. Jest taka stara prawda: ludzie gadaja.

Tylko dzisiaj - za posrednictwem social media.
Faza préby lub zakupu

Jesli uwaga klienta zostanie podsycona faza
konsultacji, klient zwréci do nas swe kroki w celu
ogledzin nieruchomosci. Tutaj zaczyna sie praw-
dziwy festiwal angazowania zmystéw klienta.
Mozemy jednak nieSwiadomie zrobic sobie

pod gorke, jesli nie nakierujemy uwagi na niektére

aspekty, oto kilka z nich:

zimne i ciepte napoje - jesli proponujemy pro-
spektom co$ do picia, to - jak pokazujag badania -

nie powinnismy podawac... niczego zimnego.

Nawet w upalne dni? Dokfadnie, tak. Lepiej
zaproponowac letnig wode niz schtodzong, gdyz
jak wykazaty badania, zimna woda dostownie
ochtadza podejscie do dalszych dziatan (podpo-
wiada nam to fizjologia, kiedy robi nam sie zimno,
funkcje zyciowe zwalniajg i trudniej jest wtedy

zaangazowac czyje$ emocje);

czué, ze tu jest dobrze - w kuluarach opowiada
sie historie o tym, jak przed wizyta potencjalnych
kupcow sprzedajacy pieka ciasto i parza kawe,
aby wywotywac jak najlepsze skojarzenia z ogla-
danym miejscem. To bardzo interesujacy przyk-
tad zaangazowania zmystu wechu, ale wiekszosé

z nas woli traktowac to jako ciekawostke, niz
wcieli¢ w zycie. Oznacza to, ze na kazdg wizyte
potencjalnych kupcdw nalezy piec ciasto? Jesli
sprzedajemy nieruchomosc¢ dla rodziny z dzieémi,
to czemu nie? Jesli nie ciasto to moze chociaz
odswiezacz powietrza? Zbyt wiele nieruchomosci
stracito na wartosci przez brak przygotowania tak

prostego elementu;

siegaj, gdzie wzrok nie siega - moze nie dostow-
nie, bo chodzi o szczegdty, jakie prospekci moga
dojrze¢ chocby z okna, albo idgc do odpo-
wiedniej bramy czy klatki schodowej. Szczegoty
naprawde maja wptyw nie tylko na decyzje, ale

i negocjacje cenowe. A wszystko dlatego, ze nasz
wzrok wyksztatcit sie w oparciu o koncentracje

na szczegodtach (dla przyktadu zwierzeta takie jak
sarna patrzg przestrzennie, aby wytapywac kazdy
ruch, ktéry moze by¢ zagrozeniem). Zaweza to
zaréwno pole widzenia, jak i pole myslenia - dla-
tego draznigcy szczegdt moze zepsué ogdlny

obraz innych korzysci.
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Generacja klientow CX tak jak zostanie obstuzona,
takie informacje z fatwoscia przekaze dalej. Tak jak sie

przygotujemy, tak o nas opowiedza.

Faza pozakupowa - serwis

Kiedy klient juz sfinalizuje z nami zakup, to bedzie
bardzo wyczulony na kolejny przystanek w swojej
podrézy konsumenckiej. Zmysty juz wtedy nie
majg az tyle do powiedzenia, cho¢ s3 znaczace

w opiece pozakupowej. Czy jedli klient ma jeszcze
jakies pytania, to moze do nas zadzwonic? Oczy-
wiscie, ale czy przywita go peten optymizmu gtos
cieszacy sie na mysl o kontakcie z osoba, ktéra mu
zaufata? Czy moze sprzedajemy i nie chcemy wie-
cej widzie¢ tych, co napchali nam portfel prowiz-
ja? Aby przejs¢ do kolejnej fazy i zyskac lojalnosc
klientéw, ktorzy beda nas od teraz polecac dalej,
zadbajmy o szczegdty po dokonaniu transakgji.
Czes¢ firm ma w standardzie, by po zakupie przy-
wita¢ klientéw matym podarunkiem (zastanow-
my sie, na jaki zmyst bedg wptywaty dobre wino

