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1. STREFA NAWYKOW

Gdy biegam, wylaczam my$lenie. Nie zastanawiam sig, co robi
moje cialo, pozwalam myslom swobodnie ptynaé¢. To mnie relak-
suje, a biegam rano mniej wigcej trzy razy w tygodniu. Ostatnio
W czasie porannego joggingu musialem odebra¢ telefon od klienta
zza granicy. ,Drobiazg — pomyslalem sobie. — Mogg przeciez
pobiegaé wieczorem”. Jednak wieczorem okazalo si¢, ze zmiana
pory biegania zaowocowala pewnymi dziwacznymi zachowaniami...

Wybieglem z domu o zmroku. Mijajac kobiet¢ wynoszaca
$mieci, nawigzalem z nia kontakt wzrokowy, a ona usmiechngta si¢
do mnie. Grzecznie ja przywitalem stowami ,Dzieri dobry!”, po
czym natychmiast si¢ zreflektowalem: ,Przepraszam, chcialem raczej
powiedzie¢ »dobry wieczor«!”. Poprawilem si¢, zdajac sobie sprawe,
ze minglo juz mniej wigcej 10 godzin od mojej zwyklej pory jog-
gingu. Kobieta zmarszczyta czolo 1 usmiechngta si¢ nerwowo.

Lekko zazenowany stwierdzilem, ze méj mézg zapomnial, jaka
jest pora dnia. W myslach postanowilem si¢ juz pilnowaé, aby tego
wigcej nie zrobié, lecz po kilku minutach, mijajac jakiego$ biega-
cza, znowu bezmyslnie palnatem ,Dzieft dobry!”. Co, u licha, si¢
ze mng dziato?

Gdy dotarfem do domu i jak zwykle po bieganiu poszedlem
wzia¢ prysznic, moje mysli znéw zacz¢ly swobodnie dryfowad, tak
jak to si¢ czgstokroc¢ dzieje podczas kapieli. Mozg dzialal niczym
na autopilocie, a ja zupelnie nieswiadomie przeszedlem do wyko-
nywania rutynowych czynnosci codziennych.
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Dopiero gdy poczutem, ze zadrasnalem si¢ maszynka do gole-
nia, zorientowalem si¢, ze namydlilem twarz 1 zaczalem si¢ golic!
Poniewaz golg si¢ codziennie rano, wieczorne golenie bylo abso-
lutnie zbgdne, a jednak nieSwiadomie 1,z automatu” rozpoczatem
wykonywanie tej czynnoSci.

Wieczorna wersja porannego biegania ,uruchomita” skrypt
zachowania, w oparciu o ktéry przystapitem do wykonywania zwy-
czajowych czynnosci zwigzanych z bieganiem, a wszystko to catko-
wicie nieSwiadomie. Na tym polega natura gleboko zakorzenionych
nawykéw, innymi sfowy, zachowan praktycznie bezwiednych, ktore
szacunkowo odpowiadaja za blisko potow¢ naszych codziennych
czynnoéci'®.

Przyzwyczajenia to jeden ze sposobdw, w jakie nasz mozg uczy
si¢ ztozonych zachowan. Naukowcy zajmujacy si¢ badaniem ukladu
nerwowego uwazaja, ze dzigki przyzwyczajeniom mozemy skupié
uwagg na innych rzeczach, ,magazynujac” automatyczne reakcje
w jadrach podstawnych, ktére stanowia obszar mozgu odpowie-
dzialny za zachowania mimowolne®’.

Przyzwyczajenia powstaja wtedy, gdy mézg dziala ,na skroty”
i przestaje aktywnie zastanawiac sie, co zrobi¢ w dalszej kolejnosci®®,
Mozg szybko uczy si¢ kodyfikowania zachowarn, ktére stanowia
odpowiedz na napotykane sytuacje.

Na przyklad obgryzanie paznokci to zachowanie, ktdore pojawia
si¢ praktycznie catkowicie bezwiednie. Na poczatku osoba obgry-
zajaca paznokcie moze z jakiego$ powodu zué skorki, na przyklad
po to, aby pozby¢ si¢ nieestetycznego strz¢pka naskoérka przy
paznokciu. Gdy takie zachowanie pojawia si¢ bez swiadomego
celu, a wylacznie jako automatyczna reakcja na jaki$ bodziec, nawyk
jest pod kontrola. Dla wielu 0séb nalogowo obgryzajacych paznok-
cie nieSwiadomym impulsem wyzwalajacym takie zachowanie jest
odczuwany stres. Im silniej osoba obgryzajaca paznokcie kojarzy
czynno$¢ przezuwania skérek z chwilowa ulga, jaka ona przynosi,
tym trudniej jest zmieni¢ uwarunkowanga reakgjg.
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Podobnie jak obgryzanie paznokci wiele czynnosci podejmowa-
nych przez nas na co dzieni mozna okre§li¢ mianem rutynowych —
podejmujemy takie, a nie inne decyzje, poniewaz w przesztosci
przyniosly one rozwiazanie problemu. Nasz mdzg automatycznie
dedukuje, ze jesli wczoraj podjeta zostata dobra decyzja, to 1 naj-
prawdopodobniej dzi§ bgdzie ona wlasciwa, a czynnos¢ staje si¢
rutynowa.

W czasie joggingu méj mozg skojarzyt fakt nawigzania kontaktu
wzrokowego z mijang osobg z codziennym porannym pozdrowie-
niem: ,Dzien dobry!”. To dlatego automatycznie wypowiedziatem
te sfowa, zupelnie si¢ nie zastanawiajac nad tym, ze o tej porze dnia
byly one niestosowne.

DLACZEGO NAWYKI SA DOBRE W BIZNESIE?

Jesli nasze zaprogramowane zachowania maja tak duzy wplyw na
codzienne sytuacje, wykorzystanie ogromnego potencjatu, jaki si¢
z nimi wigze, moze przynies¢ korzySci w sferze biznesowej. Istotnie,
w przypadku osob, ktdre sa w stanie tak je uksztaltowaé, by byly
one efektywne, nawyki moga mieé korzystny wplyw na wyniki
firmy.

Produkty stosowane nawykowo ksztaltuja zachowania uzyt-
kownikéw 1 wyzwalaja ich spontaniczne zaangazowanie. Chodzi
o to, by wplynaé na klienta w taki sposéb, aby stale stosowat on
okreslony produkt z wlasnej woli, niezaleznie od jawnych zachet
typu reklamy czy promocje. Gdy juz wytworzy si¢ nawyk, uzytkow-
nik automatycznie si¢gnie po dany produkt podczas rutynowych
czynnosci, na przyktad gdy stojac w kolejce, chce zabi¢ czas.

