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techniczno-handlowym lub wizyte na stronie

(w skrocie G-l), tgcznie 73% instalatorow

P Ireneusz Jelen

Zrédta informacii

Oczekiwanio
fachowcow

wobec producentdow ...
prasy branzowe

Jednym z gtéwnych zrédet informagji dla Klienta, a takze jednym

z gtownych decydentéw w wyborze rozwigzania, na przyktad rodzaju
systemu grzewczego, producenta itp., jest wykonawca. Czesto jest to
instalator prowadzacy indywidualnie lub w matym zespole dziatalnos¢
ustugowa i sitg rzeczy, takze... doradcza. Jak w takim razie instalator branzy
grzewczo-instalacyjnej pozyskuje dla siebie informacje i czy jest w ogole
zainteresowany pozyskiwaniem wiedzy?

I Znajomosé zachowan instalatoréw jest
wskazana szczegdlnie dla producentdw,

dla ktérych stanowiqg oni kluczowe ogniwo
w kontakcie z Klientem. Mozna dzieki temu
decydowac o dziataniach marketingowych
i o tym, jakie kanaty informacyjne w zalezno-
Sci od specyfiki produktu, a takze budzetu,
traktowac priorytetowo. Szczegdtowq ana-
lize wykonano w listopadzie 2010 roku

w Niemczech, dzieki wspotpracy wydawnic-
twa Alfons W. Gentner Verlag GmbH & Co.
KG oraz GFMO OMD Gesellschaft fur Media-
-Optimierung mbH.

cow matych instalacji grzewczych, sanitar-
nych, elektrycznych itp. dla klientoéw indywi-
dualnych.

Sposrdéd 980 uczestnikdw badania wykona-
nego w frybie online, wyodrebniono 553 wy-
konawcow, ktérzy rzeczywiscie mieli stycz-
nosc z klientem indywidualnym. Wsrdéd nich
grupa instalatoréw branzy grzewczo-instala-
cyjnej liczyta 193 osoby. Dla tej tez grupy pre-
zentujemy wyniki badania.

Czy instalatorzy potrzebujg
informacji o nowosciach?

stwierdzito, ze oczekujq takich. Grupa 27%
0sob ocenito swoje potrzeby w tym zakresie
na minimalne lub ... zadne. Srednia warto$é
wyniosta 6,2 (wykres [EN).

Jak w zaleznosci od potrzeb
pozyskuje Pan informacje?

infernetowej producenta.

Postrzeganie marki poprzez jej
aktywne dziatania informacyjne

W ramach wspomnianego badania opinii fa-
chowcdéw, zapytano takze o to, ktdre z ak-

tywnych dziatan informacyjnych 13 konkret-

Pytanie do instalatoréw z branzy G-I wskaza-
to na korzystanie $rednio z 5 kanatdw infor-
macyjnych przez jedng osobe. W badaniu
rozrozniono potrzeby informacyjne - systema-
tyczne, czyli biezgce, jakie posiada facho-
wiec na co dzien, a takze potrzeby nagte,
gdy np. istnieje natychmiastowa koniecznos¢

wyboru rozwigzania technicznego, skonsultfo-
wania sie z producentem, przekazania infor-
macji Klientowi, itp. Widoczne jest (wykres H),
ze systematyczne potrzeby mogq byc¢ gtow-
nie zaspokajane przez targi, prase fachowq,
a takze pracownikéw producenta (zewnetrz-
nych ,w terenie” — mozna wiec mie¢ na mysli
w szczegolnosci doradcdw techniczno-han-
dlowych). W razie nagtej potrzeby pozyska-
nia informaciji, fachowiec siega po najtatwiej
dostepne jej zrédta, czyli — kontakt z doradcg

(8-10) wysokia potrzaby

(5-T) sradnia potrzaby
(2-4) niskle potrzeby

{1) Zzadnych poirzeb

nie wskazanych marek, zostaty przez nich
zauwazone. W tym zakresie zaznacza sie tak-
ze silna pozycja pracownikéw firmy, targéw
fachowych, a takze prasy branzowej. W przy-
padku rynku niemieckiego, gdzie pozycja
targow fachowych jest tradycyijnie silna (jak
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nowa informacje,

1 - nie potrzebuje
zadnych informacji)
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chociazby cykliczne targi ISH we Frankfurcie),
taki porzgdek w rankingu i znaczenie targow
fachowych wydaje sie by¢ wyttumaczalne
(wykres E1).

Dlaczego fachowcy polecajg dane
produkty?