albo czekoladki?).
Faza lojalnosci

Przystanek zapomniany w podrozy konsumenc-
kiej i odwiedzany tylko w chwilach interesu do
zrobienia. Po zakupie rzadko mamy zwyczaj odzy-

wac sie do klientow, aby zapytac ich, czy wszystko

w porzadku, jakie sg ich wrazenia po przepro-

wadzce, albo zeby poleci¢ firme remontowa lub

aby klient nie byt tylko ,zakupowcem”, ale do-

sklep z dobrymi cenami mebli. Jak mowi Jacek

Walkiewicz: profesjonalizm rodzi jakosé, a jakosé¢ stownie naszym ambasadorem, ktéry bedzie nas

to luksus, zwtaszcza w dzisiejszych czasach. Dlate- polecat oraz uczyt innych, jak mamy w zwyczaju

go przemyslmy, jak chcemy nadal dba¢ o relacje, pracowac z klientami.
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Marketing sensoryczny ma sens, zwtaszcza jesli le-
dzimy podréz naszych konsumentéw i wydobywamy
z nigj tzw. punkty bolu. Sa to punkty styku klienta

z naszg marka, produktem lub ustuga, ktére sprawia-
ja, ze klient nie idzie dalej, a przechodzi do konkuren-
cji. Czesto odbywa sie to rowniez na poziomie dosé

nieSwiadomym. Juz ttumacze dlaczego.

Daniel Kahneman otworzyt mi oczy swojg ponadcza-
sowa lekturg Pufapki myslenia. Kazdy z nas kieruje sie
w odbiorze $wiata systemem automatycznym (szyb-
kim) oraz systemem numer dwa, zwanym wolnym.
Polega to na tym, ze myslenie automatyczne utatwia
nam podejmowanie wielu decyzji (np. w otwieraniu
drzwi, bo nie zastanawiamy sie, jak nacisng¢ klamke,
prawda?), ale jest to tez sfera na tyle nieswiadoma,
ze jako sprzedawcy mozemy w niej zrazi¢ klienta.
Dlatego wtasnie draznigcy lub zbyt intensywny

zapach w mieszkaniu moze uruchomic niekorzystne

skojarzenia i tym samym dos$wiadczenia zwigzane

z obstuga. Klienci nie do kohca moga sobie z tego
zdawac sprawe, a i my bedziemy sie zastanawiaé, co
poszto nie tak. A moze widok rozwalonego $mietnika
z okna przypomni klientom, jak to ich ostatni sgsiedzi

utrudniali im zycie?

Sa to szczegdty, ale majace w ogdlnym rozrachun-
ku duzg wage. Dlatego powinnismy przemysled,

do kogo chcemy dotrzec i jakie zmysty pobudzic,
aby stworzy¢ odpowiednie doswiadczenia w trakcie
sprzedazy, a nastepnie to kontrolowaé i sprawdzad,

czy nasz plan wypalit.

Przypisy

1. Badanie SAP Customer Experience 2019.
2. Spencer Johnson, Kto zabrat méj ser, wyd. Emka.

3. Opracowanie wtasne autora.
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Stworz prezentacje
inwestycji z pomoca doradey

W Nieruchomosci-online.pl w ramach prezentacji otrzymujesz szereg narzedzi, dzieki
ktorym mozesz bardzo dokladnie zaprezentowaé swoja olerte, ale nie musisz wprowadza¢

swoich inwestycji wlasnoreeznie.

W ramach abonamentu zrobimy to za Ciebie i zadbamy o aktualizaeje oferty na portalu.

Krzysztof Zaborowski

krzysztof.zaborowski@nieruchomosci-online.pl

+48 519 686 311

Joanna Ganzel

joanna.ganzel@nieruchomosci-online.pl

Klaudia Zmija

klaudia.zmija@nieruchomosci-online.pl
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Pawel Wolejsza

Architekt i urbanista. Absolwent Wydziatu Architektury Politechniki Warszawskiej, uczestnik
stypendiéw wyjazdowych do University of Detroit Mercy oraz Stanford University. Opiekun

i konsultant multidyscyplinarnej grupy projektowej AEC Global Teamwork PBL LAB na Stanford
University (2015). Wspotautor ekologicznego przewodnika grupy Eco Avengers, a takze ekspert
na miedzynarodowej konferencji Redefining Cities in view of climate changes (2019) organizowanej
przez WAPW.