Jednak podstawy i praktyki bedace przedmiotem analizy
w ksiazce, ktéra trzymasz w reku, nie s3 uniwersalne i nie maja
zastosowania w przypadku absolutnie kazdego rodzaju dziatalnosci
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czy branzy. Przedsigbiorcy powinni ocenié, jak przyzwyczajenia
uzytkownikéw wplywaja na konkretny model prowadzonej dzia-
falnosci 1 jej cele. Choé szanse na utrzymanie si¢ niektdrych pro-
duktéw na rynku zaleza od stopnia rozwoju przyzwyczajenia do
ich stosowania przez uzytkownikéw, nie zawsze zasada ta spraw-
dza si¢ w stu procentach.

Na przyklad firmy sprzedajace rzadko kupowane towary lub
towary czy ustugi z drugiej reki nie potrzebuja nawykowych
uzytkownikéw, a przynajmniej nie w aspekcie codziennego zaan-
gazowania. Firmy sprzedajace ubezpieczenia na zycie sklaniaja
klientéw do zakupu polis, wykorzystujac potencjal handlowcow,
reklamy 1 ,,poczty pantoflowej”. Po zakupieniu polisy klient nie musi
robi¢ nic wigcej.

W tej ksigzce odnoszg si¢ do produktéw w kontekscie firm,
ktore wymagaja stalego, spontanicznego zaangazowania uzytkow-
nikéw, a w zwiazku z tym musza budowacd u nich nawyk ich stoso-
wania, natomiast nie zajmuj¢ si¢ firmami, ktére zmuszaja klien-
tow do podejmowania dziatan za pomoca innych Srodkow.

Zanim zglebimy mechanizmy powstawania nawykéw, musimy
pozna¢ ich ogdlne znaczenie 1 konkurencyjne korzysci, jakie przy-
nosza firmom. Powstawanie nawykéw jest korzystne dla firm pod
kilkoma wzgledami.

Wzrost catkowitej wartosci klienta
Studenci uczg sig, ze firma jest tyle warta, ile wynosi suma jej
przyszlych zyskow. Taki punkt odniesienia stwarza inwestorom
mozliwos¢ obliczenia uczciwej ceny udzialéw w spodlce.

Prezesi i menedzerowie oceniani s3 pod katem umiejetnosci
w zakresie zwigkszenia wartosci udzialéw ich firm, dlatego tez
W ogromnym stopniu zalezy im na tym, aby ich sp6tki byly w stanie
generowaé wolne przeplywy pieni¢zne. W oczach udziatowcéw do
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zadan menedzeréw nalezy wdrazanie strategii majacych na celu
wzrost przyszlych zyskow poprzez zwigkszanie przychodéw lub
zmniejszanie wydatkow.

Pielggnowanie przyzwyczajen klientéw to skuteczny sposéb na
zwigkszenie wartoSci spotki poprzez stymulacje wzrostu catkowi-
tej wartosci klienta (LTV). Wskaznik LTV odpowiada catkowitej
wartosci dochodéw (lub przychoddw) uzyskanych od przecigtnego
klienta, zanim przejdzie on do konkurengji, przestanie stosowaé
dany produkt lub umrze. Przyzwyczajenia klientow wydluzaja czas
1 zwickszaja cz¢stotliwo$¢ stosowania przez nich produktéw, co
z kolei przyczynia si¢ do podwyzszenia poziomu wskaznika LTV.

W przypadku niektérych produktdw warto$¢ wskaznika LTV
jest wysoka. Na przyklad lojalnos¢ klientéw korzystajacych z kart
kredytowych na ogot jest dtugofalowa i sporo warta. Dlatego tez
organizacje zajmujace si¢ kartami platniczymi chetnie inwestuja
w dzialania umozliwiajace pozyskiwanie nowych klientéw. To
wyjasnia, dlaczego otrzymujemy tyle ofert promocyjnych, poczaw-
szy od podarunkéw, a skoficzywszy na milach zbieranych za prze-
loty w ramach programéw lojalno$ciowych linii lotniczych — po to,
bySmy skusili si¢ na dodanie jeszcze jednej karty czy zmienili
warunki obowiazywania obecnej karty. Potencjalny wskaznik LTV
uzasadnia inwestycje w marketing organizacji wydajacych karty
platnicze.

Elastycznos¢ cenowa

Znany inwestor 1 prezes Berkshire Hathaway Warren Buffett powie-
dzial kiedys: ,Mozna z czasem okreslic sil¢ firmy w oparciu o katu-
sze, jakie sprawiaja jej podwyzki cen”®. Buffett i jego partner
Charlie Munger doszli do wniosku, ze w miarg jak klienci przy-
zwyczajaja si¢ do produktu, a z czasem staja si¢ od niego zalezni, ich
»wrazliwo$¢” na ceng zanika. Swoje odkrycia opieraja na teoriach
z dziedziny psychologii konsumenta, ktére stanowi racjonalizujg
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ich znanych inwestycji w firmy typu See’s Candies czy Coca-Cola”.
Buftett 1 Munger doskonale wiedzieli, ze dzigki nawykom kon-
sumenckim firmy moga w bardziej elastyczny sposob wprowadzaé
podwyzki cen.

Na przyktad w przypadku darmowych gier wideo ich autorzy
standardowo kieruja do uzytkownikow prosbg o uiszczenie oplaty
dopiero w momencie, gdy ci staja si¢ nawykowymi graczami. Gdy
u uzytkownikéw wyrobi si¢ przymus grania 1 pragna pokonywac
dalsze etapy w grze, znacznie latwiej trwale na nich wplynaé, tak
aby placili za dostep do gry. Sprzedaz wirtualnych akcesoriéw, dodat-
kowego ,zycia” czy specjalnej mocy w grach to istna zyta zlota.

W grudniu 2013 roku liczba graczy, ktorzy pobrali Candy Crush
Saga, gre przeznaczona gldwnie na urzadzenia mobilne, przekro-
czyla 500 milionéw. Tryb freemium skutkuje tym, ze uzytkownicy
przechodza na platny dostgp do gry, a dzigki temu dzienny dochdd
autora gry wynosi prawie milion dolaréw?".

Ta sama zasada ma zastosowanie takze do innych ustug. Przy-
ktadem moze by¢ Evernote, popularny program do sporzadzania
notatek 1 archiwizacji. Oprogramowanie jest dostgpne za darmo,
ale dodatkowe funkcjonalnosci, np. przegladanie offline czy narzg-
dzia do wspdlpracy, sa dostgpne za oplata, ktéra wielu oddanych
uzytkownikéw z radoscia uiszcza.