Przy okazji badania postanowiono takze zdefi-
niowac powody, dla ktdrych instalator branzy
G-l poleca produkty danego producenta.
Najczesciej jest to dobre doswiadczenie wy-
konawcy, jakie towarzyszy danemu produk-
towi, na co sktadac sie moze zarbwno ja-
kos¢, niezawodnose, tatwosé montazu

i serwisu urzgdzenia, jak tez poziom obstugi
fachowca przez producenta - czyli wsparcie
sprzedazowe i posprzedazowe (wykres ).
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Wykres 3 Jakie aktywnosci producentéw dostrzega
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Wykres 4 Powody polecania produktéw danego
producenta przez instalatora

Jakim ,Klientem” jest wiec
instalator dla producenta
i mediéw fachowych?

L szeregu powyzszych statystyk wytania sie
obraz oczekiwan fachowca branzy grzew-
czo-instalacyjnej co do producenta i me-
diéw fachowych. Podsumowujgc mozna
okresli¢, ze wobec producenta fachowiec:

» oczekuje silnego wsparcia w hagtych po-
trzebach informacyjnych poprzez pracow-
nikow (,stuzby zewnetrzne”, jak np. doradcy
techniczno-handlowi) oraz strone internetowq;
» oczekuje obecnosci na targach branzo-
wych, a takze organizowania imprez firmo-
wych, aby méc by¢ informowanym o nowo-
Sciach;

» oczekuje aktywnosci w prasie branzowej,
co podnosi range producenta jako eksperta
i ,dostawce” fachowej wiedzy;

» oczekuje aktywnosci wobec klienta indy-
widualnego poprzez reklame i obecnosc

w czasopismach konsumenckich, co utatwia
pozniej rozmowe pomiedzy instalatorem

a Klientem.

Konsekwentne prowadzenie wysokiej jakosci
obstugi fachowcdw przez producenta, ma
znaczgcy wptyw na pdzniejsze polecanie
jego produktow. Jedynie 18% wybieranych
urzgdzen wedtug analizowanego bada-

nia wynika z preferencji Klienta. W wiekszo-
Sci przypadkdw, Klient zdaje sie na polecenie
produktu przez fachowca, ktéry kieruje sie

w tym wzgledzie przede wszystkim dobrym
doswiadczeniem, ceng i systemem kondy-
cyjnym (warunki sprzedazy). 18% fachowcoéw
deklaruje, ze niezaleznie od wszystkiego stale
poleca produkty danego producenta.
Wobec mediéw fachowcy majqg z kolei ocze-
kiwania, aby:
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wobec mediow fachowych

Istotnych informacji zaréwno dla
producentow, jak i medidéw facho-
wych dostarcza takze badanie opi-
nii fachowcow, co do ich ocze-
kiwan wobec szeroko pojetych
mediéw fachowych. Dobrze oce-
niane sq dziatania producentow

w prasie branzowej — takze te kiero-
wane do klientéw indywidualnych.
Ponad 80% fachowcdw co prawda
deklaruje, ze chetniej czyta artyku-
ty w wersji drukowanej, ale jedno-
czesnie ponad 50% spodziewa sie,
ze wydania elektroniczne zastgpig
kiedys wersje drukowane, a ponad
60% czyta newslettery otrzymywa-
ne e-mailingiem od producentdw.
Niewielka jeszcze obecnie grupa
instalatorow oczekuje ofrzymywa-
nia informaciji bezposrednio na te-
lefon komorkowy, chociaz nalezy
pamietac, ze badanie wykonywa-
ne byto w potowie 2010 roku.

e prasa fachowa dostarczata w sposdb cig-
gty informacje podnoszgce poziom wiedzy;
* prasa fachowa byta miejscem aktywnej
dziatalnosci producentdw;

» dostarczana byta unikalna wiedza osiggal-
na jedynie dla fachowcow;

* artykuty fachowe dostepne byty w wersji
drukowanej;

* artykuty fachowe zaczety by¢ udostepniane

na stronie infernetowej, fakze w formie archiwow;

e otrzymywac newslettery i e-wydania cza-
sopism fachowych.
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Wykres 5 Opinie i oczekiwania fachowcéw wobec

mediéw fachowych

Niewgtpliwie w stosunku do specyfiki rynku
niemieckiego, mogqg wystepowac réznice

w oczekiwaniach fachowcdw na rynku pol-
skim, wobec producentéw i medidw facho-
wych. Nie powinny by¢ to jednak znaczgce
rozbieznosci. Wyniki badania powinny byc
wziete przez nich pod uwage w prowadzeniu
i rozwoju dziatan marketingowych i informa-
cyjnych. Stawkq jest nie tylko poziom wiedzy
fachowcow, ale takze zaufanie i aktywne
wsparcie, jakiego udzielg oni produktom pro-
ducenta. &
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