Sztuka

w przestrzeni miejskiej

Do tego, ze sztuki w przestrzeni miejskiej jest za malo, nie trzeba nikogo
przekonywaé¢. Kiedys byla ona uzupelnieniem architektury, czesto
wystepowala w formie ornamentow, plaskorzezb, malowidel. Przez wieki
okreslala epoki i ich kulture oraz charakter i specyfike roznych budynkow

i przestrzeni. A jak jest obecnie?
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Percepeja sztuki

Okres modernizmu znacznie wptynat na postrze-
ganie sztuki. Radykalne tezy stawiane przez geniuszy
XX wieku, na przyktad Adolfa Loosa w dziele

pt. Ornament to zbrodnia, obdarty ze sztuk wizual-

nych wszystkie obiekty architektoniczne.

Sprzyjaty tez temu czasy powojenne, wowczas -

w zwigzku z niedoborem mieszkan - powstawaty
fabryki doméw betonowych, tworzonych mecha-
nicznie i z zatozenia powtarzalnych. Nie byto miej-
sca na sztuke. Dopiero na nielicznych realizacjach
byta ona wprowadzana. Architekci Zofia i Oskar
Hansenowie na swoich osiedlach realizowanych

w latach 60. na przyktad w Lublinie wprowadzili jako
nieliczni mozaiki oraz rzezby, ktére uzupetniaty suro-

wa forme budynkéw.

Narracja, ktora towarzyszyta czasom PRL-u, stawiata
rzezbe i sztuke jako ,narodowa w formie i socjali-
styczng w tresci”. Cel rzezby byt jasny i nidst za soba

konkretny przekaz.

Kolejnym przetomowym momentem dla sztuki byto
nadejscie kapitalizmu. Wtedy w wielu miejscach mie-
lismy do czynienia ze $cigganiem pomnikow z czasow
PRL-u. Materiaty wizualne, np. ptachty komercyjnych
reklam, zastgpity elementy sztuki w miejscach publicz-
nych. Rzezby, ktére powstawaty w tamtym czasie i po-
wstajg do dzis to gtownie pomniki. Elementy artystycz-
ne, ktére wtedy powstaty, miaty na celu upamietnienie
konkretnego wydarzenia, postaci czy jej bohaterskie-

go czynu. Niosty przestania historyczne nierzadko

w formie symboli. Czesto wytwory sztuki z tamtego

okresu zwigzane s3 z martyrologig narodu. Przez to,
ze obiekty matej architektury upamietniajg wazne,
trudne i bolesne dla narodu historyczne wydarzenia,
zazwyczaj majg patetyczny wydzwiek i sg po prostu
smutne. Niosg tres¢ historyczng i estetyczna, ale nie

pozwalajag na jej swobodng interpretacje.

- Jeden z problemdéw rzezby w przestrzeni publicz-
nej ma nature czysto semantyczng. Stowo ,pomnik”
powigzane jest z politykq historyczng, ma ono upa-
mietniaé, a upamietnianie czesto jest stronnicze,
nazbyt dostowne czy po prostu smutne. Nalezy sie
zastanowié nad tym, jaka jest czy jakie sq fak-
tyczne funkcje sztuki i co ona moze za sobq nies¢ -

Krzysztof Renes, rzezbiarz.
Tozsamos¢ a spolecznosé

W przewodniku ekologicznych rozwigzan dla branzy
deweloperskiej napisanym przez zespét Eco Aven-
gers zorganizowany przy Polskim Zwigzku Firm De-
weloperskich, znajduje sie dziat ,Spotecznosé”. Rola
spotecznosci jest nieoceniona w kontekscie ekologii

i socjologii, jesli mieszkancy danej okolicy znaja sie

z sgsiadami, staraja sie dbac o przestrzen wspdlng, in-
tegrowac sie z nig, realizujg wspodlne inicjatywy, upra-

wiajg wspdlny ogrodek czy razem organizuja grilla.
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Niestety, w przypadku nowych inwestycji deweloper-
skich trudno jest od razu zintegrowa¢ mieszkancow,

a inicjatywy majace na celu budowanie spotecznosci sg
rzadko spotykane. Niektére firmy deweloperskie orga-
nizujg integracyjng impreze nawet pot roku po sprze-
dazy mieszkan, kiedy to mieszkania zaczynajg by¢ wy-

konczone. Sprzyja to budowaniu relacji miedzyludzkich.