Prezes Evernote Phil Libin odkrywa sekret, jak firmie udalo sig
zamieni¢ klientéw korzystajacych z programu nieodplatnie w takich,
kt6rzy generuja spore przychody®. W 2011 roku Libin opubliko-
wal wykres, ktory zastynal pod nazwy ,wykresu uSmiechu”. O§ Y
przedstawia procent zwerbowanych klientéw, natomiast 0§ X —
czas korzystania z ustugi. Z wykresu wynika, ze cho¢ poczatkowo
liczba uzytkownikéw malala, to w miarg jak ludzie nawykowo
zaczeli korzystaé z ustugi, liczba uzytkownikow gwattownie rosta.
Sinusoida na wykresie do zludzenia przypomina u$miech (réwniez
usmiech prezesa Evernote), stad taka nazwa.
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Ponadto wzrostowi zainteresowania ustuga wsrdd uzytkownikow
towarzyszyto wigksze zainteresowanie platnym do niej dostgpem.
Libin zauwazyl, ze po pierwszym miesiacu tylko 0,5% uzytkowni-
koéw korzystato z ustugi odplatnie, jednak ten odsetek stopniowo
wzrastal. Po 33 miesigcach odsetek odplatnie korzystajacych uzyt-
kownikéw wyniést 11%. W 42. miesiacu az 26% klientow placito
za co$, co wezesniej nie wymagato zadnych optat®.

, Turbowzrost”

Uzytkownicy, dla ktorych produkt niezmiennie ma swoja war-
to$¢, na ogdl méwia o tym swym znajomym. Czgste korzystanie
z danego produktu stwarza ludziom wigcej mozliwosci ku temu, by
zaprasza¢ znajomych na portalach spotecznosciowych, méwic o jego
zawartosci 1 niejako stosowaé wobec produktu ,marketing szeptany”.
Uzytkownicy stosujacy produkt nawykowo stajg si¢ ewangelistami
marki — reklamuja go i praktycznie bez zadnych kosztow przy-
sparzaja firmie nowych uzytkownikéw.

Produkty, ktore charakteryzuje wyzszy poziom zaangazowania
uzytkownikéw, maja réwniez wigkszy potencjal rozwojowy
w poréwnaniu z produktami konkurencyjnymi. Przyktad: Face-
book znacznie wyprzedzit konkurencj¢, w tym portale takie jak
MySpace czy Friendster, cho¢ pojawil si¢ na scenie stosunkowo
pozno. Chociaz jego konkurenci rozwijali si¢ w dobrym tempie
1 mieli miliony uzytkownikéw, gdy za zamknig¢tymi drzwiami aka-
demika domena Marka Zuckerberga dopiero si¢ wykluwala, to
jednak Facebook z czasem zawojowat branze.

Za sukces Facebooka czg¢$ciowo odpowiada sformulowana
przeze mnie zasada ,im wigcej, tym lepiej”— im wigksza liczba
uzytkownikéw, tym wigkszy rozwoj witalny. Jak wskazuje przed-
sigbiorca David Skok, ktéry skupil si¢ na nowych technologiach:
»=INajwazniejszym czynnikiem decydujacym o rosnacym rozwoju
jest wskaznik Viral Cycle Time”?. Jest to czas, jaki mija do
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momentu, gdy jeden uzytkownik jakiego$ produktu zacheci innego
uzytkownika do korzystania z niego, a sila jego oddzialywania jest
ogromna. ,Na przyklad: jesli czas cyklu wynosi dwa dni, to po
uplywie 20 dni liczba uzytkownikéw moze siggnac... 20 470 —
twierdzi Skok. — Jesli czas cyklu zostanie zmniejszony o potowe,
do jednego dnia, calkowita liczba uzytkownikéw w tym samym
okresie moze nawet przekroczy¢ 20 miliondw! Zgodnie z zasa-
dami logiki wigksza liczba cykli bylaby bardziej korzystna, jednak
nie jest juz tak oczywiste to, o ile”.

Jesli z ustugi korzysta wigksza liczba uzytkownikéw, wowczas
czas cyklu wskaznika znacznie wzrasta z dwoch powodow: po
pierwsze, uzytkownicy korzystajacy codziennie czgsciej inicjuja
petle (na przyklad oznaczajac znajomego na zdjgciu umieszczo-
nym na profilu na Facebooku); po drugie, wigksza liczba aktyw-
nych uzytkownikéw korzystajacych z witryny codziennie oznacza
wigcej osob, ktore zareaguja 1 odpowiedza na kazde zaproszenie.
Cykl nie tylko utrwala proces, ale i go przyspiesza poprzez stale
wzrastajace zaangazowanie uzytkownikow.

Wzrost przewagi konkurencyjne;j

Nawyki uzytkownikdéw w zakresie uzywania jakiego$ produktu
stanowia przewagg konkurencyjna producenta. Produkty, ktore
wywoluja zmiany w rutynowych dziataniach uzytkownikéw, sa
mniej podatne na ataki ze strony konkurencji.

Wielu przedsi¢biorcow wpada w pulapke tworzenia produktow,
ktore sg tylko nieznacznie lepsze od istniejacych rozwiazan, majac
nadzieje, ze ich nowosci okaza si¢ na tyle dobre, iz konsumenci
natychmiast zechca porzuci¢ stosowane dotychczas produkty na
rzecz wprowadzonych na rynek nowosci. Jesli jednak chodzi
o zmiang¢ wcze$niej uksztaltowanych nawykéw konsumenckich,
naiwni przedsigbiorcy czgsto przekonuja si¢ o tym, ze nie zawsze
lepsze produkty wygrywaja, zwlaszcza gdy chodzi o produkty sto-
sowane przez wielu uzytkownikéw od dtuzszego czasu.
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W swym artykule, ktdry dzi$ zaliczany jest do klasyki literatury
przedmiotu, John Gourville, profesor marketingu na uczelni
Harvard Business School, stwierdza: ,Wiele innowacji skazanych
jest na porazke, poniewaz konsumenci w irracjonalny wrecz spo-
sob przeceniaja warto$¢ produktow, ktore od dluzszego czasu sa
dostgpne na rynku, podczas gdy producenci w irracjonalny sposéb
przeceniaja nowosci®”.

Gourville twierdzi, ze aby nowe produkty mialy szanse zaist-
nie¢ na rynku, nie moga by¢ tylko i1 zwyczajnie lepsze — musza
by¢ az dziewigciokrotnie lepsze. Skad tak wysoko postawiona
poprzeczka? Trudno wykorzeni¢ stare nawyki, a nowe produkty
czy uslugi musza by¢ jakoSciowo na znacznie wyzszym poziomie
1 dopiero wowczas s3 w stanie zmieni¢ nawyki konsumentow.
Gourville pisze, ze nowe produkty, ktére wymagaja sporych zmian
w zachowaniu, sa skazane na porazke, nawet jesli korzysci ptynace
z ich stosowania s3 bezsprzeczne i oczywiste.