Sztuka tworzy tozsamosé miejsca, ktore staje sie
rozpoznawalne. Rzezba, mozaika czy neon de-
finiujg miejsce i sprawiaja, ze ludzie chetnigj sie

z nim identyfikuja.
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Sztuka tworzy tozsamosé
miejsea, z ktorym
mieszkaney ehetnie sie

identyfikuja.

Jednym ze wspbtczesnych sukcesdw deweloperskich,
w ktorych sztuka odegrata kluczowa role, jest spekta-
kularny sukces zespét zabudowy Dom Development
nazwany artystycznym Zoliborzem. Koncepcja na tyle
sie przyjeta, ze dzisiaj osiedle jest rozpoznawalne

i trwale funkcjonuje w $wiadomosci warszawiakow.
Takie zabiegi, a takze wydatki na sztuke sg wiec in-
westycjag w budowanie marki oraz wizerunku konkret-

nych zespotow zabudowy.

Podobne zabiegi i realizacje widaé zazwyczaj w prze-
strzeniach wspolnych, komercyjnych - w warszawskim
Koneserze, t6dzkiej Manufakturze, Starym Browarze
w Poznaniu czy niedawno otwartym Forum Gdansk.
Obecnie, miejscami, gdzie sztuka wspdtczesna jest
najczesciej spotykana, sg galerie handlowe i centra
komercyjne. Sg one nowymi mecenasami sztu-

ki, bo muszg nieustannie intrygowac i przyciggac
klientéw. Elementy matej architektury staja gtéwnie
pomiedzy budynkami lub przed nimi. Pierwsze
POPS-y z lat 60., czyli privately owned public spa-
ces, powstaty w Stanach Zjednoczonych i od poczat-

ku goscita na nich sztuka.

Inwestycja Forum Gdansk jest zespotem budynkow

z duzg liczbg przestrzeni wspdlnych. Na jednym z bu-
dynkoéw tzw. ikonie znajduje sie rzezba Iwa wykonana
z cortenu przez Tomasza Gornickiego. Inicjatorem
tej realizacji w przestrzeni publicznej przy gtéwnym
placu byt inwestor. Po stworzeniu koncepcji budynku,

ogtoszono konkurs dla artystow. Jak méwi Tomasz

o4
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Gornicki, wymaganh nie byto wiele: Rzezba miata byé
podczepiona do budynku, miata by¢ duza i mieé¢ cos

wspolnego z lwem - symbolem Gdanska.

Jak podkreslajg artysci, czesciej pracujg oni z pry-
watnymi inwestorami niz z wlodarzami miast. Nadal,
niestety, sztuka w inwestycjach mieszkaniowych
stanowi marginalny procent udziatu w rynku. Prob-
lemem jest stanowisko deweloperdw, ze mieszkania

i tak sie sprzedaja. Nie ma takiego wymogu praw-
nego, umowy spotecznej, ani oczekiwan klientow.
Nieliczni inwestorzy decyduja sie na wartos¢ dodang,
a czasami naprawde moze by¢ to uzyskane niewielkim
kosztem. Tak jak mowi architekt Bogdan Kulczynhski:
Na jednej inwestycji deweloperskiej kupiono szufle
do piachu za kilka tysiecy ztotych i utozono z nich
kompozycje przypominajgcq witraz w Sredniowiecz-
nej katedrze. Dodane do tego dyskretne oswietlenie
dopetnito te instalacje i w efekcie powstat rozpozna-
walny znak zespotu mieszkaniowego potgczony ze

strefq wejscia.

Widac tez, ze problemem nie jest brak miejsca na in-
westycjach deweloperskich, ale brak checi stosowa-

nia sztuki nawet jako detalu, rzezby czy fontanny.