Wezmy na przyklad technologi¢ stosowana przeze mnie przy
pisaniu tej ksiazki — chodzi o uklad klawiszy QWERTY opraco-
wany w latach siedemdziesigtych XIX wicku dla nieuzywanych
juz dzi§ maszyn do pisania. Jest ona w wielu aspektach znacznie
gorsza niz dostgpne alternatywy. W ukladzie QWERTY zaprojek-
towano duze odleglo$ci migdzy czgsto uzywanymi znakami, dzigki
czemu maszynistki mogly unika¢ zakleszczania si¢ ramion z czcion-
kami we wczesnych maszynach do pisania®®. Oczywiscie tego
rodzaju ograniczenie fizyczne stanowi anachronizm w erze cyfro-
wej, jednak klawiatura QWERTY pozostaje standardowo 1 pow-
szechnie stosowanym rozwijzaniem, mimo ze z czasem Opraco-
wano znacznie lepsze uklady.

Na przyktad w ukladzie opracowanym przez profesora Augusta
Dvoraka samogtoski znajduja si¢ w Srodku rzedu, dzigki czemu
mozna pisaé w szybszym tempie 1 z wigksza dokladnoscia. Mimo
uzyskania patentu w 1932 roku uproszczona klawiatura Dvoraka si¢
nie przyjela.
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Klawiatura QWERTY przetrwala dzigki wysokiemu kosztowi
zwiazanemu ze zmiang zachowania uzytkownikéw. Na poczatku
uzytkownik z niej korzystajacy niezdarnie przyciska klawisze jednym
czy dwoma palcami, jednak po kilku miesiacach ¢wiczen instynk-
townie i prawie bez wysitku uczy si¢ korzystac ze wszystkich palcow
obu dloni, ptynnie przelewajac mysli na ekran komputera. Zmiana
klawiatury na mniej znajomy model, cho¢ w efekcie okazalaby si¢
korzystniejsza, wymagataby nauki pisania na nowo, na co wigkszo$¢
uzytkownikéw raczej nie przystanie.

W rozdziale 5. szczegblowo opisuje, jak zalezno$¢ uzytkowni-
kéw od produktéw nawykowych wzrasta w wyniku przypisywania
tym produktom wartosci, co z kolei dodatkowo zmniejsza praw-
dopodobienstwo ich zmiany na produkty alternatywne. Na przy-
ktad kazdy e-mail wyslany lub otrzymany za posrednictwem pro-
gramu pocztowego Google (Gmail) jest przechowywany przez czas
nieokreslony, dzigki czemu uzytkownicy maja staly dostgp do archi-
wum z korespondencja. Im wigcej 0sob dolacza do serwisu Twitter,
tym wicksza wladz¢ maja na nim uzytkownicy 1 tym wigksze sa
mozliwosci przekazywania informacji w obrebie grup. Wspomnie-
nia 1 do$wiadczenia udokumentowane w postaci zdjeé w serwisie
Instagram dodawane sa do albumu cyfrowego uzytkownika. Zmiana
programu pocztowego, portalu spolecznosciowego czy aplikacji
do udostgpniania zdjg¢ jest trudniejsza, jesli uzytkownicy inten-
sywnie korzystaja z takich narz¢dzi. Niepodlegajaca przeniesieniu
warto$¢ generowana w trakcie korzystania z tego rodzaju udogod-
nien zniechg¢ca uzytkownikéw do zmian.

W ostatecznym rozrachunku dzigki zwyczajom konsumenc-
kim rosnie zwrot z inwestycji poczynionej przez firmg. Wyzsza
warto$¢ klienta, wigksza elastyczno$¢ cenowa, ,turbowzrost” oraz
wigksza przewaga konkurencyjna to czynniki generujace wyzszy
ZWTOt Z INWestycji.
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INTELEKTUALNY MONOPOL

Nawyki konsumentéw to dobrodziejstwo dla firm, ktoére mialy
wplyw na ich powstanie, lecz w przypadku nowych produktéw czy
firm, ktdre zaczynaja od zera, starajac si¢ wywalczy¢ pozycj¢ na
rynku, zmniejszaja one szanse na sukces. Bardzo rzadko zdarza sig,
ze dlugofalowe przyzwyczajenia uzytkownikéw ulegaja zmianie.

Zmiana zachowania wymaga nie tylko zrozumienia, jak prze-
kona¢ ludzi do dziatania, na przyktad gdy po raz pierwszy wchodza
na jaka$ strong internetowa, ale tez wymaga sklonienia ich do
powtarzania okreSlonych zachowan przez dlugi czas, a najlepiej do
kofica zycia.

Firmy, ktére odniosty sukces, prowadzac dzialalnos¢, z ktore;j
klienci korzystaja nawykowo, czgsto kojarzone s3 ze spektakular-
nie innowacyjnymi produktami czy ustugami zmieniajacymi zasady
gry. Jednak podobnie jak w przypadku innych dziedzin projekto-
wanie nawykow wiaze si¢ z okreSlonymi zasadami 1 ogranicze-
niami, ktore zardwno okreslaja, jak 1 wyjasniaja, dlaczego pewne
produkty maja wplyw na zmiang zycia ludzi, a inne nie.

Po pierwsze, nowe zachowania cechuje okres polowicznego
rozpadu, kiedy to nasze mozgi wracaja do wezesniejszego sposobu
myslenia czy dzialania. Przeprowadzone eksperymenty pokazuja,
ze przyzwyczajone do nowych zachowan zwierzgta laboratoryjne
zwykle z czasem wracaja do tych wezesniej wyuczonych?’. Postu-
gujac si¢ zargonem ksiggowym, zachowania mozna okresli¢ za
pomoca opisujacego przepltyw towardw anglojezycznego terminu
»LIFO” (,ostatni na wejsciu, pierwszy na wyjsciu”). Innymi stowy,
najszybciej zapominamy nawyki nabyte w ostatnim czasie.

Pozwala to wyjasnié, dlaczego w przewazajacej liczbie przypad-
kow ludzie rzadko kiedy zmieniaja swe przyzwyczajenia na diuzej.
Dwie trzecie alkoholikéw po przejsciu leczenia ponownie si¢ga po
butelke i wraca do starych nawykéw w przeciagu roku®. Z badas
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wynika, ze prawie kazda osoba b¢daca na diecie w ciagu dwoch lat
odzyskuje stracone kilogramy®.

Utrwalaniu si¢ nowych nawykéw przeszkadzaja stare zachowa-
nia, a badania pokazuja, ze stare nawyki trudno jest wykorzenié.
Nawet jesli zmieniamy jakie$ przyzwyczajenia, $ciezki neuronowe
w naszych mozgach sa niejako trwale ,wyryte” 1 przez caly czas
w pelnej gotowosci do reaktywadji, ilekro¢ si¢ zdekoncentrujemy™.
Stanowi to szczegblna trudno$é dla oséb zajmujacych si¢ projekto-
waniem produktdéw, probujacych opracowaé nowe pozycje w asor-
tymencie czy nowa dziatalno$¢ w oparciu o stare przyzwyczajenia.

Aby nowe zachowania zostaly w pelni przyswojone, musza
wystepowaé dostatecznie czgsto. W jednym z ostatnich badan prze-
prowadzonych przez University College London naukowcy obser-
wowali podejmowane przez uczestnikéw eksperymentu proby,
aby zaszczepi¢ sobie zwyczaj czyszczenia zebéw nicig dentystyczng®.
Stwierdzono, ze im czg¢Sciej wystgpowalo nowe zachowanie, tym
silniej zakorzenial si¢ nowy nawyk. Tak jak w przypadku uzywania
nici dentystycznej czgsty kontakt z produktem, zwlaszcza w krét-
kim zakresie czasu, powoduje wzrost prawdopodobiefistwa powsta-
nia nowych przyzwyczajen.

Wyszukiwarka Google to przyklad ustugi, ktéra zostata stwo-
rzona w oparciu o cz¢sto powtarzane zachowania 1 dzigki temu
przyczynila si¢ do powstawania nawyku jej uzywania. Je$li masz
watpliwosci co do tego, ze korzystanie z wyszukiwarki Google jest
uzalezniajace (a zwykle z przyzwyczajenia korzystasz wiasnie z niej),
sprobuj skorzysta¢ z wyszukiwarki Bing. Pod wzgledem skutecz-
nosci nie ma praktycznie zadnej réznicy pomigdzy tymi produk-
tami*2. Nawet jesli geniuszom z firmy Google rzeczywiscie udato
si¢ opracowa¢ szybszy algorytm, dla zwyktych uzytkownikoéw zaosz-
czgdzony dzigki temu czas jest praktycznie niezauwazalny. Mili-
sekundy sa istotne, ale nie sa czynnikiem przewazajacym w pro-
cesie ksztaltowania si¢ przyzwyczajen u uzytkownikow.
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W takim razie dlaczego tak niewielu uzytkownikéw Google
zaczglo korzystaé z wyszukiwarki Bing? Ich lojalnos¢ wynika z przy-
zwyczajenia. Jeli uzytkownik zna interfejs Google, korzystanie
z wyszukiwarki Bing wymaga wysitku umystowego. Mimo ze
w wieku aspektach Bing przypomina Google, to nawet najmniejsza
zmiana w rozmieszczeniu pikseli zmusza potencjalnych uzyt-
kownikéw do nauki korzystania z tej witryny. Adaptacja do rdznic
w zakresie interfejsu Bing — oto odpowiedzZ na pytanie o to, co
zniechgca do korzystania z tej wyszukiwarki lojalnych uzytkowni-
kéw Google 1 stwarza wrazenie, ze Bing jest gorsza wyszukiwarka.
Sama technologia jako taka nie stanowi czynnika wywolujacego
niech¢¢ do korzystania z narzgdzia wsrod zdeklarowanych uzyt-
kownikéw Google.

Uzytkownicy tak czesto korzystaja z wyszukiwarki Google, ze
w ich $wiadomosci jej pozycja jako jedynego stusznego narzedzia
do przeszukiwania stron internetowych jest niezachwiana. Uzyt-
kownicy nie muszg si¢ nawet zastanawia¢ nad tym, czy uzywacé
Google — robig to automatycznie. Ponadto ilekro¢ firma jest w sta-
nie zidentyfikowaé uzytkownika poprzez technologi¢ $ledzenia,
moze poprawié wyniki wyszukiwania w oparciu o jego poprzed-
nie zachowania w Internecie, tak aby trafienia byly doktadniejsze
1 spersonalizowane, co z kolei umacnia wi¢z mi¢dzy uzytkownikiem
a wyszukiwarka. Im cz¢Sciej dany produkt jest w uzyciu, tym lepszy
algorytm, w wyniku czego czgstotliwo$¢ uzytkowania wzrasta.
W rezultacie wyksztalca si¢ cykl zachowan opartych na nawykach,
skutkujacy dominacja rynkows firmy Google®,

W STREFIE NAWYKOW

Firmy moga sprobowa¢ okresli¢ potencjal w zakresie ksztaltowania
przyzwyczajenn poprzez analiz¢ dwoch czynnikéw: czgstotliwosci
(jak czgsto dane zachowanie wystgpuje?) oraz postrzeganej przez
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NAWYKI JAKO STRATEGIA

Czasami dane zachowanie nie wystepuje tak czgsto jak na przyktad
czyszczenie z¢béw nicig dentystyczna czy korzystanie z wyszuki-
warki Google, a mimo to staje si¢ nawykiem. Aby rzadziej wykony-
wana czynnos¢ przeszta w nawyk, musi by¢ w wysokim stopniu
uzyteczna dla uzytkownika. Na przyktad musi stanowi¢ Zrédio
przyjemnosci lub pozwala¢ uniknaé bélu.

Wezmy na przykiad firm¢ Amazon: to dzialajace w Internecie
przedsigbiorstwo ma ambicje, by jego dostgpna na rynku oferta
handlowa byla mozliwie najbardziej kompleksowa. Firma Amazon
jest tak pewna swoich mozliwosci co do ksztaltowania nawykéw
uzytkownikéw, ze sprzedaje 1 reklamuje produkty konkurencyjne
w stosunku do siebie®. Czestokro¢ klienci widza towar, ktory chea
kupié, wraz ze wskazaniem, ze jest on dost¢pny w innym sklepie
internetowym w nizszej cenie. Moga réwniez kliknaé, by doko-
na¢ transakcji u innego sprzedawcy. W opinii niektdrych praktyka
ta przypomina podcinanie galezi, na ktérej si¢ siedzi, lecz wedtug
Amazon to nic innego jak sprytna strategia biznesowa.

Firma nie tylko zarabia na reklamach od konkurengji, ale tez za
srodki z budzetu marketinowego innych podmiotéw ksztaltuje
nawyki konsumentéw. Chce zlikwidowaé czesto wystepujaca bola-
czke w postaci pragnienia klienta, by znalez¢ poszukiwany towar.

Uwezgledniajac watpliwosci klientdéw co do ceny towaru, Amazon
zdobywa sobie ich lojalnos¢, nawet jesli do transakcji w ostatecz-
nosci nie dochodzi. W rezultacie klient postrzega Amazon jako god-
nego zaufania sprzedawce. Badanie przeprowadzone w 2003 roku
dowodzi stusznosci takiej taktyki. Wykazato ono, ze klienci chetniej
wybieraja takiego internetowego sprzedawce, ktory oferuje infor-
macje na temat cen konkurencji®. Technike t¢ stosuje takze sprze-
dajaca polisy samochodowe firma ubezpieczeniowa Progressive,
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dzigki czemu wartos¢ jej rocznej sprzedazy ksztaltuje si¢ na poziomie
przekraczajacym 15 miliardow dolaréw, podczas gdy przed zasto-
sowaniem takiego podejscia sprzedaz siggala zaledwie 3,4 miliarda
dolaréw.