Bardzo rzadko w planach miejscowych znajduja sie
zapisy o tym, Ze na terenie objetym planem ma znaj-
dowac sie mata architektura rzezbiarska. Najlepiej,
jakby pasowata do konkretnej, projektowanej inwes-

tycji i i byta jej dedykowana.

Rzezby takie moga byé np. uzytecznymi meblami miej-

skimi, nies¢ funkcje edukacyjng, rozrywkowa czy nawet

Trendy

ekologiczng. Sztuka generuje refleksje i prowokuje

rozne zachowania, a jej odbidr przez kazdego jest inny.

lle wiec kosztuje rzezba? lle kosztuje jej utrzymanie
przez wspdlnote? Koszt Sredniej rzezby zaczyna sie
od 30 tys. zt. W skali inwestycji deweloperskiej jest
to niewielki promil, ktéry moze zbudowac tozsamosé

miejsca i podnies¢ prestiz osiedla.

Za granicg, w réznych krajach miasta narzuca-
ja na inwestorow przeznaczenie czesci budzetu
na sztuke. Symboliczny procent dla sztuki ma

aspekt kulturotworczy.

- Mysle, ze nalezy skopiowaé rozwigzania syste-

mowe naszych sgsiaddw, np. Niemiec lub Skandy-

nawii, gdzie prawo reguluje tego typu dziatania.

h hieruchomosci-online.pl
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Tam kazdy inwestor projektu budowlanego lub
deweloperskiego, musi zainwestowaé okreslony
procent catego budzetu w sztuke. Caty rynek sztuki
w obrocie aukcyjnym w Polsce wyniést w 2019 roku
294,5 miliona ztotych. Tak prostym dziataniem, nie-
wymagajgcym zmian ustawowych na poziomie RP,
a tylko na poziomie lokalnym mozna by zwiekszyé
0 50% caty rynek sztuki w Polsce - Marek Duch-

nowski, wtasciciel galerii sztuki.
Dlaczego sztuka jest wazna?

Socjologiczny i kulturotwérczy aspekt sztuki i rzez-
by jest nieoceniony. Uwrazliwiajg one odbiorcow,
ale przede wszystkim otwierajg pole do rozmowy,
integracji. Dlaczego to jest wazne na wspdtfczesnych

osiedlach mieszkaniowych?

Kiedy $wiat jest coraz bardziej cyfrowy, ludzie zyja

w pospiechu i coraz czesciej popadajg w depresje -
moment zatrzymania i refleksji przy sztuce moze stac
sie niezastgpiony. Percepcja rzezby w przestrzeni
zmienia sie wraz z warunkami atmosferycznymi i two-
rzy ona kontekst miejsca. Poprawia estetyke prze-

strzeni miedzy budynkami.

- Sztuka jako catoksztatt to organizm do kreowania
wartosci. Organizm, bez ktérego nie da sie juz funkcjo-
nowad. Nawet jesli ktos uwaza, ze ze sztukg nie ma nic
wspdlnego, to i tak na co dzien obcuje z olbrzymiq licz-
bg obiektdw, ktore zostaty stworzone lub zaprojektowa-
ne przez twércow. Potrzebujemy popularyzadji sztuki,
nie umniejszania jej wartosci w budowaniu charakteru

catego spoteczenstwa - Bartosz Banasik, rzezbiarz.
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Kiedy swial jest coraz
bardziej cyfrowy; ludzie
zyja w pospiechu
i coraz czésciej popadaja
w depresje - moment
refleksji przy sztuce jest

niezastapiony.

Aktualnie coraz czesciej spotykamy wystawy sztuki,
rzezby i inne dziatania zwigzane ze sztuka, ale - nie-
stety - s3 one organizowane w miejscach komercyj-
nych, potprywatnych przestrzeniach, czesto dostep-

nych tylko dla zaproszonych gosci, a nie dla ogbtu.