Pozwalajac uzytkownikom na poréwnywanie na swojej witrynie
cen oferowanych przez rozne sklepy internetowe, dany sprzedaw-
ca jawi si¢ w oczach uzytkownikéw jako niezwykle uzyteczny.
Cho¢ zakupy na stronie Amazon nie s3 az tak powszechne jak
korzystanie z wyszukiwarki Google, to jednak firmie Amazon
udaje si¢ z kazda zrealizowang transakcja ugruntowaé swa pozycje
,domySlnego rozwigzania”, po ktore siggaja klienci potrzebujacy
dokona¢ jakiego$ zakupu w sieci. W rzeczywistosci poréwnywa-
nie cen z réznych sklepdw na stronie Amazon jest tak wygodnym
dla konsumentéw rozwiazaniem, ze czgsto korzystaja oni z apli-
kacji Amazon na telefon, aby sprawdza¢ ceny na miejscu w sklepie,
stojac przy polce. Co wigcej, czgsto zdarza sig, ze uzywajac aplika-
cji, kupuja od konkurencyjnego sprzedawcy™.

uzytkownika uzytecznosci (na ile pomocne i nagradzajace jest
w odczuciu uzytkownika okre§lone zachowanie w poréwnaniu
z Innymi rozwizaniami?).

Przecietnie wyszukiwarka Google jest w uzyciu kilka razy dzien-
nie, lecz wyniki konkretnego wyszukiwania wcale nie sa lepsze
niz w przypadku korzystania z konkurencyjnej wyszukiwarki, np.
Bing. I na odwr6t: strona Amazon moze by¢ rzadziej odwiedzana
w poréwnaniu z korzystaniem z wyszukiwarek, ale uzytkownicy
czerpia z takiej wizyty ogromna korzys$¢, wiedzac, ze znajda wszystko,
czego potrzebuja, w jednym sklepie sprzedajacym wszystko™'.

Rysunek nr 1 przedstawia zachowanie, ktére pojawia si¢ na tyle
czgsto 1 jest na tyle uzyteczne dla uzytkownika, ze plasuje si¢
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Czesciej

Przeszukiwanie
w wyszukiwarce

Google Strefa nawyku

Czestotliwosc

Zakupy
na stronie
Amazon

Rzadziej

Rzadziej Postrze gana Czeicie]
uzytecznosc

Rysunek 1.

w ,,strefie nawykow”, przez co zyskuje niejako status ,,domyslnego”
zachowania. Jesli ktoregos z tych czynnikéw zabraknie, a zachowa-
nie wystapi ponizej dolnej granicy wykresu, prawdopodobiefistwo,
ze stanie si¢ ono nawykiem, maleje.

Nalezy zwrdcié uwagg, ze linia na wykresie biegnie ku dolowi, ale
nigdy nie styka si¢ z osia uzytecznosci. Niektore zachowania nigdy
nie stang si¢ nawykowe z uwagi na niskg czestotliwo$¢ wystepowania.
Niezaleznie od stopnia uzytecznosci rzadkie zachowania pozostaja
w sferze dzialan podejmowanych z pelna Swiadomoscia 1 nigdy
nie b¢da wykonywane ,,z automatu”, ktdra to cecha charakteryzuje
czynnosci nawykowe. Druga of to obszar zachowan, ktére moga staé
si¢ nawykowe mimo swej minimalnej korzysci uzytkowej z uwagi
na czgstotliwo$¢ wyst¢powania.
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Koncepcja ta stuzy jako teoria przewodnia, a podziatka celowo
nie zostata okre$lona. Niestety, naukowcy do tej pory nie opracowali
uniwersalnej skali czasowej na potrzeby zmiany wszystkich zacho-
wan w przyzwyczajenia. W badaniu przeprowadzonym w 2010 roku
odkryto, ze niektore nawyki potrzebuja zaledwie kilku tygodni, by
si¢ wyksztalci¢, podczas gdy inne na przyktad az pigciu miesiccy®.
Ponadto naukowcy doszli réwniez do wniosku, ze stopieft skom-
plikowania danego zachowania oraz waga, jaka dana osoba przywia-
zuje do przyzwyczajenia, w duzym stopniu wplywaly na tempo
jego wyksztatcania.

Istnieje kilka zasad majacych zastosowanie, jesli chodzi o odpo-
wiedZ na pytanie o cz¢stotliwo$¢ odpowiednia do wytworzenia si¢
nawyku. Ponadto jest ona uzalezniona od rodzaju dzialalnosci czy
zachowania. Jednak podobnie jak w przypadku wczesniej wspo-
mnianego badania dotyczacego czyszczenia zgbdw za pomoca nici
dentystycznej wiemy, ze wyzsza czg¢stotliwos¢ jest korzystniejsza.

Zastanow sig, jakie produkty 1 ustugi okreslitbys jako nawykowe.
Wigkszo$¢ z nich jest w uzyciu codziennie, a nawet kilka razy dzien-
nie. Zbadajmy teraz, dlaczego tak czgsto z nich korzystamy.

WITAMINY A SRODKI PRZECIWBOLOWE

Obecnie bardzo fatwo jest wprowadzi¢ na rynek nowy produkt
czy ustugg, cho¢ okazuje sig, ze tego rodzaju proby w wigkszosci
przypadkéw nie przynosza oczekiwanych skutkéw. Dlaczego tak
si¢ dzieje? Mozna wyrdznié kilka powodéw takiego stanu rzeczy:
firmom koncza si¢ fundusze, produkty wchodza na rynek za
wezesnie lub za péZno, rynek nie potrzebuje takiej oferty lub tez
firmy rezygnuja. Skoro w przypadku porazki mozna méwic o kilku
powodach takiego stanu rzeczy, tak i sukces ma kilku ojcow. Jest
jednak jeden warunek decydujacy o sukcesie innowagji: musza one
stanowi¢ rozwigzanie jakiego$ problemu. Moze to wydawacé sig
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oczywistoscia, ale wiedza na temat tego, jaki problem rozwiazuje
nowy produkt, moze by¢ dyskusyjna.

»Pracujesz nad witaminami czy Srodkami przeciwbdlowymi?” —
to czgste, niemal oklepane pytanie, jakie kieruja do zatozycieli firm
inwestorzy zainteresowani stopniem powodzenia inwestycji. Pra-
widlowa z perspektywy inwestora odpowiedZ brzmi: ,Nad $rod-
kami przeciwbbélowymi”. Analogicznie osoby odpowiedzialne za
innowacje w malych 1 duzych firmach stale spotykaja si¢ z sytuacja,
kiedy to musza udowadniaé, ze ich pomysly s na tyle wazne, 1z
zastuguja na czas 1 $rodki potrzebne do wprowadzenia ich w zycie.
Inwestorzy czy menedzerowie, ktdrych zadaniem jest sprawowac
pieczg nad dzialaniami podejmowanymi w przedsigbiorstwach,
chca inwestowaé w rozwigzywanie realnych probleméw lub reago-
waé na biezace potrzeby poprzez stosowanie rozwigzan dzialaja-
cych jak Srodki przeciwbdlowe.

Srodki przeciwbdlowe dziataja doraznie,
przynoszac ulge w konkretnej dolegliwosci bolowej,
i czesto znajduja wymierne rynki zbytu.

Wezmy na przykiad Tylenol, ktérego aktywnym skfadnikiem jest
acetaminofen. Srodek ten ma za zadanie przynosic stuprocentowa
ulge w bdlu — jest to gotowe rozwigzanie, za ktdre konsumenci
chetnie zaptaca.

W przeciwienstwie do srodkow przeciwbolowych
witaminy niekoniecznie likwiduja oczywista bolaczke
— odwoluja si¢ do potrzeb konsumentéw na poziomie

emocjonalnym, a nie funkcjonalnym.

Przyjmujac rano codzienng dawke witamin, w rzeczywisto$ci nie
wiemy, czy bedziemy przez to zdrowsi, a z ostatnich badan wynika,
ze przyjmowanie witamin moze przynie$¢ wigcej szkody niz
pozytku®.
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Nam jednak nie robi to wigkszej roznicy, prawda? Przeciez weale
nie chodzi o skuteczno$¢. Przyjmowanie witamin to raczej zacho-
wanie typu: ,Skreslam kolejny punkt z listy rzeczy do zrobienia” —
przynosi ulge psychiczna, a nie fizyczng. Odczuwamy satysfakcje
z tego, ze robimy co$ dobrego dla siebie pod katem zdrowia, nawet
jesli faktycznie nie wiemy, na ile w rzeczywisto$ci podejmowane
dziatanie jest korzystne dla naszego organizmu.

Inaczej niz w przypadku Srodkéw przeciwbolowych, bez ktdrych
nie jesteSmy w stanie funkcjonowa¢, nic wielkiego si¢ nie stanie,
jesli przez parg dni, na przyklad w czasie urlopu, nie przyjmiemy
witamin. W takim razie moze menedzerowie 1 inwestorzy wiedza
lepiej? Moze jednak idealng strategia sa Srodki przeciwbolowe, a nie
witaminy?

Zaraz, zaraz, nie tak predkol!

Wezmy pod lupg kilka flagowych podmiotéw konsumenckich
z sektora technologicznego, na przyktad Facebooka, Twittera, Insta-
gram i Pinterest. Co ,sprzedaja”? Witaminy czy srodki przeciw-
bélowe? Wigkszos¢ zapytanych oséb pewnie odpowiedzialaby, ze
witaminy, sadzac, ze uzytkownicy tych serwiséw nie zajmuja si¢
niczym specjalnie waznym z wyjatkiem, powiedzmy, ,dopieszcza-
nia” swojego ego w kontekscie spolecznym. Cofnijmy si¢ do cza-
sow sprzed pojawienia si¢ tego rodzaju ustug. Woéwczas nikt nie
budzit si¢ w $rodku nocy zlany potem z natr¢tna mysla: ,Muszg
zaktualizowaé swoj status, ale co napisac!?”.

Jednak podobnie jak bylo w przypadku wielu innowacji, nie
byliSmy $wiadomi, ze potrzebujemy tych serwiséw, az do czasu, gdy
staly si¢ elementem naszego codziennego zycia. Zanim rozstrzy-
gniemy pytanie ,witaminy czy Srodki przeciwbolowe?” w odnie-
sieniu do jednych z najbardziej znanych firm technologicznych na
Swiecie, musimy rozwazy¢ nastgpujaca kwesti¢: o nawyku mozna
moéwié wowezas, gdy niewykonanie jakiejs czynnosci powoduje bol.
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Istotne jest wyjasnienie, co rozumiemy pod pojg¢ciem ,,bol”,
poniewaz termin ten mozna cz¢sto spotkaé w nomenklaturze sto-
sowanej przez szkoly biznesu czy tez w literaturze marketingowe;.
Jest on nieco przesadzony. W rzeczywistosci chodzi raczej o odczu-
wanie swego rodzaju dyskomfortu, ,ochoty” na zrobienie czegos,
uczucia, ktore pojawia si¢ w glowie 1 doskwiera az do czasu zaspo-
kojenia potrzeby. Stosowane przez nas produkty nawykowe istnieja
po to, by przynosi¢ swego rodzaju ulge w takich ,dolegliwosciach”.
Technologia czy produkt, z jakich korzystamy po to, by zaspokoié
takie potrzeby, znacznie szybciej przynosi ulge 1 daje uczucie satys-
fakcji niz zignorowanie odczuwanej potrzeby. Gdy z czasem doj-
dzie do wyksztalcenia nawyku w odniesieniu do okreslonego narzg-
dzia, staje si¢ ono niezastapione.

Na pytanie ,witaminy czy Srodki przeciwbolowe?” odpowia-
dam, ze technologie uzalezniajace uzytkownikéw sa z pogranicza
obu kategorii. Ustugi tego rodzaju sa jak pozornie dobre dla naszych
organizméw witaminy, ale z czasem, gdy dojdzie do wyksztalcenia
przyzwyczajenia, dzialaja jak Srodki przeciwbdlowe, przynoszac
dorazng ulge.

Wszystkie gatunki zyjace na ziemi kieruja si¢ gtéwnie dwoma
rodzajami dziatan o charakterze motywujacym: poszukiwaniem
przyjemnosci 1 unikaniem bdlu. Gdy odczuwamy dyskomfort, sta-
ramy si¢ uciec od Zrodia nieprzyjemnych doznan. W nastgpnym
rozdziale zbadamy, jak emocje, cz¢sto te negatywne, wyzwalaja
u uzytkownikéw cheé rozwiazania problemu. Zapamigtajmy, ze pro-
dukty nawykowe wywoluja u uzytkownikéw okreSlone skojarze-
nia, a rozwiazaniem, dzigki ktéremu mozna zredukowa¢ lub wyeli-
minowa¢ odczuwany dyskomfort, jest zastosowanie produktu.

W rozdziale 8. przeanalizujemy kwestie moralne zwigzane
z manipulacja. Warto zauwazy¢, ze terminy ,nawykowy” 1 ,uzalez-
niajacy” bywaja stosowane wymiennie, jednak przyzwyczajenie nie
jest do konica synonimiczne z uzaleznieniem. Uzaleznieniem nazy-
wamy utrzymujaca si¢, kompulsywna zalezno$¢ od zachowania lub
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substangji. Juz z definicji prowadzi ono do samozniszczenia. Opra-
cowywanie produktéw, ktore wykorzystuja mechanizmy powodu-
jace uzaleznienie uzytkownika 1 utrzymywanie takiego stanu rzeczy,
oznaczatoby celowe dziatanie na szkodg uzytkownika i byloby prze-
jawem braku odpowiedzialnosci ze strony producenta.