A sztuka powinna by¢ ogélnie dostepna. Jest ona
bowiem czynnikiem, ktory upieksza nasze miasta,
budynki czy przestrzenie miedzy nimi, niesie tez
wartosci pozaestetyczne, uwrazliwia i przycigga coraz

wieksze rzesze odbiorcéw. Wszak kazdy z nas chce

mieszkaé w pieknym otoczeniu.
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Dolacz do grupy
na Facebooku
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Nieruchomosci-online.pl
dla branzy deweloperskiej

n Dotacz do grupy facebook.com/groups/Nopldladeweloperow/

Korzyslaj z porad dotyezacych marketingu
rynku pierwolnego, wymieniaj opinie
i badz na biezaco!


https://www.facebook.com/groups/Nopldladeweloperow/

Krzysztof Kondracki

Trener z ponad dwudziestoletnim doswiadczeniem. Wspotwtasciciel firmy

ALEgra. Z wyksztatcenia psycholog, absolwent UJ. Autor i realizator licznych projektow
szkoleniowych i wdrozeniowych dla polskich i zagranicznych firm. Autor publikacji na temat
zarzadzania oraz psychologii biznesu. Specjalista w zakresie technik pracy z zespotem

oraz metodyki pracy trenerskiej. Tworca licznych gier szkoleniowych, scenariuszy i manuali
trenerskich, pomocy dydaktycznych i materiatow szkoleniowych.

Wojciech Grzybowski

Trener, coach, tworca gier i narzedzi rozwojowych dla biznesu, autor programéw szkoleniowych
dla kadry menedzerskiej, treneréw i handlowcéw. Wiasciciel firmy szkoleniowej Business Training.

Wspotwiasciciel firmy ALEgra Twoérczy Rozwéj. Autoryzowany partner gry ,Podréz Bohatera®”.
Autor wielu artykutow na tamach prasy dla biznesu.

Instrukeja

do gry w biznes

Biznes to gra. Ta metafora staje sie popularna tym bardziej, ze natura
gry najlepiej oddaje prawdy, jakie rzadza biznesem. Sa wytrawni graeze,
jestrozgrywka o wysoka stawke, sa kibice, nie mniej entuzjastyezni niz ci
na stadionie. Spotka¢ mozesz rowniez graezy, ktorzy maja etykiete Wielkiego
Szu. Rywalizacja jest w naturalny sposéb wpisana w gre, a umiejetnose
wspolpracy moze da¢ efekt pedu, z jakim jedzie peleton. Czasem w trakcie
rozgrywki na rynku mozna uslyszeé glosy ., bingo” lub ,yes, yes, yes”, a innym
razem cisze, ktora zapowiada burze. Bywa, ze choé jak Kasparow strategicznie
przewidziales dziewie¢ ruchow do przodu, los sklania Cie, by powiedzieé: ,pas”.

Siadasz jednak ponownie do rozgrywki, aby tym razem samemu rozda¢ karty...

il‘.‘ A hieruchomosci-online.pl
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L] - . . .
w Zasad warto przestrzegac. Ich tamanie niesie ze

sobg konsekwencje:

Gra i biznes majg wazng ceche wspdlng - maja zasa-

dy. Ich opanowanie daje gwarancje spokoju lub $wia- > Opinia tego, kto ,po trupach brnie do celu’,

domosci ryzyka, ktore bierzesz na siebie jako gracz. tamigc zasady, szybko rozchodzi sig po swiecie.

Brak opanowania instrukcji do gry w biznes powo- U niektorych moze wzbudzac pewien podziw, jest

duje, ze jestes traktowany jak gracz trzecioligowej jednak na kilka sposobow ryzykowna. Na przyktad

druzyny, bez wiekszych szans na awans. Dobry gracz rozbudza rywalizacjg i chec zmierzenia sig u in-

przede wszystkim opanowuje zasady danej gry. Jakie nych ,twardych” graczy. Czgsto wowczas cel znika

to zasady? W sumie s proste, a to ich przyktady: z pola widzenia i pozostaja tylko trupy.