Z koleil nawyk czy tez przyzwyczajenie to zachowania, ktore
moga mie¢ pozytywny wplyw na zycie danej osoby. Nawyki moga
by¢ zdrowe lub niezdrowe. Kazdy z nas ma kilka codziennych,
pomocnych w zyciu nawykéw 1 przyzwyczajen, takich jak mycie
zgbdw, poranny prysznic, wyrazanie wdzigcznosci poprzez podzig-
kowania lub tez, jak w moim przypadku, pozdrawianie mijanych
o0sob stowami ,,dzieft dobry” podczas wieczornego joggingu. S to
czgste zachowania, ktére praktycznie nie wymagaja z naszej strony
zadnego zastanowienia. Ot, przyzwyczajenia...

+WABIK” NA KLIENTOW — MODEL

Czy jeste$ gotowy na to, by dowiedzie¢ si¢ nieco wiecej o tym, jak
tworzy¢ pozytywne przyzwyczajenia u uzytkownikéw? Przeczy-
taj, jak dziala ,wabik” na klientéw — prosty, ale skuteczny sposob
na to, by Twoi klienci wytworzyli u siebie przyzwyczajenia, ktore
tacza wystgpujacy u nich problem z oferowanym przez Ciebie roz-
wigzaniem.

W kolejnych rozdziatach poswigcg wigeej uwagi analizie modelu
»wabika” na klientéw, a po drodze przedstawi¢ przykliady, ktore
mozna zastosowaé w praktyce na etapie projektowania produktu czy
ustugi. Zapoznajac si¢ z kilkoma podstawowymi zasadami dziatania
naszego mozgu, zwigkszysz swoje szanse na stworzenie w szybszym
tempie odpowiedniego produktu.

Jesli klient przejdzie przez wszystkie etapy modelu ,wabika” —
impuls, dziatanie, nieregularne wzmocnienie 1 ,lokat¢ uczuciows”,
»wabik” spowoduje wyksztalcenie si¢ u niego okreslonego nawyku.
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ZAPAMIETAJ | PRZEKAZ DALE)J

o0 W przypadku niektorych rodzajéow dziatalnosci najwazniejsze
znaczenie dla sukcesu ma tworzenie nawykdow, ale nie kazdy
biznes wymaga zwyczajowego zaangazowania klienta.

O Jesli proces tworzenia nawykéw u klientow jest skuteczny, moze
przynie$¢ w prowadzonej dzialalnosci réznorakie korzysci, na
przyktad wzrost wartosci klienta, wigksza elastyczno$¢ cenows,
Lturbowzrost” czy wigksza przewagg konkurencyjna.

o Nawyki ksztaltuja si¢ wylacznie w ,sferze nawykéw”, gdzie
zachowanie powtarzane jest odpowiednio czgsto 1 wigze sig
z postrzegana uzytecznoscia.

o Po produkty stosowane nawykowo poczatkowo czgsto siggamy
jako po nieszkodliwe dla nas dodatki (witaminy), ale gdy doj-
dzie do zakorzenienia si¢ nawykow, nie mozemy si¢ bez nich
obejs¢ (Srodki przeciwbdlowe).

o Produkty nawykowe tagodza nieprzyjemne doznania u uzyt-
kownikow zwigzane z brakiem okreSlonych bodzcow.

O Projektowanie produktdw nawykowych stanowi forme¢ mani-
pulacji. Osobom zajmujacym si¢ zawodowo projektowaniem
takich produktéw przyda si¢ troch¢ wiedzy teoretycznej, by mialy
Swiadomos¢, ze tworza zdrowe nawyki zamiast niezdrowych
uzaleznien (wigcej informacji na ten temat znajduje si¢ w roz-

dziale 8.).
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ZROB TO TERAZ

Jesli zajmujesz si¢ opracowywaniem produktéw nawykowych,

odpowiedz na ponizsze pytania:

o Jakie przyzwyczajenia s3 niezb¢dne w zwiazku z prowadzong
przez Ciebie dziatalno$cia?

O Jakie problemy pragna rozwiaza¢ uzytkownicy Twoich pro-
duktow?

o Jak uzytkownicy staraja si¢ rozwiazywac problemy obecnie i dla-
czego w ogdle potrzebuja rozwijzania?

o Jak czgsto Twoj produkt bedzie uzywany?

o Jakie zachowania uzytkownikéw chciatbys$ przeksztalcié w przy-
zZwyczajenia?
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Dtugie i czeste wizyty na Facebooku, Twitterze czy YouTubie. Sprawdzanie poczty elektronicznej
co kilka minut. Nieustanne zerkanie na ekran smartfona, ktéry przywart do Twoich rak jak tatuaz.
Gra, nad ktéra spedzasz codziennie wiele godzin... Kieruje Tobg wewnetrzna potrzeba odczuwania
— czegokolwiek i przez caty dziefi — a by¢ moze nawet jej nie dostrzegasz. Jest doktadnie tak, jak
ktos sprytnie sobie zaplanowat. Twoje dziatania zostaty przewidziane i uprzedzone. Twoje nawyki
— zaprogramowane i utrwalone.

W przypadku wielu produktéw czy ustug wyksztatcenie nawykéw u konsumentéw staje sie warun-
kiem przetrwania na rynku. Dzieki tej ksigzce bedziesz mogt wygra¢ walke o uwage uzytkownika
swojego produktu. Zyskasz gteboka wiedze, zebrang na podstawie prac psychologéw. Na tej bazie
tatwo wypracujesz taktyke utrzymania wtadzy nad umystami klientéw. Dowiesz sig, jakie cechy mu-
sisz nadac¢ swojej ofercie, aby na dtuzej zaskarbi¢ lojalnos¢ uzytkownikow i stworzy¢ produkt, ktéry
jest nieustannie potrzebny, od ktérego nie bedzie mozna sie oderwac.

Poradnik, ktory trzymasz w dtoni, to:

e 7rodto praktycznej wiedzy o ludzkich nawykach — jak powstaja i w jaki sposéb sie utrwalaja

e przejrzysta instrukcja tworzenia produktéw, ktére beda miaty moc kuszenia i do ktérych ludzie
beda powracaé

o zestaw wskazowek, dzieki ktérym korzystanie z Twojego produktu stanie sie nawykiem

e #rédto informacii na temat technik behawioralnych stosowanych przez serwisy takie jak Twitter,
Instagram, Pinterest oraz wiele innych

Wiedza o ksztaftowaniu nawykéw konsumenckich to naprawde potezne narzedzie!

Nir Eyal — jest wyktadowca w Stanford Graduate School of Business
i Hasso Plattner Institute of Design oraz autorem licznych artyku-
tow z dziedziny technologii, psychologii i biznesu, publikowanych

g ’ w ,The Harvard Business Review", ,The Atlantic”, ,Psychology Today"
i \d i na portalu TechCrunch. Dzieki swojemu doswiadczeniu zawodowe-
“ mu i studiowaniu wynikéw wieloletnich badan jest niekwestionowa-
2> nym autorytetem w dziedzinie technik marketingowych opartych na

nawykach konsumentow.
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