»  Przewazajgca wiekszos$¢ graczy ceni sobie prze-

v

W tej grze wszyscy mozemy wygrac, cho¢ zawsze widywalnos¢ gry i trzymanie sie zasad. Dla wielu

istnieje ryzyko porazki. naczelna zasadg jest zaufanie. Na tamanie lub na-

»  Bierzesz odpowiedzialnos¢ za swoje decyzje. ginanie zasad reagujg raczej ostracyzmem, a po-

' , ktéry to robi, natychmiast spada.
»  Biznes to gra dla lubigcych ryzyko, cho¢ zacho- #ycja gracza, KLory £o fowl, natychmiast spaca

wawczosé tez czasem sie optaca. »  Konsekwencja tamania zasad czesto sg koszty
i strata czasu na arbitraz, a nawet sgdowe roz-
»  Zaufanie nie jest na kredyt, na zaufanie trzeba 2
. strzyganie o racji stron, zwyciestwie lub porazce.
zapracowac. & ) yele P
»  Reguty gry w warcaby nie przektadaja sie na gr

»  Blef, sztuczki, triki s3 dopuszczalne jako element guly gry ynep Jasienagre

L ) o w szachy. Niby ta sama szachownica, jednak inna
gry, ale jesli wychodzg na jaw, przestajg dziatac.

gra i inna instrukcja. Mieszanie regut w biznesie

Z fair ol = dhuai .
» Zasady fair play gwarantuja diugie utrzymywanie przewaznie powoduje popetnianie bteddw, ktore

sie w grze oraz wzajemnos¢.

traktowane sa jako niekompetencja. Inne reguty
obowigzujg w grze w sprzedaz nieruchomosci,

a inne w grze produkcyjnej lub logistycznej. Zwy-
ciestwo w biznesie wymaga dobrego opanowania

instrukcji gry.

Dworskie kliki, szare eminencje, frakcje, poplecznicy,

stronnicy oraz przeciwnicy jawni i ukryci. Wyobraz

@A nieruchomosci-online.pl il‘.‘ 59
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sobie strukture organizacyjna firmy jako wielka
plansze, na ktérej latami toczy sie rozgrywka. Kazda
z figur ma okreslone uprawnienia i - podobnie

jak skoczek lub goniec - moze poruszac sie tylko

w wyznaczony sposéb. Wyjscie poza ten schemat
traktowane bywa jako przekroczenie uprawnien

i moze wigzac sie z szybkim wyeliminowaniem z gry.
Im dalej zachodzisz w grze, tym Twoje mozliwosci
powiekszaja sie i jestes blizej konkretnych wygra-
nych. Podobnie jak w hazardzie, mozna tu dostrzec
mechanizm rzadkich i drobnych wzmocnien, ktére
zwiekszajg zaangazowanie w biznesowa gre. Kolejni
gracze, z ktérymi przyjdzie Ci stoczy¢ béj, wyznacza-
ja Twoja pozycje w Srodowisku, a Ty mozesz korzy-
stac z atrakcyjniejszych bonusow, przejsé na wyzsze
pietro, zyska¢ nowy wiekszy gabinet czy lepszy
samochéd stuzbowy. A jakby tego byto mato, firma

wprowadza grywalizacje.
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Im dalej zachodzisz
w grze, tym Twoje
mozliwosei powiekszaja
sie i jestes blizej

konkretnyeh wygranych.

Gra w takiej strukturze przynosi szereg wygranych -
poczucie bezpieczenstwa, w miare pouktadane zycie
zawodowe, perspektywe przysztosci. Sg tez koszty -
pewna doza konformizmu, niekiedy wydtuzajacy sie
czas oczekiwania na awans lub rozczarowanie, gdy go
nie uzyskasz. Czasem ryzyko gwattownie rosnie, gdy
pojawiajg sie stowa: ,zmiana”, ,restrukturyzacja” lub
.kryzys”. Bywa tez, ze z uptywem czasu poruszanie
sie utartymi ruchami po szachownicy staje sie mono-
tonne i budzi tesknote za byciem samemu dla siebie

,sterem, zeglarzem i okretem”.
Gracze

Wielu ludzi robi biznes z gtebokim przekonaniem,
ze to gra. Ta swiadomos¢ ich nakreca, a bycie gra-
czem jest zrédtem oszatamiajgcej przyjemnosci

i dreszczyku emocji. Rozny bywa charakter gry, do
ktorej przystepuja. Paleta jest szeroka - od spor-
tow ekstremalnych w postaci agresywnych przejeé
po flirt towarzyski przy sprzedazy apartamentu

nad morzem.

A hieruchomosci-online.pl



W grze w biznes warto by¢ swiadomym i uwaznym
graczem. Zna¢ swojg wartos¢ i dostepne mozliwosci.
Réwnoczesnie przewidywaé przebieg kolejnych eta-
pow rozgrywki oraz ruchy innych graczy. Znaczenie
ma tez umiejetnos¢ rozpoznawania i dogadywania sie
z adwersarzami i sojusznikami. Dobra praktyka uczy:
z sojusznikiem nie negocjuj, lecz uzyskaj efekt syner-
gii, z adwersarzem nie walcz, lecz wypracuj dobrg
pozycje i graj uwaznie, pewnie oraz z pokora. Pycha

karmi porazki i oslepia stabych graczy.

Dochodzimy w tym miejscu do graczy, ktorzy przy-
stepuja do gry bez przygotowania i poddaja sie
jedynie entuzjastycznej zabawie. Czasem zdarza im
sie szczesliwy strzat lub splot okolicznosci, poker wy-
rzucony ,z reki”. Przewaznie jednak niewidzialna reka
rynku szybko weryfikuje ich podejscie. Gra konczy sie
nie dos¢, ze bez sukcesu, to jeszcze ze strata. | tu po-
jawia sie kolejny element wspdlny dla gry i biznesu -
porazka. Bywa ona cennym doswiadczeniem i zache-
tg do podjecia kolejnej proby i walki, ale z wieksza
wiedza i lepszym przygotowaniem. Poki chcesz graé,

poki nie zrezygnowates, zawsze mozesz zwyciezyé.
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Pycha karmi porazki
ioslepia slabych

graczy.

Gra w pozory

Odrebnym zagadnieniem jest gra w pozory. W biz-
nesie - jak w pokerze — wazniejsze niz to, jakie masz
karty, jest, jak nimi grasz. Znaczenie majg postawa,
pewnos¢ siebie i kolejnos¢ obstawiania. To, od czego
zaczynasz, np. od pozornie waznych spraw. Cho¢
tak naprawde majg mniejsze znaczenie, dajg gwa-
rancje zbudowania relacji, zaufania i dobrego kon-

taktu. Pozwalajg adwersarzowi poczué sie waznym,

h hieruchomosci-online.pl
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wystuchanym, a w efekcie bardziej przyjaznie spoj-
rzeé na oferte. A moze warto zacza¢ od spraw,
ktére moga wydawac sie btahe, aby zyskac pozycje
i przewage na poczatku pierwszej partii? Strate-

gii jest bardzo duzo. Poczawszy od gry w pozornie
otwarte karty po zatatwianie kwestii w uporzadko-
wanej kolejnosci. Wazne przy tym, by styl gry, ktory
wprowadzasz, byt odpowiednio odczytany przez
adwersarzy. Mozesz po prostu wstrzeli¢ sie w rynek
i niczym Dawid trafi¢ z procy w najstabszy punkt

Goliata i go pokonac.

Pomiedzy wyborem
a przypadkiem

Wybér gry ma znaczenie. Niektorzy zaczynajg z jasng
wizjg konca i konsekwentnie brng do celu. Dla innych
gra, w ktérag wchodza, na poczatku moze wyda-

wac sie mato atrakcyjna, ale w konsekwencji wcigga

i przynosi wygrang. Rozmawiajac z przedsiebiorcami,
mozna spotkac rowniez historie typu: ,Zaczatem to
robi¢ przez przypadek”, ,Nigdy wczesniej nie my-
Slatem, ze bede sie tym zajmowat”, ,Porozgladatem
sie po rynku, trafifa sie okazja i okazato sie, ze sie
wstrzelitem”. Bywa tez odwrotnie. Mam wszystko,
aby dobrze zaczgé, jednak warunki, w jakich toczy sie
gra, nie pozwalajg rozwing¢ skrzydet. Warto jednak

zagra¢. Gra i biznes potrafig zaskoczy¢.
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